
िव�ीय सेवाओ ंके बदलते प�रपे्र� म� ग्राहक सेवा म� उ�ृ�ता 

28 अ�ूबर, 2022 को जोधपुर म� आयोिजत भारतीय �रजव� ब�क लोकपाल वािष�क स�ेलन  
म� गवन�र, भारतीय �रजव� ब�क श्री श��कांत दास का उद्घाटन भाषण 

नम�ार, 

 ऑ�� ेिलयन फाइन�िशयल कं��ट्स अथॉ�रटी (एएफसीए), ऑ�� ेिलया के सीईओ और मु� 
लोकपाल श्री डेिवड लॉक, उप गवन�र, आरबीआई श्री एम के जैन, काय�पालक िनदेशक, श्री अिनल 
कुमार शमा� और श्री एस सी मुमू� , ब�को ंऔर एनबीएफसी के प्रबंध िनदेशक और मु� काय�कारी 
अिधकारी, श्री गौर गोपाल दास, प्रोफेसर एम एस श्रीराम, लोकपाल और भारतीय �रज़व� ब�क के मेरे 
सािथयो।ं  

 1. आरबीआई लोकपाल के इस वािष�क स�ेलन, जो कोिवड-19 महामारी के कारण तीन वष� बाद 
आयोिजत िकया जा रहा है, म� आप सभी को संबोिधत करते �ए मुझे हष� का अनुभव हो रहा है। जहाँ 
एक ओर महामारी ने अपने पीछे कई िनशान छोड़े ह�, मुझे कुछ उ�ीद की िकरण� िदखाई देती ह�। 
िवशेष �प से, महामारी के कारण िडिजटलीकरण की िदशा म� तेजी आई है और इसने िव�ीय 
सेवाओ ंके प्रौ�ोिगकी संचािलत प�रवत�नो ंको उ�े�रत िकया है।  

2. हाल के वष� म� ग्राहको ंऔर िव�ीय सेवा प्रदाताओ ंकी पर�र िक्रया म� एक बड़ा बदलाव आया 
है। िव�ीय सेवाएं अब ओमनी-चैनल आधार पर 24x7x365 उपल� ह�। उ�ादो ंऔर सेवाओ ंका 
दायरा इंटरनेट और मोबाइल ब�िकंग, इले�� ॉिनक फंड ट� ांसफर, यूपीआई, आधार ई-केवाईसी, भारत 
िबल पेम�ट िस�म (बीबीपीएस), �ूआर �ैन एंड पे, िडिजटल प्री-पेड इं�� म�ट्स आिद म� तेजी से 
बढ़ा है। मुझे लगता है िक हमम� से ब�त से लोगो ंको यह याद करने के िलए ब�त सोच-िवचार 
करना पड़ेगा िक हम� आ�खरी बार चेक जारी करने की आव�कता कब �ई थी, ब�क शाखा म� जाने 
की बात तो छोड़ ही द�। ऐसा कहते समय, म� इस बात पर जोर देना चाहता �ं िक पारंप�रक ब�क 
शाखाओ ंकी भी िविभ� प्रकार से उपयोिगता है। 

3. इस प्रौ�ोिगकी क्रांित ने िनि�त �प से िव�ीय संस्थाओ ं की द�ता म� वृ�� की है, िजसके 
प�रणाम��प �वसाय म� मह�पूण� सुधार �आ है, लेिकन इसने नई चुनौितयां भी उ�� की ह�। 
इसने िव�ीय �ेत्र म� अिनयंित्रत प्रौ�ोिगकी �खलािड़यो ंके िलए िपछले दरवाजे खोल िदए ह�। िडिजटल 
ल�िडंग ऐप या डीएलए की भरमार है, िजनम� से कई िकसी भी िविनयम या फेयर पै्र��स कोड का 
पालन नही ं करते ह�। इससे गलत िबक्री, ग्राहक गोपनीयता का उ�ंघन, अनुिचत �ावसाियक 
आचरण, अनुिचत �ाज दर�  और अनैितक ऋण वसूली प्रथाओ ंसिहत कई िचंताएँ उ�� होती ह�। 
ग्राहको ंको शु� म� इन संस्थाओ ंसे उधार लेने के िलए लुभाया जाता है �ोिंक इसके िलए द�ावेज़ 
प्रिक्रया सरलीकृत होती है या िकसी द�ावेज की आव�कता नही ंहोती है, िजसके बाद शीघ्र ऋण 
िवतरण होता है। बाद म� ग्राहको ंको इस तरह की उधारी के गंभीर नुकसान का एहसास होता है।  

