
	
					OLA	FINANCIAL	SERVICES	PRIVATE	LIMITED	

(िजस ेपहले ZipCash	Card	Services	Private	Limited	के नाम से जाना जाता था) 

OLA FINANCIAL SERVICES PRIVATE LIMITED 

CIN नंबर U22219KA2007PTC127705 

रिज3टड6 काया6लय: र8ज9ट इं;सि<नया, #414, तीसर8 मंिज़ल, चौथा Aलॉक, 17th 

मेन, 100 फ़Dट रोड, कोरमंगला, ब9गलुH — 560034 
ईमेल: support@olamoney.com 
www.olamoney.com 

	

	

 

 
 
 
 
 

OLA MONEY वॉलेट के 'लए )ाहक 'शकायत /नवारण नी/त 

(Ola Financial Services Private Limited Jवारा संचा;लत) 

 
हमारा लLय Mाहक क9 NOत कंपनी बनना है और इस;लए हम अपने MाहकT को बेहतर8न अनुभव Vदान करने म9 XवYवास रखते ह[। पहले बताई गई बातT को आगे बढ़ाते हुए, 

Ola Financial Services Private Limited या OFS (िजसे पहले Zipcash Card Services Private Limited के नाम से जाना जाता था) Jवारा संचा;लत OlaMoney वॉलेट और 

OlaMoney Card (सामूNहक `प से "वॉलेट" के `प म9  जाना जाता है) के ;लए Mाहक ;शकायत bनवारण नीbत ("पॉ'लसी") का लLय यह हा;सल करना है (i) इसके MाहकT के 

साथ हर समय उeचत fयवहार gकया जाता है; (ii) MाहकT Jवारा कD गई ;शकायतT पर ;शhटाचार और समयबJध तर8के से कार6वाई कD जाती है; और (iii) MाहकT को ;शकायत 

bनवारण के तर8के के बारे म9 पूर8 जानकार8 द8 जाती है (1) संगठन के अंदर; (2) kडिजटल lांजेmशन के ;लए लोकपाल (“लोकपाल”) के साथ, और नीचे बताए गए उeचत टच 

पॉइंट तक पहंुचने का उनका अeधकार। 

A. )ाहक7 के 'लए नोट 

सभी MाहकT को bनnन;लoखत काय6 करने कD सलाह द8 जाती है: 

(a) OFS को ;लखकर, इलेmlॉbनक भुगतान lांजेmशन के ;लए OFS ईमेल अलट6 कD मदद से खुद को रिज3टर कर9। MाहकT को ईमेल अलट6 के साथ SMS भेजा जाएगा (अगर 

रिज3टर gकया गया है)। 

(b) सभी MाहकT को सलाह द8 जाती है gक वे gकसी भी अनeधकृत इलेmlॉbनक भुगतान lांजेmशन के बारे म9  OFS को जqद से जqद सूeचत कर9। सभी Mाहक कृपया 

rयान द9  gक OFS को सूeचत करने म9 िजतना अeधक समय लगेगा, Mाहक/ OFS को खोने का जोoखम उतना ह8 अeधक होगा। 

(c) Mाहक gकसी भी VYन या सम3या के ;लए support@olamoney.com पर OFS से संपक6  कर सकते ह[, जैसा gक मोबाइल एिsलकेशन पर या इस पॉ;लसी म9 नीचे 

Nदया गया है। 

B. )ाहक जाग:कता 
इस पॉ;लसी के बारे म9 MाहकT के बीच जाग`कता सुbनिYचत करने के ;लए OFS bनnन;लoखत कदम उठाएगा: 

(a) इस उJदेYय के ;लए, पॉ;लसी मोबाइल एsल8केशन और OFS Jवारा बनाई गई वेबसाइट पर Nदखाई जाएगी। 

(b) MाहकT को समय-समय पर SMS/ ईमेल/ नोNटgफ़केशन/ अtय तर8के से भेजे जाएंगे, िजसम9 उtह9  ईमेल अलट6 के ;लए रिज3टर करने, अनeधकृत lांजेmशन कD 

uरपोट6 करने, अकाउंट सुरvा उपायT के बारे म9 और अनeधकृत lांजेmशन के ;लए उनकD देनदार8 के बारे म9 MाहकT को ;शwvत करने कD सलाह द8 जाएगी। 

