
आदित्य दिड़ला कैदिटल दिदिटल दलदिटेि 

ग्राहक संरक्षण एवं दिकायत दिवारण िीदत (प्रीिेि भुगताि साधि) 

 

 
  



1. िररचय 

 

1.1. आदित्य बिड़ला कैपिटल डिजिटल लललिटेि (“कंििी” या “एबीसीडीएल”) को भारतीय ररज़र्व िैंक (आरबीआई) 

द्र्ारा भुगतान और ननिटान प्रणाली अधिननयि, 2007 तथा पीपीआई संिंिी आरबीआई िास्टर ननिेशों 
(“पीपीआई िास्टर दििेि”) के तहत प्रीिेि भुगतान सािनों (“पीपीआई”) को िारी करने और संचाललत करने के 

ललए भुगतान प्रणाली स्थापित करने और उसका सचंालन करने हेतु प्राधिकरण प्रिान ककया गया है। 
 

1.2. एिीसीिीएल ने अिने ननिेशक िंिल की िंिूरी से इस ग्राहक संरक्षण और लशकायत ननर्ारण नीनत (“नीनत”) को 
तैयार ककया है और नीनत का अनुिालन सुननजचचत करने के ललए एक नोिल अधिकारी ननयुक्त ककया है, िो लागू 

कानूनों, अधिकृत भुगतान प्रणाललयों का उियोग करके ककए गए पर्फल लेनिेन के ललए टनवअराउंि सिय (टीएटी) 
और ग्राहक िुआर्ज़ ेके िानिंिों के सािंिस्यीकरण, एकीकृत लोकिाल योिना, 2021 तथा डिजिटल भुगतान के 

ललए ऑनलाइन पर्र्ाि सिािान (ओिीआर) प्रणाली के अनुरूि है, जिनिें से प्रत्येक िें सिय-सिय िर संशोिन 

ककया िाता है। इसके अनतररक्त, एिीसीिीएल इस नीनत को अिनी आधिकाररक र्ेिसाइट और िोिाइल एजललकेशन 

िर आसानी से उिलब्ि कराएगा। 
 

2. िररभाषाएँ 

 

a. “लागू कािूि” का अथव ककसी प्राधिकरण द्र्ारा िनाया गया कोई भी अधिननयि, कानून, पर्ननयि, अध्यािेश, 

ननयि, ननणवय, अधिसूचना, आिेश, डिक्री, उि-पर्धि, िरलिट, लाइसेंस, अनुिोिन, सहिनत, प्राधिकरण, सरकारी 
अनुिोिन, ननिेश, दिशाननिेश, आर्चयकताएँ या अन्य सरकारी प्रनतिंि, अथर्ा उियुवक्त िें से ककसी के सिान 

कोई ननणवय या ननिावरण, या कोई व्याख्या, नीनत या प्रशासन, जिसका कानून का िल हो, चाहे र्ह इस नीनत से िाध्य 

होने के ललए आिके सहित होने की तारीख को प्रभार्ी हो या उसके िाि ककसी भी सिय प्रभार्ी हो। 
 

b. "ग्राहक" का अथव उस व्यजक्त या संस्था से है िो एबीसीडीएल द्र्ारा प्रिान ककए िाने र्ाल ेभुगतान सिािानों का 
अंनति उियोगकताव है; 

 

c. "दिकायत या दिकायत दिवारण अिुरोध" से तात्ियव ऐसे ककसी ित्राचार से है, िो अिने स्र्रूि िें िूणव और स्िष्ट 

हो तथा असंतोषिनक सेर्ा, अनुधचत व्यर्हार या ककसी कायव को करने या न करने के संिंि िें असंतोष व्यक्त 

करता हो। सुझार्, फीििैक, प्रचन या स्िष्टीकरण प्रिान करने के उद्िेचय से ककए गए ित्राचार को लशकायत या 
लशकायत ननर्ारण अनुरोि के िािलों के रूि िें नहीं िाना िाएगा; 

 

d. "उत्पाि" से तात्ियव एबीसीडीएल द्र्ारा िारी/प्रिान ककए िाने र्ाले पीपीआई उत्िािों से है; 

