
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

Grievance and Redressal Policy (NYE PPI) 

RapiPay Fintech Pvt. Ltd. (India) 

Version 1.2 



© RapiPay Fintech Private Ltd. 2 

 

 

 

 

Document Control 
 

Details Description 

Document Title Grievance and Redressal Policy 

Document Version 1.2 

Document Owner NYE Product Team 

Author(s) NYE Product team 

Reviewed By 
Product Head – NYE 
Grievance Officer 

Approved By Board 

Effective Date 04-Jan-2023 

Next Revision Due 
Date 

One year from the effective date 

Classification Internal 

 
Revision History 

 

Version Change Description Effective Date Reviewed By Approved By 

V1.0 Initial Release 10-Feb-2021 CTO Board 

V1.1 Annual revision 04-Feb-2022 IT Board 

V1.2 
Aligned with NYE PPI 
Requirements 

04-Jan-2023 
Product Head – NYE 
Grievance Officer 

Board 



© RapiPay Fintech Private Ltd. 3 

 

 

 
 
 

 

Contents 

Introduction ......................................................................................................................... 4 

Section 1 - Definitions ........................................................................................................ 4 

Section 2 - Principles Governing Company's policy ........................................................ 4 

Section 3 - Process to handle Customer Grievances ....................................................... 5 

Section 4 - To Report Unauthorized Transaction .............................................................. 6 

Section 5 - Customer Protection ........................................................................................ 7 

Section 6 - Failed Transactions .......................................................................................... 8 



© RapiPay Fintech Private Ltd. 4 

 

 

Introduction 

The NYE PPI (prepaid payment instrument) a secure and RBI-approved digital wallet, and it is facilitated 

by RapiPay Fintech Private Limited. NYE PPI offer a safe and easy payment option to its customer for 

seamless transaction for purchase of various goods and services online or offline. 

Since NYE provides service to its user, so customer service and customer satisfaction are the prime 

concerns of the NYE and the object of this policy is to minimize instances of customer complaints 

through proper service delivery and review mechanism and prompt redressal of various types of 

Customer Grievance Redressal Policy customer complaints. 

NYE has developed a procedure for promptly attending to grievance of the customers in respect of 

various issue pertaining to NYE PPI use. 

 

 
Section 1 - Definitions 

• 'NYE' means the Payment Transaction facilitation services, Bank Account (Current Account or 

Savings Account), Bill Payment Services, Wallet, Prepaid Payment Instrument services and other 

services provided by RapiPay Fintech Private Limited through NYE App or other platforms. 

• ‘We’ or ‘us’ or ‘Company’ means Rapipay Fintech Private Limited. 

• 'Complainant' shall mean the Customer who has a Grievance. 

• 'Customer' or ‘user’ or ‘you’ or ‘your’ shall mean a person who registers for NYE App 

Service(s) including NYE PPI. 

• 'Grievance' shall mean communication in any form by a customer that expresses dissatisfaction 

about an action or lack of action by, or about the standard of service of the NYE and/or its 

representative, in relation to use of NYE PPI. 

• “NYE PPI' shall mean a prepaid payment instrument issued by NYE as per the rules and procedures  

defined by RBI and shall refer to Full KYC Compliance Prepaid Instrument, unless specified. NYE 

PPI is of two types, wallet (“NYE Wallet”) and (“Card”). 

• 'Redressal' shall mean the final disposal of the Grievance of the Complainant by the . 

• 'Week' shall mean consecutive seven Working Days. 

• 'Working Day' shall mean any day (other than Sunday & Bank or Public Holiday) on which the 

Company's Corporate Office is open for business. 

 

Section 2 - Principles Governing Company's policy 

The Company's policy on grievance redressal is governed by the following principles: 
 

1. Customers shall be always treated fairly. 

2. Complaints raised by customers shall be attended to with courtesy and on time. 

3. Customers shall be fully informed of avenues for grievance redressal within the organization 

and their right to approach the Nodal Officer in case they are not fully satisfied with the response 

of the Customer Support. 

 

Our staff undergoes regular training to ensure that consumers’ queries and grievances are handled 

properly. They are encouraged to work in a manner which helps us in building the customer trust and 

confidence. This reflects in both the operations as well as the customer communications. Top reasons 

behind the customer queries are analysed and worked upon in a way which aims at removal of these 

reasons from the root. This helps in improving the overall quality of the service levels gradually. 
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Section 3 - Process to handle Customer Grievances 
• Level 1 Help & Support 

 
1. Complaints Registration: 

▪ You can register your complaint with NYE Customer Support by clicking on the 

(Help & Support) icon in NYE App or website. 

