
● �ाहक
● �यवसाय
● इं�जी �हदं� बगंाल� गजुराती मराठ� त�मळ तलेगु क�नड म�याळम

�ाहक त�ार �नवारण य�ंणा

�ा�सस�ह� �ल�मटेड (“TranServ”) एक सेवा स�ंथा �हणनू, चांगल� �ाहक सेवा �दान करणेआ�ण �ाहकां�या
समाधानाची पातळी वाढवणे ह� आमची म�ुय �चतंा आहे.

�ा�सस�ह� त�ार �नवारण धोरणाचा उ�देश �ाहकां�या त�ार� आ�ण त�ार�ंचे �व�रत �नवारण स�ुनि�चत
करणे हा आहे. हे आउटसोस� एज�सी�वारे �दान केले�या सेवांशी संब�ंधत सम�यांशी देखील संब�ंधतआहे.

त�ार �नवारण य�ंणा अ�धक अथ�पणू� आ�ण प�रणामकारक बनव�यासाठ�,अशा शवेट�या �दशनेे एक सरं�चत
�णाल� तयार कर�यातआल�आहे.
कोण�याह� �ाहकाने त�ार न�दव�यासाठ� आम�याकडे एक सम�प�त ईमेल आयडी आहे -
grievance@dhani.com.

1.�ाहकां�या त�ार�/त�ार� हाताळ�यासाठ� अतंग�त यं�णा:

1.1 त�ार न�दणी:

�ाहक TranServ �वारे �दान केले�या सेवांब�दल समाधानी नस�यास, ODR, ईमेल,फोन, चॅटआ�ण
कु�रअर�वारे त�ार न�दवू शकतो.
जे�हा जे�हा एखाद� त�ार �ा�त होत,े त�ेहा �ेषकाला एकतर �याच मोड म�ये �कंवा ईमेल�वारे �याची/�तची
त�ार मा�य क�न ��तसाद �ा�त होतो.
प�र�श�ट - ए�केलेशन ��ड म�ये �दले�या मॅ���सनसुार �ाहकआणखी �चतंा वाढवू शकतात. त�ार� आ�ण

सचूना �ा�त कर�याची �यव�था येथे �दल� आहे.

mailto:grievance@dhani.com


या य�ंणा आम�या �ाहकां�या त�ार�ंचे �नराकरण कर�यासाठ�, श�य असेल तथेे ऑनलाइन
�नराकरण �दान कर�यासाठ� आ�णआम�या सेवांबाबत मौ�यवान अ�भ�ाय �मळ�व�यासाठ� सम�प�त
आहेत.

�ाहकांचा अ�भ�ाय �मळा�यावर, आमचे अ�धकार� �ाहकांपय�त पोहोचतील आ�ण खाल�
कळव�या�माणे पवू��नधा��रत सेवा �तर करारा म�ये सव� त�ार�ंचे �नराकरण केले जाईल याची खा�ी
करतील.

�दले�या वेळेत त�ार�चे �नराकरण झाले नाह� �कंवा ��तसाद असमाधानकारक अस�यास �ाहक
आम�या ले�हल 2 ए�केलेशन अ�धका�याकडे �चतंा वाढवणे �नवडू शकतो, �ारं�भक त�ार मांडताना
�दान केले�या त�ार सदंभ� �मांका सार�या संब�ंधत तपशीलांसह. ए�केलेशन से�शन अतंग�त या
पॉ�लसीम�ये ए�केलेशन प�धतीचा उ�लेख केला आहे.

1.2 ऑनलाइन �ववाद �नराकरण (ODR) �णाल�:

�ा�सस�ह�ने �डिजटल पेम�टशी सबंं�धत �ाहक �ववाद आ�ण त�ार�ंचे �नराकरण कर�यासाठ�, �ववाद
आ�ण त�ार�ंसाठ� श�ूय �कंवा कमीतकमी मॅ�यअुल ह�त�ेपासह �स�टम-चा�लत आ�ण
�नयम-आधा�रत य�ंणा वाप�नऑनलाइन �ववाद �नराकरण (ODR) �णाल� लागू केल� आहे.अयश�वी
�यवहारांशी संबं�धत.

�ाहक �रझो�यशून टाइमलाइन:

�.�. त�ार �कार अदंाजे टाइमलाइन (एसएलए)

1 धनी पे वॉलेट
�यवहाराशी
सबंं�धत कोणतीह�
सम�या

30 �दवसांपे�ा जा�त नाह� (�रझो�यशूनम�ये ततृीय प�ांचा
सहभाग अस�यास, अ�ग�य बँकां�वारे अनसुरण केलेल�
टाइमलाइन लागू केल� जाईल आ�ण �यांना कळ�वल� जाईल.

