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1. प्रस्तलविल 

 

1.1. आददत्य बिलाा कॅवपटल डिजिटल लललमटेि (“कंििी” ककिं वा “एबीसीडीएल”) किं पनी अधिननयम, 2013 अिंतगात 

2023 मध्ये ननगलमत झाली असून नतचे नोंदिीकृत कायाालय मुिंिई येथे आहे. 

 

1.2. एबीसीडीएल नोंदिीकृत ववतरि माध्यम म्हिून ववमा उत्पादने ववतररत करत;े ववमादाता म्हिून नव्हे. वेळोवेळी 
सुिाररत होिारे लागू कायदे ववचारात घेऊन हे िोरि तयार करण्यात आल ेआहे. 

 

1.3. एबीसीडीएल ने सिंचालक मिंिळाच्या मान्यतेने हे ग्राहक तक्रार ननवारि िोरि (“िोरि”) तयार केल ेअसून, 

िोरिाचे पालन सुननजचचत करण्यासाठी तक्रार ननवारि अधिकाऱ्याची ननयुक्ती केली आहे. 

 

1.4. ज्या ववमादात्याच ेववमा उत्पादन तक्रारीचा ववषय आहे, त्या ववमादात्याच्या ििािदाऱ्या या िोरिातील कोित्याही 
तरतुदीमुळे कमी होत नाहीत ककिं वा त्यािंवर कोितीही मयाादा येत नाही.  एखादी तक्रार ही अिंिररायदटिंग, पॉललसी 
सेवा ककिं वा दाव्याची स्वीकृती अथवा ननपटारा यासिंििंिी असल्यास, एबीसीडीएल ती तक्रार सिंििंधित ववमादात्याकिे 

पाठवेल, तसे केल्याची मादहती ग्राहकाला देईल आणि तक्रार ििंद होईपयतं नतच्या जस्थतीचा मागोवा घेण्याची 
सुवविा ग्राहकाला उपलब्ि करून देईल. 

 

2. व्यलख्यल 

  

a. “र्लगू कलयिे” म्हििे कोिताही अधिननयम, कायदा, ववननयम, अध्यादेश, ननयम, न्यायननिाय, अधिसूचना, 
आदेश, हुकूम, उपननयम, परवाना, अनुज्ञप्त्या, मिंिऱु्या, सिंमती, अधिकृतता, शासकीय मिंिुऱ्या, ननदेश, मागादशाक 

तत्त्व,े आवचयकता ककिं वा इतर शासकीय ननििं, ककिं वा कोित्याही प्राधिकरिाद्वारे घेतलेला तत्सम स्वरूपातील 

ननिाय, केलेले ननिाारि, केललेे अथाननवाचन, िोरि ककिं वा प्रशासकीय कायावाही, ज्यािंना कायद्याचे िळ प्राप्त आहे, 

मग ते या िोरिाचे पालन करण्यास आपि सहमती दशाववल्याच्या तारखेला अिंमलात असोत ककिं वा त्यानिंतर किीही 
अिंमलात येवोत. 

 

b. “ग्रलहक” म्हििे एबीसीडीएल द्वारे ववतररत ववमा उत्पादनािंचा अिंनतम वापरकताा असलेली व्यक्ती ककिं वा सिंस्था; 
 

c. “तक्रलर दकंवल गलऱ्हलणे” म्हििे सवासमावेशक आणि स्पष्ट स्वरूपातील असा कोिताही पत्रव्यवहार, ज्यातून 

असमािानकारक सेवा, अयोग्य वतान ककिं वा एखादी कृती न केल्यामुळे ककिं वा एखादी कृती केल्यामुळे ननमााि झालले े

