
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ग्राहक शिकायत शनवारण नीशत 

 
 
 
 



Version – 1.3 March 16 2024 

 3, 2023 
Page 2 

 

 

 

शिछल ेससं्करणों का शववरण 

 

ससं्करण # जारी करन े की 

शतशथ 

प्रस्ततुकताा समीक्षा एव ं

ऄनमुोदनकताा 

शिछल े

बदलाव 

का शववरण 

1.0 01 ऄप्रलै, 

2010 

श्री शवलास िालनाट श्री रमेि मोशहत े िहल की 

गइ 

1.1 01 ऄप्रलै, 

2021 

श्री शवलास िालनाट श्री रमेि मोशहत े मामलूी 

ऄिडेट 

1.2 07 ददसबंर, 

2023 

श्री रूिक महेेन्दल े श्री शजमी भरुचा कॉल सेंटर 

नबंर 

ऄिडेट 

दकया गया 

1.3 16 माचा, 

2024 

श्री रूिक महेेन्दल े श्री शजमी भरुचा कॉल सेंटर 

का समय 

ऄिडेट 

दकया गया 

 

 

 

दस्तावजे़ के शवतरण की सचूी 

 

सगंठन ऄशधकारी 

(नाम) 

िद ईद्दशे्य 

एशबक्स िेमेंट 

सर्ववसजे प्राआवेट 

शलशमटेड 

श्री शजमी 

भरुचा 

मखु्य शिकायत ऄशधकारी 

एव ंनोडल ऄशधकारी 

समीक्षा करना 

आस नीशत को शनदिेक मंडल की शनगरानी में ग्राहक शिकायत शनवारण कायाकारी समहू द्वारा स्वीकृत 

दकया गया ह।ै जब भी आस नीशत में दकसी महत्विणूा बदलाव की अवश्यकता हो, तो तत्काल आस नीशत 

की समीक्षा की जाएगी 
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ग्राहक शिकायत शनवारण नीशत 

एशबक्स िेमेंट सर्ववसेज प्राआवेट शलशमटेड सेवा क्षेत्र से जुडा एक संगठन ह,ै जो ऄिने ग्राहकों 

के कारोबार को लगातार बढाने के ईद्देश्य से ईन्हें ऄव्वल दजे की सेवाएँ प्रदान करन े के 

शलए कडी मेहनत करता ह।ै ऄिने ग्राहकों की शिकायतों का समाधान करना सेवा क्षेत्र से 

जुडी दकसी भी कॉिोरेट आकाइ का ऄशभन्न ऄंग ह।ै एशबक्सकैि के शलए ग्राहकों की संतुशि 

सबसे ज्यादा मायने रखती ह,ै और आसशलए कंिनी ऄिने ग्राहकों को कुिल सेवा प्रदान 

करने में यकीन रखती ह।ै ग्राहकों की शिकायतों का कारगर तरीके से समाधान करन े के 

शलए कंिनी ने तीन-स्तरीय रणनीशत को ऄिनाया ह,ै जो आस प्रकार हैं: 

 

1. ईशचत तरीके से और तुरंत सेवाएँ प्रदान करने की व्यवस्था 

2. ग्राहकों की शिकायतों का िीघ्र शनवारण 

3. शिकायतों को अगे बढाए जाने के मामले में समीक्षा तंत्र 

 

ऄिन ेब्ाडं नाम "एशबक्सकैि" के तहत एशबक्स िमेेंट सर्ववसजे का व्यवसाय 

 

एशबक्स िेमेंट सर्ववसेज प्राआवेट शलशमटेड ("कंिनी") तीन व्यवसायों का संचालन करती है, जो 

शनम्नानुसार हैं: 

1. तीसरे िक्ष के ट्ांजैक्िन की प्रोसेससग एवं लॉशजशस्टक में सहायता: 

a. ऄिने खुद के क्लोज्ड प्रीिेड आंस्ूमेंट जारी करन ेवाली संस्थाओं को तकनीकी 

सहायता सेवा प्रदान करना,  

b. काडा की शबिी के शलए कंिनी के सेल्स एंड शडस्ट्ीब्यूिन चैनल के ईियोग हते ु

लॉशजशस्टक सहायता प्रदान करने के साथ-साथ तकनीकी सहायता सेवा प्रदान 

करना  

(ध्यान दें: यह खंड िीएसएस ऄशधशनयम तथा अरबीअइ के ददिाशनदेिों द्वारा शनयंशत्रत नहीं 

ह।ै). 

 

2. फ्रैंचाआज़ी व्यवसाय: शवशभन्न संस्थाओं और सरकारी शनकायों के ग्राहकों से 

नकद/भुगतान एकत्र करने के शलए फ्रैं चाआज़ी की शनयुशि करना, शजन्होंने शबलों के 

भुगतान, रेल और हवाइ रटकटों की बुककग, ईियोगी सेवाओं के शबलों के भुगतान जैसी 

सेवाओं के संचालन के शलए अइसीडब्ल्यू फ्रैं चाआज़ी शबजनेस ऄकाईंट नामक एक 

फ्रैं चाआज़ी ऄकाईंट के ज़ररये एशबक्सकैि के साथ समझौता दकया ह।ै  

 

(ध्यान दें: शवशिि संगठनों की ओर से और आन संगठनों से ऄनुमोदन के तहत फ्रैं चाआज़ी के 

माध्यम से नकदी एकशत्रत करने का व्यवसाय अरबीअइ के ददिाशनदिेों द्वारा शनयंशत्रत नहीं 
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ह।ै) 

 

एशबक्स िेमेंट सर्ववसेज आस सेगमेंट में BBPOU (भारत शबल िेमेंट ऑिरेटटग यूशनट) के रूि में 

भी काम करती ह।ै  

 भारत शबल िेमेंट शसस्टम की संकल्िना अरबीअइ ने तैयार की थी, शजसका संचालन 

एनिीसीअइ द्वारा दकया जाता ह।ै यह सभी प्रकार के शबलों के भुगतान की सुशवधा एक ही 

स्थान िर ईिलब्ध कराने वाली प्रणाली है, जो िूरे भारत में सभी ग्राहकों को लेन-दने की 

शनशितता, शवश्वसनीयता तथा सुरक्षा के साथ ऄंतर-िररचालनीय एवं सुलभ तरीके से "कभी 

भी कहीं भी" शबल के भुगतान की सेवा ईिलब्ध कराता ह।ै  

 आसमें भुगतान के कइ तरीके हैं और यह एसएमएस या रसीद के माध्यम से भुगतान की तुरंत 

िुशि करता ह।ै आसमें शसर्ा  'भारत शबल िे' के लोगो को लोकेट करके आंटरनेट बैंककग, मोबाआल-

बैंककग, मोबाआल वॉलेट, दकयॉस्क, एटीएम, बैंक िाखा, एजेंटों और व्यवसाय ऄशभकतााओं 

(शबजनेस कॉरस्िान्डेन्ट) के माध्यम से लेन-दने दकया जा सकता ह।ै यह शबजली, दरूसंचार, 

