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ग्राहक िशकायत िनवारण नीित 

प्र�ावना 
  
Ebix Payment Services प्रा। िलिमटेड , एक सेवा संगठन होने के नाते िनरंतर �वसाय वृ�� के िलए अपने ग्राहको ं
को उ�ृ� सेवा देने के िलए कड़ी मेहनत करता है। ग्राहको ंकी िशकायतो ंको संबोिधत करना िकसी भी सेवा 
उ�ुख कॉप�रेट इकाई का एक अंतिन�िहत िह�ा है। के िलए EbixCash , ग्राहको ंकी संतुि� सव�प�र है और 
इसिलए कंपनी ने अपने ग्राहको ंके िलए कुशल सेवा प्रदान करने म� िव�ास रखता है। ग्राहको ंकी िशकायतो ंको 
कुशलता से संभालने के िलए, कंपनी के पास तीन �ावहा�रक रणनीित है, जैसा िक नीचे बताया गया है - 
  
उिचत और शीघ्र सेवा िवतरण 
  
ग्राहक िशकायतो ंका शीघ्र िनवारण । 
  
बढ़ी �ई िशकायतो ंके मामले म� समी�ा तंत्र 
  
  
EbixCash �वसाय 

https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267875
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267876
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267876
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267877
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267878
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267879
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267880
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267881
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267882
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267883
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267884
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267885
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267886
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267886
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267887
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267887
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267888
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267888
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267889
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267890
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267890
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267890
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc2267891
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एिब� पेम�ट सिव�सेज प्रा। िलिमटेड ( "कंपनी " ) िन�िल�खत तीन �वसायो ंम� लगे �ए है: 

  
  

1. थड� पाट� ट� ांजे�न प्रोसेिसंग और लॉिज��क सपोट�: 
  

A. उपल� कराना तकनीकी समथ�न सेवा करने के िलए संस्थाओ ंजो जारी अपनी खुद बंद 
प्रीपेड  उपकरणो।ं               

  
B. तकनीकी सहायता सेवा के साथ काड� बेचने के िलए कंपनी के िबक्री और िवतरण चैनल के 
उपयोग के िलए रसद सहायता प्रदान करना 

  
(यह खंड PSS अिधिनयम और RBI िदशािनद�शो ं�ारा शािसत नही ंहै)। 

  
  

2. फ्र� चाइजी �वसाय: िविभ� संस्थाओ ंऔर सरकारी िनकायो ंके ग्राहको ंसे नकद / भुगतान एकत्र करने के 
िलए फ्र� चाइजी िनयु� करना, िज�ोनें फ्र� चाइजी नाम से एक फ्र� चाइजी खाता नाम देकर िबलो ंके भुगतान, रेल 
और हवाई िटकट बुक करने, संपि� कर का भुगतान आिद की सुिवधा प्रदान करने के िलए करार िकया है। 
ICW फ्र� चाइजी िबजनेस अकाउंट। 

  
(िविश� संगठनो ंकी ओर से और फ्र� चाइज़ी के मा�म से नकद इक�ा करने के िलए �ापार के 
तहत प्रािधकरण से इन संगठनो ंहै नही ंशािसत �ारा भारतीय �रजव� ब�क के िदशा िनद�शो)ं 

  
  

3. अ��  बंद प्रीपेड भुगतान साधन �ापार: ब�उ�ेशीय जारी करना प्रीपेड उपकरणो ंबड़ा िह�ा ओ के िलए 
नकदी के िलए एक भुगतान िवक� के िवक� के �प म� च देश िक ई-भुगतान सुिवधा का उपयोग करने म� 
असमथ� है म� जनसं�ा के बाद से वे डेिबट / के्रिडट काड� की ज�रत नही ंहै। 

