
● ഉപേഭാ�
● ബിസിന�്
● ഇം�ീഷ് ഹി�ി ബംഗാളി �ജറാ�ി മറാ�ി തമിഴ് െത��് ക�ഡ മലയാളം

ഉപേഭാ� പരാതി പരിഹാര സംവിധാനം

ഒ� േസവന �ാപനെമ� നിലയിൽ �ാൻെസർവ് ലിമി�ഡ് (“�ാൻെസർവ്”) മിക� ഉപേഭാ� േസവനം
നൽകുകയും ഉപേഭാ� സം��ി�െട നിലവാരം വർ�ി�ി�ുകയും െച��.

�ാൻെസർവ് പരാതി പരിഹാര നയം ല��മി��ത് ഉപേഭാ�ാവിെ� പരാതികൾ�ും
ആവലാതികൾ�ും േവഗ�ി�� പരിഹാരമാണ്. ഔ�് േസാഴ് സ് െചയ് ത ഏജൻസി നൽകു�
േസവന��മായി ബ�െ�� �ശ് ന��ം ഇത് ൈകകാര�ം െച��.

പരാതി പരിഹാര സംവിധാനം ��തൽ അർ�വ�ായതും ഫല�ദ�മാ��തിന്, അ�രെമാ�
ല���ിനായി ഒ� ഘടനാപരമായ സംവിധാനം നിർ�ി�ി�ു�്.
ഏെത�ി�ം ഉപേഭാ�ാവിന് എെ��ി�ം പരാതി ഉെ��ിൽ അത് അറിയി�ാൻ ഞ�ൾ�് ഒ�
സമർ�ിത ഇെമയിൽ ഐഡി ഉ�് - grievance@dhani.com.

1.ഉപേഭാ� പരാതികൾ / ആവലാതികൾ ൈകകാര�ം െച��തി�� ഇെ��ണല് രീതികൾ

1.1 പരാതി രജിേ�ഷൻ:

�ാൻസ്െസർവ് നൽകു� േസവന�ളിൽ ��നെ��ിൽ ഒ� ഉപേഭാ�ാവിന് ODR, ഇെമയിൽ, േഫാൺ,
ചാ�്, െകാറിയർ എ�ിവയിൽ പരാതി നൽകാം.
ഒ� പരാതി ലഭി�േ�ാെഴ�ാം, അയ�യാൾ�് അേത േമാഡിൽ അെ��ിൽ അവെ�/അവ�െട പരാതി
അംഗീകരി�െകാ�് ഇെമയിൽ വഴി ഒ� �തികരണം ലഭി�ം.
അ�ബ�ം - എ�േലഷൻ �ിഡിൽ നൽകിയിരി�ു� മാ�ി�് അ�സരി�് ഉപേഭാ�ാ�ൾ�് ആശ�

��തൽ വർധി�ിേ��ാം. പരാതിക�ം നിർേ�ശ�ളും സ�ീകരി��തി�� �മീകരണ�ൾ ഇവിെട

നൽകിയിരി�ു�ു.
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ഞ��െട ഉപേഭാ� പരാതികൾ പരിഹരി��തി�ം സാധ�മാ��ിടെ��ാം ഓൺൈലൻ
െറസല�ഷൻ നൽകു�തിനും ഞ��െട േസവന�െള�റി�� വിലെ�� ഫീഡ് ബാ�്
ക�ാപ് ചർ െച��തി�ം ഈ സംവിധാന�ൾ സമർ�ി�െ��ിരി�ു�ു.

ഉപേഭാ� ഫീഡ് ബാ�് സ�ീകരി�േ�ാൾ, ഞ��െട എക് സിക��ീ�കൾ ഉപേഭാ�ാ�െള
സമീപി�ക�ം എ�ാ പരാതിക�ം �വെട ആശയവിനിമയം നട�� �ൻ നി�യി� േസവന നില
ഉട�ടി��ിൽ പരിഹരി�െ���െ��് ഉറ�ാ�ക�ം െച�ം.

