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మణప్పురం ఫైనాన్స ్లిమిటెడ్ (MAFIL)  
 

కస్ట మర్ రకష ణ విధానం – మందస్తు  చెల్ల ంచినది 

చెల్ల ంపు పరికరం 

  
డాక్యుమంట్ వెరష న్ చరిత్ర   

   

వెరష న్  తేదీ  గమనిక  
1.0  16-01-2019  మొదట విడుదలైన వెరష న్  
1.1  13-03-2021  జోడంచండ: కస్ట మర్ అవగాహన  
1.2  18-05-2022  జోడంచండ: కస్ట మర్ రకష ణ మరియు ఫిర్యుదుల 

పరిష్కార చటర ం  
 24.03.2023 స్మీకష  

1.3 18.12.2024 జోడంచండ: ఫిర్యుదు పరిష్కారం ఎస్ాలేషన్ 
మ్యుట్రర క్స్ మరియు టర్న్ అరండ్ టైమ్. 

1.4 19.07.2025 బాహు పెరుగుదల 
  
అమలులో ఉనన తేదీ :  

త్దుపరి స్మీకష  తేదీ : డసంబర్ 2025  

పాలసీ యజమ్యని  : PPI వాలట్ డపార్ట ్ మంట్   

త్యారుచేసినవారు   : PPI వాలట్ డపార్ట ్ మంట్   

స్మీక్ష ంచినది   : విధాన స్మీకష  కమిటీ  

ఆమోదించినవారు   : బోర్డ ్ ఆఫ్ డైరెకట ర్స్  
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1. లకష యం:  
ఈ ప్త్ర ెం వీటి పై మణప్పురం ఫైనాన్స్ లిమిటెడ్ (MAFIL) విధానాన్ని నాుయెంగా మరియు 
పారదరశకెంగా తెలియజేయడాన్నకి ప్ర యత్నిస్త ెంది:  

  
a) కస్ట మర్ రకష ణ (ప్రర పయిడ్ పేమెంట్ ఇన్స్ట్రుమెంట్ర్ (PPIs) లో ఎలకా్ట్రన్నక్ చెలిల ెంపు 

లావాదేవీలలో ఉని నష్టట లు మరియు బాధ్ుత్లపై కస్ట మర్ అవగాహన కలిపెంచే 
విధానెంతో స్హా)  

b) ప్రర పయిడ్ చెలిల ెంపు ప్రికరాలలో అనధిక్ట్రర ఎలకా్ట్రన్నక్ చెలిల ెంపు లావాదేవీల 
స్ెందరాాలలో కస్ట మర్ బాధ్ుత్.  

c) ప్రర పయిడ్ చెలిల ెంపు ప్రికరాలలో అనధిక్ట్రర ఎలకా్ట్రన్నక్ చెలిల ెంపు లావాదేవీల క్ట్రరణెంగా 
కస్ట మర్ ప్రిహారెం (న్నరవచిెంచిన స్మయపాలనలోపు).  

  
2. పాలసీ క్ంద కవర్ చేయబడన అంశాలు:  

  

అనధిక్ట్రర లావాదేవీ క్ట్రరణెంగా నషట ెం జరిగితే ఈ పాలసీ ప్ర క్ట్రరెం కస్ట మర్ క్య ఈ కిర ెంది విధ్ెంగా 
ప్రిహారెం చెలిల ెంచబడుతెంది:  

ఎ) కస్ట మర్ యొకక స్నాి బాధ్ుత్  
i) PPI జార్గచేసేవారి వైపు న్స్ట్ెండి క్ట్రెంటిర బ్యుటర్గ మోస్ెం/సూూ ల న్నరల కష యెం/లోప్ెం జరిగితే 
(లావాదేవీన్న కస్ట మర్ న్నవేదిెంచారా లేదా అనే దాన్నతో స్ెంబెంధ్ెం లేక్యెండా) కస్ట మర్ న్నజమైన 
నష్టట న్నకి పూరిత  ప్రిహారెం పెందేెందుక్య అర్హు లు.  

