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संस्करण 2.0 

1. पररचय 

पेयू पेमेंट्स प्राइवेट लिलमटेड ("पयेू" या "हम") में हम, अपि ेसभी ग्राहकों को महत्व देि ेहैं और अपि ेसभी ग्राहकों के प्रनि 
ईमािदार और पारदर्शी दृष्ष्टकोण का आश्वासि देिे हैं। अपिे ग्राहकों की सुववधा और उन्हें सवोत्तम सहायिा प्रदाि करि ेके 
लिए, हमिे एक लर्शकायि निवारण िंत्र स्थावपि ककया है और अपिे सभी ग्राहकों के लिए यह ग्राहक लर्शकायि निवारण िीनि 
("ग्राहक लिकरयत ननवररण नीनत") िागू की है। इस लर्शकायि निवारण िीनि का उद्देश्य एक उचिि िैििाइज़्ड दृष्ष्टकोण, 

समीक्षा िंत्र के माध्यम स ेग्राहक फररयादों और लर्शकायिों की घटिाओ ंको कम करिा और सभी ग्राहक लर्शकायिों का त्वररि 
निवारण करिा है। 

हम समझि ेहैं कक ग्राहकों की लर्शकायिें ववलभन्ि पररष्स्थनियों में आ सकिी हैं, जसैे कक वादा ककए गए और प्रदाि की गई सेवा 
स्िरों में कोई अंिर। यदद ग्राहक पेय ू द्वारा प्रदाि की गई सेवाओ ं से संिुष्ट िह ं हैं, िो उन्हें अपिी प्रनिकिया साझा 
करिे/लर्शकायि दजज करिे का पूरा अचधकार है। पयेू के निवारण ििैिों को और अचधक प्रभावी और साथजक बिाि ेके लिए, एक 
संरचिि प्रणाि  िागू की गई है। यह प्रणाि  यह सुनिष्श्िि करेगी कक लर्शकायिों का समाधाि, निबाजध रूप से और निधाजररि 
समय-सीमा के भीिर ककया जािा है। ग्राहक ईमेि के माध्यम स ेलिखिि रूप में अपिी लर्शकायि/प्रनिकिया/सुझावों को उजागर 
या आगे बढा सकि ेहैं, साइट्रस वबेसाइट https://consumer.citruspay.com/ पर सेवा अिुरोध ववकल्प के अंिगजि अिुरोध 
कर सकि ेहैं, या सह-ब्ांडडगं भागीदारों के साथ इसे दजज करा सकिे हैं। यदद ककसी ग्राहक की लर्शकायि का समाधाि ददए गए 
समय के भीिर िह ं होिा है या यदद ग्राहक पेय ूद्वारा प्रदाि ककए गए समाधाि स ेसिंुष्ट िह  ंहै, िो ग्राहक अपिी लर्शकायि 
को िेकर हमार  स्िर य निवारण प्रणाि  से संपकज  कर सकिा है और यदद ग्राहक कफर भी असंिुष्ट है, िो उसके पास ररज़वज बैंक 
- एकीकृि िोकपाि योजिा, 2021 के पास जािे का ववकल्प भी है।  

आरबीआई मास्टर निदेर्श में पीपीआई जार किाज (सह-ब्ांडेड पीपीआई जार किाज सदहि) स ेएक औपिाररक, सावजजनिक रूप से 
प्रकट की गयी ग्राहक लर्शकायि निवारण रूपरेिा स्थावपि करि ेकी भी अपेक्षा की गई है, ष्जसमें अन्य बािों के अिावा, 
लर्शकायिों को निपटाि ेके लिए िालमि िोडि अचधकार , एस्केिेर्शि मैदट्रक्स और लर्शकायि समाधाि के लिए समय-सीमा स े
संबंचधि वववरण भी र्शालमि हैं। 

  

इस लर्शकायि िीनि के प्रयोजि के लिए, (i) ग्राहक का अथज है साइट्रस पीपीआई वॉिेट और पेयू द्वारा जार  अन्य प्रकार के 
पीपीआई का उपयोगकिाज, ष्जसमें सह-ब्ांडडगं व्यवस्था के िहि जार  पीपीआई भी र्शालमि हैं; और (ii) लर्शकायि में वादा ककए गए 

क्रमरांक ववषय-सूची पषृ्ठ सांख्यर 

1 पररिय 2 

2 ग्राहक लर्शकायि निवारण मैदट्रक्स 2 

     3 नियामक ररपोदटिंग 7 

     4 प्रधाि िोडि अचधकार  7 

5 अिचधकृि/धोिाधडी वािे िेिदेि और असफि िेिदेि की ररपोदटिंग 8 

6 इिेक्ट्रॉनिक भुगिाि िेिदेि में र्शालमि जोखिम और ष्ज़म्मेदाररयााँ 8 

7 अिचधकृि इिेक्ट्रॉनिक भुगिाि िेिदेि के मामिों में ग्राहक दानयत्व रूपरेिा 9 

8 िीनि समीक्षा और अद्यिि (अपडेट) 

 

11 

https://ind01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fconsumer.citruspay.com%2F&data=05%7C02%7Cankur.dalvi%40payu.in%7Ccf38585506e7421dbf9e08de080065ac%7Ca7242bb643ca445abe2d34c2f02fac89%7C0%7C0%7C638956995151104674%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=x8M%2BEPClu7SoFogbCWzOSm1bYkvVrS%2FosiGcHwONtTg%3D&reserved=0
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और प्रदाि ककए गए सेवा स्िरों में कोई भी अंिर र्शालमि है जो िकिीकी या संिार संबंधी त्रुदटयााँ हो सकिी हैं। 