असमािान व्यक्त होत.े सूचना, अलिप्राय, प्रचन ककिं वा स्पष्टीकरिे देण्यासाठी केलेला पत्रव्यवहार मात्र तक्रार ककिं वा 
गाऱ्हािे म्हिून मानला िािार नाही; 
 

d. “दविल उत्पलििे” म्हििे एबीसीडीएल द्वारे ववतररत आयुववामा, आरोग्य ववमा, सामान्य ववमा आणि मोटार ववमा 
उत्पादने; 
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e. “तक्रलर दिवलरण अदधकलरी” दकंवल “जीआरओ” म्हिि ेया िोरिाअिंतगात किं पनीने ववमा उत्पादनािंशी सिंििंधित 

तक्रारीिंच्या ननवारिावर देखरेख करण्यासाठी ननयुक्त केललेा अधिकारी; 
 

f. “आईआरडीएआई” म्हििे िारतीय ववमा ननयामक आणि ववकास प्राधिकरि; 

 

g. “संचलर्क िंिळ” म्हििे एबीसीडीएल चे सिंचालक मिंिळ; 

 

h. “कलिकलिलचल दिवस” म्हििे रवववार ककिं वा महाराष्र राज्यात ननगोलशएिल इन्स्ुमेंट्स ॲक्ट, 1881 अिंतगात 

घोवषत सावािननक सुट्टीचा ददवस वगळता असा ददवस, ज्या ददवशी एबीसीडीएल व्यवसायासाठी खुले असते; 

 

i. “टिा-अरलउंि-टलइि” दकंवल “टीएटी” म्हििे या िोरिाअिंतगात ककिं वा लागू ववननयमािंअिंतगात ननिााररत असा 
कालाविी, ज्यामध्ये तक्रारीची पोच देिे, नतची जस्थती अद्ययावत करिे ककिं वा नतचे ननराकरि करिे आवचयक 

आहे; आणि 

 

j. “वलिरकतला” म्हििे ग्राहक ककिं वा ववमा उत्पादने अथवा अशा उत्पादनािंशी सिंििंधित एबीसीडीएल द्वारे चालवले 

िािारे डिजिटल प्लॅटफॉमा वापरिारी ककिं वा त्यािंमध्ये प्रवेश करिारी इतर कोितीही व्यक्ती; आणि या िोरिात 

“वापरकताा” आणि “ग्राहक” या सिंज्ञा एकमेकािंच्या िागी, पयाायी अथााने वापरल्या आहेत. 

 

3. धोरणलची उदिषे्ट 

 

3.1. अिंनतम वापरकत्यांशी दीघाकालीन सिंििंि प्रस्थावपत करिे, दटकवून ठेवि ेआणि िोपासिे यासाठी एबीसीडीएल 

ग्राहक सेवा आणि समािानाला सवोच्च महत्त्व देत.े सेवा क्षेत्रात तत्पर आणि कायाक्षम सेवा पुरवि ेअत्यावचयक 

आहे, असा किं पनीचा ववचवास आहे. या िोरिाची व्यापक उद्ददष्टे पुढीलप्रमाि ेआहेत: 

 

a. व्यावसानयक उद्ददष्टे साध्य करताना सवोत्तम पद्ितीिंचा अवलिंि करून सवा लागू ववननयमािंचे अनुपालन 

सुननजचचत करि;े 

 

b. पारदशाकता वाढविे, ज्यामुळे वापरकत्यांना सेवािंकिून वािवीपिे काय अपेक्षा ठेवता येतील याची अधिक 

चािंगली समि लमळेल; 

 

c. किं पनीद्वारे ववतररत ववमा उत्पादनािंसाठी तक्रार ननवारिाची चौकट तयार करिे आणि अिंमलात आििे; 
 

d. वापरकत्यांशी न्याय्य आणि वािवी पद्ितीने वागिे; 
 

e. कोितीही तक्रार ककिं वा गाऱ्हािे नोंदवण्यासाठी ववववि माध्यम ेउपलब्ि करून देि;े 
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f. कोित्याही फसविुकीपासून ककिं वा गैरवतानापासून ग्राहकािंचे सिंरक्षि आणि ग्राहक समािान सुननजचचत 

करिे; 
 

g. सवा तक्रारी ननिााररत टना-अराउिंि-टाइम (टीएटी) आणि एस्कलेशन मॅदरक्स (तक्रार पुढील स्तरावर नेण्याची 
सिंरचना) नुसार वापरकत्यााला समािान लमळेल अशा प्रकारे हाताळल्या िातील याची खात्री करि;े आणि 

 

h. नोंदवलेल्या सवा तक्रारी/गाऱ्हाण्यािंचे ननराकरि सुरळीत, कायाक्षम आणि पररिामकारक पद्ितीने केल े

िाईल याची खात्री करिे. 
 

