
 

 

जुलै 31, 2017  

बँ�कंग लोकपालांची वा�षर्क प�रषद - जुलै 25, 2017 

बँ�कंग लोकपालांची वा�षर्क प�रषद जुलै 25, 2017 रोजी मुबंई येथे संपन्न झाल�.  श्री एस एस मुदं्रा, डपे्युट� गव्हनर्र, 

आरबीआय ह्यांनी ह्या प�रषदेच े उद्घाटन केले.  बँ�कंग लोकपालांव्य�त�रक्त ह्या प�रषदेत, एसबीआय, 

आयसीआयसीआय बँक, एचडीएफसी बँक, पीएनबी, इं�डयन बँक्स असो�शएशन (आयबीए), बँ�कंग कोड्स अँड स्टँडड्र्स 

बोडर् ऑफ इं�डया (बीसीएसबीआय) ह्यांच ेमुख्य अ�धकार� आ�ण आरबीआयच्या �व�नयात्मक व पयर्वे�क �वभागांच े

संबं�धत अ�धकार� उपिस्थत होत.े  

डपे्युट� गव्हनर्र (डीजी) आपल्या भाषणात म्हणाले क�, बँकांमधील सव�च्च अ�धकार� ह्या प�रषदेमध्ये घेतलेला भाग, 

त्यांची ग्राहकांप्रतीची वचनबध्दताच �नद��शत करत आहे.  तक्रार �नवारणाच्या �ेत्रामध्ये आरबीआयने घेतलेल्या 

अ�लकडील पुढाकाराचाह� �नद�श श्री मुंद्रा ह्यांनी केला.  त्यांनी सां�गतले क�, जुलै 2017 मध्ये बँ�कंग लोकपाल 

योजना सुधा�रत करण्यात आल� असून, इतर बाबींसह त्यात, ह्या बीओ योजनेखाल� इलेक्ट्रॉ�नक व मोबाईल बँ�कंग 

मधील त्रुट� तसेच, बँकांद्वारे ततृीय प�ाने गुंतवणुक केलेले उत्पाद �वकले जाणे ह्याबाबतच्या तक्रार�ह� समा�वष्ट 

करण्यात आल्या आहेत.  ह्या बीओ योजनेची व्याप्ती वाढ�वण्यासाठ� व अ�धक खोल करण्यासाठ�, आरबीआयने पाच 

नवीन बीओ कायार्लये उघडल� असून, आवश्यकता भासल्यास अ�धक बीओ कायार्लयेह� उघडण्याचा �वचार करता 

येईल, असेह� डीजींनी आपल्या भाषणात सां�गतले.  

�मस-से�लगं बाबतच्या खूप मोठ्या प्रमाणात येणा-या तक्रार�ंकड े ल� वेधून, डीजींनी त्याबाबत सां�गतले क�, 

ह्यामागील कारणे म्हणजे, कमर्चा-यांना देण्यात आलेल� आव्हानात्मक उ�द्दष्टे, प्रोत्साहनाशी जोडलेल� साध्ये, 

प्र�श�णाचा अभाव आ�ण फं्रटलाईन स्टाफच े जलदतनेे होणारे प�रवलन.  ह्यांच्याच बरोबर�ने, बॅक व फं्रट 

ऑ�फसमध्ये समन्वयाचा अभाव, ग्राहक संर�णावर देण्यात आलेला जोर, ह्यामुळे, तक्रार �नवारण करण्यासाठ�, 

तक्रारदारांची सुयोग्य प्रा�धकरणाकड ेसहजतेने जाण्यात होणार� गैरसोयह� �नमार्ण झाल�.  ह्यासाठ� त्यांनी आवजूर्न 

�वनंती केल� क�, बँकांच्या व�रष्ठ व्यवस्थापनाने दाख�वलेल� वचनबध्दता, त्या खालच्या स्तरावंर�ल अ�धकार�/कमर्चार� 

ह्यांच्यामध्येह� �नमार्ण झाल� पा�हजे, क� ज्यामुळे ग्राहकांना सवर् �ठकाणी स�म सेवा व काळजी �मळू शकेल.  



तक्रार-व्यवस्थापनाबाबत बोलतांना त ेम्हणाले क�, बँकांनी, ह्या तक्रार�ंचा पॅटनर् अभ्यासून त्या तक्रार�ंना कारणीभूत 

असलेल्या मूळ कारणांचे �वश्लेषण करावे, आ�ण हे केवळ, तक्रार �नवारण यंत्रणा, संपूणर्पणे स्वयंच�लत करुन व 

अत्याधु�नक �वश्लेषणात्मक साधनांचा वापर केल्यानेच साधता येईल.  