 
2. ग्ररहक लिकरयत ननवररण महैिक्स 

2.1 सरइिस पीपीआई वॉिेट और पेयू पेमेंट्स द्वररर जररी अन्य प्रकरर के पीपीआई के लिए। 

पेयू में, हम ग्राहक के अिुभव पर ध्याि कें दिि करिे हैं और ग्राहकों से प्राप्ि फीडबैक का निरंिर ववश्िेषण और कायाजन्वयि 
करिे हैं। इसलिए, मूि स्िर पर लसस्टम में पहिािी गई ककसी भी समस्या के ववश्िेषण और आवश्यक सुधार के लिए एक िंत्र 
िागू ककया गया है। इससे सेवा स्िरों की समग्र गुणवत्ता में निरंिर सुधार करिे में मदद लमििी है। ग्राहक साइट्रस पोटजि में 
उपिब्ध "सेवा अिुरोध" ववकल्प पर प्रश्ि पूछ सकिे हैं, ईमेि भजे सकिे हैं या ग्राहक सेवा लर्शकायि निवारण के लिए पेय ूके 
पोटजि में पजंीकृि उसी िंबर स ेपेयू की केयर ट म से संपकज  कर सकिे हैं। िीि,े ग्राहक लर्शकायिों के समाधाि के ववलभन्ि स्िर 
ददए गए हैं: 

स्तर 1: 
फररयाद या लर्शकायि दजज करिा: 

यदद ककसी ग्राहक को कोई लर्शकायि है, िो वह निम्िलिखिि कर सकिा/सकिी है: 

(क) हमार  वेबसाइट (लिकं https://consumer.citruspay.com/login डािें) पर ष्क्िक करके, अंिनिजदहि िेिदेि संख्या और वववरण 
के साथ लर्शकायि दजज करें; या 

(ि) अपिी लर्शकायि citrusfeedback@payu.in पर ईमेि करें। 

पाविी और निवारण िंत्र: 
i. ई-मेि द्वारा या ऑििाइि वेबसाइट लर्शकायि िंत्र के माध्यम से या मोबाइि एष्प्िकेर्शि के माध्यम स े प्राप्ि 

लर्शकायिों की पाविी ग्राहक सहायिा ट म द्वारा, ित्काि लसस्टम जिरेटेड प्रनिकिया के माध्यम से, ग्राहक संदभज संख्या 
के साथ या यथासभंव व्यष्क्िगि ईमेि के माध्यम स ेद  जाएगी, और लर्शकायि का समाधाि करि ेके लिए 48 घंटों के 
भीिर कारजवाई र्शुरू की जाएगी। 

ii. ग्राहक को की गई कारजवाई, लर्शकायिों के निवारण में प्रगनि और/या अंिनिजदहि लर्शकायि के निवारण में हुई देर  के 
कारणों, यदद कोई हो, के बारे में भी ईमेि द्वारा सूचिि ककया जाएगा। 

पूरा करिे का समय (टिजअराउंड टाइम) (ट एट ): 
प्राप्ि सभी लर्शकायिों का समाधाि, लर्शकायि प्राष्प्ि के 10 ददिों के भीिर ककया जाएगा। यदद ककसी लर्शकायि के समाधाि में 
निददजष्ट समय स ेअचधक समय िगिा है, िो ग्राहक को िदिसुार सूचिि ककया जाएगा और लर्शकायि की प्रगनि/ष्स्थनि के बारे 
में समय-समय पर िब िक अपडटे ककया जाएगा जब िक कक लर्शकायि का समाधाि िह  ंहो जािा। 
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स्तर 2: 

 
यदद ग्राहक को स्िर 1 पर निधाजररि समय के भीिर कोई प्रनिकिया िह  ंलमििी है या यदद ग्राहक स्िर 1 के िरण में पयेू स े
प्राप्ि प्रनिकिया स ेअसंिुष्ट होिा है, िो ग्राहक अपिी लर्शकायि अगिे स्िर (अथाजि, स्िर 2 - िोडि अचधकार ) पर दजज करा 
सकिा है: 

श्री कमिेर्श कौि (िोडि अचधकार ) 

पेयू पेमेंट्स प्राइवेट लिलमटेड 

बेस्टेक बबज़िेस टावर, 9वीं मंष्ज़ि 

सोहिा रोड, सेक्टर 48 

गुरुग्राम – 122004, हररयाणा 

ईमेि: citrusnodalofficer@payu.in  

संपकज : +91 9311417755 

पूरा करि ेका समय (टिजअराउंड टाइम) (ट एट ): 
प्राप्ि सभी लर्शकायिों की पाविी द  जाएगी और 48 घंटों के भीिर कारजवाई र्शुरू की जाएगी िथा स्िर 2 पर ऐसी लर्शकायि प्राप्ि 
होिे के 5 ददिों के भीिर समाधाि प्रदाि ककया जाएगा। यदद ककसी लर्शकायि को निददजष्ट समाधाि समय से अचधक समय 
िगिा है, िो ग्राहक को िदिुसार सूचिि ककया जाएगा और आवचधक आधार पर उसकी प्रगनि/ष्स्थनि के बारे में अपडेट ककया 
जाएगा जब िक लर्शकायि का समाधाि िा हो जाए।  

