
   
ग्राहक शिकायत निवारण ततं्र 

    
बैकग्राउंड    
   
ग्राहक सेवा आईसीआईसीआई होम फाइनेंस कंपनी लिममटडे (कंपनी) के मुख्य मूल्यों और प्रमुख फोकस क्षेत्रों में 
से एक है। कंपनी का मानना है कक ग्राहकों को सकारात्मक अनभुव प्रदान करना ज़रूरी है, ताकक वे संतषु्ट रहें और 
कंपनी के साथ िंब ेसमय तक जुडे रहें। 
 
ग्राहक शिकायत ननवारण तंत्र (सीजीआरएम) में भारतीय ररजवव बैंक (हाउससिंग फाइनेंस कंपननयां) के ददिा-ननदेिों, 
2025 के अनुसार संिोधन ककया गया ह।ै सीजीआरएम ग्राहकों की शिकायतों को दरू करने के लिए रूपरेखा तैयार 
करता ह।ै  
    
ग्राहक शिकायत ननवारण तंत्र, कंपनी द्वारा ग्राहकों की शिकायतों/परेिाननयों को प्रभावी और पारदिी तरीके से 
हि करन ेके लिए स्थामपत ककए गए ढांचे और प्रकियाओं को पररभामित करता ह।ै 
 
शिकायत ग्राहकों को दी गई प्रमतबद्धता के प्रमत सवेा डडिीवरी में कोई कमी या अतंर होने की हो सकती ह।ै शिकायतें 
ग्राहक के सेवा अनरुोध को पूरा न करने या टनवअराउंड समय के लिए प्रमतबद्धता का उल्लंघन होने की वजह से हो 
सकती हैं।     
  



 
सीजीआरएम का उद्दशे्य यह सनुनश्चित करना है:    
 
• सभी ग्राहकों के साथ हर समय उचचत और मबना ककसी पक्षपात के व्यवहार ककया जाता ह।ै 

 
• ग्राहकों की सभी शिकायतों और सवािों को शिष्टाचार से ननपटाया जाता है और समय पर उनका समाधान 

ककया जाता ह।ै 
 

• ककसी “शिकायत” को कंपनी के लिए ककए गए असंतोि की अमभव्यनि के रूप में पररभामित ककया जा 
सकता है, जो उसके उत्पादों और सवेाओं या शिकायत से ननपटने की प्रकिया से सबंंधधत है, जहाँ एक 
प्रमतकिया या समाधान स्पष्ट रूप से या ननदहत रूप से अपके्षक्षत है। 
 

• ककसी “समस्या” को एक प्रश्न के रूप में पररभामित ककया जा सकता है, जो अक्सर ककसी चीज़ के बारे में 
िंका/अस्पष्टता बताता है या उत्तर/जानकारी/मागवदिवन/स्पष्टीकरण/डेटा की तिाि में रहता ह।ै ऐसी 
जानकारी मांगने को शिकायत नहीं माना जाएगा। 
 

• अगर ग्राहक कंपनी द्वारा ददए गए समाधान से परूी तरह सतंषु्ट नहीं हैं, तो उन्हें कंपनी के अंदर अपनी 
शिकायत दजव करन ेके उनके अधधकारों और आगे बढ़ने के उनके अधधकारों के बारे में परूी जानकारी दी जाती 
है।  
  

• उसी शिकायतकता/ग्राहक द्वारा आईडेंटि/डुप्लिकेट शिकायतें जो पहिे ही कंपनी के साथ िॉग इन हो 
चुकी हैं, उन्हें एक ही शिकायत के रूप में माना जाएगा।    
    

  



प्रयोज्यता और कवरेज    
   
• सीजीआरएम कंपनी की सभी िाखाओं और कायाियों पर िागू होता है, जजसमें कें द्रीय कायािय और उसके 