നൽകിയിരി�ു� സമയപരിധി��ിൽ പരാതി പരിഹരി�ിെ��ിൽ അെ��ിൽ �തികരണം
��ികരമെ��ിൽ, �ാരംഭ പരാതി ഉ�യി�� സമയ�് നൽകിയ പരാതി റഫറൻസ് ന�ർ
േപാ�� �സ�മായ വിശദാംശ�ൾ സഹിതം ഉപേഭാ�ാവിന് ഞ��െട െലവൽ 2 എ�േലഷൻ
ഓഫീസേറാട് ആശ� വർധി�ി�ാൻ തിരെ���ാം. എ�േലഷൻ വിഭാഗ�ിന് കീഴി�� ഈ
നയ�ിൽ എ�േലഷൻ െമ�േഡാളജി പരാമർശി�ി�ു�്.

1.2 ഓൺൈലൻ തർ� പരിഹാര സംവിധാനം (ODR) സംവിധാനം:

ഡിജി�ൽ േപയ് െമ�മായി ബ�െ�� ഉപേഭാ� തർ��ളും പരാതിക�ം പരിഹരി��തിന് ഒ�
ഓൺൈലൻ തർ� പരിഹാര (ODR) സംവിധാനം �ാൻസ് െസർവ് നട�ിലാ�ിയി��്,
തർ��ൾ�ും പരാതികൾ�ും �ജ�േമാ �റ� മാ�വൽ ഇടെപട�കേളാ ഉ� ഒ�
സി�ം-�ിവൺ, �ൾ അധി�ിത സംവിധാനം ഉപേയാഗി��. പരാജയെ�� ഇടപാ�ക�മായി
ബ�െ��ത്.

ഉപേഭാ� പരിഹാര ൈടംൈലൻ:

സീനിയ
ർ
ന�ർ.

പരാതി�െട തരം എ�ിേമ�് ൈടംൈല�കൾ (എസ്എൽഎ)

1 ധനി േപ വാല�്
ഇടപാ�മായി
ബ�െ�� �ശ് നം

30 ദിവസ�ിൽ �ട�ത് (��ാം ക�ികൾ െറസല�ഷനിൽ
ഉൾെ��ാൽ, ��ഖ ബാ�കൾ പി�ട�� ൈടംൈല�കൾ
ബാധകമാ�ക�ം അറിയി�ക�ം െച�ം ഉപേഭാ�ാ�ൾ)

ഈ ��ിയ ര�് ഘ��ളായി വിഭജി�ിരി��:
i) അംഗീകാരം: ഉപേഭാ� അേന�ഷണ�ിെ� അെ��ിൽ പരാതി�െട അംഗീകാരം. ഇത്

ഇെമയിൽ വഴി ൈകമാ�ം.
ii) പരിഹാരം: ഉപേഭാ�ാവിേനാ�� �തികരണം െറസ�ഷൻ �പ�ിേലാ അെ��ിൽ താെഴ

നിർേ�ശി�ിരി�ു� ഉപേഭാ� ആശ� പരിഹരി��തിന് ആവശ�മായ ��തൽ
ആശയവിനിമയം/വിശദാംശ�ൾ�ായി-

- ഏെത�ി�ം ഉപേഭാ� പരാതി / ആവലാതികൾ 48 മണി�റി��ിൽ േവഗ�ിൽ
പരിഹരി��തി�� നടപടി ആരംഭി��തിന്, 48 മണി�റി��ിൽ അത്
പരിഹരി�ാതിരി�ക. അ�രം പരാതികൾ ലഭി� തീയതി �തൽ പരമാവധി 30

ദിവസ�ി��ിൽ

- അവ�െട അംഗീ�ത / നി�� ഏജ�മാ�െട (േപര്, ഏജ�് ഐഡി, വിലാസം,
ബ�െ�ടാ�� വിശദാംശ�ൾ �തലായവ) വിശദമായ ലി�് െവ�ൈസ�ിൽ /

െമാൈബൽ ആ�ിൽ �ദർശി�ി�ു�തിന്.