�ाहक)

���या दोन पाय�यांम�ये �वभागल� आहे:
i) पोचपावती: �ाहकां�या ��नाची �कंवा त�ार�ची पावती. हे ईमेल�वारे �वत�रत केले जाईल.

ii) �रझो�यशून: �रझो�यशून�या �व�पात �ाहकाला ��तसाद, �कंवा खाल� नमदू के�यानसुार
�ाहकां�या �चतंचेे �नराकरण कर�यासाठ� आव�यक असले�या कोण�याह�
स�ेंषण/तपशीलासाठ�- �ाहका�या

- कोण�याह� त�ार�चे / त�ार�चे �व�रत �नराकरण कर�यासाठ� काय�वाह� स�ु कर�यासाठ�,
श�यतो 48 तासां�या आत आ�ण �याचे �नराकरण क� नये.अशी त�ार/त�ार �मळा�या�या
तारखेपासनू ३० �दवसांनतंर.

- �यां�या अ�धकृत / �नय�ुत एजटंची तपशीलवार याद� (नाव, एजटं आयडी, प�ा, सपंक�
तपशील इ.) वेबसाइट / मोबाइल अ◌ॅपवर �द�श�त कर�यासाठ�.

2. त�ार�ंचे �नराकरण:

2.1 व�ृी�या पलैूशंी सबंं�धत त�ार�:

अशा त�ार� �वन�पणे, सहानभुतूीपवू�कआ�ण सवा�त �वर�त हाताळ�या जातात. �ा�सस�ह�,
कोण�याह� प�रि�थतीत,कम�चार� सद�यांकडून कोण�याह� �माणात गरैवत�न सहन करत नाह�.



2.2जर �ाहक 30 �दवसां�या आत �ा�सस�ह��वारे �दान केले�या �नवारणाब�दल समाधानी नसेल,

तर तो/ती आरबीआयने �नवारणासाठ� �थापन केले�या लोकपाल काया�लयात देखील सपंक� साधू
शकतो.

2.3 12 नो�ह�बर 2021 रोजी आरबीआयने जार� केले�या एकाि�मक लोकपाल योजना, 2021 �या
अ�याय IV म�ये नमदू केले�या कोण�याह� एका �कंवा अ�धक कारणा�तव कंपनी�व��ध त�ार
असले�या कोण�याह� �ाहकाला.आ�ण �यातील अ�यतने (तपशीलांसाठ� https://rbidocs ला भेट
�याrbi.org.in/rdocs/content/pdfs/RBIOS2021_121121.pdf), �वतः �कंवा �या�या अ�धकृत
��त�नधी�वारे (व�कला�शवाय), एकाि�मक लोकपालकडे खाल� �दले�या तप�शलवार प�धतीने
त�ार क� शकतात.

3.कालमया�दा:

त�ार�ंना यो�य ��ट�कोनातनू पा�हले पा�हजे कारण या अ��य�पणे कंपनी�या कामकाजात सतत
सधुारणा घडवनू आणतात. �ा�त झाले�या त�ार�ंचे सव� सभंा�य कोनातनू �व�लेषण केले जात.े
�ा�सस�ह� पोचपावती पाठव�याचा �य�न करेल. त�ार� �ा�त झा�यापासनू जा�तीत जा�त 30
�दवसां�या आत सोडव�या जातात.

�व�वध �व�पा�या त�ार�ंसाठ� वाढ�व मॅ���ससह त�ार �नवारण ���येला सामोरे जा�यासाठ� वेळ
मॅ���स प�र�श�ट- ए�केलेशन ��डम�ये. �ाहकां�या त�ार� हाताळणारे �वभाग/अ�धकार� यांनी �यांचे
काटेकोरपणे पालन करणेआव�यकआहे.

त�ार�वर�ल �नयतका�लक एमआयएस तयार केला जातो आ�ण कंपनी�या व�र�ठ अ�धका� यांम�ये
�यां�या �ानासाठ� आ�ण पढु�ल सचूना अस�यास, �यां�याम�ये �सा�रत केला जातो.