कृपयर ध्यरन दें: ग्राहकों से अिुरोध है कक वे उस वपछि  सेवा अिुरोध संख्या के साथ स्िर 2 से संपकज  करें ष्जस पर पेय ूि े
आपकी संिुष्ष्ट के अिुसार प्रनिकिया िह ं द  थी। यह सुनिष्श्िि करिे के लिए है कक ग्राहक को र्शीघ्र समाधाि लमिे। 

स्तर 3: 

 
यदद स्िर 2 से निधाजररि समय सीमा के भीिर कोई प्रनिकिया िह ं लमििी है या प्रदाि की गई प्रनिकिया (स्िर 2 लर्शकायि के 
अिुसार) संिोषजिक िह  ंहै, िो ग्राहक इस लर्शकायि को निम्िलिखिि को भेज सकिा है: 

ग्राहक सेवा प्रमिु 

पेयू पेमेंट्स प्राइवेट लिलमटेड, 

बेस्टेक बबज़िेस टावर, 9वीं मंष्ज़ि 

सोहिा रोड, सेक्टर 48 

गुरुग्राम – 122004, हररयाणा। 

ईमेि पिा: carehead@payu.in  
 
पूरा करि ेका समय (टिजअराउंड टाइम) (ट एट ): 
प्राप्ि सभी लर्शकायिों  के लिए 48 घंटों के भीिर पाविी द  जाएगी और स्िर 3 पर ऐसी लर्शकायि प्राप्ि होि ेके 5 ददिों के 
भीिर समाधाि प्रदाि ककया जाएगा। यदद ककसी लर्शकायि का समाधाि करि ेमें निददजष्ट समय से अचधक समय िगिा है, िो 
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ग्राहक को िदिसुार सूचिि ककया जाएगा और समय-समय पर लर्शकायि की प्रगनि/ष्स्थनि स ेअवगि कराया जाएगा जब िक 
लर्शकायि का समाधाि िा हो जाए। 

ग्राहक सेवा प्रमुि को भजेी गई लर्शकायिों के लिए, हम ग्राहकों स ेअिुरोध करि ेहैं कक वे ईमिे के माध्यम से अपिी समस्याएाँ 
ववस्ििृ वववरण के साथ प्रस्िुि करें, ष्जसमें कोई भी देिी गई प्रारंलभक समस्याएाँ र्शालमि हों। यह जािकार  प्रदाि करि ेस े
हमार  ट म लर्शकायिों को अचधक कुर्शििा से संसाचधि कर सकेगी और समय पर समाधाि प्रदाि कर सकेगी। दजज की गई सभी 
जािकार  को अत्यंि गोपिीयिा के साथ रिा जाएगा और समस्या के समाधाि के लिए उसका उपयोग ककया जाएगा। 

िोट: सभी मामिों में, ग्राहक द्वारा स्िर 1 पर पेयू को पहि  बार लर्शकायि दजज करािे की निचथ से 30 ददिों के भीिर लर्शकायि 
का समाधाि करिे का प्रयास ककया जाएगा। 

2.2 सह-ब्रांडड ांग व्यवस्थर के अांतगगत जररी ककए गए पीपीआई के लिए। 

ग्राहक इस ग्राहक लर्शकायि निवारण िीनि में निधाजररि प्रकिया के अिुसार लर्शकायि दजज करा सकिा है। इस िीनि में सभी 
लर्शकायिों (अिचधकृि भुगिाि ििेदेि स ेसंबंचधि लर्शकायिों को छोडकर, ष्जन्हें अिग स ेपंजीकृि और सबंोचधि ककया जािा है) 
को दजज करि ेऔर उिका समाधाि करिे के लिए एक 'िीि-स्िर य' प्रकिया का वणजि ककया गया है। 

स्तर 1: सह-ब्रांडड ांग भरगीदरर: 
क) सह-ब्ांडडगं व्यवस्था में, पेय ूपमेेंट्स और सह-ब्ांडडगं भागीदार इस बाि पर सहमि होंगे कक स्िर 1 पर, ग्राहक द्वारा कोई भी 
लर्शकायि दजज करािे के लिए संपकज  बबदं ुसह-ब्ांडडगं भागीदार होगा। 

 

ि) सह-ब्ांडडगं साझेदार अपिी वेबसाइटों, मोबाइि वॉिेट ऐष्प्िकेर्शि और काडज पर व्यापक ग्राहक सेवा संपकज  जािकार  को 
प्रमुििा स ेप्रदलर्शजि करेंगे। इसमें लर्शकायि निवारण के लिए ष्ज़म्मेदार पीपीआई जार किाज के िालमि िोडि अचधकाररयों का पूरा 
वववरण र्शालमि है, ष्जसमें टेि फोि िंबर, ईमेि पि,े डाक पि े और अन्य प्रासंचगक संपकज  जािकार  र्शालमि है। ग्राहक को 
लर्शकायि होि ेपर सबसे पहि ेसह-ब्ांडडगं साझेदार से संपकज  करिा होगा। ग्राहक अपिी लर्शकायि ईमेि द्वारा लिखिि रूप में 
भेज सकि ेहैं या टेि फोि के माध्यम स ेभेज सकि ेहैं या सह-ब्ांडडगं साझेदार द्वारा प्रदाि की गई ककसी अन्य व्यवस्था के 
माध्यम से भजे सकिे हैं। 

 

