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को सशक्त बनाने की आवश्यकता पर हमेशा ध्यान देता रहा है 
ताकक बडे एवं कारपोरटे ग्ाहकों की तलुना में ग्ाहकों के इस 
तबके के प्रकत बैंक/कवत्ती्य सेवा प्रदाताओ ंके दृकटिकोण में संतलुन 
सकुनकचित कक्या जा सके । ररज़व्व बैंक एक बहु-सेवती कें द्ती्य बैंक के 
रूप में अग्सकरि्य रूप से सदुृढ़ कवत्ती्य प्रणालती का कनमा्वण करने, 
कवत्ती्य सेवाओ ंके दा्यर ेएवं पहुंच को कवसतार देने तथा बैंकों/
कवत्ती्य सेवा प्रदाताओ ंकी सरुक्ा सकुनकचित करने की पहल करता 
रहा है । वर्व 1970 से लेकर ररज़व्व बैंक ने आंतररक कशका्यत 
कनवारण प्रणालती कजसकी ररपोकटिंग बोर्व  सतर की सकमकत को की 
जातती है, सकहत उत्म ग्ाहक सेवा के संबंध में बैंकों के कलए 
व्यापक कदशाकनददेशों के ढांचे का रिकमक रूप से सजृन कक्या है, 
उसकी समतीक्ा की है और उसे अद्यतन बनाता रहा है ।

मैं, ररज़व्व बैंक द्ारा उपभोक्ता संरक्ण के के्त्र में ककए गए 
उपा्यों के संकक्प्त ब्योर ेके साथ अपनती बात प्रारभं करना चाहता 
हूं । कवत्ती्य सेवाओ ंके कलए सवु्यवकसथत तरतीके से का्य्व कर रहे 
बाज़ार के प्रकत उपभोक्ता का कवश्ास और भरोसा दतीर्वकाल तक 
कवत्ती्य कसथरता कवकास, क्मता तथा नवोनमेर को बढ़ावा देता 
है । प्रभावती उपभोक्ता संरक्ण कवकन्यमन तथा साथ में ग्ाहकों एव ं
कवकन्यकमत संसथाओ ंके बतीच सम्य पर कववादों के कनपटार ेके कलए 
आसानती से पहुंच बनाने की प्रणालती का होना उपभोक्ता के कवश्ास 
को बढ़ाने केकलए अकनवा्य्व है । इसके अलावा, कवत्ती्य मामलों पर 
ग्ाहकों के कलए जागरूकता उपा्य उनमें अपने अकधकारों और 
कजममेदारर्यों के बार ेमें जानकारती पैदा करते हैं और उनहें सहती 
कवत्ती्य कनण्व्य लेने में मदद करते हैं ।

कवशेर रूप से, उपभोक्ता संरक्ण के उदे्श्यों के अनसुरण 
में, ररज़व्व बैंक ने बैंकों के ग्ाहकों के कलए 14 जून, 1995 को 
बैंककंग लोकपाल ्योजना शरुू की, कजसकी सम्य-सम्य पर 
समतीक्ा की गई है ताकक वह शतीर्व सतर पर बैंकों के ग्ाहकों के कलए 
कशका्यत कनवारण तंत्र के रूप में अपनती प्रासंकगकता बनाए रखे । 
भारतती्य ररज़व्व बैंक ने गैर-बैंककंग कवत्ती्य कंपकन्यों और प्रती-पेर 
पेमेंट इंसट्रूमेंट (पतीपतीआई) प्रदाताओ ंके ग्ाहकों को शाकमल करने 
के कलए लोकपाल ्योजनाए ंभती शरुू की हैं । ्ेय ्योजनाए ं ररजव्व 
बैंक द्ारा कवकन्यकमत संसथाओ ंके ग्ाहकों के कलए शतीर्व सतरती्य 
कशका्यत कनवारण तंत्र के रूप में सम्य के साथ कवककसत हुई हैं । 
मैं ्यहां उललेख कर सकता हूं कक ्ेय ्योजनाए ंसंबंकधत ्योजनाओ ं

उप गवन्वर श्ती काननुगो, का्य्वपालक कनदेशक श्तीमतती मरांरती, 
भारतती्य ररज़व्व बैंक के अन्य का्य्वपालक कनदेशकगण, बैंकों के 
प्रबंध कनदेशक/मखु्य का्य्वपालक अकधकारती, कवदेशती अकतकथ, 
भारतती्य ररज़व्व बैंक और अन्य संसथाओ ंके मेर ेसाथती ।

मझेु प्रसननता हो रहती है कक मैं उपभोक्ता प्रकशक्ण और 
संरक्ण कवभाग (सतीईपतीरती), कें द्ती्य का्या्वल्य द्ारा इस वाकर्वक 
आ्योजन के अवसर पर व्याख्यान देने केकलए उपकसथत हुआ हूं । 
्यह एक ऐकतहाकसक क्ण है क्योंकक हम बैंककंग लोकपाल ्योजना 
जो 14 जून, 1995 में प्रारभं की गई थती, के रजत ज्यंतती वर्व में 
प्रवेश कर रहे हैं । मैं जॉन एफ केनेरती के उस कथन को ्यहां उद्ृत 
करना चाहूंगा जो उनहोंने 15 माच्व, 1962 को अमरतीकी कांगे्स 
को संबोकधत करते हुए कहा था –

‘उपभोक्ता की परिभताषता में हम सभी शताममल हैं । 
अर्थव्यवसरता में ्ेय सबसे बडे आमर्थक समूह हैं, जो प्रत्ेयक 
सताव्थजमिक एवं मिजी आमर्थक मिर्थ्यों को प्रभतामवत किते हैं 
औि उससे प्रभतामवत भी होते हैं । अर्थव्यवसरता में कुल खर्थ 
कता दो-मतहताई महससता उपभोक्ताओ ंद्तािता खर्थ मक्यता जतातता है । 
लेमकि, अर्थव्यवसरता में केवल ्यही समूह है जो कतािगि तिीके 
से सगंमित िहीं है औि मजिके मवरतािों को प्रता्य: सजं्ताि में िहीं 
मल्यता जतातता है ।’

और हम सभती ्यह जानते हैं कक आज का ्यह कदन उपभोक्ता 
संरक्ण के का्य्व को आगे बढ़ाते हुए ककतना महतवपूण्व है ।

