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ग्राहक विकायत वनिारण नीवत 

प्रस्तािना 
 

एविक्स पेमेंट सर्विसेज प्रा। वलवमटेड, एक सेिा संगठन होने के नाते वनरंतर व्यिसाय िृवद् के वलए अपने ग्राहकों को उत्कृष्ट सेिा दनेे 

के वलए कडी मेहनत करता ह।ै ग्राहकों की विकायतों को संिोवधत करना क्रकसी भी सेिा उन्मुख कॉपोरेट इकाई का एक अंतर्वनवहत 

वहस्सा ह।ै EbixCash के वलए, ग्राहक संतुवष्ट सिोपरर है और इसवलए कंपनी अपने ग्राहकों को कुिल सेिा प्रदान करने में विश्वास 

करती है। ग्राहकों की विकायतों को कुिलता से संभालने के वलए, कंपनी के पास तीन व्यािहाररक रणनीवत है, जैसा क्रक नीचे िताया 

गया ह ै- 
 

उवचत और िीघ्र सेिा वितरण 
 

ग्राहक विकायतों का िीघ्र वनिारण। 
 

िढी हुई विकायतों के मामले में समीक्षा तंत्र 
 

 

EbixCash व्यिसाय 
 

 

एविक्स पेमेंट सर्विसेज प्रा। वलवमटेड ((कंपनी Company) वनम्नवलवखत तीन व्यिसायों में लगी हुई है: 
 

 

1. थडा पाटी ट्ांजेक्िन प्रोसेससग और लॉवजवस्टक सपोटा: 
 

A. अपने स्ियं के िंद प्रीपेड उपकरणों को जारी करने िाली संस्थाओं को तकनीकी सहायता सेिा प्रदान करना। 
 

B. तकनीकी सहायता सेिा के साथ काडा िेचने के वलए कंपनी के वििी और वितरण चैनल के उपयोग के वलए लॉवजवस्टक समथान 

प्रदान करना 
 

(यह खंड PSS अवधवनयम और RBI क्रदिावनदिेों द्वारा िावसत नहीं है)। 
 

 

2. फ्रैं चाइजी व्यिसाय: विवभन्न संस्थाओं और सरकारी वनकायों के ग्राहकों से नकद / भुगतान एकत्र करने के वलए फ्रें चाइजी वनयुि 

करना, वजन्होंने फ्रें चाइजी खाता देकर विलों के भुगतान, रेल और हिाई रटकटों की िुककग, संपवि कर का भुगतान आक्रद की सुविधा 

प्रदान की ह।ै वजसका नाम ICW फ्रें चाइजी विजनेस अकाउंट ह।ै 
 

(विविष्ट संगठनों की ओर से और इन संगठनों के प्रावधकरण के तहत फ्रैं चाइजी के माध्यम से नकदी एकत्र करने का व्यिसाय 

आरिीआई क्रदिावनदिेों द्वारा वनयवंत्रत नहीं ह)ै 
 

 

3. अधा-िंद प्रीपेड भुगतान साधन व्यिसाय: दिे में आिादी के िडे वहस्से के वलए नकद के विकल्प के रूप में िहुउद्देिीय प्रीपेड 

उपकरणों का जारी करना जो ई-भुगतान सुविधा का उपयोग करने में असमथा हैं क्योंक्रक उनके पास डेविट / िेवडट काडा नहीं हैं। 
 

(अधा-क्लोज्ड प्रीपेड इंस्ूमेंट्स व्यिसाय PSS अवधवनयम और RBI द्वारा िावसत ह ै

 

 

  



 
 

क्रदिा वनदिेों)। 
 

कंपनी भारत की पहली "िहुउद्देश्यीय प्रीपेड इंस्ूमेंट्स कंपनी" ह ैऔर इस सेगमेंट में अग्रणी है। यह एम-कॉमसा और ई-कॉमसा डोमेन 

