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Ťाहक िशकायत िनवारण नीित 

1. पįरचय एवं उȞेʴ 
Ťाहक िशकायत िनवारण नीित Ťाहको ंकी िशकायतो ंको तुरंत Ůाɑ करने और संबोिधत करने और बेहतर Ťाहक अनुभव Ůदान 
करने के िलए तंũ की ŝपरेखा तैयार करती है। ůीचाजŊ िबजनेस एंड टेƋोलॉजी सिवŊसेज िलिमटेड(एफ बी टी एस एल - FBTSL) 
अपने Ťाहको ंको सवŖȅम ŵेणी का अनुभव Ůदान करने पर ȯान कŐ िūत करती है। कंपनी ने लोगो,ं ŮिŢया और िसːम की ताकत 
का लाभ उठाते Šए Ťाहको ंसे Ůाɑ िकसी भी Ůकार के Ůʲ, ŮितिŢया, िशकायत या फीडबैक को संभालने के िलए एक उपयुƅ 
तंũ लागू िकया है। Ůबंधन ने सभी Ťाहको ंको ȕįरत और समावेशी सेवाएं Ůदान करना सुिनिʮत करने के िलए Ťाहको ंको कŐ ū मŐ 
रखते Šए सभी आवʴक नीितयां तैयार की हœ। 

 

2. िकसी िशकायत/िचंता की पįरभाषा (और उसके बिहʺरण):  

Ťाहक सेवा मŐ कमी, पूितŊ मŐ देरी और/या Ťाहक के साथ बताई गई ʩव˕ा के अनुŝप न होने के कारण िवफल लेनदेन से उȋɄ 
िचंता को उठा रहा है। 

i. अˢीकायŊ कमŊचारी ʩवहार का आरोप,  
ii. कानून, िविनयमन या नीित का किथत उʟंघन,  
iii. उȋाद िडज़ाइन या ŮदशŊन सम˟ाओ ंसिहत एक उȋाद सम˟ा,  
iv. एक िबŢी या सेवा अɷास सम˟ा, 
v. िववाद के िलए अनिधकृत इलेƃŌ ॉिनक लेनदेन,  
vi. Ťाहक को Ůदान की गई ŮितबȠता के Ůित सेवा िवतरण मŐ कोई कमी या अंतर (उदाहरण के िलए, ŮितबȠ टनŊअराउंड 

समय मŐ उʟंघन या Ťाहक Ȫारा एफ बी टी एस एल (FBTSL) के साथ िकए गए अनुरोध को पूरा न करने की िशकायतŐ). 

िशकायत की पįरभाषा से बिहʺरण: 

i. एफ बी टी एस एल (FBTSL) के साथ Ťाहको ंȪारा की गई िशकायतŐ/िचंताएं, जहां एफ बी टी एस एल (FBTSL) लेनदेन 
संबंधी इको-िसːम का िहˣा है, लेिकन जहां िशकायत/िचंता का अंतिनŊिहत कारण एफ बी टी एस एल (FBTSL) के Ůभाव 
के दायरे से परे, समŤ लेनदेन इको-िसːम मŐ कही ंऔर कमी के िलए िजʃेदार है। उपरोƅ पįरभाषा के दायरे से बाहर 
होगा। 

ii. िविनयामक िनदőशो ंके अनुसार बœक Ȫारा की गई कारŊवाई पर एफ बी टी एस एल (FBTSL) के साथ Ťाहको ंȪारा की गई 
िशकायतŐ/िचंताएं, संबंिधत Ťाहको ंको उिचत अिधसूचना के साथ, उिचत चैनलो ंके माȯम से (बœक के įरकॉडŊ पर उपलɩ 
जानकारी के अनुसार), और जहां Ťाहक बœक Ȫारा अिधसूिचत िनदőशो ंके अनुपालन मŐ कायŊ करने मŐ िवफल रहे हœ, वे 
उपरोƅ पįरभाषा के दायरे से बाहर होगें। इस संबंध मŐ बœक से संचार न िमलना, ऐसे कारणो ंसे जहां Ťाहक के संपकŊ  िववरण 
मŐ बदलाव आया है और Ťाहक ने बœक के įरकॉडŊ  पर इसे अपडेट नही ंिकया है, को िशकायत का आधार नही ंमाना जाएगा। 
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iii. Ťाहक के Ůʲ, संदेह, पूछताछ, İ˕ित, अनुरोध और ˙ʼीकरण को िशकायत नही ंमाना जाएगा। सुपुदŊगी योƶ वˑु का Ůाɑ न 
होना (टीएटी के भीतर) आिद। 