उपभोक्ता सिंक्षर के सबंंध में रिज़व्थ बैंक द्तािता मकए गए उपता्य

बैंककंग के्त्र में शरुुआत से हती ग्ाहक सेवा और उपभोक्ता 
संरक्ण के महतव को जब से हमने पहचाना है तब से लेकर 
भारतती्य ररज़व्व बैंक ने इस कदशा में एक लंबती ्यात्रा त्य की है । 
ररज़व्व बैंक, आम आदमती को, खदुरा ग्ाहकों और छोटती संसथाओ ं

* श्ती एम के जैन, उप गवन्वर, भारतती्य ररज़व्व बैंक, द्ारा बैंककंग लोकपाल वाकर्वक सममेलन, 
मुंबई 2019 के अवसर पर कद्या ग्या भारण ।

डिडिटल डित्तीय िगत में उपभोक्ता 
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के अंतग्वत कवर की गई पात्र संसथाओ ंद्ारा सेवाओ ंमें कमती से 
संबंकधत कशका्यतों का लागत-मकु्त तरतीके से और शतीघ्र कनवारण 
प्रदान करतती हैं ।

ररज़व्व बैंक ने जनता से प्राप्त कशका्यतों के कनवारण के कलए 
ररज़व्व बैंक में नोरल कवभाग के रूप में का्य्व करने के कलए 2006 में 
एक समकप्वत ग्ाहक सेवा कवभाग का सजृन कक्या था । कवभाग का 
अब उपभोक्ता कशक्ा और संरक्ण कवभाग के रूप में पनु: नामकरण 
कक्या ग्या है, जो सूचनाओ ंकी असमानताओ,ं अप्या्वप्त खलुासे 
और अनकुचत व्यवहार से उतपनन असंतलुन को कम करते हुए 
कवत्ती्य सेवाए ंप्रदान करने वाले एवं उपभोक्ताओ ंके बतीच समान 
सतर पर का्य्व करने का अवसर महैु्या कराने पर ध्यान कें कद्त 
करता रहा है । इसके अकतररक्त, कदसमबर, 2014 में ररज़व्व बैंक 
द्ारा ग्ाहक अकधकार चाट्वर2 लागू कक्या ग्या कजसमें बैंकों द्ारा 
अपनाए जाने वाले व्यापक-संग्ह कसद्ांत शाकमल हैं, जो उनके 
ग्ाहकों के कहतों की रक्ा करने में महतवपूण्व भूकमका कनभा रहे हैं ।

भारत में, हमार े पास सपुररभाकरत कशका्यत कनवारण 
संरचना मौजूद है, कशका्यत करने का पहला सतर सव्यं शाखा 
है जहां बैंक/कवत्ती्य सेवा प्रदाता में कशका्यत आगे ले जाने के 
उकचत सतर बने हुए हैं । ्यह अपेक्ा की जातती है कक ग्ाहकों की 
कशका्यतों का समाधान पहले हती संपक्व  सथल पर कबना ककसती 
बाधा के कर कल्या जाए, और लोकपाल के पास अंकतम उपा्य 
के रूप में कशका्यत की जाए । बैंक के ग्ाहकों के कलए उपलबध 
कशका्यत कनवारण प्रणालती को सदुृढ़ बनाने की कदशा में वर्व 2015 
में सभती सरकारती के्त्र के बैंकों, चकुनंदा कनजती के्त्र एवं कवदेशती बैंकों 
में आंतररक लोकपाल प्रणालती को संसथागत रूप से लागू कर 
कद्या जाना एक मतील के पतथर की हैकस्यत रखता है । कसतंबर, 
2018 में इसकी संरचना के बार ेमें की गई समतीक्ा के आधार पर 
आंतररक लोकपाल ्योजना को उन सभती अनसूुकचत वाकणज्य 
बैंकों(के्त्रती्य ग्ामतीण बैंकों को छोडकर) के कलए भती कवसताररत कर 
कद्या ग्या कजनकी भारत में 10 ्या उससे अकधक शाखाए ंथीं । 
आंतररक लोकपाल प्रणालती सथाकपत करने का उदे्श्य ्यह था कक 
बैंकों में ग्ाहकों की कशका्यत के समाधान के कलए पूरती तरह ध्यान 
कें कद्त कक्या जा सके ताकक बैंकों के ग्ाहकों को बैंककंग लोकपाल 
तक पहुंचने से पहले उनकी आंकशक ्या पूरती तरह से समाधान 
न की गई कशका्यतों की सवतंत्र रूप से तथा सवत:-समतीक्ा हो 

सके । आंतररक लोकपाल प्रणालती से ्यह उममतीद की जातती है 
कक इससे बैंकों में उपभोक्ता संरक्ण एवं कशका्यत कनवारण की 
प्रकरि्या मज़बूत बनेगती ।

करकजटलाइजेशन के इस दौर में, सेवा प्रदाताओ ंऔर उनके 
ग्ाहकों द्ारा प्रौद्योकगकी के बढ़ते इसतेमाल, अनकधकृत लेनदेन 
ककए जाने तथा उसके गहन हो जाने के मदे्नज़र ररज़व्व बैंक ने 
ग्ाहकों के कहतों को ध्यान में रखते हुए कवकन्यामकी्य अनदुेश 
जारती ककए हैं ।

‘अनकधकृत इलेकट्ॉकनक बैंककंग लेनदेन में ग्ाहकों की 
दे्यता को सतीकमत करने के संबंध में संरचना’ 6 जलुाई, 2017 
को जारती की गई थती जो भगुतान और धन अंतरण लेनदेन में 
बढ़ते करकजटलाइजेशन के चलते उतपनन होने वाले जोकखमों 
को देखते हुए उनमें हुई प्रगकत को पररभाकरत करतती है, कजसमें 
लेनदेन के उप्योग आसानती पैदा करने तथा उसकी सरुक्ा के 
बतीच कवकधसममत संतलुन रखा ग्या है । इसके प्रावधान, प्रारभं में 
अनसूुकचत वाकणज्य बैंकों पर लागू ककए गए थे, लेककन जनवरती 
2019 से उनहें पतीपतीआई जारती कर े वाले प्राकधकृत गैर-बैंक 
संसथाओ ंके कलए भती लागू कर कद्या ग्या है । 