▪ You can also register your complaint with NYE Customer Support by sending 

an email from your registered email ID to us at customercare@nye.money 

▪ You can also register your complaint with NYE Customer Support by calling at 

+91 120-6366034. 

▪ We offer customer support service 09:00AM and 06:00PM on all 7 days of the 

week. 

 
2. Resolution of Complaints: 

▪ We are committed to providing you with our first response within 48 hours of 

receiving the complaint. 

▪ We aim to resolve all Your complaints/queries within 7 business days. 

▪ Resolution of Your complaint may get delayed due to operational or technical 

reasons. In such a scenario, you will be proactively informed of the timelines 

during which Your complaint will be addressed. 

▪ In a few scenarios, while the resolution to a complaint is instant, it may take 

time for it to get reflected in the system. For example, refund approval can be 

instant, but it may take 3-10 days to reflect money into the account. Please 

note that such delays are attributable to banking and other operational issues 

▪ Complaints related to ‘fraud and risk assessment’ often take longer to 

investigate due to the involvement of multiple agencies. The resolution time in 

such cases is dependent on the severity and complexity of the case. You shall 

be proactively informed of the timelines in such cases. 

Note: Users are proactively informed of delays if any, in the resolution. Escalation of 

Complaints to Level 2, if User is not satisfied. 

 
Level 2 Grievance Escalation 

 
1. Complaints Registration: If you are not satisfied by the resolution provided by the help 

& Support team you can register your complaint to our grievance officer. 

▪ Register a complaint: You can register your complaint with NYE Grievance 

Officer by sending an email from your registered email ID at 

grievanceofficer@rapipay.com 

 

2. Resolution of Complaints: 

▪ We are committed to providing a first response within 24 hours of receiving 

the complaint. 

▪ We aim to resolve all Level 2 complaints within 5 business days. Any delay in 

the resolution time shall be proactively communicated to you. 

mailto:customercare@nye.money
mailto:grievanceofficer@rapipay.com
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Level 3 Nodal Escalation 

 
1. Complaints Registration: If you are not satisfied by the resolution provided by the help 

& support team and grievance officer you can register your complaint escalation to 

the Nodal officer. 

 
Jithin Karkera 

Nodal Officer 

nodalofficer@rapipay.com 

Address: RapiPay Fintech Private Limited A-8,8thFloor, (Q-Tower), 

Sector-68, Noida-201301 

Phone No: +91 120 6366011 

 
2. Resolution of Complaints: – 

▪ We are committed to providing a first response within 24 hours of receiving 

the complaint. 

▪ We aim to resolve all Level 3 complaints within 7 business days. Any delay in 

the resolution time shall be proactively communicated to you. 

 
Level 4 - RBI Ombudsman Escalation 

 

If your query or complaint has not been satisfactorily resolved at previous levels 

within 30 days, you can reach out to the digital ombudsman. 

Complaint lodging portal of the Ombudsman: https://cms.rbi.org.in 
 

Toll-Free No: 14448 (for enquiry) 

Email ID: crpc@rbi.org.in 

Address - Centralised Receipt and Processing Centre, Reserve Bank of India, 4th 
Floor, Sector 17, Chandigarh – 160017 

 

For more details, please refer to the link RBI Ombudsman 
 
 
 

Section 4 - To Report Unauthorized Transaction 

To Block and Report Unauthorized Transaction on your NYE PPI Account Report via NYE 

Website or App 

1. Visit https://nye.money or Help Section of your NYE App and choose Report 

Fraud option. Or else report via email: fraudalerts@rapipay.com 

2. Fill in the required details and click on Create Ticket. 

3. Please use the Ticket Id generated for future reference or communication with our 

investigation officer. 

4. To report Fraud on your NYE PPI account please keep the transaction details (Order 

Id, Amount, Date, and Time) handy for quick assistance. 

mailto:nodalofficer@rapipay.com
mailto:crpc@rbi.org.in
https://rbi.org.in/Scripts/Complaints.aspx
https://nye.money/
mailto:fraudalerts@rapipay.com
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Section 5 - Customer Protection 

 
Customer’s liability in this context refers to obligations that place accountability on customer to 

prevent negligence in their activities while making any electronic payment transactions. 

