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હીિો રફિકોર્પપ રલરિટેડ ("એચએફસીએલ")  

ફરિયાદ રિવાિણ િીરિ  

 

સંસ્કિણ ઇરિહાસ  
 
 

વર્પિ  િંજૂિીિી િાિીખ  રટપ્ર્પણીઓ  

V1.00  29.05.2016 આરબીઆઇના માસ્ટર ડર્રકે્શન મુજબ ફડરયાદ ડનવારણ નીડતની મંજૂરી  

V1.01  02.11.2018 

કોલ ર્ેન્ટર ફોન નબંરની અપરે્ટ  

  

 આઉટર્ોર્ઝ કરલેી ર્ેવાઓ માટે નીડતની અરજી  

V1.02  21.10.2019 
આઈઆરર્ીએ હેઠળ કોપોરટે એજન્ટો તરીકે પરૂી પાર્વામાં આવતી 

ર્ેવાઓ માટે નીડતની અરજી  

V1.03  21.10.2020 અપરે્ડટંગ એપેલટે ઓથોડરટી  

V1.04  28.01.2021 નોર્લ ઓડફર્રની ડવગતો અપરે્ટ કરી રહ્યા છીએ  

V1.05  12.12.2021 ર્ંકડલત લોકપાલ યોજના, 2021ની તારીખ  

V1.06  29.04.2022 
રે્ટા ગોપનીયતા ર્ંબડંિત ફડરયાદો માટે નીડતની અરજી, નોર્લ 

ઓડફર્રને અપરે્ટ કરવા અને અપીલ ઓથોડરટીને દૂર કરવા  

V1.07  30.01.2023 
વીમા ર્ંબડંિત ફડરયાદો માટે ટીએટી અને આઈઆરર્ીએઆઈમાં ર્ુિારો 

વિારો  

V1.08  05.02.2024 નોર્લ ઓડફર્રની ડવગતો અપરે્ટ કરી રહ્યા છીએ  

V1.09  29.01.2025 
ર્ીપીજીઆરએએમ દ્વારા પ્રાપ્ત ફડરયાદો માટે ટીએટીનો ર્માવેશ  

  

વીમા ર્ંબડંિત ફડરયાદો માટે ટીએટીમાં ર્ુિારો  

 

માસ્ટર ડર્રકે્શન-ડરર્વઝ બેંક ઓફ ઇડન્ર્યા (કે્રડર્ટ ઇન્ફોમેશન 

ડરપોડટિંગ) ડર્રકે્શન્ર્, 2025 અનુર્ાર કે્રડર્ટ ઇન્ફોમશેન 

ફડરયાદોનો ર્માવેશ  
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ર્પરિચય:  

હીરો ડફનકોપઝ ડલડમટેર્ ('એચએફર્ીએલ'/'કંપની') ગ્રાહક કેડન્િત ર્ંસ્થા હોવા પર ગવઝ અનુભવે છે. આ મૂલ્યન ે

ધ્યાનમાં રાખીન,ે અમે એક એવી પદ્ધડત ડવકર્ાવી છે જનેો ઉદે્દશ્ય ગ્રાહકોની ફડરયાદો અને ફડરયાદોના 

ડકસ્ર્ાઓને ઘટાર્વાનો છે, ર્ાથ ેર્ાથે તાત્કાડલક ડનવારણ ર્ડુનડિત કરવાનો છે. કંપનીના ડનવારણ ડમકેડનર્મન ે

વિ ુઅથઝપણૂઝ અને અર્રકારક બનાવવા માટે, એક ર્રંડચત ડર્સ્ટમ મૂકવામાં આવી છે.  

િીરિિો ઉદે્દશ  

આ નીડતગ્રાહકની ર્મસ્યાઓમાં ર્ર્પી ર્ુિારા/ર્હાય પ્રદાન કરવાના હેતુથી રચના કરવામાં આવી હતી. 

