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आरबीआई ओ�ड्समैन का वािषर्क स�ेलन, 17 माचर् 2025, मंुबई 

 
     मुझे भारतीय �रज़वर् बैंक ओ�ड्समैन के इस वषर् के वािषर्क स�ेलन में भाग लेकर अ�ंत प्रस�ता 

हो रही है।  �रज़वर् बैंक इस स�ेलन का आयोजन िव� उपभो�ा अिधकार िदवस, अथार्त् 15 माचर् को 

या इसके आसपास करता आ रहा है। उपभो�ा अिधकारो ंऔर जरूरतो ंके बारे में वैि�क जागरूकता 

बढ़ाने के उदे्द� से हर वषर् िव� उपभो�ा अिधकार िदवस मनाया जाता है। हम उपभो�ा सेवाओ ंके 

संबंध में अपनी उपल��यो ंको प्रितिबंिबत करने और सेवाओ ंको और बेहतर बनाने और िशकायतो ंको 

कम करने के तरीके पर चचार् करने के िलए इस स�ेलन का आयोजन करते हैं। हमें उपभो�ा सेवाओ ं

को और बेहतर बनाने की आव�कता है, न केवल इसिलए िक ऐसा करना हमारा कतर्� है, ब�� 

इसिलए िक ऐसा करना हमारे अपने िहत में है। प्रित�धार् के इस युग में, यिद हम अपने उपभो�ाओ ं

को गुणव�ापूणर् सेवा प्रदान नही ंकरते हैं तो हम लंबे समय तक िटक नही ंपाएंगे।  

 

 2. हमने िपछले कुछ वष� में उपभो�ा सेवाओ ंको बेहतर बनाने की िदशा में उ�ेखनीय प्रगित की हैं। 

हमने इंटरनेट बैंिकंग और मोबाइल बैंिकंग को सक्षम िकया है। अिधकांश बैंिकंग सेवाएं, चाहे वह जमा 

खाता खोलना हो, या छोटा ऋण लेना हो, िडिजटल हो गई है िजससे सुिवधा और गित में वृ�द्ध हुई है। हम 

यूपीआइ और िडिजटल भुगतान के अ� मा�मो ंसे �रकॉडर् सं�ा में िडिजटल लेनदेन कर रहे हैं। युवा 

पीढ़ी में से कई लोग कभी बैंक शाखा में नही ंगए होगें। हमने वीिडयो केवाईसी का उपयोग करके खाते 

खोलने की सुिवधा भी प्रदान की है।  
 

 3. हालांिक हमने िपछले कुछ वष� में ग्राहक अनुभव में सुधार लाया है, लेिकन ग्राहको ंकी िशकायतो ं

की बड़ी सं�ा एक गंभीर िचंता का िवषय बनी हुई है। मुझे बताया गया है िक िपछले वषर् (2023-24), 

अकेले 95 अनुसूिचत वािण��क बैंको ंको ही अपने ग्राहको ंसे 10 िमिलयन से अिधक िशकायतें प्रा� 

हुई है। अगर हम अ� आरबीआई-िविनयिमत सं�ाओ ं(आरई) में प्रा� िशकायतो ंको भी जोड़ लें, तो 

सं�ा और भी अिधक होगी। कोई यह तकर्  दे सकता है िक यह प्रित वषर् प्रित हजार खातो ंमें केवल चार 

िशकायतो ंके बराबर है �ोिंक लगभग 2.5 िबिलयन बैंक खाते हैं। लेिकन हमारे िलए एक भी िशकायत 

िचंता का कारण है। हमारे पास 10 िमिलयन िशकायतें हैं और अगर हम इनका समाधान शीघ्र नही ंकरते 

हैं तो तेजी से बढ़ते ग्राहक आधार और उ�ादो ंके बढ़ते प्रकारो ंके साथ, यह बढ़ सकती हैं।   
 

  



ग्राहक संतुि� - बैंिकंग और अ� िव�ीय सेवाओ ंके िलए आधारिशला 

 
 4. उ�ृ� ग्राहक सेवा, दरअसल में उ�ृ� ग्राहक अनुभव िकसी भी सेवा उद्योग में एक अिनवायर् शतर् 