कवत्ती्य के्त्र में हो रहे ततीव्र उद्भव को ध्यान में रखकर ररज़व्व 
बैंक रिकमक रूप से ग्ाहक सेवा से संबंकधत अपने अनदुेशों एव ं
कदशाकनददेशों की समतीक्ा की है और उसे अद्यतन बना्या है जैसे- 
अपने ग्ाहक को जाकनए(केवा्यसती) प्रकरि्या को आसान बनाना, 
्ूयरोपे मासटरकार्व एवं वतीज़ा कचप/कपन कार्व(ईएमवती) के कनग्वम का 
अकधदेश, रेिकरट के मूल्य-कनधा्वरण में पारदकश्वता आकद, कजसके 
बार ेमें आप भलतीभांकत पररकचत हैं ।

उपभोक्ता संरक्ण के कलए ररज़व्व बैंक की मौजूदा रणनतीकत 
्यह है कक ग्ाहक-उनमखु कवत्ती्य प्रणालती के कवकास के कलए सगुम 
वातावरण तै्यार करना कजसके कलए कवत्ती्य सेवा-प्रदाताओ ंऔर 
उसके उपभोक्ताओ ंके बतीच सूचना संबंधती असमानताओ ंको दूर 
करने केकलए प्रणालती सथाकपत करना, प्रकटतीकरण मानकों में 
वकृद् करना तथा कुशल एवं कारगर कशका्यत कनवारण प्रणालती 
उपलबध कराते हुए ग्ाहकों की ज़रूरतों की तलुना में उतपाद के 
आकार को और भती समरूप बना्या जाना सकुनकचित करना है । 
कवत्ती्य जगत में होने वाले समसत पररवत्वनों में तथा हुई प्रगकत के 
माध्यम से ररज़व्व बैंक ने ततीव्र उपभोक्ता संरक्ण प्रणालती सकुनकचित 
करने का प्र्यास कक्या है जो सपटि रूप से कदखाई देता है और जो 
कवश्सनती्य भती है ।

2 भारतती्य ररज़व्व बैंक ने कदसबंर 2014 में ‘ ग्ाहक के अकधकार का चाट्वर’ जारती कक्या था । 
चाट्वर में बैंक ग्ाहकों से सबंकंधत पांच बकुन्यादती अकधकार कदए गए हैं । ्ेय अकधकार इस प्रकार 
हैं: कनषपक् व्यवहार, पारदकश्वता का अकधकार, कनषपक् एव ंईमानदारती से पेश आना, उप्यकु्तता 
का अकधकार, कनजता का अकधकार और कशका्यत कनवारण एव ंक्कतपूकत्व का अकधकार ।
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लोकपताल की भूममकता

इससे पहले कक मैं लोकपाल की भूकमका पर बात करंू, 
मैं ्यह कहना चाहूंगा कक 25 वर्व की अपनती ्यात्रा में, लोकपाल 
और उनके सटाफ ने अनेक कीकत्वमान सथाकपत ककए हैं । उनहोंने 
कशका्यतों की बढ़तती हुई संख्या तथा उनकी जकटलताओ ं के 
संबंध में कार्ववाई की है । इसके साथ हती, अब वे कनवारण ढांचे के 
अंतग्वत हाल में जडुती दो अन्य लोकपाल ्योजनाओ ंके तहत प्राप्त 
कशका्यतों पर भती कार्ववाई कर रहे हैं ।

कवत्ती्य के्त्र सामान्य रूप से और बैंक खासतौर से रिांकतकारती 
दौर से गजु़र रहे हैं । कफनटेक की लहर ने समसत कवत्ती्य उतपादों, 
प्रकरि्याओ ंऔर करलतीवरती चैनलस को अपने दा्यर े में ले कल्या 
है । करकजटलाइजेशन और इलेकट्ोकनक सकुवधाओ ं ने भगुतान 
प्रणालती की शकल को बदल कर रख कद्या है । न्ेय प्रकार की 
कवत्ती्य संसथाए ंपारपंररक बैंककंग का्य्वप्रणालती के साथ सपधा्व  कर 
रहती हैं, हालांकक ऐसा अभती काफी छोटे पैमाने पर है । प्रौद्योकगकी 
के प्र्योग और करकजटलाइजेशन ने ्यह सकुनकचित कर कद्या है 
कक कवत्ती्य सेवाए ंबटन दबाते हती कभती भती, कहीं भती प्राप्त की जा 
सकतती हैं । सकुवधाजनक होना, संगतपूण्व-लागत तथा सपधा्व  आज 
की कसौटती(हालमाक्व ) बन गई हैं ।

लेककन, साथ हती हम कई प्रकार के जाने-अनजाने जोकखमों 
तथा अकनकचितताओ ंका सामना भती कर रहे हैं – साइबर सरुक्ा 
उललंरन, कफकशंग/कवकशंग धोखाधडती, राटा की चोरती और उसका 
दरुुप्योग, राटा की कनजता का उललंरन, मालवे्यर अटैक 
आकद । जहां ्यह बात ज्ात है कक ्ेय जोकखम मौजूद हैं, वहीं 
्यह बात अज्ात है कक कजस रूप में ्ेय जोकखम पैदा होते हैं वे 
कब पैदा होंगे और उनकी ततीव्रता क्या होगती । सकुवधा को लेकर 
ग्ाहकों, संसथाओ ंऔर कवकन्यामकी्य प्राकधकारर्यों के कलए ्ेय नई 
चनुौकत्यां बन गई हैं । इस पषृ्ठभूकम में देखें तो कशका्यतों की बढ़तती 
हुई संख्या, उनकी जकटलताओ ंतथा बदलते कवत्ती्य पररवेश से 
मकुाबला करने की क्मता ने लोकपाल की भूकमका को चनुौततीपूण्व 
बना कद्या है ।

लोकपाल की हैकस्यत – कवत्ती्य कववादों के समाधान में 
‘ततीसर ेअंपा्यर’ की तरह होतती है- अध्व-न्याक्यक कजसमें प्राकधकार 
भती है और सवतंत्रता भती । और सपटि रूप से कहें तो प्राकधकार 
और सवतंत्रता दोनों उत्रदाक्यतव एवं उदे्श्यपरकता की दृकटि 
से समानाथ्वक हैं । इस तरह, लोकपाल को अपने आचार, और 
व्यवहार तथा कनण्व्यों की गणुवत्ा के प्रकत सतक्व  रहना चाकहए । 
उनहें इस बात के कलए भती जागरूक रहना चाकहए कक ककसती भती 

