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િજરયાદ જનવારણ કાયડતંત્ર પર નીજત 

 

 

સમીક્ષા અને મંિૂરી આપત ં સત્તામંર્ળ 

 

સત્તામંર્ળ હોદ્દો 

તૈયાર ર્રનાર અનુપાલન વવભાગ (GRO, IO અને ર્ાનૂની 

અને ર્ામગીરી સાથે પરામર્ક ર્રીને) 

સમીક્ષા ર્રનાર ગ્રાહર્ સેવા સવમવત 

મંજૂર ર્રનાર વનયામર્ મંડળ 

 

 

સંસ્કરણ ઇજતહાસ 

સંસ્કરણ જારી કયાડની તારીખ સંજક્ષપ્ત જવવરણ 

1.0 સપ્ટેમ્બર 30, 2020 નવા ફવરયાદ વનવારણ અવિર્ારીની 

વનમણૂર્ 

2.0 ફેબ્રુઆરી 04, 2022 ટપાલ સરનામામંાં ફેરફાર અને 

પ્રવતભાવ માટેની સમયમયાકદા 

2.1 જુલાઈ 26, 2022 નવા ફવરયાદ વનવારણ અવિર્ારીની 

વનમણૂર્ 

3.0 ફેબ્રુઆરી 15,2023 ર્ાયકર્ારી સવમવત દ્વારા સમીક્ષા 

થયેલ 

3.1 મે 23, 2023 વનયામર્ મંડળ દ્વારા ન ંિ લેવાયેલ 

4.0 એવપ્રલ 15, 2024 ર્ાયકર્ારી સવમવત દ્વારા સમીક્ષા 

થયેલ 

4.1 મે 28, 2024 વનયામર્ મંડળ દ્વારા સમીક્ષા થયેલ 

અને મંજૂર ર્રલે 

5.0 નવેમ્બર 04, 2025 ગ્રાહર્ સુસંગત સવમવત દ્વારા 

સમીક્ષા થયેલ 

5.0 નવેમ્બર 14, 2025 વનયામર્ મંડળ દ્વારા મંજૂર થયેલ 
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1. પજરચય 

 

ભારતીય વરઝવક બેંર્ (RBI) એ, માસ્ટર ડાયરકે્ર્ન - ન ન-બેંવરં્ગ ફાઇનાવશર્યલ રં્પની - સ્રે્લ બેઝ્ડ રગે્યુલેર્ન 

(SBR) ડાયરકે્ર્શસ, 2023 અને માસ્ટર ડાયરકે્ર્ન - વરઝવક બેંર્ ઓફ ઇવશડયા (રગે્યુલેટેડ એવશટટીઝ માટે આંતવરર્ 

લ ર્પાલ) ડાયરકે્ર્શસ, 2023 દ્વારા, સમયાંતર ેસુિારલેા, તમામ NBFC ને ય ગ્ય અને અસરર્ારર્ ફવરયાદ વનવારણ 

ર્ાયકતંત્ર (GRM) સ્થાવપત ર્રવા માટે ફરવજયાત બનાવ્યા છે. આ નીવત વરઝવક બેંર્ ઓફ ઈવશડયા (RBI) દ્વારા ન ન-

બેંવરં્ગ ફાઇનાવશર્યલ રં્પનીઓ (NBFCs) માટે ફેર પે્રવક્ટસ ર્ ડ પર જારી ર્રાયેલા વનદેર્  અનુસાર બનાવવામા ં

આવી છે, જ ેફવરયાદ વનવારણ પદ્ધવતઓ અને ગ્રાહર્ અવિર્ાર  સવહત ગ્રાહર્ સુરક્ષાનંુ સંચાલન ર્ર ેછે. 

 

આ નીવતમાં નીચેની જ ગવાઈઓ પણ ર્ામેલ છે: 

• RBI (કે્રવડટ ઇશફ મેર્ન વરપ વટિંગ) વદર્ાવનદેર્ , 2025 મુજબ કે્રવડટ માવહતી સંબંવિત ફવરયાદ ; અને 

• NBFCs દ્વારા નાણાર્ીય સેવાઓના આઉટસ વસિંગમાં RBI ના જ ખમ ના સંચાલન માટેની માગકદવર્કર્ા 

અને આચારસંવહતા અનુસાર આઉટસ સ્ડક વવકે્રતાઓ દ્વારા પૂરી પાડવામાં આવતી સવેાઓથી ઉદ્ભવતા 

મુદ્દાઓ. 

 

2. હેત  

 

આ નીવતન  હેતુ એ સુવનવિત ર્રવાન  છે રે્: 

• બિા ગ્રાહર્  સાથે હંમેર્ા શયાયી અને વનષ્પક્ષ વતકન સુવનવિત ર્ર . 

