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आवतृ्ती २.० 

1. पररचय 

आम्ही, पेयू पेमेंट्स िायव्हेट लललमटेड ("पेयू" फकां वा "आम्ही") मध्ये आमच्या सवक ग्राहकाांिा महत्त्व देतो 
आणण आमच्या सवक ग्राहकाांिा िामाणणक आणण पािदशकक दृन्ष्टकोिाची हमी देतो. आमच्या ग्राहकाांच्या 
सोयीसाठी आणण इष्टतम समर्कि देण्यासाठी, आम्ही तक्राि निवािण यांत्रणा स्र्ापि केली आहे आणण 
आमच्या सवक ग्राहकाांसाठी ही ग्राहक तक्राि निवािण िोिण ("ग्राहक तक्रार ननवारण िोिण") लागू केली 
आहे. या तक्राि निवािण िोिणाचे उद्ट्रदष्ट योग्य चॅिेलाइज्ड दृन्ष्टकोि, पुििावलोकि यांत्रणा आणण सवक 
ग्राहकाांच्या तक्रािीांचे त्वरित निवािण करूि ग्राहकाांच्या तक्रािी आणण तक्रािीांचे िमाण कमी किणे असा 
आहे. 

आम्हाला समजते की ग्राहकाांच्या तक्रािी प्रवप्रवि परिन्स्र्तीत येऊ शकतात जसे की वचि ट्रदलेल्या आणण 
िदाि केलेल्या सेवा पातळीांमध्ये कोणताही ििक. ग्राहकाांिा पेयू द्वािे िदाि केलेल्या सेवाांबद्दल 
समािािी िसल्यास अलििाय सामानयक किण्याचा / तक्राि िोंदवण्याचा पूणक अधिकाि आहे. पेयू च्या 
निवािण चॅिेल अधिक ििावी आणण अर्कपूणक बिवण्यासाठी, एक सांिधचत िणाली स्र्ाप्रपत केली गेली आहे. 
ही िणाली सुनिन्चचत किेल की तक्रािीांच े नििाकिण निबाकिपणे आणण ट्रदलेल्या वेळेत केले जाईल. ग्राहक 
त्याांच्या तक्रािी/िनतफक्रया/सूचिा ईमेलद्वािे लेखी स्वरूपात हायलाइट करू शकतात फकां वा वाढवू शकतात, 

साइिस वेबसाइट https://consumer.citruspay.com/ वि सेवा प्रविांती पयाकय अांतगकत प्रविांती तयाि करू 
शकतात फकां वा सह-बँ्रडड ांग िागीदािाांसह ती माांडू शकतात. जि ट्रदलेल्या वेळेत ग्राहकाची तक्राि सोडवली 
गेली िाही फकां वा जि ग्राहक पेयू द्वािे ऑिि केलेल्या नििाकिणावि समािािी िसेल, ति ग्राहक त्याांच्या 
तक्रािीसह आमच्या स्तिीय निवािण िणालीशी सांपकक  सािू शकतो आणण जि ग्राहक तिीही असमािािी 
असेल ति त्याच्याकडे रिझव्हक बँक - एकान्त्मक लोकपाल योजिा, २०२१ कडे जाण्याचा पयाकय आहे.  

आिबीआय मास्टि डायिेक्टेशििुसाि पीपीआय जािीकत्याकिे (को-बँ्रडेड पीपीआय जािीकत्याकसह) एक 
औपचारिक, सावकजनिकरित्या उघड केलेले ग्राहक तक्राि निवािण फे्रमवकक  स्र्ाप्रपत किणे आवचयक आहे, 

ज्यामध्ये इति गोष्टीांबिोबिच, तक्रािी हाताळण्यासाठी नियुक्त केलेल्या िोडल ऑफिसि, एस्केलेशि मॅट्रिक्स 
आणण तक्राि निवािणासाठी टिक-अिाउांड कालाविीची माट्रहती असते. 
  

या तक्राि िोिणाच्या उद्देशािे, (i) ग्राहक म्हणजे लसिस पीपीआय वॉलेट आणण पेयूिे जािी केलेल्या इति 
िकािच्या पीपीआयचा वापिकताक, ज्यामध्ये को-बँ्रडड ांग व्यवस्र्ेअांतगकत जािी केलेल्या पीपीआयचा समावेश 
आहे; आणण (ii) तक्रािीमध्ये वचि ट्रदलेल्या आणण प्रवतरित सेवा पातळीांमिील कोणतीही तिावत समाप्रवष्ट 
आहे जी ताांत्रत्रक फकां वा सांिेषणात्मक त्रटुी असू शकते. 

 

 

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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2. ग्राहक तक्रार ननवारण मॅट्रिक्स 

2.1 पयेू पेमेंट्सद्वारे जारी केलेल्या ससिस पीपीआय वॉलेट आणण इतर प्रकारच्या पीपीआयसाठी 