संज्ानातमक पूवा्वग्ह के प्रकत अकत सकरि्यता के साथ उसकी 
सरुक्ा करनती है । जहां ्यह बात सच है कक उनहें अपने दाक्यतव 
को पूरा करने केकलए तकनतीकी रूप से अनवेरणातमक भूकमका 
्या अनवेरण टूल नहीं सौंपा ग्या है, लोकपाल को चाकहए कक वे 
कम से कम संकक्प्त कनपटान के अपने सतीकमत अकधदेश में ्यह पता 
लगाने का दृकटिकोण अपनाए ंकक असल मदु्ा क्या है और उनमें 
कौन सती ककम्यां हैं । लोकपाल जहां अनशुाकसत, कनषपक्, ससुपटि 
और सटतीक तरतीके से का्य्व करते हैं, वहीं उनकी उपलबधता 
ग्ाहकों तक होनती चाकहए ताकक ररज़व्व बैंक की प्रकतष्ठा को ख़तरा 
न होने पाए ्या उपभोक्ता संरक्ण प्रणालती में जनता का कवश्ास 
जोकखम में न पडे ।

लोकपाल के कलए उनका महतवपूण्व होना हती एक बात नहीं 
है, बकलक कववादों का वसतकुनष्ठ तरतीके से समाधान करना उनकी 
एकमात्र कजममेदारती नहीं है । इसकलए लोकपाल सव्यं को मात्र 
कशका्यत कनवारण की भूकमका तक सतीकमत रखने से परहेज़ करें । 
दरअसल, लोकपाल को चाकहए कक बैंकों के कारोबार-संचालन 
उनकी सदुृढ़ता तथा कमज़ोरर्यों के बार ेमें, कनषपक् कवचार प्राप्त 
करने के कलए अपनती सकुवधा का प्र्योग करें । कवशेर रूप से, बैंककंग 
लोकपाल ्यह सकुनकचित करें कक कवकन्यकमत संसथाए ंअपने ग्ाहकों 
के प्रकत कजममेदार और जवाबदेह रहें, तथा उनके व्यवहार ररज़व्व 
बैंक द्ारा जारती कवकभनन कदशाकनददेशों के माध्यम से कनधा्व ररत 
सदुृढ़ कवत्ती्य आचार के कसद्ांतों के अनरुूप हों ।

्यह सकुनकचित करने के कलए कक उपभोक्ता जागरूकता देश 
के दूर-दराज़ कोने तक सभती व्यकक्त्यों तक पहुंचे, हमें उसे प्रत्यक् 
और करकजटल तरतीके से फैलाने की आवश्यकता है । लोकपाल 
के कलए अपने का्य्वके्त्र में टाउनहाल का्य्वरिमों के आ्योजन एव ं
उसमें भाग लेना तथा अन्य जागरूकता का्य्वरिमों का आ्योजन 
एवं उसमें सहभाकगता करना सतत रूप से का्य्वसूचती में शाकमल 
होना चाकहए । चूककं ्ेय का्य्वरिम लोकपाल का्या्वल्यों के बाहर 
आ्योकजत ककए जाते हैं, इसकलए क्या ऐसे अवसरों का इसतेमाल 
उनके नज़दतीक जाकर उनकी कशका्यतों का कनवारण करने 
केकलए कक्या जा सकता है? ऐसे मामले में लोकपाल को पहले से 
्योजना बनानती होगती और कशका्यतकता्व तथा संबंकधत संसथाओ ं
को वहां बलुाना होगा । लोकपाल तक पहुंच बनाने के संबंध में ्यह 
तरतीका सकारातमक प्रभाव रालेगा ।

करकजटल माध्यमों से कशक्ा देने तथा जागरूकता फैलाने 
का का्य्व कें द्ती्य का्या्वल्य सतर से कक्या जा रहा है । जहां 
इस प्रकार के प्र्यासों को व्यापक पैमाने पर जारती रखने की 
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आवश्यकता है, वहीं जागरूकता का प्रसार सथानती्य भाराओ ंमें 
भती कक्या जाए ताकक समझने में आसानती हो और संपे्ररण प्रभावती 
हो । इसकी कवर्यवसत ु को सावधानतीपूव्वक बना्या जाए ताकक 
ग्ाहकों के अकधकारों, उनके दाक्यतवों, कवत्ती्य लेनदेन करने में 
उनकी कजममेदारती के संबंध में कवत्ती्य साक्रता एवं जागरूकता 
का प्रसार हो और कवत्ती्य सूचना की सरुक्ा आसान तरतीके से की 
जाए जो आम आदमती की समझ में आसानती से आ सके । उनकी 
सरुक्ा  और कल्याण हेत ुबनाए गए ककसती भती का्य्वरिम के कलए 
ऐसा कक्या जाना महतवपूण्व है ।

मशकता्यत प्रबंधि प्ररताली

लोकपाल ढांचे को प्रभावती समथ्वन प्रदान करने की 
दृकटि से ररज़व्व बैंक ने वत्वमान में चल रहती कशका्यत टै्ककंग 
प्रणालती(सतीटतीएस) के सथान पर और भती उननत प्रौद्योकगकी्यकु्त 
कशका्यत प्रबंधन प्रणालती(सतीएमएस) लागू करना शरुू कक्या 
है । नई प्रणालती ररज़व्व बैंक के समसत कशका्यत कनवारण तंत्र 
को एकसाथ जोड देगती कजसमें बैंककंग लोकपाल, एनबतीएफसती 
हेत ु लोकपाल, करकजटल लोकपाल तथा के्त्रती्य का्या्वल्यों के 
उपभोक्ता कशक्ण संरक्ण कक् शाकमल होंगे जो ऐसती भती कशका्यतों 
पर कार्ववाई करते हैं जो लोकपाल ्योजनाओ ं के अंतग्वत नहीं 
आतती हैं । ्यह नई प्रणालती समसत कवकन्यकमत संसथाओ ं– बैंक, 
एनबतीएफसती तथा पतीपतीआई प्रदाताओ ंको अपने दा्यर ेमें ले लेगती- 
्यह प्रणालती इस बात की भती अनमुकत प्रदान करगेती कक ग्ाहक सव्य ं
कशका्यत एवं उसके समाधान की कसथकत पर नज़र रख सकें  । इस 
प्रणालती में मैनअुल प्रकरि्या कम हो जाएगती और फलसवरूप उसमें 
लगने वाला सम्य रट जाएगा तथा कहतधारकों द्ारा उप्योग हेत ु
बेहतर राटा कवशे्रण की सकुवधा उपलबध होगती । इसके अलावा, 
सतीएमएस में, मखु पषृ्ठ पर जागरूकता मॉर्ूयल होगा कजसमें 
आकर्यो, वतीकर्यो एवं कलकखत फामदेट में सामग्ती उपलबध रहेगती ।

