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किए जा रहे किकिन्न किक्नयामि उपायों1 में इ्न किदाांतों िो 
शाकमल िर्ना रहा है।

 अब मैं उपिोक्ा िांरक्षण िे िांबांकित मदु्ों िे क्नपट्ेन में ररज़ि्व 
बैंि िे िमग्र दृकटििोण और किक्नयकमत िांस्ाओ ां िे इििी 
अपेक्षाओ ां िे बार ेमें किसतार िे बता्ना चाहूांगा।

(i) उपभोक्ता कें द्रित ससंककृ द्त तथता उपभोक्ता सरंक्षण के प्रद्त 
प्रद्तबद्धतता को बढतावता देनता

 किक्नयकमत िांस्ाओ ां िे िा् ररज़ि्व बैंि िे क्नरांतर जडुाि 
िे िाग िे रूप में इि बात पर जोर किया गया है कि किक्नयकमत 
िांस्ाओ ां िे शीर्व  प्रबांि्न िा धया्न ग्राहि िें करित दृकटििोण और 
उपिोक्ा िांरक्षण िे प्रकत प्रकतबदता कििकित िर्ेन पर हो्ना 
चाकहए। किक्नयम िेिल एि ढाांचा प्रिा्न िरते हैं कजििे िीतर 
कित्ीय िांस्ा्न िांचाकलत होते हैं, लेकि्न किक्नयमों िी 
प्रिािशीलता अांततः इि बात पर क्नि्वर िरती है कि िे िासति 
में किक्नयकमत िांस्ाओ ां द्ारा िैिे लागू किए जाते हैं। जैिे-जैिे 
िारतीय अ ््ववयिस्ा िा किसतार हो रहा है, किक्नयकमत 
िांस्ाओ ां िा ग्राहि आिार िी बढ़ रहा है। कित्ीय पाररकस्कतिी 
तांत्र िे कहतिारिों िे रूप में यह जरूरी है कि बढ़ते ग्राहि 
आिार िो उकचत और कटिाऊ उतपाि त्ा िेिाएां उपलब्ि 
िराई जाएां। कित्ीय उतपािों और िेिाओ ां िा बढ़ता िायरा और 
जकटलता उपिोक्ाओ ां िी िमझ और क्नण्वय ले्ेन में बािा पैिा 
िर ििती है। अत:, किश्ाि स्ाकपत िर्ेन और स्ायी ग्राहि 
िांबांिों िो बढ़ािा िे्ेन िे कलए उतपाि, िेिा, अ्नुित्व्न, िेिा 
शलुि, आकि िे बारे में सपटि, पारिशशी और ििुांगत जा्निारी 
िे्ना बहुत आिशयि है। 

(ii) प्रभतावी द्िकतायत द्नवतारण 

 कििी िांस्ा्न या िांस्ा िे िाय्व िी ििौटी उििे 
कशिायत क्निारण तांत्र िी प्रिािोतपाििता पर आिाररत होती है। 
कशिायत क्निारण तांत्र में किखांड्न और अक्षमता उपिोक्ा 

 हम एि बहुत ही महतिपूण्व कि्न अ्ा्व त् किश् उपिोक्ा 

कििि पर िारतीय ररज़ि्व बैंि लोिपाल िममेल्न आयोकजत 

िर रहे हैं। यह आयोज्न कित्ीय के्षत्र में उपिोक्ा कहत िे कलए 

हमारे िांपूण्व  िमप्वण िो रेखाांकित िरता है। कित्ीय प्रणाली िे 

िांरक्षि िे रूप में - चाहे िह किक्नयामि िे रूप में हो या बैंिों, 

ए्नबीएफिी जैिी अनय किक्नयकमत िांस्ाओ ां िे रूप में हो- 

हमारी िफलता ्न िेिल प्रणाली िी िमुत्ाशीलता िो बढ़ािा 

िे्ेन पर क्नि्वर िरती है, बकलि उि मूलय पर िी क्नि्वर िरती है 

जो हम अप्ेन ्नागररिों, जो कित्ीय पाररकस्कतिी तांत्र िा मूल 

हैं, िे जीि्न में लाते हैं। उपिोक्ा कहतों िा िांरक्षण ररज़ि्व बैंि 

िी ्नीकतयों और िाययों िे मुखय माग्विश्वि किदाांतों में िे एि है। 

मैं यह मा्नता हूां कि ररज़ि्व बैंि िी किक्नयकमत िांस्ाओ ां िे 

मामले में िी यही कस्कत है। 

 इि िांिि्व  में यह सिीिार किया जा्ना चाकहए कि  
ग्राहिों िे िा् उकचत वयिहार और प्रिािी कशिायत  

