
   
ગ્રાહક તકરાર નિવારણ પદ્ધતત 

    
બેકગ્રાઉન્ડ    
   
ગ્રાહક સેવા એ મુખ્ય મૂલ્યોમાંનુું  એક છે અને આઈસીઆઈસીઆઈ હોમ ફાઇનાન્સ કું પની લિમમટેડ (કું પની)નુું  મુખ્ય 
કેન્દ્રબબિંદુ  છે. કું પની માને છે કે ગ્રાહક સું તોષ અને િાંબા ગાળાના જોડાણ માટે સકારાત્મક ગ્રાહક અનુભવ પ્રદાન કરવો 
જરૂરી છે. 
 
ગ્રાહક ફરરયાદ નનવારણ પદ્ધમત (સીજીઆરએમ) માં ભારતીય રરઝવવ  બેં ક (હાઉસસિંગ ફાઇનાન્સ કું પનીઓ) રદશાનનદે શો, 
2025 અનુસાર સુધારો કરવામાં આવ્યો છે. સીજીઆરએમ ગ્રાહકોની ફરરયાદોના નનવારણ માટેના માળખાની રૂપરે ખા 
આપે છે.  
    
ગ્રાહક ફરરયાદ નનવારણ પદ્ધમત કું પની દ્વારા સ્થામપત માળખા અને પ્રરિયાઓને વ્યાખ્યાયયત કરે  છે જેથી ગ્રાહક 
ફરરયાદો/ફરરયાદોનો અસરકારક અને પારદશવ ક રીતે નનકાિ કરી શકાય. 
 
ફરરયાદ એ ગ્રાહકોને પૂરી પાડવામાં આવતી પ્રમતબદ્ધતા તરફ સેવા મવતરણની કોઈપણ અું તર અથવા ઉણપ હોઈ શકે 
છે. ફરરયાદ ગ્રાહકની સેવાની મવનું તીને પરરપૂણવ  ન કરવાને કારણે અથવા ટનવ અરાઉન્ડ ટાઇમની પ્રમતબદ્ધતાના ભું ગને 
કારણે થઈ શકે છે.     
 
સીજીઆરએમનો ઉદ્દે શ એ સુનનશ્ચિત કરવાનો છે કેેઃ    
 
• બધા ગ્રાહકો સાથે ન્યાયી અને દરે ક સમયે પક્ષપાત મવના વતવ ન કરવામાં આવે છે. 

 
• તમામ ફરરયાદો અને ગ્રાહકો પાસેથી પ્રશ્નો સૌજન્યપૂવવ ક ઉકેિવામાં આવે છે અને સમયસર ઉકેિવામાં આવે છે. 

 



• "ફરરયાદ" ને કું પનીને તેના ઉત્પાદનો અને સેવાઓ અથવા ફરરયાદ સું ભાળવાની પ્રરિયા સું બું યધત અસું તોષની 
અભભવ્યશ્ચિ તરીકે વ્યાખ્યાયયત કરી શકાય છે, જ્યાં પ્રમતભાવ અથવા નનરાકરણ સ્પષ્ટ અથવા ગર્ભિંત રીતે 
અપેક્ષક્ષત હોય છે. 
 

• "પ્રશ્ન"ને પ્રશ્ન તરીકે વ્યાખ્યાયયત કરી શકાય છે, જે ઘણી વખત કશાક મવશે શું કા/અસ્પષ્ટતા વ્યિ કરે  છે અથવા 
જવાબ/મારહતી/માગવ દશવ ન/સ્પષ્ટતા/ડેટાની શોધમાં હોય છે. આવી મારહતી માંગવી એ ફરરયાદ તરીકે ગણવામાં 
આવશે નહીં. 
 

• ગ્રાહકોને કું પનીની અું દર તેમની ફરરયાદો વધારવાના તેમના અયધકારો અને જો તેઓ કું પની દ્વારા આપવામાં આવેિા 
ઠરાવથી સું પૂણવ પણે સું તુષ્ટ ન હોય તો તેમને વધુ આગળ વધવાના તેમના અયધકારો મવશે સું પૂણવ પણે જાગૃત 
કરવામાં આવે છે.  
  