 



आरबीआई �ारा उपाय  

4. आरबीआई अ� संबंिधत एज�िसयो ंके सहयोग से इन िचंताओ ंको दूर करने के िलए कदम उठा 
रहा है। िपछले महीने हमने िडिजटल ऋण पर िदशािनद�श जारी िकए, िजसम� अ� बातो ंके साथ-
साथ िविनयिमत संस्थाओ ं को संिवदा के िन�ादन से पूव� उधारकता� को “की फे� 
�ेटम�ट”(केएफएस) प्रदान करने की आव�कता होती है। 

5. केएफएस म� �ाज की वािष�क प्रितशत दर, वसूली तंत्र, िवशेष �प से िडिजटल ऋण/िफनटेक 
से संबंिधत मामलो ंसे िनपटने के िलए नािमत िशकायत िनवारण अिधकारी और लुक-अप अविध का 
िववरण अिनवाय� �प से शािमल होगा। दंडा�क शु� सिहत कोई भी शु� या चाज�, िजसका 
केएफएस म� उ�ेख नही ंिकया गया है, िविनयिमत संस्था �ारा ऋण की अविध के दौरान िकसी भी 
�र पर उधारकता� से नही ंिलया जा सकता है। िदशािनद�शो ंम� यह भी प�रक�ना की गई है िक 
एक उधारकता� को लुक-अप अविध के दौरान िबना िकसी जुमा�ने के, मूलधन और आनुपाितक �ाज 
का भुगतान करके िडिजटल ऋण से बाहर िनकलने का एक �� िवक� उपल� कराया जाएगा। 
लुक-अप अविध के बाद भी ऋण जारी रखने वाले उधारकता�ओ ंके िलए, आरबीआई के मौजूदा 
िदशािनद�शो ंके अनुसार पूव�-भुगतान की अनुमित जारी रहेगी।  

6. इस वष� की शु�आत म�, हमने आरबीआई के पूव� िड�ी गवन�र श्री बीपी कानूनगो की अ��ता म� 
"आरबीआई �ारा िविनयिमत संस्थाओ ंम� ग्राहक सेवा मानको ंकी समी�ा" के िलए एक उ� �रीय 
सिमित का गठन िकया है। सिमित िविनयिमत संस्थाओ ंम� ग्राहक सेवा की �स्थित के साथ-साथ ग्राहक 
सेवा िविनयमो ंकी पया��ता की जांच और समी�ा करेगी और इन पहलुओ ंम� सुधार के उपाय 
सुझाएगी। सिमित के िवचाराथ� िवषयो ंम� से एक िवषय है ग्राहक सेवा प�र�� की उभरती और 
िवकिसत ज�रतो ंकी समी�ा करना, िवशेष �प से िडिजटल और इले�� ॉिनक िव�ीय उ�ादो ंको 
िवकिसत करने के संदभ� म� और उपयु� िनयामक उपायो ंके संबंध म� सुझाव देना। 

7. जैसा िक आप सभी को िविदत है, िपछले वष� हमने तीन पूव�वत� लोकपाल योजनाओ ंकी समी�ा 
की थी तथा 'एक रा�� , एक लोकपाल' के िवजन के आधार पर पहले की योजनाओ ंके स्थान पर 
�ापक �रज़व� ब�क - एकीकृत लोकपाल योजना (आरबी-आईओएस) 2021 की शु�आत की है। 12 
नवंबर, 2021 को माननीय प्रधान मंत्री �ारा चंडीगढ़ म� िशकायत प्रा�� और प्रसं�रण क� द्र 
(सीआरपीसी) सिहत नई योजना का शुभारंभ िकया गया। िशकायत प्रबंध प्रणाली (सीएमएस) के 
मा�म से ऑनलाइन िशकायत दज� करने के अलावा, ग्राहक समिप�त ईमेल आईडी पर या 
सीआरपीसी, चंडीगढ़ को भौितक �प म� भी िशकायत भेज सकते ह�। ग्राहको ंको आरबीआई से 
सीधे बातचीत की सुिवधा प्रदान करने, िशकायतकता�ओ ंको उनकी िशकायत� दज� करने म� सहायता 
करने और उ�� आरबीआई म� िनवारण तंत्र के बारे म� जानकारी प्रदान करने के िलए सीआरपीसी 
टोल-फ्री नंबर 14448 के साथ एक संपक�  क� द्र संचािलत करता है। यह संपक�  क� द्र िहंदी और अंगे्रजी 
के अलावा दस �ेत्रीय भाषाओ ं (असिमया, बंगाली, गुजराती, क�ड़, ओिडया, पंजाबी, मलयालम, 