  
ii) మూడవ ప్కష  ఉలల ెంఘన జరిగిన అన్ని స్ెందరాాలోల  కస్ట మర్ క్య స్నాి బాధ్ుత్ ఉెంటెంది, 
ఇకకడ లోప్ెం PPI జార్గచేసేవారిలో లేదా కస్ట మర్ లో క్ట్రదు, క్ట్రనీ వువస్ూ లో మరెకకడైనా ఉెంటెంది 
మరియు అనధిక్ట్రర లావాదేవీ గురిెంచి PPI జార్గచేసేవారి న్స్ట్ెండి కమూున్నకేషన్ అెందిన మూడు 
రోజుల లోపు కస్ట మర్ PPI జార్గచేసేవారికి తెలియజేస్తత డు.  

  
b) కస్ట మర్ యొకక ప్రిమిత్ బాధ్ుత్  
i) అనధిక్ట్రర ఎలకా్ట్రన్నక్ లావాదేవీల క్ట్రరణెంగా ఆరిూ క నష్టట లు స్ెంభవిెంచినపుపడు, ఇకకడ 
బాధ్ుత్ PPI జార్గ చేసిన వుకిత పై లేదా కస్ట మర్ పై ఉెండక వువస్ూ లో మరెకకడో ఉెంటెంది మరియు  
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ii) PPI జార్గచేసేవారికి తెలియజేయడెంలో/న్నవేదిెంచడెంలో కస్ట మర్ 3 రోజులక్య మిెంచి 
మరియు 7 రోజుల కెంటే త్క్యకవ లేదా స్మానెంగా (PPI జార్గచేసేవారి న్స్ట్ెండి స్మాచారెం 
అెందిన త్రావత్) ఆలస్ుెం జరిగితే, ప్ర త్న లావాదేవీకి కస్ట మర్ యొకక బాధ్ుత్ లావాదేవీ విలువ 
లేదా అన్స్ట్బెంధ్ెం -1 లో పేర్కకని మొత్తత లక్య , ఏది త్క్యకవైతే దాన్నకి, ప్రిమిత్ెం 
చేయబడుతెంది. 
c) కస్ట మర్ యొకక పూరిత  బాధ్ుత్  

i)  కస్ట మర్ తీవర  న్నరల కష యెం క్ట్రరణెంగా నషట ెం జరిగిన స్ెందరాాలోల , ఉదాహరణక్య అత్న్స్ట్/ఆమ 
చెలిల ెంపు ఆధారాలన్స్ట్ ప్ెంచుక్యనిపుపడు; అనధిక్ట్రర లావాదేవీన్న PPI జార్గ చేసేవారికి న్నవేదిెంచే 
వరక్య కస్ట మర్ మొత్త ెం నష్టట న్ని భరిస్తత ర్హ. అనధిక్ట్రర లావాదేవీన్న న్నవేదిెంచిన త్రావత్ 
స్ెంభవిెంచే ఏదైనా నష్టట న్ని PPI జార్గ చేసిన స్ెంస్ూ  భరిెంచాలి  

  
ii) అనధిక్ట్రర ఎలకా్ట్రన్నక్ చెలిల ెంపు లావాదేవీకి బాధ్ుత్ PPI జార్గదార్హడిపై లేదా కస్ట మర్ పై 

క్ట్రక్యెండా, సిస్ట మ లో మరెకకడైనా ఉని స్ెందరాాలోల  మరియు PPI జార్గదార్హక్య 7 రోజులక్య 
మిెంచి న్నవేదిెంచడెంలో కస్ట మర్ వైపు న్స్ట్ెండి ఆలస్ుెం జరిగినపుపడు, అటవెంటి అన్ని 
లావాదేవీలక్య కస్ట మర్ పూరిత గా బాధ్ుత్ వహిస్తత డు  