ફડરયાદના ડકસ્ર્ામા,ં અમારી પાર્ે અમારી ખામીઓને ઓળખવા અને તેને ર્ર્પથી દૂર કરવા માટે એક ર્રળ 

ર્મીક્ષા પદ્ધડત છે. આ નીડતમાં ગ્રાહક દ્વારા ઉઠાવવામાં આવતી કે્રડર્ટ માડહતી ર્બંંડિત મુદ્દાઓને પણ આવરી 

લેવામાં આવ્યા છે, જમેાં ર્મયાંતર ેર્ુિારલેા માસ્ટર ર્ાયરકે્શન - ડરર્વઝ બેંક ઓફ ઇડન્ર્યા (કે્રડર્ટ ઇન્ફોમશેન 

ડરપોડટિંગ) ર્ાયરકે્શન, 2025 અને આઉટર્ોસ્ર્ઝ ડવકે્રતાઓ દ્વારા પરૂી પાર્વામાં આવતી ર્વેાઓ, રે્ટા ગોપનીયતા 

નીડત અનરુ્ાર રે્ટા ગોપનીયતા ર્ંબંડિત બાબતો અને કોપોરટે એજન્ટ તરીકે કંપની દ્વારા પૂરી પાર્વામાં આવતી 

વીમા ર્ેવાઓનો ર્માવેશ થાય છે.  

િુખ્ય પ્રરિબદ્ધિાઓ  

એચએફર્ીએલ., તેના ર્ંચાલન દ્વારા, નીચનેી પ્રડતબદ્ધતાઓને જાળવી રાખવાનો ઇરાદો િરાવે છેેઃ  

1. તેની ખાતરી કરીને તેના ગ્રાહકો ર્ાથનેા તમામ વ્યવહારોમાં વાજબી અને વ્યાજબી રીતે કાયઝ કરવુંેઃ  

a. તેના ઉત્પાદનો અને ર્વેાઓ હાલમાં અમલમાં રહેલા તમામ ર્ંબડંિત કાયદાઓ અને ડનયમોનું 

પાલન કરશે.  

b. તેના ગ્રાહકો ર્ાથે તેનો વ્યવહાર ડનષ્પક્ષતા પર આિાડરત હશે  

c. ગ્રાહકની રે્ટા ગોપનીયતા જાળવવામાં આવે છે  

 

2. કંપની તેના ગ્રાહકોને તેના ઉત્પાદનો અને ર્ેવાઓને ર્મજવામાં મદદ કરશે  

a. ડહન્દી, અંગે્રજી અથવા કોઈપણ સ્થાડનક ભાષામાં માડહતી પૂરી પાર્વી  

b. તેમની નાણાકીય અર્રો ર્મજાવવી અને ગ્રાહકને તેની જરૂડરયાતોને પણૂઝ કર ેતે પર્ંદ કરવામાં 

મદદ કરવી  

 

3. કંપની દરકે પ્રયાર્ કરશે કે તેના ગ્રાહકોને તેની ર્ાથે વ્યવહાર કરતી વખતે મુશ્કેલી-મકુ્ત અનુભવ મળે. જોકે, 

કંપની દ્વારા તેના ગ્રાહકોને પરૂી પાર્વામાં આવતી ર્વેા ર્ાથે કોઈ પણ પ્રકારની અર્મંડતના ડકસ્ર્ામાં, તેની ર્ાથે 

ખૂબ કાળજી રાખવામાં આવશ.ે  
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4. જો ગ્રાહક તેમની ફડરયાદને જ ેરીતે ડનયંડિત કરવામાં આવે છે તેનાથી ર્ંતુષ્ટ ન હોય તો, કંપની ગ્રાહકને 

વિારવાની આગળની પ્રડક્રયાઓ પર માગઝદશઝન આપશ.ે  

 

 

ફરિયાદ રિવાિણ વ્યવસ્થા  

કંપની પાર્ે વ્યવહારમાં એક માળખાગત ફડરયાદ ડનવારણ પદ્ધડત છે જ્ાં બિી ફડરયાદોનો ડનકાલ ડનિાઝડરત 

ર્મયપિક મુજબ કરવામાં આવશ.ે આ ર્ુડવિા ગ્રાહકોને ફડરયાદો નોિંાવવા માટે પૂરી પાર્વામાં આવી છે, જથેી 

ર્ર્પી ડનવારણ ર્ડુનડિત કરી શકાય.  

ગ્રાહક ફડરયાદો જ ે કે્રડર્ટ માડહતી ર્ંબંડિત છે, તે પણ ગ્રાહક ર્વેા દ્વારા કંપની દ્વારા અપનાવવામાં આવેલી 

સ્ટાન્ર્ર્ઝ ઓપરશેન પ્રોડર્જર (એર્ઓપી) અનરુ્ાર ઉકેલવામાં આવશ.ે  

 

સ્ટેર્પ 1-ફરિયાદ િોધંણી: 

ગ્રાહકોને ડવનંતી છે કે તેઓ નીચે જણાવેલ કોઈપણ ચેનલ દ્વારા તેમની ફડરયાદો/ફડરયાદો નોિંાવ.ે  
 

ઇિેઇલ  

 

 ક્રિાંક 

િં.  

