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!ांच इांटरनेशनल शशकरयत शनवररण 4िशयर नीशत 
 
1. पररचय 

 
ब्◌ा◌ंर् इंट`रेिशल फािइ\नशयल सिनचसेि◌ Mािइेट नलनमटेड (आगे इस दcाि◌◌ेज़ म\ ब्◌ा◌ंर् 
इंट`रेिशल फािइ\नशयल सिनचसेि◌ Mािइेट नलनमटेड को 'ब्◌ा◌ंर् इंट`रेिशल', 'कंिपी', 'हम' या 'हम\' 
कहा ि◌◌ाएगा) म\, हिमे एक नडिनटल ल\नडंग उhाद िबाया है ि◌◌ो हमारे लनि^ jाहको ंके नलए 
अkिनक िअुकूनिल है। 

हमारे मुm मूल्◌ो◌ं म\ से एक है — अिपे jाहको ंके Mिन समनपिच होि◌◌ा। इसी के िअुoप, हम 
िसोpम jाहक सेि◌◌ा Mदाि◌ क`रे का Mयास क`रे हq, िनसम\ नशकाियो ंया समrाओ ंके समाि◌◌ाि◌ 
के नलए एक ऐसी ि◌◌ीिन िनकनिस क`रा शानमल है िनसका पािल jाहक अिपी नशकाियो ंके 
समाि◌◌ाि◌ हेि◌◌ु कर सिके हq। 

नशकािय िनि◌◌ारण ि◌◌ीिन को भा`रीय ररिज़च बqक (“RBI”) माzर नदशा-िनदेश – भा`रीय ररिज़च 
बqक (ि◌◌ॉि◌-बqनकंग फािइ\नशयल कंिपी – }ेल बे~ड रेगुलेिश) िनदेश, 2023 (“SBR माzर नदशा-
िनदेश”) और ररिज़च बqक - एकीकृि◌ ओ�ड्समैन योि◌ि◌◌ा, 2021 (“IO Scheme”) के िअुसार 
ि◌◌ैयार नकया गया है, िनसे समय-समय पर अपडेट नकया ि◌◌ाि◌◌ा है और कंिपी के िनदेशक 
मंडल �ारा िअुमोनिद नकया गया है। 
 
 
2. उFेG/ि4ुख 4शतबJतरएां 

 
ब्◌ा◌ंर् इंट`रेिशल की अिपे jाहको ंके Mिन मुm MिनबPQाएँ हq: 

• सभी ब्◌ा◌ंर् इंट`रेिशल के jाहको ंके साथ िन�^ P�हार सुिनिनि◌ क`रा; 
• नशकाियो ंऔर समrाओ ंका समय पर समाि◌◌ाि◌ क`रा; 
• jाहको ंके Mश्◌ो◌ं को पूरी ि◌रह से समिझे के नलए समय िनकािला और सबसे सहायक 

ि◌रीके से उpर देि◌◌ा; 
• jाहको ंको िनि◌◌ारण ि◌◌ं� और समrाओ/ं नशकाियो ंके समाि◌◌ाि◌ के नलए संपकच 

क`रे ि◌◌ाले िनि◌◌ाचर`र अिनकाररयो ंके बारे म\ नशनि^ क`रा। 

मह�पूणच oप से, हम अिपे jाहको ंकी गोिपीिया और गररमा को ब�ि◌ गंभी`रा से लेि◌◌े हq और 
हमेशा अिपे jाहको ंके साथ िन�^ और नशि�ा से P�हार क`रे हq। 
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3. पररभरषरएँ 

 
ि◌ब ि◌क अ�था पररभानिष ि◌ नकया गया हो या संदभच से �� ि◌ हो, िन�नलखPख शब्◌ो◌ं का अथच 
ि◌◌ीर्◌े नदए िअुसार होगा, और संबंिनि◌ अनभ�ख]यो ंको उसी िअुसार समझा ि◌◌ाएगा: 

