
● �ાહક

● �યવસાય

● ��ે� �હ�દ� બગંાળ� �જુરાતી મરાઠ� તિમલ તે��ુુ ક�ડ મલયાલમ

�ાહક ફ�રયાદ િનવારણ િમક�િનઝમ

એક સવેા સ�ંથા તર�ક� �ા�સ સવ� �લિમટ�ડ (“TranServ ”), સાર� �ાહક સવેા �દાન કરવી અને �ાહક

સતંોષ�ું �તર વધાર�ુંએ અમાર� ��ુય �ચ�તા છે.

TranServ ફ�રયાદ િનવારણ નીિતનો ઉ�ે�ય �ાહકોની ફ�રયાદો અને ફ�રયાદો�ું તા�કા�લક િનવારણ

�િુનિ�ત કરવાનો છે. તેઆઉટસોસ� એજ�સી �ારા �રૂ� પાડવામાંઆવતી સેવાઓને લગતી સમ�યાઓસાથે

પણ કામ કર� છે.

ફ�રયાદ િનવારણ પ�િતને વ�ુ અથ��ણૂ� અને અસરકારક બનાવવા માટ�,આવા�તતરફએક માળખાગત

િસ�ટમ બનાવવામાંઆવી છે.
જો કોઈ �ાહક આમ કરવા માગંતા હોય તો તેની ફ�રયાદ ન�ધાવવા માટ� અમાર� પાસે એક સમિપ�ત ઈમલે

આઈડ� છે - grievance@dhani.com.

1.�ાહકની ફ�રયાદો/��ુક�લીઓને હ��ડલ કરવા માટ� �ત�રકમશીનર�

1.1 ફ�રયાદ ન�ધણી

TranServ �ારા �રૂ� પાડવામાંઆવતી સવેાઓથી સ�ં�ુટ ન હોય તો �ાહક, ODR, ઈમેલ, ફોન,ચટે અને �ુ�રયર

�ારા ફ�રયાદ ન�ધાવી શક� છે.
�યાર� પણ કોઈ ફ�રયાદ �ા�ત થાય છે, �યાર� મોકલનારને તે જ મોડમાં અથવા તનેી/તણેીની ફ�રયાદ
�વીકાર�ને ઈમેલ �ારા જવાબ મળે છે.
એ�ે�ર -એ�ક�લશેન �ીડમાંઆપલે મ�ે��સ �જુબ �ાહકો તેમની ફ�રયાદ ને એ�ક�લટે કર� શક� છે.

ફ�રયાદો અને �ચૂનો મળેવવા માટ�ની �યવ�થા અહ�આપવામાંઆવી છે.

આ િમક�િનઝ�સ અમાર� �ાહક ફ�રયાદોના િનવારણ માટ�, શ� હોય �યાં ઓનલાઈન �રઝો��શુન �દાન

કરવા અને અમાર� સવેાઓસબંિંધત ��ૂયવાન �િતસાદ મળેવવા માટ� સમિપ�ત છે.

�ાહક �િતસાદ �ા�ત કરવા પર,અમારા એ��ઝ��ુટ�સ �ાહકો �ધુી પહ�ચશે અને �િુનિ�ત કરશે ક� તમામ

ફ�રયાદોને નીચે જણાવલે �વૂ��યા�યાિયત સિવ�સ લવેલએ�ીમ�ેટની �દર સબંોધવામાંઆવે છે.

જો આપલે સમયમયા�દામાં ફ�રયાદ�ું િનરાકરણ ન આવે અથવા �િતસાદ અસતંોષકારક હોય, તો �ાહક
�ારં�ભક ફ�રયાદ ઉઠાવતી વખતે �દાન કર�લ ફ�રયાદ સદંભ� નબંર �વી સબંિંધત િવગતો સાથે અમારા

�તર 2 એ�ક�લશેન અિધકાર�ને તમેની ફ�રયાદ મોકલવા�ું પસદં કર� શક� છે. એ�ક�લશેન સ�ેશન હ�ઠળ આ

નીિતમાં એ�ક�લશેન પ�િતનો ઉ�લખે કરવામાંઆ�યો છે.