है। हमारा प्रयास संपूणर् ग्राहक अनुभव को उ�त करने का होना चािहए। अनुभव ऐसा होना चािहए िक 

िशकायत का कोई ऐसा कारण ही न हो िजसके िनवारण की आव�कता हो। मैं एक बुिनयादी सच 

बताता हंू: हर िशकायत िव�ास की परीक्षा है। जब कोई उपभो�ा िशकायत दजर् करता है - चाहे वह 

िववािदत लेनदेन के िलए हो, सेवा में चूक के िलए हो, अनुिचत मू� िनधार्रण या शु� के िलए हो या 

िफर अनुिचत �वहार के िलए - यह एक संकेत है िक हमारी प्रणाली में कुछ खामी है। अनसुलझे छोड़ 

िदए जाने पर, ऐसे मुदे्द उपभो�ा िव�ास को ख� कर सकते हैं और पूरे पा�र��ितकी तंत्र को खराब 

कर सकते हैं।    
 

5. मुझे ग्राहक सेवा के बारे में एक वा�िवक कहानी याद आ रही है। आप में से कुछ लोगो ंने, िवशेष 

रूप से प्रबंधन �ातको ंने, इसे सुना होगा लेिकन यह आज के िवषय के िलए इतना उपयु� है िक यह 

िफर से बताने लायक है। सन 1975 की सिदर्यो ंमें, अला�ा के एक शहर में, एक आदमी एक �ोर में 

गया और से�मैन से िशकायत की िक कुछ समय पहले उसने जो बफर्  में चलनेवाले टायर खरीदे थे, वह 

ठीक से चल नही ंरहे हैं, उनमें पकड़ कम है। से�मैन थोड़ा हैरान हुआ। उसने कहा िक वह उ�ें बदल 

तो नही ंसकता, लेिकन जांच करेगा िक वह �ा कर सकता है और �ोर के पीछे चला गया। आपमें से 

जो अम�रका के िडपाटर्मेंटल �ोर में कभी गए हैं, उ�ें पता होगा िक धन वापसी की प्रिक्रया �ोर के 

पीछले िह�े में होती है। से�मैन कुछ समय बाद वापस आया और धन वापसी के रूप में कुछ पैसे दे 

िदए और ग्राहक संतु� होकर चला गया। �ा कोई अनुमान लगा सकता है िक यह अनोखा �ो ंथा, 

�ोिंक कोई भी प्र� पूछे िबना धन वापसी की नीित अम�रका में काफी आम है? ऐसा इसिलए है िक िजस 

कंपनी के बारे में बात हो रही है उसका नाम नॉडर्�� ॉम है और वह टायर बेचती ही नही।ं यह कपड़े और 

जूते बेचती है। लेिकन, नॉडर्�� ॉम के िलए, ग्राहक पहले आता है। उस पर भरोसा करना और उसका 

िव�ास जीतना िकसी भी चीज़ से �ादा मह�पूणर् है।  
 

6. कुछ लोग कहते हैं िक यह स�ी कहानी नही ंहै। यह कैसे संभव है? कोई कंपनी िकसी ऐसे उ�ाद 

के िलए धनवापसी की पेशकश कैसे कर सकती है िजसे उसने कभी बेचा ही नही?ं हालांिक, नॉडर्�� ॉम 

ने जोर देकर कहा िक यह घटना हुई थी। नॉडर्�� ॉम ने एक अ� कंपनी से तीन �ोर खरीदे थे जो टायर 

सिहत अ� िविवध व�ुएं बेचते थे। ग्राहक को पता नही ंथा िक �ोर बदल गया है और अपनी िशकायत 

लेकर चला आया। मु� संदेश यह है िक नॉडर्�� ॉम ने खुद को ग्राहक सेवा के �वसाय में देखा, न िक 

केवल सामान बेचने के। हमें भी यह महसूस करने की आव�कता है िक हम िवशुद्ध रूप से ग्राहक 