3. िशकायत िनवारण चैनल 
  

● Ťाहक अपनी िशकायतŐ िनɻिलİखत तरीको ंसे दजŊ कर सकते हœ :  
 

A. एफ बी टी एस एल (FBTSL) ɘेटफॉमŊ का उपयोग करके सभी Ůकार के भुगतान लेनदेन से संबंिधत िशकायतŐ 
a) चैटबॉट: ůीचाजŊिबज़ ऐप पर - (Ůोफ़ाइल – सहायता और समथŊन)  

b) ई-मेल: care@freechargebiz.com 
c) धोखाधड़ीपूणŊ लेनदेन और खाता ɰॉक 24*7 हेʙलाइन: 9266685152 
 

B. एİƛस बœक Ȫारा उपलɩ कराए गए िवȅीय उȋादो ंसे संबंिधत िशकायत 

a) एमएफआई ऋण और माइŢो एलएपी: हेʙलाइन # 9266685155 (सोमवार से शिनवार: सुबह 10 बजे से शाम 7 बजे तक) 
b) असुरिƗत ʩवसाय ऋण और चालू खाता Ťाहक: हेʙलाइन: 9266685155 (सोमवार से शिनवार: सुबह 10 बजे से शाम 7 

बजे तक) 
c) अɊ िवȅीय उȋाद जैसे पसŊनल लोन आिद.: कृपया उपरोƅ खंड A मŐ उİʟİखत ŮिŢया का पालन करŐ  

 
* एफ बी टी एस एल ने Ťाहको ंको एİƛस बœक के िवȅीय उȋाद जैसे बचत खाता, एफडी, चालू खाता, ऋण आिद एİƛस बœक 
के ʩवसाय संवाददाता के ŝप मŐ उपलɩ कराए और ůीचाŤे की भूिमका Ťाहको ंको इसके ऐप/वेबसाइट या įरटेल के माȯम 
से बœक से जोड़ने तक सीिमत है। आउटलेट. इसिलए, Ťाहको ंको सलाह दी जाती है िक वे एİƛस बœक के िवȅीय उȋादो ंसे 
संबंिधत अपनी िशकायतŐ नीचे उİʟİखत बœको ंके िशकायत िनवारण चैनल के अनुसार सीधे बœक के पास उठाएं।:  
 
1. िडिजटल ऋण िशकायत के िलए - hƩps://www.axisbank.com/retail/loans/personal-loan/personal-loan-lsp 
 
2. एमएफआई ऋण िशकायत के िलए - hƩps://www.axisbank.com/docs/default-source/default-document-

library/fpc-retail-microfinance.pdf 
 

3. अɊ िशकायत के िलए - hƩps://www.axisbank.com/docs/default-source/default-document-library/grievance-
redressal/grievance-redressal-policy.pdf 

 
हालाँिक, Ťाहक एफ बी टी एस एल के पास भी िशकायत उठा सकते हœ और एफ बी टी एस एल एİƛस बœक के माȯम 
से िशकायत को हल करने के िलए आवʴक कदम उठाएगा। 
 

Note : 
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1. Ůȑेक Ťाहक को एक िविशʼ िटकट नंबर (यूटीएन) आवंिटत िकया जाएगा िजसका उपयोग Ťाहक की पहचान करने, 
िशकायत से संबंिधत सभी इितहास को पुनः  Ůाɑ करने और िशकायत के तेजी से समाधान मŐ मदद करने के िलए िकया 
जाएगा। 

2. Ťाहको ंको ŮिŢयाओ ंका पालन करना होगा और एफ बी टी एस एल Ȫारा िनदőिशत सभी आवʴक दˑावेज उपलɩ 
कराने होगें तािक Ťाहक को समाधान Ůदान िकया जा सके। 

