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Ťाहक	तŢार	िनवारण	धोरण 
  

Ůीमेɾल 
एिबƛ पेमŐट सİʬŊसेस Ůा. िल., एक सेवा संघटना आहे आिण सतत ʩवसाय वाढीसाठी आपʞा Ťाहकांना उǽृʼ सेवा 
देǻासाठी Ůयȉशील आहे. Ťाहकांǉा तŢारीचें िनवारण करणे हा कोणȑाही सेवा-देय कॉपŖरेट घटकाचा मूळ भाग 
आहे. एिबƛकॅशसाठी, Ťाहकांचे समाधान सवŖपįर आहे आिण ʉणूनच कंपनी आपʞा Ťाहकांना कायŊƗम सेवा देǻावर 
िवʷास ठेवते. Ťाहकांǉा तŢारी कायŊƗमतेने हाताळǻासाठी कंपनीकडे खाली नमूद केʞाŮमाणे तीन ठळक रणनीती 
आहे - 
  
योƶ आिण तȋर सेवा िवतरण 
  

Ťाहकांǉा तŢारीचें ȕįरत िनराकरण. 
  
वाढȑा तŢारीǉंा बाबतीत यंũणेचा आढावा ƽा 
  

EbixCash ʩवसाय 
  
एिबƛ पेमŐट सİʬŊसेस Ůा. िलिमटेड (Company कंपनी ‟ ) खालील तीन ʩवसायांमȯे गंुतलेले आहे: 

  
1. थडŊ पाटŎ टŌ ा̢झॅƕन ŮिŢया आिण लॉिजİːक समथŊन: 

  
A. ˢतःची बंद Ůीपेड साधने जारी करणा̴ या घटकांना तांिũक सहाʊ सेवा Ůदान करणे. 

  
B. कंपनी वापरासाठी गृह समथŊन पुरवले ' िवŢीसाठी ǉा िवŢी व िवतरण चॅनेल 
तांिũक सहाʊ सेवेसह काडő              

  
(हा िवभाग पीएसएस Actƃ आिण आरबीआय मागŊदशŊक तȇांनुसार चालिवला जात नाही). 

  
2. ůŐ चायझी ʩवसायः िबले भरणे, रेʢे व हवाई ितिकट बुिकंग करणे, मालमȅा कर भरणे इȑादी सुिवधा देǻासाठी 
एिबƛकॅशशी करार केलेʞा िविवध सं̾था आिण सरकारी सं̾थांǉा Ťाहकांकडून रोख रſम / पेमŐट जमा 
करǻासाठी ůॅȳायझी िनयुƅ करणे. आयसीडɲू ůŐ चाइजी ʩवसाय खाते. 

  
(िविशʼ सं̾थांǉा वतीने आिण या संघटनांǉा अिधकृततेखाली ůॅȳायझीȪारे रोख रſम जमा करǻाचा 
ʩवसाय आरबीआय मागŊदशŊक तȇांनुसार चालिवला जात नाही  

  
3. अधŊ-बंद Ůीपेड पेमŐट इɍŚ मŐट ʩवसाय: डेिबट / Ţेिडट काडŊ नसʞामुळे ई-पेमŐट सुिवधेचा वापर करǻास 
असमथŊ असलेʞा देशातील मोǬा लोकसंƥेसाठी रोख रकमेचा पयाŊय ʉणून बŠउȞेशीय Ůीपेड उपकरणे देणे. 

  
(अधŊ-बंद Ůीपेड इɍŚ मŐट्स ʩवसाय पीएसएस कायदा आिण आरबीआय Ȫारे शािसत होते 
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मागŊदशŊकतȇे). 
  