सेवा प्रदान करने के �वसाय में हैं न िक केवल बैंिकंग और अ� िव�ीय सेवाओ ंको बेचने के �वसाय 

में।  



शीषर् प्रबंधन ग्राहक सेवा को प्राथिमकता दे 

 
7. मुझे यकीन है िक आप सभी सहमत होगें िक हम िनि�त रूप से ग्राहक सेवा के �वसाय में हैं। 

हालांिक, मुझे ऐसा लगता है िक हम ग्राहक सेवा और िशकायत िनवारण पर पयार्� समय नही ंदे रहे हैं, 

िजसके प�रणाम�रूप न केवल बैंको ंऔर एनबीएफसी को बड़ी सं�ा में िशकायतें िमल रही हैं, ब�� 

संतोषजनक समाधान के अभाव में, उनमें से बड़ी सं�ा आरबीआई ओ�ड्समैन के पास जा रही है।  
 

8. मैं आपको कुछ प�रपे्र� बताता हँू। आरबीआई की एकीकृत ओ�ड्समैन योजना के तहत प्रा� 

िशकायतो ंकी सं�ा िपछले दो वष� में लगभग 50 प्रितशत प्रित वषर् की चक्रवृ�द्ध औसत वृ�द्ध दर से 

बढ़कर 2023-24 में 9.34 लाख हो गई। आरबीआई ओ�ड्समैन के कायार्लय में प्रोसेस की गई 

िशकायतो ंकी सं�ा 2022-23 में  लगभग 2,35,000 से 25 प्रितशत बढ़कर 2023-24 में लगभग 

2,94,000 हो गई। न केवल बड़ी सं�ा में िशकायतें ऊपरी �र पर ले जाई जा रही हैं, ब�� उनमें से 

एक बड़े िह�े – िपछले साल सुनवाई यो� िशकायतो ं का लगभग 57 प्रितशत – में आरबीआई 

ओ�ड्समैन द्वारा म��ता या औपचा�रक ह�के्षप की आव�कता पड़ी। आप सभी इस बात से 

सहमत होगें िक यह अ�िधक असंतोषजनक ��ित है और इस पर हमें त�ाल �ान देने की 

आव�कता है।  
 

9. इसिलए, मैं सभी एमडी और सीईओ, आंचिलक और के्षत्रीय प्रबंधको ंऔर शाखा प्रबंधको ंसे आग्रह 

करंूगा िक हर स�ाह, यिद रोज वे ऐसा नही ंकर पाएं, अपना कुछ समय िशकायत िनवारण के िलए दें। 

यह एकदम जरूरी है। सभी महान सीईओ इसके िलए समय िनकालते हैं। हमें भी ग्राहक सेवा और 

िशकायत िनवारण में सुधार के िलए अपनी डायरी में कुछ समय रखना चािहए। 
 
 

ग्राहक सेवा प्रणािलयो ंमें सुधार  

10. ग्राहको ंकी िशकायतें बाधा नही ंहैं - वा�व में वे  सुधार, नवाचार और िव�ास िनमार्ण के अवसर हैं। 

उनका अ�ा समाधान आपकी सफलता को प�रभािषत कर सकता है। प्र�ेक अनसुलझी िशकायत 

िविनयिमत सं�ाओ ंके िलए ग्राहक िव�ास और िन�ा की िफर से पुि� करने का एक गंवाया हुआ अवसर 

है। यह चेतावनी का एक संकेत भी है िक दोहराई जानेवाली िशकायतें अ�र प्रणालीगत खािमयो ंका 

सूचक होती हैं। आज, िशकायतें अ�र आिधका�रक चैनलो ंतक पहंुचने से पहले ही सोशल मीिडया पर 

सामने आती हैं, जो अग्रसिक्रय उपायो ंकी आव�कता पर प्रकाश डालती हैं।  

  

11. इस प्रकार न केवल िशकायतो ंका समाधान करने का प्रयास होना चािहए ब�� यह भी सुिनि�त 

