
 

 

 
 
 
 

 

 

 

 

 
 

स्मार्ट  पेमेंर् सॉलू्यशंस प्राइवेर् लिलमरे्ड 
 
 
 

ग्राहक लशकायत लिवारण और ग्राहक दालयत्व 

िीलत 

 

 

संस्करण 1.8 

 

 
 

 

 

 



 

 

 

संस्करण लियंत्रण 
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श्री प्रवीण धमभमई 

22 र्मर्ा 2024 1.8 श्री अंसित 

अहलूवमसलयम 

श्री प्रवीण धमभमई 
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अध्याय 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

1.1 पररचय 
 

लगमतमर सविसित ह  रही तिनीि और उत्पमद  ंिे वतार्मन पररदृश्य र्ें, ग्रमहि ही रु्ख्य िें द्र सबंदु बनम हुआ है। ग्रमहि 

िेवम र्ें उतृ्कष्टतम सनरंतर व्यमविमसयि सविमि िे सलए िबिे र्हत्वपूणा िमधन है। एि िेवम िंगठन िे रूप र्ें, ग्रमहि िेवम 

और ग्रमहि िंतुसष्ट एिपीएिपीएल िी रु्ख्य सरं्तमएँ हैं। जब ग्रमहि िी अपेक्षम और दी गई िेवम िे बीर् ि ई बेरे्ल ह तम 

है, त  इििम पररणमर् अिंत ष ह तम है और इििे सशिमयतें ह  ििती हैं। इिसलए, ग्रमहि सशिमयत हर्मरी िेवमओ ंिी 

गुणवत्तम पर एि र्हत्वपूणा और सवश्विनीय जमँर् है। 

त्वररत और िुशल िेवम प्रदमन िरनम न िेवल नए ग्रमहि  ंि  आिसषात िरने िे सलए बल्कि र्ौजूदम ग्रमहि  ंि  बनमए 

रखने िे सलए भी आवश्यि है। इि नीसत दस्तमवेज़ िम उदे्दश्य उसर्त िेवम सवतरण और िर्ीक्षम तंत्र िे र्मध्यर् िे ग्रमहि  ं

िी सशिमयत  ंऔर सशिमयत  ंिे र्मर्ल  ंि  िर् िरनम और ग्रमहि  ंिी सशिमयत  ंिम तुरंत सनवमरण िुसनसित िरनम है। 

िर्ीक्षम तंत्र उत्पमद सवतरण और दी गई िेवम र्ें िसर्य  ंिी पहर्मन िरने र्ें र्दद िरेगम। 

 

1.2 िीलत 
 

ग्रमहि सशिमयत सनवमरण पर एिपीएिपीएल िी नीसत सनम्नसलल्कखत सिद्मंत  ंपर आधमररत है: 

1.1 िभी पहल  ंऔर रणनीसतय  ंर्ें ग्रमहि ि  रु्ख्य ध्यमन र्ें रखम जमएगम। 

1.2 व्यविमय सविमि िे सलए त्वररत एवं िुशल ग्रमहि िेवम आवश्यि है। 

1.3 ग्रमहि  ंिी सशिमयत  ंि  प्रमप्त िरने और उनिे सनवमरण िे सलए एि उपयुक्त तंत्र र्ौजूद ह नम 

र्मसहए। सशिमयत सनवमरण तंत्र िम सववरण िमवाजसनि ज्ञमन िे दमयरे र्ें रखम जमनम र्मसहए। 

सशिमयत  ंिम तुरंत और सवनम्रतम िे सनपटमरम सियम जमनम र्मसहए। ि ई भी गलती ह ने पर उिे 

तुरंत िुधमरम जमनम र्मसहए 

 

इि सनवमरण तंत्र ि  और असधि िमर्ाि और प्रभमवी बनमने िे सलए एि िंरसर्त प्रणमली लमगू िी गई है। ऐिी प्रणमली यह 

िुसनसित िरेगी सि र्मंगम गयम सनवमरण न्यमयिंगत, सनष्पक्ष और सनयर्  ंऔर सवसनयर्  ंिे सदए गए ढमंरे् िे भीतर ह । बेहतर 

ग्रमहि िेवम िुसनसित िरने िे सलए िभी िर्ार्मररय  ंि  सशिमयत सनपटमन प्रसियम िे बमरे र्ें जमगरूि सियम जमएगम। 

ग्रमहि  ंिी सशिमयतें सनम्नसलल्कखत िमरण  ंिे उत्पन्न ह ती हैं: 

a) ग्रमहि  ंिे िमर् व्यवहमर िरते िर्य व्यवहमर िंबंधी िसर्यमँ। 

b) ग्रमहि  ंि  उपलब्ध िरमए गए िमया/व्यवस्र्म िी अपयमाप्ततम। 

c) वमदम िी गई िेवम िे र्मनि  ंऔर वमस्तव र्ें प्रदमन िी गई िेवम िे बीर् अंतर, 



 

 

d) तु्रसटयमँ. 
 

