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पिछले संस्करण  ंका पििरण  

 

संस्करण 

# 

जारी करने की 

पिपि 

रचनाकार समीक्षा एिं 

अनुम दनकिाा 

पिछले बदलाि 

का पििरण 

1.0 01 अपै्रल, 

2010 

श्री पिलास 

िालनाट 

श्री रमेश म पििे लागू पकया गया 

1.1 01 अपै्रल, 

2021 

श्री पिलास 

िालनाट 

श्री रमेश म पििे मामूली अिडेट 

1.2 07 पदसंबर, 

2023 

श्री रूिक 

मेिेन्दले 

श्री पजमी भरुचा कॉल सेंटर नंबर 

अिडेट पकया 

गया 

1.3 16 माचा, 

2024 

श्री रूिक 

मेिेन्दले 

श्री पजमी भरुचा कॉल सेंटर का 

समय अिडेट 

पकया गया 

1.4 10 पदसंबर, 

2024 

श्री रूिक 

मेिेन्दले 

श्री पजमी भरुचा BBPO िेिु 

पनर्ााररि समय-

सीमा (TAT) 

और उि-शे्रणी 

िेिु पनर्ााररि 

समय-सीमा 

(TAT) 

1.5 08 अपै्रल, 

2025 

श्री रूिक 

मेिेन्दले 

श्री पजमी भरुचा BBPO िेिु 

पनर्ााररि समय-

सीमा (TAT) 

और उि-शे्रणी 

िेिु पनर्ााररि 

समय-सीमा 

(TAT) 

1.60 17 अपै्रल, 

2025 

श्री रूिक 

मेिेन्दले 

श्री पजमी भरुचा कॉल सेंटर का 

समय / 

एसे्कलेशन 

मैपटिक्स 

 

 

दस्तािेज़ के पििरण की सूची  

 

संगठन अपर्कारी िद उदे्दश्य 
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(नाम) 

एपबक्स िेमेंट 

सपिासेज प्राइिेट 

पलपमटेड 

श्री पजमी 

भरुचा 

मुख्य पशकायि अपर्कारी 

एिं न डल अपर्कारी 

समीक्षा करना 

इस नीपि क  पनदेशक मंडल की पनगरानी में ग्रािक पशकायि पनिारण कायाकारी समूि द्वारा 

स्वीकृि पकया गया िै। जब भी इस नीपि में पकसी मित्विूणा बदलाि की आिश्यकिा ि , ि  

ित्काल इस नीपि की समीक्षा की जाएगी।  

 

पिषय-सूची 

 

पिषय िृ.सं.  

प्रस्तािना 04 

एपबक्सकॅश का व्यिसाय 04-05 

नीपि  05 

खंड 1 – िररभाषाएँ 06 

खंड 2 – कंिनी की नीपि के पनयंत्रक पसद्ांि    07 

ग्रािक की देनदारी  08 

पशकायि  ंक  आगे आरबीआई के िास भेजना (सीएमएस एिं आईओ) 09 

खंड 3 - ग्रािक पशकायि  ंके पनिारण की प्रपिया  09 

सामान्य मामले  09 

एग्रीगेटर/मचेंट की सिभापगिा  09 

असार्ारण मामले  09 

एपबक्सकॅश प्रीिेड इंसू्ट्रमेंट र्ारक और/या उिय गकिाा द्वारा की गई पशकायिें  10 

िीन स्तरीय पशकायि पनिारण प्रणाली 10 

ग्रािक संिका  कें द्र 10 

ग्रािक पशकायि अपर्कारी 10 

ग्रािक पशकायि पनिारण कायाकारी समूि  10 

पििाद  ंके समार्ान के पलए ल किाल िंत्र  11 

पशकायि पनिारण की प्रपिया  11 

समीक्षा कायाकारी समूि द्वारा अंपिम पनिारण एिं पशकायि का समािन  12 

पनणाय क  लागू करना  12 

ग्रािक पशकायि प्रणाली  12 
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एपबक्सकॅश प्रीिेड इंसू्ट्रमेंट र्ारक और/या उिय गकिाा (पसस्ट्रम भागीदार) के 

अलािा पकसी अन्य व्यक्ति द्वारा की गई पशकायिें  

12 

समार्ान िेिु पनर्ााररि समय-सीमा (TAT) क  सुसंगि बनाना  13-17 

प्रते्यक उि-शे्रणी िेिु पनर्ााररि समय-सीमा (TAT)  18 

पशकायि  ंक  आगे प्रसु्ति करने की रूिरेखा 19 

ग्रािक पशकायि पनिारण नीपि 

प्रस्ताविा 

एशिक्स पेमेंट सशविसेज प्राइवेट शिशमटेड सेवा के्षत्र से जुडा एक संगठि है, जो अपिे ग्राहको ं

के कारोिार को िगातार िढािे के उदे्दश्य से उन्हें अव्वि दजे की सेवाएँ प्रदाि करिे के शिए 

कडी मेहित करता है। अपिे ग्राहको ंकी शिकायतो ंका समाधाि करिा सेवा के्षत्र से जुडी 

शकसी भी कॉपोरेट इकाई का अशभन्न अंग है। एशिक्सकॅि के शिए ग्राहको ंकी संतुशि सिसे 

ज्यादा मायिे रखती है, और इसशिए कंपिी अपिे ग्राहको ंको कुिि सेवा प्रदाि करिे में 

यकीि रखती है। ग्राहको ंकी शिकायतो ंका कारगर तरीके से समाधाि करिे के शिए कंपिी 

िे तीि-स्तरीय रणिीशत को अपिाया है, जो इस प्रकार हैं: 

 

1. उशित तरीके से और तुरंत सेवाएँ प्रदाि करिे की व्यवस्था 

2. ग्राहको ंकी शिकायतो ंका िीघ्र शिवारण  

3. शिकायतो ंको आगे िढाए जािे से संिंशधत समीक्षा तंत्र 
 
 

अिने ब्ांड नाम "एपबक्सकॅश" के ििि एपबक्स िेमेंट सपिासेज का व्यिसाय 

 

एशिक्स पेमेंट सशविसेज प्राइवेट शिशमटेड ("कंपिी") तीि व्यवसायो ंका संिािि करती है, जो इस 

प्रकार हैं: 

 

1. तीसरे पक्ष के ट्ांजैक्शि की प्रोसेशसंग एवं िॉशजस्टिक में सहायता:  

a. अपिे खुद के क्लोज्ड प्रीपेड इंिूमेंट जारी करिे वािी संस्थाओ ंको तकिीकी 

सहायता सेवा प्रदाि करिा,  

b. काडि की शिक्री के शिए कंपिी के सेल्स एंड शडि्ीबू्यिि िैिि के उपयोग हेतु 

िॉशजस्टिक सहायता प्रदाि करिे के साथ-साथ तकिीकी सहायता सेवा प्रदाि 

करिा।   

(ध्याि दें : यह खंड पीएसएस अशधशियम तथा आरिीआई के शदिाशिदेिो ंद्वारा शियंशत्रत िही ंहै।) 

 

2. फ्रैं िाइजी व्यवसाय: शवशभन्न संस्थाओ ंऔर सरकारी शिकायो ंके ग्राहको ंसे िकद/भुगताि 

एकत्र करिे के शिए फ्रैं िाइजी की शियुस्टि करिा, शजन्होिें शििो ं के भुगताि, रेि और 

हवाई शटकटो ंकी िुशकंग, उपयोगी सेवाओ ंके शििो ंके भुगताि जैसी सेवाओ ंके संिािि 

के शिए आईसीडबू्ल्य फ्रैं िाइजी शिजिेस अकाउंट िामक एक फ्रैं िाइजी अकाउंट के 

जररये एशिक्सकॅि के साथ समझौता शकया है।   
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(ध्याि दें : शवशिि संगठिो ंकी ओर से और इि संगठिो ं से अिुमोदि के तहत फ्रैं िाइजी के 

माध्यम से िकदी एकशत्रत करिे का व्यवसाय आरिीआई के शदिाशिदेिो ंद्वारा शियंशत्रत िही ंहै।)  

 

एशिक्स पेमेंट सशविसेज इस सेगमेंट में BBPOU (भारत शिि पेमेंट ऑपरेशटंग यूशिट) के रूप में 

भी काम करती है।   

• भारत शिि पेमेंट शसिम की संकल्पिा आरिीआई िे तैयार की थी, शजसका संिािि एिपीसीआई 

द्वारा शकया जाता है। यह सभी प्रकार के शििो ंके भुगताि की सुशवधा एक ही स्थाि पर उपिब्ध 

