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प�रचय: 
  
EbixCash अपने सभी ग्राहको ंको बेहतर और सुरि�त ग्राहक सेवा अनुभव प्रदान करने के िलए प्रितब� है। उपरो� को स�म 
करने के िलए, EbixCash के पास प्रौ�ोिगकी म� िनवेश िकए गए वष� म� है और इसके ग्राहको ंके िलए सुरि�त और सुरि�त 
ब�िकंग अनुभव सुिनि�त करने के िलए मजबूत सुर�ा प्रणाली और धोखाधड़ी का पता लगाने और रोकथाम तंत्र है। िव�ीय 
समावेशन और ग्राहक सुर�ा पर बढ़ते जोर को �ान म� रखते �ए, भारतीय �रजव� ब�क ने ग्राहक संर�ण -
 अनिधकृत इले�� ॉिनक ब�िकंग लेनदेन म� ग्राहको ंकी देयता को सीिमत करने पर एक प�रपत्र जारी िकया था । ( RBI / 2018-19 
/ 101 DPSS.CO.PD.No.1417 / 02.14.006 / 2018-19 िदनांक 04 जनवरी , 201 9 ) पीपीआई को अनिधकृत इले�� ॉिनक 
ब�िकंग लेनदेन के मामले म� ग्राहक सुर�ा और मुआवजे के संबंध म� बोड�  �ारा अनुमोिदत नीित बनाने की आव�कता है 

उ�े�: 
यह नीित िन�� और पारदश� तरीके से EbixCash की नीित पर संवाद करना चाहती है : 

क) ग्राहक सुर�ा (इले�� ॉिनक ब�िकंग लेनदेन म� शािमल जो�खमो ंऔर िज�ेदा�रयो ंपर ग्राहक जाग�कता पैदा करने का तंत्र 
सिहत), 

ख) अनिधकृत इले�� ॉिनक ब�िकंग लेनदेन के मामलो ंम� ग्राहक की देयता 

ग) अनिधकृत इले�� ॉिनक ब�िकंग लेनदेन (प�रभािषत समयसीमा के भीतर) के कारण ग्राहक �ितपूित� 

https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc507421667
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc507421668
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc507421669
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc507421670
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc507421671
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc507421672
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc507421673
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc507421674
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc507421675
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc507421676
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc507421677
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#_Toc507421678
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�ोप: 
इले�� ॉिनक ब�िकंग लेनदेन आमतौर पर नीचे के मा�म से लेनदेन को कवर करते ह�: 

a) दूरस्थ / ऑनलाइन भुगतान लेनदेन (लेन-देन िजनके िलए लेनदेन के िबंदु पर प्र�ुत िकए जाने वाले भौितक भुगतान 
उपकरणो ंकी आव�कता नही ंहोती है, जैसे इंटरनेट ब�िकंग, मोबाइल ब�िकंग, काड�  मौजूद नही ं(CNP) लेनदेन, पूव�-भुगतान 
भुगतान उपकरण (PPI), आिद। ) 

b) आमने-सामने / िनकटता भुगतान लेन-देन (लेन-देन जो भौितक भुगतान साधन जैसे काड�  या मोबाइल फोन की आव�कता 
होती है, लेनदेन के िबंदु पर मौजूद होना चािहए जैसे ATM, POS, आिद) 

यह नीित केवल उपरो� मोड के मा�म से लेनदेन को कवर करती है। पॉिलसी एक ग्राहक �ारा तु्रिट के कारण इले�� ॉिनक 
ब�िकंग लेनदेन को प्रभािवत करती है (जैसे िक एनईएफटी एक गलत भुगतानकता� या गलत रािश के िलए िकया जाता है), 
�ूरेस के तहत िकए गए लेन-देन, अवसर हािन, प्रित�ा हािन, अ� आक��क लागत या टकराव के कारण दावे । 

PPI-MTS (PPI-MTS (PPIs for Mass Transit Systems) की �वस्था के तहत जारी PPI, PPI-MTS जारीकता� की ओर से 
अंशदायी धोखाधड़ी / लापरवाही / कमी के मामलो ंको छोड़कर, इन िनद�शो ंके दायरे से बाहर होगा। 

प्रयो�ता: 
a. यह नीित उन संस्थाओ ंपर लागू होती है जो ब�क के साथ संबंध रखती ह�। 

i) ���गत और गैर-���गत ग्राहक जो वत�मान या बचत खाता रखते ह�।                    
ii) ���गत / गैर-���गत संस्थाएँ जो के्रिडट काड�  और / या प्रीपेड काड�  रखती ह�।                  
iii) ���गत / गैर-���गत संस्थाएँ जो ब�क के अ� इले�� ॉिनक �ेटफाम� जैसे िक इंटरनेट ब�िकंग, नेट 

