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1. िररचय 

 

1.1. आददत्य बिड़लच कैवपटल डिजिटल लललमटेि (“कंििी” यच “एबीसीडीएल”) वषा 2023 में कंपनी अधिननयम, 2013 

के तहत ननगलमत एक कंपनी है, जिसकच पंिीकृत कचयचालय म ंिई में है। 
 

1.2. एबीसीडीएल एक पंिीकृत ववतरण चैनल के रूप में अपनी क्षमतच में िीमच उत्पचदों कच ववतरण करतच है, न कक 

िीमचकतचा के रूप में। यह नीनत समय-समय पर संशोधित लचगू कचनूनों को ध्यचन में रखत ेह ए तैयचर की गई है। 
 

1.3. एबीसीडीएल ने अपने ननदेशक मंिल की मंिूरी से इस ग्रचहक लशकचयत ननवचरण नीनत (“नीनत”) को तैयचर ककयच 
है और नीनत के अन पचलन को स ननजश्चत करने के ललए एक लशकचयत ननवचरण अधिकचरी ननय क्त ककयच है। 
 

1.4. इस नीनत में ऐसच कोई प्रचविचन नहीं है िो उस िीमचकतचा के दचनयत्वों को कम करतच हो, जिसके िीमच उत्पचद से 

संिंधित लशकचयत की गई है। िहचाँ लशकचयत अंिररचइदटगं, पॉललसी सववालसगं यच दचव ेको स्वीकचर करने अथवच 
उसकच ननपटचन करने से संिंधित हो, वहचाँ एबीसीडीएल लशकचयत को संिंधित िीमचकतचा को भिेेगच, ग्रचहक को 
इसकी सूचनच देगच और ग्रचहक को लशकचयत के ननपटचरे तक उसकी जस्थनत पर नज़र रखन ेमें सक्षम िनचएगच। 

 

2. िररभाषाएँ 

  

a. “लागू कािूि” कच अथा ककसी प्रचधिकरण द्वचरच िनचयच गयच कोई भी अधिननयम, कचनून, ववननयम, अध्यचदेश, 

ननयम, ननणाय, अधिसूचनच, आदेश, डिक्री, उप-ववधि, परलमट, लचइसेंस, अन मोदन, सहमनत, प्रचधिकरण, सरकचरी 
अन मोदन, ननदेश, ददशचननदेश, आवश्यकतचएाँ यच अन्य सरकचरी प्रनतिंि, अथवच उपय ाक्त में से ककसी के समचन 

कोई ननणाय यच ननिचारण, यच कोई व्यचख्यच, नीनत यच प्रशचसन, जिसकच कचनून कच िल हो, चचहे वह इस नीनत से िचध्य 

होने के ललए आपके सहमत होने की तचरीख को प्रभचवी हो यच उसके िचद ककसी भी समय प्रभचवी हो। 
 

b. "ग्राहक" से तचत्पया उस व्यजक्त यच संस्थच से है िो एबीसीडीएल द्वचरच ववतररत िीमच उत्पचदों कच अनंतम 

उपयोगकतचा है; 

 

c. "दिकायत या दिकायत दिवारण अिुरोध" से तचत्पया ऐसे ककसी पत्रचचचर से है, िो अपने स्वरूप में पूणा और स्पष्ट 

हो तथच असंतोषिनक सेवच, अन धचत व्यवहचर यच ककसी कचया को करने यच न करने के संिंि में असंतोष व्यक्त 

करतच हो। स झचव, फीििैक, प्रश्न यच स्पष्टीकरण प्रदचन करने के उद्देश्य से ककए गए पत्रचचचर को लशकचयत यच 
लशकचयत ननवचरण अन रोि के मचमलों के रूप में नहीं मचनच िचएगच; 
 

d. "िीिा उत्पाि" से तचत्पया एबीसीडीएल द्वचरच ववतररत िीवन, स्वचस््य, सचमचन्य और मोटर िीमच उत्पचदों से है; 

