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ग्राहक शिकायत शिवारण िीशत 

प्रस्ताविा 

एशिक्स पेमेंट सशविसेज प्रा। शिशमटेड, एक सेवा संगठि होिे के िाते उतृ्कष्ट सेवा देिे के शिए कडी मेहित करता है

अपिे ग्राहको ंके शिए शिरंतर व्यापार वृद्धि के शिए। ग्राहको ंकी शिकायतो ंको दूर करिा एक अंतशििशहत है 

शकसी भी सेवा उनु्मख कॉपोरेट इकाई का शहस्सा। EbixCash के शिए, ग्राहको ंकी संतुशष्ट सवोपरर है और इसशिए 

कंपिी अपिे ग्राहको ंको कुिि सेवा प्रदाि करिे में शवश्वास करती है। के शिए  ग्राहको ंकी शिकायतो ंको कुििता से

संभाििे के शिए, कंपिी की तीि आयामी रणिीशत है जैसा शक उले्लख शकया गया है के िीचे -

उशचत और िीघ्र सेवा शवतरण 

ग्राहको ंकी शिकायतो ंका त्वररत शिवारण। 

िढी हुई शिकायतो ंके मामिे में समीक्षा तंत्र 

एशिक्सकैि शिजिेस 

एशिक्स पेमेंट सशविसेज प्रा। शिशमटेड („द कंपिी‟) शिम्नशिद्धखत तीि व्यवसायो ंमें िगी हुई है:

1. थडि पाटी ट्ांजैक्शि प्रोसेशसंग और िॉशजद्धिक सपोटि:

ए. उि संस्थाओं को तकिीकी सहायता सेवा प्रदाि करिा जो अपिा स्वयं का िंद जारी करती हैं

प्रीपेड उपकरण।

िी. शिक्री के शिए कंपिी के शिक्री और शवतरण चैिि के उपयोग के शिए रसद सहायता प्रदाि करिा

तकिीकी सहायता सेवा के साथ काडि

(यह खंड पीएसएस अशिशियम और आरिीआई शदिाशिदेिो ंद्वारा िाशसत िही ंहै)।

2. फ्रें चाइजी व्यवसाय: ग्राहको ंसे िकद / भुगताि एकत्र करिे के शिए फ्रें चाइजी की शियुद्धि शवशभन्न संस्थाओं और

सरकारी शिकायो ंकी, शजन्ोिें सुशविा के शिए EbixCash के साथ करार शकया है शििो ंका भुगताि, रेि और हवाई 

शटकट की िुशकंग, संपशत्त कर का भुगताि, आशद देकर फ्रैं चाइजी अकाउंट को ICW फ्रैं चाइजी शिजिेस अकाउंट का 

िाम शदया गया है। 
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(शवशिष्ट संगठिो ंकी ओर से फ्रें चाइजी के माध्यम से िकद एकत्र करिे का व्यवसाय और इि संगठिो ंसे प्राशिकरण 

के तहत आरिीआई शदिाशिदेिो ंद्वारा िाशसत िही ंहै)

3. अिि-िंद प्रीपेड भुगताि सािि व्यवसाय: िहुउदे्दिीय प्रीपेड जारी करिा में आिादी के िडे शहसे्स के शिए िकद के

शवकल्प के रूप में भुगताि शवकल्प के रूप में शिखत वह देि जो ई-भुगताि सुशविा का उपयोग करिे में असमथि है

क्ोशंक उिके पास डेशिट/के्रशडट िही ंहै पते्त।

(सेमी-क्लोज्ड प्रीपेड इंिूमेंट व्यवसाय पीएसएस अशिशियम और आरिीआई द्वारा िाशसत होता है

वह कंपनी भारत की पहली "बहुउदे्दश्यीय प्रीपेड इंस्ट्रूमेंट्स कंपनी" है और इस सेगमेंट में लीडर। यह हर ग्राहक को सहज भुगतान के ललए सुरलित 