2. ആവലാതിക�െട പരിഹാരം:

2.1 മേനാഭാവപരമായ വശ��മായി ബ�െ�� പരാതികൾ:

അ�രം പരാതികൾ മാന�മാ�ം അ�ക�േയാെട�ം എ�ാ�ി��പരിയായി േവഗ�ി�ം ൈകകാര�ം



െച��. �ാഫ് അംഗ��െട ഏെത�ി�ം തര�ി�� േമാശം െപ�മാ�ം ഒ� സാഹചര��ി�ം
�ാൻസ്െസർവ് സഹി�ി�.



2.230 ദിവസ�ിനകം �ാൻസ് െസർവ് നൽകു� പരിഹാര�ിൽ ഒ� ഉപേഭാ�ാവ്
�പ് തിെ���ിെ��ിൽ, അയാൾ�്/അവൾ�് പരിഹാര�ിനായി ആർബിഐ �ാപി�
ഓം�ഡ് �ാെ� ഓഫീസിെന�ം സമീപി�ാം.

2.3 -ആർബിഐ �റെ��വി� ഇ�േ��ഡ് ഓം�ഡ് �ാൻ �ീം, 2021-െ� അ��ായം IV-ൽ
പരാമർശി�ിരി�ു� ഏെത�ി�ം ഒേ�ാ അതിലധികേമാ കാരണ�ളാൽ ക�നിെ�തിെര
പരാതി�� ഏെതാ� ഉപേഭാ�ാ�ം12അതിെ� അപ് േഡ�ക�ം (വിശദാംശ�ൾ�്
https://rbidocs സ�ർശി�ുക. rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf),

താെഴ വിവരി�ിരി�� രീതിയിൽ സംേയാജിത ഓം�ഡ് �ാേനാട് സ�യം അെ��ിൽ അവെ�
അംഗീ�ത �തിനിധി �േഖന (അഭിഭാഷകൻ ഒഴിെക) ഒ� പരാതി നൽകാം.

3. സമയപരിധി:

പരാതികെള ശരിയായ വീ�ണേകാണിൽ കാണണം, കാരണം ഇത് പേരാ�മായി ക�നി�െട
�വർ�ന�ിൽ �ടർ�യായ �േരാഗതിയിേല�് നയി��. ലഭി�� പരാതികൾ സാധ�മായ
എ�ാ േകാ�കളിൽ നി�ം വിശകലനം െച��. �ാൻെസർവ് ഒ� അംഗീകാരം അയ�ാൻ
�മി�ം. പരാതികൾ ലഭി� തീയതി �തൽ പരമാവധി 30 ദിവസ�ി��ിൽ പരിഹരി�െ��ം.

പരാതിക�െട വിവിധ സ�ഭാവ�ൾ�ു� എ�േലഷൻ മാ�ി�് ഉപേയാഗി�് പരാതി പരിഹാര
��ിയ ൈകകാര�ം െച��തി�� ൈടം മാ�ി�് അ�ബ�ം-എ�േലഷൻ �ിഡിൽ. ഉപേഭാ�
പരാതികൾ ൈകകാര�ം െച�� വ��ക�ം ഉേദ�ാഗ��ം അത് കർശനമായി പാലിേ����്.

പരാതിയിൽ ആ�കാലികമായ എംഐഎസ് ��ി�ക�ം ക�നി�െട �തിർ�
ഉേദ�ാഗ�ർ�ിടയിൽ അവ�െട അറിവി�ം �ടർ നിർേ�ശ�ൾ ഉെ��ിൽ അവർ�ിടയിൽ
�ചരി�ി�ക�ം െച��.



Annexure

Escalation Grid

ആദ� െലവൽ ഉപേഭാ�ാ�േളാട് TranServ െ� Dhani Pay ക�മർ െകയർ സ�ർശി�ാേനാ വിളി�ാേനാ
എ�താേനാ അഭ�ർ�ി�ു�ു: ODR െമാൈബൽ ആ�്
േഫാണിൽ : 0124-6555-555

ചാ�്
ഇെമയിൽ : support@dhani.com

െകാറിയർ : TranServ Care Limited, Payto Dhani. �ണി�് ന�ർ 401 & 402, വൺ
ഇ�ർനാഷണൽ െസ�ർ, നാലാം നില, ടവർ 1, എ�ബി മാർഗ്, എൽഫിൻസ്�ൺ േറാഡ്
(ഡ��), �ംൈബ - 13, മഹാരാ�

എ�ാ േമാ�കളി�ം, പരാതി�മായി ബ�െ�� എ�ാ ഭാവി ആശയവിനിമയ�ി�ം ഒ�
റഫറൻസ് ന�ർ നൽകും.

