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ग्राहक सुरक्षा / शिकायत नीशत  

(बोर्ड द्वारा 1 मार्ड 2022 की अपनी मीट िंग में अनुमोटित) 

 

LivQuik  ेक्नोलॉजी (इिंटर्या) प्राइवे  टलटम ेर् (“LivQuik” या “हम”) में हम अपने सभी ग्राहकोिं का 

सम्मान करते हैं, और अपने सभी ग्राहकोिं के प्रटत टनष्ठावान तथा पारिर्शी दृटिकोण का आश्वासन िेते हैं। 

अपने ग्राहकोिं की सुटवधा के टलए तथा इितम सहायता प्रसु्तत करने के टलए, हमने एक टर्शकायत टनवारण 

व्यवस्था स्थाटपत की है, तथा अपने प्रटतटष्ठत ग्राहकोिं के टलए इस टर्शकायत नीटत को टियान्वित टकया है 

(“टर्शकायत नीटत”)। इस टर्शकायत नीटत का उदे्दश्य है उटर्त रै्नेलाइज्ड दृटिकोण, पुनरीक्षण प्रटिया, तथा 

सभी ग्राहक टर्शकायतोिं के त्वररत टनवारण द्वारा, ग्राहकोिं की टर्शकायतोिं तथा पररवािोिं की घ नाओिं में कमी 

लाना।  

 

हम समझते हैं टक ग्राहकोिं की टर्शकायतें टवटभन्न पररन्वस्थटतयोिं में आ सकती हैं जैसे टक वािा की हुई तथा 

प्रसु्तत की गई सेवाओिं के स्तर में अिंतर होने पर। तथा साथ ही टसस्टम में आने वाली वास्तटवक तकनीकी 

तथा समे्प्रषण सिंबिंधी तु्रट योिं के कारण। LivQuik द्वारा प्रसु्तत की गई टकसी भी सेवा से टनरार्श होने पर 

ग्राहकोिं को अपना फ़ीर्बैक साझा करने का / टर्शकायत करने का पूरा अटधकार है। वे अपनी टर्शकायत / 

फ़ीर्बैक / सुझावोिं को टलन्वित में, ईमेल द्वारा, कॉल द्वारा हमारे कस्टमर सपो ड निंबर पर अथवा हमारी 

वेबसाइ  www.livquik.com पर हाइलाइ  कर सकते हैं या आगे बढ़ा सकते हैं। यटि ग्राहक की परेर्शानी 

का समाधान टनधाडररत समय के अिंिर नही िं टमलता है है अथवा वे LivQuik द्वारा उपलब्ध कराए गए 

समाधान / हल से असनु्ति होते हैं, तब वे अपनी टर्शकायत के साथ हमारे स्तररत पररवाि टनवारण टसस्टम 

की ओर अथवा टर्शकायत टनवारण के टलए अन्य उपलब्ध टवटधक मागड की ओर बढ़ सकते हैं। LivQuik के 

टनवारण रै्नलोिं को और अटधक प्रभावी तथा साथडक बनाने के टलए, एक सिंरर्नापूणड प्रणाली की  स्थापना 

की गई है। यह टसस्टम सुटनटित करेगा टक टर्शकायतोिं का टनवारण टनबाडध गटत से और प्रटतबद्ध समय सीमा 

के अिंिर ही हो।  

 

इस टर्शकायत नीटत के टलए, (i) ग्राहक का अथड है LivQuik द्वारा पावर टकया गया न्विक वॉले  का यूज़र; 

तथा (ii) टर्शकायत का अथड है वािा की गई तथा प्रसु्तत की गई सेवाओिं के स्तर में अिंतर, जो तकनीकी तथा 

समे्प्रषण सिंबिंधी तु्रट योिं के कारण हो सकता है।  

 

इस शिकायत नीशत के िासी शसद्ाांत: 
 

1. ग्राहक को मुख्य फ़ोकस में रि कर ही LivQuik द्वारा टलए गए सभी किम उठाए जाते हैं तथा सभी 

नीटतयााँ बनाई जाती हैं।  

 

2. व्यवसाय के टवकास के टलए त्वररत तथा प्रभावी ग्राहक सेवा अटनवायड है।  

 

3. ग्राहकोिं की टर्शकायतोिं को प्राप्त करने तथा टनवारण करने के टलए टनरिंतर नवीनतम तथा अटधक स्मा ड 

व्यवस्थाओिं को बनाना।  

 

4. टर्शकायत टनवारण व्यवस्था के टववरण को सावडजटनक जानकारी (वेबसाइ ) पर रिना।  

 

5. LivQuik के  समस्त  कमडर्ा ररयोिं  को  अवश्य  ही  सद्भावना पूवडक  और  टबना  टकसी  पू वाड ग्रह  के  

ग्राहकोिं  के  टहत  में  काम  करना  र्ा टहए।   

 