4. धोरणलचल आढलवल 

 

4.1. ननयामक चौकटीतील कोितहेी महत्त्वपूिा िदल लक्षात घेऊन ककिं वा व्यावसानयक अथवा कामकािाशी सिंििंधित 

कारिास्तव, एबीसीडीएल दरवषी ककिं वा आवचयक असल्यास त्यापूवीही या िोरिाचा आढावा घेईल. 

 

5. व्यलप्ती 

 

5.1. हे िोरि एबीसीडीएल सोित आयुववामा उत्पादने, आरोग्य ववमा उत्पादन,े सामान्य ववमा उत्पादने आणि मोटार 

ववमा उत्पादनािंच्या सिंदिाात व्यवहार करिाऱ्या सवा ग्राहकािंना लागू होत ेआणि कलम 7.1 मध्ये नमूद केलेल्या 
कोित्याही माध्यमातून प्राप्त झालेल्या तक्रारीिंचा यात समावेश होतो. 

 

6. िलगािर्ाक तते्त्व 

 

6.1. ग्राहकािंच्या तक्रारी हाताळताना एबीसीडीएल खालील तत्त्वािंचे पालन करेल: 

 

a. न्यलय्यतल: प्रत्येक तक्रार वस्तुननष्ठ आणि ननष्पक्ष पद्ितीने हाताळली िाईल; 

 

b. सुर्भतल: ग्राहकािंना तक्रार नोंदिीची माध्यम ेसहि उपलब्ि असतील; 

 

c. प्रदतसलिक्षितल: तक्रारीिंची पोच देऊन त्यावर कायावाही केली िाईल; 

 

d. िलरिर्ाकतल: ग्राहकािंना त्यािंच्या तक्रारीच्या प्रगतीिद्दल आणि जस्थतीिद्दल मादहती ददली िाईल; 

 

e. गोििीयतल: ग्राहकािंची मादहती सुरक्षक्षत ठेवली िाईल आणि केवळ आवचयकतेनुसारच ती सामानयक केली 
िाईल; आणि 

 

f. दियलिक अिुिलर्ि: सवा तक्रारी लागू कायदे आणि ववननयमािंनुसार हाताळल्या िातील. 
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7. तक्रलरी िोिंदवण्यलची िलध्यिे 

 

7.1. ग्राहक खालीलपैकी कोित्याही माध्यमातून तक्रार नोंदवू शकतात: (a) टोल-फ्री क्रमािंक 1800-270-7000 वरील 

ग्राहक सेवा हेल्पलाइन; (b) care.digital@adityabirlacapital.com या ईमेलवर; (c) एबीसीडीएल च्या 
www.adityabirlacapital.com/abcd या वेिसाइटवरील तक्रार नोंदिी सुवविा; (d) कलम 10.1 मध्ये ददलले्या 
पत्त्यावर तक्रार ननवारि अधिकाऱ्याला उद्देशून केलेला लेखी पत्रव्यवहार; ककिं वा (e) ज्या ववमादात्याचे ववमा 
उत्पादन तक्रारीचा ववषय आहे, त्या ववमादात्याच्या शाखा, वेिसाइट, कॉल सेंटर ककिं वा ईमेलद्वारे थेट त्या 
ववमादात्याकिे. ग्राहक आईआरडीएआई च्या बीमा भरोसा पोटालवरही ऑनलाइन तक्रार नोंदवू शकतात: 

https://bimabharosa.irdai.gov.in/. राष्रीय सुट्ट्या वगळता हेल्पलाइन सोमवार ते शुक्रवार, सकाळी 9:30 ते 