C. )ाहक के 'लए 'शकायत का आधार 

Mाहक bनnन;लoखत आधारT से उxपtन होने वाल8 ;शकायतT के समाधान के ;लए हमसे संपक6  कर सकता है: 

(a) मचyzस को lांजेmशन रा;श {ेkडट करने म9 अनुeचत देर8 या Xवफलता; 
(b) लोड gकए गए फ़ंड को वॉलेट म9 {ेkडट करने म9 अनुeचत देर8 या Xवफलता; 
(c) अनeधकृत इलेmlॉbनक फ़ंड lांसफ़र; 

(d) वॉलेट के बंद होने, एmसपायर8 आNद के समय वॉलेट से Mाहक के 'खुद के ब[क अकाउंट' या 'बैक टू सोस6' म9 फ़ंड lांसफर करने म9 अनुeचत देर8/इनकार 

करना/Xवफलता; 

(e) असफल/ लौटाया गए/ अ3वीकृत/ क[ ;सल / lांजेmशन होने पर Mाहक के वॉलेट म9 रा;श uरफ़ंड करने म9 अकारण देर8/ इनकार करना/ Xवफलता; 
(f) Vमोशनल ऑफ़र (ऑफस6) के bनयम और शत~ के अनुसार, अगर कोई हो, तो Mाहक के वॉलेट को {ेkडट करने म9 अनुeचत देर8 या Xवफलता; 
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(g) अनुeचत देर8/ इनकार करना/ uरवस6 करने म9 Xवफलता, OFS कD वजह से ग़लत तर8के से लाभाथ� के अकाउंट म9 फंड lांसफर gकया गया; 

(h) वॉलेट पर भारतीय uरज़व6 ब[क के gकसी भी अtय bनद�श का पालन न करना; और/या 
(i) वॉलेट या हमार8 सेवाओं के संबंध म9 कोई अtय सम3या िजसका Mाहक सामना कर रहे ह[। 

(j) Xववाद हल होने म9 लगने वाला समय काड6 नेटवक6  के Nदशा-bनद�शT के अनुसार होता है और यह tयूनतम 45 (प[ताल8स) Nदन से लेकर अeधकतम 120 (एक सौ बीस) 

Nदन तक हो सकता है, जो हर मामले म9 अलग-अलग होता है। 

 

D. 'शकायत तं> 
 

Ø लेवल 1: )ाहक सहायता 
Mाहक हमार8 24x7 Mाहक सेवा ट8म (यानी, क3टमर केयर ए<जीmयूNटव) से support@olamoney.com पर ईमेल के ज़uरए संपक6  कर सकते ह[ और हमारे क3टमर 

केयर ए<जीmयूNटव को 080- 37101888 पर कॉल कर सकते ह[ (सुबह 10 बज ेसे शाम 7 बज ेतक उपलAध), जो सभी चैनलT पर VYनT/;शकायतT का समय पर 

समाधान Vदान करता है। VYन/;शकायत ;मलने के बाद, हम ;शकायत 3वीकार करने वाले MाहकT को तुरंत रिज3टड6 ;शकायत नंबर के साथ Vbतg{या/3वचा;लत 

Vbतg{या भेज9गे। Mाहक पूछताछ के ;लए कॉल बैक का अनुरोध भी कर सकते ह[ और हम9 Mाहक से बात करके खुशी होगी। ट8म आपकD ;शकायत को तुरंत हल 

करने के ;लए कार6वाई शु` करेगी, खासकर 48 घंटT के भीतर और मचyट/ पेम9ट गेटवे आNद कD bनभ6रता के आधार पर, ;शकायत Vािsत के बाद 5 (पांच) काय6NदवसT 

के भीतर आपकD eचतंा/VYन का समाधान सुbनिYचत करने का Vयास करेगी। 

 

Ø लेवल 2: )ाहक सेवा ए?केलेशन 

अगर MाहकT को वादा कD गई समय-सीमा म9 कोई समाधान नह8ं ;मलता है या वे लेवल 1 के जवाब से असंतुhट ह[, तो Mाहक OlaMoney वॉलेट/ OlaMoney card 

