
 
 
 

अनुलग्नक 1 

 
ग्राहक शिकायत ननवारण तंत्र 

 
(A) पषृ्ठभूशि 

 
ग्राहक सवेा, आईसीआईसीआई होम फाइनेंस कंपनी लिलमटेड (कंपनी) के प्रमुख मूल्यों में से एक और 
एक महत्वपूर्ण प्राथलमकता वािा क्षेत्र है। कंपनी का मानना है कक ग्राहकों की संतुष्टट और िंबी 
अवधि के जुड़ाव के लिए सकारात्मक ग्राहक अनुभव देना ज़रूरी है। 
इसके अनुरूप ग्राहक लिकायत ननवारर् तंत्र (सीजीआरएम) में संिोिन ककया गया है। भारतीय ररजवण 
बैंक के (आवास ववत्त कंपननयां) ददिा-ननदेि, 2025 सीजीआरएम में ग्राहकों की लिकायतों को दरू 
करने की रूपरेखा बताई गई है। 

 
ग्राहक लिकायत ननवारर् नीनत में ग्राहकों की लिकायतों को प्रभावी और पारदिी तरीके से सुिझान े
के लिए रूपरेखा और प्रकियाओं को पररभावित ककया गया है जो कंपननयों को तयैार करना होता है। 

 
लिकायत ग्राहकों को दी गई प्रनतबद्िता के प्रनत सवेा डडिीवरी में कोई कमी या अतंर होने की हो 
सकती है। ग्राहक के सेवा अनुरोि को पूरा न करने या तय समय-सीमा के वादे को न ननभा पाने के 
कारर् लिकायतें हो सकती हैं। 

 
सीजीआरएम का उद्देश्य ये चीजें सुननष्श्चत करना है कक: 

 
1. सभी ग्राहकों के साथ हर समय उधचत और बबना ककसी पक्षपात के व्यवहार ककया जाता हो। 

 
2. ग्राहकों की सभी लिकायतों और सवािों को लिटटाचार से ननपटाया जाता हो और समय पर 

उनका समािान ककया जाता हो। 

 
3. "लिकायती सवाि" को एक ऐस ेसवाि के रूप में पररभावित ककया जा सकता है, ष्जसमें 

अक्सर ककसी बात को िेकर संदेह या अस्पटटता होती है या ष्जसके जररए ककसी उत्तर, 
जानकारी, मागणदिणन, स्पटटीकरर् या डटेा की मांग की जाती है। ऐसी जानकारी मांगने को 



लिकायत नही ंमाना जाएगा। 

 
4. "अनुरोि" एक औपचाररक सवंाद है, ष्जसमें ग्राहक अपन ेखात ेपर कोई कारणवाई करने, ककसी 

सेवा की मांग करने, कोई ववत्तीय िेन-देन करने या अपने खाते की गनतववधियों में ककसी 
तरह का बदिाव करने के लिए कहता है। 

 
 

5.  "लिकायत" को कंपनी के उत्पादों और सेवाओं या स्वय ंलिकायत ननवारर् प्रकिया के सबंंि 
में कंपनी के समक्ष व्यक्त की गई असंतोि की अलभव्यष्क्त के रूप में पररभावित ककया जा 
सकता है, जहााँ स्पटट या परोक्ष रूप से ककसी प्रनतकिया या समािान की अपके्षा की जाती है 

 
6. अगर ग्राहक कंपनी द्वारा ददए गए समािान से पूरी तरह संतटुट नही ंहैं, तो उन्हें कंपनी के 

अंदर अपनी लिकायत दजण करन ेके उनके अधिकारों और लिकायत को आगे बढाने के उनके 
अधिकारों के बारे में पूरी जानकारी दी जाती है। 

 
7. एक ही लिकायतकताण/ग्राहक द्वारा की गई समान/दोहराई गई लिकायतों, जो पहि े से ही 

कंपनी के पास दजण हैं, को एक ही लिकायत माना जाएगा। 

 
(B) कैसे हालात िें लागू होता है और इसिें क्या कवर होता है 

 
1. सीजीआरएम कंपनी की सभी िाखाओं और कायाणियों पर िागू होता है, ष्जसमें कें द्रीय 

कायाणिय और उसके सभी अधिकारी िालमि हैं। 
2. वे ग्राहक जो ररटेि मॉरगेज़ िोन, गोल्ड िोन, ररयि एस्टेट, कफक्स्ड डडपॉष्जट में ननवेि, 

