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हीरो िफनकॉप िलिमटेड (“HFCL”) 
 

ाहक िशकायत िनवारण नीित  
 

अनुशंसाकता 

िश ी वा य  अनुपालन और सिचवीय  

 
अनािमका चटज   

 ाहक सेवा मुख - रटेल िव  त  

सुनीता भंडारी  व र  ठ सहायक – कॉप रेट िव  त  

समी ाकता  

सिजन मनगलथू संचालन मुख  

िशव  सुमन अनुपालन मुख और 
कंपनी सिचव 

 

मोिनका अरोरा ाहक सेवा मुख 
एवं नोडल अिधकारी   
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सं रण इितहास 

सं रण िदनांक िट िणयाँ 

V1.00 29.05.2016 भारतीय रजव बक के मु  िदशािनदशो ंके अनुसार ाहक िशकायत 
िनवारण नीित  का अनुमोदन 

V1.01 02.11.2018 

कॉल सटर का पता और फोन नंबर अपडेट करना। 

पॉिलसी को आउटसोस एजसी के िव  की गई िशकायतो ंपर लागू 
िकया जाता है।  

V1.02 21.10.2019 कंपनी ारा कॉप रेट एजट के प म दान की गई बीमा सेवाओ ंके 
िव  की गई िशकायतो ंपर यह नीित लागू होती है। 

V1.03 21.10.2020 िशकायत-िनवारण अपीलीय ािधकारण अपडेट करना। 

V1.04 28.01.2021 िशकायत नोडल अिधकारी/ लोकपाल का   नाम अपडेट करना। 

V1.05 12.12.2021 एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 को अ तन 

V1.06 29.04.2022   
डेटा गोपनीयता संबंधी िशकायतो ंके िलए नीित की       यो ता, 
नोडल अिधकारी को अ तन करना और अपीलीय ािधकारी को 
हटाना 

   V1.07                        30.01.2023            बीमा के िलए समय सीमा और IRDAI ए े लेशन का संशोधन 
संबंिधत िशकायत 

   V1.08                    05.02.2024            िशकायत नोडल अिधकारी का नाम अपडेट करना। 
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िशकायत िनवारण नीित 

 

हीरो िफनकॉप िलिमटेड, ाहक कि त संगठन होने के नाते अपने आप पर गव अनुभव करता है। अपनी इस 
मू  यिन  ठा को कायम रखते ए, हमने ऐसा तं  तैयार िकया है िजसका उ े  प रवादो ंऔर िशकायतो ंका 

रत िनपटारा सुिनि त करने के साथ-साथ इनकी घटनाओ ंको ूनतम करना है। कंपनी के िनवारण तं  
को अिधक साथक एवं भावकारी बनाने के िलए, सुसंरिचत णाली थािपत की गई है। 

नीित का उ े   

िशकायत िनवारण नीित का गठन ाहको ंकी सम ाओ ंके िलए रत ितपूितयाँ दान करने के िलए िकया 
गया था। िशकायत के मामले म, अपनी किमयो ंको पहचानने और उन पर शी तापूवक िवजय ा  त करने के 
िलए हमारा सुचा  समी ा तं  है। यह नीित क  पनी के िलए काय करने वाली बाहरी एजसी (आउटसोस 
एजसी) ारा दान की जाने वाली सेवाओ ंसे संबंिधत मु ो ंऔर कंपनी ारा कॉप रेट एजट के प म दान 
की गई बीमा सेवाएं को भी समािव  ट करती है । 
 

मुख ितब ताएँ  

हीरो िफनकॉप िलिमटेड, अपने बंधन के मा म से, िन िल खत ितब ताओ ंकी प रपुि  करने का उ े  य 
रखती है:  

1. अपने ाहको ंके साथ सभी कार के  यवहारो ंम िन  और उिचत कारवाई करना, यह सुिनि त करते 
ए िक:  

क. इसके उ ाद और सेवाएँ उस समय लागू सभी कानूनो ंऔर िविनयमो ंको पूरा करगी।  
ख. अपने ाहको ंके साथ इसका वहार िन ता पर आधा रत होगा।  
ग. ाहक की डेटा गोपनीयता बनाए रखी जाती है 
 

 
2. कंपनी िन िल खत के मा म से अपने ाहको ंको अपने उ ादो ंऔर सेवाओ ंको समझने म सहायता 
करेगी,  
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क . िहंदी, अं ेजी या िकसी भी थानीय भाषा म जानकारी दान करके।  
ख. उनके िव ीय िनिहताथ  की  या  या करके एवं ाहक को उसकी आव  यकताएँ पूरा करने वाले 

