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ाहक	त ार	िनवारण	धोरण 
  

ीमे ल 
एिब  पेमट स सेस ा. िल., एक सेवा संघटना आहे आिण सतत वसाय वाढीसाठी आप ा ाहकांना उ ृ  सेवा 
दे ासाठी य शील आहे. ाहकां ा त ारीचें िनवारण करणे हा कोण ाही सेवा-देय कॉप रेट घटकाचा मूळ भाग 
आहे. एिब कॅशसाठी, ाहकांचे समाधान सव प र आहे आिण णूनच कंपनी आप ा ाहकांना काय म सेवा दे ावर 
िव ास ठेवते. ाहकां ा त ारी काय मतेने हाताळ ासाठी कंपनीकडे खाली नमूद के ा माणे तीन ठळक रणनीती 
आहे - 
  
यो  आिण त र सेवा िवतरण 
  

ाहकां ा त ारीचें रत िनराकरण. 
  
वाढ ा त ारी ं ा बाबतीत यं णेचा आढावा ा 
  

EbixCash वसाय 
  
एिब  पेमट स सेस ा. िलिमटेड (Company कंपनी ‟ ) खालील तीन वसायांम े गंुतलेले आहे: 

  
1. थड पाट  टा झॅ न ि या आिण लॉिज क समथन: 

  
A. तःची बंद ीपेड साधने जारी करणा  या घटकांना तांि क सहा  सेवा दान करणे. 

  
B. कंपनी वापरासाठी गृह समथन पुरवले ' िव ीसाठी ा िव ी व िवतरण चॅनेल 
तांि क सहा  सेवेसह काड              

  
(हा िवभाग पीएसएस Act  आिण आरबीआय मागदशक त ांनुसार चालिवला जात नाही). 

  
2. चायझी वसायः िबले भरणे, रे े व हवाई ितिकट बुिकंग करणे, मालम ा कर भरणे इ ादी सुिवधा दे ासाठी 
एिब कॅशशी करार केले ा िविवध सं था आिण सरकारी सं थां ा ाहकांकडून रोख र म / पेमट जमा 
कर ासाठी ॅ ायझी िनयु  करणे. आयसीड ू चाइजी वसाय खाते. 

  
(िविश  सं थां ा वतीने आिण या संघटनां ा अिधकृततेखाली ॅ ायझी ारे रोख र म जमा कर ाचा 

वसाय आरबीआय मागदशक त ांनुसार चालिवला जात नाही  
  

3. अध-बंद ीपेड पेमट इ मट वसाय: डेिबट / े िडट काड नस ामुळे ई-पेमट सुिवधेचा वापर कर ास 
असमथ असले ा देशातील मो ा लोकसं ेसाठी रोख रकमेचा पयाय णून ब उ ेशीय ीपेड उपकरणे देणे. 

  
(अध-बंद ीपेड इ मट्स वसाय पीएसएस कायदा आिण आरबीआय ारे शािसत होते 
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मागदशकत े). 
  
कंपनी ही भारताची पिहली “म ी - पपज ीपेड इ मट्स कंपनी ” आहे आिण या िवभागातील अ णी आहे. हे एम-
कॉमस आिण ई-कॉमस डोमेनवरील अखंड वहारासाठी ेक ाहकांना सुरि त आिण सुलभ देय पयाय दान 
करते. कंपनीने िविवध सं दायाची ब उ ेशीय ीपेड उपकरणे सादर केली आहेत ( " एिब कॅश काड " णून ओळखले 
जातात ) जे "कुठेही - के ाही - कधीही " संक नेवर आधा रत असोिसएटेड ापा  यांकडून ऑनलाईन / ऑन-मोबाइल 
/ आय ीआरएस िविवध व ू व सेवा खरेदी कर ासाठी वापर ा जाऊ शकतात. प रणामी सव संब  ापा  यांची िव ी 
वाढली आिण ाहकांसाठी सुरि तता व सुिवधा उपल  झाली. कंपनी वसाय सं थांना ां ा देय पयायांसह िव ी 
चॅनेल ा अिभसरणांना पाठबळ देऊन बाजारपेठ िव ा रत कर ास मदत करीत आहे. 

