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सीएमएस डेस्कटॉप ्ेक साथ-साथ मोबाइल सेट पर 
भी उपलब्ध होगा । ररजर्व बैं्क ने शि्कायतों ्की शसथशत पर 
नज़र रखने ्ेक शलए ए्क समशप्वत इंटरएश्टर रॉयस ररसपांस 
(आईरीआर) प्रणाली िरुू ्करने ्की भी योजना बनाई है । मुझे 
य्कीन है, समय ्ेक साथ, सीएमएस ्को ग्ाह्क ्ेक अनु्ूकल बेहतर 
बनाया जाएगा ।

जैसा श्क पहले ्कहा गया है, ग्ाह्क जागरू्कता ग्ाह्क 
सरुक्ा ्को मजबूत ्करने ्ेक शलए ए्क सक्म उप्करण है । ए्क 
सत्क्व  और जागरू्क ग्ाह्क गलत शबक्ी, ्धोखा्धडी, ्धोखा्धडी 
और इस तरह ्ेक अनय खतरों ्ेक जोशखमों ्ेक शररुद्ध प्रभारी 
रूप से अपनी रक्ा ्कर स्कता है । जागरू्कता प्रचार ्ेक हमार े
प्रयास में, हमने सीएमएस पोट्वल पर, सपोट््वसपस्वन सशहत यरुा 
रोल-मॉडल ्ेक साथ रीशडयो, सरुशक्त बैंश्ंकग प्रथाओ ंपर और 
भारतीय ररज़र्व बैं्क ्की अनय महतरपूण्व ग्ाह्क-्कें शरित शरशनयाम्क 
पहलों ्को रखा है ।

बैं्कों / शरत्ीय सेरा प्रदाताओ ं (एफएसपी) ्ेक नोडल 
अश्ध्काररयों ्को सीएमएस त्क सहज पहुंच से ही शरत्ीय प्रणाली 
्को इस्का लाभ होगा । सीएमएस प्रतये्क संसथा से संबंश्धत 
शि्कायतों ्की शनगरानी और प्रबं्धन ्ेक शलए शरशभनन ररपोट्व  
तैयार ्कर स्कता है । मैं अपेक्ा ्करता हूं श्क बैं्क / एफएसपी 
सीएमएस डेटा ्का उपयोग न ्ेकरल शि्कायतों ्ेक समा्धान में 
अपने टन्व  अराउंड समय ्को ्कम ्करने और शि्कायत शनरारण 
तंत्र ्को मजबूत ्करने ्ेक शलए ्करें, बश््क अपने ग्ाह्कों ्का ्कष्ट 
जानने, वयरहार और अपेक्ाओ ं्को समझने ्ेक उदे्शय से मूल 
्कारण शरशे्षण ्करने ्ेक शलए भी ्करें ताश्क ग्ाह्क शनष्ा बनाए 
रखने ्ेक शलए अपनी सेराओ ंमें स्ुधार ्कर स्कें  ।

सीएमएस से उपलब्ध आं्कडों से शमली जान्कारी, उदाहरण 
्ेक शलए, बैं्कों / एफएसपी द्ारा उन उतपादों ्ेक शडजाइन ्ेक शलए 
उपयोग ्की जा स्कती है जो उन्ेक ग्ाह्कों ्की अपेक्ाओ ं्को पूरा 
्करते हैं । जाशहर है, श्क जो संसथाए ं डेटा ्का बेहतर शरशे्षण 
्करते हैं और गणुग्ाह्क बनाने ्ेक शलए इस्का उपयोग ्करती हैं, 
रे अश्ध्क लाभ उठा स्कती हैं तथा प्रशतसप्धा्वतम्क लाभ उठा 
स्कती हैं ।

ररज़र्व बैं्क द्ारा एनाशलशट्स ्ेक शलए सीएमएस से डेटा ्का 
लाभ उठाया जा स्कता है, जो आरशय्कता पडने पर शरशनयाम्क 
और पय्वरेक्ी हसतके्प ्ेक शलए उपयोग श्कया जा स्कता है । 
एश्ल्ेकिन में प्रदान श्कए गए शरशभनन डैिबोड्व  शि्कायतों ्ेक 