  
d) ఇత్ర పాయిెంటల   
i) పైన పేర్కకని సేట ట్ మెంట్ ల ప్ర క్ట్రరెం అన్ని స్ెందరాాలోల నూ న్నవేదిెంచబడిన తేదీ న్స్ట్ెండి 10 
రోజులోల పు PPI జార్గచేసేవార్హ కస్ట మర్ ఖాత్తక్య క్రర డిట్ న్స్ట్ అన్స్ట్మత్నెంచాలి. న్నవేదిెంచిన తేదీ 
న్స్ట్ెండి 90 రోజులలోపు, PPI జార్గచేసేవార్హ కస్ట మర్ తీవర  న్నరల క్ట్రష యన్ని న్నరాారిెంచాలి లేదా కస్ట మర్ క్య 
తది క్రర డిట్ అెందిెంచాలి. కస్ట మర్ ప్రిహారెం పెందడాన్నకి అరు త్ పెందినపుపడు (అనధిక్ట్రర 
లావాదేవీ తేదీ ఆధారెంగా) కస్ట మర్ క్య విలువ తేదీగల క్రర డిట్ ఇవవబడుతెంది.  

  
ii) కస్ట మర్ PPI హాట్-లిస్ట ్ చేయబడటాన్నకి అెంగీకరిెంచకపోతే లేదా పోలీస్ ఫిరాుదు మరియు 
వివాద ఫారమ తో స్హా అవస్రమైన ప్త్తర లన్స్ట్ అెందిెంచడెం దావరా PPI జార్గచేసే వారితో 
స్హకరిెంచకపోతే, ఏదైనా నషట ెం జరిగితే దాన్నకి ప్రిహారెం పెందేెందుక్య కస్ట మర్ అర్హు లు క్ట్రర్హ.  

  
iii) కస్ట మర్ అెందుక్యని రివరరల్ర్ లేదా రికవర్గలన్స్ట్ త్గీిెంచిన త్రావత్ ప్రిహారెం న్నజమైన 
నష్టట న్నకి ప్రిమిత్ెం చేయబడుతెంది.  
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3. మూడవ పకష  ఉలల ంఘన  
PPI జార్గచేసేవారిలో లేదా కస్ట మర్ లో క్ట్రక్యెండా వువస్ూ లో మరెకకడైనా లోప్ెం ఉెంటే, కిెంది 
వాటిన్న మూడవ ప్కష  ఉలల ెంఘనగా ప్రిగణిస్తత ర్హ:  

  
a) అప్లల కేషన్ మోస్తలు  
b) ఖాత్త స్తవధీనెం  
c) సికమిమెంగ్ / క్లల న్నెంగ్  
d) బాహు మోస్తలు / రాజీలు ఇత్ర వువస్ూ ల  
4. కస్ట మర్ యొకా హక్యాలు & బాధ్ుత్లు  

a)  కస్ట మర్ క్య ఇెందుక్య హక్యక ఉెంది,  
  

i) అన్ని ఆరిూ క చెలిల ెంపు లావాదేవీలక్య చెలుల బాట అయ్యు రిజిస్ట ర్డ ్ మొబైల్ నెంబర్ క్య SMS 
హెచచరికలు  

ii) PPI జార్గదార్హతో హెచచరికల క్లస్ెం చెలుల బాట అయ్యు ఇమయిల్ Id నమోదు 
చేయబడిన ఇమయిల్ హెచచరికలు.  

iii) ఫిరాుదు నెంబర్ మరియు ఫిరాుదు తేదీ & స్మయెంతో చెలుల బాట అయ్యు రిజిస్ట ర్డ ్ 
ఇమయిల్/మొబైల్ నెంబర్ క్య స్మాచారెం  

iv) వరిత ెంచే చోట ఈ పాలసీ డాక్యుమెంట్ ప్ర క్ట్రరెం ప్రిహారెం పెందెండి. ఇెందులో 
రిపోరిట ెంగ్ తేదీ న్స్ట్ెండి 10 రోజులోల పు క్రర డిట్ పెందడెం మరియు రిపోరిట ెంగ్ తేదీ న్స్ట్ెండి 
90 రోజులోల పు తది క్రర డిట్ పెందడెం వెంటివి ఉెంటాయి, ఇకకడ వివరిెంచిన కస్ట మర్ 
బాధ్ుత్లన్స్ట్ నెరవేరచడెం మరియు అన్స్ట్బెంధ్ెం-I లో పేర్కకని విధ్ెంగా కస్ట మర్ 
బాధ్ుత్ ప్రిమిత్ెంగా ఉెండటెం జర్హగుతెంది  

  
b)  చెలిల ెంపు క్ట్రరుకలాపాలక్య స్ెంబెంధిెంచి కస్ట మర్ ఈ కిర ెంది బాధ్ుత్లక్య కటట బడి 

