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ट्रांसकॉर्प ग्ररहकोां को उतृ्कष्ट और र्ररदशी सेवर प्रदरन करने िें लवश्वरस करतर है तरलक व्यवसरय वृद्धि प्ररप्त की जर सके और बनरए रखर जर सके। सेवर प्रदरतर उद्योग के रूर् िें, 

ग्ररहक सेवर और सांतुलष्ट ट्रांसकॉर्प के िुख्य उदे्दश्य हैं। इस नीलत कर उदे्दश्य उलित सेवर लवतरण और सिीक्षर तांत्र के िरध्यि से ग्ररहक लशकरयतोां के िरिलोां को नू्यनति करनर और 

लवलिन्न प्रकरर की ग्ररहक लशकरयतोां कर शीघ्र लनवररण सुलनलित करनर है। 

 

हिररी लशकरयत लनवररण नीलत ग्ररहकोां की लशकरयतोां और सिस्यरओां को कि करने के ललए उलित सेवर लवतरण और शीघ्र लनवररण र्र कें लित है।  

िररतीय ररजवप बैंक (आरबीआई) के लरगू लदशरलनदेशोां के अनुसरर, ट्रांसकॉर्प ने ग्ररहकोां की लशकरयतोां को शीघ्रतर से हल करने के ललए एक प्रलियर लवकलसत की है। इसके तहत 

"ग्ररहक सिर्पन" और "लशकरयत लनवररण तांत्र" स्थरलर्त लकयर गयर है। ट्रांसकॉर्प की नीलत लनम्नललद्धखत लसिरांतोां र्र आधरररत है: 

 

• प्रलियर िें हर सिय र्ररदलशपतर। 

• ग्ररहकोां के सरर् लशष्ट और लनष्पक्ष व्यवहरर। 

• लकसी िी लिांतर के िरिले िें ग्ररहकोां के ललए आसरन और िुक्त र्हांि। 

• सिी सिस्यरओां के प्रलत त्वररत और सियबि प्रलतलियर। 

• लशकरयत सिरधरन से असांतुष्ट ग्ररहकोां को लशकरयतें बढ़रने के ललए िैनल की जरनकररी। 

• सिी लशकरयतोां को कुशलतर और लनष्पक्षतर से हल करनर। 

• किपिरररयोां को लबनर लकसी रू्वरपग्रह के करि करनर। 

• ग्ररहकोां की लशकरयतोां को प्ररप्त करने और हल करने के ललए नए और स्मरटप तांत्र लवकलसत करनर। 

 

लवसृ्तत लववरण स्तर 1 स्तर 2 स्तर 3 (नोडल अलिकररी) स्तर 4 (िुख्य नोडल अलिकररी) 

नरि लिस कोिल शुक्लर श्री दीर्क आहूजर श्री ियांक अग्रवरल श्री जयेश कुिरर रू्लनयर 

ईिेल आईडी: cards@transcorpint.com support.ppi@transcorpint.com nodalofficer@transcorpint.com pno@transcorpint.com 

सांर्कप  नांबर 93123 31145 78498 37387 93109 26506 7849837370 
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सभी सेवर-सांबांलित प्रश्ो ां और लशकरयतो ां एवां चरर्पबैक से रु्ड़े िुद्ो ां के ललए 

हि अर्ने ग्ररहकोां को सलरह देते हैं लक वे ट्रांसकॉर्प खरते के िरध्यि से लॉग इन करके और 'सहरयतर और सिर्पन' अनुिरग कर उर्योग करके अर्नी लशकरयत/सिस्यर हिें िेजें। 

यह िी अनुशांलसत है लक ग्ररहक हिररे ग्ररहक सेवर टीि द्वररर प्रदरन लकए गए लशकरयत सांदिप सांख्यर कर उले्लख सिी आगे की बरतिीत िें करें। इससे हिें ग्ररहक और उनकी सिस्यर 