और आसान भुगतान लवकल्प प्रदान करता है एम-कॉमसस और ई-कॉमसस डोमेन में लेनदेन। कंपनी ने पेश लकया है 

लवलभन्न मूल्यवगस के बहुउदे्दश्यीय प्रीपेड उपकरण ("एलबक्सकैश काडस" के रूप में जाना जाता है) लजसका उपयोग लवलभन्न वस्ट्तुओ ंऔर सेवाओ ं

को ऑनलाइन/ऑन-मोबाइल/आईवीआरएस से खरीदने के ललए लकया जा सकता है संबद्ध व्यापारी "कहीं भी-कभी भी" अवधारणा पर 

आधाररत हैं, लजसके पररणामस्ट्वरूप लबक्री में वलृद्ध होगी सभी संबद्ध व्यापाररयों और ग्राहक के ललए सुरिा और सुलवधा के ललए। कंपनी है लबक्री

चैनलों के अलभसरण का समर्सन करके व्यापाररक संगठनों को बाजारों का लवस्ट्तार करने में मदद करना 

इसके भुगतान लवकल्पों के सार्। 

एक सेवा प्रदाता उद्योग के रूप में, ग्राहक सेवा और ग्राहक संतुलि प्रमुख हैं कंपनी की लचंताएं और इस नीलत का उदे्दश्य ग्राहक की घटनाओ ंको

कम करना है उलचत सेवा लवतरण और समीिा तंत्र के माध्यम से लशकायतें और का त्वररत लनवारण ग्राहकों की लवलभन्न प्रकार की लशकायतें। 

कंपनी अधस-बंद प्रीपेड ललखत जारी करने के व्यवसाय में है और है भुगतान प्रणाली संचाललत करने के ललए भारतीय ररजवस बैंक (RBI) द्वारा

अलधकृत। यह द्वारा शालसत है भुगतान और लनपटान प्रणाली अलधलनयम, 2007 ("पीएसएस अलधलनयम"), उसके तहत बनाए गए लवलनयम और

भारत में प्रीपेड भुगतान ललखतों का लनगसमन और संचालन (ररज़वस बैंक) 

लनदेश, 2009 ("RBI लदशालनदेश") RBI द्वारा लनधासररत।

जैसा लक आरबीआई के उक्त लदशालनदेशों के खंड 12.2 के तहत आवश्यक है, कंपनी ने एक लवकलसत लकया है लवलभन्न मुद्दों के संबंध में ग्राहकों

की लशकायतों पर तुरंत कारसवाई करने की प्रलक्रया ऑनलाइन भुगतान मोड के रूप में EbixCash प्रीपेड साधन से संबंलधत। यह स्ट्र्ालपत करके

लकया जाता है "ग्राहक सेवा कें द्र" और एक लशकायत लनवारण के रूप में एक आंतररक लत्रस्ट्तरीय प्रणाली 

"ग्राहक लशकायत लनवारण सलमलत" के रूप में तंत्र, जैसा लक आगे बताया गया है: प्रदान लकया गया।
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नीलत 

(i) इस नीलत को "ग्राहक लशकायत लनवारण नीलत" कहा जाता है।

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

(iii) नीलत 1 अप्रैल, 2010 से लागू होती है।

(iv) यह केवल अधस-बंद प्रीपेड ललखत व्यवसाय पर लागू होगा जैसा लक लबंद ु3 . के तहत उल्लेख लकया गया है ऊपर।

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

(vi) यह नीलत ग्राहक की लशकायत पर लागू होती है और सामान्य पर लागू नहीं होती है ग्राहकों द्वारा उठाए गए प्रश्न

धारा 1 - पररभाषाएँ 

ए। 'कंपनी' का अर्स होगा Ebix Payment Services Pvt. लललमटेड जो प्रीपेड जारी करने का व्यवसाय कर रहा है 