• ફવરયાદ નંુ પારદર્કર્, નમ્ર અને સમયબદ્ધ વનરાર્રણ પૂરં પાડ . 

• સ્વચાવલત વિાર  અને દેખરખે માટે એર્ માળખાગત પદ્ધવત સ્થાવપત ર્ર . 

• ગ્રાહર્ ને તમેના અવિર્ાર  અને ઉપલબ્િ વિાર  ચેનલ ના જ્ઞાન સાથે સર્ક્ત બનાવ . 

• RBI અને DPDP અવિવનયમ, 2023 ના પાલનમાં રે્વશિયરૃ્ત, ઓવડટેબલ ફવરયાદ વ્યવસ્થાપન માળખંુ 

જાળવ . 

 

3. બોર્ડની િવાબદારીઓ 

 

RBI ના વનદેર્  અનુસાર, વનયામર્ મંડળ: 

• રં્પનીના અવિર્ારીઓ દ્વારા લવેામા ંઆવેલા વનણકય થી ઉદ્ભવતા વવવાદ ને ઓછામાં ઓછા આગામી 

ઉચ્ચ સ્તર ેસાંભળવામાં આવે અને વનર્ાલ ર્રવામાં આવે તે સુવનવિત ર્રવા માટે ય ગ્ય ફવરયાદ વનવારણ 

પદ્ધવત સ્થાવપત ર્રરે્. 

• સમયાતંર ેફેર પે્રવક્ટસ ર્ ડ અને ફવરયાદ વનવારણ પદ્ધવતના ર્ાયકપદ્ધવતના પાલનની સમીક્ષા ર્રરે્. 

• સુવનવિત ર્રરે્ રે્ આ પદ્ધવત રં્પનીના ર્ાસન, પાલન અને ઓવડટ માળખા સાથે સંર્વલત છે. 

 

4. િજરયાદોની નોધં કરવી અને ટરેક કરવી 

• રં્પનીને મળેલી બિી ફવરયાદ  Oxyzo ઓનલાઇન ફવરયાદ વનવારણ (OGR) પ ટકલ અને આંતવરર્ ફવરયાદ 

વ્યવસ્થાપન પ્રણાલી દ્વારા રરે્ ડક , ટર ેર્ અને ઉરે્લવામાં આવરે્ 
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• દરરે્ ફવરયાદને ટર ેસેવબવલટી માટે એર્ અનશય વટવર્ટ નંબર આપવામાં આવરે્. ગ્રાહર્ને ફવરયાદ સ્વીરૃ્વત SMS 

પણ પ્રાપ્ત થરે્ 

ફવરયાદ MIS ની સમયાતંર ેવવરષ્ઠ મનેેજમશેટ અને ગ્રાહર્ સવેા સવમવત દ્વારા સમીક્ષા ર્રવામાં આવરે્. 

 

5. િજરયાદોનો ઉકેલ 

 

ફવરયાદ વનવારણ અવિર્ારી (GRO) સંબંવિત વવભાગ  સાથે સરં્લનમા,ં ગ્રાહર્ના તમામ પ્રશ્ન ના સંપૂણક વનરાર્રણ 

અને વનરાર્રણ માટે જવાબદાર છે. 

 

નર્ારાયેલા અથવા વણઉરે્લાયેલા રે્સ ફવરયાદીને અંવતમ સંદેર્ાવ્યવહાર પહેલાં સમીક્ષા અને સંમવત માટે 

આપમેળે આંતવરર્ લ ર્પાલ (IO) ને મ ર્લવામાં આવરે્. 

 

6. ગ્રાહક િજરયાદો/િજરયાદને જનયંજત્રત કરવાની પદ્ધજત 

 

ગ્રાહર્ નીચેના મ ડ દ્વારા તમેની ફવરયાદ ન ંિાવી ર્રે્ છે:- 

 

ઑનલાઇન મોર્ 

- ગ્રાહર્ OXYZO ની સત્તાવાર વેબસાઇટ એટલે રે્ www.oxyzo.in પર જઈને તેમની ફવરયાદ ન ંિાવી ર્રે્ છે 

 

ઓિલાઇન મોર્ 

ગ્રાહર્ પત્ર, WhatsApp, ઇમેઇલ અથવા સ વર્યલ મીવડયા સવહત રં્પનીના અશય માધ્યમ  દ્વારા ફવરયાદ 

ન ંિાવી ર્રે્ છે 

ગ્રાહર્ સંભાળ ટીમ પ્રથમ સ્તર ેગ્રાહર્  દ્વારા ઉઠાવવામાં આવલેી સમસ્યાઓ/વચંતા/ફવરયાદનંુ વનરાર્રણ ર્રરે્ 

 