मराठी, तिमल और तेलुगु) म� सुरि�त ब�िकंग प्रथाओ ंसे संबंिधत जानकारी का प्रसार भी करता है। 
आने वाले समय म� हम अ� भारतीय भाषाओ ंको भी शािमल कर� गे। 

8. चंूिक प्रौ�ोिगकी एक ब�त ही मह�पूण� भूिमका िनभा रही है, इसिलए न केवल िडिजटल उ�ादो ं
के संबंध म�, ब�� िडिजटल �ेत्र म� होने वाली धोखाधड़ी के संबंध म� भी जाग�कता फैलाने म� 
िव�ीय सा�रता को बढ़ाने की िदशा म� अिधक �ान देना मह�पूण� है। 'आरबीआई कहता है' बैनर 
के तहत िपं्रट और इले�� ॉिनक मीिडया म� हम कई जाग�कता संदेश लेकर आए ह�। आरबीआई 
की वेबसाइट पर BE(A)WARE नामक एक पु��का अपलोड की गई है, िजसम� धोखाधड़ी की 
घटनाओ ंऔर आरबीआई लोकपाल के काया�लयो ंम� प्रा� िशकायतो ंसे एकत्र िकए गए धोखेबाजो ं
की काय�प्रणाली के िविभ� तरीको ंको संकिलत िकया गया है।   

9. नई आईओएस योजना इस वष� नवंबर म� एक साल पूरा करेगी। िसतंबर 2022 तक के आंकड़ो ं
से पता चलता है िक िविनयिमत संस्थाओ ं(आरई) और आरबीआई की पहल का सकारा�क प्रभाव 
पड़ रहा है। िवशेष �प से, अस् वीकाय� िशकायतो ंके अनुपात म� उ�ेखनीय कमी देखी गई है, शायद 
यह बढ़ती जाग�कता के कारण है। िनपटान दर और टन�अराउंड समय म� भी सुधार �आ है। ये 
सकारा�क �झान ह�, लेिकन मेरा मानना है िक अभी भी सुधार की गंुजाइश है। यह ज�री है िक 
आरई और आरबीआई लोकपाल के बीच सम�य और सहयोग के �र को और बढ़ाया जाए तािक 
ग्राहको ंके िलए टन�अराउंड टाइम को कम िकया जा सके। 
 

ग्राहक सेवा म� िनरंतर आने वाली सम�ाएँ 

10. ग्राहक सेवा और उपभो�ा संर�ण पर हमारे बढ़ते फोकस के बावजूद, म� यह देखकर ब�त 
िचंितत �ं िक कुछ िविश� �ेत्रो ंजैसे गलत िबक्री, मू� िनधा�रण म� पारदिश�ता की कमी, असंगत सेवा 
प्रभार, ब�त अिधक दंडा�क दरो ंआिद के संबंध म� अभी भी लगातार िशकायत� जारी ह�। सोशल 
मीिडया पर कुछ �रकवरी एज�टो ं�ारा बल प्रयोग िकए जाने की खबर�  िविनयिमत संस्थाओ ं(ब�क, 
एनबीएफसी, आिद) और �रजव� ब�क दोनो ं�ारा ग्राहक सुर�ा के िलए िकए जा रहे अ�े काम को 
प्रभािवत करती ह�। 

11. हमारी जैसी िवशाल और जीवंत िव�ीय �वस्था म�, कुछ �र की िशकायत� समझ म� आती ह�। 
िक�ु िचंता की बात यह है िक अभी भी बड़ी सं�ा म� िशकायत� पारंप�रक ब�िकंग से संबंिधत ह�। 
इसके िलए िविनयिमत संस्थाओ ंम� ग्राहक सेवा और िशकायत िनवारण तंत्र के कामकाज की गंभीर 
समी�ा की आव�कता है। ऐसी िशकायतो ंके बने रहने के मूल कारणो ंका िव�ेषण करने और 
आव�क सुधारा�क उपाय करने की आव�कता है।  

 

 

 