में वनिााध लेनदने के वलए हर ग्राहक को सुरवक्षत और आसान भुगतान विकल्प प्रदान करता ह।ै कंपनी ने विवभन्न संप्रदायों के 

िहुउद्देश्यीय प्रीपेड इंस्ूमेंट्स ("एविक्सकैि काडा" के रूप में जाने जाते हैं) पेि क्रकए हैं, वजनका उपयोग विवभन्न िस्तुओं और सेिाओं 

को ऑनलाइन / ऑन-मोिाइल / आईिीआरएस से संिद् व्यापाररयों से "कहीं भी-कभी भी" अिधारणा के आधार पर खरीदने के वलए 

क्रकया जा सकता ह ैसभी संिद् व्यापाररयों के वलए वििी में िृवद् और ग्राहक के वलए सुरक्षा और सुविधा। कंपनी व्यापाररक संगठनों 

को अपने भुगतान विकल्पों के साथ वििी चैनलों के अवभसरण का समथान करके िाजारों का विस्तार करने में मदद कर रही है। 
 

एक सेिा प्रदाता उद्योग के रूप में, ग्राहक सेिा और ग्राहक संतुवष्ट कंपनी की प्रमुख सचताएं हैं और इस नीवत का उद्देश्य उवचत सेिा 

वितरण और समीक्षा तंत्र के माध्यम से ग्राहकों की विकायतों के मामलों को कम करना और विवभन्न प्रकार की ग्राहकों की विकायतों 

का त्िररत वनिारण करना है। 
 

कंपनी अधा-िंद प्रीपेड उपकरणों को जारी करने के व्यिसाय में ह ैऔर भारतीय ररजिा िैंक (RBI) द्वारा भुगतान प्रणाली को संचावलत 

करने के वलए अवधकृत है। यह भुगतान और वनपटान प्रणाली अवधवनयम, 2007 ("पीएसएस अवधवनयम"), विवनयमों में गडिडी और 

भारत में भारतीय ररजिा िैंक (प्रचलन िैंक) के प्रीपेड भुगतान उपकरणों के जारी करने और संचालन से संचावलत होता ह ै

("आरिीआई क्रदिावनदिे") RBI द्वारा। 
 

जैसा क्रक आरिीआई क्रदिावनदिेों के खंड 12.2 के तहत आिश्यक है, कंपनी ने ऑनलाइन भुगतान मोड के रूप में एविक्सकैि प्रीपेड 

इंस्ूमेंट से संिंवधत विवभन्न मुद्दों के संिंध में ग्राहकों की विकायतों को तुरंत हल करने के वलए एक प्रक्रिया विकवसत की ह।ै यह 

“ग्राहक सेिा कें द्र” के रूप में आंतररक तीन स्तरीय प्रणाली और “ग्राहक विकायत वनिारण सवमवत” के रूप में एक विकायत वनिारण 

तंत्र स्थावपत करके क्रकया जाता है, जैसा क्रक इसके िाद प्रदान क्रकया गया ह।ै 
 

नीवत 
 

(i) इस नीवत को "ग्राहक विकायत वनिारण नीवत" कहा जाता ह।ै 
 

(ii) यह भारत में कंपनी के व्यिसाय पर लागू होगा। 
 

(iii) नीवत अप्रैल, 2010 के 1 क्रदन से लागू होती है। 
 

(iv) यह केिल उपयुाि सिद ु3 के तहत उवल्लवखत अधा-िंद प्रीपेड साधन व्यिसाय पर ही लागू होगा। 
 

(v) यह कंपनी की िेिसाइट www.EbixCash.com / www पर उपलब्ध है। ebixcash.com 
 

(vi) यह नीवत ग्राहकों की विकायत पर लागू होती ह ैऔर ग्राहकों द्वारा उठाए गए सामान्य प्रनों ों पर लागू नहीं होती है 
 

धारा 1 - पररभाषाएँ 
 

ए। ‘कंपनी’ का अथा होगा Ebix Payment Services Pvt वलवमटेड, जो प्रीपेड जारी करने के कारोिार को आगे िढा रहा है 