ग) सह-ब्ांडडगं भागीदार द्वारा प्रत्येक लर्शकायि की प्राष्प्ि के बाद, लसस्टम द्वारा उत्पन्ि प्रनिकिया या व्यष्क्िगि ईमेि (जहााँ 
िक संभव हो) के माध्यम स ेपाविी देिे का प्रयास ककया जाएगा। सह-ब्ांडडगं भागीदार प्रत्येक लर्शकायि का र्शीघ्र समाधाि करि े
के लिए, अचधमाििः प्राष्प्ि के 48 घंटों के भीिर, कारजवाई र्शुरू करेगा। 

 

घ) ग्राहक को सह-ब्ांडडगं भागीदार स े एक लर्शकायि संदभज संख्या या कोई अन्य उपयकु्ि पहिािकिाज प्राप्ि होगा ष्जससे व े
लर्शकायि को टै्रक कर सकें गे और आवश्यकिा पडि ेपर सह-ब्ांडडगं भागीदार स ेफॉिो-अप (सपंकज ) कर सकें गे। 

 
ङ) ग्राहक को आवश्यकिािुसार, ककसी भी लर्शकायि की प्राष्प्ि के बाद की गई कारजवाई, सह-ब्ांडडगं भागीदार द्वारा लर्शकायि 
निवारण प्रकिया में की गई प्रगनि, और/या ऐसी प्रकिया में हुई देर  के कारणों, यदद कोई हो, के बारे में सूचिि ककया जाएगा। 

ि) सह-ब्ांडडगं भागीदार द्वारा प्राप्ि सभी लर्शकायिों का समाधाि लर्शकायि प्राष्प्ि के 5 ददिों के भीिर करिे का प्रयास ककया 
जाएगा। यदद ककसी लर्शकायि में 5 ददिों से अचधक का समय िगिा है, या सह-ब्ांडडगं भागीदार द्वारा ग्राहक को निधाजररि ककसी 
भी समय से अचधक समय िगिा है, िो ग्राहक को िब िक िदिसुार सूचिि ककया जाएगा जब िक कक लर्शकायि का समाधाि 
िह ं हो जािा।  
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छ) यदद ग्राहक को स्िर 1 पर सह-ब्ांडडगं भागीदार द्वारा निधाजररि समय के भीिर अपिी लर्शकायि का उत्तर िह  ंलमििा है या 
यदद ग्राहक प्राप्ि उत्तर स ेअसंिुष्ट है, िो ग्राहक लर्शकायि को अगिे स्िर पर ि ेजा सकिा है और citrusfeedback@payu.in पर 
ईमेि भेजकर निवारण के लिए पयेू पेमेंट्स की ग्राहक सेवा ट म स ेसंपकज  कर सकिा है। 

 

 

स्तर 2: पेयू पेमेंट्स की ग्ररहक सेवर टीम:  
क) ग्राहक को निम्िलिखिि वववरण ईमेि द्वारा citrusfeedback@payu.in पर भेजिे होंगे: 

 

i) सह-ब्ांडडगं भागीदार का िाम। 

ii) ग्राहक का संपकज  वववरण। 

iii) सह-ब्ांडडगं भागीदार द्वारा जार  ककया गया वपछिा लर्शकायि संदभज संख्या या कोई अन्य उपयुक्ि पहिािकिाज, यदद 
कोई हो। 

iv) सह-ब्ांडडगं भागीदार को पहि  बार लर्शकायि दजज कराि ेकी निचथ। 

v) सह-ब्ांडडगं भागीदार द्वारा ददया गया उत्तर। 

vi) लर्शकायि का वववरण। 

vii) कोई भी अनिररक्ि वववरण जो ग्राहक प्रदाि करिा िाहे।  

 
ि) पेयू पेमेंट्स की ग्राहक सेवा ट म द्वारा प्राप्ि सभी लर्शकायिों के लिए पाविी, निधाजररि समयावचध के भीिर लर्शकायि प्राप्ि 
होिे पर, लसस्टम द्वारा उत्पन्ि प्रनिकिया या व्यष्क्िगि ईमेि (जहााँ िक संभव हो) के माध्यम से द  जाएगी। पेयू पमेेंट्स, 

ग्राहक को लर्शकायि पर िज़र रििे और आवश्यकिा पडिे पर पेयू पेमेंट्स के साथ फॉिो-अप करिे में सक्षम बिाि ेके लिए 
एक िई लर्शकायि संदभज संख्या या अन्य उपयुक्ि पहिािकिाज उत्पन्ि कर सकिा है। 

 

ग) प्राप्ि सभी लर्शकायिों का समाधाि पेयू पेमेंट्स की ग्राहक सवेा ट म द्वारा स्िर 2 पर लर्शकायि प्राप्ि होिे के 10 ददिों के 
भीिर करि े का प्रयास ककया जाएगा। यदद ककसी लर्शकायि के समाधाि में 10 ददिों स े अचधक का समय िगिा है, या पये ू
पेमेंट्स की ग्राहक सेवा ट म द्वारा ग्राहक को ददए गए ककसी भी समय स ेअचधक समय िगिा है, िो ग्राहक को िदिसुार सूचिि 
ककया जाएगा। सभी मामिों में, लर्शकायि का समाधाि ग्राहक द्वारा स्िर 1 पर सह-ब्ांडडगं भागीदार को पहि  बार लर्शकायि दजज 
करािे की निचथ से 30 ददिों के भीिर करि ेका प्रयास ककया जाएगा। 

 

