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अनुभाग 1 : पᳯरचय एव ंउ᳎े᭫ य 

इस नीित के ᳞ापक उ᳎े᭫य िन᳜िलिखत ह ᱹ: 

(क)  बीमा जागᱨकता नीित:   

 दशे के सभी नागᳯरकᲂ मᱶ िवᱫीय साᭃरता, िवशेष ᱨप से जीवन बीमा के ᮧित जागᱨकता फैलाना, ताᳰक व े᭄ान, कौशल 

और आ᭜ मिव᭫ वास के साथ िवᱫीय योजना और जीवन बीमा उ᭜पादᲂ के बारे मᱶ िववकेपूणᭅ िनणᭅय लेने के िलए सᭃम हो 
सकᱶ  ।   

 उपभोᲦाᲐ को उनके अिधकारᲂ कᳱ रᭃा हतेु िविभ᭠ न ᭭ तरᲂ पर उपल᭣ध िनवारण तंᮢᲂ के बारे मᱶ अवगत कराना ।   

(ख)  िशकायत िनवारण नीित:     

 मौजूदा िशकायत िनवारण तंᮢ को सुदढ़ृ करना तथा अपने ᮕाहकᲂ को अ᭜ यिधक संवेदनशीलता, उ᭜ तरदािय᭜ व, पारदᳶशᭅता, 
िन᭬पᭃता और त᭜ परता के साथ सेवा ᮧदान करने कᳱ अपनी ᮧितब᳍ता को मजबूत करना । 

(ग)  फजᱮ कॉल िशकायत िनपटान नीित:   

 ईमले, पᮢ आᳰद सभी मा᭟यमᲂ से ᮧा᳙ ᱟई सभी िशकायतᲂ के संबंध मᱶ िनगम मᱶ सभी ᭭ तरᲂ पर एक िनधाᭅᳯरत/एक-समान 

ᮧᳰᮓया तैयार कर उसका अनुपालन करते ᱟए अपने ᮕाहकᲂ के ᮧित अपनी ᮧितब᭟ दता को मजबूत करना ।   

 मौजूदा या संभािवत ᮕाहकᲂ को वािणि᭔यक संचार भेजते समय भारतीय दरूसंचार िविनयामक ᮧािधकरण (TRAI) ᳇ारा 

िनधाᭅᳯरत िव᳒मान िनयामक आव᭫ यकताᲐ का पालन सुिनि᳟त करना । 

(घ)  नागᳯरक घोषणा-पᮢ:  

 िमशन ᭭ टेटमᱶट, जो समाज, ᮕाहक तथा कमᭅचाᳯरयᲂ के ᮧित िनगम कᳱ ᮧितब᭟ दता को अिभ᭪ य᭍ त करता ह ैऔर ᮕाहकᲂ के 
साथ िन᭬ पᭃ ᭪ यवहार के मानकᲂ को ᭭ थािपत करने के साथ-साथ पािलसी सेवा के मानद᭛ डᲂ का िववरण ᮧ᭭ तुत करता               
ह ै।   

भारतीय बीमा िविनयामक एवं िवकास ᮧािधकरण (IRDAI) ने ᳰद.5 िसत᭥बर 2024 कᳱ अिधसूचना के ᳇ारा ‘’पािलसीधारकᲂ के 

िहतᲂ के संरᭃण िविनयम, 2024’’ पर मा᭭ टर पᳯरपᮢ जारी ᳰकया ह ै।  उ᭍ त िविनयमᲂ कᳱ धारा 2 मᱶ कहा गया है ᳰक :   

ᮧ᭜येक बीमाकताᭅ को पॉिलसीधारकᲂ के िहतᲂ कᳱ सुरᭃा के िलए बोडᭅ ᳇ारा अनुमोᳰदत नीित लागू करनी होगी। 

इस नीित को आरईआरडीएआई पािलसीधारकᲂ के िहतᲂ के संरᭃण िविनयम, 2024 मᱶ िनधाᭅᳯरत ᳰकए गए अनुसार पािलसीधारकᲂ 
के िहतᲂ के संरᭃण के िलए सभी पहलुᲐ को एक पृथक ᭪ यापक नीित के अंतगᭅत ᮧ᭭ तुत करने के उ᳎े᭫ य से तैयार ᳰकया गया है ।   

इसके आग,े इस नीित को,“पॉिलसीधारकᲂ के िहतᲂ के संरᭃण के िलए नीित"  कहा जाएगा ।  
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अनुभाग 2 : कायᭅᭃेᮢ  

इस नीित के कायᭅᭃेᮢ मᱶ िन᳜ शािमल ह ᱹ:  

i. बीमा के ᮧित जागᱨकता बढ़ाने के उपाय, ताᳰक संभािवत तथा मौजूदा पािलसीधारकᲂ को बीमा उ᭜ पादᲂ, िहतलाभᲂ तथा 