सिंध्याकाळी 6:00 या वेळेत उपलब्ि आहे; ईमेल, वेिसाइट आणि लेखी माध्यमािंद्वारे तक्रारी किीही सादर केल्या 
िाऊ शकतात. तक्रार नोंदवताना ग्राहकािंना खालील तपशील देण्यास प्रोत्सादहत केले िाते: ग्राहकाचे नाव, 

नोंदिीकृत मोिाइल क्रमािंक, नोंदिीकृत ईमेल आयिी, उत्पादन/सेवेचे तपशील, पॉललसी/अिा/सिंदिा क्रमािंक (लागू 

असल्यास), तक्रारीच ेसववस्तर विान आणि कोितीही सहाय्यक कागदपत्रे. 
 

8. तक्रलर दिवलरण प्रदक्रयल 

 

8.1. िोचिलवती 

 

तक्रार प्राप्त झाल्यावर ग्राहकाला ईमेल, एसएमएस  ककिं वा इतर योग्य सिंपका  माध्यमाद्वारे पोचपावती पाठवली 
िाईल, तक्रारीसाठी एक अद्ववतीय सिंदिा क्रमािंक तयार केला िाईल आणि तक्रारीची नोंद किं पनीच्या तक्रार 

व्यवस्थापन प्रिालीत केली िाईल. तक्रार सिंदिा क्रमािंकाचा वापर करून ग्राहक ग्राहक सेवा हेल्पलाइनद्वारे, 

एबीसीडीएल च्या वेिसाइटवरील तक्रार रॅककिं ग सुवविदे्वारे ककिं वा, तक्रार सिंििंधित ववमादात्याकिे नोंदवली अथवा 
पाठवली असल्यास, त्या ववमादात्याच्या तक्रार पोटालवर ककिं वा https://bimabharosa.irdai.gov.in/ येथील बीमा 
भरोसा पोटालवर तक्रारीच्या जस्थतीचा मागोवा घेऊ शकतात.  

 

8.2. िूल्लंकि आदण तिलस 

 

ग्राहक सेवा टीम तक्रारीचा आढावा घेईल आणि तपासासाठी ती सिंििंधित वविागाकिे सोपवेल. तपास 

प्रकक्रयेदरम्यान, ग्राहकाकिून अनतररक्त मादहती मागवली िाऊ शकत,े अिंतगात नोंदी आणि सहाय्यक कागदपत्रािंचा 
आढावा घेतला िाईल, आणि मूळ कारि ओळखून योग्य ननराकरि ननजचचत करण्यासाठी सिंििंधित दहतिारकािंना 
प्रकक्रयेत सहिागी केल ेिाईल. 

 

8.3. दिरलकरण 
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तपासाच्या ननष्कषांच्या आिारे, योग्य सुिारात्मक कारवाई सुरू केली िाईल, कारिािंसह प्रनतसाद ग्राहकाला 
कळवला िाईल आणि तक्रारीचे ननराकरि व ती ििंद करण्यात आल्याची मादहती ग्राहकाला ददली िाईल. तक्रारीच े

ननराकरि झाल ेनसल्यास, ती केवळ अिंशतः स्वीकारली गले्यास ककिं वा नाकारली गेल्यास, एबीसीडीएल सिंििंधित 

ववमा उत्पादनाच्या लागू अटी व शतींचा ववलशष्ट सिंदिा देऊन नकाराची कारि ेग्राहकाला कळवेल, आणि त्या वळेी 
ग्राहकासाठी उपलब्ि पयाायािंची मादहती देईल. या पयाायािंमध्ये कलम 9 अिंतगात तक्रार पुढील स्तरावर नेिे, बीमा 
भरोसा पोटालवर आईआरडीएआई किे तक्रार नोंदविे, सिंििंधित अधिकारक्षेत्र असलले्या ववमा लोकपालाकिे तक्रार 

सादर करिे, आणि ग्राहक आयोग ककिं वा अधिकारक्षते्र असलेल्या इतर कोित्याही मिंचाकिे दाद मागिे यािंचा 
समावेश आहे. अशी मादहती तक्रार प्रथम प्राप्त झाल्याच्या ददनािंकापासून 14 ददवसािंच्या आत कळवली िाईल. 

