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अध्‍याय‍–‍1‍ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

1.1 पररचय 
 
निरंतर‍ र्वकलसत‍होती‍प्रौद्योगगकी‍और‍उत्पादों‍ के‍वतटमाि‍पररदृश्य‍में, ग्राहक‍पर‍ निरंतर‍ध्याि‍कें दरत‍करिा‍
जारी‍ है। व्यवसाय‍ की‍ निरंतर‍ वदृ्गध‍ के‍ लिए‍ ग्राहक‍ सेवा‍ में‍ उत्कृष्र्ता‍ सबसे‍ महत्वपूणट‍ साधि‍ है। एक‍ सेवा‍
संगठि‍के‍रूप‍में, ग्राहक‍सेवा‍और‍ग्राहक‍संतुष्ष्र्‍एसपीएसपीएि का‍प्रमुख‍सरोकार‍हैं। जब‍ग्राहक‍की‍उम्मीद‍
और‍प्रदाि‍की‍गई‍सेवा‍के‍बीच‍एक‍लमसमैच‍होता‍है, तो‍इसकी‍पररणनत‍असंतोष‍में‍होती‍है‍और‍यह‍लशकायतों‍
का‍कारण‍बि‍सकता‍ है। इसलिए‍ग्राहक‍की‍ लशकायत‍में‍ हमारी‍ सेवाओं‍की‍गुणवत्ता‍ पर‍ एक‍महत्वपूणट‍और‍
र्वश्वसिीय‍जााँच‍शालमि‍होती‍है। 

ि‍केवि‍िए‍ग्राहकों‍को‍आकर्षटत‍करिे‍के‍लिए‍अर्पतु‍मौजूदा‍ग्राहकों‍को‍बिाए‍रखिे‍के‍लिए‍त्वररत‍और‍कुशि‍
सेवा‍ उपिब्ध‍ करािा‍आवश्यक‍ है। इस‍ िीनत‍ दस्तावेज‍ का‍ उद्देश्य‍ उगचत‍ सेवा‍ र्वतरण‍और‍ समीक्षा‍ तंत्र‍ के‍
माध्यम‍से‍ग्राहकों‍की‍लशकायतों‍और‍पररवादों‍को‍कम‍करिा‍और‍ग्राहक‍लशकायतों‍का‍त्वररत‍निवारण‍सुनिष्श्चत‍
करिा‍है। समीक्षा‍तंत्र‍उत्पाद‍र्वतरण‍और‍दी‍गई‍सेवा‍में‍कलमयों‍की‍पहचाि‍करिे‍में‍मदद‍करेगा। 

1.2 िीनत 
 
ग्राहक‍लशकायत‍निवारण‍पर‍एसपीएसपीएि‍ की‍िीनत‍निम्िलिखखत‍लसद्धांतों‍पर‍आधाररत‍है: 

1.1 सभी‍पहिों‍और‍कायट‍िीनतयों‍में‍ग्राहक‍पर‍मुख्य‍रूप‍से‍ध्याि‍कें दरत‍ककया‍जाएगा। 

1.2 व्यवसाय‍वदृ्गध‍के‍लिए‍त्वररत‍और‍कुशि‍ग्राहक‍सेवा‍आवश्यक‍है। 

1.3 ग्राहक‍ लशकायतों‍ को‍ प्राप्त‍ करिे‍और‍ उिके‍ निवारण‍ के‍ लिए‍ एक‍ उपयुक्त‍ तंत्र‍ मौजूद‍ होिा‍
चादहए। लशकायत‍ निवारण‍ तंत्र‍ का‍ र्ववरण‍ सावटजनिक‍ ज्ञाि‍ के‍ क्षेत्र‍ में‍ रखा‍ जािा‍ चादहए। 
लशकायतों‍पर‍त्‍वररत‍और‍र्विम्रता‍से‍कारटवाई‍की‍जािी‍चादहए। यदद‍कोई‍गिनतयां‍की‍गई‍हैं‍
तो‍उन्हें‍तुरंत‍ठीक‍ककया‍जािा‍चादहए। 

 