घ) यदद ग्राहक को स्िर 2 पर निधाजररि समय के भीिर कोई प्रनिकिया िह  ं लमििी है या यदद ग्राहक पेय ूपेमेंट्स स ेप्राप्ि 
प्रनिकिया से असंिुष्ट है, िो ग्राहक िोडि अचधकार  से संपकज  करके अपिी लर्शकायि को अगि ेस्िर पर िे जा सकिा है। 

 

स्तर 3: नोडि अधिकररी: 
क) ग्राहक लिखिि रूप में ईमेि भेजकर या िीि ेददए गए वववरण पर संपकज  करके िोडि अचधकार  को अपिी लर्शकायि भेज 
सकिा है: 
 
िोडि अचधकार  - पेयू  

श्री कमिेर्श कौि 

पेयू पेमेंट्स प्राइवेट लिलमटेड 

mailto:citrusfeedback@payu.in
mailto:citrusfeedback@payu.in
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बेस्टेक बबजिेस टावर, 9वीं मंष्जि, सोहिा रोड,  

सेक्टर 48, गुरुग्राम-122004, हररयाणा। 

ईमेि: citrusnodalofficer@payu.in 

संपकज : +91 9311417755 

 
 

ि) ग्राहक को िोडि अचधकार  को निम्िलिखिि वववरण प्रदाि करिे होंगे: 
 

i) सह-ब्ांडडगं भागीदार का िाम। 

ii) लर्शकायि का वववरण। 

iii) ग्राहक का संपकज  वववरण। 

iv) सह-ब्ांडडगं भागीदार द्वारा जार  वपछि  लर्शकायि संदभज संख्या या कोई अन्य उपयुक्ि पहिािकिाज, यदद कोई हो। 

v) पेयू पेमेंट्स द्वारा जार  वपछि  लर्शकायि संदभज संख्या या कोई अन्य उपयुक्ि पहिािकिाज, यदद कोई हो। 

vi) सह-ब्ांडडगं भागीदार के पास पहि  बार लर्शकायि दजज करािे की निचथ। 

vii) पेयू पेमेंट्स के पास पहि  बार लर्शकायि दजज कराि ेकी निचथ। 

viii) सह-ब्ांडडगं भागीदार द्वारा ददया गया उत्तर। 

ix) पेयू पेमेंट्स द्वारा ददया गया उत्तर। 

x) कोई भी अनिररक्ि वववरण जो ग्राहक प्रदाि करिा िाहे। 

 
ग) िोडि अचधकार  द्वारा प्राप्ि सभी लर्शकायिों के लिए पाविी, लर्शकायि प्राष्प्ि के पश्िाि निधाजररि समय-सीमा के भीिर, 

लसस्टम द्वारा उत्पन्ि प्रनिकिया द्वारा या व्यष्क्िगि ईमिे (जहााँ िक संभव हो) के माध्यम स ेद  जाएगी। 

घ) िोडि अचधकार  द्वारा प्राप्ि सभी लर्शकायिों का समाधाि, स्िर 3 पर ऐसी लर्शकायि की पाविी के 5 ददिों के भीिर प्रदाि 
ककया जाएगा। यदद ककसी लर्शकायि के निवारण में 5 ददिों से अचधक का समय िगिा है, या िोडि अचधकार  द्वारा ग्राहक के 
लिए उष्ल्िखिि ककसी भी समय से अचधक समय िगिा है, िो ग्राहक को िदिुसार सूचिि ककया जाएगा। 

सभी मामिों में, ग्राहक द्वारा स्िर 1 पर सह-ब्ांडडगं भागीदार को पहि  बार लर्शकायि दजज करािे की निचथ से 30 ददिों के भीिर 
लर्शकायि का समाधाि करि ेका प्रयास ककया जाएगा। 

ङ) लर्शकायि से संबंचधि सभी जािकार  पेयू भुगिाि प्रणालियों में संग्रह ि की जाएगी और ग्राहक, पेयू भुगिाि द्वारा आवंदटि 
संदभज संख्या या अन्य उपयुक्ि पहिािकिाज का उपयोग करके उस िक पहुाँि सकिा है। 

 

3. ननयरमक ररपोहटिंग  

पेयू पेमेंट्स लर्शकायिों की प्राष्प्ि, उि पर की गई कारजवाई और लर्शकायिों की ष्स्थनि के बारे में ररपोटज को ऐस ेअंिरािों पर और 
ऐसे प्रारूप में प्रदाि करेगा जैसा कक आरबीआई समय-समय पर निधाजररि कर सकिा है। 

 

4. प्रिरन नोडि अधिकररी 

क) आरबीआई एकीकृि िोकपाि योजिा के लिए, पेय ूपेमेंट्स िे एक प्रधाि िोडि अचधकार  नियुक्ि ककया है। 

 

(ि) प्रधाि िोडि अचधकार , आरबीआई एकीकृि िोकपाि योजिा और आरबीआई मास्टर निदेर्श के अिुसार, पेयू पेमेंट्स का 
प्रनिनिचधत्व करिे, और पेय ू पेमेंट्स के ववरुद्ध लर्शकायिों के सबंंध में आरबीआई िोकपाि और अपीि य प्राचधकाररयों को 
जािकार  प्रदाि करिे के लिए उत्तरदायी होगा। 

 



निजी और गोपिीय   पीपीआई के लिए सीजीआर पर पेयू पेमेंट्स िीनि 

पषृ्ठ | 8  

 

(ग) प्रधाि िोडि अचधकार  का वववरण, पेयू पेमेंट्स की वेबसाइट पर पेयू पेमेंट्स के कायाजिय और र्शािाओं में प्रदलर्शजि ककया 
गया है। 