 

e. "दिकायत दिवारण अदधकारी" या "जीआरओ" से तचत्पया इस नीनत के तहत कंपनी द्वचरच िीमच उत्पचदों से 

संिंधित लशकचयतों के ननवचरण की ननगरचनी के ललए ननय क्त अधिकचरी से है; 
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f. "आईआिडीएआई" कच अथा भचरतीय िीमच ववननयचमक और ववकचस प्रचधिकरण है; 

 

g. "िोिड" से तचत्पया एबीसीडीएल के ननदेशक मंिल से है; 

 

h. "कायड दिवस" से तचत्पया ऐसे ददन से है, िो रवववचर यच परक्रचम्य ललखत अधिननयम, 1881 के तहत महचरचष्र रचज्य 

में घोवषत सचवािननक अवकचश के अलचवच कोई ऐसच ददन हो, जिस ददन एबीसीडीएल कचरोिचर के ललए ख लच हो; 
 

i. "टिड-अराउंि-टाइि" या "रीएरी" से तचत्पया इस नीनत यच लचगू ववननयमों के तहत ननिचाररत उस अवधि से है, 

जिसके भीतर ककसी लशकचयत की अलभस्वीकृनत देनच, उस ेअपिेट करनच यच उसकच समचिचन करनच आवश्यक है; 

तथच 
 

j. "उियोगकताड" से तचत्पया ग्रचहक यच ककसी अन्य ऐसे व्यजक्त से है िो िीमच उत्पचदों यच ऐसे उत्पचदों के संिंि में 
एबीसीडीएल द्वचरच संचचललत डिजिटल प्लेटफॉमा तक पह ाँच प्रचप्त करतच है यच उनकच उपयोग करतच है, और इस 

नीनत में “उपयोगकतचा” और “ग्रचहक” शब्दों कच परस्पर ववननमय करके उपयोग ककयच गयच है। 
 

3. िीदत के उदे्दश्य 

 

3.1. एबीसीडीएल अनंतम उपयोगकतचाओं को प्रचप्त करने, िनचए रखन ेऔर उनके सचथ दीघाकचललक संिंि ववकलसत 

करने के ललए ग्रचहक सेवच और संत जष्ट को सवोच्च महत्व देतच है। कंपनी कच मचननच है कक सेवच उद्योग में त्वररत 

और क शल सेवच प्रदचन करनच आवश्यक है। नीनत के व्यचपक उद्देश्य ननम्नललखखत हैं: 
 

a. सवोत्तम प्रथचओं को अपनचते ह ए व्यचवसचनयक उद्देश्यों को पूरच करने के सचथ-सचथ सभी लचगू ववननयमों कच 
अन पचलन स ननजश्चत करनच; 

 

b. पचरदलशातच िढचनच, तचकक उपयोगकतचा यह िेहतर ढंग से समझ सकें  कक वे सेवचओं से उधचत रूप से क्यच अपके्षच 
कर सकते हैं; 
 

c. कंपनी द्वचरच ववतररत िीमच उत्पचदों के ललए लशकचयत ननवचरण व्यवस्थच तैयचर करनच और उस ेलचगू करनच; 
 

d. उपयोगकतचाओं के सचथ ननष्पक्ष और उधचत व्यवहचर करनच; 
 

e. ककसी भी लशकचयत/लशकचयत ननवचरण अन रोि को दिा करने के ललए ववलभन्न मचध्यम उपलब्ि करचनच; 
 

f. ग्रचहक की संत जष्ट स ननजश्चत करनच तथच ककसी भी िोखचिड़ी यच कदचचचर से ग्रचहक की स रक्षच स ननजश्चत 