ഉപേഭാ�ാവിെന അ�ിമ തീ�മാന�ിേല�� �േരാഗതിെയ �റി�് അറിയി�ക�ം
െച�ം, അെ��ിൽ ആശ� പരിഹരി��തിെല കാലതാമസം അറിയി�ക

, ഉപേഭാ�ാവിെ� ഫീഡ് ബാ�ിെ��ം അട���ലിെ� സ�ീകാര�ത�െട�ം
അടി�ാന�ിൽ മാ�േമ എ�ാ പരാതിക�ം അവസാനി�ി�ക��

ര�ാമെ�
െലവൽ

.

• െലവൽ 1 എ�ിക��ീ�കൾ നൽകു� പരിഹാര�ൾ
• ഏെത�ി�ം �തിനിധി�െടേയാ �ാഫ് അംഗ�ിെ�േയാ െപ�മാ�ം അെ��ിൽ

സമയ�മം പാലി�ിെ��ിൽ
• പരാതി 15 ���ി ദിവസ�ി��ിൽ പരിഹരി�ിെ��ിൽ,

ഉപേഭാ�ാവിന് 0124-6555-555 എ� േഫാൺ വഴി െലവൽ-2 േല�് പരാതി ഉയർ�ാം
അെ��ിൽ എ�താം.എ� cs.head@dhanipay.in

��ാമെ�
െലവൽ

പരാതി 7 ���ി ദിവസ�ൾ�ു�ിൽ ��ികരമായി പരിഹരി�െ���ിെ��ിേലാ,
�കളിൽ പറ�ിരി�� എ�േലഷൻ നടപടികൾ പാലി�തിന് േശഷ�ം ക��ണിേ��്
െച� സമയപരിധി��റം �തികരണ�ിൽ കാലതാമസം േനരി�കേയാ െച�ാൽ,

ഉപേഭാ�ാവിന് ഞ��െട �ിൻസി�ൽ േനാഡൽ ഓഫീസെറ ഇവിെട ബ�െ�ടാം

: ,

�ീ. വി� ദയാൽ ��
�ിൻസി�ൽ േനാഡൽ
ഓഫീസർ �ാൻെസർവ്
ലിമി�ഡ്
, ധനി േപ ക�മർ െകയർ, �ണി�് ന�ർ. 401 & 402, വൺ ഇ�ർനാഷണൽ െസ�ർ,

നാലാം നില, ടി. ower 1, SB Marg, Elphinstone Road (W), �ംൈബ - 13, മഹാരാ�

ഇെമയിൽ: nodal@dhanipay.in
േഫാൺ: 120-6977999
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നാലാം
െലവൽ

"ഇ�േ��ഡ് ഓം�ഡ് �ാൻ �ീം, 2021" �കാരം റിസർവ് ബാ�് ഓഫ് ഇ�� �റ�ിറ�ി
2021 നവംബർ 12-�ം അതിെ� അപ് േഡ�കൾ�ും, പരാതി 30 ദിവസ�ിനകം
��ികരമായി പരിഹരി�ിെ��ിൽ, ഉപേഭാ�ാവിന് ഈ ആവശ��ിനായി �പകൽ�ന
െചയ് തിരി�� േപാർ�ൽ വഴി ഓൺൈലനായി പരാതി നൽകാം, അതായത്,
https://cms.rbi.org.in.