(OFS Jवारा संचा;लत) के ;लए escalations@olamoney.com पर ईमेल के जuरए हमारे मैनेजर Mाहक सेवा से संपक6  कर सकते ह[। हम आपकD eचतंा/VYन का  

समाधान ;शकायत Vािsत के 5 (पांच) काय6 NदवसT के भीतर सुbनिYचत करने का Vयास कर9गे।  

 

Ø लेवल 3: 'शकायत अAधकारB 
अगर MाहकT कD सम3या अभी भी अनसुलझी रहती है या Mाहक लेवल 2 के जवाब से संतुhट नह8ं ह[, तो Mाहक इस मामले को हमारे ;शकायत अeधकार8 के पास 

भेज सकते ह[, िजtह9  हमारे मैनेजर Mाहक सेवा कD मदद के बावजूद अनसुलझी सम3याओं का समाधान करने म9 खुशी होगी। Mाहक मैनेजर Mाहक सेवा के साथ 

बातचीत कD जानकार8 के ;लए हमारे ;शकायत अeधकार8 से यहाँ पर संपक6  कर सकते ह[: 
 

नाम: �ीमती अपणा6 वी.एस. (;शकायत अeधकार8), Ola Financial Services Private Limited; 

पता: नंबर 414, र8ज9ट इं;सि<नया, तीसर8 मंिज़ल, चौथा Aलॉक, 17वां मेन, 100 फ़Dट रोड, कोरमंगला, बंगलौर - 560034, कना6टक, भारत; 

 ईमेल पता: grievance.officer@zipcash.in  

   फ़ोन नंबर: 080-37102429 
 

हम यह सुbनिYचत करने का Vयास कर9गे gक Vािsत कD तार8ख से 3 (तीन) काय6NदवसT के भीतर इसका समाधान हो जाए। 
 

Ø लेवल 4: नोडल अAधकारB 
ऐसी अVxया;शत ि3थbत म9 gक हमारे ;शकायत अeधकार8 के पास ;शकायत दज6 कराने के बावजूद Mाहक कD संतुिhट के ;लए सम3या अनसुलझी रहती है, तो Mाहक 

हमारे Jवारा bनयुmत नोडल अeधकार8 से संपक6  कर सकता है। 
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 नोडल अeधकार8, �ी कैtयूट फTसेका से nodalescalations@olamoney.com पर ईमेल के ज़uरए संपक6  gकया जा सकता है। हम यह सुbनिYचत करने का Vयास 

कर9गे gक ईमेल ;मलने के Nदन से 3 (तीन) काय6NदवसT म9 इसका समाधान हो जाए। 
 

नोट: आंतuरक लोकपाल 

अगर Mाहक कD सम3या 2 ह�तT तक अनसुलझी रहती है, तो OFS ;शकायत को आंतuरक लोकपाल के पास भेज सकता है, जो Mाहक कD सम3या को हल करने म9 मदद करेगा। 

OFS ने उन ;शकायतT को ऑटो-ए3केलेशन कD एक Vणाल8 3थाXपत कD है, िजtह9  आंतuरक ;शकायत bनवारण तं� Jवारा अंbतम bनण6य के ;लए आंतuरक लोकपाल के पास 

आं;शक `प से या पूर8 तरह से खाuरज कर Nदया जाता है। ओएफ़एस आंतuरक `प से ऐसी सभी ;शकायतT को ;शकायत ;मलने के दो ह�तT के भीतर आंतuरक लोकपाल के पास 

भेज देता है। यह सुbनिYचत gकया जाएगा gक uरज़व6 ब[क Jवारा bनधा6uरत MाहकT कD ;शकायत के समाधान के ;लए 30 NदनT कD समय सीमा के भीतर ;शकायतकता6 को अंbतम 

bनण6य के बारे म9 सूeचत gकया जाए। RBI पuरप� CEPD.CO.PRS.Cir.NO.01/13.01.013/2019-20 Nदनांक 22 अmटूबर, 2019 के पैरा 9 म9 bनधा6uरत IO Jवारा ;शकायत bनवारण 

के ;लए Vg{याxमक Nदशाbनद�शT का सावधानीपूव6क पालन gकया जाएगा। 

 
 