क्निारण तांत्र उपिोक्ा िांरक्षण िे िो महतिपूण्व  घटि हैं। 
ग्राहिों िे िा् उकचत वयिहार िा मतलब होगा उतपािों  

और िेिाओ ां िा उकचत मूलय क्निा्वरण, ग्राहिों िे िा्  
वयिहार में पारिकश्वता िे कलए प्रणाली और प्रकरियाओ ां िो  
लागू िर्ना और गलत कबरिी िे बच्ना। उकचत वयिहार और 

प्रिािी कशिायत क्निारण तांत्र िो प्रा्कमिता िे्ेन िे कित्ीय 

प्रणाली िे िा्-िा् वयकक्गत िांस्ाओ ां में ज्नता िा किश्ाि 

बढे़गा। इििे बिले में वयकक्गत िांस्ाओ ां िी िीघ्विाकलि 

िफलता में योगिा्न प्राप्त होगा और कित्ीय िमािेश्न िो 

बढ़ािा कमलेगा। ररज़ि्व  बैंि में हमारा प्रयाि िमय-िमय पर 

*
 

आरबीआई लोिपाल िे िाकर्वि िममेल्न िे अििर पर िारतीय ररज़ि्व बैंि िे गि्न्वर 
श्ी शकक्िानत िाि िा उद्ाट्न िारण, 15 माच्व 2024, मुांबई।

1 इ्नमें कडकजटल ऋण ढाांचा; िूक्म कित् ऋणों िे कलए किक्नयामि िांशोकित ढाांचा; 
ररज़ि्व बैंि – एिीिृत लोिपाल योज्ना, 2021; किक्नयकमत िांस्ाओ ां में आांतररि 
लोिपाल ढाांचा आकि शाकमल है। 

आरबीआई लोकपाल वार ष्िक सम्मेलन 
कमे  अवसर पर उद्ाटन भा्ण*
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कशिायतों िे िमय पर िमािा्न में बािा ब्न ििती है। इिकलए 
बहुत जयािा सतरों और लांबी क्नपटा्न प्रकरियाओ ां िो टाला जा्ना 
चाकहए।

 जैिा कि आप जा्नते होंगे, ररज़ि्व बैंि एिीिृत लोिपाल 
योज्ना (आरबी-आईओएि, 2021) लोिपाल योज्ना िे 
िांचाल्न में िई िांरच्नातमि पररित्व्न2 लेिर आई है। आरबी-
आईओएि योज्ना िे तहत इििे िांचाल्न िे पहले पूण्व िर्व 
(2022-23) िे िौरा्न 2.34 लाख कशिायतें प्राप्त हुई ां, इििे बाि 
चालू कित् िर्व (2023-24) में अब ति 2.68 लाख कशिायतें प्राप्त 
हुई ां। िो्नों िरयों में क्नपटा्न िर लगिग 98% रही है। ििी शे्कणयों 
िी कशिायतों िा क्नपटा्न िर्ेन िा औित ट्न्वअराउांड िमय 
घटिर 2022-23 में 33 कि्न हो गया। ्नई योज्ना शरुू हो्ेन िे 
पहले यह िमय 57 कि्न ्ा। 

 िारतीय ररज़ि्व बैंि लोिपाल िाया्वलयों में प्राप्त कशिायतों 
िे हमार ेकिशे्रण िे पता चलता है कि किक्नयकमत िांस्ाओ ां में 
प्रणाकलयों और प्रकरियाओ ां में िुछ अांतर है। हम्ेन ऐिी िकमयों िो 
िांबांकित बैंिों और ए्नबीएफिी िे धया्न में लाया है। हमारा प्रयाि 
किक्नयकमत िांस्ाओ ां िे िा् िाम िर्ना और इ्न िकमयों िो िूर 
िर्ना है। 