अ◌ॅने�झर

ए�केलेशन ��ड

�थम �तरावर�ल �ाहकांना �ा�सस�ह��या धनी पे क�टमर केअरला भेट दे�याची,कॉल कर�याची �कंवा
�ल�ह�याची �वनतंी केल� जात:े मोबाइल अ◌ॅप
फोनवर ODR: 0124-6555-555

चॅट
ईमेल: support@dhani.com

कु�रअर: �ा�सस�ह� �ल�मटेड, धनी पे क�टमर केअर, य�ुनट �मांक 401 आ�ण 402, वन
इंटरनॅशनल स�टर, 4था मजला, टॉवर 1, एसबी माग�, एि�फ��टन रोड (प), मुबंई – 13, महारा��

सव� प�धतींम�ये, त�ार��या आसपास�या भ�व�यातील सव� सं�ेषणासाठ� एक संदभ� �मांक
�दान केला जाईल.

अ�ंतम �नराकरणा�या �दशनेे होत असले�या �गतीब�दल देखील �ाहकाला मा�हती �दल�
जाईल, �कंवा �चतंचेे �नराकरण कर�यात �वलबं झा�यास
सव� त�ार� केवळ �ाहकां�या अ�भ�ाया�या आधारावर बदं के�या जातील आ�ण बदं कर�याची
�वीकृती

दसुर� पातळी जर �ाहक समाधानी नसेल तर:

• ठराव ले�हल 1 एि�झ�य�ुट�ह �वारे �दान केलेले
• कोणतहे� ��त�नधी �कंवा कम�चार� सद�याचे वत�न �ा�सस�ह�
• �ीच मधील सेवा �तर करार �कंवा टाइमलाइन �कंवा
• त�ार�चे 15कामकाजा�या �दवसात �नराकरण केले जात नाह�,

�ाहक 0124-6555-555 या फोन�वारे त�ार ले�हल-2कडे वाढवू शकतो �कंवा �लहू
शकतो.�तसरा cs.head@dhanipay.in वर

�तर 7 कामकाजा�या �दवसांत त�ार�चे समाधानकारक �नराकरण झाले नाह� �कंवा वर नमदू
केले�या वाढ�व चरणांचे पालन क�नह� कळवले�या वेळे�या पल�कडे ��तसादात �वलबं
झा�यास, �ाहकआम�या �मखु नोडल अ�धका�याशी येथे संपक� साधू शकतात

: ,

�ी �व�णू दयाल ग�ुता
�धान नोडल अ�धकार�
�ा�सस�ह� �ल�मटेड
धानी पे क�टमर केअर, य�ुनट �मांक 401आ�ण 402, एकआतंररा���य क� �, 4था मजला, ट�.
ओवर 1, एसबी माग�, एि�फ��टन रोड (प), मुबंई – 13, महारा��

ईमेल: nodal@dhanipay.inफोन:
120-6977999 चौथा
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�तर �रझ�ह� बँक ऑफ इं�डयाने जार� केले�या “एकाि�मक लोकपाल योजना, 2021” नसुार 12

नो�ह�बर 2021 रोजी आ�ण � या� या अ�यतनांम� ये, 30 �दवसांत त�ार�चे समाधानकारक
�नवारण न झा�यास, �ाहक या उ�देशासाठ� तयार केले�या पोट�ल�वारे ऑनलाइन त�ार न�दवू
शकतो, �हणजे https://cms.rbi.org.in.

त�ार इले��ॉ�नक �कंवा �फिजकल मोड�वारे स��लाइ�ड पावती आ�ण ���या क� �ाकडे खाल�ल
�कारे सब�मट केल� जाऊ शकते -
इले��ॉ�नक मोड

ईमेलआयडी-

crpc@rbi.org.in पो�टल

प�ा

क� ��कृत पावती आ�ण ���या क� �, भारतीय
�रझ�ह� बँक,

4था मजला, से�टर 17, चदं�गड - 160017

टोल-�� �मांक: 14448 (चौकशीसाठ�)

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

�ाहक सरं�ण धोरण:

पा�व�भमूी

�ीपेड पेम�ट इ���म��स (�ीपेड खात/ेकाड�) वाप�न �यवहारांम�ये वाढ झा�यामळेु सबं�ंधत जोखीम
वाढल� आहेत आ�ण �यामळेु अन�धकृत इले��ॉ�नक पेम�ट �यवहारांपासनू �ाहक सरं�णाला अ�धक
मह�व �ा�त झाले आहे. �रझ�ह� बँक ऑफ इं�डयाने अन�धकृत इले��ॉ�नक पेम�ट �यवहारांम�ये
�ाहकांचे दा�य�व �नि�चत कर�यासाठ� तरतदु� के�या आहेत �यामळेु �यांचे वॉलेट/काड� ड�ेबट होत.े