 

A customer’s liability arising out of an unauthorised payment transaction will be limited to: 
 

 
 

Customer liability in case of unauthorized electronic payment transactions through a 
PPI 

S.No. Particulars 
Maximum liability of 
customers 

 
 
(a) 

Contributory fraud / negligence / deficiency on 
the part of the PPI issuer NYE, including PPI- 
MTS issuer (irrespective of whether or not the 
transaction is reported by the customer) 

 
 

Zero 

 
 
 
 
 
 
 

(b) 

Third party breach where the deficiency lies 
neither with the NYE nor with the customer but 
lies elsewhere in the system, and the customer 
notifies the NYE regarding the unauthorised 
payment transaction. The per transaction 
customer liability in such cases will depend on 
the number of days lapsed between the receipt 
of transaction communication by the customer 
from the NYE and the reporting of unauthorised 
transaction by the customer to the NYE - 

 

i. Within three days# Zero 

 

ii. Within four to seven days# 
Transaction value or ₹ 10,000/- 
per transaction, whichever is 
lower 

iii. Beyond seven days# 
NYE would decide on a case-to- 
case basis 

 

(c) 

In cases where the loss is due to negligence by a customer, such as where he / she 
has shared the payment credentials, the customer will bear the entire loss until he / 
she reports the unauthorised transaction to the NYE. Any loss occurring after the 
reporting of the unauthorised transaction shall be borne by the NYE. 

 
(d) 

NYE may also, at their discretion, decide to waive off any customer liability in case 
of unauthorised electronic payment transactions even in cases of customer 
negligence. 

# The number of days mentioned above shall be counted excluding the date of receiving the 
communication from the NYE. 
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Section 6 - Failed Transactions 

 
Failed Transactions shall mean and refer to a transaction which has not been fully completed 

due to failure in communication links, time-out of sessions, etc. However, if failure can be 

attributed to the customer, then the same shall not qualify as a Failed Transaction. Primarily, 

Failed Transactions shall refer to those debits from a customer’s Wallet, which could not be 

credited to a beneficiary account/beneficiary Wallet/ merchant account, due to lack of full 

information or lack of proper information and/or delay in initiating a reversal transaction. 

 
Turn-around Time for NYE, in case of Failed Transactions, is provided as below 

 

Description Timeline for Auto- Reversal 
Compensation to be 
Paid 

On-Us Transactions 

Beneficiary 
account/Wallet not 
credited 

 

The transaction should be 
completed within T+1 day. If 
transaction cannot be successfully 
completed, then reversal to be 
effected in Customer’s Wallet within 
T + 1 day. 

 
 

INR 100/- to be paid 
per day for everyday of 
delay, beyond T+1 
days 

Wallet debited but 
transaction confirmation 
not received at the 
merchant location 

Off-Us Transactions 

Point of Sale (PoS) 
(Card Present): Account 
debited but confirmation 
not received at 
merchant location i.e., 
charge-slip not 
generated. 

 
 

Auto-reversal within T + 5 days 

 
 

INR 100/- per day of 
delay beyond T + 5 
days 

Card Not Present (CNP) 
(e-commerce): Account 
debited but confirmation 
not received at 
merchant’s system 

 

 
Auto-reversal within T + 5 days 

 
INR 100/- per day of 
delay beyond T + 5 
days 

UPI Account debited but 
the beneficiary account 
is not credited (transfer 
of funds). 

If unable to credit the beneficiary 
account, auto reversal (R) by the 
Beneficiary bank latest on T + 1 
day. 

INR 100/- to be paid 
per day for everyday of 
delay, beyond T+1 
days 

Account debited but 
transaction confirmation 
not received at 
merchant location 
(payment to merchant). 

 

 
Auto-reversal within T + 5 days 

 
INR 100/- per day of 
delay beyond T + 5 
days 

 
Customers to note the following: 

 
▪ T is the day of transaction and refers to the calendar date 

▪ Wherever financial compensation is involved, the same shall be effected to the 

customer’s Wallet 

▪ Customers who do not get the benefit of redress of the failure as defined in the table 

above can register a complaint to the Banking Ombudsman of Reserve Bank of India. 
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परिचय 

 
NYE PPI (प्रीपेड भुगतान साधन) एक सुरक्षित और आरबीआई द्वारा अनुमोक्षित क्षडक्षिटल वॉलेट है, और इसे रैपीपे क्षिनटेक 

प्राइवेट क्षलक्षमटेड द्वारा सुक्षवधा प्रिान की िाती है। NYE PPI अपने ग्राहकोों को ऑनलाइन या ऑिलाइन क्षवक्षभन्न वसु्तओों और 

