
   
গ্রাহক অভিয াগ ভিষ্পভি প্রভিযা 

    
ব্যাকগ্রাউন্ড    
   
গ্রাহক পভিযেব্া আইভিআইভিআই হহাম ফাইিযান্স হকাম্পাভি ভিভমযেযেি (হকাম্পাভি) অিযতম মূ ি 
মূ িযযব্াধ এব্ং একটি মূ ি হফাকাি হেত্র। হকাম্পাভিটি মযি কযি হ  ইভতব্াচক গ্রাহক অভিজ্ঞতা প্রদাি 
কিা গ্রাহক িন্তুষ্টি এব্ং দীর্ঘযমযাভদ িম্পকঘ  গযে হতািাি জিয অতযন্ত গুিুত্বপূ র্ঘ। 
 
ভিজািঘ  ব্যাঙ্ক অফ ইভন্ডযা (হাউভজং ফাইিযান্স হকাম্পাভিি) ভিযদঘ ভিকা, 2025-এি িাযে িামঞ্জিয হিযে 
গ্রাহক অভিয াগ ভিষ্পভি প্রভিযা (ভিভজআিএম) িংযিাধি কিা হযযযে। ভিভজআিএম গ্রাহকযদি 
অভিয াগ িমাধাযিি জিয একটি হেমওযাকঘ  ততভি কযি।  
    
গ্রাহক অভিয াগ ভিষ্পভি প্রভিযা (ভিভজআিএম) ব্িযত হকাম্পাভিি দ্বািা প্রর্ীত হিই কাঠাযমা ও 
প্রভিযাগুভিযক হব্াঝায,  াি মাধযযম গ্রাহকযদি অভিয াগিমূ হ কা ঘকিিাযব্ এব্ং স্বচ্ছতাি িাযে 
ভিষ্পভি কিা হয। 
 
একটি অভিয াগ গ্রাহকযদি প্রদি প্রভতশ্রুভতি প্রভত পভিযেব্া িিব্িাযহি হ  হকািও ফ াক ব্া অিাব্ হযত 
পাযি। গ্রাহযকি পভিযেব্াি অিুযিাধ পূ ির্ িা কিা ব্া োিঘআিন্ড িমযযি প্রভতশ্রুভত িঙ্ঘযিি কািযর্ 
অভিয াগ হযত পাযি।     
  



ভিভজআিএম-এি উযেিয হি ভিভিত কিা হ :    
 
• িমস্ত গ্রাহযকি িাযে িযা যিাযব্ এব্ং পেপাতহীি আচির্ কিা হয। 

 
• গ্রাহকযদি িকি অভিয াগ এব্ং ভজজ্ঞািা হিৌজযিযি িাযে হমাকাভব্িা কিা হয এব্ং িমযমযতা 

িমাধাি কিা হয। 
 

• "অভিয াগ" ব্িযত হকাম্পাভিি কাযে কিা এমি এক ধিযিি অিযন্তাযেি প্রকািযক হব্াঝায,  া 
তাি পর্য ও পভিযেব্া ব্া অভিয াগ ভিষ্পভি প্রভিযাি িযে িম্পর্কিত, হ োযি স্পষ্টিাযব্ ব্া 
পযিােিাযব্ একটি উিি ব্া িমাধাি প্রতযাভিত োযক। 
 

• একটি "প্রশ্ন" একটি প্রশ্ন ভহিাযব্ িংজ্ঞাভযত কিা হ যত পাযি, প্রাযিই হকািও ভকেু  িম্পযকঘ  
িযেহ/অস্পষ্টতা প্রকাি কযি ব্া উিি ে  জযে/ তেয/ভিযদঘ ভিকা/ব্যােযা/তেয। এই জাতীয তেয 
চাওযা অভিয াগ ভহিাযব্ ভব্যব্ভচত হযব্ িা। 
 

• গ্রাহকযদি হকাম্পাভিি মযধয তাযদি অভিয াগ ব্াোযিাি অভধকাি এব্ং  ভদ তািা হকাম্পাভিি 
হদওযা হিযজাভিউিযি িমূ্পর্ঘিূযপ িন্তুষ্ট িা হয তযব্ তাযদি আিও ব্াোযিাি অভধকাি িম্পযকঘ  
িমূ্পর্ঘিূযপ িযচতি কিা হয।  
  