 

e. "अिदधकृत लेििेि" से तात्ियव ऐसे लेनिेन से है, जिसिें ग्राहक की सहिनत के बिना ग्राहक के खात ेसे रालश िेबिट 

की िाती है; 

 

f. "िोिल अदधकारी" से तात्ियव कंिनी के ऐसे नालित किवचारी से है, िो लशकायत ननर्ारण प्रकक्रया की ननगरानी के 

ललए जिम्िेिार है; 



 

g. "िोिड" से तात्ियव एबीसीडीएल के ननिेशक िंिल से है; 

 

h. "कायड दिवस" से तात्ियव ऐसे दिन से है, िो रपर्र्ार या िरक्राम्य ललखत अधिननयि, 1881 के तहत िहाराष्र राज्य 

िें घोपषत सार्विननक अर्काश के अलार्ा कोई ऐसा दिन हो, जिस दिन एबीसीडीएल कारोिार के ललए खुला हो; 
 

i. "आरबीआई" का अथव भारतीय ररज़र्व िैंक है; 

 

j. "टिड-अराउंि-टाइि" या "टीएटी" से तात्ियव इस नीनत या लागू पर्ननयिों के तहत ननिावररत उस अर्धि से है, 

जिसके भीतर ककसी लशकायत की अलभस्र्ीकृनत िेना, उस ेअििेट करना या उसका सिािान करना आर्चयक है; 

तथा 
 

k. "उियोगकताड" से तात्ियव ग्राहक या ककसी अन्य ऐसे व्यजक्त से है िो एबीसीडीएल द्र्ारा संचाललत उत्िािों या 
डिजिटल ललटेफ़ॉिव तक िहँुच प्रालत करता है या उनका उियोग करता है, और इस नीनत िें “उियोगकताव” और 

“ग्राहक” शब्िों का िरस्िर पर्ननिय करके उियोग ककया गया है। 
 

3. िीदत के उदे्दश्य 

 

3.1. एबीसीडीएल अंनति उियोगकतावओं को प्रालत करने, िनाए रखन ेऔर उनके साथ िीघवकाललक संिंि पर्कलसत करने 

के ललए ग्राहक सेर्ा और संतुजष्ट को सर्ोच्च िहत्र् िेता है। कंिनी का िानना है कक सेर्ा उद्योग िें त्र्ररत और 

कुशल सेर्ा प्रिान करना आर्चयक है। नीनत के व्यािक उद्िेचय ननम्नललखखत हैं: 
 

a. सर्ोत्ति प्रथाओं को अिनात ेहुए व्यार्सानयक उद्िेचयों को िूरा करने के साथ-साथ सभी लागू पर्ननयिों का 
अनुिालन सुननजचचत करना; 

 

b. िारिलशवता िढाना, ताकक उियोगकताव यह िेहतर ढंग से सिझ सकें  कक रे् सेर्ाओं से उधचत रूि से क्या अिके्षा 
कर सकते हैं; 

 

c. कंिनी द्र्ारा प्रिान ककए िाने र्ाले पीपीआई उत्िािों के ललए लशकायत ननर्ारण व्यर्स्था तयैार करना और 

उस ेलागू करना; 
 

d. उियोगकतावओं के साथ ननष्िक्ष और उधचत व्यर्हार करना; 
 

e. ककसी भी लशकायत/लशकायत ननर्ारण अनुरोि को ििव करने के ललए पर्लभन्न िाध्यि उिलब्ि कराना; 
 

f. ग्राहक की संतुजष्ट सुननजचचत करना तथा ककसी भी िोखािड़ी या किाचार से ग्राहक की सुरक्षा सुननजचचत 

करना; 
 



g. िररभापषत टनव-अराउंि-टाइि (टीएटी) और एस्केलेशन िदैरक्स के अनुसार सभी लशकायतों का उियोगकताव 
की संतुजष्ट के अनुरूि ननिटारा सुननजचचत करना; तथा 

 

h. उठाई गई सभी लशकायतों/लशकायत ननर्ारण अनुरोिों का ननिावि, कुशल और प्रभार्ी तरीके से सिािान 