ఉెంటార్హ:  
  

i) కస్ట మర్ త్ప్పన్నస్రిగా చెలుల బాట అయ్యు మొబైల్ నెంబర్ న్స్ట్ PPI జార్గదార్హ వదద  
నమోదు చేస్క్లవాలి.  
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ii) కస్ట మర్ అత్న్న/ఆమ రిజిస్ట ర్డ ్ క్ట్రెంటాక్ట ్ వివరాలన్స్ట్ మారిచన వెంటనే కర మెం 
త్ప్పక్యెండా అప డేట్ చేయాలి. PPI జార్గచేసేవార్హ చివరిగా తెలిసిన 
ఇమయిల్/మొబైల్ నెంబర్ క్య మాత్ర మే కస్ట మర్ న్స్ట్ స్ెంప్ర దిస్తత ర్హ. PPI జార్గదార్హన్న 
మార్హపలతో నవీకరిెంచడెంలో కస్ట మర్ విఫలమైతే అది కస్ట మర్ యొకక తీవర  న్నరల కష యెంగా 
ప్రిగణిెంచబడుతెంది. ఈ ఆలస్ుెం వలల  ఉత్పనిమయ్యు ఏదైనా అనధిక్ట్రర 
లావాదేవీన్న కస్ట మర్ బాధ్ుత్గా ప్రిగణిస్తత ర్హ.  

iii) కస్ట మర్ వివాద ఫారెం, లావాదేవీ విజయెం/వైఫలాున్నకి ర్హజువు వెంటి అవస్రమైన 
అన్ని ప్త్తర లన్స్ట్ కస్ట మర్ అెందిెంచాలి మరియు పోలీస్ ఫిరాుదున్స్ట్ కూడా దాఖలు 
చేయాలి మరియు దాన్న క్ట్రప్రన్న PPI జార్గ చేసిన వుకిత కి అెందిెంచాలి.  

iv) కస్ట మర్ PPI జార్గచేసే దరాుపుత  అధిక్ట్రర్హలక్య స్హకరిెంచాలి మరియు అన్ని స్హాయెం 
అెందిెంచాలి.  

v) కస్ట మర్ స్న్నిత్మైన స్మాచారాన్ని (వాలెట్ నెంబర్ & MPIN, డిజిటల్ వాలెట్ Id & 
పాస్ వర్డ ,్ OTP, మొదలైెనవి) PPI జార్గచేసే సిబబెందితో స్హా ఏ స్ెంస్ూ తోనూ 
ప్ెంచుక్లకూడదు.  

vi) స్రకిష త్ చెలిల ెంపులపై PPI జార్గచేసేవార్హ ప్ెంప్లన వివిధ్ సూచనలు మరియు 
అవగాహన కమూున్నకేషన్ న్స్ట్ కస్ట మర్ ప్రిశీలిెంచాలి.  

vii)  కస్ట మర్ త్క్యకవ ఎక్ర్ పోజర్ ఉెండేలా లావాదేవీ ప్రిమితలన్స్ట్ న్నరణ యిెంచాలి.  

viii) కస్ట మర్ త్న వాలెట్ సేట ట్ మెంట్ లో లావాదేవీ వివరాలన్స్ట్ ఎప్పటికపుపడు 
ధ్ృవీకరిెంచాలి మరియు ఏదైనా స్రిపోలిక ఉెంటే వీలైెనెంత్ త్వరగా PPI జార్గదార్హన్న 
స్ెంప్ర దిెంచి విచారణ జరపాలి.  

