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OXYZO FINANCIAL SERVICES LIMITED (कंपनी र्ा OXYZO) 

(पहली ऐला OXYZO FINANCIAL SERVICES PRIVATE LIMITED के नाव ले जाने जात रहहस) 

 

 

हसकार्त हनवारन ततं्र के नीहत 

 

 

समीक्षा और अनुमोदन प्राहिकरण 

 

अहिकार पद 

एखर दुआरा तैयार र्रे ग े ससर्ायत सवभाग (GRO, IO अउ लीगल 

एंड ऑपरेसंस रे् संग सलाह र्ररे्) 

एखर दुआरा समीक्छा र्रे गे ग्रासहर् सेवा ससमसत 

एखर दुआरा अनुमोसदत र्रे ग े सनदेसर् मंडल 

 

 

संस्करन इहतहास 

संस्करन जारी करे के 

तारीक 

छोटहकन हववरन 

1.0 ससतंबर 30, 2020 नवा ससर्ायत सनवारन असिर्ारी रे् 

सनयुक्ति 

2.0 फरवरी 04, 2022 डार् पता म बदलाव अउ जवाब बर 

समय सीमा 

2.1 जुलाई 26, 2022 नवा ससर्ायत सनवारन असिर्ारी रे् 

सनयुक्ति 

3.0 फरवरी 15,2023 संचालन ससमसत दुआरा समीक्छा र्रे गे 

3.1 मई 23, 2023 सनदेसर् मंडल दुआरा नोट र्रे गे 

4.0 अपे्रल 15, 2024 संचालन ससमसत दुआरा समीक्छा र्रे गे 

4.1 मई 28, 2024 सनदेसर् मंडल दुआरा समीक्छा अउ 

अनुमोदन र्रे गे 

5.0 नवंबर 04, 2025 ग्रासहर् ससर्ायत ससमसत दुआरा 

समीक्छा र्रे ग े

5.0 नवंबर 14, 2025 सनदेसर् मंडल दुआरा अनुमोसदत र्रे ग े
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1. प्रस्तावना 

भारतीय ररजवक बैंर् (RBI) हर अपन मास्टर डायरेक्सन - नान-बैंसरं्ग फाइनेंससयल रं्पनी - से्कल बेस्ड रेगुलेसन 

(SBR) डायरेक्सन, 2023 अउ मास्टर डायरेक्सन - भारतीय ररजवक बैंर् (रेगुलेटेड एंसटटीज बर इंटरनल ओम्बड्समैन) 

डायरेक्सन, 2023, जेरा बखत-बखत म बदले गे हे, रे् जररया सबो NBFC ल उसचत अउ असरदार ससर्ायत सनवारन 

तंत्र (GRM) बनाए रे् आदेस दे हे। नान-बैंसरं्ग फाइनेंससयल रं्पनी (NBFCs) बर फेयर पै्रक्तिस र्ोड रे् मामला म 

ररजवक बैंर् ऑफ इंसडया (RBI) दुआरा जारी र्रे गे सनदेस रे् मुतासबर्, ए नीसत ल बनाए ग ेहे। ए नीसत हर ससर्ायत 

सुलझाए रे् तरीर्ा अउ ग्रासहर्मन रे् असिर्ार समेत उंखर सुरक्छा ल सनयंसत्रत र्रथे। 

ए नीसत म इंखर ले जुडे प्राविान घलोर् सासमल हे: 

• RBI (के्रसडट इन्फामेसन ररपोसटिंग) डायरेक्सन्स, 2025 रे् मुतासबर् के्रसडट इन्फामेसन ले जुडे ससर्ायत; 

अउ 

• NBFCs दुआरा फाइनेंससयल ससवकसेज रे् आउटसोससिंग म जोक्तखम रे् प्रबंिन र्रे बर RBI रे् सदसासनदेस 

अउ र्ोड आफ रं्डि रे् मुतासबर् आउटसोसक वेंडसक दुआरा दे जाए वाले सेवा संबंिी मुद्दा। 

2. उदे्दस्य 

ए नीसत रे् उदे्दस्य, ए पक्का र्रना हे रे्: 