सेवाओों की खरीि के क्षलए क्षनबााध लेनिेन के क्षलए एक सुरक्षित और आसान भुगतान क्षवकल्प प्रिान करता है।  

 

च ोंक्षक NYE अपने उपयोगकतााओों को सेवा प्रिान करता है, इसक्षलए ग्राहक सेवा और ग्राहक सोंतुक्षि NYE की प्रमुख क्षचोंताएों  हैं 

और इस नीक्षत का उदे्दश्य उक्षचत सेवा क्षवतरण और समीिा तोंत्र के माध्यम से ग्राहक क्षिकायतोों की घटनाओों को कम करना और 

क्षवक्षभन्न प्रकार की ग्राहक क्षिकायतोों का त्वररत क्षनवारण करना है। क्षनवारण नीक्षत ग्राहक क्षिकायतें।  

 

NYE ने NYE PPI के उपयोग से सोंबोंक्षधत क्षवक्षभन्न मुद्दोों के सोंबोंध में ग्राहकोों की क्षिकायतोों पर तुरोंत ध्यान िेने के क्षलए एक प्रक्षिया 

क्षवकक्षसत की है। 

 
धािा 1-परिभाषाएँ 
 

• NYE का अर्ा है NYE ऐप या अन्य पे्लटिामों के माध्यम से रैपीपे क्षिनटेक प्राइवेट क्षलक्षमटेड द्वारा प्रिान की िाने वाली 

भुगतान लेनिेन सुक्षवधा सेवाएों , बैंक खाता (चाल  खाता या बचत खाता), क्षबल भुगतान सेवाएों , वॉलेट, प्रीपेड भुगतान 

साधन सेवाएों  और अन्य सेवाएों । 

• 'हम' या 'हमें' या 'कों पनी' का मतलब रैपीपे क्षिनटेक प्राइवेट क्षलक्षमटेड है।  

• 'क्षिकायतकताा' का अर्ा वह ग्राहक होगा क्षिसके पास क्षिकायत है।  

• 'ग्राहक' या 'उपयोगकताा' या 'आप' या 'आपका' का अर्ा वह व्यक्ति होगा िो NYE PPI सक्षहत NYE ऐप सेवा (सेवाओों) 

के क्षलए पोंिीकरण करता है।  

• 'क्षिकायत' का अर्ा ग्राहक द्वारा क्षकसी भी रूप में क्षकया गया सोंचार होगा िो NYE PPI के उपयोग के सोंबोंध में NYE 

और/या उसके प्रक्षतक्षनक्षध की क्षकसी कारावाई या कारावाई की कमी या सेवा के मानक के बारे में असोंतोष व्यि करता 

है।  

• ‘NYE PPI' का मतलब आरबीआई द्वारा पररभाक्षषत क्षनयमोों और प्रक्षियाओों के अनुसार NYE द्वारा िारी प्रीपेड भुगतान 

साधन होगा और िब तक क्षनक्षिाि न क्षकया िाए, यह प णा केवाईसी अनुपालन प्रीपेड साधन को सोंिक्षभात करेगा। NYE 

PPI िो प्रकार का होता है, वॉलेट ("NYE वॉलेट") और ("काडा")।  

• 'क्षनवारण' का अर्ा क्षिकायतकताा की क्षिकायत का अोंक्षतम क्षनपटान होगा।  

• 'सप्ताह' का अर्ा लगातार सात काया क्षिवस होगा।  

• 'काया क्षिवस' का मतलब क्षकसी भी क्षिन (रक्षववार और बैंक या सावािक्षनक अवकाि के अलावा) होगा क्षिस क्षिन कों पनी 

का कॉपोरेट कायाालय व्यवसाय के क्षलए खुला रहता है। 

 
धािा 2-कंपनी की नीति को तनयंतिि किने वाले तिद्ांि  
 

क्षिकायत क्षनवारण पर कों पनी की नीक्षत क्षनम्नक्षलक्तखत क्षसद्ाोंतोों द्वारा िाक्षसत होती है: 

  

1. ग्राहकोों के सार् हमेिा उक्षचत व्यवहार क्षकया िाएगा।  

2. ग्राहकोों द्वारा की गई क्षिकायतोों पर क्षििाचारप वाक और समय पर ध्यान क्षिया िाएगा।  

