
 
 
 

परिशिष्ट 1 

 
ग्राहक तक्राि निवािण यंत्रणा 

 
(A) पार्शववभूमी 

 
कस्टमर सर्व्हिस हे आयसीआयसीआय होम फायनान्स कंपनी लिलमटेड (कंपनी) चे मुख्य मूल्य आणि 
मुख्य फोकस क्षेत्र आहे. कंपनीचा असा विश्िास आहे की, ग्राहकांचे समाधान आणि दीर्िकािीन 
संबंधांसाठी तयांना सकारातमक अनुभि देिे आिश्यक आहे. 
ग्राहक तक्रार ननिारि यंत्रिेत (सीजीआरएम) सुधारिा करण्यात आिी आहे. भारतीय ररझ्हि बकँ 
(गहृननमािि वित्त कंपन्या) ननदेश, 2025 सीजीआरएममध्ये ग्राहक तक्रारींच े ननिारि करण्यासाठीचा 
आराखडा नमूद केिा आहे. 

 
ग्राहक तक्रार ननिारि धोरि हे ग्राहकांच्या तक्रारीचंे प्रभािीपिे आणि पारदशिकपिे ननिारि 
करण्यासाठी कंपनीन ेस्थावपत केिेिी चौकट आणि प्रक्रक्रया पररभावित करते. 

 
ग्राहकानंा ददिले्या सेिा वितरिातीि िचनबद्धतबेद्दि कोितीही तफाित क्रकंिा कमतरता ही तक्रार 
असू शकते. ग्राहकाची सिेा विनतंी पूिि न झाल्यामुळे क्रकंिा टनिअराउंड िळेेच्या िचनबद्धतचे े
उल्िंर्न झाल्यामुळे तक्रारी असू शकतात. 

 
सीजीआरएमचा उद्देश हे सुननर्वश्चत करिे हा आहेेः 

 
1. सिि ग्राहकानंा नेहमीच ननष्पक्षपिे आणि पक्षपात न करता िागिूक ददिी जाते. 

 
2. ग्राहकांच्या सिि तक्रारी आणि प्रश्न सौजन्यान ेहाताळि ेजातात आणि िेळेत सोडिि ेजातात. 

 
3. "प्रश्न" म्हिजे एक प्रश्न, ज्यामध्ये अनकेदा एखाद्या गोष्टीबद्दि शंका क्रकंिा संददग्धता 

्यक्त केिेिी असते, अथिा ज्याद्िारे उत्तर, मादहती, मागिदशिन, स्पष्टीकरि क्रकंिा डेटा 
लमळिण्याचा प्रयतन केिा जातो. अशी मादहती मागिे ही तक्रार मानिी जािार नाही. 

 



4. "विनतंी" म्हिजे एक औपचाररक संिाद आहे, ज्यामध्ये ग्राहक तयांच्या खातयािर एखादी 
कृती करण्यास, सेिचेी विनतंी करण्यास, आर्थिक ्यिहार करण्यास क्रकंिा तयांच्या खातयातीि 
्यिहारांमध्ये कोिताही बदि करण्यास सांगत असतो. 

 
 

5. "तक्रार" म्हिज े कंपनीच्या उतपादनाशंी आणि सेिांशी, क्रकंिा तक्रार ननिारि प्रक्रक्रयेशी 
संबंर्धत, कंपनीकडे ्यक्त केिेिी असमाधानाची भािना, र्वजथे प्रनतसाद क्रकंिा ननराकरि 
स्पष्टपिे क्रकंिा अप्रतयक्षपिे अपके्षक्षत असते. 

 
6. कंपनीने ददिले्या ठरािािर पिूिपिे समाधानी नसल्यास ग्राहकानंा कंपनीमध्ये तयांच्या तक्रारी 

पुढे नेण्याच ेतयाचं ेअर्धकार आणि आिखी पढेु नेण्याच्या तयांच्या अर्धकाराचंी पूिि जािीि 
करून ददिी जाते. 

 
7. कंपनीकडे आधीच िॉग इन केिेल्या तयाच तक्रारदार/ग्राहकाच्या समान/डुर्वलिकेट तक्रारी एकच 

तक्रार म्हिून ग्राह्य धरल्या जातीि. 

