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हीरो शििकॉर्पप शलशिटेड ("एचएफसीएल")  

शिकायत शिवारण िीशत  

 

विपि शहस्ट्री  
 
 

विपि 

(संस्करण) 
स्वीकृशत शतशि  शटप्पशणयां  

V1.00  29.05.2016 
भारतीय ररज़वश बैंक के मुख्य ननदेर् के अनुसार नर्कायत ननवारण नीनत 

की स्वीकृनत  

V1.01  02.11.2018 

कॉल सेंटर के फ़ोन नंबर अपडेट करना 

 

आउटस़ोसश की गई सेवाओ ंपर नीनत की लागू ह़ोने की सीमा  

V1.02  21.10.2019 
आईआरडीए के तहत कॉपोरेट एजेंट के रूप में दी जाने वाली सेवाओ ंपर 

नीनत की लागू ह़ोने की सीमा  

V1.03  21.10.2020 अपीलीय प्रानिकरण क़ो अपडेट करना  

V1.04  28.01.2021 ऩोडल अनिकारी की जानकारी अपडेट करना  

V1.05  12.12.2021 एकीकृत ल़ोकपाल य़ोजना 2021 अपडेट करना  

V1.06  29.04.2022 
डेटा ग़ोपनीयता से संबंनित नर्कायत़ो,ं ऩोडल अनिकारी क़ो अपडेट करने 

और अपीलीय प्रानिकारी क़ो हटाने के नलए नीनत की लागू ह़ोने की सीमा  

V1.07  30.01.2023 
बीमा से जुडी नर्कायत़ो ंके नलए टीएटी और आईआरडीएआई एसे्कलेर्न 

का संऱ्ोिन  

V1.08  05.02.2024 ऩोडल अनिकारी की जानकारी अपडेट करना  

V1.09  29.01.2025 
सीपीजीआरएएम के ज़ररए नमली नर्कायत़ो ंके नलए टीएटी क़ो र्ानमल 

करना  

  

बीमा से संबंनित नर्कायत़ो ंके नलए टीएटी में संऱ्ोिन  

 

मास्टर डायरेक्शन — भारतीय ररज़वश बैंक (के्रनडट जानकारी 

ररप़ोनटिंग) ननदेर्, 2025 के अनुसार के्रनडट जानकारी की नर्कायत़ो ं

क़ो र्ानमल करना  
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र्पररचय:  

हीऱो नफनकॉपश नलनमटेड ('एचएफसीएल'/'द कंपनी') क़ो ग्राहक कें नित संगठन ह़ोने पर गवश है। इस वैलू्य क़ो ध्यान 

में रखते हुए, हमने एक ऐसा तरीका तैयार नकया है, नजसका उदे्दश्य ग्राहक़ो ंकी समस्याओ ंऔर नर्कायत़ो ंक़ो कम 

से कम करके उनका तुरंत ननवारण सुनननित करना है। कंपनी के नर्कायत ननवारण तंत्र क़ो अनिक सार्शक और 

प्रभावी बनाने के नलए, एक संरनचत प्रणाली स्थानपत की गई है।  

िीशत का उदे्दश्य  

यह नीनत ग्राहक़ो ंकी समस्याओ ंमें तुरंत संऱ्ोिन/समािान प्रदान करने के उदे्दश्य से बनाई गई र्ी। नकसी नर्कायत 

के मामले में, हमारे पास एक ऐसा समीक्षा तंत्र है, ज़ो हमारी कनमय़ो ंकी पहचान करके उन्हें जल्दी से दूर करने का 

काम करता है। इस नीनत में मास्टर डायरेक्शन — भारतीय ररज़वश बैंक (के्रनडट जानकारी ररप़ोनटिंग) के नदर्ा-ननदेर्, 

2025 के अनुसार ग्राहक द्वारा दी गई के्रनडट जानकारी से संबंनित समस्याएं भी र्ानमल हैं ज़ो समय-समय पर 

संऱ्ोनित नकए जाते हैं और आउटस़ोसश नवके्रताओ ंद्वारा प्रदान की जाने वाली सेवाओ ंसे संबंनित समस्याएं, डेटा 

ग़ोपनीयता नीनत के अनुसार डेटा ग़ोपनीयता से संबंनित मामले और कॉपोरेट एजेंट के रूप में कंपनी द्वारा प्रदान की 

