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शि�काायत नि�वाारण तंंत्र मंें बदलााव: कृृत्रि�म बुदु्ध‍ि�िमत्‍‍ताा काा लााभ

(2023-24) अकेेलेे 95 अनुुसूूचि�त वााणि�ज्यि�िक बंैंकोंं कोो अपनेे 
ग्रााहकोंं सेे 10 मि�लि�यन सेे अधि�क शि�काायतें मि�लींं। यदि� हम 
अन्य रि�ज़र्वव बंैंक-वि�नि�यमि�त संंस्थााओं ं(वि�संं) मंें प्रााप्त शि�काायतोंं 
कोो जोोड़तेे हंैं, तोो यह संंख्याा और भीी अधि�क होोगीी। कोोई यह तर्कक  
देे सकताा हैै कि� यह प्रति� वर्षष प्रति� हजाार खाातोंं पर केेवल चाार 
शि�काायतें हंैं क्योंंकि� बंैंक खाातोंं कीी संंख्‍‍याा लगभग 2.5 बि�लि�यन 
हैै। लेेकि�न हमाारेे लि�ए, एक शि�काायत होोनाा भीी चिं�ंताा काा वि�षय हैै। 
हमाारेे पाास 10 मि�लि�यन शि�काायतें हंैं और तेेजीी सेे बढ़तीी ग्रााहक 
संंख्‍‍याा और उत्पाादोंं केे बढ़तेे प्रकाारोंं केे चलते यह संंख्याा बढ़ 
सकतीी हैै, अगर हम मि�लकर कााम कोो ठीीक सेे नहींं करते।

ग्रााहक संंतुुष्टि� - बैंकंिं�ग और अन्य वि�त्तीीय सेेवााओं ं केे लि�ए 
आधाारशि�लाा

उत्कृृष्ट ग्रााहक सेेवाा, वाास्तव मंें उत्कृृष्ट ग्रााहक अनुुभव, 
कि�सीी भीी सेेवाा उद्योोग मंें एक अनि�वाार्यय शर्तत  हैै। हमााराा प्रयाास 
समग्र ग्रााहक अनुुभव कोो बेेहतर बनाानाा होोनाा चााहि�ए। ग्रााहक 
अनुुभव ऐसाा होोनाा चााहि�ए कि� शि�काायत काा कोोई काारण हीी न 
होो जि�सकेे लि�ए नि�वाारण कीी आवश्यकताा होो। मंैं एक बुनुि�याादीी 
सच्चााई बताानाा चााहताा हँूँ�: हर शि�काायत भरोोसेे कीी परीीक्षाा 
होोतीी हैै। जब कोोई उपभोोक्ताा शि�काायत दर्जज करताा हैै - चााहेे वह 
वि�वाादि�त लेेनदेेन केे लि�ए होो, सेेवाा मंें चूूक केे लि�ए होो, अनुुचि�त 
मूूल्य नि�र्धाा�रण याा शुलु्क याा अनुुचि�त व्यवहाार केे लि�ए होो - तोो 
संंकेेत यह होोताा हैै कि� हमाारीी प्रणाालीी मंें कमीी हैै। अगर ऐसेे मुुद्दोंं 
काा समााधाान नहींं कि�याा गयाा तोो वेे उपभोोक्ताा केे वि�श्वाास कोो 
खत्म कर सकते हंैं और पूूरेे पाारि�स्थि�िति�कीी तंंत्र कोो बदनााम कर 
सकते हंैं।

मुुझेे ग्रााहक सेेवाा केे बाारेे मंें एक वाास्तवि�क कि�स्‍‍साा यााद आ 
रहाा हैै। आप मंें सेे कुुछ लोोगोंं नेे, खाासकर मैैनेेजमेंट छाात्रोंं नेे इसेे 
सुनुाा होोगाा। आज केे वि�षय केे लि�ए यह इतनाा सटीीक हैै कि� इसेे 
फि�र सेे सुनुाानाा उचि�त हैै। 1975 कीी सर्दि�ियोंं मंें, अलाास्काा केे एक 
शहर मंें एक व्यक्ति� एक स्टोोर मंें गयाा और वहांं� मौौजूूद सेेल्समैन 
सेे उसने शि�काायत कीी कि� उसने कुुछ समय पहलेे जोो बर्फफ  केे 
टाायर खरीीदेे थेे वेे टि�क नहींं रहे हंैं। सेेल्समैन थोोड़ाा हैैराान हुुआ। 
उसने कहाा कि� वह उन्हंें बदल नहींं सकताा, लेेकि�न वह देेखेेगाा 
कि� वह क्याा कर सकताा हैै और स्टोोर केे पीीछेे चलाा गयाा। आप मंें 
सेे जोो लोोग यूूएसए मंें डि�पाार्टटमेंटल स्टोोर गए हंैं, उन्हंें पताा होोगाा 