इस‍निवारण‍तंत्र‍को‍अगधक‍सार्टक‍और‍प्रभावी‍बिािे‍के‍लिए, एक‍संरगचत‍प्रणािी‍को‍िागू‍ककया‍गया‍है। ऐसी‍
प्रणािी‍यह‍सुनिष्श्चत‍करेगी‍कक‍ढंूढा‍गया‍निवारण‍उगचत‍और‍न्याय‍संगत‍तर्ा‍नियमों‍और‍र्वनियमों‍के‍ददए‍
गए‍ढांच‍ेके‍भीतर‍है। बेहतर‍ग्राहक‍सेवा‍सुनिष्श्चत‍करिे‍के‍लिए‍सभी‍कमटचाररयों‍को‍लशकायत‍से‍निपर्िे‍की‍
प्रकिया‍के‍बारे‍में‍जागरूक‍ककया‍जाएगा। 

 

 



 

ग्राहक‍की‍लशकायतें‍निम्‍िलिखखत‍के‍कारण‍उत्पन्ि‍होती‍हैं: 

क) ग्राहकों‍के‍सार्‍व्‍यवहार‍करते‍समय‍अलभवषृ्त्‍तक‍कलमयां 

ख) ग्राहकों‍को‍उपिब्ध‍कराए‍गए‍कायट/व्‍यवस्‍र्ाओं‍की‍अपयाटप्तता 

ग) वादा‍की‍गई‍सेवा‍और‍प्रदाि‍की‍गई‍वास्‍तर्वक‍सेवा‍के‍मािकों‍में‍अंतर‍ 

घ) त्रदुर्यां। 
 
1.3 िेिदेि‍से‍संबंगधत‍लशकायतें 
i)   िेिदेि‍में‍ककसी‍कदठिाई‍की‍ष्स्र्नत‍में‍ग्राहक‍ग्राहक‍सेवा‍से‍संपकट ‍कर‍सकत‍ेहैं, जो‍यह‍सुनिष्श्चत‍करेगें‍
कक‍िेिदेि‍के‍लिए‍ग्राहक‍को‍उगचत‍सहायता‍प्रदाि‍की‍जाती‍है। सहायता‍र्वभाग‍यह‍सुनिष्श्चत‍करिे‍के‍लिए‍
प्रयास‍करेगा‍कक‍लशकायत‍का‍निवारण‍शीघ्र‍हो‍और‍ककसी‍भी‍ष्स्‍र्नत‍‍में‍अगधकतम‍तीि‍सप्ताह‍के‍भीतर‍हो। 
यदद‍सहायता‍ र्वभाग‍ ककसी‍भी‍कारण‍से‍ लशकायत‍का‍ निवारण‍करिे‍में‍असमर्ट‍ है, तो‍ग्राहक‍को‍5 ददिों‍के‍
भीतर‍इसके‍कारणों‍और‍शीघ्र‍निवारण‍के‍लिए‍की‍गई‍कारटवाई‍के‍बारे‍में‍सूगचत‍ककया‍जाएगा। हेल्पडसे्क‍िंबर‍
कंपिी‍की‍वेबसाइर्‍पर‍उपिब्ध‍कराया‍गया‍है। 

ii)   सहायता‍र्ीम‍के‍सार्‍कदठिाई‍या‍दजट‍कराई‍गई‍लशकायत‍के‍संबंध‍में‍असंतोषजिक‍उत्‍तर‍की‍ष्स्‍र्नत‍में‍ 
ग्राहक‍लशकायत‍सहायता‍(सहायता‍का‍स्‍तर‍2) पर‍संपकट ‍कर‍सकता‍है। इस‍उच्‍च‍स्तर-2 के‍संपकट ‍र्ववरण‍कंपिी‍
की‍वेबसाइर्‍पर‍उपिब्‍ध‍कराए‍जाएंगे। उच्‍च‍स्‍तर-2‍के‍स्तर‍पर‍3-5 ददिों‍के‍भीतर‍लशकायत‍का‍उत्‍तर‍ददया‍
जाएगा।‍यदद‍ग्राहक‍स्‍तर-2 पर‍ककए‍गए‍समाधाि‍से‍संतुष्र्‍िहीं‍है, तो‍वह‍कंपिी‍के‍िोडि‍अगधकारी‍से‍संपकट ‍
कर‍सकता‍है। 

