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 एचएफसीएल - कॉर्पोरेट आनण ररटेल  

 

आवृत्ती: 1.09  
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द्वारे मान्यताप्राप्त:  
 

संचालक मंडळ  

 

 

 

 
निरो नफिकॉर्पप नलनिटेड (“एचएफसीएल”)  

तक्रार निवारण धोरण  

 

व्हर्पि निस्ट्री  
 
 

आवृत्ती  िंरु्रीची तारीख  नटप्पणी  

V1.00  29.05.2016 आरबीआयच्या प्रमुख ननरे्दशानुसार तक्रार ननवारण धोरणाला मान्यता  

V1.01  02.11.2018 

कॉल सेंटर फोन क्रमांक अद्ययावत करणे  

  

आउटसोसस केलेल्या सेवांसाठी धोरण लागू करणे  

V1.02  21.10.2019 
आयआरडीए अंतगसत कॉर्पोरेट एजंट म्हणून प्रर्दान केलेल्या सेवांवर धोरण 

लागू करणे  

V1.03  21.10.2020 अर्पीलीय प्रानधकरण अद्ययावत करणे  

V1.04  28.01.2021 नोडल अनधकाऱ्याचा तर्पशील अद्ययावत करणे  

V1.05  12.12.2021 एकात्मिक लोकर्पाल योजना, 2021 अद्ययावत करणे  

V1.06  29.04.2022 
डेटा गोर्पनीयता संबंनधत तक्रारीसंाठी धोरण लागू करणे, नोडल अनधकारी 

अद्ययावत करणे आनण अर्पीलीय प्रानधकरण काढून टाकणे  

V1.07  30.01.2023 नवमा संबंनधत तक्रारीसंाठी टीएटी आनण आयआरडीएआय वाढीत सुधारणा  

V1.08  05.02.2024 नोडल अनधकाऱ्याचा तर्पशील अद्ययावत करणे  

V1.09  29.01.2025 
सीर्पीजीआरएएमद्वारे प्राप्त झालेल्या तक्रारीसंाठी टीएटीचा समावेश  

  

नवमा संबंनधत तक्रारीसंाठी टीएटीची रु्दरुस्ती  

 

प्रमुख ननरे्दश - ररझर्व्स बँक ऑफ इंनडया (के्रनडट इन्फॉमेशन 

ररर्पोनटिंग) ननरे्दश, 2025 नुसार के्रनडट मानितीच्या तक्रारीचंा 

समावेश.  
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र्पररचय:  

निरो नफनकॉर्पस नलनमटेडला ('एचएफसीएल'/'कंर्पनी') ग्रािक कें नित संस्था असल्याचा अनिमान आिे. िे मूल्य लक्षात 

घेऊन, आम्ही एक यंत्रणा तयार केली आिे ज्याचा उदे्दश ग्रािकांचे प्रश्न आनण तक्रारीचंी प्रकरणे कमी करणे आनण 

त्वररत ननवारण सुनननित करणे आिे. कंर्पनीची तक्रार ननवारण यंत्रणा अनधक अर्सरू्पणस आनण प्रिावी बनवण्यासाठी 

एक संरनचत प्रणाली स्थार्पन करण्यात आली आिे.  

धोरणाचा उदे्दश  

ग्रािकांच्या समस्ांवर त्वररत सुधारणा/उर्पाय प्रर्दान करण्याच्या उदे्दशाने िे धोरण तयार करण्यात आले आिे. तक्रार 

आल्यास, आमच्याकडे आमच्या कमतरता ओळखण्यासाठी आनण त्या लवकर रू्दर करण्यासाठी एक सुरळीत 

रु्पनरावलोकन यंत्रणा आिे. प्रमुख ननरे्दश - ररझर्व्स बँक ऑफ इंनडया (के्रनडट इन्फॉमेशन ररर्पोनटिंग) ननरे्दश, 2025 

नुसार ग्रािकाने उर्पत्मस्थत केलेल्या के्रनडट मानितीशी संबंनधत मुद्द्ांचा आनण आउटसोसस केलेल्या नवके्रत्यांद्वारे प्रर्दान 

केलेल्या सेवांशी संबंनधत मुद्द्ांचा, डेटा प्रायर्व्सी र्पॉनलसीनुसार डेटा प्रायर्व्सीशी संबंनधत बाबीचंा आनण कंर्पनीने 

कॉर्पोरेट एजंट म्हणून प्रर्दान केलेल्या नवमा सेवांचा रे्दखील समावेश आिे.  

