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OXYZO FINANCIAL SERVICES LIMITED (कंपनी र्ा OXYZO) 

(पे'ला इण रो नाम OXYZO FINANCIAL SERVICES PRIVATE LIMITED हो) 

 

 

शिकार्त शनवारण तंत्र माथे नीशत 

 

 

समीक्षा अर मंजूरी देवण आळो प्राशिकरण 

 

प्राशिकरण पद 

त्यार र्रण आळो अनुपालन ववभाग (GRO, IO अर र्ानूनी व 

संचालन ववभाग संू सलाह ले'र) 

समीक्षा र्रण आळो गाहर् सेवा सवमवि 

मंजूरी देवण आळो वनदेशर् मंडल 

 

 

संस्करण रो इशतहास 

संस्करण जारी वै्हवा री तारीख संशक्षप्त शववरण 

1.0 30 वसिंबर, 2020 नया वशर्ायि वनवारण अविर्ारी री 

वनयुक्ति 

2.0 04 फरवरी, 2022 डार् रा पिा अर जवाब सारू बगि 

सीमा में बदलाव 

2.1 26 जुलाई, 2022 नया वशर्ायि वनवारण अविर्ारी री 

वनयुक्ति 

3.0 15 फरवरी, 2023 संचालन सवमवि द्वारा समीक्षा र्री ज्यी 

3.1 23 मई, 2023 वनदेशर् मंडल द्वारा ध्यान में वलयो 

गयो 

4.0 15 अपै्रल, 2024 संचालन सवमवि द्वारा समीक्षा र्री ज्यी 

4.1 28 मई, 2024 वनदेशर् मंडल द्वारा समीक्षा र्री ज्यी 

अर मंजूरी दी ज्यी 

5.0 04 नवम्बर, 2025 गाहर् वशर्ायि सवमवि द्वारा समीक्षा 

र्री ज्यी 

5.0 14 नवम्बर, 2025 वनदेशर् मंडल द्वारा मंजूरी दी ज्यी 
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1. पररचर् 

 

भारिीय ररजवक बैंर् (RBI), मास्टर डायरेक्शन - गैर-बैंवरं्ग ववत्तीय रं्पनी - से्कल आिाररि वववनयमन (SBR) वनदेश, 

2023 अर मास्टर डायरेक्शन - भारिीय ररजवक बैंर् (वववनयवमि संस्थावां सारू आंिररर् लोर्पाल) वनदेश, 2023 रे 

जररये, जंू्य बगि-बगि पर बदळ्यो गयो, सगळी NBFCs ने एर् सही अर असरदार वशर्ायि वनवारण िंत्र (GRM) 

बणावण रो आदेस वदयो है। आ नीवि भारिीय ररजवक बैंर् (RBI) द्वारा गैर-बैंवरं्ग ववत्तीय रं्पवनयां (NBFCs) सारू 

उवचि व्यवहार संवहिा पर जारी र्याक  गया वनदेशां रे मुजब बणाई ज्यी है, वजर्ो वशर्ायि वनवारण िंत्र अर गाहर् 

अविर्ारां समेि गाहर् सुरक्षा ने वनयंवत्रि र्रे है। 

 

इण नीवि में इण संू जुडा प्राविान भी शावमल है: 

• RBI (के्रवडट जाणर्ारी ररपोवटिंग) वनदेश, 2025 रे मुजब के्रवडट जाणर्ारी संू जुडी वशर्ायिां; अर 

• NBFCs द्वारा ववत्तीय सेवावां री आउटसोसक में जोक्तिमो ंरा प्रबंिन अर आचार संवहिा पर RBI रा वदसा-

वनदेसां रे मुजब बाहरी वेंडरां द्वारा दी ज्यी सेवावां संू पैदा वै्हवा आळी समस्यावां। 

 

2. उदे्दश्य 

 

नीवि रो उदे्दश्य आ पक्को र्रणो है रे्: 

