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प�रचय: 
  
EbixCash �ा�ा सव� ग्राहकांना उ�ृ� आिण सुरि�त ग्राहक सेवा अनुभव प्रदान कर�ास वचनब� 
आहे. वरील गो�ी स�म कर�ासाठी, एिब�कॅशने तंत्र�ानात बऱ् याच वषा�म�े गंुतवणूक केली आहे आिण 
ग्राहकांना सुरि�त आिण सुरि�त बँिकंगचा अनुभव िमळावा यासाठी सुरि�त सुर�ा प्रणाली आिण 
फसवणूकीचा शोध आिण प्रितबंधा�क यंत्रणा आहेत. िव�ीय समावेश आिण ग्राहक संर�णावरील वाढती 
भर ल�ात घेऊन �रझ�� बँक ऑफ इंिडयाने ग्राहक संर�ण - अनिधकृत इले�� ॉिनक बँिकंग �वहारातील 
ग्राहकां�ा कत��ाची मया�दा मया�िदत कर�ाचे प�रपत्रक जारी केले होते. ( आरबीआय / 2018-19 / 101 
डीपीएसएस.कॉ.पी.डी. क्रमांक 144 / 02.14.006 / 2018-19 िद .4 जानेवारी , २०१ January रोजी ) �ास 
पीपीआयने अनिधकृत इले�� ॉिनक बँिकंग �वहारां�ा बाबतीत ग्राहक संर�ण आिण नुकसान 
भरपाईसंदभा�त बोड� मंजूर धोरण तयार करणे आव�क आहे 
  

उ�ेशः  
हे धोरण EbixCash चे धोरण यावर िन�� आिण पारदश�क प�तीने संपे्रषण कर�ाचा प्रय� करतेः  

अ) ग्राहक संर�ण (इले�� ॉिनक बँिकंग �वहारात गंुतले�ा जोखमी आिण जबाबदा on◌्यांब�ल ग्राहक 
जाग�कता िनमा�ण कर�ा�ा प�तीसह), 

ब) अनिधकृत इले�� ॉिनक बँिकंग �वहारा�ा बाबतीत ग्राहकांचे उ�रदािय� 

क) अनिधकृत इले�� ॉिनक बँिकंग �वहारामुळे ग्राहकांची भरपाई (िनि�त वेळेत) 

  

�ा�ी: 
इले�� ॉिनक बँिकंग �वहार सहसा खालील मोड�ारे �वहार �ापतातः  

ए) �रमोट / ऑनलाईन पेम�ट �वहार (�ा �वहारासाठी भौितक देय साधनांची आव�कता नसते अशा 
�वहारांची उदा. इंटरनेट बँिकंग, मोबाइल बँिकंग, काड�  नसते (सीएनपी) �वहार, प्री-पेड पेम�ट इ�� म�ट्स 
(पीपीआय) इ. ) 

ब) समोरासमोर / नजीक�ा पेम�ट �वहार (�वहार जे काड� िकंवा मोबाइल फोनसारखे भौितक देय 
उपकरणे आव�क असतात अशा �वहारासाठी उदा. एटीएम, पीओएस इ.) 

हे धोरण केवळ वरील प�ती�ंारे �वहार क�र करते. पॉिलसीम�े इले�� ॉिनक बँिकंग �वहार 
ग्राहकाकडून झाले�ा चुकी�ा कारणा�व झालेले प�रणाम (उदा. एनईएफटी चुकी�ा पैसे घेणा to◌्यास 
िकंवा चुकी�ा रकमेसाठी केले गेले), िटकाऊपणाने केलेले �वहार, संधी गमाव�ामुळे, प्रित�ेचा तोटा, इतर 
अपघाती खचा�मुळे िकंवा संपाि��क नुकसानांमुळे वगळले जातात. . 