डीटीएच, गैस, िानी के शबल जैसे शवशभन्न प्रकार के शबलों के भुगतान के साथ-साथ बीमा 

प्रीशमयम, म्यूचुऄल रं्ड, स्कूल की र्ीस, संस्थान के िुल्क, िेशडट काडा, र्ास्टैग ररचाजा, 

स्थानीय कर, हाईससग सोसायटी भुगतान जैसे बार-बार दकये जाने वाले भुगतान की सुशवधा 

एक ही स्थान िर ईिलब्ध कराता ह।ै 'भारत शबल िे' में शबल से संबंशधत दकसी भी समस्या के 

संबंध में ईिभोिा की सहायता के शलए, ईिभोिा शिकायत शनवारण हतेु एक प्रभावी तंत्र भी 

बनाया गया ह।ै  

 

3. सेमी-क्लोज्ड प्रीिेड िेमेंट आंस्ूमेंट का व्यवसाय: दिे में अबादी के बडे शहस्से के शलए 

नकदी के शवकल्ि के रूि में बहु-ईियोगी प्रीिेड आंस्ूमेंट जारी करना, शजनके िास 

डेशबट/िेशडट काडा नहीं होन ेकी वजह से व ेइ-िेमेंट सुशवधा का ईियोग नहीं कर िात े

हैं। 

 

(ध्यान दें: सेमी-क्लोज्ड प्रीिेड आंस्ूमेंट व्यवसाय िीएसएस ऄशधशनयम तथा अरबीअइ के 

ददिाशनदिेों द्वारा शनयंशत्रत ह।ै) 

 

कंिनी भारत की िहली "बहु-ईियोगी प्रीिेड आंस्ूमेंट कंिनी" ह ैऔर आस क्षेत्र में सबसे अगे ह।ै 

यह एम-कॉमसा और इ-कॉमसा डोमेन िर सहज तरीके से लेन-दने के शलए हर ग्राहक को 

भुगतान के सुरशक्षत एवं असान शवकल्ि ईिलब्ध कराती ह।ै कंिनी ने ऄलग-ऄलग मूल्यवगा के 

बहु-ईियोगी प्रीिेड आंस्ूमेंट जारी दकए हैं (आन्हें "एशबक्सकैि काडा" कहा जाता ह)ै, जो "कहीं 

भी-कभी भी" की ऄवधारणा िर अधाररत हैं और आनका ईियोग संबद् व्यािाररयों से 

ऑनलाआन/ऑन-मोबाआल/अइवीअरएस िर शवशभन्न वस्तुओं और सेवाओं को खरीदने के शलए 
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दकया जा सकता ह।ै आसकी मदद से सभी संबद् व्यािाररयों की शबिी में वृशद् होगी, सुरक्षा 

बढेगी और ग्राहकों को सुशवधा शमलेगी। कंिनी शबिी चैनलों को ऄिने भुगतान शवकल्िों के 

साथ के जोडने में सहायता करके व्यावसाशयक संगठनों को ऄिने बाज़ार के दायरे को बढाने में 

मदद कर रही ह।ै 
 

सेवा प्रदान करन ेवाली आंडस्ट्ी से जुडे होने के नाते, ग्राहकों की सेवा और ग्राहकों की संतुशि 

कंिनी के शलए सबसे ज्यादा मायने रखती हैं। आस नीशत का ईद्देश्य सेवाओं के ईशचत शवतरण 

और समीक्षा तंत्र के ज़ररये ग्राहकों के शिकायतों के मामलों को कम करना और ऄलग-ऄलग 

तरह की ग्राहक शिकायतों का जल्द से जल्द समाधान करना ह।ै 

 

कंिनी का व्यवसाय कंिनी सेमी-क्लोज्ड प्रीिेड आंस्ूमेंट्स जारी करने से संबंशधत ह ैऔर आसे भुगतान 

प्रणाली के संचालन के शलए भारतीय ररज़वा बैंक (अरबीअइ) द्वारा ऄशधकृत दकया गया ह।ै यह भुगतान 

एव ंसमाधान प्रणाली ऄशधशनयम, 2007 ("िीएसएस ऄशधशनयम"), के तहत बनाए गए शवशनयमों तथा 

भारत में प्रीिेड िेमेंट्स आंस्ूमेंट्स जारी करने और संचालन (ररज़वा बैंक) ददिाशनदेि, 2009 

("अरबीअइ ददिाशनदेि") के शनयंत्रण के ऄधीन ह,ै जो अरबीअइ द्वारा शनधााररत दकया गया ह।ै 

 

शवशनयामक अवश्यकताओं का िालन करते हुए, कंिनी ने ऑनलाआन भुगतान के साधन के रूि में 

एशबक्सकैि प्रीिेड आंस्ूमेंट्स से संबंशधत ग्राहकों की ऄलग-ऄलग तरह की शिकायतों िर तुरंत ध्यान दने े

के शलए एक प्रदिया शवकशसत की ह।ै आसके शलए "ग्राहक सेवा कें द्र" के रूि में अंतररक स्तर िर तीन-

स्तरीय प्रणाली के साथ-साथ "ग्राहक शिकायत शनवारण कायाकारी समूह" के रूि में एक शिकायत 

शनवारण तंत्र की स्थािना की गइ ह,ै शजनका शववरण अगे ददया गया ह।ै 

 

नीशत 

1) आस नीशत को "ग्राहक शिकायत शनवारण नीशत" कहा जाता है। 

2) यह नीशत भारत में कंिनी के व्यवसाय िर लाग ूहोगी। 

3) यह नीशत 1 ऄपै्रल 2010 स ेप्रभावी ह ैऔर ईसके बाद समय-समय िर आसमें संिोधन दकया गया 

ह।ै 

4) उिर बताया जा चुका ह ैदक, यह नीशत केवल सेमी-क्लोज्ड प्रीिेड आंस्ूमेंट व्यवसाय िर लाग ू

होगी। 

5) यह नीशत कंिनी की वेबसाआट www.EbixCash.com िर कानूनी दस्तावेज़ णोल्डर के ऄंतगात 

ईिलब्ध ह।ै 

6) यह नीशत ग्राहकों की शिकायतों के साथ-साथ ग्राहकों द्वारा ईठाए गए सामान्य प्रश्नों 

िर भी लागू ह।ै 
 

खंड 1  िररभाषाएँ–  

 

a) 'कंिनी' का मतलब एशबक्स िेमेंट सर्ववसेज प्राआवेट शलशमटेड होगा, जो दकसी भी शडशजटल/आलेक्ट्ॉशनक 

माध्यम से वस्तुओं एवं सेवाओं की खरीद के शलए ग्राहक को भुगतान समाधान की सुशवधा प्रदान करके 
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प्रीिेड िेमेंट आंस्ूमेंट्स जारी करने, भुगतान की प्रोसेससग करने, भुगतान संग्रह और आससे संबंशधत सेवाओं 