सभी अधधकारी िाममि हैं।     
• ऐस ेग्राहक, जो ररटिे मॉगेज िोन, ररयि एस्टटे, फफक्स्ड डडपॉजज़ट में ननवेि, कंपनी के माध्यम से बीमा और 

कंपनी द्वारा पेि ककए जान ेवािे ककसी भी अन्य उत्पाद के तहत अिग-अिग उत्पादों और मवकल्पों का िाभ 
उठा रह ेहैं। यह उन ग्राहकों पर भी िागू होगा जो मबज़नेस कॉरेस्पोंडेंट्स [डायरेक्ट माकेटटिंग एजेंट्स (डीएमए) 
/डायरेक्ट सेलििंग एजेंसीज़ (डीएसए)] और कंपनी के आउटसोसव ककए गए कमवचारी/एजेंधसयां िाममि हैं, जो 
ककसी भी सोरसिंिंग मोड से इन सभी प्रॉडक्ट/सवेाओं का िाभ उठा रह ेहैं।    

• शिकायतों में सोरसिंिंग पाटवनर/आउटसोसव ककए गए कमवचाररयों/एजेंधसयों जैस े कक डीएमए/डीएसए, रेफरि 
पाटवनर या ककसी अन्य आउटसोसव की गई एजेंधसयों के क्षखिाफ ग्राहकों से प्राप्त शिकायतें भी िाममि होंगी।     

• व ेग्राहक जो भारत सरकार की योजनाओं के तहत िोन िेत ेहैं, जजसमें प्रधानमंत्री आवास योजना भी िाममि 
है।   

• कोमवड-19 राहत पकेैज के कायान्वयन से सबंंधधत शिकायतें, जजसमें पनुगवठन के माध्यम से समाधान के 
प्रस्तावों से सबंंधधत प्रस्ताव और ननर्दिंष्ट िोन खातों (1.3.2020 से 31.8.2020) में उधारकताओं को छह महीन े
के लिए चिवकृ्षद्ध ब्याज और साधारण ब्याज के बीच अतंर के बदि ेअनुग्रह राशि का भुगतान करने के लिए 
23 अकू्टबर, 2020 को भारत सरकार की योजना के सबंधं में प्रस्ताव िाममि हैं।   

• 26 अकू्टबर, 2023 को जारी ररजवव बैंक की सकुव िर संख्या RBI/2023-24/72 
DoR.FIN.REC.48/20.16.003/2023-24 के अनुसार, अगर शिकायतकता द्वारा िेडडट संस्थान 
(सीआई)/िेडडट सूचना कंपननयों (सीआईसी) में शिकायत दजव करन ेकी तारीख से तीस (30) कैिेंडर ददनों 
की अवधध के भीतर उनकी शिकायत का समाधान नहीं ककया जाता है, तो शिकायतकता प्रमत कैिेंडर ददन 
₹100 के मुआवजे के हकदार होंगे। 

• भारतीय ररजवव बैंक (गैर-बैंककिंग मवत्तीय कंपननयां-जजम्मेदार व्यावसाययक आचरण) के साि 2025 के ननदिेों 
के अनुसार, कंपनी ऋण बंद करने के लिए ककए गए अंमतम भुगतान की तारीख से 30 ददनों के बाद होन ेवािी 
प्रते्यक ददन की देरी के लिए उधारकता को ₹5,000/- की दर से मुआवज़ा देगी। 
  



सीजीआरएम के पहिू     
 
• कंपनी का ग्राहक सेवा फे़्रमवकव , ताकक ग्राहक कई टच पॉइंट जैस े कक कंपनी की िाखाएं/ऑफ़िस, 

आईसीआईसीआई बैंक की िाखाएँ, कॉि सेंटर, ईमेि, वबेसाइट आदद के ज़ररए शिकायत दजव कर सकें ।     
• शिकायत रजजस्टर करने के बाद, कंपनी समाधान के लिए सबंंधधत मवभागों के पास िे जाएगी।    
• ननधाररत समय सीमा के अनुसार समाधान प्रदान ककया जाता ह।ै    
• रेगुिेटर के ज़ररए ममिन ेवािे सभी इटंरैक्शन के लिए, रेगुिेटर द्वारा अननवायव समय सीमा का पािन ककया 