3. ऐसे मामलो ंमŐ जहां कानून ŮवतŊन एजŐिसयां, िनयामक, सरकारŐ , काडŊ  नेटवकŊ , अदालतŐ, बœक आिद जांच या समाधान Ůदान 
करने के उȞेʴ से शािमल हœ, Ťाहक को उƅ Ůितभािगयो ं Ȫारा साझा की गई ŮिŢयाओ ं और दˑावेज़ीकरण 
आवʴकताओ ंका पालन करना होगा और Ťाहक का समाधान इन Ůितभािगयो ंपर िनभŊर हो सकता है। 

4. िशकायतो/ंिववादो ं के समाधान के िलए समाधान समय/टनŊ-अराउंड-समय का उʟेख "एˋेलेशन मैिटŌƛ" खंड के 
अंतगŊत िकया गया है। 

5. ʩापारी पįरचालन से संबंिधत िशकायतो ंजैसे केवाईसी, ऑन-बोिडōग, िनपटान आिद के िलए ʩापारी िशकायत िनवारण 
नीित शािसत होगी hƩps://merchant.freechargebiz.in/grievance 

 

4. िशकायत िनवारण तंũ और वृİȠ मैिटŌ ƛ 
  

      
ˑर 1: Ťाहक अपनी िशकायतŐ/िववाद इस Ůकार उठा सकते हœ:  

• चैटबॉट: ůीचाजŊिबज़ ऐप पर - (Ůोफ़ाइल - सहायता और समथŊन)  
• ई-मेल : care@freechargebiz.com 
• धोखाधड़ीपूणŊ लेनदेन और खाता ɰॉक 24*7 हेʙलाइन : 9266685152 

  
समाधान समय/टनŊ-अराउंड समय (टीएटी)  

• एफ बी टी एस एल का आंतįरक समाधान समय - िटकट जनरेट होने की तारीख से 10 ʩावसाियक िदन।  
• समाधान समय मŐ Ťाहक Ȫारा आवʴक जानकारी/दˑावेज़ Ůदान करने मŐ िलया गया समय शािमल नही ंहै।  
• यिद कोई मामला/लेन-देन तीसरे पƗ या बाहरी इकाई से संबंिधत है, तो टीएटी संबंिधत बœको/ंनेटवकŊ  

Ůदाताओ/ंिनयामक/आिद पर िनभŊर होगा। įरज़ॉʞूशन समय मŐ एफ बी टी एस एल के आंतįरक įरज़ॉʞूशन समय के 
साथ यह TAT शािमल होगा।  

• एफ बी टी एस एल समय पर िशकायत को हल करने के िलए सभी Ůयास करेगा, लेिकन िकसी भी अनजाने İ˕ित मŐ जहां 
अितįरƅ समय की आवʴकता होगी, एफ बी टी एस एल Ťाहक को देरी के कारणो ंको सूिचत करेगा और सम˟ा के 
समाधान के िलए अपेिƗत समयसीमा Ůदान करेगा।  

 

ˑर 2: िशकायत अिधकारी:  
हमारा लƙ संपकŊ  के पहले िबंदु पर सभी िशकायतो ंका समाधान करना है। यिद Ťाहक को लेवल 1 पर अपनी 
Ɠेरी/िशकायत का संतोषजनक समाधान नही ंिमलता है तो वे िटकट नंबर और िशकायत के िववरण के साथ िशकायत 
अिधकारी से संपकŊ  कर सकते हœ। 
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गांजी लƘीनारायण, नािमत िशकायत अिधकारी  
फ़ोन: 9266685153 
ईमेल: grievanceofficer@freechargebiz.com 
 
 

  काम के घंटे: सुबह 9:30 बजे से शाम 6:30 बजे तक (सोमवार-शुŢवार, बœक छुिǥयो ंको छोड़कर)  

