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अध्याय-1  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

1. 1  प्रस्ताविा  
 

लवकलसत हो रही प्रौद्योलगकी और उत्पादों के वतटमाि पररदशृ्य में, स्थायी रूप से मुख्य ध्याि ग्राहक पर बिा 

हुआ ह।ै ग्राहक सेवा में उत्कृष्टता सतत व्यवसाय के लवकास के लिए सबस ेमहत्वपूणट साधि ह।ै एक सेवा 



 

 

संगठि के रूप में, ग्राहक सेवा और ग्राहकों की संतुलष्ट एसपीएसपीएि की प्रमुख चर्ंता का लवषय हैं। र्ब 

ग्राहक की अपेक्षा और प्रदाि की गई सेवा के बीर् र्ब मेि िहीं होता ह ैतो इसका पररणाम असंतोष होता 

ह ैऔर इससे लशकायतें हो सकती हैं। इसलिए ग्राहक लशकायत में हमारी सेवाओं की गुणवत्ता पर एक 

महत्वपूणट और लवश्वसिीय र्ांर् शालमि ह।ै 

ि केवि िए ग्राहकों को आकर्षटत करिे के लिए, बलल्क मौर्ूदा ग्राहकों को बिाए रखिे के लिए भी त्वररत 

और कुशि सेवा प्रदाि करिा आवश्यक ह।ै इस िीलत दस्तावेज़ का उद्देश्य उलर्त सेवा प्रदायगी और समीक्षा 

तंत्र के माध्यम से ग्राहकों की लशकायतों और कष्टों के मामिों को कम करिा और ग्राहक लशकायतों का त्वररत 

लिवारण सुलिलित करिा ह।ै समीक्षा तंत्र उत्पाद लवतरण और दी गई सेवा में होिे वािी कलमयों की पहर्ाि 

करि ेमें मदद करेगा। 

 

1. 2  िीलत 
ग्राहक लशकायत लिवारण पर एसपीएसपीएि की िीलत लिम्नलिलखत लसद्ांतों पर आधाररत ह:ै 

1.1 सभी पहिों और रणिीलतयों में ग्राहक मुख्य कें र-चबंद ुके रूप में होगा।। 

1.2 व्यवसाय के लवकास के लिए त्वररत और कुशि ग्राहक सेवा आवश्यक ह।ै 

1.3 ग्राहक की लशकायतों को प्राप्त करिे और उिका लिवारण करिे के लिए एक उपयुक्त तंत्र लिलित 

रूप से होिा र्ालहए। सावटर्लिक ज्ञाि के के्षत्र में रखे र्ािे वािे लशकायत लिवारण तंत्र का 

लववरण। लशकायतों का लिस्तारण तत्परता और लविम्रता से दकया र्ािा र्ालहए। र्ो भी 

गिती हुई ह ैउसे तत्काि सुधारा र्ाए। 

 

इस लिवारण तंत्र को अलधक अथटपूणट और प्रभावी बिािे के लिए एक संरलर्त प्रणािी स्थालपत की गई ह।ै 

इस तरह की प्रणािी यह सुलिलित करेगी दक मांगा गया लिवारण न्द्यायसंगत, लिष्पक्ष और लियमों और 

लवलियमों के ददए गए ढांर्े के भीतर हो। बेहतर ग्राहक सेवा सुलिलित करिे के लिए सभी कमटर्ाररयों को 

लशकायत लिवारण प्रदक्रया के बारे में र्ागरूक दकया र्ाएगा। 

ग्राहकों की लशकायतें लिम्नलिलखत कारणों से उत्पन्न होती हैं: 

क) ग्राहकों के साथ व्यवहार करत ेसमय व्यवहार संबंधी कलमयााँ। 

ख) ग्राहकों को उपिब्ध कराए गए कायों/व्यवस्थाओं की अपयाटप्तता। 

ग) वादा दकए गए सेवा के मािकों और प्रदाि की गई वास्तलवक सेवा के बीर् अंतर,, 

घ) तु्ररर्यााँ। 



 

 

 

1. 3  िेिदेि से सबंलंधत लशकायतें  
 

i) िेि-देि में दकसी भी तरह की करठिाई होिे के मामिे में, ग्राहक कस्र्मर केयर (ग्राहक सेवा) से 

संपकट कर सकते हैं, र्ो यह सुलिलित करेगा दक ग्राहक को िेिदेि के लिए उलर्त सहायता प्रदाि की 