की जरनकररी जल्दी प्ररप्त होती है और सिस्यर कर सिरधरन शीघ्र होतर है। 

 

आर्की सिस्यरओां, लचांतरओां और लशकरयतो ां को हल करने िें अनुिरलनत सिय: 

 

हर लशकरयत की प्रकृलत और सिरधरन के ललए आवश्यक जरांि के आधरर र्र उर्युक्त सिय सीिर लनधरपररत की गई है। यहरां लवलिन्न स्तरोां की सिस्यरओां/लशकरयतोां के ललए 

अनुिरलनत सिय-सीिर दी गई है: 

• उर्योगकतरप की सिस्यर/लिांतर कर र्हलर उत्तर - 48 घांटे। 

• फॉलो-अर् प्रश्न - 72 घांटे। 

• बढ़े हए िरिलोां कर सिरधरन - 7 लदन। 

• अन्य सिी िरिलोां िें - 15 से 30 लदन (अलधकति)। 

 

ग्ररहक सिर्पन दृलिकोण 
 

हि उच्चति िरनकोां कर ग्ररहक सिर्पन प्ररप्त करने के ललए प्रयरसरत हैं। हिररर ग्ररहक सिर्पन लक्ष्य एक िूलिूत लसिरांत र्र आधरररत है - ग्ररहक सांतोष व्यरवसरलयक लहतोां से 

अलधक िहत्वरू्णप है। 

 

हिररर िरननर है लक यलद हिररे र्रस एक िी असांतुष्ट ग्ररहक है, तो हिने अर्नी गुणवत्तर िरनकोां को बनरए नही ां रखर है। यही कररण है लक हि लगरतरर अर्ने गुणवत्तर प्रबांधन प्रलियर 

को सुधररने के अवसर खोजते हैं। हि उन्नत तकनीकोां को लनयलित रूर् से अर्नरते हैं तरलक लशकरयतोां की घटनरओां को नू्यनति लकयर जर सके। सरर् ही, हिररी प्रलियरएां  हिररी 

कॉर्ोरेट सांसृ्कलत िें उच्च ग्ररहक लजमे्मदररी की िरवनर को पे्रररत करती हैं। 

 

स्टरफ सिर्पन प्रलशक्षण 
 

इस प्रकरर की कॉर्ोरेट सांसृ्कलत बनरने के ललए, हि अर्ने ग्ररहक सिर्पन प्रबांधन टीि को प्रलशक्षण देने के ललए एक बह-िरणीय प्रलियर कर र्रलन करते हैं। हि अर्ने सिी 

ग्ररहकोां को हिसे सांर्कप  करने के ललए प्रोत्सरलहत करते हैं, तरलक हि उनकी लिांतरओां को सिझ सकें  और उनकर सिरधरन कर सकें । 

आर्की प्रलतलियर सिय 

 

लनम्नललद्धखत तरललकर िें कुछ प्रकरर की सिस्यरओां के ललए हिररे सिरधरन सिय कर लववरण लदयर गयर है: 
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करर की के्वरी / लचांतर सिरिरन सिय (व्यरवसरलयक लिनो ां िें) 

✓ िोजन वरउिर/िेलडकल प्रलतरू्लतप जिर करनर- 2 लदन 

✓ अलधग्रहण न की गई िुगतरन की वरर्सी – 2 लदन 

✓ लबल सिीक्षर – 2 लदन 

✓ व्यरर्ररी सुझरव – 3 लदन 

✓ व्यरर्ररी लनर्टरन – 3 लदन 

✓ IMPS/NEFT आउट ररफां ड – 7 लदन 

✓ असांर्रलदत रुरे् करडप िुगतरनोां कर स्विरललत वरर्सी – 15 लदन 

हिररी ग्ररहक लशकरयत लनवररण नीलत हिररे ग्ररहकोां से िूल्यवरन प्रलतलियर प्ररप्त करने र्र कें लित है। यह नीलत हिररे ग्ररहकोां की शांकरओां और लिांतरओां को हल करने के ललए 