3. ग्राहकोों को सोंगठन के भीतर क्षिकायत क्षनवारण के तरीकोों और ग्राहक सहायता की प्रक्षतक्षिया से प री तरह सोंतुि नही ों 

होने पर नोडल अक्षधकारी से सोंपका  करने के उनके अक्षधकार के बारे में प री िानकारी िी िाएगी। 

 

यह सुक्षनक्षित करने के क्षलए क्षक उपभोिाओों के प्रश्ोों और क्षिकायतोों को ठीक से सोंभाला िाए, हमारे कमाचारी क्षनयक्षमत 

प्रक्षििण से गुिरते हैं। उन्हें इस तरह से काम करने के क्षलए प्रोत्साक्षहत क्षकया िाता है क्षिससे हमें ग्राहकोों का भरोसा और क्षवश्वास 
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बनाने में मिि क्षमलती है। यह पररचालन और ग्राहक सोंचार िोनोों में प्रक्षतक्षबोंक्षबत होता है। ग्राहकोों के प्रश्ोों के पीछे के िीषा कारणोों 

का क्षवशे्लषण क्षकया िाता है और उन पर इस तरह से काम क्षकया िाता है क्षिसका उदे्दश्य इन कारणोों को िड़ से खत्म करना 

है। इससे सेवा स्तरोों की समग्र गुणवत्ता में धीरे-धीरे सुधार करने में मिि क्षमलती है। 

 
धािा 3-ग्राहक तिकायिो ंको िंभालने की प्रतिया 

 

• स्ति 1 िहायिा एवं िमर्थन 
 

1. तिकायि पंजीकिण: 

▪ आप NYE ऐप या वेबसाइट में (Help & Support) आइकन पर क्तिक करके NYE ग्राहक 

सहायता के सार् अपनी क्षिकायत ििा कर सकते हैं। 

▪ आप अपनी पोंिीकृत ईमेल आईडी से हमें customercare@nye.money पर एक ईमेल भेिकर 

NYE ग्राहक सहायता के सार् अपनी क्षिकायत भी ििा कर सकते हैं। 

▪ आप +91 120-6366034 पर कॉल करके NYE ग्राहक सहायता के सार् भी अपनी क्षिकायत ििा 

करा सकते हैं। 

▪ हम सप्ताह के सभी 7 क्षिनोों में सुबह 09:00 बिे और िाम 06:00 बिे ग्राहक सहायता सेवा प्रिान 

करते हैं। 
 

2. तिकायिो ंका िमाधान 

▪ हम क्षिकायत प्राप्त होने के 48 घोंटोों के भीतर आपको अपनी पहली प्रक्षतक्षिया प्रिान करने के क्षलए 

प्रक्षतबद् हैं। 

▪ हमारा लक्ष्य आपकी सभी क्षिकायतोों/प्रश्ोों को 7 व्यावसाक्षयक क्षिनोों के भीतर हल करना है। 

▪ पररचालन या तकनीकी कारणोों से आपकी क्षिकायत के समाधान में िेरी हो सकती है। ऐसे 

पररदृश्य में, आपको उस समय-सीमा के बारे में सक्षिय रूप से स क्षचत क्षकया िाएगा क्षिसके िौरान 

आपकी क्षिकायत का समाधान क्षकया िाएगा। 

▪ कुछ पररदृश्योों में, िबक्षक क्षकसी क्षिकायत का समाधान तत्काल होता है, क्षसस्टम में प्रक्षतक्षबोंक्षबत होने 

में समय लग सकता है। उिाहरण के क्षलए, ररिों ड की मोंि री तुरोंत हो सकती है, लेक्षकन खाते में 

पैसा आने में 3-10 क्षिन लग सकते हैं। कृपया ध्यान िें  क्षक ऐसी िेरी बैंक्षकों ग और अन्य पररचालन 

सोंबोंधी मुद्दोों के कारण होती है। 

▪ कई एिेंक्षसयोों की भागीिारी के कारण 'धोखाधड़ी और िोक्तखम म ल्ाोंकन' से सोंबोंक्षधत क्षिकायतोों 

की िाोंच में अक्सर अक्षधक समय लगता है। ऐसे मामलोों में समाधान का समय मामले की गोंभीरता 

और िक्षटलता पर क्षनभार करता है। आपको ऐसे मामलोों में समय-सीमा के बारे में सक्षिय रूप से 

स क्षचत क्षकया िाएगा। 

 

ध्यान िें : समाधान में यक्षि कोई िेरी हो तो उपयोगकतााओों को सक्षिय रूप से स क्षचत क्षकया िाता है। यक्षि 

