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ग्राहक लिकायत लिवारण पॉललसी 
प्रभावी शतशि: 14 अकू्टबर 2022 

1. पररचय और उदे्दश्य  

ग्राहक शिकायत शिवारण पॉशिसी ग्राहक ों की शिकायत ों क  तुरोंत प्राप्त करिे और उिका समाधाि करिे तिा बेहतर ग्राहक अिुभव प्रदाि करिे के तोंत्र की 
रूपरेखा तैयार करती है। कों पिी अपिे ग्राहक ों क  सबसे बेहतरीि अिुभव प्रदाि करिे पर ध्याि कें शित करती है। कों पिी िे ि ग ों, प्रशिया और प्रणािी की 
ताकत ों का िाभ उठाते हुए ग्राहक ों से प्राप्त शकसी भी प्रकार के प्रश् ों, प्रशतशियाओों, शिकायत ों या फीडबैक क  प्रबोंशधत करिे के शिए एक उपयुक्त तोंत्र िागू 
शकया है। प्रबोंधि िे खास तौर पर ग्राहक ों पर कें शित सभी आवश्यक पॉशिसीय ों क  तैयार शकया है, ताशक सभी ग्राहक ों क  त्वररत और समावेिी सेवाएँ प्रदाि 
करिा सुशिशित शकया र्ा सके। 

2. ग्राहक लिकायत 

फ्रीचार्ज में शिकायत शिवारण और प्रश् ों के समाधाि के शिए सुपररभाशित प्रशियाएँ और आोंतररक TAT हैं और शिकायत ों का समय पर समाधाि ि ह िे पर 
एसे्किेिि मैशरि क्स की सुशवधा भी उपिब्ध है। िीचे दी गई ताशिका ग्राहक के प्रश् ों और शिकायत ों तिा सोंबोंशधत समाधाि ों के शिए शवशभन्न सामान्य कारण दिाजती 
है: 

ग्राहक की लिकायतें संकल्प 

वसु्त/सेवाओों से रु्डी समस्याएँ, रै्से: शडिीवरी ि ह िा, क्षशतग्रस्त वसु्तएँ 1. POD प्राप्त करिे या क्षशतग्रस्त वसु्तओों से सोंबोंशधत समस्याओों क  
हि करिे के शिए मचेंर से सोंपकज  शकया र्ाता है। 

2. मचेंर से शववरण प्राप्त ह ते ही उसे उपय गकताज के साि साझा 
शकया र्ाएगा। 

खाते से पैसे करिे के बावरू्द भी शवशभन्न कारण ों रै्से शक सोंचार शिोंक में 
व्यवधाि, राइम-आउर आशद के कारण मचेंर से भुगताि की पुशि का प्राप्त ि 
ह  पािा। 

1. मचेंर क  िेिदेि का शववरण भेर्ा र्ाता है 
2. मचेंर द्वारा की गई शरप्पशणय ों के आधार पर, उपय गकताज के साि 

ररफों ड या POD साझा शकया र्ाएगा। 

शवत्तीय उत्पाद 1. मािक प्रशिया के अिुसार, शवत्तीय उत्पाद ों पर ग्राहक की 
शिकायत ों (पे िेरर और पसजिि ि ि प्लस) की र्ाँच की र्ाती है 
और उसका समाधाि प्राप्त करिे के शिए फ्रीचार्ज की ग्राहक 
सहायता रीम एक्सक्सस बैंक के साि शमिकर इसे प्रबोंशधत करती है। 

2. अोंशतम समाधाि ग्राहक के साि साझा शकया र्ाता है। 

उपय गकताज क  ररफों ड ि शमििा देरी के कारण ों की र्ाँच की र्ाती है और सुशिशित शकया र्ाता है शक 
उपय गकताज क  उसका ररफों ड सफितापूवजक शमि सके। 