RBI ला PPI जार�क�या�नी �ाहक सरं�णा�या पलैूचंा समावेश असलेले धोरण तयार करणेआव�यक
आहे, �यात जोखीम आ�ण जबाबदा�यांब�दल �ाहक जाग�कता �नमा�ण कर�याची य�ंणा आ�ण
अन�धकृत इले��ॉ�नक �यवहारां�या �व�श�ट प�रि�थतीत उ�भवणारे �ाहक दा�य�व यांचा समावेश
आहे �यामळेु �यांचे वॉलेट/काड� ड�ेबट होत.े

�यवहारां�या �ेणी:

धनी पे पीपीआय वाप�न इले��ॉ�नक पेम�ट �यवहार दोन �ेणींम�ये �वभागले गेले आहेत:

I. �रमोट/ऑनलाइन पेम�ट �यवहार (�या �यवहारांसाठ� ��य� पीपीआयआव�यक नसतात
ते �यवहारा�या �ठकाणी सादर करणे उदा. वॉलेट,काड� उपि�थत नसलेले (सीएनपी) �यवहार
इ.�यवहार
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II. समोरासमोर / �ॉि�स�मट� पेम�ट �ा�झॅ�श�स (�या �यवहारांसाठ� काड� �कंवा मोबाईल फोन
सारखे �फिजकल पीपीआय आव�यक असतात उदा. एट�एम, पॉइंट ऑफ सेल, मोबाइल अ◌ॅप�वारे
केलेले �यवहार इ.) वर�ल

. TranServ

i. TranServ �या आ�ण जबाबदा�या हे स�ुनि�चत करतील क� �ाहक सरं�ण धोरण �ाहकां�या
सदंभा�साठ� वेबसाइटवर तसेच मोबाईल अ◌ॅपवर उपल�धआहे.

ii. TransServ �ाहकांना ईमेल पाठवनू सरु��त इले��ॉ�नक �यवहार कर�याबाबत जाग�कता
आणेलमा�हती उदा. पासवड�, �पन,ओट�पी,ज�मतार�ख इ.

iii. �ा�सस�ह� मला सव� पेम�ट �यवहारांसाठ� एसएमएस अलट� आ�ण ईमेल अलट� स�ुनि�चत
करेल अन�धकृत �यवहारांची त�ार कर�यासाठ� �कंवा आ�ेपांना स�ूचत कर�यासाठ� सपंक�
तपशीलांचा उ�लेख करणे.

iv. TranServ ला मा�हती दे�यास उशीर झा�यामळेु नकुसान हो�याचा धोका टाळ�यासाठ�
TranServ �ाहकांना कोण�याह� अन�धकृत �यवहाराची लवकरात लवकर सचूना दे�याचा स�ला
देईल.

v. TranServ �ाहकांना कोण�याह� अन�धकृत �यवहारांची आ�ण/�कंवा PPI ची हानी �कंवा चोर�
झा�याची त�ार कर�यासाठ� वेबसाइट/SMS/ई-मेल �वारे 24X7 �वेशाची स�ुवधा देईल. 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 �व�रत ��तसाद दे�याची खा�ी करेल.
�स�टम त�ार �ा�त झा�याची तार�खआ�ण वेळ न�दवतील.

vii. TranServ हे देखील स�ुनि�चत करेल क� �ाहकाने अन�धकृत �यवहाराची त�ार
न�दव�यानतंर 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 TransServ लागू �ाहक दा�य�वानसुार एक
का�प�नक �े�डट पास करेल. �ा�सस�ह� 90 �दवसां�या आत त�ार�चे �नराकरण करेल आ�ण
�ाहकाला पा� र�कम देईल.

ix. 90 �दवसां�या आत �ाहक दा�य�व �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 ��तबधंा�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 सवेंदनशील मा�हती (जसे क� काड� तपशीलआ�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 करणेआव�यकआहे.

e) �ड�हाइसवर�ल नवीनतम अटँ��हायरस सॉ�टवेअर�या अ�यतनासह सव��म प�धतींनसुार �ाहकाने
�यांचे �ड�हाइस सरं��त केले पा�हजे (�ड�हाइसम�ये �माट�फोन, फ�चर फोन, लॅपटॉप, ड�ेकटॉप आ�ण टॅबचा
समावेशआहे) �ाहकाने खाते �टेटम�टमधनू वेळोवेळी �यवहार तपशील स�या�पत करणेआ�ण TranServ सोबत
�वेर� करणेआव�यकआहे.कोण�याह� �वसगंती�या बाबतीत श�य �तत�या लवकर.

f) �ाहकांना �ा�सस�ह�ने पाठवले�या �व�वध सचूना आ�ण जाग�कता सं�ेषणातनू जावे लागेल.