• একই অভিয াগকািী/গ্রাহযকি দ্বািা অভিন্ন/েু ভিযকে অভিয াগ  া ইভতমযধয হকাম্পাভিি িাযে 
িগ ইি কিা হযযযে তা একক অভিয াগ ভহিাযব্ ভব্যব্ভচত হযব্।    
    

  



 
প্রয াজযতা এব্ং কিাযিজ    
   
• ভিভজআিএম হকন্দ্রীয অভফি এব্ং এি িমস্ত আভধকাভিক িহ হকাম্পাভিি িমস্ত িাো এব্ং 

অভফযিি জিয প্রয াজয।     
• হকাম্পাভিি মাধযযম ভিযেি মেটযগজ হিাি, ভিযযি এযেে, ভফক্সে ভেযপাভজযে ভব্ভিযযাগ, ব্ীমা গ্রহর্ 

এব্ং অিযািয হ যকাযিা প্রস্তাভব্ত পর্য ও তাি ভব্ভিন্ন িযাভিযযন্ট গ্রহর্কািী গ্রাহকিা। ভব্জযিি 
কযিিপযন্ডন্টি [োইযিক্ট মাযকঘ টিং এযজন্টি (ভেএমএ)/োইযিক্ট হিভিং এযজভন্সজ (ভেএিএ)] 
এব্ং হকাম্পাভিি আউেযিািঘে কমঘচািী/এযজভন্স িহ হ  হকািও হিার্িিং হমাযেি মাধযযম এই িমস্ত 
পর্য/পভিযেব্া গ্রহর্কািী গ্রাহকযদি হেযত্রও এটি প্রয াজয হযব্।    

• অভিয াগগুভিি মযধয হিার্িিং অংিীদাি/আউেযিািঘ কিা কমঘচািী/এযজভন্স হ মি 
ভেএমএ/ভেএিএ, হিফাযিি অংিীদাি ব্া অিয হকািও আউেযিািঘ কিা হকাম্পাভিি ভব্িুযে 
গ্রাহকযদি কাে হেযক প্রাপ্ত অভিয াগও অন্তিু ঘক্ত োকযব্।     

• প্রধািমন্ত্রী আব্াি হ াজিা িহ িািত িিকাযিি প্রকল্পগুভিি অধীযি ঋর্ গ্রহর্কািী গ্রাহকিা।   
• হকাভিে-19 ত্রার্ পযাযকজ িূপাযযর্ি িযে িম্পর্কিত অভিয াগ,  াি মযধয িযযযে পুিগঘঠযিি 

মাধযযম িমাধাযিি প্রস্তাব্ এব্ং 23হি অযক্টাব্যিি িািত িিকাযিি প্রকযল্পি িযে িম্পর্কিত 
অভিয াগ, 2020 ভির্দিষ্ট ঋর্ অযাকাউযন্ট (1.3.2020 হেযক 31.8.2020) ঋর্গ্রহীতাযদি েয মাযিি 
জিয চিবৃ্ভে িুদ এব্ং িাধাির্ িুযদি মযধয পােঘযকযি পভিব্যতঘ  এককািীি অিুদাি প্রদাযিি জিয।   

• আিভব্আই িাক ঘ িাি িং RBI/2023-24/72 DoR.FIN.REC.48/20.16.003/2023-24, তাভিে 26 
অযক্টাব্ি, 2023 অিু াযী, অভিয াগকািী  ভদ হকাযিা হিভেে ইিস্টিটিউিি (ভিআই)/হিভেে 
ইিফিযমিি হকাম্পাভি (ভিআইভি)-এি কাযে অভিয াগ দাযযি কিাি তাভিে হেযক ভত্রি (30) 
কযাযিন্ডাি ভদযিি মযধয অভিয াযগি ভিষ্পভি িা হয, তযব্ অভিয াগকািী প্রভত কযাযিন্ডাি ভদযি 
₹100 কযি েভতপূ ির্ পাওযাি অভধকািী হযব্ি। 



