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तक्रार कनवारण र्ोंत्रणेवरील ध रण 

 

 

पुनरावल कन आकण मान्यता अकधकार 

 

अकधकार पदनाम 

द्वारे तयार रे्ले अनुपालन ववभाग (GRO, IO आवि र्ायदेशीर आवि 

ऑपरेशन्स यांच्याशी सल्लामसलत र्रून) 

द्वारे पुनरावलोर्न रे्ले ग्राहर् सेवा सवमती 

द्वारे मंजूर संचालर् मंडळ 

 

 

आवृत्ती इकतहास 

आवृत्ती जारी करण्याची 

तारीख 

थ डक्यात वणान 

1.0 सप्टेंबर 30, 2020 नवीन तक्रार वनवारि अविर्ाऱ्याची 

वनयुक्ती 

2.0 फेब्रुवारी 04, 2022 पोस्टल पत्ता आवि प्रवतसादासाठी वेळ 

फे्रममधे्य बदल 

2.1 जुलै 26, 2022 नवीन तक्रार वनवारि अविर्ाऱ्याची 

वनयुक्ती 

3.0 फेब्रुवारी 15,2023 ऑपरेशनल र्वमटीद्वारे पुनरावलोर्न 

3.1 मे 23, 2023 संचालर् मंडळाद्वारे नोदं 

4.0 एवप्रल 15, 2024 ऑपरेशनल र्वमटीद्वारे पुनरावलोर्न 

4.1 मे 28, 2024 संचालर् मंडळाद्वारे पुनरावलोर्न आवि 

मंजूरी 

5.0 नोव्हेंबर 04, 2025 ग्राहर् अनुपालन सवमतीद्वारे 

पुनरावलोर्न 

5.0 नोव्हेंबर 14, 2025 संचालर् मंडळाद्वारे मंजूरी 
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1. पररचर् 

 

भारतीय ररझव्हक बँर् (RBI) ने, मास्टर डायरेक्शन - नॉन-बँवरं्ग फायनान्शशयल रं्पनी - से्कल बेस्ड रेग्यलेुशन (SBR) 

वनदेश, 2023 आवि मास्टर डायरेक्शन - ररझव्हक बँर् ऑफ इंवडया (वनयमन रे्लेल्या संस्ांसाठी अंतगकत लोर्पाल) 

वनदेश, 2023, वेळोवळेी सुिाररत रे्ल्यानुसार, सवक NBFC ला योग्य आवि प्रभावी तक्रार वनवारि यतं्रिा (GRM) तयार 

र्रण्याचे आदेश वदले आहेत. हे िोरि तक्रार वनवारि यतं्रिा आवि ग्राहर् हक्ांसह ग्राहर्ांची सुरवितता वनयंवत्रत 

र्रिाऱ्या बँवरं्ग नसलेल्या ववत्तीय रं्पन्ांसाठी (NBFC) वनष्पि व्यवहार संवहता यावरील ररझव्हक बँर् ऑफ इंवडया 

(RBI) ने जारी रे्लेल्या वनदेशांनुसार तयार र्रण्यात आले आहे. 

 

या िोरिात पुढील गोष्ीशंी संबंवित तरतदुी देखील समाववष् आहेत: 

• RBI (के्रवडट इन्फॉमेशन ररपोवटिंग) वनदेश, 2025 नुसार के्रवडट मावहतीबाबत तक्रारी; आवि 

• NBFC द्वारे ववत्तीय सेवांच्या आउटसोवसिंगमिील जोखीम व्यवस्ापनावरील RBI मागकदशकर् तत्त्व ेआवि 

आचारसंवहतेनुसार आउटसोसक रे्लेल्या ववके्रत्ांद्वारे प्रदान रे्लेल्या सेवांमुळे उद्भविाऱ्या समस्या. 

 

2. उदे्दश 

 

या िोरिाचा उदे्दश हे सुवनन्चचत र्रिे आहे र्ी: 

• सवक ग्राहर्ांना र्ायमच वनष्पि आवि वनिः पिपाती वागिूर् देिे. 

• तक्रारीचें पारदशकर्, सभ्य आवि र्ालबद्ध वनरार्रि प्रदान र्रिे. 