पेयू मध्ये, आम्ही ग्राहकाांच्या अिुिवावि लक्ष कें ट्रित कितो आणण ग्राहकाांकडूि लमळालेल्या अलििायाच े
सतत प्रवचलेषण आणण अांमलबजावणी कितो. म्हणिूच, िणालीमध्ये ओळखल्या जाणाऱ्या कोणत्याही 
समस्याांचे मूळ पातळीवि नििाकिण किण्यासाठी प्रवचलेषण आणण आवचयकतेिुसाि कायक किण्यासाठी एक 
यांत्रणा लागू किण्यात आली आहे. यामुळे सेवा पातळीची एकूण गुणवत्ता सतत सुिािण्यास मदत होते. 
ग्राहक लसिस पोटकलमध्ये उपलब्ि असलेल्या "सेवा प्रविांती" पयाकयावि िचि प्रवचारू शकतात, ईमेल पाठवू 
शकतात फकां वा ग्राहक सेवा तक्रािीांचे निवािण किण्यासाठी पेयू च्या पोटकलमध्ये िोंदणीकृत असलेल्या त्याच 
क्रमाांकावरूि पेयू च्या केअि टीमशी सांपकक  सािू शकतात. ग्राहकाांच्या तक्रािीांच े नििाकिण किण्याच् या 
प्रवप्रवि लवे्हल (स्ति) खाली ट्रदले आहेत: 

लेव्हल १: 

तक्राि फकां वा लशकायत िोंदवणे / दाखल किणे: 

जि एखाद्या ग्राहकाची तक्राि असेल ति तो/ती खालील गोष्टी करू शकत:े 

(अ) आमच्या वेबसाइटवि न्क्लक किा (https://consumer.citruspay.com/login ही ललांक घाला) आणण 
त्यासोबत तक्राि सबलमट किा, ज्यामध्ये मूळ व्यवहाि क्रमाांक आणण तपशील समाप्रवष्ट आहेत; 

फकां वा 
(ब) त्याची तक्राि citrusfeedback@payu.in वि ईमेल किा. 

पोचपावती आणण निवािण यांत्रणा: 

i. ई-मेलद्वािे फकां वा ऑिलाइि वेबसाइट तक्राि यांत्रणदे्वािे फकां वा मोबाईल अॅन्ललकेशिद्वािे िालत 
झालेल्या तक्रािी ग्राहक समर्कि पर्काकडूि ग्राहक सांदिक क्रमाांकासह तात्काळ िणालीद्वािे जििेट 
केलेल्या िनतसादाद्वािे फकां वा शक्य नततक्या वैयन्क्तक ईमेलद्वािे स्वीकािल्या जातील आणण 
तक्रािीचे नििाकिण किण्यासाठी ४८ तासाांच्या आत कािवाई सुरू केली जाईल. 

ii. ग्राहकाला ईमेलद्वािे केलेल्या कािवाईची, तक्रािीांचे निवािण कितािा झालेल्या िगतीची आणण/फकां वा 
मूळ तक्रािीच ेनिवािण किण्यात काही प्रवलांब झाल्यास त्याची कािण ेदेखील माट्रहती ट्रदली जातील. 

टिक अिाउां ड टाइम (टीएटी): 
िालत झालेल्या सवक तक्रािी/लशकायती अशा तक्रािी लमळाल्यापासूि १० ट्रदवसाांच्या आत सोडवल्या जातील. 
जि कोणत्याही तक्रािी/लशकायती ला निट्रदकष्ट वळेेपेक्षा जास्त वेळ लागला, ति ग्राहकाला त्यािुसाि कळवले 
जाईल आणण लशकायती ची िगती/न्स्र्ती वेळोवेळी अपडेट ठेवली जाईल जोपयतं तक्राि/लशकायतीच े
नििाकिण होत िाही. 
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लेव्हल २: 

 

जि ग्राहकाला लेव्हल १ वि निट्रदकष्ट वेळेत िनतसाद लमळाला िाही फकां वा लेव्हल १ च्या टललयावि पेयू 
कडूि लमळालेल्या िनतसादावि ग्राहक असमािािी असेल, ति ग्राहक तक्राि/लशकायत पुढील लवे्हलवि 
(म्हणजचे, लवे्हल २ - िोडल ऑफिसि) वाढवू शकतो: 

श्री. कमलेश कौल (िोडल ऑफिसि) 

पेयू पेमेंट्स िायव्हेट लललमटेड 

बेस्टेक त्रबझिेस टॉवि, ९वा मजला 

सोहिा िोड, सेक्टि ४८ 

गुरुग्राम – १२२००४, हरियाणा. 

ईमेल: citrusnodalofficer@payu.in 

सांपकक : +९१ ९३११४१७७५५ 

टिक अिाउां ड टाइम (टीएटी): 

िालत झालले्या सवक तक्रािीांची दखल घेतली जाईल आणण ४८ तासाांच्या आत कािवाई सुरू केली जाईल 
आणण लेव्हल २ वि अशी तक्राि लमळाल्यापासूि ५ ट्रदवसाांच्या आत नििाकिण केले जाईल. जि कोणत्याही 
तक्रािीत निट्रदकष्ट नििाकिण वेळेपेक्षा जास्त वेळ लागला ति, ग्राहकाांिा त्यािुसाि कळवले जाईल आणण 
जोपयतं तक्रािीच े नििाकिण होत िाही तोपयतं वेळोवळेी तक्रािीच्या िगती / न्स्र्तीबद्दल अपडेट ठेवले 
जाईल.  

कृपया लक्षात ठेवा: ग्राहकाांिा प्रविांती आहे की त्याांिी लेव्हल २ वि मागील सेवा प्रविांती क्रमाांकासह सांपकक  
सािावा ज्यावि पेयू िे तुमच्या समािािासाठी िनतसाद ट्रदला िाही. हे सुनिन्चचत किण्यासाठी आहे की 
ग्राहकाांिा जलद नििाकिण लमळेल. 