उनके अिधकार एवं उ᭜ तरदािय᭜ वᲂ के बारे मᱶ िशिᭃत ᳰकया जा सके  । 

ii. ᮧदान कᳱ जाने वाली िविभ᳖ सेवाᲐ के िलए समय-सीमा सिहत सेवा मानक । 

iii. िशकायतᲂ के ᭜वᳯरत समाधान कᳱ कायᭅप᭟ दित । 

iv. िवᮓय एवं सेवा के समय ᮪ामक िवᮓय और अनुिचत ᳞ापार ᮧथाᲐ कᳱ रोकथाम के उपाय । 

v. यह सुिनि᳟त करने के िलए उठाए जानेवाले कदम ᳰक पािलसी हतेु अनुरोध ओर पािलसी कᳱ िबᮓᳱ कᳱ ि᭭ थितयᲂ के दौरान, 

िवᮓय ᳰकए जा रह ेउ᭜ पाद कᳱ िवशेषताᲐ के ᱨ-बᱨ उ᭜ पाद के िहतलाभᲂ और उसके िनयमᲂ एवं शतᲄ के बारे मᱶ संभािवत 

ᮕाहकᲂ को पूणᭅ ᱨप से अवगत कराया गया ह,ै ताᳰक उ᭜ पाद के िहतलाभᲂ/ᮧितफलᲂ कᳱ गलत बयानी/गलत ᮧ᭭ तुित न कᳱ 

जाए ।   

 

अनुभाग 3 : पᳯरभाषाए ँ

(क) ‘िशकायत’ या ‘पᳯरवाद’ का अथᭅ ह,ै एक िशकायतकताᭅ ᳇ारा बीमा कंपनी, िवतरण चैनलᲂ, दलालᲂ,  बीमा म᭟य᭭थᲂ अथवा 

अ᭠य िविनयिमत सं᭭थाᲐ के पास उस बीमा कंपनी, िवतरण चैनलᲂ, दलालᲂ, बीमा म᭟ य᭭ थᲂ अथवा अ᭠ य िविनयिमत 

सं᭭ थाᲐ ᳇ारा कᳱ गई ᳰकसी कारᭅवाई अथवा सेवा के मानकᲂ के िवषय मᱶ कारᭅवाई के अभाव अथवा सेवा कᳱ ᮢुᳯट के िवषय 
के बारे मᱶ असंतोष कᳱ िलिखत ᱨप मᱶ कᳱ गई अिभ᭪ यि᭍ त (िजसमᱶ इले᭍ᮝॉिनक मले या अ᭠य इले᭍ᮝॉिनक िलिपयᲂ के ᱨप मᱶ 
संᮧेषण शािमल ह)ै     

᭭ प᭬ टीकरण   : कोई पूछताछ या अनुरोध ‘िशकायत’ अथवा ‘पᳯरवाद’ कᳱ पᳯरभाषा के अंतगᭅत नहᱭ आएगा ।  सावᭅजिनक ᮧािधकरण, 

जैसे ᳰक ᮧधानमंᮢ ी का कायाᭅलय, िव᭜ त मंᮢालय, आईआरडीएआई, लोक िशकायत िनदशेालय आᳰद ᳇ारा भारतीय जीवन 
बीमा िनगम को संदᳶभᭅत कᳱ गई पािलसी सेवा से संबंिधत या उससे उ᭜ प᭠ न ᱟई िशकायतᱶ भी इस नीित के अतंगᭅत संरिᭃत 
हᲂगी ।    

      

(ख) "िशकायतकताᭅ" का ता᭜पयᭅ ऐसे पॉिलसीधारक अथवा संभािवत ᮕाहक अथवा बीमा पॉिलसी के ᳰकसी लाभाथᱮ से ह,ै  

िजसन ेबीमाकताᭅ अथवा िवतरण मा᭟यम के िवᱧ᳍ िशकायत या पᳯरवाद दजᭅ ᳰकया ह;ै 
 

(ग) "िवतरण मा᭟यम" का ता᭜पयᭅ ऐसे ᳞िᲦयᲂ और सं᭭थाᲐ से ह,ै िज᭠हᱶ बीमा उ᭜पादᲂ कᳱ िबᮓᳱ और सेवा मᱶ शािमल होने 

के िलए आईआरडीएआई ᳇ारा ᮧािधकृत ᳰकया गया है; 

 

 



                   पॉिलसीधारकᲂ के िहतᲂ के संरᭃण के िलए नीित 2024 

 

5 
 

(घ) "िशकायत िनवारण अिधकारी" का ता᭜ पयᭅ ऐसे िनयु᭍ त अिधकारी से ह,ै जो िन᭥ न िन᳸दᭅ᭬  ट ᳰकए गए अनुसार िशकायतᲂ  
के  िनपटारे के िलए उ᭜ तरदायी होगा :   

 
कायाᭅलय नािमत अिधकारी 

कᱶ ᮤीय कायाᭅलय कायᭅकारी िनदशेक(ᮕा.स.ᮧ/बी.से.) 
ᭃेᮢीय कायाᭅलय ᮧादिेशक ᮧबंधक(ᮕा.स.ᮧ/बी.से) 
मंडल कायाᭅलय ᮧबंधक ((ᮕा.स.ᮧ) 
शाखा कायाᭅलय शाखा ᮧभारी 