 

8.4. दियलिक कलर्ियलािल 

 

लागू ननयामक मागादशाक तत्त्वािंमध्ये ननिााररत कालमयाादेत सवा तक्रारीिंचे ननराकरि करण्याचा एबीसीडीएल 

प्रयत्न करेल आणि, लागू ननयामकाने वेगळी कालमयाादा ननिााररत केली नसल्यास, कोित्याही पररजस्थतीत तक्रार 

प्राप्त झाल्यापासून 14 कॅलेंिर ददवसािंच्या आत नतचे ननराकरि केल ेिाईल. 

 

9. एस्करे्र्ि िॅदटिक्स (तक्रलर िुढीर् स्तरलवर िेण्यलची संरचिल) 

 

9.1. ग्राहकाला 48 कामकािाच्या तासािंच्या आत प्रनतसाद लमळाला नाही ककिं वा ददलले्या ननराकरिावर समािानी नसेल, 

तर तक्रार खालीलप्रमािे पुढील स्तरावर नेली िाऊ शकत:े 

 

स्तर 1 ग्रलहक सेवल 

ईिेर्: care.digital@adityabirlacapital.com 

टीएटी: तात्काळ आणि कोित्याही पररजस्थतीत 48 कामकािाच्या तासािंच्या आत प्रनतसाद 

 

स्तर 2 तक्रलर दिवलरण अदधकलरी 

ईिेर्: एबीसीडीएल.servicehead@adityabirlacapital.com 

टीएटी: तक्रार पुढील स्तरावर नेल्याच्या ददनािंकापासून तात्काळ आणि कोित्याही पररजस्थतीत 48 कामकािाच्या 
तासािंच्या आत प्रनतसाद 

 

स्तर 3 दियलिक प्रलदधकरणे 

किं पनीची तक्रार ननवारि यिंत्रिा पूिापि ेवापरल्यानिंतरही ग्राहक असमािानी रादहल्यास, ववमा लोकपाल आणि 

िारतीय ववमा ननयामक आणि ववकास प्राधिकरि (आईआरडीएआई) यािंसह लागू असलेल्या सिंििंधित ननयामक, 

लोकपाल ककिं वा वववाद ननवारि मिंचाकिे ग्राहक दाद मागू शकतो: 
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a. बीमा भरोसा पोटाल https://bimabharosa.irdai.gov.in/ वर, complaints@आईआरडीएआई.gov.in या 
ईमेलवर ककिं वा आईआरडीएआई तक्रार कॉल सेंटरच्या 155255 ककिं वा 1800 4254 732 या क्रमािंकािंवर फोन 

करून आईआरडीएआई किे तक्रार नोंदवता येत;े आणि 

 

b. ववमा लोकपाल ननयम, 2017 अिंतगात, तक्रार नोंदवल्याच्या ददनािंकापासून 30 ददवस उलटूनही नतच े

ननराकरि झाल े नसल्यास ककिं वा ददलेले ननराकरि ग्राहकाला मान्य नसल्यास, सिंििंधित अधिकारक्षेत्र 

असलेल्या ववमा लोकपालाकिे तक्रार सादर करता येत,े मात्र दावा केलेल्या खचाासह दाव्याची रक्कम रु. 50 

लाखािंपेक्षा िास्त नसावी. पूिा तपशील देऊन तक्रार ववमा लोकपालाकिे प्रत्यक्ष, 

https://cioins.co.in/Complaint/Online येथे ऑनलाइन ककिं वा टपालाने अथवा ईमेलद्वारे लेखी स्वरूपात 

सादर करता येत.े सिंििंधित अधिकारक्षते्र असलेल्या ववमा लोकपालाच ेनाव आणि पत्ता एबीसीडीएल किून 

ग्राहकाला िारी करण्यात येिाऱ्या ननराकरि पत्रातही नमूद केल े िातील, आणि सवा ववमा लोकपाल 

कायाालयािंचे सिंपका  तपशील https://www.cioins.co.in/Ombudsman येथे उपलब्ि आहेत. 

