
�ানসাভ� িলিমেটড

(CIN:U93090MH2010PLC21138)

�াহক অিভেযাগ িন�ি� নীিত

ভূিমকা

�ানসাভ� িলিমেটড (“TranServ”) এক� পিরেষবা সং�া িহসােব, ভাল �াহক পিরেষবা �দান করা এবং �াহক
স�ি�র �র বাড়ােনা আমােদর �ধান উে�েগর িবষয়। নতুন �াহকেদর আকৃ� করেত, �সইসােথ িবদ�মান
�াহকেদর ধের রাখেত �ত এবং দ� পিরেষবা �দান করা অপিরহায�। আমরা িব�াস কির �য �াহেকর
অিভেযাগ এবং অিভেযােগর তা��িণক �িতকার িনি�ত করার মাধ�েম ��তম সমেয় মানস��
পিরেষবা �দােনর মাধ�েমই বাজােরর �শয়ার বিৃ� এবং ��াে�র মলূ� �তির করা স�ব।

অিভেযাগ িন�ি�র জন� পয�ােলাচনা প�িত� পেণ�র �বিশ�� এবং পিরেষবা সরবরােহর ���িল িচি�ত
করেত সহায়তা কের I

TranServ অিভেযাগ িন�ি� নীিতর ল��, �াহেকর অিভেযাগ এবং অিভেযােগর তাৎ�িণক �িতকার িনি�ত করা।
এ� আউটেসাস�ড এেজি� �ারা �দ� পিরেষবা�িলর সােথ স�িক� ত সমস�া�িল িনেয়ও কাজ কের৷

অিভেযাগ িন�ি�র িবষেয় আমরা িনে�া� নীিত�িল অনসুরণ কির:

● �াহকেদর সােথ সব�দা ন�ায� আচরণ করা হেব।
● �াহকেদর উ�ািপত অিভেযাগ �সৗজেন�র সােথ এবং অযথা িবল� ছাড়াই �মাকােবলা করা হয়।
● �পনশনেভাগী, শারীিরক �িতব�ী এবং �বীণ নাগিরকেদর অিভেযাগ অ�ািধকার িভি�েত িবেবচনা

করা হয়।
● �াহকেদর �িত�ােনর মেধ� তােদর অিভেযাগ/অিভেযাগ বাড়ােনার উপায় এবং িবক� �িতকােরর

অিধকার স�েক� স�ূণ��েপ অবিহত করা হয়, যিদ তারা তােদর অিভেযােগর �িত �কা�ািনর
�িতি�য়ায় স�ূণ��েপ স�� না হয়।

● সম� অিভেযাগ দ�তার সােথ এবং ন�ায�ভােব সমাধান করা উিচত অন�থায় তারা আমােদর খ�ািত
এবং ব�বসার �িত করেত পাের।

● আমােদর কম�রা সরল িব�ােস এবং �াহকেদর �ােথ� �কােনা �সং�ার ছাড়াই কাজ করেব।

অিভেযাগ িন�ি� ব�ব�ােক আরও অথ�বহ এবং কায�কর করার জন�, এই ধরেনর এক� কাঠােমাগত ব�ব�া �তির করা হেয়েছ।
এই ব�ব�া িনি�ত করেব,�য �য �িতকার চাওয়া হেয়েছ তা ন�ায� এবং �দ� িনয়ম ও �িবধােনর কাঠােমার মেধ� রেয়েছ।

যাইেহাক, অিভেযাগ িন�ি�র প�িতর ��ে�, আমােদর কােছ এক� �ডিডেকেটড ইেমল আইিড আেছ �য
�কােনা �াহক যিদ তারা তা করেত চান তাহেল তােদর অিভেযাগ দােয়র করার জন� -
grievance@dhani.com।
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1. এক� অিভেযাগ হল এক� সং�ার �িত করা অসে�ােষর এক� অিভব�ি�, যা তার পণ� বা
পিরেষবা�িলর সােথ স�িক� ত, অথবা অিভেযােগর হ�া�িলং �ি�য়া িনেজই, �যখােন এক� �িতি�য়া বা
সমাধান ��ভােব বা পেরা�ভােব �ত�ািশত।