बैंकों/एफएसपी की भूममकता

अब मैं बैंकों/एफएसपती की भूकमका के बार ेमें बात करंूगा । 
सभती कवत्ती्य संसथाओ ंका उनके ग्ाहकों के साथ कवशेर संबंध 
होता है, इसकलए उनका ्यह कत्वव्य है कक वे कवत्ती्य लेनदेन 
में उनके द्ारा उठाए गए मदु्ों को सवतीकार करें और ग्ाहक की 
कशका्यतों का कनषपक् समाधान प्रदान करें । बैंकों/एफएसपती 
मूल्य-कनधा्वरण, शलुक तथा जमुा्वना में पारदकश्वता बरतें ।

बैंकों/एफएसपती के कलए केवल ्यहती आवश्यकता नहीं है कक 
वे अपनती का्य्वप्रणालती एवं पररचालनों के सभती पहलओु ंके बार े

में प्या्वप्त प्रकटतीकरण करें बकलक इस बात के कलए ग्ाहकों को 
कशक्ा दें कक वे कौन से उतपाद पेश कर रहे हैं, उनकी पररचालन 
तकनतीक, उसमें कनकहत जोकखम, सरुक्ा तथा कशका्यतों के 
कनवारण के कौन से कवकलप उपलबध हैं । बैंकों/एफएसपती की चूक 
के कारण ग्ाहक को होने वाले नकुसान की दे्यता बैंकों/एफएसपती 
की होगती । अनकधकृत इलेकट्ाकनक बैंककंग लेनदेन में ग्ाहकों की 
दे्यता सतीकमत करने से संबंकधत ररज़व्व बैंक के कदशाकनददेशों का 
लक््य भती इसती पररपे्रक््य में है । हालांकक क्कतपूकत्व  करने से कहीं 
ज्यादा महतवपूण्व बात जागरूकता पहल के माध्यम से ‘रोकथाम’ 
की जानती चाकहए । इससे बैंक/एफएसपती सतर पर कशका्यतों को 
न्ूयनतम बनाने में सहा्यता कमलेगती और लोकपाल सतर पर 
कशका्यतों का बोझ भती कम हो जाएगा । जैसाकक मैंने पहले हती 
उललेख कक्या था, मैं ्यह बात और जोडना चाहूंगा कक ररज़व्व बैंक 
ने बैंकों में आंतररक लोकपाल ्योजना को सदुृढ़ बनाने केकलए 
कपछले वर्व कदशाकनददेश जारती ककए थे । जहां बात कनकहत है कक 
बैंकों द्ारा कन्यकु्त आंतररक लोकपाल सवतंत्र रूप से का्य्व करेंगे, 
वहीं बैंकों केकलए ्यह समझना ज़रूरती है कक सभती कशका्यतें कजनहें 
आंकशक रूप से ्या पूरती तरह से बैंकों द्ारा कनरसत कर कद्या जाता 
है उनहें अंकतम रूप से बंद करने से पूव्व आंतररक लोकपाल रेसक 
से अकनवा्य्व रूप से गजु़रना होगा । मझेु ्यकीन है कक बैंक, ्योजना 
में ककए गए प्रावधान के अनसुार उनहें प्राप्त होने वालती कशका्यतों 
की संख्या के अनसुार प्या्वप्त संख्या में आंतररक लोकपाल की 
कन्यकुक्त करने केकलए कदम उठा रहे होंगे ।

उपभोक्ता संरक्ण का एक महतवपूण्व पहलू कजसके कलए 
बैंकों/एफएसपती के भतीतर समकप्वत रूप से ध्यान कदए जाने की 
आवश्यकता है, वह ्यह है कक इससे प्रबंधन को अवगत कराते 
रहना चाकहए । शतीर्व और वररष्ठ प्रबंधतंत्र, कशका्यत कनवारण 
प्रभारती को कशका्यत कनवारण ढांचे के का्य्वकनषपादन उसमें तेजती 
के प्रकत कजममेदारती लेनती होगती और उससे गहर ेसे जडुना होगा, 
कनकहत मदु्ों पर बारतीकी से कनगरानती एवं चौकसती रखनती होगती । 
उनहें और उनके सटाफ को ‘सचचती सेवा’ की भावना से आगे 
बढ़ना होगा । ग्ाहक सेवा और उपभोक्ता संरक्ण को उन लक््यों के 
कारण दरककनार नहीं कक्या जाना चाकहए कक मकुशकल लक््य प्राप्त 
करने हैं और न्ेय ग्ाहकों के कलए कबरिी संबंधती प्रोतसाहन कद्या 

3 जलुाई, 2017 में भारतती्य ररज़व्व बैंक ने बैंकों को ्यह अनदुेश जारती कक्या था कक ककसती 
भती प्रकार के इलेकट्ाकनक बैंककंग लेनदेन में ग्ाहक की दे्यता उस कसथकत में सतीकमत ्या 
शून्य होगती ्यकद वह अनकधकृत लेनदेन की सूचना बैंक को सम्य पर दे और ग्ाहक के 
सतर पर उस अनकधकृत लेनदेन में साथ देने के कलए कोई लापरवाहती न की गई हो । इसके 
अकतररक्त, ग्ाहक द्ारा उस अनकधकृत लेनदेन में साथ देने की लापरवाहती की गई ्या नहीं 
्यह कसद् करने की कजममेदारती बैंक की होगती ।
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जाना है । बैंकों/एफएसपती की ऐसे हती सम्य इन पहलओु ंकेकलए 
ज़रूरत महसूस होतती है । ग्ाहकों को गलत तथा अधरुती सूचनाए ं
देते हुए उतपादों की गलत कबरिी करने से कशका्यतों की बढ़तती हुई 
संख्या, सरुक्ा प्रोटोकाल का उललंरन करने से धोखाधडतीपूण्व 
लेनदेन का होना, ग्ाहक की कनजता भंग करना आकद इसती कदशा 
की ओर इशारा करते हैं ।