સંદર્પિાં ફરિયાદ  ઈિેઇલ આઈડી   

1 ટુ-વ્હીલર લોન/યઝુ્ર્ 

કાર/લોયલ્ટી લોન/પર્ઝનલ 

લોન (ભાગીદારી ર્ડહત) અને 

વીમા અથવા તેનાથી ર્ંબડંિત 

રે્ટા ગોપનીયતા ફડરયાદો માટે  

 Customer.care@HeroFinCorp.com    

2 ડમલકત અને 

એર્એમઈ/કોમડશઝયલ લોન 

અને વીમા અથવા તેનાથી 

ર્ંબંડિત રે્ટા ગોપનીયતા 

ફડરયાદો ર્ામે લોન માટે  

Corporate.care@HeroFinCorp.com   

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

 

 

mailto:Customer.care@HeroFinCorp.com
mailto:Corporate.care@HeroFinCorp.com
http://www.herofincorp.com/reach-us/customercare
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ફરિયાદોિું રિિાકિણ  

સ્ટેર્પ 2:  

ગ્રાહક ર્ેવા ટીમ ફડરયાદોના વહેલામાં વહેલી તકે ડનરાકરણ માટે જવાબદાર છે. તેઓ ગ્રાહકોને ર્ડવઝર્ ડરક્વસે્ટ 

નંબર અને ડરર્ોલ્યશુન માટે કામચલાઉ ર્મયરખેા ર્ાથે સ્વીકૃડત મોકલવા માટે જવાબદાર રહેશ.ે  

સ્ટેર્પ 3:  

ગ્રાહક ર્ેવા ટીમની અગ્રણી ફરજ છે કે તે જુએ કે ફડરયાદ ગ્રાહકના ર્ંતોષ માટે ર્પંણૂઝપણે ઉકેલવી જોઈએ.  

કોઈપણ ફડરયાદ જ ેઆંડશક રીતે અથવા ર્પંૂણઝપણે નકારી કાઢવામાં આવે છે (ગ્રાહકની અપેક્ષાઓ ર્ાથે ર્રુ્ંગત 

નથી) તે કંપની દ્વારા ફક્ત આંતડરક લોકપાલ અડિકારી (આઇઓ) ન ેઉકેલ માટે મોકલવામાં આવશ.ે  

આઇઓ ઉપલબ્િ રકેોર્ડર્ઝના આિાર ેફડરયાદોની તપાર્ કરશ,ે જમેાં ફડરયાદકતાઝ દ્વારા ર્બડમટ કરવામાં આવેલા 

દસ્તાવેજો અને આઇઓના ચોક્કર્ પ્રશ્નો માટે કંપની દ્વારા આપવામાં આવેલી ડટપ્પણીઓ/સ્પષ્ટતાઓનો ર્માવશે 

થાય છે. જો જરૂરી હોય તો, આઇઓ કંપની દ્વારા ફડરયાદકતાઝ પાર્ેથી વિારાની માડહતી મેળવી શકે છે.  

સ્ટેર્પ 4:  

ડનણઝય/ડનરાકરણ પર, કંપની દ્વારા ઇમઇેલ અથવા પોસ્ટ દ્વારા ગ્રાહકને જવાબ મોકલવામાં આવશ.ે  

અિિ ેલખો  ફડરયાદ ડનવારણ રે્લ, હીરો ડફનકોપઝ 

ડલડમટેર્,  

એ-44, મોહન કો-ઓપરડેટવ ઇન્ર્સ્ટર ીયલ એસ્ટેટ, મથુરા રોર્, નવી 

ડદલ્હી-110044  

અિિ ેકૉલ 

કિો  

ગ્રાહકો અમારી ર્મડપઝત ટોલ-ફ્રી લાઇન પર ર્ાયલ-ઇન કરી શકે છે:  

 

- ટુ-વ્હીલર લોન/યઝુ્ર્ કાર/લોયલ્ટી લોન/પર્ઝનલ લોન (ભાગીદારી ર્ડહત) અને તેની ર્ાથે 

