
TranServ Limited
(CIN: U93090MH2010PLC211328)

�ाहक सरं�ण धोरण

�यवहारातील �ाहकांचे दा�य�व मया��दत करणे

पा�व�भमूी

�ीपेड पेम�ट इ���म��स (PPIs) वाप�न �यवहारांम�ये वाढ झा�याने �ाहकाने संबं�धत पेम�ट�या जोखमीशी
संबं�धत पेम�टचे मह�व वाढवले   आहे आ�ण �ाहकांना संबं�धत पेम�टचे मह�व वाढवले   आहे. �रझ�ह� बँक ऑफ
इं�डया (RBI) ने अन�धकृत इले��ॉ�नक पेम�ट �यवहारांम�ये �ाहकांचे दा�य�व ठरव�यासाठ� तरतदु� के�या
आहेत �यामळेु �यांचे वॉलेट/काड� ड�ेबट होईल.

उ��द�ट

RBI ला PPI जार�क�या�नी �ाहक संर�णा�या पलैूंचा समावेश असलेले धोरण तयार करणे आव�यक आहे,
�याम�ये जोखीम आ�ण जबाबदा�यांब�दल �ाहक जाग�कता �नमा�ण कर�याची यं�णा आ�ण अन�धकृत
इले��ॉ�नक �यवहारां�या �व�श�ट प�रि�थतींम�ये उ�भवणारे �ाहक दा�य�व �यां�या वॉलेट/काड�मधनू ड�ेबट
होत.े

Transerv ने जार� केले�या Dhani Pay PPIs वाप�न केले�या कोण�याह� अन�धकृत �यवहारां�या बाबतीत
�ाहकांचे संर�ण कर�यासाठ� सव�समावेशक माग�दश�क त�वे �दान करणे हा या धोरणाचा उ�देश आहे.

�यवहारां�या �ेणी

Dhani Pay PPIs वाप�न इले��ॉ�नक पेम�ट �यवहार दोन �ेणींम�ये �वभागले गेले आहेत:

I. �रमोट/ऑनलाइन पेम�ट �यवहार (�या �यवहारांसाठ� ��य� PPI ची आव�यकता नसते �यवहारा�या
�ठकाणी सादर करणे उदा. वॉलेट, काड� उपि�थत नसलेले (CNP) �यवहार इ.

II. फेस-टू-फेस / �ॉि�स�मट� पेम�ट �ा�झॅ�श�स (�या �यवहारांसाठ� काड� �कंवा मोबाईल फोन सार�या
भौ�तक PPI ची आव�यकता असते उदा. एट�एम वर�ल �यवहार, �व�� पॉ�ट, मोबाईल अ◌ॅप�वारे केलेले
�यवहार इ.)



भ�ूमका आ�ण जबाबदा�या TranServ चे

i. TranServ हे स�ुनि�चत करेल क� �ाहक संर�ण धोरण वेबसाइटवर तसेच �ाहकां�या मोबाईल
ऍप संदभा�वर उपल�ध आहे.

ii. TransServ �ाहकांना संवेदनशील मा�हती उदा. पासवड� �कट न के�यावर ईमेल पाठवनू
सरु��त इले��ॉ�नक �यवहार कर�याबाबत जाग�कता करेल, �पन, ओट�पी, ज�मतार�ख इ.

iii. �ा�सस�ह� सव� पेम�ट �यवहारांसाठ� एसएमएस अलट� आ�ण ईमेल अलट� स�ुनि�चत करेल
अन�धकृत �यवहारांची त�ार कर�यासाठ� �कंवा हरकती स�ूचत कर�यासाठ� संपक�  तपशील.

iv. TranServ ला मा�हती दे�यास उशीर झा�यामळेु नकुसान हो�याचा धोका टाळ�यासाठ� TranServ
�ाहकांना कोणताह� अन�धकृत �यवहार लवकरात लवकर स�ूचत कर�याचा स�ला देईल.

v. TranServ �ाहकांना कोण�याह� अन�धकृत �यवहाराची आ�ण/�कंवा PPI ची हानी �कंवा चोर�
झा�याची त�ार कर�यासाठ� वेबसाइट/एसएमएस/ई-मेल �वारे 24X7 �वेश सलुभ करेल. अशा
कोण�याह� �यवहाराची त�ार कर�यासाठ� TransServ मोबाईल अ◌ॅप/म�ुयप�ृठावर एक पया�य
देखील �दान करेल.

