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Oાચં ઇQટરનેશનલ ફłરયાદ  િ◌નવારણ નીિ◌ત 

 

1.  પłરચય 

Oાચં ઇQટરનેશનલ ફાઇનાłQશયલ િસવ´સેસ -ાઇવેટ łRલમટSડ (આગળ "Oાચં ઇQટરનેશનલ" અથવા "કંપની" અથવા 

"અમે" અથવા "અમાર=" તર=કS ઓળખાશે) એ એક łડłજટલ લોન -ોડXટ િ◌વકસાવી છે Z અમારા લ[ય\ાહકો માટS 

અ^યતં અ_ુ̀ ળૂ  છે 

અમારા )+ુય )bૂયોમાથંી એક છે અમારા \ાહકો માટS ઉ^સાłહત રહScુ.ં તેથી, અમે \ાહકોને dેeઠ \ાહક સેવા -દાન 

કરવા માટS -ય^નશીલ છ=એ, Zમા ંફłરયાદો અથવા તકલીફો માટS તેઓ અ_સુર= શકS તેવી ફłરયાદ િ◌નવારણ નીિ◌ત 

િ◌વકસાવવાનો સમાવેશ થાય છે 

 

ફłરયાદ િ◌નવારણ નીિ◌ત ભારતીય łરઝવ’ બhક (“RBI”) ની માFટર ડાયરSકશન – ભારતીય łરઝવ’ બhક (નોન-

બhłકંગ ફાઇનાłQસયલ કંપની – FકSલ બેiડ રSjkલેુશન) ડાયરSકશQસ, 2023 (“SBR માFટર ડાયરSકશQસ”) અને łરઝવ’ 

બhક - એક=`ૃત ઓmબnસમેન યોજના, 2021 (“IO યોજના”) )જુબ ઘડવામા ંઆવી છે, Z સમયાતંરS pધુારાશે અને 

કંપનીના બોડ’ ઓફ ડાયરSXટસ’ qારા મrૂંર કરવામા ંઆવી છે. 

 
2. ઉ&ે(ય /  )+ુય િ-તબ0તાઓ 

Oાચં ઇQટરનેશનલની તેમના \ાહકો -^યેની )+ુય િ-તબ0તાઓ: 

● Oાચં ઇQટરનેશનલના તમામ \ાહકો સાથે Qયાયsણૂ’ વત’ન pિુ◌િનRત કરવા માટS; 

● િ◌શકાયતો અને ફłરયાદો સમયસર ઉકSલવા માટS 

● \ાહકોના -tોને સsંણૂ’ ર=તે સમજવા માટS સમય કાઢવો અને શv તેટલી સહાયક ર=તે જવાબ આપવો 

● \ાહકોને ફłરયાદ િ◌નવારણ 3યવFથા અને િ◌નમwકૂ કરાયેલા િઅધકાર=ઓ િ◌વશે િ◌શłxત કરcુ,ં Zમને 

)&ુાઓ / 

ફłરયાદો ઉકSલવા માટS સપંક’ કર= શકાય. 

 
સવĽપર=, અમે અમારા \ાહકોની ગોપનીયતા અને ગૌરવને zબૂ જ ગભંીરતાથી લઈએ છ=એ અને દરSક સમયે અમારા 

\ાહકો સાથે Qયાયી અને િ◌શeટ ર=તે વત’ન કર=એ છ=એ 

 

3. 3યા+યાઓ 

જો ન|= ન કરવામા ંઆવે અથવા સદંભ’માથંી Fપeટ ન હોય, તો નીચે આપેલા શરતોને અહ} િ◌નધા’łરત અથ’ 

આપવામા ંઆવશે, અને સબંિં◌ધત અłભ3યłXતઓને તે -માણે અથ’ કરવામા ંઆવશે 



 

 

3.1 
બોડ’ / બોડ’ ઓફ ડાયરSXટસ’ 
(BOD) 

િ◌નદSશક  મડંળ  અથ’  pચૂવે  છે 

3.2 
કોડ કંપની qારા ઘડવામા ંઆવેલ Qયાયી -થાઓનો કોડનો અથ’ pચૂવે છે 

3.3 
\ાહક એવો કોઈપણ 3યłXત Z કંપનીની ઓછામા ંઓછ= એક લોન -ોડXટ 

મેળવી ~vૂો છે અથવા -ા�ત કર= ર�ો છે તેનો અથ’ pચૂવે છે. 