लेव्हल ३: 

 

जि लेव्हल २ कडूि निन्चचत वेळेत िनतसाद लमळाला िाही फकां वा जि ट्रदलेला िनतसाद (लेव्हल २ च्या 
वाढीिुसाि) समािािकािक िसेल, ति ग्राहक िकिण पुढे िेऊ शकतो: 

कस्टमि केअि हेड 

पेयू पेमेंट्स िायव्हेट लललमटेड, 

बेस्टेक त्रबझिेस टॉवि, ९ वा मजला 
सोहिा िोड, सेक्टि ४८ 
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गुरुग्राम - १२२००४, हरियाणा. 
ईमेल पत्ता: carehead@payu.in 

 
 

टिक अिाउां ड टाइम (टीएटी): 

िालत झालले्या सवक तक्रािी ४८ तासाांच्या आत मासय केल्या जातील आणण लेव्हल ३ वि अशी तक्राि 
लमळाल्यापासूि ५ ट्रदवसाांच्या आत नििाकिण केले जाईल. जि कोणत्याही तक्रािीत निट्रदकष्ट नििाकिण 
वेळेपेक्षा जास्त वेळ लागला ति, ग्राहकाांिा त्यािुसाि कळवले जाईल आणण जोपयतं तक्रािीच े नििाकिण 
होत िाही तोपयतं वेळोवेळी तक्रािीच्या िगती / न्स्र्तीबद्दल अपडेट ठेवले जाईल.  

ग्राहक सेवा िमुखाांिा पाठवलेल्या तक्रािीांसाठी, आम्ही ग्राहकाांिा प्रविांती कितो की त्याांिी त्याांच्या धचांता 
ईमेलद्वािे सवकसमावेशक तपशीलाांसह सादि किाव्यात, ज्यामध्ये कोणत्याही आढळलले्या फ्रां ट-एांड 
समस्याांचा समावेश आहे. ही माट्रहती िदाि केल्यािे आमची टीम अधिक कायकक्षमतेिे तक्रािीांवि िफक्रया 
किण्यास आणण वेळेवि नििाकिण किण्यास सक्षम होते. सबलमट केलेली सवक माट्रहती अत्यांत गोपिीयतेिे 
हाताळली जाईल आणण धचांता सोडवण्यासाठी वापिली जाईल. 

टीप: सवक िकिणाांमध्ये, ग्राहकािे लेव्हल १ वि पेमेंट किण्यासाठी तक्राि िोंदवल्याच्या तािखेपासूि ३० 
ट्रदवसाांच्या आत तक्राि सोडवण्याचा ियत्ि केला जाईल. 

2.2 को-ब्रँडड ांग व्यवस्थेअांतगगत जारी केलेल्या पीपीआयसाठी. 

या ग्राहक तक्राि निवािण िोिणात िमूद केलेल्या िफक्रयेिुसाि ग्राहक तक्रािी िोंदवू शकतो. या िोिणात 
सवक तक्रािीांची िोंदणी आणण नििाकिण किण्यासाठी (अिधिकृत पेमेंट व्यवहािाांशी सांबांधित तक्रािी वगळता 
ज्याांची िोंदणी आणण नििाकिण स्वतांत्रपणे किावे लागते) 'तीि स्तिीय' िफक्रया वणकि केली आहे. 

लेव्हल १: को-ब्रँडड ांग भागीदार: 

अ) को-बँ्रडड ांग व्यवस्र्ेमध्ये, पेयू पेमेंट्स आणण को-बँ्रडड ांग िागीदाि सहमत होतील की लेव्हल १ वि, 

ग्राहकाांच्या तक्रािी िोंदप्रवण्याचा सांपकक  पॉइांट को-बँ्रडड ांग िागीदाि असेल. 

 

ब) को-बँ्रडड ांग िागीदािाांिी त्याांच्या वेबसाइट्स, मोबाईल वॉलेट अॅन्ललकेशसस आणण कार्डकसवि व्यापक ग्राहक 
सेवा सांपकक  माट्रहती ठळकपणे िदलशकत किावी. यामध्ये तक्राि निवािणासाठी जबाबदाि असलेल्या पीपीआय 
जािीकत्याकच्या नियुक्त िोडल अधिकाऱ्याांची सांपूणक माट्रहती समाप्रवष्ट आहे ज्यामध्ये टेललिोि िांबि, ईमेल 
पते्त, पोस्टल पते्त आणण इति सांबांधित सांपकक  माट्रहती समाप्रवष्ट आहे. तक्राि असल्यास ग्राहकाला 
पट्रहल्याांदाच को-बँ्रडड ांग िागीदािाशी सांपकक  सािावा लागेल. ग्राहक त्याांची तक्राि ईमेलद्वािे लेखी स्वरूपात 
पाठवू शकतो फकां वा टेललिोिद्वािे कळवू शकतो फकां वा को-बँ्रडड ांग िागीदािािे िदाि केलेल्या इति 
कोणत्याही यांत्रणेद्वािे पाठवू शकतो. 
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क) को-बँ्रडड ांग िागीदािाकडूि िालत झालेल्या ित्येक तक्रािीची दखल लसस्टम जििेटेड िनतसादाद्वािे फकां वा 
वैयन्क्तक ईमेलद्वािे (शक्य नततक्या िमाणात) घेतली जाईल, अशी तक्राि िालत झाल्यािांति. को-बँ्रडड ांग 
िागीदाि ित्येक तक्रािीचे त्वरित नििाकिण किण्यासाठी कािवाई सुरू किेल, शक्यतो िालत झाल्यापासूि 
४८ तासाांच्या आत. 