• ভিজািঘ  ব্যাঙ্ক অফ ইভন্ডযা (িি-ব্যাভঙ্কং ফাইিযাভন্সযাি হকাম্পাভিি - হিিপিভিব্ি ভব্জযিি 
কন্ডাক্ট) ভিযদঘ ভিকা, 2025 অিু াযী, হিাি ব্ন্ধ কিাি জিয হিে অেঘপ্রদাযিি তাভিে হেযক 30 ভদি 
পি প্রভতটি ভব্িভিত ভদযিি জিয হকাম্পাভিযক হিািগ্রহীতাযক প্রভতভদি ₹5,000 কযি েভতপূ ির্ 
প্রদাি কিযত হযব্। 
  

ভিভজআিএম-এি ভদকগুভি     
 
• হকাম্পাভিি গ্রাহক পভিযেব্া কাঠাযমা গ্রাহকযদি একাভধক োচ পযযন্ট হ মি হকাম্পাভিি 

িাো/অভফি, আইভিআইভিআই ব্যাংক িাো, কি হিন্টাি, ই-হমি, ওযযব্িাইে ইতযাভদি মাধযযম 
অভিয াগ িভেিু ক্ত কিযত িেম কযি।     

• অভিয াগ ভিব্ন্ধযিি পযি, হকাম্পাভিটি িমাধাযিি জিয িংভিষ্ট ভব্িাগগুভিি কাযে এটি ভিযয  াযব্।    
• ভির্দিষ্ট িমযিীমা অিু াযী িমাধাি প্রদাি কিা হয।    
• ভিযন্ত্রকযদি মাধযযম প্রাপ্ত িমস্ত ভমেভিযাি জিয, ভিযন্ত্রক কতত ঘক ব্াধযতামূ িক িমযিীমা হমযি চিা 

হযব্।     
    
োইমিাইি    
   
• হকাম্পাভি (ভিযচ উযেভেত অভিয াগ ব্যতীত) অিযািয অভিয াযগি হেযত্র 7 কা ঘভদব্যিি মযধয 

(অিযন্তিীর্ টিএটি) প্রভতভিযা জািাযিাি হচষ্টা কিযব্; তযব্ ভিযন্ত্রক টিএটি হযিা 21 ভদি। 
• ভির্দিষ্ট হিাি অযাকাউযন্টি হিািগ্রহীতাযদি জিয 6 মাযিি (1.3.2020 হেযক 31.8.2020) িমযকাযি 

চিবৃ্ভে িুদ ও িিি িুযদি পােঘযকযি এক্স-হগ্রভিযা অেঘপ্রদাযিি জিয িািত িিকাি প্রদি ভিম 
িম্পর্কিত প্রােভমক মন্তব্য গ্রাহকযক িযব্ঘাচ্চ 72 র্ণ্টাি মযধয অভিয াগ ভিষ্পভি আভধকাভিক দ্বািা 
প্রদাি কিা হযব্।    



• তত তীয পযেি (হ মি ব্ীমা হকাম্পাভিগুভি) জভেত মামিা: তদন্ত, অিুযিাধ ব্া অভিয াগ টি + 3 
কা ঘভদব্যিি মযধয তত তীয পযেি কাযে পাঠাযিা হযব্।    

• জাভিযাভতি মামিা, আইভি মামিা এব্ং হ  মামিাগুভিি জিয িভে এব্ং ব্যভতিমীিাযব্ পুিাযিা 
হিকেঘ  পুিিুোি কিা প্রযযাজি, হকাম্পাভি অভিয াগ প্রাভপ্তি তাভিে হেযক চাি িপ্তাযহি মযধয 
প্রভতভিযা হদওযাি হচষ্টা কিযব্।  ভদ হকািও হেযত্র অভতভিক্ত িমযযি প্রযযাজি হয, তযব্ হকাম্পাভি 
গ্রাহক/ভিযন্ত্রকযক অব্ভহত িােযব্ এব্ং িমিযাি িমাধাযিি জিয প্রতযাভিত িমযিীমা িিব্িাহ 
কিযব্।    