 ररज़ि्व बैंि ्ेन किक्नयकमत िांस्ाओ ां िे आांतररि कशिायत 
क्निारण तांत्र िो मजबूत िर्ेन िे कलए किक्नयकमत िांस्ाओ ां में 
एि आांतररि लोिपाल (आईओ) तांत्र िी स्ाकपत किया है। 
हालाांकि, आईओ तांत्र िी िाय्वप्रणाली में पया्वप्त ििुार िी 
आिशयिता है। यह िखेा गया है कि िई अििरों पर आईओ 
कब्ना य्ोकचत धया्न किए किक्नयकमत िांस्ाओ ां िे क्नण्वय िा 
िम ््व्न िरते हैं। िई मामलों में असिीिृत कशिायतों िो आईओ 
िे पाि ्नहीं िेजा जा रहा है। यह प्रिकृत् बढ़ती किखाई ि ेरही है 

जो कचांता पैिा िरती है। आांतररि कििाि िमािा्न प्रणाली िी 
्नींि सिच्छ, क्नषपक्ष और कििेिपूण्व क्नण्वय प्रिा्न िर्ेन िी अप्नी 
क्षमता पर क्नि्वर िरती है। मैं आप ििी िे आांतररि कशिायत 
क्निारण तांत्र िी िमग्र अखांडता और प्रिाििाररता िकु्नकचित 
िर्ेन िा आग्रह िरता हूां। 

 इििे अलािा किक्नयकमत िांस्ाओ ां िो यह पता हो्ना 
चाकहए कि िे िमग्र कशिायत क्निारण ढाांचे में पहला िांपि्व  कबांि ुहैं। 
अिांतटुि वयकक् िो िैिकलपि कशिायत तांत्र, िारतीय ररज़ि्व बैंि 
लोिपाल िी ओर क्निदेकशत िर्ना िाांछ्नीय ्नहीं है। मेरी मेज पर 
रखी िुछ कशिायतों िो जब मैं िखेता हूां, िई मामले ऐिे होते हैं 
कजनहें किक्नयकमत िांस्ाओ ां िे सतर पर ही हल किया जा्ना 
अपेकक्षत ्ा। 

(iii) सवेताओ ंकी गणुवत्ता में सधुतार के द्िए डेटता द्वश्षेण

 किक्नयकमत िांस्ाओ ां िे पाि कित्ीय ले्नि्ेन, ग्राहि िांिाि 
और पररचाल्नगत गकतकिकियों िे डेटा िा िांडार होता है। इि 
वयापि िांडार िे िीतर मजबूत डेटा किशे्रण िे रूप में ग्राहि 
िेिा िो बढ़ा्ेन िा एि अ्ूनठा अििर क्नकहत है। डेटा ए्नाकलकटकि 
िी शकक् िा उपयोग िरिे किक्नयकमत िांस्ाएां ग्राहिों िी 
जरूरतों िा िकरियता िे अ्नमुा्न लगा ििती हैं, मदु्ों िा तरुांत 
क्नपटा्न िर ििती हैं और प्रकरियाओ ां िो िारगर ब्ना ििती हैं। 
एि डेटा-िांचाकलत दृकटििोण ्न िेिल पररचाल्न िक्षता िो बेहतर 
ब्नाएगा बकलि अ्निुरणीय ग्राहि िेिा प्रिा्न िर्ेन िी प्रकतबदता 
िो िी िदुृढ़ िरगेा। 

 िोखािडी िाले ले्नि्ेन मामलों में िकृद िो िखेते हुए 
क्नगरा्नी प्रणाकलयों िो मजबूत िर्ना और िांिाकित िोखािडी 
िा, उ्निे घकटत हो्ेन िे पहले, पता लगा्ेन िे कलए प्रौद्ोकगिी िा 
उपयोग िर्ना आिशयि हो गया है। उपिोक्ा कशिायतों िे मूल 
िारण िे किशे्रण पर धया्न िें करित िर्ेन िे ऐिी कशिायतों िो 
बार-बार आ्ेन िे रोिा जा ििता है। िृकत्रम मेिा (एआई) िे 
आगम्न िे िा्-िा् िाइबर िरुक्षा च्ुनौकतयाां िई ग्ुना बढ़ 
ििती हैं। िे उपिोक्ाओ ां िे कलए पहचा्न िी चोरी, िोखािडी 
और वयकक्गत जा्निारी ति अ्नकििृत पहुांच िा जोकखम पैिा 
िर ििते हैं और उपिोक्ा किश्ाि िो प्रिाकित िर ििते हैं। 
कित्ीय िांस्ा्नों िो ग्राहि जा्निारी िी िरुक्षा िे कलए पया्वप्त 
प्रयाि िर्ेन चाकहए और यह िकु्नकचित िर्ना चाकहए कि ग्राहिों 