 iii) ग्राहक‍ प्रधाि‍ कायाटिय‍ में‍ लशकायत‍ र्वभाग‍ को‍ भी‍ लिख‍ सकत‍े हैं। प्रधाि‍ कायाटिय‍ का‍ पता‍ कंपिी‍ की‍
वेबसाइर्‍पर‍उपिब्ध‍कराया‍जाएगा। 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
1.4 लशकायतों‍की‍पावती‍और‍निवारण 
 

i) सहायता‍ र्ीम‍ लशकायत‍प्राष्प्त‍ के‍ दो‍कायट‍ ददवसों‍ के‍भीतर‍ लशकायत‍की‍पावती‍ देगी‍और‍तीि‍सप्ताह‍की‍
अगधकतम‍अवगध‍के‍भीतर‍लशकायत‍को‍हि‍करिे‍के‍लिए‍कारटवाई‍शुरू‍करेगी। ग्राहक‍को‍भी‍की‍गई‍कारटवाई, 
यदद‍निवारण‍में‍कोई‍र्विंब‍हुआ‍है‍तो‍उसके‍कारणों‍और‍लशकायत‍के‍निवारण‍के‍बारे‍में‍प्रगनत‍से‍सूगचत‍ककया‍
जाएगा। 

ii) ईमेि‍ से‍ प्राप्‍त‍ लशकायतों‍की‍ पावती‍ यर्ासंभव‍ ईमेि‍ से‍ दी‍ जाएगी।‍ ऐसी‍ लशकायतों‍ के‍संबंध‍में‍की‍गई‍अिुवती‍
कारटवाई‍को‍ईमेि‍के‍द्वारा‍ग्राहकों‍को‍ भेजा‍जाएगा।‍तर्ार्प,‍गंभीर‍प्रकृनत‍की‍ लशकायतों‍और‍निवारण‍में‍ देरी‍
आदद‍की‍ष्स्‍र्नत‍में‍पेपर‍टे्रि‍भी‍बिाई‍जाएगी।‍ 

iii) यदद‍ग्राहक‍कंपिी‍द्वारा‍उपिब्‍ध‍कराई‍गई‍सेवा‍या‍निवारण‍से‍अप्रसन्‍ि‍है, तो‍वह‍भारतीय‍ररजवट‍बैंक‍के‍
निकर्तम‍डडपार्टमेंर्‍ऑफ‍पेमेंर्‍एंड‍सेर्िमेंर्‍लसस्‍र्म‍(डीपीएसएस)‍से‍भी‍संपकट ‍कर‍सकता‍है। 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 
 
 

अध्‍याय – II 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

2.1 ग्राहक‍की‍लशकायतों/पररवादों‍को‍संभाििे‍के‍लिए‍आंतररक‍तंत्र 

जो‍ग्राहक‍फीडबैक‍देिा‍चाहते‍हैं‍या‍अपिी‍लशकायत‍भेजिा‍चाहत‍ेहैं, वे‍निम्िलिखखत‍उपिब्‍ध‍चैििों‍का‍उपयोग‍
कर‍सकत‍ेहैं: 

स्‍तर – 1 

हमें Care@payworldmoney.com पर‍ईमेि‍करें 

फोि‍िंबर: 011-43758800 

स्‍तर‍-‍2 
यदद‍लशकायत‍दजट‍करािे‍के‍5‍ददि‍के‍अंदर‍ग्राहक‍की‍लशकायत‍का‍निवारण‍िहीं‍ककया‍जाता‍है‍या‍वह‍स्‍तर-1‍
पर‍उत्‍तर/समाधाि‍से‍संतुष्‍र्‍िहीं‍है‍तो‍ग्राहक‍हमें‍िीच‍ेददए‍गए‍ईमेि‍पत‍ेपर‍लिख‍सकता‍है‍और‍आपकी‍
लशकायत‍पर‍3-5‍कायट‍ददवसों‍में‍उत्‍तर‍ददया‍जाएगा: 
 
