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অনিগ োে প্রনত োর বযবস্থো িীনত 

 

 

প যোগ োচিো ও অিগু োদি  রো  তত যপক্ষ 

 

 তত যপক্ষ পদ 

তৈরি:কযিযে সম্মরৈ:রবভোগ:(GRO,:IO:এবং:আইরি:ও:

কো যরিব যোহী:রবভোযগি:সোযে:পিোের্ য:কযি:  

প যোযলোচিো:কযিযে গ্রোহকযসবো:করেটট 

অিুযেোদকোিী যবোর্য:অফ:রর্যিক্টিস 

 

 

সংস্করণ ইনতহোস 

সংস্করণ জোনরর তোনরখ সংনক্ষপ্ত বণ যিো 

1.0 যসযেম্বি:30,:2020 িৈুি:অরভয োগ:প্ররৈকোি:কে যকৈযো:

রিয়েোগ 

2.0 যফব্রু়েোরি:04,:2022 র্োক:টিকোিো:পরিবৈযি:এবং:উত্তযিি:

সে়েসীেো 

2.1 26:জুলোই:,:2022 িৈুি:অরভয োগ:প্ররৈকোি:কে যকৈযো:

রিয়েোগ 

3.0 15:যফব্রু়েোরি:,:2023 কো যরিব যোহী:করেটট:দ্বোিো:প যোযলোরচৈ 

3.1 23:যে:,:2023 রবষ়েটট:রিশ্চিৈ:কযিযেি:যবোর্য:অব:

রর্যিক্টিস 

4.0 15:এরপ্রল:,:2024 কো যরিব যোহী:করেটট:দ্বোিো:প যোযলোরচৈ 

4.1 28:যে:,:2024 যবোর্য:অফ:রর্যিক্টিস:দ্বোিো:

প যোযলোচিোকৃৈ:এবং:অিুযেোরদৈ 

5.0 04:িযভম্বি:,:2025 গ্রোহক:অিুবৈী:করেটট:দ্বোিো:

প যোযলোচিোকৃৈ 

5.0 14:িযভম্বি:,:2025 যবোর্য:অব:রর্যিক্টিস:দ্বোিো:অিুযেোরদৈ 
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1. িূন  ো 

ভোিৈী়ে:রিজোভয:ব্োংক:(RBI ,:েোস্টোি:রিযদযরর্কো:-:িি-ব্োংরকং:আরে যক:সংস্থো:-:যেল:রভরত্তক:রি়েন্ত্রণ:(SBR :

রিযদযরর্কো:,:2023:এবং:েোস্টোি:রিযদযরর্কো:অিসুোযি:-:রিজোভয:ব্োংক:অফ:ইশ্চি়েো:( রি়েরন্ত্রৈ:প্ররৈষ্ঠোযিি:জি্:

অভ্ন্তিীণ:ওম্বোর্সে্োি:অে যোৎ:ি্ো়েপোল: :রিযদযরর্কো:,:2023:,: ো:সেয়ে:সেয়ে:সংযর্োরিৈ:হয়েযে:,:ৈো:সেস্ত:

NBFCযক:উপ ুক্ত:এবং:কো যকি:অরভয োগ:প্ররৈকোি:ব্বস্থো:(GRM :স্থোপি:কিোি:রিযদযর্:রদয়েযে।:এই:িীরৈ:

গ্রোহক:অরিকোি:সহ:অরভয োগ:প্ররৈকোি:ব্বস্থো:এবং: যভোক্তো:সুিক্ষো: রি়েন্ত্রণকোিী:িি-ব্োংরকং:আরে যক:

সংস্থোগুরলি:(NBFC :জি্:ি্ো ্:অিরু্ীলি:যকোর্:সম্পরকযৈ:ভোিৈী়ে:রিজোভয:ব্োংযকি:(RBI :জোরি:কিো:

রিযদযরর্কো:অিুসোযি:তৈরি:কিো:হয়েযে। 

এই:িীরৈযৈ:রিম্নরলরিৈ:রবষ়েগুরলও:অন্তভুযক্ত:  