र्ाए। एक बार र्ब ग्राहक ई-मेि/एसएमएस/वेबसाइर् के माध्यम से लशकायत दर्ट करता है, तो ग्राहक 

को लशकायत संख्या बताते हुए एक स्वतः उत्पन्न मेि भेर्ा र्ाएगा। सहायता र्ीम लशकायत दर्ट दकए 

र्ािे का समय और ग्राहक की कोई प्रलतदक्रया, यदद कोई हो, को ररकॉडट करेगी। यह ग्राहक के दालयत्व 

को लिधाटररत करिे में महत्वपूणट होगा। ग्राहक स ेअिलधकृत भुगताि िेिदेि प्राप्त होिे पर, एसपीएसएि 

पीपीआई में और अिलधकृत िेिदेि को रोकिे के लिए तत्काि कारटवाई करेगा। 
 

ii) सहायता लवभाग यह सुलिलित करिे के लिए प्रयास करेगा दक लशकायत का लिवारण शीघ्रता से हो 

और दकसी भी लस्थलत में अलधकतम तीि सप्ताह की अवलध के भीतर हो। यदद दकसी कारण से 

सहायता लवभाग लशकायत का लिवारण करिे में असमथट है, तो 5 ददिों के भीतर ग्राहक को इसके 

कारणों और शीघ्र लिवारण के लिए की गई कारटवाई के बारे में सूलर्त दकया र्ाएगा। हले्पडेस्क िंबर 

कंपिी की वेबसाइर् पर उपिब्ध कराया गया ह।ै 
 

iii) सहायता र्ीम के साथ करठिाई होिे के मामिे में, या दर्ट की गई लशकायत के संबंध में 

असंतोषर्िक उत्तर के मामिे में, ग्राहक लशकायत सहायता (सहायता का स्तर 2) स ेसंपकट 

कर सकता ह।ै स्तर 2 पर एस्केिेशि का संपकट लववरण कंपिी की वेबसाइर् पर उपिब्ध 

कराया र्ाएगा। एस्केिेशि िेवि 2 पर लशकायत का र्वाब 3-5 कायट ददवसों के भीतर 

ददया र्ाएगा। यदद ग्राहक िेवि-2 स्तर पर दकये गये समाधाि से संतुष्ट िहीं ह,ै तो वे 

कंपिी के िोडि अलधकारी स ेसंपकट करें। 
 

iv) ग्राहक प्रधाि कायाटिय में लशकायत लवभाग को भी लिख सकते हैं। प्रधाि कायाटिय का पता कंपिी की वेबसाइर् 

पर उपिब्ध कराया र्ाएगा। 

 

1. 4  लशकायतों की अलभस्वीकृलत और लिवारण 

 

i) सहायता र्ीम तुरंत लशकायत को स्वीकार करेगी और तुरंत एक ग्राहक लशकायत संख्या तुरंत उत्पन्न 

की र्ायेगी और इसके प्रालप्त के बाद लशकायत को हि करिे के लिए कारटवाई शुरू करेगी। ग्राहक 

को लशकायत के लिवारण और लशकायत के लिवारण में हुई प्रगलत के बारे में की गई कारटवाई, 

लविंब के कारणों, यदद कोई हो, के बारे में भी लियलमत रूप से सूलर्त दकया र्ाएगा। यदद ग्राहक 

अपिे द्वारा दर्ट की गई लशकायत की लस्थलत र्ाििा र्ाहता ह,ै तो वह स्वयं भी लशकायत की 

लस्थलत की र्ांर् कर सकता ह।ै 
 



 

 

ii) ई-मेि द्वारा प्राप्त लशकायतों की र्हां तक संभव हो, ई-मेि द्वारा ही पावती दी र्ाएगी। ऐसी 

लशकायतों के संबंध में की गई अिुवती कारटवाई के बारे में ग्राहकों को ई-मेि के र्ररये ही सूलर्त 

दकया र्ाएगा। एक बार र्ब सहायता र्ीम िे ग्राहक लशकायत संख्या र्ारी कर दी ह,ै तो सहायता 

र्ीम लडिीवरी का समय और तारीख ररकॉडट करेगी तादक ग्राहक की दिेदारी का लिधाटरण दकया 

र्ा सके। हािांदक, गंभीर प्रकृलत की लशकायतों और लिवारण आदद में दरेी के मामिों में एक पेपर 