অিভেযােগর কারণ: পিরেষবায় ঘাটিতর ফেল �কা�ািনর �কােনা কাজ বা বাদ �দওয়ার কারেণ সং�ু� �য
�কােনা �াহক ব�ি�গতভােব বা একজন অনেুমািদত �িতিনিধর মাধ�েম (�যমন একজন অ�াডেভােকট
ছাড়া অন� �কােনা ব�ি�, যথাযথভােব িনযু� এবং িলিখতভােব অনেুমািদত) এই ি�েমর অধীেন অিভেযাগ
দােয়র করেত পােরন। ন�ায়পােলর সামেন কায�ধারায় অিভেযাগকারীর �িতিনিধ� করেত পােরনI

�াহক �দ� পিরেষবার সােথ স�� না হেল তার অিভেযাগ নিথভু� করার অিধকার রেয়েছ৷ অিভেযাগ
দােয়র করার চার� উপায় রেয়েছ - ব�ি�গতভােব, �টিলেফােন, �মল/�পা� বা ই-�মইল/ই�ারেনেটর
মাধ�েম। এই সম� চ�ােনেলর মাধ�েম �া� অিভেযাগ�িল অবশ�ই দ�তার সােথ এবং �ত পিরচালনা
করেত হেব। যিদ �কানও �াহেকর অিভেযাগ িনধ�ািরত সমেয়র মেধ� সমাধান না হয় বা িতিন যিদ
আমােদর �ারা �দ� �রেজািলউশেন স�� না হন, তেব িতিন তার অিভেযাগ িনেয় RBI �ারা �িতি�ত
নন-ব�াংিকং ন�ায়পােলর অিফেসও �যেত পােরন। ।

2. �াহেকর অিভেযাগ/অিভেযাগ�িল পিরচালনা করার জন� অভ��রীণ িনয়মাবলী:

2.1 অিভেযাগ িনব�ন:

একজন �াহক যিদ �ানসাভ� �ারা �দ� পিরেষবা�িলর সােথ স�� না হন তেব একজন �াহক ওিডআর,
ইেমল, �ফান, চ�াট এবং �িরয়ােরর মাধ�েম অিভেযাগ করেত পােরন৷

যখনই �কানও অিভেযাগ পাওয়া যায়, ��রক তার অিভেযাগ �ীকার কের একই মাধ�েম বা ইেমেলর মাধ�েম এক�
�িতি�য়া পান।

অ�ােন�ার - এসেকেলশন ি�েড �দওয়া ম�াি�� অনসুাের �াহক অিভেযােগর তী�তা আরও বাড়ােত পাের। অিভেযাগ

ও পরামশ� �হেণর ব�ব�া এখােন �দওয়া হল।

�মাড িবশদ

ODR
(�মাবাইল অ�ােপ)

অনলাইন িবেরাধ সমাধান (ODR) িসে�ম

ইেমল িলখুন: support@dhani.com

�ফান ধিন �প কা�মার �কয়ার: 0124-6555-555
চ�াট �মাবাইল অ�াপ
�িরয়ার �ানসাভ� িলিমেটড, ইউিনট নং 401 এবং 402,একআ�জ� ািতক �ক�, 4থ�

তলা, টাওয়ার 1, এসিব মাগ�, এলিফনে�ান �রাড (ডি�উ), ম�ুাই - 13, মহারা�

এই ব�ব�া�িল আমােদর �াহেকর অিভেযােগর �িতকােরর জন� , �যখােনই স�ব অনলাইন �রেজািলউশন �দান এবং
আমােদর পিরেষবা�িলর িবষেয় মলূ�বান মতামত �নওয়ার জন� িনেবিদত ৷