भुगतान समाधान की सुलवधा द्वारा भुगतान उपकरण, भुगतान प्रसंस्ट्करण, भगुतान संग्रह और संबंलधत सेवाएं ग्राहक को लकसी भी

लडलजटल/इलेक्रॉलनक माध्यम से सामान और सेवाएं खरीदने के ललए। 

बी 'लशकायतकतास' का अर्स उस ग्राहक से होगा लजसे लशकायत है।

सी। 'ग्राहक' का अर्स होगा EbixCash प्रीपेड इंस्ट्रूमेंट और/या लकसी भी लसस्ट्टम का धारक और/या उपयोगकतास

कंपनी के प्रलतभालगयों। 

डी 'लशकायत' का अर्स ग्राहक द्वारा लकसी भी रूप में संचार करना होगा जो लकसी कारसवाई के बारे में असंतोष व्यक्त करता है या कंपनी और/या

उसके प्रलतलनलध की सेवा के मानक के बारे में या उसके उपयोग के संबंध में कारसवाई की कमी EbixCash प्रीपेड इंस्ट्रूमेंट।

. इसमें व्यवसाय के सामान्य क्रम में ग्राहक द्वारा लकसी भी सामान्य प्रश्न को शालमल नहीं लकया जाता है 

इ। 'एलबक्सकैश प्रीपेड इंस्ट्रूमेंट का अर्स होगा' का सलक्रय और वैध सेमी-क्लोज्ड प्रीपेड इंस्ट्रूमेंट कंपनी द्वारा जारी लकए गए लवलभन्न मूल्यवगस और

उसी के सभी प्रकार। 

एफ 'भुगतान प्रणाली' का अर्स एक ऐसी प्रणाली है जो भुगतानकतास और लाभार्ी के बीच भुगतान को सिम बनाती है समाशोधन, भुगतान या

लनपटान सेवा या उनमें से सभी शालमल हैं लेलकन स्ट्टॉक एक्सचेंज शालमल नहीं है। 

जी 'क्वेरी' का अर्स है एक प्रश्न, लवशेष रूप से संदेह व्यक्त करने वाला या संबंलधत जानकारी का अनुरोध एलबक्सकैश सेवाएं

ज.. 'लनवारण' का अर्स लशकायतकतास की लशकायत का अंलतम लनपटान होगा कंपनी।

एच 'लसस्ट्टम पालटसलसपेंट' का अर्स बैंक या भुगतान प्रणाली में भाग लेने वाला कोई अन्य व्यलक्त होगा और इसमें शालमल हैं:
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पीएसएस अलधलनयम के अनसुार लसस्ट्टम प्रदाता। 

i। 'लसस्ट्टम प्रोवाइडर' का अर्स वह व्यलक्त होगा जो भुगतान प्रणाली को संचाललत और अलधकृत करता है।

जे। 'सप्ताह' का अर्स है लगातार सात कायस लदवस।

क। 'कायस लदवस' का अर्स लकसी भी लदन (रलववार या सावसजलनक अवकाश के अलावा) होगा लजस पर कंपनी का कॉपोरेट कायासलय व्यवसाय के

ललए खुला है। 

धारा 2 - कंपनी की नीलत को लनयंलत्रत करने वाले लसद्धांत 

लशकायत लनवारण पर कंपनी की नीलत लनम्नलललखत लसद्धांतों द्वारा लनयंलत्रत होती है: 

क) ग्राहक के सार् हर समय उलचत व्यवहार लकया जाएगा। 

b) ग्राहकों द्वारा की गई लशकायतों पर लशिाचार और समय पर कारसवाई की जाएगी।

सी) ग्राहकों को संगठन के भीतर लशकायत लनवारण के ललए पूरी तरह से सूलचत लकया जाएगा और ग्राहक लशकायत लनवारण सलमलत से संपकस  

करने का उनका अलधकार यलद वे पूरी तरह से नहीं हैं कस्ट्टमर केयर सेंटर की प्रलतलक्रया से संतुि हैं। 