के क्षेत्र में व्यवसाय करती है। 

b) 'शिकायतकताा' का मतलब वह ग्राहक होगा, शजसे कंिनी की सेवा या प्रोडक्ट के शखलार् कोइ शिकायत ह।ै 

c) 'ग्राहक' का मतलब एशबक्सकैि प्रीिेड आंस्ूमेंट्स का धारक और/या ईियोगकताा और/या कंिनी का 

कोइ शसस्टम भागीदार होगा। 

d) 'शिकायत' का मतलब ग्राहक द्वारा एशबक्सकैि प्रीिेड आंस्ूमेंट्स के ईियोग के संबंध में कंिनी और/या 

ईसके प्रशतशनशध की दकसी कारावाइ या कारावाइ नहीं करने या सेवा के मानक के बारे में ऄसंतोष जाशहर 

करने के शलए दकसी भी रूि में दकया गया संचार ह।ै आसमें व्यवसाय के संचालन से जुडी गशतशवशधयों के 

संबंध में ग्राहक द्वारा िूछे जाने वाले कोइ भी सामान्य प्रश्न िाशमल हैं। 

e) 'एशबक्सकैि प्रीिडे आंस्ूमेंट' का मतलब कंिनी द्वारा जारी दकए गए ऄलग-ऄलग मूल्यवगा के 

सदिय एव ंवैध सेमी-क्लोज्ड प्रीिेड आंस्ूमेंट तथा ईसके सभी वेररएंट होंगे। 

f) 'भगुतान प्रणाली' का मतलब एक ऐसी प्रणाली ह,ै जो भुगतान करन ेवाल ेतथा भुगतान िाने वाल ेके 

बीच समािोधन, भुगतान या ऄदायगी सेवा या ईन सभी के माध्यम स ेभुगतान को प्रभावी बनाती 

ह,ै लेदकन आसमें स्टॉक एक्सचेंज िाशमल नहीं ह।ै 

g) 'प्रश्न' का मतलब िूछा जाने वाला सवाल ह,ै जो खास तौर िर एशबक्सकैि की सेवाओं के संबंध में 

संदहे व्यि करन ेया जानकारी का ऄनुरोध करन ेस ेसंबंशधत ह।ै 

h) 'शनवारण' का मतलब कंिनी द्वारा शिकायतकताा की शिकायत का ऄंशतम रूि से समाधान करना ह।ै 

i) 'शसस्टम भागीदार' का मतलब भुगतान प्रणाली में भाग लेने वाला बैंक या कोइ ऄन्य व्यशि होगा, और 

िीएसएस ऄशधशनयम के ऄनुसार आसमें शसस्टम प्रदाता भी िाशमल ह।ै 

j) 'शसस्टम प्रदाता' का तात्िया ईस व्यशि से होगा, जो भुगतान प्रणाली का संचालन करता ह ैऔर ईसे 

ऄशधकृत करता ह।ै 

k) 'सप्ताह' का मतलब लगातार सात काया ददवस होगा। 

l) 'काया ददवस' का मतलब कोइ भी ददन (रशववार या सावाजशनक ऄवकाि को छोडकर) होगा, शजस ददन 

कंिनी का कॉिोरेट कायाालय व्यवसाय के शलए खुला रहता ह।ै 

m) "शवत्तीय ईिभोिा सरंक्षण" (एर्सीिी) का तात्िया शवत्तीय ईिभोिाओं के प्रशत शनष्िक्ष और 

शजम्मेदार व्यवहार तथा ईन्हें दकसी भी तरह का नुकसान होने से बचाना है। मोटे तौर िर, प्रभावी 

शवत्तीय ईिभोिा संरक्षण में सुरक्षा के शलए बनाए गए ऐसे कानूनों एवं शवशनयमों की रूिरेखा 

िाशमल होती ह,ै शजन्हें ईिभोिाओं की सुरक्षा, ऄिने शमिन को िूरा करने के शलए अवश्यक 

प्राशधकरण और संसाधनों के साथ शनरीक्षण शनकायों, ईिभोिाओं के साथ ईशचत व्यवहार, ईशचत 

प्रकटीकरण, शवत्तीय सेवा प्रदाताओं और मध्यस्थों द्वारा शजम्मेदार व्यावसाशयक अचरण और 

शिकायतों से शनिटने और शनवारण तंत्र को सुलभ बनाने के शलए शडज़ाआन दकया गया है। िररभाषा: 

शवत्तीय ईिभोिा संरक्षण (संदभा 
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खंड 2 - कंिनी की नीशत के शनयतं्रक शसद्ातं 

 

शिकायत शनवारण के संबंध में कंिनी की नीशत के शनयंत्रक शसद्ांत शनम्नानुसार हैं: 

1) ग्राहक के साथ हर समय शनष्िक्ष व्यवहार दकया जाएगा। 

2) ग्राहकों द्वारा की गइ शिकायतों िर शवनम्रतािूवाक और समय िर कारावाइ की जाएगी। 

3) ग्राहकों को संगठन के भीतर शिकायत शनवारण के तरीकों और ग्राहक सेवा कें द्र की प्रशतदिया से िूरी 

तरह संतुि नहीं होने िर ग्राहक शिकायत शनवारण कायाकारी समूह से संिका  करने के ईनके ऄशधकार के 

बारे में िूरी जानकारी दी जाएगी। 

4) कंिनी के ग्राहक सेवा कें द्र के प्रभारी ऄशधकारी को कंिनी की आस नीशत को ध्यान में रखते हुए नेकनीयती 

से काम करना चाशहए। 

5) जारी दकए गए िीिीअइ में ऄनशधकृत आलेक्ट्ॉशनक भुगतान संबंधी ट्ांजैक्िन में ग्राहकों की 

दनेदारी को सीशमत करना 

a. आस प्रयोजन के शलए, आलेक्ट्ॉशनक भुगतान संबंधी ट्ांजैक्िन को दो शे्रशणयों में बांटा 