 

(ङ) ‘’संभािवत ᮕाहक’’ का ता᭜ पयᭅ ᳰकसी ऐसे ᭪ यि᭍ त से ह,ै जो बीमा कंपनी का संभािवत ᮕाहक ह ैऔर बीमा कंपनी के साथ 

ᮧ᭜ यᭃ ᱨप से अथवा िवतरण चैनल के मा᭟ यम से बीमा अनुबंध मᱶ ᮧिव᭬ ट हो सकता ह ै।  

 

(च) “फजᱮ कॉल" का ता᭜ पयᭅ अ᭄ात ᳞िᲦयᲂ से ᮧा᳙ ᱟए अवांिछत/नकली/अनिधकृत/अवैध कॉ᭨ स से ह,ै जो एलआईसी/ 

आईआरडीएआई/ भारत सरकार/ बीमा पᳯरषद/ अ᭠ य बीमा कंपिनयां/ सेबी आᳰद के अिधकारी होने का दावा करते ᱟए 
िन᭥ न उि᭨ लिखत मᱶ से ᳰकसी भी उ᳎े᭫ य से ᳰकए गए ह ᱹ:   

 नव ᭪ यवसाय के िलए िनवेदन करना 
 िशकायतकताᭅ को मौजूदा पॉिलिसयᲂ को अ᭤ यᳶपᭅत करने तथा अितᳯर᭍ त/वᳶधᭅत ᮧितफल/िहतलाभᲂ सिहत नई 

पािलसी खरीदने के िलए उकसाना  

 िशकायतकताᭅ को कुछ िनजी एजᱶिसयᲂ/कंपिनयᲂ को नकद अथवा उनके नाम के चैक ᳇ारा भुगतान करने का 

ᮧलोभन दकेर धोखा दनेा 

उनके ᳇ारा झूठे दावे ᳰकए जा सकते ह,ᱹ  जैसे ᳰक  * 

• नई पॉिलिसयᲂ मᱶ िनवेश करने पर उपहार, ᮧमोशनल ऑफरᱶ, ᭣याज म᭍ु त ऋण, म᭢ुत उपहार जैसे ᳰक िन:शु᭨ क 

ᮓेिडट काडᭅ, मेिड᭍ लेम िहतलाभ, हॉिलडे पैकेज आᳰद ।   

• अिभकताᭅ के कमीशन का िशकायतकताᭅ के खाते मᱶ सीधा अंतरण, कालातीत पािलिसयᲂ को बोनस का अंतरण 

आᳰद ।   
 िशकायतकताᭅ कᳱ कालातीत/पुरानी/पᳯरप᭍ व/चालू पािलिसयᲂ के अंतगᭅत बोनस अथवा ᮧो᭜ साहन रािश के 

िवतᳯरत ᳰकए जाने का दावा करना ।  

 

(* ये सूिचयां केवल सांकेितक हᱹ, पᳯरपूणᭅ नहᱭ)   

 

ऐसे सभी कॉ᭨ स 'फजᱮ कॉ᭨ स' के दायरे मᱶ आएंगे, चाह ेिशकायतकताᭅ ᳇ारा इ᭠ हᱶ ᳰकसी भी तरह से ᮧितसाद ᳰदया गया हो 
अथवा नहᱭ ।   
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अनुभाग 4 :  उपाय एव ंकायᭅ प᭟ दित  

(क) सामा᭠य िशकायतᲂ के पजंीकरण कᳱ कायᭅ प᭟ दित :   
 

 पॉिलसीधारक िनयु᭍ त अिधकाᳯरयᲂ से ᳞िᲦगत ᱨप से संपकᭅ  कर सकते ह ᱹऔर अपनी िशकायतᲂ के िनवारण कᳱ मांग कर 

सकते हᱹ । संबंिधत िशकायत िनवारण अिधकारी ᮧ᭜येक  सोमवार के ᳰदन अपरा᭮न  2.30 बजे से शाम 4.30 बजे के बीच 

ᮕाहकᲂ के साथ ᳞िᲦगत बातचीत के िलए अपने कायाᭅलय मᱶ मौजूद रहᱶगे । 
 

 ᮕाहक पूवᭅ-अपॉइंटमᱶट लेकर अ᭠ य ᳰदनᲂ को भी िशकायत िनवारण अिधकारी से िमल सकते ह ᱹ। 
 

 िशकायत िनवारण अिधकाᳯरयᲂ के नाम उनके संबंिधत कायाᭅलयᲂ, एलआईसी कᳱ अिधकृत वेबसाईट www.licindia.in मᱶ 