उपयोगकताा सोंतुि नही ों है, तो क्षिकायतोों को स्तर 2 तक बढा िेना। 
 

 

• स्ति 2 तिकायि वृद्धद्  

 

1. तिकायि पंजीकिण: यक्षि आप Help & Support टीम द्वारा प्रिान क्षकए गए समाधान से सोंतुि नही ों हैं तो 

आप हमारे क्षिकायत अक्षधकारी के पास अपनी क्षिकायत ििा करा सकते हैं।  

▪ क्षिकायत ििा करें : आप अपनी पोंिीकृत ईमेल आईडी से एक ईमेल भेिकर 

grievanceofficer@rapipay.com पर अपनी क्षिकायत NYE क्षिकायत अक्षधकारी के पास ििा 

कर सकते हैं।  

 

2. तिकायिो ंका िमाधान:  

▪ हम क्षिकायत प्राप्त होने के 24 घोंटे के भीतर पहली प्रक्षतक्षिया िेने के क्षलए प्रक्षतबद् हैं। 

▪ हमारा लक्ष्य लेवल 2 की सभी क्षिकायतोों को 5 व्यावसाक्षयक क्षिनोों के भीतर हल करना है। 

समाधान समय में क्षकसी भी िेरी के बारे में आपको सक्षिय रूप से स क्षचत क्षकया िाएगा। 
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• स्ति 3 नोडल तिकायि तवस्ताि 
 

1. तिकायि पंजीकिण: यक्षि आप Help & Support टीम और क्षिकायत अक्षधकारी द्वारा प्रिान क्षकए गए 

समाधान से सोंतुि नही ों हैं तो आप अपनी क्षिकायत को नोडल अक्षधकारी के पास ििा करा सकते हैं। 

 

क्षिक्षतन करकेरा 

नोडल अक्षधकारी 

nodalofficer@rapipay.com 

पता: रैपीपे क्षिनटेक प्राइवेट क्षलक्षमटेड ए-8,8वी ों मोंक्षिल, (क्य -टावर) 

सेक्टर-68, नोएडा-201301  

िोन नोंबर: +91 120 6366011 

 

2. तिकायिो ंका िमाधान:- 

▪ हम क्षिकायत प्राप्त होने के 24 घोंटे के भीतर पहली प्रक्षतक्षिया िेने के क्षलए प्रक्षतबद् हैं। 

▪ हमारा लक्ष्य लेवल 3 की सभी क्षिकायतोों को 7 व्यावसाक्षयक क्षिनोों के भीतर हल करना है। समाधान समय 

में क्षकसी भी िेरी के बारे में आपको सक्षिय रूप से स क्षचत क्षकया िाएगा। 
 

 

• स्ति4-आिबीआई लोकपाल तिकायि तवस्ताि 
यक्षि आपकी सवाल या क्षिकायत का क्षपछले स्तरोों पर 30 क्षिनोों के भीतर सोंतोषिनक समाधान नही ों हुआ है, तो 

आप क्षडक्षिटल लोकपाल तक पहुोंच सकते हैं। 

  

लोकपाल का क्षिकायत ििा कराने का पोटाल: https://cms.rbi.org.in 

टोल-फ्री नोंबर: 14448 (प छताछ के क्षलए) 

ईमेल आईडी: crpc@rbi.org.in 

पता - कें द्रीकृत रसीि और प्रसोंस्करण कें द्र, भारतीय ररज़वा बैंक, चौर्ी मोंक्षिल, सेक्टर 17, चोंडीगढ - 160017 

 

अक्षधक िानकारी के क्षलए, कृपया आरबीआई लोकपाल क्षलोंक िेखें - आिबीआई लोकपाल  

 

 

धािा 4-अनतधकृि लेनदेन की रिपोर्थ किना 
 
NYE वेबसाइट या ऐप के माध्यम से अपने NYE PPI खाते की ररपोटा पर अनक्षधकृत लेनिेन को ब्लॉक करने और ररपोटा करने 

के क्षलए  

1. अपने NYE ऐप के Help & Support सेक्शन पर िाएों  और ररपोटा फ्रॉड क्षवकल्प चुनें। या क्षिर ईमेल के माध्यम से 

ररपोटा करें : Fraudalerts@rapipay.com 

2. आवश्यक क्षववरण भरें  और क्षिएट क्षटकट पर क्तिक करें। 

3. कृपया भक्षवष्य में सोंिभा या हमारे िाोंच अक्षधकारी के सार् सोंचार के क्षलए उत्पन्न क्षटकट ID का उपयोग करें । 