• એ જ ફરરયાદી/ગ્રાહક દ્વારા કરવામાં આવેિી સમાન/ડુ પ્લિકેટ ફરરયાદો કે જે કું પની સાથે િોગ ઇન થઈ ચૂકી હોય 
તેને એક જ ફરરયાદ તરીકે ગણવામાં આવશે.    
    

િાગુ પડવુું  અને કવરે જ    
   
• સીજીઆરએમ કું પનીની તમામ શાખાઓ અને ઓરફસોને િાગુ પડે છે, જેમાં સેન્ટ્ર િ ઓરફસ અને તેના તમામ 

અયધકારીઓ સામેિ છે.     
• રરટેિ મોગેજ િોન, રરયિ એસે્ટટ, રફક્સ્ડ રડપોલઝટમાં રોકાણ, કું પની દ્વારા વીમો અને ઓફર કરાયેિી અન્ય 

કોઈપણ પ્રોડક્ટ હેઠળ મવમવધ ઉત્પાદનો અને પ્રકારોનો િાભ િેતા ગ્રાહકો. આ બાબત ક્ષબઝનેસ કોરસપોન્ડન્્ટ્સ 
(ડાયરે ક્ટ માકેટટિંગ એજન્્ટ્સ (ડીએમએ)/ડાયરે ક્ટ સેસિિંગ એજન્સીઓ (ડીએસએ)] અને આઉટસોર્સિંગ 
કમવ ચારીઓ/એજન્સીઓ સરહત કોઈ પણ સોર્સિંગ માધ્યમ મારફતે આ તમામ પ્રોડક્્ટસ/સેવાઓનો િાભ િેનારા 
ગ્રાહકોને પણ િાગુ પડશે.    

• ફરરયાદોમાં ગ્રાહકો પાસેથી સોર્સિંગ ભાગીદારો/આઉટસોસવ  કમવ ચારીઓ/એજન્સીઓ જેવી કે ડીએમએ/ડીએસએ, 
રે ફરિ પાટવ નર અથવા અન્ય કોઈ આઉટસોસવ  એજન્સીઓ સામે પ્રાપ્ત થયેિી ફરરયાદોનો પણ સમાવેશ થાય છે.     

• ભારત સરકારની યોજનાઓ હેઠળ િોન િેનારા ગ્રાહકો જેમાં પ્રધાનમું ત્રી આવાસ યોજનાનો સમાવેશ થાય છે.   
• કોમવડ-19 રાહત પેકેજના અમિીકરણ સાથે સું બું યધત ફરરયાદો, જેમાં પુનગવ ઠન મારફતે ઠરાવ માટેની દરખાસ્તો 

સાથે સું બું યધત ફરરયાદો સામેિ છે અને 23 ઓક્ટોબર, 2020ના રોજ ભારત સરકારની યોજનાના સું બું ધમાં ચોક્કસ 



િોન ખાતાઓમાં (1.3.2020 થી 31.8.2020) ઋણ િેનારાઓને છ મરહના માટે ચિવૃક્ષદ્ધ વ્યાજ અને સરળ વ્યાજ 
વચે્ચના તફાવતના બદિામાં અનુગ્રહ રકમની ચુકવણી કરવા માટે મું જૂરી આપવામાં આવી છે.   

• આરબીઆઇના પરરપત્ર RBI/2023-24/72 DoR.FIN.REC.48/20.16.003/2023-24 તારીખ 26 ઓક્ટોબર, 
2023 મુજબ, િેરડટ ઇન્સ્ટિટુ્યશન (સીઆઈ)/િેરડટ ઇન્ફોમેશન કું પનીઓ (સીઆઈસી) માં ફરરયાદકતા દ્વારા 
ફરરયાદ દાખિ કરવાની તારીખથી ત્રીસ (30) કેિેન્ડર રદવસની અું દર તેમની ફરરયાદનુું  નનરાકરણ ન આવે તો 
ફરરયાદકતાઓને કેિેન્ડર રદવસ દીઠ ₹100ના વળતર માટે હકદાર રહેશે. 