• RBI: (যেরর্ট: ইিফিযের্ি: রিযপোটটযং: : রিযদযরর্কো:,: 2025: অিুসোযি: যেরর্ট: ৈে্: সম্পরকযৈ:

অরভয োগ:এবং 

• NBFC:দ্বোিো:আরে যক:পরিযষবোি:আউটযসোরস যংয়ে:ঝুুঁ রক:ব্বস্থোপিো:এবং:আচিণরবরি:সম্পরকযৈ:RBI:

রিযদযরর্কো:অিুসোযি:আউটযসোস য:কিো:রবযেৈোযদি:প্রদত্ত:পরিযষবো:যেযক:উদ্ভূৈ:সেস্ো। 

 

2. উগেশ্য 

 

িীরৈটটি:উযের্্:হল:রিশ্চিৈ:কিো:য :  

• সব যদো:সব:গ্রোহযকি:সোযে:ি্ো ্:এবং:রিিযপক্ষ:আচিণ:রিশ্চিৈ:কিো। 

• অরভয োযগি:স্বচ্ছ:,:রবি়েী:এবং:সে়েসীেোবদ্ধ:সেোিোি:প্রদোি। 

• স্ব়েংশ্চে়ে:এযেযলর্ি:এবং:রিিীক্ষযণি:জি্:কোিোযেোগৈ:ব্বস্থো:প্ররৈষ্ঠো। 

• গ্রোহকযদি: ৈোযদি: অরিকোি: এবং: অরভয োগ: সেোিোযিি: উপলভ্: চ্োযিল: সম্পযকয: জোরিয়ে:

ক্ষেৈোর়েৈ:কিো। 

• RBI এবং DPDP আইি, 2023 অিুসোযি যকন্দ্রীভূৈ, রিিীক্ষ্ অরভয োগ ব্বস্থোপিো কোিোযেো বজো়ে িোিো। 

 

3. কবোগডযর দোন়িত্ব 

 

RBI:রিযদযর্োবলী:অিুসোযি:,:যবোর্য:অব:রর্যিক্টিস:রিম্নরলরিৈ:রবষ়েগুরল:কিযব:  

• উপ ুক্ত অরভয োগ প্ররৈকোি ব্বস্থো তৈরি কিযব  োযৈ রিশ্চিৈ কিো  ো়ে য  যকোম্পোরিি কে যকৈযোযদি 

রসদ্ধোন্ত যেযক উদ্ভূৈ রববোদ কেপযক্ষ পিবৈী উচ্চৈি স্তযি যর্োিো ও রিষ্পরত্ত কিো হ়ে। 

• প যো়েেযে:ি্ো ্:অিুর্ীলি: যকোর্:এবং:অরভয োগ:প্ররৈকোি:ব্বস্থোি:কো যকোরিৈো: টিক:আযে:

রকিো:প যোযলোচিো:কিযব। 

• রিশ্চিৈ কিযব য  প্রশ্চে়েোটট যকোম্পোরি পরিচলিো, রি়েে পোলি এবং রিিীক্ষো কোিোযেোি সোযে একীভূৈ। 

 

4. অনিগ োে কর নডযং এবং ট্র্যোন ং 

• যকোম্পোরিি:প্রোপ্ত:সেস্ত:অরভয োগ:Oxyzo:অিলোইি:গ্রীযভন্স:রিযেসোল:অে যোৎ:অরভয োগ:প্ররৈকোি:

(OGR :যপোটযোযল:এবং:অভ্ন্তিীণ:অরভয োগ:ব্বস্থোপিো:ব্বস্থোি:েোি্যে:যিকর্য:,:ট্র্্োক:এবং:সেোিোি:

কিো:হযব। 
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• প্ররৈটট:অরভয োযগি:জি্:একটট:অিি্:টটরকট:িম্বি:বিোে:কিো:হযব: োযৈ:যট্র্স:কিো: ো়ে।:গ্রোহক:

অরভয োগ:গ্রহযণি:জি্:SMS:পোযবি। 

ঊর্ধ্ যৈি:ব্বস্থোপিো:এবং:গ্রোহক:পরিযষবো:করেটট:সেয়ে:সেয়ে:অরভয োগ:MIS:প যোযলোচিো:কিযব। 

 