इस वर्षष केे रि�ज़र्वव बंैंक ओम्‍‍बड्समैन केे वाार्षि�िक सम्मेलन 
मंें भााग लेेकर मुुझेे बहुत खुुशीी होो रहीी हैै। रि�ज़र्वव बंैंक इस 
सम्मेलन काा आयोोजन वि�श्व उपभोोक्ताा अधि�काार दि�वस, अर्थाा�त 
15 माार्चच  केे आसपाास करताा रहाा हैै। वि�श्व उपभोोक्ताा अधि�काार 
दि�वस हर सााल उपभोोक्ताा अधि�काारोंं और जरूरतोंं केे बाारेे मंें 
वैैश्वि�क जाागरूकताा बढ़ाानेे केे उदे्देश्य सेे मनाायाा जााताा हैै। हम इस 
सम्मेलन काा आयोोजन उपभोोक्ताा सेेवााओं ं केे संंबंंध मंें अपनीी 
उपलब्धि��योंं पर वि�चाार-वि�मर्शश करने और सेेवााओं ं कोो बेेहतर 
बनाानेे तथाा शि�काायतोंं कोो कम करने केे तरीीकोंं पर वि�चाार-वि�मर्शश 
करने केे लि�ए करते हंैं। हमंें उपभोोक्ताा सेेवााओं ंमंें सुधुाार करने कीी 
आवश्यकताा हैै। यह केेवल इसलि�ए नहींं कि� ऐसाा करनाा हमााराा 
कर्ततव्य हैै, बल्कि�ि इसलि�ए भीी कि� ऐसाा करने मंें हमााराा स्‍‍वाार्थथ  भीी 
हैै। प्रति�स्पर्धाा�  केे इस युगु मंें, यदि� हम अपनेे उपभोोक्तााओं ंकोो 
गुणुवत्ताापूूर्णण सेेवाा प्रदाान नहींं करते हंैं, तोो हम लंंबेे समय तक 
टि�केे नहींं रह पााएंगेंे।

हमने पि�छलेे कुुछ वर्षोंं मंें उपभोोक्ताा सेेवााओं ं कोो बेेहतर 
बनाानेे मंें कााफीी प्रगति� कीी हैै। हमने इंंटरनेट बंैंकिं�ग और मोोबााइल 
बंैंकिं�ग कोो सक्षम बनाायाा हैै। अधि�कांं�श बंैंकिं�ग सेेवााएँँ, चााहेे वह 
जमाा खााताा खोोलनाा होो याा छोोटाा ऋण लेेनाा होो, डि�जि�टल होो 
गई हंैं, जि�ससे सुवुि�धाा और गति� बढ़ गई हैै। हम यूूपीीआई और 
डि�जि�टल भुगुताान केे अन्य सााधनोंं केे मााध्यम सेे पहलेे सेे कहींं 
अध‍ि�िक संंख्याा मंें डि�जि�टल लेेन-देेन कर रहे हंैं। युवुाा पीीढ़ीी केे 
कई लोोग शाायद कभीी बंैंक शााखाा मंें नहींं गए होंंगेे। हमने वीीडि�योो 
केेवााईसीी काा उपयोोग करकेे खाातेे खोोलने कीी सुवुि�धाा भीी प्रदाान 
कीी हैै।

हाालाँँ�कि� हमने पि�छलेे कुुछ वर्षोंं मंें ग्रााहक अनुुभव कोो बेेहतर 
बनाायाा हैै, लेेकि�न ग्रााहकोंं कीी शि�काायतोंं कीी संंख्याा बड़ीी हैै जोो 
गंंभीीर चिं�ंताा काा वि�षय हैै। मुुझेे बताायाा गयाा हैै कि� पि�छलेे सााल 