• स्वयंचवलत वाढ आवि देखरेखीसाठी एर् संरवचत यंत्रिा स्ावपत र्रिे. 

• ग्राहर्ांना त्ांच्या हक्ांचे आवि उपलब्ध वाढीच्या माध्यमांचे ज्ञान देऊन सिम बनविे. 

• RBI आवि DPDP र्ायदा, 2023 चे पालन र्रून एर् र्ें द्रीरृ्त, लेखापरीिि र्रण्यायोग्य तक्रार 

व्यवस्ापन चौर्ट राखिे. 

 

3. मोंडळाच्या जबाबदाऱ्र्ा 

 

RBI च्या वनदेशांनुसार, संचालर् मंडळ हे र्रेल: 

• रं्पनी अविर्ाऱ्यांच्या वनिकयांमुळे उद्भविारे वाद वर्मान पुढील उच्च स्तरावर ऐर्ले जातील आवि त्ांचे 

वनरार्रि रे्ले जाईल याची खात्री र्रण्यासाठी योग्य तक्रार वनवारि यतं्रिा तयार र्रेल. 

• वेळोवळेी वनष्पि व्यवहार संवहतेचे पालन आवि तक्रार वनवारि यतं्रिेच्या र्ायकप्रिालीचा आढावा घेईल. 

• ही यंत्रिा रं्पनीच्या प्रशासन, अनुपालन आवि ऑवडट फे्रमवर्क शी एर्वत्रत रे्ली आहे याची खात्री र्रेल. 

 

4. तक्रारी ोंची न ोंद आकण ट्र ॅ ककों ग 

• रं्पनीला प्राप्त होिाऱ्या सवक तक्रारी Oxyzo ऑनलाइन तक्रार वनवारि (OGR) पोटकल आवि अंतगकत तक्रार 

व्यवस्ापन प्रिालीद्वारे रेर्ॉडक रे्ल्या जातील, त्ा टर ॅर् रे्ल्या जातील आवि त्ांचे वनरार्रि रे्ले जाईल 

• प्रते्र् तक्रार शोिली जाण्यासाठी त्ांना एर् अवद्वतीय वतर्ीट क्रमांर् वदला जाईल. ग्राहर्ांना तक्रारीच्या 

पोचपावतीचा SMS देखील वमळेल 

तक्रारीचे MIS च्या वररष्ठ व्यवस्ापन आवि ग्राहर् सेवा सवमतीर्डून वेळोवेळी पुनरावलोर्न रे्ले जाईल. 
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5. तक्रारी ोंचे कनराकरण 

 

तक्रार वनवारि अविर्ारी (GRO) संबंवित ववभागांशी समन्वय सािून ग्राहर्ांच्या सवक समस्यांचे अंवतम वनरार्रि 

र्रण्यासाठी आवि सोडवण्यासाठी जबाबदार असतात. 

 

तक्रारदाराशी अंवतम संपर्क  सािण्यापूवी नार्ारलेले वरं्वा वनरार्रि न झालेले खटले पुनरावलोर्न आवि 

सहमतीसाठी अंतगकत लोर्पाल (IO) र्डे स्वयंचवलतपिे पाठवले जातील. 

 

6. ग्राहकाोंच्या तक्रारी/समस्या हाताळण्याची र्ोंत्रणा 

 

ग्राहर् त्ांची तक्रार खालील पद्धतीने नोदंवू शर्तात:- 

 

ऑनलाइन पद्धत 

- ग्राहर् OXYZO च्या अविरृ्त वेबसाइट www.oxyzo.in वर जाऊन त्ांची तक्रार नोदंवू शर्तात 

 

ऑफलाइन पद्धत 

ग्राहर् तक्रार पत्र, व्हाट्सअॅप, ईमेल वरं्वा रं्पनीच्या इतर माध्यमांद्वारे, सोशल मीवडयाद्वारे दाखल र्रू शर्तात 

ग्राहर् सेवा संघ प्रथम स्तरावर ग्राहर्ांनी उपन्स्त रे्लेल्या समस्या/वचंता/तक्रारीचे वनवारि र्रेल 