6. टर्शकायतोिं का टनब ारा र्शीघ्रतापूवडक तथा टवनम्रतापूवडक टकया जाएगा।  
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7. LivQuik वा िा  करता  है  टक  ग्रा हकोिं  के  साम ने  आने  वा ले  टकसी  भी  मामलोिं  का  

समाधा न  प्रभा वी  एविं  समयो टर्त  ढिं ग  से  टकया  जाएगा ।   

 

8. हर समय सभी ग्राहकोिं के साथ टनष्पक्ष तथा समानतापूणड व्यवहार टकया जाएगा।  

 

9. ग्राहकोिं को LivQuik के अिंिर अपनी टर्शकायतोिं, टर्िंताओिं तथा पररवािोिं को आगे बढ़ाने के रै्नलोिं के 

सिंबिंध में सूटर्त टकया जाना र्ाटहए।  

 
 

शिकायत ां के प्रबांधन के सांबांध में टीम सांवेदीकरण  
 

हमारी  ीमोिं को उपभोक्ता के प्रश्ोिं तथा टर्शकायतोिं के उटर्त ढिंग से प्रबिंधन का टनयटमत प्रटर्शक्षण टिया 

जाता है। उन्हें ऐसे ढिंग से कायड करने के टलए प्रोत्साटहत टकया जाता है टजससे हमें पहली बार में ही 

समाधान प्रसु्तटत में सहायता टमलती है और पररणामस्वरूप उपभोक्ता की टनष्ठा तथा टवश्वास का टनमाडण 

होता है। यह सिंर्ालन तथा ग्राहक समे्प्रषण, िोनोिं ही में प्रटतटबिंटबत होता है।  

 

 

शिकायत शनवारण व्यवस्था क  अपडेट करना  
 

LivQuik में, हम टजस र्ीज़ पर फ़ोकस करते हैं, वह है ग्राहकोिं का अनुभव, हम प्राप्त फ़ीर्बैक का 

अनवरत टवशे्लषण करते हैं तथा उसे लागू करते हैं। इसीटलए मूल स्तर पर पाई गई टकसी भी परेर्शानी के 

टवशे्लषण तथा आवश्यक टियाटवटध लागू करने की एक व्यवस्था को स्थाटपत टकया गया है। इससे सेवा की 

गुणवत्ता के समू्पणड स्तर में अनवरत सुधार लाने में सहायता टमलती है।  

 

नो  * ग्राहक अपनी  टर्शकायत 24*7 िजड करा सकता है।  

 
 

शिकायत ां के पांजीकरण की शवशध  
 

LivQuik में, हम अपने ग्राहकोिं की बात सुनना पसिंि करते हैं – र्ाहे वह फ़ीर्बैक हो या टर्शकायत। हम 

वास्तव में टवश्वास करते हैं और इस बात का अनुपालन करते हैं टक ग्राहक की सिंतुटि हमारी प्राथटमकता है।  

 

स्तर 1: 

 

ग्राहक टनम्न टवटधयोिं से टर्शकायत िायर कर सकता है: 
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A. फ़ोन निंबर +91 8080810099 पर र्ायल कर जहािं पर प्रातः 06:00 से राटत्र 11 बजे तक सिंपकड  टकया 

जा सकता है, 7 टिन कायडरत  

 
 

B. न्विक वॉले  मोबाइल एप्लीकेर्शन में उपलब्ध कराए गए इन-ऐप रै्  टसस्टम का इसे्तमाल कर (24x7 

पहुाँर् सिंभव) 

 
 

C. support@livquik.com(24x7 पहुाँर् सिंभव) पर ईमेल भेज कर 

 

*टर्शकायत प्राप्त होने पर एक प्रटतटनटध तुरिंत पररवाि की प्रान्वप्त स्वीकार करेगा और कायडवाही रु्शरू कर िेगा 

ताटक पररवाि का टनवारण 48 व्यावसाटयक घिं ोिं के अिंिर हो सके।  

 

*ग्राहक को भी की गई कायडवाही, टनवारण के िौरान हुई प्रगटत, तथा/अथवा टनवारण में िेरी, यटि हो, के 

कारणोिं, के सिंबिंध में सूटर्त रिा जाएगा।  

 

*ऐसी टर्शकायतोिं के सिंबिंध में की गई फॉलो अप कायडवाटहयोिं के सिंबिंध में ग्राहक को ईमेल द्वारा सूटर्त टकया 

जाएगा।  

 

स्तर 2: 

 

यटि ग्राहक प्राप्त कराए गए समाधान से अभी भी सिंतुि नही िं होगा, या ग्राहक बताई गई समय सीमा के 

अिंिर हमसे कोई सूर्ना नही िं पाता है तब वह नीरे् टिए गए व्यन्वक्त को टर्शकायत करके मामले को आगे 

बढ़ा सकता/सकती है:- 

 

श्री एरॉल र्ीसूज़ा 

अटसस्टें  मैनेजर – कस्टमर सपो ड (ऑपरेर्शन्स) 