 

 

 

 

 



 
 

भुगतान उपकरण, भुगतान प्रसंस्करण, भुगतान संग्रह और संिंवधत सेिाएं क्रकसी भी वडवजटल / इलेक्ट्ॉवनक माध्यम से ग्राहक को 

सामान और सेिाएं खरीदने के वलए भुगतान समाधान की सुविधा प्रदान करती हैं। 
 

ख। ‘विकायतकताा का मतलि िह ग्राहक होगा वजसकी विकायत है। 
 

सी। ‘ग्राहक’ का अथा होगा क्रक EbixCash प्रीपेड इंस्ूमेंट और / या कंपनी के क्रकसी भी वसस्टम प्रवतभागी के उपयोगकताा और / या 

उपयोगकताा। 
 

घ। By विकायत ’का अथा क्रकसी ऐसे ग्राहक द्वारा क्रकसी भी रूप में संचार होगा जो एविक्सकैि प्री इंस्ूमेंट के उपयोग के संिंध में, 

एक्िन या एक्िन की कमी या कंपनी और / या उसके प्रवतवनवध की सेिा के मानक के िारे में असंतोष व्यि करता है। 

। यह व्यिसाय के सामान्य पाठ्यिम में ग्राहक द्वारा क्रकए गए क्रकसी भी जनरलों के प्रनों ों को िावमल नहीं करता है 
 

ई। Activated EbixCash प्रीपेड इंस्ूमेंट का मतलि कंपनी द्वारा जारी क्रकए गए विवभन्न संप्रदायों के सक्रिय और मान्य अधा-िंद 

प्रीपेड इंस्ूमेंट और सभी िेररएंट होंगे। 
 

च। ‘भुगतान प्रणाली’ का अथा है एक प्रणाली जो भुगतानकताा और क्लीयररग, भुगतान या वनपटान सेिा या उन सभी को िावमल 

करने िाले लाभाथी के िीच प्रभािी होने में सक्षम होती है, लेक्रकन इसमें स्टॉक एक्सचेंज िावमल नहीं होता ह।ै 
 

जी। 'प्रनों ' का अथा है एक प्रनों , वििेष रूप से संदेह व्यि करने िाला या EbixCash सेिाओं से संिंवधत जानकारी का अनुरोध करने 

िाला 
 

h .. .. ररडे्रसल the का मतलि होगा कंपनी द्वारा विकायतकताा की विकायत का अंवतम वनपटान। 
 

एच। ‘वसस्टम पार्टटवसपेंट’ का अथा होगा िैंक या भुगतान प्रणाली में भाग लेने िाला कोई व्यवि या पीएसएस अवधवनयम के अनुसार 

वसस्टम प्रदाता। 
 

मैं। Author वसस्टम प्रोिाइडर ’का अथा उस व्यवि से होगा जो भुगतान प्रणाली को संचावलत और अवधकृत करता ह।ै 
 

ञ। 'िीक' का मतलि लगातार सात काया क्रदिस होगा। 

कश्मीर। ‘काया क्रदिस’ का मतलि क्रकसी भी क्रदन (रवििार या सािाजवनक अिकाि के अलािा) होगा, वजस पर कंपनी का कॉपोरेट 

कायाालय व्यिसाय के वलए खुला है। 
 

 

धारा 2 - कंपनी की नीवत का वसद्ांत वसद्ातं 
 

विकायत वनिारण पर कंपनी की नीवत वनम्नवलवखत वसद्ांतों द्वारा िावसत ह:ै 
 

क) हर समय ग्राहक के साथ उवचत व्यिहार क्रकया जाएगा। 
 

ख) ग्राहकों द्वारा की गई विकायतों को विष्टाचार और समय के साथ उपवस्थत क्रकया जाएगा। 
 

ग) ग्राहकों को संगठन के भीतर विकायत वनिारण के वलए पूरी तरह से सूवचत क्रकया जाएगा और ग्राहक विकायत कें द्र की प्रवतक्रिया 