कंपनी के कस्ट्टमर केयर सेंटर के प्रभारी अलधकारी को इस नीलत को ध्यान में रखते हुए नेकनीयती से काम करना चालहए कंपनी। 

धारा 3 - ग्राहक लशकायतों को संभालने की प्रलक्रया 

लशकायत समाधान दो प्रकार के होते हैं। पहला है एफटीआर (पहली बार संकल्प) और दसूरा है गैर-एफटीआर (गैर .) पहली बार संकल्प)। 

एफटीआर में, लशकायत आईवीआरएस (इंटरएलक्टव वॉयस ररस्ट्पांस लसस्ट्टम) द्वारा एक एजेंट को भेजी जाती है ड्यूटी पर, जो लशकायत का

जवाब देता है और सहायता देकर मामले को स्ट्वयं हल करने का प्रयास करता है वैकलल्पक रूप से, यलद लशकायतकतास को ई-मेल, टेलीफोन

कॉल, पत्र या इसी तरह के लकसी अन्य माध्यम से प्राप्त होता है लकसी भी कंपनी के अलधकारी को संचार, ऐसी लशकायत सीसीसी के प्रभारी

अलधकारी को भेजी जाएगी, जो प्राप्त करेंगे ऐसी लशकायत सीसीसी के एजेंट द्वारा दजस की गई और उसका जवाब लदया गया। एजेंट के हस्ट्तिेप

और सहायता के बाद भी, यलद लशकायत का समाधान नहीं होता है, तो लशकायत को माना जाता है

गैर-एफटीआर और इसकी प्रकृलत के अनुसार व्यवहार लकया जाता है। गैर-एफटीआर लशकायत के ललए टनसअराउंड समय नीचे लदया गया है - 

सामान्य मामले: - सामान्य मामलों में जहां उपलब्ध जानकारी की मदद से लशकायत का समाधान लकया जा सकता है संगठन के भीतर और मुद्दों 

को हल करने के ललए इस्ट्तेमाल लकया जा सकता है, टनसअराउंड समय T+1 लदन होगा। एग्रीगेटर/व्यापारी की भागीदारी - ऐसे मामलों में जहां
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एग्रीगेटर या मचेंट या दोनों की प्रलतलक्रया है प्राप्त करने की आवश्यकता है, तो बदलाव का समय 48 घंटे होगा या जैसे ही उत्तर प्राप्त होगा व्यापारी

या एग्रीगेटर 

असाधारण मामले - असाधारण मामलों में जहां व्यापारी को तुरंत जानकारी नहीं लमल पाती है बहुत देर से लबल भुगतान के कारण लकसी लवशेष 

लेनदेन से संबंलधत है जैसे लबल भुगतान के 10 लदन बाद लकया गया भुगतान की देय लतलर्, लफर टनसअराउंड समय व्यापारी से प्रलतलक्रया समय पर

लनभसर करता है। EbixCash अवश्य रखना चालहए व्यापाररयों से लगातार लववाद कर रहे हैं। लकसी भी पररलस्ट्र्लत में इस प्रलक्रया में अलधक

समय नहीं लगना चालहए लशकायत प्राप्त होने की तारीख से 30 लदनों से अलधक। 

लवलभन्न चैनल लजनके माध्यम से हमारे ग्राहक लकसी भी सहायता या उनके लनवारण के ललए हमसे संपकस  कर सकते हैं 

लशकायतें नीचे सूचीबद्ध हैं: 

EbixCash प्रीपेड इंस्ट्रूमेंट के धारक और/या उपयोगकतास द्वारा लशकायतें:

लत्रस्ट्तरीय लशकायत लनवारण प्रणाली 

कंपनी ने तीन स्ट्तरों पर काम कर रहे ग्राहक लशकायत लनवारण तंत्र की स्ट्र्ापना की है: 