പരാതി ഇലേ�ാണിക് അെ��ിൽ ഫിസി�ൽ േമാഡ് വഴി�ം െസൻ�ടൈലസ്ഡ് രസീത്,
േ�ാസ�ിംഗ് െസ�റിേല�് ഇനി�റ�� രീതിയിൽ സമർ�ി�ാം -

ഇലേ�ാണിക് േമാഡ്

ഇെമയിൽ ഐഡി-

crpc@rbi.org.in

തപാൽ വിലാസം

െസൻ�ടൈലസ്ഡ് രസീത്, േ�ാസ�ിംഗ്
െസ�ർ, റിസർവ് ബാ�് ഓഫ് ഇ��,
നാലാം നില, െസ�ർ 17, ച�ീഗഡ് -

160017 േടാൾ �ീ ന�ർ: 14448

(അേന�ഷണ�ിന്)

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

ഉപേഭാ� സംര�ണ നയം:

പ�ാ�ലം

ഇടപാ�കളിെല വർ�നവ് അ�ബ� അപകടസാധ�തകൾ വർ�ി�ി�ു�ു, അതിനാൽ
അനധി�ത ഇലേ�ാണിക് േപയ് െമ�് ഇടപാ�കൾെ�തിരായ ഉപേഭാ� സംര�ണ�ിന്
��തൽ �ാധാന�ം ലഭി�. റിസർവ് ബാ�് ഓഫ് ഇ��, ഉപേഭാ�ാ��െട
വാല�്/കാർഡുകളിേല�് െഡബി�് െച�� അനധി�ത ഇലക് േ�ാണിക് േപയ് െമ�്
ഇടപാ�കളിൽ അവ�െട ബാധ�ത നിർണ� യി�ു�തിനു� വ�വ�കൾ
ഏർെ�ടു�ിയി�ു�്.

ത��െട വാല�ിൽ/കാർഡുകളിേല�് െഡബി�് െച�� അനധി�ത ഇലേ�ാണിക്
ഇടപാ�ക�െട �േത�ക സാഹചര��ളിൽ ഉ�ാ�� അപകടസാധ�തകെള�ം
ഉ�രവാദി��െള�ം �റി�് ഉപേഭാ� അവേബാധം ��ി��തി�� സംവിധാനം
ഉൾെ�െടയു� ഉപേഭാ� സംര�ണ�ിെ� വശ�ൾ ഉൾെ�ാ�ു� ഒ� നയം
�പീകരി�ാൻ RBI ആവശ�െ���.

ഇടപാ�ക�െട വിഭാഗ�ൾ:

Dhani Pay PPI-കൾ ഉപേയാഗി�� ഇലേ�ാണിക് േപയ് െമ�് ഇടപാ�കെള ര�് വിഭാഗ�ളായി
തിരി�ിരി��:

I. റിേമാ�് / ഓൺൈലൻ േപയ് െമ�് ഇടപാ�കൾ (ഇടപാ�ക�െട ഘ��ിൽ ഫിസി�ൽ
PPI-കൾ നൽേക�തില� ാ� ഇടപാ�കൾ ഉദാ. വാല�കൾ, കാർഡ് ഇ�ാ� (CNP) ഇടപാ�കൾ
�തലായവ..

mailto:crpc@rbi.org.in


II. �ഖാ�ഖം / േ�ാക് സിമി�ി േപയ് െമ�് ഇടപാ�കൾ (ഇടപാ�ക�െട ഘ��ിൽ
കാർഡുകേളാ െമാൈബൽ േഫാ�കേളാ േപാ�� ഫിസി�ൽ പിപിഐകൾ ഉ�ായിരിേ��
ഇടപാ�കൾ ഉദാ. എടിഎ�ിെല ഇടപാ�കൾ, വിൽ�ന േപായി�്, െമാൈബൽ ആ�് വഴി
നട�� ഇടപാ�കൾ �തലായവ)