2 इ्न यह पररित्व्न में शाकमल हैं: एि राषट्र एि लोिपाल दृकटििोण – इििे द्ारा 
आरबीआई लोिपाल िाया्वलयों िे िौगोकलि के्षत्राकििार िो हटा किया गया; ग्राहिों 
िकुििा िे िा्-िा् िक्षता में िी ििुार हुआ। इििे त्ा पूि्वितशी ती्न योज्नाओ ां िे 
एिीिरण द्ारा ग्राहिों द्ारा कशिायत िज्व िरा्ेन िी प्रकरिया िा िरलीिरण किया गया। 
किक्नयकमत िांस्ाओ ां िे किरुद कशिायत िज्व िर्ेन िे कलए एि िें रिीिृत पोट्वल 
(िीएमएि) शरुू किया गया। इििे अलािा कशिायत िज्व िर्ेन िा आिार िमाप्त िर 
किया गया और िेिा में कििी िी िमी िे िांबांि में ग्राहि कशिायत िज्व िर ििते हैं। 50 
िरोड रुपए और उििे अकिि जमा राकश िाले गैर-अ्निूुकचत शहरी िहिारी बैंिों; और 
िाख िूच्ना िां पक्नयों िो िी आरबी-आईओएि योज्ना िे तहत लाया गया।
3 किक्नयकमत िांस्ाओ ां िे कलए आांतररि लोिपाल
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िो जोकखम में डाल्ेन िाली िमजोररयों िी तरुांत पहचा्न िी जाए 
और उ्निा क्नरािरण किया जाए।

(iv) उपभोक्ता द्िक्षण और जतागरूकतता 

 कित्ीय रूप िे जागरूि और िति्व  उपिोक्ा कफकशांग, फो्न 
घोटाले, डीपफेि और इि प्रिार िे अनय खतरों िे अच्छी तरह 
िे क्नपट ििते हैं । उकचत िमझ िा ्न हो्ना उपिोक्ाओ ां िी 
कित्ीय पररिेश में प्रिािी ढांग िे ले्नि्ेन िर्ेन िी क्षमता िो 
बाकित िर ििता है, कजििे िे शोरण या िोखािडी िी चपेट में 
आ ििते हैं। हालाांकि हम्ेन उपिोक्ा जागरूिता बढ़ा्ेन िे अप्ेन 
उदे्शय में अच्छी प्रगकत िी है, कफर िी उपिोक्ा जागरूिता और 
कित्ीय िाक्षरता गकतकिकियों िो और लोगों ति पहुांचा्ेन िी 
िाफी गुांजाइश है, किशेर रूप िे ग्रामीण िमिुायों िे बीच, जो 
हाकशए पर रह्ेन िाले त्ा जो िम जा्निार हैं । ििी कहतिारिों 
िो इि किशा में प्ुन: धया्न िें करित िर्ेन िी आिशयिता है। 

