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ग्राहक संरक्षण/तक्रार धोरण 

(बोिााने 1 िार्ा 2022 च्या बैठकीत िान्यता लिली आहे) 

 आम्ही, लिव्हक्विक टेक्नॉलॉजी (इंलिया) प्रायवे्हट लललिटेि (“ललव्हक्विक” लकंवा “आम्ही”) िधे्य 

 आिच्या सवव ग्राहकांना िहत्त्व देतो आलि आिच्या सवव ग्राहकांना प्रािालिक आलि पारदर्वक 

 दृलिकोनाची खात्री देतो. आिच्या ग्राहकांच्या सोयीसाठी आलि पररपूिविदत देण्यासाठी, 

 आम्ही तक्रार लनवारि यंत्रिा स्थापन केिी आहे आलि आिच्या प्रलतलित ग्राहकांसाठी 

 ("तक्रार धोरि") हे तक्रार धोरि िागू केिे. या तक्रार धोरिाचे उलिि योग्य िागव 

 दाखलविारा दृिीकोन, पुनराविोकन यंत्रिा आलियाद्वारे सवव ग्राहकांच्या तक्रारीचें त्वररत 

 लनवारि करिे हे आहे. 

 

 आम्ही जाितो की ग्राहकांच्या तक्रारी वेगवेगळ्या पररक्वस्थतीत येऊ शकतात जसे की लदिेिे 

 वचन आलि लवतररत केिेिी सेवा या स्तरांिधीि अंतर. आलि प्रिािीिधीि वास्तलवक 

 तांलत्रक लकंवा संपे्रषिात्मक तु्रटीिुंळे देखीि. ग्राहकांना ललव्हक्विकद्वारे प्रदान केिेि्या 

 सेवांबिि लनराशा आिी तर अलिप्राय नोदंलवण्याचा / तक्रार करण्याचा पूिव अलधकार आहे. 

ते  त्ांची तक्रार / अलिप्राय / सूचना लिक्वखत स्वरूपात, ईिेिद्वारे, आिच्या ग्राहक सिथवन 

 क्रिांकावर फोनद्वारे लकंवा आिच्या www.livquik.com वेबसाइटवर अधोरेक्वखत करू 

 शकतात लकंवा पुढे रेटू शकतात. लदिेि्या कािावधीत ग्राहकाची कोिंी सोिविी नाही 

तरलकंवा  ते ललव्हक्विकद्वारे लदिेि्या उपायावर/लनराकरिावर असिाधानी असि्यास, ते त्ांच्या 

 तक्रारीसह आिच्या स्तरबद्ध लनवारि प्रिािीकिे संपकव  साधू शकतात लकंवा तक्रार 

 लनवारिासाठी उपिब्ध इतर कायदेशीर िागाांचा अविंब करू शकतात. ललव्हक्विक लनवारि 

 िागव अलधक प्रिावी आलि अथवपूिव बनवण्यासाठी, एक संरलचत प्रिािी स्थालपत केिी आहे. 

ही  प्रिािी सुलनक्वचचत करेि की तक्रारीचें लनराकरि लनलववघ्नपिे आलि वचनबद्ध कािियावदेत 

 केिे जाईि. 
 

 या तक्रार धोरिाच्या उिेशासाठी, (१) ग्राहक म्हिजे ललव्हक्विकद्वारे सिलथवत क्विक वॉिेट 

 वापरकताव; आलि (ii) तक्रार म्हिजे लदिेिे वचन आलि लवतरीत केिेि्या सेवा यांच्या 

 स्तरांिधीि कोितेही अंतर ज्या तांलत्रक लकंवा संपे्रषिात्मक तु्रटी असू शकतात. 
 
 

 या तक्रार धोरणारे् लनयिन करणारी तते्त्व: 

 

 १.  ललव्हक्विकद्वारे लवकलसत केिेिे सवव उपक्रि आलि रिनीती ग्राहकांना िुख्य कें द्रस्थानी 

 ठेवून बनलवि्या जातात. 
 
 

 २.  व्यवसाय वाढीसाठी तत्पर आलि कायवक्षि ग्राहक सेवा आवचयक आहे. 
 
 

 ३.  ग्राहकांच्या तक्रारी प्राप्त करण्यासाठी आलि त्ांचे लनराकरि करण्यासाठी सतत नवीन 

 आलि अद्यावत यंत्रिा तयार करिे. 
 

 ४.  तक्रार लनवारि यंत्रिेचे तपशीि साववजलनक िालहतीच्या (वेबसाइट) लवचारके्षत्रातठेविे 

 जातीि. 
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 ५.  ललव्हक्विकिधीि सवव किवचाऱयांनी सद्भावनेने आलि ग्राहकांच्या लहतांचा पूववग्रह न ठेवता 

 काि केिे पालहजे. 
 

