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पररचय: 
 

EbixCash अपने सभी ग्राहकों को बेहिर और सुरतक्षि ग्राहक सेिा अनुभि प्रदान करने के तलए प्रतिबद्ध ह।ै उपरोक्त को सक्षम करने 

के तलए, EbixCash के पास प्रौद्योतगकी में तनिेश ककए गए िषों में है और इसके ग्राहकों के तलए सुरतक्षि और सुरतक्षि बैंककग अनुभि 

सुतनतिि करने के तलए मिबूि सुरक्षा प्रणाली और िोखािडी का पिा लगाने और रोकथाम िंत्र ह।ै तित्तीय समािेशन और ग्राहक 

सुरक्षा पर बढ़िे िोर को ध्यान में रखिे हुए, भारिीय ररििड बैंक ने ग्राहक संरक्षण - अनतिकृि इलेक्ट्रॉतनक बैंककग लेनदने में ग्राहकों 

की दयेिा को सीतमि करने पर एक पररपत्र िारी ककया था। (RBI / 2018-19 / 101 DPSS.CO.PD.No.1417 / 02.14.006 / 

2018-19 कदनांक 04 िनिरी, 2019) तिसे ग्राहक संरक्षण और मुआििे के मामले में पीपीआई को बोर्ड द्वारा अनुमोकदि नीति 

िैयार करने की आिश्यकिा ह ैअनतिकृि इलेक्ट्रॉतनक बैंककग लेनदने 
 

उद्देश्य: 

यह नीति तनष्पक्ष और पारदशी िरीके से EbixCash की नीति पर संिाद करना चाहिी है: 

क) ग्राहक सुरक्षा (इलेक्ट्रॉतनक बैंककग लेनदने में शातमल िोतखमों और तिम्मेदाररयों पर ग्राहक िागरूकिा पैदा करने का िंत्र सतहि), 

ख) अनतिकृि इलेक्ट्रॉतनक बैंककग लेनदने के मामलों में ग्राहक की दयेिा 

ग) अनतिकृि इलेक्ट्रॉतनक बैंककग लेनदने (पररभातषि समयसीमा के भीिर) के कारण ग्राहक क्षतिपूर्ति 
 

स्कोप: 

इलेक्ट्रॉतनक बैंककग लेनदने आमिौर पर लेनदने को नीचे कदए गए िरीकों से किर करिे हैं: 

a) दरूस्थ / ऑनलाइन भुगिान लेनदने (लेन-दने तिनके तलए लेनदने के बबद ुपर प्रस्िुि ककए िाने िाले भौतिक भुगिान उपकरणों की 

आिश्यकिा नहीं होिी ह,ै िैसे इंर्टरनेर्ट बैंककग, मोबाइल बैंककग, कार्ड मौिूद नहीं (CNP) लेनदने, पूिड-भुगिान भुगिान उपकरण 

(PPI), आकद। ) 

b) आमन-ेसामने / तनकर्टिा भुगिान लेनदने (लेन-दने तिसमें भौतिक भुगिान सािन की आिश्यकिा होिी ह ैिैसे कक कार्ड या 

मोबाइल फोन लेनदने के बबद ुपर मौिूद होना चातहए। िैसे ATM, POS, आकद। 

यह नीति केिल उपरोक्त मोर् के माध्यम से लेनदने को किर करिी है। पॉतलसी एक ग्राहक द्वारा त्रुरर्ट के कारण इलेक्ट्रॉतनक बैंककग 

लेनदने को प्रभातिि करिी ह ै(िैसे कक एनईएफर्टी एक गलि भुगिान करने िाले या एक गलि रातश के तलए), लेन-दने के िहि ककए 

गए लेनदने, अिसर हातन, प्रतिष्ठा हातन, अन्य आकतस्मक लागि या र्टकराि के कारण दािे । 
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PPI-MTS (PPI-MTS (PPIs for Mass Transit Systems) की व्यिस्था के िहि िारी PPI, PPI-MTS िारीकिाड की ओर से 

अंशदायी िोखािडी / लापरिाही / कमी के मामलों को छोडकर, इन तनदशेों के दायरे से बाहर होगा। 
 