िेि-देि उपय गकताज द्वारा िही ों शकया गया है 1. यशद शकसी सोंशदग्ध अिशधकृत िेि-देि का शिपरारा मचेंर के साि 
शमिकर िही ों शकया र्ाता है और उसे र का र्ा सकता है, त  उक्त 
िेि-देि क  तब तक के शिए र का र्ाता है र्ब तक शक अोंशतम 
समाधाि तय िही ों ह  र्ाता। अगर धि का शिपरारा मचेंर के साि 
शमिकर पहिे ही कर शदया गया है, त  आगे के समाधाि के शिए 
मचेंर से सोंपकज  शकया र्ाता है। 

2. शववाशदत धिराशि की पुिप्राजक्सप्त के शिए र्रूरी कदम उठाए र्ाते 
हैं। 

3. फ्रीचार्ज वॉिेर का उपय ग करके शकए गए िेिदेि के शिए: 
उपय गकताज वॉिेर क  ब्लॉक शकया र्ाता है और शववाशदत 
धिराशि की पुिप्राजक्सप्त के शिए र्रूरी कदम उठाए र्ाते हैं। 

4. ग्राहक ों क  समाधाि प्राप्त करिे के शिए प्रशिया का पािि करिे 
और फ्रीचार्ज द्वारा शिदेशित आवश्यक दस्तावेर् प्रदाि करिे की 
र्रूरत ह ती है। 
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खाते से द  बार पैसे करिे पर अगर ऑर -ररफों ड चािू िही ों ह ता है, त  ररफों ड क  आोंतररक रूि ों का उपय ग 
करके मैिुअि रूप से चािू शकया र्ाएगा। 

िेि-देि की क्सथिशत के बारे में ग्राहक ों की पूछताछ उपय गकताज क  सोंदभज सोंख्या के साि िेिदेि की अोंशतम क्सथिशत प्रदाि की 
र्ाती है 

 
कृपया ध्याि दें: 
1. ग्राहक ों क  प्रशियाओों का पािि करिा और फ्रीचार्ज द्वारा शिदेशित सभी आवश्यक दस्तावेर् प्रदाि करिा आवश्यक है ताशक उन्हें उशचत समाधाि प्रदाि शकया 
र्ा सके। 
2. ऐसे मामि ों में र्हाँ कािूि प्रवतजि, एर्ेंशसयाँ, शियामक, सरकारें , काडज िेरवकज , न्यायािय, बैंक आशद र्ाँच या समाधाि प्रदाि करिे के उदे्दश्य से िाशमि ह ते हैं, 
ग्राहक क  उक्त प्रशतभाशगय ों द्वारा साझा की गई प्रशियाओों और दस्तावेर्ीकरण आवश्यकताओों का पािि करिे की आवश्यकता ह ती है और ग्राहक क  समाधाि 
प्रदाि करिा इि प्रशतभाशगय ों पर शिभजर ह  सकता है। 
3. शिकायत ों/शववाद ों के शिवारण के शिए समाधाि अवशध/प्रशतवतजि काि का उले्लख "एसे्किेिि मैशरि क्स" अिुभाग के तहत शकया गया है।  
 
• ग्राहक लववादो ंका समाधाि करिा: ग्राहक और मचेंर के बीच शववाद की क्सथिशत में, शिम्नशिक्सखत समाधाि प्रशिया का पािि शकया र्ाता है: 

• ग्राहक क  अपिे शवशिि ऑडजर से सोंबोंशधत समस्याओों का हि करिे के शिए पहिे चरण के रूप में मचेंर से सोंपशहजक करिा चाशहए। अगर मचेंर क ई 
प्रशतशिया िही ों देता है, त  फ्रीचार्ज इस मुदे्द क  सौहादजपूणज तरीके से हि करिे के शिए बीच में हस्तके्षप करेगा। 