कंपनी के ज़ररए बीमा का िाभ उठा रहे हैं और ककसी भी अन्य ऑफ़र ककए गए प्रॉडक्ट का 
िाभ उठा रहे हैं। यह उन ग्राहकों पर भी िागू होगा जो बबज़नेस कॉरेस्पोंडेंट्स [डायरेक्ट 
माकेदटगं एजेंट्स (डीएमए) /डायरेक्ट सलेिगं एजेंसीज़ (डीएसए)] और कंपनी के आउटसोसण 
ककए गए कमणचारी/एजेंलसयां िालमि हैं, जो ककसी भी सोलसिंग मोड से इन सभी प्रॉडक्ट/सेवाओं 
का िाभ उठा रहे हैं। 

3. लिकायतों में सोलसिंग पाटणनर/आउटसोसण ककए गए कमणचाररयों/एजेंलसयों जैस े कक 
डीएमए/डीएसए, रेफरि पाटणनर, ररकवरी एजेंलसयों या ककसी अन्य आउटसोसण की गई 
एजेंलसयों के खखिाफ ग्राहकों से प्राप्त लिकायतें भी िालमि होंगी। 

4. कंपनी कॉपोरेट एजेंसी समझौते के दहस्स ेके रूप में बचे ेजा रहे इंश्योरेंस प्रॉडक्ट से संबधंित 
लिकायतों के ननवारर् की सुवविा प्रदान करती है और ग्राहकों की लिकायतों के ननवारर् की 
मजबतू व्यवस्था करती है। 



5. कंपनी ननटपक्षता और पारदलिणता के साथ-साथ ववकिांग व्यष्क्तयों (पीडब्लल्यूडी) की लिकायतों 
से समान तरीके से ननपटेगी। इसके अिावा, कंपनी अपनी सभी िाखाओं में ववकिांग 
व्यष्क्तयों को संभाववत सहायता प्रदान करने का प्रयास करेगी। कंपनी िारीररक रूप से 
ववकिांग/दृष्टटबाधित ग्राहकों को ककसी व्यष्क्त को पावर ऑफ अटॉनी के रूप में ननयुक्त 
करने की अनुमनत देगी। 

6. वे ग्राहक जो भारत सरकार की योजनाओं के तहत िोन िते ेहैं, ष्जसमें प्रिानमंत्री आवास 
योजना भी िालमि है। 

7. कोववड-19 राहत पैकेज के कायाणन्वयन से सबंंधित लिकायतें, ष्जसमें पनुगणठन के माध्यम से 
समािान के प्रस्तावों से संबधंित प्रस्ताव और ननददणटट िोन खातों (1.3.2020 से 
31.8.2020) में उिारकताणओं को छह महीने के लिए चिवदृ्धि ब्लयाज और सािारर् ब्लयाज के 
बीच अंतर के बदिे अनुग्रह रालि का भुगतान करने के लिए 23 अक्टूबर, 2020 को भारत 
सरकार की योजना के सबंंि में प्रस्ताव िालमि हैं। 

8. आरबीआई के सकुण िर नंबर RBl/2023-24/72 DoR.FIN.REC.48/20.16.003/2023-24 
ददनाकं 26 अक्टूबर, 2023 के अनुसार  यदद ककसी लिकायतकताण की लिकायत ककसी िेडडट 
इंस्टीट्यूिन (सीआई) या िेडडट इन्फॉमेिन कंपनी (सीआईसी) के पास दजण कराए जाने की 
तारीख से 30 कैिेंडर ददनों के भीतर हि नहीं होती है, तो लिकायतकताण प्रनत कैिेंडर ददन 

100 रुपये मुआवजे का हकदार होगा। 

9. भारतीय ररज़वण बैंक (गैर-बैंककंग ववत्तीय कंपननया ं - ष्जम्मदेार व्यावसानयक आचरर्) ननदेि, 
2025 के अनुसार, यदद ऋर् बंद करने के लिए ककए गए अनंतम भुगतान की तारीख से 30 
ददनों से अधिक की देरी होती है, तो कंपनी को उिारकताण को हर ददन की देरी के लिए 
5.000/- रुपये का मुआवजा देना होगा। 