• રરઝવવ  બેં ક ઓફ ઇલન્ડયા (નોન-બેસકિંગ ફાઇનાપ્લિયિ કું પનીઓ-રરસ્પોન્સન્સબિ ક્ષબઝનેસ કું ડક્ટ) નનદે શો 
અનુસાર, 2025, કું પની ઋણિેનારને િોન બું ધ કરવાની છેલ્લી ચુકવણીની તારીખથી 30 રદવસથી વધુ મવિું બના 
દરે ક રદવસ માટે ₹5,000/- ના દરે  વળતર આપશે. 
  

સીજીઆરએમના પાસાઓ     
 
• કું પનીનુું  કસ્ટમર સર્વિંસ ફે્રમવકવ  કું પનીની શાખાઓ/ઓરફસો, આઈસીઆઈસીઆઈ બેં કની શાખાઓ, કોિ સેન્ટ્ર, 

ઈ-મેઈિ, વેબસાઈટ વગેરે  જેવા મલ્ટીપિ ટચ પોઈન્ટ્ દ્વારા ગ્રાહકોને ફરરયાદ નોંધાવવા સક્ષમ બનાવવાનુું  છે.     
• ફરરયાદોની નોંધણી બાદ, કું પની તેને ઉકેિવા માટે સું બું યધત મવભાગો સાથે હાથ ધરશે.    
• નનધારરત સમયરે ખાઓ અનુસાર રરઝોલુ્યશન પ્રદાન કરવામાં આવે છે.    
• નનયમનકારો મારફતે પ્રાપ્ત થતી તમામ રિયાપ્રમતરિયાઓ માટે, નનયમનકાર દ્વારા ફરક્ષજયાત સમયમયાદાનુું  પાિન 

કરવામાં આવશે.     
    
સમયમયાદા    
   
• કું પની 7 કાયવ કારી રદવસોની અું દર (આું તરરક ટીએટી) ફરરયાદોનો જવાબ આપવાનો પ્રયાસ કરશે, જો કે નનયમનકાર 

ટીએટી 21 રદવસ છે. 
• ભારત સરકારની યોજનાના સું દભવ માં નનધારરત િોન એકાઉન્્ટ્સ (1.3.2020 થી 31.8.2020)માં ઋણ િેનારાઓને છ 

મરહના માટે ચિવૃક્ષદ્ધ વ્યાજ અને સરળ વ્યાજ વચે્ચના તફાવતની એક્સ-ગે્રલશયા ચુકવણીની મું જૂરી માટેની પ્રારું ભભક 
રટપ્પણીઓ ગ્રાહકને ફરરયાદ નનવારણ અયધકારી દ્વારા મહત્તમ 72 કિાકની અું દર પૂરી પાડવામાં આવશે.    

• ત્રારહત પક્ષકાર (દા.ત. વીમા કું પનીઓ)ને સાંકળતા કેસોેઃ તપાસ, મવનું તીઓ અથવા ફરરયાદો ટી+3 કામકાજના 
રદવસોની અું દર ત્રારહત પક્ષને મોકિવામાં આવશે.    



• છેતરપપિંડીના કેસો, કાનૂની કેસો અને કેસો કે જેમાં દસ્તાવેજો અને અપવાદરૂપે જૂના રે કોડ્વ સની પુનેઃપ્રાપ્તપ્તની જરૂર હોય 
છે, કું પની ફરરયાદ પ્રાપ્ત થયાની તારીખથી ચાર અઠવારડયાની અું દર પ્રમતસાદ આપવાનો પ્રયાસ કરશે. જો કોઈ પણ 
કેસમાં વધારાના સમયની જરૂર પડે, તો કું પની ગ્રાહક/નનયમનકારને જાણ કરતી રહેશે અને ઇશૂ્યના નનરાકરણ માટે 
અપેક્ષક્ષત સમયરે ખા પ્રદાન કરશે.    