• शिकायत दर्ज करते समय, ग्राहक क  समस्या का एक सोंशक्षप्त शववरण प्रदाि करिे की आवश्यकता ह गी और मचेंर से सोंपकज  करिे का एक स्क्रीििॉर 
सोंिग्न करिा ह गा: 
o िेि-देि की शतशि 
o िेि-देि की राशि 
o िेिदेि आईडी 
o प्र फाइि शववरण (ईमेि आईडी / फ ि िोंबर) 

• शिकायत ों/शववाद ों के शिवारण के शिए समाधाि अवशध/प्रशतवतजि काि का उले्लख "एसे्किेिि मैशरि क्स" अिुभाग के तहत शकया गया है।  
 

3. लिकायत लिवारण चैिल  
• ग्राहक शिम्न तरीक ों से अपिी शिकायतें दर्ज करा सकते हैं: 

a) चैरबॉर: फ्रीचार्ज ऐप पर - (प्र फाइि – मदद व सहायता) 
b) ई-मेि: care@freecharge.com 
c) कपरपूणज िेिदेि और अकाउोंर ब्लॉक 24*7 हेल्पिाइि: 0124 663 4800 (मािक कॉि दरें  िागू)। 

• प्रते्यक ग्राहक क  एक शवशिि शरकर सोंख्या (UTN) आवोंशरत की र्ाएगी  शर्सका उपय ग ग्राहक की पहचाि करिे, शिकायत से सोंबोंशधत सभी इशतहास क  पुिः  
प्राप्त करिे और शिकायत का तेर्ी से समाधाि करिे में मदद करिे के शिए शकया र्ाएगा। 

 
4. लिकायत लिवारण तंत्र और एसे्कलेिि मैलटिक्स  
• स्तर 1: ग्राहक अपिी शिकायत ों/शववाद ों क  शिम्न के माध्यम से दर्ज कर सकते हैं: 

• चैरबॉर: फ्रीचार्ज ऐप पर - (प्र फाइि – मदद व सहायता) 
• ई-मेि: care@freecharge.com  
• कपरपूणज िेिदेि और अकाउोंर ब्लॉक 24*7 हेल्पिाइि: 0124 663 4800 (मािक कॉि दरें  िागू)। 

 
समाधाि अवशध/प्रशतवतजि काि (TAT) 

• फ्रीचार्ज की आोंतररक समाधाि अवशध - शरकर बििे की शतशि से 7 कार बारी शदवस। 
• समाधाि अवशध में ग्राहक द्वारा आवश्यक र्ािकारी/दस्तावेर् प्रदाि करिे में िगिे वािा समय िाशमि िही ों है। 

mailto:care@freecharge.com
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• यशद क ई मामिा/िेिदेि तीसरे पक्ष या बाहरी शिकाय से सोंबोंशधत है, त  तब TAT सोंबोंशधत बैंक ों/िेरवकज  प्रदाताओों/शियामक/आशद पर शिभजर ह गा। 
समाधाि अवशध में फ्रीचार्ज के आोंतररक समाधाि अवशध के साि यह TAT भी िाशमि ह गा। 

• फ्रीचार्ज समयबद्ध तरीके से शिकायत क  हि करिे के शिए सभी उशचत प्रयास करेगा, िेशकि शकसी भी अिर्ाि क्सथिशत में र्हाँ अशतररक्त समय की 
आवश्यकता ह ती है, फ्रीचार्ज ग्राहक क  देरी के कारण ों के बारे में सूशचत करेगा और समस्या के समाधाि के शिए अपेशक्षत समय सीमा प्रदाि करेगा। 
 

• स्तर 2, लिकायत अलधकारी: 
हम ग्राहक द्वारा सोंपकज  करते ही उिकी सभी शिकायत ों क  हि करिे का िक्ष्य रखते हैं। यशद ग्राहक क  स्तर 1 पर अपिे प्रश्/शिकायत का 
सोंत िर्िक समाधाि िही ों शमिता है त  वे शिकायत अशधकारी से शरकर सोंख्या और शिकायत के शववरण के साि सोंपकज  कर सकते हैं। 
 