  
(सेमी-�ो� प्रीपेड इं��म�ट्स िबजनेस PSS ए� और RBI िदशािनद�शो ं�ारा शािसत है )। 

  
कंपनी भारत की पहली "ब�उ�े�ीय प्रीपेड इं��म�ट्स कंपनी" है और इस सेगम�ट म� अग्रणी है। यह एम-कॉमस� 
और ई-कॉमस� डोमेन म� िनबा�ध लेनदेन के िलए हर ग्राहक को सुरि�त और आसान भुगतान िवक� प्रदान करता 
है। कंपनी ने िविभ� संप्रदायो ंके ब�उ�े�ीय प्रीपेड इं��म�ट्स (" एिब�कैश काड�" के �प म� जाने जाते ह� ) 
पेश िकए ह�, िजनका उपयोग िविभ� व�ुओ ंऔर सेवाओ ंकी ऑनलाइन / ऑन-मोबाइल / आईवीआरएस से 
संब� �ापा�रयो ंसे "कही ंभी-कभी भी" अवधारणा के आधार पर िकया जा सकता है। सभी संब� �ापा�रयो ंके 
िलए बढ़ी �ई िबक्री और ग्राहक के िलए सुर�ा और सुिवधा। कंपनी �ापा�रक संगठनो ं को अपने 
भुगतान िवक�ो ंके साथ िबक्री चैनलो ंके अिभसरण का समथ�न करके बाजारो ंका िव�ार करने म� मदद कर 
रही है । 

  
एक सेवा प्रदाता उ�ोग के �प म�, ग्राहक सेवा और ग्राहक संतुि� कंपनी की प्रमुख िचंताएं ह� और इस नीित का 
उ�े� उिचत सेवा िवतरण और समी�ा तंत्र के मा�म से ग्राहको ंकी िशकायतो ंके मामलो ंको कम करना और 
िविभ� प्रकार की ग्राहक िशकायतो ंका ��रत िनवारण करना है। 

  
कंपनी सेमी-�ो� प्रीपेड इं��म�ट जारी करने के �वसाय म� है और भारतीय �रजव� ब�क (RBI) �ारा भुगतान 
प्रणाली को संचािलत करने के िलए अिधकृत है। यह भुगतान और िनपटान प्रणाली अिधिनयम �ारा िनयंित्रत होता 
है, 2007 ( "पीएसएस अिधिनयम"), िविनयम उसके अधीन बनाए और भारत म� जारी करना और के प्रीपेड 
भुगतान उपकरण ऑपरेशन (�रजव� िकए गए ब�क) िदशा-िनद�श, 2009 ( " भारतीय �रजव� ब�क 
के िदशािनद�श") रखी नीचे �ारा भारतीय �रजव� ब�क। 
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जैसा िक आरबीआई िदशािनद�शो ंके खंड 12.2 के तहत आव�क है, कंपनी ने ऑनलाइन भुगतान मोड के �प 
म� एिब�कैश प्रीपेड इं��म�ट से संबंिधत िविभ� मु�ो ंके संबंध म� ग्राहको ंकी िशकायतो ंको तुरंत हल करने के 
िलए एक प्रिक्रया िवकिसत की है। यह “ग्राहक सेवा क� द्र” के �प म� आंत�रक तीन �रीय प्रणाली और “ग्राहक 
िशकायत िनवारण सिमित” के �प म� एक िशकायत िनवारण तंत्र स्थािपत करके िकया जाता है , जैसा िक इसके 
बाद प्रदान िकया गया है। 
  
नीित 

  
(i) इस नीित को "ग्राहक िशकायत िनवारण नीित" कहा जाता है ।  

  
(ii) यह भारत म� कंपनी के �वसाय पर लागू होगा।  

  
(iii) नीित अपै्रल, 2010 के 1 िदन से लागू होती है । 

  
(iv) यह �प म� िबंदु 3 के तहत उ�ेख अ��  बंद कर िदया प्रीपेड साधन �वसाय के िलए केवल लागू नही ं
होगी ऊपर ।  

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

  
(vi) यह नीित ग्राहक की िशकायत पर लागू होता है और �ारा उठाए गए सामा� प्र�ो ंपर लागू नही ंहै ग्राहको ं   