1.2 ઓનલાઈન �ડ���ટુ �રઝો��શુન (ODR) િસ�ટમ:

TranServ એ �ડ�ટલ પમે�ે�સ સબંિંધત �ાહકોના િવવાદો અને ફ�રયાદોના િનરાકરણ માટ� એકઓનલાઈન

�ડ���ટુ �રઝો��શુન (ODR) િસ�ટમ લા�ુ કર� છે, �માં િન�ફળ �યવહારો સાથે સબંિંધત.િવવાદો અને

ફ�રયાદો માટ� ��ૂય અથવા ��નૂતમ મ�ે�અુલ હ�ત�પે સાથે િસ�ટમ આધા�રત અને િનયમ-આધા�રત
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િમક�િનઝમનો ઉપયોગ કરવામાંઆ�યો છે.

�ાહક �રઝો��શુન સમયર�ખા:

�મ

નબંર

ફ�રયાદ �કાર �દા�જત સમયર�ખા (SLA)

1 કોઈપણ ધની પે

વોલટે �યવહાર

સબંિંધત ��ેુ

30 �દવસથી વ�ુનહ� (�રઝો��શુનમાં �તૃીય પ�ોની સડંોવણીના

�ક�સામા,ં અ�ણી બ�કો �ારા અ�સુરવામાં આવતી સમયર�ખા

લા�ુ કરવામાં આવશે અને �ાહકોને ત�ે ુ ં �ચૂન કરવામાં

આવશ.ે)

���યા બે તબ�ામાં િવભા�જત છે:
i) �વી�ૃિત:�ાહકની �વરે� અથવા ફ�રયાદની �વી�ૃિત, ને ઇમેઇલ �ારા ��ુ�ટ કરવામાંઆવશ.ે

ii) �રઝો��શુન:�ાહકને �િતસાદ કાં તો ર�ઝો��શુન ના �વ�પમા,ંઅથવા �ાહકની ફ�રયાદ ના

િનરાકરણ માટ� જ�ર� કોઈપણ વ�ુસચંાર/િવગત માટ� નીચે દશા�વલે �માણે-

- �ાહકની કોઈપણ ફ�રયાદ/��ુક�લી નો ઝડપથી િનરાકરણ કરવા માટ�, �ાધા�યમાં 48 કલાકની

�દર કાય�વાહ� શ� કરવા અને આવી ફ�રયાદ/ફ�રયાદ મ�યાની તાર�ખથી 30 �દવસની �દર જ

ત�ેું િનરાકરણ કર�ુ.ં.

- વબેસાઈટ/મોબાઈલ એપ પર તેમના અિધ�ૃત/િન��ુત એજ�ટો (નામ, એજ�ટ આઈડ�, સરના�ુ,ં

સપંક� િવગતો વગેર�) ની િવગતવાર યાદ� �દિશ�ત કરવા.

2. ફ�રયાદો�ું િનરાકરણ:

2.1 િનરાકરણ:   વલણના પાસાઓને લગતી ફ�રયાદો:

આવી ફ�રયાદોને ન�તા�વૂ�ક, સહા��ુિૂત�વૂ�ક અને સૌથી વ�ુઝડપથી હાથ ધરવામાંઆવે છે. TranServ,
કોઈપણ સજંોગોમા,ં �ટાફ સ�યો �ારા કોઈપણ �કારના ગેરવત��કૂ ને સહન કર� ુંનથી.

2.2 જો �ાહક 30 �દવસની �દર TranServ �ારા �રૂા પાડવામાં આવલે િનવારણથી સ�ં�ુટ ન હોય, તો

ત/ેતેણી RBI �ારા િનવારણ માટ� �થપાયેલી લોકપાલની કચરે�નો પણ સપંક� કર� શક� છે.

2.3 RBI �ારા 12મી નવ�ેબર, 2021ના રોજ�ર� કરાયેલ સકં�લત લોકપાલ યોજના, 2021ના �કરણ IVઅને

તનેા અપડ��સ (િવગતો માટ�

https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf))ની �લુાકાત લો. કોઇ પણ

�ાહક, પોતે અથવા તમેના અિધ�ૃત �િતિનિધ (એક એડવોક�ટ િસવાય) �ારા, અહ� નીચે િવગતવાર

વણ�વલે ર�તે સકં�લત લોકપાલને ફ�રયાદ કર� શક� છે.