ब�िकंग और वॉलेट का उपयोग करती ह�।                
b. यह नीित इस पर लागू नही ंहै: 

i) गैर-ग्राहक जो एिब�कैश / ब�क के बुिनयादी ढांचे जैसे एटीएम, इले�� ॉिनक वॉलेट का उपयोग करते 
ह�                    

ii) इकाइयां जो पा�र�स्थितकी तंत्र का िह�ा ह� जैसे िक इंटरच�ज संगठन, फ्र� चाइज, इंटरमीिडयरी, एज�िसयां, 
सेवा भागीदार, िवके्रता, �ापारी आिद।                  
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प�रभाषाएँ और ��ीकरण: (इस नीित के उ�े� के िलए) 
a. वा�िवक नुकसान को ग्राहक के खाते से िव�ीय आउटगो के �प म� प�रभािषत िकया जाता है जैसे ग्राहक के 
बटुए / खाते / काड�  से डेिबट। 
b. काड�  मौजूद नही ं(CNP) लेनदेन को लेनदेन के �प म� प�रभािषत िकया जाता है, िजसम� काड�  की जानकारी 
का उपयोग िबना काड�  के भौितक �प से उपयोग िकए जाने वाले ई-कॉमस� लेनदेन की आव�कता होती है 
c. काड�  वत�मान (सीपी) लेनदेन को लेनदेन के �प म� प�रभािषत िकया जाता है, िजसम� एटीएम या दुकानो ं
(पीओएस) पर भौितक काड�  के उपयोग की आव�कता होती है 
d. भुगतान लेनदेन को लेनदेन के �प म� प�रभािषत िकया जाता है िजसम� एक खाते से दूसरे खाते म� धनरािश 
का ह�ांतरण होता है और इले�� ॉिनक �प से काड�  की जानकारी की आव�कता नही ंहोती है जैसे: NEFT 
e. अनिधकृत लेनदेन को ग्राहक की सहमित के िबना ग्राहक के खाते म� डेिबट के �प म� प�रभािषत िकया गया 
है 
f. सहमित म� स्थायी िनद�शो ंके मा�म से लेनदेन डेिबट का प्रािधकरण शािमल है, �ीकार िकए गए ब�िकंग अ�ास और 
िविनयमन के अनुसार, खाता खोलने की प्रिक्रया और संबंिधत मामलो ंपर या EbixCash / ब�क �ारा आव�क 
अित�र� प्रमाणीकरण के आधार पर जैसे सुर�ा पासवड�  का उपयोग, गितशील पासवड�  का इनपुट (OTP) या काड�  का 
िववरण (CVV / समा�� की तारीख) या EbixCash �ारा प्रदान िकया गया कोई अ� इले�� ॉिनक प्रमाणीकरण 
िवक�। 
g. �रपोिट�ग की तारीख और समय को उस ितिथ और समय के �प म� प�रभािषत िकया जाता है िजस पर ग्राहक 
ने एक अनूठी िशकायत प्र�ुत की है। EbixCash / ब�क की ओर से संचार प्रा� करने की ितिथ, इस नीित म� िनिद�� 
सभी काय� के िलए काय� िदवसो ंकी सं�ा की गणना के उ�े� से बाहर रखी गई है। ग्राहक �रपोिट�ग के िलए 
काय�िदवस की गणना के िलए होम ब्रांच के कामकाजी समय पर िवचार िकया जाएगा। �रपोिट�ग का समय भारतीय 
मानक समय के अनुसार होगा। 
h. अिधसूचना का अथ� है, ग्राहक का एक काय� जो एिब�कैश / ब�क के अनिधकृत इले�� ॉिनक ब�िकंग लेनदेन 
की �रपोिट�ग करता है 

i. काय� िदवसो ंके आधार पर िदनो ंकी सं�ा की गणना की जाएगी 
j. �रपोिट�ग का तरीका वह चैनल होगा िजसके मा�म से ग्राहक िशकायत पहली बार EbixCash / Bank के �ारा प्रा� 
की जाती है, एक ही अनिधकृत लेनदेन के कई �रपोिट�ग से �तंत्र। 

  