  
5. అనధికార లావాదేవీ గురించి PPI జారీదారుక్య తెల్యజేయడం:  

  
a) కస్ట మర్ అనధిక్ట్రర లావాదేవీన్న PPI జార్గ చేసేవారికి వీలైెనెంత్ త్వరగా న్నవేదిెంచాలి, PPI 

నెంబర్, లావాదేవీ తేదీ & స్మయెం మరియు లావాదేవీ మొత్త ెం వెంటి పార థమిక 
వివరాలతో.  
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b) కస్ట మర్ PPI జార్గచేసేవారి రిపోరిట ెంగ్ ప్ర కిర యన్స్ట్ అన్స్ట్స్రిెంచాలి అెంటే.  
  

i. పోలీస్ ఫిరాుదున్స్ట్ నమోదు చేసి, దాన్న క్ట్రప్రన్న న్నరవహిెంచెండి మరియు PPI జార్గచేసే అధిక్ట్రరెం 
కలిగిన సిబబెంది క్లరినపుపడు పోలీస్ ఫిరాుదున్స్ట్ అెందిెంచెండి.  

  
c) అదనపు నషట ెం స్ెంభావుత్న్స్ట్ త్గీిెంచడాన్నకి PPI ప్రికరాన్ని బాల క్ చేయడాన్నకి కస్ట మర్ 

PPI జార్గదార్హక్య అధిక్ట్రరెం ఇవావలి  
  
d) దరాుపుత క్య స్ెంబెంధిెంచి PPI జార్గచేసేవారి స్హేతకమైన అవస్రాలక్య పూరిత గా 

స్హకరిెంచడెం మరియు పాటిెంచడెం మరియు లావాదేవీ, కస్ట మర్ ఉన్నకి మొదలైెన 
వివరాలన్స్ట్ అెందిెంచడెం  

 
6. కస్ట మర్ రకష ణ మరియు ఫిర్యుదుల పరిష్కార చటర ం  

PPI జార్గచేసేవార్హ ప్త్తర లన్స్ట్ జార్గ చేసేటపుపడు అన్ని ముఖుమైన న్నబెంధ్నలు మరియు షరతలన్స్ట్ స్పషట మైన 
మరియు స్రళమైన భాషలో (పార ధానుెంగా ఇెంగీల ష్, హిెందీ మరియు స్తూ న్నక భాషలో) హోలడ రల క్య వలల డిెంచాలి. 
ఈ వలల డిెంపులలో ఇవి ఉెంటాయి:  

a. ప్రికరెం యొకక ఉప్యోగాన్నకి స్ెంబెంధిెంచిన అన్ని ఛారీ్గలు మరియు ర్హస్ములు; మరియు  
b. గడువు ముగిెంపు క్ట్రలెం మరియు ప్రికరెం గడువుక్య స్ెంబెంధిెంచిన న్నబెంధ్నలు మరియు షరతలు. 

PPI జార్గచేసేవార్హ అధిక్ట్రరికెంగా, బహిరెంగెంగా బహిరీత్ెం చేయబడిన కస్ట మర్ ఫిరాుదుల ప్రిష్టకర చటార న్ని 
ఏరాపట చేయాలి, ఇెందులో కస్ట మర్ ఫిరాుదులు/స్మస్ులన్స్ట్ న్నరవహిెంచడాన్నకి నోడల్ అధిక్ట్రరిన్న 
న్నయమిెంచడెం, ఎస్కలేషన్ మాుటిర క్ర్ మరియు ఫిరాుదు ప్రిష్టకరెం క్లస్ెం టర్ి్-అరెండ్-టైమ లు ఉెంటాయి. 
ఫిరాుదు సౌకరుెం, వబ సైట్ / మొబైల్ లో అెందుబాటలో ఉెంచినటల యితే, స్పషట ెంగా మరియు స్లభెంగా 
అెందుబాటలో ఉెంటెంది. ఈ చటర ెంలో కనీస్ెం ఈ కిర ెందివి ఉెండాలి:  