ᮧदᳶशᭅत ᳰकए जाएंगे और समाचारपᮢᲂ मᱶ भी ᮧकािशत ᳰकए जाएंगे ।  
 

 उ᭍ त के अलावा, ᮕाहक अपनी िशकायतᱶ, यᳰद कोई हᲂ, डाक, ई-मेल आᳰद के मा᭟ यम से भी संबंिधत सेवा-ᮧदाता 

कायाᭅलयᲂ/िशकायत िनवारण अिधकाᳯरयᲂ को भेज सकते ह ᱹ।  
 

 पॉिलसीधारक ᳇ारा िशकायतᲂ के ऑन-लाईन पंजीकरण हतेु इंटीᮕेटेड क᭥ ᭡ ले᭠ ट मैनेजमᱶट िस᭭ टम (आईसीएमएस) नामक 

के᭠ ᮤ ीकृत ᮧणाली हमारी वबेसाईट www.licindia.in पर उपल᭣ ध कराई  गई ह ै।  पॉिलसीधारक उनकᳱ पॉिलिसयᲂ से 

संबंिधत िशकायतᱶ ऑनलाइन दजᭅ कर सकते ह ᱹ। िशकायत दजᭅ करने के तुरंत बाद एक िशकायत पंजीकरण ᮓमांक आवंᳯटत 

ᳰकया जाता ह,ै िजसे आगामी संदभᲄ, जैसे िशकायत कᳱ अ᳒तन ि᭭ थित के अवलोकन आᳰद िलए नोट ᳰकया जा सकता है ।  

िशकायत दजᭅ होते ही उस पॉिलसी कᳱ सेवा-ᮧदाता शाखा को िस᭭ टम जनरेटेड मेल ᮧेिषत ᳰकया जाता ह,ै िजसके 

पᳯरणाम᭭ वᱨप सेवा-ᮧदाता शाखा िशकायत पर कारᭅवाई  करती ह ैऔर उसकᳱ अनुपालना िस᭭ टम पर दजᭅ करती  है ।  
शाखा ᳇ारा दजᭅ ᳰकए गए ᳰकसी भी िशकायत-िनवारण संबंधी   िववरण को समापन के िलए उ᭒ चतर कायाᭅलयᲂ ᳇ारा 
अनुमोᳰदत ᳰकया जाता है ।  िशकायत का िनवारण होने के बाद ᮕाहक को एलआईसी ᳇ारा िशकायत पर कᳱ गई कारᭅवाई 
के बारे मᱶ सूिचत करते ᱟए एक िस᭭ टम जनरेटेड मेल भेजा जाता ह ै। 
 

 कुछ चुᳲनंदा शहरᲂ मᱶ, “क᭭टमर झोन” नामक् िवशेष सेवा के᭠ ᮤ  भी कायᭅरत ह,ᱹ जहां ᮕाहक अपनी िशकायतᱶ, यᳰद कोई ह,ᱹ 

को दजᭅ करने के िलए आ सकत ेह ᱹ। 
 

 अ᭭वीकृत म᭜ृयु दावᲂ से संबंिधत िशकायतᲂ के िलए, ᭃेᮢीय कायाᭅलयᲂ और कᱶ ᮤीय कायाᭅलय के ᭭तर पर“दावा िववाद 

िनवारण सिमितयां”  ᭭थािपत कᳱ गई ह ᱹ। इन सिमितयᲂ मᱶ एलआईसी के दो या अिधक वᳯर᳧ अिधकाᳯरयᲂ और िजला 

᭠यायालय/उᲬ ᭠यायालय के माननीय सेवािनवृ᭜ त ᭠ यायाधीश का समावशे ᳰकया गया ह ै।  
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(ख) फजᱮ कॉ᭨ स स ेसबंंिधत िशकायतᲂ के पजंीकरण कᳱ कायᭅप᭟ दित :   
 
िनगम  ᳇ारा अपने पॉिलसीधारकᲂ को कॉल करने के िलए ᳰकसी भी टेलीकॉलर सेवाᲐ को िनयु᭍ त नहᱭ ᳰकया गया है ।  
िजन पॉिलसीधारको को फजᱮ कॉ᭨ स ᮧा᭡ त हो रह ेह,ᱹ उ᭠ हᱶ िन᭥ न ᳰदशा-िनदᱷशᲂ का अनुपालन करने  का परामशᭅ ᳰदया जाता 
ह ै:    
 
 अस᭜ यािपत ᳫोतᲂ से ᮧा᭡ त होनेवाल ेकॉ᭨ स न उठाएं और अपने पॉिलसी ᮓमांक अथवा ᭪ यि᭍ तगत िववरण जैसे ᳰक ज᭠ म 

ितिथ, पैन ᮓमांक, पता, आधार काडᭅ ᮓमांक आᳰद संबंधी कोई जानकारी साझा न करᱶ ।    

 ᭭ थािनक पुिलस ᭭टेशन मᱶ िशकायत दजᭅ करᱶ । 
 

(ग)   बीमा िवषयक जागᱨकता िनमाᭅण करने के िलए उठाए जान ेवाल ेकदम :  
 