 

 

3.4 ફłરયાદ િ◌નવારણ 

3યવFથા 

કંપની qારા િ◌નધા’łરત અને આ નીિ◌તમા ંઆપવામા ંઆવેલી ફłરયાદ 

િ◌નવારણ 

3યવFથાનો  અથ’  pચૂવે 

3.5 
ફłરયાદ િ◌નવારણ 

િઅધકાર= (GRO) 

કંપની qારા \ાહકોની ફłરયાદ ના િ◌નવારણને pિુ◌િનRત કરવા માટS 

િ◌નમાયેલ િઅધકાર=નો અથ’ pચૂવે 

3.6 
નોડલ િઅધકાર= કંપની qારા ફłરયાદ િ◌નવારણ 3યવFથામા ંનોડલ િઅધકાર= તર=કS 

િ◌નમાયેલ િઅધકાર=નો અથ’ pચૂવે છે 

 

4. ફłરયાદ િ◌નવારણ િઅધકાર= અને )+ુય નોડલ િઅધકાર= 

4.1. બોડ’ કંપનીના કમ’ચાર=/િઅધકાર=ને ફłરયાદ િ◌નવારણ િઅધકાર= (GRO) તર=કS ન|= કરશે, Z \ાહકો qારા 

ઉઠાવવામા ંઆવેલી ફłરયાદ, Zમા ંłડłજટલ લેłQડગં સબંિં◌ધત ફłરયાદો અને )&ુાઓ શામેલ છે, ઉકSલવાની 

જવાબદાર= કરશે. 

 
4.2. GRO બધા \ાહકોની ફłરયાદો મેળવવા માટS ઓłફસ સમય દMરમયાન ઉપલ�ધ રહSશે. જો GRO ઉપલ�ધ ન 

હોય, તો \ાહક સેવા કાય’મા ંતા^કાłલક વłરeઠ િઅધકાર= \ાહકની સભંાળ રાખશે. GRO _ુ ંનામ અને સપંક’ 

િ◌વગતો નીચે )જુબ છે: 

 
હો&ો ફłરયાદ િ◌નવારણ િઅધકાર= 

નામ dી િ◌વશાલ કૌિ◌શક 

સપંક’ નબંર +91 8655937427 

ઇમેઇલ ID gro@branch.co 

સરના)ુ ં 01, AWFIS, Fપેસ સોbkશુQસ, ચોથો માળ, VIOS ટાવસ’, ઈFટન’ એXસ-ેસ હાઈવે 
ન�ક, સેવર=-ચh�રુ રોડ, )ુબંઈ 400037 

 
4.3. કંપનીના )+ુય નોડલ િઅધકાર= (PNO) બોડ’ qારા )+ુય કાયા’લય ખાતે િ◌નમવામા ંઆવશે, Z કંપની_ુ ં

િ-િતિનધ^વ કરવા અને કંપની સામે દાખલ થયેલી ફłરયાદો સબંિં◌ધત માłહતી -દાન કરવા માટS જવાબદાર રહSશે. 