LivQuik  ेक्नोलॉजी  (इिं टर्या )  प्राइवे  टल टम  ेर्  

यूटन  निंबर 206, बी-टविंग, सुप्रीम टबज़नेस पाकड , हीरानन्दानी गारे्न्स, पवई, मुिंबई – 400076  

ईमेल आइ र्ी: errol.dsouza@livquik.com 

 

वह सुटनटित करें गे टक टर्शकायत के रटजस्टर टकए जाने के सात (7) टिनोिं के अिंिर टर्शकायत का समाधान 

हो जाए।  

 

स्तर 3: 

 

यटि ग्राहक प्राप्त कराए गए समाधान से अभी भी सिंतुि नही िं होगा, या ग्राहक बताई गई समय सीमा के 

अिंिर हमसे कोई सूर्ना नही िं पाता है तब वह नीरे् टिए गए व्यन्वक्त को टर्शकायत करके मामले को आगे 

बढ़ा सकता/सकती है:- 

 

श्री टवघे्नर्शवरण र्ी 

ए वी पी – कानै्टक्ट सें र 

LivQuik  ेक्नोलॉजी  (इिं टर्या )  प्राइवे  टल टम  ेर्  

यूटन  निंबर 206, बी-टविंग, सुप्रीम टबज़नेस पाकड , हीरानन्दानी गारे्न्स, पवई, मुिंबई – 400076  

ईमेल आइ र्ी: vigneswaran.d@livquik.com 
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वह सुटनटित करें गे टक टर्शकायत का समाधान, टर्शकायत/पररवाि प्राप्त करने की टतटथ से  अटधकतम 30 

टिनोिं के अिंिर हो जाए।  

 

हम सुटनटित करें गे टक आगे बढ़ाए गए मामलोिं को समाधान की उच्चतम प्राथटमकता िी जाए।  

हम यह सिंसु्तटत करते हैं टक टकसी टवरे्शष मामले में भटवष्य के सभी पत्रार्ार में ग्राहक द्वारा हमारी ग्राहक 

केयर  ीम द्वारा उपलब्ध कराई गई टर्शकायत सिंबिंधी सिंिभड सिंख्या टलिी जाए। इससे हमें मामले को र्शीघ्र 

तथा प्रभावी ढिंग से सुलझाने में सहायता टमलेगी।  

 

न डल अशधकारी क  शलखिए  

 

नोर्ल अटधकारी का नाम:- श्री बालामुरुगन वी 

सिंपकड  निंबर: 9820325445 

ईमेल: nodalofficer@livquik.com 

पत्रार्ार के टलए पता: LivQuik  ेक्नोलॉजी  (इिं टर्या )  प्राइवे  टल टम  ेर्  

यूटन  निंबर 206, बी-टविंग, सुप्रीम टबज़नेस पाकड , हीरानन्दानी गारे्न्स, पवई, मुिंबई – 400076  

 

यटि 30 टिनोिं के अिंिर LivQuik द्वारा ग्राहक के टलए टर्शकायत का सिंतोषजनक समाधान नही िं होता या 

उत्तर नही िं टिया जाता, ग्राहकोिं के पास टर्शकायत के समाधान के टलए – इिं ीगे्र ेर् ऑमु्बर्ज़्मैन स्कीम, 

2021 (समय-समय पर टकए सिंर्शोधनोिं के अनुसार) ररज़वड बैंक जाने का टवकल्प िुला है।  
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अनाशधकृत पीपीआई टर ैनै्सक्शन्स के मामल ां में ग्राहक देयता  

 

पररर्य: 

 

LivQuik  ेक्नोलॉजी (इिंटर्या) प्राइवे  टलटम ेर् को भारतीय ररज़वड बैंक (आरबीआई) एक पेमें  

टसस्टम सिंर्ाटलत करने के टलए अटधकृत टकया गया है। यह पेमें  एिं र् से लमें  टसस्टम्स एक्ट, 2007 

(“पीएसएस एक्ट”) टनयमोिं द्वारा र्शाटसत है टजन्हें आरबीआई द्वारा स्थाटपत, इरू्शएिं स एिं र् ऑपरेर्शन्स ऑफ 

प्रीपेर् पेमें  इनू्स्ट्रमें ज़स इन इिंटर्या (ररज़वड बैंक) र्ाइरेक्शनस, 2017 (“आरबीआई गाइर्लाइिंस”) के 

अिंतगडत बनाया गया है। इस प्राटधकार के अिंतगडत, LivQuik  ेक्नोलॉजी (इिंटर्या) प्राइवे  टलटम ेर् िेर्श 

की आबािी के एक बड़े भाग, टजनकी पहुाँर् टनयटमत बैंटकिं ग रै्नल तक नही िं है अथवा टजन्हें धन के 

अिंतरण में सहायता की आवश्यकता होती है, नगि भुगतान के पेमें  टवकल्प के रूप में ‘न्विक वॉले ’ 

ज़ारी करती है, जो एक वरु्डअल वॉले  है। यह एक टवत्तीय साधन है टजसे धारक की सुटवधानुसार, बाि 