पीपीआय-एमटीएस (पीसीआय फॉर मास ट� ा�न्झट िस��) �ा �वस्थेखाली जारी केले�ा पीपीआय 
पीपीआय-एमटीएस जारीक�ा��ा अंशदायी फसवणूकी / दुल�� / कमतरता वगळता या िदशािनद�शां�ा 
बाहेरील बाजूस असतील. 
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लागूता: 
a. हे धोरण बँकेशी संबंध असले�ा संस्थांना लागू आहे. 

i) वैय��क िकंवा वैय��क नसलेले ग्राहक �ांचे करंट िकंवा बचत खाते आहे.                    
ii) के्रिडट काड� आिण / िकंवा प्रीपेड काड�  असले�ा वैय��क / वैय��क नसले�ा 

घटक.                  
iii) इंटरनेट / बँिकंग, नेट बँिकंग आिण वॉलेट सार�ा बँके�ा इतर इले�� ॉिनक 

�ॅटफॉम�चा वापर करणाऱ् या वैय��क / वैय��क नसले�ा संस्था.                
b. हे धोरण यासाठी लागू नाहीः  

i) एिब�कॅश / बँकेचा पायाभूत सुिवधा उदा. एटीएम, इले�� ॉिनक वॉलेट वापरणारे िबगर 
ग्राहक                    

ii) इंटरच�ज संस्था, फ्र� चायझी, म�स्थ, एज�ी, सेवा भागीदार, िवके्रते, �ापारी इ�ादी 
इकोिस�मचा भाग असलेले घटक                  

�ा�ा आिण ��ीकरणः  (या धोरणा�ा उ�ेशाने) 
a. वा�िवक तोटा �णजे ग्राहकां�ा खा�ातून होणारी आिथ�क र�म उदा. ग्राहकां�ा 
पाकीट / खाते / काड�वर डेिबट. 
b. काड�  नसलेले �वहार (सीएनपी) �वहार असे �णतात की काड�साठी शारी�रक 
मािहतीिशवाय काड�  मािहतीचा वापर करणे आव�क असते उदा. ई-कॉमस� �वहार 
c. काड�  उप�स्थत (सीपी) �वहारांना अशा �वहारा�ा �पात प�रभािषत केले जाते �ास 
भौितक काड�चा वापर आव�क असतो उदा. एटीएम िकंवा दुकाने (पीओएस) वर 
d. पेम�ट ट� ान्झॅ�न असे �वहार आहेत जे एका खा�ातून / वॉलेटमधून दुसऱ् या इले�� ॉिनक 
प�तीने िनधी ह�ांत�रत करतात आिण �ांना काड�  मािहती आव�क नसते उदा. एनईएफटी 
e. अनिधकृत �वहार ग्राहका�ा संमतीिशवाय ग्राहका�ा खा�ात डेिबट �णून प�रभािषत 
केले जातात 
f. संमतीम�े खाते उघड�ा�ा प्रिक्रयेवर आिण संबंिधत बाबी�ंा आधारे िकंवा एिब�कॅश / 
बँके�ा सुर�ा संकेतश�ांचा वापर, डायनॅिमक संकेतश�ाचा इनपुट यासार�ा अित�र� 
प्रमाणीकरणा�ा आधारावर �ीकारले�ा बँिकंग सराव आिण िनयमांनुसार स्थायी सूचनां�ारे 
�वहार डेिबटची अिधकृतता समािव� असते. (ओटीपी) िकंवा काड�  तपशीलांचा वापर (सी�ी�ी / 
कालबा�ता तारीख) िकंवा एिब�कॅश�ारे प्रदान केलेला कोणताही अ� इले�� ॉिनक प्रमाणीकरण 
पया�य. 
g. अहवाल दे�ाची तारीख व वेळ ही तारीख व वेळ असे प�रभािषत केले आहे �ावर 
ग्राहकाने अनोखी तक्रार सबिमट केली आहे. या पॉिलसीम�े िनिद�� केले�ा सव� िक्रयेसाठी काय� 
िदवसांची गणना कर�ा�ा उ�ेशाने एिब�कॅश / बँकेकडून संपे्रषण प्रा� हो�ा�ा 
तारखेस वगळ�ात आले आहे. ग्राहकां�ा अहवालासाठी कामकाजा�ा िदवसाची गणना 
कर�ासाठी गृह शाखेचे काय� वेळापत्रक िवचारात घेतले जाईल. �रपोिट�गची वेळ भारतीय प्रमाण 
वेळेनुसार असेल. 
h. अिधसूचना �णजे ग्राहकांनी एिब�कॅश / बँकेकडे अनिधकृत इले�� ॉिनक बँिकंग 
�वहाराची तक्रार नोदंिवणारी एक िक्रया 