करनच; 
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g. पररभचवषत टना-अरचउंि-टचइम (टीएटी) और एस्केलेशन मदैरक्स के अन सचर सभी लशकचयतों कच उपयोगकतचा 
की संत जष्ट के अन रूप ननपटचरच स ननजश्चत करनच; तथच 
 

h. उठचई गई सभी लशकचयतों/लशकचयत ननवचरण अन रोिों कच ननिचाि, क शल और प्रभचवी तरीके से समचिचन 

स ननजश्चत करनच। 
 

4. िीदत की सिीक्षा 

 

4.1. एबीसीडीएल ननयचमक ढचाँचे में ककसी भी महत्वपूणा िदलचव यच व्यचवसचनयक अथवच पररचचलन संिंिी कचरणों से 

आवश्यक होने पर, नीनत की वचवषाक यच उससे पहल ेसमीक्षच करेगच। 
 

5. कायड-के्षत्र 

 

5.1. यह नीनत िीवन िीमच उत्पचदों, स्वचस््य िीमच उत्पचदों, सचमचन्य िीमच उत्पचदों और मोटर िीमच उत्पचदों के संिंि में 
एबीसीडीएल से संपका  करने वचल ेसभी ग्रचहकों पर लचगू होती है तथच खंि 7.1 में ननददाष्ट ककसी भी मचध्यम से प्रचप्त 

लशकचयतों को शचलमल करती है। 
 

6. िागडििडक दसद्ांत 

 

6.1. एबीसीडीएल ग्रचहक लशकचयतों कच ननपटचरच करत ेसमय ननम्नललखखत लसद्िचंतों कच पचलन करेगच: 
 

a. दिष्पक्षता: प्रत्येक लशकचयत कच ननपटचरच वस्त ननष्ठ और ननष्पक्ष तरीके से ककयच िचएगच; 
 

b. सुगम्यता: ग्रचहकों को लशकचयत दिा करने के मचध्यमों तक आसचन पह ाँच उपलब्ि होगी; 
 

c. तत्परता: लशकचयतों की अलभस्वीकृनत दी िचएगी और उनकच ननवचरण ककयच िचएगच; 
 

d. िारिदिडता: ग्रचहकों को उनकी लशकचयतों की प्रगनत और जस्थनत के िचरे में सूधचत ककयच िचएगच; 
 

e. गोििीयता: ग्रचहक की िचनकचरी स रक्षक्षत रखी िचएगी और केवल आवश्यकतच के आिचर पर ही सचझच की 
िचएगी; तथच 

 

f. दियािक अिुिालि: सभी लशकचयतों कच ननपटचरच लचगू कचनूनों और ववननयमों के अन सचर ककयच िचएगच। 
 

7. दिकायत ििड करिे के िाध्यि 

 

7.1. ग्रचहक ननम्नललखखत में से ककसी भी मचध्यम से लशकचयत दिा कर सकत ेहैं: (क) टोल-फ्री नंिर1800-270-7000 पर 

ग्रचहक सेवच हेल्पलचइन; (ख) care.digital@adityabirlacapital.com पर ईमेल; (ग) एबीसीडीएल की वेिसचइट 
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www.adityabirlacapital.com/abcd पर लशकचयत दिा करने की स वविच; (घ) खंि 10.1 में ददए गए पते पर 

लशकचयत ननवचरण अधिकचरी को संिोधित ललखखत पत्र; यच (ङ) सीिे उस िीमचकतचा के पचस, जिसके िीमच उत्पचद से 

लशकचयत संिंधित है, िीमचकतचा की शचखच, वेिसचइट, कॉल सेंटर यच ईमेल के मचध्यम से। ग्रचहक 

https://bimabharosa.irdai.gov.in/.िर बीमा भिोसा बीमा भिोसा िोटडल के िाध्यि से आईआिडीएआई के 

िास ऑिलाइि दिकायत भी ििड कर सकता है। हेल्पलचइन सोमवचर से श क्रवचर तक स िह 9:30 िि ेसे शचम 