• ভিযন্ত্রক/কতত ঘপযেি কাে হেযক প্রাপ্ত িমস্ত অভিয াযগি জিয, িংভিষ্ট ভিযন্ত্রক/কতত ঘপযেি দ্বািা 
ব্াধযতামূ িক ভিযদঘ ভিকা এব্ং িমযিীমা হমযি চিা হযব্।    

• অিযািয িমস্ত ভমেভিযাি জিয,  া উপযিি ভব্িাগগুভিি অধীযি হশ্রর্ীব্ে হয িা, প্রভতটি স্তযি 
প্রভতভিযা িময 10 কা ঘভদব্যিি হয।  ভদ ভিযচ ব্র্র্িত হিযিি 1 / হিযিি 2 / হিযিি 3-এ হ াগায াগ 
কিাি পিও ভব্েযটি ভিষ্পন্ন িা হযয োযক অেব্া হকাম্পাভি 30 ভদযিি মযধয হকাযিা েযাোি ব্া িমাধাি 
প্রদাি িা কযি, তাহযি গ্রাহক ভব্েযটি ভিযন্ত্রযকি কাযে উপস্থাপি কিযত পাযিি। 

• হিভেে ইিফিযমিি হকাম্পাভি(হিগুযিিি) আইি, 2005-এি ধািা 21(3) এব্ং হিভেে ইিফিযমিি 
হকাম্পাভি িুিি, 2006-এি ভিযম 20(3) (গ)-এি িভিভিত পাঠ অিুিাযি, অভিয াগ 
ভিষ্পভি/ভিষ্পভিি জিয ভিআই এব্ং ভিআইভি-হক িভিভিতিাযব্ ভত্রি (30) ভদযিি মযধয 
িামভগ্রকিাযব্ িমযিীমা ভিধঘাির্ কিা হযযযে। প্রকৃতপযে, এি অেঘ হি একজি ভিআই এক ি (21) 
ভদি পাযব্ এব্ং ভিআইভিগুভি অভিয াযগি িমূ্পর্ঘ িমাধাযিি জিয কা ঘকিিাযব্ ব্াভক িয (9) ভদি 
পাযব্।  

• আিি স্থাব্ি/অস্থাব্ি িম্পভিি িভে প্রকাি কিযত ভব্িি হযি ব্া িমূ্পর্ঘ পভিযিাধ/ঋযর্ি ভিষ্পভিি 
30 ভদযিি পযি প্রািভেক হিভজস্ট্রিযত চাজঘ  িন্তুষ্টি ফমঘ ফাইি কিযত ব্যেঘ হযি, আইভিআইভিআই 
এইচএফভি এই ধিযিি ভব্িযিি জিয ঋর্গ্রহীতাযক কাির্ জািাযব্।  ভদ ভব্িযিি জিয 



আইভিআইভিআই এইচএফভি দাযী হয, তযব্ এটি ঋর্গ্রহীতাযক ভব্িযিি প্রভতটি ভদযিি জিয 
₹5,000/- হাযি েভতপূির্ হদযব্। 

• আিি স্থাব্ি/অস্থাব্ি িম্পভিি িভেি েভত/েভতি হেযত্র, আংভিক ব্া িমূ্পর্ঘিাযব্, 
আইভিআইভিআই এইচএফভি ঋর্গ্রহীতাযক অস্থাব্ি/অস্থাব্ি িম্পভিি িভেি েু ভিযকে/প্রতযভযত 
অিুভিভপ হপযত িহাযতা কিযব্ এব্ং িংভিষ্ট েিচ ব্হি কিযব্, উপযি উভেভেত েভতপূির্ প্রদাযিি 
পািাপাভি। তযব্, এই ধিযিি হেযত্র, আইভিআইভিআই এইচএফভি এই প্রভিযাটি িম্পন্ন কিাি জিয 
অভতভিক্ত 30 ভদি িময পাযব্ এব্ং ভব্িভিত িমযযি জভিমািা গর্িা কিা হযব্ (অেঘাৎ,হমাে 60 ভদি 
পযি)। 