બોડ’ qારા િ◌નમાયેલ PNO ની િ◌વગતો નીચે આપેલ છે: 

 

mailto:gro@branch.co


 

 
 
 

5. ફłરયાદ િ◌નવારણ -ł યા / પA0ત 

I. ફłરયાદ કરવાની ર=તો



 

કોઈપણ ફłરયાદના łકFસામા,ં \ાહકો પાસે કંપની qારા આપવામા ંઆવેલી સેવાઓમા ંકોઈપણ અsણૂ’તા જોવા 

મળે ^યારS તેમની ફłરયાદો ન�ધાવવા માટS નીચેના માગĽ છે. તમામ -કારની \ાહક ફłરયાદોના ઉકSલ માટS 

મહ�મ ટન’અરાઉQડ સમય T + 30 łદવસ રહSશે. 

a) !ાચં ઇ&ટરનેશનલના -ાહકો 1મને 3દાન કર5લી સેવાઓ સબંિં◌ધત કોઈ ફłરયાદો અથવા તકલીફો 

હોય, તેઓ નીચે આપેલા ચેનFસ મારફત કંપનીના -ાહક સેવા િ◌વભાગને લેłખતમા ંસ3ંક કરJ 

શક5 છે: 

● !ાચં ઇ&ટરનેશનલના ઇન-એપ ચેટ Mારા સદં5શ મોકલો, અથવા 

b)  india@branch.co પર ઇમેઇલ મોકલો. 

c) -ાહક સેવા િ◌વભાગ ફłરયાદને Nતłરક રJતે GRO Oધુી ઉઠાવી શક5 છે અથવા જો -ાહક સેવા 

િ◌વભાગ તરફથી 15 łદવસની Tદર કોઈ જવાબ ન મળે અથવા તેઓ -ાહક સેવા િ◌વભાગ Oધુી 

પહVચી ન શક5, તો -ાહક સીધા GRO Oધુી પહVચી શક5 છે. 

d) -ાહક પાસેથી એWકXત માłહતી - કંપની -ાહકોને તેમની ફłરયાદ ઉક5લવા માટ5 નીચેની માłહતી માટ5 

YછૂJ શક5 છે: 

● Y[ંુૂ નામ 

● ફłરયાદની િ◌વગતો, 

● સપંક’ માłહતી, 1મા ંઇમેઇલ આઈડJ અને ફોન નબંરનો સમાવેશ થાય છે. 

II. જવાબની અપે]ા ^ાર5 રાખવી 

કંપની 3ા_ત થયેલી સYંણૂ’ િ◌વગતોના આધાર5 30 łદવસની Tદર તમામ ફłરયાદોને ઉક5લશે, જવાબ આપશે 

અને -ાહકોને તેમની ફłરયાદોની łabથત Tગે માłહતગાર રાખશે. જો ઉક5લ માટ5 વc ુસમય જdરJ હોય, તો કંપની 

યોeય કારણ 3દાન કરશે અને -ાહકને Ołુચત કરશે. 

III.   ફłરયાદોfુ ંિ◌નવારણ અથવા સચંાલન 

જો ફłરયાદ િ◌નધા’łરત સમયગાળામા,ં એટલે ક5 15 łદવસની Tદર ઉક5લવામા ંન આવે અથવા -ાહક કંપનીના 

-ાહક સેવા િ◌વભાગ Mારા આપવામા ંઆવેલા ઉક5લથી સતંોષી ન હોય, તો તે કંપનીના િ◌શકાયત િ◌નવારણ 

િઅધકારJ (GRO) નો સપંક’ કરJ શક5 છે.. , 

વcમુા,ં કંપનીની વેબસાઇટ પર GRO fુ ંનામ અને સપંક’ િ◌વગતો પણ ઉFલેłખત છે. તે અહh જોઈ શકાય છે: 
https://branchapp.in/gr 
GRO તમામ -ાહકોની ફłરયાદો 3ા_ત કરવા માટ5 ઓłફસ કલાકોમા ંઉપલiધ રહ5શે. જો GRO ઉપલiધ ન હોય, 

તો સબંિં◌ધત િઅધકારJ -ાહકની ફłરયાદ સભંાળશે 

 