 

 
(C) सीजीआरएि के पहलू 

 
1. कंपनी का ग्राहक सेवा ढाचंा, ग्राहकों को कंपनी की िाखाओं/कायाणियों, आईसीआईसीआई बैंक 

िाखाओं, कॉि सेंटर, ई-मेि, वबेसाइट आदद जैस ेकई टच पॉइंट के माध्यम से लिकायतें दजण 
करने में सक्षम बनाता है। 

2. लिकायत रष्जस्टर करने के बाद, कंपनी समािान के लिए संबधंित ववभागों के पास िे 
जाएगी। 

3. ननिाणररत समय सीमा के अनुसार समािान प्रदान ककया जाता है। 
4. रेगुिेटर के ज़ररए लमिने वाि ेसभी इंटरैक्िन के लिए, रेगुिेटर द्वारा अननवायण समय सीमा 

का पािन ककया जाएगा। 



 
(D) सिय सीिा 

 
1. कंपनी 7 कायण ददवसों के भीतर लिकायतों (नीचे बताई गई के अिावा) का जवाब देगी। 

ननददणटट ऋर् खातों (1.3.2020 से 31.8.2020) में उिारकताणओं को छह महीन े के लिए 
चिवदृ्धि ब्लयाज और सािारर् ब्लयाज के बीच के अंतर का अनुग्रह भुगतान देन े के लिए 
भारत सरकार की योजना के संबंि में प्रारंलभक दटप्पर्ी लिकायत ननवारर् अधिकारी द्वारा 
ग्राहक को अधिकतम 72 घटंों के भीतर प्रदान की जाएगी। 

2. तीसरे पक्ष से जुड़े मामि े(जैस ेबीमा कंपननयां): पछूताछ, अनुरोि या लिकायतें T+3 कायण 
ददवसों के भीतर तीसरे पक्ष को भजे दी जाएाँगी। 

3. िोखािड़ी, काननूी मामिों तथा ऐस ेमामिों में ष्जनमें दस्तावज़ेों और बहुत पुरान ेअलभिेखों 
को प्राप्त करने की आवश्यकता होती है, कंपनी लिकायत प्राप्त होने की तारीख से चार 
सप्ताह के भीतर जवाब देन ेका हर संभव प्रयास करेगी। अगर ककसी मामिे में और समय 
चादहए, तो कंपनी ग्राहक/ननयामक को सूधचत रखेगी और समस्या के समािान के लिए 
अपके्षक्षत समय सीमा प्रदान करेगी। 

4. रेगुिेटर/प्राधिकारी से प्राप्त सभी लिकायतों के लिए, संबंधित रेगुिेटर/प्राधिकारी द्वारा 
अननवायण ददिा-ननदेिों और समय-सीमा का पािन ककया जाएगा। 

5. अन्य सभी बातचीत के लिए, ष्जन्हें उपरोक्त शे्रखर्यों में वगीकृत नही ंककया जाता है, प्रत्येक 
िेवि पर प्रनतकिया समय 10 कायण ददवस है। अगर नीच ेददए गए वववरर् के अनुसार िेवि 
1/ िवेि 2/ िवेि 3 पर पहंुचन ेके बाद भी समस्या अनसुिझी रहती है या अगर कंपनी न े
30 ददनों के भीतर कोई ष्स्थनत या समािान नहीं ददया है, तो ग्राहक इस मामिे को 
रेगुिेटर के पास रेफ़र करना चुन सकता है। 

6. िेडडट इन्फॉमेिन कंपनीज़ (ववननयमन) अधिननयम, 2005 की िारा 21(3) और िेडडट 
इनफॉमेिन कंपननयां ननयम, 2006 के ननयम 20(3)(सी) को एक साथ पढने पर, सीआई और 
सीआईसी को लमिकर लिकायत का समािान करने/ननपटारा करने के लिए कुि तीस (30) ददन 
का समय लमिता है। इसका मतिब यह है कक लिकायत के पूर्ण समािान के लिए सीआई को 
21 ददन लमिेंगे और बाकी बचे 9 ददन सीआईसी को लमिेंगे। 