 

ड) ग्राहकाांिा को-बँ्रडड ांग िागीदािाकडूि तक्राि सांदिक क्रमाांक फकां वा दसुिा योग्य ओळखकताक लमळेल जो 
त्याांिा तक्रािीचा मागोवा घेण्यास आणण आवचयक असल्यास को-बँ्रडड ांग िागीदािाशी सांपकक  सािण्यास 
सक्षम किेल. 

 

ई) कोणत्याही तक्रािीची िालती झाल्यािांति केलेल्या कािवाईची, तक्राि निवािण िफक्रयेसाठी को-बँ्रडड ांग 
िागीदािािे केलेली िगती आणण/फकां वा अशा िफक्रयेत प्रवलांबाची कािणे, जि असतील ति, आवचयकतेिुसाि 
ग्राहकाांिा माट्रहती ट्रदली जाईल. 

 

एि) को-बँ्रडड ांग िागीदािाकडूि िालत झालेल्या सवक तक्रािी अशा तक्रािी लमळाल्यापासूि ५ ट्रदवसाांच्या आत 
सोडवण्याचा ियत्ि केला जाईल. जि कोणत्याही तक्रािीला ५ ट्रदवसाांपेक्षा जास्त वेळ लागला, फकां वा को-
बँ्रडड ांग िागीदािािे त्या ग्राहकाला निट्रदकष्ट केलेला कोणताही वेळ लागला, ति ग्राहकाला तक्रािीचे नििाकिण 
होईपयतं त्यािुसाि अपडेट केले जाईल.  

 

जी) जि ग्राहकाला लवे्हल १ विील को-बँ्रडड ांग पाटकििकडूि त्याांच्या तक्रािीचे उत्ति ट्रदलेल्या वेळेत लमळाल े
िाही फकां वा लमळालेल्या िनतसादािे ग्राहक असमािािी असेल, ति ग्राहक तक्राि पुढील लेव्हलवि िेऊ 
शकतो आणण citrusfeedback@payu.in वि ईमेल पाठवूि पेयू पेमेंट्सच्या ग्राहक सेवा टीमशी सांपकक  साि ू
शकतो. 
 

 

लेव्हल २: पेयू पेमेंट्सची कस्टमर केअर टीम: 

अ) ग्राहकािे खालील तपशील citrusfeedback@payu.in या ईमेल पत्त्यावि पाठवावेत: 

 

i) को-बँ्रडड ांग िागीदािाचे िाव. 
ii) ग्राहकाचे सांपकक  तपशील. 
iii) को-बँ्रडड ांग िागीदािािे जािी केलेला मागील तक्राि सांदिक क्रमाांक फकां वा दसुिा योग्य ओळखकताक, 
जि असेल ति. 
iv) को-बँ्रडड ांग िागीदािाकडे तक्राि पट्रहल्याांदा दाखल किण्याची तािीख. 
v) को-बँ्रडड ांग िागीदािािे ट्रदलेला िनतसाद. 
vi) तक्रािीचे वणकि. 
vii) ग्राहकाला देऊ इन्च्ित असलेले कोणतेही अनतरिक्त तपशील..  
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ब) पेयू पेमेंट्सच्या ग्राहक सेवा टीमला िालत झालले्या सवक तक्रािीांची िोंद लसस्टम जििेटेड िनतसादाद्वािे 
फकां वा वैयन्क्तक ईमेलद्वािे (शक्य नततक्या िमाणात) केली जाईल, अशी तक्राि नििाकरित कालाविीत िालत 
झाल्यािांति. ग्राहक तक्रािीचा मागोवा घेऊ शकेल आणण आवचयक असल्यास, पेयू पेमेंट्सचा पाठपुिावा करू 
शकेल यासाठी पेयू पेमेंट्स एक िवीि तक्राि सांदिक क्रमाांक फकां वा इति योग्य ओळखकताक तयाि करू 
शकत.े 

 

क) िालत झालले्या सवक तक्रािीांचे नििाकिण पेयू पेमेंट्सच्या ग्राहक सेवा टीमकडूि लेव्हल २ वि अशा 
तक्रािी लमळाल्यापासूि १० ट्रदवसाांच्या आत किण्याचा ियत्ि केला जाईल. जि कोणत्याही तक्रािीला १० 
ट्रदवसाांपेक्षा जास्त वेळ लागला, फकां वा पेयू पेमेंट्सच्या ग्राहक सेवा टीमिे ग्राहकाांिा निट्रदकष्ट केलेल्या 
वेळेिुसाि, ग्राहकाांिा त्यािुसाि अपडेट केले जाईल. सवक िकिणाांमध्ये, ग्राहकािे लवे्हल १ विील को-बँ्रडड ांग 
िागीदािाला तक्राि िोंदवल्याच्या तािखेपासूि ३० ट्रदवसाांच्या आत तक्राि सोडवण्याचा ियत्ि केला जाईल. 
 

ड) जि ग्राहकाला लेव्हल २ वि निट्रदकष्ट वेळेत िनतसाद लमळाला िाही फकां वा पेयू पेमेंट्सकडूि तक्रािीवि 
लमळालेल्या िनतसादावि ग्राहक असमािािी असेल, ति ग्राहक िोडल ऑफिसिशी सांपकक  सािूि पुढील 
स्तिावि तक्राि दाखल करू शकतो.  
 

