
   
ग्राहक तक्रार निवारण यंत्रणा 

    
पार्श्वभूमी    
   
कस्टमर सर्व्हिस हे आयसीआयसीआय होम फायनान्स कंपनी लिममटडे (कंपनी) चे मुख्य मूल्य आणि मुख्य फोकस 
क्षेत्र आह.े कंपनीचा असा मिर्श्ास आहे की ग्राहकांचे समाधान आणि दीर्वकािीन सबंधंांसाठी सकारात्मक ग्राहक 
अनुभि प्रदान करि ेअतं्यत महत्त्वाचे आह.े 
 
भारतीय ररझहव बकँ (गृहननमाि मित्त कंपन्या) ननदेश, 2025 च्या अनुषंगाने ग्राहक तक्रार ननिारि यंत्रिा 
(सीजीआरएम) मधे्य सधुारिा करण्यात आिी आह.े सीजीआरएम ग्राहकांच्या तक्रारींचे ननराकरि करण्यासाठी 
फे्रमिकव ची रूपरेषा तयार करत.े  
    
ग्राहक तक्रार ननिारि यंत्रिा ग्राहकांच्या तक्रारींच े प्रभािीपि े आणि पारदशवकपिे ननराकरि करण्यासाठी 
कंपनीन ेस्थापन केिेिी चौकट आणि प्रक्रक्रया पररभामषत करत.े 
 
ग्राहकांना ददिले्या सेिा मितरिातीि िचनबद्धतेबद्दि कोितीही तफाित ककििा कमतरता ही तक्रार अस ूशकते. 
ग्राहकाची सिेा मिनतंी पिूव न केल्यामुळे ककििा टनवअराउंड िळेेच्या िचनबद्धतेचा भंग झाल्यामुळे तक्रारी अस ू
शकतात.     
 
ते सुननश्चित करिे हा सीजीआरएमचा उद्दशे आहे:       
 
• सिव ग्राहकांना नेहमीच ननष्पक्षपिे आणि पक्षपात न करता िागिूक ददिी जाते. 

 
• ग्राहकांच्या सिव तक्रारी आणि प्रश्न सौजन्यान ेहाताळि ेजातात आणि िेळेत सोडिि ेजातात. 



 
• “तक्रार” म्हिज ेकंपनीच्या उत्पादनांशी आणि सेिांशी ककििा तक्रार ननिारि प्रक्रक्रयेशी संबंधधत, कंपनीकड े

व्यक्त केिेिी असमाधानाची भािना, जजथे प्रमतसाद ककििा ननराकरि स्पष्टपि ेककििा अप्रत्यक्षपिे अपेक्षक्षत 
असत.े 
 

• "क्वरेी" ची व्याख्या, बऱ्याचदा एखाद्या गोष्टीबद्दि शंका/संददग्धता व्यक्त करि े ककििा 
उत्तर/मादहती/मागवदशवन/स्पष्टीकरि/डटेा शोधिे याबद्दि एक प्रश्न म्हिून केिी जाऊ शकते. अशी 
मादहती मागिे ही तक्रार मानिी जािार नाही. 
 

• कंपनीन ेददिले्या ठरािािर पूिवपि ेसमाधानी नसल्यास ग्राहकांना कंपनीमधे्य त्यांच्या तक्रारी पढुे नणे्याच े
त्यांचे अधधकार आणि आिखी पुढे नेण्याच्या त्यांच्या अधधकारांची पिूव जािीि करून ददिी जाते.  
  

• कंपनीकड ेआधीच िॉग इन केिेल्या त्याच तक्रारदार/ग्राहकाच्या समान/डुप्लिकेट तक्रारी एकच तक्रार 
म्हिून ग्राह्य धरल्या जातीि.    
    