5. অনিগ োগের স োধোি 

 

অরভয োগ:প্ররৈকোি:কে যকৈযো:(GRO :সংরিষ্ট:রবভোযগি:সোযে:সেন্ব়ে:যিযি:গ্রোহকযদি:সেস্ত:সেস্োি:এি-

টু-এি:সেোিোি:এবং:সেোরপ্তি:জি্:দো়েী। 

 

প্রৈ্োি্োৈ:বো:অেীেোংরসৈ:েোেলো:অরভয োগকোিীি:সোযে: চূডোন্ত: য োগোয োযগি:আযগ:প যোযলোচিো:এবং:

সম্মরৈি:জি্:স্ব়েংশ্চে়েভোযব:অভ্ন্তিীণ:ি্ো়েপোযলি:( IO :কোযে:পোিোযিো:হযব। 

 

6. গ্রোহগ র অনিগ োে/অিগু োে প্রনত োগরর প্রক্রি়িো 

 

গ্রোহক:রিম্নরলরিৈ:পদ্ধরৈযৈ:ৈোযদি:অরভয োগ:দোয়েি:কিযৈ:পোযিি: - 

 

অি োইি ক োড 

-:গ্রোহক:OXYZO-এি:অরফরস়েোল:ওয়েবসোইট:অে যোৎ:www.oxyzo.in-এ:অরভয োগ:দোয়েি:কিযৈ:পোযিি 

 

অি োইি ক োড 

গ্রোহক:সোেোশ্চজক:েোি্ে:সহ:রচটি:,:WhatsApp,:ইযেল:বো:যকোম্পোরিি:অি্োি্:চ্োযিযলি:েোি্যে:

অরভয োগ:জেো:রদযৈ:পোযিি 

গ্রোহকযসবো:দল:প্রেে:স্তযি:গ্রোহকযদি:উত্থোরপৈ:সেস্ো/রচন্তো/অরভয োযগি:সেোিোি:কিযব 

 

এগস্কগ শ্ি  যোট্রট্র্ক্স  - 

প যো়ি 1- গ্রোহ গসবো/GRO 

য সব:গ্রোহক:OXYZO:Financial:Services:Limited-এি:পরিযষবো:সম্পরকযৈ:েৈোেৈ:প্রদোি:কিযৈ:বো:

অরভয োগ:পোিোযৈ:চোি:,: োি:েযি্:আউটযসোরস যং:এযজশ্চন্সি:সিবিোরহৈ:পরিযষবো:সম্পরকযৈ:রবষ়ে:

অন্তভুযক্ত:,:ৈোিো:যসোেবোি:যেযক:শুেবোি:(সিকোরি:েুটটি:রদি:ব্ৈীৈ: :সকোল:10 00:টো:যেযক:সন্ধ্্ো:6 30:

টো:প যন্ত:রিম্নরলরিৈ:চ্োযিলগুরল:ব্বহোি:কিযৈ:পোযিি:বো:গ্রোহক: ত্ন:দযলি:প্রদত্ত:সেোিোযি:সন্তুষ্ট:হযৈ:

িো:পোিযল:,:যকোম্পোরিি:অরভয োগ:প্ররৈকোি:কে যকৈযো:অে যোৎ:রগ্রভোন্স:রিযেসোল:অরফসোযিি:(GRO :সোযে:

য োগোয োগ:কিযৈ:পোযিি। 

 

অনিগ োে প্রনত োর   য তযোর 

িো    

শ্রী:অরভযষক:যগোয়েল:(Mr.:Abhishek:Goyal  

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

Road,:Gurugram:-:122001,:India 

কেন    91-7353013499 

ই-গ   ID  grievanceredressal@oxyzo.in 
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য :যকোি:অরভয োগ:আংরর্ক:বো:সমূ্পণ য:প্রৈ্োি্োৈ:হযল:শুিু:যকোম্পোরি:ৈো:অভ্ন্তিীণ:ওম্বোর্সে্োি:

অরফসোিযক:( IO :সেোিোযিি:জি্:যিফোি:কিযব। 

 