जाने वाली बीमा सेवाओ ंसे संबंनित समस्याएं र्ानमल हैं।  

िुख्य प्रशतबद्धताएं  

एचएफसीएल., अपने प्रबंिन के माध्यम से, प्रनतबद्धताओ ंका पालन करने का अनभप्राय रखता है:  

1. यह सुनननित करके नक अपने ग्राहक़ो ंके सार् सभी व्यवहाऱो ंमें उनचत और यऱ्ोनचत तरीके से कारशवाई करना:  

a. इसके प्ऱोडक्ट और सेवाएँ नफलहाल लागू सभी प्रासंनगक कानूऩो ंऔर नवननयम़ो ंक़ो पूरा करेंगी  

b. इसके ग्राहक़ो ंके सार् इसका व्यवहार ननष्पक्षता पर आिाररत ह़ोगा  

c. ग्राहक की डेटा ग़ोपनीयता क़ो बनाए रखा जाता है  

 

2. कंपनी अपने ग्राहक़ो ंक़ो इसके प्ऱोडक्ट और सेवाएँ समझने में सहायता करेगी  

a. नहंदी, अंगे्रज़ी या नकसी भी स्थानीय भाषा में जानकारी देना  

b. उनके नवत्तीय प्रभाव़ो ंके बारे में बताना और ग्राहक क़ो उनकी ज़रूरत़ो ंक़ो पूरा करने वाले क़ो चुनने 

में मदद करना  

 

3. कंपनी अपने ग्राहक़ो ंके सार् व्यवहार में परेर्ानी-मुक्त अनुभव सुनननित करने के नलए हर संभव प्रयास करेगी। 

हालांनक, अगर कंपनी द्वारा अपने ग्राहक़ो ंक़ो दी जाने वाली सेवा से क़ोई असहमनत ह़ो, त़ो उससे पूरी साविानी से 

ननपटा जाएगा।  
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4. अगर ग्राहक अपनी नर्कायत क़ो संभालने के तरीके से संतुष्ट नही ंहै, त़ो कंपनी ग्राहक क़ो आगे की प्रनक्रयाओ ं

के बारे में मागशदर्शन करेगी।  

 

 

शिकायत शिवारण तंत्र  

कंपनी के पास व्यवहार में एक संरनचत नर्कायत ननवारण तंत्र है जहाँ सभी नर्कायत़ो ंपर एक ननिाशररत समय सारणी 

के अनुसार ध्यान नदया जाएगा। ग्राहक़ो ंक़ो यह सुनविा दी गई है, तानक वे नर्कायत तुरंत दजश कर सकें ।  

कंपनी द्वारा अपनाई गई मानक संचालन प्रनक्रया (एसओपी) के अनुसार, के्रनडट जानकारी से संबंनित ग्राहक़ो ंकी 

नर्कायत़ो ंका समािान भी ग्राहक सेवा द्वारा नकया जाएगा।  

 

से्ट्र्प 1 -शिकायत रशिस्ट्र करिा: 

ग्राहक़ो ंसे अनुऱोि है नक वे नीचे नदए गए नकसी भी चैनल के ज़ररए अपनी नर्कायत/समस्या रनजस्टर करें   
 

ईिेल  

 

 क्रि 

संख्या  

इस संबंध िें शिकायत  ईिेल आईडी   

1 टू-व्हीलर ल़ोन/यूज़्ड 

कार/लॉयल्टी ल़ोन/पसशनल ल़ोन 

(पाटशनरनर्प सनहत) और इससे 

जुडी बीमा या डेटा ग़ोपनीयता 

की नर्कायत़ो ंके नलए  

Customer.care@HeroFinCorp.com  

2 ल़ोन अगेंस्ट प्रॉपटी और 

एसएमई/कमनर्शयल ल़ोन और 

बीमा या इससे जुडी डेटा 

ग़ोपनीयता की नर्कायत़ो ंके 

नलए  

Corporate.care@HeroFinCorp.com  

ऑिलाइि  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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शिकायतो ंका शिवारण  

से्ट्र्प 2: 

ग्राहक सेवा टीम की नज़मे्मदारी है नक वह जल्द से जल्द नर्कायत़ो ंका समािान करे। वे ग्राहक़ो ंक़ो सेवा अनुऱोि 

नंबर और समािान के नलए अस्थायी समय-सीमा के सार् प्राप्ति-पुनष्टकरण भेजने के नलए नजमे्मदार ह़ोगें।  