एक ग्राहक की सीिमत देयता 
(ए) एक  ग्राहक  की शू� देयता 

शू� देयता के िलए एक ग्राहक का हक़ उठेगा जहाँ िन�िल�खत घटनाओ ंम� अनिधकृत लेनदेन होता है: 
i.EbixCash / ब�क की ओर से अंशदायी धोखाधड़ी / लापरवाही / कमी (ग्राहक �ारा लेन-देन की सूचना दी गई है या नही)ं 
इसके बावजूद। 

ii.थड�  पाट� ब्रीच जहां की कमी न तो EbixCash / Bank के ग्राहक के साथ है ब�� िस�म म� कही ंऔर िनिहत है, 
और EbixCash / Bank के अनिधकृत लेन-देन से संबंिधत EbixCash / ब�क के संचार प्रा� करने के तीन काय� 
िदवसो ंके भीतर ग्राहक सूिचत करता है । 

 

 
(b) ग्राहक की सीिमत देयता 
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िन�िल�खत मामलो ंम� अनिधकृत लेनदेन के कारण होने वाले नुकसान के िलए एक ग्राहक उ�रदायी होगा : 
i.ऐसे मामलो ंम�, जहां ग्राहक �ारा लापरवाही के कारण नुकसान होता है, जैसे िक उसने भुगतान के्रड�िशयल कहां 
साझा िकया है, ग्राहक को तब तक पूरा नुकसान होगा, जब तक वह एिब�कैश / ब�क के अनिधकृत लेनदेन 
की �रपोट� नही ंकरता । अनिधकृत लेन-देन की �रपोिट�ग के बाद होने वाला कोई भी नुकसान EbixCash / 
ब�क �ारा वहन िकया जाएगा । 

ii.ऐसे मामलो ंम� जहां अनिधकृत इले�� ॉिनक ब�िकंग लेनदेन की िज़�ेदारी न तो EbixCash / ब�क के पास है और 
न ही ग्राहक के पास है, लेिकन िस�म म� कही ंऔर िनिहत है और जब EbixCash / से संचार प्रा� करने के 
बाद चार से सात काय�िदवसो ंकी देरी होती है। ग्राहक के प्रित लेनदेन की EbixCash / ब�क को सूिचत करने म� 
ग्राहक की ओर से ब�क की ), ग्राहक की प्रित लेनदेन देयता लेनदेन मू� या अनुल�क -1 , जो भी कम हो, म� 
उ���खत रािश तक सीिमत होगी । 

थड�  पाट� ब्रीच 
  

िन�िल�खत को तीसरे प� के उ�ंघन के �प म� माना जाएगा जहां कमी न तो ब�क के पास है और न ही ग्राहक के पास ब�� 
िस�म म� कही ंऔर भी है: 

क) आवेदन धोखाधड़ी      
ख) खाता अिधग्रहण      
ग) ��िमंग / �ोिनंग       
d) एटीएम, मेल सव�र आिद जैसे अ� प्रणािलयो ंके िलए बाहरी धोखाधड़ी / समझौता, समझौता िकया जा रहा है      

 

ग्राहक की भूिमकाएं और िज�ेदारी 
  

ग्राहक नीचे से बंधा �आ है: 

i) ग्राहक को वैध मोबाइल नंबर के साथ पंजीकरण करना होगा।                    
ii) ग्राहक को OVD के अनुसार सही नाम के साथ पंजीकृत होना चािहए ।                  
iii) ग्राहक को एसएमएस अलट� के िलए अिनवाय� �प से पंजीकरण करना होगा और जहां कही ंभी उपल� हो, इले�� ॉिनक भुगतान 
लेनदेन के िलए ई-मेल अलट� के िलए भी पंजीकरण करना होगा।               
iv) ग्राहक संवेदनशील जानकारी जैसे ओटीपी / पासवड�  / टीपीआईएन िकसी भी ��� के साथ ईिब� कैश �ाफ या 
साझेदारो ंके साथ साझा नही ंकरेगा                  
v) ग्राहक को अपने िडवाइस को नवीनतम एंटीवायरस सॉफ़्टवेयर के साथ सुरि�त रखना चािहए (िडवाइस म� शािमल ह�: -
�ाट� फोन, लैपटॉप, डे�टॉप, टैब)                  
vi) ग्राहक को ए�पोज़र को सीिमत करने के िलए लेनदेन सीमा िनधा��रत करनी चािहए।                
vii) ग्राहक ट� ांजे�न िववरण और बढ़ाने की पुि� करनी होगी querry को Ebix बेमेल के मामले म� िजतनी ज�ी हो सके 
नकद।              
viii) ग्राहको ंचािहए सूिचत EbixCash िकसी भी अनिधकृत बाद ज� से ज� इले�� ॉिनक ब�िकंग लेन-देन म� इस तरह के लेनदेन की 
घटना। T अब वह EbixCash को सूिचत करने म� अिधक समय लेता है, उ�तर EbixCash / ग्राहक को नुकसान का जो�खम होगा।           
ix) ग्राहक संबंिधत द�ावेजो ंको जांच या बीमा दावे के िलए आव�कतानुसार साझा करेगा। काड�धारक िववाद फॉम�, 
अंतररा�� ीय लेनदेन और पुिलस िशकायत के मामले म� पासपोट� की प्रितिलिप।                
x) पूरी तरह से सहयोग और जांच की िदशा म� ब�क की उिचत आव�कताओ ंका अनुपालन करना और लेनदेन, ग्राहक की 
उप�स्थित आिद का िववरण प्रदान करना।                  
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ग्राहक इसका हकदार है: 
i) खाते म� सभी डेिबट लेनदेन के िलए पंजीकृत मोबाइल नंबर पर एसएमएस अलट� प्रा� कर�                     
ii) ईमेल अलट� प्रा� कर�  जहां EbixCash के साथ पंजीकृत एक वैध ईमेल आईडी है                  
iii) प्रदान िकए गए मोड के मा�म से िशकायत दज� कर�।               
iv) अनुबंध -1 म� उ���खत मुआवजा प्रा� कर�      
 