सुननजचचत करना। 
 

4. िीदत की सिीक्षा 

 

4.1. एबीसीडीएल ननयािक ढाँचे िें ककसी भी िहत्र्िूणव ििलार् या व्यार्सानयक अथर्ा िररचालन संिंिी कारणों से 

आर्चयक होने िर, नीनत की र्ापषवक या उससे िहल ेसिीक्षा करेगा। 
 

5. दिकायत दिवारण तंत्र 

 

उिरोक्त उद्िेचयों को िूरा करने के ललए, एबीसीडीएल ने ग्राहक की लशकायतों का ननष्िक्ष, प्रभार्ी और सियिद्ि 

तरीके से सिािान करने/ननर्ारण करने के ललए एक सुदृढ लशकायत ननर्ारण तंत्र पर्कलसत ककया है। 
 

5.1. दिकायत ििड करिे के िाध्यि 

 

उियोगकताव कंिनी के कस्टिर केयर नंिर के िाध्यि से, एबीसीडीएल िोिाइल एजललकेशन िर अनुरोि ििव करके, 

ई-िेल सहायता के िाध्यि से या कूररयर द्र्ारा ित्र भेिकर कंिनी के सिक्ष लशकायत/लशकायतें ििव कर सकत ेहैं। 
 

5.2. उियोगकताड की िािकारी 

 

लशकायत ििव करत ेसिय, उियोगकतावओं को अिना िूरा नाि, िोिाइल नंिर और ई-िेल आईिी, साथ ही लशकायत 

का पर्र्रण िेना होगा, जिसिें लेनिेन की तारीख, लेनिेन की रालश, लेनिेन आईिी और सिस्या का पर्र्रण शालिल 

हो। लशकायत ििव होने के िाि, उियोगकतावओं को लशकायत की प्रगनत िर नज़र रखन ेके ललए एक सिंभव संख्या के 

साथ सूचना प्रालत होगी। इस संिंि िें, एबीसीडीएल ननम्नललखखत सुननजचचत करेगा: 
 

a. अदभस्वीकृदत: लशकायत प्रालत होने के 24 घंटे के भीतर उियोगकतावओं को अलभस्र्ीकृनत भेिी िाएगी; 
 

b. टर ैदकंग सुदवधा: उियुवक्त ककसी भी िाध्यि से आर्ंदटत यूननक दटकट नंिर का उियोग करके सिािान की 
जस्थनत की िाँच करने के ललए उियोगकतावओं को रैककंग सुपर्िा उिलब्ि कराई िाएगी; 

 

c. एसे्कलेिि तंत्र: एक एस्केलशेन तंत्र स्थापित ककया िाएगा; 
 

d. दिकायतो ंका दििटारा: लशकायतों का ननिटारा एस्केलशेन िैदरक्स िें िी गई सिय-सीिा के भीतर 

शीघ्रता से ककया िाएगा और ककसी भी जस्थनत िें ननिटारा प्राजलत की तारीख से 30 कैलेंिर दिनों की अर्धि 

से अधिक नहीं होगा; तथा 
 



e. दलखित िें कारण: लशकायत के सिािान या अस्र्ीकृनत के ललए ललखखत िें कारण प्रिान ककए िाएंगे। 
 

5.3. एसे्कलेिि िैदटरक्स 

 

नीचे एस्केलशेन िैदरक्स, लशकायत ननर्ारण के ललए उिलब्ि िाध्यि और प्रत्येक स्तर िर सिािान के ललए 

अनुिाननत टीएटी (टनवअराउंि टाइि) सारणीिद्ि ककए गए हैं। यदि उियोगकताव दिए गए उत्तरों से संतुष्ट नही ंहैं 
या ककसी भी स्तर िर उनकी लशकायतों का सिािान नहीं हुआ है, तो रे् िािल ेको आगे उच्च स्तर िर ले िा सकत े

हैं। 
 

स्तर 
दिमे्मिार 

किडचारी 
अदधकारी का संिकड  दववरण 

दिकायत दिवारण 

की सिय-सीिा 

(टीएटी) 