जाएगा: 

i. दरूस्थ/ऑनलाआन भुगतान संबंधी ट्ांजैक्िन: ऐसे ट्ांजैक्िन, शजनके शलए 

ट्ांजैक्िन के समय िीिीअइ की वास्तशवक मौजूदगी की जरूरत नहीं होती ह,ै 

जैस ेदक वॉलेट, काडा नॉट प्रजेंट (सीएनिी) ट्ांजैक्िन, अदद; तथा  

ii. अमने-सामने/ शनकट ईिशस्थशत में भुगतान संबंधी ट्ांजैक्िन: ऐसे ट्ांजैक्िन, 

शजनके शलए ट्ांजैक्िन के समय िीिीअइ की वास्तशवक मौजूदगी की जरूरत 

होती ह,ै जैस ेदक एटीएम, िीओएस शडवाआस अदद िर ट्ांजैक्िन। 

 

b. ग्राहकों द्वारा ऄनशधकृत भुगतान संबंधी ट्ांजैक्िन के शलए ररिोर्टटग की व्यवस्था: 

i. ग्राहकों को आलेक्ट्ॉशनक भुगतान संबंधी ट्ांजैक्िन के शलए एसएमएस 

(SMS) ऄलटा हते ु ऄशनवाया रूि से िंजीकरण कराना होगा और 

ऄगर ईिलब्ध हो, तो इ-मेल ऄलटा के शलए िंजीकरण कराना होगा। 

ii. ग्राहकों को खाते में दकसी भी भुगतान संबंधी ट्ांजैक्िन के शलए 

एसएमएस ऄलटा ऄशनवाया रूि से भेजा जाएगा और ऄगर िंजीकृत 

दकया गया हो, तो आसके ऄलावा इ-मेल ऄलटा भी भेजा जा सकता ह।ै 

ट्ांजैक्िन ऄलटा में संिका  के शलए एक र्ोन नंबर और/या इ-मेल 

अइडी दी जाएगी, शजस िर ग्राहक ऄनशधकृत ट्ांजैक्िन की ररिोटा 

कर सकता ह ैया अिशत्त की सूचना द ेसकता ह।ै  

iii. ग्राहकों को सलाह दी जाएगी दक वे दकसी भी तरह के ऄनशधकृत 

आलेक्ट्ॉशनक भुगतान संबंधी ट्ांजैक्िन के बारे में नॉन-बैंक िीिीअइ 

जारीकताा को जल्द-से-जल्द सूशचत करें, साथ ही ईन्हें यह भी बताया 

जाएगा दक नॉन-बैंक िीिीअइ जारीकताा को आस संबंध में सूचना दने े
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में शजतना ऄशधक समय लगेगा, नॉन-बैंक िीिीअइ जारीकताा/ग्राहक 

को नुकसान का जोशखम भी ईतना ही ऄशधक होगा।  

iv. ग्राहकों को दकसी भी तरह के ऄनशधकृत ट्ाजंैक्िन और/या िीिीअइ 

के गुम ऄथवा चोरी हो जान े की ररिोटा करने के शलए 

वेबसाआट/एसएमएस/इ-मेल/एक शविेष टोल-फ्री हले्िलाआन के 

माध्यम स े24x7 संिका  करन ेकी सुशवधा प्रदान की जाएगी।  

v. आसके ऄलावा, नॉन-बैंक िीिीअइ जारीकताा द्वारा ऄनशधकृत 

आलेक्ट्ॉशनक भुगतान संबंधी ट्ांजैक्िन की ररिोटा करन े के शवशिि 

शवकल्ि के साथ शिकायतें दजा करन े के शलए मोबाआल ऐि/ऄिनी 

वेबसाआट के होम िेज/ सामान्य तौर िर प्रचशलत दकसी ऄन्य स्वीकृत 

माध्यम िर एक सीधा सलक प्रदान दकया जाएगा। 

vi. नुकसान/धोखाधडी की ररिोर्टटग के शलए आस प्रकार स्थाशित की गइ 

प्रणाली यह भी सुशनशित करेगी दक, ग्राहकों को िंजीकृत शिकायत 

संख्या के साथ शिकायत स्वीकार करन े के बारे में तुरंत प्रशतदिया 

(ऑटो ररस्िांस सशहत) भेजी जाए। नॉन-बैंक िीिीअइ जारीकताा 

द्वारा ऄलटा भेजन ेऔर ईनकी प्रशतदियाए ँप्राप्त करन ेके शलए ईियोग 

की जान ेवाली संचार प्रणाशलयाँ संदिे की शडलीवरी का समय एवं 

तारीख और ग्राहक की प्रशतदिया की प्राशप्त, यदद कोइ हो, को ररकॉडा 

करेंगी। ग्राहक की दनेदारी की सीमा शनधााररत करन ेमें आसकी ऄहम 

भूशमका होगी। ग्राहक से ऄनशधकृत भुगतान संबंधी ट्ांजैक्िन की 

सूचना शमलने होन े िर, नॉन-बैंक िीिीअइ जारीकताा की ओर से 

िीिीअइ में अगे ऄनशधकृत ट्ांजैक्िन की रोकथाम के शलए तुरंत 

कारावाइ की जाएगी। 

 

 ग्राहक की दनेदारी6)  

 

a) ऄनशधकृत भुगतान संबंधी ट्ांजैक्िन की वजह से होन े वाली ग्राहक की दनेदारी 

िून्य तक सीशमत होगी। 

b) नॉन-बैंक िीिीअइ जारीकताा की ओर स े ऄंिदायी धोखाधडी/लािरवाही/त्रुरट के 

मामल े में, (चाह े ग्राहक द्वारा ट्ांजैक्िन की ररिोटा की गइ हो या नहीं), ग्राहक की 

ऄशधकतम दनेदारी िून्य होगी।  

c) तीसरे िक्ष के ईल्लंघन के मामल े में, शजसमें नॉन-बैंक िीिीअइ जारीकताा और 

ग्राहक की ओर से त्रुरट नहीं हुइ ह,ै बशल्क शसस्टम में कहीं और त्रुरट हुइ ह,ै और ग्राहक 

की ओर से नॉन-बैंक िीिीअइ जारीकताा को ऄनशधकृत ट्ांजैक्िन के बारे में सूचना दी 
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जाती ह।ै ऐसे मामलों में प्रशत लेनदने ग्राहक की दनेदारी, ग्राहक द्वारा नॉन-बैंक 

िीिीअइ जारीकताा की ओर स े ट्ांजैक्िन स े संबंशधत सूचना की प्राशप्त तथा ग्राहक 

द्वारा नॉन-बैंक िीिीअइ जारीकताा को ऄनशधकृत ट्ांजैक्िन की ररिोटा करन ेके बीच 

बीते ददनों की संख्या िर शनभार करेगा, शजसका शववरण आस प्रकार ह:ै  

i. यदद 3 ददन के भीतर हो, तो िून्य 

ii. यदद 4 स े 7 ददनों के भीतर हो, तो ट्ांजैक्िन मूल्य या ₹10,000/- प्रशत 

ट्ांजैक्िन, जो भी कम हो  

iii. 7 ददन से ऄशधक होन ेिर, कंिनी के अइओ के ऄनुमोदन के ऄनुसार शनधााररत 

होगा 

d) ऄगर ग्राहक की लािरवाही के कारण नुकसान होता ह,ै जैस ेदक ऄगर ईसन ेभुगतान 

िेडेंशियल साझा दकए हैं, तो ऐसे मामल े में जब तक ग्राहक नॉन-बैंक िीिीअइ 

जारीकताा को ऄनशधकृत ट्ांजैक्िन की ररिोटा नहीं करता, तब तक ईसे िूरा नुकसान 

ईठाना होगा। ऄनशधकृत ट्ांजैक्िन की सूचना दनेे के बाद होन ेवाल ेदकसी भी नुकसान 

का वहन नॉन-बैंक िीिीअइ जारीकताा द्वारा दकया जाएगा। हालाँदक, कंिनी ऄिन े

शववेक से ऄनशधकृत आलेक्ट्ॉशनक भुगतान संबंधी ट्ांजैक्िन के मामलों में ग्राहक की 

लािरवाही के संदभा में ईसकी दकसी भी दनेदारी को मार् करन ेका शनणाय ले सकती 

ह।ै 

 