3.સમયમયા�દા:

ફ�રયાદોને યો�ય પ�ર��ેયમાં જોવી જોઈએ કારણ ક� આઆડકતર� ર�તે કંપનીના કામકાજમાં સતત �ધુારો

તરફ દોર� �ય છે. �ા�ત થયલેી ફ�રયાદો�ું તમામ સભંિવત �ણૂાઓથી િવ�લષેણ કરવામાં આવે છે.
TranServ એક �વી�ૃિત મોકલવાનો �ય�ન કરશ.ે ફ�રયાદો �ા�ત થયાની તાર�ખથી મહ�મ 30 �દવસની
�દર ઉક�લવામાંઆવે છે.

િવિવધ �કારની ફ�રયાદો માટ� એ�ક�લશેન મ�ે��સ સાથે ફ�રયાદ િનવારણ ���યા સાથે કામ કરવા



માટ�નો સમય મ�ે��સ જોડાણ- એ�ક�લશેન �ીડમાં આપવામાં આ�યો છે. �ાહકોની ફ�રયાદો સાથે કામ કરતા

િવભાગો/અિધકાર�ઓએત�ેું��ુતપણે પાલન કર�ુંજ�ર� છે.

ફ�રયાદ પર સામિયક MIS જનર�ટ કરવામાં આવે છે અને કંપનીના વ�ર�ઠ અિધકાર�ઓને

તમેની �ણકાર� અને વ�ુ �ચૂનાઓ માટ�, જો કોઈ હોય તો તનેે મોકલવામાં આવે છે..જોડાણ

એ�ક�લશેન �ીડ

�થમ �તર �ાહકોને TranServનીધની પે ક�ટમર ક�રની ODRઅથવા મોબાઈલએ�પ �લુાકાત લેવા, કૉલ કરવા

અથવા લખવા િવનતંી કરવામાંઆવે છે:

ફોન : 0124-6555-555

ચટે

ઇમઇેલ: support@dhani.com

�ુ�રયર: TranServ �લિમટ�ડ, ધની પે ક�ટમર ક�ર, �િુનટ નબંર 401 અને 402, વન

ઈ�ટરનશેનલ સ�ેટર, 4થો માળ, ટાવર 1, એસ બી માગ�,એ��ફ��ટન રોડ (વ�ેટ ), �ુબંઈ – 13,

મહારા��.

તમામ મોડમા,ં ફ�રયાદની બાબતો ના ભાિવ સદં�શા�યવહાર માટ� એક સદંભ� નબંરઆપવામાં

આવશ.ે

�ાહકને �િતમ ર�ઝો��શુન તરફની �ગિત િવશે પણ મા�હતગાર રાખવામાં આવશ,ે અથવા

ફ�રયાદ ના િનવારણમાં કોઈપણ િવલબંની �ણ કરવામાંઆવશ.ે

તમામ ફ�રયાદો ફ�ત �ાહકોના �િતસાદ અને �લોઝરની �વી�ૃિતના આધાર� બધં કરવામાં

આવશ.ે

સકે�ડ લવેલ જો �ાહકઆનાથી સ�ં�ુટ ન હોય તો:

•

• લવેલ 1એ��ઝ��ુટ�સ �ારાઆપવામાંઆવલે �રઝો��શુન

• TranServ ના કોઈપણ �િતિનિધ અથવા �ટાફ સ�ય�ુંવત�ન થી

• સવેા �તરના કરારો અથવા સમયર�ખામાં ભગં અથવા

• ફ�રયાદ 15 કામકાજના �દવસોમાં ઉક�લવામાંઆવતી નથી,

�ાહક ફ�રયાદને લવેલ-2 પર ફોન 0124-6555-555 �ારા મોકલી શક� છે અથવા

cs.head@dhanipay.in પર લખી શક� છે.