कंपनी ही भारताची पिहली “मʐी - पपŊज Ůीपेड इɍŚ मŐट्स कंपनी ” आहे आिण या िवभागातील अŤणी आहे. हे एम-
कॉमसŊ आिण ई-कॉमसŊ डोमेनवरील अखंड ʩवहारासाठी Ůȑेक Ťाहकांना सुरिƗत आिण सुलभ देय पयाŊय Ůदान 
करते. कंपनीने िविवध संŮदायाची बŠउȞेशीय Ůीपेड उपकरणे सादर केली आहेत ( " एिबƛकॅश काडŊ " ʉणून ओळखले 
जातात ) जे "कुठेही - केʬाही - कधीही " संकʙनेवर आधाįरत असोिसएटेड ʩापा̴ यांकडून ऑनलाईन / ऑन-मोबाइल 
/ आयʬीआरएस िविवध वˑू व सेवा खरेदी करǻासाठी वापरʞा जाऊ शकतात. पįरणामी सवŊ संबȠ ʩापा̴ यांची िवŢी 
वाढली आिण Ťाहकांसाठी सुरिƗतता व सुिवधा उपलɩ झाली. कंपनी ʩवसाय सं̾थांना ȑांǉा देय पयाŊयांसह िवŢी 
चॅनेलǉा अिभसरणांना पाठबळ देऊन बाजारपेठ िवˑाįरत करǻास मदत करीत आहे. 

  
एक सेवा Ůदाता उȨोग ʉणून, Ťाहक सेवा आिण Ťाहकांचे समाधान ही कंपनीची मुƥ िचंता आहे आिण योƶ सेवा िवतरण 
आिण पुनरावलोकन यंũणेȪारे Ťाहकांǉा तŢारीǉंा घटना कमी करणे आिण िविवध Ůकारǉा Ťाहकांǉा तŢारीचें ȕįरत 
िनराकरण करणे हे या धोरणाचे उȞीʼ आहे. 

  
कंपनी सेमी-ƑोǕ Ůीपेड इɍŚ मŐट्स देǻाǉा धंȨात आहे आिण पेमŐट िसːम ऑपरेट करǻासाठी įरझʬŊ बँक ऑफ 
इंिडयाने (आरबीआय) अिधकृत केले आहे. हे पेमŐट SetǷ सेटलमŐट िसːम Act ƃ , २०० (( “पीएसएस Actƃ ”) Ȫारे 
िनयंिũत आहे आिण तेथे Ůीपेड पेमŐट इɍŚ मŐट्स जारी करणे आिण ऑपरेशन (įरझʬŊ बँक) िनदőश, 
२०० (( “ आरबीआय मागŊदशŊक सूचना ”) घातलेले आहे आरबीआय खाली 

  
आरबीआय मागŊदशŊक सूचनांǉा कलम १२.२ नुसार आवʴक मािहतीनुसार, कंपनीने ऑनलाइन पेमŐट मोड ʉणून एिबƛ 
कॅश Ůीपेड इɍŚ मŐट संबंिधत िविवध मुȟांबाबत Ťाहकांǉा तŢारीकंडे तातडीने हजेरी लावǻाची पȠत िवकिसत केली 
आहे. “Ťाहक तŢार िनवारण सिमती ” ǉा ŝपात “Ťाहक सेवा कŐ ū ” आिण तŢार िनवारण यंũणेǉा ˢŝपात अंतगŊत 
तीन ˑरीय यंũणा बसवून यापुढे पुरिवʞाŮमाणे हे केले जाते. 

  

धोरण 
(i) या धोरणाला “Ťाहक तŢार िनवारण धोरण ” असे ʉणतात.  

  
(ii) हे भारतातील कंपनीǉा ʩवसायावर लागू होईल. 

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

  
(iv) उपरोƅ िबंदू under नुसार हा अधŊ-बंद Ůीपेड इɍŚ मŐट ʩवसायातच लागू होईल.  

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

  
(vi) हे धोरण Ťाहकांǉा तŢारीवर लागू आहे आिण Ťाहकांनी उपİ̾थत केलेʞा सामाɊ Ůʲांना ते लागू नाही    

  
िवभाग 1 - ʩाƥा 

  
अ. 'कंपनी ' ʉणजे एिबƛ पेमŐट सİʬŊसेस Ůायʬेट. िलिमटेड जी Ůीपेड जारी करǻाǉा धंȨात आहे              
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गोपनीय 
  
कोणȑाही िडिजटल / इलेƃŌ ॉिनक माȯमाȪारे वˑू आिण सेवा खरेदी करǻासाठी Ťाहकांना पेमŐट सोʞूशɌȪारे देय उपकरणे, 
पेमŐट Ůोसेिसंग, पेमŐट कलेƕन आिण संबंिधत सेवा. 