• सबो ग्रासहर् संग हमेसा न्यायसंगत अउ सबन र्ोनो भेदभाव रे् व्यवहार पक्का र्रव। 

• र्ोनो भी ससर्ायत रे् समािान पारदसी तरीर्ा अउ सही बखत म र्रव। 

• आटोमेसटर् एसे्कलेसन अउ सनगरानी बर एर्ठन संरचनात्मर् व्यवस्था बनावव। 

• ग्रासहर्मन ल उंखर असिर्ार अउ उपलब्ध एसे्कलेसन चेनल रे् जानर्ारी दे रे्, उनला मजबूत बनावव। 

• RBI अउ DPDP एि, 2023 रे् मुतासबर्, एर्ठन र्ें द्रीरृ्त, सुनाई योग्य ससर्ायत प्रबंिन संरचना 

बनाए रखव। 

3. मंड के उत्तरदाहर्त्व 

 

RBI रे् सनदेस रे् मुतासबर्, सनदेसर् मंडल: 

• एर्ठन अइसन ससर्ायत सनवारन तंत्र बनावव, तासर् ए पक्का हो सरे् रे् रं्पनी रे् असिर्ारीमन रे् 

फइसला रे् र्ारन होए वाला झगडा रे् सुनवाइ हो सरे् अउ उनला उच्चतर स्तर म सनपटाए जा सरे्। 

• समय-समय म न्यायसंगत नीसत रे् सनयम रे् पालन अउ ससर्ायत सनवारन व्यवस्था रे् र्ाम र्रे रे् तरीर्ा 

रे् समीक्छा र्रत रहव। 

• ए पक्का र्रव रे् अइसन व्यवस्था हर रं्पनी रे् प्रसासन, अनुपालन अउ आसडट फे्रमवर्क  रे् संग 

एर्ीरृ्त रहे। 

4. हसकार्तो ंके ररकाहडिंग अउ टर ै हकंग 

• रं्पनी ल समले वाले सबो ससर्ायत रे्, Oxyzo आनलाइन ससर्ायत सनवारन (OGR) पोटकल अउ आंतररर् 

ससर्ायत प्रबंिन व्यवस्था रे् जररया ररर्ाडक, टर ैर् अउ हल र्रे जासह। 

• हर ससर्ायत म नजर रखे बर, एर्ठन यूसनर् सटर्ट नंबर दे जासह। ग्रासहर् ल ससर्ायत प्राक्ति रे् SMS घलोर् 

समलही 
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समय-समय म वररस्ठ प्रबंिन अउ ग्रासहर् सेवा ससमसत हर ससर्ायत MIS रे् समीक्छा र्रही। 

 

5. हसकार्त के समािान 

 

ससर्ायत सनवारन असिर्ारी (GRO) हर संबंसित सवभाग रे् संग सहयोग र्ररे् सबो ग्रासहर् रे् समस्या ल सुरु ले 

आक्तखर तर् सुलाझाए बर अउ ओला बदं र्रे बर सजम्मेदार होसह। 

 

ससर्ायत र्रे वाले ग्रासहर् ल आक्तखरी जानर्ारी दे रे् पसहली, खाररज होए या अनसुलझे मामला ल समीक्छा अउ 

मंजूरी बर इंटरनल ओम्बड्समैन (IO) सतरन भेज सदए जासह। 

 

6. ग्राहहक हसकार्त ल सुलझाए के तंत्र 

 

नीचे दे गे तरीर्ा ले ग्रासहर् अपन ससर्ायत दजक र्रा सर्त हे:- 

 

आनलाइन मोड 

- ग्रासहर् हर OXYZO रे् आसफससयल वेबसाइट यानी www.oxyzo.in म जारे् अपन ससर्ायत दजक र्रा सर्त हे। 

 

आफलाइन मोड 

सचट्ठी-पतरी, व्हाट्सएप, ईमेल या रं्पनी रे् दूसर चेनल, जेमा सोसल मीसडया घलोर् सासमल हाव,े ले ग्रासहर् अपन 

ससर्ायत दरज र्रा सर्त हे। 

ग्रासहर्मन रे् समस्या/सचंता/ससर्ायत ल ग्रासहर् सेवा टीम हर पहलइया स्तर म हल र्रही। 