 ६.  तक्रारी तातिीने आलि लवनम्रपिे हाताळि्याजातीि. 

 

 ७.  ललव्हक्विकग्राहकािा िेिसाविाऱया कोित्ाही सिसे्यचे प्रिावीपिे आलि वेळेवर 

 लनराकरि करण्याचे वचन देते. 
 

 ८.  सवव ग्राहकांना नेहिीच न्याय्य आलि सिानतेने वागविे पालहजे. 
 

 ९.  ललव्हक्विकिधे्य ग्राहकांना त्ांच्या तक्रारीआलिलचंता पुढे रेटण्यासाठी उपिब्ध 

 असिाऱया िागाांबिि िालहती लदिी पालहजे. 

 
  

 तक्रारी हाताळण्यासाठी कायासंघारे्संवेिीकरण 
 

 ग्राहकांच्या शंका आलि तक्रारी योग्य पद्धतीने हाताळि्या जातात याची खात्री करण्यासाठी 

 आिच्या कायवसंघाना लनयलित प्रलशक्षि लदिे जाते. त्ांना अशा पद्धतीने काि करण्यास 

 प्रोत्साहन लदिे जाते जे आम्हािा पलहि्याच वेळी तक्रारीचें लनराकरि करण्यात आलि 

 ग्राहकांचा िरवसा आलि लवचवास लनिावि करण्यास िदत करते. हे पररचािन तसेच ग्राहक 

 संपे्रषि या दोन्हीिधे्य प्रलतलबंलबत होते. 
 

 तक्रार लनवारण यंत्रणेरे् अद्ययावतीकरण 
 

 लिव्हक्विकिधे्य, ग्राहकाच्या अनुिवावर आम्ही िक्ष कें लद्रत करतो आलि प्राप्त झािेि्या 

 अलिप्रायाचे सतत लवचिेषि आलि अंििबजाविी करतो. म्हिून, प्रिािीिधे्य िूळ स्तरावर 

 िक्षात आिेि्या कोित्ाही सिस्यांचे लनराकरि करण्यासाठी लवचिेषि आलि आवचयक कायव 

 करण्यासाठी एक यंत्रिा स्थालपत केिी गेिी आहे. यािुळे सेवा स्तरांची एकूि गुिवत्ता 

सतत  सुधारण्यात िदत होते. 
 

 टीप : ग्राहक त्ांची तक्रार २४ x ७ नोदंवू शकतात. 
 
 
 
 
 

 तक्रारी नोिंवण्यार्ी पद्धत 
 

 लिव्हक्विकिधे्य, आम्हािा आिच्या ग्राहकांकिून ऐकायिा आविते- िग तो अलिप्राय लकंवा 

 तक्रार असो. आम हािा खरोखर लवच वास आहे आलि ग्राहकांचे सिाधान हे आिचे प्राधान्य 

 आहे. 

 

 पातळी १: 

 

 ग्राहक खािीि प्रकारे तक्रार करू शकतो: 

 

 अ. फोन नंबर +९१८०८०८१००९९ िायि करून, ज्यावर सकाळी ०६:०० ते रात्री ११, ७ 

लदवस  कायवरत असताना संपकव  साधता येईि 
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 ब. क्विक वॉिेट िोबाईि ऍक्विकेशनिधे्य प्रदान केिेिी अॅप-िधीि चॅट प्रिािी वापरून 

 (२४x७ प्रवेश) 
 

 क.support@livquik.com– यावर ई-िेि पाठवून(२४x७ प्रवेश)  

 

*तक्रार लिळाि्यावर एक प्रलतलनधी तक्रार लिळाि्याची ताबितोब स्वीकृती देईि आलि ४८ 

व्यावसालयक तासांच्या आत तक्रारीचे लनराकरि करण्यासाठी कायववाही सुरू करेि. 
 

*केिेिी कारवाई, तक्रारीचें लनवारि करताना झािेिी प्रगती आलि/लकंवा, लविंबाची कारिे, जर काही 

असतीि, तर त्ाबाबत ग्राहकािा िालहती लदिी जाईि. 
 

*अशा तक्रारीचं्या संदिावत केिेि्या पाठपुराव्याच्या कारवाईची सूचना ग्राहकांना ई-िेिद्वारे लदिी 

जाईि. 
 