स्तर 1 

ग्राहक सेर्ा 
सहयोगी/अधिकृत 

एिेंट 

क़ॉल सेंटर – 1800 270 7000; ईिेल – 

care.digital@adityabirlacapital.com; ऑनलाइन 

फ़ॉिव – एबीसीडीएल िोिाइल ऐि; ित्र (कूररयर के 

िाध्यि से) – आदित्य बिड़ला कैपिटल डिजिटल 

लललिटेि, र्न र्र्लिव सेंटर, टार्र 1, 7र्ी ंिजंिल, 

ज्यूपिटर लिल कंिाउंि, 841, सेनािनत िािट िागव, 
एलकफंस्टन रोि, िंुिई 400013। 

लशकायत प्रालत होने 

की तारीख से 3 कायव 
दिर्सों के भीतर 

स्तर 2 
ग्राहक संिंि 

अधिकारी 
ईिेल – abcdl.service@adityabirlacapital.com 

लशकायत प्रालत होने 

की तारीख से 5 कायव 
दिर्सों के भीतर 

स्तर 3 नोिल अधिकारी 

फोन – 022-68323410; ईिेल – 

abcdl.Servicehead@adityabirlacapital.com; िता 
– 7र्ी ंिंजिल, र्न र्र्लिव सेंटर, टार्र 1, ज्यूपिटर 

लिर्लस कंिाउंि, 841 सेनािनत िािट िागव, 
एलकफंस्टन रोि, िेललस्ल ेरोि, िंुिई, िहाराष्र, भारत, 

400013। 

नोिल अधिकारी को 
लशकायत प्रालत होने 

की तारीख से 5 कायव 
दिर्सों के भीतर 

स्तर 4 
एकीकृत लोकिाल 

(आरिीआई) 

ऑनलाइन िाखखल करें: https://cms.rbi.org.in; 

ईिेल – CRPC@rbi.org.in 

आरिीआई की 
एकीकृत लोकिाल 

योिना, 2021 के 

अनुसार 

 

5.4. ग्राहक िुआवजा और दवफल लेििेि के दलए सिाधाि की सिय-सीिा (टिडअराउंि टाइि) 

 



एबीसीडीएल अिने पीपीआई उत्िािों के ललए पर्फल लेनिेन हेतु ग्राहक िुआर्ज़ ेऔर टीएटी प्रकक्रया का िालन 

आरिीआई के “अधिकृत भुगतान प्रणाललयों का उियोग करके पर्फल लेनिेन के ललए टनवअराउंि टाइि (टीएटी) 
और ग्राहक िुआर्ज़े का सािंिस्यीकरण, 2019” के अनुसार करेगा। ननम्नललखखत ताललका उक्त प्रकक्रया का 
पर्र्रण िेती है (नोट: यहाँ, ‘टी’ से तात्ियव लेनिेन की तारीख से है): 

 

क्रि 

संख्या 
दववरण स्वतः  ररवसडल की सिय-सीिा िेय िुआवजा 

1 

लाभाथी के पीपीआई िें रालश ििा नहीं 
हुई। पीपीआई से रालश िेबिट हुई, 

लेककन िचेंट के स्थान िर लेनिेन की 
िुजष्ट प्रालत नहीं हुई। 

प्रेषक के खाते िें टी+1 दिनों के 

भीतर रालश र्ािस कर िी गई। 

यदि टी+1 दिनों के 

िाि भी पर्लंि होता 
है, तो प्रनत दिन 

₹100/-। 
 

िहा ँभी पर्त्तीय िुआर्ज़ा िेय होगा, उस ेआंतररक प्रकक्रया के अनुसार ग्राहक के खात ेिें स्र्तः ििा कर दिया िाएगा। 
 

5.5. दिकायत दिवारण के दलए टिडअराउंि सिय (टीएटी) 

 

नीचे उियोगकतावओं की लशकायतों/लशकायतों का ननिटारा करने के ललए संकेतात्िक टनवअराउंि सिय (“टीएटी”) 

दिया गया है: 

 