i. कामा�ा िदवसांवर आधा�रत िदवसांची गणना केली जाईल 
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j. �रपोिट�गचे मा�म हे चॅनेल असेल �ा�ारे प्रथमच �ाच अनिधकृत �वहाराचे एकािधक अहवाल 
दे�ािशवाय �तंत्रपणे एिब� कॅश / बँके�ारे ग्राहकांची तक्रार प्रा� केली जाईल. 

  

ग्राहकाचे मया�िदत दािय� 
(अ) ग्राहकाची शू� जबाबदारी 

पुढील काय�क्रमांम�े अनिधकृत �वहार झा�ावर शू� दािय�ासाठी ग्राहकाचा ह� उ�वू 
शकेलः  
i.एिब� कॅश / बँके�ा अंशदाना�क फसवणूक / दुल�� / कमतरता (ग्राहकाने �वहाराची नोदं केली 
आहे की नाही याची पवा� न करता). 

ii.तृतीय प� उ�ंघन जेथे कमतरता एिब�कॅश / बँकेची िकंवा ग्राहकाची नसून प्रणालीमधील इतरत्र 
आढळते आिण ग्राहक अनिधकृत �वहाराबाबत एिब� कॅश / बँकेकडून संपे्रषण प्रा� 
झा�ानंतर तीन काय� िदवसात एिब� कॅश / बँकेला सूिचत करते . 

(ब) ग्राहकाचे  मया� िदत दािय� 

पुढील प्रकरणांम�े अनिधकृत �वहारामुळे झाले�ा नुकसानीस ग्राहकास जबाबदार असेलः  
i.जे�ा एखा�ा ग्राहकाने दुल�� के�ामुळे तोटा होत असेल, जसे की �ाने पेम�टची प्रमाणपते्र सामाियक 
केली आहेत, तोपय�त एिब�कॅश / बँकेकडे अनिधकृत �वहाराची नोदं येईपय�त ग्राहक �ाचे संपूण� 
नुकसान सहन करेल . अनिधकृत �वहाराचा अहवाल िद�ानंतर होणारी कोणतीही हानी एिब�कॅश 
/ बँकेने भोगावी लागेल . 

ii.�ा प्रकरणांम�े अनिधकृत इले�� ॉिनक बँिकंग �वहाराची जबाबदारी एिब� कॅश / बँकेवर िकंवा 
ग्राहकांवर नाही परंतु प्रणालीत इतरत्र आहे आिण जे�ा िवलंब होतो ते�ा ( एिब� कॅश / 
कडील संपे्रषणानंतर चार ते सात काय� िदवसांपय�त) बँकेचे ) एिब� कॅश / बँके�ा अशा �वहाराची 
मािहती देताना ग्राहकाचे प्रित �वहार देयता �वहार मू� िकंवा प�रिश� -1 म�े नमूद केले�ा 
रकमेपैकी जे कमी असेल �ापुरते मया�िदत असतील . 