डाक: ůीचाजŊ िबजनेस एंड टेƋोलॉजी सिवŊसेज िलिमटेड, डीएलएफ साइबर Ťीन, 11वी ंमंिजल, टावर-सी, डीएलएफ 
साइबर िसटी, डीएलएफ फेज-3, गुŜŤाम-हįरयाणा-122002, भारत   
पंजीकृत कायाŊलय: 11वी ंमंिजल, टॉवर सी, डीएलएफ साइबर ŤीɌ, डीएलएफ साइबर िसटी, डीएलएफ चरण 3, गुŜŤाम, 
हįरयाणा  
122022 
CIN- 06AAFCF8615E1ZR 
संपकŊ  संƥा: 0124-6634800  
 

समाधान समय/टनŊ-अराउंड समय (टीएटी)  

• एफ बी टी एस एल  का आंतįरक समाधान समय - िशकायत अिधकारी के पास िशकायत Ůाɑ होने की तारीख से 5 कायŊ 
िदवस। 

• समाधान समय मŐ Ťाहक Ȫारा आवʴक जानकारी/दˑावेज़ Ůदान करने मŐ िलया गया समय शािमल नही ंहै।  

• यिद कोई मामला/लेन-देन तीसरे पƗ या बाहरी इकाई से संबंिधत है, तो टीएटी संबंिधत बœको/ंनेटवकŊ  
Ůदाताओ/ंिनयामक/आिद पर िनभŊर होगा। įरज़ॉʞूशन समय मŐ एफ बी टी एस एल के आंतįरक įरज़ॉʞूशन समय के साथ 
यह TAT शािमल होगा। 

• एफ बी टी एस एल समय पर िशकायत को हल करने के िलए सभी Ůयास करेगा, लेिकन िकसी भी अनजाने İ˕ित मŐ जहां 
अितįरƅ समय की आवʴकता होगी, एफ बी टी एस एल Ťाहक को देरी के कारणो ंको सूिचत करेगा और सम˟ा के 
समाधान के िलए अपेिƗत समयसीमा Ůदान करेगा।  

 

ˑर 3, नोडल अिधकारी:  

यिद िविभɄ िशकायत समाधान चैनलो ंया ऊपर उİʟİखत समयसीमा मŐ संपकŊ  करने के बाद भी िशकायत अनसुलझी रहती है 
या यिद Ťाहक ŮितिŢया से संतुʼ नही ंहै, तो Ťाहक िटकट नंबर के साथ नोडल कायाŊलय से संपकŊ  कर सकता है। 5 
ʩावसाियक िदनो ंका टीएटी (Ťाहक Ȫारा िलया गया समय छोड़कर)।  
समाधान/ŮितिŢया के िलए आवʴक जानकारी/दˑावेज़ीकरण Ůदान करŐ। 
  
नेमाश िसमįरया, नािमत नोडल अिधकारी 
फ़ोन: 9266685154 
ईमेल: nodal.head@freechargebiz.com 
काम के घंटे: सुबह 9:30 बजे से शाम 6:30 बजे तक (सोमवार-शुŢवार, बœक छुिǥयो ंको छोड़कर)  
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डाक: नोडल अिधकारी, ůीचाजŊ िबजनेस एंड टेƋोलॉजी सिवŊसेज िलिमटेड, डीएलएफ साइबर Ťीन, 11वी ंमंिजल, टावर-सी,  

डीएलएफ साइबर िसटी, डीएलएफ फेज-3, गुŜŤाम-हįरयाणा-122022, भारत  

पंजीकृत कायाŊलय: 11वी ंमंिजल, टॉवर सी, डीएलएफ साइबर ŤीɌ, डीएलएफ साइबर िसटी, डीएलएफ चरण 3, गुŜŤाम, 
हįरयाणा 122022, भारत  

संपकŊ  संƥा:0124 663 4800  

5.  असफल लेनदेन के िलए वापसी समय  
 
असफल लेनदेन की िशकायतो ंका समाधान आरबीआई पįरपũ DPSS.CO.PD संƥा 629/02.01.014/2019-20 िदनांक 20 िसतंबर, 
2019 के अनुसार "टनŊ अराउंड टाइम (टीएटी) का सामंज˟ और अिधकृत का उपयोग करके िवफल लेनदेन के िलए Ťाहक 
मुआवजा" के अनुसार िकया जाता है। भुगतान Ůणाली।” 
 