 
(B) लागूता आणण कव्हिेज 

 
1. सीजीआरएम कंपनीच्या सिि शाखा आणि कायािियानंा िागू आहे ज्यात मध्यिती कायाििय 

आणि तयाच्या सिि अर्धकाऱयांचा समािेश आहे. 
2. ररटेि मॉटिगेज िोन, गोल्ड िोन, ररअि इस्टेट, क्रफक्स्ड डडपॉणझटमध्ये गंुतििूक करिे, 

कंपनीद्िारे विमा लमळििे आणि ऑफर केिेल्या इतर कोितयाही उतपादनाअतंगित विविध 
उतपादने आणि प्रकारांचा िाभ र्ेिारे ग्राहक. बबझनसे करस्पॉन्डेंट्स [डायरेक्ट माकेदटगं 
एजटं्स (डीएमए)/डायरेक्ट सेलिगं एजन्सीज (डीएसए)] आणि कंपनीचे आउटसोसि केिेिे 
कमिचारी/एजन्सीसह कोितयाही सोलसिंग मोडद्िारे ही सिि उतपादने/सिेा लमळििाऱया 
ग्राहकानंाही हे िागू होईि. 

3. तक्रारींमध्ये सोलसिंग पाटिनर/आउटसोसि केिेिे कमिचारी/एजन्सी जस ेकी डीएमए/डीएसए, रेफरि 
पाटिनर, ररक्हरी एजन्सी क्रकंिा इतर कोितयाही आउटसोसि केिले्या एजन्सींविरुद्ध 
ग्राहकाकंडून प्रालत झािेल्या तक्रारींचा देखीि समािेश असेि. 

4. कंपनी कॉपोरेट एजन्सी कराराचा भाग म्हिून विकल्या जािाऱया विमा उतपादनाशी संबंर्धत 
तक्रारींच ेननिारि सुिभ करत ेआणि नतच्याकड ेग्राहक तक्रार ननिारिासाठी भक्कम ्यिस्था 
आहे. 

  



5. कंपनी ननेःपक्षपातीपिा आणि पारदशिकतेसह दद्यांग ्यक्तींच्या (पीडब्लल्यूडी) तक्रारींचा 
न्याय्य पद्धतीन े सामना करेि. या्यनतररक्त, कंपनी आपल्या सिि शाखामंध्ये दद्यागं 
्यक्तीनंा संभा्य मदत प्रदान करण्याचा प्रयतन करेि. कंपनी शारीररकदृष्ट्या 
दद्यांग/दृर्वष्टहीन ग्राहकांना पॉिर ऑफ अटॉनी म्हिून एखाद्या ्यक्तीची ननयुक्ती करण्याची 
परिानगी देईि. 

6. भारत सरकारच्या योजनांतगित कजि र्ेिारे ग्राहक ज्यात प्रधानमंत्री आिास योजनेचा समािेश 
आहे. 

7. कोविड-19 मदत पॅकेजच्या अंमिबजाििीशी सबंंर्धत तक्रारींमध्ये पनुरिचनदे्िारे 
ननराकरिाच्या प्रस्तािाशंी संबंर्धत तक्रारी आणि ननददिष्ट कजि खातयांमधीि कजिदारांना 
(1.3.2020 ते 31.8.2020) सहा मदहन्यासंाठी चक्रिाढ ्याज आणि साध्या ्याजातीि 
फरकाच्या बदल्यात सानुग्रह अनुदान देण्याच्या भारत सरकारच्या 23 ऑक्टोबर 2020 च्या 
योजनेशी संबरं्धत तक्रारीचंा समािेश आहे. 

8. आरबीआय पररपत्रक क्रमाकं RBl/2023-24/72 DoR.FIN.REC.48/20.16.003/2023-24 
ददनाकं 26 ऑक्टोबर, 2023 नसुार.  तक्रारदाराने के्रडडट इर्वन्स्टट्यूशन (सीआय) / के्रडडट 
इन्फॉमेशन कंपनी (सीआयसी) कड ेतक्रार दाखि केल्याच्या तारखेपासून तीस (30) कॅिेंडर 
ददिसांच्या कािािधीत तयांच्या तक्रारीचे ननराकरि न झाल्यास, तक्रारदार प्रनत कॅिेंडर ददिस 

100 रुपये च्या नकुसान भरपाईस पात्र असतीि. 
9. भारतीय ररझ्हि बकेँच्या (बबगर-बकँ्रकंग वित्तीय कंपन्या - जबाबदार ्यिसाय आचरि) 
ननदेश, 2025 नुसार, कजि बंद करण्यासाठी शेिटच्या पमेेंटच्या तारखेपासून 30 ददिसांपके्षा 
जास्त वििंब झाल्यास, कंपनी कजिदारािा रुपये  5.000/- दराने नकुसान भरपाई देईि. 