 

प्रयोज्यिा: 

ए। यह नीति उन संस्थाओं पर लागू होिी ह ैिो बैंक के साथ संबंि रखिी हैं। 

i) व्यतक्तगि और गैर-व्यतक्तगि ग्राहक िो ििडमान या बचि खािा रखिे हैं। 

ii) व्यतक्तगि / गैर-व्यतक्तगि संस्थाएँ िो के्रतर्र्ट कार्ड और / या प्रीपेर् कार्ड रखिी हैं। 

iii) व्यतक्तगि / गैर-व्यतक्तगि संस्थाएँ िो बैंक के अन्य इलेक्ट्रॉतनक प्लेर्टफॉमड िैसे कक इंर्टरनेर्ट बैंककग, नेर्ट बैंककग और िॉलेर्ट का 

उपयोग करिी हैं। 

ख। यह नीति इस पर लागू नहीं है: 

i) गैर-ग्राहक िो EbixCash / बैंक के बुतनयादी ढांचे का उपयोग करिे हैं, उदा। एर्टीएम, इलेक्ट्रॉतनक िॉलेर्ट 

ii) इकाइयां िो पाररतस्थतिकी िंत्र का तहस्सा हैं िैसे कक इंर्टरचेंि संगठन, फ्रें चाइि, इंर्टरमीतर्यरी, एिेंतसयां, सेिा भागीदार, तिके्रिा, 

व्यापारी आकद। 

पररभाषाएँ और स्पष्टीकरण: (इस नीति के उद्देश्य के तलए) 

ए। िास्ितिक नुकसान को ग्राहक के खािे से तित्तीय आउर्टगो के रूप में पररभातषि ककया िािा ह ैउदा। ग्राहक के बरु्टए / खािे / कार्ड 

से रे्तबर्ट। 

ख। कार्ड मौिूद नहीं (CNP) लेनदेन को लेनदने के रूप में पररभातषि ककया िािा है, तिसमें कार्ड की िानकारी का उपयोग तबना 

कार्ड के भौतिक रूप से उपयोग ककए िाने की आिश्यकिा होिी ह ैई-कॉमसड लेनदने 

सी। कार्ड ििडमान (सीपी) लेनदने को लेनदने के रूप में पररभातषि ककया िािा ह,ै तिसमें भौतिक कार्ड के उपयोग की आिश्यकिा 

होिी ह ैउदा। एर्टीएम या दकुानों पर (POS) 

घ। भुगिान लेनदने को लेनदने के रूप में पररभातषि ककया िािा ह ैतिसमें एक खािे से दसूरे खािे में िनरातश का हस्िांिरण होिा ह ै

या इलेक्ट्रॉतनक रूप से कार्ड की िानकारी की आिश्यकिा नहीं होिी ह।ै एनईएफर्टी 

ई। अनतिकृि लेनदने को ग्राहक की सहमति के तबना ग्राहक के खािे में रे्तबर्ट के रूप में पररभातषि ककया गया है 

च। सहमति में स्थायी तनदशेों के माध्यम से लेन-दने रे्तबर्ट का प्रातिकरण शातमल है, स्िीकार ककए गए बैंककग अभ्यास और 

तितनयमन के अनुसार, खािा खोलने की प्रकक्रया और संबंतिि मामलों पर या EbixCash / बैंक द्वारा आिश्यक अतिररक्त प्रमाणीकरण 

के आिार पर िैसे सुरक्षा पासिर्ड का उपयोग, र्ायनेतमक पासिर्ड का इनपुर्ट (OTP) या कार्ड का तििरण (CVV / समाति तितथ) या 

EbixCash द्वारा प्रदान ककया गया कोई अन्य इलेक्ट्रॉतनक प्रमाणीकरण तिकल्प। 

िी। ररपोर्टर्टग की िारीख और समय को उस तितथ और समय के रूप में पररभातषि ककया िािा ह ैतिस पर ग्राहक ने एक अनूठी 