अंकतम बात, ग्ाहक की कशका्यतों के समाधान हेत ुसभती 
सतर पर ततीव्रता का पोरण कक्या जाना आवश्यक है । बैंकों/
एफएसपती के भतीतर प्राप्त होने वालती कशका्यतों और लोकपाल 
का्या्वल्यों द्ारा उनहें संदकभ्वत कशका्यतों में लगने वाले सम्य को 
वत्वमान सतर से भती और कम कक्या जा सकता है । 

उपभोक्ता सिंक्षर से जुडे मदु्ों कता समताधताि औि मशकता्यत 
मिवतािर

कवत्ती्य उपभोक्ता संरक्ण से संबंकधत जती 20 उचचसतरती्य 
कसद्ांतों को कजसे आकथ्वक सह्योग और कवकास संगठन 
(ओईसतीरती) द्ारा अकू्तबर 2011 में अपना्या ग्या था, में अन्य 
बातों के साथ-साथ ्यह अकधदेश था कक अकधकारके्त्र ्यह 
सकुनकचित करें कक उपभोक्ता की प्या्वप्त कशका्यत संचालन तथा 
कनवारण प्रणालती तक पहुंच हो अथा्वत ऐसती प्रणालती कजन तक 
उसकी पहुंच हो, वहनती्य हो, सवतंत्र हो, कनषपक्, जवाबदेह और 
सामाक्यक एवं कुशल हो । ्ेय प्रणाकल्यां उपभोक्ताओ ंपर अनकुचत 
लागत न लगाए,ं कवलंब न करें अथवा उन पर बोझ न रालें । इन 
कदशाकनददेशों की तलुना में हमार े कलए और सधुार की गुंजाइश 
ककतनती है? मैं इस संदभ्व में कुछ खास मदु्ों के बार े में बताना 
चाहूंगा ।

 i) मशकता्यत कता सतामम्यक मिपटताि - कशका्यत से 
जडेु पक्कारों से अपेकक्त सभती प्रकार के इनपटु/
दसतावेज़ के साथ कशका्यत की जांच में लगाने वाले 
न्ूयनतम सम्य के बावजूद कशका्यत का कनपटान एक 
्यथोकचत सम्य में कक्या जाना चाकहए । इस संदभ्व में, 
आपको ज्ात होगा कक हम इस सम्य एक ऐसे ढांचे पर 
काम कर रहे हें जो टतीएटती को ग्ाहक की कशका्यत के 
समाधान के कलए संसंगत बनाएगा और सभती प्रकार 
की इलेकट्ाकनक भगुतान प्रणाकल्यां प्रभार-समकथ्वत 
होंगती । कशका्यतों के शतीघ्र कनपटान के बारें में लोगों 
की उममतीदें बहुत ज्यादा हैं और हमें भती कवकन्यकमत 
संसथाओ ंसे जवाबती कार्ववाई में होने वाले कवलंब के 
मामले को शून्य-सकहषणतुा का फे्मवक्व  बनाने की 
जरूरत हैं ।

 ii) असधंता्य्थ मशकता्यतों कता बढ़तता सति - जहां असंधा्य्व 
कशका्यतों के प्राप्त होने की अकनचछा नहीं की जा 
सकतती, वहीं वर्व 2017-18 के दौरान प्राप्त होने 
वालती असंधा्य्व कशका्यतों की 48.9 प्रकतशत संख्या 
दो बातों की और संकेत करतती हैं । पहलती बात ्यह 
कक कशका्यतकता्वओ ं को ्यह जानकारती नहीं है कक 
कशका्यत दज्व करने की प्रकरि्या क्या है, और दूसरती 
बात ्यह कक कुछ मामलों में संभवत: कशका्यतों को 
कबना प्या्वप्त जांच ककए बंद कर कदए जाने की प्रवकृत् 
है । दोनों एफ़जती कसथकत में लोकपाल की ओर से और 
अकधक का्य्व ककए जाने की गुंजाइश मौजूद है ।

 iii) मििसत की गई मशकता्यतों कता बडता महससता - संधा्य्व 
कशका्यतों का एक बडा कहससा मखु्य रूप से इस 
आधार पर कनरसत कर कद्या जाता है कक इसमें बैंक 
की ओर से कोई कमती नहीं थती, इसकलए कशका्यत 
तक्व संगत नहीं थती । वर्व 2017-18 के दौरान 33.82 
प्रकतशत संधा्य्व कशका्यतों को कनरसत कक्या ग्या था, 
जो ्यद्यकप कपछले वर्व के 57.23 प्रकतशत से कम थती 
कफर भती अभती भती ्यह संख्या काफी है क्योंकक ्योजना 
का उदे्श मदु्ों का समाधान मध्यसथता के माध्यम से 
कक्या जाता है । इतना हती नहीं, कुल कशका्यतों का 
8.27 प्रकतशत ्यह बताते हुए कनरसत कक्या ग्या है कक 
इसके साथ प्या्वप्त दसतावेज़ एवं मौकखक साक््य नहीं 
प्रसततु ककए गए । हालांकक, कुछ अपतील मामलों में, 
्यह पा्या ग्या था कक तथ्यों पर बेहतर ढंग से ध्यान 
देते हुए समतीक्ा की गई होतती तो उसके पररणाम दोनों 
पक्कारों के कलए अकधक संतोरजनक कनकलते और 
उसके कलए अपतीलती्य प्रणालती का सहारा नहीं लेना 
पडता ।