जाएगा।     
    
समय सीमा    
   
• कंपनी शिकायतों (नीच ेबताई गई शिकायत को छोडकर) का जवाब 7 कायव ददवसों (आतंररक टीएटी) के भीतर 

देने का प्रयास करेगी; हािाँकक, रेगुिेटर का टीएटी 21 ददन ह।ै 
• ननर्दिंष्ट ऋण खातों (1.3.2020 से 31.8.2020) में उधारकताओं को छह महीन े के लिए चिवृक्षद्ध ब्याज और 

साधारण ब्याज के बीच के अतंर की अनुग्रह राशि दनेे की भारत सरकार की योजना के संबधं में प्रारंमभक 
टटप्पणणयां, शिकायत ननवारण अधधकारी द्वारा ग्राहक को अधधकतम 72 घंटों के भीतर उपिब्ध कराई जाएंगी।    

• तीसरे पक्ष से जडुे मामिे (जैस ेबीमा कंपननयां): पूछताछ, अनुरोध या शिकायतें टी+3 कायव ददवसों के भीतर 
तीसरे पक्ष को भजे दी जाएँगी।    

• धोखाधडी के मामिे, काननूी मामिे और ऐस ेमामिे जजनमें दस्तावेज़ों को फफर से पाना ज़रूरी है और असाधारण 
रूप से परुान ेररकॉडव हैं, कंपनी शिकायत ममिने की तारीख से चार हफ्तों के भीतर जवाब दनेे का प्रयास करेगी। 
अगर ककसी मामिे में और समय चादहए, तो कंपनी ग्राहक/ननयामक को सचूचत रखेगी और समस्या के समाधान 
के लिए अपेक्षक्षत समय सीमा प्रदान करेगी।    

• रेगुिेटर/प्राधधकारी से प्राप्त सभी शिकायतों के लिए, संबंधधत रेगुिेटर/प्राधधकारी द्वारा अननवायव ददिा-ननदिेों 
और समय-सीमा का पािन ककया जाएगा।    

• अन्य सभी बातचीत के लिए, जजन्हें उपरोि श्रेणणयों में वगीकृत नहीं ककया जाता है, प्रते्यक िेवि पर प्रमतकिया 
समय 10 कायव ददवस ह।ै अगर नीचे ददए गए मववरण के अनुसार िेवि 1/ िेवि 2/ िेवि 3 पर पहंुचन ेके बाद 



भी समस्या अनसुिझी रहती है या अगर कंपनी ने 30 ददनों के भीतर कोई स्टटेस नहीं बताया या समाधान नहीं 
ददया है, तो ग्राहक इस मामिे को रेगुिेटर के पास जान ेका मवकल्प चनु सकता है। 

• 2005 की धारा 21 (3) और िेडडट जानकारी कंपनी ननयम, 2006 के ननयम 20 (3) (सी) को एक साथ पढ़न ेपर, 
सीआई और सीआईसी को, सामूदहक रूप से, शिकायत समाधान/ननपटान ेके लिए तीस (30) ददनों की कुि 
सीमा ममिती है। असि में, इसका मतिब यह होगा कक ककसी सीआई को इक्कीस (21) ददन ममिेंगे और 
सीआईसी को शिकायत के परेू समाधान के लिए बाकी के नौ (9) ददन ममिेंगे।  