पातळी २: 

 

 जर ग्राहक अद्याप प्राप्त झािेि्या लनराकरिावर सिाधानी नसेि, लकंवा ग्राहकाने 

आिच्याकिून लवलनलदवि कािियावदेत ऐकिे नसेि तर तो/ती खािीि व्यक्तीकिे तक्रार करून 

सिस्या पुढे रेटू शकतो / ते:- 
 

श्री. एरोि लिसूझा 

सहाय्यक व्यवस्थापक - ग्राहक सिथवन (पररचािन) 
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युलनट क्र.२०६, बी-लवंग, सुप्रीि लबझनेस पाकव , लहरानंदानी गािवन, पवई, िंुबई- ४०००७६ 

ई-िेि आयिी: errol.dsouza@livquik.com 

 

तक्रार नोदंवि्यापासून सात (७) व्यावसालयक लदवसांत तक्रारीचे लनराकरि केिे जाईि याची ते 

खात्री करतीि. 
 

पातळी ३: 

 

 ग्राहक अद्याप प्राप्त झािेि्या लनराकरिावर सिाधानी नसि्यास, लकंवा उपरोक्त वाढीव 

 चरिांचे अनुसरि केि्यानंतर ग्राहकाने लनलदवि वेळेच्या ियावदेत आिच्याकिून ऐकिे नाही, तर 

 तो/ती खािीि व्यक्तीकिे तक्रार करून सिस्या आिखी पुढे रेटू शकतो/ते:- 
 

 श्री लवघे्नचवरन िी 

एव्हीपी - संपकव  कें द्र 

लिव्हक्विक टेक्नॉिॉजी (इंलिया) प्रायवे्हट लिलिटेि 

युलनट क्र.२०६, बी-लवंग, सुप्रीि लबझनेस पाकव , लहरानंदानी गािवन, पवई, िंुबई- ४०००७६ 

ईिेि आयिी: vigneswaran.d@livquik.com 

 

 अशी तक्रार/तक्रार लिळाि्याच्या तारखेपासून ३०लदवसांनंतर तक्रारीचे लनराकरि केिे जाईि 

 याची ते खात्री करतीि. 

 

 पुढे वाढविेि्या प्रकरिांना सवोच्च प्राधान्य लदिे जाईि याची आम्ही खात्री करू. 
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 एखाद्या लवलशि सिसे्यबाबत आिच्याशी पुढीि सवव संपे्रषिात ग्राहकाने आिच्या ग्राहक  सेवा 

संघाने लदिेिा तक्रार संदिव क्रिांक लिहावा अशी लशफारस केिी जाते. हे आम्हािा प्रचन 

 जिद आलि कायवक्षि िागावने सोिवण्यास सक्षि करेि. 
 

 नोिि अलधकाऱ्यािा लिहा 
 

 नोिि अलधकाऱयाचे नाव:_श्री. बाििुरुगन व्ही 

संपकव  क्रिांक : ९८२०३२५४४५ 

ई-िेि: nodalofficer@livquik.com 

पत्रव्यवहाराचा पत्ता: लिव्हक्विक टेक्नॉिॉजी (इंलिया) प्रायवे्हट लिलिटेि 

युलनट क्र.206, बी-लवंग, सुप्रीि लबझनेस पाकव , लहरानंदानी गािवन, पवई, िंुबई- ४०००७६ 
 

ग्राहकांच्या सिाधानासाठी तक्रारीचे लनराकरि न झाि्यास लकंवा लिव्हक्विकद्वारे ३० लदवसांच्या 

कािावधीत उत्तर न लदि्यास, ग्राहकांना तक्रार लनवारिासाठी ररझव्हव बँक - एकाक्वत्मक 

िोकपाि योजना, २०२१ (वेळोवेळी सुधाररत केि्यानुसार) यांची िदत घेता येईि. 
 

अनलधकृत पीपीआय व्यवहारांच्या बाबतीत ग्राहकांच्या िालयत्वावरीि धोरण 
 

 

प्रस्तावना: 

 

लिव्हक्विक टेक्नॉिॉजी (इंलिया) प्रायवे्हट लिलिटेििा ररझव्हव बँक ऑफ इंलिया (आरबीआय) 

ने  पेिेंट लसस्टि परीचािीत करण्यासाठी अलधकृत केिे आहे. हे पेिेंट अँि सेटििेंट लसस्टम्स 

 अॅक्ट, २००७ ("पीएसएस कायदा") द्वारे शालसत आहे, िारतातीि प्रीपेि पेिेंट इनु्स्ट्रिेंट्स 

 (ररझव्हव बँक) लनदेश, २०१७ (“आरबीआय िागवदशवक तते्त्व”) अंतगवत जारी केिेिे लनयि 

आलि  आरबीआय द्वारे लवलहत केिेिे आहेत. या अलधकृत ते अंतगवत, लनयलित बँलकंग 

चॅनेििधे्य  प्रवेश नसिेि्या देशातीि िोठ्या िोकसंखे्यसाठी रोख रकिेचा पेिेंट पयावय म्हिून 