सांबांलधत अलधकरररयोां को लजमे्मदररी स ांर्ती है। कृर्यर हिें अर्नी िूल्यवरन प्रलतलियर देने के ललए support.ppi@transcorpint.com र्र सांर्कप  करें। 

ग्ररहक सांरक्षण बढरने की नीलत और ग्ररहक द्वररर अनलिकृत भुगतरन लेनिेन की ररर्ोलटिंग, तर्र अनलिकृत भुगतरन लेनिेन से सांबांलित लवलभन्न र्क्षोां की लर्मे्मिररी 
 

कां र्नी सिी आवश्यक प्रणरललयोां की स्थरर्नर करेगी और ग्ररहकोां को अनलधकृत िुगतरन लेनदेन से बिने के उर्रयोां के बररे िें लशलक्षत करेगी। यह नीलत सिी प्रकरर के र्ीर्ीआई 

(प्रीरे्ड िुगतरन सरधन) र्र लरगू होगी, लजनिें शरलिल हैं: - 

i. \दूरस्थ / ऑनलरइन िुगतरन लेनदेन (ऐसे लेनदेन लजनिें लेनदेन के सिय ि लतक र्ीर्ीआई प्रसु्तत करने की आवश्यकतर नही ां होती, जैसे वॉलेट, करडप नॉट पे्रजेंट (CNP) लेनदेन, 

आलद)। 

ii. सरिनर-सरिने / लनकटतर िुगतरन लेनदेन (ऐसे लेनदेन लजनिें ि लतक र्ीर्ीआई जैसे करडप यर िोबरइल फोन को लेनदेन के सिय प्रसु्तत करनर आवश्यक होतर है, जैसे र्ॉइांट 

ऑफ सेल (POS) र्र लेनदेन, आलद)। 

ग्ररहकोां द्वररर कां र्नी को अनलिकृत भुगतरन लेनिेन की ररर्ोलटिंग 

 

i. यह सुलनलित करने के ललए प्रणरललयरां बनरई जरएां गी लक ग्ररहक इलेक््टॉलनक िुगतरन लेनदेन के ललए एसएिएस अलटप और ईिेल अलटप के ललए अलनवरयप रूर् से र्ांजीकरण करें। 

ii. खरते िें लकसी िी िुगतरन लेनदेन के ललए एसएिएस अलटप अलनवरयप रूर् से ग्ररहकोां को िेजर जरएगर, और जहरां ईिेल र्ांजीकृत हो, वहरां अलतररक्त रूर् से ईिेल अलटप िी िेजर जर 

सकतर है। लेनदेन अलटप िें एक सांर्कप  नांबर और/यर ईिेल आईडी होगर, लजस र्र ग्ररहक अनलधकृत लेनदेन की ररर्ोटप कर सकते हैं यर कोई आर्लत्त उठर सकते हैं। 

iii. ग्ररहकोां को सलरह दी जरती है लक लकसी िी अनलधकृत इलेक््टॉलनक िुगतरन लेनदेन की सूिनर यर्रशीघ्र कां र्नी को दें। ग्ररहकोां को सूलित लकयर जरतर है लक कां र्नी को ररर्ोटप करने 

िें देरी करने से उनकी लजमे्मदररी और हरलन कर जोद्धखि बढ़ सकतर है। 

iv. ग्ररहक सेवर को सुलवधरजनक बनरने के ललए कां र्नी ग्ररहकोां को वेबसरइट / एसएिएस / ईिेल / एक सिलर्पत टोल-फ्री हेल्पलरइन के िरध्यि से 24x7 र्हांि प्रदरन करेगी, तरलक वे 

हए अनलधकृत लेनदेन और / यर र्ीर्ीआई के नुकसरन यर िोरी की ररर्ोटप कर सकें । 
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v. कां र्नी िोबरइल ऐर् / वेबसरइट के होि रे्ज / यर लकसी अन्य लवकलसत स्वीकृलत िोड र्र लशकरयत दजप करने के ललए एक सीधर ललांक प्रदरन करेगी, लजसिें अनलधकृत इलेक््टॉलनक 