करािे वािी प्रणािी है, जो पूरे भारत में सभी ग्राहको ंको िेि-देि की शिशितता, शवश्वसिीयता तथा 

सुरक्षा के साथ अंतर-पररिाििीय एवं सुिभ तरीके से "कभी भी कही ंभी" शिि के भुगताि की 

सेवा उपिब्ध कराता है।  

• इसमें भुगताि के कई तरीके हैं और यह SMS या रसीद के माध्यम से भुगताि की तुरंत पुशि 

करता है। इसमें शसर्ि  'भारत शिि पे' के िोगो को िोकेट करके इंटरिेट िैंशकंग, मोिाइि-

िैंशकंग, मोिाइि वॉिेट, शकयॉस्क, ATM, िैंक िाखा, एजेंटो ं और व्यवसाय अशभकतािओ ं

(शिजिेस कॉरस्पाने्डन्ट) के माध्यम से िेि-देि शकया जा सकता है। यह शिजिी, दूरसंिार, 

डीटीएि, गैस, पािी के शिि जैसे शवशभन्न प्रकार के शििो ंके भुगताि के साथ-साथ िीमा प्रीशमयम, 

मू्यिुअि रं्ड, सू्कि की र्ीस, संस्थाि के िुल्क, के्रशडट काडि, र्ािैग ररिाजि, स्थािीय कर, 

हाउशसंग सोसायटी भुगताि जैसे िार-िार शकये जािे वािे भुगताि की सुशवधा एक ही स्थाि पर 

उपिब्ध कराता है। 'भारत शिि पे' में शिि से संिंशधत शकसी भी समस्या के संिंध में उपभोिा 

की सहायता के शिए, उपभोिा शिकायत शिवारण हेतु एक प्रभावी तंत्र भी ििाया गया है।   

 

कंपिी भारत की पहिी "िहु-उपयोगी प्रीपेड इंिूमेंट कंपिी" है और इस के्षत्र में सिसे आगे है। 

यह एम-कॉमसि और ई-कॉमसि डोमेि पर सहज तरीके से िेि-देि के शिए हर ग्राहक को 

भुगताि के सुरशक्षत एवं आसाि शवकल्प उपिब्ध कराती है। कंपिी िे अिग-अिग मूल्यवगि के 

िहु-उपयोगी प्रीपेड इंिूमेंट जारी शकए हैं (इन्हें "एशिक्सकॅि काडि" कहा जाता है), जो "कही ं

भी-कभी भी" की अवधारणा पर आधाररत हैं और इिका उपयोग संिद्ध व्यापाररयो ं से 

ऑििाइि/ऑि-मोिाइि/आईवीआरएस पर शवशभन्न वसु्तओ ंऔर सेवाओ ंको खरीदिे के शिए 

शकया जा सकता है। इसकी मदद से सभी संिद्ध व्यापाररयो ंकी शिक्री में वृस्टद्ध होगी, सुरक्षा िढेगी 

और ग्राहको ंको सुशवधा शमिेगी। कंपिी शिक्री िैििो ंको अपिे भुगताि शवकल्पो ं के साथ के 

जोडिे में सहायता करके व्यावसाशयक संगठिो ंको अपिे िाजार के दायरे को िढािे में मदद कर 

रही है।  
 

सेवा प्रदाि करिे वािी इंडि्ी से जुडे होिे के िाते, ग्राहको ंकी सेवा और ग्राहको ंकी संतुशि 

कंपिी के शिए सिसे ज्यादा मायिे रखती हैं। इस िीशत का उदे्दश्य सेवाओ ंके उशित शवतरण और 

समीक्षा तंत्र के जररये ग्राहको ंके शिकायतो ंके मामिो ंको कम करिा और अिग-अिग तरह की 

ग्राहक शिकायतो ंका जल्द से जल्द समाधाि करिा है।  
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कंपिी का व्यवसाय कंपिी सेमी-क्लोज्ड प्रीपेड इंिूमेंट्स जारी करिे से संिंशधत है और इसे 

भुगताि प्रणािी के संिािि के शिए भारतीय ररजवि िैंक (आरिीआई) द्वारा अशधकृत शकया गया 

है। यह भुगताि एवं समाधाि प्रणािी अशधशियम, 2007 ("पीएसएस अशधशियम"), के तहत ििाए 

गए शवशियमो ं तथा भारत में प्रीपेड पेमेंट्स इंिूमेंट्स जारी करिे और संिािि (ररजवि िैंक) 

शदिाशिदेि, 2009 ("आरिीआई शदिाशिदेि") के शियंत्रण के अधीि है, जो आरिीआई द्वारा 

शिधािररत शकया गया है।  
 

शवशियामक आवश्यकताओ ंका पािि करते हुए, कंपिी िे ऑििाइि भुगताि के साधि के रूप 

में एशिक्सकॅि प्रीपेड इंिूमेंट्स से संिंशधत ग्राहको ंकी अिग-अिग तरह की शिकायतो ंपर तुरंत 

ध्याि देिे के शिए एक प्रशक्रया शवकशसत की है। इसके शिए "ग्राहक सेवा कें द्र" के रूप में 

आंतररक स्तर पर तीि-स्तरीय प्रणािी के साथ-साथ "ग्राहक शिकायत शिवारण कायिकारी समूह" 

के रूप में एक शिकायत शिवारण तंत्र की स्थापिा की गई है, शजिका शववरण आगे शदया गया है।  

 

नीपि  

 

1) इस िीशत को "ग्राहक शिकायत शिवारण िीशत" कहा जाता है। 

2) यह िीशत भारत में कंपिी के व्यवसाय पर िागू होगी। 

3) यह िीशत 1 अपै्रि 2010 से प्रभावी है और उसके िाद समय-समय पर इसमें संिोधि शकया गया 

है। 

4) यह िीशत कंपिी की वेिसाइट www.EbixCash.com पर कािूिी दस्तावेज (िीगि 

डॉकू्यमेंट्स) फोल्डर के अंतगित उपिब्ध है। 

5) यह िीशत ग्राहको ंकी शिकायतो ंके साथ-साथ ग्राहको ंद्वारा उठाए गए सामान्य प्रश्ो ं

पर भी िागू है।  
 
 
 

खंड 1– पररभाषाएँ  

 

a) 'कंिनी' का मतिि एशिक्स पेमेंट सशविसेज प्राइवेट शिशमटेड होगा, जो शकसी भी शडशजटि/इिेक््ट्ॉशिक 

माध्यम से वसु्तओ ंएवं सेवाओ ंकी खरीद के शिए ग्राहक को भुगताि समाधाि की सुशवधा प्रदाि करके प्रीपेड 

पेमेंट इंिूमेंट्स जारी करिे, भुगताि की प्रोसेशसंग करिे, भुगताि संग्रह और इससे संिंशधत सेवाओ ंके के्षत्र में 

व्यवसाय करती है। 

b) 'पशकायिकिाा' का मतिि वह ग्राहक होगा, शजसे कंपिी की सेवा या प्रोडक्ट् के स्टखिार् कोई 

शिकायत है। 

c) 'ग्रािक' का मतिि एशिक्सकॅि प्रीपेड इंिूमेंट्स का धारक और/या उपयोगकताि और/या कंपिी 

का कोई शसिम भागीदार होगा। 

d) 'पशकायि' का मतिि ग्राहक द्वारा एशिक्सकॅि प्रीपेड इंिूमेंट्स के उपयोग के संिंध में कंपिी और/या 

उसके प्रशतशिशध की शकसी कारिवाई या कारिवाई िही ंकरिे या सेवा के मािक के िारे में असंतोष जाशहर 

http://www.ebixcash.com/
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करिे के शिए शकसी भी रूप में शकया गया संिार है। इसमें व्यवसाय के संिािि से जुडी गशतशवशधयो ंके 

संिंध में ग्राहक द्वारा पूछे जािे वािे कोई भी सामान्य प्रश् िाशमि हैं। 

e) 'एपबक्सकॅश प्रीिेड इंसू्ट्रमेंट' का मतिि कंपिी द्वारा जारी शकए गए अिग-अिग मूल्यवगि के 

सशक्रय एवं वैध सेमी-क्लोज्ड प्रीपेड इंिूमेंट तथा उसके सभी वेररएंट होगें। 

f) 'भुगिान प्रणाली' का मतिि एक ऐसी प्रणािी है, जो भुगताि करिे वािे तथा भुगताि पािे वािे के 

िीि समािोधि, भुगताि या अदायगी सेवा या उि सभी के माध्यम से भुगताि को प्रभावी ििाती है, 