  
बी. 'तŢारदार ' याचा अथŊ असा आहे की Ǜाǉाकडे तŢार आहे.              

  
सी. 'Ťाहक ' चा अथŊ एिबƛकॅश Ůीपेड इɍŚ मŐटचा धारक आिण / िकंवा वापरकȑाŊचा / िकंवा कंपनीमधील कोणȑाही िसːममȯे 
सहभागी असा असावा. 

  
d.   'तŢार ' ʉणजे एिबƛ कॅश Ůीपेड इɍŚ मŐटǉा संबंधात कंपनीǉा िकंवा / िकंवा ȑाǉा Ůितिनधीǉा सेवेǉा मानकांबȞल 
िकंवा कंपनीǉा / िकंवा ितǉा Ůितिनधीǉंा सेवेǉा मानकांबȞल असंतोष ʩƅ करणा̴ या ŤाहकांȪारे कोणȑाही ˢŜपाचा संŮेषण 
होय. 

  

. हे सामाɊ ʩवसायात ŤाहकांȪारे केलेʞा कोणȑाही सामाɊ Ůʲांची वगळते 
  
e. ' एिबƛकॅश Ůीपेड इɍŚ मŐट ʉणजे िविवध संŮदायाचे सिŢय आिण वैध अधŊ-बंद Ůीपेड इɍŚ मŐट आिण कंपनीने जारी 
केलेʞा सवŊ Ůकारांचे अथŊ. 

  
f. 'पेमŐट िसːम ' ʉणजे अशी Ůणाली जी Ƒीयįरंग, पेमŐट िकंवा सेटलमŐट सİʬŊस िकंवा ȑा सवाōचा समावेश 
असलेʞा देयदाȑा आिण लाभाथŎ दरʄान पेमŐट सƗम करते परंतु ːॉक एƛचŐजचा समावेश नाही. 

  
g. 'Ɠेरी ' ʉणजे एक Ůʲ, िवशेषत: शंका ʩƅ करणे िकंवा संबंिधत मािहतीची िवनंती करणे 

EbixCash सेवा 
एच .. 'िनवारण ' ʉणजे कंपनीकडून तŢारदाराǉा तŢारीचा अंितम िनपटारा .  

  
h. 'िसːम पािटŊिसपȴ ' ʉणजे बँक िकंवा पेमŐट िसːममȯे भाग घेणारी कोणतीही अɊ ʩƅी आिण पीएसएस कायȨानुसार 
िसːम Ůदाता समािवʼ करेल . 

  
i. 'िसːम Ůदाता ' चा अथŊ असा आहे की एक ʩƅी जो पेमŐट िसːम ऑपरेट करतो आिण अिधकृत करतो. 

  
j. 'आठवडा ' होईल सलग सात कायŊरत िदवस याचा अथŊ असा. 
k. 'विकō ग डे ' चा अथŊ कोणȑाही िदवसाचा (रिववार िकंवा सावŊजिनक सुǥीिशवाय) असा असेल Ǜा िदवशी 

कंपनी ǉा कॉपŖरेट कायाŊलय ʩवसायासाठी खुले आहे.   

 
िवभाग 2 - कंपनीचे धोरण िनयंिũत करणारे तȇे 
कंपनी ǉा तŢार िनवारण धोरण पुढील तȇे Ȫारे ʩव̾थािपत केले जाते: 

  
अ) Ťाहकांशी नेहमीच योƶ वागणूक िदली जाईल.       

  
ब) Ťाहकांकडून घेतलेʞा तŢारी सɷ आिण वेळेत हजर असतील.       

  
क) Ťाहक काळजीवाš कŐ ūाǉा Ůितसादावर पूणŊपणे समाधानी नसʞास Ťाहकांना संघटनेतील तŢारीचें िनवारण 

करǻाचे मागŊ आिण Ťाहक तŢार िनवारण सिमतीकडे जाǻाचा ȑांचा अिधकार याची संपूणŊ मािहती देǻात 
येईल.       

