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Ťाहक िशकायत िनवारण नीित 

1. पįरचय 
ůीचाजŊ (Freecharge) एक िनबाŊध िडिजटल भुगतान अनुभव Ůदान करने के िलए ŮितबȠ है। हम मानते हœ िक 

Ťाहक सेवा मŐ उǽृʼता ʩवसाय वृİȠ का सबसे महȕपूणŊ साधन है। इस नीित का उȞेʴ उिचत सेवा िवतरण और 

समीƗा तंũ के माȯम से Ťाहको ंकी िशकायतो ंको कम करना और िशकायतो ंका ȕįरत एवं कुशल िनवारण 

सुिनिʮत करना है। 
 

2. उȞेʴ 
इस नीित के उȞेʴ िनɻिलİखत हœ: 

 Ťाहक िववादो ंको सुलझाने के िलए एक िन˃Ɨ और पारदशŎ तंũ सुिनिʮत करना। 

 आरबीआई (RBI) की 'एकीकृत लोकपाल योजना, 2021' और 'िवफल लेनदेन के िलए समय के सामंज˟' 

संबंधी िनयमो ंका अनुपालन करना। 

 Ťाहको ंको अपनी िचंताएं ʩƅ करने के िलए कई माȯम Ůदान करना। 

 एनपीसीआई (NPCI) Ȫारा जारी भारत िबल भुगतान Ůणाली (BBPS) ŮिŢयाȏक िदशािनदőशो ंका पालन 

करना। 

 िडिजटल भुगतान पाįरİ̾थितकी तंũ के िलए आरबीआई के ऑनलाइन िववाद िनवारण (ODR) ढांचे को 
लागू करना, जो Ɋूनतम मानवीय हˑƗेप के साथ एक Ůणाली-संचािलत और िनयम-आधाįरत तंũ सुिनिʮत 

करता है ‘। 
 

3. दायरा 
यह नीित ůीचाजŊ के माȯम से संसािधत होने वाले उन सभी įरचाजŊ और िबल भुगतानो ंपर लागू होती है जो भारत 

िबल-पेमŐट सिवŊसेज (BBPS) Ȫारा पेश िकए जाते हœ, िजनमŐ शािमल हœ: 
 उपयोिगता सेवाएँ: िबजली, पानी, गैस और Űॉडबœड िबल भुगतान आिद। 

 मोबाइल सेवाएँ: Ůीपेड įरचाजŊ और पोːपेड िबल भुगतान। 

 अɊ सेवाएँ: डीटीएच (DTH) įरचाजŊ, गूगल ɘे ːोर, िगɝ काडŊ। 

 
 
 
 
 
 

  

Freecharge Payment Technologies Pvt Ltd 

Freecharge - Customer Grievance Redressal Policy V1.5 



Freecharge -Customer Grievance Redressal Policy V1.5         |         Information Classification: Public          

4. िशकायत िनवारण तंũ 
हमने यह सुिनिʮत करने के िलए एक ŵेणीबȠ एˋेलेशन मैिटŌƛ ̾थािपत िकया है िक आपकी िचंताओ ंका 
ʩवİ̾थत ŝप से समाधान िकया जाए। 
 

ˑर 1: Ťाहक सहायता 
 

िवफल įरचाजŊ, िबल भुगतान या लेनदेन के संबंध मŐ िकसी भी िशकायत के िलए संपकŊ  का पहला िबंदु। 

 इन-ऐप सहायता: ůीचाजŊ वेबसाइट पर 'Help & Support' पर जाएं। यहाँ ऑनलाइन िववाद िनवारण 

(ODR) Ůणाली उपलɩ है, जो आसान िशकायत दजŊ करने की सुिवधा देती है 222222222। 

 ईमेल: care@freecharge.com 

 टोल-ůी हेʙलाइन: 9773579100 (धोखाधड़ी/अनिधकृत įरपोिटōग के िलए 24/7 उपलɩ)। 

 िवशेषताएं: Ůȑेक िशकायत के िलए ODR िसːम Ȫारा एक यूिनक रेफरŐस नंबर (Unique 

Reference Number) िदया जाएगा, िजससे Ťाहक अपनी िशकायत की İ̾थित (Status) को टŌ ैक कर 

सकते हœ 3। 

 समाधान समय (TAT): 24 घंटे के भीतर पावती (Acknowledgment); 10 ʩावसाियक िदनो ंके भीतर 

समाधान। 
 

ˑर 2: िशकायत अिधकारी (Grievance Officer) 
 

