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ग्राहक लिकायत निवारण पॉललसी 
प्रभावी ततशि: 24 अकू्टबर 2023 

1. पररचय और उदे्दश्य  

ग्राहक शिकायत निवारण पॉलिसी ग्राहकों की शिकायतों को तुरतं प्राप्त करिे और उिका समाधाि करिे तिा बेहतर ग्राहक अिुभव प्रदाि करिे के तंत्र की रूपरखेा तैयार 
करती है। कंपिी अपिे ग्राहकों को सबसे बेहतरीि अिुभव प्रदाि करिे पर ध्याि कें द्रित करती है। कंपिी िे िोगों, प्रद्रिया और प्रणािी की ताकतों का िाभ उठाते हुए ग्राहकों 
से प्राप्त नकसी भी प्रकार के प्रश्नों, प्रततद्रियाओ,ं शिकायतों या फीडबैक को प्रबंशधत करिे के लिए एक उपयुक्त तंत्र िागू नकया है। प्रबंधि िे खास तौर पर ग्राहकों पर कें द्रित 
सभी आवश्यक पॉलिसीयों को तैयार नकया है, तानक सभी ग्राहकों को त्वररत और समावेिी सेवाएँ प्रदाि करिा सुनिश्चित नकया र्ा सके। 

2. ग्राहक लिकायत 

फ्रीचार्ज में शिकायत निवारण और प्रश्नों के समाधाि के लिए सुपररभातित प्रद्रियाएँ और आंतररक TAT हैं और शिकायतों का समय पर समाधाि ि होिे पर एसे्किेिि मैनिक्स 
की सुतवधा भी उपिब्ध है। िीचे दी गई तालिका ग्राहक के प्रश्नों और शिकायतों तिा संबंशधत समाधािों के लिए तवद्रभन्न सामान्य कारण दिाजती है: 

ग्राहक की लिकायतें संकल्प 

वसु्त/सेवाओ ंस ेर्ुडी समस्याएँ, र्ैसे: नडिीवरी ि होिा, क्षततग्रस्त वसु्तएँ 1. POD प्राप्त करिे या क्षततग्रस्त वसु्तओ ंसे संबंशधत समस्याओ ंको हि 
करिे के लिए मचेंट से संपकज  नकया र्ाता है। 

2. मचेंट स े तववरण प्राप्त होते ही उसे उपयोगकताज के साि साझा नकया 
र्ाएगा। 

खाते से पैसे कटिे के बावर्ूद भी तवद्रभन्न कारणों र्ैसे नक संचार लििंक में व्यवधाि, 
टाइम-आउट आद्रद के कारण मचेंट से भुगताि की पुद्रि का प्राप्त ि हो पािा। 

1. मचेंट को िेिदेि का तववरण भेर्ा र्ाता है 
2. मचेंट द्वारा की गई नटप्पलणयों के आधार पर, उपयोगकताज के साि ररफंड 

या POD साझा नकया र्ाएगा। 

तवत्तीय उत्पाद 1. मािक प्रद्रिया के अिुसार, तवत्तीय उत्पादों पर ग्राहक की शिकायतों (पे 
िेटर और पसजिि िोि प्लस) की र्ाँच की र्ाती है और उसका समाधाि 
प्राप्त करिे के लिए फ्रीचार्ज की ग्राहक सहायता टीम एक्सक्सस बैंक के 
साि तमिकर इसे प्रबंशधत करती है। 

2. अंततम समाधाि ग्राहक के साि साझा नकया र्ाता है। 

उपयोगकताज को ररफंड ि तमििा देरी के कारणों की र्ाँच की र्ाती है और सुनिश्चित नकया र्ाता है नक उपयोगकताज 
को उसका ररफंड सफितापूवजक तमि सके। 