शि�काायत नि�वाारण तंंत्र मंें बदलााव: 
कृृत्रि�म बुुद्ध‍ि�िमत्‍‍ताा काा लााभ*

श्रीी संंजय मल्‍‍होोत्राा

*	 भाारतीीय रि�ज़र्वव बंैंक केे गवर्ननर श्रीी संंजय मल्होोत्राा   द्वााराा आरबीीआई ओम्‍‍बड्समैन केे 
वाार्षि�िक सम्मेलन मंें दि�याा गयाा उद्घााटन भााषण, 17 माार्चच  2025, मुंं�बई।
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कि� स्टोोर केे पीीछेे रि�फंंड कीी प्रक्रि�याा कीी जाातीी हैै। सेेल्समैन कुुछ 
समय बााद वाापस आयाा और रि�फंंड केे रूप मंें कुुछ नकद रााशि� 
दीी और ग्रााहक संंतुुष्ट होोकर चलाा गयाा। क्याा कोोई अनुुमाान लगाा 
सकताा हैै कि� यह अनोोखाा क्योंं थाा, क्योंंकि� यूूएसए मंें रि�फंंड केे 
लि�ए कोोई सवााल नहींं पूूछेे जाानेे कीी नीीति� कााफीी आम हैै? ऐसाा 
इसलि�ए हैै क्योंंकि� संंबंंधि�त कंंपनीी नॉॉर्डडस्ट्रॉॉम हैै जोो टाायर बेेचतीी 
भीी नहींं। वह परि�धाान और जूूतेे बेेचतीी हैै। लेेकि�न, नॉॉर्डडस्ट्रॉॉम केे 
लि�ए ग्रााहक प्रथम हैै। उस पर भरोोसाा करनाा और उसकाा भरोोसाा 
जीीतनाा कि�सीी भीी अन्य चीीज़ सेे अधि�क महत्वपूर्णण हैै।

कुुछ लोोगोंं काा कहनाा हैै कि� यह कोोई सच्चीी कहाानीी नहींं हैै। 
यह कैैसेे संंभव हैै? कोोई कंंपनीी ऐसेे उत्पााद केे लि�ए रि�फंंड कैैसेे 
देे सकतीी हैै जि�से उसने कभीी बेेचाा हीी नहींं? हाालांं�कि�, नॉॉर्डडस्ट्रॉॉम 
काा कहनाा हैै कि� यह घटनाा हुुई थीी। नॉॉर्डडस्ट्रॉॉम नेे टाायर सहि�त 
वि�वि�ध साामाान बेेचने वाालीी एक अन्य कंंपनीी सेे तीीन स्टोोर खरीीदे े
थेे। ग्रााहक कोो यह एहसाास नहींं हुुआ कि� स्टोोर बदल गयाा हैै और 
वह अपनीी शि�काायत लेेकर चलाा आयाा। मुुख्य संंदेेश यह हैै कि� 
नॉॉर्डडस्ट्रॉॉम खुुद कोो ग्रााहक सेेवाा केे व्यवसााय मंें देेखताा हैै, न कि� 
केेवल साामाान बेेचने मंें। हमंें भीी यह समझने कीी जरूरत हैै कि� हम 
केेवल बंैंकिं�ग और अन्य वि�त्तीीय सेेवााएं ं बेेचने केे बजााय सच्‍‍चीी 
ग्रााहक सेेवाा प्रदाान करने केे व्यवसााय मंें हंैं।

शीीर्षष प्रबंंधन ग्रााहक सेेवाा कोो प्रााथमि�कताा देे

मुुझेे यकीीन हैै कि� आप सभीी इस बाात सेे सहमत होंंगेे कि� 
हम वाास्तव मंें ग्रााहक सेेवाा व्यवसााय सेे जुडेु़े हंैं। लेेकि�न शाायद 
हम ग्रााहक सेेवाा और शि�काायत नि�वाारण पर पर्याा�प्त समय नहींं दे े
रहे हंैं, जि�सकेे परि�णाामस्वरूप न केेवल बंैंकोंं और एनबीीएफसीी 
कोो बड़ीी संंख्याा मंें शि�काायतें प्रााप्त होो रहीी हंैं, बल्कि�ि संंतोोषजनक 
समााधाान केे अभााव मंें, उनमें सेे बड़ीी संंख्याा मंें शि�काायतें 
आरबीीआई ओम्‍‍बड्समैन केे पाास पहुंं�च रहीी हंैं।