  
एक सेवा दाता उ ोग णून, ाहक सेवा आिण ाहकांचे समाधान ही कंपनीची मु  िचंता आहे आिण यो  सेवा िवतरण 
आिण पुनरावलोकन यं णे ारे ाहकां ा त ारी ं ा घटना कमी करणे आिण िविवध कार ा ाहकां ा त ारीचें रत 
िनराकरण करणे हे या धोरणाचे उ ी  आहे. 

  
कंपनी सेमी- ो  ीपेड इ मट्स दे ा ा धं ात आहे आिण पेमट िस म ऑपरेट कर ासाठी रझ  बँक ऑफ 
इंिडयाने (आरबीआय) अिधकृत केले आहे. हे पेमट Set  सेटलमट िस म Act  , २०० (( “पीएसएस Act  ”) ारे 
िनयंि त आहे आिण तेथे ीपेड पेमट इ मट्स जारी करणे आिण ऑपरेशन ( रझ  बँक) िनदश, 
२०० (( “ आरबीआय मागदशक सूचना ”) घातलेले आहे आरबीआय खाली 

  
आरबीआय मागदशक सूचनां ा कलम १२.२ नुसार आव क मािहतीनुसार, कंपनीने ऑनलाइन पेमट मोड णून एिब  
कॅश ीपेड इ मट संबंिधत िविवध मु ांबाबत ाहकां ा त ारीकंडे तातडीने हजेरी लाव ाची प त िवकिसत केली 
आहे. “ ाहक त ार िनवारण सिमती ” ा पात “ ाहक सेवा क  ” आिण त ार िनवारण यं णे ा पात अंतगत 
तीन रीय यं णा बसवून यापुढे पुरिव ा माणे हे केले जाते. 

  

धोरण 
(i) या धोरणाला “ ाहक त ार िनवारण धोरण ” असे णतात.  

  
(ii) हे भारतातील कंपनी ा वसायावर लागू होईल. 

  
(iii) धोरण 1 एि ल रोजी लागू होते, 2 0 1 0. 

  
(iv) उपरो  िबंदू under नुसार हा अध-बंद ीपेड इ मट वसायातच लागू होईल.  

   
(v) ही कंपनी www.EbixCash.com / www या वेबसाइटवर उपल  आहे . ebixcash.com  

  
(vi) हे धोरण ाहकां ा त ारीवर लागू आहे आिण ाहकांनी उप थत केले ा सामा  ांना ते लागू नाही    

  
िवभाग 1 - ा ा 

  
अ. 'कंपनी ' णजे एिब  पेमट स सेस ाय ेट. िलिमटेड जी ीपेड जारी कर ा ा धं ात आहे              
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कोण ाही िडिजटल / इले ॉिनक मा मा ारे व ू आिण सेवा खरेदी कर ासाठी ाहकांना पेमट सो ूश ारे देय उपकरणे, 
पेमट ोसेिसंग, पेमट कले न आिण संबंिधत सेवा. 

  
बी. 'त ारदार ' याचा अथ असा आहे की ा ाकडे त ार आहे.              

  
सी. ' ाहक ' चा अथ एिब कॅश ीपेड इ मटचा धारक आिण / िकंवा वापरक ाचा / िकंवा कंपनीमधील कोण ाही िस मम े 
सहभागी असा असावा. 

  
d.   'त ार ' णजे एिब  कॅश ीपेड इ मट ा संबंधात कंपनी ा िकंवा / िकंवा ा ा ितिनधी ा सेवे ा मानकांब ल 
िकंवा कंपनी ा / िकंवा ित ा ितिनधी ं ा सेवे ा मानकांब ल असंतोष  करणा  या ाहकां ारे कोण ाही पाचा सं ेषण 
होय. 