िेि-देि उपयोगकताज द्वारा िहीं नकया गया है 1. यद्रद नकसी संद्रदग्ध अिशधकृत िेि-देि का निपटारा मचेंट के साि 
तमिकर िहीं नकया र्ाता है और उसे रोका र्ा सकता है, तो उक्त िेि-देि 
को तब तक के लिए रोका र्ाता है र्ब तक नक अंततम समाधाि तय 
िहीं हो र्ाता। अगर धि का निपटारा मचेंट के साि तमिकर पहिे ही कर 
द्रदया गया है, तो आग ेके समाधाि के लिए मचेंट स ेसंपकज  नकया र्ाता 
है। 

2. तववाद्रदत धिराशि की पुिप्राजद्रप्त के लिए र्रूरी कदम उठाए र्ाते हैं। 
3. फ्रीचार्ज वॉिेट का उपयोग करके नकए गए िेिदेि के लिए: 

उपयोगकताज वॉिेट को ब्लॉक नकया र्ाता है और तववाद्रदत धिराशि की 
पुिप्राजद्रप्त के लिए र्रूरी कदम उठाए र्ाते हैं। 

4. ग्राहकों को समाधाि प्राप्त करिे के लिए प्रद्रिया का पािि करिे और 
फ्रीचार्ज द्वारा निदेशित आवश्यक दस्तावेर् प्रदाि करिे की र्रूरत होती 
है। 
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खाते से दो बार पैसे कटिे पर अगर ऑटो-ररफंड चािू िहीं होता है, तो ररफंड को आंतररक टूिों का उपयोग करके 
मैिुअि रूप से चािू नकया र्ाएगा। 

िेि-देि की स्थितत के बार ेमें ग्राहकों की पूछताछ उपयोगकताज को संदभज संख्या के साि िेिदेि की अंततम स्थितत प्रदाि की र्ाती है 
 
कृपया ध्याि दें: 
1. ग्राहकों को प्रद्रियाओ ंका पािि करिा और फ्रीचार्ज द्वारा निदेशित सभी आवश्यक दस्तावेर् प्रदाि करिा आवश्यक है तानक उन्हें उशचत समाधाि प्रदाि नकया र्ा सके। 
2. ऐसे मामिों में र्हाँ कािूि प्रवतजि, एर्ेंशसयाँ, नियामक, सरकारें, काडज िेटवकज , न्यायािय, बैंक आद्रद र्ाँच या समाधाि प्रदाि करिे के उद्देश्य से िातमि होते हैं, ग्राहक को 
उक्त प्रततभातगयों द्वारा साझा की गई प्रद्रियाओ ंऔर दस्तावेर्ीकरण आवश्यकताओ ंका पािि करिे की आवश्यकता होती है और ग्राहक को समाधाि प्रदाि करिा इि 
प्रततभातगयों पर निभजर हो सकता है। 
3. शिकायतों/तववादों के निवारण के लिए समाधाि अवशध/प्रततवतजि काि का उल्लेख "एसे्किेिि मैनिक्स" अिुभाग के तहत नकया गया है।  
 
• ग्राहक वववादों का समाधाि करिा: ग्राहक और मचेंट के बीच तववाद की स्थितत में, निम्नलिखखत समाधाि प्रद्रिया का पािि नकया र्ाता है: 

• ग्राहक को अपिे तवशिि ऑडजर से संबंशधत समस्याओ ंका हि करिे के लिए पहिे चरण के रूप में मचेंट स ेसंपद्रहिक करिा चाद्रहए। अगर मचेंट कोई प्रततद्रिया िहीं 
देता है, तो फ्रीचार्ज इस मुद्दे को सौहादजपूणज तरीके से हि करिे के लिए बीच में हस्तके्षप करगेा। 

• शिकायत दर्ज करत ेसमय, ग्राहक को समस्या का एक संलक्षप्त तववरण प्रदाि करिे की आवश्यकता होगी और मचेंट स ेसंपकज  करिे का एक स्क्रीििॉट संिग्न करिा 
होगा: 
o िेि-देि की ततशि 
o िेि-देि की राशि 
o िेिदेि आईडी 
o प्रोफाइि तववरण (ईमेि आईडी / फोि िंबर) 

• शिकायतों/तववादों के निवारण के लिए समाधाि अवशध/प्रततवतजि काि का उल्लेख "एसे्किेिि मैनिक्स" अिुभाग के तहत नकया गया है।  
 