  
धारा 1 - प�रभाषाएँ 

  
a.   'कंपनी' का मतलब एिब� पेम�ट सिव�सेज प्राइवेट िलिमटेड होगा। िलिमटेड, जो िकसी भी िडिजटल / 
इले�� ॉिनक मा�म से व�ुओ ं और सेवाओ ं को खरीदने के िलए ग्राहक को भुगतान समाधान की सुिवधा 
देकर प्रीपेड भुगतान उपकरण, भुगतान प्रसं�रण, भुगतान संग्रह और संबंिधत सेवाओ ंको जारी करने के �वसाय पर ले 
जा रहा है । 

  
b. 'िशकायतकता�' का अथ� वह ग्राहक होगा िजसकी  िशकायत है। 

  
c. 'ग्राहक' का अथ� है, EbixCash प्रीपेड इं��म�ट और / या कंपनी के िकसी भी िस�म प्रितभागी के उपयोगकता� और 
/ या उपयोगकता�  । 

  
d.   एिब�कैश प्रीपेड इं��म�ट के उपयोग के संबंध म� 'िशकायत' का अथ� िकसी ऐसे ग्राहक से िकसी भी �प म� संपक�  
करना होगा, जो िकसी कंपनी �ारा और / या उसके प्रितिनिध की कार�वाई के अभाव या कार�वाई के बारे म� असंतोष �� 
करता है । 
। यह �वसाय के सामा� पा�क्रम म� ग्राहक �ारा िकए गए िकसी भी जनरलो ंके प्र�ो ंको शािमल नही ंकरता है 

  
e. ' EbixCash प्रीपेड इं��म�ट ' का मतलब कंपनी �ारा जारी िकए गए िविभ� संप्रदायो ंके सिक्रय और मा� अध�-बंद 
प्रीपेड इं��म�ट और सभी वे�रएंट होगें। 

  
f. 'भुगतान प्रणाली' एक प्रणाली है िक भुगतान के िलए स�म बनाता है एक दाता के बीच प्रभािवत हो का 
मतलब और एक लाभाथ� को शािमल समाशोधन, भुगतान या िनपटान सेवा या सभी की उ�� 
लेिकन करता नही ंशािमल एक शेयर िविनमय। 

  
g. '�ेरी' का अथ� है एक सवाल, िवशेष �प से संदेह �� करने वाला या एिब�कैश सेवाओ ंसे संबंिधत जानकारी 
का अनुरोध करना 

  

https://translate.google.com/translate?hl=en&prev=_t&sl=en&tl=hi&u=http://www.itzcash.com/
https://translate.google.com/translate?hl=en&prev=_t&sl=en&tl=hi&u=http://www.itzcash.com/
https://translate.google.com/translate?hl=en&prev=_t&sl=en&tl=hi&u=http://www.itzcash.com/
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ज .. 'िनवारण " की िशकायत के अंितम िनपटान का अथ� होगा कंपनी �ारा िशकायतकता�। 
  
h. 'िस�म पािट�िसप�ट' का अथ� होगा ब�क या भुगतान प्रणाली म� भाग लेने वाला कोई ��� या पीएसएस अिधिनयम 
के अनुसार िस�म प्रदाता । 

  
i. 'िस�म प्रोवाइडर' का अथ� उस ��� से होगा जो भुगतान प्रणाली को संचािलत और अिधकृत करता है। 

  
j. 'स�ाह' का मतलब लगातार सात काय� िदवस होगा। 

k. 'काय� िदवस' का मतलब िकसी भी िदन (रिववार या साव�जिनक अवकाश के अलावा) होगा, 
िजस पर कंपनी का कॉप�रेट काया�लय �वसाय के िलए खुला है । 

  
  
धारा 2 - कंपनी की नीित का िस�ांत िस�ांत 

  
कंपनी के िशकायत िनवारण पर नीित िन�िल�खत िस�ांतो ंसे िनयंित्रत होता है: 