में इसे्तमाल के टलए अटधकतम टनधाडररत राटर्श तक पुनः लोर् टकया जा सकता है। एम-वाटणज्य तथा ई-

वाटणज्य र्ोमेन्स में टनबाडध  र ैनै्सक्शन्स के टलए, LivQuik, प्र ते्य क  ग्रा ह क  को  सुरटक्षत और 

सरल भुगतान टवकल्प प्रसु्तत करता है। इलेक्टर ॉटनक ढिंग से  र ैनै्सक्शन्स सिंर्ाटलत करने के टलए 

सुरटक्षत और सिंरटक्षत पयाडवरण सुटनटित करने के टलए, LivQuik ने मज़बूत सुरक्षा टसस्टम्स तथा 

जालसाज़ी का पता लगाने और उसकी रोकथाम के टलए तिंत्र हेतु  ेक्नोलॉजी में टनवेर्श टकया है। 

टवत्तीय समावेर्शन तथा ग्राहक सिंरक्षण पर बढ़ते हुए पे्ररण के कारण, भारतीय ररज़वड बैंक ने 

ग्राहक सिंरक्षण पर एक पररपत्र ज़ारी टकया है – अनाटधकृत इलेक्टर ॉटनक बैंटकिं ग  र ैनै्सक्शन्स में 

ग्राहकोिं के िाटयत्वोिं को सीटमत करना। (RBI/2018-19/101    

DPSS.CO.PD.No.1417/02.14.006/2018-19 टिनािंक जनवरी 04, 2019) टजसके द्वारा, 

अन्य बातोिं के साथ-साथ, पीपीआई ज़ारी करने वालोिं के टलए यह आवश्यक है टक अनाटधकृत 

पीपीआई  र ैनै्सक्शन्स के मामलोिं में, ग्राहक सिंरक्षण तथा पात्र होने पर मुआवज़े के सिंबिंध में, बोर्ड  

द्वारा स्वीकृत नीटत प्रटतपाटित की जाए।  

उदे्दश्य: 

यह नीटत, टनष्पक्ष तथा पारिर्शी ढिंग से टनम्न पर LivQuik नीटत बताने के टलए है:  

a) ग्राहक सिंरक्षण (टजसमें पीपीआई  र ैनै्सक्शन्स से सम्बद्ध जोन्विम तथा टज़मे्मिाररयोिं के 

सिंबिंध में ग्राहक जागरूकता टनमाडण की व्यवस्था र्शाटमल है), 

b) अनाटधकृत पीपीआई  र ैनै्सक्शन्स के मामलोिं में ग्राहक की िेयता,  

c) अनाटधकृत पीपीआई  र ैनै्सक्शन्स के कारण ग्राहक मुआवज़ा (टनधाररत समय सीमा 

में), यटि पात्र होिं। 

 

शवषय के्षत्र:- 

इलेक्टर ॉटनक टवत्तीय  र ैनै्सक्शन्स में सामान्यतः टनम्न मोर्ज़स के जररए टकए गए  र ैनै्सक्शन्स र्शाटमल 

टकए जाते हैं: 

a) ररमो  / ऑनलाइन भुगतान  र ैनै्सक्शन्स [ऐसे  र ैनै्सक्शन्स टजसमें पॉइिं  ऑफ  र ैनै्सक्शन पर 
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भौटतक भुगतान इिंसू्टमें  को प्रसु्तत करने की आवश्यकता नही िं होती जैसे टक इिं रने  बैंटकिं ग, 

मोबाइल बैंटकिं ग, कार्ड नॉ  पे्रजें  (सीएनपी)  र ैनै्सक्शन्स, प्री-पेर् इनू्स्ट्रमें ज़स (पीपीआई), आटि]  

 

b) आमने-सामने / टनक वती  र ैनै्सक्शन्स (ऐसे  र ैनै्सक्शन्स टजनमें पॉइिं  ऑफ  र ैनै्सक्शन पर 

कार्ड या मोबाइल फ़ोन जैसे भौटतक भुगतान इनू्स्ट्रमें ज़स की उपन्वस्थटत की आवश्यकता होती है 

जैसे टक ए ीएम, पीओएस, आटि) 

c) एक इकाई से िूसरी इकाई तक इलेक्टर ॉटनक टवटध से िेटर्  प्रभावी करने वाली वतडमान में 

उपयोटजत या समय-समय पर स्वीकार की गई कोई अन्य टवटध।  

इस नीटत में सेमी-क्लोज़र् प्रीपेर् भुगतान इनू्स्ट्रमें ज़स (वरु्डअल वॉले ) व्यवसाय को समाटवि 

टकया जाएगा। ग्राहक द्वारा तु्रट वर्श हुए पीपीआई  र ैनै्सक्शन्स इस नीटत से बाहर रहेंगे।  

उपयुक्तता: 