3. लिकायत निवारण चैिल  
• ग्राहक निम्न तरीकों से अपिी शिकायतें दर्ज करा सकते हैं: 

a) चैटबॉट: फ्रीचार्ज ऐप पर - (प्रोफाइि – मदद व सहायता) 
b) ई-मेि: care@freecharge.com 
c) कपटपूणज िेिदेि और अकाउंट ब्लॉक 24*7 हेल्पिाइि: 9773579100  

• प्रत्येक ग्राहक को एक तवशिि नटकट संख्या (UTN) आवंनटत की र्ाएगी  शर्सका उपयोग ग्राहक की पहचाि करिे, शिकायत स ेसंबंशधत सभी इततहास को पुिः प्राप्त करिे 
और शिकायत का तेर्ी से समाधाि करिे में मदद करिे के लिए नकया र्ाएगा। 

 
4. लिकायत निवारण ततं्र और एसे्कलेिि मैनिक्स  
• स्तर 1: ग्राहक अपिी शिकायतों/तववादों को निम्न के माध्यम से दर्ज कर सकते हैं: 

• चैटबॉट: फ्रीचार्ज ऐप पर - (प्रोफाइि – मदद व सहायता) 
• ई-मेि: care@freecharge.com  
• कपटपूणज िेिदेि और अकाउंट ब्लॉक 24*7 हेल्पिाइि: 9773579100  

 
समाधाि अवशध/प्रततवतजि काि (TAT) 

• फ्रीचार्ज की आंतररक समाधाि अवशध - नटकट बििे की ततशि से 7 कारोबारी द्रदवस। 
• समाधाि अवशध में ग्राहक द्वारा आवश्यक र्ािकारी/दस्तावेर् प्रदाि करिे में िगिे वािा समय िातमि िहीं है। 
• यद्रद कोई मामिा/िेिदेि तीसर ेपक्ष या बाहरी निकाय से संबंशधत है, तो तब TAT संबंशधत बैंकों/िेटवकज  प्रदाताओ/ंनियामक/आद्रद पर निभजर होगा। समाधाि 

अवशध में फ्रीचार्ज के आंतररक समाधाि अवशध के साि यह TAT भी िातमि होगा। 

mailto:care@freecharge.com
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• फ्रीचार्ज समयबद्ध तरीके से शिकायत को हि करिे के लिए सभी उशचत प्रयास करगेा, िेनकि नकसी भी अिर्ाि स्थितत में र्हाँ अततररक्त समय की आवश्यकता 
होती ह,ै फ्रीचार्ज ग्राहक को देरी के कारणों के बार ेमें सूशचत करगेा और समस्या के समाधाि के लिए अपेलक्षत समय सीमा प्रदाि करगेा। 
 

• स्तर 2, लिकायत अवधकारी: 
हम ग्राहक द्वारा संपकज  करते ही उिकी सभी शिकायतों को हि करिे का िक्ष्य रखते हैं। यद्रद ग्राहक को स्तर 1 पर अपिे प्रश्न/शिकायत का संतोिर्िक 
समाधाि िहीं तमिता है तो वे शिकायत अशधकारी से नटकट संख्या और शिकायत के तववरण के साि संपकज  कर सकते हैं। 
  

नेमाश सिमरिया, नाममत सशकायत असिकािी 

िंपकक : 9773840200 
ईमेल: grievanceofficer@freecharge.com 

  कायज-अववध: सुबह 9:30 बर्े से िाम 6:30 बर्े तक (सोमवार-िुिवार; बैंक अवकािों को छोडकर) 
डाक भेर्िे हेतु पता: फ्रीचार्ज पेमेंट टेक्नोिॉर्ीर् प्राइवेट लितमटेड, DLF साइबर ग्रीि, 11 वीं मंशर्ि, टॉवर- C, DLF साइबर शसटी, DLF फेर् -3, गुरुग्राम-
हररयाणा -122002, भारत  

पंर्ीकृत कायाजलय: 11वीं मंसिल, टावि िी, डीएलएफ िाइबि ग्रीन्स, डीएलएफ िाइबि सिटी, डीएलएफ फेि 3, गुरुग्राम, हरियाणा 122022  