करना चािहए िक एक ही प्रकार की िशकायत िफर से न सामने आए। िडिजटल लेनदेन िववाद, अनिधकृत 

शु� या अ�� संपे्रषण जैसी कई िशकायतो ंकी अ�र पुनरावृि� होती हैं। ये िविनयिमत सं�ाओ ंके 

समग्र ग्राहक सेवा ढाँचे में अंतिनर्िहत सम�ाओ ंके �� लक्षण हैं। प्र�ेक िशकायत के िलए मूल कारण 



का गहन िव�ेषण िकया जाना चािहए तािक सुधारा�क कारर्वाई संभव हो सके और एक ही प्रकार की 

िशकायत की पुनरावृि� से बचा जा सके। 

 

12. वा�व में, मैं इससे आगे जाकर यह कहँूगा िक सबसे अ�ी सेवा वह नही ं है िजसमें िशकायत 

िनवारण का कोई अवसर नही ंहै, ब�� वो है  िजसमें ग्राहक सेवा िवभाग को इस पर कोई  कदम उठाने 

का  कोई मौका नही ंिमले। प्रणाली िनबार्ध और सुिवधाजनक रूप से काम करे तािक ग्राहको ंको शाखा 

या ग्राहक सेवा कें द्र पर कॉल न करना पड़े या बैंक में िकसी से बात न करनी पड़े। प्रणािलयो ंको 

उपयोगकतार् के इतना अनुकूल होना चािहए िक  ग्राहक िकसी और पर िनभर्र होने के बजाय �यं-सेवा 

पर भरोसा कर सकें ।  

आंत�रक िशकायत िनवारण प्रणािलयो ंमें सुधार  

13. िशकायतो ंको कम करने के िलए प्रणािलयो ंमें सुधार करना जहाँ मह�पूणर् है, वही ंसभी िविनयिमत 

सं�ाओ ंके िलए एक मजबूत िशकायत िनवारण प्रणाली �ािपत करना उतना ही मह�पूणर् है। मैं आप 

सभी से इसकी समीक्षा करने का आग्रह करंूगा। िविनयमो ंमें िशकायत िनवारण को लेकर जहाँ िकसी 

संगठना�क ढांचे का कोई प्रावधान नही ंहै, वही मेरा अनुभव बताता है िक बड़े  िविनयिमत सं�ाओ ंमें 

िशकायत िनवारण के िलए कम से कम दो �र होने चािहए, िजसमें अनसुलझी िशकायतें िन� से उ�तर 

�र तक बढ़ सकें । उ�तम �र काफी उ� पद पर होना चािहए। यह इस बात को सुिनि�त करेगा 

िक अनुरोध  एक ऐसे व�र� अिधकारी द्वारा जांच िकए िबना अ�ीकार नही ंिकए जाएं, िजसे उपभो�ा 

िहत में िनणर्य लेने का अिधकार है।  इससे ओ�ड्समैन  के पास आने वाली िशकायतो ंको कम करने 

में मदद िमलेगी। यह भी सुिनि�त िकया जाना चािहए िक आंत�रक ओ�ड्समैन  कायार्लय सिहत सभी 

�रो ंपर पयार्� सं�ा में िशकायत िनवारण अिधकारी हो।ं  

 

14. िशकायतो ंको िविनयिमत सं�ाओ ंद्वारा अनुरोधो,ं प्र�ो ंऔर िववादो ंके रूप में गलत वग�करण की 

ओर भी मैं आपका �ान आकिषर्त करना चाहंूगा। इसके प�रणाम�रूप िशकायतकतार्ओ ंकी िशकायतो ं

का समाधान नही ंहो पाता। इसके अलावा, यह एक बड़ा िविनयामकीय उ�ंघन भी है।   

 

सेवा सुधार के प्रमुख के्षत्र  

15. अब मैं संके्षप में ऐसे कुछ प्रमुख के्षत्रो ं का उ�ेख करना चाहंूगा िजनमें हमें सुधार करने की 