क) ग्राहक सेवा कें द्र और 

बी) ग्राहक लशकायत अलधकारी 

ग) ग्राहक लशकायत लनवारण सलमलत 

क) ग्राहक संपकस  कें द्र 

कंपनी का अपने कॉपोरेट कायासलय में एक स्ट्र्ालपत कस्ट्टमर केयर सेंटर है जो सभी से संबंलधत है पररचालन संबंधी मुदे्द और इसे संदलभसत सभी 

लशकायतें। कस्ट्टमर केयर सेंटर सभी कामकाज के ललए खुला है लदन (सुबह 7:00 बजे से रात 11:00 बजे तक)। 

त्वररत संदभस के ललए, संपकस  लववरण नीचे लदए गए हैं:

 कस्ट्टमर केयर संपकस  लववरण 

 टेलीफोन ईमेल आईडी एसएमएस  ग्राहक के ललए  प्रश्नों 

1800 266 5757 help@ebixcash.com Itzhelp        <आपकी क्वेरी>57575
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ग्राहक सेवा कें द्र सभी ग्राहकों की लशकायतों के समाधान के ललए लजम्मेदार है। ग्राहक सेवा कें द्र के प्रभारी अलधकारी पर प्राप्त सभी लशकायतों का 

समाधान सुलनलित करने के ललए लजम्मेदार है responsible ग्राहक की संतुलि के ललए कस्ट्टमर केयर सेंटर। 

ग्राहक लशकायत अलधकारी 

यलद ग्राहक संतुि नहीं है तो लशकायत ग्राहक लशकायत अलधकारी को भेजी जा सकती है ग्राहक सेवा कें द्र द्वारा दी गई प्रलतलक्रया या ग्राहक द्वारा 

लकए गए समाधान से संतुि नहीं है देखभाल कें द्र। ग्राहक लशकायत की डॉकेट संख्या उदृ्धत करते हुए अपनी लशकायत ग्राहक को भेज सकता है 

लशकायत अलधकारी। 

ग) ग्राहक लशकायत लनवारण सलमलत 

जो ग्राहक कस्ट्टमर केयर सेंटर द्वारा अपने प्रश्नों के समाधान से संतुि नहीं हैं और ग्राहक लशकायत अलधकारी ग्राहक लशकायत लनवारण सलमलत से 

संपकस  कर सकता है ("द सलमलत") उनकी लशकायतों के लनवारण के ललए। ग्राहक को लशकायत की डॉकेट संख्या का उल्लेख करना चालहए जो है 

ग्राहक लशकायत लनवारण सलमलत के पास भेजा जा रहा है। सलमलत दो से लमलकर बनेगी सदस्ट्य। 

ग्राहक सेवा कें द्र के प्रभारी अलधकारी उक्त के ललए सलचव और समन्वयक के रूप में कायस करते हैं सलमलत। 

सलमलत के कायस इस प्रकार हैं: 

ए) यलद ग्राहक संतुि नहीं है तो सलमलत ग्राहक की लशकायत का समाधान करेगी ग्राहक सेवा कें द्र और ग्राहक लशकायत अलधकारी का लनणसय 

बी) सलमलत को ग्राहक सेवा कें द्र, ग्राहक से सभी ररकॉडस मांगने का अलधकार होगा लशकायत अलधकारी और ग्राहक।

ग) सलमलत में प्रचललत प्रलक्रयाओ ंऔर प्रर्ाओ ंके सरलीकरण पर गौर करेगी कंपनी के ग्राहकों के लहतों की रिा करने की दृलि से कंपनी। 

डी) सलमलत ग्राहक सेवा के ललए आरबीआई द्वारा लनधासररत लनयमों और प्रलक्रयाओ ंकी समीिा करेगी और क्या उन्हें कंपनी द्वारा भावना और 