कंपनी ǉा अिधकारी-इन-चाजŊ Ťाहक सेवा कŐ ū कंपनी हे धोरण लƗात चांगला िवʷास ठेवत मȯे काम करणे आवʴक आहे. 

कलम 3 - Ťाहक तŢारी हाताळǻासाठी ŮिŢया 
तŢारीचे िनराकरण असे दोन Ůकार आहेत. Ůथम एफटीआर (फ Ŋː टाईम रेझोʞूशन) आिण दुसरे आहे नॉन-एफटीआर (नॉन) 
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Ůथम वेळ ठराव). एफटीआर मȯे, तŢार आयʬीआरएस (इंटरएİƃव ʬॉईस įर˙ॉɌ िसːम) ने कतŊʩावर असलेʞा 
एजंटकडे पाठिवली आहे, जो तŢारीला उȅर देतो आिण ˢत: šन सहाʊ देऊन सम˟ेचे िनराकरण करǻाचा Ůयȉ करतो 
वैकİʙकįरȑा, जर एखाȨाची आǒाधारक Ůाɑ झाली तर ई-मेल, टेिलफोिनक कॉल, पũ िकंवा इतर कोणȑाही कंपनीǉा 
अिधका-याला संŮेषणाची अशी पȠत असʞास, सीसीसीǉा एजंटȪारे अशी तŢार नोदंिवली जाईल व ȑास Ůितसाद िदला जाईल 
अशी तŢार सीसीसीचे Ůभारी अिधकारी यांǉाकडे जाईल. . 

एजंटǉा हˑƗेपामुळे आिण सहाʊानंतरही, तŢारीचे िनराकरण झाले नाही तर तŢारीला नॉन-एफटीआर मानले जाते आिण 
ȑाǉा ˢभावाŮमाणेच वागणूक िदली जाते. एफटीआर नसलेʞा तŢारीची वळण खालीलŮमाणे आहे - 

सामाɊ Ůकरणे : - Ǜा संघटनेत उपलɩ असलेʞा मािहतीǉा मदतीने तŢारीचे िनराकरण केले जाऊ शकते आिण सम˟ांचे 
िनराकरण करǻासाठी ȑाचा वापर केला जाऊ शकतो अशा सामाɊ Ůकरणांमȯे , बदलǻाची वेळ टी +1 िदवस असेल. 

GŤीŤेटर / मचōटचा सहभाग - Ǜा Ůकरणांमȯे जेʬा aggिŤगेटर िकंवा ʩापा or◌्याने िकंवा ȑा दोघांकडून Ůितसाद 
घेणे आवʴक असेल, तेʬा ȑा कालाचा काळ 48 तास असेल िकंवा अशा ʩापारी िकंवा एकिũकरकाकडून उȅर Ůाɑ होताच 

अपवादाȏक Ůकरणे - अपवादाȏक Ůकरणांमȯे िजथे ʩापारी देय तारखेनंतर 10 िदवसांनी केलेʞा िबल पेमŐट्ससारƥा 
उशीरा िबल देयकामुळे िविशʼ ʩवहाराशी संबंिधत मािहती ȕįरत शोधू शकत नाही , तर ȑाऐवजी बदलǻाची वेळ Ůितसादाǉा 
वेळेवर अवलंबून असते. ʩापा from◌्याकडून एिबƛ कॅशने िनरंतर आधारावर ʩापा basis◌्यांकडे ही सम˟ा वाढवत ठेवली 
पािहजे. कोणȑाही पįरİ̾थतीत ही ŮिŢया तŢार िमळाʞाǉा तारखेपासून 30 िदवसांपेƗा जाˑ काळ लागू नये. 