टे्रि भी बिाया र्ा सकता ह।ै 
 

iii) यदद ग्राहक कंपिी द्वारा प्रदाि की गई सेवा या लिवारण से अप्रसन्न ह,ै तो वह भारतीय ररर्वट बैंक 

के लिकर्तम भुगताि और लिपर्ाि प्रणािी लवभाग (डीपीएसएस) से भी संपकट कर सकता ह।ै 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

अध्याय- II 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

2. 1  ग्राहकों की लशकायतों/कष्टों  को सभंािि ेके लिए आतंररक ततं्र 

र्ो ग्राहक फीडबैक देिा र्ाहते हैं या अपिी लशकायत भेर्िा र्ाहते हैं, वे लिम्नलिलखत उपिब्ध रै्ििों का 

उपयोग कर सकते हैं: 
 

स्तर-1 

हमें यहां ईमेि करें :care@payworldmoney.com  

फोि िंबर : 0124-6908877 
 

स्तर-2  

यदद लशकायत दर्ट करिे के बाद 5 कायट ददवसों के भीतर ग्राहक की समस्या का समाधाि िहीं होता है, 

या वह स्तर -1 के र्वाब/समाधाि से संतुष्ट िहीं ह,ै तो ग्राहक हमें िीरे् ददए गए ई-मेि पते पर लिख 

सकता ह,ै  और आपकी लशकायत का र्वाब 3-5 कायट ददवसों के भीतर ददया र्ाएगा: 
 

ई-मेि: grievance@payworldmoney.com  
 

पता   :  

स्मार्ट पेमेंर् सॉल्यूशंस प्राइवेर् लिलमरे्ड  

प्िॉर् िंबर-138, उद्योगलवहार, फेर्-1, गुड़गांव-122116 
 

स्तर-3  

यदद ग्राहक स्तर-2 के समाधाि से संतुष्ट िहीं ह,ै तो वह कंपिी के िोडि अलधकारी से संपकट कर सकता 

ह।ै 

श्री प्रवीण धाभाई  

फोि िंबर: 1124-6428844 

ईमेि आईडी: nodal@payworldmoney.com  

 

पता  :  

िोडि अलधकारी   

स्मार्ट पेमेंर् सॉल्यूशंस प्राइवेर् लिलमरे्ड  

प्िॉर् िंबर-138, उद्योगलवहार , फेर्-1, गुड़गांव-122116 
 

 

 

 

2.2  समीक्षा ततं्र 

क.  ग्राहक के लशकायतों का लिवारण 

ग्राहक के लशकायतों का लिवारण मुख्य रूप से लवलभन्न स्तरों - ग्राहक सेवा, सहायता र्ीम, 

लशकायत सहायता र्ीम और प्रधाि कायाटिय, पर होता ह।ै र्हां लशकायत में उठाए गए मुद्दों 
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को गंभीर मािा र्ाता ह,ै वहां 'आरबीआई के िोडि अलधकारी' लशकायत के कारणों,  लिवारण 

और की गई आगे की कारटवाई पर ररपोर्ट मांग सकता ह ै।  

ख. कंपिी  का  बोडट 

प्राप्त ग्राहक लशकायतों का लवश्लेषण और लशकायत लिवारण तंत्र की समीक्षा प्रत्येक लतमाही में 

कंपिी के बोडट के समक्ष रखी र्ाएगी। 
 

ग. ग्राहक के लशकायतों को बिि ेस ेपहि ेही रोकिा 
 

ग्राहकों की लशकायतों से शाखाओं में सेवा की गुणवत्ता पर महत्वपूणट प्रलतदक्रया लमिती 

हैं दक क्या कंपिी द्वारा प्रौद्योलगकी और व्यावसालयक प्रदक्रयाओं की री-इंर्ीलियररंग में 

की गई पहिों का व्यवसाय के लवकास और बेहतर ग्राहक संतुलष्ट पर वांलित प्रभाव 

पड़ रहा ह।ै कंपिी लशष्टता, सहािुभूलत और तत्परता से ग्राहक के ििेदिे/अिुरोधों पर 

कारटवाई करिे के लिए कमटर्ाररयों को र्ागरूक बिािे के महत्व को भी समझती ह।ै 

कंपिी ग्राहक सेवा और ग्राहकों की लशकायतों को कम करिे पर कमटर्ाररयों के लिए 

लियलमत रूप से प्रलशक्षण कायटक्रम भी आयोलर्त करेगी। 
 

*****  

 