6:00 िि ेतक, रचष्रीय अवकचशों को छोड़कर, उपलब्ि रहेगी; ईमेल, वेिसचइट और ललखखत मचध्यमों से लशकचयतें 
ककसी भी समय दिा की िच सकती हैं। लशकचयत दिा करत ेसमय ग्रचहकों को ननम्नललखखत वववरण प्रदचन करने के 

ललए प्रोत्सचदहत ककयच िचतच है: ग्रचहक कच नचम, पंिीकृत मोिचइल नंिर, पंिीकृत ईमेल आईिी, उत्पचद/सेवच कच 
वववरण, पॉललसी/आवेदन/संदभा संख्यच (यदद लचगू हो), लशकचयत कच ववस्ततृ वववरण और कोई सहचयक दस्तचवेज़। 

 

8. दिकायत दिवारण प्रदिया 

 

8.1. अदभस्वीकृदत 

 

लशकचयत प्रचप्त होने पर ग्रचहक को ईमेल, एसएमएस यच ककसी अन्य उपय क्त सचंचर मचध्यम के िररए अलभस्वीकृनत 

भेिी िचएगी, लशकचयत के ललए एक ववलशष्ट लशकचयत संदभा संख्यच िचरी की िचएगी और लशकचयत को कंपनी की 
लशकचयत प्रिंिन प्रणचली में दिा ककयच िचएगच। लशकचयत संदभा संख्यच कच उपयोग करके, ग्रचहक ग्रचहक सेवच 
हेल्पलचइन, एबीसीडीएल की वेिसचइट पर उपलब्ि लशकचयत की जस्थनत रैक करने की स वविच के मचध्यम से 

लशकचयत की जस्थनत देख सकतच है यच, िहचाँ लशकचयत संिंधित िीमचकतचा के पचस दिा की गई है यच उस ेभेिी गई है, 

वहचाँ िीमचकतचा के लशकचयत पोटाल यच बीमा भरोसा पोटाल पर https://bimabharosa.irdai.gov.in/ लशकचयत की 
जस्थनत देख सकतच है। 

 

8.2. िूल्ांकि और िाँच 

 

लशकचयत की समीक्षच ग्रचहक सेवच टीम द्वचरच की िचएगी और िचाँच के ललए संिंधित ववभचग को सौंपी िचएगी। िचाँच 

प्रकक्रयच के दौरचन, ग्रचहक से अनतररक्त िचनकचरी मचाँगी िच सकती है, आंतररक अलभलखेों और सहचयक दस्तचवेज़ों 
की समीक्षच की िचएगी तथच मूल कचरण और उधचत समचिचन की पहचचन करने के ललए संिंधित दहतिचरकों को 
शचलमल ककयच िचएगच। 

 

8.3. सिाधाि 

 

िचाँच के ननष्कषों के आिचर पर, उधचत स िचरचत्मक कचरावचई श रू की िचएगी, ग्रचहक को कचरणय क्त उत्तर ददयच 
िचएगच तथच ग्रचहक को लशकचयत के समचिचन और उसके ननस्तचरण के िचरे में सूधचत ककयच िचएगच। िहचाँ ककसी 
लशकचयत कच समचिचन नहीं ककयच िचतच है, यच उस ेकेवल आंलशक रूप से स्वीकचर ककयच िचतच है अथवच अस्वीकचर 

ककयच िचतच है, वहचाँ एबीसीडीएल ग्रचहक को ऐसे अस्वीकचर ककए िचने के कचरणों से अवगत करचएगच, जिसमें िीमच 
उत्पचद के संिंधित ननयमों और शतों कच ववशेष रूप से उल्लखे ककयच िचएगच। सचथ ही, ग्रचहक को उस समय उपलब्ि 
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ववकल्पों के िचरे में भी ितचयच िचएगच, जिनमें खंि 9 के तहत लशकचयत को उच्च स्तर पर ले िचनच, बीमा भरोसा 
पोटाल पर आईआरडीएआई के पचस लशकचयत दिा करनच, सक्षम क्षेत्रचधिकचर वचले िीमच लोकपचल के समक्ष लशकचयत 