 

10. तक्रलर दिवलरण अदधकलरी 

 

10.1. ववमा उत्पादनािंशी सिंििंधित ग्राहकािंच्या तक्रारीिंचे व्यवस्थापन आणि ननयामक अनुपालन यािंवर देखरेख करण्यासाठी 
किं पनीने तक्रार ननवारि अधिकाऱ्याची ननयुक्ती केली आहे: 

 

िलव: सुश्री सुिाता अरुि 

िििलि: तक्रार ननवारि अधिकारी 
ित्तल: 18 वा मिला, वन वल्िा सेंटर, टॉवर 1, ज्युवपटर लमल्स किं पाऊिं ि, 841 सेनापती िापट मागा, एजल्फन्स्टन 

रोि, मुिंिई – 400013, महाराष्र 

ईिेर्: एबीसीडीएल.servicehead@adityabirlacapital.com 

संिका  क्रिलंक: 022-65022749 

 

11. तक्रलर िंि करणे 

 

11.1. एबीसीडीएल किून अिंनतम ननराकरि देण्यात आल ेअसेल, ककिं वा अिंनतम ननराकरिाची मादहती ददल्यानिंतर वािवी 
कालाविीत ग्राहकाने प्रनतसाद ददला नसेल, ककिं वा लागू ववननयमािंनुसार प्रकरिाचे ननराकरि करून त्याची योग्य 

नोंद करण्यात आली असेल, तर तक्रार ििंद झालेली मानली िाईल. ननयामक आणि लखेापरीक्षिाच्या उद्देशािंसाठी 
सवा तक्रारी, तपास, केलले्या कारवाया आणि तक्रार ििंद करण्यासिंििंिीच्या नोंदी ितन केल्या िातील. 

 

12. िेखरेख आदण अहवलर् 

 

12.1. एबीसीडीएल कें द्रीकृत तक्रार व्यवस्थापन प्रिाली राखेल, तक्रारीिंमिील कल आणि मूळ कारिािंवर देखरेख ठेवेल, 

अननणिात तक्रारीिंचा ननयतकाललक आढावा घेईल, आवचयकतेनुसार वररष्ठ व्यवस्थापनास तक्रार अहवाल सादर 
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करेल, आणि ग्राहक अनुिव सुिारण्यासाठी तसेच तक्रारीिंची पुनरावतृ्ती कमी करण्यासाठी सुिारात्मक व 

प्रनतििंिात्मक उपाययोिना अिंमलात आिेल. 

 

12.2. ग्राहकािंच्या तक्रारीिंचे न्याय्य, पारदशाक आणि वेळेत ननवारि सुननजचचत करण्यासाठी एबीसीडीएल कदटिद्ि 

आहे. ग्राहकािंच्या प्रत्येक तक्रारीकिे आमची उत्पादन,े प्रकक्रया आणि सेवा मानके सुिारण्याची तसेच ग्राहकािंचा 
ववचवास व िरवसा अधिक दृढ करण्याची सिंिी म्हिून पादहले िात.े ववमा उत्पादनािंशी सिंििंधित तक्रारीिंिाित 

कोित्याही सहाय्यासाठी ग्राहक care.digital@adityabirlacapital.com या ईमेलवर, 1800-270-7000 या दरूध्वनी 
क्रमािंकावर ककिं वा www.adityabirlacapital.com/abcd या आमच्या वेिसाइटद्वारे आमच्याशी सिंपका  सािू 
शकतात. 