शि्कायत प्रबं्धन प्रणाली (CMS), ्का आज िभुारभं 
श्कया जा रहा है, जो ररजर्व बैं्क में प्राप्त शि्कायतों ्का  
समय पर समा्धान सशुनशचित ्करते हुए  शि्कायत शनरारण 
प्रशक्या में ग्ाह्क ्ेक अनुभर ्को बेहतर बनाने ्ेक शलए RBI ्की 
प्रशतबद्धता ्का प्रती्क है । मैं इस अरसर पर सभी आरबीआई 
शरशनयशमत सार्वजशन्क संसथाओ ंजैसे राशणश्य्क बैं्कों, िहरी 
सह्कारी बैं्कों, गैर-बैंश्ंकग शरत्ीय ्ंकपशनयों (एनबीएफसी), 
आशद से ग्ाह्कों ्की शि्कायतों ्का तरररत और साथ्व्क तरी्ेक  
से समा्धान ्करने ्ेक शलए सहयोग ्की अपेक्ा ्करता हूं ताश्क 
शरत्ीय प्रणाली में जनता ्ेक शरश्ास ्को बढारा शदया जा स्कें  ।  
शिक्ा ्ेक माधयम से ग्ाह्कों ्को सिक्त बनाने ्ेक साथ-साथ 
तरररत और प्रभारी शि्कायत शनरारण ्ेक माधयम से बैं्कों और 
अनय शरत्ीय सेरा प्रदाताओ ं(एफएसपी) में ग्ाह्कों ्का शरश्ास 
बनाए रखना, बैंश्ंकग प्रणाली में शरश्ास बनाए रखने ्ेक शलए 
महतरपूण्व है ।

सीएमएस श्कसी भी शरशनयशमत संसथा ्ेक शररुद्ध शि्कायत 
दज्व ्करने ्ेक शलए ररजर्व बैं्क ्की रेबसाइट पर ए्कल शखड्की 
प्रदान ्करने ्ेक साथ ग्ाह्क सशुर्धा में स्ुधार ्का उदे्शय रखता 
है । शि्कायत, लो्कपाल / के्त्रीय ्काया्वलय भारतीय ररजर्व बैं्क 
्ेक संबंश्धत ्काया्वलय ्को दी जाएगी । यह एश्ल्ेकिन ऑटो-
जनरेट प्राशप्त सूचना ्ेक माधयम से शि्कायत्कता्वओ ं्को सूशचत 
्करता है और उन्की शि्कायतों ्की शसथशत ्को टै््क ्करने तथा 
जहां लागू हो लो्कपाल ्ेक शनण्वय ्ेक शररुद्ध ऑनलाइन अपील 
दज्व ्करने ्की सशुर्धा प्रदान ्करते हुए पारदशि्वता में स्ुधार ्करता 
है । इस्ेक अलारा, शि्कायत्कता्व  शनरारण प्राप्त ्करने ्ेक अपने 
अनुभर पर सरेच्ा से अपनी प्रशतशक्या भी दे स्कते हैं ।

* श्ी िशक्त्कांत दास, गरन्वर, भारतीय ररजर्व बैं्क, 24 जून, 2019 ्को ।
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शनरारण ्की प्रगशत ्को प्रभारी ढंग से टै््क ्करने में ररजर्व बैं्क ्की 
सहायता ्करेंगे ।

सीएमएस ्ेक िभुारभं से ररजर्व बैं्क ्ेक लो्कपाल ्काया्वलयों 
और उपभोक्ता शिक्ा और संरक्ण ्कक्ों (सीईपीसी) में प्राप्त 
शि्कायतों ्ेक प्रसंस्करण ्को शडशजटल ्कर शदया गया है ।

मैं बैं्कों / एफएसपी से आग्ह ्करता हूं श्क रे सीएमएस ्की 
क्मता ्का पूरा उपयोग ्करें ।

एश्ल्ेकिन ्को शर्कशसत ्करने और लागू ्करने में जडेु 
प्रतये्क वयशक्त ्को मेरी हाशद्व्क ब्धाई ।
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