4. अपने NYE PPI खाते पर धोखाधड़ी की ररपोटा करने के क्षलए कृपया त्वररत सहायता के क्षलए लेनिेन क्षववरण (ऑडार 

आईडी, राक्षि, क्षतक्षर् और समय) अपने पास रखें। 

 

 

धािा 5 - ग्राहक िंिक्षण 

 
इस सोंिभा में ग्राहक का िाक्षयत्व उन िाक्षयत्वोों को सोंिक्षभात करता है िो क्षकसी भी इलेक्टर ॉक्षनक भुगतान लेनिेन करते समय 

उनकी गक्षतक्षवक्षधयोों में लापरवाही को रोकने के क्षलए ग्राहक पर िवाबिेही डालता है। 

 

अनक्षधकृत भुगतान लेनिेन से उत्पन्न होने वाली ग्राहक की िेनिारी सीक्षमत होगी: 

https://rbi.org.in/Scripts/Complaints.aspx
mailto:Fraudalerts@rapipay.com
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    PPI के माध्यम िे अनतधकृि इलेक्ट्र ॉतनक भुगिान लेनदेन के मामले में ग्राहक दातयत्व 

 

ि.िं. तवविण ग्राहको ंकी अतधकिम देयिा 

 

 

(ए) 

PPI-एमटीएस िारीकताा सक्षहत PPI िारीकताा NYE की ओर 

से अोंििायी धोखाधड़ी / लापरवाही / कमी (भले ही ग्राहक 

द्वारा लेनिेन की ररपोटा की गई हो या नही ों) 

 

 

ि न्य 

 

 

 

 

 

 

 

 

(बी) 

तीसरे पि का उल्लोंघन िहाों कमी न तो NYE में है और न ही 

ग्राहक में, बक्ति क्षसस्टम में कही ों और है, और ग्राहक 

अनक्षधकृत भुगतान लेनिेन के बारे में NYE को स क्षचत करता 

है। ऐसे मामलोों में प्रक्षत लेनिेन ग्राहक िाक्षयत्व NYE से ग्राहक 

द्वारा लेनिेन सोंचार की प्राक्तप्त और ग्राहक द्वारा NYE को 

अनक्षधकृत लेनिेन की ररपोक्षटिंग के बीच बीते क्षिनोों की सोंख्या 

पर क्षनभार करेगा। 

 

i. तीन क्षिन के भीतर# ि न्य 

 

ii. चार से सात क्षिनोों के भीतर# 

 

लेनिेन म ल् या ₹ 10,000/- प्रक्षत लेनिेन, 

िो भी कम हो 

iii. सात क्षिनोों से परे# 
NYE मामले-िर-मामले के आधार पर 

क्षनणाय लेगा 

 

(सी) 

ऐसे मामलोों में िहाों नुकसान क्षकसी ग्राहक की लापरवाही के कारण होता है, िैसे क्षक िहाों उसने भुगतान 

िेडेंक्षियल साझा क्षकया है, ग्राहक तब तक प रा नुकसान वहन करेगा िब तक क्षक वह NYE को 

अनक्षधकृत लेनिेन की ररपोटा नही ों करता है। अनक्षधकृत लेनिेन की ररपोक्षटिंग के बाि होने वाली कोई भी 

हाक्षन NYE द्वारा वहन की िाएगी। 

 

(डी) 
NYE, अपने क्षववेक से, ग्राहक की लापरवाही के मामलोों में भी अनक्षधकृत इलेक्टर ॉक्षनक भुगतान लेनिेन के 

मामले में क्षकसी भी ग्राहक िाक्षयत्व को माि करने का क्षनणाय ले सकता है। 

# NYE से सोंचार प्राप्त करने की तारीख को छोड़कर ऊपर उक्तल्लक्तखत क्षिनोों की सोंख्या की गणना की िाएगी। 

 

 

धािा 6 - तवफल लेनदेन 

 
क्षविल लेनिेन का मतलब ऐसे लेनिेन से है िो सोंचार क्षलोंक में क्षविलता, सत्र के समय-बाह्य आक्षि के कारण प री तरह से प रा 

नही ों हुआ है। हालाोंक्षक, यक्षि क्षविलता के क्षलए ग्राहक को क्षिमे्मिार ठहराया िा सकता है, तो इसे क्षविल के रूप में योग्य नही ों 