  

. हे सामा  वसायात ाहकां ारे केले ा कोण ाही सामा  ांची वगळते 
  
e. ' एिब कॅश ीपेड इ मट णजे िविवध सं दायाचे सि य आिण वैध अध-बंद ीपेड इ मट आिण कंपनीने जारी 
केले ा सव कारांचे अथ. 

  
f. 'पेमट िस म ' णजे अशी णाली जी ीय रंग, पेमट िकंवा सेटलमट स स िकंवा ा सवाचा समावेश 
असले ा देयदा ा आिण लाभाथ  दर ान पेमट स म करते परंतु ॉक ए चजचा समावेश नाही. 

  
g. ' े री ' णजे एक , िवशेषत: शंका  करणे िकंवा संबंिधत मािहतीची िवनंती करणे 

EbixCash सेवा 
एच .. 'िनवारण ' णजे कंपनीकडून त ारदारा ा त ारीचा अंितम िनपटारा .  

  
h. 'िस म पािटिसप  ' णजे बँक िकंवा पेमट िस मम े भाग घेणारी कोणतीही अ  ी आिण पीएसएस काय ानुसार 
िस म दाता समािव  करेल . 

  
i. 'िस म दाता ' चा अथ असा आहे की एक ी जो पेमट िस म ऑपरेट करतो आिण अिधकृत करतो. 

  
j. 'आठवडा ' होईल सलग सात कायरत िदवस याचा अथ असा. 
k. 'विकग डे ' चा अथ कोण ाही िदवसाचा (रिववार िकंवा सावजिनक सु ीिशवाय) असा असेल ा िदवशी 

कंपनी ा कॉप रेट कायालय वसायासाठी खुले आहे.   

 
िवभाग 2 - कंपनीचे धोरण िनयंि त करणारे त े 
कंपनी ा त ार िनवारण धोरण पुढील त े ारे व थािपत केले जाते: 

  
अ) ाहकांशी नेहमीच यो  वागणूक िदली जाईल.       

  
ब) ाहकांकडून घेतले ा त ारी स  आिण वेळेत हजर असतील.       

  
क) ाहक काळजीवा  क ा ा ितसादावर पूणपणे समाधानी नस ास ाहकांना संघटनेतील त ारीचें िनवारण 

कर ाचे माग आिण ाहक त ार िनवारण सिमतीकडे जा ाचा ांचा अिधकार याची संपूण मािहती दे ात 
येईल.       

कंपनी ा अिधकारी-इन-चाज ाहक सेवा क  कंपनी हे धोरण ल ात चांगला िव ास ठेवत म े काम करणे आव क आहे. 

कलम 3 - ाहक त ारी हाताळ ासाठी ि या 
त ारीचे िनराकरण असे दोन कार आहेत. थम एफटीआर (फ  टाईम रेझो ूशन) आिण दुसरे आहे नॉन-एफटीआर (नॉन) 
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थम वेळ ठराव). एफटीआर म े, त ार आय ीआरएस (इंटरए व ॉईस र ॉ  िस म) ने कत ावर असले ा 
एजंटकडे पाठिवली आहे, जो त ारीला उ र देतो आिण त: न सहा  देऊन सम ेचे िनराकरण कर ाचा य  करतो 
वैक क र ा, जर एखा ाची आ ाधारक ा  झाली तर ई-मेल, टेिलफोिनक कॉल, प  िकंवा इतर कोण ाही कंपनी ा 
अिधका-याला सं ेषणाची अशी प त अस ास, सीसीसी ा एजंट ारे अशी त ार नोदंिवली जाईल व ास ितसाद िदला जाईल 
अशी त ार सीसीसीचे भारी अिधकारी यां ाकडे जाईल. . 

एजंट ा ह ेपामुळे आिण सहा ानंतरही, त ारीचे िनराकरण झाले नाही तर त ारीला नॉन-एफटीआर मानले जाते आिण 
ा ा भावा माणेच वागणूक िदली जाते. एफटीआर नसले ा त ारीची वळण खालील माणे आहे - 

सामा  करणे : - ा संघटनेत उपल  असले ा मािहती ा मदतीने त ारीचे िनराकरण केले जाऊ शकते आिण सम ांचे 
िनराकरण कर ासाठी ाचा वापर केला जाऊ शकतो अशा सामा  करणांम े , बदल ाची वेळ टी +1 िदवस असेल. 