IO:উপলব্ধ:যিকযর্যি:উপি:রভরত্ত:কযি:অরভয োগ:পিীক্ষো:কিযব:,: োি:েযি্:অরভয োগকোিীি:জেো:যদও়েো:

িরে:এবং:IO'ি:রিরদযষ্ট:প্রশ্নগুরলযৈ:যকোম্পোরিি:যদও়েো:েন্তব্/স্পষ্টৈো:অন্তভুযক্ত:েোকযব।:IO:প্রয়েোজযি:

যকোম্পোরিি:েোি্যে:অরভয োগকোিীি:যেযক:অরৈরিক্ত:ৈে্:চোইযৈ:পোযি। 

 

প যো়ি 2 

 

 রদ:যকোিও:গ্রোহক:উপযিি:চ্োযিযলি:েোি্যে:প্রদত্ত:সেোিোযি:সন্তুষ্ট:িো:হি:বো:অরভয োগ/রবৈকয:30:রদযিি:

েযি্:সেোিোি:িো:কিো:হ়ে:ৈযব:গ্রোহক:রিম্নরলরিৈ:যেোযর্ি:েোি্যে:যকন্দ্রী়ে:িরসদ:এবং:প্রযসরসং:যসন্টোযি:

RBI-এি:কোযে:অরভয োগ:জেো:রদযৈ:পোযিি:  

 

অি োইি ক োগডর 

 োধযগ  

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

ইগ   ID'র  োধযগ  CRPC@rbi.org.in 

কিৌনত  ক োগড Centralised:Receipt:and:Processing:Centre:(CRPC ,:

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

Chandigarh:-:160017 

কেো  নি িম্বর 14448:(সকোল:9 30:যেযক:রবকোল:5 15  

 

অরভয োগ: প্ররৈকোি: ব্বস্থোি: জি্: উপযিোক্ত: য োগোয োযগি: স্থোিগুরলি: রববিণ: গ্রোহকযদি: সুরবিোযে য:

ওয়েবসোইযট:প্রকোর্:কিো:হযব। 

 

7. উত্তর কদও়িোর স ়িসী ো 

 

• উপযিি:য :যকোযিো:েোি্যে: রদ:যকোিও:গ্রোহযকি:যেযক:অরভয োগ:পোও়েো: ো়ে:,:ৈোহযল:OXYZO:সেস্ত:

অরভয োযগি:জি্:CRM-এ:অিুযিোি:পোও়েোেোত্র:একটট:স্ব়েংশ্চে়ে:স্বীকৃরৈ:পোিোযব:,:ৈোিপযি:পরিযষবো:

অিুযিোি:িম্বি:এবং:সেোিোযিি:জি্:আিেুোরিক:সে়েসীেো:সহ:গ্রোহকযদি:সোযে:য োগোয োগ:কিযব। 

• রবষ়েটট:পিীক্ষো:কিোি:পি:,:যকোম্পোরি:চূডোন্ত:উত্তি:পোিোযব:বো:উত্তি:জোিোযৈ:আিও:সে়ে:যিও়েোি:

কোিণ:ব্োি্ো:কযি:অরভয োগ:পোও়েোি:30:রদযিি:েযি্:সেোিোযিি:যচষ্টো:কিযব। 

• ৈযব: যসন্ট্রোলোইজর্: পোবরলক: রগ্রযভন্স: রিযেস: অ্োি: েরিটরিং: রসযস্টে: (CPGRAM : যেযক: প্রোপ্ত:

অরভয োযগি:জি্:,: যকোম্পোরি:অরভয োগ:পোও়েোি:21: রদযিি:েযি্:অরভয োগ:সেোিোি:কিোি: যচষ্টো:

কিযব:এবং: রবেো:সম্পরকযৈ:অরভয োযগি:জি্:,: যকোম্পোরি: চূডোন্ত:উত্তি:পোিোযব:বো:উত্তি:জোিোযৈ:

আিও:সে়ে:যিও়েোি:কোিণ:ব্োি্ো:কিযব:এবং:অরভয োগ:পোও়েোি:14:রদযিি:েযি্:সেোিোযিি:যচষ্টো:

কিযব। 

 

 

mailto:getsupport@oxyzo.in


 
 

 