लकंवा  ज्यांना  लनधी हस्तांतररत करण्यासाठी सहाय्य आवचयक आहे त्ांच्यासाठी लिव्हक्विक 

 टेक्नॉिॉजी (इंलिया) प्रायवे्हट लिलिटेि 'क्विक वॉिेट' जारी करते जे एक आिासी वॉिेट 

आहे.  हे एक  आलथवक साधन आहे जे धारकाच्या सोयीनुसार त्ानंतरच्या वापरासाठी 

जास्तीत जास्त  लनधावररत रकिेपयांत रीिोि केिे जाऊ शकते. लिव्हक्विक प्रते्क ग्राहकािा 

एि-कॉिसव आलि  ई-कॉिसव िोिेनवर अखंि व्यवहारांसाठी सुरलक्षत आलि सुिि पेिेंट पयावय 

देते. इिेक्टर ॉलनक  पद्धतीने व्यवहार करण्यासाठी लनधोक आलि सुरलक्षत वातावरि सुलनक्वचचत 

करण्यासाठी आलि  फसविूक शोधिे आलि प्रलतबंधक यंत्रिा उिारण्यासाठी,  लिव्हक्विकने 

िजबूत सुरक्षा प्रिािीसह तंत्रज्ञानािधे्य गंुतविूक केिी आहे. लवत्तीय सिावेशन आलि 

ग्राहक संरक्षिावर  वाढत्ा जोरासह, िारतीय ररझव्हव बँकेने ग्राहक संरक्षि-अनालधकृत 

इिेक्टर ॉलनक बँलकंग  व्यवहारातीि ग्राहकांचे दालयत्व ियावलदत करण्यासाठी एक पररपत्रक जारी 

केिे आहे. 
 

(आरबीआय/२०१८-१९/१०१िीपीएसएस.सीओ.पीिी.क्र.१४१७/०२.१४.००६/२०१८-१९ लदनांक 

जानेवारी  ०४, २०१९) ज्यात, पीपीआय जारी करिाऱ यांनी पात्र असि्यास, अनलधकृत पीपीआय 

व्यवहारांच्या  बाबतीत ग्राहक संरक्षि आलि िरपाई संदिावत बोिावने िंजूर केिेिे धोरि तयार 

करिे  आवचयक आहे. 
 

उलिष्ट: 
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 लिव्हक्विक धोरिावर लनष्पक्ष आलि पारदशवकपिे संवाद साधण्याचा प्रयत्नहे धोरि 

  करते: 
 

 अ)  ग्राहक संरक्षि (पीपीआय व्यवहारांिधीि जोखीि आलि जबाबदाऱयांबिि 

ग्राहक   जागरूकता लनिावि करण्याच्या यंत्रिेसह), 

 

 ब)  अनलधकृत पीपीआय व्यवहारांच्या बाबतीत ग्राहकांचे दालयत्व 
 

 क)  अनालधकृत पीपीआय व्यवहारािुळे नुकसान िरपाई (पररिालषत 

कािावधीिधे्य),  ग्राहक पात्र असि्यास. 
 

 

 

व्याप्ती:- 

 

इिेक्टर ॉलनक आलथवक व्यवहारात सहसा खािीि पद्धतीदं्वारे होिाऱया व्यवहारांचा अंतिावव 

 असतो: 
 

अ) ररिोट/ऑनिाईन पेिेंट व्यवहार [ज्या व्यवहारांसाठी प्रत्क्ष पेिेंट इनु्स्ट्रिेंट्सची 

 आवचयकता नसते, उदा., इंटरनेट बँलकंग, िोबाईि बँलकंग, कािव नॉट पे्रझेंट (सीएनपी) व्यवहार, 

प्री- पेि पेिेंट इनु्स्ट्रिेंट्स (पीपीआय), इ.] 

ब) सिोरासिोर / नजीकचे पेिेंट व्यवहार (ज्या व्यवहारासाठी कािव लकंवा िोबाईि फोन 

 सारख्या िौलतक पेिेंट साधनाची आवचयकता असते उदा. एटीएि, पीओएस इ.) 
 

क) सध्या वापरि्या जािाऱ या लकंवा वेळोवेळी अविंबि्या जािाऱ या एका घटकाकिून 

दुसऱ या  संस्थेिा के्रलिट करण्याच्या इतर कोित्ाही इिेक्टर ॉलनक पद्धती  

 

 या धोरिािधे्य केवळ सेिी-क्लोजि प्रीपेि पेिेंट इनु्स्ट्रिेंट (व्हचु्यवअि वॉिेट) व्यवसायाद्वारे 

 होिारे व्यवहार सिालवि आहेत. ग्राहकाने केिेि्या चुकीिुळे प्रिालवत झािेिे पीपीआय

 व्यवहार हे धोरि वगळते. 
 