ફłરયાદની તપાસ કયા’ પછJ, GRO કંપની Mારા ફłરયાદ/અરj 3ા_ત થયાના 30 કાય’કારJ łદવસોની Tદર 

mailto:india@branch.co
https://branchapp.in/gr


 

Tિ◌તમ જવાબ મોકલશે. આ સમયગાળા દWરમયાન, -ાહકો તેમની ફłરયાદોની łabથત તપાસવા માટ5 અમને 

લખી શક5 છે, અને અમે શ^ તેટલી ઝડપથી જવાબ આપવા માટ5 3યlનશીલ રહJmુ.ં 

 
ક5ટલાક 3કારના ક5સોમા,ં સામેલ 3nિૃ◌pઓની 3qૃિ◌તને કારણે વધારાનો સમય લાગી શક5 છે; ઉદાહરણ તરJક5, 

દbતાવેજોની Yનુઃ3ાł_ત. આવા ક5સોમા,ં કંપની -ાહકોને આ િ◌વલબં િ◌વશે માłહતગાર કરશે અને ફłરયાદના 

ઉક5લ માટ5 અપેł]ત સમયર5ખા 3દાન કરશે



 

ફłરયાદોના તમામ bતરોને સમાન તાકJદ અને sગત સાથે સમાન રJતે ગણવામા ંઆવશે. જોક5, આપવામા ંઆવેલ 

િ◌નરાકરણ અને લેવામા ંઆવેલ કાય’વાહJ ગભંીરતાના આધાર5 બદલાઈ શક5 છે. 

 
IV. એbકલેશન 3ł યા 

bતર 1: -ાહક 'ફłરયાદ કરવાની રJતો' િ◌વભાગ હ5ઠળ ઉપર Ołૂચબt ચેનલોમાથંી કોઈ એક Mારા અમારો 

સપંક’ કરJ શક5 છે. 

bતર 2: જો -ાહક કંપની Mારા તેની ફłરયાદના િ3તભાવથી સYંણૂ’પણે સuંvુટ ન હોય અથવા -ાહક સભંાળ 

િ◌વભાગ 

િ◌નłદ´vટ સમયમયા’દામા ંફłરયાદfુ ંિ◌નરાકરણ ન કર5, તો તે ફłરયાદ િ◌નવારણ િઅધકારJનો gro@branch.co 

પર સપંક’ કરJ શક5 છે. 

bતર 3: જો -ાહકને કંપનીમા ંફłરયાદ નVધાwયાના 30 łદવસની Tદર !ાચં ઇ&ટરનેશનલ તરફથી કોઈ જવાબ 

ન મળે અથવા મળેલા જવાબથી અસuંvુટ હોય, તો તે RBI CMS પોટ’ લ પર RBI ઓxબyસમેનને પોતાની 

ફłરયાદ નVધાવી શક5 છે. ઇલેz{ોિ◌નક મોડમા ં(crpc@rbi.org.in પર ઈ-મેલ) અને ભૌિ◌તક bવdપમા ંફłરયાદો, 

1મા ંપોbટલ અને હાથથી પહVચાડાયેલી ફłરયાદોનો સમાવેશ થાય છે, તેને સબંોધવામા ંઆવશે અને નીચે 

આપેલા }જુબ łરઝવ’ બ~કના સે&{લાઈ�ડ łરસી_ટ અને 3ોસેિ◌સગં સે&ટર bથાિ◌પત થયેલ bથળે મોકલવામા ં

આવશે. અરjfુ ંફોમ˜ટ અહh ftzસેસ કરJ શકાય છે. 