उपयुक्तता आणि कहरेज    
   
• सीजीआरएम कंपनीच्या सिव शाखा आणि कायाियांना िागू आह ेज्यात मध्यिती कायािय आणि त्याच्या 

सिव अधधकाऱ्यांचा समािेश आह.े     
• ररटिे मॉटवगेज कजव, ररअि इस्टटे, मुदत ठेिींमधे्य गंुतििकू, कंपनीमाफव त मिमा आणि कंपनीद्वारे देऊ 

केिेल्या इतर कोित्याही उत्पादनांतगवत मिमिध उत्पादने आणि प्रकारांचा िाभ रे्िारे ग्राहक. मबझनेस 
करस्पॉन्डेंट्स [डायरेक्ट माकेटटिग एजंट्स (डीएमए)/डायरेक्ट सेलििग एजन्सीज (डीएसए)] आणि कंपनीच े
आउटसोसव केिेिे कमवचारी/एजन्सीसह कोित्याही सोरसििग मोडद्वारे ही सिव उत्पादने/सिेा ममळििाऱ्या 
ग्राहकांनाही हे िागू होईि.    



• तक्रारींमधे्य सोरसििग पाटवनर/आउटसोसव केिेिे कमवचारी/एजन्सी जस े की डीएमए/डीएसए, रेफरि पाटवनर 
ककििा इतर कोित्याही आउटसोसव केिेल्या एजन्सीमिरुद्ध ग्राहकांकडून प्राप्त झािेल्या तक्रारींचा देखीि 
समािेश असेि.     

• भारत सरकारच्या योजनांतगवत कजव रे्िारे ग्राहक ज्यात प्रधानमंत्री आिास योजनचेा समािेश आहे.   
• कोमिड-19 मदत पकेॅजच्या अंमिबजाििीशी सबंंधधत तक्रारींमधे्य पुनरवचनेद्वारे ननराकरिाच्या प्रस्तािांशी 

संबंधधत तक्रारी आणि ननर्दिष्ट कजव खात्यांमधीि कजवदारांना (1.3.2020 त े31.8.2020) सहा मदहन्यांसाठी 
चक्रिाढ व्याज आणि साध्या व्याजातीि फरकाच्या बदल्यात सानुग्रह अनुदान दणे्याच्या भारत सरकारच्या 
23 ऑक्टोबर 2020 च्या योजनशेी सबंंधधत तक्रारींचा समािशे आहे.   

• आरबीआय पररपत्रक क्रमांक आरबीआय/2023-24/72 डीओआर.फफन.रेक.48/20.16.003/2023-24 
ददनांक 26 ऑक्टोबर, 2023 नसुार, तक्रारदाराने के्रडडट इन्स्टिट्यूशन (सीआय)/ के्रडडट इन्फॉमेशन कंपन्या 
(सीआयसी) कड ेतक्रार दाखि केल्याच्या तारखेपासून तीस (30) कॅिेंडर ददिसांच्या कािािधीत त्यांच्या 
तक्रारीच ेननराकरि न झाल्यास, तक्रारदार प्रमत कॅिेंडर ददिस ₹100 नुकसान भरपाईस पात्र असतीि. 

• भारतीय ररझहव बँकेच्या (मबगर-बँककिग मित्तीय कंपन्या - जबाबदार व्यिसाय आचरि) ननदेश, 2025 नुसार, 
कजव बदं करण्यासाठी शेिटच्या पेमेंटच्या तारखपेासून 30 ददिसांपेक्षा जास्त होिाऱ्या प्रते्यक ददिसाच्या 
मििंबासाठी कंपनी कजवदारािा ₹5,000/- दराने नुकसान भरपाई दईेि. 
  

सीजीआरएमच ेपैिू     
 
• कंपनीच्या शाखा/ कायािये, आयसीआयसीआय बँकेच्या शाखा, कॉि सेंटर, ई-मेि, िबेसाइट अशा अनके 

टच पॉइंट्सद्वारे ग्राहकांना तक्रारी नोंदमिण्यास सक्षम करिे हे कंपनीच ेकस्टमर सर्व्हिस फे्रमिकव  आहे.     
• तक्रारी नोंदिल्यानतंर, कंपनी ननराकरिासाठी संबधंधत मिभागांकडे रे्ऊन जाईि.    
• ननश्चित कािमयादेनुसार ननराकरि प्रदान केिे जाते.    
• ननयामकांद्वारे प्राप्त होिाऱ्या सिव संिादांसाठी, ननयामकाने बंधनकारक केिेल्या टाइमिाइनच ेपािन केिे 

जाईि.     
    