  
क) हर समय ग्राहक के साथ उिचत �वहार िकया जाएगा ।       

  
ख) ग्राहको ं�ारा की गई िशकायतो ंको िश�ाचार और समय के साथ उप�स्थत िकया जाएगा।       

  
ग) ग्राहको ंको संगठन के भीतर िशकायत िनवारण के िलए पूरी तरह से सूिचत िकया जाएगा और ग्राहक 

देखभाल क� द्र की प्रितिक्रया से पूरी तरह संतु� नही ंहोने की �स्थित म� ग्राहक िशकायत िनवारण सिमित 
से संपक�  करने का उनका अिधकार होगा ।       

  
कंपनी के अिधकारी प्रभारी क�मर केयर स�टर का अ�ा िव�ास रखने म� मन म� कंपनी की इस नीित से काम करना 
चािहए। 

  
  
धारा 3 - ग्राहक िशकायतो ंको संभालने के िलए प्रिक्रया 
  
िशकायत समाधान दो प्रकार के होते ह�। पहला है एफटीआर (फ�� टाइम रेजो�ूशन) और दूसरा है नॉन-एफटीआर 
(नॉन फ�� टाइम रेजो�ूशन)। एफटीआर म�, िशकायत आईवीआरएस (इंटरए��व वॉयस �र�ांस िस�म) �ारा �ूटी पर 
मौजूद एक एज�ट को भेज दी जाती है, जो िशकायत का जवाब देता है और सहायता देकर सभी को सम�ा का समाधान 
करने का प्रयास करता है। ई-मेल, टेलीफोन कॉल, एक पत्र या िकसी भी कंपनी के अिधकारी के संचार के िकसी भी अ� 
इसी तरह के मोड, इस तरह के िशकायत के एज�ट �ारा अिधकारी प्रभारी सीसीसी, जो इस तरह की िशकायत दज� की 
जाएगी और उसका जवाब िदया, के िलए कराई जाएगी सीसीसी । 

  
एज�ट के ह��ेप और सहायता के बाद भी, यिद िशकायत का समाधान नही ंिकया जाता है, तो िशकायत को गैर-एफटीआर 
के �प म� माना जाता है और उसकी प्रकृित के अनुसार �वहार िकया जाता है। बदलाव गैर FTR िशकायत के िलए समय 
नीचे के �प म� है - 
  
सामा� मामले : - सामा� मामलो ंम� जहां िशकायत को संगठन के भीतर उपल� जानकारी की मदद से हल िकया जा 
सकता है और मु�ो ंको हल करने के िलए इ�ेमाल िकया जा सकता है, टन�अराउंड समय T + 1 िदन होगा। 

  
एग्रीगेटर / मच�ट की भागीदारी - ऐसे मामलो ं म� जहां एग्रीगेटर या मच�ट या उन दोनो ंसे प्रितिक्रया प्रा� करने की 
आव�कता होती है, तो टन�अराउंड समय 48 घंटे या जैसे ही इस तरह के �ापारी या एग्रीगेटर से जवाब िमलता है  

  
असाधारण मामले - असाधारण मामलो ंम� जहां �ापारी िबल के भुगतान के ब�त देर से भुगतान के कारण िकसी िवशेष 
लेन-देन से संबंिधत जानकारी तुरंत प्रा� नही ंकर पाता है, जैसे भुगतान देय ितिथ के 10 िदन बाद िकया जाता है, तो 
प्रितवत�न समय प्रितिक्रया समय पर िनभ�र करता है �ापारी से। EbixCash को िनरंतर आधार पर �ापारी के साथ 
सम�ा को आगे बढ़ाना चािहए । िकसी भी प�र�स्थित म� यह प्रिक्रया िशकायत प्रा� होने की तारीख से 30 िदनो ंसे अिधक 
नही ंहोनी चािहए। 
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िविभ� चैनल िजनके मा�म से हमारे ग्राहक हमसे संपक�  कर सकते ह� या उनकी िशकायतो ंके िनवारण के िलए नीचे 
सूचीब� ह�: 

  
  