प्रिुख वचिबद्धता  

एचएफसीएल., चा त्याच्या व्यवस्थार्पनाद्वारे, खालील जबाबर्दाऱ्या कायम ठेवण्याचा िेतू आिेेः   

1. खालील खात्री करून ग्रािकांशी सवस व्यविारांमधे्य ननष्पक्ष आनण वाजवीर्पणे वागणे:  

a. त्यांची उत्पार्दने आनण सेवा सध्या लागू असलेल्या सवस संबंनधत कायरे्द आनण ननयमांचे र्पालन करतील.  

b. ग्रािकांशी त्याचे व्यविार ननष्पक्षतेवर आधाररत असतील  

c. ग्रािकांची डेटा प्रायर्व्सी राखली जाते  

 

2. कंर्पनी नतच्या ग्रािकांना त्याचे उत्पार्दन आनण सेवा समजून घेण्यास मर्दत करेल  

a. निंर्दी, इंग्रजी नकंवा कोणत्यािी स्थाननक िाषेत मानिती प्रर्दान करणे  

b. त्यांचे आनर्सक र्पररणाम स्पष्ट करणे आनण ग्रािकांना त्यांच्या गरजा रू्पणस करणारा र्पयासय ननवडण्यास 

मर्दत करणे.  

 

3. कंर्पनी आर्पल्या ग्रािकांना या समसे्चा सामना करताना त्रासमुक्त अनुिव नमळावा यासाठी सवसतोर्परी प्रयत्न करेल. 

तर्ानर्प, कंर्पनीने ग्रािकांना नर्दलेल्या सेवेशी कोणत्यािी प्रकारची असिमती आढळल्यास, त्यावर अतं्यत काळजीरू्पवसक 

कारवाई केली जाईल.  
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4. जर ग्रािक त्यांच्या तक्रारीची िाताळणी करण्याच्या र्पद्धतीबद्दल समाधानी नसेल, तर कंर्पनी ग्रािकांना रु्पढील 

कारवाईच्या प्रनक्रयेबद्दल मागसर्दशसन करेल.  

 

 

तक्रार निवारण यंत्रणा  

कंर्पनीकडे प्रत्यक्षात एक संरनचत तक्रार ननवारण यंत्रणा आिे नजरे् सवस तक्रारी एका नननित वेळेनुसार सोडवल्या 

जातील. जलर्द ननवारणासाठी तक्रारी नोरं्दवण्यासाठी ग्रािकांना िी सुनवधा रे्दण्यात आली आिे.  

कंर्पनीने स्वीकारलेल्या मानक ऑर्परेशन प्रनक्रया (एसओर्पी) नुसार ग्रािक सेवा के्रनडट मानितीशी संबंनधत ग्रािकांच्या 

तक्रारीचें ननराकरण रे्दखील करेल.  

 

से्ट्र्प 1 - तक्रार िोदंणी: 

ग्रािकांना नवनंती आिे की त्यांनी खाली नर्दलेल्या कोणत्यािी एका माध्यमातून त्यांचे प्रश्न/तक्रारी नोरं्दवाव्यात.  
 

िेल  

 

 अिु.

क्र.  

या संदर्ापत तक्रार करा  ईिेल आयडी   

1 टू-र्व्ीलर कजस/वार्परलेली 

कार/लॉयल्टी कजस/वैयत्मक्तक 

कजस (िागीर्दारीसि) आनण 

त्याच्याशी संबंनधत नवमा नकंवा 

डेटा गोर्पनीयता तक्रारीसंाठी  

Customer.care@HeroFinCorp.com  

2 मालमते्तवर कजस आनण 

एसएमई/व्यावसानयक कजस 

आनण नवमा नकंवा त्याच्याशी 

संबंनधत डेटा गोर्पनीयता 

तक्रारीसंाठी  

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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तक्रारीचें निवारण  

से्ट्र्प 2: 

ग्रािक सेवा टीम तक्रारीचें लवकरात लवकर ननराकरण करण्यासाठी जबाबर्दार आिे. ग्रािकांना सेवा नवनंती क्रमांक 

आनण ननराकरणासाठी तातु्परत्या वेळेसि र्पोचर्पावती र्पाठनवण्याची जबाबर्दारी त्यांची असेल.  