 

एसे्कलेशन मॅकट्रक्स:- 

स्तर 1- ग्राहक सेवा/GRO 

ज्या ग्राहर्ांना OXYZO Financial Services Limited च्या सेवांबद्दल अवभप्राय द्यायचा असेल वरं्वा त्ांच्या तक्रारी 

पाठवायच्या असतील, ज्यामधे्य आउटसोसक रे्लेल्या एजन्सीद्वारे प्रदान रे्लेल्या सेवांशी संबंवित समस्यांचा समावेश 

असेल, ते सोमवार त ेशुक्रवार (सावकजवनर् सुट्टी वगळता) सर्ाळी 10:00 त ेसंध्यार्ाळी 6:30 दरम्यान खालील 

माध्यमांचा वापर र्रू तक्रार र्रू शर्तात वरं्वा ग्राहर् सेवा संघाने वदलेल्या वनवारिाबाबतीत समािानी नसतील, 

तर रं्पनीच्या तक्रार वनवारि अविर्ारी (GRO) शी संपर्क  सािू शर्तात. 

 

तक्रार कनवारण अकधकाऱ्र्ाचे नाव: श्री. अवभषेर् गोयल (Mr. Abhishek Goyal) 

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

Road, Gurugram - 122001, India 

दूरध्वनी: 91-7353013499 

ई-मेल ID: grievanceredressal@oxyzo.in 

 

र्ोितीही तक्रार जी अंशतिः  वरं्वा पूिकपि ेनार्ारली गेली असेल रं्पनी ती रे्वळ अंतगकत लोर्पाल 

अविर्ाऱ्यार्डे (IO) वनरार्रिासाठी पाठवेल. 

 

तक्रारदाराने सादर रे्लेल्या र्ागदपत्रांसह आवि IO च्या वववशष् प्रचनांवर रं्पनीने वदलेल्या 

वटप्पण्या/स्पष्ीर्रिांवरून उपलब्ध नोदंीचं्या आिारे IO तक्रारीचंी तपासिी र्रेल. आवचयर् असल्यास, IO 

रं्पनीमाफक त तक्रारदारार्डून अवतररक्त मावहती मागवू शर्तो. 
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स्तर 2 

 

जर ग्राहर् वरील मागाकने वदलेल्या वनवारिाने समािानी नसेल वरं्वा तक्रार/वाद 30 वदवसांच्या आत सोडवला गेला 

नसेल, तर ग्राहर् त्ांची तक्रार RBI र्डे खालील पद्धतीने र्ें द्रीरृ्त पावती आवि प्रवक्रया र्ें द्रामधे्य दाखल र्रू 

शर्तो: 

 

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

ईमेल id द्वारे CRPC@rbi.org.in 

भौकतक पद्धतीद्वारे Centralised Receipt and Processing Centre (CRPC), 

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

Chandigarh - 160017 

ट् ल फ्री क्रमाोंक 14448 (सर्ाळी 9:30 ते सायंर्ाळी 5:15) 

 

ग्राहर्ांच्या वहतासाठी तक्रार वनवारि यंत्रिेच्या संदभाकत वरील संपर्क  पॉईंटची मावहती वेबसाइटवर प्रर्ावशत रे्ली 

जाईल. 

 

7. प्रकतसादासाठी वेळ फे्रम 

 

• जर वरीलपैर्ी र्ोित्ाही माध्यमातून ग्राहर्ार्डून तक्रार प्राप्त झाली तर, सवक तक्रारीसंाठी CRM मधे्य ववनंती 

प्राप्त होताच OXYZO ताबडतोब ऑटो पोचपावती पाठवेल, ज्यामधे्य ग्राहर्ांसाठी सेवा ववनंती क्रमांर् आवि 

वनरार्रिासाठी तात्पुरत्ा वळे वदली असेल 

• प्रर्रिाची तपासिी रे्ल्यानंतर, रं्पनी अंवतम प्रवतसाद पाठवेल वरं्वा प्रवतसाद देण्यासाठी अविर् वेळ घेण्याचे 

र्ारि स्पष् र्रेल आवि तक्रार वमळाल्यापासून 30 वदवसांच्या आत ती सोडवण्याचा प्रयत्न र्रेल. 