 
(C) सीजीआिएमच ेपैलू 

 
1. कंपनीची ग्राहक सिेा प्रिािी अशा प्रकारे तयार करण्यात आिी आहे की, ग्राहक कंपनीच्या 

शाखा/कायाििये, आयसीआयसीआय बँक शाखा, कॉि सेंटर, ई-मेि, िबेसाइट इतयादी विविध 
माध्यमातंनू आपल्या तक्रारी नोंदिू शकतात. 

2. तक्रारी नोंदिल्यानतंर, कंपनी ननराकरिासाठी सबंरं्धत विभागांकडे र्ेऊन जाईि. 
3. ननर्वश्चत कािमयािदेनुसार ननराकरि प्रदान केिे जाते. 
4. ननयामकादं्िारे प्रालत होिाऱया सिि सिंादांसाठी, ननयामकाने बंधनकारक केिले्या टाइमिाइनच े

पािन केि ेजाईि. 

 
(D) टाइमलाइि 

 



1. कंपनी 7 कायिकािीन ददिसाचं्या आत तक्रारीनंा (खािी नमूद केिले्या ्यनतररक्त) प्रनतसाद 
देईि. भारत सरकारच्या योजनेच्या सदंभाित, ननददिष्ट कजि खातयांमधीि (1.3.2020 त े
31.8.2020) कजिदारानंा सहा मदहन्यांसाठी चक्रिाढ ्याज आणि साधे ्याज याचं्यातीि 
फरकाचे एक्स-गे्रलशया पेमेंट मंजूर करण्यासाठी प्राथलमक दटलपिी ग्राहकािा तक्रारद्िारे 
जास्तीत जास्त 72 तासांच्या आत प्रदान केि ेजातीि. 

2. ततृीय पक्षाशी संबरं्धत प्रकरिे (उदा. विमा कंपन्या): चौकशी, विनंतया क्रकंिा तक्रारी T + 3 
कायिददिसांच्या आत ततृीय पक्षाकडे पाठविल्या जातीि. 

3. फसििुकीची प्रकरिे, कायदेशीर प्रकरिे आणि ज्या प्रकरिांमध्ये कागदपत्रे आणि अतयतं 
जुन्या नोंदी परत लमळििे आिश्यक आहे, कंपनी तक्रार प्रालत झाल्यापासून चार 
आठिडयांच्या आत उत्तर देण्याचा प्रयतन करेि. कोितयाही प्रकरिात अनतररक्त िळेेची 
आिश्यकता असल्यास, कंपनी ग्राहक/ननयामकास सूर्चत करेि आणि समस्येच्या 
ननराकरिासाठी अपके्षक्षत टाइमिाइन प्रदान करेि. 

4. ननयामक/प्रार्धकरिाकडून प्रालत झािेल्या सिि तक्रारींसाठी, संबरं्धत ननयामक/प्रार्धकरिान े
अननिायि केिेिी मागिदशिक तत्त्िे आणि टाइमिाइनच ेपािन केि ेजाईि. 

5. िरीि शे्रिींमध्ये िगीकृत न केिले्या इतर सिि परस्परसंिादांसाठी, प्रतयेक स्तरािर 
प्रनतसादाचा िळे 10 कायािियीन ददिस आहे. खािी ददिले्या तपशीिानुसार िे्हि 1 / 
िे्हि 2 / िे्हि 3 पयिंत पोहोचल्यानतंर ही समस्या सुटिी नाही क्रकंिा कंपनीने 30 
ददिसांच्या आत कोितीही र्वस्थती क्रकंिा ननराकरि प्रदान केि ेनसेि तर ग्राहक हे प्रकरि 
ननयामकाकडे पाठविण्याचा पयािय ननिडू शकतो. 

6. के्रडडट इन्फॉमेशन कंपन्या (ननयमन) कायदा, 2005 च्या किम 21(3) आणि के्रडडट इन्फॉमेशन 
कंपन्या ननयम, 2006 च्या ननयम 20(3)(सी) यांचे एकबत्रत िाचन केल्यास, सीआय आणि 
सीआयसी यांना एकबत्रतपिे तक्रारीच ेननराकरि/सटेिमेंट करण्यासाठी तीस 
(30) ददिसांची एकूि मयािदा लमळते. थोडक्यात, याचा अथि असा होईि की तक्रारीच्या पिूि 
ननराकरिासाठी सीएििा एकिीस (21) ददिस लमळतीि आणि सीआयसींना प्रभािीपिे 
उििररत नऊ (9) ददिस लमळतीि. 

