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�रज़वर् ब�क न ेआरबीआई िविनयिमत संस्था� म� �ाहक सेवा मानक� क� समीक्षा  
के िलए सिमित का गठन �कया  

 

   �दनांक 8 अ�ैल 2022 को मौ��क नीित व�� के साथ जारी िवकासात्मक और िविनयामक नीितय� पर 
व�� के भाग के �प म�, भारतीय �रज़वर् ब�क ने िविनयिमत संस्था� म� �ाहक सेवा क� िस्थित और �ाहक 
सेवा िविनयम� क� पयार्�ता क� जांच और समीक्षा करन ेतथा �ाहक सेवा म� सुधार के उपाय� का सुझाव दने े
के िलए आरबीआई �ारा िविनयिमत संस्था� (आरई) म� �ाहक सेवा मानक� क� समीक्षा के िलए एक 
सिमित क� स्थापना क� घोषणा क� थी। तदनुसार, भारतीय �रज़वर् ब�क ने िन�िलिखत संरचना के साथ एक 
सिमित का गठन �कया ह:ै 
 

� सं. नाम अध्यक्ष/सदस्य 

1. �ी बी पी कानूनगो, भूतपूवर् उप गवनर्र, आरबीआई  अध्यक्ष 

2. �ी ए के गोयल, अध्यक्ष आईबीए तथा एमडी एवं सीईओ, पीएनबी  सदस्य 

3. डॉ. ए एस रामाशा�ी, भूतपूवर् िनदशेक, आईडीआरबीटी  सदस्य 

4. डॉ. अिमता सहगल, मानद सिचव, अिखल भारतीय ब�क जमाकतार् 
संघ (एआईबीडीए)  

सदस्य 

5. डॉ. राज�ी एन वरहादी, �ोफेसर, कानून िवभाग, मुंबई 
िव�िव�ालय  

सदस्य 

6. �ी अिनल कुमार शमार्, कायर्पालक िनदशेक, आरबीआई  सदस्य 

 
   मुख्य महा�बंधक, उपभो�ा िशक्षा एवं संरक्षण िवभाग, क� �ीय कायार्लय, भारतीय �रज़वर् ब�क, सिमित के 
सदस्य सिचव ह�गे। सिमित परामशर् और/या अपन े िवचार-िवमशर् म� भाग लेने के िलए आवश्यकतानुसार 
डोमेन िवशेषज्ञ� और आरबीआई अिधका�रय� को भी आमंि�त कर सकती ह।ै सिमित के िवचाराथर् िवषय 
इस �कार ह�गे: 
 

i) �ाहक सेवा पर भारतीय �रज़वर् ब�क के मौजदूा �दशािनद�श� क� तुलना म� आरबीआई �ारा 
िविनयिमत संस्था� म� �ाहक सेवा क� �भावका�रता, पयार्�ता और गुणव�ा का मूल्यांकन करना 
और अंतराल, य�द कोई हो, क� पहचान करना;  
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ii) �ाहक सेवा प�रदशृ्य क� उभरती और िवकिसत हो रही आवश्यकता� क� समीक्षा करना, िवशेष 
�प से िवकिसत िडिजटल/इलेक्�ॉिनक िव�ीय उत्पाद� और िवतरण प�रदशृ्य के संदभर् म� और 
उपयु� िविनयामक उपाय� का सुझाव दनेा;  

 
iii) �ाहक सेवा और िशकायत िनवारण म� िव� स्तर पर और घरेलू स्तर पर अपनाई गई सव��म 

�था� क� पहचान करना, िवशेष �प से प�शनभोिगय� और व�र� नाग�रक� सिहत खुदरा और 
छोटे �ाहक� को �दान क� जाने वाली सेवा� म� सुधार हतेु;  
 

iv) �ाहक सेवा दक्षता बढ़ाने, आरई म� आतं�रक िशकायत िनवारण तं� को अ�तन करने और 
आरबीआई के सम� उपभो�ा संरक्षण ढांचे को मजबूत करने के िलए �ौ�ोिगक� से लाभ लेन ेहतेु 
उपाय� का सुझाव दनेा;  
 

v) �ाहक सेवा और उपभो�ा संरक्षण से संबंिधत कोई अन्य मामला।   
 
   सिमित अपनी पहली बैठक क� तारीख से तीन महीन ेके भीतर अपनी �रपोटर् �स्तुत करेगी।  

 
 
 
 
 
 
                 (योगशे दयाल)   

�से �काशनी: 2022-2023/251                                                           मुख्य महा�बंधक 
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