तशकायि प्रस्िुि की ह।ै EbixCash / Bank's से संचार प्राि करने की तितथ, ह ै
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इस नीति में तनर्ददष्ट सभी कायों के तलए कायड कदिसों की संख्या की गणना करने के उद्देश्य को छोडकर। ग्राहक ररपोर्टर्टग के तलए 

कायडकदिस की गणना के तलए होम ब्रांच के कामकािी समय पर तिचार ककया िाएगा। ररपोर्टर्टग का समय भारिीय मानक समय के 

अनुसार होगा। 

एच। अतिसूचना का अथड है, ग्राहक का एक अतितनयम, िो अनतिकृि इलेक्ट्रॉतनक बैंककग लेनदने की ररपोर्टड एतबक्ट्सकैश / बैंक को 

करिा है 

मैं। कायड कदिसों के आिार पर कदनों की संख्या की गणना की िाएगी 

ञ। ररपोर्टर्टग का िरीका िह चैनल होगा तिसके माध्यम से ग्राहक तशकायि पहली बार EbixCash / Bank's द्वारा प्राि की िािी ह,ै 

िो एक ही अनतिकृि लेनदने की कई ररपोर्टर्टग से स्ििंत्र है। 
 

एक ग्राहक की सीतमि दयेिा 

(ए) एक ग्राहक की शून्य दयेिा 

शून्य दयेिा के तलए एक ग्राहक का हक़ उठेगा िहाँ तनम्नतलतखि घर्टनाओं में अनतिकृि लेनदने होिा है: 

मैं। EbixCash / बैंक की ओर से अंशदायी िोखािडी / लापरिाही / कमी (इस बाि की परिाह ककए तबना कक ग्राहक द्वारा लेनदने की 

सूचना दी गई ह ैया नहीं)। 

ii। थर्ड पार्टी ब्रीच िहां की कमी एतबक्ट्सकैश / बैंक के न िो ग्राहक के साथ होिी ह ैऔर न ही तसस्र्टम में कहीं और तनतहि होिी है, 

और एतबक्ट्सकैश / बैंक के अनतिकृि लेन-दने से संबंतिि संचार प्राि करने के िीन कदनों के भीिर ग्राहक एतबक्ट्सकैश / बैंक को सूतचि 

करिा है। 

(b) ग्राहक की सीतमि दयेिा 

एक ग्राहक तनम्नतलतखि मामलों में अनतिकृि लेनदने के कारण होने िाले नुकसान के तलए उत्तरदायी होगा: 

मैं। ऐसे मामलों में िहां ककसी ग्राहक द्वारा लापरिाही के कारण नुकसान होिा है, िैसे कक िहां उसने भुगिान के्रर्ेंतशयल्स साझा ककए 

हैं, ग्राहक िब िक पूरे नुकसान को िहन करेगा िब िक कक िह एतबक्ट्सकैश / बैंक के अनतिकृि लेनदने की ररपोर्टड न करे। अनतिकृि 

लेन-दने की ररपोर्टर्टग के बाद होने िाला कोई भी नुकसान EbixCash / बैंक के द्वारा िहन ककया िाएगा। 

ii। ऐसे मामलों में िहां अनतिकृि इलेक्ट्रॉतनक बैंककग लेनदने की तिम्मेदारी न िो EbixCash / बैंक के पास ह ैऔर न ही ग्राहक के 

पास ह,ै लेककन तसस्र्टम में कहीं और तनतहि ह ैऔर िब EbixCash / से संचार प्राि करने के बाद चार से साि कायडकदिसों की दरेी 

होिी ह।ै ग्राहक के प्रति लेनदने की EbixCash / बैंक को सूतचि करने में ग्राहक की ओर से बैंक की), ग्राहक की प्रति लेनदने दयेिा 

लेनदने मूल्य या अनुलग्नक -1, िो भी कम हो, में उतल्लतखि रातश िक सीतमि होगी। 
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थर्ड पार्टी ब्रीच 
 

तनम्नतलतखि को िीसरे पक्ष के उल्लंघन के रूप में माना िाएगा िहां कमी न िो बैंक के पास ह ैऔर न ही ग्राहक के पास बतल्क तसस्र्टम 