• हर बगि सगळा गाहर्ां साथै उवचि अर वबना भेदभाव रो व्यवहार पक्को र्रणो। 

• वशर्ायिां रो पारदशी, ववनम्र, अर बगि-सीमा में समािान देवणो। 

• िुद संू एसे्कलेशन अर वनगरानी सारू एर् व्यवक्तस्थि ितं्र स्थावपि र्रणो। 

• गाहर्ां ने उणां रा अविर्ारां अर मौजूद एसे्कलेशन चैनलां री जाणर्ारी दे'र ससि बणावणो। 

• RBI अर DPDP अविवनयम, 2023 री पालना में एर् र्ें द्रीरृ्ि, ऑवडट र्रण लायर् वशर्ायि प्रबंिन ढांचो 

बणाय रािणो। 

 

3. शनदेिक मंडल री शजम्मेदाररर्ां 

 

RBI रा वनदेशां रे मुजब, वनदेशर् मंडल: 

• एर् सही वशर्ायि वनवारण ितं्र बणावेला िारे् आ पक्को वै्ह सरे् रे् रं्पनी रा अविर्ाररयां रा फैसलो ंसंू 

पैदा वै्हवा आळा ववबादां री सुणवाई अर वनपटारो र्म संू र्म अगला ऊंचा स्तर पर वै्हवे। 

• उवचि व्यवहार संवहिा री पालना अर वशर्ायि वनवारण ितं्र रा र्ामर्ाज री बगि-बगि पर समीक्षा र्रेला। 

• आ पक्को र्रेला रे् आ िंत्र रं्पनी रा सासन, अनुपालन, अर ऑवडट ढांचा साथै जुड्योडो है। 

 

4. शिकार्तां रो ररकॉडा राखणो अर उणां ने ट्र ैक करणो 

• रं्पनी ने वमली सगळी वशर्ायिां ने Oxyzo ऑनलाइन वशर्ायि वनवारण (OGR) पोटकल अर आंिररर् वशर्ायि 

प्रबंिन प्रणाली रे जररये दजक र्री जावेला, टर ैर् र्री जावेला, अर उणां रो समािान र्रयो जावेला। 

• हर वशर्ायि ने टर ैर् र्रण सारू एर् िास वटर्ट नंबर वदयो जावेला। गाहर् ने वशर्ायि वमली है, इण रो SMS 

भी वमलेला। 
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वशर्ायि री MIS री बगि-बगि पर वररष्ठ प्रबंिन अर गाहर् सेवा सवमवि द्वारा समीक्षा र्री जावेला। 

 

5. शिकार्तां रो समािान 

 

वशर्ायि वनवारण अविर्ारी (GRO), सम्बंविि ववभागां साथै मेळ-जोल र्र'र, सगळी गाहर्ां री समस्यावां रा पूरा 

समािान अर उणां ने बंद र्रण सारू वजम्मेदार है। 

 

िाररज र्याक गया या वबना समािान रा मामला, वशर्ायि र्रण आळा ने आक्तिरी सूचना देवण संू पे'ला, िुद-ब-िदु 

आंिररर् लोर्पाल (IO) ने समीक्षा अर सहमवि सारू भेजा जावेला। 

 

6. गाहकां री शिकार्तां/समस्यावां ने सभंालण रो तंत्र 

 

गाहर् आपरी वशर्ायि नीचे वदया गया िरीर्ा संू दजक र्रावा सरे् है:- 

 

ऑनलाइन तरीको 

- गाहर् OXYZO री आविर्ाररर् वेबसाइट पर जा'र आपरी वशर्ायि दजक र्रावा सरे् है। 

 

ऑफलाइन तरीको 

गाहर् पत्र, WhatsApp, ईमेल, या रं्पनी रा दूजा चैनल, वजण में सोशल मीवडया भी शावमल है, रे जररये वशर्ायि 

दजक र्रावा सरे् है। 

गाहर् सेवा टीम, गाहर्ां द्वारा उठाई ज्यी समस्यावां/वचंिावां/वशर्ायिां रो समािान पे'ला स्तर पर र्रेला। 