 
3.1 बोिड/ बीओडी (BoD) इसका अथच होगा कंिपी का िनदेशक मंडल 
3.2 सांिशतर इसका अथच होगा कंिपी �ारा ि◌◌ैयार नक गयी 

उनर्ि◌ P�हार संनिहा 
3.3 YZरक इसका अथच होगा कोई भी �ख] िनिसे कंिपी के 

कम से कम एक लोि◌ उhाद का लाभ 
उठाया है या उठा रहा है 

3.4 शशकरयत शनवररण 4िशयर इसका अथच होगा कंिपी �ारा िनि◌◌ाचर`र और इस 
ि◌◌ीिन म\ Mदाि◌ नक गयी नशकािय िनि◌◌ारण 
Mिनया 

3.5 शशकरयत शनवररण अशधकररी (GRO) इसका अथच होगा ि◌ह अिनकारी िनसे कंिपी 
ि◌◌े jाहको ंकी नशकाियो ंके िनि◌◌ारण के 
नलए िनयु] नकया है 

3.6 नोडल अशधकररी इसका अथच होगा कंिपी �ारा नशकािय िनि◌◌ारण 
Mिनया के ि◌िह ि◌◌ोडल अिनकारी के oप 
म\ िनयु] नकया गया ि◌◌ोडल अिनकारी 

 

 
4. शशकरयत शनवररण अशधकररी और 4धरन नोडल अशधकररी 

 
4.1 बोडच कंिपी के एक कमचर्◌ारी/अिनकारी को नशकािय िनि◌◌ारण अिनकारी (‘GRO') के oप म\ 
ि◌◌ानिम करेगा, िनसे jाहको ं�ारा उठाई गई नशकाियो,ं िनसम\ नडिनटल ल\नडंग से संबंिनि◌ नशकािय\ 
और मुJे शानमल हq, को संबोिनि◌ क`रे और हल क`रे का कायच स ◌ंपा ि◌◌ाएगा। 

4.2 GRO कायाचलय के समय के द राि◌ सभी jाहको ंकी नशकािय\ Mा� क`रे के नलए उपल� रहेगा। 
यनद GRO उपल� ि◌ही ंहै, ि◌◌ो jाहक सेि◌◌ा कायच म\ ि◌�ाल ि◌रर� अिनकारी jाहक की 
सहािया करेगा। GRO का ि◌◌ाम और संपकच िनि◌रण िन�नलखPख हq: 
 

पदनZर नशकािय िनि◌◌ारण अिनकारी 
नZर �ी. िनशाल क नशक 
फोन नांबर +91 8655937427 
िईले gro@branch.co 
पतर 01, AWFIS, Space Solutions, 4th Floor, VIOS Towers, Off 

Eastern Express 
Highway, Sewri-Chembur Road, Mumbai 400037 

mailto:gro@branch.co
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4.3 कंिपी का िMाि◌ ि◌◌ोडल अिनकारी (PNO) कंिपी के मुm कायाचलय म\ बोडच �ारा िनयु] नकया 
ि◌◌ाएगा, ि◌◌ो कंिपी का Mिनिनिन� क`रे और कंिपी के खखलाफ दायर की गई नशकाियो ंके 
संबंि◌ म\ कंिपी की ओर से ि◌◌ाि◌कारी Mदाि◌ क`रे के नलए िनºेदार होगा। बोडच �ारा िनयु] 
PNO के िनि◌रण िन�नलखPख हq: 
 

नZर �ी. िनशाल क नशक 
पदनZर ऑपरे शंस मैि◌◌ेि◌र 
फोन नांबर +91 8655937427 
िईले gro@branch.co 