प्रस्त त करनच तथच उपभोक्तच आयोग यच ककसी अन्य सक्षम क्षेत्रचधिकचर वचले मंच के समक्ष िचनच शचलमल है। ऐसच 
संचचर लशकचयत प्रचप्त होने की मूल तचरीख से 14 ददनों के भीतर ककयच िचएगच। 

 

8.4. दियािक सिय-सीिा 

 

एबीसीडीएल लचगू ननयचमक ददशचननदेशों के तहत ननिचाररत समय-सीमच के भीतर सभी लशकचयतों कच ननवचरण करने 

कच प्रयचस करेगच और, ककसी भी जस्थनत में, लशकचयत प्रचप्त होने की तचरीख से 14 कैलेंिर ददनों के भीतर, िि तक 

कक लचगू ननयचमक द्वचरच कोई अलग समय-सीमच ननिचाररत न की गई हो। 
 

9. एसे्कलेिि िैदटिक्स 

 

9.1. यदद ग्रचहक को 48 कचया घंटों के भीतर कोई उत्तर प्रचप्त नहीं होतच है यच वह प्रदचन ककए गए समचिचन से संत ष्ट नही ं
है, तो लशकचयत को ननम्नचन सचर उच्च स्तर पर ले िचयच िच सकतच है: 

 

स्तर 1 – ग्राहक सेवा 

ईिेल: care.digital@adityabirlacapital.com 

टीएटी: तत्कचल उत्तर ददयच िचएगच और ककसी भी जस्थनत में 48 कचया घंटों के भीतर उत्तर प्रदचन ककयच िचएगच। 
 

स्तर 2 – दिकायत दिवारण अदधकारी 

ईिेल: abcdl.servicehead@adityabirlacapital.com 

टीएटी: उत्तर तत्कचल ददयच िचएगच और ककसी भी जस्थनत में लशकचयत को उच्च स्तर पर भिेे िचने की तचरीख से 48 

कचया घंटों के भीतर ददयच िचएगच। 
 

दियािक प्रादधकरण 

यदद कंपनी की लशकचयत ननवचरण व्यवस्थच के सभी स्तरों कच उपयोग करने के िचद भी ग्रचहक संत ष्ट नही ंहोतच है, 

तो ग्रचहक लचगू उपय क्त ननयचमक, लोकपचल यच वववचद समचिचन मंच से संपका  कर सकतच है, जिसमें िीमच लोकपचल 

तथच भचरतीय िीमच ववननयचमक और ववकचस प्रचधिकरण (आईआरडीएआई) शचलमल हैं: 
 

a. लशकचयत आईआरडीएआई के पचस बीमा भरोसा पोटाल https://bimabharosa.irdai.gov.in/ के मचध्यम से, 

complaints@irdai.gov.in पर ईमेल द्वचरच, यच 155255 अथवच 1800 4254 732 पर आईआरडीएआई 

लशकचयत कॉल सेंटर पर कॉल करके दिा की िच सकती है; तथच 
 

b. िीमच लोकपचल ननयम, 2017 के तहत, लशकचयत के पिंीकरण की तचरीख से 30 ददनों तक लशकचयत कच 
समचिचन न होने पर यच ग्रचहक को प्रस्तचववत समचिचन स्वीकचया न होने पर, ऐसी लशकचयत को क्षेत्रचधिकचर 
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रखन ेवचले िीमच लोकपचल के पचस भेिच िच सकतच है, िशते कक दचव ेकी रचलश, जिसमें दचवच ककए गए खचा भी 
शचलमल हैं, 50 लचख रुपये से अधिक न हो। लशकचयत िीमच लोकपचल के समक्ष व्यजक्तगत रूप से, ऑनलचइन 

https://cioins.co.in/Complaint/Online के मचध्यम से, यच िचक अथवच ईमेल द्वचरच ललखखत रूप में दिा की 
िच सकती है; प्रत्येक मचमले में लशकचयत कच पूरच वववरण देनच आवश्यक होगच। सक्षम क्षेत्रचधिकचर वचले िीमच 
लोकपचल कच नचम और पतच भी एबीसीडीएल द्वचरच ग्रचहक को िचरी ककए िचने वचले समचिचन पत्र में ददयच 
िचएगच, और सभी िीमच लोकपचल कचयचालयों के सपंका  वववरण https://www.cioins.co.in/Ombudsman 