से्ट्र्प 3: 

यह देखना ग्राहक सेवा टीम का सबसे प्रमुख कतशव्य है नक ग्राहक की संतुनष्ट के अनुसार नर्कायत का पूरी तरह से 

समािान नकया जाए।  

क़ोई भी नर्कायत नजसे आंनर्क रूप से या पूरी तरह से अस्वीकार नकया गया है (समािान ग्राहक की अपेक्षाओ ंके 

अनुरूप नही ंहै), समािान के नलए केवल कंपनी द्वारा आंतररक ल़ोकपाल अनिकारी (आईओ) क़ो भेजा जाएगा।  

आईओ उपलब्ध ररकॉडश के आिार पर नर्कायत़ो ंकी जांच करेगा, नजसमें नर्कायतकताश द्वारा प्रसु्तत नकए गए 

दस्तावेज़ और आईओ के नवनर्ष्ट प्रश़्ो ंपर कंपनी द्वारा दी गई नटप्पनणयां/स्पष्टीकरण र्ानमल हैं। अगर ज़रूरत ह़ो, 

त़ो आईओ कंपनी के माध्यम से नर्कायतकताश से अनतररक्त जानकारी ले सकता है।  

से्ट्र्प 4: 

ननणशय/समािान ह़ोने पर, ग्राहक क़ो कंपनी द्वारा ईमेल या डाक के माध्यम से जवाब भेजा जाएगा।  

हिें शलखें  नर्कायत ननवारण सेल,  

हीऱो नफनकॉपश नलनमटेड,  

ए-44, म़ोहन क़ो-ऑपरेनटव इंडप्तस्टियल एसे्टट,  

मरु्रा ऱोड, नई नदल्ली — 110044  

हिें कॉल 

करें   

ग्राहक हमारी समनपशत ट़ोल-फ्री लाइन पर कॉल कर सकते हैं:  

 

- टू-व्हीलर ल़ोन/यूज़्ड कार/लॉयल्टी ल़ोन/पसशनल ल़ोन (पाटशनरनर्प सनहत) और इससे जुडी 

डेटा ग़ोपनीयता की नर्कायत़ो ंके नलए 1800- 102-4145 पर सुबह 9:30 बजे से र्ाम 6:30 

बजे तक, स़ोमवार से र्ननवार  

- ल़ोन अगेंस्ट प्रॉपटी और एसएमई/कॉपोरेट ल़ोन और इससे जुडी डेटा ग़ोपनीयता की नर्कायत़ो ं

के नलए 1800-103-5271 पर सुबह 10:00 बजे से र्ाम 6:00 बजे तक, स़ोमवार से रु्क्रवार 

और महीने के आप्तखरी 2 र्ननवार क़ो  
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सिय सीिा  

1. अगर उपऱोक्त में से नकसी भी चैनल के माध्यम से नकसी ग्राहक से नर्कायत प्राि ह़ोती है, त़ो हीऱो नफनकॉपश 

सभी नर्कायत़ो ंके नलए सीआरएम में अनुऱोि प्राि ह़ोने के तुरंत बाद स्वतः  प्राप्ति-पुनष्टकरण भेजेगा, इसके बाद 

ग्राहक़ो ंक़ो सेवा अनुऱोि नंबर और समािान के नलए अस्थायी समय-सीमा के सार् सूनचत नकया जाएगा  

2. मामले की जांच करने के बाद, कंपनी अंनतम जवाब भेजेगी या जवाब देने के नलए और समय लगने का कारण 

बताएगी और नर्कायत नमलने के 30 नदऩो ंके भीतर ऐसा करने का प्रयास करेगी। हालांनक, सीपीजीआरएएम से 

प्राि नर्कायत़ो ंके नलए, कंपनी नर्कायत प्राि ह़ोने के 21 नदऩो ंके भीतर नर्कायत का समािान करने का प्रयास 

करेगी और बीमा से जुडी नर्कायत़ो ंके नलए, कंपनी अंनतम प्रनतनक्रया भेजेगी या जवाब देने के नलए अनिक समय 

लगने का कारण बताएगी और नर्कायत प्राि ह़ोने के 14 नदऩो ं के भीतर ऐसा करने का प्रयास करेगी।  

 

 

एसे्कलेिि:  

लेवल 1 एसे्कलेिि- 

अगर ग्राहक “नर्कायत ननवारण सेल” द्वारा नदए गए समािान से संतुष्ट नही ंहैं या उन्हें ऊपर बताई गई ननिाशररत 