vi. �ा�सस�ह� न�दवले�या त�ार�ची पोचपावती �हणनू त�काळ ��तसादाची खा�ी करेल. �स�ट�म
त�ार �मळा�याची तार�ख आ�ण वेळ न�दवतील.

vii. �ा�सस�ह� हे देखील स�ुनि�चत करेल क� �ाहकाने अन�धकृत �यवहाराची त�ार न�दव�यानंतर
कोणताह� �यवहार केला जाणार नाह� जोपय�त त�ार�चे �नराकरण होत नाह� तोपय�त त�ार

viii. दाखल के�यापासनू 10 �दवसां�या आत �ा�सस�ह� लागू �ाहक दा�य�वानसुार एक का�प�नक
�े�डट देईल. �ा�सस�ह� 90 �दवसां�या आत त�ार�चे �नराकरण करेल आ�ण �ाहकाला पा�
र�कम अदा करेल.

ix. ९० �दवसां�या आत �ाहकाची जबाबदार� �नि�चत कर�याचा ठराव न झा�यास �ाहक नकुसान
भरपाईसाठ� पा� होईल.

x. तपासादर�यान, जर असे आढळून आले क� �ाहकाने चकु�चा दावा केला आहे �कंवा वधै
�यवहारावर �ववाद केला आहे, तर �ा�सस�ह� का�प�नक �े�डट र�द कर�याचा आ�ण
वॉलेट/काड� �लॉक कर�यासह ��तबंधा�मक कारवाई कर�याचा अ�धकार राखनू ठेवत.े



�ाहक
a) सव� आव�यक कागदप�े - �ाहक �ववाद फॉम�, �यवहार यश�वी/अयश�वी झा�याचा परुावा �दान

केला पा�हजे आ�ण पो�लस त�ार देखील दाखल केल� पा�हजे आ�ण �ा�सस�ह�ला �याची एक �त
�दान केल� पा�हजे.

b) �ाहकांनी �ा�सस�ह� तपास पथकाला सहकाय� करावे आ�ण सव� सहा�य करावे.

c) �ाहकांनी संवेदनशील मा�हती (जसे क� काड� तपशील आ�ण �पन, सी�ह��ह�, वापरकता� आयडी
आ�ण पासवड�, ओट�पी, �यवहार �पन, आ�हान ��न) �ा�सस�ह� कम�चा� यांसह कोण�याह�
घटकासह सामा�यक क� नये.

d) कमीत कमी ए�सपोजर स�ुनि�चत कर�यासाठ� �ाहकांनी �यवहार मया�दा सेट करणे आव�यक
आहे.

e) �ाहकाने �ड�हाइसवर�ल नवीनतम अटँ��हायरस सॉ�टवेअर�या अ�यतनासह सव��म
प�धतींनसुार �यांचे �ड�हाइस संर��त केले पा�हजे (�ड�हाइसम�ये �माट�फोन, फ�चर फोन,
लॅपटॉप, ड�ेकटॉप आ�ण टॅबचा समावेश आहे) �ाहकाने खाते �टेटम�टमधनू वेळोवेळी �यवहार
तपशील स�या�पत करणे आव�यक आहे आ�ण TransServ सोबत �वेर� करणे आव�यक आहे.
काह� जळुत नस�या�या बाबतीत श�य �तत�या लवकर

f) �ाहक �ा�सस�ह�ने पाठवले�या �व�वध सचूना आ�ण जाग�कता सं�ेषणा�वारे जातील.

�ाहकाचे

a) दा�य�व श�ूय उ�रदा�य�व

�ाहकाचे श�ूय उ�रदा�य�वाचे पा�ता खाल�ल घटनांम�ये अन�धकृत �यवहार उ�भव�यास
उ�भवेल:

�ा�सस�ह��या बाजनेू योगदान देणार� फसवणकू/ �न�काळजीपणा/ उणीव �ाहक).

ततृीय प� उ�लंघन �याम�ये कमतरता �ा�सस�ह� �कंवा �ाहकाकडे नसते परंतु �स�टमम�ये
इतर� असत ेआ�ण �ाहक3 �ा�झॅ�शन क�य�ुनकेशन �मळा�यापासनू

अन�धकृत �यवहारां�या अहवालानंतर होणारे कोणतहे� नकुसान.

b) �ाहकाची मया��दत दा�य�व

अन�धकृत �यवहारामळेु होणा�या नकुसानासाठ� �ाहकाची जबाबदार� िजथे �ॅनस�ह� �कंवा
�ाहकाची कमतरता नसनू �णाल�म�ये इतर� आहे (ततृीय प�ाचे उ�लंघन), आ�ण �ाहक तीन
(3) �दवसां नंतर �ा�सस�ह�ला स�ूचत करतो. आ�ण सात (7) �दवसां�या आत �यवहार सं�ेषण
�ा�त होईल �यवहार म�ूय �कंवा �. १०,००० ��त �यवहार, जे कमी असेल.