EbixCash प्रीपेड इं��म�ट के धारक और / या उपयोगकता� �ारा 
िशकायत� : 

  
तीन �रीय िशकायत िनवारण प्रणाली 

  
कंपनी ने ग्राहक िशकायत िनवारण मशीनरी की काय�प्रणाली को तीन �रो ंपर स्थािपत िकया है: 

  
a) क�मर केयर स�टर और 
ख) ग्राहक िशकायत अिधकारी 
ग) ग्राहक िशकायत िनवारण सिमित 

  
  

a) ग्राहक संपक�  क� द्र      
  
कंपनी के कॉप�रेट काया�लय म� एक स्थािपत ग्राहक सेवा क� द्र है जो सभी प�रचालन मु�ो ंऔर इसे संदिभ�त सभी 
िशकायतो ंसे संबंिधत है। क�मर केयर स�टर सभी काय� िदवसो ं(सुबह 7:00 बजे से रात 11:00 बजे) तक खुला रहता 
है । 

  
��रत संदभ� के िलए, संपक�  िववरण नीचे िदए गए ह�: 

  

ग्राहक सेवा संपक�  िववरण 
  टेलीफोन ईमेल आईडी एसएमएस 

ग्राहक �ेरी के 
िलए 

022-61125757 help@ebixcash.com इत्ज़ेलप <आपका प्र�> 
57575 

  
ग्राहक सेवा क� द्र सभी ग्राहको ंकी िशकायतो ंके समाधान के िलए िज�ेदार है । क�मर केयर स�टर का ऑिफसर, 
क�मर केयर स�टर म� ग्राहको ंकी संतुि� के िलए प्रा� सभी िशकायतो ंके समाधान को सुिनि�त करने के िलए 
िज�ेदार है । 

  

ख) ग्राहक िशकायत अिधकारी      
  

यिद ग्राहक ग्राहक देखभाल क� द्र �ारा दी गई प्रितिक्रया से संतु� नही ंह� या ग्राहक सेवा क� द्र �ारा प�ंच गए संक� 
से संतु� नही ंह�, तो िशकायत� ग्राहक िशकायत अिधकारी को दी जा सकती ह�। ग्राहक अपनी िशकायत को ग्राहक 
िशकायत अिधकारी को िशकायत के डॉिकट नंबर के हवाले से भेज सकता है । 

  

ग) ग्राहक िशकायत िनवारण सिमित       
  

ग्राहक देखभाल क� द्र और ग्राहक िशकायत अिधकारी �ारा अपने प्र�ो ंके समाधान से संतु� नही ंहोने वाले ग्राहक 
अपनी िशकायतो ंके िनवारण के िलए ग्राहक िशकायत िनवारण सिमित ("सिमित") से संपक�  कर सकते ह�। ग्राहक 
को िशकायत िशकायत िनवारण सिमित के िलए बढ़ाई जा रही िशकायत की सं�ा को उद्धृत करना 
चािहए । सिमित म� दो सद� शािमल होगें । 
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क�मर केयर स�टर के प्रभारी अिधकारी उ� सिमित के िलए सिचव और सह-सम�यक के �प म� काय� करते ह�। 
  

सिमित के काय� िन�ानुसार ह�: 
  

क) सिमित ग्राहक की िशकायत को संबोिधत करेगी यिद वह ग्राहक कार ई क� द्र और ग्राहक िशकायत 
अिधकारी के फैसले से संतु� नही ंहै       

  
ख) सिमित को ग्राहक सेवा क� द्र, ग्राहक िशकायत अिधकारी और ग्राहक से सभी �रकॉड� मांगने का अिधकार 

होगा ।       
  

ग) सिमित कंपनी के ग्राहको ंके िहतो ंकी सुर�ा के िलए कंपनी म� प्रचिलत प्रिक्रयाओ ंऔर प्रथाओ ंके सरलीकरण 
पर �ान देगी ।       

  
घ) सिमित ग्राहक सेवा के िलए आरबीआई �ारा िनधा��रत िविनयमो ंऔर प्रिक्रयाओ ंकी समी�ा करेगी और �ा 

