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OXYZO Financial Services Limited (कंपनी र्ा Oxyzo) 

(पूर्ड में Oxyzo Financial Services Private Limited के नाम से िाना िाता था) 

 

 

जिकार्त जनर्ारण तंत्र पर नीजत 

 

 

समीक्षा और अनुमोदन प्राजिकरण 

 

प्राजिकरण पद का नाम 

इनरे् द्वारा तैयार कर्या गया अनुपालन कवभाग (GRO, IO और र्ानूनी 

कवभाग और संचालन रे् परामर्क से) 

इनरे् द्वारा समीक्षा र्ी गई ग्राहर् सेवा सकमकत 

इनरे् द्वारा अनुमोकित कनिेर्र् मंडल 

 

 

संस्करण इजतहास 

संस्करण िारी करने की जतजथ संजक्षप्त जर्र्रण 

1.0 30 कसतम्बर 2020 नए कर्र्ायत कनवारण अकिर्ारी र्ी कनयुक्ति 

2.0 04 फरवरी 2022 डार् पते में पररवतकन और प्रकतकिया रे् कलए 

समय सीमा 

2.1 26 जुलाई 2022 नए कर्र्ायत कनवारण अकिर्ारी र्ी कनयुक्ति 

3.0 15 फरवरी, 2023 संचालन सकमकत द्वारा समीक्षा र्ी गई 

3.1 23 मई 2023 कनिेर्र् मंडल द्वारा नोट कर्या गया 

4.0 15 अपै्रल 2024 संचालन सकमकत द्वारा समीक्षा र्ी गई 

4.1 28 मई 2024 कनिेर्र् मंडल द्वारा समीक्षा और अनुमोिन 

5.0 04 नवम्बर 2025 ग्राहर् अनुपालन सकमकत द्वारा समीक्षा र्ी गई 

5.0 14 नवम्बर 2025 कनिेर्र् मंडल द्वारा अनुमोकित 
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1. पररचर् 

 

भारतीय ररज़वक बैंर् (RBI) ने मास्टर किर्ा-कनिेर् - गैर-बैंकरं्ग कवत्तीय रं्पनी - से्कल आिाररत कवकनयमन (SBR) 

कनिेर्, 2023 और मास्टर किर्ा-कनिेर् - भारतीय ररज़वक बैंर् (कनयंकित संस्थाओं रे् कलए आंतररर् लोर्पाल) कनिेर्, 

2023, कजन्हें समय-समय पर संर्ोकित कर्या जाता है, रे् माध्यम से सभी NBFCs र्ो उपयिु और प्रभावी कर्र्ायत 

कनवारण तिं (GRM) स्थाकपत र्रने र्ा अकनवायक कनिेर् किया है। यह नीकत भारतीय ररजवक बैंर् (RBI) द्वारा गैर-बैंकरं्ग 

कवत्तीय रं्पकनयो ं (NBFCs) रे् कलए उकचत व्यवहार संकहता रे् संबंि में जारी कनिेर्ो ंरे् अनुसार बनाई गई है, जो 

कर्र्ायत कनवारण तिं और ग्राहर् अकिर्ारो ंसकहत उपभोिा संरक्षण र्ो र्ाकसत र्रती है। 

 

इस नीकत में कनम्नकलक्तित से संबंकित प्राविान भी र्ाकमल हैं: 

• RBI (िेकडट सूचना ररपोकटिंग) कनिेर्, 2025 रे् अनुसार िेकडट जानर्ारी से संबंकित कर्र्ायतें; और 

• RBI किर्ाकनिेर्ो ंरे् अनुरूप NBFCs द्वारा कवत्तीय सेवाओं रे् आउटसोकसिंग में जोक्तिम प्रबंिन और आचार 

संकहता रे् तहत आउटसोसक कर्ए गए कविेताओं द्वारा प्रिान र्ी जाने वाली सेवाओं से उत्पन्न होने वाली 

समस्याएँ। 

 

2. लक्ष्य 

 

नीकत र्ा उदे्दश्य यह सुकनकित र्रना है कर्: 

• हर समय सभी ग्राहर्ो ंरे् साथ कनष्पक्ष और कबना कर्सी भेिभाव रे् व्यवहार सुकनकित र्रें । 