  



टाइमिाइन    
   
• कंपनी खािी नमूद केिेल्या तक्रारींव्यमतररक्त इतर तक्रारींना 7 कायाियीन ददिसांत (अंतगवत टीएटी) प्रमतसाद 

देण्याचा प्रयत्न करेि, मात्र ननयामक टीएटी 21 ददिसांचा आह.े 
• मिशशष्ट कजव खात्यांमधीि (1.3.2020 ते 31.8.2020) कजवदारांना सहा मदहन्यांसाठी चक्रिाढ व्याज आणि सरळ 

व्याज यांच्यातीि फरकाची सानगु्रह रक्कम दणे्याच्या भारत सरकारच्या योजनेसंदभातीि प्राथममक शेरा, तक्रार 
ननिारि अधधकाऱ्याद्वारे ग्राहकािा जास्तीत जास्त 72 तासांच्या आत प्रदान केिा जाईि.    

• तृतीय पक्षाशी सबंंधधत प्रकरि े (उदा. मिमा कंपन्या): चौकशी, मिनंत्या ककििा तक्रारी टी + 3 कायवददिसांच्या 
आत ततृीय पक्षाकडे पाठमिल्या जातीि.    

• फसििुकीची प्रकरिे, कायदेशीर प्रकरि ेआणि ज्या प्रकरिांमधे्य कागदपत्र ेआणि अतं्यत जनु्या नोंदी परत 
ममळििे आिश्यक आहे, कंपनी तक्रार प्राप्त झाल्यापासून चार आठिड्यांच्या आत उत्तर देण्याचा प्रयत्न करेि. 
कोित्याही प्रकरिात अमतररक्त िेळेची आिश्यकता असल्यास, कंपनी ग्राहक/ननयामकास सूचचत करेि आणि 
समस्येच्या ननराकरिासाठी अपेक्षक्षत टाइमिाइन प्रदान करेि.    

• ननयामक/प्राधधकरिाकडून प्राप्त झािेल्या सिव तक्रारींसाठी, सबंंधधत ननयामक/प्राधधकरिान े अननिायव 
केिेिी मागवदशवक तत्त्व ेआणि टाइमिाइनचे पािन केिे जाईि.    

• िरीि श्रिेींमधे्य िगीकृत न केिेल्या इतर सिव परस्परसिंादांसाठी, प्रते्यक स्तरािर प्रमतसादाचा िेळ 10 
कायाियीन ददिस आह.े खािी तपशीििार सांनगतल्याप्रमाि े िेहि 1/ िेहि 2 / िेहि 3 कडे संपकव  
साधल्यानतंरही समस्या सोडिल्या गेिी नाही ककििा कंपनीन े30 ददिसांच्या आत कोितीही सद्यश्चस्थती ककििा 
तोडगा कळििा नाही, तर ग्राहक हे प्रकरि ननयामकाकड ेसंदर्भित करू शकतो. 

• के्रडडट इन्फॉमेशन कंपनी (ननयमन) कायदा, 2005 च्या किम 21 (3) आणि के्रडडट इन्फॉमेशन कंपनी ननयम, 
2006 च्या ननयम 20(3)(क) च्या एकत्रत्रत िाचनानुसार, तक्रार ननिारि/ननपटारा करण्यासाठी सीआय आणि 
सीआयसी यांना एकत्रत्रतपि े तीस (30) ददिसांची एकूि मयादा प्रदान केिी आहे. याचा अथव सीआयिा 
एकिीस (21) ददिस ममळतीि आणि सीआयसीिा तक्रारीच्या पूिव ननराकरिासाठी उिवररत नऊ (9) ददिस 
ममळतीि.  

• मूळ जंगम/स्थािर मािमत्तचेी कागदपत्र े दणे्यास उशीर झाल्यास ककििा कजाची पूिव परतफेड/सेटिमेंट 
झाल्यानतंर 30 ददिसांच्या पढुे संबंधधत रजजस्टरीकडे शलु्क समाधान फॉमव भरण्यात अपयशी ठरल्यास, 



आयसीआयसीआय एचएफसी कजवदारािा अशा मििंबाची कारि े कळिेि. जर आयसीआयसीआय 
एचएफसीिा मििंब झािा असिे तर त ेकजवदारािा प्रते्यक ददिसाच्या मििबंासाठी ₹5,000/- दरान ेनुकसान 
भरपाई दईेि. 