दिकायत का प्रकार सिाधाि के दलए प्रस्तादवत टीएटी*# 

िंिीकरण / ऑनिोडििंग 3 कायव दिर्स 

िंिीकरण 3 कायव दिर्स 

केवाईसी अिग्रेि 7 कायव दिर्स 

िचेंट, बिलसव, पर्त्तीय उत्िािों आदि के ललए भुगतान 7 कायव दिर्स 

कािव से संिंधित (सकक्रयण, डिलीर्री आदि) 7 कायव दिर्स 

ररफंि / र्ािसी संिंिी सिस्याए ँ 5 कायव दिर्स 

पर्फल लेनिेन** 7 कायव दिर्स 

ऱ्ॉलेट से ऱ्ॉलेट लेनिेन 7 कायव दिर्स 

ऱ्ॉलेट से िैंक लेनिेन 7 कायव दिर्स 

अन्य 7 कायव दिर्स 

 



ऊिर उजर्ललखखत टीएटी िािल-ेिर-िािल ेके आिार िर अलग-अलग हो सकता है। कुछ प्रकार के लेनिेन िें, जिनिें 
अंनति सिािान के ललए एबीसीडीएल की ककसी ततृीय-िक्ष िर ननभवरता हो सकती है, टीएटी अधिक हो सकता है; 

हालांकक, कंिनी के सिक्ष लशकायत ििव ककए िाने की तारीख से सभी लशकायतों का 30 दिनों के भीतर सिािान 

करने का हर संभर् प्रयास ककया िाएगा। 
 

# नोट: ऊिर उजर्ललखखत दिनों की गणना गैर-िैंक पीपीआई िारीकताव से सूचना प्रालत होने की तारीख को छोड़कर 

की िाएगी। 
 

** पर्फल लेनिेन के सिािान के लिलान (ररकजन्सललएशन) के ललए टनवअराउंि सिय (टीएटी) टी+1 दिन है। 
हालाँकक, िहा ँननभवरताएँ या तकनीकी सिस्याएँ सिय िर सिािान को प्रभापर्त करती हैं, र्हाँ एबीसीडीएल ने ऐसी 
सिस्याओं की िहचान करने और उनका यथाशीघ्र सिािान करने के ललए एक आंतररक प्रकक्रया स्थापित की है, 

ताकक प्रभापर्त ग्राहक के खाते िें तिनुसार रालश ििा की िा सके। लागू होने र्ाला कोई भी िुआर्ज़ा या िंि संिंधित 

ननयािक दिशाननिेशों के अनुरूि ग्राहक को भी प्रिान ककया िाता है। 
 

5.6. अिदधकृत लेििेि की ररिोदटिंग और ग्राहक की िेयता 

 

सुरक्षक्षत लेनिेन सुननजचचत करने और िोखािड़ी को कि करने के ललए, आरिीआई ने 4 िनर्री 2019 को िारी 
अिनी अधिसूचना, जिसका शीषवक ‘ग्राहक संरक्षण – अधिकृत गैर-िैंकों द्र्ारा िारी प्रीिेि भुगतान सािनों 
(पीपीआई) िें अनधिकृत इलके्ऱॉननक भुगतान लेनिेन िें ग्राहकों की िेयता सीलित करना’ है, के िाध्यि से 

अनधिकृत लेनिेन के िािलों िें ग्राहकों की िेयता से संिंधित दिशाननिेश िारी ककए। उक्त दिशाननिेशों के अनुसार, 

एबीसीडीएल अिने ग्राहकों को 24x7 ररिोदटिंग सुपर्िा प्रिान करेगा, जिसिें अनधिकृत लेनिेन और/या पीपीआई के 

खोन ेया चोरी होने की ररिोटव करने के ललए र्ेिसाइट/ एसएमएस /ई-िेल/एक सिपिवत टोल-फ्री हेर्लिलाइन शालिल 

होगी। 
 

ग्राहकों को इलेक्ऱॉननक भुगतान लेनिेन के ललए एसएमएस और ई-िेल अलटव हेतु अिना िंिीकरण कराना चादहए 

तथा सलाह िी िाती है कक रे् अिने प्रीिेि भुगतान सािनों और के्रिेंलशयर्लस को हर सिय सुरक्षक्षत रखें और उन्हें 
ककसी तीसरे िक्ष के साथ साझा न करें। यदि ककसी ग्राहक/कािविारक को लगता है कक उसके के्रिेंलशयर्लस से छेड़छाड़ 