7. मूळ जंगम/स्थािर मािमते्तची कागदपत्र े देण्यास उशीर झाल्यास क्रकंिा कजािची पूिि 
परतफेड/सटेिमेंट झाल्यानंतर 30 ददिसांच्या पढेु संबरं्धत रर्वजस्रीकडे शुल्क समाधान फॉमि 
भरण्यात अपयशी ठरल्यास, आयसीआयसीआय एचएफसी कजिदारािा अशा वििबंाची कारिे 
कळिेि. ज्या प्रकरिात वििंब आयसीआयसीआय एचएफसीच्या चकुीमुळे झािा असेि, तर 
ते कजिदारािा प्रतयेक ददिसाच्या 
वििबंासाठी रुपये 5,000/- दराने नुकसान भरपाई देईि. 

8. जंगम/स्थािर मािमते्तच्या मूळ कागदपत्रांच े अंशतेः क्रकंिा पूिितेः नुकसान झाल्यास, 
आयसीआयसीआय एचएफसी कजिदारािा जंगम/स्थािर मािमते्तच्या कागदपत्रांच्या 



डुर्वलिकेट/प्रमाणित प्रती लमळिण्यासाठी सहाय्य करेि आणि िर नमूद केल्याप्रमािे नुकसान 
भरपाई देण्या्यनतररक्त, सबंरं्धत खचिही उचिेि. मात्र, अशा प्रकरिांमध्ये, ही प्रक्रक्रया पूिि 
करण्यासाठी आयसीआयसीआय एचएफसीिा 30 ददिसांचा अनतररक्त िळे उपिब्लध असेि 
आणि तयानतंर वििंब कािािधीचा दंड आकारिा जाईि (म्हिजेच, एकूि 60 ददिसांच्या 
कािािधीनतंर). 

 
(E) तक्राि िोंदवण्यासाठी उपलब्ध चॅिेल  

स्ति 1 

• कंपनीच्या शाखा आणि आयसीआयसीआय बँकेच्या शाखामंध्ये कॉि सेंटर, ई-मेि आणि िॉक 
इन. कंपनी ग्राहकाच्या समस्येची दखि र्ेईि आणि कॉि सेंटर/प्रतयक्ष भटेीद्िारे प्रालत 
झािेल्या तक्रारींसाठी सेिा विनतंी (एसआर) क्रमाकंाद्िारे क्रकंिा ईमेिद्िारे प्रालत झािेल्या 
तक्रारींसाठी अतंररम मेि प्रनतसादाद्िारे पोचपािती म्हिून ग्राहकािा अतंररम प्रनतसाद 
पाठििा जाईि. 

• सिि तक्रारी िेळेिर सोडिण्यासाठी आणि रॅक करण्यासाठी तयांना एसआर क्रमाकं ददिेिा 
असेि. 

• ननधािररत िळेेनुसार प्रनतसाद ददिा जाईि. 
जर ग्राहक देऊ केिले्या प्रनतसादािर समाधानी नसेि तर ग्राहक हे प्रकरि स्तर 2 (कंपनीच्या तक्रार 
ननिारि अर्धकाऱयाकडे) पाठवििे ननिडू शकतो. 

 
कॉि सेंटर नंबर- 1800 267 4455  
ई-मेिेः Customer.Care@icicihfc.com 
शाखा: कंपनीची सिाित जिळची शाखा शोधण्यासाठी www.icicihfc.com िा भटे द्या.  

स्ति 2 

तक्राि निवािण अधधकािी 
 

• तक्रार ननिारि अर्धकारी हा मुद्दा मान्य करेि आणि ईमेिद्िारे योग्य प्रनतसाद देईि. 
• ननधािररत िळेेनुसार प्रनतसाद ददिा जाईि. 

• ग्राहक ददिेल्या प्रनतसादामुळे समाधानी नसेि, तर ग्राहक हे प्रकरि िे्हि 3 (हेड कस्टमर 
सर्व्हिस) िर नेऊ शकतो. 

mailto:Customer.Care@icicihfc.com
http://www.icicihfc.com/


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

 
स्ति 3 

 
हेड कस्टमि सर्वव्हवस 

 
• हेड कस्टमर सर्व्हिसच्या डसे्किर प्रालत होिाऱया परस्पर संभाििांची पोचपािती ददिी जाईि 

आणि समस्या योग्यररतया हाताळिी जाईि. 
• ननधािररत िळेेनुसार प्रनतसाद ददिा जाईि. 
• जर ग्राहक देऊ केिेल्या प्रनतसादािर समाधानी नसेि तर ग्राहक हे प्रकरि िे्हि 4 

(एनएचबी) कड ेसंदलभित करिे ननिडू शकतो. 