�াহকেদর অিভেযাগ পাওয়ার পর, আমােদর কম�রা �াহকেদর কােছ �পৗঁছােবন এবং িনি�ত করেবন �য
সম� অিভেযাগ এক� পূব�িনধ�ািরত পিরেষবা �র চুি�র মেধ� �িতকার করা ,�যমনটা িনেচ জানােনা
হেয়েছ৷
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�দ� সময়সীমার মেধ� অিভেযােগর সমাধান না হেল বা �িতি�য়া সে�াষজনক না হেল �াহক �াথিমক
অিভেযাগ উ�াপেনর সময় �দ� অিভেযাগ �রফাের� ন�েরর সােথ �াসি�ক িবশদ সহ আমােদর �লেভল 2

এে�েলশন অিফসােরর কােছ অিভেযাগ জানােত পােরন। এ��ােলশন �সকশেনর অধীেন এই নীিত প�িত
উে�খ করা হেয়েছ।

।

অনলাইন িবেরাধ িন�ি� (ODR) িসে�ম:

িডিজটাল �পেম� সং�া� �াহেকর িবেরাধ এবং অিভেযােগর সমাধােনর জন� বা�বািয়ত অনলাইন িবেরাধ
সমাধান (ODR) িসে�ম, যা এক� িসে�ম-চািলত এবং িনয়ম-িভি�ক �ি�য়া ব�বহার কের, শনূ� বা
ন�ূনতম ম�ানয়ুাল হ�ে�েপর সােথ ব�থ� �লনেদন স�িক� ত িবেরাধ এবং অিভেযােগর জন�

�াহক �রেজািলউশেনর টাইমলাইন:

�িমক
নং

অিভেযােগর ধরন আনমুািনক টাইমলাইন (এসএলএ)

1 �যেকান ধিন �প
ওয়ােলট �লনেদন
স�িক� ত সমস�া

30 িদেনর �বিশ �যন না নয় (�রেজািলউশেন তৃতীয় পে�র জিড়ত
থাকার ��ে�, �নতৃ�ানীয় ব�া��িলর �ারা অনসুরণ করা
টাইমলাইন �িল �েয়াগ করা হেব এবং �াহকেদর তা জািনেয় �দওয়া
হেব।)

�ি�য়া� দ�ু ধােপ িবভ�:

i) �ীকৃিত: �াহেকর �� বা অিভেযােগর �ীকৃিত। এ� ইেমেলর মাধ�েম িবতরণ করা হেব।
ii) �রেজািলউশন: সমাধােনর আকাের �াহেকর কােছ �িতি�য়া,অথবা নীেচর িনেদ� িশত �াহেকর উে�গ

সমাধােনর জন� �েয়াজনীয় আরও �যাগােযাগ/িবশদ িববরেণর জন�-

- �াহেকর �কানও অিভেযাগ/��াভ �ত সমাধােনর জন� ব�ব�া �নওয়া �� করা,অবশ�ই 48 ঘ�ার মেধ�
এবং একইভােব অিভেযাগ/��াভ �াি�র তািরখ �থেক 30 িদেনর মেধ� তা সমাধান করা।

- ওেয়বসাইট/�মাবাইল অ�ােপ তােদর অনেুমািদত/ মেনানীত এেজ�েদর (নাম, এেজ� আইিড, �কানা,
�যাগােযােগর িববরণ ইত�ািদ) িব�ািরত তািলকা �দশ�ন করেত হেব।

3. অিভেযােগর সমাধান:

3.1 মেনাভাব গত িদক�িলর সােথ স�িক� ত অিভেযাগ:

এই ধরেনর অিভেযাগ�িল �সৗজন�মলূক ভােব, সহানভূুিতশীল ভােব এবং সেব�াপির �ততার সােথ
পিরচালনা করা হয়। �ানসাভ� , �কােনা অব�ােতই, �াফ সদস�েদর �ারা �কােনা িড�ীর দবু��বহার সহ� কের
না।।