इस बाारेे मंें मंैं आपकेे सााथ कुुछ बाातंें सााझाा करनाा चााहूंं�गाा। 
रि�ज़र्वव बंैंक कीी एकीीकृृत ओम्‍‍बड्समैन योोजनाा केे तहत प्रााप्त 
शि�काायतोंं कीी संंख्याा पि�छलेे दोो वर्षोंं मंें प्रति� वर्षष लगभग 50 
प्रति�शत कीी चक्रवृदृ्धि� औसत वृदृ्धि� दर सेे बढ़कर 2023-24 
मंें 9.34 लााख होो गई हैै। रि�ज़र्वव बंैंक ओम्‍‍बड्समैन काार्याा�लय 
मंें संंसााधि�त शि�काायतोंं कीी संंख्याा 2022-23 कीी लगभग 
2,35,000 सेे 25 प्रति�शत बढ़कर 2023-24 मंें लगभग 

2,94,000 होो गई। न केेवल बड़ीी संंख्याा मंें शि�काायतें अगलेे 
स्‍‍तर तक पहुंं�च रहीी हंैं, बल्कि�ि उनमें सेे एक बड़े हि�स्सेे, जि�नमें 
पि�छलेे सााल लगभग 57 प्रति�शत सुनुवााई योोग्य शि�काायतें थींं - 
केे लि�ए रि�ज़र्वव बंैंक ओम्‍‍बड्समैन कीी मध्यस्थताा याा औपचाारि�क 
हस्तके्षेप कीी आवश्यकताा पड़ीी। आप सभीी इस बाात सेे सहमत 
होंंगेे कि� यह एक अत्यधि�क असंंतोोषजनक स्थि�िति� हैै और इस 
पर हमंें तत्कााल ध्याान देेनेे कीी आवश्यकताा हैै।

इसलि�ए मंैं सभीी एमडीी और सीीईओ, जोोनल और के्षेत्रीीय 
प्रबंंधकोंं और शााखाा प्रबंंधकोंं सेे आग्रह करताा हूंं� कि� वेे, अगर 
हर दि�न नहींं तोो हर सप्‍‍तााह, कुुछ समय शि�काायत नि�वाारण पर 
खर्चच करेंं। यह जरूरीी हैै। सभीी माान्‍‍यवर सीीईओ इसकेे लि�ए समय 
नि�काालते हंैं। हमंें भीी ग्रााहक सेेवाा और शि�काायत नि�वाारण मंें 
सुधुाार केे लि�ए अपनीी डाायरीी मंें कुुछ समय अवश्य रखनाा चााहि�ए।

ग्रााहक सेेवाा प्रणाालि�योंं मंें सुुधाार

ग्रााहक शि�काायतें कोोई परेेशाानीी नहींं हंैं - वाास्तव मंें वेे 
सुधुाार, नवााचाार और वि�श्वाास बनाानेे केे अवसर हंैं। उन्हंें उचि�त 
ढंंग सेे हल करनाा आपकीी सफलताा कोो परि�भााषि�त कर सकताा 
हैै। प्रत्येेक अनसुलुझीी शि�काायत वि�नि�यमि�त संंस्थााओं ंकेे लि�ए 
ग्रााहक वि�श्वाास और ईमाानदाारीी स्‍‍थाापि�त करने काा एक खोोयाा 
हुुआ अवसर हैै। यह एक चेेताावनीी संंकेेत भीी हैै क्योंंकि� बाार-बाार 
शि�काायतें आनाा अक्सर प्रणाालीीगत खाामि�योंं काा संंकेेत होोताा हैै। 
आजकल शि�काायतें अक्सर आधि�काारि�क मााध्‍‍यमोंं तक पहुँँ �चने 
सेे पहलेे हीी सोोशल मीीडि�याा पर आ जाातीी हंैं, जोो सक्रि�य उपाायोंं 
कीी आवश्यकताा कोो उजाागर करतीी हंैं।