સે&{લાઈ�ડ  łરસી_ટ  એ&ડ  3ોસેિ◌સગં  સે&ટર  (CRPC) 

łરઝવ’ બ~ક ઓફ ઈł&ડયા, સે&{લ 

િ◌વbટા, સેzટર -17, ચડંJગઢ - 

160017 

 
6. આઉટસોિ◌સ ગના łકbસામા ં

6.1. આ નીિ◌તના િ◌નયમો કંપની Mારા કોઈપણ કાય’ આઉટસોસ’ કરવામા ંઆwયા હોય, તો આઉટસોસ’ કરાયેલ 

એજ&સી Mારા આપવામા ંઆવેલી સેવાઓ સબંિં◌ધત }�ુાઓને સભંાળવા માટ5 પણ લા� ુપડશે. 

 
6.2. આઉટસોિ◌સ ગના કારણે GRM કોઈપણ રJતે અસર-bત થશે નહh 

 

6.3. કંપનીના FPC અfસુાર લોન કરારમા ંઆપવામા ંઆવેલી �હ5રાતમા ંએક કલમ શામેલ કરવામા ંઆવશે, 1 }જુબ 

કંપની સમયસર ફłરયાદ િ◌નવારણ માટ5 જવાબદાર રહ5શે, અને આ FPC કંપનીની શાખાઓ/કાયા’લયો/વેબસાઇટ 

અને !ાચં એł_લક5શન પર 3Wદશ´ત કરવામા ંઆવશે. 

mailto:gro@branch.co
about:blank


 

 
7. łડłજટલ િ◌ધરાણના łકbસામા ંવધારાની આવ�યકતાઓ 

7.1. RBIના łડłજટલ િ◌ધરાણ માટ5ના માગ’Wદશ´કા અfસુાર, કંપની GRM અને તેમની સાથે જોડાયેલા લેł&ડગં 

િસવ´સ 3ોવાઇડસ’ 

(‘LSPs’)1 માટ5 યોeય ફłરયાદ િ◌નવારણ િઅધકારJ (GRO) િ◌નમશે, 1 -ાહકો Mારા ઉઠાવવામા ંઆવેલા FinTech/ 

łડłજટલ 

િ◌ધરાણ સબંિં◌ધત ફłરયાદો/}�ુાઓને સભંાળશે. આ સદંભ’મા,ં કંપનીના GRO łડłજટલ િ◌ધરાણ સબંિં◌ધત તમામ 

}�ુાઓને પણ સભંાળશે. 

 
 
 
 
 

1 łડłજટલ િ◌ધરાણ પર RBI માગ’Wદશ´કા હ5ઠળ wયા�યાિ◌યત કયા’ }જુબ



 

7.2. કંપનીના GRO (Grievance Redressal Officer) ની સપંક’ િ◌વગતો કંપનીની વેબસાઇટ, LSPs (Lending Service 

Providers) ની વેબસાઇટ, અને łડłજટલ િ◌ધરાણ એł_લક5શન (‘DLA’)2 પર bપvટ રJતે 3Wદશ´ત કરવામા ંઆવશે, 

તેમજ -ાહકને આપવામા ંઆવેલી Key Fact Statement3 મા ંશામેલ કરવામા ંઆવશે. તદfસુાર, DLA અને ઉપર 

જણાવેલ વેબસાઇટ પર ફłરયાદ નVધવાની Oિુ◌વધા પણ ઉપલiધ કરવામા ંઆવશે. 

 
7.3. જો કંપની Mારા લા� ુકરાયેલ LSP સામે -ાહક Mારા દાખલ કરાયેલી કોઈપણ ફłરયાદfુ ંિ◌નરાકરણ 30 łદવસની 

Tદર કંપની Mારા કરવામા ંન આવે, તો તે/તેણી આ નીિ◌તમા ંજોગવાઈ }જુબ RBI ઓxબyસમેન સમ] ફłરયાદ 

નVધાવી શક5 છે. કોઈપણ સજંોગોમા,ં ફłરયાદ િ◌નવારણની જવાબદારJ કંપનીની રહ5શે. 

