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उद्योग की बैठक में आईआरडीएआई ने अिधक मजबूत ग्राहक-के��ता और  

िशकायत िनवारण के उ�तर मानको ंकी अपेक्षा की 
 

IRDAI Calls for Stronger Customer-Centricity and                                                             
Higher Standards of Grievance Redressal in Industry Meeting 

 
भारतीय बीमा िविनयामक और िवकास प्रािधकरण (आईआरडीएआई) ने बुधवार, 26 नवंबर 2025 को 
सभी बीमाकतार्ओ ं के मु� अनुपालन अिधका�रयो ं (सीसीओ) और िशकायत िनवारण अिधका�रयो ं
(जीआरओ) की एक उ��रीय बैठक आयोिजत की। चचार्एँ पािलसीधारक संरक्षण को सुदृढ़ करने, 
िशकायत िनवारण मानको ंमें सुधार लाने, और बीमा के्षत्र के द्वारा सामना की जा रही चुनौितयो ंका 
समाधान करने पर के��त रही।ं 
 
बैठक का शुभारंभ अ�क्ष, आईआरडीएआई द्वारा संिवधान िदवस पर शुभकामनाएँ देने, संिवधान एवं 
उसके �ाय, समानता और �तंत्रता के मू�ो ं के मह� को रेखांिकत करने के साथ िकया गया। 
सहभािगयो ंको संबोिधत करते हुए उ�ोनें बीमा में िव�ास की के�ीयता तथा उस िव�ास को बनाये 
रखने में अनुपालन और िशकायत िनवारण काय� के द्वारा अदा की जानेवाली मह�पूणर् भूिमका पर बल 
िदया।  
 
अनुपालन पद्धितयो ं और वतर्मान िशकायत िनवारण �व�ाओ ं की प्रभावका�रता की एक िव�ृत 
समीक्षा की गई। प्रािधकरण ने भोपाल और ठाणे के बीमा लोकपालो ंको भी संिल� िकया िज�ोनें अपने 
संबंिधत कायार्लयो ंमें दायर िकये गये मामलो ंको संभालने में पाई गई प�रचालना�क सम�ाओ ंऔर 
चुनौितयो ंको प्र�ुत िकया। उपभो�ाओ ंकी िशकायतो ंऔर पािलसीधारक संबंधी सम�ाओ ंमें उभरती 
प्रवृि�यो ंके िव�ेषण ने िवचार-िवमशर् को आगे और सुगिठत रूप िदया तथा उन के्षत्रो ंपर िवशेष बल 
िदया गया जहाँ उद्योग को अपनी अनुिक्रयाशीलता में अव� वृ�द्ध करनी होगी।  
 
प्रािधकरण ने िशकायतो ंकी बढ़ती सं�ा पर िचंता �� की तथा बीमाकतार्ओ ंके िलए इस बात की 
आव�कता पर जोर िदया िक वे समाधानो ंकी गुणव�ा और समयबद्धता में उ�ेखनीय रूप में सुधार 
लाएँ। बीमाकतार्ओ ंको सूिचत िकया गया िक वे उपभो�ाओ ंके पत्रािद को िशकायतो ंऔर सेवा अनुरोधो ं
के रूप में वग�कृत करने के िलए एक सु�� और मानकीकृत प�रचालन प्रिक्रया िवकिसत करें । 
आईआरडीएआई ने बीमाकतार्ओ ंसे यह भी अनुरोध िकया िक वे िनधार्�रत समय-सीमाओ ंका कड़ाई से 
अनुपालन सुिनि�त करने के िलए एक अिधक सिक्रय, पािलसीधारक-के��त दृि�कोण अपनाएँ और 
अपनी आंत�रक प्रणािलयो ंको मजबूत करें ।  
 
सं�ाओ ंके अंदर एक अिधक गहन सां�ृितक सुयोजन की आव�कता पर बल देते हुए अ�क्ष महोदय 
ने िट�णी कीः  “अनुपालन मात्र एक िवभाग नही ंहो सकता – यह अव� एक मानिसकता होनी 
चािहए। तथा िशकायत िनवारण िकसी प्रिक्रया का अंत नही ंहो सकता – यह अव� हमारी समय 
पूवर् चेतावनी की प्रणाली होनी चािहए। जब शंका हो, तब ग्राहक का चयन करें । यिद हम इसे 
सुसंगत रूप में करें , तो िव�ास हमारा अनुसरण करेगा, संवृ�द्ध हमारे साथ आएगी, तथा उद्योग 
पहले से कही ँअिधक मजबूती से खड़ा होगा।”   अ�क्ष ने सीसीओएस और जीआरओएस की संपूरक 
भूिमकाओ ंपर िवशेष बल िदया और उ�ें बीमा कंपिनयो ंका “िववेक और िव�सनीयता” कहा।  



The Insurance Regulatory and Development Authority of India (IRDAI) on Wednesday, 26th 
November, 2025 convened a high-level meeting with Chief Compliance Officers (CCOs) and 
Grievance Redressal Officers (GROs) of all insurers. The discussions centred on strengthening 
policyholder protection, improving grievance redressal standards, and addressing operational 
challenges faced by the insurance sector. 

The meeting opened with the Chairman, IRDAI extending greetings on the Constitution Day, 
underscoring the significance of the Constitution and its values of justice, equality, and liberty. 
Addressing the participants, he emphasised the centrality of trust in insurance and the critical 
role played by compliance and grievance redressal functions in upholding that trust. 

A detailed review of compliance practices and the effectiveness of existing grievance redressal 
mechanisms was carried out. The Authority also engaged with the Insurance Ombudsmen from 
Bhopal and Thane, who presented the operational issues and challenges observed in handling 
cases filed at their respective offices. An analysis of consumer complaints and emerging trends 
in policyholder issues further shaped the conversation, highlighting areas where the industry 
must enhance its responsiveness. 

The Authority expressed concern over the rising number of complaints and emphasised the 
need for insurers to significantly improve the quality and timeliness of resolutions. Insurers 
were advised to develop a clear and standardised operating procedure for classifying consumer 
references into complaints and service requests. IRDAI also urged insurers to adopt a more 
proactive, policyholder-centric approach and to strengthen their internal systems to ensure 
strict compliance with prescribed timelines. 

Highlighting the need for deeper cultural alignment within organisations, the Chairman 
remarked: “Compliance cannot be a department— it must be a mind-set. And grievance 
redressal cannot be the end of a process— it must be our early warning system. When in 
doubt, choose the customer. If we do that consistently, trust will follow, growth will follow, 
and the industry will stand stronger than ever.” The Chairman highlighted the complementary 
roles of CCOs and GROs, calling them the “conscience and credibility” of insurance 
companies. 
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