 
অভিয াগ ভিব্ন্ধযিি জিয উপিব্ধ চযাযিি   
    
হিযিি 1    
    
• হকাম্পাভিি িাো এব্ং আইভিআইভিআই ব্যাযঙ্কি িাোগুভিযত কি হিন্টাি, ই-হমইি এব্ং ওযাক 

ইি কিুি। হকাম্পাভি গ্রাহযকি িমিযাটি গ্রহযর্ি স্বীকৃভত হদযব্ এব্ং একটি অন্তব্ঘতী প্রভতভিযা 
গ্রাহকযক পাঠাযিা হযব্, কি হিন্টাি/ওযাক-ইি-এি মাধযযম প্রাপ্ত অভিয াযগি হেযত্র িার্িিি 
ভিযকাযযে (এিআি) িিযিি মাধযযম, অেব্া ইযমইযিি মাধযযম প্রাপ্ত অভিয াযগি হেযত্র অন্তব্ঘতী 
ইযমইি প্রভতভিযা ভহযিযব্।   

• িমস্ত অভিয াগ িমযমযতা ব্ন্ধ এব্ং ট্র্যাভকংযযি জিয একটি এিআি িিযিি িাযে োযক।   
• ভিধঘাভিত িমযিীমা অিু াযী প্রভতভিযা প্রদাি কিা হযব্।    
•  ভদ গ্রাহক প্রদি প্রভতভিযায িন্তুষ্ট িা হি, তযব্ গ্রাহক ভব্েযটি হিযিি 2 (হকাম্পাভিি অভিয াগ 

ভিষ্পভি কমঘকতঘা)-এ হিফাি কিযত পাযিি।    
• কি হিন্টাি িিি-1800 267 4455     



• ই-হমইি: Customer.Care@icicihfc.com    
• িাো: হকাম্পাভিি ভিকেতম িাো ে  যজ হপযত www.icicihfc.com ভিভজে কিুি।    
   
হিযিি 2    
    
অভিয াগ ভিষ্পভি কমঘকতঘা    
    
• অভিয াগ ভিষ্পভি কমঘকতঘা ভব্েযটি স্বীকাি কিযব্ি এব্ং ইযমযিি মাধযযম  ো েিাযব্ প্রভতভিযা 

জািাযব্ি।     
• ভিধঘাভিত িমযিীমা অিু াযী প্রভতভিযা প্রদাি কিা হযব্।    
•  ভদ গ্রাহক প্রদি প্রভতভিযায িন্তুষ্ট িা হি, তযব্ গ্রাহক ভব্েযটি হিযিি 3 (হহে কােমাি িার্িিি)-এ 

হিফাি কিযত পাযিি।    
    
ই-হমইি: Nodal.office@icicihfc.com    
হফাি িং- 022- 66493844  
ভফভজকযাি হিোি: https://www.icicihfc.com/contact-us   
    
  



হিযিি 3    
    
হহে কােমাি িার্িিি    

 
• হহে কােমাি িার্িিযিি হেযি প্রাপ্ত ইন্টািঅযাকিিগুভি স্বীকাি কিা হযব্ এব্ং িমিযাটি 

 ো েিাযব্ ধিা হযব্।    
• ভিধঘাভিত িমযিীমা অিু াযী প্রভতভিযা প্রদাি কিা হযব্।    
•  ভদ গ্রাহক প্রদি প্রভতভিযায িন্তুষ্ট িা হি, তযব্ গ্রাহক ভব্েযটি হিযিি 4 (এিএইচভব্)-এ হিফাি 

কিযত পাযিি।    
 

ইযমি:  Servicehead@icicihfc.com  
ভফভজকযাি হিোি: https://www.icicihfc.com/contact-us  
 
 ভদ হিযিি 1/হিযিি 2/হিযিি 3-এি কাযে হপৌৌঁোযিাি পযিও িমিযাটি অমীমাংভিত হেযক  ায ব্া  ভদ 
হকাম্পাভি 30 ভদযিি মযধয হকািও েযাোি ব্া িমাধাি প্রদাি িা কযি োযক, তযব্ গ্রাহক ভব্েযটি 
ভিযন্ত্রকযদি কাযে পাঠাযত পাযিি।    
  