आव�कता है। ये केवाईसी, िडिजटल धोखाधड़ी, अपिवक्रय और वसूली के अित मह�ाकांक्षी तौर 

तरीको ंसे संबंिधत हैं।  

16. जैसा िक केवाईसी के िलए, हमें यह सुिनि�त करने की आव�कता है िक एक बार जब ग्राहक ने 

िकसी िव�ीय सं�ा के पास द�ावेज जमा कर िदए हैं, तो हम उ�ी ंद�ावेज को िफर से प्रा� करने 



पर जोर न दें। एक बार जब कोई ग्राहक िकसी िव�ीय के्षत्र िनयामक की िविनयिमत सं�ा के पास अपना 

िववरण, उदाहरण के िलए अपना आवासीय पता, अपडेट करा देता है, तो वह सीकेवाईसीआर  में अपडेट 

हो जाता है और अ� िविनयिमत सं�ाओ ंको इस अपडेट के बारे में सूिचत कर िदया जाता है। िव� 

मंत्रालय के राज� िवभाग द्वारा बनाए गए पीएमएल िनयम और केवाईसी पर आरबीआई के मा�र 

िनदेश के अनुसार, िविनयिमत सं�ाओ ंको खाता खोलने के िलए केवाईसी द�ावेज मांगने से पहले 

सीकेवाईसीआर प्रणाली की जांच करना अिनवायर् है।  हालाँिक, अिधकांश बैंक और एनबीएफसी ने 

अपनी शाखाओ/ं�ावसाियक आउटलेट में इसे सक्षम नही ंिकया है, िजससे ग्राहको ंको असुिवधा हो रही 

है। इसे ज� ही सुगम बनाया जा सकता है। यह सभी के िहत में होगा। 

 

17. ग्राहक सुरक्षा से जुड़ा एक अ� मह�पूणर् मुद्दा िडिजटल धोखाधड़ी में वृ�द्ध है। यह बड़ी िचंता का 

िवषय है िक िनद�ष ग्राहक धोखेबाजो ंका िशकार होते रहते हैं। हालांिक इसके िलए िडिजटल लेनदेन में 

वृ�द्ध और धोखेबाजो ं द्वारा अपनाए गए नए तरीको ं को िज�ेदार ठहराया जा सकता है, ग्राहक 

जागरूकता की कमी भी इसका एक प्रमुख कारण है। इस खतरे को कम करने के िलए, िविनयिमत 

सं�ाओ ंको न केवल मजबूत आंत�रक िनयंत्रण �ािपत करने की आव�कता है, ब�� िडिजटल 

िव�ीय साक्षरता को भी बढ़ाने की आव�कता है।  
 

18. गलत िबक्री और आक्रामक वसूली प्रथाओ ंके मुद्दो ंको पहले भी उजागर िकया गया है। इस संदभर् 

में भी, मैं आपसे अनुरोध करंूगा िक उपभो�ा िहत को सव�प�र रखें। 

प्रौद्योिगकी को अपनाना - एआइ पद्धित से   

19. अब मैं इस वषर् के स�ेलन के िवषय पर आता हँू: िशकायत िनवारण में क्रांित लाने में कृित्रम बु�द्धम�ा 

(एआइ) की क्षमता। हम एक रोमांचक युग में प्रवेश कर रहे हैं जहाँ प्रौद्योिगकी, िवशेष रूप से कृित्रम 

बु�द्धम�ा (एआइ), िशकायत िनवारण की गित, सटीकता और िन�क्षता में उ�ेखनीय सुधार ला सकती 

है। 

20. एआइ आने वाली िशकायतो ंको ता�ािलकता, जिटलता या िवषय के्षत्र के अनुसार वग�कृत करने में 

मदद कर सकती है, िजससे उिचत ��� या उिचत टीम तक पहंुचने में कम से कम देरी सुिनि�त हो 

सके। एआइ िशकायतो ंका बेहतर ढंग से क्रम िवतरण करने में भी मदद कर सकती है। इसके अलावा, 