िागू क्षिता: 

 

१. हे धोरि ‘क्विक वॉिेट’ वॉिेट धारि करीत असिेि्या व्यक्तीनंा िागू आहे. 

 

२.  लिव्हक्विक कािकाजाच्या लदवसांवर आधाररत लदवसांची संख्या िोजिी जाईि. 
 

३.  ररपोलटांगची पद्धतsupport@livquik.com असेि ज्याद्वारे लिव्हक्विकिा  ग्राहकांची तक्रार सिान 

अनलधकृत व्यवहाराच्या एकालधक अहवािालशवाय, प्रथित:च प्राप्त होते. 
 

४. अनालधकृत व्यवहार म्हिजे ग्राहकाच्या संितीलशवाय ग्राहकाच्या खात्ातून नांवे (िेलबट) केिे 

जािे. 

 

५. संितीिधे्य लिव्हक्विकद्वारे आवचयक अलतररक्त प्रिािीकरि जसे की सुरक्षा पासविवचा वापर 

करून िेलबट व्यवहाराची अलधकृतता, िायनॅलिक पासविवचे इनपुट (ओटीपी) लकंवा लिव्हक्विकद्वारे 

प्रदान केिेिे इतर कोितेही इिेक्टर ॉलनक प्रिािीकरि पयावय सिालवि असतात. 
 

अपररहाया घटना: 
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लिव्हक्विक काही अनपेलक्षत घटना (नागररक गोधंळ, तोिफोि, िॉकआउट, संप लकंवा इतर कािगार 

गिबि, अपघात, आग, नैसलगवक आपत्ती लकंवा इतर "देवाची कृते्", युद्ध, यासह परंतु इतकेच ियावलदत 

नाही तर लविंलबत के्रलिटसाठी ग्राहकांना िरपाई  देण्यास जबाबदार राहिार नाही. लिव्हक्विक 

सुलवधांना लकंवा त्ाच्या एजंट्सचे नुकसान, नेहिीच्या दळिवळिाच्या साधनांची अनुपक्वस्थती लकंवा सवव 

प्रकारच्या वाहतूक इत्ादी, लिव्हक्विकच्या लनयंत्रिापिीकिे, लनलदवि सेवा लवतरि िापदंिािधे्य त्ाची 

जबाबदारी पार पािण्यापासून प्रलतबंलधत करते. 

 

ग्राहकार्ी ियाालित जबाबिारी: 

(अ) ग्राहकाचे शून्य दालयत्व 

खािीि घटनांिधे्य जेथे अनलधकृत व्यवहार होतो तेथे ग्राहकाचे शून्य दालयत्वाचे हक्क उद्भवतीि: 

(१) लिव्हक्विकचासहिाग असिेिी फसविूक / लनष्काळजीपिा / कितरता (ग्राहकाने व्यवहाराची 

तक्रार केिी आहे की नाही याची पवाव न करता). 

(२) तृतीय पक्ष उि्िंघन जेथे कितरता लिव्हक्विक लकंवा ग्राहकाकिे नाही परंतु प्रिािीिधे्य इतरत्र 

आहे, आलि लिव्हक्विक किून अनलधकृत व्यवहाराबाबत संपे्रषि प्राप्त झाि्यानंतर ग्राहक तीन 

कािकाजाच्या लदवसांत लिव्हक्विकिा सूलचत करतो. 

(ब) ग्राहकाचे ियावलदत दालयत्व 

खािीि प्रकरिांिधे्य अनलधकृत व्यवहारांिुळे होिाऱया नुकसानासाठी ग्राहक जबाबदार असेि: 

(१) ज्या प्रकरिांिधे्य ग्राहकाच्या लनष्काळजीपिािुळे नुकसान झािे आहे, जसे की त्ाने/लतने पेिेंट 

के्रिेंलशयि शेअर केिे आहेत, तर लिव्हक्विकिा अनलधकृत व्यवहाराची तक्रार करेपयांत संपूिव नुकसान 

ग्राहक सहन करेि. 

(२) ज्या प्रकरिांिधे्य अनलधकृत पीपीआय व्यवहाराची जबाबदारी ललव्हक्विकलकंवा ग्राहकाची नसते, परंतु 

प्रिालीिधे्य इतरत्र असते आलि अर्ा व्यवहाराबाबत ललव्हक्विकला सूलचत करण्यात ग्राहकाकिून (ललव्हक्विककिून 

संपे्रषि लिळाल्यानंतर चार ते सात कािकाजाच्या लदवसांचा) लवलंब झाल्यास, ग्राहकाचे प्रलत व्यवहार दालयत्व हे 

व्यवहार िूल्य लकंवा पररलर्ि-१ िधे्य निूद केलेल्या रकिेपयांत, जे किी असेल लतथपयांत ियावलदत असेल. 

