
1 

 

 

 

অভিয োগ সমোধোন নীভি  
 

 এইচএফভচএল - কৰ্ পযেট আৰু ভেযটইল  

 

সংস্কৰণ: 1. 09  
 

তাৰৰখ: 29-জানুৱাৰী-2025  

 

অনুম াদ জনাইমে:  
 

সঞ্চালক  ণ্ডলী  

 

 

 

 
ভিযেো ভফনকৰ্ প ভলভমযটড ("এইচএফভচএল")  

অভিয োগ সমোধোন নীভি  

 

সংস্কেণে ইভিিোস  
 
 

সংস্কেণ  
অনযুমোদনে 

িোভেখ  
মন্তব্য  

V1.00  29.05.2016 
আৰৰিআইৰ  ুখয ৰনমদেশনা অনুসৰৰ অৰিম াগ স াধান নীৰতৰ 

অনুম াদন  

V1.01  02.11.2018 

কল চেণ্টাৰৰ চ ান নম্বৰৰ আপমেট কৰা  

  

 আউটে'েে চসৱাস হূত নীৰতৰ প্ৰম াজযতা  

V1.02  21.10.2019 
আইআৰৰেএৰ অধীনত কপ েমৰট এমজণ্ট ৰহোমপ প্ৰদান কৰা 

চসৱাস ূহৰ চেত্ৰত নীৰতৰ প্ৰম াজযতা  

V1.03  21.10.2020 আপীল কতত েপেৰ আপমেট  

V1.04  28.01.2021 চনাোল অৰ োৰৰ সৰিমশষ আপমেট  

V1.05  12.12.2021 একত্ৰীকত ত চলাকপাল আেঁৰন, 2021ৰ আপমেট  

V1.06  29.04.2022 
তথ্য চগাপনীয়তা সম্পকীয় অৰিম াগ, আপমেট কৰা চনাোল ৰিষয়া 

আৰু আপীল কৰা কতত েপেৰ অপসাৰণৰ িামি নীৰতৰ প্ৰম াজযতা  

V1.07  30.01.2023 
িী া সম্পকীয় অৰিম াগৰ িামি টটএটট আৰু আইআৰৰেএআই 

িতদ্ধিৰ সংমশাধন  

V1.08  05.02.2024 চনাোল অৰ োৰৰ সৰিমশষ আপমেট  

V1.09  29.01.2025 
ৰেৰপদ্ধজআৰএএ ৰ জৰৰয়মত চপাৱা অৰিম াগৰ িামি টটএটট 

অন্তিভ েক্তকৰণ  

  

িী া সম্পকীয় অৰিম াগৰ িামি টটএটটৰ সংমশাধন  

 

 াষ্টাৰ োইমৰকেন-িাৰতীয় ৰৰজািে চিংক (চেৰেট 

ইন ৰম েন ৰৰপটটেং) ৰনমদেশনা, 2025 অনুসৰৰ চেৰেট তথ্য 

অৰিম াগ অন্তিভ েদ্ধক্তকৰণ  
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ৰ্োিভন:  

ৰহমৰা ৰ নকপ ে ৰলৰ মটে (‘এইেএ ৰেএল’/’চকাম্পানীমটা’) গ্ৰাহক চকদ্ধিক সংস্থা ৰহোমপ ৰনজমক 

চগৌৰৱাৰিত কমৰ। এই  ূলযৰ সসমত খাপ খুৱাই আৰ  এমন এটা িযৱস্থা উদ্ভাৱন কৰৰমো  াৰ লেয সহমে 

গ্ৰাহকৰ অৰিম াগ আৰু অিাৱৰ ঘটনা ক  কৰা, এমক স য়মত তৎকালীন প্ৰৰতকাৰ ৰনদ্ধিত কৰা। 

চকাম্পানীৰ স াধান প্ৰদ্ধেয়ামটাক অৰধক অথ্ েপূণ ে আৰু কা েকৰী কৰৰ তভ ৰলিলল, এক গঠন ূলক িযৱস্থা 