उ ादो ंऔर सेवाओ ंका चयन करने म सहायता करके।  
 

3. कंपनी यह सुिनि त करने का हरसंभव यास करेगी िक इससे  यवहार करने म ाहको ंको परेशानी मु  
अनुभव ा  त  हो। लेिकन, कंपनी ारा अपने ाहको ंको दान की जाने वाली सेवा पर असहमित के िकसी भी 
मामले म, उस मामले से अ ंत सावधानी के साथ वहार िकया जाएगा।  

4. यिद ाहक अपनी िशकायत का िनपटान िकए जाने की प ित से संतु  नही ंहोता है, तो क  पनी ाहक को 
िशकायत को उ  च  तर पर आगे बढ़ाने की ि या के िलए मागदशन दान करेगी। 

 

िशकायत िनवारण तं  

क  पनी का सुसंरिचत िशकायत िनवारण तं  पर अमल करती है िजसम सभी िशकायतो ंका समाधान िनधा रत 
समय सारणी के अनुसार िकया जाएगा। ाहक अपनी िचंताओ ंको उ  च  तर पर अ ेिषत करने के िलए नीचे 
उ ेख िकए गए मैिट  का पालन कर सकते ह। ाहको ंको यह सुिवधा तेजी से िनवारण हेतु िशकायतो ंका 
पंजीकरण करने के िलए दी गई है। 

िशकायत पंजीकरण: ाहको ं से नीचे उ खत िकसी भी चैनल के मा  यम से अपना 
प रवाद/िशकायत दज करने का अनुरोध िकया जाता है: 

 
ईमेल 

 
- दोपिहया वाहन ऋण/ यु  त कार ऋण / पसनल ऋण /लॉय  टी लोन)/ साझेदारी ऋण 
सिहत/ बीमा या डेटा गोपनीयता िशकायत के िलए: Customer.Care@HeroFinCorp.com 
  
- संपि  पर ऋण एवं लघु म  यम उ म/वािण क ऋण के िलए/ बीमा या डेटा गोपनीयता 
िशकायत के िलए: Corporate.Care@HeroFinCorp.com 
 

 
ऑनलाइन 

 
https://www.herofincorp.com/reach-us 
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हम िलख िशकायत िनवारण को  ,  

हीरो िफनकॉप िलिमटेड,  
A-44, मोहन को-ऑपरेिटव इंड यल ए ेट,  
मथुरा रोड,  
नई िद ी – 110044  

हम फोन 
कर 

ाहक हमारी समिपत टोल ी लाइन पर फोन कर सकते ह।  
 
- दोपिहया वाहन ऋण/ यु  त कार ऋण / पसनल ऋण /लॉय  टी लोन)/ साझेदारी ऋण 
सिहत/ बीमा या डेटा गोपनीयता िशकायत के िलए 1800-102-4145 पर ातः  9:30 से सायं 
6:30, सोमवार से शिनवार। 
- संपि  पर ऋण एवं लघु म  यम उ म/वािण क ऋण के िलए/ बीमा या डेटा गोपनीयता 
िशकायत के िलए 1800-103-5271 पर ातः  10:00 बजे से सायं 6 बजे तक, सोमवार से 
शु वार।  
 

 

िशकायतो ंका समाधान  

1. ाहक सेवा टीम, िचंताओ/ंिशकायतो ंका यथासंभव शी तापूवक समाधान करने के िलए िज  मेदार है। वे 
ाहको ंको सेवा अनुरोध सं ा एवं और समाधान हेतु अंत रम घटना म (टाइमलाइन) के साथ रसीद भेजने 

के िलए िज ेदार होगी।  
2. यह देखना उनका सबसे मह पूण कत  है िक िचंताओ ंका समाधान इस कार िकया जाए िक ाहक 
पूरी तरह से संतु  हो, और यिद ाहक संतु  नही ंहोता है तो इस मु े  को अगले उ  च  तर पर अ ेिषत करने 
के िलए उसे वैक क माग दान िकए जाने चािहए।  

कोई भी िशकायत जो आंिशक प से या पूरी तरह से खा रज कर दी गई है (समाधान ाहक की अपे ा के 
अनु प नही ंहै) कंपनी ारा केवल समाधान के िलए आंत रक लोकपाल अिधकारी (IO) को भेजा जाएगा। 

लोकपाल अिधकारी (IO) उपल  रकॉड के आधार पर िशकायतो ंकी जांच करेगा, िजसम िशकायतकता 
ारा ुत द ावेज, और कंपनी ारा आईओ के िविश  ो ंके िलए ुत की गई िट िणयां/ ीकरण 
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शािमल ह। यिद आव क हो तो आईओ कंपनी के मा म से िशकायतकता से अित र  जानकारी मांग 
सकता है। 