भूिमका और EbixCash की िज�ेदारी 
  

i.अनिधकृत लेनदेन की �रपोिट�ग के िलए 24x7 ए�ेस के साथ P rovide ग्राहको ंको कई चैनलो ंके मा�म से (एक 
�ूनतम पर, वेबसाइट, फोन ब�िकंग, एसएमएस, ई-मेल, आईवीआर, एक समिप�त टोल-फ्री हे�लाइन, होम ब्रांच को 
�रपोट� करने के िलए)। जगह और / या नुकसान या भुगतान की चोरी जैसे काड�  इ�ािद। 

ii.EbixCash ग्राहको ंको एसएमएस और ई-मेल अलट� के िलए "जवाब" के �ारा तुरंत प्रितिक्रया देने म� स�म करेगा और 
ग्राहको ंको आपि� को सूिचत करने के िलए वेब पेज या ई-मेल पते की खोज करने की आव�कता नही ंहोनी चािहए, यिद 
कोई हो। 

iii.िशकायतो ंको दज� करने का एक सीधा िलंक, अनिधकृत इले�� ॉिनक लेनदेन की �रपोट� करने के िलए िविश� िवक� के 
साथ वेबसाइट के होम पेज पर EbixCa sh �ारा प्रदान िकया जाएगा । 

iv.नुकसान / धोखाधड़ी की �रपोिट�ग प्रणाली यह भी सुिनि�त करेगी िक पंजीकृत िशकायत सं�ा के साथ िशकायत 
�ीकार करने वाले ग्राहको ंको त�ाल प्रितिक्रया (ऑटो प्रितिक्रया सिहत) भेजी जाए। 

v.EbixCash �ारा उपयोग की जाने वाली संचार प्रणािलयाँ अलट� भेजने और उनकी प्रितिक्रया प्रा� करने के िलए, उ�� 
संदेश की िडलीवरी का समय और तारीख दज� करनी चािहए और ग्राहक की प्रितिक्रया, यिद कोई हो, की रसीद अव� 
द�। ग्राहक की देयता की सीमा िनधा��रत करने म� यह मह�पूण� होगा। 

vi.जांच के दौरान, यिद यह पता चला है िक ग्राहक ने वैध लेनदेन का झठूा दावा िकया है या िववािदत है, तो EbixCash खाता 
बंद करने या काड�  की सीमा को रोकने सिहत उसी के कारण प्रितबंधा�क कार�वाई करने का अिधकार सुरि�त रखता 
है। 

vii.ग्राहक �ारा अिधसूिचत िकए जाने पर, EbixCash ग्राहक �ारा इस तरह की अिधसूचना की तारीख से 10 िदनो ंके भीतर 
ग्राहक के पीपीआई को अनिधकृत इले�� ॉिनक भुगतान लेनदेन म� शािमल रािश को (िबना िकसी बीमा रािश के िनपटान 
की प्रती�ा िकए िबना), यिद कोई हो ), भले ही इस तरह के उ�मण पीपीआई के उस प्रकार / शे्रणी के िलए लागू 
अिधकतम �ीकाय� सीमा को भंग कर द�। के्रिडट को अनिधकृत लेनदेन की तारीख के �प म� मान िलया जाएगा । 

viii.इस नीित को िशकायत िनवारण नीित के साथ पढ़ा जाना चािहए । ब�क की िशकायत िनवारण नीित के खंड इस नीित का 
एक िह�ा बनाएंगे जहाँ इस नीित म� िवशेष �प से संबोिधत नही ंिकया गया है। पॉिलसी िन�िल�खत िलंक पर उपल� है: 

https://ebixcash.com/ 

  