স্থাপন কৰা সহমে।  

নীভিে উযেশ্য  

গ্ৰাহকৰ স সযামিাৰত দ্ৰুত সংমশাধন/সহায় প্ৰদান কৰাৰ লেযমৰ এই নীৰত গঠন কৰা সহমে। অৰিম াগৰ 

চেত্ৰত, আ াৰ ত্ৰুটটমিাৰ ৰেনাক্ত কৰৰ দ্ৰুতিামৱ দৰূ কৰৰিলল আ াৰ এক  সতণ প োমলােনা িযৱস্থা আমে। 

এই নীৰতময় স ময় স ময় সংমশাধন কৰা  াষ্টাৰ োইমৰকেন – িাৰতীয় ৰৰজািে চিংক (চেৰেট তথ্য 

প্ৰৰতমিদন) ৰনমদেশনা, 2025ৰ সসমত সংগৰত ৰাৰখ গ্ৰাহমক উত্থাপন কৰা চেৰেট তথ্যৰ সসমত জৰ়িত 

ৰিষয়স হূ আৰু আউটে’েে কৰা ৰিমেতাসকমল প্ৰদান কৰা চসৱাস হূৰ সসমত জৰ়িত ৰিষয়স ূহ, োটা 

চগাপনীয়তা নীৰত আৰু চকাম্পানীময় কপ েমৰট এমজণ্ট ৰহোমপ প্ৰদান কৰা িী া চসৱাস ূহৰ সসমত জৰ়িত 

ৰিষয়স মূহা সা ৰৰ লয়।  

মুখয প্ৰভিশ্ৰুভি  

এইেএ ৰেএল, ইয়াৰ িযৱস্থাপনাৰ জৰৰয়মত, ৰনম্নৰলৰখত প্ৰৰতশ্ৰুৰতমিাৰ স থ্ েন কৰাৰ উমেশয ৰামখ:  

1. গ্ৰাহকৰ সসমত চহাৱা সকমলা চলনমদনত নযা য আৰু  ুদ্ধক্তসংগতিামৱ কা  কৰামটা ৰনদ্ধিত কমৰ:  

a. ইয়াৰ সা গ্ৰী আৰু চসৱামিামৰ িতে ামন িলিৎ সহ থ্কা প্ৰম াজয সকমলা প্ৰাসংৰগক আইন 

আৰু ৰনয় াৱলী পূৰণ কৰৰি  

b. ইয়াৰ গ্ৰাহকসকলৰ সসমত ইয়াৰ চলনমদন ৰনৰমপেতাৰ ওপৰত আধাৰৰত হ'ি  

c. গ্ৰাহকৰ তথ্য চগাপনীয়তা িজাই ৰখা হয়  

 

2. চকাম্পানীমটামৱ ইয়াৰ গ্ৰাহকসকলক ইয়াৰ সা গ্ৰী আৰু চসৱা িুজাত সহায় কৰৰি  

a. ৰহন্দী, ইংৰাজী িা ৰ মকামনা স্থানীয় িাষাত তথ্য প্ৰদান কমৰ  

b. চতওঁমলাকৰ ৰিত্তীয় প্ৰিাৱ িযাখযা কৰা আৰু গ্ৰাহকক চতওঁৰ প্ৰময়াজনীয়তা পূৰণ কৰা িােৰন 

কৰাত সহায় কমৰ  

 

3. চকাম্পানীমটামৱ ইয়াৰ গ্ৰাহকসকলৰ ইয়াৰ সসমত চ াকাৰিলা কৰাৰ এক স সযাৰিহীন অৰিজ্ঞতা ৰনদ্ধিত 

কৰাৰ িামি সকমলা প্ৰমেষ্টা কৰৰি। অৱমশয, চকাম্পানীময় ইয়াৰ গ্ৰাহকসকলক প্ৰদান কৰা চসৱাৰ সসমত 

