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तक्रार व्यवस्थापन प्रणाल� सुरु करतवेेळी गव्हनर्रानंी केलेले �नवेदन 

आज सुरु करण्यात आलेले तक्रार �वस्थापन प्रणाली (सीएमएस) हे अॅिप्लकेशन, �रझव्हर् बँकेत आलेल्या तक्रार�ंचे 

वेळेवार� �नवारण होण्याची खात्री करुन घेऊन, तक्रार �नवारण प्र�क्रयेत ग्राहकांना झालेल्या अनुभवात सुधारणा 

करण्यासाठ� असलेल्या आरबीआयच्या वचन-बध्दतेचेच एक �चन्ह आहे. �वत्तीय प्रणाल�मध्ये जनतेचा �वश्वास 

विृध्दगंत व्हावा ह्यासाठ�, ग्राहकांच्या तक्रार� जलद व अथर्पूणर् �रतीने होण्यात, वा�णज्य बँका, नागर� सहकार� बँका, 

�बगर बँक�य �वत्तीय कंपन्या (एनबीएफसी) ह्यासारख्या, जनतशेी व्यवहार करणा-या आरबीआयकडून �व�नय�मत 

केल्या जाणा-या सवर् संस्थांचे, ह्याबाबत मी सहकायर् अपे��त करतो.  बँ�कंग प्रणाल� मधील जनतचेा �वश्वास �टकून 

रहावा ह्यासाठ�, �श�णाच्या माफर् त ग्राहकांना अ�धकारांची जाणीव देऊन, त्याबरोबरच, त्व�रत व प�रणामकारक तक्रार 

�नवारण सेवांद्वारे, बँका व इतर �वत्तीय सेवा देणारांमधील (एफएसपी) जनतचेा �वश्वास �टकून राहण्यासाठ� हे 

अत्यंत महत्वाच ेआहे.  

(2) कोणत्याह� �व�नय�मत संस्थे�वरुध्द तक्रार� दाखल करण्यासाठ�, �रझव्हर् बँकेच्या वेबसाईटवर एकच �खडक� 

उपलब्ध करुन, ग्राहकांची सोय सुधा�रत होईल असे सीएमएसकडून अपे��त आहे. दाखल केलेल� तक्रार 

आरबीआयच्या योग्य त्या लोकपालाकड/ेप्रादे�शक कायार्लयाकड े पाठ�वल� जाईल.  स्वयं-�न�मर्त पोच-पावत्याद्वारे 

तक्रारदारांना मा�हती देऊन व त्या तक्रार�च्या िस्थतीचा मागोवा घेण्यास व लोकपालाच्या �नणर्या�वरुध्द जरुर तथेे 

ऑनलाईन अपील दाखल करण्यास साह्य करुन हे अॅिप्लकेशन पारदशर्कता सुधारत.े ह्या�शवाय, तक्रार �नवारणाबाबत 

आलेले अनुभव/मत,े तक्रारदार येथे शेअर करु शकतात.  

(3) सीएमएसमध्ये डसे्कटॉप व मोबाईलवरह� प्रवेश करता येतो.  तक्रार�ंची िस्थती जाणून घेण्यासाठ�, �रझव्हर् बँक, 

एक �वशषे अशी इंटरॅिक्टव व्हॉईस �रस्पॉन्स (आयव्ह�आर) प्रणाल� सुरु करण्याचा �वचार करत आहे.  मला खात्री 

आहे क�, सीएमएसच ेहे ग्राहक-स्नेह� स्वरुप पुढ�ल काळात अ�धकच मोठे होईल.  

(4) मी पूव� सां�गतल्याप्रमाणे, ग्राहक संर�ण सशक्त करण्यासाठ� ग्राहक-जाणीव हे एक साह्यकारक साधन आहे.  

सावध व जाणीव असलेला ग्राहक, �मस-से�लगं, फसवणुक, अफरातफर व तशा अन्य आव्हानां�वरुध्द स�मपणे स्वतःच े

संर�ण करु शकेल.  जाणीव प्रसा�रत करण्याच्या आमच्या कायार्मध्ये, आम्ह� सीएमएस पोटर्लवर, सुर��त बँ�कंग 

कृ�त व भारतीय �रझव्हर् बँकेच्या महत्वाच्या इतर ग्राहक-क� द्र� �व�नयामक पुढाकारावर�ल, खेळाडू व तरुणाईच्या रोल 

मॉडले्सच ेिव्ह�डयो टाकले आहेत.  

(5) बँकांच े नोडल ऑ�फससर्/�वत्तीय सेवा दात े (एफएसपी) ह्यांच्याशी सीएमएसद्वारे अखं�डत संपकर्  करता येत 

असल्याने �वत्तीय प्रणाल�ला लाभ होतील. प्रत्येक संस्थेबाबतच्या तक्रार�ंवर देखरेख करण्यासाठ� व त्या नीट 

हाताळण्यासाठ�च े�रपोट्र्स सीएमएस �नमार्ण करु शकत.े  सीएमएस वर�ल डटेाचा उपयोग, बँकांनी/एफएसपींनी, केवळ 

तक्रार �नवारणामधील त्यांचा टनर् अराऊंड टाईम कमी करण्यास, व त्यांची तक्रार �नवारण यंत्रणा सशक्त करण्यास न 
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वापरता, त्यांच्या ग्राहकांच्या अडचणीची �ेत्रे, वतर्णुक व अपे�ा जाणून घेऊन, ग्राहकांचा �वश्वास कायम ठेवण्यासाठ�, 

त्यांच्या सेवांमध्ये सुधारणा करण्यासाठ� वापरला जाईल अशी मी अपे�ा करतो.  

(6) सीएमएसमधून �मळणा-या डटेामधून �वश्लेषण केलेल्या बाबींचा उपयोग, बँका/एफएसपी, त्यांच्या ग्राहकांच्या 

अपे�ा पूणर् करणारे उत्पाद तयार करण्यासाठ� करु शकतात. ह्या डटेाच े अ�धक चांगले �वश्लेषण करुन त्याचा 

उपयोग ग्राहक मूल्य �नमार्ण करण्यासाठ� करणा-या संस्थांनाच अ�धक लाभ व स्पधार्त्मक लाभ होईल हे उघड आहे.  

(7) सीएमएसमधील डटेा �रझव्हर् बँकेकडून �वश्लेषणासाठ� वापरला जाऊन त्याचा उपयोग �व�नयात्मक व पयर्वे�क�य 

हस्त�पेासाठ� तशी आवश्यकता असल्यास केला जाऊ शकतो.  ह्या अॅिप्लकेशनमधील �नर�नराळे डॅश बोड्र्स, तक्रार 

�नवारणामधील प्रगतीचा स�मपणे मागोवा घेण्यास मदत करतील.  

(8) सीएमएस सुरु केल्यामुळे, लोकपालांच्या कायार्लयात व �रझव्हर् बँकेच्या ग्राहक �श�ण व संर�ण क�ात 

(सीईपीसी) आलेल्या तक्रार�ंवर प्र�क्रया करणे �डिजटाइज करण्यात आले आहे.  

(9) सीएमएसमधील संभाव्यतचेा संपूणर्पणे उपयोग करण्याची �वनंती मी बँकांना/एफएसपींना करत आहे.  

हे अॅिप्लकेशन �वक�सत करुन त्याची अंमलबजावणी करणा-या प्रत्येकाच ेमी मनापासून अ�भनंदन करतो.  
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