 
5. शशकरयत शनवररण 4िशयर/ िशयरशवशध 

 
I. शशकरयत दिज करने के तरीके 

नकसी भी नशकािय की Pखिन म\, jाहको ंके पास कंिपी �ारा Mदाि◌ की गई सेि◌◌ाओ ंम\ नकसी भी 
कमी को लेकर अिपी नशकािय\ िदच क`रे के नलए िन�नलखPख ि◌रीके हq। सभी Mकार की jाहक 
नशकाियो ंके समाि◌◌ाि◌ के नलए अिनिकम िटचअराउंड समय T + 30 निद होगा। 

a) ब्◌ा◌ंर् इंट`रेिशल के jाहको ंको यनद सेि◌◌ाओ ंके संबंि◌ म\ कोई नशकािय या समrा है, 
ि◌◌ो उ¼\ कंिपी के jाहक सेि◌◌ा िनभाग को िन�नलखPख र्◌ैि◌लो ं के मा½म से नलPखा 
र्◌ानहए: 

• ब्◌ा◌ंर् इंट`रेिशल के िइ-ऐप र्◌ैट के मा½म से एक संदेश भेि◌◌े◌ं, या 
b) india@branch.co पर ईमेल भेि◌◌े◌ं; 
c) jाहक सेि◌◌ा िनभाग या ि◌◌ो आंि◌ररक oप से नशकािय को GRO (jाहक 

नशकािय िनि◌◌ारण अिनकारी) के पास बढा सिका है या jाहक सीि◌◌े GRO से संपकच कर 
सिका है यनद jाहक 
सेि◌◌ा िनभाग से 15 निदो ंके भीि◌र कोई Mिनिनया ि◌ही ंनमिली है या यनद ि◌◌े jाहक 
सेि◌◌ा िनभाग से संपकच ि◌ही ंकर सिके। 

d) jाहक से एक� की गई ि◌◌ाि◌कारी - कंिपी jाहको ंसे िउकी नशकाियो ंका समाि◌◌ाि◌ 
क`रे के नलए िन�नलखPख ि◌◌ाि◌कारी मांग सिकी है: 

• पूरा ि◌◌ाम, 
• नशकािय का िनि◌रण, 
• संपकच  ि◌◌ाि◌कारी, िनसम\ ईमेल आईडी और फोि◌ ि◌◌ंबर शानमल हq। 

II. 4शतिशयर की अपेdर कब कर.  
कंिपी सभी नशकाियो ंऔर समrाओ ंका समाि◌◌ाि◌ 30 निदो ंके भीि◌र करेगी, ि◌ब उसे 
नशकाियो ंसे संबंिनि◌ सभी िनि◌रण Mा� हो ि◌◌ाएंगे, और jाहको ंको िउकी नशकाियो ंकी Pखिन के 
बारे म\ सूनर्ि◌ रखेगी। कंिपी उनर्ि◌ औनk@ Mदाि◌ करेगी और jाहक को सूनर्ि◌ रखेगी यनद 
नशकािय समाि◌◌ाि◌ के नलए िनि◌◌ाचर`र समय से अिनक समय की िआKिका हो। 

mailto:gro@branch.co
mailto:india@branch.co
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III. शशकरयतोां कर िसरधरन यर 4बांधन 
यनद नशकािय को िननदच � समय सीमा, अथािच् 15 निदो ंके भीि◌र हल ि◌ही ंनकया ि◌◌ाि◌◌ा है या 
jाहक कंिपी के jाहक सेि◌◌ा िनभाग �ारा Mदाि◌ की गई समाि◌◌ाि◌ से संि◌◌ु� ि◌ही ंहै, ि◌◌ो 
ि◌ह कंिपी के नशकािय िनि◌◌ारण अिनकारी (GRO) से संपकच कर सिका है। 

इसके अलाि◌◌ा, कंिपी की ि◌◌ेबसाइट पर GRO का ि◌◌ाम और संपकच िनि◌रण भी उ¿ेखPख नकया 
गया है। इसे यहाँ देखा ि◌◌ा सिका है: https://branchapp.in/gr 
GRO कायाचलय के समय के द राि◌ सभी jाहको ंकी नशकािय\ Mा� क`रे के नलए उपल� रहेगा। यनद 
GRO उपल� ि◌ही ंहै, ि◌◌ो संबंिनि◌ अिनकारी jाहक की सहािया करेगा। 