 

5. अनधिकृत/िोखरिडीपूणग िेनदेन और ववफि िेनदेन की ररपोहटिंग 

 

क) ग्राहक निम्िलिखिि माध्यमों से अिचधकृि, धोिाधडी वाि ेया ववफि िेिदेि स ेसंबंचधि लर्शकायिें दजज करा सकिे हैं: 
साइट्रस के ग्राहक साइट्रस पोटजि में उपिब्ध "सेवा अिुरोध" ववकल्प का उपयोग कर सकि ेहैं, ईमेि के माध्यम स ेपेय ू
केयर ट म स ेसंपकज  कर सकिे हैं, या अपिे पजंीकृि मोबाइि िबंर से कॉि कर सकिे हैं। को-ब्ांडडगं के ग्राहक ईमेि के 
माध्यम से पेयू से संपकज  करके या पेयू के साथ अपिे पंजीकृि मोबाइि िंबर से कॉि करके लर्शकायि दजज करा सकिे हैं। 
व्यापक लर्शकायि प्रकियाओं और ववस्ििृ जािकार  के लिए, ग्राहक इस िीनि के िंड 2 में ददए गए ग्राहक लर्शकायि मैदट्रक्स 
(स्िर 1 से 3) को देि सकि ेहैं। 

 

ि) पेय,ू सह-ब्ांडडगं भागीदारों, ग्राहक सेवा ट म और िोडि अचधकार  के सहयोग से, आरबीआई ट एट  पररपत्र, आरबीआई 
ओडीआर पररपत्र और पीपीआई मास्टर निदेर्श आवश्यकिाओं का कडाई से पािि को सुनिष्श्िि करिा है। ग्राहक, आरबीआई 
ट एट  पररपत्र और पीपीआई मास्टर निदेर्श ददर्शानिदेर्शों के अिुसार मुआवज ेके पात्र होंगे। 

ग) कृपया ध्याि दें कक "सेवा अिुरोध" केवि वपछिे 120 ददिों में पूरे ककए गए िेिदेि के लिए ह  ककए जा सकिे हैं। 
पुरािे ििेदेि में सहायिा के लिए, ग्राहकों को ईमेि के माध्यम स े पेय ू स े संपकज  करिा होगा या बबदं ु संख्या 2 "ग्राहक 
लर्शकायि निवारण मैदट्रक्स" के िहि निधाजररि अन्य संिार माध्यमों का उपयोग करिा होगा। 

घ) ग्राहक की लर्शकायि प्राप्ि होिे पर, पेय ूकी ग्राहक सेवा ट म एक ववलर्शष्ट लर्शकायि संदभज संख्या वाि  पाविी जार  
करेगी। यह पाविी ग्राहक को एसएमएस, ईमेि या दोिों सिंार माध्यमों से भेजी जाएगी। 

ङ) अिचधकृि/धोिाधडीपूणज िेिदेि: सभी लर्शकायिों का समाधाि लर्शकायि प्राष्प्ि की निचथ स ेिब्बे (90) कैिेंडर ददिों के 
भीिर ककया जाएगा। 

ि) ववफि ििेदेि: समाधाि, भारिीय ररज़वज बैंक (आरबीआई) के िागू ट एट  पररपत्र में उष्ल्िखिि टिजअराउंड समय 
(ट एट ) आवश्यकिाओ ंके अिुपािि में होगा। 

छ) लर्शकायि प्राप्ि होिे के बाद, पेयू आगे के िकुसाि को रोकिे के लिए आवश्यक कारजवाई करेगा। 

 

 

6. इिेक्िॉननक भुगतरन िेनदेन से जुड ेजोखखम और ज़िम्मेदरररयराँ 
क) ग्राहकों को अपिे िािों की सुरक्षा के लिए उचिि उपाय करिे िादहए और मज़बूि पासवडज और वपि का इस्िेमाि करिा 
िादहए, ष्जन्हें नियलमि अंिराि पर बदििा ज़रूर  है। वपि/पासवडज और ओट पी को ककसी भी माध्यम/िर के स ेककसी के साथ 
भी साझा िह ं ककया जािा िादहए। 

 

ि) ग्राहकों को अपि ेमोबाइि िबंर और ईमेि आईडी नियलमि रूप स ेअपडेट करि ेिादहए। इसके अिावा, ग्राहकों को अपिे 
मोबाइि फोि को पासवडज से सुरक्षक्षि रििा िादहए। 
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ग) ग्राहकों को ककसी भी अिचधकृि िेिदेि की पहिाि करि ेके लिए एसएमएस अिटज या मोबाइि ऐप के ज़ररए नियलमि रूप 
से िेिदेि की निगरािी करिी िादहए। ग्राहकों को िेिदेि करिे समय और अपिा डेटा साझा करि ेसमय सिकज  रहिा िादहए। 

 

घ) ग्राहकों को अपिे िाि ेमें ककसी भी अिचधकृि िेिदेि की िुरंि पेयू को ररपोटज करिी/सूििा देिी िादहए। 

 

7. अनधिकृत इिेक्िॉननक भुगतरन िेनदेन के मरमिों में ग्ररहक दरनयत्व रूपरेखर 
 

क) ककसी अिचधकृि/धोिाधडीपणूज भुगिाि िेिदेि स े उत्पन्ि ग्राहक का दानयत्व, प्रीपेड भुगिाि लिििों के संबंध में िागू 
आरबीआई ददर्शानिदेर्शों/पररपत्रों/अचधसूििाओं के अिसुार होगा। 