िुगतरन लेनदेन की ररर्ोटप करने के ललए एक लवशेष लवकल्प होगर। 

vi. अनलधकृत िुगतरन लेनदेन की ररर्ोटप प्ररप्त होने र्र, कां र्नी लनम्नललद्धखत करयप करेगी: 

a. ररर्ोटप प्ररप्त होते ही तुरांत रु्लष्ट करें  (यर एक स्विरललत उत्तर िेजें) और ग्ररहक को एक र्ांजीकृत लशकरयत सांख्यर प्रदरन करें। 

b. ग्ररहक के र्ीर्ीआई िें आगे अनलधकृत िुगतरन लेनदेन को रोकने के ललए तुरांत कररपवरई करें। 

c. ग्ररहक को िेजे गए अलटप के सिय और तररीख तर्र ग्ररहक की प्रलतलियर प्ररद्धप्त कर ररकॉडप रखें, लजसे ग्ररहक की देयतर की सीिर लनधरपररत करने के ललए उर्योग लकयर जरएगर। 

ग्ररहक की सीलित िेयतर 

अनलधकृत िुगतरन लेनदेन से उत्पन्न ग्ररहक की देयतर लनम्नललद्धखत तक सीलित होगी: 

 

ििरांक लवशेष लववरण ग्ररहक की अलिकति िेयतर 

(a) कां र्नी की ओर से योगदरनरत्मक धोखरधडी / लरर्रवरही / किी (िले ही लेनदेन ग्ररहक द्वररर 

ररर्ोटप लकयर गयर हो यर नही ां) 

शून्य 

(b) तीसरी र्रटी द्वररर उल्लांघन, जहराँ दोष न तो कां र्नी र्र है और न ही ग्ररहक र्र, बद्धि लसस्टि 

िें कही ां और है, और ग्ररहक कां र्नी को अनलधकृत िुगतरन लेनदेन के बररे िें सूलित करतर है। 

ऐसे िरिलोां िें प्रलत लेनदेन ग्ररहक की देयतर उस सिय अांतररल र्र लनिपर करेगी जो कां र्नी 

द्वररर ग्ररहक को लेनदेन सांिरर प्ररप्त करने और ग्ररहक द्वररर र्ीर्ीआई जररीकतरप (कां र्नी) को 

अनलधकृत लेनदेन की ररर्ोटप करने के बीि बीत िुकर है। 

 

 i. तीन लदनोां के िीतर# शून्य 

ii. िरर से सरत लदनोां के िीतर# लेनदेन िूल्य यर ₹10,000/- प्रलत लेनदेन, जो िी 

कि हो 

iii. सरत लदनोां के बरद# लेनदेन िूल्य तक 

(c) ऐसे िरिलोां िें जहरां हरलन ग्ररहक की लरर्रवरही के कररण होती है, जैसे लक उसने िुगतरन िेडेंलशयल्स सरझर लकए हैं, ग्ररहक रू्री हरलन वहन करेगर। 

जब तक वह अनलधकृत लेनदेन की ररर्ोटप कां र्नी को नही ां करतर/करती। अनलधकृत लेनदेन की ररर्ोटप करने के बरद होने वरली लकसी िी हरलन कर वहन कां र्नी 

करेगी। 

# उर्रोक्त उद्धल्लद्धखत लदनोां की सांख्यर की गणनर कां र्नी से सांिरर प्ररप्त करने की तररीख को छोडकर की जरएगी। उर्रोक्त जरनकररी सिी र्ीर्ीआई धररकोां को स्पष्ट रूर् से 