 
ईमेल: grievanceofficer@freecharge.com 
कायज-अवलध: सुबह 9:30 बरे् से िाम 6:30 बरे् तक (रािि ीय अवकाि ों क  छ डकर)  

डाक भेर्िे हेतु पता: फ्रीचार्ज पेमेंर रेक्न िॉर्ीर् प्राइवेर शिशमरेड, DLF साइबर ग्रीि, 11 वी ों मोंशर्ि, रॉवर- C, DLF साइबर शसरी, DLF फेर् -
3, गुरुग्राम-हररयाणा -122002, भारत  

पंर्ीकृत कायाजलय: दूसरी मोंशर्ि, प्लॉर सोंख्या 25, पूसा र ड, िई शदल्ली -110005 
CIN- U74140DL2015PTC275419 
 

समाधाि अवशध/प्रशतवतजि काि (TAT) 

• फ्रीचार्ज की आोंतररक समाधाि अवशध - शिकायत अशधकारी क  शिकायत प्राप्त ह िे की शतशि से 10 कायज शदवस तक। 
• समाधाि अवशध में ग्राहक द्वारा आवश्यक र्ािकारी/दस्तावेर् प्रदाि करिे में िगिे वािा समय िाशमि िही ों है। 
• यशद क ई मामिा/िेिदेि तीसरे पक्ष या बाहरी शिकाय से सोंबोंशधत है, त  तब TAT सोंबोंशधत बैंक ों/िेरवकज  प्रदाताओों/शियामक/आशद पर शिभजर 

ह गा। समाधाि अवशध में फ्रीचार्ज की आोंतररक समाधाि अवशध के साि यह TAT भी िाशमि ह गा। 
• फ्रीचार्ज समयबद्ध तरीके से शिकायत क  हि करिे के शिए सभी उशचत प्रयास करेगा, िेशकि शकसी भी अिर्ाि क्सथिशत में र्हाँ अशतररक्त समय 

की आवश्यकता ह ती है, फ्रीचार्ज ग्राहक क  देरी के कारण ों के बारे में सूशचत करेगा और समस्या के समाधाि के शिए अपेशक्षत समय सीमा प्रदाि 
करेगा। 

 
• स्तर 3, िोडल अलधकारी: 

 
फ्रीचार्ज बैिेंस सेवाओों से सोंबोंशधत शिकायत 
 
यशद शवशभन्न शिकायत समाधाि चैिि ों से सोंपकज  करिे के बाद या शिकायत दर्ज करिे के 10 शदि ों के भीतर भी शिकायत का समाधाि िही ों ह ता है या ग्राहक 
प्राप्त प्रशतशिया से सोंतुि िही ों है, त  तब ग्राहक फ्रीचार्ज द्वारा साझा की गई शरकर सोंख्या के साि एक्सक्सस बैंक के ि डि कायाजिय से सोंपकज  कर सकते है। 
 
ई-मेल: freecharge.nodal@axisbank.com  
कायज अवलध: सुबह 9:30 बरे् से िाम 5:30 बरे् तक (स मवार-िुिवार; बैंक अवकाि ों क  छ डकर) 
डाक भेर्िे हेतु पता: ि डि अशधकारी, एक्सक्सस बैंक शिशमरेड, NPC1, 5वी ों मोंशर्ि, "गीगापे्लक्स", प्लॉर सोंख्या I.T.5, MIDC, ऐर िी िॉिेर् पाकज , ऐर िी, िवी 
मुोंबई -400708 
पंर्ीकृत कायाजलय: एक्सक्सस बैंक शिशमरेड, ‘शत्रिूि’, तीसरी मोंशर्ि, समिेश्वर मोंशदर के सामिे, िॉ गाडजि के पास, एशिसशिर्, अहमदाबाद - 380 006 
 