ध्यान दें: उिर बताए गए ददनों की संख्या के शलए, नॉन-बैंक िीिीअइ जारीकताा स ेसंचार प्राप्त करन े

की तारीख को छोडकर ददनों की संख्या की गणना की जाएगी। ऄनशधकृत आलेक्ट्ॉशनक भुगतान संबंधी 

ट्ांजैक्िन के मामले में ग्राहक की दनेदारी को साशबत करन े की शजम्मेदारी नॉन-बैंक िीिीअइ 

जारीकताा की होगी। 

 

 7) शिकायतों को अगे अरबीअइ के िास भेजना (सीएमएस एवं अइओ) 

 

शजस दकसी भी व्यशि को हमारी सेवाओं के शखलार् कोइ शिकायत ह,ै वह हमारे शिकायत शनवारण कें द्र से 

संिका  कर सकता ह,ै और ईनकी शचताओं को दरू करन ेके शलए हमारी वेबसाआट के िेज ("हमस ेसंिका  करें") िर 

आस संबंध में संिका  हतेु शववरण ददया गया ह।ै यदद हमारे शिकायत शनवारण कायाकारी समूह या अंतररक 

लोकिाल द्वारा समीक्षा के बाद शिकायतकताा की िूरी सतंुशि के साथ शिकायतों का समाधान नहीं दकया जाता 

ह,ै तो ऐसे मामल ेमें शिकायतकताा को शिकायत के सबंंध में िूरी जानकारी के साथ अरबीअइ के शिकायत 

िोटाल https://cms.rbi.org.in/cms/indexpage.html#eng िर संिका  करन ेकी सलाह दी जाती ह।ै  

 

 

 

शिकायतों के शनवारण के दो प्रकार हैं: 

https://cms.rbi.org.in/cms/indexpage.html#eng
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a) िहला ह,ै एर्टीअर (र्स्टा टाआम ररजॉल्यूिन), और 

b) दसूरा ह ैनॉन-एर्टीअर (नॉन र्स्टा टाआम ररजॉल्यूिन) 

 

एर्टीअर में, अइवीअरएस (आंटरएशक्टव वॉयस ररस्िांस शसस्टम) के माध्यम से शिकायत को ईस वि 

डू्यटी िर मौजूद एजेंट के िास भेजा जाता ह,ै जो शिकायत िर प्रशतदिया दतेा ह ैऔर वैकशल्िक रूि से 

सहायता दकेर समस्या को स्वयं हल करने का प्रयास करता ह।ै ऄगर कंिनी के दकसी ऄशधकारी को इ-

मेल, टेलीर्ोन कॉल, ित्र या आसी प्रकार के संचार के दसूरे माध्यमों स ेशिकायत प्राप्त होती ह,ै तो ऐसी 

शिकायत सीसीसी के प्रभारी ऄशधकारी के िास भेजी जाएगी, जो ऐसी शिकायत को सीसीसी के एजेंट 

द्वारा िंजीकृत करेगा और ईसका जवाब दगेा। 

 

ऄगर एजेंट के हस्तक्षेि और सहायता के बावजूद शिकायत का समाधान नहीं होता ह,ै तो ऐसी 

शिकायत को नॉन-एर्टीअर माना जाता ह ैऔर ईसके स्वरूि के अधार िर ईस िर कारावाइ की 

जाती ह।ै नॉन-एर्टीअर शिकायत के समाधान हते ुशनधााररत समय-सीमा आस प्रकार ह-ै 

 

सामान्य मामल:े - सामान्य मामलों में जहा ँ शिकायत का समाधान संगठन के भीतर ईिलब्ध 

जानकारी की मदद से दकया जा सकता ह ैऔर मुद्दों को हल करन ेके शलए आसका ईियोग दकया जा 

सकता ह,ै आसमें समाधान हतेु शनधााररत समय-सीमा T+1 ददन होगी। 

 

एग्रीगटेर/मचेंट की सहभाशगता– ऄगर एग्रीगेटर या मचेंट या दोनों स े प्रशतदिया प्राप्त करना 

अवश्यक हो, तो ईस शस्थशत में समाधान हते ु शनधााररत समय-सीमा 48 घंटे या ऐसे मचेंट या 

एग्रीगेटर से जवाब शमलते ही होगी। 

 

ऄसाधारण मामल–े ऄसाधारण मामलों में, जहा ँ बहुत दरे से शबल भुगतान के कारण मचेंट को 

दकसी शविेष ट्ांजैक्िन स ेसंबंशधत जानकारी तुरंत नहीं शमल िाती ह,ै जैसे दक भुगतान की शनयत 

तारीख के 10 ददन बाद शबल भुगतान करना, तो ईस शस्थशत में समाधान हते ुशनधााररत समय-सीमा 

मचेंट की ओर से शमलन ेवाली प्रशतदिया के समय िर शनभार ह।ै एशबक्सकैि की ओर से आस मुद्द ेको 

शनयशमत ऄंतराल िर मचेंट के सामन ेप्रस्तुत दकया जाएगा। दकसी भी िररशस्थशत में आस प्रदिया में 

शिकायत प्राप्त होन ेकी शतशथ स े30 ददन स ेऄशधक का समय नहीं लगना चाशहए। 

 

हमारे ग्राहक दकसी भी प्रकार की सहायता या ऄिनी शिकायतों के शनवारण के शलए शवशभन्न 

चैनल शजनके माध्यम स ेहमसे संिका  कर सकत ेहैं, शजनकी सूची नीच ेदी गइ ह:ै 

 

एशबक्सकैि प्रीिेड आंस्ूमेंट के धारक और/या ईियोगकताा द्वारा की गइ शिकायतें: 

तीन स्तरीय शिकायत शनवारण प्रणाली 

 

कंिनी ने तीन स्तरों िर काम करन ेवाली ग्राहक शिकायत शनवारण मिीनरी स्थाशित की ह:ै 

a) ग्राहक सेवा कें द्र  

b) ग्राहक शिकायत ऄशधकारी, तथा  

c) ग्राहक शिकायत शनवारण कायाकारी समूह 
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ग्राहक सवेा/ सिंका  कें द्र 

 

कंिनी के कॉिोरेट कायाालय में एक ग्राहक सेवा कें द्र मौजूद ह,ै जो कंिनी के िररचालन से संबंशधत 

सभी मुद्दों और ईसे संदर्वभत सभी शिकायतों का शनवारण करता ह।ै ग्राहक सेवा कें द्र सभी ददन (समय 

सुबह 7.00 बजे से रात 11.00 बजे तक) खुला रहता ह।ै 

त्वररत संदभा के शलए, संिका  शववरण यहाँ नीच ेददया गया ह:ै 

 