 

ि) यह स्पष्ट ककया जािा है कक ग्राहक के पीपीआई से संबंचधि ककसी भी अिचधकृि िेिदेि के लिए ग्राहक की देयिा, जैसा 
िागू हो, निम्ि अिसुार होगी: 

i. ग्ररहक की िून्य देयतर - ग्राहक की र्शून्य देयिा का अचधकार िब उत्पन्ि होगा जब अिचधकृि िेिदेि 
निम्िलिखिि िर के स ेहोिा है: क) पेय ूपेमेंट्स की ओर स ेधोिाधडी/िापरवाह /कमी (िाहे िेिदेि की ररपोटज 
कोई भी करे); और ि) ििृीय पक्ष उल्िंघि, जहा ंकमी ि िो पेय ूपेमेंट्स की है और ि ह  ग्राहक की, बष्ल्क 
लसस्टम में कह ं और ह  है, और ग्राहक, पेय ूपेमेंट्स द्वारा ग्राहक को ऐसे िेिदेि की पुष्ष्ट ककए जािे के 3 

ददिों के भीिर अिचधकृि िेिदेि के बारे में पेय ूपेमेंट्स को सूचिि करिा है। 

ii.  ग्ररहक की सीलमत देयतर - अिचधकृि िेिदेि स े होि े वािे िुकसाि के लिए ग्राहक की अिचधकृि देयिा 
निम्िािुसार निधाजररि की जाएगी: (क) ऐस ेमामिों में जहााँ िुकसाि ग्राहक की िापरवाह  के कारण होिा है, 

ष्जसमें िीसरे पक्ष को भुगिाि िेडेंलर्शयल्स का िुिासा करिा र्शालमि है, िेककि उस िक सीलमि िह ं है, िो 
ग्राहक उस समय िक हुए सभी िकुसािों के लिए ष्ज़म्मेदार होगा जब अिचधकृि िेिदेि की ररपोटज 
औपिाररक रूप से पयेू पेमेंट्स को की गयी है। (ि) ऐस ेमामिों में जहााँ अिचधकृि िेिदेि की ष्ज़म्मेदार  ि 
िो पेयू पमेेंट्स की है और ि ह  ग्राहक की, बष्ल्क लसस्टम में कह ं और है और जब पेय ू पेमेंट्स द्वारा 
ग्राहक को िेिदेि की पुष्ष्ट ककए जाि ेके बाद ग्राहक द्वारा पये ूपेमेंट्स को अिचधकृि िेिदेि के बारे में 
सूचिि करिे में 4-7 ददिों की देर  होिी है, िो उपभोक्िा की प्रनि िेिदेि देयिा िेिदेि मूल्य या ₹10,000/-, 

जो भी कम हो, िक सीलमि होगी। (ग) ऐस ेमामिों में जहााँ अिचधकृि िेिदेि की ष्ज़म्मेदार  ि िो पेय ू
पेमेंट्स की है और ि ह  ग्राहक की, बष्ल्क लसस्टम में कह  ंऔर है और जब पेय ूपेमेंट्स द्वारा ग्राहक को 
िेिदेि की पुष्ष्ट ककए जािे के बाद ग्राहक द्वारा पेयू पेमेंट्स को अिचधकृि िेिदेि के बारे में सूचिि करिे 
में 7 ददिों से अचधक की देर  होिी है, िो पीपीआई धारक की देयिा पूरे िेिदेि मूल्य के बराबर होगी। 

iii.  यदद पेयू पेमेंट्स लर्शकायि प्राप्ि होिे के 90 ददिों के भीिर ग्राहक की लर्शकायि का समाधाि करि ेया ग्राहक 
की देयिा निधाजररि करि े में ववफि रहिा है, िो ग्राहक को अिचु्छेद 7.b.i और ii में उष्ल्िखिि रालर्श का 
मुआवज़ा ददया जाएगा। यह मआुवज़ा, लर्शकायि प्राप्ि होिे के 120 ददिों के भीिर प्रदाि ककया जाएगा, िाहे 
ग्राहक िापरवाह था या िह ं।  

ग) पेयू पेमेंट्स अपि ेवववेकाचधकार में, अिचधकृि इिेक्ट्रॉनिक भुगिाि िेिदेि, यहााँ िक कक ग्राहक की िापरवाह  के मामिे में 
भी, ग्राहक की ककसी भी देयिा को माफ करिे का निणजय ि ेसकिा है, हािााँकक ग्राहक द्वारा इसके लिए अचधकार के रूप में कोई 
दावा िह ं ककया जा सकिा। 
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घ) यदद पेयू पेमेंट्स निम्िलिखिि में से ककसी एक या अचधक पररष्स्थनियों के कारण ककसी भी भुगिाि निदेर्श पर कायज करि े
में असमथज है, िो वह कोई ष्ज़म्मदेार  िह ं िेिा है और ि ह  कोई देयिा वहि करेगा: 

i. यदद ग्राहक द्वारा जार  ककए गए भुगिाि निदेर्श अधूरे, गिि, अमान्य या वविंबबि होि ेहैं; 

ii. यदद भुगिाि निदेर्श(र्शों) में उष्ल्िखिि रालर्श को कवर करि ेके लिए पीपीआई में पयाजप्ि र्शेष रालर्श उपिब्ध 
िह ं है; 