য োগোয োগ:  +91-7353013499 

 ই-যেল:  getsupport@oxyzo.in 

 ওয়েবসোইট:  www.oxyzo.in 
 

 

8. অিযন্তরীণ িযো়িপো  ( IO)  োিোগ ো 

• IO: যকোম্পোরিি:পরিচোলিো:ব্বস্থোপিো: যেযক:স্বোিীিভোযব:কোজ:কিযব:এবং:সিোসরি: যবোযর্য: রিযপোটয:

কিযব। 

• যকোম্পোরি:কৈৃ যক:সমূ্পণ য:বো:আংরর্কভোযব:প্রৈ্োি্োৈ:যকোিও:অরভয োগ:IO’ি:সম্মরৈ:েোডো:বন্ধ্:কিো:

হযব:িো। 

• IO: অরভয োগ: প্রোরপ্তি: 10: রদযিি: েযি্: সেস্ত: যিফোি: কিো: অরভয োগ: প যোযলোচিো: কিযব: এবং:

রলরিৈভোযব:চূডোন্ত:রসদ্ধোন্ত:জোিোযব। 

• IO’ি:প যযবক্ষণ:েূল:কোিণ:রবযিষণ:,:একই:িিযণি:বোিবোি:অরভয োগ:দূি:কিোি:জি্:প্রর্েি:ব্বস্থো:

তৈরি:এবং:কেীপ্ররর্ক্ষযণি:জি্:ব্বহোি:কিো:হযব। 

 

9. তগযযর এ োন্ততো এবং কেোপিী়িতো 

 

সেস্ত:অরভয োগ:সম্পরকযৈ:ৈে্:রর্শ্চজটোল:ব্শ্চক্তগৈ:ৈে্সুিক্ষো:আইি:,:2023:এবং:যকোম্পোরিি:যর্টো:

যগোপিী়েৈো:িীরৈ:অিুসোযি:পরিচোলিো:কিো:হযব।:অিযুেোদি:বো:আইরি:প্রয়েোজি:েোডো:যকোিও:গ্রোহযকি:

যর্টো:বোইযি:পোিোযিো:হযব:িো। 

 

10. জিপ্র োশ্ 

 

NBFCগুরলি:জি্:RBI:ি্ো়েপোল:প্রকল্প:,:য োগোয োগযকন্দ্র:এবং:এযেযলর্ি:ে্োটট্র্ক্স:সহ:অরভয োগ:প্ররৈকোি:

ব্বস্থোি:রববিণ:  

• যকোম্পোরিি:ওয়েবসোইট:,:যেোবোইল:অ্োরিযকর্ি:এবং:র্োিোপ্রোঙ্গযণ:স্পষ্টভোযব:প্রদরর্ যৈ:হযব। 

• সেস্ত:ঋযণি:িরে:এবং:গ্রোহকযদি:সোযে:য োগোয োযগি:যক্ষযত্র:অন্তভুযক্ত। 

 

11. নিরীক্ষণ   নরগপোট্রেযং এবং প যোগ োচিো 

 

অরভয োগ:রবভোগ:,:TAT:েোিো:এবং:RCA:প্রবণৈো:সহ:সেরন্বৈ:অরভয োগ:MIS:প যো়েেযে:ঊি যৈি:ব্বস্থোপিোি:

কোযে:উপস্থোপি:কিো:হযব। 

 

গ্রোহকযসবো:করেটট:অরভয োযগি:সোিোংর্:তত্রেোরসক:প যোযলোচিো:কিযব:,: রদও:যবোর্য:অব:রর্যিক্টিস:বোরষ যক:

প যোযলোচিো:কিযব। 

 

যেোট:অরভয োগ:,:সেোিোি:,:IO:প যোযলোচিো:এবং:রবচোিোিীি:রবষ়েগুরল:রবস্তোরিৈভোযব:উযেি:কযি:তত্রেোরসক:

রি়েন্ত্রক:রিযপোটয:RBI-এ:দোরিল:কিযৈ:হযব। 

 

এই:িীরৈি:প যোযলোচিো:বোরষ যক:বো:প্রয়েোজযি:ৈোি:আযগ:কিো:হযব। 

 

******************** 
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