थड�  पाट� उ�ंघन 
  

खाली थड� पाट� उ�ंघन मानले जाईल जेथे कमतरता बँक िकंवा ग्राहकांवर नाही परंतु िस�मम�े अ�त्र 
आहेः  

अ) अज� घोटाळे      
ब) खाते अिधग्रहण      
c) ��िमंग / �ोिनंग       
डी) बा� लबाडी / इतर िस�मशी तडजोड करणे, उदाहरणाथ� एटीएम / मेल स��र इ. तडजोड केली जात 

आहे      
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भूिमका आिण ग्राहकाची जबाबदारी 
  

ग्राहक खाली बंधनकारक आहे: 

i) ग्राहकाने वैध मोबाईल नंबरवर नोदंणी करणे आव�क आहे.                    
ii) ग्राहकाने ओ�ीडीनुसार अचूक नावाने नोदंणी केली पािहजे.                  
iii) ग्राहकाने इले�� ॉिनक पेम�ट �वहारासाठी एसएमएस अ ॅलट�साठी आिण िजथे उपल� 

असेल तेथे ई-मेल अलट�साठी नोदंणी करणे आव�क आहे.               
iv) ओबीपी / संकेतश� / टीपीआयएनसारखी संवेदनशील मािहती ग्राहक एिब� 

रोख कम�चारी िकंवा भागीदारांसह कोण�ाही ��ीसह सामाियक क� 
नये                

v) ग्राहकाने नवीन िड�ाइस अँटी�ायरस सॉ�वेअरसह �ा�ा िड�ाइसचे र�ण 
केले पािहजे (िड�ाइसम�े हे समािव� आहेः -�ाट� फोन, लॅपटॉप, 
डे�टॉप, टॅब)                  

vi) ए�पोजर मया�िदत कर�ासाठी ग्राहकाने �वहाराची मया�दा िनि�त केली 
पािहजे.                

vii) जुळत नस�ास ग्राहकाला �वहाराचा तपशील पडताळून पाहता आिण श� 
ितत�ा लवकर एिब� कॅशम�े चौकशी करणे आव�क आहे.              

viii) ग्राहकांना आव�क नंतर लवकरात लवकर कोण�ाही अनिधकृत इले�� ॉिनक बँिकंग 
�वहार EbixCash सूिचत अशा �वहार घटना. टी तो EbixCash सूिचत घेतले वेळ 
आता, उ� EbixCash / ग्राहकाला नुकसान धोका होईल.           

ix) ग्राहक तपास िकंवा िवमा ह� आव�कतेनुसार संबंिधत कागदपते्र सामाियक 
क� शकतात उदा. काड�धारक िववादाचा फॉम�, आंतररा�� ीय �वहार आिण 
पोिलसां�ा तक्रारी�ा बाबतीत पासपोट�ची प्रत.                

x) संपूण�पणे सहकाय� करा आिण बँके�ा तपासणीसंदभा�त वाजवी आव�कतांचे 
पालन करा आिण �वहार, ग्राहकांची उप�स्थती इ�ादीचंा तपशील 
�ा.                  

  
  
ग्राहकाचा ह� आहेः  

i) खा�ात सव� डेिबट �वहारासाठी नोदंणीकृत मोबाइल नंबरवर एसएमएस 
सूचना प्रा� करा                    

ii) EbixCash सह नोदंणीकृत वैध ईमेल आयडी अस�ास ईमेल अलट� प्रा� 
करा                  

iii) प्रदान केले�ा मोड�ारे तक्रार नोदंवा.               
iv) िप�रश ट -1 म�े नमूद के�ानुसार भरपाई िमळवा                
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इिब�कॅशची भूिमका आिण जबाबदारी 
  

i.पी अनिधकृत वािह�ां�ारे 24x7 प्रवेश असलेले ग्राहक (िकमान, वेबसाइट, फोन बँिकंग, एसएमएस, ई-
मेल, आय�ीआर, एक समिप�त टोल-फ्री हे�लाइन�ारे, गृह शाखेत अहवाल देणे इ�ादी) प्रवेश 
घेतले�ा अनिधकृत �वहाराचा अहवाल देतात. काड�  आिण इ�ादीप्रमाणे देय साधनाची हानी िकंवा 
चोरी. 