ग्राहक सेवा संिका  शववरण 

ग्राहक िूछताछ 

के शलए 

टोल फ्री नंबर इ-मेल अइडी वेबसाआट 

1800 266 5757 help@ebixcash.com https://ebixcash.com/ 

 

ग्राहक सेवा कें द्र सभी ग्राहकों की शिकायतों और सवालों के समाधान के शलए शजम्मेदार ह।ै ग्राहक 

सेवा कें द्र का प्रभारी ऄशधकारी, ग्राहक सेवा कें द्र िर प्राप्त होने वाल ेसभी शिकायतों का ग्राहक की 

संतुशि के ऄनुरूि समाधान ईिलब्ध करान ेके शलए शजम्मेदार ह।ै ग्राहक सेवा कें द्र के प्रभारी ऄशधकारी 

ऄगले 2 काया ददवसों में अिको जवाब देंगे। 

 

ग्राहक शिकायत ऄशधकारी 

 

ऄगर ग्राहक सेवा कें द्र द्वारा ददए गए जवाब या ग्राहक सेवा कें द्र द्वारा दकए गए समाधान से ग्राहक संतुि 

नहीं होता ह,ै तो ईस शस्थशत में शिकायत को अगे ग्राहक शिकायत ऄशधकारी के िास भेजा जा सकता ह।ै 

ग्राहक ऄिनी शिकायत का डॉकेट नंबर बताते हुए ग्राहक शिकायत ऄशधकारी को शिकायत भेज सकता 

ह।ै कृिया शिकायतों को अगे प्रस्तुत करने की रूिरेखा वाले खंड में ग्राहक शिकायत ऄशधकारी की इ-मेल 

अइडी दखेें।  

 

ग्राहक शिकायत शनवारण कायाकारी समहू 

 

ऄगर ग्राहक ऄिने सवालों के संबंध में ग्राहक सेवा कें द्र और ग्राहक शिकायत ऄशधकारी द्वारा ददए गए 

जवाबों स ेसंतुि नहीं ह,ै तो वह ऄिनी शिकायतों के शनवारण के शलए ग्राहक शिकायत शनवारण 

कायाकारी समूह या िीएनओ (प्रधान नोडल ऄशधकारी/नोडल ऄशधकारीगण) स ेसंिका  कर सकता ह।ै 

कंिनी की वेबसाआट िर नोडल ऄशधकारी का शववरण ईिलब्ध ह।ै ग्राहकों के शलए ग्राहक शिकायत 

शनवारण कायाकारी समूह को भेजी जा रही शिकायत का डॉकेट नंबर बताना ऄशनवाया होगा। 

कायाकारी समूह में दो सदस्य होंगे। 

ग्राहक सेवा कें द्र का प्रभारी ऄशधकारी, उिर बताए गए कायाकारी समूह के शलए सशचव और सह-समन्वयक 

की भूशमका शनभाता ह।ै 

 

 

mailto:help@ebixcash.com
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कायाकारी समहू के कामकाज का शववरण आस प्रकार ह:ै 

 

a) ऄगर ग्राहक ऄिनी शिकायत के संबंध में ग्राहक सेवा कें द्र और ग्राहक शिकायत ऄशधकारी 

द्वारा ददए गए समाधान स ेसंतुि नहीं ह,ै तो कायाकारी समूह ईसकी शिकायत का समाधान 

करेगा।    

b) कायाकारी समूह को ग्राहक सेवा कें द्र, ग्राहक शिकायत ऄशधकारी और ग्राहक से शिकायत स े

संबंशधत सारे ररकॉडा मांगने का ऄशधकार होगा।  

c) कायाकारी समूह कंिनी के ग्राहकों के शहतों की रक्षा के ईद्दशे्य से कंिनी में ऄिनाइ जा रही 

प्रदियाओं और कामकाज के तरीकों को सरल बनान ेिर ध्यान दगेा।  

d) कायाकारी समूह द्वारा ग्राहक सेवा के शलए अरबीअइ द्वारा शनधााररत शनयमों एवं प्रदियाओं 

की समीक्षा की जाएगी, तथा आसकी जाँच करेगा दक कंिनी द्वारा आसे सच्ची भावना स े

ऄिनाया गया ह ैऄथवा नहीं, और आसे तका संगत बनाने के शलए ईियुि शसर्ाररिें करेगा।  

e) कायाकारी समूह द्वारा प्रीिेड िेमेंट सॉल्यूिंस आंडस्ट्ी में कामकाज के सामान्य तरीकों एवं 

प्रदियाओं की समीक्षा की जाएगी और शनयशमत ऄंतराल िर ईनमें सुधार हते ु अवश्यक 

कारावाइ की जाएगी।   

f) कायाकारी समूह द्वारा लंशबत शिकायतों िर ऄिनी ओर से िहल करत ेहुए ग्राहक सेवा कें द्र को 

सलाह दी जाएगी। 

 

शववादों के समाधान के शलए लोकिाल ततं्र  
 

 समझौते/अिसी शवचार-शवमिा के ज़ररये समाधान 

 सुलह और मध्यस्थता के ज़ररये समाधान 

 रै्सला दकेर समाधान करना   

 ददया गया रै्सला एक सकारण अदिे होगा, शजसमें शविेष कारावाइ और मुअवज़ ेके शलए 

ददिा-शनदिे भी होंगे  

 शिकायतकताा ददए गए रै्सले के शखलार् अरबीअइ के लोकिाल के िास ऄिील कर सकता 

ह ै 

 ऄगर मामले को शिकायतकताा द्वारा जानकारी प्रस्तुत नहीं करन ेके कारण ऄस्वीकार दकया 

गया ह,ै तो ऐसे मामले में शिकायतकताा को ऄिील करन ेका कोइ ऄशधकार नहीं ह ै  

 यदद "कंिनी द्वारा सेवा में कोइ कमी नहीं िाए जान"े के कारण, या "अर्वथक मामलों में 

अंतररक लोकिाल की िशियों से िरे होने" के कारण मामल ेको ऄस्वीकार दकया गया ह,ै तो 

शिकायतकताा ऄिील दायर नहीं कर सकता ह ै  

 

शिकायत शनवारण की प्रदिया 

 

a) शिकायतकताा द्वारा ऄिनी सुशवधा के ऄनुसार भौशतक या आलेक्ट्ॉशनक माध्यम से कायाकारी 

समूह को ऄिनी शिकायत की सूचना दी जा सकती ह,ै शजसमें शिकायत के स्वरूि के शववरण के 
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साथ-साथ ग्राहक सेवा टीम द्वारा जारी डॉकेट अइडी का ईल्लेख करना अवश्यक ह।ै  

b) शिकायत प्राप्त होन ेके बाद, संबंशधत ऄशधकारी ईसस ेसंबंधी सारे शववरण सुरशक्षत रखेगा।  

c) कायाकारी समूह द्वारा शिकायत प्राप्त करन ेके तीन काया ददवसों के भीतर शिकायतों की प्राशप्त 