1 नमदू केले�या �दवसांची सं�या �यवहारासाठ� सं�ेषण �ा�त झा�याची तार�ख वगळून मोजल� जाईल �ाहक संर�ण धोरण
�ाहकाचे



सपंणू� दा�य�व �ाहकाला

अशा �करणांम�ये संपणू� नकुसान सहन करावे लागेल जेथे:

�ाहका�या �न�काळजीपणामळेु नकुसान झाले आहे, उदा. पेम�ट �ेड��शयल �कंवा खात/े�यवहार
तपशील, उदा. वापरकता� आयडी आ�ण �पन, �े�डट काड� �पन/ओट�पी �कंवा मोबाईल/लॅपटॉप/ड�ेकटॉप
सार�या �ाहक उपकरणांवर अयो�य संर�णामळेु मालवेअर/�ोजन �कंवा �फ�शगं/�व�शगं ह�ला होतो.
हे फसवणकू करणा� या�वारे �सम �नि��य के�यामळेु देखील अस ूशकते

ह� कमतरता �ा�सस�ह�म�ये �कंवा �ाहकाकडे नसते परंतु �स�टमम�ये इतर� असते आ�ण �ाहक
�यवहार सं�ेषण �मळा�या�या सात (7) �दवसां नंतर �ा�सस�ह�ला स�ूचत करतो. कंपनी, �यां�या
�ववेकब�ुधीनसुार, �ाहकां�या �न�काळजी पणा�या बाबतीतह� अन�धकृत इले��ॉ�नक पेम�ट
�यवहारां�या बाबतीत �ाहकांचे कोणतहे� दा�य�व माफ कर�याचा �नण�य घेऊ शकत.े

�ाहक दा�य�वाचा परुावा

TransServ म�ये RBI �वारे �नयमन के�यानसुार, सव� काड� �यवहारांसाठ� ��वतीय घटक �माणीकरणाची
���या असत.े दोन घटक �माणीकरणाची प�ुट� कर�यासाठ� सव� न�द� / परुावे / अहवाल उपल�धआहेत हे
�स�ध कर�याची जबाबदार� �ा�सस�ह�कडे आहे. कोणताह� अन�धकृत �यवहार �यावर केवळ �ाहकाला
�ात असले�या ��वतीय घटक �माणीकरणानंतर ���या केल� गेल� आहे, तो �यवहार �भावी कर�यात
�ाहका�या सहभागाचा/संमतीचा परेुसा परुावा मानला जाईल.

�रपो�ट�ग आ�ण मॉ�नट�रगं

�ा�सस�ह� �ाहक दा�य�व �करणे बोड� �कंवा �या�या स�मतीला अहवाल दे�यासाठ� एक यं�णा तयार
करेल. अहवालात इतर गो�ट�ंबरोबरच �करणांची सं�या/सं�या आ�ण एकूण म�ूयाचा समावेश असेल
आ�ण केस�या �व�वध �ेणींम�ये �वतरण असेल.

या�य�त�र�त, अशा �यवहारांचे पनुरावलोकन स�म कर�यासाठ� आ�ण घेतले�या उपाययोजनां�या
प�रणामकारकतचेे पर��ण कर�यासाठ� �ा�सस�ह� एक यं�णा तयार करेल. कंपनीने �कमान मागील 6
म�ह�यांसाठ� खाते �टेटम�ट तयार/�ा�त कर�याचा पया�य �यावा. खाते �ववरण �कमान, �यवहाराची
तार�ख, ड�ेबट/�े�डट र�कम, �न�वळ �श�लक आ�ण �यवहाराचे वण�न यासारखे तपशील �दान करेल.
या�य�त�र�त, कंपनी �कमान 10 �यवहारांसाठ� �यवहार इ�तहास �दान करेल.

धोरणे

पनुरावलोकन मंडळाकडून दरवष� �कंवा आव�यकतनेसुार, �यवसाय �कंवा �नयामक वातावरणातील
बदलां�या �करणांसह धोरणाचे पनुरावलोकन केले जाईल.