• कर्र्ायतो ंर्ा पारिर्ी, कवनम्र और समयबद्ध समािान प्रिान र्रें । 

• स्वचाकलत वृक्तद्ध और कनगरानी रे् कलए एर् संरकचत तंि स्थाकपत र्रें । 

• ग्राहर्ो ंर्ो उनरे् अकिर्ारो ंऔर उपलब्ध एसे्कलेर्न चैनलो ंरे् ज्ञान से सर्ि बनाएं। 

• RBI और DPDP अकिकनयम, 2023 रे् अनुपालन में एर् र्ें द्रीरृ्त, ऑकडट योग्य कर्र्ायत प्रबंिन ढांचा 

बनाए रिें। 

 

3. बोर्ड की जिम्मेदाररर्ां 

 

भारतीय ररज़वक बैंर् रे् कनिेर्ो ंरे् अनुसार, कनिेर्र् मंडल कनम्नकलक्तित र्ायक र्रेगा: 

• यह सुकनकित र्रने रे् कलए एर् उपयुि कर्र्ायत कनवारण तंि कनिाकररत र्रें  कर् रं्पनी रे् अकिर्ाररयो ं

द्वारा कलए गए कनणकयो ंसे उत्पन्न होने वाले कववािो ंर्ो र्म से र्म अगले उच्च स्तर पर सुना जाए और उनर्ा 

कनपटान कर्या जाए। 

• समय-समय पर उकचत व्यवहार संकहता रे् अनुपालन और कर्र्ायत कनवारण तिं रे् र्ामर्ाज र्ी समीक्षा 

र्रें । 

• सुकनकित र्रें  कर् तंि रं्पनी रे् र्ासन, अनुपालन और ऑकडट ढांचे रे् साथ एर्ीरृ्त है। 

 

4. जिकार्तो ंकी ररकॉजर्िंग और ट्र ै जकंग 

• रं्पनी द्वारा प्राप्त सभी कर्र्ायतो ं र्ो Oxyzo ऑनलाइन कर्र्ायत कनवारण (OGR) पोटकल और आंतररर् 

कर्र्ायत प्रबिंन प्रणाली रे् माध्यम से ररर्ॉडक, टर ैर् और हल कर्या जाएगा 
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• प्रते्यर् कर्र्ायत र्ा पता लगाने रे् कलए एर् अकद्वतीय कटर्ट नंबर किया जाएगा। ग्राहर् र्ो कर्र्ायत पावती 

SMS भी प्राप्त होगंे 

कर्र्ायत MIS र्ी समीक्षा समय-समय पर वररष्ठ प्रबंिन और ग्राहर् सेवा सकमकत द्वारा र्ी जाएगी। 

 

5. जिकार्तो ंका समािान 

 

कर्र्ायत कनवारण अकिर्ारी (GRO) संबंकित कवभागो ंरे् साथ समन्वय में ग्राहर्ो ंरे् सभी मुद्दो ंर्ो रु्रू से आक्तिर 

तर् सुलझाने और बंि र्रने रे् कलए कज़म्मेिार है। 

 

अस्वीरृ्त या अनसुलझे मामलो ंर्ो कर्र्ायतर्ताक र्ो अंकतम संचार से पहले समीक्षा और सहमकत रे् कलए आंतररर् 

लोर्पाल (IO) रे् पास स्वचाकलत रूप से भेज किया जाएगा। 

 

6. ग्राहको ंकी जिकार्तो ंको संभालने के जलए ततं्र 

 

ग्राहर् नीचे किए गए माध्यम से अपनी कर्र्ायत िजक र्र सर्त ेहैं: - 

 

ऑनलाइन मोर् 

- ग्राहर् OXYZO र्ी आकिर्ाररर् वेबसाइट यानी www.oxyzo.in पर जार्र अपनी कर्र्ायत िजक र्रा सर्ते हैं। 

 

ऑफ़लाइन मोर् 

ग्राहर् सोर्ल मीकडया सकहत पि, WhatsApp, ईमेल या रं्पनी रे् अन्य चैनलो ंरे् माध्यम से कर्र्ायत िजक र्र 

सर्ते हैं 

प्रथम स्तर पर ग्राहर् सेवा टीम ग्राहर्ो ंद्वारा उठाए गए मुद्दो/ंकचंताओं/कर्र्ायतो ंर्ा समािान र्रेगी 

 