G ी ेटर / मचटचा सहभाग - ा करणांम े जे ा aggि गेटर िकंवा ापा or◌्याने िकंवा ा दोघांकडून ितसाद 
घेणे आव क असेल, ते ा ा कालाचा काळ 48 तास असेल िकंवा अशा ापारी िकंवा एकि करकाकडून उ र ा  होताच 

अपवादा क करणे - अपवादा क करणांम े िजथे ापारी देय तारखेनंतर 10 िदवसांनी केले ा िबल पेमट्ससार ा 
उशीरा िबल देयकामुळे िविश  वहाराशी संबंिधत मािहती रत शोधू शकत नाही , तर ाऐवजी बदल ाची वेळ ितसादा ा 
वेळेवर अवलंबून असते. ापा from◌्याकडून एिब  कॅशने िनरंतर आधारावर ापा basis◌्यांकडे ही सम ा वाढवत ठेवली 
पािहजे. कोण ाही प र थतीत ही ि या त ार िमळा ा ा तारखेपासून 30 िदवसांपे ा जा  काळ लागू नये. 

आम ा मदतीसाठी िकंवा ां ा त ारी ं ा िनराकरणासाठी आमचे ाहक आम ाशी संपक साधू शकतात असे 
िविवध चॅनेल खाली सूचीब  आहेत: 

एिब कॅश ीपेड इ मट ा धारका ारे आिण / िकंवा वापरक ा ारे त ारीः
 तीन रीय त ार िनवारण णाली 
 कंपनीने ाहकां ा त ारीचें िनवारण यं णा तीन रांवर थािपत केली आहे: 
 अ) ाहक सेवा क  आिण 
 ब) ाहक त ार अिधकारी 
c) ाहक त ार िनवारण सिमती

अ) ाहक संपक क            

कंपनीचे कॉप रेट ऑिफसम े एक क मर केअर सटर आहे जे सव ऑपरेशनल इ ुज आिण ा संबंधीत सव त ारीशंी 
संबंिधत आहे. ाहक सेवा क  सव कामकाजा ा िदवशी (सकाळी 7:00 ते रा ी 11:00 वाजेपयत) चालू असते. 

ुत संदभासाठी, संपक तपशील खाली येथे दान केला आहे: 
 ाहक सेवा संपक तपशील 

दूर नी ई - मेल आयडी एसएमएस 
ाहकांसाठी 1800 266 5757 help@ebixcash.com इट्सहे  <आपली े री>
े री 57575 

 ाहक सेवा क  सव ाहकां ा त ारीचें िनवारण कर ासाठी जबाबदार आहे. अिधकारी-इन-चाज ाहक सेवा क  ाहकाला केअर 
सटर ा  सव त ारी ठराव सुिनि त कर ासाठी जबाबदार आहे ाहक 'चे समाधान. 
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 ब) ाहक त ार अिधकारी              
  

ाहक ाहक सेवा क ाने िदले ा ितसादानुसार समाधानी नस ास िकंवा ाहक सेवा क ाने घेतले ा ठरावावर समाधानी 
नस ास त ारी ाहक त ार अिधका-या ाकडे वाढवता येतील. ाहक त ार त ारी ा डॉकेट नंबर ा आधारे आपली त ार 

ाहक त ार अिधका to◌्यास पाठवू शकतात. 
   
c) ाहक त ार िनवारण सिमती               
 
जे ाहक ाहक सेवा क ा ारे आिण ाहक त ार अिधका-यांनी ां ा ां ा िनराकरणाबाबत समाधानी नसलेले ाहक त ारीचें 
िनवारण कर ासाठी ाहक त ार िनवारण सिमती ( “ सिमती ”) याचा पाठपुरावा क  शकतात . ाहक त ार िनवारण सिमतीकडे 
वाढत असले ा त ारीचे डॉकेट नंबर ाहकांनी अव  सांगावेत . सिमतीत दोन सद  असतील. ाहक सेवा क ाचे भारी अिधकारी 
या सिमतीचे सिचव व सह-संयोजक णून काम करतात.  
  

सिमतीची कामे खालील माणे आहेतः 
 
अ) ाहक सेवा क  व ाहक त ार अिधकारी यां ा िनणयावर समाधानी नसेल तर सिमती ाहकां ा त ारीची 
दखल घेईल.        
 