a. PPI జార్గచేసేవార్హ కస్ట మర్ రకష ణ మరియు ఫిరాుదుల ప్రిష్టకర విధానెం యొకక స్మాచారాన్ని 
స్రళమైన భాషలో (పార ధానుెంగా ఇెంగీల ష్, హిెందీ మరియు స్తూ న్నక భాషలో) వాుప్లత  చేయాలి.  
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b. PPI జార్గచేసేవార్హ వబ సైట్, మొబైల్ వాలెట్ యాప లు మరియు క్ట్రర్హడ లలో ఫిరాుదుల ప్రిష్టకరెం క్లస్ెం 
నోడల్ అధిక్ట్రర్హల వివరాలు (టలిఫోన్ నెంబర్హల , ఇమయిల్ చిర్హనామా, పోస్ట ల్ చిర్హనామా 
మొదలైెనవి) స్హా కస్ట మర్ కేర్ స్ెంప్ర దిెంపు వివరాలన్స్ట్ స్పషట ెంగా సూచిెంచాలి.  

c. PPI జార్గచేసేవారి ఏజెంటల  పైన (b) వదద  ఉని విధ్ెంగా PPI జార్గచేసేవారి యొకక స్రైెన స్ెంకేత్తలన్స్ట్ 
మరియు కస్ట మర్ కేర్ స్ెంప్ర దిెంపు వివరాలన్స్ట్ ప్ర దరిశెంచాలి.  

d. కస్ట మర్ ఫిరాుదు సిూ త్నన్న టార క్ చేసే సౌకరుెంతో పాట, దాఖలు చేసిన ఫిరాుదులక్య PPI జార్గచేసేవార్హ 
న్నరిద షట  ఫిరాుదు నెంబరల న్స్ట్ అెందిెంచాలి.  

e. PPI జార్గచేసేవార్హ ఏదైనా కస్ట మర్ ఫిరాుదు/స్మస్ున్స్ట్ త్వరగా ప్రిషకరిెంచడాన్నకి చరు తీస్క్లవాలి, 
పార ధానుెంగా 48 గెంటలోల పు మరియు అటవెంటి ఫిరాుదు/స్మస్ు అెందిన తేదీ న్స్ట్ెండి 30 
రోజులలోపు దాన్నన్న ప్రిషకరిెంచడాన్నకి ప్ర యత్నిెంచాలి.  

f. PPI జార్గచేసే స్ెంస్ూ  వబ సైట్ / మొబైల్ యాప లో దాన్న అధీకృత్ / న్నయమిెంచబడిన ఏజెంటల  (పేర్హ, 
ఏజెంట్ ID, చిర్హనామా, స్ెంప్ర దిెంపు వివరాలు మొదలైెనవి) వివరణాత్మక జాబిత్తన్స్ట్ ప్ర దరిశస్త ెంది.  

PPI జార్గచేసేవార్హ PPI హోలడ రల క్య కనీస్ెం గత్ 6 నెలల ఖాత్త సేట ట్ మెంట్ లన్స్ట్ రూపెందిెంచడాన్నకి / 
సీవకరిెంచడాన్నకి ఒక ఎెంప్లకన్స్ట్ అెందిెంచాలి. ఖాత్త సేట ట్ మెంట్ లో కనీస్ెం లావాదేవీ తేదీ, డబిట్/క్రర డిట్ 
మొత్త ెం, న్నకర బాులెన్ర్ మరియు లావాదేవీ వివరణ వెంటి వివరాలు ఉెండాలి. అదనెంగా, PPI జార్గచేసేవార్హ 
కనీస్ెం 10 లావాదేవీలక్య లావాదేవీ చరిత్ర న్స్ట్ అెందిెంచాలి.  

7. ఫిర్యుదు పరిష్కారం, ఎస్ాలేషన్ మ్యుట్రర క్స్ మరియు టర్న్ అరండ్ టైమ్ 

PPI వాలెట్ క్లస్ెం, మా కస్ట మర్ స్ర్గవస్ సల్ దావరా సీవకరిెంచబడిన ఏదైనా ఫిరాుదు ర్హస్ము ఆధారిత్ 
విభాగాన్నకి ప్ెంప్బడుతెంది మరియు విభాగెం న్స్ట్ెండి వచేచ స్మాధానెం CSC దావరా 
విన్నయోగదార్హలక్య తెలియజేయబడుతెంది. CSC మరియు ఫీజు ఆధారిత్ విభాగాలు 20 రోజులోల పు 
ప్రిషకరిెంచన్న ఫిరాుదులు లేదా త్నరస్కరిెంచబడిన ఫిరాుదులు అెంత్రీత్ అెంబుడ్ర్ మన్ క్య 
స్వయెంచాలకెంగా ఎస్కలేట్ చేయబడత్తయి. 

