
 

फेब्रुवार� 16, 2016  

ग्राहक सेवबेाबतच्या बँकांच्या सुसंस्कृतपणाचा आरबीआय आढावा घेणार 

बँकांमधील ग्राहक तक्रार�ंबाबतची सुसंस्कृतता तपासण्यासाठ�, भारतीय �रझवर् बँक लवकरच बँक शाखा गपु्तपणे/अ�ात 
रुपाने भेट� देणार आहे.  बँकांनी, ग्राहक हक्काबाबतच्या सनद�ची अंमलबजावणी कशा प्रकारे केल� आहे ह्याचाह� 
आढावा घेतला जाणार आहे. 
वर�ल �नवेदन, भारतीय �रझवर् बँकेच ेगव्हनर्र, डॉ.राघुराम जी. राजन ह्यांनी केले होत.े फेब्रुवार� 15-16, 2016 रोजी, 
�तरुवनंतपुरम येथे, बँ�कंग लोकपाल 2016 च्या प�रषदेच ेउदघाटन करण्यासाठ� त े येथे आले होत.े ह्या प�रषदेत, 
प्रमुख वा�णज्य बँका, इं�डयन बँक्स असो�सएशन (आय बी ए), बँ�कंग कोड्स अँड स्टँडड्र्स बोडर् ऑफ 
इं�डया(बीसीएसबीआय), ह्यांचे व्यवस्थापक�य संचालक व कायर्कार� अ�धकार�, बँ�कंग लोकपाल आ�ण �रझवर् बँकेच्या 
�व�नयामक व पयर्वे�क �वभागाच ेप्रमुख हजर होत.े 
 

�रझवर् बँकेने, ग्राहक हक्कांबाबत एक सनद जाह�र केल� होती, आ�ण बँकांने, त्यांच्या संचालक मंडळाच्या मंजुर�नी 
ती स्वीकारुन �तची अंमलबजावनी करावयाची होती. गव्हनर्रांनी बँकांना जोर देऊन सां�गतले क�, ग्राहक तक्रार 
�नवारण यंत्रणा, बँकांच्या व्यवहा�रक कायर्कृतींशी एकजीव अशी असल� पा�हजे. त्यांनी असेह� सं�गतले क�, 
�व�नयामक व पयर्वे�ीय प्र�क्रयांमध्ये तक्रार�ंचहे� महत्व मोठे आहे. 

त्यांनी बँकांना बजावून सां�गतले क�, “ग्राहकांना बँ�कंग सेवा आ�ण तक्रार �नवारण यंत्रणा-तक्रार �नवारण 
करण्यासाठ� बँकेच्या अंतगर्त यंत्रणा आ�ण �रझवर् बँकेची  बँ�कंग कायर्कृतींमधून ‘वगळले’ गेल्याच ेवाटणार नाह�” 
त्यांनी �नद��शत केले क�, ग्राहकांच्या एकुण तक्रार�ंच े �नवारण करण्यासाठ�, वेबसाइटस, मोबाईल फोन्स, �मस्ड 
कॉल्स, प्रत्य� जागा व संकलन स्थळे ठेवणे हे काह� मागर् असू शकतात. 

स्वयंच�लतपणाचा उच्च स्तर ठेवल्याने, ग्राहकाला केवळ, केव्हाह�, कोठूनह� तक्रार �नवारणाची सोय �मळेल एवढेच 
नाह� तर त्यामुळे तक्रार �नवारणाचा खचर्ह� कमी होईल.  

ग्राहक जाणीव, ग्राहक संर�ण व ग्राहक सा�रता ह्यांच ेवाढत ेमहत्व स्पष्ट करताना, गव्हनर्र,  म्हणाले क�, आपल्या 
लोकसंख्येतील �कत्येक लोक अजूनह� बँकेत जावयास सकंोच करतात. ह्या�शवाय, ग्राहक तक्रार�मधील ग्रामीण 
भागातील तक्रार� अत्यल्प असतात.  ह्यामुळे नागर�/नगरांकड े असलेला कल आ�ण ग्राहक तक्रार �नवारण 
प्र�क्रयेबाबत नव्याने आलेल्यांमध्ये जाणीव नसल्याचेच स्पष्ट होत.े  