नशकािय की समी^ा क`रे के बाद, GRO कंिपी �ारा नशकािय/िअरोि◌ की Mाख� के 30 कायच 
निदसो ंके भीि◌र अंिनम उpर भेि◌◌ेगा। इस िअिन के द राि◌, jाहक अिपी नशकाियो ंकी Pखिन की 
ि◌◌ा◌ंर् के नलए हम\ नलख सिके हq, और हम यथाशीÀ उpर देि◌◌े का Mयास कर\ गे। 
कुछ Mकार के मामलो ंको शानमल गिनिनिनयो ंकी Mकृिन के कारण अिनरर] समय की िआKिका हो 
सिकी है; ि◌◌ैसे नक दcाि◌◌ेि◌◌ो◌ं की पुि◌Mाचख�। ऐसे मामलो ंम\, कंिपी jाहको ंको इस देरी के 
बारे म\ सूनर्ि◌ करेगी और नशकािय के समाि◌◌ाि◌ के नलए अपेनि^ समयसीमा Mदाि◌ करेगी। 
सभी cरो ंकी नशकाियो ंको समाि◌ oप से �र`रि◌◌ा और Mाथनमिका के साथ नलया ि◌◌ाएगा। 
हालांनक, दी गई समाि◌◌ाि◌ और उठाए गए कदम नशकािय की गंभी`रा के िअुसार नभÂ हो सिके 
हq। 

IV. वृJJ 4िशयर 
Level 1: jाहक हमसे ‘नशकािय िदच क`रे के ि◌रीकेʼ िअुभाग के ि◌िह ऊपर सूर्◌ीबQ नकसी एक 
र्◌ैि◌ल के मा½म से संपकच कर सिका है। 

Level 2: यनद jाहक कंिपी की उसकी नशकािय के Mिन Mिनिनया से पूरी ि◌रह संि◌◌ु� ि◌ही ंहै या 
jाहक सेि◌◌ा िनभाग नशकािय को िननदच � समय के भीि◌र हल ि◌ही ंक`रा है, ि◌◌ो ि◌ह नशकािय 
िनि◌◌ारण अिनकारी से gro@branch.co पर संपकच कर सिका है। 

Level 3: यनद jाहक कंिपी के साथ नशकािय िदच कराि◌◌े के 30 निदो ं के भीि◌र ब्◌ा◌ंर् 
इंट`रेिशल से कोई Mिनिनया ि◌ही ंMा� क`रा है या Mा� Mिनिनया से असंि◌◌ु� है, ि◌◌ो ि◌ह RBI 
CMS पोटचल पर RBI ओ�ड्समैि◌ के पास अिपी नशकािय िदच करा सिका है। इले:र ◌ॉिनक 
मोड (ई-मेल 
crpc@rbi.org.in) और भ िनक oप म\, िनसम\ डाक और हाथ से स ◌ंपे गए नशकािय\ शानमल हq, 
को र`रि◌च बqक के क\ Åीय ररसीट और Mोसेनसंग स\टर (Centralized Receipt and Processing 
Centre of the Reserve Bank) के ि◌◌ाि◌ पर संबोिनि◌ और भेि◌◌ा ि◌◌ाएगा, ि◌◌ैसा नक 
ि◌◌ीर्◌े Mदाि◌ नकया गया है। िआ◌ेिद का Mाoप यहाँ Mा� नकया ि◌◌ा सिका है। 
Centralized Receipt and Processing Centre (CRPC) Reserve Bank of India, 
Central Vista, 
Sector -17, 
Chandigarh – 160017 

https://branchapp.in/gr
mailto:gro@branch.co
mailto:crpc@rbi.org.in
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6. आउटसोशिसंग के ि◌Zरले ि◌◌े◌ं 
6.1 इस ि◌◌ीिन के Mाि◌ि◌◌ाि◌ िउ मुJो ंपर भी लागू होगें ि◌◌ो आउटसोसच की गई िए◌े◌ंसी �ारा 
Mदाि◌ की गई सेि◌◌ाओ ंसे संबंिनि◌ हq, यनद कंिपी ि◌◌े अिपी नकसी भी कायच को आउटसोसच 
नकया है। 