 

मैहटर क्स के बढोतरी:- 

स्तर 1- ग्राहहक सेवा/ GRO 

जेन ग्रासहर् OXYZO Financial Services Limited रे् सेवा रे् बारे म अपन प्रसतसक्रया देना चाहत हे या अपन 

ससर्ायत भेजना चाहत हे, जेमा आउटसोसक एजेंसी रे् सेवा ले जुडे सबो मुद्दा सासमल हे, ओ हर, सोमवार ले सुक्रवार 

सरर्ारी छुट्टी ल छोड रे् सबहनइया 10:00 बजे ले संझा 6:30 बजे रे् बीच म इन सबो तरीर्ा रे् इस्तेमाल र्र 

सर्त हे। अगर ओ हर ग्रासहर् सेवा टीम रे् समािान ले खुस नइ हे, त ओ हर रं्पनी रे् ससर्ायत सनवारन 

असिर्ारी (GRO) ले घलोर् संपर्क  र्र सर्ते हे। 

 

हसकार्त हनवारन अहिकारी के नाव: श्रीमान असभसेर् गोयल (Mr. Abhishek Goyal) 

पता: Global Business Park, First Floor Tower A, Sector 26, MG 

Road, Gurugram - 122001, India 

Tel: 91-7353013499 

ईमेल ID: grievanceredressal@oxyzo.in 

 

र्ोनो भी अइसन ससर्ायत जेन थोड बहुत या फेर पूरा तरीर्ा ले खाररज होगे हे, ओला समािान बर रं्पनी रे् 

इंटरनल ओम्बड्समैन आसफसर (IO) सतरन भेजे जासह। 
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उपलब्ध ररर्ाडक रे् आिार म IO हर ससर्ायत रे् जांच र्रही, जेमा ससर्ायत र्रे वाले रे् जमा सर्ए गे र्ागज-

पतरी अउ IO रे् सवसेस सवाल म रं्पनी रे् सटप्पनी/स्पस्टीर्रन सासमल हे। अगर जरुरत पडही, त IO हर रं्पनी 

रे् जररया ससर्ायत र्रने वाले ले अउ जादा जानर्ारी मांग सर्त हे। 

 

लेबल 2 

 

अगर र्ोनो ग्रासहर् उपर दे ग ेतरीर्ा ले होए समािान ले खुस नइ हे या अगर ससर्ायत/सववाद रे् समािान 30 सदन 

रे् भीतरी नइ होवत हे, त ओ हर नीचे दे गे तरीर्ा ले RBI रे् र्ें द्रीरृ्त ररसीट अउ प्रोसेससंग सेंटर म अपन ससर्ायत 

दजक र्र सर्त हे: 

 

आनलाइन मोड के जररर्ा https: / / cms.rbi.org.in 

ईमेल id के जररर्ा CRPC@rbi.org.in 

भौहतक मोड के जररर्ा Centralised Receipt and Processing Centre (CRPC), 

Reserve Bank of India, 4th Floor, Sector 17, 

Chandigarh - 160017 

टोल फ्री नंबर 14448 (9:30 am to 5:15 pm) 

 

ग्रासहर्मन रे् फायदा बर, ससर्ायत दूर र्रे रे् तरीर्ा बर उपर दे ग ेसंपर्क  पता रे् सवस्तृत जानर्ारी वेबसाइट म 

प्रर्ाससत र्रे जासह। 

 

7. प्रहतहिर्ा बर समर् सीमा 

 

• उपर दे ग ेर्ोनो भी चेनल ले अगर र्ोनो ग्रासहर् ले र्ोनो ससर्ायत समलत हे, त OXYZO सबो ससर्ायत बर 

CRM म अनुरोि समले रे् तुरते बाद ससर्ायत प्राक्ति स्वत संदेस भेजही, जेखर बाद ग्रासहर् ल सेवा अनुरोि संख्या 

अउ समािान बर समयसीमा रे् संग, एर्ठन संवाद भेजे जासह। 

• मामला रे् जांच र्रे रे् बाद, रं्पनी हर आक्तखर जवाब भेजही या जवाब दे म जादा बखत लगे रे् र्ारन बताही 