इस िशकायत िनवारण नीित (Grievance Redressal Policy) मŐ िदया गया टनŊअराउंड टाइम (TAT) चाटŊ केवल उɎी ंसेवाओ ंऔर 
लेन-देनो ंपर लागू होता है जो एफ बी टी एस एल सीधे अपने एİɘकेशन और/या वेब ɘेटफॉमŊ के माȯम से करता है। यह उन लेन-
देनो ंपर लागू नही ंहोगा जो एफ बी टी एस एल के थडŊ-पाटŎ सिवŊस ŮोवाइडसŊ (TSPs) के माȯम से िकए जाते हœ। 
 
 

Ţ.सं घटना का िववरण ऑटो-įरवसŊल के िलए समयरेखा मुआवजा देय 
1 तǽाल भुगतान Ůणाली (आईएमपीएस) 

खाते से डेिबट िकया गया लेिकन लाभाथŎ के 
खाते मŐ Ţेिडट नही ंिकया गया 

यिद लाभाथŎ के खाते मŐ Ţेिडट करने मŐ 
असमथŊ है, तो लाभाथŎ बœक Ȫारा टी + 1 
िदन पर ऑटो įरवसŊल (आर) िकया 
जाएगा। 

यिद देरी टी + 1 िदन से 
अिधक है तो ₹100/- Ůित 
िदन 

2 यूिनफाइड पेमŐट्स इंटरफेस (UPI) 
a) खाते से डेिबट िकया गया लेिकन 

लाभाथŎ के खाते मŐ जमा नही ंिकया 
गया (धन का हˑांतरण) 

b) खाते से डेिबट हो गया लेिकन 
ʩापारी के ˕ान पर लेनदेन की 
पुिʼ नही ंŠई (ʩापारी को भुगतान) 

a) यिद लाभाथŎ के खाते मŐ Ţेिडट 
करने मŐ असमथŊ है, तो लाभाथŎ 
बœक Ȫारा टी + 1 िदन पर ऑटो 
įरवसŊल (आर)। 

b) टी + 5 िदनो ं के भीतर ऑटो-
įरवसŊल 

a) यिद देरी टी + 1 
िदन से अिधक है 
तो ₹100/- Ůित 
िदन 

b) यिद देरी टी+5 
िदन से अिधक है 
तो ₹100/- Ůित 
िदन। 

    
 

3 िŮपेड पेमŐट इं śːमŐट्स (पीपीआई) – काड्Ŋस / वॉलेट्स 

 ऑन-अस लेनदेन 
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लाभाथŎ की पीपीआई जमा नही ंकी गई। 
पीपीआई डेिबट हो गया लेिकन ʩापारी के 
˕ान पर लेनदेन की पुिʼ Ůाɑ नही ंŠई 

Ůेषक के खाते मŐ T + 1 िदन के 
भीतर पįरवतŊन िकया गया 

यिद देरी टी + 1 िदन से अिधक है तो 
₹100/- Ůित िदन 

 

थडŊ-पाटŎ सेवाओ ंके िलए TAT (TAT for Third-Party Services) 

एफ बी टी एस एल के थडŊ-पाटŎ सिवŊस ŮोवाइडसŊ (TSPs) के माȯम से की गई सभी सेवाओ ंऔर लेन-देनो ंके िलए, असफल 
(failed) लेन-देनो ंया संबंिधत िशकायतो ंको हल करने का टनŊअराउंड टाइम (TAT) उन संबंिधत TSPs की अपनी िशकायत िनवारण 
नीितयो ंऔर लागू सिवŊस-लेवल एŤीमŐट्स (SLAs) Ȫारा तय होगा और उनका सƢी से पालन करेगा। TSPs के Ůोसेिसंग समय के 
कारण होने वाली देरी के िलए एफ बी टी एस एल िजʃेदार नही ंहोगा। 

 