में कहीं और भी ह:ै 

क) आिेदन िोखािडी 

ख) खािा अतिग्रहण 

ग) तस्कबमग / क्ट्लोबनग 

d) बाहरी िोखािडी / अन्य प्रणातलयों का समझौिा, उदाहरण के तलए। एर्टीएम / मेल सिडर आकद से समझौिा ककया िा रहा है 
 

 

ग्राहक की भूतमकाएं और तिम्मेदारी 
 

ग्राहक नीचे से बंिा हुआ ह:ै 

i) ग्राहक को िैि मोबाइल नंबर के साथ पंिीकरण करना होगा। 

ii) ग्राहक को OVD के अनुसार सही नाम के साथ पंिीकृि होना चातहए। 

iii) ग्राहक को एसएमएस अलर्टड के तलए अतनिायड रूप से पंिीकरण करना होगा और िहां कहीं भी उपलब्ि हो, इलेक्ट्रॉतनक भुगिान 

लेनदने के तलए ई-मेल अलर्टड के तलए भी पंिीकरण करना होगा। 

iv) ग्राहक संिेदनशील िानकारी िैसे ओर्टीपी / पासिर्ड / र्टीपीआईएन ककसी भी व्यतक्त के साथ ईतबक्ट्स कैश स्र्टाफ या साझेदारों के 

साथ साझा नहीं करेगा 

v) ग्राहक को अपने तर्िाइस को निीनिम एंर्टीिायरस सॉफ़्र्टिेयर के साथ सुरतक्षि रखना चातहए (तर्िाइस में शातमल हैं: -स्मार्टड 

फोन, लैपर्टॉप, रे्स्कर्टॉप, रै्टब) 

vi) ग्राहक को एक्ट्सपोज़र को सीतमि करने के तलए लेनदने सीमा तनिाडररि करनी चातहए। 

vii) ग्राहक को लेन-दने के तििरण को सत्यातपि करना होगा और बेमेल के मामले में िल्द से िल्द Ebix कैश पर िमा करना होगा। 

viii) ग्राहकों को इस िरह के लेनदेन की घर्टना के बाद ककसी भी अनतिकृि इलेक्ट्रॉतनक बैंककग लेनदने की EbixCash को सूतचि 

करना चातहए। EbixCash को सूतचि करने में तििना अतिक समय लगेगा, उिना अतिक EbixCash / ग्राहक को नुकसान का 

िोतखम होगा। 

ix) ग्राहक संबंतिि दस्िािेिों को िांच या बीमा दािे के तलए आिश्यकिानुसार साझा करेगा। कार्डिारक तििाद फामड, 
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अंिरराष्ट्रीय लेनदने और पुतलस तशकायि के मामले में पासपोर्टड की प्रतितलतप। 

x) पूरी िरह से सहयोग और िांच की कदशा में बैंक की उतचि आिश्यकिाओं का पालन करना और लेनदेन, ग्राहक की उपतस्थति आकद 

का तििरण प्रदान करना। 
 

 

ग्राहक इसका हकदार ह:ै 

i) खािे में सभी रे्तबर्ट लेनदने के तलए पंिीकृि मोबाइल नंबर पर एसएमएस अलर्टड प्राि करें 

ii) ईमेल अलर्टड प्राि करें िहां EbixCash के साथ एक िैि ईमेल आईर्ी पंिीकृि है 

iii) प्रदान ककए गए मोर् के माध्यम से तशकायि दिड करें। 

iv) अनुबंि -1 में उतल्लतखि मुआििा प्राि करें 
 

भूतमका और EbixCash की तिम्मेदारी 
 

मैं। अनतिकृि लेन-दने की ररपोर्टर्टग के तलए 24x7 पहुचं िाले ग्राहकों को कई चैनलों (िेबसाइर्ट पर, िेबसाइर्ट, फोन बैंककग, 

एसएमएस, ई-मेल, आईिीआर, एक समर्तपि र्टोल-फ्री हले्पलाइन, होम ब्रांच इत्याकद के माध्यम से) प्रदान करें। और / या नुकसान या 