हुई है या सािन का िरुुियोग ककया गया है, तो र्ह कािव को तुरंत ब्ल़ॉक करने/के्रिेंलशयर्लस को िुनः िनरेट करने के 

अनुरोि के साथ एबीसीडीएल ग्राहक सहायता से संिकव  कर सकता है। एबीसीडीएल अनुरोि िर कारवर्ाई करेगा और 

कािव को तुरंत ब्ल़ॉक कर िेगा; हालांकक, एबीसीडीएल कािविारक द्र्ारा स्र्ालित्र् के सफल सत्यािन के िाि ही कािव 
को िुनः िारी करेगा। 
 

ननम्नललखखत ताललका अनधिकृत लेनिेन की प्रकृनत और ग्राहक द्र्ारा इसकी ररिोटव करने िें ललए गए सिय के 

आिार िर ग्राहक की िेयता को िशावती है। 
 



क्रि 

संख्या 
दववरण ग्राहक की अदधकति िेयता 

(क) 

गैर-िैंक पीपीआई िारीकताव, जिसिें पीपीआई - एमटीएस 

(िास रांजिट लसस्टि) िारीकताव भी शालिल है, की ओर से 

सहायक िोखािड़ी/लािरर्ाही/किी (चाहे लेनिेन की ररिोटव 
ग्राहक द्र्ारा की गई हो या नहीं)। 

शून्य 

(ख)(i) 

ततृीय-िक्ष उर्ललंघन, िहा ँकिी न तो गैर-िैंक पीपीआई 

िारीकताव की ओर से है और न ही ग्राहक की ओर से, िजर्लक 

प्रणाली िें कहीं और है, और ग्राहक अनधिकृत लेनिेन के संिंि 

िें गैर-िैंक पीपीआई िारीकताव को सूधचत करता है – तीन दिनों 
के भीतर#। 

शून्य 

(ख)(ii) चार से सात दिनों के भीतर#। 
लेनिेन की रालश या प्रनत लेनिेन 

₹10,000/-, इनिें से िो भी कि 

हो 

(ख)(iii) सात दिनों के िाि#। 100% 

(ग) 

िहा ँनुकसान ग्राहक की लािरर्ाही के कारण हुआ हो, िैस े

भुगतान संिंिी के्रिेंलशयर्लस साझा करना, र्हाँ ग्राहक द्र्ारा 
अनधिकृत लेनिेन की ररिोटव ककए िाने तक िूरा नुकसान ग्राहक 

को र्हन करना होगा। ररिोटव ककए िाने के िाि होने र्ाले ककसी 
भी नुकसान का र्हन गैर-िैंक पीपीआई िारीकताव द्र्ारा ककया 
िाएगा। 

उिरोक्त के अनुसार 

(घ) 

गैर-िैंक पीपीआई िारीकताव अिने पर्रे्कानुसार, अनधिकृत 

इलेक्ऱॉननक भुगतान लेनिेन के िािलों िें ग्राहक की ककसी भी 
िेयता को िाफ कर सकता है, यहाँ तक कक ग्राहक की लािरर्ाही 
के िािलों िें भी। 

िारीकताव के पर्रे्कानुसार 

 

# नोट: ऊिर उजर्ललखखत दिनों की गणना गैर-िैंक पीपीआई िारीकताव से सूचना प्रालत होने की तारीख को छोड़कर 

की िाएगी। 
 

एक िार िि ग्राहक एबीसीडीएल को ककसी अनधिकृत इलेक्ऱॉननक भुगतान लेनिेन की सूचना िेता है, तो 
एबीसीडीएल 10 दिनों के भीतर ग्राहक के पीपीआई िें सिंंधित रालश ििा कर िेगा (कार्लिननक ररर्सवल/शैिो 
ररर्सवल), भले ही ऐसे ररर्सवल के कारण उस प्रकार/शे्रणी के पीपीआई िर लागू अधिकति अनुिेय सीिा का उर्ललंघन 