1. यह नीटत उन व्यन्वक्तयोिं के उपयुक्त है टजनके पास ‘न्विक वॉले ’ वॉले  है।  

2. टिनोिं की सिंख्या की गणना LivQuik के कायाडटिवसोिं के आधार पर की जाएगी।  

3. ररपो ड करने का मागड होगा support@livquik.com टजसके जररए ग्राहक की टर्शकायत 

पहली बार LivQuik द्वारा प्राप्त की जाएगी, जो उसी अनाटधकृत  र ैनै्सक्शन के अनेक 

बार ररपो ड टकए जाने से स्वतिंत्र होगी।  

4. ग्राहक के िाते से टबना ग्राहक की स्वीकृटत के रे्टब  करने को अनाटधकृत  र ैनै्सक्शन 

के रूप में पररभाटषत टकया गया है।  

5. टकसी  र ैनै्सक्शन में रे्टब  करने की स्वीकृटत में LivQuik द्वारा वािंटित अटतररक्त 

अटधप्रमाणन जैसे टक टसकु्यरर ी पासवर्ड  का उपयोग, र्ायनाटमक पासवर्ड  (ओ ीपी) 

का इनपु , या LivQuik द्वारा उपलब्ध कराया गया कोई अन्य इलेक्टर ॉटनक अटधप्रमाणन 

टवकल्प र्शाटमल होता है।  

 

फ़ सस मेज्य र: 

टकसी अनपेटक्षत घ ना के कारण िेटर्  में होने वाली िेरी के टलए LivQuik का ग्राहकोिं 

को मुआवज़ा िेने का िाटयत्व नही िं होगा (टजसमें र्शाटमल हैं, परिं तु इन्ही िं तक सीटमत नही िं 

हैं, नागररक हिंगामा, तोड़फोड़, तालाबिंिी, हड़ताल या अन्य श्रटमक अर्शान्वन्त, िुघड ना, 

आग लगना, प्राकृटतक आपिाएाँ  या अन्य “िैवी घ ना”, युद्ध, LivQuik सुवधाओिं या 

उसके एजें ज़स को क्षटत, सामान्य या सभी प्रकार के सिंर्ार साधनोिं की कटठनाई, आटि, 

जो LivQuik के टनयिंत्रण से बाहर हो तथा उसे अपने टनटिडि सेवा रे्लीवरी पैरामी सड के 

अिंतगडत िाटयत्वोिं के टनवाडह में बाधक होिं)।  

 
 

ग्राहक की सीशमत देयता: 

 

(a) ग्राहक की रू्शन्य िेयता  

 

जहािं टनम्न पररन्वस्थटतयोिं में अनाटधकृत  र ैनै्सक्शन्स होते हैं ग्राहक की रू्शन्य िेयताओिं की पात्रता 

होती है: 

i. LivQuik की ओर से अिंर्शिाई धोिाधड़ी / लापरवाही / अपूणडता (र्ाहे उस  र ैनै्सक्शन की 

ररपो ड ग्राहक द्वारा की गई हो अथवा नही िं)।  

mailto:support@livquik.com
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ii. तृतीय पक्ष उल्लिंघन जहािं अपूणडता न तो LivQuik की ओर से हुई हो और न ही ग्राहक की 

ओर से बन्वि वह टसस्टम में कही िं हो, और ग्राहक, अनाटधकृत  र ैनै्सक्शन के सिंबिंध में LivQuik 

से सूर्ना टमलने के बाि तीन कायड टिवसोिं के भीतर LivQuik को नोट फ़ाई कर िेता है।  

(b) ग्राहक की सीटमत िेयता  

 

टनम्न पररन्वस्थटतयोिं में अनाटधकृत  र ैनै्सक्शन्स के कारण होने वाले घा े के टलए ग्राहक टज़मे्मिार 

होगा: 

i. टजन मामलोिं में ग्राहक की लापरवाही के कारण घा ा हुआ हो, जैसे टक जहािं उसने भुगतान 

िीर्ेंटर्शयल्स साझा टकए होिं, ग्राहक पूरे घा े को वहन करेगा बर्शते टक उसने अनाटधकृत 

 र ैनै्सक्शन को LivQuik को ररपो ड न कर टिया हो। अनाटधकृत  र ैनै्सक्शन को ररपो ड टकए जाने 

के बाि होने वाले टकसी भी घा े को LivQuik वहन करेगा।  

 

ii. ऐसे मामलोिं में जहािं पर अनाटधकृत पीपीआई  र ैनै्सक्शन की टज़मे्मिारी न तो LivQuik की हो 

और न ही ग्राहक की, बन्वि कही िं और टसस्टम में हो, और जब ऐसे  र ैनै्सक्शन को LivQuik को 

नोट फ़ाई करने में ग्राहक की ओर से िेरी हुई हो (LivQuik से सूर्ना टमलने के बाि र्ार से 

सात कायडटिवसोिं की),  ग्राहक की प्रटत  र ैनै्सक्शन िेयता,  र ैनै्सक्शन मूल्य अथवा अनुलग्नक-1 में 

िी गई राटर्श, जो भी कम हो, तक सीटमत होगी।  

 

LivQuik की भूशमका तथा शजमे्मदारी: 