ii.एिब�कॅश देखील एसएमएस आिण ई-मेल अलट�ला "प्र�ु�र �ा" �ारे ��रत प्रितसाद दे�ास 
ग्राहकांना स�म करेल आिण ग्राहकांना आ�ेप नोदंव�ासाठी एखादे वेब पृ� िकंवा ई-मेल प�ा 
शोध�ाची आव�कता नाही. 

iii.एक अनिधकृत इले�� ॉिनक �वहार तक्रार कर�ासाठी, तक्रारी दाखल िविश� पया�य थेट 
दुवा होईल EbixCa उपल� क�न िदले जाईल sh वेबसाइट मु�पृ�ावर. 

iv.तोटा / फसवणूकीचा अहवाल देणारी प्रणाली देखील याची खात्री क�न घेईल की तक्रार नोदंिवले�ा 
तक्रारी क्रमांकासह ग्राहकांना ��रत प्रितसाद (ऑटो प्रितसादसह) पाठिवला जाईल. 

v.अ ॅिब� कॅश�ारे सतक� ता पाठिव�ासाठी आिण �ांचे प्रितसाद प्रा� कर�ासाठी वापर�ा जाणाऱ् या 
क�ुिनकेशन िस�मने संदेश पाठिव�ाची वेळ आिण तारीख आिण ग्राहकांचा प्रितसाद िमळा�ाची 
नोदं केली पािहजे, जर काही असेल तर. ग्राहका�ा दािय�ाची मया�दा िनि�त कर�ात हे मह�ाचे 
ठरेल. 

vi.तपासणी दर�ान, ग्राहकाने चुकी�ा �वहाराचा खोटा दावा िकंवा वाद के�ाचे आढळ�ास, 
एिब�कॅश खाते बंद करणे िकंवा काड�  मया�दा अवरोिधत करणे यासह प्रितबंधा�क कारवाई 
कर�ाचा अिधकार राखून ठेवते. 

vii.ग्राहकाने सूिचत के�ावर, एिब� कॅश ग्राहका�ा अशा सूचने�ा तारखेपासून 10 िदवसां�ा आत 
अनिधकृत इले�� ॉिनक पेम�ट �वहाराम�े गंुतले�ा रकमेची (का�िनक उलटता) िव�ा�ा दा�ाची 
पुत�ता कर�ा�ा प्रती�ेत न ठेवता (काही अस�ास) ), जरी अशा प्रकार�ा पीपीआय�ा प्रकार / 
शे्रणीसाठी लागू असले�ा जा�ीत जा� परवानगी मया�देचा उ�ंघन होत असेल. के्रिडट अनिधकृत 
�वहारा�ा तारखेपय�त मू�-तारीख असेल. 

viii.हे धोरण तक्रार िनवारण धोरणा�ा संयोगाने वाचले पािहजे. बँके�ा तक्रारीचे िनवारण धोरणातील 
कलम या धोरणाचा एक भाग तयार करतात जेथे या पॉिलसीम�े िवशेषतः  ल� िदले जात नाही. धोरण 
खालील दु�ावर उपल� आहे: 

https://ebixcash.com/ 
  

ग्राहक दािय�ाचा पुरावा 

�रझ�� बँक ऑफ इंिडया�ारे िनयमन के�ानुसार इले�� ॉिनक �वहारांसाठी एिब�कॅशम�े ि�तीय घटक 
प्रमाणीकरणाची प्रिक्रया आहे. दोन घटक प्रमाणीकरणाची पु�ी कर�ासाठी सव� नोदंी / पुरावे / अहवाल उपल� 
अस�ाचे िस� कर�ासाठी एिब�कॅशची जबाबदारी आहे. कोणताही अनिधकृत इले�� ॉिनक बँिकंग �वहार 
�ावर फ� ग्राहकाला मािहती असले�ा दुसऱ् या फॅ�र ऑथ�िटकेशन नंतर प्रिक्रया केली गेली असेल तर �ा 
�वहारावर प�रणाम �णून ग्राहकां�ा सहभागाचे / संमतीचे पुरेसे पुरावे मानले जातील . 
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मजूर स�ी करा 