Ø लेवल 5: एकDकृत लोकपाल योजना 
ऐसी अVxया;शत म9 जब Mाहक कD संतुिhट के ;लए Mाहक कD सम3या अनसुलझी रह जाए, तो Mाहक 

https://www.rbi.org.in/Scripts/BS_PressReleaseDisplay.aspx?prid=52549 पर उपलAध भारतीय uरज़व6 ब[क Jवारा जार8 योजना के अनुसार, लोकपाल 

के पास ;शकायत भी दज6 कर सकते ह[। 
 

पता: 

क9 O8कृत रसीद और Vसं3करण क9 O, भारतीय uरज़व6 ब[क, चौथी 
मंिजल, सेmटर 17, चंडीगढ़ - 160017 

 
;शकायत दज6 करने के ;लए वेब ;लकं: https://cms.rbi.org.in ईमेल ID - crpc@rbi.org.in 

टोल-�D नंबर - 14448 (सुबह 9:30 से शाम 5:15 तक) 
 

शुHआत म9 संपक6  क9 O Nहंद8, अंMेज़ी और आठ  vे�ीय भाषाओं म9 चलाया जा रहा है और आने वाले समय म9  इसका Xव3तार करके अtय भारतीय भाषाओं को भी 
शा;मल gकया जाएगा। संपक6  क9 O, RBI कD वैकिqपक ;शकायत bनवारण fयव3था के बारे म9 जानकार8/3पhट8करण देगा और ;शकायत दज6 करने म9  
;शकायतकता6ओं का माग6दश6न करेगा। 
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E. अनAधकृत FांजेGशन के मामले मI )ाहक कD देयता 
Mाहक कD ;शकायत का समाधान bनnन;लoखत के आधार पर gकया जाएगा: 

 
 
 

)ाहक पKरLMय आवMयक )ाहक 

कायNवाहB  

)ाहक दा/यOव 

वॉलेट के 'लए अनAधकृत FांजेGशन: OFS कD ओर से कंl8Aयूटर8  

�ॉड/ लापरवाह8/कमी के कारण पैसा खो गया (भले ह8 lांजेmशन कD  

uरपोट6 Mाहक Jवारा कD गई हो या नह8ं)। 

 
 
कोई नह8ं 

 
 

शूtय दाbयxव 

वॉलेट के 'लए अनAधकृत FांजेGशन: तीसरे पv के उqलंघन के 

कारण धन कD हाbन, जहां कमी न तो OFS कD होती है और न ह8  

Mाहक कD होती है, बिqक ;स3टम म9 कह8ं और होती है, और Mाहक 

अनeधकृत भुगतान lांजेmशन के बारे म9 OFS को सूeचत करता है। 

ऐसे मामलT म9 Vbत lांजेmशन Mाहक कD देयता इस बात पर bनभ6र 

करेगी gक Mाहक को OFS से lांजेmशन संचार ;मलने और Mाहक 

Jवारा अनeधकृत lांजेmशन कD OFS को uरपोट6 करने के बीच gकतने 

Nदन बीत चुके ह[। 

तीन (3) fयावसाbयक 

NदनT के भीतर OFS को 

सम3या कD सूचना द9  

 
शूtय दाbयxव 

चार (4) से सात (7) 

fयावसाbयक NदनT के 

भीतर OFS को सम3या 
कD सूचना द9  

 

  lांजेmशन वैqयू या 10,000/- H (केवल दस हज़ार Hपये) Vbत lांजेmशन, 
जो भी कम हो। 

   
 सात (7) काय6NदवसT के 

बाद OFS को सम3या 

कD सूचना द9  

यह जांचने के ;लए gक mया धोखाधड़ी gकसी तीसरे पv कD वजह से 

हुई थी और अगर कोई तीसरा पv िजnमेदार है, तो तीसरे पv से 

uरकवर8 कD जाएगी। अगर 180 NदनT के भीतर uरकवर8 नह8ं कD जा 
सकती है या कोई तीसरा पv िज़nमेदार नह8 ंहै, तो Mाहक कD देनदार8 
lांजेmशन वैqयू कD 50% या 25,000/- H. (केवल प�चीस हज़ार 

Hपये) Vbत lांजेmशन, जो भी कम हो, होगी। 

 