 यह मा्नते हुए कि उपिोक्ा कशक्षण उ्निे िांरक्षण िे कलए 
आिशयि है ररज़ि्व बैंि मखुयिारा और िामाकज ि माधयमों में 
किकिन्न ज्न जागरूिता अकिया्न िी चलाता है। हमार ेशिुांिर 
म्नी िुमार और कमि म्नी िाले अकिया्न 'आरबीआई िहता है' 
या 'आरबीआई िेज़', उपिोक्ा जागरूिता िांिशेों िो लोगों ति 
पहुांचा्ेन िा प्रयाि है। मैं आरबीआई लोिपाल टीम त्ा उपिोक्ा 
कशक्षण और िांरक्षण कििाग (िीईपीडी) द्ारा 'बी(ए)िेयर' [Be(A)
ware] (माच्व 2022) और राजू एांड ि फोटशी ्ीवि (कििांबर 
2022) जैिी पकुसतिाएां तैयार िर्ेन में किए गए अच्छे िाम 
उललेख िर्ना चाहूांगा, जो खाििर सिूली बच्चों और छात्रों िे 
बीच बेहि लोिकप्रय हुए हैं। इि किशा में अप्ेन प्रयाि िो जारी 
रखते हुए आज हम एि और पकुसतिा 'अलट्व फैकमली' िा 
किमोच्न िर रहे हैं, कजिमें 'राजू', उििे पररिार और िोसतों िे 
बार ेमें जागरूिता िे बढे़ हुए सतर िो कचत्रातमि रूप में िशा्वया 
गया है। यह पकुसतिा कित्ीय िोखािडी पर ज्नता िा माग्विश्व्न 
िरगेी और किकिन्न बैंकिां ग िेिाओ ां और िकुििाओ ां िा उपयोग 
िर्ेन िे िौरा्न आम गलत िारणाओ ां िो िूर िरगेी।

v) द्वद्नयद्मत ससंथताओ ंके भीतर क्षमतता द्नमतामाण

 मैं इि बात पर जोर ि्ेना चाहूांगा कि किक्नयकमत िांस्ाओ ां में 
ग्राहि िेिा िाययों िी प्रिािशीलता अांततः प्रतयेि वयकक्गत 
सटाफ ििसय िे िमप्वण और प्रिश्व्न पर क्नि्वर िरती है। मैं 

ग्राहि िेिा िी गकत और गणुित्ा में ििुार ला्ेन िे कलए 
किक्नयकमत िांस्ाओ ां िे अकििाररयों और िम्वचाररयों द्ारा 
प्रिकश्वत िडी मेह्नत और प्रकतबदता िी िराह्ना िरता हूां। इििे 
बािजूि, यह आिशयि है कि िमय-िमय पर ििी सतरों पर 
िम्वचाररयों िे कलए वयापि प्रकशक्षण िाय्वरिम आयोकजत किए 
जाएां। यह िकु्नकचित किया जा्ना चाकहए कि अकििारी और 
िम्वचारी उतपािों और िेिाओ ां, और िांबांकित क्नयमों और 
किशाक्निदेशों िे िा् पूरी तरह िे पररकचत हैं। िांगठ्न िे िीतर 
अच्छी प्र्ाओ ां िो प्रोतिाकहत िर्ेन और जहाां िांिि हो िहाां 
परुसिृत किए जा्ेन िी आिशयिता है। यह कशिायत क्निारण तांत्र 
िे िमग्र दृकटििोण में ििारातमि बिलाि िे कलए प्रोतिाह्न िे 
रूप में िाम िर ििता है।

(vi) भद्वष्य के द्िए उपभोक्ता सरंक्षण दृद्टिकोण 

 ित्वमा्न में िृकत्रम मेिा (एआई) क्षमताओ ां िा उपयोग किकशटि 
उतपािों िे अ्नरुूप वयकक्गत बातचीत, चैटबॉट और िचअुल्व 
िहायिों िे माधयम िे ग्राहि िेिा िो बेहतर ब्ना्ेन िे कलए 
किया जा रहा है। त्ाकप, िोखािकडयों िी रोि्ाम, पहचा्न 
ितयाप्न, िमजोरी िाले के्षत्रों िे क्नपट्ेन और आांिडा िांरक्षण में 
इििा उपयोग अिी प्रारांकिि अिस्ा में है। वयिहार किशे्रण 
और प्रौद्ोकगिी, िो्नों िे िांयकुत प्रयोग िे अिामानय उपिोक्ा 
वयिहार, जैिे कि अिामानय िमय िे िौरा्न ले्नि्ेन, िामानय 
पैट्न्व िे इतर ले्नि्ेन, अ्नकििृत लािा्शी जोड्ना आकि, िा 
किशे्रण िर्ेन में अच्छी मिि हो ििती है । ऐिे िारिों िा 
किशे्रण िर्ेन िे िोखािडी िो िमझ्ेन और उिे रोि्ेन में मिि 
कमल ििती है। 