िनगम से संबंिधत वेबसाइट को बीमा से संबंिधत िविभ᭠ न पहलुᲐ पर समय-समय पर अ᳒तन ᳰकया जाता ह ैताᳰक 
पॉिलसीधारक को बीमा उ᭜पादᲂ, िहतलाभᲂ और उनके अिधकारᲂ और उ᭜ तरदािय᭜ वᲂ के बारे मᱶ नवीनतम जानकारी 

िमलती रह े। िनगम के हर कायाᭅलय कᳱ एक नािमत भूिमका होती है, िजसका िव᭭ तृत िववरण िन᭥ न ᮧ᭭ तुत है : 
 

 कᱶ ᮤीय कायाᭅलय  : 

 िनगम कᳱ वबेसाईट को पॉिलसीधारकᲂ के िहतᲂ के संरᭃण के िलए नीित के अनुᱨप बनाना ।   

 ᮕाहकᲂ को िशिᭃत करने के िलए ᮕाहक पोटᭅल का उपयोग करना ।   

 ᮕाहकᲂ  को ᮧभािवत करनेवाल ेिविभ᭠ न पहलुᲐ पर अंᮕेजी, ᳲहदंी और सभी ᮧादिेशक भाषाᲐ मᱶ बीमा जागᱧकता 
िवषयक िव᭄ापन जारी करना ।   

 भारतभर मᱶ टीवी के साथ-साथ रेिडयो चैनलᲂ पर अिभयान चलाना ।   

 ᮕाहक िशᭃा के िलए सोशल/िडिजटल मीिडया अथाᭅत् : फेसबुक, ि᭗वटर आᳰद का ᮧयोग करना ।   

 ᮕाहक जागᱧकता के िलए उपयु᭍ त समझी जानेवाली कोई अ᭠य गितिविध  । 
 

 ᭃेᮢीय कायाᭅलय  : 
 

 ᭃेᮢीय कायाᭅलयᲂ ᳇ारा अपने सभी ᮧिशᭃण मोᲽूलᲂ मᱶ इस नीित को सि᭥ मिलत ᳰकया जाए ।   
 

 ᭃेᮢीय कायाᭅलयᲂ ᳇ारा यथोिचत मीिडया अिभयान और ᮧेस िव᭄ि᳙यᲂ के मा᭟यम से संदशे का ᮧसार ᳰकया जाए 
।   
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 मंडल कायाᭅलय  : 

 मंडल कायाᭅलय ᳇ारा यह सुिनि᭫ चत ᳰकया जाए ᳰक सभी शाखाᲐ के सभी कमᭅचाᳯरयᲂ को ᮕाहक िशᭃण नीित 
पर ᮧिशᭃण ᮧदान ᳰकया जा रहा ह ै।   

 सभी अिभकताᭅ स᭥ मलेनᲂ और ᮧिशᭃण सᮢᲂ मᱶ इस नीित पर िवचार-िवमशᭅ सुिनि᭫ चत ᳰकया जाए ।   

 मंडल कायाᭅलयᲂ के ᮧबंधकᲂ ᳇ारा बडी सं᭭थाᲐ , महािव᳒ालयᲂ,  ᭭ कूलᲂ और वेतन बचत योजना के भुगतान 
ᮧािधकरणᲂ का दौरा ᳰकया जाए और उ᭠ हᱶ नीित के बारे मᱶ अवगत कराया जाए ।   

 शाखा कायाᭅलय  : 

 शाखाᲐ ᳇ारा सभी ᭭तरᲂ पर अथाᭅत् शाखा  म᭎ुयालय, तालुका और ᮕामीण ᭭ तर पर अिधकतम ᮕाहक स᭥ मलेनᲂ 
का आयोजन ᳰकया जाए और यह सुिनि᭫ चत ᳰकया जाए ᳰक उस ᭭ थान के अिधक से अिधक ᮕाहकᲂ और अ᭠ य लोगᲂ 
को भी नीित कᳱ ᮧमुख िवशेषताए ंसंᮧेिषत कᳱ गई ह ᱹ।  शहरी भागᲂ मᱶ इस ᮧकार कᳱ बैठकᲂ का आयोजन ᮧमुख 
इलाकᲂ, ᭭ कूलᲂ, महािव᳒ालयᲂ और अ᭠ य ᭭ थानᲂ पर ᳰकया जा सकता ह ै।   

 ᮕाहकᲂ को नागᳯरक घोषणा पᮢ के बारे मᱶ िशिᭃत करने के िलए पॉिलसी सेवा के मापदडंᲂ कᳱ जानकारी ᮧदान 
करनेवाले बोडᭅ/बनैसᭅ ᮧदᳶशᭅत करना ।   

अनुभाग 5 :  सेवा मापद᭛ ड  

(क) िशकायतᲂ के समाधान कᳱ ᮧᳰᮓया और उसमᱶ लगनेवाला समय  
 

 पॉिलसीधारक या दावाकताᭅ के पास भारतीय जीवन बीमा कᳱ वबेसाईट https://licindia.in/ पर िविजट करके 
ऑनलाईन िशकायत दजᭅ करने का िवक᭨प ह ै। 
 