એસ્કેલેશન મેજટરક્સ:- 

સ્તર 1- કસ્ટમર કેર/GRO 

જ ેગ્રાહર્  OXYZO Financial Services Limited-ની સેવાઓ સંબંવિત પ્રવતસાદ આપવા અથવા ફવરયાદ 

મ ર્લવા માંગતા હ ય, જમેાં આઉટસ સ્ડક એજશસી દ્વારા પૂરી પાડવામાં આવતી સેવાઓ સંબંવિત મુદ્દાઓન  

સમાવેર્ થાય છે, તેઓ સ મવારથી રુ્ક્રવાર (જાહેર રજાઓ વસવાય) સવાર ે10:00 થી સાંજ ે6:30 વાગ્યા સુિી 

નીચેના માધ્યમ ન  ઉપય ગ ર્રી ર્રે્ છે અથવા ગ્રાહર્ સભંાળ ટીમ દ્વારા આપવામાં આવલેા ઉરે્લથી સંતુષ્ટ 

નથી, તેઓ રં્પનીના ફવરયાદ વનવારણ અવિર્ારી (GRO) ન  સંપર્ક  ર્રી ર્રે્ છે. 

 

િજરયાદ જનવારણ અજધકારીન ં નામ: શ્રી અવભષેર્ ગ યલ (Mr. Abhishek Goyal) 

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

Road, Gurugram - 122001, India 

ટેલી: 91-7353013499 

ઈ-મેઇલ ID: grievanceredressal@oxyzo.in 

 

ર્ ઈપણ ફવરયાદ જ ેઆંવર્ર્ રીતે અથવા સપંૂણકપણે નર્ારી ર્ાઢવામાં આવે છે તે રં્પની દ્વારા ફક્ત આંતવરર્ 

લ ર્પાલ અવિર્ારી (IO) ને ઉરે્લ માટે મ ર્લવામાં આવરે્. 
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IO, ફવરયાદર્તાક દ્વારા સબવમટ ર્રાયલેા દસ્તાવેજ  અને IO ના ચ ક્કસ પ્રશ્ન  પર રં્પની દ્વારા આપવામાં આવેલી 

વટપ્પણીઓ/સ્પષ્ટતાઓ સવહત ઉપલબ્િ રરે્ ડકના આિાર ેફવરયાદ ની તપાસ ર્રરે્. જ  જરૂરી હ ય ત , IO રં્પની 

દ્વારા ફવરયાદી પાસેથી વિારાની માવહતી માંગી ર્રે્ છે. 

 

સ્તર 2 

 

જ  ગ્રાહર્ ઉપર ક્ત માધ્યમ દ્વારા પૂરા પાડવામાં આવેલા ઉરે્લથી સતંુષ્ટ ન હ ય અથવા જ  ફવરયાદ/વવવાદન  30 

વદવસની અંદર વનવારણ ન થાય, ત  ગ્રાહર્ નીચેની પદ્ધવત દ્વારા સશેટરલાઇઝ્ડ વરવસપ્ટ અને પ્ર સેવસંગ સેશટર ખાત ે

RBI સમક્ષ તેમની ફવરયાદ ન ંિાવી ર્રે્ છે: 

 

ઑનલાઇન મોર્ દ્વારા https: / / cms.rbi.org.in 

ઇમેઇલ id દ્વારા CRPC@rbi.org.in 

ભૌજતક મોર્ દ્વારા Centralised Receipt and Processing Centre (CRPC), 

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

Chandigarh - 160017 

ટોલ ફ્રી નંબર 14448 (9:30 am થી 5:15 pm) 

 

ગ્રાહર્ ના લાભ માટે ફવરયાદ વનવારણ તતં્ર માટે ઉપર ક્ત સંપર્ક  વબંદુઓની વવગત  વેબસાઇટ પર પ્રર્ાવર્ત 

ર્રવામાં આવરે્. 

 

7. પ્રજતભાવ માટે સમયમયાડદા 

 

• જ  ઉપર ક્ત ર્ ઈપણ માધ્યમ દ્વારા ગ્રાહર્ તરફથી ફવરયાદ પ્રાપ્ત થાય છે, ત  OXYZO બિી ફવરયાદ  માટે 

CRM માં વવનંતી પ્રાપ્ત થતાંની સાથે જ તરત જ એર્ સ્વચાવલત સ્વીરૃ્વત મ ર્લરે્, ત્યારબાદ ગ્રાહર્ ને સેવા 

વવનંતી નંબર અને વનરાર્રણ માટે ર્ામચલાઉ સમયરખેા સાથે સંદેર્ મ ર્લરે્ 

• આ બાબતની તપાસ ર્યાક પછી, રં્પની અંવતમ પ્રવતભાવ મ ર્લરે્ અથવા જવાબ આપવા માટે વિુ સમય 

લેવાનંુ ર્ારણ સમજાવરે્ અને ફવરયાદ મળ્યાના 30 વદવસની અંદર આમ ર્રવાન  પ્રયાસ ર્રરે્. 