से पूरी तरह संतुष्ट नहीं होने की वस्थवत में ग्राहक विकायत वनिारण सवमवत से संपका  करने का उनका अवधकार होगा। 
 

कंपनी के कस्टमर केयर सेंटर के अवधकारी को कंपनी की इस नीवत को ध्यान में रखते हुए अच्छे विश्वास के साथ काम करना चावहए। 
 

धारा 3 - ग्राहक विकायतों को संभालने के वलए प्रक्रिया 
 

 

 

 



 
 

 

दो प्रकार के विकायत समाधान हैं। पहला ह ैएफटीआर (फस्टा टाइम रेजोल्यूिन) और दसूरा ह ैनॉन-एफटीआर (नॉन पहली िार 

संकल्प)। एफटीआर में, विकायत आईिीआरएस (इंटरएवक्टि िॉयस ररस्पांस वसस्टम) द्वारा ड्यूटी पर मौजूद एक एजेंट को भेज दी 

जाती ह,ै जो विकायत का जिाि देता ह ैऔर सहायता दकेर सभी को समस्या का समाधान करने का प्रयास करता ह।ै क्रकसी भी कंपनी 

के अवधकारी को ई-मेल, टेवलफोवनक कॉल, एक पत्र या क्रकसी अन्य समान संचार का तरीका, ऐसी विकायत को CCC के प्रभारी 

अवधकारी के पास भेज क्रदया जाएगा, वजसे CCC के एजेंट द्वारा ऐसी विकायत दजा की जाएगी और उसका जिाि क्रदया जाएगा। । 
 

एजेंट के हस्तक्षेप और सहायता के िाद भी, यक्रद विकायत का समाधान नहीं क्रकया जाता है, तो विकायत को गैर-एफटीआर के रूप में 

माना जाता ह ैऔर उसकी प्रकृवत के अनुसार व्यिहार क्रकया जाता है। गैर-एफटीआर विकायत के वलए िदलाि का समय वनम्नानुसार 

ह ै- 
 

सामान्य मामले: - सामान्य मामलों में जहां विकायत को संगठन के भीतर उपलब्ध सूचना की मदद से हल क्रकया जा सकता ह ैऔर 

मुद्दों को हल करने के वलए इस्तेमाल क्रकया जा सकता है, टनाअराउंड समय T + 1 क्रदन होगा। 
 

एग्रीगटेर / मचेंट की भागीदारी - ऐसे मामलों में जहां एग्रीगेटर या मचेंट या उन दोनों स ेप्रवतक्रिया प्राप्त करने की आिश्यकता होती 

ह,ै तो टनाअराउंड समय 48 घंटे या जैसे ही इस तरह के व्यापारी या एग्रीगेटर से जिाि वमलता है 
 

असाधारण मामले - असाधारण मामलों में जहां व्यापारी विल के भुगतान के िहुत दरे से भुगतान के कारण क्रकसी वििेष लेन-दने से 

संिंवधत जानकारी को तुरंत प्राप्त नहीं कर पाता है, जैसे भुगतान दये वतवथ के 10 क्रदन िाद क्रकया जाता है, तो प्रवतितान समय 

प्रवतक्रिया समय पर वनभार करता ह ैव्यापारी से। EbixCash को वनरंतर आधार पर व्यापारी के साथ समस्या को आगे िढाना चावहए। 

क्रकसी भी पररवस्थवत में यह प्रक्रिया विकायत प्राप्त होने की तारीख से 30 क्रदनों से अवधक नहीं होनी चावहए। 
 

विवभन्न चैनल वजनके माध्यम से हमारे ग्राहक हमसे संपका  कर सकते हैं या उनकी विकायतों के वनिारण के वलए नीचे सूचीिद् हैं: 
 

 

EbixCash प्रीपेड इंस्ूमेंट के धारक और / या उपयोगकताा द्वारा विकायतें: 
 