ર્ંબંડિત રે્ટા ગોપનીયતા ફડરયાદો માટે 1800-102-4145 પર ર્ોમવારથી શડનવાર ર્ુિી 

ર્વાર ે9:30 થી ર્ાંજ ે6:30 ર્ુિી  

- ડમલકત ર્ામે લોન અને એર્એમઈ/કોપોરટે લોન અન ે તેની ર્ાથે ર્ંબંડિત રે્ટા ગોપનીયતા 

ફડરયાદો માટે 1800-103-5271 પર ર્વાર ે 10:00 વાગ્યાથી ર્ાંજ ે 6:00 વાગ્યા ર્ુિી, 

ર્ોમવારથી શુક્રવાર અને મડહનાના છેલ્લા 2 શડનવાર ે 
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ફરિયાદ રિવાિણ િીરિ  
 

એચએફસીએલ– કોર્પોિટે અિે 

છૂટક  

 

વર્ઝન: 1.09  
 

તારીખ: 29-

જાન્યુઆરી-2025  

 

દ્વારા મજૂંર થયેલ:  
 

બોર્ઝ  ઓફ ડર્રકે્ટર્ઝ  

 

 

 

 

ટાઇિ ફે્રિ  

1. જો ઉપરોક્ત કોઈપણ ચેનલ દ્વારા ગ્રાહક તરફથી ફડરયાદ પ્રાપ્ત થાય છે, હીરો ડફનકોપઝ તમામ ફડરયાદો માટે 

ર્ીઆરએમમાં ડવનંતી પ્રાપ્ત થયા પછી તરત જ ઓટો સ્વીકૃડત મોકલશ,ે પછી ર્ેવા ડવનંતી નંબર અને ઉકેલ માટે 

કામચલાઉ ર્મયરખેા ર્ાથે ગ્રાહકોને ર્ંદેશાવ્યવહાર દ્વારા અનુર્રવામાં આવશ.ે  

2. આ બાબતની તપાર્ કયાઝ પછી, કંપની અંડતમ જવાબ મોકલશે અથવા વિ ુર્મય લેવાનું કારણ ર્મજાવશ ે

અને ફડરયાદ મળ્યાના 30 ડદવર્ની અંદર આમ કરવાનો પ્રયાર્ કરશ.ે જોકે, ર્ેન્ટરલાઇઝ્ર્ પડબ્લક ગ્રીવન્ર્ ડરર્ર ેર્ 

એન્ર્ મોડનટડરંગ ડર્સ્ટમ (સીપીગ્રામ્સ) તરફથી મળેલી ફડરયાદો માટે, કંપની ફડરયાદ મળ્યાના 21 ડદવર્ની અંદર 

ફડરયાદનું ડનરાકરણ લાવવાનો પ્રયાર્ કરશે અને વીમા ર્ંબંડિત ફડરયાદો માટે, કંપની અડંતમ પ્રડતભાવ મોકલશ ે

અથવા જવાબ આપવા માટે વિુ ર્મય લેવાનું કારણ ર્મજાવશે અને ફડરયાદ મળ્યાના 14 ડદવર્ની અંદર આમ 

કરવાનો પ્રયાર્ કરશે.  

 

સ્કેલેશિઃ  

લેવલ 1 એસ્કેલેશિ- 

જો ગ્રાહકો "ફડરયાદ ડનવારણ રે્લ" દ્વારા પૂરા પાર્વામાં આવેલા ઉકેલથી ર્ંતુષ્ટ ન હોય અથવા ઉપરોક્ત ડનિાઝડરત 

ર્મયમયાઝદામાં ઉકેલ ન મળ્યો હોય, તો તેઓ મખુ્ય નોર્લ અડિકારી/ફડરયાદ ડનવારણ અડિકારી પાર્ે વિ ુ

ફડરયાદ કરી શકે છે.  
 