भुगिान उपकरण की चोरी िैसे कार्ड इत्याकद। 

ii। EbixCash ग्राहकों को एसएमएस और ई-मेल अलर्टड के "ररप्लाई" के द्वारा िुरंि ििाब दनेे में सक्षम बनाएगा और ग्राहकों को 

आपतत्त को सूतचि करने के तलए िेब पेि या ई-मेल पिे की खोि करने की आिश्यकिा नहीं होनी चातहए, यकद कोई हो। 

iii। तशकायिों को दिड करने के तलए एक सीिा बलक, अनतिकृि इलेक्ट्रॉतनक लेनदने की ररपोर्टड करने के तलए तितशष्ट तिकल्प के साथ 

िेबसाइर्ट के होम पेि पर EbixCash द्वारा प्रदान ककया िाएगा। 

iv। नुकसान / िोखािडी की ररपोर्टर्टग प्रणाली यह भी सुतनतिि करेगी कक पंिीकृि तशकायि संख्या के साथ तशकायि स्िीकार करने 

िाले ग्राहकों को ित्काल प्रतिकक्रया (ऑर्टो प्रतिकक्रया सतहि) भेिी िाए। 

v। ईबेक्ट्सकैश द्वारा उपयोग की िाने िाली संचार प्रणातलयाँ अलर्टड भेिने और उनकी प्रतिकक्रया प्राि करने के तलए, उनके पास संदशे 

के तििरण का समय और िारीख दिड करनी चातहए और ग्राहक की प्रतिकक्रया, यकद कोई हो, की रसीद अिश्य दें। ग्राहक की दयेिा की 

सीमा तनिाडररि करने में यह महत्िपूणड होगा। 

vi। िांच के दौरान, यकद यह पिा चला ह ैकक ग्राहक ने एक िैि लेनदेन का झूठा दािा ककया है या तििाकदि ह,ै िो EbixCash खािा 

बंद करने या कार्ड सीमा को रोकने सतहि उसी के कारण प्रतिबंिात्मक कारडिाई करने का अतिकार सुरतक्षि रखिा ह।ै 

vii। ग्राहक द्वारा अतिसूतचि ककए िाने पर, EbixCash ग्राहक के PPI में अनतिकृि इलेक्ट्रॉतनक भुगिान लेनदने में शातमल रातश को 

के्रतर्र्ट करेगा। 
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ग्राहक द्वारा इस िरह की अतिसूचना की िारीख से 10 कदनों के भीिर (बीमा दािे के तनपर्टान की प्रिीक्षा ककए तबना, यकद कोई हो), 

भले ही इस िरह के उत्क्रमण पीपीआई के उस प्रकार / श्रेणी के तलए लागू अतिकिम अनुमेय सीमा को भंग कर दें। के्रतर्र्ट को 

अनतिकृि लेनदने की िारीख के रूप में मान तलया िाएगा। 

viii। इस नीति को तशकायि तनिारण नीति के साथ पढ़ा िाना चातहए। बैंक की तशकायि तनिारण नीति के खंर् इस नीति का एक 

तहस्सा बनाएंगे िहाँ इस नीति में तिशेष रूप से संबोतिि नहीं ककया गया ह।ै पॉतलसी तनम्नतलतखि बलक पर उपलब्ि है: 

https://ebixcash.com/ 
 

ग्राहक दातयत्ि का प्रमाण 

EbixCash के पास इलेक्ट्रॉतनक लेनदने के तलए दसूरे कारक प्रमाणीकरण की एक प्रकक्रया है, िैसा कक भारिीय ररििड बैंक द्वारा 

तितनयतमि ह।ै EbixCash के पास यह सातबि करने के तलए ऑनस ह ैकक दो कारक प्रमाणीकरण की पुतष्ट के तलए सभी लॉग / प्रूफ / 

ररपोर्टड उपलब्ि है। ककसी भी अनतिकृि इलेक्ट्रॉतनक बैंककग लेनदने को संसातिि ककया गया ह ैिो केिल ग्राहक के तलए िाना िाने 