प्रदरन की जरएगी। 

ग्ररहक की शून्य िेयतर / सीलित िेयतर के ललए वरर्सी सिय सीिर 
 

ग्ररहक द्वररर सूलित लकए जरने र्र, कां र्नी अनलधकृत इलेक््टॉलनक िुगतरन लेनदेन िें शरलिल ररलश को ग्ररहक के र्ीर्ीआई िें ग्ररहक द्वररर सूिनर देने की तररीख से 10 लदनोां के िीतर 

जिर (करल्पलनक वरर्सी) करेगी (िले ही बीिर दरवर लनर्टरन की प्रतीक्षर हो, यलद कोई हो), िले ही ऐसी वरर्सी उस प्रकरर / शे्रणी के र्ीर्ीआई र्र लरगू अलधकति अनुित सीिर 

कर उल्लांघन करती हो। यह िेलडट अनलधकृत लेनदेन की तररीख के अनुसरर िूल्यरांलकत (वैलू्य डेटेड) लकयर जरएगर। 
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इसके अलरवर, कां र्नी यह सुलनलित करेगी लक लशकरयत को हल लकयर जरए और ग्ररहक की देयतर, यलद कोई हो, लशकरयत प्ररप्त होने की तररीख से 90 लदनोां (अलधकति) के िीतर 

स्थरलर्त की जरए, और ग्ररहक को उर्रोक्त नीलत के अनुसरर िुआवजर लदयर जरए। यलद कां र्नी लशकरयत को हल करने यर ग्ररहक की देयतर लनधरपररत करने िें 90 लदनोां के िीतर 

असिर्प रहती है, तो उर्रोक्त लनधरपररत ररलश ग्ररहक को दी जरएगी, िरहे लरर्रवरही ग्ररहक की हो यर अन्य लकसी की। 

 

आरबीआई लशकरयत प्रबांिन प्रणरली (सीएिएस) के ललए सीिर ललांक 

आरबीआई एकीकृत लोकर्रल योर्नर 2021 (सिय-सिय र्र सांशोलित) के अनुर्रलन के लहसे्स के रूर् िें, कां र्नी यह सुलनलित करती है लक ग्ररहकोां को लनम्नललद्धखत र्ररद्धस्थलतयोां 

िें अनसुलझी लशकरयतोां को आरबीआई लशकरयत प्रबांिन प्रणरली (सीएिएस) तक र्हांिरने िें आसरनी हो: 

1. यलद उनकी लशकरयत ट्रांसकॉर्प / को-ब्रांलडांग र्रटपनर के र्रस दजप लकए जरने की तररीख से 30 लिनो ां तक अनसुलझी रहती है। 

2. यलद प्रदरन लकयर गयर सिरधरन असांतोषजनक हो। 

आर बीआई सीएिएस र्ोटपल तक र्हांिें 

• ललांक : https://cms.rbi.org.in/ 

• आरबीआई सीएिएस र्ोटपल कर सीधर ललांक प्रिुखतर से लनम्नललद्धखत र्र उर्लब्ध है: 

1. कां र्नी की आलधकरररक वेबसरइट के होि रे्ज र्र। 

2. सिी को-ब्रांलडांग र्रटपनसप के पे्लटफॉिप र्र, जहरां लरगू हो। 

सिय सीिर और लनवररण प्रलियर 

• ग्ररहकोां को र्हले ट्रांसकॉर्प की आांतररक लशकरयत लनवररण प्रणरली कर उर्योग करने की सलरह दी जरती है। 

• यलद ट्रांसकॉर्प 30 लिनो ां के िीतर लशकरयत कर सिरधरन करने िें असफल रहतर है, तो ग्ररहक आरबीआई सीएिएस र्ोटपल के िरध्यि से बैंलकां ग लोकर्रल से सांर्कप  कर सकते 

हैं। 

• आरबीआई लोकर्रल लशकरयत की सिीक्षर करेगर और आवश्यकतर अनुसरर िध्यस्थतर यर और्िरररक लनणपय प्रलियर के िरध्यि से सिस्यर कर सिरधरन करने कर प्रयरस करेगर। 
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