চকামনা  তালনকযৰ চেত্ৰত, ইয়াক অৰত সাৱধামন চ াকাৰিলা কৰা হ'ি।  
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4.  ৰদ গ্ৰাহকজমন চতওঁমলাকৰ অৰিম াগ স াধান িযৱস্থাপনা প্ৰদ্ধেয়াত সন্তুষ্ট নহয়, চতমন্ত চকাম্পানীময় 

গ্ৰাহকক অৰিম াগমটা আগিঢ়াই ৰনয়াৰ পৰৱতী প্ৰদ্ধেয়াৰ ওপৰত ৰনমদেশনা ৰদি।  

 

 

অভিয োগ ভনব্োেণ ব্যৱস্থো  

চকাম্পানীমটাৰ অনুশীলনত এক গঠন ূলক অৰিম াগ ৰনষ্পৰত্ত প্ৰণালী আমে  'ত এক ৰনধ োৰৰত স য়সেূী 

অনুসৰৰ সকমলা অৰিম াগৰ স াধান কৰা হ'ি। গ্ৰাহকসকলক েীপ্ৰতামৰ স াধানৰ িামি অৰিম াগ 

পঞ্জীয়ন কৰাৰ িামি এই সৰুিধা প্ৰদান কৰা সহমে।  

চকাম্পানীময় গ্ৰহণ কৰা চষ্টণ্ডােে অপামৰেন প্ৰদ্ধেয়া (এেঅ'ৰপ) অনুসৰৰ চেৰেট তথ্যৰ সসমত জৰ়িত 

গ্ৰাহকৰ অৰিম াগস মূহা গ্ৰাহক চসৱাৰ দ্বাৰা স াধান কৰৰি লাৰগি।  

 

স্তে 1-অভিয োগ ৰ্ঞ্জীয়ন: 

গ্ৰাহকসকলক তলত উমেখ কৰা ৰ মকামনা এটা চেমনলৰ জৰৰয়মত চতওঁমলাকৰ অনুগত/অৰিম াগ পঞ্জীয়ন 

কৰৰিলল অনুমৰাধ জমনাৱা সহমে  
 

ইযমইল  

 

 ক্ৰভম

ক 

নং.  

অভিয োগ কেক  ইযমইল আইভড   

1 দুেকীয়া িাহনৰ ঋণ/িযৱহৃত 

গা়িী/লময়ৰলটট ঋণ/িযদ্ধক্তগত 

ঋণ (অংশীদাৰৰত্বমক ধৰৰ) 

আৰু ইয়াৰ সসমত জৰ়িত 

িী া িা তথ্য চগাপনীয়তাৰ 

অৰিম াগৰ িামি  

Customer.care@HeroFinCorp.com  

2 সম্পৰত্ত আৰু 

SME/িাৰণদ্ধজযক ঋণ আৰু 

িী া িা ইয়াৰ সসমত 

সম্পৰকেত তথ্য চগাপনীয়তা 

অৰিম াগৰ ৰিৰুমি ঋণৰ 

িামি  

Corporate.care@HeroFinCorp.com  

অনলোইন  https://www.herofincorp.com/reach-us/customercare 

http://www.herofincorp.com/reach-us/customercare
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অভিয োগে সমোধোন  

ৰ্দযেৰ্ 2: 

অৰিম াগৰ স াধান অৰত চসানকামল কৰাৰ িামি গ্ৰাহক চসৱা দল দায়িি হয়। চতওঁমলামক গ্ৰাহকসকলক 

চসৱা অনুমৰাধ নম্বৰ আৰু স াধানৰ িামি সম্ভািয স য়সী াৰ সসমত স্বীকত ৰত চপ্ৰৰণৰ িামি দায়িি হ ি।  

ৰ্দযেৰ্ 3: 

গ্ৰাহকৰ সন্তুটষ্টৰ িামি অৰিম াগমটা সম্পূণ েৰূমপ স াধান কৰামটা গ্ৰাহক চসৱা দলৰ আটাইতলক োঙৰ 