िाला दसूरा कारक प्रमाणीकरण है तिसे लेनदने को प्रभातिि करने में ग्राहक की भागीदारी / सहमति का पयाडि प्रमाण माना िाएगा। 

अप्रत्यातशि घर्टना 

कुछ अप्रत्यातशि घर्टना (यकद नागररक हगंामा, िोडफोड, िालाबंदी, हडिाल या अन्य श्रम गडबडी, दघुडर्टना, आग, प्राकृतिक आपदाओं 

या अन्य "ईश्वर के अतितनयम), युद्ध सतहि (यकद सीतमि नहीं ह,ै िो तिलंतबि ऋण के तलए ग्राहकों को क्षतिपूर्ति के तलए EbixCash 

उत्तरदायी नहीं होगा। बैंक की सुतििाओं या उसके संिाददािा बैंक (ओं) को नुकसान, संचार के सामान्य सािनों की अनुपतस्थति या 

पररिहन के सभी प्रकार, बैंक के तनयंत्रण से परे आकद, इसे तनर्ददष्ट सेिा तििरण मापदरं्ों के भीिर अपने दातयत्िों को करने से रोकिा 

ह।ै 
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अनुबंि 1 

पीपीआई के माध्यम से अनतिकृि इलेक्ट्रॉतनक भुगिान लेनदने के मामले में ग्राहक की दयेिा 

एस। तिशेष ग्राहक की अतिकिम दयेिा 

(ए) पीपीआई िारीकिाड की ओर से अंशदायी िोखािडी / लापरिाही / कमी, तिसमें पीपीआई-एमर्टीएस िारीकिाड शातमल ह ै(चाह े

ग्राहक द्वारा लेनदने की सूचना दी गई हो या नहीं) शून्य 

(b) थर्ड पार्टी ब्रीच िहां की कमी न िो PPI िारीकिाड के पास ह ैऔर न ही ग्राहक के पास बतल्क तसस्र्टम में कहीं और तनतहि है, और 

ग्राहक अनतिकृि भुगिान लेनदेन के बारे में PPI िारीकिाड को सूतचि करिा है। ऐसे मामलों में प्रति लेनदने ग्राहक दातयत्ि पीपीआई 

िारीकिाड से ग्राहक द्वारा लेनदने संचार की प्राति और पीपीआई िारीकिाड को ग्राहक द्वारा अनतिकृि लेनदने की ररपोर्टर्टग के बीच 

व्यिीि होने िाले कदनों की संख्या पर तनभडर करेगा - 

मैं। िीन कदनों के भीिर # शून्य 

ii। चार से साि कदनों के भीिर # लेनदने मूल्य या wh 10,000 / - प्रति लेनदने, िो भी कम हो 

iii। साि कदनों से परे # पीपीआई िारीकिाड की बोर्ड द्वारा अनुमोकदि नीति के अनुसार 

(c) ऐसे मामलों में, िहां ग्राहक द्वारा लापरिाही के कारण नुकसान होिा है, िैसे कक उसने भुगिान के्रर्ेंतशयल्स को साझा ककया है, 

ग्राहक पूरा नुकसान िब िक िहन करेगा िब िक कक िह अनतिकृि लेन-दने की ररपोर्टड PPI िारीकिाड को न कर दे। अनतिकृि लेन-

दने की ररपोर्टर्टग के बाद होने िाला कोई भी नुकसान पीपीआई िारीकिाड द्वारा िहन ककया िाएगा। 
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(घ) पीपीआई िारीकिाड अपने तििेक से, ग्राहक की लापरिाही के मामले में भी अनतिकृि इलेक्ट्रॉतनक भुगिान लेनदने के मामले में 

ककसी भी ग्राहक की दयेिा को समाि करने का तनणडय ले सकिे हैं। 

# उपरोक्त कदनों की संख्या पीपीआई िारीकिाड से संचार प्राि करने की िारीख को छोडकर तगना िाएगा। 

7 कदनों के बाद ररपोर्टड ककए गए ककसी भी अनतिकृि इलेक्ट्रॉतनक बैंककग लेनदने को 100% ग्राहक दयेिा माना िाएगा। 

 

 