 िूिरी तरफ, उकचत िरुक्षा उपायों िे कब्ना ऐिी प्रौद्ोकगकियों 
िे उपयोग िे ग्राहि डेटा िी िरुक्षा िमजोर हो ििती है। उतपन्न 
हो्ेन िाले िांिाकित मदु्ों में गोप्नीयता िांग या उपिोक्ा प्रोफाइकलांग 
िे आिार पर िूक्म जोडतोड शाकमल है जो उिे िुछ ऐिी िेिाओ ां 
िो ले्ेन िी ओर आिकर्वत िर ििती हैं जो उििे कलए उकचत ्न 
हो। इि िांबांि में िमकुचत िरुक्षा उपाय किए जा्ेन िी आिशयिता 
है। 

आरबीआई िोकपताि की भूद्मकता 

 अब मैं ररज़ि्व बैंि में िैिकलपि कशिायत क्निारण तांत्र और 

आरबीआई लोिपाल िी िूकमिा पर प्रिाश डाल्ना चाहूांगा।
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एिीिृत लोिपाल योज्ना िे तहत लोिपाल िो आम ्नागररिों 
िा िरोिा िायम रख्ेन िी कजममेिारी िौंपी गई है। आरबीआई 
लोिपाल िे ्नागररिों िो उ्निी अ्निलुझी कशिायतों िे कलए 
सितांत्र और क्नषपक्ष माग्व उपलब्ि िरा्ेन िी उममीि है। उ्निे 
पाि ग्राहिों िी कशिायतों िा उकचत क्निारण िर्ेन िी शकक् है। 

 आरबी-आईओएि, 2021 िे शरुू हो्ेन िे बाि ररज़ि्व बैंि 
िे एिीिृत लोिपाल ढाांचे िे िाया्वनिय्न में िाफी ििुार हुए हैं। 
हाल ही में कशमला (माच्व, 2023) में एि लोिपाल िाया्वलय 
खोला गया और चेन्नई (अपै्रल 2023) और िोलिाता (जू्न 
2023) में िो अकतररक् िाया्वलय स्ाकपत किए गए। ग्राहि िकुििा 
िो और िी बेहतर ब्ना्ेन िे हमार ेप्रयाि िे रूप में िांपि्व  िें रि 
(फो्न ्नांबर 14448)4 िो हाल ही में ििुारा गया है और ििु्ेनश्र 
और िोकच्च में िो ्नए िांपि्व  िें रिों ्ेन िाम िर्ना शरुू िर किया है। 

 कशिायतों िे तिररत क्नपटा्न त्ा कशिायतों िे मूल िारणों 
िा किशे्रण िर्ेन में िारतीय ररज़ि्व बैंि लोिपाल द्ारा क्निाई 
गई िकरिय िूकमिा िी मैं िराह्ना िरता हूां। िासतकिि च्ुनौती 
कशिायतों िे क्नपटा्न िी मात्रा और गणुित्ा िो्नों िो िकु्नकचित 
िर्ना है। लोिपाल िाया्वलयों िो कशिायतों िी बढ़ती मात्रा िो 
क्नपटा्ेन और कशिायतिता्वओ ां और िांस्ाओ ां में लगातार क्नण्वय 
िकु्नकचित िर्ेन िे कलए प्रकरियाओ ां में ििुार िो बढ़ा्ेन िी किशा में 
लगातार िाम िर्ना चाकहए। कपछले अ्निुिों िा आिार लेते हुए 
िाय्वक्नषपाि्न िी गणुित्ा िो बढ़ा्ेन िे कलए प्रणाली िो और 
कििकित किया जा्ना चाकहए। हम्ेन लोिपालों िो कफर िे िहा है 
कि िे यह िकु्नकशच त िरें कि प्रािृकति नयाय िे किदाांतों िा 
िाििा्नीपूि्वि पाल्न किया जाता है, मदेु् िे किकिन्न ििी 
पहलओु ां िी वयापि रूप िे जाांच िी जाती है, और कििाि में 
शाकमल ििी पक्षों िो ि्ुनिाई िा अििर किया जाता है। इििे 
अलािा, लोिपाल िांस्ा में किश्ाि ब्नाए रख्ेन िे कलए ति्व िांगत 
आिशे मौकलि हैं। पारिकश्वता और िमझ िकु्नकचित िरते हुए 
लोिपाल िे क्नण्वय ले्ेन िे ति्व  िो कशिायतिता्व िो प्रिािी ढांग 