 िशकायत ᮧा᭡ त होने कᳱ ितिथ को ही ᮕाहक को िलिखत पावती तुरंत भेज दी जानी चािहए ।  ᭪ यि᭍ तगत ᱨप से 
िशकायत ᮧ᭭ ततु ᳰकए जाने के मामले मᱶ, ᮕाहक को िशकायत ᮧ᭭ तुत करते समय िलिखत पावती ᮧदान कᳱ जानी 

चािहए ।  पावती पर उस अिधकारी के नाम तथा पदनाम का उ᭨ लेख होना चािहए, िजसके ᳇ारा िशकायत पर 
कारᭅवाई कᳱ जाएगी ।   

   

 इसमᱶ िशकायत के िनवारण अथवा अ᭠ यथा के िलए आव᭫ यक अनुमािनत समय िन᳸दᭅ᭬  ट ᳰकया जाएगा ।   
 

 िशकायत ᮧा᭡ त होने के 14 ᳰदनᲂ के भीतर समाधान/अ᭭ वीकृित का अंितम पᮢ भेजा जाना चािहए । अ᭭वीकृित के 

मामले मᱶ, इसके कारणᲂ कᳱ जानकारी ᮕाहक को दी जानी चािहए ।   
 

 अगर ᳰकसी मामले मᱶ ऊपर उि᭨ लिखत समय से अिधक समय लगता ह,ै तो ᮕाहक/िविनयामक को इसकᳱ जानकारी 

िवलंब के कारणᲂ के साथ दी जाए, िजसमᱶ अिंतम उ᭜ तर के ᮧेषण हतुे आव᭫ यक अनुमािनत समय का उ᭨ लखे भी ᳰकया 
जाए ।    

 

 जहां िशकायत का समाधान पॉिलसीधारक के पᭃ मᱶ नहᱭ होता ह ैअथवा आंिशक ᱨप से होता ह,ै तो िशकायतकताᭅ 
को यह सूिचत ᳰकया जाना चािहए ᳰक उसके पास मामले को बीमा लोकपाल के समᭃ रखने का िवक᭨ प उपल᭣ ध ह ै।   
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(ख)  पॉिलसी सवेा बᱶचमाकᭅ   
 

सभी कायाᭅलयᲂ ᳇ारा िन᭥ निलिखत पॉिलसी सेवा बᱶचमाकᲄ का यथाᮧयो᭔ य पालन ᳰकया जाएगा :  
 

ᮓ.
सं. 

सेवा सेवा का िववरण 
िविनयामक ᮧᳰᮓया पणूᭅ 
होने मᱶ लगनवेाला समय 

 (कायᭅ ᳰदवस)  
(1) नव ᳞वसाय ᮧ᭭ताव ᮧसं᭭ करण  

(ᮧोसेᳲसंग)  
बीमा ᮧ᭭ताव का ᮧसं᭭ करण और ᮧ᭭ताव िवचाराथᭅ अ᭠ य 
आव᭫ यकताᲐ कᳱ मांग  7 ᳰदन 

ᮧ᭭ताव ᮧा᭡ त होने कᳱ ितिथ अथवा अितᳯर᭍ त आव᭫यकताᲐ के 
ᮧा᭡ त होने कᳱ ितिथ, जो भी बाद मᱶ हो, से ᮧ᭭ ताव पर िनणᭅय 

7 ᳰदन 

ᮧ᭭ताव पᮢ के साथ पॉिलसी कᳱ ᮧित ᮧदान करना  15 ᳰदन 

(2) पॉिलसी प᳠यात सेवा अनुरोध पॉिलसी द᭭तावेज़ मᱶ ᮢुᳯट/सुधार के संबंध मᱶ पॉिलसी प᳠यात सेवा 
अनुरोध  

7 ᳰदन 

(3) िन:शु᭨क अवलोकन िनर᭭ तीकरण 
(ᮨᳱ लुक कॅ᭠ सलेशन)  

अनुरोध ᮧा᭡ त होने कᳱ ितिथ से िन:शु᭨क अवलोकन िनर᭭ तीकरण  
और धनवापसी 

7  ᳰदन 

(4) पॉिलसी सेवा 
(िन᳸दᭅ᭬  ट सेवा के िलए अनुरोध 

ᮧा᭡ त होने कᳱ ितिथ से) 

पते मᱶ पᳯरवतᭅन (केवायसी  मानदंडो का अनुपालन आव᭫ यक)  