• રે ગુ્યિેટર/ઓથોરરટી પાસેથી પ્રાપ્ત થતી તમામ ફરરયાદો માટે, સું બું યધત રે ગુ્યિેટર/ઓથોરરટી દ્વારા ફરક્ષજયાત હોય 
તે મુજબની માગવ દર્શિંકાઓ અને સમયરે ખાનુું  પાિન કરવામાં આવશે.    

• અન્ય તમામ રિયાપ્રમતરિયાઓ માટે, જે ઉપરોિ શે્રણીઓ હેઠળ વગીકૃત કરવામાં આવતી નથી, દરે ક સ્તરે  પ્રમતભાવ 
સમય 10 કાયવ કારી રદવસોનો છે. જો નીચે મુજબ સ્તર 1/ સ્તર 2/ સ્તર 3 સુધી પહોંચ્યા પછી પણ સમસ્યા ઉકેિાઈ ન 
જાય અથવા કું પનીએ 30 રદવસની અું દર કોઈ શ્ચસ્થમત કે ઉકેિ ન આપ્યો હોય, તો ગ્રાહક આ બાબતને નનયમનકારને 
સોંપવાનુું  પસું દ કરી શકે છે. 

• િેરડટ ઇન્ફોમેશન કું પનીઝ (રે ગુ્યિેશન) એક્ટ, 2005 ની કિમ 21(3) અને િેરડટ ઇન્ફોમેશન કું પનીઝ રૂલ્સ, 2006 
ના નનયમ 20(3) (સી) ના સું યુિ વાંચન મુજબ, સીઆઈ અને સીઆઈસી ને ફરરયાદનો ઉકેિ િાવવા/નનકાિ કરવા 
માટે સામૂરહક રીતે ત્રીસ (30) રદવસની મયાદા આપવામાં આવે છે. વાસ્તવમાં, આનો અથવ  એ થાય કે સીઆઈને 
એકવીસ (21) રદવસ મળશે અને સીઆઇસીને ફરરયાદના સું પૂણવ  નનરાકરણ માટે બાકીના નવ (9) રદવસ અસરકારક 
રીતે મળશે.  

• મૂળ જુંગમ/સ્થાવર મમિકતના દસ્તાવેજો જાહેર કરવામાં મવિું બ થવાના રકસ્સામાં અથવા િોનની સું પૂણવ  
પુનેઃચુકવણી/પતાવટના 30 રદવસ પછી સું બું યધત રક્ષજસ્ટર ી સાથે ચાજવ  સું તોષ ફોમવ  ફાઇિ કરવામાં નનષ્ફળ જવાના 
રકસ્સામાં આઇસીઆઇસીઆઇ એચએફસીએ આ પ્રકારના મવિું બ માટે ઋણિેનારને જાણ કરવી પડશે. જો આ 
મવિું બ આઈસીઆઈસીઆઈ એચએફસી ને આભારી હોય, તો તે મવિું બના દરે ક રદવસ માટે ઋણિેનારને ₹5,000/- 
ના દરે  વળતર આપશે. 

• મૂળ જું ગમ/સ્થાવર મમિકતના દસ્તાવેજોને આું લશક કે સું પૂણવ  નુકસાન થાય તેવા રકસ્સામાં આઇસીઆઇસીઆઇ 
એચએફસીએ િોન િેનારને સ્થાવર/જું ગમ મમિકતના દસ્તાવેજોની ડુ પ્લિકેટ/પ્રમાભણત નકિો મેળવવામાં મદદ 
કરવાની રહેશે અને ઉપર દશાવ્યા મુજબ વળતર ચૂકવવા ઉપરાંત તેની સાથે સું કળાયેિ ખચવ  પણ ભોગવવો પડશે. 
જો કે, આવા રકસ્સાઓમાં, આ પ્રરિયા પૂણવ  કરવા માટે આઈસીઆઈસીઆઈ એચએફસી માટે 30 રદવસનો વધારાનો 
સમય ઉપિબ્ધ રહેશે અને મવિું ક્ષબત સમયગાળાના દું ડની ગણતરી ત્યારબાદ કરવામાં આવશે (એટિે કે, કુ િ 60 
રદવસના સમયગાળા પછી). 