िेशकि इसमें िॉक एक्सिेंज िाशमि िही ंहै। 

g) 'प्रश्न' का मतिि पूछा जािे वािा सवाि है, जो खास तौर पर एशिक्सकॅि की सेवाओ ंके संिंध में 

संदेह व्यि करिे या जािकारी का अिुरोध करिे से संिंशधत है। 

h) 'पनिारण' का मतिि कंपिी द्वारा शिकायतकताि की शिकायत का अंशतम रूप से समाधाि करिा है। 

i) 'पसस्ट्रम भागीदार' का मतिि भुगताि प्रणािी में भाग िेिे वािा िैंक या कोई अन्य व्यस्टि होगा, और 

पीएसएस अशधशियम के अिुसार इसमें शसिम प्रदाता भी िाशमि है। 

j) 'पसस्ट्रम प्रदािा' का तात्पयि उस व्यस्टि से होगा, जो भुगताि प्रणािी का संिािि करता है और उसे 

अशधकृत करता है। 

k) 'सप्ताि' का मतिि िगातार सात कायि शदवस होगा। 

l) 'काया पदिस' का मतिि कोई भी शदि (रशववार या साविजशिक अवकाि को छोडकर) होगा, शजस शदि 

कंपिी का कॉपोरेट कायाििय व्यवसाय के शिए खुिा रहता है। 

m) "पित्तीय उिभ िा संरक्षण" (एफसीिी) का तात्पयि शवत्तीय उपभोिाओ ं के प्रशत शिष्पक्ष और 

शजमे्मदार व्यवहार तथा उन्हें शकसी भी तरह का िुकसाि होिे से ििािा है। मोटे तौर पर, प्रभावी शवत्तीय 

उपभोिा संरक्षण में सुरक्षा के शिए ििाए गए ऐसे कािूिो ंएवं शवशियमो ंकी रूपरेखा िाशमि होती है, 

शजन्हें उपभोिाओ ंकी सुरक्षा, अपिे शमिि को पूरा करिे के शिए आवश्यक प्राशधकरण और संसाधिो ं

के साथ शिरीक्षण शिकायो,ं उपभोिाओ ं के साथ उशित व्यवहार, उशित प्रकटीकरण, शवत्तीय सेवा 

प्रदाताओ ंऔर मध्यस्थो ंद्वारा शजमे्मदार व्यावसाशयक आिरण और शिकायतो ंसे शिपटिे और शिवारण 

तंत्र को सुिभ ििािे के शिए शडजाइि शकया गया है। 
 

खंड 2 - कंपिी की िीशत के शियंत्रक शसद्धांत  

 

शिकायत शिवारण के संिंध में कंपिी की िीशत के शियंत्रक शसद्धांत शिम्नािुसार हैं:  

1) ग्राहक के साथ हर समय शिष्पक्ष व्यवहार शकया जाएगा। 

2) ग्राहको ंद्वारा की गई शिकायतो ंपर शविम्रतापूविक और समय पर कारिवाई की जाएगी। 

3) ग्राहको ंको संगठि के भीतर शिकायत शिवारण के तरीको ंऔर ग्राहक सेवा कें द्र की प्रशतशक्रया से पूरी तरह 

संतुि िही ंहोिे पर ग्राहक शिकायत शिवारण कायिकारी समूह से संपकि  करिे के उिके अशधकार के िारे में 

पूरी जािकारी दी जाएगी। 

4) कंपिी के ग्राहक सेवा कें द्र के प्रभारी अशधकारी को कंपिी की इस िीशत को ध्याि में रखते हुए िेकिीयती 

से काम करिा िाशहए। 

5) जारी शकए गए PPI में अिशधकृत इिेक््ट्ॉशिक भुगताि संिंधी ट्ांजैक्शि में ग्राहको ंकी देिदारी को 

सीशमत करिा  

a. इस प्रयोजि के शिए, इिेक््ट्ॉशिक भुगताि संिंधी ट्ांजैक्शि को दो शे्रशणयो ंमें िांटा 
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जाएगा: 

i. दूरस्थ/ऑििाइि भुगताि संिंधी ट्ांजैक्शि: ऐसे ट्ांजैक्शि, शजिके शिए 

ट्ांजैक्शि के समय PPI की वास्तशवक मौजूदगी की जरूरत िही ंहोती है, जैसे 

शक वॉिेट, काडि िॉट प्रजेंट (सीएिपी) ट्ांजैक्शि, आशद; तथा  

ii. आमिे-सामिे/ शिकट उपस्टस्थशत में भुगताि संिंधी ट्ांजैक्शि: ऐसे ट्ांजैक्शि, 

शजिके शिए ट्ांजैक्शि के समय PPI की वास्तशवक मौजूदगी की जरूरत होती है, 

जैसे शक ATM, PoS शडवाइस आशद पर ट्ांजैक्शि।  

 

b. ग्राहको ंद्वारा अिशधकृत भुगताि संिंधी ट्ांजैक्शि के शिए ररपोशटिंग की व्यवस्था:  

i. ग्राहको ंको इिेक््ट्ॉशिक भुगताि संिंधी ट्ांजैक्शि के शिए SMS अिटि 

हेतु अशिवायि रूप से पंजीकरण करािा होगा और अगर उपिब्ध हो, तो 

ई-मेि अिटि के शिए पंजीकरण करािा होगा।  

ii. ग्राहको ंको खाते में शकसी भी भुगताि संिंधी ट्ांजैक्शि के शिए SMS 

अिटि अशिवायि रूप से भेजा जाएगा और अगर पंजीकृत शकया गया हो, 

तो इसके अिावा ई-मेि अिटि भी भेजा जा सकता है। ट्ांजैक्शि अिटि 

में संपकि  के शिए एक र्ोि िंिर और/या ई-मेि आईडी दी जाएगी, शजस 

पर ग्राहक अिशधकृत ट्ांजैक्शि की ररपोटि कर सकता है या आपशत्त की 

सूििा दे सकता है।  

iii. ग्राहको ं को सिाह दी जाएगी शक वे शकसी भी तरह के अिशधकृत 

इिेक््ट्ॉशिक भुगताि संिंधी ट्ांजैक्शि के िारे में िॉि-िैंक PPI जारीकताि 

को जल्द-से-जल्द सूशित करें , साथ ही उन्हें यह भी िताया जाएगा शक 

िॉि-िैंक PPI जारीकताि को इस संिंध में सूििा देिे में शजतिा अशधक 

समय िगेगा, िॉि-िैंक PPI जारीकताि/ग्राहक को िुकसाि का जोस्टखम 

भी उतिा ही अशधक होगा।  

iv. ग्राहको ंको शकसी भी तरह के अिशधकृत ट्ांजैक्शि और/या PPI के गुम 

अथवा िोरी हो जािे की ररपोटि करिे के शिए वेिसाइट/SMS/ई-

मेि/एक शविेष टोि-फ्री हेल्पिाइि के माध्यम से संपकि  करिे की 

सुशवधा प्रदाि की जाएगी।  

v. इसके अिावा, िॉि-िैंक PPI जारीकताि द्वारा अिशधकृत इिेक््ट्ॉशिक 

भुगताि संिंधी ट्ांजैक्शि की ररपोटि करिे के शवशिि शवकल्प के साथ 

शिकायतें दजि करिे के शिए मोिाइि ऐप/अपिी वेिसाइट के होम पेज/ 

सामान्य तौर पर प्रिशित शकसी अन्य स्वीकृत माध्यम पर एक सीधा शिंक 

प्रदाि शकया जाएगा। 
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vi. िुकसाि/धोखाधडी की ररपोशटिंग के शिए इस प्रकार स्थाशपत की गई 

प्रणािी यह भी सुशिशित करेगी शक, ग्राहको ंको पंजीकृत शिकायत संख्या 

के साथ शिकायत स्वीकार करिे के िारे में तुरंत प्रशतशक्रया (ऑटो ररस्पांस 

सशहत) भेजी जाए। िॉि-िैंक PPI जारीकताि द्वारा अिटि भेजिे और 

उिकी प्रशतशक्रयाएँ प्राप्त करिे के शिए उपयोग की जािे वािी संिार 

प्रणाशियाँ संदेि की शडिीवरी का समय एवं तारीख और ग्राहक की 

प्रशतशक्रया की प्रास्टप्त, यशद कोई हो, को ररकॉडि करेंगी। ग्राहक की देिदारी 

की सीमा शिधािररत करिे में इसकी अहम भूशमका होगी। ग्राहक से 

अिशधकृत भुगताि संिंधी ट्ांजैक्शि की सूििा शमििे होिे पर, िॉि-िैंक 

PPI जारीकताि की ओर से PPI में आगे अिशधकृत ट्ांजैक्शि की 

रोकथाम के शिए तुरंत कारिवाई की जाएगी।  

 