तीन स्तरीय विकायत वनिारण प्रणाली 
 

कंपनी ने ग्राहक विकायत वनिारण तंत्र की स्थापना तीन स्तरों पर की है: 

 

a) कस्टमर केयर सेंटर और 

ख) ग्राहक विकायत अवधकारी 

ग) ग्राहक विकायत वनिारण सवमवत 
 

 

a) ग्राहक संपका  कें द्र 
 

कंपनी के कॉपोरेट कायाालय में एक स्थावपत ग्राहक सेिा कें द्र ह ैजो सभी पररचालन मुद्दों और इसे संदर्वभत सभी विकायतों से संिंवधत 

ह।ै कस्टमर केयर सेंटर सभी काया क्रदिसों (सुिह 7:00 िजे से रात 11:00 िजे) तक खुला रहता ह।ै 
 

त्िररत संदभा के वलए, संपका  वििरण नीचे क्रदए गए हैं: 
 

 

    टेलीफोन   ईमेल आईडी   एस.एम.एस. 

ग्राहक सेिा संपका  वििरण  022-61125757  help@ebixcash.com help <Your Query> 57575 
 

ग्राहक सेिा कें द्र सभी ग्राहकों की विकायतों के समाधान के वलए वजम्मेदार है। ग्राहक सेिा कें द्र का प्रभारी अवधकारी ग्राहक सेिा कें द्र 

में ग्राहकों की संतुवष्ट के वलए प्राप्त सभी विकायतों के समाधान को सुवनवित करने के वलए वजम्मेदार ह।ै 

 

 

mailto:help@ebixcash.com


 
 

ख) ग्राहक विकायत अवधकारी 
 

यक्रद ग्राहक ग्राहक दखेभाल कें द्र द्वारा दी गई प्रवतक्रिया से संतुष्ट नहीं हैं या ग्राहक सेिा कें द्र द्वारा पहुंच गए संकल्प से संतुष्ट नहीं हैं, तो 

विकायतें ग्राहक विकायत अवधकारी को दी जा सकती हैं। ग्राहक अपनी विकायत ग्राहक विकायत अवधकारी को विकायत के डॉक्रकट 

नं के हिाले से भेज सकता है। 
 

ग) ग्राहक विकायत वनिारण सवमवत 
 

जो ग्राहक ग्राहक दखेभाल कें द्र और ग्राहक विकायत अवधकारी द्वारा अपने प्रनों ों के समाधान स ेसंतुष्ट नहीं हैं, िे अपनी विकायतों के 

वनिारण के वलए ग्राहक विकायत वनिारण सवमवत ("सवमवत") से सपंका  कर सकते हैं। ग्राहक को विकायत विकायत वनिारण सवमवत 

में िढाई जा रही विकायत की संख्या को उद्धृत करना चावहए। सवमवत में दो सदस्य होंगे। 
 

कस्टमर केयर सेंटर का प्रभारी अवधकारी उि सवमवत के वलए सवचि और सह-समन्ियक के रूप में काया करता है। 
 

सवमवत के काया वनम्नानुसार हैं: 
 

क) सवमवत ग्राहक की विकायत का समाधान करेगी यक्रद िह ग्राहक सेिा कें द्र और ग्राहक विकायत अवधकारी के वनणाय से संतुष्ट नहीं 

ह ै
 

ख) सवमवत को ग्राहक दखेभाल कें द्र, ग्राहक विकायत अवधकारी और ग्राहक से सभी ररकॉडा मांगने का अवधकार होगा। 
 

ग) सवमवत कंपनी के ग्राहकों के वहतों की सुरक्षा के वलए कंपनी में प्रचवलत प्रक्रियाओं और प्रथाओं के सरलीकरण पर ध्यान दगेी। 
 

घ) सवमवत ग्राहक सेिा के वलए आरिीआई द्वारा वनधााररत वनयमों और प्रक्रियाओं की समीक्षा करेगी और क्या कंपनी द्वारा आत्मा 