से्ट्र्प 3: 

ग्रािकांच्या समाधानासाठी तक्रारीचे रू्पणसर्पणे ननराकरण केले जावे िे र्पािणे िे ग्रािक सेवा र्पर्काचे सवासत मोठे कतसव्य 

आिे.  

कोणतीिी तक्रार जी अंशतेः  नकंवा रू्पणसर्पणे नाकारली गेली आिे (ग्रािकांच्या अरे्पके्षनुसार नािी) ती कंर्पनी केवळ 

अंतगसत लोकर्पाल अनधकाऱ्याकडे (आयओ) ननराकरणासाठी र्पाठवेल.  

तक्रारर्दाराने सार्दर केलेल्या कागर्दर्पत्रांसि आनण चौकशी अनधकाऱ्यांच्या नवनशष्ट प्रश्नांवर कंर्पनीने नर्दलेल्या 

नटप्पण्या/स्पष्टीकरणांसि उर्पलब्ध नोरं्दीचं्या आधारे आयओ तक्रारीचंी तर्पासणी करेल. आवश्यक असल्यास आयओ 

तक्रारर्दाराकडून कंर्पनीमाफस त अनतररक्त मानिती मागू शकतो.  

से्ट्र्प 4: 

ननणसय/ठरावानंतर, कंर्पनीकडून ग्रािकांना ईमेल नकंवा र्पोस्टद्वारे उत्तर र्पाठवले जाईल.  

आम्हाला 

नलिा  

तक्रार ननवारण सेल, 

निरो नफनकॉर्पस नलनमटेड,  

ए-44, मोिन सिकारी औद्योनगक इसे्टट,  

मरु्रा रोड, नवी नर्दल्ली – 110044  

आम्हाला 

कॉल करा  

ग्रािक आमच्या समनर्पसत टोल-फ्री लाईनवर डायल-इन करू शकतात:  

 

- टू-र्व्ीलर कजस/वार्परलेली कार/लॉयल्टी कजस/वैयत्मक्तक कजस (िागीर्दारीसि) आनण त्याच्याशी 

संबंनधत डेटा गोर्पनीयता तक्रारीसंाठी 1800-102-4145 वर सकाळी 9:30 ते संध्याकाळी 6:30 

र्पयिंत, सोमवार ते शननवार  

- मालमते्तवर कजस आनण एसएमई/कॉर्पोरेट कजस आनण त्याच्याशी संबंनधत डेटा गोर्पनीयता 

तक्रारीसंाठी सोमवार ते शुक्रवार आनण मनिन्याच्या शेवटच्या 2 शननवारी सकाळी 10:00 ते 

संध्याकाळी 6:00 वाजेर्पयिंत 1800-103-5271 वर संर्पकस  साधा.  
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वेळेचा कालावधी  

1. जर वरीलरै्पकी कोणत्यािी माध्यमातून ग्रािकाकडून तक्रार प्राप्त झाली तर, सवस तक्रारीसंाठी सीआरएममधे्य नवनंती 

प्राप्त िोताच निरो नफनकॉर्पस ताबडतोब एक स्वयंचनलत र्पावती र्पाठवेल, त्यानंतर ग्रािकांना सेवा नवनंती क्रमांक आनण 

ननराकरणासाठी तातु्परत्या वेळेसि कळवेल.  

2. प्रकरणाची तर्पासणी केल्यानंतर, कंर्पनी अंनतम प्रनतसार्द र्पाठवेल नकंवा प्रनतसार्द रे्दण्यासाठी अनधक वेळ घेण्याचे 

कारण स्पष्ट करेल आनण तक्रार नमळाल्यार्पासून 30 नर्दवसांच्या आत तसे करण्याचा प्रयत्न करेल. तर्ानर्प, सेंटरलाइज्ड 

र्पत्मिक नग्रर्व्न्स ररडर ेस अँड मॉननटररंग नसस्टम (सीर्पीजीआरएएम) कडून प्राप्त झालेल्या तक्रारीसंाठी, कंर्पनी तक्रार 

नमळाल्यार्पासून 21 नर्दवसांच्या आत तक्रार सोडवण्याचा प्रयत्न करेल आनण नवमा संबंनधत तक्रारीसंाठी, कंर्पनी अंनतम 

प्रनतसार्द र्पाठवेल नकंवा प्रनतसार्द रे्दण्यासाठी अनधक वेळ घेण्याचे कारण स्पष्ट करेल आनण तक्रार नमळाल्यार्पासून 14 

नर्दवसांच्या आत तसे करण्याचा प्रयत्न करेल.  