यह िनणर्य लेने और प्रसं�रण समय को कम करने में सहायता कर सकती है। 

21. दूसरा, संरिचत और असंरिचत डेटा जैसे ई-मेल, चैट लॉग और कॉल ट� ांसिक्र� का िव�ेषण करके 

प्रणालीगत किमयो ं को ठीक करने के िलए एआइ का उपयोग िकया जा सकता है। यह प्रिशक्षण 

आव�कताओ ंकी पहचान करने और प्रिक्रया में आव�क सुधारो ंका मागर्दशर्न करने में सहायता 

करेगा। लाखो ंउपभो�ा शाखाओ ंके दौरे, कॉल सेंटर लॉग, मोबाइल ऐ� और सोशल मीिडया से प्रा� 



डेटा का उपयोग करके, इन सभी इंटरै�न का एक एकीकृत, एआइ-संचािलत दृ� आम सम�ा 

िबंदुओ ंको अिधक कुशलता से पहचानने  में मदद कर सकता है। डेटा एनािलिट�, सेंटीमेंट एनािलिसस  

और पूवार्नुमान मॉडल का लाभ उठाते हुए, एआइ  का उपयोग बड़ी मात्रा में डेटा का िव�ेषण करने 

के िलए िकया जा सकता है, तािक  एटीएम िवफलता या गलत शु� - जैसी सम�ाओ ंमें वृ�द्ध का पता 

लगाया जा सके और िविनयिमत सं�ाओ ंको पहले से सचेत िकया जा सके। 

22. अंत में, भारत जैसे िविवध भाष-भाषी देश में, एआइ-संचािलत चैटबॉट और �िन पहचान उपकरण 

�ानीय भाषाओ ंमें कायर् करके भाषा संबंधी बाधाओ ंको दूर कर सकते हैं। इसके अलावा, चैटबॉट, 

वॉयसबॉट और उ�त आईवीआर प्रणाली में संवादकारी एआइ के कायार्�यन से दैिनक िजज्ञासा को 

चौबीसो ंघंटे संभाला जा सकता है, िजससे लोगो ंको उन मामलो ंपर �ान कें िद्रत करने का अवसर िमल 

सकता है िजनमें समानुभूित और जिटल सम�ा-समाधान की आव�कता होती है। 

23. संके्षप में, िशकायत दजर् करने से लेकर िनपटान तक हर चरण में एआइ को एकीकृत करने से  एक 

िनबार्ध, कुशल और डेटा-संचािलत िशकायत िनवारण प्रणाली बन सकती है। ऐसा ढांचा न केवल  

प्रसं�रण समय कम करता है और बार-बार आने वाली िशकायतो ं का समाधान करता है, ब�� 

मानवीय पूवार्ग्रहो ंको कम करके �ायसंगत प�रणामो ंको भी बढ़ावा देता है। अब समय आ गया है िक 

बैंिकंग उद्योग िशकायत समाधान तंत्र को मजबूत करने और दुिनया भर में सवर्शे्र� बनाने के िलए एआइ  

सिहत प्रौद्योिगकी के एकीकरण की खोज करे और इसमें अग्रणी बने। 

एआइ  संचािलत िशकायत िनवारण प्रणाली में चुनौितयाँ और सुरक्षा-�व�ा 

24.  जबिक एआइ अिद्वतीय अवसर प्र�ुत करती है, हमें  इसे अपनाने से उ�� चुनौितयो ंऔर जो�खमो ं

के बारे में जागरूक रहने की आव�कता है। एआइ-संचािलत मॉडलो ंमें डेटा गोपनीयता, ए�ो�रदम 

संबंधी पूवार्ग्रह और जिटलता को लेकर  िचंताएँ हैं। जब हम िशकायत िनवारण या िकसी अ� प्रिक्रया में 

एआइ  को अपनाते हैं, तो हमें नैितक  िवचारो ंके प्रित भी सचेत रहना चािहए। पारदश� और सुसंगत 

प�रणाम सुिनि�त करने के िलए मानवीय िनगरानी, पूवार्ग्रह शमन और डेटा गोपनीयता को एआइ  