के संबंध में सूचना दी जाएगी।  

d) कायाकारी समूह द्वारा शिकायत प्राप्त होन ेकी तारीख स े21 काया ददवसों के भीतर भेजी गइ 

शिकायतों का समाधान दकया जाएगा। 

 

 

समीक्षा कायाकारी समहू द्वारा ऄशंतम शनवारण एव ंशिकायत का समािन 

 

शनम्नशलशखत में से दकसी भी िररशस्थशत में यह माना जाएगा दक शिकायत का ऄंशतम रूि से शनवारण 

दकया जा चुका ह ैऔर ईसका समािन कर ददया जाएगा: 

 

a) ऄगर शिकायतकताा न ेग्राहक सेवा कें द्र द्वारा शिकायत शनवारण की सूचना िर कंिनी के शनणाय 

को स्वीकार कर शलया ह ैया संचार के दकसी ऄन्य माध्यम स ेऄिनी स्वीकृशत जताइ ह,ै ऄथवा  

b) ऄगर शिकायतकताा न ेग्राहक सेवा कें द्र या काया समूह, जैसा भी मामला हो, द्वारा शनणाय की 

सूचना ददए जान ेकी तारीख स े 3 (तीन) महीन े के भीतर कंिनी के शनणाय के बारे में ऄिनी 

स्वीकृशत की सूचना नहीं दी ह।ै 

 

शनणाय को लाग ूकरना 
 

कायाकारी समूह के शनणाय को लागू करन े के शलए कंिनी के प्रबंधन की ओर से सभी अवश्यक कदम 

ईठाए जाएगें। 

ग्राहक शिकायत प्रणाली 

 

ग्राहक शिकायत प्रणाली में आसके हर चरण की प्रदिया और संबंशधत ऄशधकाररयों की संिका  जानकारी 

िाशमल ह।ै व्यशि/प्रदिया में िररवतान होने िर कंिनी के शनदिेक की मंजूरी से आस दस्तावेज़ में बदलाव 

दकया जा सकता ह।ै 
 

एशबक्सकैि प्रीिडे आंस्ूमेंट के धारक और/या ईियोगकताा (शसस्टम में भागीदार) के ऄलावा दकसी ऄन्य 

व्यशि द्वारा की गइ शिकायतें: 

शसस्टम प्रशतभाशगयों के बीच भुगतान प्रणाली के संचालन से जुड े दकसी भी मामल े से संबंशधत 

शिकायतों का समाधान भुगतान एवं समाधान प्रणाली ऄशधशनयम, 2007 के प्रासंशगक प्रावधानों के 

ऄनुसार दकया जाएगा, शजसमें समय-समय िर संिोधन दकया जा सकता ह।ै 

 

ऄशधकृत भगुतान प्रणाशलयों का ईियोग करत ेहुए ट्ाजंकै्िन शवर्ल होन ेिर समाधान हते ुशनधााररत 
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समय-सीमा (टीएटी) को ससुगंत बनाना तथा ग्राहक के शलए मअुवज़ ेका प्रावधान 

 

भारतीय ररज़वा बैंक न ेसभी ऄशधकृत भुगतान प्रणाशलयों में शवर्ल ट्ांजैक्िन स ेसंबंशधत ग्राहकों की 

शिकायतों के समाधान और ऐसे ट्ांजैक्िन के मुअवज़े हतेु शनधााररत समय-सीमा को सुसंगत बनान े

की रूिरेखा को ऄंशतम रूि द े ददया ह।ै बडी संख्या में ग्राहकों की शिकायतें ऄसर्ल या 'शवर्ल' 

ट्ांजैक्िन से संबंशधत होती हैं। ट्ांजैक्िन में शवर्लता के कइ कारण हो सकत ेहैं शजसके शलए सीधे तौर 

िर ग्राहक शजम्मेदार नहीं हैं, जैस ेदक: 

i. कम्युशनकेिन सलक में रुकावट ईत्िन्न होना,   

ii. एटीएम में नगद राशि ईिलब्ध नहीं होना, 

iii. लेनदने के सत्रों का समय समाप्त होना,  

iv. शवशभन्न कारणों से लाभाथी के खाते में िैसा जमा न होना, अदद।  

 

आस तरह के 'शवर्ल' ट्ांजैक्िन के शलए ग्राहक को भुगतान की जान ेवाली िररिोशधत राशि/मुअवज़े 

की राशि एकरूिता में होनी चाशहए। 

 

गौरतलब ह ैदक: 

1. शवर्ल ट्ांजैक्िन के समाधान हते ुशनधााररत टीएटी आसकी ऄशधकतम सीमा ह;ै और 

2. बैंक और दसूरे ऑिरेटर/शसस्टम भागीदार आस तरह के शवर्ल ट्ांजैक्िन के िीघ्र समाधान के 

शलए प्रयास करेंगे। ऄशधकृत भुगतान प्रणाशलयों का ईियोग करत ेहुए ट्ांजैक्िन शवर्ल होने 

िर समाधान हते ु शनधााररत समय-सीमा (टीएटी) को सुसंगत बनाना तथा ग्राहक के शलए 

मुअवज़ ेका प्रावधान। 

 

 

 

ऄशधकृत भगुतान प्रणाशलयों का ईियोग करत ेहुए ट्ाजंकै्िन शवर्ल होन ेिर समाधान हते ुशनधााररत 

समय-सीमा (टीएटी) को ससुगंत बनाना तथा ग्राहक के शलए मअुवज़ ेका प्रावधान 
 

 

ि.स.ं 
 

मामल ेका शववरण 

स्वतः धनवािसी एव ं मअुवज़ े
के शलए रूिरेखा 

स्वतः धनवािसी 
की समय-सीमा 

दये मअुवज़ा 

I I
I 

III IV 

1 माआिो-एटीएम सशहत ऑटोमेटेड टेलर मिीन (एटीएम) 

a ग्राहक के खाते से िैसे डशेबट हो 

गए, लेदकन नगद राशि की शनकासी 

नहीं हुइ। 

ऄशधकतम T+5 ददनों के 
भीतर शवर्ल ट्ांजैक्िन की 
सदियतािूवाक धनवािसी 
(R) 

T+5 ददन स े ऄशधक शवलंब 
होन ेिर खाताधारक के खाते 
में ₹100/- प्रशत ददन जमा 
दकए जाएगें। 

2 काडा स ेट्ाजंकै्िन 
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a एक काडा से दसूरे काडा में ट्ांसर्र 

भेजन ेवाल े के काडा ऄकाईंट स े

डशेबट दकया गया, लेदकन 

लाभाथी के काडा ऄकाईंट में 

राशि जमा नहीं हुइ। 

ऄगर लाभाथी के ऄकाईंट में 
िेशडट प्रभावी नहीं होता ह,ै 
तो T+1 ददन के भीतर 
ट्ांजैक्िन की धनवािसी की 
जानी चाशहए। 