7 ᳰदन 

नामांकन, समनुदेशन का पंजीकरण/पᳯरवतᭅन  
समूह पॉिलसी के मामले मᱶ नए सद᭭य का समावेश  
मूल पॉिलसी शतᲃ मᱶ संशोधन (जहां भी लागू हो) 
पॉिलसी ऋण 
यूिनट/इंड᭍ेस ᳲलं᭍ड बीमा पॉिलसी - ि᭭वच, टॉप-अप और अ᭠ य  
संबंिधत सेवाएं  
सभी आव᭫यकताएं ᮧा᭡ त होने के बाद पॉिलसी के पुनचᭅलन पर 
िनणᭅय 
ᮧीिमयम भुगतान ᮧमाणपᮢ (पीपीसी) जारी करना 
पॉिलसी कᳱ दसूरी ᮧित जारी करना 

(5) म᭜ृयु दावे म᭜ृयु दावᲂ का िनपटान (िजसमᱶ जांच कᳱ आव᭫ यकता नहᱭ होती) 15 ᳰदन 

शीᮖ  मृ᭜ यु दावे, िजनमᱶ जांच आव᭫ यक होती ह ै – िनणᭅय एवं 
भुगतान  

45 ᳰदन 

(6) िव᳒मानता, पᳯरपᲤता, वाᳶषᭅकᳱ 
भुगतान 

पᳯरपᲤता दावᲂ का िनपटान 
िनयत ितिथ को  िव᳒मानता िहतलाभᲂ का िनपटान 

वाᳶषᭅकᳱ भुगतान/पे᭠ शन भुगतान 

पॉिलसी का अ᭤ यपᭅण अथवा आंिशक िनकासी 7 ᳰदन 

(7) ᭭वा᭭᭝य दावे दावᲂ का िनपटान (कैशलेस के अलावा) 15 ᳰदन 

(8) 
बीमा कंपनी ᳇ारा ᭭ व-चािलत 
ᱨप से  कᳱ जाने वाली कारᭅवाई  
(ऑटो ए᭍शन) 

ᮧीिमयम दये सूचना 
िनयत ितिथ से एक माह 

पूवᭅ  पॉिलसी भुगतान कᳱ जानकारी (िव᳒मानता िहतलाभ , पᳯरपᲤता 
िहतलाभ आᳰद)  

(9) िशकायतᱶ  

िशकायत कᳱ पावती उसी ᳰदन 
िशकायत पर कारᭅवाई और िशकायतकताᭅ को िनणᭅय कᳱ जानकारी 14 ᳰदन 

यᳰद बीमा कंपनी ᳇ारा िशकायत का समाधान नहᱭ ᳰकया जाता ह,ै 

तो पॉिलसीधारक को िवक᭨ पᲂ कᳱ जानकारी दनेा, िजसमᱶ िशकायत 
को बीमा लोकपाल / ᮕाहक ᭠ यायालय मᱶ ᮧ᭭ तुत करने का समावेश 
ह ै।   

िशकायत ᮧा᭡ त होने कᳱ 
मूल ितिथ से 14 ᳰदन 
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बोडᭅ ᳇ारा अनुमोᳰदत सेवा के मापदडं और कायᭅ पूणᭅ होने मᱶ लगनेवाले समय को वेबसाईट www.licindia.in पर ᮧदᳶशᭅत 

ᳰकया जाएगा और बोडᭅ ᳇ारा समय-समय पर इनमᱶ संशोधन ᳰकए जाने पर वेबसाईट को अ᳒तन ᳰकया जाएगा ।   

 

अनुभाग 6 :  ᮪ामक िवᮓय एवं अनिुचत ᳞ापार ᮧथाएँ  

(क)  भारतीय जीवन बीमा ᳇ारा ᮪ामक िवᮓय और अनुिचत ᳞ापार ᮧथाᲐ को रोकन ेके िलए उठाए गए कदम: 
 

(1) बीमा उ᭜पाद कᳱ िववरिणका कम से कम 11 फॉ᭠ ट आकार मᱶ हमारी वबेसाईट www.licindia.in पर उपल᭣ ध कराई 
जाएगी ।    
 

(2) संभािवत ᮕाहकᲂ तथा पॉिलसीधारकᲂ मᱶ जागᱨकता िनमाᭅण करने तथा उ᭠ हᱶ िशिᭃत करने के िलए ᮧसाᳯरत ᳰकए जानेवाले 
उ᭜ पाद ᮩोशर आईआरडीएआई ᳇ारा यथा-अनुमोᳰदत ह ᱹ।   

 

(3) आईआरडीएआई के ᳰदशा-िनदᱷशᲂ के अनुसार, संभािवत ᮕाहकᲂ/पॉिलसीधारकᲂ को िहतलाभ उदाहरण तथा ᮧ᭭ ताव ᮧपᮢᲂ 
कᳱ ᮧितयां उपल᭣ ध कराई जानी चािहए ।   

 

(4) िनगम ᳇ारा अपने बाज़ार म᭟ य᭭ थᲂ को िनयिमत ᱨप से ᮧिशᭃण ᮧदान ᳰकया जाए, ताᳰक वे इस बात के ᮧित जागᱨक 