হিযিি 4    
   
িযািিাি হাউভজং ব্যাংক     
   
• এিএইচভব্ হেযক প্রাপ্ত ইন্টািঅযাকিিগুভি স্বীকাি কিা হযব্ এব্ং ভব্েযটি  ো েিাযব্ ধিা হযব্।    
• এিএইচভব্ দ্বািা ভিধঘাভিত িমযিীমা অিু াযী প্রভতভিযা প্রদাি কিা হযব্।    

mailto:Servicehead@icicihfc.com
https://www.icicihfc.com/contact-us


 
অিিাইি হপােটাি: https://grids.nhbonline.org.in    
িািীভিক ভচঠি: গ্রাহকিা িীযচ উভেভেত ঠিকািায ভিেযত পাযিি:    
    
িযািিাি হাউভজং ব্যাংক,    
িুপািভিিি ভব্িাগ,    
(অভিয াগ ভিষ্পভি হিি)    
4েঘ তিা, হকাি-5এ, ইভন্ডযা হযাভব্যেে হিন্টাি,   
হিাভধ হিাে, িযাভদভে-110003    
     
 
িযািিাি কিভজউমাি হহল্পিাইি (এিভিএইচ)  
    
• এিভিএইচ হেযক প্রাপ্ত ইন্টািঅযাকিিগুভি স্বীকাি কিা হযব্ এব্ং ভব্েযটি  ো েিাযব্ ধিা হযব্।    
• এিভিএইচ দ্বািা ভিধঘাভিত িমযিীমাি মযধয হপােটাযি প্রভতভিযা আপযেে কিা হযব্।    
    
অিিাইি হপােটাি: https://consumerhelpline.gov.in.     
    
অিযন্তিীর্ প ঘাযিাচিা প্রভিযা     
     
হকাম্পাভি গ্রাহক পভিযেব্া এব্ং ভিভজআিএম-এি মাি প ঘযব্ের্ ও প ঘাযিাচিাি জিয ভিম্নভিভেত 
কভমটি এব্ং প ঘাযিাচিা ব্যব্স্থা গঠি কযিযে।       
     



অভিয াগ ভিষ্পভি কভমটি   
    
এই কভমটি হকাম্পাভি জুযে পভিযেব্া বৃ্ভেি উযদযাযগি ব্াস্তব্াযযিি তত্ত্বাব্ধাি ও ভিযদঘ িিা হদওযাি জিয 
দাযব্ে োকযব্। গ্রাহকযদি অভিয াগ, ভিযন্ত্রক আযদি এব্ং িীভতগত ভিোন্তগুভি প ঘাযিাচিা কিযত 
িূ যিতম দু ইজি ভিব্ঘাহী এব্ং অভিয াগ ভিষ্পভি আভধকাভিক ভিযয গঠিত কভমটি প্রভত তত্রমাভিযক একব্াি 
তব্ঠক কিযব্।     
    
ভিভজআিএম-এি প ঘাযিাচিা    
     
ভিভজআিএম হব্ােঘ  দ্বািা অিুযমাভদত হযযভেি এব্ং প্রভত ব্েি প ঘাযিাচিা কিা হয। ভিম্নভিভেত 
র্েিাগুভিি উপি ভিভি কযি এই প ঘাযিাচিাগুভি প্রযযাজি হযব্:     
     
• অিযন্তিীর্ কাির্গুভি হ মি প্রদি পর্য এব্ং পভিযেব্াগুভিযত পভিব্তঘি।    
• ব্াভহযক কাির্গুভি হ মি প্র  ভক্তগত উদ্ভাব্যি পভিব্তঘি।    
• অিযন্তিীর্/ব্াভহযক ভিিীেকযদি দ্বািা ব্েযি পভিচাভিত অভেযেি ফিাফি,  ভদ োযক।   
• হ  হকািও ভিযন্ত্রক/িংভব্ভধব্ে উন্নযি     
• ভিভজআিএম হকাম্পাভিি ওযযব্িাইযে এব্ং িকি িাোয উপিব্ধ োকযব্।      