समय-सीमा के भीतर समािान नही ंनमला है, त़ो वे मामले क़ो प्रिान ऩोडल अनिकारी / नर्कायत ननवारण अनिकारी 

के समक्ष आगे प्रसु्तत कर सकते हैं।  
 

सभी शिकायतें  

सुश्री म़ोननका अऱोरा,  

पता: हीऱो नफनकॉपश नलनमटेड, ए-44, म़ोहन क़ो-ऑपरेनटव इंडप्तस्टियल एसे्टट, मरु्रा ऱोड, नई नदल्ली-110044 

ईमेल: nodal.officer@herofincorp.com  
संपकश  नंबर: 0124-3633945  

(स़ोमवार से रु्क्रवार, और महीने के आप्तखरी द़ो र्ननवार, सुबह 10.00 बजे से र्ाम 6:00 बजे तक)  
 

लेवल 2 एसे्कलेिि - 

यनद नर्कायत/नववाद का ननवारण ऊपर बताई गई अवनि के भीतर नही ंनकया जाता है या ग्राहक प्राि समािान से 

संतुष्ट नही ंहै, त़ो ग्राहक ननम्ननलप्तखत म़ोड के माध्यम से कें िीय रसीद और प्रसंस्करण कें ि यानी सेंटिलाइज्ड ररसीप्ट 

एंड प्ऱोसेनसंग सेंटर में आरबीआई के पास अपनी नर्कायत दजश करा सकता है:  

mailto:nodal.officer@herofincorp.com
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शिकायत शिवारण िीशत  
 

एचएफसीएल–कॉर्पोरेट और ररटेल  

 

वर्शन: 1.09  
 

तारीख: 29-जनवरी-2025  

 

इनके द्वारा स्वीकृत:  
 

ननदेर्क मंडल  

 

 

 

 

ऑिलाइि  https://cms.rbi.org.in 

ईिेल  CRPC@rbi.org.in 

 

हिें यहााँ शलखें  
सेंटिलाइज़्ड ररसीप्ट एंड प्ऱोसेनसंग सेंटर भारतीय ररज़वश बैंक, चौर्ी 

मंनज़ल, सेक्टर 17, चंडीगढ़ - 160017  

टोल-फ्री  14448 (सुबह 9:30 बजे से र्ाम 5:15 बजे तक)  

 

बीमा से संबंनित नर्कायत़ो ंके नलए, यनद 14 नदऩो ंकी अवनि के भीतर नर्कायत/नववाद का ननवारण नही ंनकया 

जाता है, त़ो ग्राहक आईआरडीएआई (बीमा ननयामक और नवकास प्रानिकरण भारत) से अपील कर सकता है।  
 

 

 

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

ईिेल  complaints@irdai.gov.in 

टोल-फ्री  155255 या 1800 4254 732  

हिें यहााँ शलखें  महाप्रबंिक  

भारतीय बीमा नवननयामक और नवकास प्रानिकरण (आईआरडीएआई) पॉनलसी िारक का 

सुरक्षा और नर्कायत ननवारण नवभाग — नर्कायत ननवारण सेल  

सवे नंबर 115/1, फाइनेंनर्यल नडप्तस्टिक्ट, नानकरामगुडा, गाचीबॉली, 

हैदराबाद — 500 032  

 

सिीक्षा तंत्र  

नर्कायत पर समय-समय पर एमआईएस जनरेट नकया जाता है और कंपनी के वररष्ठ अनिकाररय़ो ंक़ो उनकी समीक्षा 

करने और आगे के ननदेऱ्ो ंके नलए भेजा जाता है, अगर क़ोई ह़ो। ऐसी समीक्षाओ/ंएमआईएस की एक समेनकत 

ररप़ोटश नतमाही अंतराल पर ननदेर्क मंडल क़ो प्रसु्तत की जाती है  

िीशत प्रदशिपत करिा  

यह नीनत ग्राहक़ो ंके लाभ के नलए, कंपनी की सभी सेवा नवतरण इकाइय़ो/ंस्थाऩो ंपर प्रमुखता से प्रदनर्शत की जाती 

है, जहां व्यवसाय नकया जाता है। ग्राहक कंपनी की वेबसाइट पर भी पॉनलसी क़ो एके्सस कर सकते हैं 

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

x  
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