और इरादे में इसे अपनाया जाता ह ैऔर उसी के युविकरण के वलए उपयुि वसफाररिें की जाती हैं। 
 

) सवमवत प्रीपेड भुगतान समाधान उद्योग में प्रचवलत प्रथा और प्रक्रियाओं की समीक्षा करेगी और ऑन-गोइंग आधार पर आिश्यक 

सुधारात्मक कारािाई करेगी। 
 

च) सवमवत लंवित विकायतों पर ग्राहक दखेभाल कें द्र को सलाह दनेे का प्रयास करेगी। 
 

विकायत वनिारण प्रक्रिया 
 

क) विकायतकताा द्वारा सवमवत को विकायतकताा द्वारा भौवतक या इलेक्ट्ॉवनक मोड में विकायतकताा की सुविधा के अनुसार, 

विकायत की प्रकृवत का वििरण और ग्राहक सेिा दल द्वारा जारी क्रकए गए डॉकेट आईडी के हिाले से सूवचत क्रकया जा सकता ह।ै 
 

ख) विकायत प्राप्त होने पर, संिंवधत अवधकारी विकायत वनिारण रवजस्टर में उसका वििरण दजा करेगा। 
 

ग) प्राप्त सभी विकायतों को सवमवत द्वारा विकायत की प्रावप्त से तीन काया क्रदिसों के भीतर स्िीकार क्रकया जाएगा। 

 

घ) सवमवत विकायत की प्रावप्त की तारीख से 21 काया क्रदिसों के भीतर सवमवत को िढी विकायतों का समाधान करेगी। 
 

समीक्षा सवमवत द्वारा अंवतम वनिारण और विकायत का समापन 
 

विकायत को अंततः वनिारण क्रकया जाएगा और वनम्नवलवखत में से क्रकसी भी पररवस्थवत में िंद क्रकया जाएगा: 
 

क) जहां विकायतकताा ने ग्राहक देखभाल कें द्र या संचार के क्रकसी अन्य माध्यम से संचार की गई विकायत के वनिारण पर कंपनी के 

वनणाय को स्िीकार कर वलया है। 
 

ख) जहां विकायतकताा ने ग्राहक दखेभाल कें द्र या सवमवत द्वारा वनणाय के संचार की तारीख से 3 (तीन) महीने के भीतर कंपनी के 

वनणाय की अपनी स्िीकृवत नहीं दी है, जैसा भी मामला हो। 



 
 

 

वनणाय का कायाान्ियन 
 

सवमवत के वनणाय को लागू करने के वलए प्रिंधन सभी आिश्यक कदम उठाएगा। 
 

ग्राहक विकायत तंत्र 
 

ग्राहक विकायत तंत्र में कदम से कदम प्रक्रिया और संिंवधत अवधकाररयों के संपका  वििरण िावमल हैं। इस दस्तािेज को कंपनी के 

वनदिेक के अनुमोदन से क्रकसी व्यवि / प्रक्रिया में पररितान होने पर उसे िदल क्रदया जा सकता है। 
 

EbixCash प्रीपेड इंस्ूमेंट (वसस्टम प्रवतभागी) के धारक और / या उपयोगकताा के अलािा क्रकसी अन्य व्यवि की विकायतें: 
 

भुगतान प्रणाली के संचालन से जुडे क्रकसी भी मामले के संिंध में वसस्टम प्रवतभावगयों के िीच विकायतों का भुगतान और वनपटान 

प्रणाली अवधवनयम, 2007 के प्रासंवगक प्रािधानों के अनुसार हल क्रकया जाएगा, जैसा क्रक समय-समय पर संिोवधत क्रकया जा सकता 

ह।ै 
 

 

नीवत की समीक्षा 

यह नीवत ग्राहक विकायत वनिारण सवमवत और वनदिेक मंडल द्वारा अनुमोक्रदत ह।ै पॉवलसी की समीक्षा ति की जाएगी, जि 

पॉवलसी में क्रकसी भी प्रकार के भौवतक पररितान की आिश्यकता हो 

 

 