ग्राहक दािय� का प्रमाण 

EbixCash के पास इले�� ॉिनक लेनदेन के िलए दूसरे कारक प्रमाणीकरण की एक प्रिक्रया है, जैसा िक भारतीय �रजव� ब�क �ारा 
िविनयिमत है। EbixCash के पास यह सािबत करने के िलए ओनस है िक दो कारक प्रमाणीकरण की पुि� के िलए सभी लॉग / पू्रफ / 
�रपोट� उपल� है। िकसी भी अनिधकृत इले�� ॉिनक ब�िकंग लेनदेन को संसािधत िकया गया है जो केवल ग्राहक के िलए जाना जाने वाला 
दूसरा कारक प्रमाणीकरण है िजसे लेनदेन को प्रभािवत करने म� ग्राहक की भागीदारी / सहमित का पया�� प्रमाण माना जाएगा। 
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अप्र�ािशत घटना 

अगर कुछ अप्र�ािशत घटना (नाग�रक हंगामा, तोड़फोड़, तालाबंदी, हड़ताल या अ� श्रम गड़बड़ी, दुघ�टना, आग, प्राकृितक आपदाओ ं
या अ� "ई�र के अिधिनयम), यु� सिहत (यिद सीिमत नही ंहै, तो िवलंिबत ऋण के िलए ग्राहको ंको �ितपूित� के 
िलए EbixCash उ�रदायी नही ंहोगा । ब�क की सुिवधाओ ंया उसके संवाददाता ब�क (ओ)ं को नुकसान, संचार के सामा� साधनो ंकी 
अनुप�स्थित या प�रवहन के सभी प्रकार, ब�क के िनयंत्रण से परे आिद, इसे िनिद�� सेवा िवतरण मापदंडो ंके भीतर अपने दािय�ो ंको 
करने से रोकता है। 

अनुबंध 1 
पीपीआई के मा�म से अनिधकृत इले�� ॉिनक भुगतान लेनदेन के मामले म� ग्राहक की देयता 
एस। िववरण     
(ए) पीपीआई जारीकता� की ओर से अंशदायी धोखाधड़ी / लापरवाही / कमी, िजसम� पीपीआई-एमटीएस जारीकता� शािमल है (चाहे      

दी गई हो या नही)ं 
 

(ख) थड� पाट� ब्रीच जहां कमी पीपीआई जारीकता� के साथ न तो ग्राहक के पास है और न ही िस�म म� कही ंऔर िनिहत है, और ग्र    
लेनदेन के बारे म� पीपीआई जारीकता� को सूिचत करता है । ऐसे मामलो ंम� प्रित लेनदेन ग्राहक दािय� पीपीआई जारीकता� से      
प्रा�� और पीपीआई जारीकता� को ग्राहक �ारा अनिधकृत लेनदेन की �रपोिट�ग के बीच �तीत होने वाले िदनो ंपर िनभ�र करेग   

  

म� । तीन िदनो ंके भीतर #  
ii। चार से सात िदनो ंके भीतर #       

      
iii। सात िदनो ंसे परे #     

     
 

(सी) ऐसे मामलो ंम� जहां िकसी ग्राहक �ारा लापरवाही के कारण नुकसान होता है, जैसे िक जहां उसने भुगतान के्रड�िशय� साझा ि             
वह अनिधकृत लेनदेन की �रपोट� पीपीआई जारीकता� को न कर दे। अनिधकृत लेन-देन की �रपोिट�ग के बाद होने वाला कोई भ         

(घ) पीपीआई जारीकता� अपने िववेक से, अनिधकृत इले�� ॉिनक भुगतान लेनदेन के मामले म� भी ग्राहक की लापरवाही के मामले             
सकते ह� । 

 

# उपरो� िदनो ंकी सं�ा पीपीआई जारीकता� से संचार प्रा� करने की तारीख को छोड़कर िगना जाएगा। 

7 िदनो ंके बाद �रपोट�  िकए गए िकसी भी अनिधकृत इले�� ॉिनक ब�िकंग लेनदेन को 100% ग्राहक देयता माना जाएगा। 
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