3. िनणय/संक  पर, कंपनी ारा ईमेल या पो  के मा म से ाहक को जवाब भेजा जाएगा। 

 
समय सीमा  
1. यिद उपरो  चैनलो ंम से िकसी के मा म से िकसी ाहक से िशकायत ा  होती है, तो हीरो िफनकॉप 
सभी िशकायतो ंके िलए एक स ाह के भीतर एक पावती भेजेगा िसवाय इसके िक बीमा संबंधी िशकायत 
िजनके िलए तीन िदन के भीतर पावती दी जाएगी। 

2. मामले की जांच के बाद कंपनी अंितम िति या भेजेगी या ीकरण देगी जवाब देने म अिधक समय 
लेने का कारण और िशकायत ा  होने के तीस िदनो ंके भीतर ऐसा करने का यास करगे। हालांिक बीमा 
संबंधी िशकायतो ंका जवाब िदया जाएगा 15 िदनो ंके भीतर । 

 

अ ेषण: 

र1 अ ेषण: यिद ाहक "िशकायत िनवारण को ” ारा दान िकए गए समाधान से संतु  नही ं
ह, तो वे अपनी िशकायत नोडल अिधकारी/ लोकपाल को अ ेिषत कर सकते ह। 

मोिनका अरोरा   

हीरो िफनकॉप िलिमटेड,  

A-44, मोहन को-ऑपरेिटव इंड यल ए ेट,  

मथुरा रोड, नई िद ी – 110044 

ईमेल: nodal.officer@HeroFinCorp.com  

फोन: 0124-3633945 ( सोमवार से शु वार - ातः  10:00 बजे से सायं 6 बजे तक) 
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र 2 अ ेषण: 

यिद 30 िदनो ंकी अविध के भीतर िशकायत/िववाद का िनवारण नही ंिकया जाता है, तो ाहक भारतीय रजव 
बक के लोकपाल चैनल के मा म से अपील कर सकता है – 

वेबसाइट: https://cms.rbi.org.in 

मेल कर : CRPC@rbi.org.in  

िलख :      क ीकृत ा  और सं रण क  (सीआरपीसी)  

 भारतीय रजव बक, 

 सटल िव ा, से र 17, 

 चंडीगढ़ - 160017 

 टोल ी : 14448 ( ातः  9:30 से सायं 5:15 तक) 

 

बीमा संबंधी िशकायतो ंके िलए, यिद 15 िदनो ंकी अविध के भीतर िशकायत/िववाद का िनवारण नही ंिकया 
जाता है, तो ाहक आईआरडीएआई (बीमा भारतीय िनयामक एवं िवकास ािधकरण) चैनल के मा म से 
अपील कर सकता है – 

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

मेल कर  : complaints@irdai.gov.in 

टोल ी : 155255 or 1800 4254 732 

िलख : आईआरडीएआई (बीमा भारतीय िनयामक एवं िवकास ािधकरण) 
पॉिलसी धारक संर ण एवं िशकायत िनवारण िवभाग-िशकायत िनवारण को  
Sy.No.115/1, िव ीय िजला, नानकरामगुडा, गाचीबोवली, हैदराबाद - 500 032  
 
 
 



 

 िशकायत िनवारण नीित  
 
एचएफसीएल – कॉप रेट और रटेल िव  त  

सं रण: 1.08 
 

जारी करने का 

िदनांक:  

05-02-2024 

अनुमोदनकता:  
 
िनदेशक मंडल 

 
 

_______________________________________________________________________________________ 
 
 
8 
 

 
 
 

 

समी ा तं  ` 

बंधन सूचना णाली की प रवाद िवषयक रपोट उ  प  न की जाती है और उसकी समी ा और आव  यक होने 
पर उसके संबंध म िनदश िदए जाने के िलए,उसे क  पनी के व र  ठ अिधका रयो ंके बीच प रचािलत करके 
साझा िकया जाता है। इस कार की समी ाओ/ं बंधन सूचना णाली की समेिकत रपोट िनयिमत अंतराल 
पर बोड को  तुत की जाएगी, बोड ारा अपने िववेक के अनुसार इस अंतराल का िनधारण ारा िकया जा 
सकता है।  

ाहको ं के लाभ के िलए क नी की सभी शाखाओ/ं  थानो ं िजन पर कारोबार िकया जाता है वहाँ पर इन 
िववरणो ंको मुखता से दिशत िकया जाएगा। यह सावजिनक सूचना, ाहको ंहेतु नोडल अिधकारी, बिकंग 
लोकपाल और भारतीय रज़व बक और आईआरडीएआई के े ीय कायालय  के िववरणो ंसिहत क  पनी ारा 
पालन िकए जाने वाले िशकायत िनवारण तं  को उजागर करने का उ े  य पूरा करेगी ।  

 