अउ ससर्ायत समले रे् 30 सदन भीतरी अइसन र्रे रे् र्ोसससस र्रही। 

• लेसर्न, सेंटर लाइज़्ड पक्तिर् ग्रीवांस ररडर ेस एंड मासनटररंग ससस्टम (CPGRAM) ले समले ससर्ायत बर, रं्पनी 

ससर्ायत समले रे् 21 सदन रे् भीतरी ससर्ायत ल हल र्रे रे् र्ोससस र्रही अउ बीमा ले जुडे ससर्ायत बर, 

रं्पनी आक्तखर जवाब भेजही या जवाब दे म जादा बखत लग ेरे् र्ारन बताही अउ ससर्ायत समले रे् 14 सदन रे् 

भीतरी अइसन र्रे रे् र्ोससस र्रही। 

 

8. आंतररक लोकपाल (IO) ढांचा 

• IO हर रं्पनी रे् र्ामर्ाजी प्रबंिन ले अलग र्ाम र्रही अउ ससद्धा रं्पनी रे् मंडल ल ररपोटक र्रही। 

• पूरा तरीर्ा ले या रु्छ हद तर् खाररज र्रे गे र्ोनो भी ससर्ायत ल, रं्पनी दुआरा, IO रे् सहमसत रे् सबना बंद 

नइ र्रे जासह। 
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• सबो भेजे गे ससर्ायत रे् समले रे् 10 सदन रे् भीतरी, IO हर उंखर समीक्छा र्रही अउ आक्तखरी फइसला ल 

सलक्तखत म बताही। 

• IO रे् आंर्लन रे् इस्तेमाल समस्या रे् मूल र्ारन रे् जांच, बार-बार आए वाले अइसन ससर्ायत ल खत्म र्रे 

बर समन उपाय बनाए अउ र्मचाकरीमन ल टर ेसनंग बर र्रे जासह। 

 

9. डेटा हनजता अउ गोपनीर्ता 

 

ससर्ायत ले जुडे सबो जानर्ारी ल सडसजटल पसकनल डेटा प्रोटेक्सन एि, 2023 अउ रं्पनी र्ी डेटा प्राइवेसी पासलसी 

रे् मुतासबर् सुलझाए जासह । सबन मंजूरी या र्ानूनी जरुरत रे् र्ोनो भी ग्रासहर् रे् जानर्ारी ल बाहर र्ोनो सतरन साझा 

नइ र्रे जासह। 

 

10. सावाजहनक प्रकटीकरन 

 

NBFCs बर RBI लोर्पाल स्कीम, र्ानै्टि पाइंट अउ एसे्कलेसन मैसटर क्स समेत ससर्ायत सनवारन ससस्टम रे् जानर्ारी 

अइसन तरीर्ा रे् होसंह: 

• रं्पनी रे् वेबसाइट, मोबाइल एक्तिरे्शन अउ साखा म सवसेस रुप ले सदखाए ग ेहे। 

• लोन रे् सबो र्ागज-पतरी अउ ग्रासहर्मन ल दे जाए वाले जानर्ारी म सासमल। 

 

11. हनगरानी, ररपोहटिंग अउ समीक्छा 

 

एर्ठन रं्सोसलडेटेड ग्रीवांस MIS ल, सजनमा रं्िेंट रै्टेगरी, TAT पालन अउ RCA टर ेंड सासमल होसंह, समय-समय म 

सीसनयर मैनेजमेंट ल सदखाए जासह। 

 

ग्रासहर् सेवा ससमसत, हर तीन महीना म ससर्ायत रे् सारांस रे् समीक्छा र्रही, जबसर् सनदेसर् मंडल ह हर साल इंखर 

समीक्छा र्रही। 

 

RBI सतरन हर तीन महीना म रेगुलेटरी ररपोटक फाइल र्रे जासह, सजनमा रु्ल ससर्ायत, समािान, IO समीक्छा अउ 

लंसबत मामला रे् जानर्ारी होसह। 

 

ए पासलसी रे् सालाना या जरुरत पडे म एखर पसहली भी समीक्छा र्रे जासह। 
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