7. अगर चि/अचि संपवत्त के मूि दस्तावज़े जारी करने में देरी हो या िोन के पूर्ण 
पुनभुणगतान/ननपटान के 30 ददनों के बाद सबंंधित रष्जस्री के साथ िुल्क संतषु्टट फ़ॉमण 
दाखखि न हो पाने की ष्स्थनत में, आईसीआईसीआई एचएफसी उिारकताण को इतनी देरी के 
कारर्ों के बारे में बताएगा। यदद देरी आईसीआईसीआई एचएफसी के कारर् होती है, तो वह 
उिारकताण को देरी के प्रत्येक ददन के लिए 5,000/- रुपये की दर से मुआवजा देगी। 

8. यदद चि/अचि संपवत्त के मूि दस्तावजे आंलिक या परू्ण रूप से खो जाते हैं या क्षनतग्रस्त 



हो जात े हैं, तो आईसीआईसीआई एचएफसी, उिारकताण को इन दस्तावजेों की 
डुष्प्िकेट/प्रमाखर्त प्रनतया ंप्राप्त करने में सहायता करेगा। साथ ही, ऊपर बताए तरीके से 
मुआवजा देने के अिावा, आईसीआईसीआई एचएफसी इससे जुड़ा खचण भी खुद उठाएगा। 
हािााँकक, ऐस ेमामिों में आईसीआईसीआई एचएफसी को यह प्रकिया पूरी करने के लिए 30 
ददनों का अनतररक्त समय लमिेगा और देरी की अवधि के लिए जुमाणना इसके बाद (यानी 
कुि 60 ददनों की अवधि के बाद) िगाया जाएगा। 

 

 
(E) शिकायत दजज करने के शलए उपलब्ध चैनल 

 स्तर 1 

• कॉि सेंटर, ईमेि करें और कंपनी की िाखाओं और आईसीआईसीआई बैंक की िाखाओं में 
जाकर सपंकण  करें। कंपनी, ग्राहक की समस्या को स्वीकार करेगी और उन्हें एक िुरुआती 
जवाब भजेेगी। यह जवाब सववणस ररक्वसे्ट (एसआर) नंबर के जररए (कॉि सेंटर या सीि े
आकर दजण कराई गई लिकायतों के लिए) या ईमेि के जररए (ईमेि से लमिी लिकायतों के 
लिए) भजेा जाएगा। 

• सभी लिकायतें का तय समय पर समािान करन ेऔर नज़र रखने के लिए, एक एसआर 
नंबर ददया जाता है। 

• ननिाणररत समयसीमा के अनसुार, ग्राहक को उत्तर ददया जाएगा। 
यदद ग्राहक दी गई प्रनतकिया से संतुटट नही ंहै, तो ग्राहक मामि ेको िवेि 2 (कंपनी के लिकायत 
ननवारर् अधिकारी) को सदंलभणत करन ेका ववकल्प चनु सकता है। 

 
कॉि सेंटर नंबर-1800 267 4455 ई-मेिः  
Customer.Care@icicihfc.com  
िाखाएं: कंपनी की नजदीकी िाखाओं की िोकेिन जानन ेके लिए www.icicihfc.com पर जाए ं

लेवल 2 

शिकायत ननवारण अधधकारी 
 

• लिकायत ननवारर् अधिकारी समस्या को स्वीकार करेंगे और ईमेि पर उधचत जवाब देंगे। 
• ननिाणररत समयसीमा के अनसुार, ग्राहक को उत्तर ददया जाएगा। 

mailto:Customer.Care@icicihfc.com
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• यदद ग्राहक, प्राप्त उत्तर से संतुटट नही ंहै, तो ग्राहक इस मामि ेको स्तर 3 (ग्राहक सेवा 
प्रमुख) को बताने का ववकल्प चुन सकते हैं। 

 
ई-मेि:  Nodal.office@icicihfc.com     
फोन नबंर- 022- 66493844 
लिखखत पत्र: https://www.icicihfc.com/contact-us 