iii. यदद पीपीआई में उपिब्ध र्शषे रालर्श ककसी भार या र्शुल्क के अधीि है; 

iv. यदद पेयू पेमेंट्स को ककसी भी सबंंचधि ििृीय पक्ष स ेसफि िेिदेि की पुष्ष्ट प्राप्ि िह  ंहोिी है; 

v. ग्राहक द्वारा ककसी भी व्यापार  को गििी से हस्िांिररि की गई कोई भी रालर्श ककसी भी पररष्स्थनि में पेय ू
पेमेंट्स द्वारा ग्राहक को वापस िह ं की जाएगी; 

vi. यदद कोई भी जािकार , जो वपछि  बार उस ववर्शेष जािकार  को अपडेट ककए जािे के बाद स ेपुरािी हो गई 
हो; और 

vii. पेयू पेमेंट्स के नियंत्रण से परे पररष्स्थनियााँ (ष्जिमें आग, बाढ, प्राकृनिक आपदाएाँ, बैंक हडिाि, बबजि  की 
ववफििा, कंप्यूटर या टेि फोि िाइिों का बबगडिा जैसी लसस्टम ववफििा र्शालमि है, िेककि इन्ह ं िक 
सीलमि िह ं है)। 

ङ) यदद पीपीआई िक पहुाँि रििे के लिए इस्िेमाि ककया जा रहा मोबाइि फोि िोर  हो/िो जािा है, िो आपको िुरंि पेय ू
पेमेंट्स को citrusfeedback@payu.in पर लििकर इसकी सिूिा देिी होगी। 

 

ि) यहााँ ककसी भी ववपर ि िथ्य के बावजूद, ि िो पेय ूपेमेंट्स, ि ह  इसके एजेंट, सेवा प्रदािा, संबद्ध कंपनियााँ, सहायक कंपनियााँ, 
उिके कमजिार  और निदेर्शक या कोई अन्य संबंचधि पक्ष, पीपीआई सेवाओ ंके प्रावधाि के अिंगजि या उसस ेसंबंचधि ककसी भी 
अप्रत्यक्ष, आकष्स्मक, ववर्शेष या पररणामी क्षनि या राजस्व या िाभ की हानि के लिए उपयोगकिाज या ककसी ििृीय पक्ष के प्रनि 
उत्तरदायी होंगे, भि ेह  उक्ि पक्षों में स ेककसी को भी, ऐसी क्षनि की संभाविा के बारे में बिाया गया हो, इसकी जािकार  हो, या 
इसकी जािकार  होिी िादहए थी। िागू कािूिों द्वारा अिुमि सीमा िक, पेय ूपेमेंट्स की ग्राहक के प्रनि अचधकिम समग्र देयिा, 
ककसी भी कारण स,े और कारजवाई के प्रकार की परवाह ककए बबिा, हर समय िेिदेि मूल्य िक ह  सीलमि रहेगी। 

 

छ) ग्राहक सहमि हैं और स्वीकार करिे हैं कक पयेू पेमेंट्स केवि एक सुववधा प्रदािा है, और यह व्यापार  की वेबसाइट/प्िेटफॉमज 
पर पीपीआई का उपयोग करके वस्िुओं और/या सेवाओं की िर द से संबंचधि ककसी भी ििे-देि में भागीदार िह ं है और ि ह  
ककसी भी िरह स ेउसपर नियंत्रण रि सकिा है। ग्राहक सहमि हैं और स्वीकार करिे हैं कक व्यापाररयों स ेपीपीआई का उपयोग 
करके िर दे गए/प्राप्ि ककए गए उत्पादों/माि/माि या सेवाओ ंमें ककसी भी दोष के लिए पेयू पमेेंट्स, उत्तरदायी/ष्ज़म्मेदार िह  ं
होगा। व्यापार  की वेबसाइट/प्िेटफॉमज पर पीपीआई का उपयोग करके िर दे गए/प्राप्ि ककए गए उत्पाद/माि/माि या सेवाओं स े
संबंचधि ककसी भी वववाद या दाव ेका समाधाि, व्यापाररयों के साथ ह  ककया जािा िादहए। 

 

ज) पेय,ू ग्राहक देयिा मामिों की बोडज या उसकी ककसी सलमनि को ररपोटज करि े के लिए एक उपयुक्ि िंत्र और संरििा को 
स्थावपि करेगा। 
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झ) ग्राहक लर्शकायि निवारण के लिए, ररज़वज बैंक - एकीकृि िोकपाि योजिा, 2021 (जैसा कक समय-समय पर सरं्शोचधि) स े
संपकज  कर सकें गे। इसका लिकं िीिे ददया गया है: 

(https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_PressReleaseDisplay.aspx?prid=52549) 

 

8. नीनत समीक्षर और अद्यतन (अपडटे) 
 क) इस सीजीआर िीनि की समीक्षा, व्यावसानयक उद्देश्यों के लिए आवश्यक ककसी भी नियामक पररविजि या अद्यिि (अपडेट) 
को र्शालमि करिे के लिए, कम स ेकम वावषजक रूप स ेया आवश्यकिािुसार, की जाएगी। 

 

ि) यह सीजीआर िीनि, पेय ूपेमेंट्स के निदेर्शक मंडि द्वारा अिुमोदि के िुरंि बाद प्रभावी हो जाएगी और पयेू पेमेंट्स के 
निदेर्शक मंडि द्वारा आगे कोई समीक्षा और अिुमोदि होि ेिक िागू रहेगी। 

 

 

********************िीनि का समापि******************** 
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