जिकार्त आगे बढ़ाने का तरीका:- 

स्तर 1- कस्टमर केर्र/GRO 

जो ग्राहर् आउटसोसक एजेंसी द्वारा प्रिान र्ी जाने वाली सेवाओं से संबंकित मुद्दो ंसकहत OXYZO Financial 

Services Limited र्ी सेवाओं से संबंकित फीडबैर् िेना चाहते हैं या अपनी कर्र्ायत भेजना चाहते हैं, वे सोमवार 

से रु्िवार तर् (सावकजकनर् छुकियो ंर्ो छोड़र्र) सुबह 10:00 बजे से र्ाम 6:30 बजे रे् बीच कनम्नकलक्तित चैनलो ं

र्ा उपयोग र्र सर्ते हैं या ग्राहर् सेवा टीम द्वारा प्रिान कर्ए गए समािान से संतुष्ट नही ंहैं, रं्पनी रे् कर्र्ायत 

कनवारण अकिर्ारी (GRO) से संपर्क  र्र सर्ते हैं। 

 

जिकार्त जनर्ारण अजिकारी का नाम: श्री अकभषेर् गोयल (Mr. Abhishek Goyal) 

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

Road, Gurugram - 122001, India 

टे्ली: 91-7353013499 

ई-मेल आईर्ी: grievanceredressal@oxyzo.in 
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र्ोई भी कर्र्ायत जो आंकर्र् रूप से या पूरी तरह से िाररज र्र िी जाती है, उसे रं्पनी द्वारा समािान रे् कलए 

आंतररर् लोर्पाल अकिर्ारी (IO) र्ो भेजा जाएगा। 

 

IO उपलब्ध ररर्ॉडक रे् आिार पर कर्र्ायतो ंर्ी जांच र्रेगा, कजसमें कर्र्ायतर्ताक द्वारा प्रस्ततु िस्तावजे़, और IO 

रे् िास सवालो ंपर रं्पनी र्ी कटप्पकणयां/स्पष्टीर्रण र्ाकमल हैं। यकि आवश्यर् हो, तो IO रं्पनी रे् माध्यम से 

कर्र्ायतर्ताक से अकतररि जानर्ारी मांग सर्ता है। 

 

स्तर 2 

 

यकि र्ोई ग्राहर् उपरोि चैनल रे् माध्यम से प्रिान कर्ए गए समािान से संतुष्ट नही ंहै या यकि कर्र्ायत/कववाि र्ा 

कनवारण 30 किनो ंर्ी अवकि रे् भीतर नही ंकर्या जाता है, तो ग्राहर् कनम्नकलक्तित मोड रे् माध्यम से र्ें द्रीरृ्त रसीि 

और प्रसंस्करण र्ें द्र में RBI रे् साथ अपनी कर्र्ायत िजक र्र सर्ता है: 

 

ऑनलाइन मोर् के माध्यम से https: / / cms.rbi.org.in 

ईमेल आईर्ी के माध्यम से CRPC@rbi.org.in 

भौजतक मोर् के माध्यम से Centralised Receipt and Processing Centre (CRPC), 

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

Chandigarh - 160017 

ट्ोल फ्री नंबर 14448 (सुबह 9:30 बजे से र्ाम 5:15 बजे तर्) 

 

कर्र्ायत कनवारण तिं रे् कलए उपरोि संपर्क  कबंिुओं र्ा कववरण ग्राहर्ो ंरे् लाभ रे् कलए वेबसाइट पर प्रर्ाकर्त 

कर्या जाएगा। 

 

7. प्रजतजिर्ा के जलए समर् सीमा 

 

• यकि उपरोि में से कर्सी भी चैनल रे् माध्यम से कर्सी ग्राहर् से कर्र्ायत प्राप्त होती है, तो सभी कर्र्ायतो ंरे् 

कलए CRM में अनुरोि प्राप्त होने रे् तुरंत बाि OXYZO एर् ऑटो पावती भेजेगा, इसरे् बाि ग्राहर्ो ंर्ो सेवा 

अनुरोि संख्या और समािान रे् कलए अंिाज़न समयसीमा रे् साथ एर् संचार भेजेगा 

• मामले र्ी जांच र्रने रे् बाि, रं्पनी अंकतम प्रकतकिया भेजेगी या जवाब िेने रे् कलए अकिर् समय लेने र्ा र्ारण 