�ाहकाचे

a) दा�य�व श�ूय उ�रदा�य�व:

�ाहकाचे श�ूय दा�य�वाचे ह�क उ�भवतील जेथे अन�धकृत �यवहार खाल�ल घटनांम�ये घडतात:

➢ �ा�सस�ह��या बाजनेू अशंदायी फसवणकू/ �न�काळजीपणा/कमतरता �ाहक).

➢ ततृीय प� उ�लघंन �याम�ये कमतरता �ा�सस�ह� �कंवा �ाहकाकडे नसते परंतु �स�टमम�ये इतर�
असते आ�ण �ाहक �ा�झॅ�शन स�ेंषण �मळा�या�या तीन (3) �दवसां�या आत �ा�सस�ह�ला स�ूचत करतो.

➢अन�धकृत �यवहारां�या अहवालानतंर होणारे कोणतहे� नकुसान.

b) �ाहकाचे मया��दत दा�य�व:

अन�धकृत �यवहारामळेु होणा�या नकुसानासाठ� �ाहकाची जबाबदार� जेथे �ॅनस�ह� �कंवा �ाहकाची कमतरता
नसनू ती �णाल�म�ये इतर� आहे (ततृीय प�ाचे उ�लंघन), आ�ण �ाहक तीन (३) नंतर �ा�सस�ह�ला स�ूचत
करतो. �यवहार स�ेंषण �मळा�यापासनू �दवसआ�ण सात (7) �दवसां�या आत �यवहार म�ूय �कंवा �. 10,000
��त �यवहार यापकै� जे कमी असेल �ततके असेल.

c) �ाहकाचे सपंणू� उ�रदा�य�व:

असतील अशा �करणांम�ये सपंणू� नकुसान �ाहक सहन करेल
➢ �न�काळजीपणामळेु नकुसान झा�यास, उदा. जेथे �ाहकाने पेम�ट �ेड��शय�स �कंवा खात/े�यवहाराचे
तपशील शअेर केलेवापरकता� आयडी आ�ण �पन, �े�डट काड� �पन/ओट�पी �कंवा मोबाईल/लॅपटॉप/ड�ेकटॉप
सार�या �ाहक उपकरणांवर अयो�य सरं�णामळेु मालवेअर/�ोजन �कंवा �फ�शगं
/�व�शगं ह�ला होतो. हे फसवणकू करणा� याने �सम �नि��य के�यामळेु देखील असू शकत.े

➢ कमतरता �ा�सस�ह�म�ये �कंवा �ाहकाकडे नसत,े परंतु �स�टमम�ये इतर� असते आ�ण �ाहक
�यवहार स�ेंषण �मळा�या�या सात (7) �दवसां नतंर �ा�सस�ह�ला स�ूचत करतो.

�ाहक दा�य�वाचा परुावा

�नयमन के�यानसुार, सव� काड� �यवहारांसाठ� ��वतीय घटक �माणीकरणाची ���या आहे



�रझ�ह� बँक ऑफ इं�डया�वारेदोन घटक �माणीकरणाची प�ुट� कर�यासाठ� सव� न�द� / परुावे / अहवाल
उपल�ध आहेत हे �स�ध कर�याची जबाबदार� �ा�सस�ह�कडे आहे.कोणताह� अन�धकृत �यवहार �यावर केवळ
�ाहकाला �ात असले�या ��वतीय घटक �माणीकरणानतंर ���या केल� गेल� आहे, तो �यवहार �भावी
कर�यात �ाहका�या सहभागाचा/समंतीचा परेुसा परुावा मानला जाईल.

�रपो�ट�गआ�ण मॉ�नट�रगं

�ा�सस�ह� �ाहक दा�य�व �करणे बोड� �कंवा �या�या स�मतीला कळव�यासाठ� एक यं�णा तयार करेल.
अहवालाम�ये �करणांची स�ंया/स�ंया आ�ण एकूण म�ूयाचा समावेश असेल आ�ण �करणां�या �व�वध
�ेणींम�ये �वतरण असेल.
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