 

1.3 िेि-देि से संबंलित लशकायतें 
 

i) लेन-देन र्ें सििी भी िसठनमई िे र्मर्ले र्ें, ग्रमहि ग्रमहि िेवम िे िंपिा  िर ििते हैं, ज  यह िुसनसित िरेगम सि लेन-देन 

िे सलए ग्रमहि ि  उसर्त िहमयतम प्रदमन िी जमए। जब ग्रमहि ई-रे्ल/एिएर्एि/वेबिमइट िे र्मध्यर् िे सशिमयत दजा 

िरतम है, त  ग्रमहि ि  सशिमयत िंख्यम बतमते हुए एि ऑट -जनरेटेड रे्ल भेजम जमएगम। िहमयतम टीर् सशिमयत दजा सिए 

जमने िम िर्य औ र ग्रमहि िी प्रसतसियम, यसद ि ई ह , ररिॉडा  िरेगी। ग्रमहि िी देयतम सनधमाररत िरने र्ें यह र्हत्वपूणा 

ह गम। ग्रमहि िे अनसधिृत भुगतमन लेनदेन िी प्रमल्कप्त पर, एिपीएिएल पीपीआई र्ें आगे अनसधिृत लेनदेन ि  र िने िे 

सलए तत्कमल िमरावमई िरेगम। 

ii) िहमयतम सवभमग यह िुसनसित िरने िम प्रयमि िरेगम सि सशिमयत िम सनवमरण शीघ्रतम िे ह  औ र सििी भी ल्कस्र्सत र्ें 

असधितर् तीन िप्तमह िे भीतर ह । यसद सििी िमरणवश िहमयतम सवभमग सशिमयत िम सनवमरण िरने र्ें अिर्र्ा है, त  5 

सदन  ंिे भीतर ग्रमहि ि  िमरण  ंऔ र शीघ्र सनवमरण िे सलए िी गई िमरावमई िे बमरे र्ें िूसर्त सियम जमएगम। हेल्पडेस्क 

नंबर िंपनी िी वेबिमइट पर उपलब्ध िरमयम गयम है। 

iii) िहमयतम टीर् िे िमर् िसठनमई ह ने पर, यम दजा िी गई सशिमयत िे िंबंध र्ें अिंत षजनि उत्तर सर्लने पर, 

ग्रमहि सशिमयत िहमयतम (िर्र्ान िे स्तर 2) िे िंपिा  िर िितम है। स्तर 2 पर एसे्कलेशन िम िंपिा  सववरण 

िंपनी िी वेबिमइट पर सदयम जमएगम। सशिमयत िम जवमब एसे्कलेशन स्तर 2 पर 3-5 िमया सदवि  ंिे भीतर सदयम 

जमएगम। यसद ग्रमहि स्तर-2 पर िर्मधमन िे िंतुष्ट नही ंहै। त  वह िंपनी िे न डल असधिमरी िे िंपिा  िर 

िितम है।  

iii) ग्रमहि रु्ख्यमलय र्ें सशिमयत सवभमग ि  भी सलख ििते हैं। रु्ख्यमलय िम पतम िंपनी िी वेबिमइट पर उपलब्ध 

िरमयम जमएगम। 

1.4 लशकायतो ंकी पावती और लिवारण 

 

i) िहमयतम टीर् सशिमयत िी तुरंत पुसष्ट िरेगी और सशिमयत प्रमल्कप्त िे तुरंत बमद ग्रमहि सशिमयत िंख्यम तैयमर िी 

जमएगी और सशिमयत िे िर्मधमन िे सलए िमरावमई शुरू िी जमएगी। ग्रमहि ि  िी गई िमरावमई, सनवमरण र्ें देरी िे 

िमरण और सशिमयत िे सनवमरण र्ें प्रगसत िे बमरे र्ें भी सनयसर्त रूप िे िूसर्त सियम जमएगम। यसद ग्रमहि अपनी 

सशिमयत िी ल्कस्र्सत जमननम र्महतम है, त  वह खुद भी सशिमयत िी ल्कस्र्सत िी जमंर् िर िितम है। 

ii) ई-रे्ल द्वमरम प्रमप्त सशिमयत  ंिी यर्मिंभव ईरे्ल द्वमरम पमवती दी जमएगी। ऐिी सशिमयत  ंिे िंबंध र्ें िी गई अनुवती 

िमरावमई िी जमनिमरी ग्रमहि  ंि  ई-रे्ल द्वमरम दी जमएगी। एि बमर िहमयतम टीर् द्वमरम ग्रमहि सशिमयत िंख्यम जमरी िर 

सदए जमने िे बमद, िहमयतम टीर् सडलीवरी िम िर्य और तमरीख दजा िरेगी तमसि ग्रमहि िी देयतम सनधमाररत िी जम 