• मूळ जंगम/ स्थािर मािमत्तचे्या कागदपत्रांचे अंशत: ककििा पूिव नुकसान झाल्यास, आयसीआयसीआय 
एचएफसी कजवदारािा जंगम / स्थािर मािमत्तचे्या कागदपत्रांच्या डुप्लिकेट / प्रमाणित प्रती ममळमिण्यात मदत 
करेि आणि िर दशवमिल्याप्रमाि े नुकसान भरपाई देण्याव्यमतररक्त सबंंधधत खचव उचिेि. तथामप, अशा 
प्रकरिांमधे्य, ही प्रक्रक्रया पिूव करण्यासाठी आयसीआयसीआय एचएफसीिा 30 ददिसांचा अमतररक्त िेळ 
उपिब्ध असेि आणि त्यानंतर (म्हिज ेएकूि 60 ददिसांच्या कािािधीनंतर) मििंमबत कािािधीच्या दंडाची 
गिना केिी जाईि. 

 
तक्रारी नोंदिण्यासाठी चॅनेि उपिब्ध आहेत   
    
िेहि 1    
    
• कंपनीच्या शाखा आणि आयसीआयसीआय बँकेच्या शाखांमधे्य कॉि सेंटर, ई-मेि आणि िॉक इन. कंपनी 

ग्राहकांच्या समस्यचेी दखि रे्ईि आणि ग्राहकांना सेिा मिनतंी (एसआर) क्रमांक (कॉि सेंटर/िॉक-इनद्वारे 
प्राप्त तक्रारी) ककििा अंतररम मेि प्रमतसादाद्वारे (ईमेिद्वारे प्राप्त तक्रारी) पािती म्हिनू अंतररम प्रमतसाद 
पाठमििा जाईि.   

• सिव तक्रारी िेळेिर सोडिण्यासाठी आणि टरकॅ करण्यासाठी त्यांना एसआर क्रमांक ददिेिा असिे.   
• ननधाररत टाइमिाइननुसार प्रमतसाद ददिा जाईि.    
• जर ग्राहक देऊ केिेल्या प्रमतसादािर समाधानी नसेि तर ग्राहक हे प्रकरि िेहि 2 (कंपनीचे तक्रार ननिारि 

अधधकारी) कडे पाठमििे ननिडू शकतो.    
• कॉि सेंटर नबंर-1800 267 4455     
• ई-मेि: Customer.Care@icicihfc.com    
• शाखा: कंपनीची जिळची शाखा शोधण्यासाठी www.icicihfc.com िा भेट द्या    
  



   
िेहि 2    
    
तक्रार ननिारि अधधकारी    
    
• तक्रार ननिारि अधधकारी हा मुद्दा मान्य करेि आणि ईमेिद्वारे योग्य प्रमतसाद दईेि.     
• ननधाररत टाइमिाइननुसार प्रमतसाद ददिा जाईि.    
• ग्राहक ददिले्या प्रमतसादामुळे समाधानी नसेि, तर ग्राहक हे प्रकरि िेहि 3 (हडे कस्टमर सर्व्हिस) िर नेऊ 

शकतो.    
    
ई-मेि: Nodal.office@icicihfc.com    
फोन नं.- 022- 66493844  
फफजजकि पत्र: https://www.icicihfc.com/contact-us   
    
 
िेहि 3    
    
हेड कस्टमर सर्व्हिस    

 
• हेड कस्टमर सर्व्हिसच्या डसे्किर प्राप्त होिाऱ्या परस्पर संभाषिांची पोचपािती ददिी जाईि आणि समस्या 

योग्यररत्या हाताळिी जाईि.    
• ननधाररत टाइमिाइननुसार प्रमतसाद ददिा जाईि.    
• जर ग्राहक देऊ केिेल्या प्रमतसादािर समाधानी नसेि तर ग्राहक हे प्रकरि िेहि 4 (एनएचबी) कडे संदर्भित 

करि ेननिडू शकतो.    
 