 
8. િ◌નયXંણ અને મોિ◌નટłરંગ 

!ાચં ઈ&ટરનેશનલની -ાહક સેવા ટJમ ‘ફłરયાદ કરવાની રJતો’ િ◌વભાગમા ંOłૂચબt ચેનલો Mારા કંપનીને મોકલવામા ં

આવેલી દર5ક ફłરયાદ વાચંશે.  તેઓ શ^ તેટલી વહ5લી તક5 તમામ ફłરયાદોનો જવાબ આપશે અને -ાહકને ફłરયાદ 

સબંિં◌ધત વધારાની િ◌વગતો માટ5 YછૂJ શક5. 

 
વc ુજłટલ }�ુાઓ માટ5, -ાહક સેવા િ3િતિનધઓ કંપનીના ફłરયાદ િ◌નવારણ િઅધકારJ (GRO) ને Nતłરક રJતે 

}�ુાને ઉક5લવા માટ5 આગળ ધપાવી શક5. 

 
અમારJ -ાહક સેવા ટJમ સમયસર િ◌નરાકરણ Oિુ◌િનRત કરવા માટ5 દ� િ◌નક ધોરણે ફłરયાદોfુ ંિ◌નરJ]ણ કરશે. 

 
-ાહકો Mારા કરવામા ંઆવેલી તમામ ફłરયાદો કંપની Mારા ઇલેz{ોિ◌નક રJતે નVધવામા ંઆવશે અને �ળવી રાખવામા ં

આવશે 

 

9. ફરłજયાત 3દશ’ન આવ�યકતાઓ 

કંપની તેના -ાહકોના લાભ માટ5, વેબસાઇટ સłહત, કંપનીના wયવસાયના wયવહારો થતા તમામ bથળોએ 

નીચેની માłહતી bપvટપણે 3Wદશ´ત કરશે: 

● ફłરયાદ િ◌નવારણ પ�tતની િ◌વગતો, એટલે ક5, -ાહક સેવા િ◌વભાગ અને GRO fુ ંનામ અને સપંક’ 

િ◌વગતો, ટ5łલફોન નબંર, ઇમેઇલ સરના}ુ ંતેની વેબસાઇટ/એપ પર. 

● }�ુય નોડલ િઅધકારJના નામ અને સપંક’ િ◌વગતો (ટ5łલફોન / મોબાઇલ નબંર અને ઇમેઇલ સરના}ુ)ં અને 

ઓxબyસમેન ફłરયાદ નVધાવવાના પોટ’ લ (https://cms.rbi.org.in) ની િ◌વગતો; 

● IO  યોજનાની }�ુય લા]łણકતાઓ (T-ેj,  łહ&દJ અને 3ાદ5િ◌શક ભાષામા)ં  અને IO  યોજનાની નકલ 

 



 

10. પોłલસી łWરવઝન 

ફłરયાદ િ◌નવારણ િઅધકારJ વાિ◌ષ´ક ધોરણે આરબીઆઈના અપડ5�સ અfસુાર, આ નીિ◌તની પયા’_તતા અને 

મેનેજમે&ટના 

િ◌િવવધ bતર5 ફłરયાદ િ◌નવારણ પ�tતની કામગીરJની સમી]ા અને }Fૂયાકંન કરશે. આવી સમી]ાઓનો એક સકંłલત 

અહ5વાલ બોડ’ Mારા િ◌નધા’łરત િ◌નિયમત Tતરાલે Oપુરત કરવામા ંઆવશે. િ◌વકાસ/ફ5રફારો, જો કોઈ હોય તો, 

-ાહકો અને સબંિં◌ધત łહbસેદારોને �યાર5 અને �યાર5 જdર પડ5 lયાર5 �ણ કરવામા ંઆવશે. 

 
 

2 łડłજટલ િ◌ધરાણ પર RBI માગ’Wદશ´કા હ5ઠળ wયા�યાિ◌યત કયા’ }જુબ 

3 łડłજટલ િ◌ધરાણ પર RBI માગ’Wદશ´કા હ5ઠળ wયા�યાિ◌યત કયા’ }જુબ 