लिव्हक्विकर्ी भूलिका आलण जबाबिारी: 

१. अनालधकृत व्यवहार झािेि्या आलि/लकंवा कािव इत्ादीसारख्या पेिेंट इनु्स्ट्रिेंटचे नुकसान लकंवा 

चोरी झाि्याची तक्रार करण्यासाठी ग्राहकांना एकालधक चॅनेिद्वारे (लकिान, वेबसाइट, ई-िेि, टोि-फ्री 

हेि्पिाइनद्वारे) २४x७ प्रवेश प्रदान करिे. 

२. अनलधकृत इिेक्टर ॉलनक व्यवहारांची तक्रार करण्यासाठी लवलशि पयावयासह त्ाच्या वेबसाइटच्या 

िुख्यपृिावर तक्रारी नोदंवण्यासाठी एक थेट लिंक लिव्हक्विकद्वारे प्रदान केिी जाईि.  
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३. नुकसान/फसविूक अहवाि प्रिािी हे देखीि सुलनक्वचचत करेि की नोदंिीकृत तक्रार 

क्रिांकासह तक्रार प्राप्त झाि्याची स्वीकृती देिाऱया ग्राहकांना त्वररत प्रलतसाद (स्वयं प्रलतसादासह) 

पाठविा जाईि. 

४. लिव्हक्विकद्वारे अिटव पाठवण्यासाठी आलि त्ांचे प्रलतसाद प्राप्त करण्यासाठी वापरि्या जािाऱ या 

संपे्रषि प्रिािीनंी संदेश लवतरिाची वेळ आलि तारीख आलि ग्राहकांच्या प्रलतसादाची पावती, जर 

असेि तर त्ांची नोदं करिे आवचयक आहे. ग्राहकाच्या दालयत्वाची व्याप्ती ठरवण्यासाठी हे 

िहत्त्वाचे असेि. 

५. तपासादरम्यान, जर असे आढळून आिे की ग्राहकाने चुकीचा दावा केिा आहे लकंवा वैध 

व्यवहारांवर लववाद केिा आहे, तर खाते बंद करिे लकंवाकािव ियावदा ब्लॉक करिे यासह 

प्रलतबंधात्मक कारवाई करण्याचा अलधकार लिव्हक्विक राखून ठेवते. 

६. हे धोरि तक्रार धोरिाच्या संयोगाने वाचिे पालहजे. 

लिव्हक्विकिा अनलधकृत पेिेंट व्यवहारांर्ा ग्राहकांद्वारे अहवाि िेणे 

लिव्हक्विकहे सुलनक्वचचत करेि की त्ांचे ग्राहक अलनवायवपिे एसएिएस अिटवसाठी नोदंिी करतात 

आलि जेथे उपिब्ध असेि तेथे इिेक्टर ॉलनक पेिेंट व्यवहारांसाठी ई-िेि सूचनांसाठीही नोदंिी 

करतात. 

खात्ातीि कोित्ाही पेिेंट व्यवहारासाठी एसएिएस अिटव अलनवायवपिे ग्राहकांना पाठविा जाईि 

आलि याव्यलतररक्तजेथे नोदंिी केिी असेिलतथे ई-िेि अिटव देखीि पाठविा जाईि. व्यवहार 

अिटविधे्य संपकव  क्रिांक आलि/लकंवा ई-िेि आयिी असावा ज्यावर ग्राहक अनलधकृत व्यवहारांची 

तक्रार करू शकतो लकंवा आके्षप नोदंवू शकतो. 

ग्राहकांना कोित्ाही अनलधकृत इिेक्टर ॉलनक पेिेंट व्यवहाराबिि लिव्हक्विकिा िवकरात  िवकर 

सूलचत करण्याचा सि्िा लदिा जाईि आलि, हे देखीि सूलचत केिे जाईि की नॉन-बँक पीपीआय 

जारीकत्ावस सूलचत करण्यासाठी लजतका जास्त वेळ िागेि, लततका लिव्हक्विक/ग्राहकािा नुकसान 

होण्याचा धोका जास्त असेि. 

हे सुिि करण्यासाठी, लिव्हक्विक आपि्या ग्राहकांना वेबसाइट / एसएिएस / ई-िेि / एक 

सिलपवत टोि-फ्री हेि्पिाइनद्वारे पीपीआयच्या झािेि्या अनलधकृत व्यवहारांची आलि/लकंवा नुकसान 

लकंवा चोरीची तक्रार करण्यासाठी२४x७ प्रवेश प्रदान करेि. 