কতেিয।  

ৰ মকামনা অৰিম াগ ৰ  আংৰশক িা সম্পূণ েৰূমপ প্ৰতযাখযান কৰা হয় (স াধান গ্ৰাহকৰ আশাৰ সসমত ৰ ল 

নাথ্াৰকমল) চকৱল চকাম্পানীময় স াধানৰ িামি আিযন্তৰীণ চলাকপাল ৰিষয়া (আইঅ') সল চপ্ৰৰণ কৰৰি।  

আইঅ'চয় উপলব্ধ চৰকেেৰ ওপৰত ৰিৰত্ত কৰৰ অৰিম াগমিাৰ পৰীো কৰৰি, অৰিম াগকাৰীৰ দ্বাৰা দাৰখল 

কৰা নৰথ্পত্ৰ, আৰু আইঅ'ৰ ৰনৰদেষ্ট প্ৰশ্নমিাৰত চকাম্পানীৰ দ্বাৰা প্ৰদান কৰা  ন্তিয/স্পষ্টীকৰণমক ধৰৰ। 

প্ৰময়াজন হ'চল আইঅ'চয় চকাম্পানীৰ জৰৰয়মত অৰিম াগকাৰীৰ পৰা অৰতৰৰক্ত তথ্য ৰিোৰৰি পামৰ।  

ৰ্দযেৰ্ 4: 

ৰসিান্ত/স াধানৰ ৰপেত, চকাম্পানীময় ইম ইল িা োকৰ জৰৰয়মত গ্ৰাহকলল এটা উত্তৰ চপ্ৰৰণ কৰৰি।  

আমোলল 

ভলখক  

অৰিম াগ ৰনস্পৰত্ত চেল,  

ৰহমৰা ৰ নকপ ে ৰলৰ মটে,  

এ-44, চ াহন চকা-অপামৰটটি ইণ্ডাষ্ট্ৰীময়ল এমষ্টট,  

 থ্ুৰা চৰাে, নতভন ৰদেী-110044  

আমোক 

কল কেক  

গ্ৰাহমক আ াৰ ৰনৰদেষ্ট চটাল-ফ্ৰী লাইনত োময়ল-ইন কৰৰি পামৰ:  

 

- দুেকীয়া িাহনৰ ঋণ/িযৱহৃত গা়িী/লময়ৰলটট ঋণ/িযদ্ধক্তগত ঋণ (অংশীদাৰৰত্বমক ধৰৰ) 

আৰু ইয়াৰ সসমত সম্পৰকেত তথ্য চগাপনীয়তাৰ অৰিম াগৰ িামি 1800- 102-4145 

নম্বৰত চসা িাৰৰ পৰা শৰনিাৰললমক পৱুা 9:30 িজাৰ পৰা সৰিয়া 6:30 িজাললমক 

অৰিম াগ ৰদি পাৰৰি।  

- সম্পৰত্ত আৰু এছএমই/কপ েমৰট ঋণৰ ৰিৰুমি ঋণ আৰু ইয়াৰ সসমত সম্পৰকেত তথ্য 

চগাপনীয়তা অৰিম াগৰ িামি চসা িাৰৰ পৰা শুেিাৰললমক আৰু  াহৰ চশষৰ 2টা 

শৰনিাৰত 11800-103-5271 নম্বৰত পুৱা 9:30 িজাৰ পৰা সৰিয়া 6:30 িজাললমক 

অৰিম াগ ৰদি পাৰৰি।  
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অভিয োগ সমোধোন নীভি  
 

 এইচএফভচএল - কৰ্ পযেট আৰু ভেযটইল  

 

সংস্কৰণ: 1. 09  
 

তাৰৰখ: 29-জানুৱাৰী-2025  

 

অনুম াদ জনাইমে:  
 

সঞ্চালক  ণ্ডলী  

 

 

 

 