 

एसे्कलेशिः   

स्तर 1 एसे्कलेशि- 

जर ग्रािक "तक्रार ननवारण कक्षाने" नर्दलेल्या ननराकरणावर समाधानी नसतील नकंवा वर नमूर्द केलेल्या नननित वेळेत 

त्यांना ननराकरण नमळाले नसेल, तर ते प्रधान नोडल अनधकारी/तक्रार ननवारण अनधकाऱ्यांकडे रु्पढे जाऊ शकतात.  
 

सवप तक्रारी  

सुश्री मोननका अरोरा,  

र्पत्ता: निरो नफनकॉर्पस नलनमटेड, ए-44, मोिन को-ऑर्परेनटर्व् इंडत्मस्टरयल इसे्टट, मरु्रा रोड, नवी नर्दल्ली-110044 

ईमेल: nodal.officer@herofincorp.com 

संर्पकस  क्रमांक: 0124-3633945  

(सोमवार ते शुक्रवार, आनण मनिन्याच्या शेवटच्या र्दोन शननवारी, 10:00 सकाळी 6 ते संध्याकाळी)  
 

स्तर 2 एसे्कलेशि- 

जर वर नमूर्द केलेल्या कालावधीत तक्रार/वार्दाचे ननराकरण झाले नािी नकंवा नमळालेल्या ननराकरणाने समाधानी 

नसेल, तर ग्रािक त्यांची तक्रार खालील र्पद्धतीने आरबीआयकडे कें िीकृत र्पावती आनण प्रनक्रया कें िामधे्य र्दाखल 

करू शकतो:  

mailto:nodal.officer@herofincorp.com
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तक्रार निवारण धोरण  
 

 एचएफसीएल - कॉर्पोरेट आनण ररटेल  

 

आवृत्ती: 1.09  
 

तारीख: 29-जानेवारी-2025  

 

द्वारे मान्यताप्राप्त:  
 

संचालक मंडळ  

 

 

 

 

ऑिलाइि  https://cms.rbi.org.in 

ईिेल  CRPC@rbi.org.in 

 

यावर नलिा  
कें िीकृत र्पावती आनण प्रनक्रया कें ि ररझर्व्स बँक ऑफ इंनडया, 

चौर्ा मजला, सेक्टर 17, चंर्दीगड - 160017  

टोल फ्री  14448 (सकाळी 9:30 ते संध्याकाळी 5:15 र्पयिंत)  

 

नवम्याशी संबंनधत तक्रारीसंाठी, जर 14 नर्दवसांच्या आत तक्रारी/वार्दाचे ननराकरण झाले नािी, तर ग्रािक 

आयआरडीएआय (िारतीय नवमा ननयामक आनण नवकास प्रानधकरण) कडे अर्पील करू शकतो.  
 

 

 

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

ईिेल  complaints@irdai.gov.in 

टोल फ्री  155255 नकंवा 1800 4254 732  

यावर नलिा  मिाव्यवस्थार्पक  

नवमा िारतीय ननयामक आनण नवकास प्रानधकरण (आयआरडीएआय) र्पॉनलसी धारकाचे 

संरक्षण आनण तक्रार ननवारण नविाग - तक्रार ननवारण सेल  

एसवाय.क्र.115/1, फायनात्मशशयल नडत्मस्टरक्ट, नानकरामगुडा, गाचीबावली, 

िैर्दराबार्द-500 032  

 

रु्पिरावलोकि यंत्रणा  

तक्रारीवर ननयतकानलक एमआयएस तयार केला जातो आनण कंर्पनीच्या वररष्ठ अनधकाऱ्यांमधे्य त्यांच्या 

रु्पनरावलोकनासाठी आनण रु्पढील सूचना असल्यास प्रसाररत केला जातो. अशा रु्पनरावलोकनांचा/एमआयएसचा 

एकनत्रत अिवाल नतमािी अंतराने संचालक मंडळाकडे सार्दर केला जातो  

र्पॉनलसी प्रदशपि  

ग्रािकांच्या फायद्यासाठी, कंर्पनीच्या सवस सेवा नवतरण युननट्स/नठकाणी नजरे् व्यवसायाचा व्यविार िोतो, िे धोरण 

ठळकर्पणे प्रर्दनशसत केले जाते. ग्रािक कंर्पनीच्या वेबसाइटवर https://www.herofincorp.com/company-

policies द्वारे रे्दखील धोरण र्पाहू शकतात.  

x  
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