िविनयिमत संस्थाओ ंकी भूिमका 

12. इस संदभ� म�, िविनयिमत संस्थाओ ंके बोड� और शीष� प्रबंधन की भूिमका ब�त मह�पूण� है। 
उ�� यह सुिनि�त करने की आव�कता है िक उ�ादो ंके िडजाइन, सहायक प्रिक्रयाओ,ं उ�ादो ं
के िवतरण तंत्र और िबक्री के बाद की सेवाओ ंम� ग्राहक क� िद्रतता हो। वािण��क िवचार मह�पूण� 
ह�, लेिकन उ�� रणनीित और जो�खम प्रबंधन सिहत प्र�ेक पहलू म� ग्राहक अिभिव�ास के साथ 
आव�क �प से जोड़ा जाना चािहए। 

13. मूल कारण िव�ेषण और उसके प�रणाम से संगठना�क �र पर आव�क प�रवत�न होने 
चािहए, िजसम� प्रिक्रया और प्रणाली म� प�रवत�न, नीित और तकनीकी उ�यन और संबंिधत किम�यो ं
की कौशल वृ�� शािमल है। िशकायत� िस�म, प्रिक्रयाओ ंऔर समग्र अनुपालन के संबंध म� डेटा का 
खजाना प्रदान कर सकती ह�। इन िशकायतो ंके िन�ष� आंत�रक जो�खम रिज�रो ंके अ�तन और 
म�-माग� सुधार के िलए अमू� इनपुट प्रदान कर सकते ह�। 

14. आरबीआई ने 2018 म� ब�को ंके िलए आंत�रक लोकपाल या आईओ की अवधारणा प्र�ुत की, 
बाद म� िजसका िव�ार अ� िविनयिमत संस्थाओ ंतक िकया गया। सं�ेप म�, आईओ िविनयिमत 
संस्था के भीतर ही एक �तंत्र शीष� �र का प्रािधकरण है जो िशकायतकता� को अंितम िनण�य से 
अवगत कराने से पहले ग्राहक िशकायतो ंकी प्र�ािवत अ�ीकृित की समी�ा करता है। इसके 
अित�र�, आईओ को िशकायतो ंके पैटन� का िव�ेषण करने और मूल कारणो ंको दूर करने के 
उपाय सुझाने की आव�कता होती है। िविनयिमत संस्थाओ ंको अपने आंत�रक लोकपाल तंत्र को 
मजबूत बनाना चािहए और उसे सहयोग प्रदान करना चािहए तािक अिधकांश िशकायतो ं को 
िविनयिमत संस्था �ारा ही हल िकया जा सके, िजससे ग्राहक को आरबीआई लोकपाल से संपक�  
करने की आव�कता ही न हो।  

15. िफिशंग, िविशंग, फेक िलंक और वेबसाइट, �रमोट ए�ेस ऐप आिद के ज�रए पेम�ट फ्रॉड की 
घटनाएं भी िचंता का कारण ह�। कई िशकायत� इसिलए उ�� होती ह� �ोिंक ग्राहक या तो उ�ादो ं
का उपयोग करने के िलए संघष� करते ह� या उ�� गलत तरीके से उपयोग करते ह� या अजनिबयो ंसे 
मदद लेते ह� िजसके प�रणाम��प धोखाधड़ी और नुकसान होता है। यह ग्राहको ंके अिधकारो ंकी 
र�ा के साथ-साथ उ�� िडिजटल धोखेबाजी और धोखाधड़ी से बचाने के िलए ग्राहक िश�ण और 
जाग�कता को मह�पूण� बनाता है। म�ने पहले आरबीआई अिभयानो ं का उ�ेख िकया था, 
िविनयिमत संस्थाएं ग्राहक अनुकूल इंटरफेस िडजाइन करके, धोखाधड़ी का पता लगाने के तंत्र म� 
सुधार करके और साथ ही ग्राहक जाग�कता बढ़ाने के उपाय करके अपना योगदान कर सकती 
ह�। िविनयिमत संस्थाओ ंने इन �ेत्रो ंम� पहल की है तथा उ�� और अिधक काय� करने की आव�कता 
है।  

 



16. ग्राहको ंके िहतो ंकी र�ा के िलए आउटसोस� व�डस� की कड़ी चौकसी और िनगरानी करना भी 
आव�क है। यह उ�ेखनीय है िक िविनयिमत संस्था �ारा िकसी भी गितिविध की आउटसोिस�ग 
उसके अपने दािय�ो ंको कम नही ंकरती है। िविनयिमत संस्थाएं प्र�� िबक्री एज�टो,ं प्र�� िवपणन 
एज�टो ंऔर वसूली एज�टो ंसिहत अपने सेवा प्रदाताओ ंके काय� के िलए िज�ेदार ह�। आरबीआई ने 
इस बात को कई मौको ंपर दोहराया है। िविनयिमत संस्थाओ ंको हमारे िविनयामक िदशािनद�शो ं
और देश के कानून के दायरे म� अपनी बकाया रािश वसूलने का वैध अिधकार है। बलपूव�क तरीको ं
का उपयोग अ�ीकाय� है। अत: आउटसोस� िकए गए काय� पर व�र� प्रबंधन �ारा बोड� �र की 
कड़ी चौकसी और करीबी िनगरानी मह�पूण� है। 