आमǉा मदतीसाठी िकंवा ȑांǉा तŢारीǉंा िनराकरणासाठी आमचे Ťाहक आमǉाशी संपकŊ  साधू शकतात असे 
िविवध चॅनेल खाली सूचीबȠ आहेत: 

एिबƛकॅश Ůीपेड इɍŚ मŐटǉा धारकाȪारे आिण / िकंवा वापरकȑाŊȪारे तŢारीः
 तीन ˑरीय तŢार िनवारण Ůणाली 
 कंपनीने Ťाहकांǉा तŢारीचें िनवारण यंũणा तीन ˑरांवर ̾थािपत केली आहे: 
 अ) Ťाहक सेवा कŐ ū आिण 
 ब) Ťाहक तŢार अिधकारी 
c) Ťाहक तŢार िनवारण सिमती

अ) Ťाहक संपकŊ  कŐ ū           

कंपनीचे कॉपŖरेट ऑिफसमȯे एक कːमर केअर सŐटर आहे जे सवŊ ऑपरेशनल इʴुज आिण ȑा संबंधीत सवŊ तŢारीशंी 
संबंिधत आहे. Ťाहक सेवा कŐ ū सवŊ कामकाजाǉा िदवशी (सकाळी 7:00 ते राũी 11:00 वाजेपयōत) चालू असते. 

ūुत संदभाŊसाठी, संपकŊ  तपशील खाली येथे Ůदान केला आहे: 
 Ťाहक सेवा संपकŊ  तपशील 

दूरȰनी ई - मेल आयडी एसएमएस 
Ťाहकांसाठी 1800 266 5757 help@ebixcash.com इट्सहेʙ <आपली Ɠेरी>
Ɠेरी 57575 

 Ťाहक सेवा कŐ ū सवŊ Ťाहकांǉा तŢारीचें िनवारण करǻासाठी जबाबदार आहे. अिधकारी-इन-चाजŊ Ťाहक सेवा कŐ ū Ťाहकाला केअर 
सŐटर Ůाɑ सवŊ तŢारी ठराव सुिनिʮत करǻासाठी जबाबदार आहे Ťाहक 'चे समाधान. 
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 ब) Ťाहक तŢार अिधकारी              
  
Ťाहक Ťाहक सेवा कŐ ūाने िदलेʞा Ůितसादानुसार समाधानी नसʞास िकंवा Ťाहक सेवा कŐ ūाने घेतलेʞा ठरावावर समाधानी 
नसʞास तŢारी Ťाहक तŢार अिधका-याǉाकडे वाढवता येतील. Ťाहक तŢार तŢारीǉा डॉकेट नंबरǉा आधारे आपली तŢार 
Ťाहक तŢार अिधका to◌्यास पाठवू शकतात. 
   
c) Ťाहक तŢार िनवारण सिमती               
 
जे Ťाहक Ťाहक सेवा कŐ ūाȪारे आिण Ťाहक तŢार अिधका-यांनी ȑांǉा Ůʲांǉा िनराकरणाबाबत समाधानी नसलेले Ťाहक तŢारीचें 
िनवारण करǻासाठी Ťाहक तŢार िनवारण सिमती ( “ सिमती ”) याचा पाठपुरावा कŝ शकतात . Ťाहक तŢार िनवारण सिमतीकडे 
वाढत असलेʞा तŢारीचे डॉकेट नंबर Ťाहकांनी अवʴ सांगावेत . सिमतीत दोन सद˟ असतील.Ťाहक सेवा कŐ ūाचे Ůभारी अिधकारी 
या सिमतीचे सिचव व सह-संयोजक ʉणून काम करतात.  
  

सिमतीची कामे खालीलŮमाणे आहेतः 
 
अ) Ťाहक सेवा कŐ ū व Ťाहक तŢार अिधकारी यांǉा िनणŊयावर समाधानी नसेल तर सिमती Ťाहकांǉा तŢारीची 
दखल घेईल.        
 
बी) सिमतीला Ťाहक सेवा कŐ ū, Ťाहकांकडून सवŊ नोदंी मागǻाचा अिधकार असेल तŢार अिधकारी आिण Ťाहक              
 
क) सिमती कंपनीǉा Ťाहकांǉा िहताचे रƗण करǻाǉा ̊ʼीने कंपनीत Ůचिलत कायŊपȠती आिण पȠतीǉंा सरलीकरणाकडे लƗ 
देईल.        
 
डी) सिमती Ťाहक सेवेसाठी आरबीआयने िविहत केलेʞा िनयम व कायŊपȠतीचंा आढावा घेईल आिण ती कंपनीने आȐाने व हेतूने 
ˢीकारली आहे की नाही आिण ȑा युİƅवादासाठी योƶ ȑा िशफारसी करेल.        
 