पातळी ३: नोडल ऑफिसर: 

अ) ग्राहक तक्राि वाढप्रवण्यासाठी िोडल अधिकाऱ्याकडे लेखी ईमेल पाठवूि फकां वा खाली िमूद केलेल्या 
तपशीलाांवि सांपकक  सािूि तक्राि िोंदवू शकतो:  
 

िोडल ऑफिसि – पेयू 

 

श्री. कमलेश कौल 

पेयू पेमेंट्स िायव्हेट लललमटेड 

बेस्टेक त्रबझिेस टॉवि, ९वा मजला, सोहिा िोड, सके्टि ४८, गुिगाव-१२२००४, हरियाणा. 
ईमेल: citrusnodalofficer@payu.in 

सांपकक : +९१ ९३११४१७७५५ 

 
 

ब) ग्राहकािे िोडल ऑफिसिला खालील तपशील िदाि किणे आवचयक आहे: 

 

i) को-बँ्रडड ांग िागीदािाचे िाव.  

ii) तक्रािीचे वणकि 

iii) ग्राहकाचे सांपकक  तपशील.  
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iv) को-बँ्रडड ांग िागीदािािे जािी केलेला मागील तक्राि सांदिक क्रमाांक फकां वा दसुिा योग्य ओळखकताक, जि 
असेल ति.  

v) पेयू पेमेंट्सिे जािी केलेला मागील तक्राि सांदिक क्रमाांक फकां वा दसुिा योग्य ओळखकताक, जि असेल 
ति. 

vi) को-बँ्रडड ांग िागीदािाकडे तक्राि ज्या ट्रदवशी िोंदवली गेली ती तािीख.  

vii) पेयू पेमेंट्समध्ये पट्रहल्याांदा तक्राि दाखल किण्याची तािीख.  

viii) को-बँ्रडड ांग िागीदािािे ट्रदलेला िनतसाद.  

ix) पेयू पेमेंट्स द्वािे ट्रदलेला िनतसाद.  

x) ग्राहकाला देऊ इन्च्ित असलेले कोणतेही अनतरिक्त तपशील. 

 

क) िोडल ऑफिसिकडूि िालत झालेल्या सवक तक्रािीांची िोंद लसस्टम जििेटेड िनतसादाद्वािे फकां वा 
वैयन्क्तक ईमेलद्वािे (शक्य नततक्या िमाणात) केली जाईल, अशी तक्राि लमळाल्यािांति नििाकरित 
वेळेमध्ये. 

 

ड) लेव्हल 3 वि अशा तक्रािीची पावती ट्रदल्यािांति 5 ट्रदवसाांच्या आत िोडल ऑफिसिला िालत झालेल्या 
सवक तक्रािी वाढवण्याचा ठिाव िदाि केला जाईल. जि कोणत्याही तक्रािीच्या निवािणासाठी ५ ट्रदवसाांपेक्षा 
जास्त वेळ लागला, फकां वा िोडल ऑफिसििे त्या ग्राहकाला निट्रदकष्ट केलेला कोणताही वेळ लागला, ति 
ग्राहकाला त्यािुसाि अपडेट केले जाईल. 

 सवक िकिणाांमध्ये, ग्राहकािे लेव्हल १ विील को-बँ्रडड ांग िागीदािाला तक्राि िोंदवल्याच्या तािखेपासूि ३० 
ट्रदवसाांच्या आत तक्राि सोडवण्याचा ियत्ि केला जाईल. 

इ) वाढलेल्या तक्रािीांबद्दलची सवक माट्रहती पेयू पेमेंट लसस्टममध्ये सांग्रट्रहत केली जाईल आणण ग्राहक पेयू 
पेमेंट्सद्वािे देण्यात आलेल्या सांदिक क्रमाांकाचा फकां वा इति योग्य ओळखकत्याकचा वापि करूि ती लमळवू 
शकेल. 

 

3. ननयामक अहवाल  

प्यूे पेमेंट्स वेळोवेळी आिबीआयिे ललहूि ट्रदलेल्या कालाविीत आणण स्वरूपात तक्रािीांची िालती, त्यावि 
केलेली कािवाई आणण तक्रािीांची न्स्र्ती याबद्दल अहवाल िदाि किेल. 
 

4. प्रप्रन्ससपल नोडल ऑफिसर 

a) आिबीआय एकान्त्मक लोकपाल योजिेच्या उद्देशािे, प्ेयू पेमेंट्सिे ििाि िोडल ऑफिसिची नियुक्ती 
केली आहे. 
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b) आिबीआय इांट्रटगे्रटेड लोकपाल योजिा आणण आिबीआय मास्टि डायिेन्क्टव्हिुसाि, प्यूे पेमेंट्सच े
िनतनिधित्व किण्यासाठी आणण प्यूे पेमेंट्स प्रवरुद्िच्या तक्रािीांबाबत आिबीआय लोकपाल आणण अपील 
अधिकाऱ्याांिा माट्रहती देण्यासाठी प्रिन्ससपल िोडल ऑफिसि जबाबदाि असेल. 

 

c) प्रिन्ससपल िोडल ऑफिसिची माट्रहती प्यूे पेमेंट्सच्या वेबसाइटवि प्यूे पेमेंट्सच्या कायाकलयात आणण 
शाखाांमध्ये िदलशकत किण्यात आली आहे.. 
 