 

i. अनाटधकृत  र ैनै्सक्शन्स को, जो हो गए हैं तथा / अथवा कार्ड आटि जैसे भुगतान 

इनू्स्ट्रमें ज़स के िो जाने की ररपो ड करने के टलए अनेक रै्नल्स (कम से कम, 

वेबसाइ  ईमेल,  ोल मुक्त हेल्पलाइन) द्वारा ग्राहकोिं को 24x7 पहुाँर् उपलब्ध 

कराना।  

 

ii. LivQuik द्वारा अपनी वेबसाइ  के होमपेज पर टर्शकायतें िजड कराने के टलए एक 

सीधा टलिंक, टजसमें LivQuik द्वारा अनाटधकृत इलेक्टर ॉटनक  र ैनै्सक्शन्स को ररपो ड 

करने के टलए टवटभन्न टवकल्प टिए होिं, उपलब्ध कराया जाएगा।  

iii. घा ा / धोिाधड़ी ररपो ड करने वाले टसस्टम को यह भी सुटनटित करना र्ाटहए टक 

टर्शकायत की प्रान्वप्त स्वीकार करते हुए पिंजीकृत टर्शकायत सिंख्या के साथ, ग्राहकोिं 

को तुरिं त प्रतु्यत्तर (ऑ ो ररस्पॉन्स के साथ ही) भेजा जाए।   

iv. अल ड भेजने तथा उनका उत्तर प्राप्त करने के टलए LivQuik द्वारा इसे्तमाल की  

जाने वाली सिंर्ार प्रणाली को टनस्सिंिेह ही, सिंिेर्श तथा उनके सिंबिंध में, ग्राहक के 

प्रतु्यत्तर, यटि कोई हो, को प्राप्त करने की रे्लीवरी की टतटथ एविं समय को 

ररकॉर्ड  करना र्ाटहए। यह ग्राहक की िेयता की सीमा के टनधाडरण के टलए 

महत्वपूणड होगा।  

v. जािंर् पड़ताल के िौरान, यटि यह पता र्लता है टक ग्राहक ने झूठमूठ िावा टकया 

है या टकसी वैध  र ैनै्सक्शन के सिंबिंध में टववाि िड़ा टकया है, तब LivQuik, 

उसके टवरुद्ध िाता बिंि करने अथवा कार्ड  की टलटम  को ब्लॉक करने जैसी 

समुटर्त टनवारक कायडवाही करने का अपना अटधकार सुरटक्षत रिता है।  

vi. इस नीटत को टर्शकायत नीटत के साथ सिंयोजन में पढ़ा जाना र्ाटहए।  

ग्राहक ां द्वारा LivQuik क  अनाशधकृत भुगतान टर ैनै्सक्शन्स क  ररप टस करना  
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LivQuik द्वारा यह सुटनटित टकया जाएगा टक इलेक्टर ॉटनक भुगतान  र ैनै्सक्शन्स के टलए उसके 

ग्राहक अटनवायड रूप से एसएमएस अल ज़डस के टलए, और जहािं भी उपलब्ध हो, ईमेल अल ज़डस के 

टलए भी पिंजीकरण कराएाँ ।  

िाते में टकसी भी भुगतान  र ैनै्सक्शन के टलए अटनवायड रूप से एसएमएस अल ड भेजा जाना 

र्ाटहए और साथ ही जहािं भी पिंजीकृत हो, वहााँ ईमेल अल ड भी भेजा जाना र्ाटहए।  र ैनै्सक्शन 

अल ड में एक सिंपकड  निंबर तथा / अथवा ईमेल आइर्ी होना र्ाटहए टजस पर ग्राहक अनाटधकृत 

 र ैनै्सक्शन की ररपो ड कर सके या अपनी आपटत्त को नोट फ़ाई कर सके।  

ग्राहकोिं को बताया जाएगा टक टकसी भी अनाटधकृत इलेक्टर ॉटनक भुगतान  र ैनै्सक्शन को LivQuik 

को र्शीघ्राटतर्शीघ्र ररपो ड करें  तथा उन्हें यह भी सूटर्त टकया जाएगा टक नॉन-बैंक पीपीआई ज़ारी 

करने वाले को सूटर्त करने में टजतना अटधक समय टलया जाएगा,  LivQuik / ग्राहक के टलए 

घा े का जोन्विम उतना ही अटधक होगा।  

इसको सुगम बनाने के टलए, LivQuik द्वारा अपने ग्राहकोिं को अनाटधकृत  र ैनै्सक्शन्स जो हुए हैं 

तथा / अथवा पीपीआई के िो जाने अथवा र्ोरी की ररपो ड करने के टलए, वेबसाइ  / एसएमएस / 

ईमेल / एक समटपडत हॉ लाइन द्वारा, 24x7 पहुाँर् उपलब्ध कराई जाएगी।  

इसके अटतररक्त, LivQuik द्वारा मोबाइल ऐप / अपनी वेबसाइ  के होम पेज / या टकसी भी अन्य 