यालशवाय, तक्रारी नोदंवण्याची थेट लिंक, अनलधकृत इिेक्टर ॉलनक पेिेंट व्यवहारांची तक्रार  करण्यासाठी 

लवलशि पयावयासह लिव्हक्विकद्वारे िोबाइि अॅपवर / त्ांच्या वेबसाइटच्या िुख्यपृिावर / इतर 

कोित्ाही लवकलसत होिा-या स्वीकृती िोिवर प्रदान केिा जाईि. 

अशा प्रकारे स्थालपत केिेिी नुकसान / फसविूक अहवाि प्रिािी हे देखीि सुलनक्वचचत करेि की 

नोदंिीकृत तक्रार क्रिांकासह तक्रार प्राप्त झाि्याची स्वीकृती देिाऱया ग्राहकांना त्वररत प्रलतसाद 

(स्वयं प्रलतसादासह) पाठलविा जाईि. लिव्हक्विकद्वारे सूचना पाठवण्यासाठी आलि त्ांचे प्रलतसाद 
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प्राप्त करण्यासाठी वापरि्या जािाऱ या संपे्रषि प्रिािी संदेशाच्या लवतरिाची वेळ आलि तारीख आलि 

ग्राहकाच्या प्रलतसादाची पावती नोदंवतीि, जर असेि तर. 

ग्राहकाच्या दालयत्वाची व्याप्ती ठरवण्यासाठी हे िहत्त्वाचे असेि. ग्राहकाकिून अनलधकृत पेिेंट 

व्यवहाराचा अहवाि लिळाि्यावर, पीपीआयिधे्य पुढीि अनलधकृत पेिेंट व्यवहार रोखण्यासाठी 

लिव्हक्विक तत्काळ कारवाई करेि. 

अहवाि आलण लनरीक्षण आवश्यकता: 

लिव्हक्विक ग्राहक उत्तरदालयत्व प्रकरिे बोिाविा लकंवा त्ांच्या एका सलितीिा कळवेि. अहवािािधे्य, 

इतर गोिीबंरोबरच, प्रिाि /प्रकरिांची संख्या आलि एकूि िूि्य आलि प्रकरिांच्या लवलवध शे्रिीिंधे्य 

लवतरि सिालवि असेि. बोिव लकंवा लतची एक सलिती लतिाही आधारावर, ग्राहकांनी नोदंविेि्या 

अनलधकृत इिेक्टर ॉलनक पेिेंट व्यवहारांचे लकंवा अन्यथा त्ावर केिेि्या कारवाईचे, तक्रार लनवारि 

यंत्रिेच्या कायावचे पुनराविोकन करेि आलि प्रिािी आलि कायवपद्धती सुधारण्यासाठी योग्य 

उपाययोजना करेि. 

पररलिष्ट-१ 

अनलधकृत व्यवहार - ग्राहक/लिव्हक्विकच्या िालयत्वार्ी व्याप्ती 

अनलधकृत पेिेंट व्यवहारािुळे उद्भविारे ग्राहकाचे दालयत्व खािीिप्रिािे ियावलदत असेि: 

अ.क्र. तपिीि 
ग्राहकारे् किाल 

िालयत्व 

(अ) सहिाग असिेिी फसविूक / लनष्काळजीपिा / कितरता, 

ग्राहकाने व्यवहाराची तक्रार केली आहे की नाही याची पवाव न 

करता. 

शून्य 

(ब) तृतीय पक्षाचे उि्िंघन जेथे कितरता लिव्हक्विककिे लकंवा 

ग्राहकाकिे नसते परंतु प्रिािीिधे्य इतरत्र असते आलि 

ग्राहक अनलधकृत पेिेंट व्यवहाराबाबत लिव्हक्विकिा सूलचत 

करतो. अशा प्रकरिांिधे्य प्रलत व्यवहार ग्राहक दालयत्व 

लिव्हक्विककिून ग्राहकाद्वारे  

व्यवहार संपे्रषिाची पावती आलि ग्राहकाने लिव्हक्विकिा 

अनलधकृत व्यवहाराचा अहवाि देण यािध ये लकती लदवस संपिे 

यावर अविंबून असेि - 

 

१.तीन लदवसात# शून्य 

 २. चार ते सात लदवसात# व्यवहार िूि्य लकंवा रु. 

१०,०००/- प्रलत व्यवहार, 

जे किी असेि 
 ३. सात लदवसांच्या पुढे# १००% 

(क) ज्या प्रकरिांिधे्य ग्राहकाच्या लनष्काळजीपिािुळे नुकसान झािे आहे, जसे की त्ाने/लतने 
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पेिेंट के्रिेक्वशशयि शेअर केिे आहेत, तर लिव्हक्विकिा अनलधकृत व्यवहाराची तक्रार 

करेपयांत संपूिव तोटा ग्राहक सहन करेि. अनलधकृत व्यवहाराचा अहवाि लदि्यानंतर 

होिारे कोितेही नुकसान लिव्हक्विकद्वारे वहन केिे जाईि. 