5. अनधधकृत/िसव्या व्यवहाराांची आणण अयशस्वी व्यवहाराांची तक्रार करणे 

 

अ) ग्राहक खालील माध्यमाांद्वािे अिधिकृत, िसव्या फकां वा अयशस्वी व्यवहािाांशी सांबांधित तक्रािी िोंदवू 
शकतात: लसिस ग्राहक लसिस पोटकलमध्ये उपलब्ि असलेल्या "सेवा प्रविांती" पयाकयाचा वापि करू 
शकतात, ईमेलद्वािे पेयू केअि टीमशी सांपकक  साि ू शकतात फकां वा त्याांच्या िोंदणीकृत मोबाइल 
िांबिवरूि कॉल करू शकतात. को-बँ्रडड ांग ग्राहक प्ेयू शी ईमेलद्वािे सांपकक  सािूि फकां वा प्ेयू कडे 
िोंदणीकृत मोबाइल िांबिवरूि कॉल करूि तक्रािी िोंदवू शकतात. व्यापक तक्राि िफक्रया आणण 
तपशीलवाि माट्रहतीसाठी, ग्राहक या िोिणाच्या कलम २ मध्ये िदाि केलेल्या ग्राहक तक्राि मॅट्रिक्स 
(लेव्हल १ ते ३) चा सांदिक घेऊ शकतात. 

ब) पेयू, को-बँ्रडड ांग िागीदाि, ग्राहक सेवा टीम आणण िोडल ऑफिसि याांच्या सहकायाकिे, आिबीआय टीएटी 
परिपत्रक, आिबीआय ओडीआि परिपत्रक आणण पीपीआय मास्टि डायिेक्शि आवचयकताांचे काटेकोिपण े
पालि सुनिन्चचत किते. लागू आिबीआय टीएटी परिपत्रक आणण पीपीआय मास्टि डायिेक्शि मागकदशकक 
तत्त्वाांिुसाि ग्राहक ििपाईसाठी पात्र असतील. 

क) कृपया लक्षात ठेवा की "सेवा प्रविांत्या" िक्त गेल्या १२० ट्रदवसाांत पूणक झालेल्या व्यवहािाांसाठीच 
केल्या जाऊ शकतात. जुसया व्यवहािाांसाठी मदतीसाठी, ग्राहकाांिा ईमेलद्वािे पेयू शी सांपकक  सािावा 
लागेल फकां वा "ग्राहक तक्राि निवािण मॅट्रिक्स" पॉइांट क्रमाांक २ अांतगकत प्रवट्रहत केलेल्या इति सांिेषण 
माध्यमाांचा वापि किावा लागेल. 

ख) ग्राहकाची तक्राि लमळाल्यावि, पेयू ची ग्राहक सेवा टीम एक अद्प्रवतीय तक्राि सांदिक क्रमाांक असलेली 
पावती जािी किेल. ही पावती ग्राहकाांिा एसएमएस, ईमेल फकां वा दोसही सांिेषण माध्यमाांद्वािे पाठवली 
जाईल. 

ग) अिधिकृत/िसवे व्यवहाि: तक्राि लमळाल्याच्या तािखपेासूि िव्वद (९०) कॅलेंडि ट्रदवसाांच्या आत सवक 
तक्रािीांचे नििाकिण केले जाईल. 

घ) अयशस्वी व्यवहाि: रिझोल्यूशि लागू असलेल्या रिझव्हक बँक ऑि इांडडया (आिबीआय) टीएटी 
परिपत्रकात निट्रदकष्ट केलेल्या टिकअिाउां ड टाइम (टीएटी ) आवचयकताांचे पालि किेल. 

ङ) तक्राि लमळाल्यािांति, पुढील िुकसाि टाळण्यासाठी पेयू आवचयक ती कािवाई किेल. 
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6. इलेक्िॉननक पेमेंट व्यवहाराांमध्ये समाप्रवष्ट असलेले धोके आणण जबाबदाऱ्या 

अ) ग्राहकाांिी त्याांचे खाते सुिक्षक्षत ठेवण्यासाठी योग्य उपाययोजिा किाव्यात, यासाठी मजबूत पासवडक आणण 
प्रपि वापिणे आवचयक आहे, जे नियलमत अांतिािे बदलणे आवचयक आहे. प्रपि/पासवडक आणण ओटीपी 
कोणत्याही िकािे/माध्यमातूि कोणाशीही शेअि करू िये. 

 

ब) ग्राहकाांिी त्याांच े मोबाईल िांबि आणण ईमेल आयडी नियलमतपण े अपडेट किावेत. लशवाय, ग्राहकाांिी 
त्याांचा मोबाईल िोि पासवडकद्वािे सुिक्षक्षत ठेवावा. 
 

क) कोणताही अिधिकृत व्यवहाि ओळखण्यासाठी ग्राहकाांिा एसएमएस अलटक फकां वा मोबाईल अॅपद्वािे 
नियलमतपणे व्यवहािाांचे नििीक्षण किावे लागेल. ग्राहकाांिी व्यवहाि कितािा आणण त्याांचा सांबांधित डेटा 
शेअि कितािा सतकक  िाट्रहल ेपाट्रहजे. 
 

ड) ग्राहकाांिी खात्याविील कोणत्याही अिधिकृत व्यवहािाची त्वरित तक्राि/सूचिा पेयू ला किावी. 
 

7. अनधधकृत इलेक्िॉननक पेमेंट व्यवहाराांच्या बाबतीत ग्राहक दानयत्व फे्रमवकग  
 

अ) अिधिकृत / िसव्या पेमेंट व्यवहािामुळे उद्िवणािी ग्राहकाची जबाबदािी िीपेड पेमेंट साििाांच्या 
सांदिाकत लागू असलेल्या आिबीआय मागकदशकक तत्त्वे / परिपत्रके / सूचिाांिुसाि असेल. 