ििे। हमलमँसि, गंभीर प्रिृसत िी सशिमयत  ंऔर सनवमरण र्ें देरी आसद िे र्मर्ल  ंर्ें, एि पेपर टर ेल भी बनमयम जम िितम 

है। 

iii) यसद ग्रमहि िंपनी द्वमरम प्रदमन िी गई िेवम यम सनवमरण िे अिंतुष्ट है, त  वह भमरतीय ररजवा बैंि िे सनिटतर् भुगतमन 

एवं सनपटमन प्रणमली सवभमग (डीपीएिएि) िे भी िंपिा  िर िितम है। 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

अध्याय 2 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

2.1 ग्राहक लशकायतो/ंलशकायतो ंको संभाििे के लिए आंतररक मशीिरी 

ज  ग्रमहि फीडबैि देनम र्महते हैं यम अपनी सशिमयत भेजनम र्महते हैं, वे सनम्नसलल्कखत उपलब्ध रै्नल  ंिम उपय ग िर 

ििते हैं: 
 

स्तर 1 

हर्ें ईरे्ल िरें : c are@payworldmoney.com 

फ न नं.: 0124-4590555 
 

िेवि 2 

यसद ग्रमहि िी िर्स्यम सशिमयत दजा िरने िे 5 िमया सदवि  ंिे भीतर हल नही ंह ती है, यम वह स्तर - 1 पर 

प्रसतसियम/िर्मधमन िे िंतुष्ट नही ंहै, त  ग्रमहि हर्ें नीरे् सदए गए ई-रे्ल पते पर सलख िितम है, और आपिी 

सशिमयत िम जवमब 3-5 िमया सदवि  ंिे भीतर सदयम जमएगम:  

ई-रे्ल: Grievance@payworldmoney.com 
 

पता :  

स्ममटा पेर्ेंट िॉलू्यशंि प्रमइवेट सलसर्टेड  

सनर्मई टॉवर-412-415, 6वी ंरं्सजल, उद्य ग सवहमर , फेज IV, िेक्टर 18, गुरुग्रमर् , हररयमणम 122015 

स्तर 3 

यसद ग्रमहि स्तर-2 पर िर्मधमन िे िंतुष्ट नही ंहै, त  वह िंपनी िे न डल असधिमरी िे िंपिा  िर िितम है 

श्री प्रवीण धमभमई 

फ न नं.: 0124-4590555 

ईमेि आईडी: nodal@payworldmoney.com 

 

पता : 

िोडि अलिकारी  

स्ममटा पेर्ेंट िॉलू्यशंि प्रमइवेट सलसर्टेड  

सनर्मई टॉवर-412-415, 6वी ंरं्सजल, उद्य ग सवहमर , फेज IV, िेक्टर 18, गुरुग्रमर् , हररयमणम 122015 
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2.2 समीक्षा तंत्र 
 

a. ग्राहक लशकायतो ंका लिवारण 

ग्रमहि सशिमयत  ंिम सनवमरण रु्ख्य रूप िे सवसभन्न स्तर  ंपर ह तम है - ग्रमहि िेवम, िहमयतम टीर्, 

सशिमयत िहमयतम टीर् और प्रधमन िमयमालय। जहमँ सशिमयत र्ें उठमए गए रु्द्द  ंि  गंभीर र्मनम जमतम 

है, वहमँ 'आरबीआई न डल असधिमरी' सशिमयत िे िमरण ,ं सनवमरण और आगे िी िमरावमई पर ररप टा 

र्मँग िितम है। 
 

b.  कंपिी का बोडट  

प्रमप्त ग्रमहि सशिमयत  ंिम सवशे्लषण और सशिमयत सनवमरण तंत्र िी िर्ीक्षम प्रते्यि सतर्मही र्ें 

िंपनी िे ब डा  िे िर्क्ष रखी जमएगी। 

c. ग्राहक लशकायतो ंकी रोकथाम 

ग्रमहि सशिमयतें शमखमओ ंर्ें िेवम िी गुणवत्तम पर रू्ल्यवमन प्रसतसियम प्रदमन िरती हैं और यह भी 

बतमती हैं सि क्यम िंपनी द्वमरम प्रौद्य सगिी और व्यविमय प्रसियमओ ं िे पुनरार्नम र्ें िी गई पहल 

व्यविमय सविमि और बेहतर ग्रमहि िंतुसष्ट पर वमंसित प्रभमव डमल रही है। िंपनी ग्रमहि  ंिे लेन-

देन/अनुर ध  ंि  सशष्टमर्मर, िहमनुभूसत और तत्परतम िे िंभमलने िे सलए िर्ार्मररय  ंि  िंवेदनशील 

बनमने िे र्हत्व ि  भी िर्झती है। िंपनी ग्रमहि िेवम और ग्रमहि सशिमयत  ं ि  िर् िरने पर 

िर्ार्मररय  ंिे सलए सनयसर्त रूप िे प्रसशक्षण िमयािर् भी आय सजत िरेगी । 