हो िाए। अनधिकृत इलके्ऱॉननक भुगतान लेनिेन के िािलों िें ग्राहक की िेयता लसद्ि करने का िानयत्र् 



एबीसीडीएल िर होगा। िीिीआई िास्टर ननिेशों के अनुसार, एबीसीडीएल ऐसी लशकायत प्रालत होने के 90 दिनों के 

भीतर लशकायत का ननर्ारण करेगा और ग्राहक की िेयता, यदि कोई हो, ननिावररत करेगा। िहा ँएबीसीडीएल 

लशकायत प्रालत होने के 90 दिनों के भीतर लशकायत का ननर्ारण करने या ग्राहक की िेयता ननिावररत करने िें 
असिथव रहता है, र्हाँ एबीसीडीएल ऊिर िी गई ताललका िें उजर्ललखखत िेयता संिंिी प्रार्िान के अनुसार ग्राहक को 
िुआर्ज़ा िेगा। ककसी भी चािविैक से उत्िन्न पर्र्ाि/िध्यस्थता का सिािान संिंधित कािव नेटर्कव  द्र्ारा 
ननिावररत टीएटी के अनुसार ककया िाएगा। 
 

5.7. िोिल अदधकारी का दववरण 

 

उियोगकतावओं द्र्ारा अिनी लशकायतों को उच्च स्तर िर ले िाने के ललए नोिल अधिकारी का संिकव  पर्र्रण नीच े

दिया गया है: 

 

िाि: श्रीिती सुिाता अरुण 

िता: 7र्ी ंिजंिल, र्न र्र्लिव सेंटर, टार्र 1, ज्यूपिटर लिर्लस कंिाउंि, 841 सेनािनत िािट िागव, एलकफंस्टन रोि, 

िेललस्ले रोि, िंुिई, िहाराष्र, भारत, 400013 

 ईिेल आईिी:abcdl.Servicehead@adityabirlacapital.com 

फोि िंिर: 022-68323410 

 

5.8. आरिीआई लोकिाल 

 

भारतीय ररज़र्व िैंक – एकीकृत लोकिाल योिना, 2021 के तहत, यदि उियोगकताव कंिनी द्र्ारा प्रिान ककए गए 

सिािान से संतुष्ट नहीं है या कंिनी के सिक्ष िहली िार लशकायत ििव करने के 30 दिनों के िाि भी लशकायत का 
सिािान नहीं हुआ है, तो उियोगकताव अिनी लशकायत को आग ेआरिीआई लोकिाल के सिक्ष ले िा सकता है। 
ऐसे उियोगकताव आरिीआई के ‘लशकायत प्रिंिन प्रणाली’ (सीएमएस) िोटवल िर अिनी लशकायत ििव कर सकते 

हैं। उियोगकतावओं को आरिीआई लोकिाल के िास तभी लशकायत करनी चादहए, िि िैदरक्स के स्तर 3 िर कंिनी 
के नोिल अधिकारी द्र्ारा उनकी लशकायत का ननर्ारण कर दिया गया हो। एकीकृत लोकिाल योिना, 2021 के 

तहत लोकिाल से संिकव  करने के ललए संिकव  पर्र्रण और प्रकक्रया https://cms.rbi.org.in/ िर िेखी िा सकती है। 
 

6. दिकायत सिीक्षा तंत्र 

 

6.1. एबीसीडीएल ने एक संरधचत सिीक्षा तंत्र स्थापित ककया है, ताकक लशकायतों का केर्ल ननिटारा ही न ककया िाए, 

िजर्लक ग्राहक असंतोष के िूल कारणों की िहचान और उनका सिािान करने के ललए उनका पर्चलेषण भी ककया 
िाए। 
 

6.2. नोिल अधिकारी कंिनी के र्ररष्ठ प्रिंिन के सिक्ष त्रैिालसक आिार िर एक ररिोटव प्रस्तुत करेगा, जिसिें प्रालत, 

ननिटाई गई, लंबित और अस्र्ीकृत लशकायतों की संख्या, ऐसी लशकायतों की शे्रखणयाँ, इस नीनत के तहत ननिावररत 