േറാ�കൾ & TranServ-െ� ഉ�രവാദി��ൾ,

i. ഉപേഭാ� സംര�ണ നയം െവബ് ൈസ�ി�ം െമാൈബൽ ആ�ി�െട�ം
ഉപേഭാ�ാ��െട റഫറൻസിനായി ലഭ�മാെണ�് ഉറ�ാ�ം

ii. . െസൻസി�ീവായ കാര��ൾ െവളിെ���ാതിരി�ാൻ ഉപേഭാ�ാ�ൾ�്
ഇെമയി�കൾ അയ�് �ര�ിതമായ ഇലേ�ാണിക് ഇടപാ�കൾ നട��തിെന�റി�് TranServ
േബാധവൽ�രണം നട�ം. വിവര�ൾ ഉദാ: പാസ് േവഡ്, പിൻ, OTP, ജനന�ീയതി
�തലായവ

iii. . എ�ാ േപയ് െമ�് ഇടപാ�കൾ�ും �ാൻസ് െസർവ് SMS അേലർ�ുകളും ഇെമയിൽ
അേലർ�ുകളും ഉറ�ാ�ം. അനധി�ത ഇടപാ�കൾ റിേ�ാർ�ുെച�ു�തിേനാ എതിർ�ുകൾ
അറിയി��തിേനാ ബ�െ�ടാ�� വിശദാംശ�ൾ അറിയി��.

iv. �ാൻസ് െസർവിെന അറിയി��തിെല കാലതാമസം �ല�� ന�സാധ�ത
ഒഴിവാ�ാൻ, ഏെത�ി�ം അനധി�ത ഇടപാ�കൾ എ��ം േവഗം അറിയി�ാൻ �ാൻെസർവ്
ഉപേഭാ�ാ�െള ഉപേദശി�ം.

v. ഏെത�ി�ം അനധി�ത ഇടപാ�കൾ �ടാെത / അെ��ിൽ പിപിഐ�െട ന�ം
അെ��ിൽ േമാഷണം എ�ിവ റിേ�ാർ�ുെച�ു�തിന് ഉപേഭാ�ാ�ൾ�്
െവബ് ൈസ�്/എസ്എംഎസ്/ഇ-െമയിൽ വഴി 24X7 ആക് സ�് �ാൻസ് െസർവ് �ഗമമാ�ം.
അ�രം ഇടപാ�കൾ റിേ�ാർ�് െച��തിനായി െമാൈബൽ ആ�്/േഹാം േപജിൽ
�ാൻസ്െസർവ് ഒ� ഓപ് ഷ�ം നൽകും.

vi. നൽകിയ പരാതി�െട അംഗീകാരമായി �ാൻസ്െസർവ് ഉടനടി �തികരണം ഉറ�ാ�ം.
പരാതി ലഭി� തീയതി�ം സമയ�ം സി��ൾ േരഖെ���ം.

vii. പരാതി പരിഹരി�െ����വെര ഉപേഭാ�ാവ് അനധി�ത ഇടപാട് സംബ�ി�
പരാതി നൽകിയതിന് േശഷം ഒ� ഇടപാ�ം നട��ിെ��് �ാൻസ്െസർവ് ഉറ�ാ�ം

viii. പരാതി സമർ�ി�് 10 ദിവസ�ി��ിൽ�ടാൻസ് െസർവ് 90 ദിവസ�ി��ിൽ
പരാതി പരിഹരി�് ഉപേഭാ�ാവിന് അർഹമായ �ക നൽകും.

ix. 90 ദിവസ�ി��ിൽ ഉപേഭാ� ബാധ�ത നിർണ� യി�ാൻ തീ�മാനമിെ��ിൽ,
ഉപേഭാ�ാവ് ന�പരിഹാര�ിന് േയാഗ�നാ�ം.

x. അേന�ഷണ�ിനിടയിൽ, ഉപേഭാ�ാവ് സാ�വായ ഒ� ഇടപാട് െത�ായി െ�യിം
െച�കേയാ തർ�ി�ുകേയാ െച�തായി കെ��ിയാൽ, സാ�ൽ�ിക െ�ഡി�് റ�ാ�ാ�ം
വാല�്/കാർഡ് തട���ൾെ�െടയു� �തിേരാധ നടപടികൾ ൈകെ�ാ�ാ���
അവകാശം TranServ-ൽ നി�ി�മാണ്.