• अगर चि/अचि सपंयत्त के मूि दस्तावेज़ जारी करने में दरेी हो या िोन के पूणव पनुभुवगतान/ननपटान के 30 ददनों 
के बाद सबंंधधत रजजस्टरी के साथ िुल्क संतषु्टष्ट ़िॉमव दाक्षखि न हो पान े की श्चस्थमत में, आईसीआईसीआई 
एचएफसी उधारकता को इतनी दरेी के कारणों के बारे में बताएगा। अगर आईसीआईसीआई एचएफसी के 
कारण दरेी होती है, तो इससे उधारकता को हर ददन की देरी के लिए ₹5,000/- की दर से मुआवजा ददया जाएगा। 

• मूि चि/अचि सपंयत्त दस्तावजे़ों के खोने/क्षमतग्रस्त होने की श्चस्थमत में, या तो आंशिक रूप से या पूणव रूप से, 
आईसीआईसीआई एचएफसी उधारकता को चि/अचि सपंयत्त के दस्तावजे़ों की डुिीकेट/प्रमाणणत कॉपी 
प्राप्त करन ेमें सहायता करेगा और ऊपर बताए गए मुआवजे का भुगतान करने के अिावा, उससे जुड ेखचों को 
वहन करेगा। हािाँकक, ऐस ेमामिों में, आईसीआईसीआई एचएफसी को इस प्रकिया को परूा करने के लिए 30 
ददनों का अमतररि समय उपिब्ध होगा और उसके बाद मविंमबत अवधध के जुमाने की गणना की जाएगी (यानी, 
कुि 60 ददनों के बाद)। 

 
शिकायत दजव करने के लिए उपिब्ध चनैि   
    
िेवि 1    
    
• कॉि सेंटर, ईमेि करें और कंपनी की िाखाओं और आईसीआईसीआई बैंक की िाखाओं में जाकर संपकव  

करें। कंपनी ग्राहक के इश्यू को स्वीकार करेगी और अंतररम प्रमतकिया ग्राहक को सवेा अनुरोध (एसआर) नबंर 
(कॉि सेंटर/वॉक-इन के ज़ररए प्राप्त शिकायतें) या अतंररम मेि ररस्पांस (ईमेि के ज़ररए ममिी शिकायतें) के 
ज़ररए भेजी जाएगी।   

• सभी शिकायतें का तय समय पर समाधान करन ेऔर नज़र रखन ेके लिए, एक एसआर नबंर ददया जाता है।   



• ननधाररत समय सीमा के अनुसार प्रमतकिया प्रदान की जाएगी।    
• अगर ग्राहक दी गई प्रमतकिया से संतुष्ट नहीं है, तो ग्राहक मामिे को िेवि 2 (कंपनी के शिकायत ननवारण 

अधधकारी) को सदंर्भिंत करन ेका मवकल्प चनु सकता है।    
• कॉि सेंटर नबंर-1800 267 4455     
• ई-मेि: Customer.Care@icicihfc.com    
• िाखाएं: कंपनी की नज़दीकी िाखा का पता िगाने के लिए www.icicihfc.com पर जाएं    
   
िेवि 2    
    
शिकायत ननवारण अधधकारी    
    
• शिकायत ननवारण अधधकारी समस्या को स्वीकार करेंगे और ईमेि पर उचचत जवाब देंगे।     
• ननधाररत समय सीमा के अनुसार प्रमतकिया प्रदान की जाएगी।    
• यदद ग्राहक, प्राप्त उत्तर से सतंषु्ट नहीं है, तो ग्राहक इस मामिे को स्तर 3 (ग्राहक सवेा प्रमुख) को बताने का 

मवकल्प चुन सकत ेहैं।    
    
ई-मेि: Nodal.office@icicihfc.com    
फोन नंबर- 022- 66493844  
पत्र:  https://www.icicihfc.com/contact-us    
  



 
िेवि 3    
 
प्रमुख ग्राहक सेवा    

 
• ग्राहक सेवा प्रमुख को भेजी गयी बातचीत को स्वीकार ककया जाएगा और इस समस्या का उचचत ननपटान ककया 