टीएटी के अनुिालन की सीिा और ककसी भी पर्लंि के कारणों का पर्र्रण होगा। 
 



6.3. एक सिेककत सिीक्षा प्रत्येक पर्त्तीय र्षव िें कि से कि एक िार िोिव के सिक्ष प्रस्तुत की िाएगी, जिसिें र्षव के 

िौरान प्रालत लशकायतों का प्रकृनत और उत्िाि के आिार िर पर्चलेषण, िार-िार प्रालत होने र्ाली लशकायतों का िूल 

कारण पर्चलेषण तथा ककए गए सुिारात्िक और ननर्ारक उिाय, आरिीआई लोकिाल के िास भेिी गई लशकायतों 
का पर्र्रण और लोकिाल या आरिीआई द्र्ारा िारी ककसी भी अधिननणवय, ननिेश या दटलिणी तथा लशकायत 

ननर्ारण व्यर्स्था को िििूत करने के ललए ककए गए उिाय शालिल होंगे। 
 

6.4. अस्र्ीकृत की गई या ग्राहक को राहत प्रिान ककए बिना ििं की गई लशकायतों की सिीक्षा उस अधिकारी से र्ररष्ठ 

अधिकारी द्र्ारा की िाएगी, जिसने लशकायत का ननिटारा ककया था, और ग्राहक को ऐसी सिीक्षा के िररणाि के 

साथ-साथ उसके कारणों की भी िानकारी िी िाएगी। िहा ँसिीक्षा िें ककसी प्रकक्रया, उत्िाि या सेर्ा िें किी की 
िहचान होती है, र्हाँ एबीसीडीएल उधचत अर्धि के भीतर सुिारात्िक कारवर्ाई करेगा और की गई कारवर्ाई को अिने 

लशकायत प्रिंिन प्रणाली िें ििव करेगा। 
 

7. ररकॉिड का रिरिाव 

 

7.1. एबीसीडीएल लागू ननयिों के तहत आर्चयकतानुसार प्रालत लशकायतों से संिंधित ररक़ॉिव को सुरक्षक्षत रखेगा और 

उनका रखरखार् करेगा, जिसिें प्रालत लशकायतों/लशकायतों की प्रकृनत, उियोगकतावओं के साथ ककया गया ित्राचार, 

की गई कारवर्ाई, र्तविान जस्थनत, प्रिान ककया गया सिािान और, यदि कोई हो, तो दिए गए िुआर्ज़े का पर्र्रण 

शालिल होगा। एबीसीडीएल उियुवक्त ररक़ॉिव को कि से कि 10 र्षों तक सुरक्षक्षत रखेगा। 
 

8. ररिोदटिंग 

 

8.1. एबीसीडीएल सिय-सिय िर प्रस्तुत की िाने र्ाली पीपीआई ग्राहक लशकायत ररिोटव के सिंंि िें, सिय-सिय िर 

संशोधित पीपीआई दिशाननिेशों के तहत ननिावररत प्रारूि िें अननर्ायव ररिोदटिंग आर्चयकताओं को सिय िर िूरा 
करना सुननजचचत करेगा। इसके अनतररक्त, एबीसीडीएल ग्राहक की गोिनीय िानकारी के ककसी भी उर्ललंघन की 
सूचना तुरंत आरबीआई को िेगा। 
 

8.2. एबीसीडीएल ग्राहक लशकायतों का ननष्िक्ष, िारिशी और सियिद्ि ननर्ारण सुननजचचत करने के ललए प्रनतिद्ि 

है। प्रत्येक ग्राहक लशकायत को हिारे उत्िािों, प्रकक्रयाओं और सेर्ा िानकों िें सुिार करने तथा ग्राहक के पर्चर्ास 

और भरोस ेको िििूत करने के अर्सर के रूि िें िेखा िाता है। पीपीआई उत्िािों से सिंंधित लशकायतों के ललए 

ककसी भी सहायता हेतु ग्राहक हिसे ईिेल care.digital@adityabirlacapital.com, फोन 1800-270-7000 या हिारी 
र्ेिसाइट www.adityabirlacapital.com/abcd के िाध्यि से संिकव  कर सकते हैं। 