रहᱶ ᳰक संभािवत ᮕाहक, सामा᭠ य ᱨप से िविभ᭠ न योजनाᲐ के, और िवशेष ᱨप से युिलप योजनाᲐ के अि᳇तीय िवᮓय 
ᮧ᭭ ताव (यूिनक सेᳲलंग ᮧपोिजशन) के बारे मᱶ पूणᭅतया जानकार ह ᱹ।   

 

(5) योजना के ᮧित असंतु᭬ ट होने पर ᮕाहक को “कूᳲलंग ऑफ” िवक᭨प के बारे मᱶ बताया जाए । 

  

(ख)   अिभकताᭅᲐ  के िवᱨ᭟ द कᳱ गई कारᭅवाई 
  

(1) ᳰद.02.02.2017 से ᮧवृ᭜ त भारतीय जीवन बीमा िनगम (अिभकताᭅ) िविनयम, 2017, िव᳒मान भारतीय जीवन बीमा 

िनगम (अिभकताᭅ) िनयम, 1972 को र᳎ करते ह ᱹऔर िनयम 8 के तहत 'अिभकताᭅᲐ के कायᲄ’ को और ि᳇तीय अनुसूची 

के तहत ‘आचरण-संिहता’ को िविन᳸दᭅ᭬  ट करते ह ᱹ।   
 

(2) बीमा उ᭜पादᲂ के ᮪ामक िवᮓय तथा अनुिचत ᭪ यापार ᮧथाᲐ सिहत उ᭍ त िविनयमᲂ का ᳰकसी ᮧकार का उ᭨ लंघन,                     

जांच तथा आरोपᲂ के िस᭟ द होने के बाद, िनयम 15 तथा 16 के ᮧावधानᲂ के साथ-साथ भारतीय जीवन बीमा िनगम 

(अिभकताᭅ) िविनयम, 2017 कᳱ पांचवी अनुसूची के अनुसार अनुशासना᭜ मक कारᭅवाई के पाᮢ बनता ह ै।   
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अनुभाग 7 :  उ᭜ तरदािय᭜ व  

 पॉिलसी मᱶ उि᭨ लिखत सभी पहलुᲐ के शाखा ᭭ तर पर कायाᭅ᭠ वयन का उ᭜ तरदािय᭜ व शाखा ᮧभारी का होगा ।  

 पॉिलसी मᱶ उि᭨ लिखत सभी पहलुᲐ के म᭛ डल ᭭ तर पर कायाᭅ᭠ वयन का उ᭜ तरदािय᭜ व वᳯर᭬ ठ/ᮧभारी म᭛ डल ᮧब᭠ धक का 

होगा ।  

 पॉिलसी मᱶ उि᭨ लिखत सभी पहलᲐु के ᭃेᮢीय ᭭ तर पर कायाᭅ᭠ वयन का उ᭜ तरदािय᭜ व ᮧभारी ᭃेᮢीय ᮧब᭠ धक का होगा ।  

 

अनुभाग 8 :  िनगरानी तंᮢ  

िविभ᭠ न ᮧब᭠ धन सूचना ᮧणािलयᲂ (एमआईएस) के ᱨप मᱶ िनगरानी तंᮢ ᭭ थािपत ᳰकया जाएगा ताᳰक यह सुिनि᭫ चत ᳰकया जा 

सके ᳰक पािलसीधारकᲂ को आईआरडीएआई ᳇ारा िनधाᭅᳯरत समय-सीमाᲐ के अनुसार िविभ᭠ न सेवाएं ᮧदान कᳱ जा रही ह ᱹ ।  

आईसीएमएस मोᲽूल के ज़ᳯरए िशकायतᲂ के िलए िनगरानी तंᮢ पहले से ही मौजूद ह ै।   

 

अनुभाग 9 : समीᭃा तंᮢ   
 
के᭠ᮤीय कायाᭅलय मᱶ सीईओ एवं एमडी ᳇ारा  समीᭃा सिमित का गठन ᳰकया जाएगा ।  यह समीᭃा सिमित िवᱫीय वषᭅ                            

समाि᭡ त के बाद 45 ᳰदनᲂ के भीतर वषᭅ मᱶ एक बार िनगम के िलए समᮕ ᱨप से नीित के कायाᭅ᭠ वयन कᳱ समीᭃा करेगी                                      

और यह सुिनि᭫ चत करेगी ᳰक यह आईआरडीएआई  कᳱ पॉिलसीधारकᲂ के िहतᲂ के संरᭃण के िलए नीित, 2024 के अनुᱨप है ।   

 

 

अनुभाग 10 :  संशोधन  

यह पॉिलसी आईआरडीएआई के ᳰदशा-िनदᱷशᲂ/वैधािनक अनुपालनᲂ के अनुसार पᳯरवतᭅनᲂ/संशोधनᲂ के अधीन होगी ।                                

सीईओ एवं एमडी अथवा उनके ᳇ारा िविधवत् ᱨप से ᮧािधकृत अ᭠ य ᳰकसी अिधकारी को इसमᱶ संशोधन करने का अिधकार होगा ।   

 

  
 

 
 

 

 