 
लेवल3 

 
ग्राहक सवेा प्रिुख 

 
• ग्राहक सवेा प्रमुख को भजेी गयी बातचीत को स्वीकार ककया जाएगा और इस समस्या का 

उधचत ननपटान ककया जाएगा। 
• ननिाणररत समयसीमा के अनसुार, ग्राहक को उत्तर ददया जाएगा। 
• अगर ग्राहक ददए गए जवाब से संतटुट नहीं हैं, तो ग्राहक मामि ेको िवेि 4 (एनएचबी) में 

रेफ़र करना चुन सकते हैं। 

 
ईमेिः  Servicehead@icicihfc.com    लिखखत पत्रः   https://www.icicihfc.com/contact-us   

 
यदद िवेि 1 िवेि 2/िेवि 3 तक पहंुचने के बाद समस्या का समािान नही ंहोता है या यदद कंपनी ने 
30 ददनों के भीतर कोई ष्स्थनत या समािान प्रदान नहीं ककया है, तो ग्राहक मामि ेको ननयामकों को 
संदलभणत करने का ववकल्प चनु सकता है। 
 

 
लेवल 4 

 
नेिनल हाउशसगं बैंक 

 
• एनएचबी को प्राप्त हुई बातचीत को स्वीकार ककया जाएगा और इस समस्या का सही तरीके 

से ननपटान ककया जाएगा। 
• एनएचबी द्वारा पररभावित समय-सीमा के अनसुार प्रनतकिया दी जाएगी। 

 
ऑनिाइन पोटणि:  https://grids.nhbonline.org.in  
लिखखत पत्रः ग्राहक नीचे ददए गए पते पर पत्र लिख सकत ेहैंः 

mailto:Nodal.office@icicihfc.com
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नेिनि हाउलसगं बैंक, पयणवके्षर् ववभाग, 
(लिकायत ननवारर् कक्ष) 
चौथी मषं्जि, कोर-एसए, इंडडया हैबबटेट सेंटर, िोिी 
रोड, नई ददल्िी-110003 
 

निेनल कंज्यूिर हेल्पलाइन (एनसीएच) 
 

• एनसीएच को प्राप्त हुई बातचीत को स्वीकार ककया जाएगा और इस समस्या का सही तरीके 
से ननपटान ककया जाएगा। 

• एनसीएच द्वारा ननिाणररत समय सीमा के भीतर पोटणि पर प्रनतकिया अपडेट की जाएगी।  

ऑनिाइन पोटणि:   https://consumerhelpline .gov.in  

(F) आंतररक सिीक्षा तंत्र 
 
कंपनी ने ग्राहक सेवा और सीजीआरएम की गुर्वत्ता की ननगरानी और समीक्षा करने के लिए 
ननम्नलिखखत सलमनत और समीक्षा तंत्र का गठन ककया है। 

 
(G) शिकायत ननवारण सशिनत 

 
यह सलमनत कंपनी में सवेा सुिार सबंंिी पहिों के कायाणन्वयन की ननगरानी करने और उनका 
मागणदिणन करन े के लिए ष्जम्मदेार होगी। सलमनत ष्जसमें न्यनूतम दो कायणकारी और लिकायत 
ननवारर् अधिकारी िालमि हैं, ग्राहकों की लिकायतों, ववननयामक अधिदेिों और नीनतगत ननर्णयों की 
समीक्षा करने के लिए हर नतमाही में एक बार बैठक करेगी। 

 
(H) सीजीआरएि की सिीक्षा 

 
सीजीआरएम को बोडण ने मंजूरी दे दी थी और हर साि इसकी समीक्षा की जाती है। ननम्नलिखखत 
घटनाओं के आिार पर इन समीक्षाओं की आवश्यकता होगी: 

 
• आंतररक कारक जैस ेकक पेि ककए जाने वाि ेउत्पादों और सेवाओं में बदिाव। 
• बाहरी कारक जैस ेतकनीकी नवाचार में बदिाव 
• आंतररक/बाहरी िेखा परीक्षकों द्वारा विण के दौरान ककए गए िेखा परीक्षा के पररर्ाम, यदद 



कोई हो। 
• कोई भी ववननयामक/वैिाननक ववकास 

 
सीजीआरएम कंपनी की वेबसाइट और सभी िाखाओं में उपिब्लि कराया जाएगा। 