पर उपलब्ि हैं। 
 

10. दिकायत दिवारण अदधकारी 

 

10.1. कंपनी ने िीमच उत्पचदों के सिंंि में ग्रचहक लशकचयत प्रिंिन और ननयचमक अन पचलन की ननगरचनी के ललए एक 

लशकचयत ननवचरण अधिकचरी ननय क्त ककयच है: 

 

िाि: स श्री स िचतच अरुण 

िििाि: लशकचयत ननवचरण अधिकचरी 
िता: 18वी ंमंजिल, वन वल्िा सेंटर, टचवर 1, ज्यूवपटर लमल्स कंपचउंि, 841 सेनचपनत िचपट मचगा, एजल्फंस्टन रोि, 

म ंिई – 400013, महचरचष्र 

ईिेल: abcdl.servicehead@adityabirlacapital.com 

संिकड  सूत्र: 022-65022749 

 

11. दिकायत का दिस्तारण 

 

11.1. ककसी लशकचयत को ति िंद मचनच िचएगच िि एबीसीडीएल द्वचरच अंनतम समचिचन प्रदचन कर ददयच गयच हो, यच 
अंनतम समचिचन के िचरे में सूधचत ककए िचने के िचद ग्रचहक ने उधचत अवधि के भीतर कोई उत्तर न ददयच हो, यच मचमले 

कच समचिचन लचगू ववननयमों के अन सचर कर ददयच गयच हो और उसकच उधचत रूप से दस्तचवेिीकरण ककयच गयच हो। 
सभी लशकचयतों, िचाँचों, की गई कचरावचइयों और ननस्तचरण कच ररकॉिा ननयचमक और ऑडिट संिंिी उद्देश्यों के ललए 

स रक्षक्षत रखच िचएगच। 
 

12. दिगरािी और ररिोदटिंग 

 

12.1. एबीसीडीएल एक कें द्रीकृत लशकचयत प्रिंिन प्रणचली िनचएगच, लशकचयतों के रुझचनों और मूल कचरणों की ननगरचनी 
करेगच, अनस लझी लशकचयतों की समय-समय पर समीक्षच करेगच, आवश्यकतचन सचर वररष्ठ प्रिंिन के समक्ष 

लशकचयत संिंिी ररपोटा प्रस्त त करेगच तथच ग्रचहक अन भव को िेहतर िनचने और लशकचयतों की प नरचववृत्त को कम 

करने के ललए स िचरचत्मक और ननवचरक कचरावचइयचाँ लचगू करेगच। 
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12.2. एबीसीडीएल ग्रचहक लशकचयतों कच ननष्पक्ष, पचरदशी और समयिद्ि ननवचरण स ननजश्चत करने के ललए प्रनतिद्ि 

है। प्रत्येक ग्रचहक लशकचयत को हमचरे उत्पचदों, प्रकक्रयचओं और सेवच मचनकों में स िचर करने तथच ग्रचहक के ववश्वचस 

और भरोस ेको मििूत करने के अवसर के रूप में देखच िचतच है। िीमच उत्पचदों से संिंधित लशकचयतों के संिंि में 
ककसी भी सहचयतच के ललए ग्रचहक हमसे ईमेल care.digital@adityabirlacapital.com, फोन नंिर 1800-270-7000 

यच हमचरी वेिसचइट www.adityabirlacapital.com/abcd के मचध्यम से संपका  कर सकते हैं। 