�ી� �તર જો ફ�રયાદ 7 કામકાજના �દવસોની �દર સતંોષકારક ર�તે ઉક�લવામાં ન આવે અથવા

ઉપરો�ત ઉ�ત પગલાનંે અ�સુયા� પછ� પણ સપંક� કરવામાં આવલે સમયમયા�દાની બહાર

�િતભાવમાં િવલબં થાય, તો �ાહક અમારા ��ુય નોડલઅિધકાર�નો અહ� સપંક� કર� શક� છે:

�િત,
�ી િવ��ુ દયાલ ��ુતા

િ���સપલ નોડલઓ�ફસર

�ા�સસવ� �લિમટ�ડ

ધની પે ક�ટમર ક�ર, �િુનટ નબંર 401 અને 402, વન ઈ�ટરનશેનલ સે�ટર, 4થો માળ, ટાવર

1,એસબી માગ�,એ��ફ��ટન રોડ (વ�ેટ ), �ુબંઈ – 13, મહારા��.

ઈમલે: nodal@dhanipay.in ફોન:
120-6977999ચોથો
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ચો�ું�તર 12 નવ�ેબર 2021 ના   રોજ ભારતીય �રઝવ� બ�ક �ારા �ર� કરવામાં આવલેી “સકં�લત

લોકપાલ યોજના, 2021” અને તનેા અપડ��સ �જુબ, જો ફ�રયાદ�ું 30 �દવસની �દર

સતંોષકારક િનવારણ કરવામાં ન આવ,ે તો �ાહક આ હ�� ુ માટ� રચાયલે પોટ�લ �ારા

ઑનલાઇન ફ�રયાદ ન�ધાવી શક� છે.એટલે ક�, https://cms.rbi.org.in.

ફ�રયાદ ઇલ�ે�ોિનક અથવા �ફ�ઝકલ મોડ �ારા નીચનેી ર�તે સે��લાઇ�ડ �રિસ�ટ અને

�ોસિેસ�ગ સે�ટર પર પણ સબિમટ કર� શકાય છે -

ઇલ�ે�ોિનક મોડ

ઇમલે ID- crpc@rbi.org.in

પો�ટલ સરના�ું

ક����ય ર�િસ�ટ એ�ડ �ોસસે�ગ સ�ેટર ,

ભારતીય �રઝવ� બ�ક,

4થો માળ, સ�ેટર 17,ચદં�ગઢ - 160017

ટોલ-�� નબંર: 14448 (�છૂપરછ માટ�)

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

�ાહક �રુ�ા નીિત:

��ૃઠ�િૂમ

�ીપેડ પેમે�ટ ઇ���મે��સ (િ�પેઇડ એકાઉ��સ /કાડ�સ) નો ઉપયોગ કર�ને �યવહારોમાં વધારો એ

સકંળાયેલા જોખમો માં �ણુો�ર વધારો કર� છે અને તેથી અનિધ�ૃત ઈલે��ોિનક �કુવણી �યવહારો

સામે �ાહક �રુ�ાને વ�ુ મહ�વ આપવામાં આ��ું છે. �રઝવ� બ�ક ઓફ ઈ��ડયા (RBI) એ અનિધ�ૃત

ઇલે��ોિનક પેમે�ટ �ા�ઝે�શનમાં �ાહકોની જવાબદાર� ન�� કરવા માટ�ની જોગવાઈઓ િનધા��રત કર�

છે �ના પ�રણામે તેમના વૉલેટ/કાડ�માં ડ��બટ થાય છે.

RBI એ PPI �ર� કરનારાઓને �ાહક �રુ�ાના પાસાઓને આવર� લેતી નીિત ઘડવાની જ�ર�યાત

જણાવલે છે, �માં જોખમો અને જવાબદાર�ઓ અને અનિધ�ૃત ઈલે��ોિનક �યવહારોના ચો�સ

સજંોગોમાં તેમના વોલેટ/કાડ�માથંી ડ��બટ થવાના પ�રણામે �ાહકની જવાબદાર� �ગે �ાહક ��િૃત

પેદા કરવાની પ�િતનો સમાવશે થાય છે.