ভনধ পোভেি সময়সীমো  

1.  ৰদ ওপৰৰ ৰ মকামনা চেমনলৰ জৰৰয়মত এজন গ্ৰাহকৰ পৰা অৰিম াগ চপাৱা  ায়, সকমলা অৰিম াগৰ 

িামি চিআৰএম -ত অনুমৰাধ চপাৱাৰ লমগ লমগ ৰহমৰা ৰ নকমপ ে এটা স্বয়ংদ্ধেয় স্বীকত ৰত চপ্ৰৰণ কৰৰি, ইয়াৰ 

ৰপেত গ্ৰাহকসকলৰ সসমত চসৱা অনুমৰাধ নম্বৰ আৰু স াধানৰ িামি অস্থায়ী স য়সী াৰ সসমত চ াগাম াগ 

কৰা হয়  

2. ৰিষয়মটা পৰীো কৰাৰ ৰপেত, চকাম্পানীময় েূ়িান্ত উত্তৰ চপ্ৰৰণ কৰৰি িা উত্তৰ ৰদিলল অৰধক স য় 

চলাৱাৰ কাৰণ িযাখযা কৰৰি আৰু অৰিম াগ চপাৱাৰ 30 ৰদনৰ ৰিতৰত এমন কৰাৰ চেষ্টা কৰৰি। অৱমশয, 

চকিীয়কত ত ৰাজহুৱা অৰিম াগ ৰনণ েয় আৰু ৰনৰীেণ িযৱস্থা (ৰেৰপদ্ধজআৰএএ ) ৰ পৰা প্ৰাপ্ত অৰিম াগৰ 

িামি, চকাম্পানীময় অৰিম াগ প্ৰাপ্ত চহাৱাৰ 21 ৰদনৰ ৰিতৰত আৰু িী া সম্পকীয় অৰিম াগৰ িামি 

অৰিম াগমটা স াধান কৰাৰ চেষ্টা কৰৰি, চকাম্পানীময় েূ়িান্ত উত্তৰ চপ্ৰৰণ কৰৰি িা উত্তৰ ৰদিলল অৰধক 

স য় চলাৱাৰ কাৰণ িযাখযা কৰৰি আৰু অৰিম াগ প্ৰাপ্ত চহাৱাৰ 14 ৰদনৰ ৰিতৰত এমন কৰাৰ চেষ্টা কৰৰি  

 

আগব্ঢ়োই ভনয়ো:  

স্তে 1 আগব্ঢ়োই ভনয়ো- 

 ৰদ গ্ৰাহকসকমল “অৰিম াগ ৰনৰা য় চকাষ”ই প্ৰদান কৰা ৰসিান্তত সন্তুষ্ট নহয় িা ওপৰত উমেখ কৰা 

ৰনধ োৰৰত স য়সী াৰ ৰিতৰত স াধান লাি কৰা নাই, চতমন্ত চতওঁমলামক প্ৰধান চনাোল ৰিষয়া/অৰিম াগ 

ৰনৰা য় ৰিষয়ালল ৰিষয়মটা সল  াি পামৰ।  
 

সকযলো অভিয োগ  

শ্ৰী তী  ৰনকা আমৰাৰা,  

টঠকনা: ৰহমৰা ৰ নকপ ে ৰলৰ মটে, এ-44, চ াহন চকা-অপামৰটটি ইণ্ডাটষ্ট্ৰময়ল ইমষ্টট,  থ্ৰুা চৰাে, নতভন 

ৰদেী-110044 ইম ইল: nodal.officer@herofincorp.com 

চ াগাম াগ নম্বৰ: 0124-3633945  

(চসা িাৰৰ পৰা শুেিাৰলল, আৰু  াহৰ চশষৰ দুটা শৰনিাৰত, 10:00 পুৱা 6:00 

িজাললমক)  
 

স্তে 2 বৃ্দ্ধি- 

 ৰদ ওপৰত উমেখ কৰা ধৰমণ অৰিম াগ / ৰিিাদৰ স াধান নহয় িা লাি কৰা স াধানত সন্তুষ্ট নহয়, 