 

ब) हे स्पष्ट केले आहे की ग्राहकाच्या सांबांधित पीपीआयशी सांबांधित कोणत्याही अिधिकृत व्यवहािासाठी, 
लागू असल्यास, ग्राहकाची जबाबदािी असेल: 

i. ग्राहकाची शूसय जबाबदारी- जेव्हा अिधिकृत व्यवहाि खालील िकािे होतो तेव्हा ग्राहकाला 
शूसय दानयत्वाचा अधिकाि िालत होईल: अ) पेयू पेमेंट्सकडूि (व्यवहािाची तक्राि कोणी 
केली तिी) योगदािात्मक िसवणकू/निष्काळजीपणा/कमीपणा; आणण ब) ततृीय पक्ष 
उल्लांघि न्जर्े कमतिता पेयू पेमेंट्समध्ये फकां वा ग्राहकामध्ये िाही ति लसस्टममध्ये इतित्र 
आहे आणण ग्राहक पेयू पेमेंट्सद्वािे ग्राहकाला व्यवहािाची पुष्टी झाल्यािांति ३ ट्रदवसाांच्या 
आत अिधिकृत व्यवहािाबद्दल पेयू पेमेंट्सिा सूधचत कितो. 

ii. ग्राहकाची मयागट्रदत जबाबदारी– अिधिकृत व्यवहािाांमुळे होणाऱ्या िुकसािासाठी अिधिकृत 
ग्राहकाांची जबाबदािी खालीलिमाणे निन्चचत केली जाईल: (अ) ग्राहकाांच्या 
निष्काळजीपणामुळे िुकसाि झाल्यास, ज्यामध्ये ततृीय पक्षाांिा पेमेंट के्रडेन्सशयल्स उघड 
किण े समाप्रवष्ट आहे पिांतु त्यापुिते मयाकट्रदत िाही, अशा परिन्स्र्तीत, अिधिकृत 
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व्यवहािाची अधिकृतपण े पेयू पेमेंट्सिा तक्राि केल्यावि होईपयतं झालेल्या सवक 
िुकसािासाठी ग्राहक जबाबदाि असेल. (ब) ज्या िकिणाांमध्ये अिधिकृत व्यवहािाची 
जबाबदािी पेयू पेमेंट्स फकां वा ग्राहकाची िाही, ति लसस्टममध्ये इतित्र आहे आणण जवे्हा 
पेयू पेमेंट्सद्वािे ग्राहकाला व्यवहािाची पुष्टी झाल्यािांति अिधिकृत व्यवहािाबद्दल पेयू 
पेमेंट्सिा सूधचत किण्यास ग्राहकाला ४-७ ट्रदवसाांचा प्रवलांब होतो, ग्राहकाची िनत व्यवहाि 
जबाबदािी व्यवहाि मूल्य फकां वा INR १०,०००/- यापैकी जे कमी असेल त्यापुिती मयाकट्रदत 
असेल (क) ज्या िकिणाांमध्ये अिधिकृत व्यवहािाची जबाबदािी पेयू पेमेंट्स फकां वा 
ग्राहकाची िाही, ति लसस्टममध्ये इतित्र आहे आणण जेव्हा पेयू पेमेंट्सद्वािे ग्राहकाला 
व्यवहािाची पुष्टी झाल्यािांति अिधिकृत व्यवहािाबद्दल पेयू पेमेंट्सिा सूधचत किण्यास 
ग्राहकाला ७ ट्रदवसाांपेक्षा जास्त प्रवलांब होतो, तवे्हा पीपीआय िािकाची जबाबदािी सांपूणक 
व्यवहाि मूल्याची असेल. 

iii. जि पेयू पेमेंट्सिे तक्राि लमळाल्यापासूि ९० ट्रदवसाांच्या आत ग्राहकाच्या तक्रािीच े
नििाकिण केले िाही फकां वा ग्राहकाची जबाबदािी निन्चचत केली िाही, ति ग्राहकाला 
परिच्िेद ७.ब. i आणण ii मध्ये निट्रदकष्ट केलेल्या िकमेची ििपाई ट्रदली जाईल. तक्राि 
लमळाल्यापासूि १२० ट्रदवसाांच्या आत ही ििपाई ट्रदली जाईल, ग्राहकािे निष्काळजीपणा 
केला आहे की िाही याची पवाक ि किता.  

क) पेयू पेमेंट्स, त्याांच्या प्रववेकबुद्िीिुसाि, ग्राहकाांच्या निष्काळजीपणाच्या बाबतीतही, अिधिकृत इलेक्िॉनिक 
पेमेंट व्यवहािाांच्या बाबतीत ग्राहकाांच ेकोणतेही दानयत्व माि किण्याचा निणकय घेऊ शकते, तर्ाप्रप, ग्राहक 
हक्क म्हणूि यावि दावा करू शकत िाही. 
 

ड) खालीलपैकी कोणत्याही एक फकां वा अधिक परिन्स्र्तीमुळे पेयू पेमेंट्स कोणत्याही पेमेंट सूचिाांवि 
परिणाम करू शकत िसल्यास, त्याांची कोणतीही जबाबदािी िाहणाि िाही आणण त्याांच्यावि कोणतीही 
जबाबदािी िाहणाि िाही: 

i. जि ग्राहकािे ट्रदलेले पेमेंट निदेश अपूणक, चकुीचे, अवैि फकां वा उलशिा आले असतील ति; 

ii. जि पेमेंट सूचिाांमध्ये िमूद केल्यािमाणे िक्कम ििण्यासाठी पीपीआयकडे पुिेशी लशल्लक 
िसेल ति; 

iii. जि पीपीआयमध्ये उपलब्ि असलेली लशल्लक कोणत्याही िाि फकां वा शुल्काखाली असेल 
ति; 

iv. जि कोणत्याही सांबांधित ततृीय पक्षाांकडूि पेयू पेमेंट्सिा यशस्वी व्यवहािाची पुष्टी 
लमळाली िाही ति; 
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v. ग्राहकािे चुकूि कोणत्याही व्यापाऱ्याला हस्ताांतरित केलेली कोणतीही िक्कम कोणत्याही 
परिन्स्र्तीत पेयू पेमेंट्सद्वािे ग्राहकाांिा पित केली जाणाि िाही; 

vi. शेवटच्या वेळी प्रवलशष्ट माट्रहती अद्यतनित केल्यापासूि जुिी झालेली कोणतीही माट्रहती; 
आणण 

vii. पेयू पेमेंट्सच्या नियांत्रणाबाहेिील परिन्स्र्ती (आग, पूि, िैसधगकक आपत्ती, बँकाांचे सांप, 