  



 
ફરરયાદ નોંધાવવા માટે ઉપિબ્ધ ચેનિો   
    
સ્તર 1    
    
• કું પનીની શાખાઓ અને આઈસીઆઈસીઆઈ બેં કની શાખાઓમાં કોિ સેન્ટ્ર, ઈ-મેઈિ અને વોક ઈન. કું પની 

ગ્રાહકની સમસ્યાનો સ્વીકાર કરશે અને વચગાળાનો પ્રમતભાવ ગ્રાહકને સર્વિંસ રરકે્વસ્ટ (એસઆર) નું બર (કોિ 
સેન્ટ્ર/વોક-ઇન દ્વારા પ્રાપ્ત ફરરયાદો) અથવા વચગાળાનો મેઇિ પ્રમતભાવ (ઇમેઇિ દ્વારા પ્રાપ્ત ફરરયાદો) દ્વારા 
સ્વીકૃમત તરીકે મોકિવામાં આવશે.   

• તમામ ફરરયાદોને સમયસર ઉકેિવા અને ટરે ક કરવા માટે એસઆર નું બર આપવામાં આવે છે.   
• પ્રમતસાદ નનધારરત સમયમયાદા અનુસાર પ્રદાન કરવામાં આવશે.    
• જો ગ્રાહક ઓફર કરવામાં આવેિા પ્રમતસાદથી સું તુષ્ટ ન હોય, તો ગ્રાહક આ બાબતને સ્તર 2 (કું પનીના ફરરયાદ 

નનવારણ અયધકારી)ને મોકિવાનુું  પસું દ કરી શકે છે.    
• કોિ સેન્ટ્ર નું બર-1800 267 4455     
• ઈ-મેિ: Customer.Care@icicihfc.com    
• શાખાઓ: કું પનીની નજીકની શાખા શોધવા માટે www.icicihfc.com ની મુિાકાત િો.    
   
સ્તર 2    
    
ફરરયાદ નનવારણ અયધકારી    
    
• ફરરયાદ નનવારણ અયધકારી આ મુદ્દાને સ્વીકારશે અને ઇમેઇિ દ્વારા યોગ્ય પ્રમતસાદ આપશે.     
• પ્રમતસાદ નનધારરત સમયમયાદા અનુસાર પ્રદાન કરવામાં આવશે.    
• જો ગ્રાહક ઓફર કરે િા પ્રમતસાદથી સું તુષ્ટ ન હોય, તો ગ્રાહક આ બાબતને િેવિ 3 (મુખ્ય ગ્રાહક સેવા) ને સોંપવાનુું  

પસું દ કરી શકે છે.    
    
ઈ-મેિ: Nodal.office@icicihfc.com    
ફોન નું .- 022- 66493844  
ભૌમતક પત્ર: https://www.icicihfc.com/contact-us   



    
 
સ્તર 3    
    
મુખ્ય ગ્રાહક સેવા    

 
• મુખ્ય ગ્રાહક સેવાના ડે સ્ક પર મળેિી વાતચીતને સ્વીકારવામાં આવશે અને આ સમસ્યાનુું  યોગ્ય સમાધાન કરવામાં 

આવશે.    
• પ્રમતસાદ નનધારરત સમયમયાદા અનુસાર પ્રદાન કરવામાં આવશે.    
• જો ગ્રાહક ઑફર કરવામાં આવેિા પ્રમતસાદથી સું તુષ્ટ ન હોય, તો ગ્રાહક આ બાબતને સ્તર 4 (એનએચબી) પર 

મોકિવાનુું  પસું દ કરી શકે છે.    
 

ઈમેઈિ: Servicehead@icicihfc.com 
રફલઝકિ િેટર: https://www.icicihfc.com/contact-us 
 
જો સ્તર 1/સ્તર 2/સ્તર 3 સુધી પહોંચ્યા બાદ સમસ્યાનો ઉકેિ ન આવે અથવા જો કું પનીએ 30 રદવસની અું દર કોઈ 
સે્ટટ્સ કે રરઝોલુ્યશન પૂરું  પાડુ્ું  ન હોય તો ગ્રાહક આ બાબતને નનયમનકારોને મોકિવાનુું  પસું દ કરી શકે છે.    
  