• જ રે્, સેશટરલાઇઝ્ડ પવબ્લર્ ગ્રીવશસ વરડર ેસ એશડ મ વનટવરંગ વસસ્ટમ (CPGRAM) તરફથી મળેલી ફવરયાદ  

માટે, રં્પની ફવરયાદ મળ્યાના 21 વદવસની અંદર ફવરયાદનંુ વનરાર્રણ લાવવાન  પ્રયાસ ર્રરે્ અને વીમા 

સંબંવિત ફવરયાદ  માટે, રં્પની અંવતમ પ્રવતભાવ મ ર્લરે્ અથવા જવાબ આપવા માટે વિુ સમય લેવાનંુ ર્ારણ 

સમજાવરે્ અને ફવરયાદ મળ્યાના 14 વદવસની અંદર આમ ર્રવાન  પ્રયાસ ર્રરે્. 

 

8. આંતજરક લોકપાલ (IO) માળખ  ં

• IO રં્પનીના સંચાલન વ્યવસ્થાપનથી સ્વતંત્ર રીતે ર્ાયક ર્રરે્ અને સીિા બ ડકને વરપ ટક ર્રરે્. 

• રં્પની દ્વારા સંપૂણકપણે રે્ આંવર્ર્ રીતે નર્ારવામાં આવેલી ર્ ઈપણ ફવરયાદ IO ની સમંવત વવના બંિ ર્રવામા ં

આવરે્ નહી.ં 
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• IO એ બિી ઉલ્લેવખત ફવરયાદ ની પ્રાવપ્તના 10 વદવસની અંદર સમીક્ષા ર્રવી પડરે્ અને અંવતમ વનણકય 

લેવખતમાં જણાવવ  પડરે્. 

• IO અવલ ર્ન ન  ઉપય ગ મૂળ ર્ારણ વવશ્લેષણ માટે, સમાન વારંવાર થતી ફવરયાદ ને દૂર ર્રવા માટે ર્મન 

પગલાં ઘડવા અને સ્ટાફને તાલીમ આપવા માટે ર્રવામાં આવરે્. 

 

9. રે્ટા ગોપનીયતા અને ગોપનીયતા 

 

ફવરયાદ સંબંવિત બિી માવહતી વડવજટલ પસકનલ ડેટા પ્ર ટેક્ર્ન એક્ટ, 2023 અને રં્પનીની ડેટા ગ પનીયતા નીવત 

અનુસાર વનયંવત્રત ર્રવામાં આવરે્. ર્ ઈપણ ગ્રાહર્ ડેટા અવિરૃ્તતા અથવા ર્ાનૂની જરૂવરયાત વવના બાહ્ય રીતે રે્ર 

ર્રવામાં આવરે્ નહી.ં 

 

10. જાહેર ખ લાસો 

 

ફવરયાદ વનવારણ પદ્ધવતની વવગત , જમેાં NBFC માટે RBI લ ર્પાલ ય જના, સપંર્ક  વબંદુઓ અને એસ્રે્લેર્ન 

મેવટરક્સન  સમાવેર્ થાય છે: 

• રં્પનીની વેબસાઇટ, મ બાઇલ એવપ્લરે્ર્ન અને ર્ાખા પવરસરમાં મખુ્ય રીતે પ્રદવર્કત. 

• બિા લ ન દસ્તાવેજ  અને ગ્રાહર્  સાથે વાતચીતમાં ર્ામલે છે. 

 

11. દેખરખે, જરપોજટિંગ અને સમીક્ષા 

 

ફવરયાદ શે્રણીઓ, TAT પાલન અને RCA વલણ  સવહત એર્ સરં્વલત ફવરયાદ MIS સમયાંતર ેવવરષ્ઠ મનેેજમેશટ સમક્ષ 

રજૂ ર્રવામાં આવરે્. 

 

ગ્રાહર્ સેવા સવમવત ફવરયાદ સારાંર્ની વત્રમાવસર્ સમીક્ષા ર્રરે્, જ્યાર ેવડરકે્ટર બ ડક વાવષકર્ િ રણે સમીક્ષા ર્રરે્. 

 

રુ્લ ફવરયાદ , વનરાર્રણ , IO સમીક્ષાઓ અને પેશડશસીની વવગત  સાથે વત્રમાવસર્ વનયમનર્ારી અહેવાલ  RBI સમક્ષ 

ફાઇલ ર્રવામાં આવરે્. 

 

આ નીવતની વાવષકર્ સમીક્ષા જરૂરી લાગે ત્યાર ેઅથવા તે પહેલાં ર્રવામાં આવરે્. 

 

 

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