िे िूकचत किया जा्ना चाकहए। आिशेों िा मिौिा इि तरह िे 
तैयार किया जा्ना चाकहए कि एि बार क्नण्वय ले्ेन और िांपे्रकरत 
हो्ेन िे बाि िो्नों पक्षों िो लग्ना चाकहए कि िाय्विाही उकचत और 
नयायिांगत हुई है। मैं यह जोड्ना चाहूांगा कि इ्न किदाांतों िा ििी 
प्राकििाररयों द्ारा पाल्न किया जा्ना चाकहए, चाहे िे ररज़ि्व बैंि 
में हों या किक्नयकमत िांस्ाओ ां में। 

आग ेकी रताह 

 ररज़ि्व बैंि ्ेन आरबी-आईओएि िे िामिाज िी िमीक्षा 
िर्ेन और इि तांत्र िी प्रिाििाररता िो बेहतर ब्ना्ेन िे उपायों 
पर िझुाि ि्ेेन िे कलए आरबीआई िे पूि्व िाय्वपालि क्निशेि श्ी 
अक्नल िुमार कमश्ा िी अधयक्षता में एि िाय्व िमूह िा गठ्न 
किया है। िाय्व िमूह द्ारा अपै्रल 2024 ति अप्नी ररपोट्व  प्रसततु 
िर्ेन िी उममीि है। 

 अांत में मैं यह िह्ना चाहूांगा कि ररज़ि्व बैंि िी लोिपाल 
वयिस्ा ग्राहिों िी कशिायतों िा सितांत्र, सपषट और क्नषपक्ष 
क्निारण प्रिा्न िर्ेन पर िें करित है। जैिे-जैिे प्रणाली कििकित 
होती जा रही है, इिे पररणामों िी गणुित्ा बढ़ा्ेन िे कलए िांकचत 
अ्निुि िे लाि ले्ना चाकहए। लोिपाल िाया्वलयों िो अप्ेन 
क्नण्वयों में क्नरांतरता िकु्नकचित िरते हुए कशिायतों िी बढ़ती मात्रा 
िो क्नपटा्ेन िे कलए अप्नी प्रकरियाओ ां में ति्निुार बिलाि ला्ेन 
चाकहए और उनहें कििकित िर्ना चाकहए। आांतररि प्रकरियाओ ां िो 
िवुयिकस्त िर्ेन िे कलए लोिपाल िाया्वलयों िो चाकहए कि िे 
डेटा ए्नाकलकटकि और प्रौद्ोकगिी िे उपयोग िो बढ़ाएां। िा् ही 
िाि्वजक्नि किश्ाि िो ब्नाए रख्ेन िे कलए महतिपूण्व है कि 
किक्नयकमत िांस्ाएां िी िमा्न दृकटििोण अप्नाएां। किक्नयकमत 
िांस्ाओ ां में आांतररि लोिपाल ढाांचे िकहत आांतररि कशिायत 
क्निारण प्रणाली िो और िदुृढ़ िर्ेन िी िी आिशयिता है। 

 मैं िममेल्न िी िफलता िी िाम्ना िरता हूां।

िनयिाि। 

4 िांपि्व  िें रि (14448) किक्नयकमत िांस्ाओ ां िे ग्राहिों िो आरबीआई में िैिकलपि 
कशिायत क्निारण िकुििा िे िांबांकित मामलों पर 24x7 टोल फ्ी िहायता प्रिा्न िरता 
है, कजिमें कशिायत िज्व िर्ेन और उ्निी कशिायतों िी टै्रकिां ग िे बार ेमें जा्निारी 
माांग्ेन िाले ग्राहि िी शाकमल हैं। िहायता िकम्वयों िे जडु्ेन िी िकुििा कहांिी, अांगे्रजी और 
िि के्षत्रीय िाराओ ां य्ा अिकमया, बांगाली, गजुराती, िन्नड, मराठी, मलयालम, 
ओकडया, पांजाबी, तेलगूु और तकमल में उपलब्ि है, कजनहें कशिायतों िी िांखया िे आिार 
पर च्ुना गया है।
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