काही अनुिचत घटना (नागरी खळबळ, तोडफोड, लॉकआउट, संप िकंवा इतर कामगार त्रास, अपघात, आग, नैसिग�क 
आप�ी िकंवा इतर “कृ�े”, यु�, यासह काही मया�िदत नस�ास) एिब� कॅश ग्राहकांना उशीर झा�ाची भरपाई 
दे�ास उ�रदायी ठरणार नाही. बँके�ा िकंवा �ा�ा संबंिधत बँके�ा सुिवधांचे नुकसान, संपे्रषणाची नेहमीची साधने 
नसणे िकंवा सव� प्रकार�ा वाहतुकीचे इ�ादी बँके�ा िनयंत्रणाबाहेरचे जबाबदा delivery◌्या िनिद�� सेवा िवतरण 
मापदंडांत आपले कत�� बजाव�ास प्रितबंध करते. 
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जोड -1 

पीपीआय�ारे अनिधकृत इले�� ॉिनक पेम�ट �वहारां�ा बाबतीत ग्राहकांचे उ�रदािय� 

एस. 
नाही. तपशील 

ग्राहकाचे जा�ीत जा� 
दािय� 

(अ) पीपीआय-एमटीएस जारी करणाऱ् यासह पीपीआय जारी करणाऱ् या�ा अंशदायी 
फसवणूक / दुल�� / कमतरता (�वहाराची नोदं ग्राहकांनी िदली आहे की नाही याची 
पवा� न करता) 

शू� 

(बी) तृतीय प� उ�ंघन जेथे कमतरता एकतर पीपीआय जारीकता� िकंवा ग्राहकांकडे 
नसते परंतु ती इतरत्र प्रणालीत असते आिण ग्राहक पीपीआय जारीकता� अनिधकृत 
देय �वहाराबाबत सूिचत करते. पीपीआय जारी करणाऱ् या कडून ग्राहकांकडून 
�वहार संवादाची प्रा�ी आिण पीपीआय जारीक�ा�स ग्राहकाकडून अनिधकृत 
�वहाराची नोदं करणे या दर�ान अशा काही प्रकरणांवरील प्र�ेक �वहार 
ग्राहकाचे उ�रदािय� अवलंबून असते  

  

मी. तीन िदवसात # शू� 

ii. चार ते सात िदवसात # �वहार मू� िकंवा 
transaction 10,000 / - 
प्रित �वहार, जे जे कमी 
असेल ते 

iii. सात िदवसांपलीकडे # पीपीआय जारी 
करणाऱ् या�ा मंडळाने 
मंजूर केले�ा 
धोरणानुसार 

(सी) जर एखा�ा ग्राहका�ा दुल��ामुळे तोटा झाला असेल, जसे की �ाने / �ाने पेम�टची प्रमाणपते्र सामाियक केली 
असतील तर पीपीआय जारीक�ा�स अनिधकृत �वहाराची नोदं येईपय�त ग्राहक �ाचे संपूण� नुकसान सहन 
करेल. अनिधकृत �वहाराचा अहवाल िद�ानंतर होणारी कोणतीही हानी पीपीआय जारीकता� सहन करेल. 

(डी) पीपीआय जारीकता�देखील �ां�ा िववेकबु�ीनुसार, ग्राहकां�ा दुल��ा�ा बाबतीतही अनिधकृत इले�� ॉिनक 
पेम�ट �वहारां�ा बाबतीत कोण�ाही ग्राहकाचे उ�रदािय� सोड�ाचे ठरवू शकतात. 

# पीपीआय जारीक�ा�कडून संपे्रषण प्रा� कर�ा�ा तारखेिशवाय वरील िदवसांची सं�ा मोजली जाईल. 

Working कामकाजा�ा िदवसानंतर कळवलेला अनिधकृत इले�� ॉिनक बँिकंग �वहार १००% ग्राहक 
दािय� �णून गणला जाईल. 
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