બધી ફરિયાદો  

કુ. મોડનકા અરોરા,  

ર્રનામુ:ં હીરો ડફનકોપઝ ડલડમટેર્, એ-44, મોહન કો-ઓપરડેટવ ઇન્ર્સ્ટર ીયલ એસ્ટેટ, મથુરા રોર્, નવી ડદલ્હી-

110044 ઇમેઇલ:  nodal.officer@herofincorp.com   

ર્ંપકઝ  નંબર: 0124-3633945  

(ર્ોમવારથી શુક્રવાર, અને મડહનાના છેલ્લા બે શડનવાર,ે 10.00 ર્વાર ે6 વાગ્યા ર્ુિી)  
 

લેવલ 2 એસ્કેલેશિ-  

જો ફડરયાદ/ડવવાદનું ડનવારણ ઉપર જણાવ્યા મુજબના ર્મયગાળામાં ન થાય અથવા પ્રાપ્ત ઉકેલથી ર્ંતુષ્ટ ન 

હોય, તો ગ્રાહક ર્ેન્ટરલાઇઝ્ર્ રર્ીદ અને પ્રડક્રયા કેન્િમા ંઆરબીઆઇ પાર્ે તેમની ફડરયાદ નીચેની પદ્ધડત દ્વારા 

દાખલ કરી શકે છેેઃ  

mailto:nodal.officer@herofincorp.com
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ફરિયાદ રિવાિણ િીરિ  
 

એચએફસીએલ– કોર્પોિટે અિે 

છૂટક  

 

વર્ઝન: 1.09  
 

તારીખ: 29-

જાન્યુઆરી-2025  

 

દ્વારા મજૂંર થયેલ:  
 

બોર્ઝ  ઓફ ડર્રકે્ટર્ઝ  

 

 

 

 

ઓિલાઇિ  https://cms.rbi.org.in  

ઇિેઇલ   CRPC@rbi.org.in   

 

લખો  
ર્ેન્ટરલાઇઝ્ર્ રર્ીદ અને પ્રડક્રયા કેન્િ ડરર્વઝ બેંક ઓફ ઇડન્ર્યા, 

4મો માળ, ર્ેક્ટર 17, ચંદીગઢ - 160017  

ટોલ ફ્રી  14448 (ર્વાર ે9:30 થી ર્ાંજ ે5:15 ર્ુિી)  

 

વીમા ર્ંબડંિત ફડરયાદો માટે, જો ફડરયાદો/ડવવાદનું ડનવારણ 14 ડદવર્ના ર્મયગાળામાં ન થાય, તો ગ્રાહક 

ઇન્સ્યોરન્ર્ રગે્યુલેટરી એન્ર્ રે્વલપમેન્ટ ઓથોડરટી ઓફ ઇડન્ર્યા (આઈઆરર્ીએઆઈ) ન ેઅપીલ કરી શકે છે.  
 

 

 

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

ઇિેઇલ   complaints@irdai.gov.in   

ટોલ ફ્રી  155255 અથવા 1800 4254 732  

લખો  જનરલ મેનેજર  

વીમો રગે્યુલેટરી એન્ર્ રે્વલપમેન્ટ ઓથોડરટી ઓફ ઇડન્ર્યા (આઈઆરડીએઆઈ) 

પૉડલર્ી િારકની ર્ુરક્ષા અને ફડરયાદ ડનવારણ ડવભાગ-ફડરયાદ ડનવારણ રે્લ  

ર્ીરીયલ નં.115/1, ફાઇનાડન્શયલ ડર્ડસ્ટર ક્ટ, નાનકરામગુર્ા, 

ગાચીબોવલી, હૈદરાબાદ-500 032  

 

સિીક્ષા ર્પદ્ધરિ  

ફડરયાદ પર પેડરયોડર્કલ એમઆઈએર્ જનરટે કરવામાં આવે છે અને કંપનીના વડરષ્ઠ અડિકારીઓ વચ્ચે તેમની 

ર્મીક્ષા અને વિ ુ ર્ૂચનાઓ, જો કોઈ હોય તો, માટે પ્રર્ાડરત કરવામાં આવે છે. આવી 

ર્મીક્ષાઓ/એમઆઈએર્નો એકીકૃત અહેવાલ ડિમાડર્ક અંતરાલ ેબોર્ઝને ર્પુરત કરવામાં આવે છે  

િીરિિું પ્રદશપિ  

નીડત ગ્રાહકોના લાભ માટે, કંપનીના તમામ ર્ેવા ડવતરણ એકમો/સ્થળોએ જ્ાં વ્યવર્ાયનો વ્યવહાર થાય છે 

ત્યાં સ્પષ્ટપણે પ્રદડશઝત કરવામાં આવે છે. ગ્રાહકો દ્વારા કંપનીની વેબર્ાઇટ પર પણ નીડતને ઍક્ર્રે્ કરી શકે છે 

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

x  

mailto:CRPC@rbi.org.in
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