ഉപേഭാ�ാവിെ�

a) ബാധ�തകൾ ആവശ�മായ എ�ാ േഡാക�െമേ�ഷ�ക�ം നൽകണം - ഉപേഭാ� തർ� േഫാം,
ഇടപാട് വിജയ�ിെ�/പരാജയ�ിെ� െതളിവ് �ടാെത ഒ� േപാലീസ് പരാതി ഫയൽ െച�ക�ം
അതിെ� ഒ� പകർ�് TranServ-ന് നൽകുകയും േവണം.

b) �ാൻെസർവ് അേന�ഷണ സംഘ�മായി ഉപേഭാ�ാ�ൾ സഹകരി�ക�ം എ�ാ സഹായ�ം
നൽകുകയും േവണം.



c) ഉപേഭാ�ാ�ൾ ത��ധാനമായ വിവര�ൾ (കാർഡ് വിശദാംശ��ം പിൻ, CVV, ഉപേയാ�
ഐഡി�ം പാസ് േവ�ം, OTP, ഇടപാട് പിൻ, െവ�വിളി േചാദ��ൾ എ�ിവ േപാ��വ) TranServ �ാഫ്
ഉൾെ�െട ഒ� �ാപന�മാ�ം പ�ിട�ത്.

d) എക് സ് േപാഷർ �റ��തിന് ഉപേഭാ�ാ�ൾ ഇടപാട് പരിധികൾ സ�ീകരി�ണം.

e) ഉപകരണ�ിെല ഏ��ം �തിയ ആ�ിൈവറസ് േസാഫ് �് െവയർ അപ് േഡ�്
െച���ൾെ�െടയു� മിക� രീതികൾ അ�സരി�് ഉപേഭാ�ാവ് അവ�െട ഉപകരണം
പരിര�ി�ണം (ഉപകരണ�ിൽ സ് മാർ�് േഫാൺ, ഫീ�ർ േഫാൺ, ലാപ് േടാ�്, െഡസ് ക് േടാ�്, ടാബ്
എ�ിവ ഉൾെ�ടു�ു) അ�ൗ�് സ് േ��് െമ�ിൽ നി�് ഇടപാട് വിശദാംശ�ൾ ഉപേഭാ�ാവ്
കാലാകാല�ളിൽ പരിേശാധി�് �ാൻെസർവുമായി അേന�ഷണം നട�ണം. എെ��ി�ം
െപാ��േ�ട് ഉ�ായാൽ എ��ം േവഗം.

f) �ാൻസ് െസർവ് അയ� വിവിധ നിർേ�ശ�ളിലൂെടയും േബാധവൽ�രണ
ആശയവിനിമയ�ി�െട�ം ഉപേഭാ�ാ�ൾ കട�േപാ�ം.

ഒ� ഉപേഭാ�ാവിെ� ബാധ�ത

a) ബാധ�ത സീേറാ ഉപേഭാ�ാവിെ�:

താെഴ�റ�� സംഭവ�ളിൽ അനധി�ത ഇടപാട് നട��ിട�് ഉപേഭാ�ാവിന് �ജ�ം
ബാധ�തയിേല�� അവകാശം ഉ�ാ��:

➢ �ാൻെസർവിെ� ഭാഗെ� സംഭാവന വ�ന / അ�� / േപാരാ� (ഇടപാട് റിേ�ാർ�്
െച�ി�േ�ാ ഇ�േയാ എ�ത് പരിഗണി�ാെത തെ�. ഉപേഭാ�ാവ്).

➢ �ാൻെസർവിേനാ ഉപേഭാ�ാവിേനാ അ�, സി��ിൽ മെ�വിെടെയ�ി�ം �റ�� ��ാം
ക�ി ലംഘനം, ഇടപാട് ആശയവിനിമയം ലഭി�് ��് (3) ദിവസ�ി��ിൽ ഉപേഭാ�ാവ്
�ാൻസ്െസർവിെന അറിയി��.