बी) सिमतीला ाहक सेवा क , ाहकांकडून सव नोदंी माग ाचा अिधकार असेल त ार अिधकारी आिण ाहक              
 
क) सिमती कंपनी ा ाहकां ा िहताचे र ण कर ा ा ीने कंपनीत चिलत कायप ती आिण प ती ं ा सरलीकरणाकडे ल  
देईल.        
 
डी) सिमती ाहक सेवेसाठी आरबीआयने िविहत केले ा िनयम व कायप तीचंा आढावा घेईल आिण ती कंपनीने आ ाने व हेतूने 

ीकारली आहे की नाही आिण ा यु वादासाठी यो  ा िशफारसी करेल.        
 
ई) सिमती ीपेड पेमट सो ूशन उ ोगात चिलत सराव आिण कायप तीचंा आढावा घेईल आिण चालू असले ा आधारावर 
आव क सुधारा क कारवाई करेल.       

 
च) लंिबत त ारीबं ल ाहक सेवा क ाला तातडीने स ा दे ास सिमती य  करेल.        
  
त ार िनवारण ि या  
अ) त ारदाराने शारी रक िकंवा इले ॉिनक प तीने त ारदारा ा सोयीनुसार त ारीचे प सांगून त ारीचे प व ाहक सेवा 
कायसंघाने जारी केलेले डॉकेट आयडी उद्धृत क न सिमतीकडे त ार केली जाऊ शकते.       
 
 ब) त ार आ ानंतर संबंिधत अिधकारी त ार िनवारण नोदंणीम े ाचे तपशील भरतील.       
  
सी) ा  झाले ा सव त ारी सिमती ा त ारीनंतर तीन िदवसां ा आत मा  के ा जातील.       
   
  
आवृ ी	‐	2021	पृ 	7              
   



गोपनीय 
  
  

ड) सिमतीने केले ा त ारीचें िनवारण सिमतीकडून त ारी ा तारखेपासून २१ काय िदवसां ा आत होईल.       
  
  

आढावा सिमती ारे अंितम िनवारण व त ारीचा बंदी 
  
  

पुढीलपैकी कोण ाही प र थतीत त ारीचे िनवारण शेवटी केले जाईल आिण बंद केले जाईल: 
  

एक) कुठे त ार ा ा ीकृती कळवली आहे कंपनी 'चे ाहक सेवा क  ारे सं ेिषत त ार िनवारण िकंवा इतर 
कोण ाही अथ िकंवा िनणय       

  
ब) कुठे त ार ा ा ीकृती कळवली नाही कंपनी ा , िनणय, 3 (तीन) ाहक सेवा क  िकंवा सिमतीने िनणय संवाद 

तारखेपासून मिहने असू शकते णून.       
  
  

िनणयाची अंमलबजावणी 
  

सिमती ा िनणयाची अंमलबजावणी कर ासाठी व थापन सव आव क पावले उचलेल. 
  

ाहक त ार यं णा 
  

ाहक त ार यं णेत चरण-दर-चरण ि या आिण संबंिधत अिधका-यां ा संपक तपशीलांचा समावेश आहे. जे ा 
कंपनी ा संचालकां ा मा तेने ी / ि येत बदल होईल ते ा हे द ऐवज बदलले जाऊ शकतात. 
  

एिब  कॅश ीपेड इ मट (िस म पािटिसप ) धारक आिण / िकंवा वापरकता 
सोडून इतर ीकडून केले ा त ारीः 

  
पेमट िस म ा ऑपरेशनशी संबंिधत असले ा कोण ाही गो ीसंदभात िस ममधील त ारीचें िनराकरण वेळोवेळी कर ात येणा 
Pay◌्या पेमट अँड सेटलमट िस म अ ॅ  २०० 2007 ा संबंिधत तरतुदीनुसार केले जाईल. 
  
  
  

धोरणाचा आढावा 
  
हे धोरण ाहक त ार िनवारण सिमती आिण संचालक मंडळाने मंजूर केले आहे. धोरणात कोणतेही भौितक बदल आव क अस ास 
आिण ा धोरणाचे पुनरावलोकन केले जाईल 
  

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