6) ग्राहक की देिदारी  
 

a) अिशधकृत भुगताि संिंधी ट्ांजैक्शि के मामिे में ग्राहक की देिदारी िून्य तक सीशमत 

होगी। 

b) िॉि-िैंक PPI जारीकताि की ओर से अंिदायी धोखाधडी/िापरवाही/तु्रशट के मामिे में, 

(िाहे ग्राहक द्वारा ट्ांजैक्शि की ररपोटि की गई हो या िही)ं, ग्राहक की अशधकतम देिदारी 

िून्य होगी।  

c) तीसरे पक्ष के उलं्लघि के मामिे में, शजसमें िॉि-िैंक PPI जारीकताि और ग्राहक की 

ओर से तु्रशट िही ंहुई है, िस्टल्क शसिम में कही ंऔर तु्रशट हुई है, और ग्राहक की ओर से 

िॉि-िैंक PPI जारीकताि को अिशधकृत ट्ांजैक्शि के िारे में सूििा दी जाती है। ऐसे 

मामिो ंमें प्रशत िेिदेि ग्राहक की देिदारी, ग्राहक द्वारा िॉि-िैंक PPI जारीकताि की ओर 

से ट्ांजैक्शि से संिंशधत सूििा की प्रास्टप्त तथा ग्राहक द्वारा िॉि-िैंक PPI जारीकताि को 

अिशधकृत ट्ांजैक्शि की ररपोटि करिे के िीि िीते शदिो ंकी संख्या पर शिभिर करेगा, 

शजसका शववरण इस प्रकार है:  

i. यशद 3 शदि के भीतर हो, तो िून्य 

ii. यशद 4 से 7 शदिो ंके भीतर हो, तो ट्ांजैक्शि मूल्य या ₹10,000/- प्रशत ट्ांजैक्शि, 

जो भी कम हो  

iii. 7 शदि से अशधक होिे पर, कंपिी के आईओ के अिुमोदि के अिुसार शिधािररत 

होगा 

d) अगर ग्राहक की िापरवाही के कारण िुकसाि होता है, जैसे शक अगर उसिे भुगताि 

के्रडेंशियि साझा शकए हैं, तो ऐसे मामिे में जि तक ग्राहक िॉि-िैंक PPI जारीकताि को 

अिशधकृत ट्ांजैक्शि की ररपोटि िही ंकरता, ति तक उसे पूरा िुकसाि उठािा होगा। 
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अिशधकृत ट्ांजैक्शि की सूििा देिे के िाद होिे वािे शकसी भी िुकसाि का वहि िॉि-

िैंक PPI जारीकताि द्वारा शकया जाएगा। हािाँशक, कंपिी अपिे शववेक से अिशधकृत 

इिेक््ट्ॉशिक भुगताि संिंधी ट्ांजैक्शि के मामिो ंमें ग्राहक की िापरवाही के संदभि में 

उसकी शकसी भी देिदारी को मार् करिे का शिणिय िे सकती है।  

 

ध्याि दें : ऊपर िताए गए शदिो ंकी संख्या के शिए, िॉि-िैंक PPI जारीकताि से संिार प्राप्त करिे की 

तारीख को छोडकर शदिो ंकी संख्या की गणिा की जाएगी। अिशधकृत इिेक््ट्ॉशिक भुगताि संिंधी 

ट्ांजैक्शि के मामिे में ग्राहक की देिदारी को साशित करिे की शजमे्मदारी िॉि-िैंक PPI जारीकताि की 

होगी।  

 

7) शिकायतो ंको आगे आरिीआई के पास भेजिा (सीएमएस एवं आईओ)  

 

शजस शकसी भी व्यस्टि को हमारी सेवाओ ंके स्टखिार् कोई शिकायत है, वह हमारे शिकायत शिवारण कें द्र से 

संपकि  कर सकता है, और उिकी शिताओ ंको दूर करिे के शिए हमारी वेिसाइट के पेज ("हमसे संपकि  करें") 

पर इस संिंध में संपकि  हेतु शववरण शदया गया है। यशद हमारे शिकायत शिवारण कायिकारी समूह या आंतररक 

िोकपाि द्वारा समीक्षा के िाद शिकायतकताि की पूरी संतुशि के साथ शिकायतो ंका समाधाि िही ंशकया जाता है, 

तो ऐसे मामिे में शिकायतकताि को शिकायत के संिंध में पूरी जािकारी के साथ आरिीआई के शिकायत पोटिि 

https://cms.rbi.org.in/cms/indexpage.html#eng पर संपकि  करिे की सिाह दी जाती है।   

 
 

खंड 3 – ग्राहक शिकायतो ंके शिवारण की प्रशक्रया  

 

शिकायतो ंके शिवारण के दो प्रकार हैं:  

a) पहिा है, एर्टीआर (र्िि टाइम ररजॉलू्यिि), और 

b) दूसरा है िॉि-एर्टीआर (िॉि र्िि टाइम ररजॉलू्यिि)  

 

एर्टीआर में, आईवीआरएस (इंटरएस्टक्ट्व वॉयस ररस्पांस शसिम) के माध्यम से शिकायत को उस वि 

डू्यटी पर मौजूद एजेंट के पास भेजा जाता है, जो शिकायत पर प्रशतशक्रया देता है और वैकस्टल्पक रूप से 

सहायता देकर समस्या को स्वयं हि करिे का प्रयास करता है। अगर कंपिी के शकसी अशधकारी को ई-

मेि, टेिीर्ोि कॉि, पत्र या इसी प्रकार के संिार के दूसरे माध्यमो ंसे शिकायत प्राप्त होती है, तो ऐसी 

शिकायत सीसीसी के प्रभारी अशधकारी के पास भेजी जाएगी, जो ऐसी शिकायत को सीसीसी के एजेंट 

द्वारा पंजीकृत करेगा और उसका जवाि देगा।  
 

अगर एजेंट के हस्तके्षप और सहायता के िावजूद शिकायत का समाधाि िही ं होता है, तो ऐसी 

शिकायत को िॉि-एर्टीआर मािा जाता है और उसके स्वरूप के आधार पर उस पर कारिवाई की 

जाती है। िॉि-एर्टीआर शिकायत के समाधाि हेतु शिधािररत समय-सीमा इस प्रकार है-  

 

सामान्य मामले: - सामान्य मामिो ंमें जहाँ शिकायत का समाधाि संगठि के भीतर उपिब्ध जािकारी 
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की मदद से शकया जा सकता है और मुद्दो ंको हि करिे के शिए इसका उपयोग शकया जा सकता है, 

इसमें समाधाि हेतु शिधािररत समय-सीमा T+2 शदि होगी।  

 

एग्रीगेटर/मचेंट की सिभापगिा– अगर एग्रीगेटर या मिेंट या दोिो ं से प्रशतशक्रया प्राप्त करिा 

आवश्यक हो, तो उस स्टस्थशत में समाधाि हेतु शिधािररत समय-सीमा 48 घंटे या ऐसे मिेंट या एग्रीगेटर 

से जवाि शमिते ही होगी।  
 

असार्ारण मामले– असाधारण मामिो ंमें, जहाँ िहुत देर से शिि भुगताि के कारण मिेंट को शकसी 

शविेष ट्ांजैक्शि से संिंशधत जािकारी तुरंत िही ंशमि पाती है, जैसे शक भुगताि की शियत तारीख के 

10 शदि िाद शिि भुगताि करिा, तो उस स्टस्थशत में समाधाि हेतु शिधािररत समय-सीमा मिेंट की ओर 

से शमििे वािी प्रशतशक्रया के समय पर शिभिर है। एशिक्सकॅि की ओर से इस मुदे्द को शियशमत अंतराि 

पर मिेंट के सामिे प्रसु्तत शकया जाएगा। शकसी भी पररस्टस्थशत में इस प्रशक्रया में शिकायत प्राप्त होिे 

की शतशथ से 30 शदि से अशधक का समय िही ंिगिा िाशहए। 

 

हमारे ग्राहक शकसी भी प्रकार की सहायता या अपिी शिकायतो ंके शिवारण के शिए शवशभन्न िैििो ंके 

माध्यम से हमसे संपकि  कर सकते हैं, शजिकी सूिी िीिे दी गई है: 

 

एशिक्सकॅि प्रीपेड इंिूमेंट धारक और/या उपयोगकताि द्वारा की गई शिकायतें: 