कंपनी �ारा इसे आ�ा और इरादे म� अपनाया जाता है और उसी के यु��करण के िलए उपयु� िसफा�रश� 
करता है।       

  
) सिमित प्रीपेड भुगतान समाधान उ�ोग म� प्रचिलत प्रथा और प्रिक्रयाओ ंकी समी�ा करेगी और इसके आधार पर 

आव�क सुधारा�क कार�वाई करेगी ।       
  

च) सिमित लंिबत िशकायतो ंपर ग्राहक देखभाल क� द्र को सलाह देने का प्रयास करेगी ।        
  

िशकायत िनवारण प्रिक्रया 
  

क) एक िशकायत भौितक या इले�� ॉिनक मोड म� िशकायतकता� की सुिवधा के अनुसार सिमित को िशकायतकता� 
से संपे्रिषत िकया जा सकता है, की प्रकृित का �ौरा िशकायत और ग्राहक सेवा टीम �ारा जारी डॉकेट आईडी 
के हवाले से ।       

  
ख) िशकायत प्रा� होने पर, संबंिधत अिधकारी िशकायत िनवारण रिज�र म� उसका िववरण दज� करेगा ।       

  
ग) प्रा� सभी िशकायतो ं को सिमित �ारा िशकायत की प्रा�� से तीन काय� िदवसो ं के भीतर �ीकार िकया 

जाएगा ।       
  

घ) सिमित िशकायत की प्रा�� की तारीख से 21 काय� िदवसो ं के भीतर सिमित को बढ़ी िशकायतो ंका समाधान 
करेगी।       

  

अंितम िनवारण और बंद की िशकायत �ारा समी�ा सिमित 
  

िशकायत को अंततः  िनवारण िकया जाएगा और िन�िल�खत म� से िकसी भी प�र�स्थित म� बंद िकया जाएगा: 
  

क) जहां िशकायतकता� ने ग्राहक देखभाल क� द्र �ारा संचार या संचार के िकसी अ� मा�म से िशकायत के िनवारण 
पर कंपनी के िनण�य को �ीकार कर िलया है।       

  
ख) जहां िशकायतकता� ने ग्राहक देखभाल क� द्र या सिमित �ारा िनण�य लेने की तारीख से 3 (तीन) महीने के 

भीतर कंपनी के िनण�य की अपनी �ीकृित का संचार नही ंिकया है , जैसा भी मामला हो ।       
  

काया��यन के िनण�य 
  

सिमित के िनण�य को लागू करने के िलए प्रबंधन सभी आव�क कदम उठाएगा। 
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ग्राहक िशकायत तंत्र 
  
ग्राहक िशकायत तंत्र म� कदम से कदम प्रिक्रया और संबंिधत अिधका�रयो ंके संपक�  िववरण शािमल ह�। इस 
द�ावेज़ को कंपनी के िनदेशक के अनुमोदन से िकसी ��� / प्रिक्रया म� प�रवत�न होने पर उसे बदल िदया जा 
सकता है। 
  
EbixCash प्रीपेड इं��म�ट (िस�म प्रितभागी) के धारक और / या 
उपयोगकता� के अलावा िकसी अ� ��� की िशकायत� : 

  
भुगतान प्रणाली के संचालन से जुड़े िकसी भी मामले के संबंध म� िस�म प्रितभािगयो ंके बीच िशकायत का भुगतान और 
िनपटान प्रणाली अिधिनयम, 2007 के प्रासंिगक प्रावधानो ंके अनुसार समय-समय पर संशोधन िकया जा सकता है। 
  
  
नीित की समी�ा 

यह नीित ग्राहक िशकायत िनवारण सिमित और िनदेशक मंडल �ारा अनुमोिदत है। पॉिलसी की समी�ा तब की जाएगी, जब 
पॉिलसी म� िकसी भी प्रकार के भौितक प�रवत�न की आव�कता हो 
  

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