भटवष्य में आने वाले स्वीकृटत मोर् पर टर्शकायत िजड करने के टलए एक सीधा टलिंक उपलब्ध 

कराया जाएगा, टजसमें अनाटधकृत इलेक्टर ॉटनक भुगतान को ररपो ड करने के टलए एक टवटर्शि 

टवकल्प उपलब्ध कराया गया हो।   

इस प्रकार स्थाटपत घा ा / धोिाधड़ी ररपो ड करने का टसस्टम यह भी सुटनटित करेगा टक 

टर्शकायत की प्रान्वप्त स्वीकार करते हुए टर्शकायत की पिंजीकरण सिंख्या के साथ ग्राहकोिं को तुरिं त 

प्रतु्यत्तर (ऑ ो ररस्पॉन्स सटहत) भेजा जाए। अल ड भेजने तथा उनका उत्तर प्राप्त करने के टलए 

LivQuik द्वारा इसे्तमाल की  जाने वाली सिंर्ार प्रणाली को टनस्सिंिेह ही, सिंिेर्श तथा उनके सिंबिंध 

में, ग्राहक के प्रतु्यत्तर, यटि कोई हो, को प्राप्त करने की रे्लीवरी की टतटथ एविं समय को ररकॉर्ड  

करना र्ाटहए।   

    

यह ग्राहक की िेयता की सीमा टनधाडरण के टलए महत्वपूणड होगा। ग्राहक द्वारा अनाटधकृत भुगतान 

 र ैनै्सक्शन की ररपो ड प्राप्त होने पर, LivQuik द्वारा तुरिं त कायडवाही की जाएगी ताटक पीपीआई में 

आगे अनाटधकृत भुगतान  र ैनै्सक्शन होने से बर्ा जा सके।  

 

ररप टस करने तथा मॉशनटर करने की आवश्यकताएँ: 

 

LivQuik द्वारा ग्राहक िाटयत्वोिं के मामले बोर्ड को अथवा कमेट योिं में से टकसी एक को ररपो ड टकए 

जाएिं गे। इस ररपो ड करने में, अन्य र्ीज़ोिं के अटतररक्त, मामलोिं की मात्रा / सिंख्या तथा र्शाटमल कुल 

मूल्य और मामलोिं का टवटभन्न शे्रटणयोिं में टवतरण र्शाटमल होना र्ाटहए। बोर्ड  अथवा उसकी कमेट योिं में 

से टकसी एक को, ग्राहकोिं द्वारा अथवा टकसी अन्य प्रकार से ररपो ड टकए गए अनाटधकृत इलेक्टर ॉटनक 

भुगतान  र ैनै्सक्शन्स का, तथा साथ ही उन पर की गई कायडवाही का, टर्शकायत टनवारण व्यवस्था के 

सिंर्ालन का तै्रमाटसक आधार पर पुनरीक्षण करना र्ाटहए, और प्रणाटलयोिं तथा प्रटियाओिं में सुधार 

लाने के टलए उटर्त किम उठाने र्ाटहए।  
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अनुलग्नक-I 

 

अनाशधकृत टर ैनै्सक्शन – ग्राहक / LivQuik की देयता सीमा  

अनाटधकृत भुगतान  र ैनै्सक्शन के कारण उत्पन्न टकसी ग्राहक की िेयता टनम्न तक ही सीटमत रहेगी: 

क्रम 

सांख्या  
शववरण  ग्राहक की अशधकतम देयता  

(a) LivQuik की ओर से अिंर्शिाई धोिाधड़ी / लापरवाही / 

अपूणडता, र्ाहे  र ैनै्सक्शन को ग्राहक द्वारा ररपो ड टकया गया 

हो अथवा नही िं।  

रू्शन्य  

(b) तृतीय पक्ष उल्लिंघन जहािं अपूणडता न तो LivQuik की ओर से 

है और न ही ग्राहक की ओर से बन्वि टसस्टम में कही िं और 

है, और ग्राहक LivQuik को अनाटधकृत भुगतान  र ैनै्सक्शन 

के सिंबिंध में नोट फ़ाई करता है। ऐसे मामलोिं में प्रटत 

 र ैनै्सक्शन ग्राहक िेयता, ग्राहक द्वारा  र ैनै्सक्शन सूर्ना प्राप्त 

करने और ग्राहक द्वारा LivQuik को अनाटधकृत भुगतान 

 र ैनै्सक्शन की ररपो ड करने के बीर् के बीते हुए टिनोिं पर 

टनभडर करेगी -  

  

i. तीन टिनोिं के अिंिर# रू्शन्य  

ii. र्ार से सात टिनोिं के अिंिर#  र ैनै्सक्शन मूल्य अथवा रु. 10,000 प्रटत 

 र ैनै्सक्शन, जो भी कम हो  

iii. सात टिनोिं से अटधक# 100% 

(c) ऐसे मामलोिं में जहािं घा ा ग्राहक की लापरवाही के कारण हुआ है, जैसे टक जहािं उसने अपने भुगतान 