 

PPI వాలట్ పైె ఫిర్యుదులక్య ఎస్ాలేషన్ మ్యుట్రర క్స్ మరియు టర్న్ అరండ్ టైమ్ 
లెవల్ 1  CSC విభాగెం 1 రోజులు 

  లెవల్ 2 లైెన్ మేనేజర్హల /విభాగ అధిప్తలు 5 రోజులు 
  లెవల్ 3 అెంత్రీత్ అెంబుడ్ర్ మన్  20 రోజులు 
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8. నివేదంచడం మరియు పరయవేక్ష ంచడం  

బాుెంక్యయ్యత్ర PPI జార్గచేసే స్ెంస్ూ  ఫిరాుదుల సీవకరణ మరియు తైైెమాసిక పార త్నప్దికన తీస్క్యని చరుల 
గురిెంచి త్దుప్రి నెల 10th తేదీ నాటికి స్ెంబెంధిత్ DPSS పార ెంతీయ క్ట్రరాులయాన్నకి, RBIకి న్నవేదిెంచాలి.   

PPI జార్గచేసేవార్హ కస్ట మర్ బాధ్ుత్ కేస్లన్స్ట్ బోర్హడ  లేదా దాన్న కమిటీలలో ఒకదాన్నకి 
న్నవేదిస్తత ర్హ. రిపోరిట ెంగ్ లో, ఇత్రత్తర  అెంశాలతో పాట, కేస్ల ప్రిమాణెం / స్ెంఖు మరియు 
వివిధ్ వరీాల కేస్లలో ఉని మొత్త ెం విలువ మరియు ప్ెంప్లణీన్న కలిగి ఉెండాలి. బోర్హడ  లేదా దాన్న 
కమిటీలలో ఒకటి కస్ట మర్హల  న్నవేదిెంచిన అనధిక్ట్రర ఎలకా్ట్రన్నక్ చెలిల ెంపు లావాదేవీలన్స్ట్ లేదా 
ఇత్రత్తర  వాటిన్న స్మీకిష ెంచాలి, అలాగే వాటిపై తీస్క్యని చరులు, ఫిరాుదుల ప్రిష్టకర 
యెంత్తర ెంగెం ప్న్నతీర్హన్స్ట్ స్మీకిష ెంచాలి మరియు వువస్ూ లు మరియు విధానాలన్స్ట్ 
మర్హగుప్రచడాన్నకి త్గిన చరులు తీస్క్లవాలి.  
  
బిజినెస్ హెడ్, నోడల్ ఆఫీస్ర్ కస్ట మర్ లయబిలిటీ కేస్ల రిక్ట్రర్హడ లన్స్ట్ న్నరవహిెంచడాన్నకి మరియు 
బోర్హడ క్య న్నవేదికన్స్ట్ స్మరిపెంచడాన్నకి బాధ్ుత్ వహిస్తత ర్హ.  కస్ట మర్ బాధ్ుత్ కేస్ల వివరాలన్స్ట్ 
సీన్నయర్ మేనేజ మెంట్ క్య నెలవార్గ పార త్నప్దికన న్నవేదిెంచాలి. అన్ని అనధిక్ట్రర ఎలకా్ట్రన్నక్ 
లావాదేవీలన్స్ట్ అెంత్రీత్ ఆడిట్ స్మీకిష స్త ెంది మరియు న్నవేదికన్స్ట్ సీన్నయర్ మేనేజ మెంట్ 
మరియు ఆడిట్ కమిటీకి స్మరిపెంచబడుతెంది.   