�યવહારોની �ણેીઓ:

Dhani Pay PPI નો ઉપયોગ કર�ને ઇલ�ે�ોિનક �કુવણી �યવહારો બે �ણેીઓમાં િવભા�જત કરવામાં

આ�યા છે:

I. �રમોટ/ઓનલાઈન પેમે�ટ �યવહારો (�યવહારો ક� �માં �યવહારના �ૃ��ટએ ભૌિતક PPIs ર�ૂ

mailto:crpc@rbi.org.in


કરવાની જ�ર હોતી નથી �માં વોલે�સ, કાડ� ની હાજર� જ�ર� નથી (CNP) �યવહારો, વગેર�.

II. �બ�/�ો��સિમટ� પેમે�ટ �ા�ઝે�શ�સ (�યવહારો ક� �માં કા�્�સ અથવા મોબાઇલ ફોન �વા

ભૌિતક PPIs �વા ક� �યવહારના �થળે હાજર રહ��ું જ�ર� છે. દા.ત. ATM પરના �યવહારો, પોઈ�ટઓફ

સેલ, મોબાઈલએપ �ારા કરવામાંઆવલેા �યવહારો વગેર�.)

�િૂમકાઓઅને TranServ

i. TranServ ની જવાબદાર�ઓ એ�િુનિ�ત કરશે ક� �ાહક �રુ�ા નીિત �ાહકોના સદંભ� માટ�

વબેસાઈટ પર તમેજ મોબાઈલએપપર ઉપલ�ધ છે.

ii. TranServ �ાહકોને સવંદેનશીલ મા�હતીઓ ની �હ�રાત ન કરવા માટ� ઈમેલ મોકલીને �રુ��ત

ઈલે��ોિનક �યવહારો કરવા �ગે��િૃતઆચરશે �મ ક� પાસવડ� , PIN, OTP, જ�મ તાર�ખ, વગેર�.

iii. TranServ ઉ�લે�ખત તમામ �કુવણીના �યવહારો માટ� SMS ચેતવણીઓ અને ઇમેઇલ

ચેતવણીઓની ખાતર� કરશે તેમજ અનિધ�ૃત �યવહારોની �ણ કરવા અથવા વાધંાઓની �ણ કરવા

માટ� સપંક� ની િવગતોઆપશ.ે

iii. TranServ �ાહકોને કોઈપણ અનિધ�ૃત �ા�ઝ�ેશનને વહ�લામાં વહ�લી તક� ��ૂચત કરવા

સલાહ આપશ,ે �થી TranServને �ણ કરવામાં િવલબંને કારણે થતા �કુસાનના જોખમને ટાળ�

શકાય.

iv. TranServ�ાહકોને કોઈપણઅનિધ�ૃત �ા�ઝે�શનને વહ�લામાં વહ�લી તક� ��ૂચત કરવા સલાહ

આપશ,ે �થી TranServ ને �ણ કરવામાં િવલબં થવાને કારણે �કુસાનના જોખમને ટાળ� શકાય.

v. TranServ �ાહકોને કોઈપણ અનિધ�ૃત �યવહારો અન/ેઅથવા PPI ના ખોવાઈ જવા અથવા

ચોર�ની �ણ કરવા માટ� વબેસાઇટ/sms/e-mail �ારા 24X7 ઍ�સેસ કરવા માટ�ની �િુવધા આપશ.ે આવા

કોઈપણ �યવહાર ની �ણ કરવા માટ� TranServ મોબાઈલએપ/હોમ પેજ પરએક િવક�પ પણ �દાન કરશ.ે

vi. TranServ ન�ધાયેલ ફ�રયાદ ની �વી�ૃિત તર�ક� તા�કા�લક �િતસાદની ખાતર� કરશ.ે િસ�ટમ
ફ�રયાદની �ા��તની તાર�ખઅને સમય ર�કોડ� કરશે

vii. TranServએપણ�િુનિ�ત કરશે ક� �ાહક �ારા અનિધ�ૃત �ા�ઝે�શનની ફ�રયાદ ન�ધા�યા બાદ

�યાં �ધુી ફ�રયાદ �ું િનરાકરણ ન થાય �યાં �ધુી કોઈ �યવહાર કરવામાં નઆવ.ે

viii. 10 �દવસની �દર TranServ �ાહકની લા�ુ જવાબદાર� �જુબ એક નેશનલ ���ડટ પાસ કરશ.ે
TranServ 90 �દવસની �દર ફ�રયાદ�ું િનરાકરણ કરશે અને �ાહકને �કુવવા પા� રકમ �કૂવશ.ે