इसलि�ए प्रयाास केेवल शि�काायतोंं काा समााधाान करने काा 
हीी नहींं होोनाा चााहि�ए, बल्कि�ि यह भीी सुनुि�श्चि�त करनाा चााहि�ए 
कि� उसीी प्रकाार कीी शि�काायत दोोबााराा न आए। डि�जि�टल 
लेेनदेेन वि�वााद, अनधि�कृृत शुलु्क याा गलत संंचाार जैैसीी कई 
शि�काायतें बाार-बाार दोोहरााई जाातीी हंैं। येे वि�नि�यमि�त संंस्थााओं ं
केे समग्र ग्रााहक सेेवाा ढांं�चे मंें अंंतर्नि�िहि� त मुुद्दोंं केे स्पष्ट लक्षण 
हंैं। प्रत्येेक शि�काायत केे मूूल काारण काा गहन वि�शे्लेषण कि�याा 
जाानाा चााहि�ए तााकि� उपचााराात्मक काार्ररवााई कोो सक्षम कि�याा जाा 
सकेे और एक हीी प्रकाार कीी शि�काायत कीी पुनुराावृतृ्ति� सेे बचाा  
जाा सकेे।
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वाास्तव मंें मंैं एक कदम और आगेे जााऊंंगाा। सर्वोोत्‍‍तम सेेवाा 
वह नहींं हैै जि�समें शि�काायत नि�वाारण कीी आवश्यकताा हीी न होो, 
बल्कि�ि वह हैै जि�समें ग्रााहक सेेवाा वि�भााग कोो हस्तके्षेप करने कीी 
आवश्यकताा हीी न होो। प्रणाालीी कोो नि�र्बाा�ध और सुवुि�धााजनक 
तरीीकेे सेे कााम करनाा चााहि�ए तााकि� ग्रााहकोंं कोो शााखाा याा ग्रााहक 
सेेवाा कंेंद्र पर कॉॉल करने याा बंैंक याा एनबीीएफसीी मंें कि�सीी सेे बाात 
करने कीी आवश्यकताा न पडे़े। प्रणाालीी कोो इतनाा उपयोोगकर्ताा�-
अनुकूुूल होोनाा चााहि�ए कि� ग्रााहक कि�सीी और पर नि�र्भभर होोनेे केे 
बजााय स्वयंं-सेेवाा पर भरोोसाा कर सकें।

आंतंरि�क शि�काायत नि�वाारण प्रणाालि�योंं मंें सुुधाार

शि�काायतोंं कोो कम करने केे लि�ए प्रणाालि�योंं मंें सुधुाार करनाा 
महत्वपूर्णण हैै, लेेकि�न सभीी वि�नि�यमि�त संंस्थााओं ंकोो चााहि�ए कि� वेे 
एक मजबूत शि�काायत नि�वाारण प्रणाालीी स्थाापि�त करें।ं मंैं आप सभीी 
सेे इसकीी समीीक्षाा करने काा आग्रह करूंगाा। हाालांं�कि� वि�नि�यमन 
केे तहत शि�काायत नि�वाारण केे लि�ए कि�सीी नि�र्धाा� रि�त ढांं�चे काा 
कोोई नि�र्देेश नहींं हैै, मेेराा अनुभुव बतााताा हैै कि� बड़ीी वि�नि�यमि�त 
संंस्थााओं ं मंें शि�काायत नि�वाारण केे लि�ए कम सेे कम दोो स्तर 
होोनेे चााहि�ए, जि�समें अनसुलुझेे शि�काायतोंं कोो नि�चलेे स्तर सेे 
उच्च स्तर पर भेेजाा जाानाा चााहि�ए। उच्चतम स्तर कााफीी ऊंंचेे पद 
काा होोनाा चााहि�ए तााकि� कोोई अनुरुोोध वरि�ष्ठ अधि�काारीी, जि�सकेे 
पाास ग्रााहक हि�त मंें नि�र्णणय लेेनेे काा अध‍ि�िकाार होो, द्वााराा जांं�चे बि�नाा 
खाारि�ज न होो। इससे ओम्‍‍बड्समैन केे पाास जाानेे वाालीी शि�काायतोंं 
कीी संंख्‍‍याा कोो कम करने मंें मदद मि�लेेगीी। यह भीी सुनुि�श्चि�त कि�याा 
जाानाा चााहि�ए कि� आंंतरि�क ओम्‍‍बड्समैन काार्याा�लय सहि�त सभीी 
स्तरोंं पर शि�काायत नि�वाारण अधि�काारीी पर्याा�प्त संंख्याा मंें होंं।