চতমন্ত গ্ৰাহমক ৰনম্নৰলৰখত পিৰতৰ জৰৰয়মত চকিীিূত ৰৰেদ আৰু প্ৰদ্ধেয়াকৰণ চকিত আৰৰিআইৰ 

ওেৰত অৰিম াগ দাৰখল কৰৰি পামৰ:  

mailto:nodal.officer@herofincorp.com
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অভিয োগ সমোধোন নীভি  
 

 এইচএফভচএল - কৰ্ পযেট আৰু ভেযটইল  

 

সংস্কৰণ: 1. 09  
 

তাৰৰখ: 29-জানুৱাৰী-2025  

 

অনুম াদ জনাইমে:  
 

সঞ্চালক  ণ্ডলী  

 

 

 

 

অনলোইন  https://cms.rbi.org.in 

ইযমইল  CRPC@rbi.org.in 

 

আমোলল ভলখক  
চকিীয় ৰৰেদ আৰু প্ৰদ্ধেয়াকৰণ চকি িাৰতীয় ৰৰজািে 

চিংক, 4থ্ ে ফ্ল'ৰ, চেক্টৰ 17, েণ্ডীগ়ি-160017  

টটোলফ্ৰী  14448 (পুৱা 9:30 িজাৰ পৰা সৰিয়া 5:15 িজাললমক)  

 

িী া সম্পকীয় অৰিম াগৰ িামি,  ৰদ অৰিম াগ/ৰিিাদ 14 ৰদনৰ ৰিতৰত স াধান কৰা নহয়, গ্ৰাহমক 

আইআৰৰেএআই (িাৰতীয় িী া ৰনয়ন্ত্ৰক আৰু উন্নয়ন কতত েপে) সল আমিদন কৰৰি পামৰ  
 

 

 

টৱব্ছোইট  https://bimabharosa.irdai.gov.in 

ইযমইল  complaints@irdai.gov.in 

টটোলফ্ৰী  155255 িা 1800 4254 732  

আমোলল 

ভলখক  

চজমনমৰল চ মনজাৰ  

িাৰতীয় িী া ৰনয়ন্ত্ৰণ আৰু উন্নয়ন কতত েপে (আইআৰৰেএআই) পৰলৰেধাৰকৰ 

সুৰো আৰু অৰিম াগ ৰনৰা য় ৰিিাগ – অৰিম াগ ৰনৰা য় চকাষ  

চযি.নং.115/1,  াইমনদ্ধিময়ল দ্ধজলা, নানকৰা গুো, গােীিাউলী, 

হায়দৰািাদ-500 032  

 

ৰ্ুনেীেণ ব্যৱস্থোৰ্নো  

অৰিম াগৰ ওপৰত স ময় স ময় এ আইএে সতটষ্ট কৰা হয় আৰু চকাম্পানীমটাৰ চজযষ্ঠ ৰিষয়াসকলৰ 

 াজত চতওঁমলাকৰ প োমলােনা আৰু অৰধক ৰনমদেশনাৰ িামি প্ৰোৰ কৰা হয়,  ৰদ আমে। এমন ধৰণৰ 

প োমলােনা/এ আইএেৰ এক একদ্ধত্ৰত প্ৰৰতমিদন সত্ৰ াৰসক িযৱধানত ি'েেৰ ওেৰত দাৰখল কৰা হয়  

নীভিে প্ৰদশ্ পন  

গ্ৰাহকৰ সুৰিধাৰ িামি চকাম্পানীমটাৰ সকমলা চসৱা প্ৰদান ইউৰনট / স্থানত  'ত িযৱসায়ৰ চলনমদন হয়, 

তামত এই নীৰত ৰিমশষিামৱ প্ৰদৰশ েত কৰা হয়। গ্ৰাহকসকমল চকাম্পানীৰ চৱিোইটমতা নীৰত োি পাৰৰি 

https:// www.herofincorp.com/company-policies 
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