ix. 90 �દવસની �દર �ાહકની જવાબદાર� ન�� કરવાનો ઠરાવ ન થાય તો �ાહક વળતર માટ� પા�

બનશ.ે

x. તપાસ દરિમયાન, જો એ�ું જણા�ું ક� �ાહક� ખોટ� ર�તે દાવો કય� છે અથવા મા�ય �યવહાર પર

િવવાદ કય� છે, તો TranServ નેશનલ ���ડટ ને રદ કરવાનો અને વૉલેટ/કાડ�ને �લોક કરવા સ�હત

િનવારક પગલાં લેવાનો અિધકાર અનામત રાખે છે.



�ાહકની જવાબદાર�ઓ

a) �ાહકોએ તમામ જ�ર� દ�તાવજેો �વા- �ાહક િવવાદ ફોમ�, �ા�ઝે�શનની

સફળતા/િન�ફળતા નો �રુાવો �દાન કરવી જોઈએ અને પોલીસ ફ�રયાદ પણ કરવી

જોઈએઅને તેની એક નકલ TranServ નેઆપવી જોઈએ.

b) �ાહકોએ TranServ તપાસ ટ�મને સહકારઆપવો જોઈએઅને તમામ સહાય �રૂ� પાડવી

જોઈએ.

c) �ાહકોએ TranServ �ટાફ સ�હત કોઈપણ એ��ટટ� સાથે સવંદેનશીલ મા�હતી (�મ ક�

કાડ�ની િવગતો અને PIN, CVV, વપરાશકતા� આઈડ� અને પાસવડ�, OTP, �ા�ઝે�શન િપન,
પડકાર ��ો) શરે કરવી જોઈએ નહ�.

d) ��નૂતમ એ�સપોઝર �િુનિ�ત કરવા માટ� �ાહકોએ �ા�ઝે�શન મયા�દા સેટ કરવી

આવ�યક છે.

e) �ાહક� ઉપકરણ પર નવીનતમ એ��ટવાયરસ સૉ�ટવરે અપડ�ટ સ�હત ��ેઠ �થા

અ�સુાર તેમના ઉપકરણોને �રુ��ત કર�ું આવ�યક છે (ઉપકરણ માં �માટ�ફોન, ફ�ચર
ફોન, લેપટોપ, ડ��કટોપ અને ટ�બનો સમાવશે થાય છે) �ાહક� એકાઉ�ટ �ટ�ટમે�ટ માથંી

સમયાતંર� �યવહાર ની િવગત ચકાસવી જોઈએઅને TranServ સાથે કોઈપણઅસગંતતા

ના �ક�સામાં શ�તેટલી વહ�લી તક� �વરે� અથવા ફ�રયાદ કરવી જોઈએ.

f) �ાહકો TranServ �ારા મોકલવામાં આવલે િવિવધ �ચૂનાઓ અને ��િૃત

સદં�શા�યવહાર મેળવશ.ે

�ાહકની જવાબદાર�

a) �ાહકની ��ૂય જવાબદાર�

નીચેની ઘટનાઓમાં �યાં અનિધ�ૃત �યવહાર થાય છે �યાં �ાહકની ��ૂય જવાબદાર�નો

અિધકાર ઊભો થશ:ે

� TranServ તરફથી ફાળો આપનાર છેતરિપ�ડ�/બેદરકાર�/ઉણપ (�ાહક �ારા �ા�ઝે�શનની

�ણ કરવામાંઆવી હોય ક� નહ� તેને �યાનમાં લીધા વગર)..

� �તૃીય પ� નો ભગં ક� �યાં ખામી ન તો TranServ પાસે છે ક� ન તો �ાહકની પરં� ુ િસ�ટમમાં

અ�ય� છે, અને �ાહક �યવહાર સચંારની �ા��તના �ણ (3) �દવસની �દર TranServ ને
��ૂચત કર� છે.