माना िाएगा। लेन-िेन। मुख्य रूप से, क्षविल लेनिेन ग्राहक के वॉलेट से उन डेक्षबटोों को सोंिक्षभात करेगा, क्षिन्हें प री िानकारी 

की कमी या उक्षचत िानकारी की कमी और/या ररवसाल लेनिेन िुरू करने में िेरी के कारण लाभार्ी खाते/लाभार्ी 

वॉलेट/व्यापारी खाते में िमा नही ों क्षकया िा सका।  

 

क्षविल लेनिेन के मामले में, NYE के क्षलए टना-अराउोंड समय नीचे क्षिया गया है: 
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तवविण ऑर्ो-रिविथल के तलए िमयिेखा 
मुआवजा भुगिान तकया 

जाना है 

हमािे पि लेनदेन 

लाभार्ी के खाते/वॉलेट में पैसा िमा 

नही ों क्षकया गया 

 

लेनिेन T+1 क्षिन के भीतर प रा क्षकया 

िाना चाक्षहए। यक्षि लेनिेन सिलताप वाक 

प रा नही ों हो पाता है, तो ग्राहक के वॉलेट 

में T+1 क्षिन के भीतर ररवसाल क्षकया 

िाएगा। 

 

 

 

T+1 क्षिन से अक्षधक की िेरी के 

क्षलए प्रक्षतक्षिन 100 रुपये का 

भुगतान क्षकया िाएगा 

 

वॉलेट से डेक्षबट हो गया लेक्षकन 

व्यापारी के स्र्ान पर लेनिेन की पुक्षि 

प्राप्त नही ों हुई 

हमिे बाहि लेनदेन 

प्वाइोंट ऑि सेल (पीओएस) (काडा 

पे्रिेंट): खाते से डेक्षबट हो गया लेक्षकन 

व्यापारी के स्र्ान पर पुक्षि प्राप्त नही ों 

हुई, यानी चािा-क्तिप उत्पन्न नही ों 

हुई। 

 

 

T+5 क्षिनोों के भीतर स्वतः -ररवसाल 

 

 

T+5 क्षिन से अक्षधक की िेरी 

पर 100/- रुपये प्रक्षत क्षिन 

काडा नॉट पे्रिेंट (सीएनपी) (ई-

कॉमसा): खाता डेक्षबट हो गया लेक्षकन 

व्यापारी के क्षसस्टम पर पुक्षि प्राप्त 

नही ों हुई 

 

 

T+5 क्षिनोों के भीतर स्वतः -ररवसाल 

 

T+5 क्षिन से अक्षधक की िेरी 

पर 100/- रुपये प्रक्षत क्षिन 

य पीआई खाते से डेक्षबट क्षकया गया 

लेक्षकन लाभार्ी के खाते में धनराक्षि 

िमा नही ों की गई (धन का 

हस्ताोंतरण)। 

यक्षि लाभार्ी के खाते में िेक्षडट करने में 

असमर्ा हैं, तो लाभार्ी बैंक द्वारा 

अक्षधकतम T+1 क्षिन पर ऑटो ररवसाल 

(आर) 

T+1 क्षिन से अक्षधक की िेरी के 

क्षलए प्रक्षतक्षिन 100 रुपये का 

भुगतान क्षकया िाएगा 

खाते से डेक्षबट हो गया लेक्षकन 

व्यापारी के स्र्ान पर लेनिेन की पुक्षि 

नही ों हुई (व्यापारी को भुगतान) 

 

 

T+5 क्षिनोों के भीतर स्वतः -ररवसाल 

 

 

T+5 क्षिन से अक्षधक की िेरी 

पर 100/- रुपये प्रक्षत क्षिन 

 

 

ग्राहक क्षनम्नक्षलक्तखत बातोों का ध्यान रखें: 

 

• T लेन-िेन का क्षिन है और कैलेंडर क्षतक्षर् को सोंिक्षभात करता है। 

• िहाों भी क्षवत्तीय मुआविा िाक्षमल है, उसे ग्राहक के वॉलेट पर लाग  क्षकया िाएगा। 

• क्षिन ग्राहकोों को उपरोि ताक्षलका में पररभाक्षषत क्षविलता के क्षनवारण का लाभ नही ों क्षमलता है, वे भारतीय 

ररिवा बैंक के बैंक्षकों ग लोकपाल के पास क्षिकायत ििा करा सकते हैं। 