यिद ˑर 1 पर ŮितिŢया आपकी अपेƗाओ ंके अनुŝप नही ंहै या 10 िदनो ंके भीतर जवाब नही ंिमलता है: 

 संपकŊ  ʩİƅ: मेघा खũी 
 ईमेल: grievanceofficer@freecharge.com 

 समाधान समय (TAT): एˋेलेशन की तारीख से 5 ʩावसाियक िदनो ंके भीतर। 
 

ˑर 3: नोडल अिधकारी (Nodal Officer) 
 

उन िशकायतो ंके िलए जो अनसुलझी रहती हœ या िजनमŐ उǄ ˑर के हˑƗेप की आवʴकता होती है: 

 संपकŊ  ʩİƅ: इमरान अंसारी 
 पता: नोडल अिधकारी, ůीचाजŊ पेमŐट टेƋोलॉजीज Ůाइवेट िलिमटेड, डीएलएफ साइबर Ťीन, 10वी ं

मंिजल, टावर-सी, डीएलएफ साइबर िसटी, डीएलएफ फेज-3, गुŜŤाम-हįरयाणा-122022, भारत। 

 ईमेल: nodalofficer@freecharge.com 

 समाधान समय (TAT): 5 ʩावसाियक िदनो ंके भीतर। 
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5. िवफल लेनदेन के िलए समय 
िवफल लेनदेन संबंधी िशकायतो ंका समाधान "अिधकृत भुगतान Ůणािलयो ंका उपयोग करके िवफल लेनदेन के 

िलए समय (TAT) के सामंज˟ और Ťाहक मुआवजे" पर आरबीआई के पįरपũ के अनुसार िकया जाता है 4। 

घटना का िववरण 
ऑटो-įरवसŊल की समय 

सीमा 
देय मुआवजा 

CNP (ई-कॉमसŊ) — पैसा कटा लेिकन पुिʼ 

नही ंŠई 

T + 5 िदनो ंके भीतर ऑटो-
įरवसŊल 

T + 5 िदनो ंके बाद ₹100/- Ůित 

िदन 

UPI — पैसा कटा लेिकन पुिʼ नही ंŠई 
T + 5 िदनो ंके भीतर ऑटो-
įरवसŊल 

T + 5 िदनो ंके बाद ₹100/- Ůित 

िदन 

नोट: 'T' लेनदेन का िदन है। 

 
6. आरबीआई लोकपाल (RBI Ombudsman) को एˋेलेशन 
 

यिद आपकी िशकायत दजŊ करने के 30 िदनो ंके भीतर हल नही ंहोती है, या आप नोडल अिधकारी Ȫारा 
Ůदान िकए गए समाधान से संतुʼ नही ंहœ, तो आप आरबीआई लोकपाल से संपकŊ  कर सकते हœ । 
 

कारŊवाई (Action) िववरण (Details) URL 

योजना का िववरण 
उन आधारो ंको िनिदŊʼ करता है 
िजन पर िशकायत दजŊ की जा 
सकती है। 

Link 

ऑनलाइन 
िशकायत दजŊ 
करना 

योजना के तहत िशकायत दजŊ 
करने के िलए पोटŊल। 

https://cms.rbi.org.in/ 

िशकायत संसाधन 
(Sachet) 

िनवेशक िशƗा और संरƗण के 
िलए सचेत (Sachet) पोटŊल। 

https://sachet.rbi.org.in/ 

 
ऑनलाइन की गई िशकायतŐ पोटŊल (https://cms.rbi.org.in/) पर या आरबीआई Ȫारा अिधसूिचत 
कŐ ūीकृत रसीद और Ůसंˋरण कŐ ū को इलेƃŌ ॉिनक या भौितक मोड के माȯम से पंजीकृत की जाएंगी। 
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7. बाहरी संदभŊ 
 

 िवफल लेनदेन के िलए समय और मुआवजा: 
https://www.rbi.org.in/commonman/English/scripts/Notification.aspx?Id=3074 

 िडिजटल भुगतान के िलए ऑनलाइन िववाद िनवारण (ODR) Ůणाली: 
https://www.rbi.org.in/commonman/english/scripts/Notification.aspx?Id=3194 

 
 

8. नीित समीƗा और अȨतन 
यह नीित भुगतान और िनपटान Ůणाली अिधिनयम, 2007 की धारा 10(2) और धारा 18 के तहत जारी की गई 

है । बोडŊ Ȫारा आवʴकतानुसार या वषŊ मŐ कम से कम एक बार इसकी समीƗा की जाएगी। 
 