मंैं आपकाा ध्याान वि�नि�यमि�त संंस्थााओं ंद्वााराा शि�काायतोंं कोो 
अनुरुोोध, प्रश्नोंं और वि�वाादोंं केे रूप मंें गलत तरीीकेे सेे वर्गीीकृृत 
करने कीी ओर भीी आकर्षि�ित करनाा चााहूंं�गाा। इसकेे परि�णाामस्वरूप 
शि�काायतकर्ताा�ओं ं कीी शि�काायतोंं काा समााधाान नहींं होो पााताा। 
इसकेे अलाावाा, यह एक गंंभीीर वि�नि�याामक उल्लंंघन भीी हैै।

सेेवाा सुुधाार केे प्रमुखु क्षेेत्र

अब मंैं ऐसेे कुुछ प्रमुखु के्षेत्रोंं केे बाारे ेमंें संंके्षेप मंें बताानाा चााहँूँ�गाा 
जहाँँ� हमंें सुधुाार करने कीी आवश्यकताा हैै। येे के्षेत्र हंैं केेवााईसीी, 
डि�जि�टल धोोखााधड़ीी, अप-बि�क्रीी और आक्राामक वसूूलीी प्रथााएँँ।

केेवााईसीी केे संंबंंध मंें हमंें यह सुनुि�श्चि�त करने कीी आवश्यकताा 
हैै कि� एक बाार जब कोोई ग्रााहक कि�सीी वि�त्तीीय संंस्थाा मंें दस्ताावेेज 
जमाा कर देेताा हैै, तोो हम उसीी दस्ताावेेज कोो फि�र सेे जमाा 
कराानेे पर जोोर न देंं। एक बाार जब ग्रााहक कि�सीी वि�त्तीीय के्षेत्र केे 
वि�नि�याामक कीी कि�सीी वि�नि�यमि�त इकााई केे पाास अपनेे वि�वरण, 
उदााहरण केे लि�ए, अपनेे आवाासीीय पतेे कोो अपडेेट कर देेताा हैै, 
तोो यह सीीकेेवााईसीीआर मंें अपडेेट होो जााताा हैै और अन्य आरई 
कोो अपडेेट करने कीी सूूचनाा दीी जाातीी हैै। वि�त्त मंंत्राालय केे रााजस्व 
वि�भााग द्वााराा बनााए गए पीीएमएल नि�यम और केेवााईसीी संंबंंधीी 
आरबीीआई केे माास्टर नि�र्देेश मंें कहाा गयाा हैै कि� वि�नि�यमि�त 
संंस्थााएं ंखााताा खोोलने केे लि�ए केेवााईसीी दस्ताावेेज मांं�गने सेे पहलेे 
सीीकेेवााईसीीआर प्रणाालीी कीी जांं�च कर लंें। लेेकि�न अधि�कांं�श 
बंैंकोंं और एनबीीएफसीी नेे अपनीी शााखााओं/ंव्यवसााय इकााइयोंं 
मंें इसेे क्रि�याान्‍व‍ि�ि��त नहींं कि�याा हैै, जि�ससे ग्रााहकोंं कोो असुवुि�धाा 
होोतीी हैै। इसेे शीीघ्रताा सेे क्रि�याान्‍व‍ि�ि��त कि�याा जााए, जोो सभीी केे हि�त  
मंें होोगाा।

ग्रााहक सुरुक्षाा सेे जुडु़ाा एक और महत्वपूर्णण मुदु्दाा डि�जि�टल 
धोोखााधड़ीी मंें होो रहीी वृदृ्धि� हैै। यह बहुत चिं�ंताा कीी बाात हैै कि� 
माासूूम ग्रााहक लगााताार घोोटाालेेबााजोंं केे शि�काार बन रहे हंैं। 
हाालांं�कि� इसकाा काारण डि�जि�टल लेेन-देेन मंें वृदृ्धि� और धोोखेेबााजोंं 
द्वााराा अपनााए गए नए-नए तरीीकेे होो सकते हंैं, लेेकि�न ग्रााहकोंं मंें 
जाागरूकताा कीी कमीी भीी इसकाा एक बड़ाा काारण हैै। इस खतरे ेकोो 
कम करने केे लि�ए, वि�नि�यमि�त संंस्थााओं ंकोो न केेवल मजबूत 
आंंतरि�क नि�यंंत्रण लाागूू करने कीी जरूरत हैै, बल्कि�ि डि�जि�टल 
वि�त्तीीय सााक्षरताा कोो भीी बढ़ाानेे कीी जरूरत हैै।