ईमेि: Servicehead@icicihfc.com 

mailto:Servicehead@icicihfc.com


प्रत्यक्ष पत्र: https://www.icicihfc.com/contact-us 
 
िेहि 1/ िेहि 2 / िेहि 3 िर पोहोचल्यानंतर ही समस्या न सुटल्यास ककििा कंपनीन े 30 ददिसांच्या आत 
कोितीही श्चस्थती ककििा ननराकरि प्रदान केिे नसेि तर ग्राहक हे प्रकरि ननयामकांकडे पाठमिण्याचा पयाय ननिडू 
शकतो.    
  
िेहि 4    
   
नॅशनि हाऊससिग बकँ     
   
• एनएचबीकडे प्राप्त झािेल्या परस्पर संभाषिांची पोचपािती ददिी जाईि आणि समस्या योग्यररत्या हाताळिी 

जाईि.    
• एनएचबीने ननधाररत केिेल्या टाइमिाइननुसार प्रमतसाद ददिा जाईि.    

 
ऑनिाइन पोटवि: https://grids.nhbonline.org.in    
फफजजकि पत्र: ग्राहक खािी नमूद केिेल्या पत्त्यािर लिहू शकतात:    
    
नॅशनि हाऊससिग बकँ,    
पयविेक्षि मिभाग,    
(तक्रार ननिारि कक्ष)    
चौथा मजिा, कोअर-5ए, इंडडया हॅमबटटॅ सेंटर   
िोधी रोड, निी ददल्ली-110003    
     
  

https://www.icicihfc.com/contact-us


 
 
राष्टरीय ग्राहक हेल्पिाईन (एनसीएच)  
    
• एनसीएचकड े प्राप्त झािेल्या परस्पर संभाषिांची पोचपािती ददिी जाईि आणि समस्या योग्यररत्या 

हाताळिी जाईि.    
• एनसीएचन ेननधाररत केिेल्या टाइमिाइनमधे्य पोटवििर प्रमतसाद अपडेट केिा जाईि.    
    
ऑनिाइन पोटवि: https://consumerhelpline.gov.in.     
    
अंतगवत पनुराििोकन यंत्रिा     
     
कंपनीने ग्राहक सेिा आणि सीजीआरएमच्या गुिित्तचेे ननरीक्षि आणि पुनराििोकन करण्यासाठी खािीि 
सममती आणि पनुराििोकन यंत्रिा स्थापन केिी आह.े       
     
तक्रार ननिारि सममती   
    
ही सममती कंपनीमधे्य सेिा िाढीच्या उपक्रमांच्या अंमिबजाििीिर देखरेख आणि मागवदशवन करण्यासाठी 
जबाबदार असेि. ग्राहकांच्या तक्रारी, ननयामक आदेश आणि धोरिात्मक ननिवयांचा आढािा रे्ण्यासाठी क्रकमान 
दोन अधधकारी आणि तक्रार ननिारि अधधकारी यांचा समािेश असिेिी सममती दर मतमाहीतनू एकदा बठैक रे्ईि.     
    
सीजीआरएमच ेपुनराििोकन    
     
सीजीआरएमिा मंडळाने मान्यता ददिी होती आणि दरिषी त्याचा आढािा रे्तिा जातो. हे पनुराििोकन खािीि 
र्टनांच्या आधारे आिश्यक असतीि:     
     



• अंतगवत र्टक जस ेकी ऑफर केिेिी उत्पादने आणि सेिांमधे्य बदि.    
• बाह्य र्टक जस ेकी तांत्रत्रक नामिन्यपिूवततेीि बदि.    
• अंतगवत/बाह्य िेखापरीक्षकांनी िषवभरात केिेल्या िेखापरीक्षिाचे ननकाि.   
• कोितेही ननयामक/िधैाननक मिकास     
• सीजीआरएम कंपनीच्या िेबसाइटिर आणि सिव शाखांमधे्य उपिब्ध करून ददि ेजाईि.      