➢അനധി�ത ഇടപാ�കൾ റിേ�ാർ�് െച�തിന് േശഷം സംഭവി�� ന�ം.

b) ഉപേഭാ�ാവിെ� പരിമിതമായ ബാധ�ത:

�ാൻെസർവിേനാ ഉപേഭാ�ാവിേനാ അ�, എ�ാൽ സി��ിൽ മെ�വിെടെയ�ി�ം �ിതി െച��
അനധി�ത ഇടപാട് �ല��ാ�� ന��ി�� ഒ� ഉപേഭാ� ബാധ�ത (��ാം ക�ി ലംഘന�ൾ),
ഉപേഭാ�ാവ് ��ിന് (3) േശഷം TranServ-െന അറിയി��. ഇടപാട് ക��ണിേ�ഷൻ ലഭി�്
ദിവസ�ളി�ം ഏഴ് (7) ദിവസ�ളി�ം ഇടപാട് �ല��ിന് �ല�മായിരി�ം അെ��ിൽ ഓേരാ ഇടപാടിന്
10,000 �പ�ം, ഏതാണ് �റവ്.

c) ഉപേഭാ�ാവിെ� �ർണ� മായ ബാധ�ത:

ഇ�രം സ�ർഭ�ളിൽ ഉപേഭാ�ാവ് ��വൻ ന��ം വഹി�ം
➢ അ�� �ലം ന�ം സംഭവി��ഉപേഭാ� ഐഡി�ം പിൻ, െ�ഡി�് കാർഡ് പിൻ/ ഒടിപി
അെ��ിൽ െമാൈബൽ / ലാപ് േടാ�് / െഡസ് ക് േടാ�് േപാ�� ഉപേഭാ� ഉപകരണ�ളിെല
അ�ചിതമായ സംര�ണം കാരണം ��െവയർ / േ�ാജൻ അെ��ിൽ ഫിഷിംഗ്
/ വിഷിംഗ് ആ�മണ�ിേല�് നയി��. ത�ി�കാരൻ സിം നിർ�ീവമാ�ിയതും ഇതിന്
കാരണമാകാം.

➢ ഈ േപാരാ� TranServ-േനാ ഉപേഭാ�ാവിേനാ അ�, മറി�് സി��ിൽ മെ�ാരിട�ാണ് �ിതി
െച��ത്, ഇടപാട് ആശയവിനിമയം ലഭി�് ഏഴ് (7) ദിവസ�ൾ�് േശഷം ഉപേഭാ�ാവ് TranServ-െന
അറിയി��.

ഉപേഭാ� ബാധ�ത�െട െതളിവ്,

നിയ�ി�� �കാരം, എ�ാ കാർഡ് ഇടപാ�കൾ�ുമു� ര�ാമെ� ഘടകം �ാമാണീകരണ
��ിയയാണ് TranServ-ന് ഉ�ത്



റിസർവ് ബാ�് ഓഫ് ഇ��ര�് ഘടക��െട �ാമാണീകരണ�ൾ �ിരീകരി��തി�� എ�ാ
േലാ�ക�ം / െതളി�ക�ം / റിേ�ാർ�ുകളും ലഭ�മാെണ�് െതളിയി�ാൻ �ാൻസ്െസർവിന്
ബാധ�ത��്. ഉപേഭാ�ാവിന് മാ�ം അറിയാ�� െസ�ൻഡ് ഫാ�ർ �ാമാണീകരണ�ിന് േശഷം
േ�ാസ�് െച�െ�� ഏെത�ി�ം അനധി�ത ഇടപാട് ഇടപാട് നട�ിലാ��തിൽ ഉപേഭാ�ാവിെ�
പ�ാളി�ം / സ�തം എ�ിവ�് മതിയായ െതളിവായി കണ�ാ�ം.

റിേ�ാർ�ുെച�ുകയും നിരീ�ി�ക�ം

ക�മർ ബാധ�താ േക�കൾ േബാർഡിേനാ അതിെ� ക�ി�ിേ�ാ റിേ�ാർ�് െച��തി�� ഒ�
സംവിധാനം �ാൻസ്െസർവ് �ാപി�ക�ംറിേ�ാർ�ിംഗിൽ േക�ക�െട എ�ം/എ�ം, ഉൾെ��
െമാ�ം �ല��ം വിവിധ വിഭാഗ�ളി�� േക�ക�െട വിതരണ�ം ഉൾെ�ടു�താണ്.
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