अन्य सभी शिकायत ों के शिए 
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यशद शवशभन्न शिकायत समाधाि चैिि ों से सोंपकज  करिे के बाद या ऊपर उक्सल्लक्सखत समय-सीमा के भीतर भी शिकायत का समाधाि िही ों ह ता है या ग्राहक प्राप्त 
प्रशतशिया से सोंतुि िही ों है, त  तब ग्राहक शरकर सोंख्या के साि ि डि कायाजिय से सोंपकज  कर सकता है। 
 
ई-मेल: nodal.head@freecharge.com  
 
कायज अवलध: सुबह 9:30 बरे् से िाम 6:30 बरे् तक (स मवार-िुिवार; बैंक अवकाि ों क  छ डकर) 
डाक भेर्िे हेतु पता : ि डि अशधकारी, फ्रीचार्ज पेमेंर रेक्न िॉर्ीर् प्राइवेर शिशमरेड, DLF साइबर ग्रीि, 11वी ों मोंशर्ि, रॉवर-C, DLF साइबर शसरी, DLF फेर्-
3, गुरुग्राम-हररयाणा -122002, भारत 
 
पंर्ीकृत कायाजलय: दूसरी मोंशर्ि, प्लॉर सोंख्या 25, पूसा र ड, िई शदल्ली-110005 CIN-U74140DL2015PTC275419 
संपकज  संख्या: 0124 663 4800 
 
समाधाि अवशध/प्रशतवतजि काि (TAT) 

• फ्रीचार्ज की आोंतररक समाधाि अवशध – ि डि अशधकारी क  शिकायत प्राप्त ह िे की शतशि से 15 कायज शदवस तक। 
• समाधाि अवशध में ग्राहक द्वारा आवश्यक र्ािकारी/दस्तावेर् प्रदाि करिे में िगिे वािा समय िाशमि िही ों है। 
• यशद क ई मामिा/िेिदेि तीसरे पक्ष या बाहरी शिकाय से सोंबोंशधत है, त  तब TAT सोंबोंशधत बैंक ों/िेरवकज  प्रदाताओों/शियामक/आशद पर शिभजर ह गा। 

समाधाि अवशध में फ्रीचार्ज की आोंतररक समाधाि अवशध के साि यह TAT भी िाशमि ह गा। 
• फ्रीचार्ज समयबद्ध तरीके से शिकायत क  हि करिे के शिए सभी उशचत प्रयास करेगा, िेशकि शकसी भी अिर्ाि क्सथिशत में र्हाँ अशतररक्त समय की 

आवश्यकता ह ती है, फ्रीचार्ज ग्राहक क  देरी के कारण ों के बारे में सूशचत करेगा और समस्या के समाधाि के शिए अपेशक्षत समय सीमा प्रदाि करेगा। 
 

• धोखाधडी की ररपोटज करें  
शकसी भी ध खाधडी/अिशधकृत िेिदेि के सोंबोंध में िीचे शदए गए िोंबर पर शिकायत दर्ज की र्ा सकती है: 
 
24*7 हेल्पिाइि: 0124 663 4800 
 
समाधाि अवशध/प्रशतवतजि काि (TAT) 
• फ्रीचार्ज की आोंतररक समाधाि अवशध – 30 कायज शदवस 
• समाधाि अवशध में ग्राहक द्वारा आवश्यक र्ािकारी/दस्तावेर् प्रदाि करिे में िगिे वािा समय िाशमि िही ों है। 
• यशद क ई मामिा/िेि-देि शकसी तीसरे पक्ष या बाहरी शिकाय से सोंबोंशधत है, त  तब TAT उिके सोंबोंशधत क्लीयररोंग हाउस/अन्य बैंक ों/िेरवकज  

प्रदाताओों/शियामक ों पर शिभजर करेगा। समाधाि अवशध में बैंक की आोंतररक समाधाि अवशध के साि-साि यह TAT भी िाशमि ह गा 
• फ्रीचार्ज समयबद्ध तरीके से शिकायत क  हि करिे के शिए सभी उशचत प्रयास करेगा, िेशकि शकसी भी अिर्ाि क्सथिशत में र्हाँ अशतररक्त समय की 