ईमेि : grievance@payworldmoney.com 
 

पता : 
स्‍मार्ट‍पेमेंर्‍सोल्‍यूशन्‍स‍प्राइवरे्‍लिलमर्ड‍ 
6/35, डब्‍ल्‍यूईए, करोि‍बाग, िई‍ददल्‍िी‍- 110005 

स्‍तर-3 

यदद‍ग्राहक‍स्तर‍-2 पर‍समाधाि‍से‍संतुष्र्‍िहीं‍है तो‍वह‍कंपिी‍के‍िोडि‍अगधकारी‍से‍संपकट ‍कर‍सकता‍है 

श्री‍प्रवीण‍धभाई 

फोि‍िंबर: 011-43758800 

ईमेल‍आईडी:  nodal@payworldmoney.com 

पता : 

नोडल‍अधिकारी 
स्‍मार्ट‍पेमेंर्‍सोल्‍यूशन्‍स‍प्राइवरे्‍लिलमर्ड‍ 
6/35, डब्‍ल्‍यूईए, करोि‍बाग, िई‍ददल्‍िी‍- 110005 

mailto:Care@payworldmoney.com
mailto:Care@payworldmoney.com
mailto:grievance@payworldmoney.com
mailto:grievance@payworldmoney.com
mailto:nodal@payworldmoney.com
mailto:nodal@payworldmoney.com


 

 
 

 

2.2 समीक्षा‍तंत्र  
 

 
क) ग्राहक‍लशकायतों‍का‍निवारण‍मुख्य‍रूप‍से‍र्वलभन्ि‍स्तरों‍पर‍होता‍है‍–‍ग्राहक‍सेवा, सहायता‍र्ीम, 

लशकायत‍सहायता‍र्ीम‍और‍प्रधाि‍कायाटिय। जब‍लशकायत‍में‍उठाए‍गए‍मुद्दों‍को‍गंभीर‍मािा‍जाता‍
है तो‍‘आरबीआई‍के‍िोडि‍अगधकारी’‍उि‍कारणों, ष्जिकी‍वजह‍से‍लशकायत‍हुई, समाधाि‍और‍आगे‍
की‍गई‍कारटवाई‍के‍लिए‍ररपोर्ट‍मांग‍सकत‍ेहैं। 

 

ख) कंपनी‍बोडड 

प्राप्‍त‍ग्राहक‍लशकायतों‍का‍र्वश्‍िेषण‍और‍लशकायत‍निवारण‍तंत्र‍की‍समीक्षा‍प्रत्‍येक‍नतमाही‍में‍कंपिी‍बोडट‍के‍
समक्ष‍प्रस्‍तुत‍की‍जाएगी।‍ 

ग) ग्राहक‍लशकायतों‍की‍पहिे‍ही‍रोकर्ाम‍करिा 

ग्राहक‍लशकायतें‍शाखाओं‍में‍सेवा‍की‍गुणवत्ता‍और‍इस‍बात‍पर‍बहुमूल्‍य‍फीडबैक‍उपिब्‍ध‍कराती‍हैं‍कक‍
कंपिी‍द्वारा‍प्रौद्योगगकी‍और‍व्यावसानयक‍प्रकियाओं‍की‍री-इंजीनियररगं‍के‍लिए‍की‍गई‍पहिों‍का‍
व्‍यवसाय‍वदृ्गध‍और‍ग्राहकों‍की‍संतुष्ष्र्‍में‍सुधार‍पर‍वांनित‍प्रभाव‍हो‍रहा‍है‍या‍िहीं।‍कंपिी‍ग्राहक‍
िेिदेिों/अिुरोधों‍पर‍र्विम्रतापूवटक, सहािुभूनतपूवटक‍और‍त्‍वररत‍रूप‍से‍कारटवाई‍करिे‍के‍लिए‍स्‍र्ाफ‍
को‍संवेदिशीि‍बिािे‍के‍महत्‍व‍को‍भी‍समझती‍है।‍कंपिी‍ग्राहक‍सेवा‍और‍ग्राहक‍लशकायतों‍को‍कम‍
से‍कम‍करिे‍के‍बारे‍में‍कंपिी‍स्‍र्ाफ‍के‍लिए‍प्रलशक्षण‍कायटिम‍नियलमत‍रूप‍से‍संचालित‍करेगी।‍ 

 