CIN- U74140DL2015PTC275419 

िंपकक  नंबि: 01246634800 

 

समाधाि अवशध/प्रततवतजि काि (TAT) 

• फ्रीचार्ज की आंतररक समाधाि अवशध - शिकायत अशधकारी को शिकायत प्राप्त होिे की ततशि से 10 कायज द्रदवस तक। 
• समाधाि अवशध में ग्राहक द्वारा आवश्यक र्ािकारी/दस्तावेर् प्रदाि करिे में िगिे वािा समय िातमि िहीं है। 
• यद्रद कोई मामिा/िेिदेि तीसर ेपक्ष या बाहरी निकाय से संबंशधत है, तो तब TAT संबंशधत बैंकों/िेटवकज  प्रदाताओ/ंनियामक/आद्रद पर निभजर होगा। समाधाि 

अवशध में फ्रीचार्ज की आंतररक समाधाि अवशध के साि यह TAT भी िातमि होगा। 
• फ्रीचार्ज समयबद्ध तरीके से शिकायत को हि करिे के लिए सभी उशचत प्रयास करगेा, िेनकि नकसी भी अिर्ाि स्थितत में र्हाँ अततररक्त समय की 

आवश्यकता होती है, फ्रीचार्ज ग्राहक को देरी के कारणों के बारे में सूशचत करगेा और समस्या के समाधाि के लिए अपेलक्षत समय सीमा प्रदाि करगेा। 
 

• स्तर 3, िोडल अवधकारी: 
 
फ्रीचार्ज बैिेंस सेवाओ ंसे संबंशधत शिकायत 
 
यद्रद तवद्रभन्न शिकायत समाधाि चैििों से संपकज  करिे के बाद या शिकायत दर्ज करिे के 10 द्रदिों के भीतर भी शिकायत का समाधाि िहीं होता है या ग्राहक प्राप्त 
प्रततद्रिया से संतुि िहीं है, तो तब ग्राहक फ्रीचार्ज द्वारा साझा की गई नटकट सखं्या के साि एक्सक्सस बैंक के िोडि कायाजिय से संपकज  कर सकते है। 
 
िमर्क गोमवला, नाममत नोडल असिकािी 
िंपकक : 9773974200 
ई-मेल: freecharge.nodal@axisbank.com  
कायज अववध: सुबह 9:30 बर्े से िाम 6:30 बर्े तक (सोमवार-िुिवार; बैंक अवकािों को छोडकर) 
डाक भेर्िे हेतु पता: िोडि अशधकारी, एक्सक्सस बैंक लितमटेड, NPC1, 5वीं मंशर्ि, "गीगापे्लक्स", प्लॉट संख्या I.T.5, MIDC, ऐरोिी िॉिेर् पाकज , ऐरोिी, िवी मुंबई -
400708 
पंर्ीकृत कायाजलय: एक्सक्सस बैंक लितमटेड, ‘द्रत्रिूि’, तीसरी मंशर्ि, समिेश्वर मंद्रदर के सामिे, िॉ गाडजि के पास, एलिसशिर्, अहमदाबाद - 380 006 
 
 

mailto:grievanceofficer@freecharge.com
mailto:freecharge.nodal@axisbank.com
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5. एक्सिस बैंक के लिए लिकायत निवारण (उपभोक्ता ऋण के लिए) 
ऋण ग्राहक कॉल, ईमेल या शाखा/ऋण कें द्रों पि िाकि बैंक िे िुड़ िकते हैं। एक्सिि बैंक ने असिकतम 10 दिनों की प्रमतदिया िमय अवसि ननिाकरित की है औि यदि 
िंबंसित ग्राहक प्राप्त प्रमतदिया िे अिंतुष्ट है, तो वह सशकायत को लेवल 2 तक बढा िकता है। 
 