आवश्यकता ह ती है, फ्रीचार्ज ग्राहक क  देरी के कारण ों के बारे में सूशचत करेगा और समस्या के समाधाि के शिए अपेशक्षत समय सीमा प्रदाि करेगा। 
• यशद ग्राहक प्रशतशिया से खुि िही ों है, त  वह उपर क्त शववरण के अिुसार इसे ि डि अशधकारी क  भेर् सकता/सकती है। 
• ध खाधडी/अिशधकृत िेिदेि के पूरे शववरण के साि शबिा शकसी देरी के शिकायत दर्ज करिा हमेिा ग्राहक की से्वच्छा पर शिभजर करता है। 
• ग्राहक ों क  सिाह दी र्ाती है शक वह शिकायत ों के तेर्ी से समाधाि के शिए ध खेबार् ों के क्सखिाफ पुशिस में र्ल्द से र्ल्द शिकायत दर्ज कराएँ। 
 

• फ्रीचार्ज के लियंत्रण के बाहर लिकायत लिवारण चैिल: 
• यशद ग्राहक शिकायत दर्ज के एक महीिे के भीतर फ्रीचार्ज की प्रशतशिया से सोंतुि िही ों ह ता है, त  तब वह शिवारण के शिए राज्य की रार्धाशिय ों में क्सथित 

शडशर्रि िेिदेि (ODT) के शिए ि कपाि से सोंपकज  कर सकता/सकती है। 
• शडशर्रि िेि-देि के शिए ि कपाि से सोंपकज  करिे की प्रशिया और सोंपकज  शववरण यहाँ प्रदाि शकया गया है: https://cms.rbi.org.in/ 
• शिकायत ों के शिवारण का प्रािशमक कें ि फ्रीचार्ज ही है और शिकायतकताज ODT से केवि तभी सोंपकज  कर सकते है र्ब फ्रीचार्ज क  की गई 

शिकायत/अशभवेदि क  फ्रीचार्ज द्वारा खाररर् कर शदया गया ह , या शिकायतकताज क  फ्रीचार्ज द्वारा उिका अशभवेदि प्राप्त करिे के एक महीिे की अवशध 
के भीतर क ई र्वाब ि शमिा ह , या शिकायतकताज फ्रीचार्ज द्वारा शदए गए र्वाब ों से सोंतुि ि ह । 
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• शियामक से प्राप्त ह िे वािी सभी शिकायत ों के शिए, सोंबोंशधत शियामक द्वारा अशिवायज समयसीमा का पािि शकया र्ाएगा। 
 

शकसी शिकायत का शिवारण सोंपन्न या उसे समाप्त हुआ मािा र्ाएगा: 
 
1. र्हाँ शिकायतकताज िे शिकायत शिवारण चैिि द्वारा शिकायत के शिवारण के आधार पर कों पिी के शदए गए फैसिे पर अपिी सहमशत दी ह ; या 
 
2. र्हाँ शिकायतकताज िे स्तर 1 या स्तर 2 या स्तर 3, रै्सा भी मामिा ह , द्वारा शदए गए शिणजय की सूचिा की शतशि से 7 शदि ों के भीतर कों पिी के शिणजय की 
स्वीकृशत के बारे में सूशचत ि शकया ह ।  
 

5. पॉललसी की समीक्षा और अपडेट   
 

इस पॉशिसी की ब डज द्वारा आवश्यकता पडिे पर या कम से कम वाशिजक तौर पर शवशियामक अपडेर/पररवतजि, यशद क ई ह , क  सक्सिशित करिे के शिए 
समीक्षा की र्ाएगी। अपडेरेड पॉशिसी फ्रीचार्ज की वेबसाइर पर भी अपि ड की र्ाएगी। 