िीन स्तरीय पशकायि पनिारण प्रणाली  
 

कंपिी िे ग्राहक शिकायत शिवारण तंत्र स्थाशपत शकया है, जो तीि स्तरो ंपर काम करता है: 

a) ग्राहक सेवा कें द्र  

b) ग्राहक शिकायत अशधकारी, तथा  

c) ग्राहक शिकायत शिवारण कायिकारी समूह  
 

ग्रािक सेिा/ संिका  कें द्र  

 

कंपिी के कॉपोरेट कायाििय में एक ग्राहक सेवा कें द्र मौजूद है, जो कंपिी के पररिािि से संिंशधत सभी 

मुद्दो ंऔर उसे िताए गए सभी शिकायतो ंका शिवारण करता है। ग्राहक सेवा कें द्र सोमवार से िशिवार 

सुिह 9:30 िजे से रात 9:00 िजे तक तथा रशववार को सुिह 9:30 िजे से िाम 6:00 िजे तक खुिा 

रहता है। 

VKYC का समय सोमवार से िशिवार सुिह 10.00 िजे से िाम 5.30 िजे तक रहेगा तथा रशववार को 

िंद रहेगा। 

जािकारी तक िीघ्रता से पहँुििे के शिए, संपकि  शववरण यहाँ िीिे शदया गया है:  

 

ग्राहक सेवा संपकि  शववरण 

 

ग्राहक 

पूछताछ के 

शिए 

टोि फ्री िंिर ई-मेि आईडी वेिसाइट 

1800 266 5757 help@ebixcash.com https://ebixcash.com/ 

 

mailto:help@ebixcash.com


Version – 1.6 April 17 2025 

 3, 2023 
Page 12 

 

 

ग्राहक सेवा कें द्र सभी ग्राहको ंकी शिकायतो ंऔर सवािो ंके समाधाि के शिए शजमे्मदार है। ग्राहक सेवा 

कें द्र का प्रभारी अशधकारी, ग्राहक सेवा कें द्र पर प्राप्त होिे वािे सभी शिकायतो ंका ग्राहक की संतुशि के 

अिुरूप समाधाि उपिब्ध करािे के शिए शजमे्मदार है। ग्राहक सेवा कें द्र के प्रभारी अशधकारी अगिे 2 

कायि शदवसो ंमें आपको जवाि देंगे।  

 

ग्रािक पशकायि अपर्कारी  
 

अगर ग्राहक सेवा कें द्र द्वारा शदए गए जवाि या ग्राहक सेवा कें द्र द्वारा शकए गए समाधाि से ग्राहक संतुि 

िही ंहोता है, तो उस स्टस्थशत में शिकायत को आगे ग्राहक शिकायत अशधकारी के पास भेजा जा सकता है। 

ग्राहक अपिी शिकायत का डॉकेट िंिर िताते हुए ग्राहक शिकायत अशधकारी को शिकायत भेज सकता 

है। कृपया शिकायतो ंको आगे प्रसु्तत करिे की रूपरेखा वािे खंड में ग्राहक शिकायत अशधकारी की ई-

मेि आईडी देखें।  

 

ग्रािक पशकायि पनिारण कायाकारी समूि  
 

अगर ग्राहक अपिे सवािो ंके संिंध में ग्राहक सेवा कें द्र और ग्राहक शिकायत अशधकारी द्वारा शदए गए 

जवािो ं से संतुि िही ं है, तो वह अपिी शिकायतो ं के शिवारण के शिए ग्राहक शिकायत शिवारण 

कायिकारी समूह या पीएिओ (प्रधाि िोडि अशधकारी/िोडि अशधकारीगण) से संपकि  कर सकता है। 

कंपिी की वेिसाइट पर िोडि अशधकारी का शववरण उपिब्ध है। ग्राहको ं के शिए ग्राहक शिकायत 

शिवारण कायिकारी समूह को भेजी जा रही शिकायत का डॉकेट िंिर ितािा अशिवायि होगा। कायिकारी 

समूह में दो सदस्य होगें।  

ग्राहक सेवा कें द्र का प्रभारी अशधकारी, ऊपर िताए गए कायिकारी समूह के शिए सशिव और सह-समन्वयक 

की भूशमका शिभाता है।  

 

कायाकारी समूि के कामकाज का पििरण इस प्रकार िै:  

 

a) अगर ग्राहक अपिी शिकायत के संिंध में ग्राहक सेवा कें द्र और ग्राहक शिकायत अशधकारी 

द्वारा शदए गए समाधाि से संतुि िही ं है, तो कायिकारी समूह उसकी शिकायत का समाधाि 

करेगा।    

b) कायिकारी समूह को ग्राहक सेवा कें द्र, ग्राहक शिकायत अशधकारी और ग्राहक से शिकायत से 

संिंशधत सारे ररकॉडि मांगिे का अशधकार होगा।  

c) कायिकारी समूह कंपिी के ग्राहको ंके शहतो ंकी रक्षा के उदे्दश्य से कंपिी में अपिाई जा रही 

प्रशक्रयाओ ंऔर कामकाज के तरीको ंको सरि ििािे पर ध्याि देगा।  

d) कायिकारी समूह द्वारा ग्राहक सेवा के शिए आरिीआई द्वारा शिधािररत शियमो ंएवं प्रशक्रयाओ ंकी 

समीक्षा की जाएगी, तथा इसकी जाँि करेगा शक कंपिी द्वारा इसे सच्ची भाविा से अपिाया गया है 

अथवा िही,ं और इसे तकि संगत ििािे के शिए उपयुि शसर्ाररिें करेगा।  

e) कायिकारी समूह द्वारा प्रीपेड पेमेंट सॉलू्यिंस इंडि्ी में कामकाज के सामान्य तरीको ं एवं 

प्रशक्रयाओ ंकी समीक्षा की जाएगी और शियशमत अंतराि पर उिमें सुधार हेतु आवश्यक कारिवाई 
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की जाएगी।   

f) कायिकारी समूह द्वारा िंशित शिकायतो ंपर अपिी ओर से पहि करते हुए ग्राहक सेवा कें द्र को 

सिाह दी जाएगी।  

 

पििाद  ंके समार्ान के पलए ल किाल िंत्र   
 

• समझौते/आपसी शविार-शवमिि के जररये समाधाि 

• सुिह और मध्यस्थता के जररये समाधाि 

• रै्सिा देकर समाधाि करिा   

• शदया गया रै्सिा एक सकारण आदेि होगा, शजसमें शविेष कारिवाई और मुआवजे के शिए 

शदिा-शिदेि भी होगें  

• शिकायतकताि शदए गए रै्सिे के स्टखिार् आरिीआई के िोकपाि के पास अपीि कर सकता 

है  

• अगर मामिे को शिकायतकताि द्वारा जािकारी प्रसु्तत िही ंकरिे के कारण अस्वीकार शकया 

गया है, तो ऐसे मामिे में शिकायतकताि को अपीि करिे का कोई अशधकार िही ंहै   

• यशद "कंपिी द्वारा सेवा में कोई कमी िही ं पाए जािे" के कारण, या "आशथिक मामिो ं में 

आंतररक िोकपाि की िस्टियो ंसे परे होिे" के कारण मामिे को अस्वीकार शकया गया है, तो 

शिकायतकताि अपीि दायर िही ंकर सकता है   

 

पशकायि पनिारण की प्रपिया  
 

a) शिकायतकताि द्वारा अपिी सुशवधा के अिुसार भौशतक या इिेक््ट्ॉशिक माध्यम से कायिकारी समूह 

को अपिी शिकायत की सूििा दी जा सकती है, शजसमें शिकायत के स्वरूप के शववरण के साथ-

साथ ग्राहक सेवा टीम द्वारा जारी डॉकेट आईडी का उले्लख करिा आवश्यक है।  

b) शिकायत प्राप्त होिे के िाद, संिंशधत अशधकारी उससे संिंधी सारे शववरण सुरशक्षत रखेगा।  

c) कायिकारी समूह द्वारा शिकायत प्राप्त करिे के तीि कायि शदवसो ंके भीतर शिकायतो ंकी प्रास्टप्त 

के संिंध में सूििा दी जाएगी।  

d) कायिकारी समूह द्वारा शिकायत प्राप्त होिे की तारीख से 21 कायि शदवसो ं के भीतर भेजी गई 

शिकायतो ंका समाधाि शकया जाएगा। 

 

समीक्षा कायाकारी समूि द्वारा अंपिम पनिारण एिं पशकायि का समािन 
 

शिम्नशिस्टखत में से शकसी भी पररस्टस्थशत में यह मािा जाएगा शक शिकायत का अंशतम रूप से शिवारण शकया 