बँ�कंग व्यवसायाचा बदलत्या चहे-याबाबत बोलताना डीजी म्हणाले क�, ग्राहकांची नवी �पढ� ह� तंत्र�ानयुक्त असून, 

त्यांना उपलब्ध असलेल्या (चॅनल्स सह) पयार्यांमध्येह� वेगाने वाढ झाल� आहे.  त्यामुळे असे एक �चत्र तयार होऊ 

पाहत आहे क� ज्यात, समाधानकारक सेवा न �मळाल्यास, ग्राहक एका संस्थेकडून दसु-या संस्थेकड ेमुकाट्याने �नघून 

जाईल.  आ�ण खात ेकोठेह� हल�वता/नेण्या सारखे केले गेल्यास अशा प्रसंगांमध्ये वाढ होईल.  ह्या संदभार्त डीजींनी 

आवजूर्न सां�गतले क� बँकांनी अकाऊंट नंबर पोट��ब�लट�बाबत पाऊले उचलावीत, कारण असे करणे, स्पधार् 

वाढ�वण्यासाठ� व ग्राहकसेवा सुधारण्याबाबत टाकलेले एक पाऊल असेल.  

ड्रॉप बॉक्सेसमधून चके्स गहाळ होणे व त्याबाबतच्या तक्रार�ंच े �नवारण करण्यामधील बँकांची �श�थलता ह्याचाह� 

समाचार डीजींनी घेतला.  त ेम्हणाले क�, अशा प्रकरणात ग्राहकाला ताबडतोब भरपाई �मळाल� पा�हजे.  ह्यासाठ� 

डीजींनी बँकांना आग्रहपूवर्क सां�गतले क�, बँकांनी ह्यासाठ� एक सामान्य खात े �नमार्ण करुन, �वमा कंपन्या 

इत्याद�ंकडून त्याबाबतच ेपैसे येण्याची वात न पाहता, ह्या ‘पूल’मधून ग्राहकांना भरपाई करुन द्यावी.  

बँ�कंग प्र�त�नधींना (बीसी) बँ�कंग आऊटलेट समान करण्याबाबतच्या, आरबीआयच्या अ�लकडील मागर्दशर्क तत्वांच्या 

संबंधात, अशा बँ�कंग प्र�त�नधीचं्या महत्वावर जोर देऊन, डीजींनी बँकांना सां�गतले क�, बँकांनी बीसींनी (�वशेषतः 

ग्रामीण व अधर् ग्रामीण �ेत्रातील) �दलेल्या सेवांकड े जवळून ल� द्यावे आ�ण उत्पादांच्या �मस-से�लगंला आळा 

घालण्यासाठ� काळजी घेऊन, �वत्तीय उत्पादांच ेआक्रमक �वपणन करणारांकडून अ�श��त ग्राहक फस�वले जाण्याचा 

प्रश्न सोडवावा.  डीजींनी बँकांना सां�गतले क�, बार�क अ�रातील ट�पा/अट� असलेल्या कायदेशीर करारांबाबत 

ग्राहकांकडून ‘नकारात्मक दजुोरा’ �मळ�वण्याऐवजी, ग्राहकांनी उत्पाद/सेवा ह्या बाबतच्या अट� व शत� नीट वाचल्या व 

समजून घेतल्या आहेत. असा ‘सकारात्मक दजुोरा’ ग्राहकाकडून �मळवावा.  ग्राहक-हक्कांच्या कराराबाबत बोलतांना, 

डीजींनी बँका व आयबीए ह्यांना आवजूर्न सां�गतले क�, ग्राहकाला त्याला सुयोग्य/सव�त्तम पयार्य �नवडण्यास मदत 

करण्यासाठ� व �नर�नराळ्या उत्पादांची एक तुलनात्मक व पारदशर्क जाणीव उपलब्ध करुन देण्यासाठ�, त्यांनी 

ग्राहकांना एक सामान्य मंच �वक�सत करण्याबाबत प्रयत्न करावा.  

जोस जे कत्तूर 

वतृ्तपत्र �नवेदन : 2017-2018/290            मुख्य महाव्यवस्थापक 

 

 

 

 