6. पीपीआई के माȯम से अनिधकृत लेनदेन के मामले मŐ सीिमत देयता 
 
अनिधकृत भुगतान लेनदेन से उȋɄ होने वाली Ťाहक की देनदारी आरबीआई िदशािनदőशो ंके तहत Ůावधान के अनुसार पįरभािषत 
िविभɄ पįर̊ʴो ंमŐ अिधकतम देनदारी तक सीिमत होगी (नीचे दी गई तािलका के अनुसार) 
 
 

पीपीआई के माȯम से अनिधकृत इलेƃŌ ॉिनक भुगतान लेनदेन के मामले मŐ Ťाहको ंकी सीिमत देनदारी 
Ţ.सं िववरण Ťाहक की अिधकतम देनदारी 
1 पीपीआई जारीकताŊ की ओर से अंशदायी धोखाधड़ी/लापरवाही/कमी। 

(भले ही Ťाहक Ȫारा लेनदेन की įरपोटŊ की गई हो या नही)ं 
शूɊ 

2 तीसरे पƗ का उʟंघन जहां कमी न तो पीपीआई जारीकताŊ मŐ है और न ही 
Ťाहक मŐ, बİʋ िसːम मŐ कही ंऔर है, और Ťाहक अनिधकृत भुगतान 
लेनदेन के बारे मŐ पीपीआई जारीकताŊ को सूिचत करता है। ऐसे मामलो ंमŐ 
Ůित लेनदेन Ťाहक दाियȕ पीपीआई जारीकताŊ से Ťाहक Ȫारा लेनदेन 
संचार की Ůाİɑ और Ťाहक Ȫारा पीपीआई जारीकताŊ को अनिधकृत 
लेनदेन की įरपोिटōग के बीच बीते िदनो ंकी संƥा पर िनभŊर करेगा - 

 

 a. तीन िदन के भीतर शूɊ 
 b. चार से सात िदनो ंके भीतर लेनदेन मूʞ या ₹ 10,000/- Ůित लेनदेन, 

जो भी कम हो 
 c. सात िदन से आगे पीपीआई जारीकताŊ की बोडŊ Ȫारा 

अनुमोिदत नीित के अनुसार 
3 ऐसे मामलो ंमŐ जहां नुकसान िकसी Ťाहक की लापरवाही के कारण होता है, जैसे िक जहां उसने भुगतान ŢेडŐिशयल 

साझा िकया है, Ťाहक तब तक पूरा नुकसान वहन करेगा जब तक िक वह पीपीआई जारीकताŊ को अनिधकृत लेनदेन 
की įरपोटŊ नही ंकरता है। अनिधकृत लेनदेन की įरपोिटōग के बाद होने वाली कोई भी हािन पीपीआई जारीकताŊ Ȫारा 
वहन की जाएगी 
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4 ऐसे मामलो ंमŐ जहां अनिधकृत इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग लेनदेन की िजʃेदारी न 
तो पीपीआई जारीकताŊ की होती है और न ही Ťाहक की, बİʋ िसːम मŐ 
कही ंऔर होती है और जब देरी होती है (संचार Ůाɑ होने के बाद चार से 
सात कायŊ िदवसो ंकी) Ťाहक को ऐसे लेन-देन के बारे मŐ पीपीआई जारीकताŊ 
को सूिचत करने मŐ, Ťाहक की Ůित लेन-देन देनदारी सीिमत होगी। 

लेनदेन मूʞ या ₹ 10,000/- Ůित 
लेनदेन, जो भी कम हो 

 

 7. बœिकंग लोकपाल 
Schemes (Hyperlink)  
Offices (Hyperlink)  

8. įरकॉडŊ  रखना 
िशकायतो ंका įरकॉडŊ  एफ बी टी एस एल की सूचना Ůणाली सुरƗा नीित के अनुसार रखा जाता है. 

9. नीित समीƗा और अȨतन  

आवʴकता पड़ने पर बोडŊ Ȫारा इस नीित की समीƗा की जाएगी या िनयामक अȨतन/पįरवतŊन, यिद कोई हो, को शािमल करने के 
िलए कम से कम वािषŊक ŝप से समीƗा की जाएगी। एक अȨतन नीित एफ बी टी एस एल की वेबसाइट पर भी अपलोड की जाएगी। 