17. िव�ीय सेवाओ ंके िडिजटलीकरण म� भी ग्राहको ंके प्रित मानवीय �श� होना चािहए। ग्राहको ंके 
प्रित यंत्रवत या अवैय��क �ि�कोण नही ंहोना चािहए। िव�ीय संस्थाओ ंको इस संबंध म� �यं को 
संवेदनशील बनाने की आव�कता है। व�र� नाग�रको ंऔर कमजोर वग� जैसे अितसंवेदनशील वग� 
के साथ इंटरफेस उिचत संवेदनशीलता के साथ िकया जाना चािहए।  

18. िव�ास िव�ीय सेवाओ ंके �वसाय की मौिलक आव�कता है। िव�ास की कमी के अवांछनीय 
प�रणाम हो सकते ह� जैसे िक जमाओ ंका आहरण और िव�ीय अ�स्थरता। िव�ास का एक वृहद 
वािण��क मह� भी है। ग्राहको ंकी संतुि�, िवशेष �प से समय पर िशकायत िनवारण, संस्था म� 
िव�ास और ब्रांड वफादारी बनाने म� एक लंबा रा�ा तय करती है, िजसके प�रणाम��प ग्राहक 
प्रितधारण दर अिधक होती है। ग्राहक सेवा म� उ�ृ�ता के िलए वा�व म� यह एक मह�पूण� लाभ 
है।  

आरबीआई लोकपाल 

19. लोकपाल काया�लयो ंके मेरे आरबीआई सहयोिगयो,ं म� आपसे आग्रह क�ंगा िक आप अपने 
�ि�कोण म� संवेदनशील और िववेकपूण� रह�। लोकपाल की भूिमका आपको ग्राहक अनुभव को 
बढ़ाने म� दूरगामी और साथ�क बदलाव लाने का अिधकार देती है। यह भूिमका हमारी ओर से 
असाधारण सतक� ता और तैयारी की मांग करती है तािक सम�ा के कारणो,ं धोखाधड़ी के नए तौर-
तरीको ंकी तेजी से पहचान की जा सके और मु�ो ंको हल िकया जा सके। हम� अपने समाधान की 
गुणव�ा से समझौता िकए िबना टन�अराउंड टाइम (टीएटी) को और कम करने के िलए कड़ी मेहनत 
करने की भी आव�कता है। िन�� समाधान सुिनि�त करने के िलए िकसी मामले के त�ो ंऔर 
सबूतो ं का उिचत और गहन मू�ांकन होना चािहए। जब हम अपनी िविनयिमत संस्थाओ ं को 
उ�ृ�ता प्रा� करने के िलए प्रो�ािहत करते ह�, हम� भी उनके प्रयासो ंसे मेल खाना चािहए और 
समय पर और उिचत समाधान सुिनि�त करना चािहए। 

 

 



20. म�ने जो कुछ भी कहा है, उसम� तीन प्रमुख बात� ह�। सबसे पहली, आरबीआई लोकपाल और 
िविनयिमत संस्थाओ ंको िनरंतर प्रा� होने वाली ग्राहक िशकायतो ंके मूल कारणो ंकी पहचान करनी 
चािहए और उ�� ठीक करने के िलए आव�क प्रणालीगत उपाय करने चािहए। दूसरी, िविनयिमत 
संस्थाओ ंऔर आरबीआई लोकपाल �ारा ग्राहको ंकी िशकायतो ंका िन�� और ��रत समाधान 
होना चािहए। तीसरी, य�िप िव�ीय प�र�� िवकिसत और �पांत�रत हो चुका है, तथािप अ�ी 
ग्राहक सेवा और ग्राहक संर�ण के अंतिन�िहत िस�ांत अथा�त् पारदिश�ता, उिचत मू� िनधा�रण, 
ईमानदारी, िज�ेदार �वसाय आचरण, उपभो�ा डेटा और गोपनीयता की सुर�ा, आिद प्रासंिगक 
बने �ए ह�। हम सभी एक साथ िमलकर ग्राहको ंके िलए बदलाव ला सकते ह�।  

 

ध�वाद, नम�ार।  
 
 

 