जा िुका है और उसका समापि कर शदया जाएगा:  

 

a) अगर शिकायतकताि िे ग्राहक सेवा कें द्र द्वारा शिकायत शिवारण की सूििा पर कंपिी के शिणिय को 

स्वीकार कर शिया है या संिार के शकसी अन्य माध्यम से अपिी स्वीकृशत जताई है, अथवा  
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b) अगर शिकायतकताि िे ग्राहक सेवा कें द्र या कायि समूह, जैसा भी मामिा हो, द्वारा शिणिय की सूििा 

शदए जािे की तारीख से 3 (तीि) महीिे के भीतर कंपिी के शिणिय के िारे में अपिी स्वीकृशत की 

सूििा िही ंदी है।  

 
 

पनणाय क  लागू करना 
 

कायिकारी समूह के शिणिय को िागू करिे के शिए कंपिी के प्रिंधि की ओर से सभी आवश्यक कदम 

उठाए जाएंगे।  
 

ग्रािक पशकायि प्रणाली  
 

ग्राहक शिकायत प्रणािी में इसके हर िरण की प्रशक्रया और संिंशधत अशधकाररयो ंकी संपकि  जािकारी 

िाशमि है। व्यस्टि/प्रशक्रया में पररवतिि होिे पर कंपिी के शिदेिक की मंजूरी से इस दस्तावेज में िदिाव 

शकया जा सकता है।  

एपबक्सकॅश प्रीिेड इंसू्ट्रमेंट र्ारक और/या उिय गकिाा (पसस्ट्रम भागीदार) के अलािा पकसी अन्य 

व्यक्ति द्वारा की गई पशकायिें:  

शसिम भागीदारो ंके िीि भुगताि प्रणािी के संिािि से जुडे शकसी भी मामिे से संिंशधत शिकायतो ंका 

समाधाि भुगताि एवं समाधाि प्रणािी अशधशियम, 2007 के प्रासंशगक प्रावधािो ंके अिुसार शकया जाएगा, 

शजसमें समय-समय पर संिोधि शकया जा सकता है।  

 

अपर्कृि भुगिान प्रणापलय  ं का उिय ग करिे हुए टि ांजैक्शन पिफल ि ने िर समार्ान िेिु 

पनर्ााररि समय-सीमा (TAT) क  सुसंगि बनाना ििा ग्रािक के पलए मुआिजे़ का प्रािर्ान  

 

भारतीय ररजवि िैंक िे सभी अशधकृत भुगताि प्रणाशियो ंमें शवर्ि ट्ांजैक्शि से संिंशधत ग्राहको ंकी 

शिकायतो ंके समाधाि और ऐसे ट्ांजैक्शि के मुआवजे हेतु शिधािररत समय-सीमा को सुसंगत ििािे की 

रूपरेखा को अंशतम रूप दे शदया है। िडी संख्या में ग्राहको ंकी शिकायतें असर्ि या 'शवर्ि' ट्ांजैक्शि 

से संिंशधत होती हैं। ट्ांजैक्शि में शवर्िता के कई कारण हो सकते हैं शजसके शिए सीधे तौर पर ग्राहक 

शजमे्मदार िही ंहैं, जैसे शक: 

i. कमु्यशिकेिि शिंक में रुकावट उत्पन्न होिा,   

ii. ATM में िगद राशि उपिब्ध िही ंहोिा, 

iii. िेिदेि के सत्रो ंका समय समाप्त होिा,  

iv. अिग-अिग कारणो ंसे िाभाथी के खाते में पैसा जमा ि होिा, आशद। 

 

इस तरह के 'शवर्ि' ट्ांजैक्शि के शिए ग्राहक को भुगताि की जािे वािी पररिोशधत राशि/मुआवजे की 

राशि एकरूपता में होिी िाशहए। 
 

गौरतिि है शक:  

1. शवर्ि ट्ांजैक्शि के समाधाि हेतु शिधािररत TAT इसकी अशधकतम सीमा है; और 
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2. िैंक और दूसरे ऑपरेटर/शसिम भागीदार इस तरह के शवर्ि ट्ांजैक्शि के िीघ्र समाधाि के 

शिए प्रयास करें गे। अशधकृत भुगताि प्रणाशियो ंका उपयोग करते हुए ट्ांजैक्शि शवर्ि होिे पर 

समाधाि हेतु शिधािररत समय-सीमा (TAT) को सुसंगत ििािा तथा ग्राहक के शिए मुआवजे का 

प्रावधाि। 
 

अपर्कृि भुगिान प्रणापलय  ं का उिय ग करिे हुए टि ांजैक्शन पिफल ि ने िर समार्ान िेिु 

पनर्ााररि समय-सीमा (TAT) क  सुसंगि बनाना ििा ग्रािक के पलए मुआिजे़ का प्रािर्ान 

 

 

ि.सं

. 

 

मामले का पििरण 

स्विः  र्निािसी एिं 
मुआिजे़ के पलए रूिरेखा 

स्विः  
र्निािसी की 
समय-सीमा 

देय मुआिज़ा 

I I
I 

III IV 

1 माइि -एटीएम सपिि ऑट मेटेड टेलर मशीन (ATM)  

a ग्राहक के खाते से पैसे डेशिट हो 

गए, िेशकि िगद राशि की 

शिकासी िही ंहुई। 

अशधकतम T+5 शदिो ं के 
भीतर शवर्ि ट्ांजैक्शि की 
सशक्रयतापूविक धिवापसी 
(R) 

T+5 शदि से अशधक शविंि 
होिे पर खाताधारक के 
खाते में ₹100/- प्रशत शदि 
जमा शकए जाएंगे। 

2 काडा से टि ांजैक्शन 

a एक काडि से दूसरे काडि में 
ट्ांसर्र 

 

भेजिे वािे के काडि अकाउंट 

से डेशिट शकया गया, िेशकि 

िाभाथी के काडि अकाउंट में 

राशि जमा िही ंहुई। 

अगर िाभाथी के अकाउंट 
में के्रशडट प्रभावी िही ंहोता 
है, तो T+1 शदि के भीतर 
ट्ांजैक्शि की धिवापसी 
की जािी िाशहए। 

T+1 शदि से अशधक 

शविंि होिे पर ₹100/- 

प्रशत शदि 

b पॉइंट ऑर् सेि (PoS) (काडि 

प्रसु्तत शकया गया) शजसमें PoS 

पर िकद भी िाशमि है 

 

अकाउंट से डेशिट हो गया 

िेशकि मिेंट के स्थाि पर 

इसकी पुशि िही ं हुई, यािी 

िाजि-स्टिप जेिरेट िही ंहुई।  

T+5 शदिो ंके भीतर स्वतः  

धिवापसी 

T+5 शदि से अशधक 

शविंि होिे पर ₹100/- 

प्रशत शदि 

C काडि प्रसु्तत िही ं शकया गया 

(CNP) (ई-कॉमसि) 

 

अकाउंट से डेशिट हो गया िेशकि 

मिेंट के शसिम पर इसकी पुशि 

िही ंहुई। 
3 ित्काल भुगिान प्रणाली (IMPS) 
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a अकाउंट से डेशिट शकया 

गया, िेशकि िाभाथी के 

अकाउंट में राशि जमा 

िही ंहुई। 

अगर िाभाथी के अकाउंट 
में राशि जमा िही ं हुई है, 
तो िाभाथी के िैंक द्वारा 
अशधकतम T+1 शदि में 
स्वतः  धिवापसी (R) की 
जाएगी। 

T+1 शदि से अशधक शविंि 

होिे पर ₹100/- प्रशत शदि 

 

4 एकीकृि भुगिान इंटरफेस (UPI)  

a अकाउंट से डेशिट शकया 

गया, िेशकि िाभाथी के 

अकाउंट में राशि जमा िही ं

हुई (धि का हस्तांतरण)। 

अगर िाभाथी के अकाउंट 
में राशि जमा िही ं हुई है, 
तो िाभाथी के िैंक द्वारा 
अशधकतम T+1 शदि में 
स्वतः  धिवापसी (R) की 
जाएगी। 

T+1 शदि से अशधक शविंि 

होिे पर ₹100/- प्रशत शदि 

b अकाउंट से डेशिट हो गया िेशकि 
मिेंट के स्थाि पर इसकी पुशि िही ं
हुई (मिेंट को भुगताि)। 