T+1 ददन से ऄशधक शवलंब 

होन ेिर ₹100/- प्रशत ददन 

b िॉआंट ऑर् सेल (PoS) (काडा 

प्रस्तुत दकया गया) शजसमें PoS 

िर नकद भी िाशमल ह ै

 

ऄकाईंट से डशेबट हो गया लेदकन 

मचेंट के स्थान िर आसकी िुशि 

नहीं हुइ, यानी चाजा-शस्लि 

जेनरेट नहीं हुइ। 

T+5 ददनों के भीतर स्वतः 

धनवािसी 

T+5 ददन से ऄशधक शवलंब 

होन ेिर ₹100/- प्रशत ददन 

c काडा प्रस्तुत नहीं दकया गया 

(CNP) (इ-कॉमसा) 

 

ऄकाईंट से डशेबट हो गया लेदकन 

मचेंट के शसस्टम िर आसकी िुशि नहीं 

हुइ।  

3 तत्काल भगुतान प्रणाली (IMPS) 

A ऄकाईंट से डशेबट दकया 

गया, लेदकन लाभाथी के 

ऄकाईंट में राशि जमा नहीं 

की गइ। 

ऄगर लाभाथी के ऄकाईंट में 
राशि जमा नहीं हुइ ह,ै तो 
लाभाथी के बैंक द्वारा 
ऄशधकतम T+1 ददन में 
स्वतः धनवािसी (R) की 
जाएगी। 

T+1 ददन स े ऄशधक शवलंब 

होन ेिर ₹100/- प्रशत ददन 

 

4 एकीकृत भगुतान आंटरणेस (UPI)  

a ऄकाईंट स े डशेबट दकया गया, 

लेदकन लाभाथी के ऄकाईंट में 

राशि जमा नहीं की गइ (धन 

का हस्तांतरण)। 

ऄगर लाभाथी के ऄकाईंट में 
राशि जमा नहीं हुइ ह,ै तो 
लाभाथी के बैंक द्वारा 
ऄशधकतम T+1 ददन में 
स्वतः धनवािसी (R) की 
जाएगी। 

T+1 ददन स े ऄशधक शवलंब 

होन ेिर ₹100/- प्रशत ददन 

b ऄकाईंट से डशेबट हो गया लेदकन 
मचेंट के स्थान िर आसकी िुशि नहीं 
हुइ (मचेंट को भुगतान)। 

T+5 ददनों में स्वतः 

धनवािसी 

T+5 ददन स े ऄशधक शवलंब 

होन ेिर ₹100/- प्रशत ददन 

5 अधार-सक्षम भगुतान प्रणाली (अधार भगुतान सशहत) 

a ऄकाईंट से डशेबट हो गया लेदकन 
मचेंट के स्थान िर आसकी िुशि नहीं 
हुइ। 

एक्वायरर 

(ऄशधग्रहणकताा) को 

T+5 ददनों के भीतर 

"िेशडट एडजस्टमेंट" की 

प्रदिया िुरू करनी 

होगी। 

T+5 ददन स े ऄशधक शवलंब 

होन ेिर ₹100/- प्रशत ददन 

b 
ऄकाईंट स ेडशेबट दकया गया, लेदकन 
लाभाथी के ऄकाईंट में राशि जमा 
नहीं हुइ। 
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6 अधार िमेेंट शब्ज शसस्टम (APBS) 

a लाभाथी के खाते में िैसा जमा करन े

में शवलंब 

लाभाथी बैंक को T+1 ददन 
के भीतर ट्ांजैक्िन की 
धनवािसी करनी होगी। 

T+1 ददन स े ऄशधक शवलंब 

होन ेिर ₹100/- प्रशत ददन 

7 निेनल ऑटोमटेेड शक्लयटरग हाईस (NACH)  

a लाभाथी के खाते में धनराशि जमा 

करन े या धनराशि वािस करन े में 

शवलंब। 

लाभाथी बैंक को T+1 ददन 
के भीतर िेशडट नहीं दकए 
गए ट्ांजैक्िन की धनवािसी 
करनी होगी। 

T+1 ददन स े ऄशधक शवलंब 

होन ेिर ₹100/- प्रशत ददन 

b ग्राहक द्वारा बैंक से डशेबट मैंडटे को 

रद्द दकए जान े के बावजूद खाते स े

डशेबट दकया गया। 

आस प्रकार के डशेबट के शलए 
ग्राहक का बैंक शजम्मेदार 
होगा। T+1 ददन के भीतर 
आसका समाधान दकया जाना 
ह।ै 

8 प्रीिडे िेमेंट आंस्ूमेंट्स (PPIs) – काडा/वॉलटे  

a ऄन्य संस्थानों से संबंशधत ट्ांजैक्िन 
 

ट्ांजैक्िन यूिीअइ, काडा नेटवका , अइएमिीएस आत्यादद, जैसा भी मामला हो, िर अधाररत 

होगा। ऐस ेमामले में ट्ांजैक्िन से संबंशधत प्रणाली का टीएटी एवं मुअवज़ा शनयम लाग ूहोगा। 

b हमसे संबंशधत ट्ांजैक्िन            

लाभाथी का िीिीअइ िेशडट नहीं हुअ। 

िीिीअइ डशेबट हो गया लेदकन 

मचेंट के स्थान िर आसकी िुशि 

नहीं हुइ।  

पे्रषक के खाते में T+1 

ददन के भीतर 

धनवािसी की जाएगी। 

T+1 ददन स े ऄशधक शवलंब 

होन ेिर ₹100/- प्रशत ददन 
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शिकायतों को अग ेप्रस्तुत करन ेकी रूिरेखा 

 
अग े प्रस्ततु 

करन े हते ु

शनधााररत 

स्तर 

टीएटी सहायक 

ऄशधकारी का 

नाम 

िद इ-मेल अइडी सिंका  हते ुर्ोन 
नबंर 

िहला स्तर 24 घंटे के भीतर सहायता कें द्र सहायता कें द्र help@ebixcash.com  1800 266 5757 

दसूरा स्तर >24 घंटे < 72 

घंटे  

सदन प्रसाद 

गुप्ता 
मैनेजर- ग्राहक 

सेवा 

sadang@ebixcash.com  1800 266 5757 

तीसरा स्तर 3 ददन से 10 

ददन  

कल्िना 

सनबालकर 
मैनेजर- ग्राहक 

सेवा 

kalpanan@ebixcash.com  1800 266 5757 

चौथा स्तर 30 ददनों तक रूिक मेहने्दले सीशनयर मैनेजर- 

ग्राहक सेवा 

rupakm@ebixcash.com  1800 266 5757 

िाँचवाँ स्तर 30 ददन से 

ऄशधक 

शजमी भरूचा मुख्य शिकायत 

ऄशधकारी एवं 

नोडल ऄशधकारी 

jimmyb@ebixcash.com  1800 266 5757 

 

*****************************************************************
**** 
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