6.2 GRM को नकसी भी ि◌रह से आउटसोनिसंग के कारण समझ ि◌◌ा ि◌ही ंनकया ि◌◌ाएगा। 

6.3 लोि◌ िअुबंि◌ म\ कंिपी की FPC के िअुसार Mदाि◌ की गई एक घोषणा म\ यह Mाि◌ि◌◌ाि◌ 
शानमल होगा नक कंिपी समय पर नशकािय िनि◌◌ारण के नलए उpरदायी होगी, और यह 
Mाि◌ि◌◌ाि◌ कंिपी की शाखाओ/ंकायाचलयो/ंि◌◌ेबसाइट पर ि◌था ब्◌ा◌ंर् एPखकेिश म\ Mदनशिच 
FPC म\ भी सखºनिल होगा। 
 
 
7. शडशजटल ल.शडांग के ि◌Zरले ि◌◌े◌ं अशतररn आवGकतरएां 
7.1 RBI के नडिनटल ल\नडंग पर नदशािनदेशो ंके िअुसार, कंिपी यह सुिनिनि◌ करेगी नक िउके �ारा 
नशकािय िनि◌◌ारण Mिनया (GRM) और ल\नडंग सिनचस Mोि◌◌ाइडसच (LSPʼs) 1 के पास एक उपयु] 
नशकािय िनि◌◌ारण अिनकारी हो, ि◌◌ो jाहको ं�ारा उठाए गए निफटेक/नडिनटल ल\नडंग से 
संबंिनि◌ नशकाियो/ंसमrाओ ंका समाि◌◌ाि◌ कर सके। इस मामले म\, कंिपी का GRO सभी ऐसे 
मुJो ंको भी संभालेगा ि◌◌ो नडिनटल ल\नडंग से संबंिनि◌ हq। 

7.2 कंिपी के GRO के संपकच िनि◌रण कंिपी की ि◌◌ेबसाइट पर, साथ ही LSPs की ि◌◌ेबसाइटो ं
और नडिनटल ल\नडंग एPखकेिश ('DLA') 2 पर MमुPखा से Mदनशिच नकए ि◌◌ाएंगे, और jाहक को Mदाि◌ 
नकए गए की फै: zेटम\ट3 (KFS) म\ भी शानमल होगें। इसके अलाि◌◌ा, नशकािय\ िदच क`रे की 
सुिनि◌◌ा भी DLA और ऊपर िबाए गए ि◌◌ेबसाइट पर उपल� कराई ि◌◌ाएगी। 

7.3 यनद jाहक �ारा कंिपी �ारा िनयु] LSP के खखलाफ कोई नशकािय कंिपी �ारा 30 निदो ंके 
भीि◌र हल ि◌ही ंकी ि◌◌ाि◌◌ी है, ि◌◌ो ि◌ह इस ि◌◌ीिन म\ Mदाि◌ नकए गए ि◌रीके 
से RBI ओ�ड्समैि◌ के पास 
नशकािय िदच कर सिका है। नकसी भी Pखिन म\, नशकािय िनि◌◌ारण की िनºेदारी कंिपी के पास 
िबी रहेगी। 
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1 आरबीआई के नडिनटल ल.नडंग पर नदशािनदेशो ंके ि◌िह पररभानिष। 
2 आरबीआई के नडिनटल ल.नडंग पर नदशािनदेशो ंके ि◌िह पररभानिष। 
3 आरबीआई के नडिनटल ल.नडंग पर नदशािनदेशो ंके ि◌िह पररभानिष। 
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8. शनरीdण और शनगररनी 