T+5 शदिो ं में स्वतः  

धिवापसी 

T+5 शदि से अशधक शविंि 

होिे पर ₹100/- प्रशत शदि 

5 आर्ार-सक्षम भुगिान प्रणाली (आर्ार भुगिान सपिि)  

a अकाउंट से डेशिट हो गया िेशकि 
मिेंट के स्थाि पर इसकी पुशि िही ं
हुई।  

एक्वायरर 

(अशधग्रहणकताि) को 

T+5 शदिो ं के भीतर 

"के्रशडट एडजिमेंट" 

की प्रशक्रया िुरू 

करिी होगी। 

T+5 शदि से अशधक शविंि 

होिे पर ₹100/- प्रशत शदि 

b 
अकाउंट से डेशिट शकया गया, 
िेशकि िाभाथी के अकाउंट में 
राशि जमा िही ंहुई। 

6 आर्ार िेमेंट पब्ज पसस्ट्रम (APBS)  

a िाभाथी के खाते में पैसा जमा 

करिे में शविंि 

िाभाथी िैंक को T+1 शदि 
के भीतर ट्ांजैक्शि की 
धिवापसी करिी होगी। 

T+1 शदि से अशधक शविंि 

होिे पर ₹100/- प्रशत शदि  

7 नेशनल ऑट मेटेड क्तियररंग िाउस (NACH)  

a िाभाथी के खाते में धिराशि जमा 

करिे या धिराशि वापस करिे में 

शविंि। 

िाभाथी िैंक को T+1 शदि 
के भीतर के्रशडट िही ं शकए 
गए ट्ांजैक्शि की 
धिवापसी करिी होगी। 

T+1 शदि से अशधक शविंि 

होिे पर ₹100/- प्रशत शदि 

b ग्राहक द्वारा िैंक से डेशिट मैंडेट 

को रद्द शकए जािे के िावजूद 

खाते से डेशिट शकया गया।  

इस प्रकार के डेशिट के 
शिए ग्राहक का िैंक 
शजमे्मदार होगा। T+1 शदि 
के भीतर इसका समाधाि 
शकया जािा है।  

8 प्रीिेड िेमेंट इंसू्ट्रमेंट्स (PPIs) – काडा/िॉलेट 

a अन्य संस्थािो ंसे संिंशधत ट्ांजैक्शि 

 

ट्ांजैक्शि यूपीआई, काडि िेटवकि , IMPS इत्याशद, जैसा भी मामिा हो, पर आधाररत होगा। 

ऐसे मामिे में ट्ांजैक्शि से संिंशधत प्रणािी का TAT एवं मुआवजा शियम िागू होगा। 
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b हमसे संिंशधत ट्ांजैक्शि          

िाभाथी का PPI के्रशडट िही ं

हुआ। 

PPI डेशिट हो गया िेशकि 

मिेंट के स्थाि पर इसकी पुशि 

िही ंहुई। 

पे्रषक के खाते में 

T+1 शदि के भीतर 

धिवापसी की 

जाएगी। 

T+1 शदि से अशधक शविंि 

होिे पर ₹100/- प्रशत शदि 

 
 
 

BBPOU - पशकायि  ं/ पििाद  ंके समार्ान िेिु पनर्ााररि समय-सीमा (TAT) 

 

ि

म 

सं

ख्या 

पशका

यि 

का 

पििर

ण 

पनिटान 

पक

से 

स ं

िा 

गया 

पशकाय

ि / 

पििाद 

TAT जुमााना 

1  असफल टि ांजैक्शन 

a  

ग्राहक 

द्वारा 

शकया 

गया 

ट्ांजै

क्शि 

COU 

की 

ओर से 

शवर्ि 

हो गया 

और 

धिवा

पसी 

की 

प्रशक्रया 

िुरू 

िही ं

हुई 

ट्ांजैक्शि 

असर्ि 

रहा िेशकि 

पैसे वापस 

िही ंशमिे 

CO

U  

शिकाय

त 

C + 8   

शदि  

ग्राहक के खाते से रकम डेशिट होिे और COU/ AI खाते में जमा 

होिे पर, COU को ऑटो ररफंड की प्रशक्रया िुरू करिी िाशहए।  

इसके अिावा, COU को अशिवायि रूप से आरिीआई के सकुि िर 

RBI/2019-20/67 DPSS.CO.PD No.629/02.01.014/2019-

20 - अपर्कृि भुगिान प्रणापलय  ंका उिय ग करिे हुए 

टि ांजैक्शन पिफल ि ने िर समार्ान िेिु पनर्ााररि समय-सीमा 

(TAT) क  सुसंगि बनाना ििा ग्रािक के पलए मुआिजे़ का 

प्रािर्ान का पािि करिा होगा।  

b  

ट्ांजै

क्शि 

सर्ि 

रहा, 

राशि 

डेशिट 

की गई 

ट्ांजैक्शि 

सर्ि रहा, 

राशि डेशिट 

की गई 

िेशकि 

ग्राहक को 

सेवा प्राप्त 

 

BO

U  

शववाद 

BOU 

के शिए 

शिकाय

त पर 

कारिवाई 

करिे 

हेतु C 

1. B

OU की ओर से भुगताि का प्रमाण प्रसु्तत करके शववाद को 

“िामंजूर” शकया जा सकता है।  

2. अ

गर शसिम ऑटोमेशटक तरीके से BOU से रकम डेशिट कर िे 

और उसे COU को वापस कर दे, तो BOU शववाद को “स्वीकार” 



Version – 1.6 April 17 2025 

 3, 2023 
Page 18 

 

 

िेशकि 

ग्राहक 

को 

सेवा 

प्राप्त 

िही ं

हुई या 

सेवा 

शडस्क

िेक्ट् 

हो गई 

या 

सेवा 

िंद 

कर दी 

गई या 

शििर 

द्वारा 

LPSC 

िगाया 

गया। 

िही ंहुई या 

सेवा 

शडस्किेक्ट् 

हो गई या 

सेवा िंद 

कर दी गई 

या शििर 

द्वारा LPSC 

िगाया गया। 

+ 8 

शदि 

 

 

ग्राहक 

के खाते 

में 

ट्ांजैक्श

ि की 

रकम 

वापस 

करिे 

के शिए 

R + 2 

शदि। 

कर सकता है। 

  

    

 

 

   3

.  

4

.  

अगर BOU की ओर से TAT के भीतर शववाद को 

स्वीकार/अस्वीकार िही ंशकया जाता है, तो शसिम ऑटोमेशटक 

तरीके से इसे स्वीकृत मािकर COU के पक्ष में शववाद को िंद 

कर देगा, साथ ही मुआवजा राशि की गणिा T+11वें शदि से 

िेकर शववाद के समापि की शतशथ तक की जाएगी।  

अगर T+10 शदि पूरा हो जािे के िाद कोई शववाद उठाया 

जाता है, तो BOU को शिकायत शमििे की तारीख से 8 शदिो ं

के भीतर शववाद का समाधाि करिा होगा। हािाँशक, T+11वें 

शदि से शववाद के समापि की तारीख तक प्रशतशदि ₹100/- 

का मुआवजा िगाया जाएगा।  

      5

.  
COU द्वारा खाते में धिराशि प्राप्त होिे के िाद R+2 शदिो ंके 

भीतर उिकी ओर से ग्राहक के खाते में धिराशि वापस की 

जाएगी।  

      6

.  
UTR, धिवापसी की तारीख, वापस की गई रकम तथा TCC 

शववरण को COU द्वारा शसिम में अपडेट करिा अशिवायि है।  



Version – 1.6 April 17 2025 

 3, 2023 
Page 19 

 

 

2  

ग्राहक 

द्वारा 

शकया 

गया 

गित 

भुगता

ि या 

डुस्टि

केट 

भुगता

ि 

गिती से 

गित खाते 

में भुगताि 

कर शदया 

गया, 

डुस्टिकेट 

भुगताि 

शकया 

गया, 

गिती से 

गित 

रकम का 

भुगताि 

शकया गया 

BOU  शववाद 

BOU के शिए 

शिकायत पर 

कारिवाई करिे 

हेतु C + 8 

शदि  

  

COU के शिए 

ग्राहक के खाते 

में ट्ांजैक्शि 

की रकम 

वापस करिे के 

शिए R + 2 

शदि  

1

.  

   

2

.  

  

3

.  