(ि) लिव्हक्विक, त्ाच्या लववेकबुद्धीनुसार, ग्राहकांच्या लनष्काळजीपिाच्या बाबतीतही अनलधकृत 

इिेक्टर ॉलनक पेिेंट व्यवहारांच्या बाबतीत ग्राहकांचे कोितेही दालयत्व िाफ करण्याचा लनिवय 

घेऊ शकते. 

# लिव्हक्विक किून संपे्रषि प्राप्त झाि्याची तारीख वगळून वर निूद केिेि्या लदवसांची संख्या 

िोजिी जाईि. 

िून्य िालयत्वासाठी ररव्हसाि कािावधी / ग्राहकारे् ियाालित िालयत्व: 

ग्राहकाने सूलचत केि्यावर, लिव्हक्विकअनलधकृत इिेक्टर ॉलनक पेिेंट व्यवहारात गंुतिेिी रक्कि 

(प्रतीकात्मक ररव्हसवि / प्रतीछाया ररव्हसवि) ग्राहकाच्या पीपीआय िधे्य ग्राहकाच्या अशा सूचनेच्या 

तारखेपासून १० लदवसांच्या आत (लविा दाव्याच्या लनकािाची वाट न पाहता, जर असि्यास), जरी 

अशा ररव्हसविने पीपीआयच्या त्ा प्रकार / शे्रिीिा िागू असिेि्या किाि परवानगी ियावदेचा िंग 

केिा तरीहीजिा करेि. के्रलिट अनलधकृत व्यवहाराच्या तारखेनुसार िूि्य-लदनांक असेि. 

लिव्हक्विकखात्री करेि की तक्रारीचे लनराकरि झािे आहे आलि तक्रार लिळाि्याच्या तारखेपासून ९० 

लदवसांच्या आत ग्राहकाचे उत्तरदालयत्व, काही असि्यास, स्थालपत केिे जाईि, आलि ग्राहकािा 

वरीिप्रिािे योग्य िोबदिा लदिा जाईि. लिव्हक्विक ९० लदवसांच्या आत तक्रारीचे लनराकरि 

करण्यात लकंवा ग्राहकांचे दालयत्व लनक्वचचत करण्यात अक्षि असि्यास, ग्राहकाचा लनष्काळजीपिा 

लकंवा अन्यथा असो, उपरोक्त तक्त्यािधे्य निूद केिेिी रक्कि ग्राहकािा अदा केिी जाईि. 

कािव चोरीिा गेि्याची सुद्धा लकंवा प्रिािीकरिाची िालहती ग्राहकाने वरीि हेि्पिाइनवर, तसेच 

सपोटव ई-िेि आयिीवर लदिी पालहजे. लिव्हक्विक ग्राहकािा नवीन कािव जारी करेि लकंवा योग्य 

तपासिीनंतर प्रिािीकरि िेटा रीसेट करेि. 

पुराव्यार्ाभार: 

अनलधकृत इिेक्टर ॉलनक पेिेंट व्यवहारांच्या बाबतीत ग्राहकांचे दालयत्व लसद्ध करण्याचा िार 

लिव्हक्विकवर असेि. 

लिव्हक्विकपेिेंट प्रणािी वापरून अयिस्वी व्यवहारांसाठी टना अराउंि टाइि (टीएटी) आलण 

ग्राहक नुकसान भरपाई 

प्रीपेि पेिेंट इनु्स्ट्रिेंट्स (पीपीआय) – काि्वस/वॉिेट 

(अ) आिच्याबाहेरीि व्यवहार(ऑफ-अस व्यवहार): 

व्यवहार जशी पररक्वस्थती असेि, तसे युपीआय, कािव नेटवकव , आयएिपीएसइ. वर चािेि. संबंलधत 

प्रिािीचे टीएटीआलि नुकसान िरपाई लनयि िागू होतीि. 

 (ब) आिच्यावर व्यवहार(ऑन-अस व्यवहार): 
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िािाथीचा पीपीआय जिा (के्रलिट) केिेिा नाही लकंवा पीपीआयनांवे (िेलबट) झािा परंतु व्यापारी 

स्थानावर व्यवहाराची पुिी प्राप्त झािी नाही. 

ऑटो-ररव्हसविसाठी कािावधी:- टी + १ लदवसाच्या आत पाठविाऱयाच्या खात्ात उिट पररिाि 

होईि. 

देय नुकसान िरपाई:- टी + १ लदवसापेक्षा जास्त लविंब झाि्यास रु.१००/- प्रलतलदन. 