 

एसे्कलेिन मैशट्र क्स:- 

स्तर 1- गाहक सेवा/GRO 

वे गाहर् वजर्ा OXYZO Financial Services Limited री सेवावां संू जुडी, वजण में बाहरी एजेंसी द्वारा दी ज्यी 

सेवावां संू जुडी समस्यावां भी शावमल है, बाबि सुझाव देवणो चावे या आपरी वशर्ायि भेजणो चाव,े या गाहर् सेवा 

टीम द्वारा वदया गया समािान संू संिुष्ट नी है, वे सोमवार संू शुक्रवार (सावकजवनर् छुवियां ने छोड'र) सुबहे 10:00 बजे 

संू शाम 6:30 बजे रे बीच नीचे वदया गया चैनलां रो उपयोग र्र सरे् है, या रं्पनी रा वशर्ायि वनवारण अविर्ारी 

(GRO) संू संपर्क  र्र सरे् है। 

 

शिकार्त शनवारण अशिकारी रो 

नाम: 

श्री अवभषेर् गोयल (Mr. Abhishek Goyal) 

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

Road, Gurugram - 122001, India 

फोन: 91-7353013499 

ई-मेल आईडी: grievanceredressal@oxyzo.in 

 

र्ोई भी वशर्ायि जी ंने थोडी या पूरी िरह संू िाररज़ र्र दी ज्यी होवे, उण ने रं्पनी द्वारा वसरफ समािान सारू 

आंिररर् लोर्पाल अविर्ारी (IO) ने भेजी जावेला। 
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IO, वशर्ायि र्रण आळा द्वारा वदया गया र्ागदां अर रं्पनी द्वारा IO रा िास सवालां रा वदया गया 

जबाबां/स्पष्टीर्रणां समेि, मौजूद ररर्ॉडािं रे आिार पर वशर्ायिां री जांच र्रेला। जे जरूरि पडे िो IO, रं्पनी रे 

जररये वशर्ायि र्रण आळा संू और जाणर्ारी मांग सरे् है। 

 

स्तर 2 

 

जे र्ोई गाहर् माथे बिाया गया चैनल संू वमल्या समािान संू संिुष्ट नी है या जे उण री वशर्ायि/वववाद रो समािान 

30 वदनां रे भीिर नी वै्हवे, िो गाहर् आपरी वशर्ायि RBI ने सेंटर लाइज्ड ररवसप्ट एंड प्रोसेवसंग सेंटर में नीचे वदया गया 

िरीर्ा संू दजक र्रावा सरे् है: 

 

ऑनलाइन तरीका सू ं https: //cms.rbi.org.in 

ईमेल आईडी रे जररर्े CRPC@rbi.org.in 

डाक रे जररर्े Centralised Receipt and Processing Centre (CRPC), 

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

Chandigarh - 160017 

ट्ोल फ्री नंबर 14448 (सुबहे 9:30 बजे संू शाम 5:15 बजे िर्) 

 

वशर्ायि वनवारण ितं्र सारू माथे बिाया गया संपर्क  वबंदंु रो वववरण गाहर्ां रा फायदा सारू वेबसाइट पर प्रर्ावसि 

र्रयो जावेला। 

 

7. जवाब सारू बगत सीमा 

 

• जे र्ोई गाहर् संू माथे बिाया गया र्ोई भी चैनल रे जररये वशर्ायि वमले है, िो OXYZO सगळी वशर्ायिां 

सारू CRM में अनुरोि वमलिां ही िुरंि एर् िुद-ब-िुद पाविी भेजेला, जी ंरे पछै गाहर्ां ने सववकस ररके्वस्ट नंबर 

अर समािान सारू अंदाजन बगि सीमा साथै एर् सूचना दी जावेला। 

• माम्ला री जांच र्याक पछै, रं्पनी आक्तिरी जवाब भेजेला या और बगि लागण रो र्ारण बिावेला अर वशर्ायि 