इरादे से अपनाया गया है और उपयुक्त बनाते हैं उसी के युलक्तकरण के ललए लसफाररशें। 

ई) सलमलत प्रीपेड भुगतान समाधानों में प्रचललत अभ्यास और प्रलक्रयाओ ंकी समीिा करेगी उद्योग और लनरंतर आधार पर आवश्यक सुधारात्मक 

कारसवाई करें। 

च) सलमलत लंलबत होने पर ग्राहक सेवा कें द्र को सलक्रय रूप से सलाह देने का प्रयास करेगी लशकायतें 

लशकायत लनवारण प्रलक्रया 
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क) लशकायतकतास द्वारा सलमलत को अपनी सुलवधा के अनुसार लशकायत भेजी जा सकती है भौलतक या इलेक्रॉलनक मोड में लशकायतकतास, 

लशकायत की प्रकृलत का लववरण देना और डॉकेट आईडी उदृ्धत करना कस्ट्टमर केयर टीम द्वारा जारी लकया गया। 

ख) लशकायत प्राप्त होने पर, संबंलधत अलधकारी लशकायत में उसका लववरण दजस करेगा लनवारण रलजस्ट्टर।

ग) प्राप्त सभी लशकायतों को लशकायत प्राप्त होने के तीन कायस लदवसों के भीतर स्ट्वीकार लकया जाएगा सलमलत द्वारा।

घ) सलमलत 21 कायस लदवसों के भीतर सलमलत को भेजी गई लशकायतों का समाधान करेगी लशकायत प्राप्त होने की लतलर् से। 

समीिा द्वारा अंलतम लनवारण और लशकायत को बंद करना सलमलत 

लशकायत को लनम्नलललखत में से लकसी भी पररलस्ट्र्लत में अंलतम रूप से लनपटाया और बंद माना जाएगा: 

a) जहां लशकायतकतास ने के लनवारण पर कंपनी के लनणसय की अपनी स्ट्वीकृलत के बारे में सूलचत लकया है कस्ट्टमर केयर सेंटर या संचार के लकसी

अन्य माध्यम द्वारा सूलचत लशकायत या 

b) जहां लशकायतकतास ने 3 . के भीतर कंपनी के लनणसय की अपनी स्ट्वीकृलत के बारे में सूलचत नहीं लकया है (तीन) ग्राहक सेवा कें द्र द्वारा लनणसय के

संचार की तारीख से महीने या months सलमलत, जैसा भी मामला हो।

लनणसय का कायासन्वयन 

प्रबंधन सलमलत के लनणसय को लागू करने के ललए सभी आवश्यक कदम उठाएगा। 

ग्राहक लशकायत तंत्र 

ग्राहक लशकायत तंत्र में चरण दर चरण प्रलक्रया और संबंलधत के संपकस  लववरण शालमल हैं अलधकारी। व्यलक्त/प्रलक्रया में पररवतसन होने पर इस 

दस्ट्तावेज़ को बदला जा सकता है कंपनी के लनदेशक की स्ट्वीकृलत। 

EbixCash के धारक और/या उपयोगकतास के अलावा लकसी अन्य व्यलक्त द्वारा लशकायतें प्रीपेड इंस्ट्रूमेंट (लसस्ट्टम पालटसलसपेंट):
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भुगतान प्रणाली के संचालन से जुडे लकसी भी मामले के संबंध में लसस्ट्टम प्रलतभालगयों के बीच लशकायतें भुगतान और लनपटान प्रणाली 

अलधलनयम, 2007 के प्रासंलगक प्रावधानों के अनुसार हल लकया जाएगा, जसैा लक हो सकता है समय-समय पर संशोधन लकया जाए।

नीलत की समीिा 

यह नीलत ग्राहक लशकायत लनवारण सलमलत और लनदेशक मंडल द्वारा अनुमोलदत है। नीलत नीलत में लकसी भी प्रकार के भौलतक पररवतसन की 

आवश्यकता होने पर समीिा की जाएगी 

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