સ્તર 4    
   
નેશનિ હાઉસસિંગ બેં ક     
   
• એનએચબી પાસેથી મળેિી વાતચીતને સ્વીકારવામાં આવશે અને આ સમસ્યાનુું  યોગ્ય સમાધાન કરવામાં આવશે.    
• એનએચબી દ્વારા નનધારરત સમયરે ખા મુજબ પ્રમતભાવ આપવામાં આવશે.    

 
ઓનિાઇન પોટવ િ: https://grids.nhbonline.org.in    
ભૌમતક પત્ર: ગ્રાહકો નીચેના સરનામે િખી શકે છે:    
    
  

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


નેશનિ હાઉસસિંગ બેં ક,    
દેખરે ખ મવભાગ,    
(ફરરયાદ નનવારણ સેિ)    
4થો માળ, કોર - 5અ, ઈલન્ડયા હેક્ષબટેટ સેન્ટ્ર,   
િોધી રોડ, નવી રદલ્હી-110003    
     
 
નેશનિ કન્્ઝયુમર હેલ્પિાઈન (એનસીએચ  )  
    
• એનસીએચ  પાસેથી મળેિી વાતચીતને સ્વીકારવામાં આવશે અને આ સમસ્યાનુું  યોગ્ય સમાધાન કરવામાં આવશે.    
• એનસીએચ દ્વારા વ્યાખ્યાયયત સમયરે ખાની અું દર પોટવ િ પર પ્રમતસાદને અપડેટ કરવામાં આવશે.    
    
ઓનિાઇન પોટવ િ:  https://consumerhelpline.gov.in.     
    
આું તરરક સમીક્ષા પદ્ધમત     
     
કું પનીએ ગ્રાહક સેવા અને સીજીઆરએમની ગુણવત્તા પર નજર રાખવા અને તેની સમીક્ષા કરવા માટે નીચેની સમમમત અને 
સમીક્ષા તું ત્રની રચના કરી છે.       
     
ફરરયાદ નનવારણ સમમમત   
    
આ સમમમત સમગ્ર કું પનીમાં સેવા વૃક્ષદ્ધની પહેિના અમિીકરણ પર દેખરે ખ રાખવા અને માગવ દશવ ન આપવા માટે 
જવાબદાર રહેશે. ઓછામાં ઓછા બે એક્ઝિકુ્યરટવ્સ અને ફરરયાદ નનવારણ અયધકારીની બનેિી આ સમમમત દર 
મત્રમાલસક ગાળામાં એક વખત મળશે, જેમાં ગ્રાહકોની ફરરયાદો, નનયમનકારી આદે શો અને નીમતગત નનણવ યોની સમીક્ષા 
કરવામાં આવશે.  
    
  



સીજીઆરએમની સમીક્ષા    
     
સીજીઆરએમને બોડવ  દ્વારા મું જૂરી આપવામાં આવી હતી અને તેની દર વષે સમીક્ષા કરવામાં આવે છે. આ સમીક્ષાઓ 
નીચેની ઘટનાઓને આધારે  જરૂરી રહેશેેઃ     
     
• આું તરરક પરરબળો જેમ કે ઉત્પાદનો અને સેવાઓમાં ફેરફાર.    
• તકનીકી નવીનતામાં પરરવતવ ન જેવા બાહ્ય પરરબળો.    
• આું તરરક/બાહ્ય ઓરડટસવ  દ્વારા વષવ  દરમમયાન હાથ ધરવામાં આવેિા ઓરડટના પરરણામો, જો કોઈ હોય તો, હાથ 

ધરવામાં આવે છે.   
• કોઈ પણ નનયમનકારી/વૈધાનનક મવકાસ     
• સીજીઆરએમ કું પનીની વેબસાઇટ   અને બધી શાખાઓ પર ઉપિબ્ધ કરાવવામાં આવશે.      