          
9. కస్ట మర్ అవగాహన   
  

వాుపారెం అధునాత్న స్తెంకేత్నక వేదికలోకి అడుగుపడుతని త్ర్హణెంలో, మనీలాెండరిెంగ్ క్య 
స్ెంబెంధిెంచిన పర్హగుతని నష్టట లు మరియు మోస్తలన్స్ట్ ప్రిగణనలోకి తీస్క్యన్న, అటవెంటి 
నష్టట లు మరియు మోస్తల గురిెంచి కస్ట మర్ క్య అవగాహన కలిపెంచడెం మరియు నవీకరిెంచడెం 
క్లస్ెం కెంపనీ అవస్రమైన చరులు తీస్క్లవాలి. ఇది ఎలకా్ట్రన్నక్ లేదా ఇత్రత్తర  స్తధారణ 
కమూున్నకేషనల  రూప్ెంలో, ఇమయిల్ లు, SMSలు, వబ/యాప లోన్న పాప-అప ల రూప్ెంలో 
చేయవచుచ. CRM విభాగెం అలాగే వాుపార విభాగాలు ఈ వాుయామెంలో స్మనవయెం 
చేస్క్యెంటాయి మరియు అవస్రమైనపుపడు న్నరవహణ ముెందు న్నవేదికలన్స్ట్ స్మరిపెంచవచుచ.  
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అనుబంధ్ం -1  
PPI జారీదారుల నిరల కష యం కారణంగా అనధికార చెల్ల ంపు లావాదేవీ  

PPI జారీదారు నుండ స్మ్యచారం అందిన తేదీ నుండ 
మోస్పూరిత్ లావాదేవీని నివేదించడానిక్ పట్రట న స్మయం  

కస్ట మర్ గరిషట  బాధ్ుత్ (రూ.)  

భవిషుతత లో నష్టట లన్స్ట్ న్నవారిెంచడాన్నకి కస్ట మర్ వీలైెనెంత్ 
త్వరగా న్నవేదిెంచాలి  

జీరో బాధ్ుత్  

కస్ట మర్ నిరల కష యం కారణంగా అనధికార లావాదేవీ జరిగంది.  
PPI జారీదారు నుండ స్మ్యచారం అందిన తేదీ నుండ 
మోస్పూరిత్ లావాదేవీని నివేదించడానిక్ పట్రట న 
స్మయం  

కస్ట మర్ గరిషట  బాధ్ుత్ (రూ.)  

భవిషుతత లో నష్టట లన్స్ట్ న్నవారిెంచడాన్నకి కస్ట మర్ వీలైెనెంత్ 
త్వరగా న్నవేదిెంచాలి  

PPI జార్గదార్హక్య న్నవేదిెంచబడే వరక్య 100% 
బాధ్ుత్  

అనధికార ఎలకాానిక్ చెల్ల ంపు లావాదేవీ విషయంలో కస్ట మర్ యొకా గరిషట  బాధ్ుత్, బాధ్ుత్ PPI జారీదారుడది 
కాదు లేదా కస్ట మరిి కాదు కానీ సిస్ట మ్ లో మరెకాడా ఉంటంది మరియు కస్ట మర్ అనధికార లావాదేవీని 
నివేదించినటల యితే, క్ంది పట్రట కలో పేర్కానన రోజులోల పు “బాుంకేత్ర PPI జారీదారు నుండ లావాదేవీ 
కమూునికేషన్ రసీదు” నుండ:  

  3 రోజులోల పు 
(రూ.) 

4 నుండ 7 రోజులోల పు 
(రూ.) 

కస్ట మర్ బాధ్ుత్  జీరో బాధ్ుత్ 10000 

# పైన పేర్కకని రోజుల స్ెంఖు PPI జార్గదార్హ న్స్ట్ెండి కమూున్నకేషన్ అెందుక్యని తేదీన్న మినహాయిెంచి 
లెకికెంచబడుతెంది. 

 
7 రోజుల త్ర్యాత్ నివేదించబడన ఏదైనా అనధికార ఎలకాానిక్ చెల్ల ంపు లావాదేవీ 100% కస్ట మర్ 

బాధ్ుత్గా పరిగణంచబడుతంది.  