 

 

वॉलेट के 'लए अनAधकृत FांजेGशन: gकसी Mाहक कD लापरवाह8 

के कारण धन कD हाbन, जैसे gक उसने पेम9ट {ेड9;शयqस कहाँ 

शेयर gकए ह[। 

िजतनी जqद8 हो सके 

सूचना द9  

Mाहक को तब तक पूरा नुकसान उठाना पड़ेगा, जब तक वह 

अनeधकृत lांजेmशन कD सुचना OFS को नह8ं देता। अनeधकृत 

lांजेmशन कD सुचना देने के बाद होने वाल8 gकसी भी हाbन का वहन 

OFS Jवारा gकया जाएगा। 

 

MाहकT को नीचे द8 गई बातT का rयान रखना होगा: 
 

(a) ऊपर बताए गए fयावसाbयक NदनT कD सं�या को OFS के काम करने के शे�यूल के अनुसार eगना जाएगा, िजसम9 OFS से संचार Vाsत होने कD तार8ख शा;मल 

नह8ं होगी। 

(b) MाहकT कD लापरवाह8 के मामलT म9 भी अनeधकृत इलेmlॉbनक भुगतान lांजेmशन के मामले म9 OFS अपने संपूण6 Xववेकाeधकार से Mाहक कD gकसी भी देयता को 

माफ करने का bनण6य ले सकता है। 

(c) नोशनल uरवस6ल: Mाहक को सूeचत करने पर, OFS Mाहक Jवारा ऐसी सूचना Nदए जाने कD तार8ख से 10 (दस) NदनT के भीतर (बीमा दावे के bनपटान कD Vतीvा 
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gकए �बना, यNद कोई हो) के 10 (दस) NदनT के भीतर अनeधकृत इलेmlॉbनक भुगतान lांजेmशन म9 शा;मल रा;श को Mाहक के वॉलेट म9 {ेkडट (नोशनल uरवस6ल) 

करेगा, भले ह8 ऐसा uरवस6ल वॉलेट के Vकार पर लागू अeधकतम अनुमत सीमा का उqलंघन करता हो। {ेkडट वैqयू- Nदनांgकत होगा, जो अनeधकृत lांजेmशन कD 

तार8ख के अनुसार होगा। 

 
(d) अगर OFS ;शकायत हल नह8 ंकर पाता या Mाहक के दाbयxव तय नह8 ंकर पाता है, तो 90 (नAबे) NदनT के भीतर, ऊपर द8 गई टेबल म9 बताई गई रा;श का भुगतान Mाहक 

को कर Nदया जाएगा, भले ह8 लापरवाह8 Mाहक कD ओर से हुई हो या नह8ं। 

 
मुआवज़ा तं> 

 

समाधान के 'लए समय-सीमा मुआवज़े के 'लए TAT 

Mाहक कD ;शकायत के 10 NदनT के भीतर समाधान bनधा6uरत दाbयxव का भुगतान Mाहक के वॉलेट म9 7 NदनT के 

भीतर gकया जाएगा। 

Mाहक कD ;शकायत के 11-90 NदनT के 

भीतर समाधान 

 नोशनल {ेkडट को 3थायी {ेkडट म9 बदलकर या उसे क[ ;सल करके, 

bनधा6uरत देयता के 11 व9 Nदन नोशनल {ेkडट का भुगतान, 7 (सात) 

NदनT के भीतर, Mाहक के वॉलेट म9 gकया जाएगा। 

90 NदनT के बाद समाधान 7 NदनT के भीतर नोशनल {ेkडट को 3थायी {ेkडट म9 बदला जाएगा। 

 
rयान द9: अनeधकृत इलेmlॉbनक भुगतान lांजेmशन (अगर कोई हो) और उन पर कD गई कार6वाइयT कD uरपोट6 बोड6 के सामने रखी जाएगी। ऐसे सभी lांजेmशन कD समीvा 

OFS कD आंतuरक ट8म Jवारा कD जाएगी। 

 

F. असफल FांजेGशन 

“असफल FांजेGशन” का मतलब एक ऐसे lांजेmशन से है, जो संचार ;लकं म9 Xवफलता, सेशन का समय समाsत होने आNद के कारण पूर8 तरह से पूरा नह8ं हुआ है। 