BOU इसे अस्वीकृत िता सकता है: शििर/BOU को पेमेंट 

अपडेिि का प्रमाण देिा होगा।   

BOU इसे स्वीकृत िता सकता है: शसिम ऑटोमेशटक तरीके 

से BOU से राशि डेशिट कर देगा और इसे COU में वापस 

कर देगा। 

अगर शिधािररत समय-सीमा (TAT) के भीतर शववाद के मुदे्द 

पर OU द्वारा कारिवाई िही ंकी जाए, तो शसिम ऑटोमेशटक 

तरीके से इसे स्वीकृत मािकर COU के पक्ष में शववाद को िंद 

कर देगा और ग्राहक के खाते को डेशिट करके COU को 

धिवापसी की जाएगी। COU द्वारा खाते में धिराशि प्राप्त होिे 

के िाद R+2 शदिो ंके भीतर ग्राहक के खाते में धिराशि 

वापस की जाएगी। 

4. UTR, धिवापसी की तारीख, वापस की गई रकम तथा 

TCC शववरण को COU द्वारा शसिम में अपडेट करिा 

अशिवायि है।   

3  

शििर 

से 

भुगता

ि की 

जाि

कारी 

प्राप्त 

होिे में 

देरी  

भुगताि 

की 

जािकारी 

प्राप्त िही ं

हुई या 

शििर से 

भुगताि 

की 

जािकारी 

प्राप्त 

करिे में 

देरी हुई 

BOU  
शिकाय

त 

BOU के शिए 

शिकायत पर 

कारिवाई करिे 

हेतु C+8 शदि 

1

.  

BOU - BOU िेटर्ॉमि को मामिे की पुशि करिी होगी और 

C+8 शदिो ंके भीतर उशित कारण िताते हुए शिकायत को 

िंद करिा होगा।  

 
 

िेपडट एडजस्ट्रमेंट की प्रपिया  
 

BOU गित तरीके से प्राप्त रकम या शिि राशि पर एडजि िही ंकी गई रकम को वापस करिे की प्रशक्रया िुरू कर 

सकता है।  
 

इसकी प्रशक्रया और TAT के िारे में िीिे िताया गया है: 

 

ि

म 

सं

ख्या 

पशकायि का 

पििरण 

पशकायि/ 

पििाद 
TAT  

 

मुआिज़ा 



Version – 1.6 April 17 2025 

 3, 2023 
Page 20 

 

 

1  

ट्ांजैक्शि 

सर्ि रहा, 

िेशकि मिेंट 

िोकेिि पर 

ट्ांजैक्शि की 

पुशि प्राप्त िही ं

हुई। 

के्रशडट 

एडजिमेंट  

BOU के शिए 

CA प्रसु्तत 

करिे हेतु T + 

10 शदि   

  

COU के शिए 

ग्राहक के खाते 

में ट्ांजैक्शि 

वापस करिे 

हेतु R + 2 

शदि  

1.  

 

 

 

2.  

BOU को शसिम में CA के शिए उशित कारण िताते हुए  T + 10 

शदिो ंके भीतर सभी CA को प्रसु्तत करिा िाशहए। 

अगर CA को प्रसु्तत करिे की तारीख T + 10 से अशधक है, तो 

शसिम BOU के स्टखिार् ऑटोमेशटक तरीके से मुआवजे की गणिा 

करेगा, जो T + 10 शदिो ंसे अशधक की देरी से िेकर शसिम में CA 

को प्रसु्तत करिे की तारीख तक प्रशत शदि ₹100/- होगा। 

  

UTR, धिवापसी की तारीख, वापस की गई रकम तथा TCC शववरण 

को COU द्वारा शसिम में अपडेट करिा अशिवायि है। 

    

2  

ट्ांजैक्शि को 

ग्राहक के 

खाते में पोि 

करिे में 

असमथिता  

3  

ग्राहको ंके 

शिए सेवाओ ं

को सशक्रय 

करिे में 

असमथिता  

4  

ग्राहक 

अिुपिब्ध / 

कई प्रयासो ंके 

िाद भी 

शडिीवरी से 

इिकार शकया 

गया। (यह 

केवि 

एिपीजी शे्रणी 

के शिए िागू 

है) BOU के शिए 

CA प्रसु्तत 

करिे हेतु T + 

90 शदि  

  

COU के शिए 

ग्राहक के खाते 

में ट्ांजैक्शि 

वापस करिे हेतु 

R + 2 शदि  

1.  

2.  

BOU को शसिम में CA के शिए उशित कारण िताते हुए  T + 90 

शदिो ंके भीतर सभी CA को प्रसु्तत करिा िाशहए। 

अगर CA को प्रसु्तत करिे की तारीख T + 90 से अशधक है, तो 

शसिम BOU के स्टखिार् ऑटोमेशटक तरीके से मुआवजे की गणिा 

करेगा, जो T + 90 शदिो ंसे अशधक की देरी से िेकर शसिम में CA 

को प्रसु्तत करिे की तारीख तक प्रशत शदि ₹100/- होगा। 

  

UTR, धिवापसी की तारीख, वापस की गई रकम तथा TCC 

शववरण को COU द्वारा शसिम में अपडेट करिा अशिवायि है। 

5  

शििर/ग्राहक 

द्वारा िकद में 

शकए गए 

डुस्टिकेट 

ट्ांजैक्शि के 

कारण रररं्ड 

िुरू शकया 

गया (यह 

केवि 

एिपीजी शे्रणी 

के शिए िागू 

है)  

6  

अकाउंट िंद 

होिे पर मूि 

खाते में धि 

वापसी (यह 

केवि 

र्ािैग/ िोि 
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की िुकौती / 

आवती जमा 

/ के्रशडट 

काडि शे्रणी के 

शिए िागू है)  

7  

शििर िे 

धोखाधडी की 

सूििा/COU 

द्वारा गित 

प्रोसेशसंग के 

अिुसार 

धिवापसी की 

प्रशक्रया िुरू 

की  

 
 

प्रते्यक शे्रणी िेिु पनर्ााररि समय-सीमा 

 

 ई-िॉलेट  

 बैलेंस संबंर्ी िूछिाछ / ई-िॉलेट का से्ट्रटस/ प्र फाइल अिडेट / पिन में 

बदलाि/ िॉलेट ब्लॉक, अनब्लॉक करना/ ई-िॉलेट अिगे्रड करना 

T+2 

काया 

पदिस 

 िॉलेट का उिय ग करने में असमिािा / असफल टि ांजैक्शन/ िॉलेट टॉि-अि 

संबंर्ी प्रश्न 

T+5 

काया 

पदिस 

  

 

प्रीिेड काडा  
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BBPOU 

टि ांजैक्शन का से्ट्रटस T+2 काया पदिस 

असफल टि ांजैक्शन T+15 काया पदिस 

 
 
 

पशकायि  ंक  आगे प्रसु्ति करने की रूिरेखा 

 
आगे 

प्रसु्ति 

करने िेिु 

पनर्ााररि 

स्तर 

TAT सिायक 

अपर्कारी का 

नाम 

िद ई-मेल आईडी संिका  िेिु फ न 
नंबर 

पहिा स्तर 24 घंटे के 

भीतर 

सहायता कें द्र सहायता कें द्र help@ebixcash.com  1800 266 5757 

दूसरा स्तर >24 घंटे < 72 

घंटे  

निल ांबरी 

र जगुरू 

मैिेजर- ग्राहक 

सेवा 

nilambarir.itz@intrexi

ndia.net 

1800 266 5757 

तीसरा स्तर 3 शदि से 10 

शदि  

सदि प्रसाद 

गुप्ता 
मैिेजर- ग्राहक 

सेवा 

sadang@ebixcash.co

m  

1800 266 5757 

िौथा स्तर 30 शदिो ंतक रूपक 

मेहेन्दिे 
सीशियर मैिेजर- 

ग्राहक सेवा 

rupakm@ebixcash.co

m  

1800 266 5757 

पाँिवाँ स्तर 30 शदि से 

अशधक 

शजमी भरूिा मुख्य शिकायत 

अशधकारी एवं 

िोडि अशधकारी 

jimmyb@ebixcash.co

m  

1800 266 5757 

 
 

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

बैलेंस संबंर्ी िूछिाछ / काडा का से्ट्रटस/ काडा पडलीिरी का से्ट्रटस/ प्र फाइल 

अिडेट / पिन में बदलाि/ काडा ब्लॉक, अनब्लॉक करना 

T+2 

काया 

पदिस 

काडा का उिय ग करने में असमिािा / असफल टि ांजैक्शन/ रद्द पकया गया 

टि ांजैक्शन  

T+5 

काया 

पदिस 

mailto:help@ebixcash.com
mailto:sadang@ebixcash.com
mailto:sadang@ebixcash.com
mailto:rupakm@ebixcash.com
mailto:rupakm@ebixcash.com
mailto:jimmyb@ebixcash.com
mailto:jimmyb@ebixcash.com