 
ईमेि: Servicehead@icicihfc.com प्रतयक्ष पत्र:  https://www.icicihfc.com/contact-us 

 
स्तर 1/ स्तर 2/ स्तर 3 कड ेसंपकि  साधल्यानंतरही समस्या सुटिी नाही क्रकंिा कंपनीने 30 ददिसांच्या 
आत कोितीही सद्यर्वस्थती क्रकंिा उपाय कळििा नाही, तर ग्राहक हे प्रकरि ननयामकाकंडे सदंलभित करू 
शकतो. 

 
स्ति 4 

 
िॅििल हाऊशसगं बँक 

 
• एनएचबीकड ेप्रालत झािेल्या परस्पर संभाििांची पोचपािती ददिी जाईि आणि समस्या 

योग्यररतया हाताळिी जाईि. 
• एनएचबीने ननधािररत केिले्या िेळेनुसार प्रनतसाद ददिा जाईि. 

 
ऑनिाइन पोटिि:  https://grids.nhbonline.org.in  
भौनतक पत्रेः ग्राहक खािी ददिेल्या पत्त्यािर पत्र लिहू शकतात: 

 
नॅशनि हाऊलसगं बँक, पयििके्षि विभाग, 
(तक्रार ननिारि कक्ष) 

mailto:Nodal.office@icicihfc.com
https://www.icicihfc.com/contact-us
mailto:Servicehead@icicihfc.com
https://www.icicihfc.com/contact-us
https://grids.nhbonline.org.in/


4 था मजिा, कोअर-एसए, इंडडया हॅबबटॅट सेंटर, िोधी 
रोड, निी ददल्िी-110003 

 
िाष्रीय ग्राहक हेल्पलाईि (एिसीएच) 
 

• एनसीएचकडे प्रालत झािेल्या परस्पर संभाििाचंी पोचपािती ददिी जाईि आणि समस्या 
योग्यररतया हाताळिी जाईि. 

• एनसीएचने ननधािररत केिेल्या टाइमिाइनमध्ये पोटिििर प्रनतसाद अपडटे केिा जाईि.  

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

(F) अंतगवत पिुिावलोकि यंत्रणा 
 
कंपनीने ग्राहक सेिा आणि सीजीआरएमच्या गुििते्तच े ननरीक्षि आणि पनुराििोकन करण्यासाठी 
खािीि सलमती आणि पनुराििोकन यंत्रिा स्थापन केिी आहे. 

 
(G) तक्राि निवािण सशमती 

 
ही सलमती कंपनीमध्ये सिेा िाढीच्या उपक्रमांच्या अंमिबजाििीिर देखरेख आणि मागिदशिन 
करण्यासाठी जबाबदार असिे. ग्राहकांच्या तक्रारी, ननयामक आदेश आणि धोरिातमक ननिियांचा 
आढािा र्ेण्यासाठी क्रकमान दोन अर्धकारी आणि तक्रार ननिारि अर्धकारी यांचा समािेश असिेिी 
सलमती दर नतमाहीतून एकदा बैठक र्ईेि. 
 
(H) सीजीआिएमचा आढावा 
सीजीआरएमिा मंडळान े मान्यता ददिी होती आणि दरििी तयाचा आढािा र्ेतिा जातो. हे 
पुनराििोकन खािीि र्टनांच्या आधारे आिश्यक असतीि: 

 
• अंतगित र्टक जस ेकी ऑफर केिेिी उतपादने आणि सिेांमध्ये बदि. 
• बाह्य र्टक जसे की तांबत्रक नाविन्यपूिितेतीि बदि. 
• अंतगित/बाह्य िेखापरीक्षकादं्िारे िििभरात आयोर्वजत केिले्या िेखापरीक्षिाचे ननकाि, 

असल्यास. 
• कोिताही ननयामक/िधैाननक विकास 

 
सीजीआरएम कंपनीच्या िेबसाइटिर आणि सिि शाखांमध्ये उपिब्लध करून ददि ेजाईि. 

https://consumerhelpline.gov.in/