िस�म में एकीकृत िकया जाना चािहए। 

मानव संसाधन में िनवेश 

25.  जबिक प्रौद्योिगकी अपने सभी रूपो ंमें एक श��शाली सक्षमकतार् है, मैं इस बात पर जोर देना 

चाहंूगा िक यह ईमानदारी, समानुभूित और मानवीय िनणर्य का िवक� नही ंहै। डेटा, ए�ो�रदम और 

�चालन द्वारा तेजी से संचािलत दुिनया में, मानवीय त� को नज़रअंदाज़ करना बहुत आसान है। हर 

लेन-देन  िसफ़र्  एक खाता बही में एक सं�ा नही ंदशार्ता है, ब�� एक प�रवार की मेहनत से कमाई 

गई बचत, एक छोटे उद्यमी के सपने या एक व�र� नाग�रक की जीवन भर की बचत है। इसिलए, यह 



मह�पूणर् है िक िविनयिमत सं�ाएं ग्राहक सेवा और िशकायत िनवारण के िलए समिपर्त मानव संसाधनो ं

में िनवेश करना जारी रखें। कमर्चा�रयो ंके प्रिशक्षण में िनवेश करना आव�क है, िवशेष रूप से ग्राहक 

सेवा के �वहार संबंधी पहलुओ ंमें। इसके अलावा, कमर्चा�रयो ंको उपभो�ा िशकायतो ंके िनवारण 

करने, ग्राहक संतुि� को बढ़ाने और उपभो�ा का िव�ास जीतने के िलए अपने िववेक पर िनणर्य लेने 

के िलए सश� बनाने की आव�कता है। 

आरबीआई एक सुिवधाकतार् के रूप में 

26. अंत में, मैं आपको आ�� करना चाहंूगा िक, जैसे हम आपको ग्राहको ंको कुशलतापूवर्क सेवाएं 

प्रदान करने के िलए पे्र�रत करते हैं, वैसे ही �रज़वर् बैंक भी िविनयिमत सं�ाओ ंको समय पर िविभ� 

सेवाएँ, अनुमोदन, ��ीकरण आिद प्रदान करेगा। हमारे पास पहले से ही एक नाग�रक चाटर्र है। हम 

चाटर्र की समीक्षा कर रहे हैं। हम चाटर्र को �ापक बनाएंगे तािक हम उन सभी सेवाओ ंको शािमल कर 

सकें  जो हम या तो िविनयिमत सं�ाओ ंको या सीधे नाग�रको ंको प्रदान करते हैं। इसके अलावा, हम 

प्र�ेक सेवा के िलए समयसीमा की समीक्षा कर रहे हैं। हमारा प्रयास होगा िक समय-सीमा के भीतर 

सभी अनुमोदन आिद प्रदान िकए जाएं। हम ‘प्रवाहʼ (PRAVAAH) का उपयोग भी अिनवायर् कर रहे हैं, 

जो प्रािधकार, लाइसेंस या �रज़वर् बैंक को प्र�ुत िकसी मामले में िविनयामकीय अनुमोदन प्रा� करने के 

िलए िकसी  ��� या सं�ा हेतु भारतीय �रज़वर् बैंक का सुरिक्षत और कें द्रीकृत वेब-आधा�रत पोटर्ल है। 

इससे �रज़वर् बैंक को प्रा� आवेदनो ंके िनपटान में तेजी लाने में हमें मदद िमलेगी। 

िन�षर् 

27. हम एक मह�पूणर् मोड़ पर खड़े हैं, �ोिंक भारत एक अिधक सुदृढ़ और समावेशी - िवकिसत 

भारत  के अपने सपने को साकार करने की ओर अग्रसर है। चंूिक िव�ीय के्षत्र लगभग पूरी आबादी के 

जीवन से जुड़ रहा है, इसिलए हमारी भूिमका मह�पूणर् है। इस भूिमका में सफल होने के िलए, हमें 

ग्राहक सेवा और ग्राहक संरक्षण को लगातार बेहतर बनाना होगा।  

ध�वाद ! 

 

 