जाएगा।    
• ननधाररत समय सीमा के अनुसार प्रमतकिया प्रदान की जाएगी।    
• अगर ग्राहक ददए गए जवाब से संतुष्ट नहीं हैं, तो ग्राहक मामिे को िेवि 4 (एनएचबी) में रे़िर करना चनु 

सकते हैं।    
 

ई-मेि: Servicehead@icicihfc.com 
व्यनिगत पत्र: https://www.icicihfc.com/contact-us 
 
अगर िेवि 1/ िेवि 2/ िेवि 3 पर पहंुचन ेके बाद भी समस्या अनसुिझी रहती है या कंपनी ने 30 ददनों के अदंर 
कोई श्चस्थमत या समाधान नहीं ददया है, तो ग्राहक इस मामिे को रेगुिेटर के पास रे़िर करना चुन सकता है।    
  
िेवि 4    
   
नेिनि हाउससिंग बैंक     
   
• एनएचबी को प्राप्त हुई बातचीत को स्वीकार ककया जाएगा और इस समस्या का सही तरीके से ननपटान ककया 

जाएगा।    
• एनएचबी द्वारा ननधाररत समय सीमा के अनुसार प्रमतकिया प्रदान की जाएगी।    

 
ऑनिाइन पोटवि: https://grids.nhbonline.org.in    

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


भौमतक पत्र: ग्राहक नीच ेददए गए पत ेपर लिख सकत ेहैं:    
    
नेिनि हाउससिंग बैंक,    
पयववेक्षण मवभाग,    
(शिकायत ननवारण सेि)    
चौथी मंजजि, कोर-5ए, इंडडया हमैबटटे सेंटर   
िोधी रोड, नई ददल्ली-110003    
     
 
नेिनि कंज्यूमर हेल्प िाइन (एनसीएच)  
    
• एनसीएच को प्राप्त हुई बातचीत को स्वीकार ककया जाएगा और इस समस्या का सही तरीके से ननपटान ककया 

जाएगा।    
• एनसीएच द्वारा ननधाररत समय सीमा के भीतर पोटवि पर प्रमतकिया अपडटे की जाएगी।    
    
ऑनिाइन पोटवि: https://consumerhelpline.gov.in.     
    
आंतररक समीक्षा तंत्र     
     
कंपनी न ेग्राहक सवेा और सीजीआरएम की गुणवत्ता की ननगरानी और समीक्षा करन ेके लिए ननम्नलिक्षखत समममत 
और समीक्षा ततं्र का गठन ककया है।  
     
  



 
शिकायत ननवारण समममत   
    
समममत पूरी कंपनी में सवेा बढ़ाने की पहिों की देखरेख और कायान्वयन का मागवदिवन करन ेके लिए जजम्मेदार 
होगी। समममत जजसमें न्यनूतम दो कायवकारी और शिकायत ननवारण अधधकारी िाममि हैं, ग्राहकों की शिकायतों, 
मवननयामक अधधदेिों और नीमतगत ननणवयों की समीक्षा करन ेके लिए हर मतमाही में एक बार बैठक करेंगे।     
    
सीजीआरएम की समीक्षा    
     
सीजीआरएम को बोडव ने मंजरूी द ेदी थी और हर साि इसकी समीक्षा की जाती है। ननम्नलिक्षखत घटनाओं के आधार 
पर इन समीक्षाओं की आवश्यकता होगी:     
     
• आंतररक कारक जैस ेकक पिे ककए जान ेवाि ेउत्पादों और सवेाओं में बदिाव।    
• बाहरी कारक जैस ेतकनीकी नवाचार में बदिाव    
• आंतररक/बाहरी िेखा परीक्षकों द्वारा विव के दौरान ककए गए िेखा परीक्षा के पररणाम, यदद कोई हो।   
• कोई भी मवननयामक/वैधाननक मवकास     
• सीजीआरएम कंपनी की वबेसाइट  और सभी िाखाओं में पर उपिब्ध कराया जाएगा।      