“नव्यानेच आलेल्या ग्राहकालाह� केवळ बँ�कंग सेवाच नव्हे, तर तक्रार �नवारण सेवा मागण्यात संकोच वाटू नये हे 
आम्हाला पा�हजे आहे” त्यांनी बँकांना बजावून सां�गतले. बँकांद्वारे ततृीय प�ांच्या उत्पादांची चुक�ची �वक्र� 
करण्याबाबतच्या तक्रार�ंबाबत गव्हनर्रांनी सां�गतले क�, �रझवर् बँकेने, बँकांद्वारे ततृीय प�ांच्या उत्पादांच्या �वक्र�बाबत 
गुप्तपणे तपास केला आहे आ�ण काह� संस्था/ग्राहक संस्थांनी केलेल्या अभ्यासांमधून, बँकांद्वारे, �वशेषतः �वमा 
उत्पादांची चुक�ची �वक्र� केल� जात असल्याच े�दसून आले.  ह्याबाबत एक सुयोग्य व्यवसाय र�त ठेवण्यासाठ� वर�ल 
बाब इं�डयन बँक्स असो�सएशनला �नर��णासाठ� कळ�वण्यात आल�.  त्यांनी पुढे सां�गतले क�, फायनािन्शयल 
स्टे�ब�लट� अँड डवेलपम�ट कौिन्सल (एफएसडीसी) अशा मंचामाफर् त �रझवर् बँक, �नर�नराळ्या �नयामकांमधील 
ग्राहकांच्या तक्रार�ंच े�नवारण करण्याचा मागर् शोधत आहे.  गव्हनर्र म्हणाले क�, अधर्वट/चुक�ची मा�हती �मळालेला 
ग्राहक अवाजवी (सब ऑिप्टमल) पयार्यांचा शोध घेत असतो.  त ेपुढे म्हणाले क�, बँकांनी त्यांच्या उत्पादांची गैर 
�वक्र� करण्याच ेसुरुच ठेवल्यास, �रझवर् बँक त्यांच्या�वरुध्द �व�नयामक कारवाई करावयाचा �वचारह� करु शकत.े  

गव्हनर्रांनी बँकांना व बँ�कंग लोकपालांना �वनंती केल� क�, शंका येईल तवे्हा त्यांनी ग्राहकांच्या बाजूनेच कौल द्यावा.  
त्यांनी असेह� सां�गतले क�, एखाद्या �व�नयमाबाबत शंका �नमार्ण झाल्यास, न्यायालयांनीह� ग्राहकांच्याच बाजूने 
�नणर्य �दले आहेत.  

ह्या आधी, �रझवर् बँकेच ेउप-गव्हनर्र श्री एस एस मुंदरा ह्यांनी त्यांच्या भाषणात, चार मूलभूत बँ�कंग �व�नयमाची 
तत्वे सां�गतल� - वै�वध्यपूणर् वातावरण �नमार्ण करणे, ग्राहकापुढ�ल पयार्य वाढ�वणे, �वत्तीय समावेशन, आ�ण 
नी�तनुसार योग्य असे बँ�कंग, गेल्या दोन वषार्त, �रझवर् बँकेने, ग्राहक-क� �द्रत असे अनेक �व�नयामक पुढाकार घेतले 
आहेत आ�ण ग्राहक-हक्कांची सनद ह� त्यापैक�च एक आहे.  त े म्हणाले क�, तंत्र�ानाच्या झपाट्याने झालेल्या 
�वकासामुळे खात े क्रमांक अन्यत्र हल�वणे (अकाऊंट नंबर पोट��ब�लट�) शक्य होऊ शकेल.  ह्यामुळे सेवेचा दजार् 
समाधानकारक नसल्यास, ग्राहक त्या बँकेपासून अन्यत्र जाऊ शकेल.  श्री मुंद्रा ह्यांनी �नद��शत केले क�, बँ�कंग 
लोकपाल योजनांची व्याप्ती वाढ�वण्यासाठ� आ�ण ग्राहक �नवारण प्र�क्रयांचा नागर� कल कमी करण्यासाठ�, �रझवर् 
बँक बँ�कंग लोकपाल योजनेच े पुनरावलोकन करत आहे.  त्यांनी पुढे सां�गतले क�, काह� सवर्सामान्य बँ�कंग 
सेवांसाठ�, इं�डयन बँक्स असो�शएशन लवकरच प्रमा�णत फॉम्सर् प्रसतृ कर�ल.  ग्राहक सेवा हा केवळ एक त�डाने 
बोलायचा �वषय न ठेवता ती मनापासून �दल� जावी ह्यावर त्यांनी जोर �दला.  आ�ण त ेम्हणाले क� “ग्राहक सेवा 
ह� एक सामािजक गरज नसून बँकांचीच गरज आहे.”  त्यांनी बँकांना इशारा �दला क�, बँकसर्नी ग्राहक सेवा देणे 
गंभीरपणे घेतले नाह� तर आजच्या स्पध�त ती दसु-याच बँकांद्वारे �दल� जाऊ शकेल.  

श्री. यु एस पाल�वाल, कायर्कार� संचालक ह्यांनी, गव्हनर्र, डपे्युट� गव्हनर्र आ�ण सवर् प्र�त�नधींच ेस्वागत केले, आ�ण 
ग्राहक तक्रार �नवारणामध्ये �रझवर् बँकेने घेतलेल्या काह� महत्वाच्या पुढाकारांचा उल्लेख केला. 
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