हालाँgक, यNद Xवफलता के ;लए Mाहक को िजnमेदार ठहराया जा सकता है, तो वह असफल lांजेmशन के `प म9 यो<य नह8ं होगा। मु�य `प से, असफल lांजेmशन 

Mाहक के वॉलेट से डे�बट को संद;भ6त कर9गे, िजtह9  पूर8 जानकार8 के अभाव या उeचत जानकार8 के अभाव और/या uरवस6ल lांजेmशन शु` करने म9 देर8 के कारण 

लाभाथ� अकाउंट/लाभाथ� वॉलेट/मचyट अकाउंट म9 {ेkडट नह8ं gकया जा सका। 
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असफल lांजेmशन के मामले म9, OFS के ;लए टन6-अराउंड समय नीचे Nदया गया है: 
 

Sववरण ऑटो KरवसNल के 'लए 

समय-सीमा 

Uदया जाने वाला मुआवज़ा 

ऑन-यूएस FांजेGशन 

लाभाथ� अकाउंट/   

वॉलेट म9 {ेkडट नह8 ंgकया गया lांजेmशन T+1 Nदन म9 पूरा हो जाना 
चाNहए। अगर lांजेmशन सफलतापूव6क 

पूरा नह8ं gकया जा सकता है, तो T+ 1 Nदन 

के भीतर Mाहक के वॉलेट म9 uरवस6ल कर 

Nदया जाएगा। 

T+1 Nदन से अeधक कD देर8 के ;लए Vbत Nदन 

100/- Hपये (केवल एक सौ Hपये) का 

भुगतान gकया जाएगा। 

वॉलेट डे�बट हो गया लेgकन मचyट लोकेशन पर 

lांजेmशन कD पुिhट नह8 ंहुई 

   

   

   

ऑफ-यूएस FांजेGशन 

काड6 से काड6 lांसफर: काड6 अकाउंट से डे�बट gकया 
गया लेgकन लाभाथ� के काड6 अकाउंट म9 {ेkडट 

नह8 ंgकया गया। 

अगर लाभाथ� के अकाउंट म9 {ेkडट 

Vभावी नह8 ंहोता है, तो lांजेmशन को T+ 

1 Nदन के भीतर uरवस6 (R) कर Nदया 
जाएगा 

T+1 Nदन से अeधक कD देर8 के ;लए Vbत Nदन 

100/- Hपये (केवल एक सौ Hपये) का भुगतान 

gकया जाएगा। 

   

पॉइंट ऑफ़ सेल (PoS) (काड6 मौजूद है ): खाते से 

डे�बट gकया गया लेgकन मचyट के लोकेशन पर 

पुिhट नह8ं ;मल8, यानी चाज6-ि3लप जनरेट नह8ं 
हुई। 

T + 5 NदनT के भीतर ऑटो-uरवस6ल T + 5 NदनT से अeधक कD देर8 पर 100/- Hपये 

Vbत Nदन 

काड6 मौजूद नह8ं है (CNP) (ई-कॉमस6): खाते से 

डे�बट gकया गया लेgकन मचyट के ;स3टम पर 

पुिhट नह8ं ;मल8  

T + 5 NदनT के भीतर ऑटो-uरवस6ल T + 5 NदनT से अeधक कD देर8 पर 100/- Hपये 

Vbत Nदन 

 
MाहकT को bनnन;लoखत बातT का rयान रखना चाNहए: 

(a) 'T' lांजेmशन का Nदन होता है और यह कैल9डर कD तार8ख को दशा6ता है। 

(b) जहा ंभी Xव�ीय मुआवज़ा शा;मल है, उसे Mाहक कD ;शकायत या दावे कD Vतीvा gकए �बना, 3वतः ह8 Mाहक के वॉलेट म9 lासंफर कर Nदया जाएगा। 

(c) िजन MाहकT को असफलता के bनवारण का फ़ायदा नह8ं ;मल पाता है, जैसा gक ऊपर द8 गई टेबल म9 बताया गया है, व ेभारतीय uरज़व6 ब[क के ब[gकंग 

लोकपाल के पास ;शकायत दज6 कर सकते ह[। 