3.2 যিদ �কান �াহক 30 িদেনর মেধ� �ানসাভ� �ারা �দ� �িতকাের স�� না হন, তেব িতিন �িতকােরর জন� RBI �ারা
�িতি�ত ন�ায়পােলর অিফেস �যেত পােরন।

3.3 নেভ�র, 2021-এ RBI �ারা জাির করা সমি�ত ন�ায়পাল ি�ম, 2021-এর অধ�ায় IV-এ উি�িখত এবং তার
আপেডট�িল অনসুাের �যেকানও এক বা একািধক কারেণ �কা�ািনর িব�ে� অিভেযাগ আেছ এমন �য �কান �াহক
(িব�ািরত জানেত https://rbidocs �দখুন। rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf),িনেজ
বা তার অনেুমািদত �িতিনিধর মাধ�েম (একজন অ�াডেভােকট ব�তীত), ইি�ে�েটড ওমবডুস
ম�ােনর(Ombudsman ) কােছ নীেচর িবশদ প�িতেত অিভেযাগ করেত পােরন৷

4. সময়সীমা:

অিভেযাগ�েলােক স�ক দিৃ�েকােণ �দখেত হেব কারণ এ�েলা পেরা�ভােব �কা�ািনর কােজর �মাগত উ�িতর
িদেক িনেয় যায়। �া� অিভেযাগ সব স�াব� �কাণ �থেক িবে�ষণ কের. TranServঅিভেযােগর এক� �াি� �ীকার
পাঠােব ।অিভেযাগ �াি�র তািরখ �থেক সেব�া� 30 িদেনর মেধ� সমাধান করেত হেব।

অিভেযােগর িবিভ� �কৃিতর জন� বিৃ� ম�াি�� সহ অিভেযাগ �িতকার �ি�য়া �মাকােবলার সময় ম�াি��
অ�ােন�ার- এ��ােলশন ি�েড �দওয়া হেয়েছ। �াহেকর অিভেযােগর সােথ কাজ কের এমন িবভাগ/কম�কত� ােদর এ�
কেঠারভােব �মেন চলেত হেব।।

অিভেযােগর উপর পয�ায়�িমক MIS �তির করা এবং তা �কা�ািনর ঊ��তন কম�কত� ােদর কােছ পাঠােনা হয় তােদর
িবেবচনা জন� এবং যিদ তােদর �কান িনেদ�শাবলীর থােক তার জন�।

5. পয�ােলাচনা প�িত

5.1 �াহকেদর অিভেযাগ/ঝঁুিক ব�ব�াপনা কিম� �ারা �াহক পিরেষবা পয�ােলাচনা

এক� িনিদ�� পিরেষবা কিম� রেয়েছ যা পয�ায়�েম �াহকেদর অিভেযােগর �ধান ����িল এবং �াহক
পিরেষবার উ�িতর জন� �নওয়া পদে�প�িল পয�ােলাচনা কের।

কিম� অমীমাংিসত অিভেযাগ/��াভ�িলও িবেবচনা করেব এবং তার ওপর পরামশ� িদেত পাের।

5.2 ন�ায়পাল ি�ম অনযুায়ী অিভেযােগর উে�েশ� ি�ি�পাল �নাডাল অিফসার:

সং�ু� �াহকরা তােদর অিভেযােগর িবষেয় ি�ি�পাল �নাডাল অিফসারেক িন�িলিখত �কানায় সরাসির
িলখেত পােরন:

�
িব�ু দয়াল ��
ি�ি�পাল �নাডাল
অিফসার �ানসাভ�
িলিমেটড
ধিন �প কা�মার �কয়ার
ইউিনট নং। 401 & 402, One International Center, 4th Floor,
Tower 1, SB Marg, Elphinstone Road (W), ম�ুাই – 13, মহারা�

ইেমল:nodal@dhanipay.in

mailto:nodal@dhanipay.in


6. �াহকেদর সােথ পিরচয় করা: :

�ানসাভ� িব�াস কের �য �াহকেদর �ত�াশা/�েয়াজন/অিভেযাগ�িল তােদর কম�েদর �ারা �াহকেদর সােথ
ব�ি�গত আলাপচািরতার মাধ�েম আরও ভালভােব সমাধান করা �যেত পাের। �দ� পিরেষবা�িল স�েক�
�াহকেদর মেধ� সেচতনতার অভােবর কারেণ অেনক অিভেযাগ উ�ািপত হয় এবং এই ধরেনর
আলাপচািরতা �াহকেদর এই ধরেনর পিরেষবা�িল �পেত সহায়তা কের এবং অিভেযােগর সংখ�া �াস
কের।

7. পিরেষবার উ�িত এবং অিভেযাগ পিরচালনার জন� অপাের�ং কম�েদর সংেবদনশীল করা:

7.1 পিরেষবা স�েক� �ান এবং সেচতনতার অভােবর কারেণ অিভেযাগ�িল �ায়শই ঘেট। ি�ি�পাল �নাডাল
অিফসারেক �স�াল ��িনং �স�াের িবিভ� �ের কম�েদর �িশ�েণর িবষেয় জানােত হেব।

7.2 DLSL িবিভ� িবভােগর �াহকেদর সােথ িডল কের, যা িবিভ� মতামেতর জ� িদেত পাের। �াহকেদর সােথ এক�
ইিতবাচক মেনাভাব এবং এক� �াহক বা�ব আচরেণর সােথ �মাকািবলা করার জন�, �� লাইন �াফেদর িনব�াচন
সাবধােন করা উিচত। �খালা মন এবং মেুখ হািস িনেয়, কম�েদর �াহেকর আ�া জয় করেত স�ম হওয়া উিচত। �ু�
�াহকেদর পিরচালনার জন� �েয়াজনীয় নরম দ�তা �দান করা �িশ�ণ ��া�ােমর এক� অিবে�দ� অংশ হওয়া
উিচত। ি�ি�পাল �নাডাল অিফসােরর দািয়� হেব অিভেযাগ পিরচালনার জন� অভ��রীণ সকল িবভাগ সুচা� এবং
দ�তার সােথ যােত কাজ কের তা িনি�ত করা।

8. �রকড� রাখা

�াহেকর অিভেযাগ সং�া� �রকড� �িল সমাধােনর তািরখ �থেক 5 বছেরর জন� র�ণােব�ণ করা হেব।

9. িরেপা�� ং

আমরা অিভেযােগর �াি� এবং তার উপর গৃহীত পদে�েপর অব�া, িপিপআই মা�ার িনেদ� েশ উি�িখত
িবন�ােস পেরর মােসর 10 তম িদেনর মেধ� DPSS, RBI-এর আ�িলক অিফেস ��মািসক িভি�েত িরেপাট�
করব।

10. নীিতর পয�ােলাচনা

নীিত� �বাড� �ারা বািষ�ক ভােব পয�ােলাচনা এবং আপেডট করেত হেব, অথবা যখন �েয়াজন হেব, এবং
ব�বসায় পিরবত� ন বা নীিত পিরবত� েনর ��ে�ও এ� �েযাজ�।�কা�ানী পাবিলক �ডােমইন/ওেয়বসাইট/
অ�াপ।-এ অিভেযাগ হ�া�িলং/এে�েলশন প�িতর িবশদ িববরণ �দশ�ন করেব I



অ�ােন�ার- এসকােলশন ি�ড:

�থম সম� �াহকেদর TranServ-এর ধািন �প কা�মার �কয়াের পিরদশ�ন

করার, কল করার বা িলখেত অনেুরাধ করা হে�:

ODR বা �মাবাইল অ�াপ
�ফােন : 0124-6555-555

চ�াট
ইেমল: support@dhani.com

�িরয়ার: TranServ Limited, Dhani Pay Customer Care, Unit No. 401 & 402, One International

Center, 4th Floor, Tower 1, S B Marg, Elphinstone Road (W), Mumbai – 13, Maharashtra

�য �কান ঔপােয় অিভেযাগ করেল এক� �রফাের� ন�র �দান করা হেব যা ভিবষ�েতর সম� �যাগােযােগর
জন� এ� কােজ লাগেবI

�াহকেক চূড়া� �রেজািলউশেনর িদেক অ�গিতর িবষেয়ও অবিহত করা হেব, অথবা �কােনা িবল� হেল �স
িবষেয় ও �যাগােযাগ করা হেবI

সম� অিভেযাগ �ধুমা� �াহকেদর �িতি�য়া এবং অিভেযাগ বে�র �ীকৃিতর িভি�েত ব� করা হেবI
ি�তীয় �েরর �াহক যিদ স�� না হন:

• �লেভল 1 এি�িকউ�ভেদর �ারা �দ� সমাধােন I

• �ানসােভ� র �যেকান �িতিনিধ বা �াফ সদেস�র আচরণ I

• সািভ� স �লেভল এি�েম� বা টাইমলাইন যিদ ল�ন হয়I

• অিভেযাগ 15 কায�িদবেসর মেধ� সমাধান করা না হেলI

�াহক 0124-6555-555 �ফােনর মাধ�েম অিভেযাগ� �লেভল-2-এ পাঠােত পােরন বা িলখেত পােরন এই
ইেমল আইিডেত cs.head@dhanipay.in

তৃতীয় যিদ 7 কায�িদবেসর মেধ� অিভেযাগ� সে�াষজনকভােব সমাধান না করা হয়, বা উপের উি�িখত বিৃ�র
পদে�প�িল অনসুরণ করার পেরও �যাগােযােগর সময়সীমার বাইের সমাধান িদেত িবল� হয়, �াহক
আমােদর �ধান �নাডাল অিফসােরর সােথ এখােন �যাগােযাগ করেত পােরন

: ,
�িত,

িব�ু দয়াল �� ি�ি�পাল
�নাডলঅিফসার
TranServ Limited

Dhani Pay Customer Care, Unit No. 401 & 402, One International Center, 4th Floor, Tower 1, S

B Marg, Elphinstone Road (W), Mumbai – 13, Maharashtra

ইেমল: nodal@dhanipay.in �ফান:
120-6977999

mailto:support@dhani.com
mailto:cs.head@dhanipay.in
mailto:nodal@dhanipay.in


চতুথ� 12 নেভ�র 2021-এ িরজাভ� ব�া� অফ ইি�য়া �ারা জাির করা "ইি�ে�েটড ও�ডসম�ান ি�ম, 2021" এবং
তার আপেডট�িল অনসুাের, যিদ 30 িদেনর মেধ� অিভেযাগ� সে�াষজনকভােব �িতকার না করা হয়, তাহেল
�াহক এই �পাট� ােলর মাধ�েম অনলাইেন অিভেযাগ দােয়র করেত পােরন, https://cms.rbi.org.in।

িনে�া� প�িতেত “Centralised Receipt and Processing Centre” এ ইেলক�িনক বা
শারীিরক ভােব িগেয় অিভেযাগ জমা �দওয়া �যেত পাের -

ইেলক�িন মাধ�ম,
crpc@rbi.org.in

ডাক �কানা

�ক�ীয় রিসদ এবং �ি�য়াকরণ �ক�, ভারতীয় িরজাভ�
ব�া�,
4থ� তলা, �স�র 17, চ�ীগড় - 160017 �টাল-ি� ন�র:

14448 (তদে�র জন�)

*******************

https://cms.rbi.org.in
mailto:crpc@rbi.org.in