वीजपुिवठा खांडडत होणे, सांगणक फकां वा टेललिोि लाईि तुटणे यासािख्या लसस्टम 
त्रबघाडाांसह पिांतु त्यापुिते मयाकट्रदत िाही). 

इ) जि पीपीआय वापिण्यासाठी वापिला जाणािा मोबाईल िोि चोिीला गेला/हिवला गेला ति ग्राहकािे पेयू 
पेमेंट्सिा citrusfeedback@payu.in वि ललहूि तात्काळ त्याची माट्रहती देणे आवचयक आहे. 

 

ि) येर् ेकाहीही उलट असले तिी, पेयू पेमेंट्स, फकां वा त्याांचे एजांट, सेवा िदात,े सांलग्ि कां पसया, उपकां पसया, 
त्याांचे कमकचािी आणण सांचालक फकां वा इति कोणताही सांबांधित पक्ष पीपीआय सेवाांच्या तितुदीांअांतगकत फकां वा 
त्यासांबांधित उद्िवणाऱ्या कोणत्याही अित्यक्ष, आकन्स्मक, प्रवशेष फकां वा परिणामी िुकसािासाठी फकां वा 
महसूल फकां वा िफ्याच्या कोणत्याही िुकसािासाठी ग्राहक फकां वा कोणत्याही ततृीय पक्षाला जबाबदाि 
िाहणाि िाही, जिी यापैकी कोणत्याही पक्षाला अशा िुकसािाची माट्रहती ट्रदली गेली असेल, माट्रहत असेल 
फकां वा माट्रहत असायला हवे होते. लागू कायद्याांद्वािे पिवािगी असलेल्या मयाकदेपयतं, कोणत्याही 
कािणास्तव आणण कािवाईच्या स्वरूपाकडे दलुकक्ष करूि, पेयू पेमेंट्सची ग्राहकाविील कमाल एकूण 
जबाबदािी िेहमीच व्यवहाि मूल्यापयतं मयाकट्रदत असेल. 

 

जी) ग्राहक सहमत आहेत आणण कबूल कितात की पेयू पेमेंट्स हे केवळ एक सुप्रविा देणािे आहे आणण 
व्यापािी वेबसाइट/ललॅटिॉमकवि पीपीआय वापरूि वस्तू आणण/फकां वा सेवा खिेदीशी सांबांधित कोणत्याही 
व्यवहािात पक्ष फकां वा नियांत्रण ठेवू शकत िाही आणण करू शकत िाही. ग्राहक सहमत आहेत आणण कबूल 
कितात की व्यापाऱ्याांकडूि पीपीआय वापरूि खिेदी केलेल्या / लमळवलेल्या उत्पादि / माल / वस्तू फकां वा 
सेवाांमिील कोणत्याही दोषासाठी पेयू पेमेंट्स जबाबदाि / जबाबदाि िाहणाि िाही. पीपीआय वापरूि 
व्यापाऱ्याांच्या वेबसाइट्स / ललॅटिॉमकवि खिेदी केलेल्या / लमळवलेल्या उत्पादि / माल / वस्तू फकां वा 
सेवाांबद्दल कोणताही वाद फकां वा दावा व्यापाऱ्याांसोबत सोडवला पाट्रहजे. 
 

ह) ग्राहकाांच्या दानयत्वाची िकिणे मांडळाला फकां वा त्याांच्या सलमतीला कळप्रवण्यासाठी पेयू एक योग्य यांत्रणा 
आणण िचिा स्र्ाप्रपत किेल. 

 

i) तक्रािीांचे निवािण किण्यासाठी ग्राहकाांिा रिझव्हक बँक - एकान्त्मक लोकपाल योजिा, २०२१ (वळेोवेळी 
सुिारित केल्यािुसाि) चा आिाि घ्यावा लागेल. त्यासाठीची ललांक खाली ट्रदली आहे: 

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

https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_PressReleaseDisplay.aspx?prid=52549
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8. धोरण पुनरावलोकन आणण अपडेट 

 अ) व्यवसायाच्या उद्ट्रदष्टाांिुसाि आवचयक असलेले कोणतेही नियामक बदल फकां वा अद्यतिे समाप्रवष्ट 
किण्यासाठी या सीजीआि िोिणाचा फकमाि दिवषी फकां वा आवचयकतेिुसाि आढावा घेतला जाईल. 

 

ब) हे सीजीआि िोिण पेयू पेमेंट्सच्या सांचालक मांडळाच्या मांजुिीिांति ताबडतोब लागू होते आणण पेयू 
पेमेंट्सच्या सांचालक मांडळाकडूि पुढील पुििावलोकि आणण मांजुिी लमळेपयतं लागू िाहील. 

 

 

********************िोिणाचा शेवट******************** 

 

 

 
 
 