बताएगी और कर्र्ायत प्राप्त होने रे् 30 किनो ंरे् भीतर ऐसा र्रने र्ा प्रयास र्रेगी। 

• हालांकर्, र्ें द्रीरृ्त लोर् कर्र्ायत कनवारण और कनगरानी प्रणाली (CPGRAM) से प्राप्त कर्र्ायतो ंरे् कलए, रं्पनी 

कर्र्ायत प्राप्त होने रे् 21 किनो ंरे् भीतर कर्र्ायत र्ा समािान र्रने र्ा प्रयास र्रेगी और बीमा संबंिी 

कर्र्ायतो ंरे् कलए, रं्पनी अंकतम प्रकतकिया भेजेगी या जवाब िेने में अकिर् समय लेने र्ा र्ारण बताएगी और 

कर्र्ायत प्राप्त होने रे् 14 किनो ंरे् भीतर ऐसा र्रने र्ा प्रयास र्रेगी। 
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8. आंतररक लोकपाल (IO) फे्रमर्कड  

• IO रं्पनी रे् पररचालन प्रबंिन से स्वतंि रूप से र्ायक र्रेगा और सीिे बोडक र्ो ररपोटक र्रेगा। 

• रं्पनी द्वारा पूरी तरह या आंकर्र् रूप से िाररज र्ी गई र्ोई भी कर्र्ायत IO र्ी सहमकत रे् कबना बिं नही ं

र्ी जाएगी। 

• IO प्राप्त होने रे् 10 किनो ंरे् भीतर सभी संिकभकत कर्र्ायतो ंर्ी समीक्षा र्रेगा और कलक्तित रूप में अंकतम कनणकय 

र्ी सूचना िेगा। 

• IO अवलोर्नो ंर्ा उपयोग मूल र्ारण कवश्लेषण, इसी तरह र्ी बार-बार र्ी गई कर्र्ायतो ंर्ो समाप्त र्रने 

और र्मकचाररयो ंरे् प्रकर्क्षण रे् कलए र्मन उपाय तैयार र्रने रे् कलए कर्या जाएगा। 

 

9. रे्ट्ा गोपनीर्ता और गोपनीर्ता 

 

कर्र्ायत-संबंिी सभी जानर्ारी र्ो कडकजटल व्यक्तिगत डेटा संरक्षण अकिकनयम, 2023 और रं्पनी र्ी डेटा गोपनीयता 

नीकत रे् अनुसार कनयंकित कर्या जाएगा। कर्सी भी ग्राहर् डेटा र्ो प्राकिर्रण या र्ानूनी आवश्यर्ता रे् कबना बाहरी 

रूप से साझा नही ंकर्या जाएगा। 

 

10. सार्डिजनक प्रकट्ीकरण 

 

NBFC रे् कलए RBI लोर्पाल योजना, संपर्क  कबंिुओं और कर्र्ायत आगे बढ़ाने रे् तरीरे् सकहत कर्र्ायत कनवारण तिं 

र्ा कववरण इस प्रर्ार होगा: 

• रं्पनी र्ी वेबसाइट, मोबाइल एक्तिरे्र्न और र्ािा पररसर में प्रमुिता से प्रिकर्कत कर्या जाता है। 

• सभी लोन िस्तावेजो ंऔर ग्राहर्ो ंरे् कलए संचार में र्ाकमल है। 

 

11. जनगरानी, ररपोजट्िंग और समीक्षा 

 

कर्र्ायत श्रेकणयो,ं TAT अनुपालन और RCA रुझानो ंसकहत एर् समेकर्त कर्र्ायत MIS समय-समय पर वररष्ठ प्रबंिन 

र्ो प्रस्तुत कर्या जाएगा। 

 

ग्राहर् सेवा सकमकत िैमाकसर् रूप से कर्र्ायत सारांर् र्ी समीक्षा र्रेगी, जबकर् कनिेर्र् मंडल वाकषकर् रूप से समीक्षा 

र्रेगा। 

 

रु्ल कर्र्ायतो,ं समािानो,ं IO समीक्षाओं और लंकबत मामलो ंर्ा कववरण िेते हुए RBI रे् साथ िैमाकसर् कनयामर् ररपोटक 

िाक्तिल र्ी जाएगी। 

 

इस नीकत र्ी वाकषकर् समीक्षा या आवश्यर्तानुसार पहले र्ी जाएगी। 

 

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