• तथावप, र्ें द्रीरृ्त सावकजवनर् तक्रार वनवारि आवि देखरेख प्रिाली (CPGRAM) र्डून प्राप्त झालेल्या 

तक्रारीसंाठी, रं्पनी तक्रार वमळाल्यापासून 21 वदवसांच्या आत तक्रार सोडवण्याचा प्रयत्न र्रेल आवि ववमा 

संबंवित तक्रारीसंाठी, रं्पनी अंवतम प्रवतसाद पाठवेल वरं्वा प्रवतसाद देण्यासाठी अविर् वेळ घेण्याचे र्ारि 

स्पष् र्रेल आवि तक्रार वमळाल्यापासून 14 वदवसांच्या आत ती सोडवण्याचा प्रयत्न र्रेल. 

 

8. अोंतगात ल कपाल (IO) फे्रमवका  

• IO रं्पनीच्या ऑपरेवटंग व्यवस्ापनाहून स्वतंत्रपिे र्ाम र्रेल आवि थेट मंडळाला अहवाल देईल. 

• रं्पनीने पूिकपि ेवरं्वा अंशतिः  नार्ारलेली र्ोितीही तक्रार IO च्या संमतीवशवाय बंद रे्ली जािार नाही. 

• IO सवक तक्रारी प्राप्त झाल्यापासून 10 वदवसांच्या आत पुनरावलोर्न र्रेल आवि अंवतम वनिकय लेखी स्वरूपात 

र्ळवेल. 

• मूळ र्ारिांचे ववचलेषि र्रण्यासाठी, वारंवार येिाऱ्या अशाच प्रर्ारच्या तक्रारी दूर र्रण्यासाठी उपाययोजना 

आखण्यासाठी आवि र्मकचाऱ्यांना प्रवशिि देण्यासाठी IO च्या वनरीििांचा वापर रे्ला जाईल. 
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9. डेट्ा गुप्तता आकण ग पनीर्ता 

 

सवक तक्रारीशंी संबंवित मावहती वडवजटल वयैन्क्तर् डेटा संरिि र्ायदा, 2023 आवि रं्पनीच्या डेटा गोपनीयता 

िोरिानुसार हाताळली जाईल. अविरृ्तता वरं्वा र्ायदेशीर आवचयर्तांवशवाय र्ोिताही ग्राहर् डेटा बाहेरून शेअर 

रे्ला जािार नाही. 

 

10. सावाजकनक प्रकट्ीकरण 

 

NBFC साठी RBI लोर्पाल योजना, संपर्क  पॉंईंट आवि एसे्कलेशन मॅवटर क्ससह तक्रार वनवारि यंत्रिेचे तपशील असे 

असतील: 

• रं्पनीच्या वेबसाइट, मोबाईल अॅन्िरे्शन आवि शाखा पररसरात ठळर्पिे प्रदवशकत रे्ले आहे. 

• सवक र्जक र्ागदपत्रांमधे्य आवि ग्राहर्ांच्या संपे्रषिात समाववष् आहे. 

 

11. देखरेख, अहवाल आकण पुनरावल कन 

 

तक्रारीच्या श्रेिी, TAT पालन आवि RCA टर ेंड या सगळ्ांसह एर्वत्रत तक्रार MIS वेळोवळेी वररष्ठ व्यवस्ापनाला सादर 

रे्ले जाईल. 

 

ग्राहर् सेवा सवमती तक्रार सारांशाचा वतमाही आढावा घेईल, तर संचालर् मंडळ दरवषी आढावा घेईल. 

 

एरू्ि तक्रारी, वनरार्रिे, IO पुनरावलोर्ने आवि प्रलंवबत प्रर्रिांची मावहती देिारे वतमाही वनयामर् अहवाल RBI 

र्डे दाखल रे्ले जातील. 

 

आवचयर् असेल त्ाप्रमाि ेया िोरिाचा आढावा वावषकर्ररत्ा वरं्वा त्ापूवी घेतला जाईल. 
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