� અનિધ�ૃત �યવહારોની �ણ કયા� પછ� થતી કોઈપણખોટ.

b) �ાહકની મયા��દત જવાબદાર�:

અનિધ�ૃત �ા�ઝે�શન ને કારણે થતા �કુસાન માટ� �ાહક ની જવાબદાર� �યાં ખામી ન તો

TranServ પાસે છે ક� ન તો �ાહકની પરં� ુ િસ�ટમમાં અ�ય� છે (�તૃીય પ� ભગં),અને �ાહક

�ણ (3) �દવસ પછ� અને સાત (7) ની �દર TranServ ને ��ૂચત કર� છે. ) �ા�ઝે�શન
ક��િુનક�શનની �ા��તના �દવસો �ા�ઝે�શન ��ૂય અથવા �. 10,000 �િત �ા�ઝે�શન,બેમાથંી
�ઓ�ં હોય તેટલા હશ.ે

�ાહકની સ�ંણૂ� જવાબદાર�

�ાહક એવા �ક�સાઓમાં સ�ંણૂ� �કુસાન સહન કરશે �યા:ં



� �કુસાન �ાહકની બેદરકાર�ને કારણે છે, દા.ત. �યાં �ાહક� �કુવણી ઓળખપ� અથવા

એકાઉ�ટ/�ા�ઝે�શન િવગતો શરે કર� હોય, �મ ક�. �ઝુર આઈડ� અને િપન, ���ડટ કાડ�

િપન/ઓટ�પી અથવા મોબાઈલ/લેપટોપ/ડ��કટોપ �વા �ાહક ઉપકરણો પર અયો�ય �રુ�ાના

કારણે માલવરે/�ોજન અથવા �ફિશ�ગ/િવિશ�ગ એટ�ક તરફ દોર� �ય છે. આ છેતરિપ�ડ� કરનાર

�ારા િસમ િન���ય કરવાને કારણે પણ હોઈ શક� છે

� ઉણપ ન તો TranServ પાસે છે ક� ન તો �ાહકની પરં� ુ િસ�ટમમાં અ�ય� છે અને �ાહક �યવહાર

સચંારની �ા��તના સાત (7) �દવસ પછ� TranServ ને ��ૂચત કર� છે. કંપની, તેના િવવકે��ુ�થી,
�ાહકની બેદરકાર�ના �ક�સામાં પણ અનિધ�ૃત ઈલે��ોિનક �કુવણી �યવહારોના �ક�સામાં

�ાહકની કોઈપણ જવાબદાર� અને માફ કરવાનો િનણ�ય લઈ શક� છે.

�ાહક જવાબદાર�નો �રુાવો

RBI �ારા િનયમન �જુબ, TranServ પાસે તમામ કાડ� �યવહારો માટ� બી� પ�રબળ �માણીકરણની

���યા છે.બે પ�રબળ �માણીકરણની ��ુ�ટ કરવા માટ�ના તમામ લોગ / �રુાવા /અહ�વાલ ઉપલ�ધ છે

તે સા�બત કરવાની જવાબદાર� TranServ પાસે છે. કોઈપણઅનિધ�ૃત �ા�ઝે�શન ક� � ફ�ત �ાહકને જ

�ણતા બી� પ�રબળ �માણીકરણ પછ� ���યા કરવામાં આવી હોય તે �યવહાર �ભાિવત કરવામાં

�ાહકની સડંોવણી/સમંિત ના �રૂતા �રુાવા તર�ક� ગણવામાંઆવશ.ે

�રપો�ટ�ગ અને મોનીટર�ગ

TranServ બોડ� અથવા તેની સિમિત ને �ાહક જવાબદાર�ના ક�સોની �ણ કરવા માટ� એક પ�િત

�થાિપત કરશ.ે �રપો�ટ�ગ માં અ�ય બાબતોની સાથ,ે ક�સની સ�ંયા/સ�ંયા અને સામેલ એકંદર ��ૂય અને

ક�સની િવિવધ �ણેીઓમાં િવતરણ નો સમાવશે થશ.ે
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