वमळण रा 30 वदनां रे भीिर इसो र्रण री र्ोवसस र्रेला। 

• पण, सेंटर लाइज्ड पक्तिर् ग्रीवेंस ररडर ेस एंड मॉवनटररंग वसस्टम (CPGRAM) संू वमली वशर्ायिां सारू, रं्पनी 

वशर्ायि वमळण रा 21 वदनां रे भीिर समािान र्रण री र्ोवसस र्रेला, अर बीमा संू जुडी वशर्ायिां सारू, 

रं्पनी आक्तिरी जवाब भेजेला या और बगि लागण रो र्ारण बिावेला अर वशर्ायि वमळण रा 14 वदनां रे भीिर 

इसो र्रण री र्ोवसस र्रेला। 

 

8. आंतररक लोकपाल (IO) रो ढांचो 

• IO, रं्पनी रा संचालन प्रबंिन संू स्विंत्र रूप संू र्ाम र्रेला अर सीिा वनदेशर् मंडल ने ररपोटक र्रेला। 

• र्ोई भी वशर्ायि जी ंने रं्पनी द्वारा पूरी या थोडी-घणी िाररज़ र्र दी ज्यी होवे, वा IO री सहमवि वबना बंद नी 

र्री जावेला। 
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• IO, भेजी ज्यी सगळी वशर्ायिां री समीक्षा वमळण रा 10 वदनां रे भीिर र्रेला अर आक्तिरी फैसलो वलि'र 

बिावेला। 

• IO रा अवलोर्नां रो उपयोग मूळ र्ारण रा ववस्लेषण, एर् जंू्य बार-बार वै्हवा आळी वशर्ायिां ने ििम र्रण 

सारू बचाव रा उपाय बणावण, अर र्मकचाररयां रा प्रवक्षक्षण सारू र्रयो जावेला। 

 

9. डेट्ा री गोपनीर्ता 

 

सगळी वशर्ायि संू जुडी जाणर्ारी ने वडवजटल व्यक्तिगि डेटा संरक्षण अविवनयम, 2023 अर रं्पनी री डेटा गोपनीयिा 

नीवि रे मुजब संभाल्यो जावेला। र्ोई भी गाहर् रो डेटा वबना इजाजि या र्ानूनी जरूरि रे बारै साझा नी र्रयो जावेला। 

 

10. सावाजशनक खलुासो 

 

वशर्ायि वनवारण ितं्र रो वववरण, वजण में NBFCs सारू RBI लोर्पाल योजना, संपर्क  वबंदु, अर एसे्कलेशन मैवटर क्स 

शावमल है, ने: 

• रं्पनी री वेबसाइट, मोबाइल एप्लीरे्शन, अर शािा पररसरां में साफ़-साफ़ वदिायो जावेला। 

• सगळा र्जक रा र्ागदां अर गाहर्ां साथै वै्हवा आळा पत्राचार में शावमल र्रयो जावेला। 

 

11. शनगरानी, ररपोशट्िंग अर समीक्षा 

 

एर् संयुि वशर्ायि MIS, वजण में वशर्ायि री श्रेवणयां, TAT री पालना, अर RCA रा रुझान शावमल है, ने बगि-बगि 

पर वररष्ठ प्रबंिन रे साम्ही पेस र्रयो जावेला। 

 

गाहर् सेवा सवमवि हर िीन महीना में वशर्ायि सारांश री समीक्षा र्रेला, जद रे् वनदेशर् मंडल सालाना समीक्षा 

र्रेला। 

 

रु्ल वशर्ायिां, समािानां, IO री समीक्षावां, अर लंवबि मामलां रो वववरण देवण आळी विमाही वनयामर् ररपोटक RBI ने 

भेजी जावेला। 

 

इण नीवि री सालाना समीक्षा र्री जावेला या जंू्य भी जरूरी समझ्यो जावे, उण संू पे'ला र्री जावेला। 
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