 iv) सपं्रषेर सबंंधी मदेु् - कई बार हम ऐसे लोगों के साथ 
मामले को हल कर रहे होते हैं जो हमारती बातों के 
आश्य और उससे होने वाले प्रभावों को समझ हती नहीं 
पाते हैं । अंतत: समाधान प्राप्तकता्व  ्यकद ्यह समझ हती 
नहीं पता कक हमार ेकहने का आश्य क्या है, तो ऐसे 
मामलों पर कार्ववाई करने का कोई मकसद हती नहीं 
पूरा होता है । इसकलए, इस बात की भरसक प्र्यास 
करने की आवश्यकता है कक हम अपने पत्राचार और 
जागरूकता संबंधती सामग्ती की ककठन शबदावकल्यों 
को आसान बनाए ं। ्यह भती अकनवा्य्व है कक सटाफ 
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में इस प्रकार का कौशल कवककसत कक्या जाए कक वे 
ग्ाहक के साथ नरमती से पेश आए ंताकक हमार ेपररसर 
में आने वाला ग्ाहक संतटुि होकर बाहर जाए ।

 v) बैंकों मिवतािर प्ररताली की प्रभतावशीलतता - 
कशका्यतों की संख्या में एक जैसती प्रवकृत् ्यह दशा्वतती 
है कक अकधकांश का्या्वल्यों में कशका्यतों की संख्या 
में काफी वकृद् हुई है । जैसेकक मैंने पहले उललेख 
कक्या है, ्यह एक सकारातमक संकेत भती हो सकता 
है कक लोकपाल प्रणालती के का्ययों पर भरोसा बढ़ रहा 
है । लेककन, संख्या में कुछ कहससे की वकृद् होना ्यह 
भती दशा्वतती है कक – ए) उतपादों की जकटलताए ंबढ़ 
रहती हैं, तथा उनहें प्रौद्योकगकी्यकु्त बना कद्या ग्या 
है, बती) कवत्ती्य सेवाओ ं का ज्यादा कवसतार हुआ 
है और ऐसे उपभोक्ता भती शाकमल हो चकेु हैं कजनहें 
अपेकक्त सतर तक की कवत्ती्य साक्रता नहीं है,  
सती) बैंकों द्ारा रतीकलंग सटाफ/बैंककंग संपकको पर 
कनगरानती न रख पडना और उनहें संवेदनशतील न 
बना पाना, रती) आंतररक रूप से अप्या्वप्त कनवारण 
प्रणालती, ई) अनकुचत कारोबारती प्रथाओ ं का होना, 
एफ) आंतररक लोकपाल का कनषप्रभावती होना और 
जती) मूल कारण का कवशे्रण न कर पाना कजससे 
एक हती प्रकार की कशका्यतों का बार-बार प्राप्त होना । 
बैंकों/एफएसपती में कनचले सतर एवं नतीकतगत सतर 
दोनों पर इस मदु्ों का समाधान करने के कलए प्रभावती 
कदम उठाए जाने की जरूरत है ।

लोकपताल से अपेक्षताएं

 में ्यह कहना चाहूंगा की समग् रूप से लोकपाल का्या्वल्यों 
का कनषपाक् अचछा रहा है । जो भती हो, ग्ाहकों की जागरूकता, 
नवोनमेर, करकजटलाइजेशन और कहतधारकों की अपेक्ाओ ं को 
लेकर बढ़तती हुई चनुौकत्यों को देखते हुए हमें सतत रूप से ्यह 
देखते रहने की जरूरत है कक कौन से के्त्रों में हमें अकधक ध्यान 
देना चाकहए । अब में ररजव्व बैंक द्ारा लोकपाल से की जानेवालती 
अपेक्ाओ ंके बार ेमें बात करना चाहूंगा ।

 i) गुरवत्तापूर्थ परिरताम : लोकपाल को कशका्यतों 
का परतीक्ण गहराई से करना चाकहए और कवत्ती्य 
सेवाओ ं के बारें में अपने कवकशटि ज्ान का उप्योग 
करना चाकहए । इससे ्यह सकुनकचित कक्या जा सकेगा 
कक ग्ाहक को ककसती संसाधन ्या तकनतीकी ज्ान 
के अभाव में नकुसान न हो । कनण्व्य और कनषकर्व 

में वत्वमान कवकन्यमों, लागू कानून और उद्योग की 
अचछती प्रथाओ ंका ध्यान रखा जाना चाकहए । इसके 
कलए लोकपाल और उनकी सहा्यता के अनरुंगती 
सटाफ-सदस्य सव्यं को नतीकत और प्रथाओ ं में हुई 
नवतीनतम प्रगकत से अद्यतन रखें ।

 ii) मिषपक्षतता : लोकपाल को प्रकरि्यागत कनषपक्ता के 
प्रकत प्रकतबद्ता का उदाहरण प्रसततु करना होगा । 
कशका्यतकता्व, कवकन्यकमत संसथा कजसके कवरुद् 
कशका्यत प्राप्त हुई है और कोई व्यकक्त/संसथा ्यकद 
लोकपाल के कनण्व्य से सतीधे-सतीधे प्रभाकवत होतती 
है तो उसे अंकतम कनण्व्य कलए जाने से पहले उसका 
जवाब देने का अवसर कद्या जाना चाकहए । मैं ्यहां 
्यह उललेख करना चाहूंगा कक ऐसे भती मौके आए हैं 
कजनमें मामले को अपतील के चरण पर वापस बैंककंग 
लोकपाल को संदकभ्वत ककए जाने चाकहए थे लेककन 
्यह अवसर उन सभती पक्ों को नहीं कद्या ग्या ताकक 
वे मामले में अपनती बात प्रसततु कर पाते ।

 iii) एकरूपतता : हमारा ्यह उदे्श हो कक एक जैसे मामलों 
में कनषकरयों में एकरूपता होनती चाकहए । अन्यथा, बैंक 
्यह नहीं जान पाएगें कक उनसे उस मामले पर कार्ववाई 
करने की क्या अपेक्ा थती । ्यह भती हो सकता है कक 
ऐसे पररदृश्य में कवकन्यकमत संसथाओ ं द्ारा प्रणालती 
में गेम खेलने की प्रवतृ्ती पैदा हो जाए । इस संबंध 
में बैंककंग लोकपालों के बतीच प्रा्य: परसपर बातचतीत 
और सचुनाओ ंको साझा करना सहा्यक हो सकता 
है । मझेु प्रसननता है कक कवकभनन कहतधारकों जैसे- 
बैंककंग लोकपाल, भगुतान और कनपटान प्रणालती 
कवभाग, बैंककंग कवकन्यमन कवभाग, बैंककंग प्य्ववेक्ण 
कवभाग, बैंककंग प्रौद्योकगकी कवकास और अनसुंधान 
संसथान (आईरतीआरबतीटती) और भारतती्य राषट्ती्य 
भगुतान कनगम (एनपतीसतीआई) पर आधाररत एक 
सकमकत ने करकजटल लेनदेन से संबंकधत धोखाधडती 
की बढ़तती रटनाओ ंकी पडताल की है और ककतप्य 
पररचालनगत प्रकरि्याओ ं की कसफ़ाररश की है 
ताकक उसका बेहतर समधान कक्या जा सके तथा 
संबंकधत कवकन्यामकी्य अनदुेशों की समतीक्ा करने 
का भती सझुाव कद्या है । सकमकत की ररपोट्व  की जांच 
का्या्वनव्यन हेत ुकी जा सकतती है ।