ब्◌ा◌ंर् इंट`रेिशल की jाहक सेि◌◌ा टीम ‘नशकािय िदच क`रे के ि◌रीकेʼ िअुभाग म\ सूर्◌ीबQ 
र्◌ैि◌लो ंके मा½म से कंिपी को भेि◌◌ी गई हर नशकािय को पढेगी। ि◌◌े सभी नशकाियो ंका ि◌Í से 
ि◌Í उpर द\ गे और jाहक से नशकािय के बारे म\ अिनरर] ि◌◌ाि◌कारी मांग सिके हq। 
ि◌नटल मुJो ंके नलए, jाहक सेि◌◌ा Mिनिनिन आंि◌ररक oप से मुJे को कंिपी के नशकािय िनि◌◌ारण 
अिनकारी की ओर अjसर सिके हq। 
हमारी jाहक सेि◌◌ा टीम दैिनक िआार पर नशकाियो ंकी िनगराि◌◌ी करेगी ि◌◌ानक समय पर 
समाि◌◌ाि◌ सुिनिनि◌ नकया ि◌◌ा सके। jाहको ं�ारा की गई सभी नशकािय\ कंिपी �ारा इले:र ◌ॉिनक 
oप से ररकॉडच और िबाए रखी ि◌◌ाएंगी। 

9. अशनवरिय 4दिशन आवGकतरएँ 
कंिपी अिपे jाहको ंके लाभ के नलए, कंिपी के �ापार के सभी ि◌◌ाि◌◌ो◌ं पर, िनसम\ 
ि◌◌ेबसाइट भी शानमल है, िन�नलखPख ि◌◌ाि◌कारी को MमुPखा से Mदनशिच करेगी: 

• नशकािय िनि◌◌ारण Mिनया के संबंि◌ म\ िनि◌रण, अथािच्, jाहक सेि◌◌ा िनभाग और GRO 
का ि◌◌ाम और संपकच िनि◌रण, टेलीफोि◌ ि◌◌ंबर, और ईमेल िपा िउकी 
ि◌◌ेबसाइट/ऐप पर। 

• Mमुख ि◌◌ोडल अिनकारी का ि◌◌ाम और संपकच िनि◌रण (टेलीफोि◌ / मोबाइल ि◌◌ंबर 
और ईमेल िपा) के साथ ओ�ुड्समैि◌ की नशकािय िदच क`रे की पोटचल का िनि◌रण 
(https://cms.rbi.org.in); 

• IO योि◌ि◌◌ा की Mमुख िनशेिषाएँ (अंjेि◌◌ी, नहंदी और ̂ े�ीय भाषा म\) के साथ IO 
योि◌ि◌◌ा की Mिन। 

 
10. नीशत सांशोधन 
नशकािय िनि◌◌ारण अिनकारी इस ि◌◌ीिन की पयाचP�ा और िननभÂ Mबंि◌ि◌ cरो ंपर नशकािय 
िनि◌◌ारण Mिनया के कायाचÎिय की समी^ा और मूल्◌ा◌ंिक करेगा, ि◌◌ो RBI के अपडेट के िअुसार 
ि◌◌ानषचक 
िआार पर नकया ि◌◌ाएगा। ऐसे समी^ाओ ंकी एक समेनिक ररपोटच बोडच को िनयनिम अंि◌राल पर 
Mcुि◌ की ि◌◌ाएगी, ि◌◌ैसा नक ि◌ह िनि◌◌ाचर`र कर सिका है। िनकास/पर`रि◌िच, यनद कोई 
हो, ि◌◌ो उ¼\ jाहको ं और संबंिनि◌ निहि◌◌ारको ं को िआKिकाि◌◌ुसार सूनर्ि◌ नकया 
ि◌◌ाएगा। 

https://cms.rbi.org.in/