स्तर 1 - फं्रट एंड चिैि 
 
1. िंपकक  नंबि: 1860-419-5555/1860-500-5555 
2. सशकायत पंिीकिण: https://application.axisbank.co.in/webforms/axis-support/LogAQuery.aspx?Level=2 
3. शाखाएं/ऋण कें द्र: ग्राहक ननकटतम शाखा या ऋण कें द्र का मवविण प्राप्त किने के ललए वेबिाइट (www.axisbank.com) के "हमें ढ ंढें" अनुभाग पि िा िकते हैं) 
 
स्तर 2 - एचओ में सकक ि िोडि अधिकारी/िोडि अधिकारी 
 
यदि िंबंसित ग्राहक लेवल 1 पि दिए गए िमािान िे िंतुष्ट नहीं है तो वह बैंक के नोडल असिकारियों िे िंपकक  कि िकता है। बैंक 10 दिनों के भीति िवाब िेने का िावा 
किता है औि यदि प्राप्त प्रमतदिया अिंतोषिनक है, तो वह मामले को आग ेबढा िकता है। स्ति 3। 
 
ग्राहक ईमेल भेि िकता है/पत्र ललख िकता ह/ैनोडल असिकािी को कॉल कि िकता है: 
ललखें: श्री अशोक िुनाि, नोडल असिकािी एक्सिि बैंक ललममटेड। एनपीिी1, 5वीं मंसिल "गीगापे्लि", प्लॉट नंबि .आई.टी.5, एमआईडीिी ऐिोली नॉलेि पाकक , ऐिोली, 
नवी मुंबई - 400708 
 
ईमेल: nodal.officer@axisbank.com 
 
कॉल किें: 080-61865200 िमय: िोमवाि िे शननवाि िुबह 9.30 बिे ि ेशाम 5.30 बिे तक (ि िि ेऔि चौर्े शननवाि औि बैंक छुदियों को छोड़कि) 
 
स्तर 3 - प्रिाि िोडि अधिकारी 
 
यदि िंबंसित ग्राहक अभी भी लेवल 2 पि दिए गए िमािान िे अिंतुष्ट महि ि किता है, तो वह नीचे दिए गए चैनलों का उपयोग किके बैंक के प्रिान नोडल असिकािी 
िे िुड़ िकता है। 
 
ललखें: श्री पिाग िेशपांडे, पि: वरिष्ठ उपाध्यक्ष - II, एक्सिि बैंक ललममटेड, एक्सिि हाउि, 7वीं मंसिल, वानडया इंटिनेशनल िेंटि, पी.बी. मागक, वली, मुंबई, महािाष्ट्र, 
400025 
 
ईमेल: pno@axisbank.com 
 
कॉल किें: 08061865200, िमय: िोमवाि िे शननवाि िुबह 9:30 िे शाम 5:30 तक (ि िि ेऔि चौर्े शननवाि औि बैंक छुदियों को छोड़कि) 
 
6. अंधतम निवारण और लिकायत का समापि 
अंमतम ननवािण औि सशकायत का िमापन: 
 
1. िहां सशकायतकताक ने सशकायत ननवािण द्वािा िंप्रेमषत सशकायत ननवािण पि कंपनी के ननणकय को स्वीकाि किने की ि चना िी है; या 
 
2. िहां सशकायतकताक ने कंपनी के ननणकय की स्वीकृमत के बाि ेमें ि सचत नहीं नकया है, ननणकय की ि चना की तािीख ि े7 दिनों के भीति स्ति 1 या स्ति 2, या स्ति 3, िैिा 
भी मामला हो, द्वािा ि सचत नकया गया ह।ै 
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7. बैंनकिं ग िोकपाि 
 
योिनाएं (हाइपिललिंक) 
कायाकलय (हाइपिललिंक) 
 
8. पॉललसी की समीक्षा और अपडेट   
 
इस पॉलिसी की बोडज द्वारा आवश्यकता पडिे पर या कम से कम वातििक तौर पर तवनियामक अपडेट/पररवतजि, यद्रद कोई हो, को सम्मिलित करिे के लिए समीक्षा की 
र्ाएगी। अपडेटेड पॉलिसी फ्रीचार्ज की वेबसाइट पर भी अपिोड की र्ाएगी। 