 iv) सताव्थजमिक जतागरूकतता पहल : जब तक लोगों 
को ्यह नहीं मालूम होगा कक बैंकों/एफएसपती और 
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डिडिटल डित्तीय िगत में उपभोक्ता सरंक्षण – की गई पहल और उससे आगे

ररजव्व बैंक में समसत “कशका्यत कनवारण” ढांचा “क्या 
और कैसा” है, तथा कशका्यतें दज्व करने की प्रकरि्या 
क्या है, खास तौर से कवकभनन लोकपाल ्योजनाओ ं
के अंतग्वत कशका्यत के आधार क्या हैं, तब तक 
कशका्यत कनवारण प्रणालती की प्रभावशतीलता को पूरती 
तरह प्राप्त नहीं कक्या जा सकता है । लोकपाल द्ारा 
लक््य ककए गए जागरूकता अकभ्यानों और बैंकों तथा 
अन्य उपभोक्ता संगठनों द्ारा चलाए जा रहे अकभ्यान 
के अलावा, समाधान ककए गए मामलों के अध्य्यन 
की जानकारती संचार मतीकर्या को देने की संभावना का 
पता लगा्या जा सकता है । संचार मतीकर्या की पहुंच 
व्यापक होगती और वह प्रभावती भती होगती ।

 v) आकंडों कता उप्योग : ्यद्यकप, ्योजनाओ ं का ्यह 
उकललकखत उदे्श्य नहीं है, कफर भती कशका्यतों 
से सबंकंधत आकंडों का कवशे्रण लोकपालों 
द्ारा सावधानतीपूव्वक कक्या जाना चाकहए ताकक 
कवकन्यामकी्य, प्य्ववेक्ती तथा ररजव्व बैंक के अन्य 
कवभागों कों नतीकत कनमा्वण के कलए साथ्वक अतंदृ्वकटि 
एव ं सहा्यता प्राप्त हो सके । इसके अलावा, सतीएमए 
के आकंडों को राटा-कवशे्रण हेत ुप्रभावती रूप से कदए 
जाने चाकहए ताकक उप्योगती जानकारती जैसे- सभती 
कशका्यतों में आम बात कौनसती है, उनमें क्या काम कदए 
गए हैं तथा बैंकों/शाखाओ/ंकरलतीवरती चैनलस/ उतपादों 
के बार ेमें आकंडे जो प्रकतकूल कसथकत प्रदकश्वत करते 
हैं । ्ेय आकंडे उप्यकु्त नतीकतगत एव ं पररचालनगत 
कार्ववाइ्यों के उदे्श से उप्योगती हो सकते हैं ।

 vi) गुरवत्ता कता आश्तासि : अंतरराषट्ती्य मानक 
आईएसओ 10003:2018, जो ग्ाहक संतकुटि के 
कलए एक गणुवत्ापूण्व प्रबंधन मानक है, ककसती भती 
संगठन को ऐसती कशका्यतों के कलए कजनका समाधान 
बाह्य संगठन द्ारा नहीं कद्या जा सका है, के संबंध 

में ्योजना बनाने, करजाइन तै्यार करने, कवककसत 
करने, पररचालन करने, बनाए रखने तथा बेहतर 
एवं प्रभावती और कुशल कववाद समाधान प्रकरि्या हेत ु
कदशाकनददेश प्रदान करता है । हमार ेकलए ्यह उप्योगती 
होगा कक अपनती प्रणालती में संभाकवत सधुार लाने के 
कलए ऐसे इसती प्रकार के मानकों से तलुना करते हुए 
अपनती प्रकरि्याओ ंका परतीक्ण करें । इस संदभ्व में मैं 
जानना चाहूंगा कक सतीईपतीरती द्ारा ककए गए बैंककंग 
लोकपाल ्योजना से संबंकधत उपभोक्ता संतकुटि 
सवदेक्ण के क्या कनषकर्व कनकले हैं । हमें कुछ चकुनंदा 
अकधकारके्त्रों में सकुवककसत कववाद कनवारण प्रणालती 
सकहत अपनाई जा रहती प्रकरि्याओ ंऔर प्रथाओ ंका 
अध्य्यन करने की आवश्यकता है ताकक उनहें ररजव्व 
बैंक द्ारा अंगतीकार/अनकूुलन कक्या जा सके ।

मिषकष्थ

अपनती बात समाप्त करते हुए मैं एक बार पनुः जॉन एफ 
केनेरती के कथन को उद्ृत करना चाहूंगा :

‘मकसी भी कता्य्थ को कििे में जोमखम होते हैं औि 
लतागतें लगती हैं – लेमकि ्ेय जोमखम औि लतागतें, आितामदेह 
मिमषरि्यतता के कतािर लंबे सम्य तक लगतािे वताली लतागतों स े
कहीं ज्यतादता कम हैं ।’

्यथाकसथकत के साथ कजनहे बदलाव लाने के कलए खास 
प्र्यास न करने के लंबे सम्य तक कनषप्रभावती और अनपु्यकु्त 
नततीजे होंगे । इसकलए, आईए हम सम्य के साथ आगे बढ़ें और 
उभरते रहने के कलए संकलप लें ।

मझेु कवश्ास है कक इस सममेलन के दौरान ककए जाने वाले 
कवचार-कवमश्व से कवत्ती्य के्त्र में उपभोक्ता संरक्ण को बेहतर 
बनाने की कदशा में सम्यबद् तरतीके से का्या्व कनवत करने हेत ुठोस 
कार्ववाई कबंद ुउभर कर सामने आएगें । 

आप सभती को मेरती शभुकामनाए ं ।
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