िेर्ेंटर्शयल्स साझा टकए हैं, ग्राहक ही समू्पणड घा े को तब तक वहन करेगा, जब तक टक वह 

अनाटधकृत  र ैनै्सक्शन के सिंबिंध में LivQuik को ररपो ड नही िं कर िेता। अनाटधकृत  र ैनै्सक्शन ररपो ड 

टकए जाने के बाि होने वाले टकसी भी घा े को LivQuik वहन करेगा।  

(d) LivQuik, अपने टववेक से भी, अनाटधकृत इलेक्टर ॉटनक भुगतान  र ैनै्सक्शन के मामले में, ग्राहक 

लापरवाही के मामलोिं तक में, टकसी भी ग्राहक िेयता को क्षमा करने का टनणडय ले सकता है।  

# ऊपर टिए गए टिनोिं की टगनती LivQuik से समे्प्रषण प्राप्त होने के टिन को िोड़ कर की जाएगी।  

 

ग्राहक की िून्य देयता / सीशमत देयता के शलए ररवससल घटनाक्रम: 

 

ग्राहक द्वारा नोट फ़ाई टकए जाने पर, ग्राहक के ऐसे नोट टफकेर्शन के 10 टिनोिं के अिंिर (बीमा िावे, यटि हो तो, 

टनप ारे की प्रतीक्षा टकए टबना) LivQuik अनाटधकृत इलेक्टर ॉटनक भुगतान  र ैनै्सक्शन की राटर्श को ग्राहक के 

पीपीआई में िेटर्  करेगा (नोर्शनल ररवसडल/िाया ररवसडल), र्ाहे यह ररवसडल पीपीआई के उस प्रकार / शे्रणी  

के टलए अटधकतम अनुमत सीमा का उल्लिंघन ही क्योिं न करता हो। इस िेटर्  को अनाटधकृत  र ैनै्सक्शन की 

टतटथ के अनुसार ही वैलू्य-रे्  टकया जाएगा।  

 

LivQuik सुटनटित करेगा टक टर्शकायत का समाधान हो तथा ग्राहक की िेयता, यटि हो, टर्शकायत प्राप्त होने की 

टतटथ के 90 टिनोिं के अिंिर स्थाटपत कर िी जाए, तथा ग्राहक को उपररटलन्वित के अनुसार उटर्त ढिंग से 

क्षटतपूररत कर टिया जाए। यटि LivQuik 90 टिनोिं के अिंिर, टर्शकायत का समाधान या ग्राहक की िेयता, यटि हो 

तब, का टनधाडरण नही िं कर पाता है उस राटर्श का जो साररणी में िी गई है ग्राहक को भुगतान कर टिया जाएगा, 

र्ाहे लापरवाही ग्राहक की ओर से हुई हो या नही िं।  

 

यहााँ तक टक कार्ड की र्ोरी या अटधप्रमाणन की सूर्ना, ऊपर िी गई हेल्पलाइन, और साथ ही सपो ड ईमेल 
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आइर्ी पर ग्राहक द्वारा िी जानी र्ाटहए। LivQuik द्वारा ग्राहक को नया कार्ड ज़ारी टकया जाएगा या 

प्रमाणीकरण रे् ा को उटर्त जािंर् पड़ताल के उपरािंत रीसे  टकया जाएगा।  

साशबत करने की शिमे्मदारी: 

 

अनाटधकृत इलेक्टर ॉटनक भुगतान  र ैनै्सक्शन में ग्राहक की िेयता साटबत करने की टजमे्मिारी LivQuik 

पर रहेगी।  

 

टनस अराउांड टाइम (टीएटी) तथा LivQuik के पेमेंट शसस्टम्स का इसे्तमाल कर असफल 

टर ैनै्सक्शन्स के शलए ग्राहक क्षशतपूशतस  

 

प्रीपेर् भुगतान इनू्स्ट्रमें ज़स (पीपीआई) – कार्ज़डस / वाले ज़स  

 

ऑफ-अस टर ैनै्सक्शन: 

 

 र ैनै्सक्शन यूपीआई, कार्ड ने वकड , आइएमपीएस आटि पर, जैसा भी मामला हो उसके अनुसार, राइर् 

करेगा। सम्बद्ध टसस्टम के  ीए ी तथा क्षटतपूटतड के टनयम लागू होिंगे।  

 

ऑन-अस टर ैनै्सक्शन  

 

लाभाथी का पीपीआई िेटर्  नही िं हुआ अथवा पीपीआई रे्टब  हो गया मगर  र ैनै्सक्शन की पुटि 

व्यवसाई की लोकेर्शन पर नही िं प्राप्त हुई।  

 

ऑ ो-ररवसडल के टलए घ नािम:-  ी + 1 टिन के अिंिर पे्रषक के िाते में ररवसडल प्रभावी।  

 

िेय क्षटतपूटतड:- यटि िेरी  ी + 1 टिन से अटधक है तब रु. 100/- प्रटतटिन।  
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