ई) सिमती Ůीपेड पेमŐट सोʞूशन उȨोगात Ůचिलत सराव आिण कायŊपȠतीचंा आढावा घेईल आिण चालू असलेʞा आधारावर 
आवʴक सुधाराȏक कारवाई करेल.       

 
च) Ůलंिबत तŢारीबंȞल Ťाहक सेवा कŐ ūाला तातडीने सʟा देǻास सिमती Ůयȉ करेल.        
  
तŢार िनवारण ŮिŢया  
अ) तŢारदाराने शारीįरक िकंवा इलेƃŌ ॉिनक पȠतीने तŢारदाराǉा सोयीनुसार तŢारीचे ˢŝप सांगून तŢारीचे ˢŝप व Ťाहक सेवा 
कायŊसंघाने जारी केलेले डॉकेट आयडी उद्धृत कŜन सिमतीकडे तŢार केली जाऊ शकते.       
 
 ब) तŢार आʞानंतर संबंिधत अिधकारी तŢार िनवारण नोदंणीमȯे ȑाचे तपशील भरतील.       
  
सी) Ůाɑ झालेʞा सवŊ तŢारी सिमतीǉा तŢारीनंतर तीन िदवसांǉा आत माɊ केʞा जातील.       
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ड) सिमतीने केलेʞा तŢारीचें िनवारण सिमतीकडून तŢारीǉा तारखेपासून २१ कायŊ िदवसांǉा आत होईल.       
  
  

आढावा सिमतीȪारे अंितम िनवारण व तŢारीचा बंदी 
  
  

पुढीलपैकी कोणȑाही पįरİ̾थतीत तŢारीचे िनवारण शेवटी केले जाईल आिण बंद केले जाईल: 
  

एक) कुठे तŢार ȑाǉा ˢीकृती कळवली आहे कंपनी 'चे Ťाहक सेवा कŐ ū Ȫारे संŮेिषत तŢार िनवारण िकंवा इतर 
कोणȑाही अथŊ िकंवा िनणŊय       

  
ब) कुठे तŢार ȑाǉा ˢीकृती कळवली नाही कंपनी ǉा , िनणŊय, 3 (तीन) Ťाहक सेवा कŐ ū िकंवा सिमतीने िनणŊय संवाद 

तारखेपासून मिहने असू शकते ʉणून.       
  
  

िनणŊयाची अंमलबजावणी 
  

सिमतीǉा िनणŊयाची अंमलबजावणी करǻासाठी ʩव̾थापन सवŊ आवʴक पावले उचलेल. 
  

Ťाहक तŢार यंũणा 
  
Ťाहक तŢार यंũणेत चरण-दर-चरण ŮिŢया आिण संबंिधत अिधका-यांǉा संपकŊ  तपशीलांचा समावेश आहे. जेʬा 
कंपनीǉा संचालकांǉा माɊतेने ʩƅी / ŮिŢयेत बदल होईल तेʬा हे दˑऐवज बदलले जाऊ शकतात. 
  

एिबƛ कॅश Ůीपेड इɍŚ मŐट (िसːम पािटŊिसपȴ) धारक आिण / िकंवा वापरकताŊ 
सोडून इतर ʩƅीकडून केलेʞा तŢारीः 

  
पेमŐट िसːमǉा ऑपरेशनशी संबंिधत असलेʞा कोणȑाही गोʼीसंदभाŊत िसːममधील तŢारीचें िनराकरण वेळोवेळी करǻात येणा 
Pay◌्या पेमŐट अँड सेटलमŐट िसːम अ ॅƃ २०० 2007 ǉा संबंिधत तरतुदीनुसार केले जाईल. 
  
  
  

धोरणाचा आढावा 
  
हे धोरण Ťाहक तŢार िनवारण सिमती आिण संचालक मंडळाने मंजूर केले आहे. धोरणात कोणतेही भौितक बदल आवʴक असʞास 
आिण ȑा धोरणाचे पुनरावलोकन केले जाईल 
  

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