अप-बि�क्रीी और आक्राामक वसूूलीी प्रथााओं ंकेे मुदेु्दे पहलेे भीी 
उजाागर हुुए हंैं। इस संंदर्भभ मंें भीी, मंैं आपसेे अनुरुोोध करूंगाा कि� 
उपभोोक्ताा हि�त कोो सर्वोोच्च रखें।

प्रौौद्योोगि�कीी कोो अपनाानाा – कृृत्रि�म बुुद्ध‍ि�िमत्‍‍ताा काा प्रयोोग

अब मंैं इस वर्षष केे सम्मेलन केे वि�षय पर आताा हँूँ�: शि�काायत 
नि�वाारण सुधुाार मंें कृृत्रि�म बुदु्ध‍ि�िमत्‍‍ताा कीी क्षमताा। हम एक 
उत्‍‍सााहजनक युगु मंें प्रवेश कर रहे हंैं जहाँँ� प्रौौद्योोगि�कीी, वि�शेष 
रूप सेे कृृत्रि�म बुदु्धि�मत्ताा (एआई), शि�काायत नि�वाारण कीी गति�, 
सटीीकताा और नि�ष्पक्षताा मंें उल्लेेखनीीय सुधुाार लाा सकतीी हैै।
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एआई प्रााप्‍‍त होोनेे वाालीी शि�काायतोंं कोो ताात्काालि�कताा, 
जटि�लताा याा वि�षय के्षेत्र केे आधाार पर वर्गीीकृृत करने मंें मदद 
कर सकतीी हैै, जि�ससे सहीी लोोगोंं याा सहीी टीीम तक पहुंं�चने 
मंें न्यूूनतम देेरीी होो। एआई शि�काायत कोो सहीी जगह पहुंं�चाानेे मंें 
भीी मदद कर सकतीी हैै। इसकेे अलाावाा, वह नि�र्णणय लेेनेे और 
प्रसंंस्करण समय कोो कम करने मंें सहाायताा कर सकतीी हैै।

दूूसरेे, एआई काा उपयोोग संंरचि�त और असंंरचि�त डेेटाा, 
जैैसेे ईमेेल, चैैट लॉॉग और कॉॉल ट्रांं�सक्रि�प्ट काा वि�शे्लेषण करकेे 
प्रणाालीीगत कमि�योंं कोो ठीीक करने केे लि�ए कि�याा जाा सकताा हैै। 
इससे प्रशि�क्षण आवश्यकतााओं ंकीी पहचाान करने और आवश्यक 
प्रक्रि�याा सुधुाार करने मंें सहाायताा मि�लेेगीी। लााखोंं उपभोोक्तााओं ंकेे 
शााखााओं ंमंें जाानेे, कॉॉल संेंटर लॉॉग, मोोबााइल ऐप और सोोशल 
मीीडि�याा केे डेेटाा काा उपयोोग करकेे, इन सभीी गति�वि�ध‍ि�ियोंं काा 
एक एकीीकृृत, एआई-संंचाालि�त पटल आम समस्‍‍याा बिं�ंदुओुं ं
कोो अधि�क कुुशलताा सेे पहचाानने मंें मदद कर सकताा हैै। डेेटाा 
एनाालि�टि�क्स, संेंटीीमंेंट एनाालि�सि�स और पे्रेडि�क्टि�िव मॉॉडल 
काा लााभ उठाातेे हुुए एआई काा उपयोोग बड़ीी माात्राा मंें डेेटाा काा 
वि�शे्लेषण करने केे लि�ए कि�याा जाा सकताा हैै तााकि� समस्यााओं ंमंें 
काारणोंं काा पताा लगाायाा जाा सकेे - जैैसेे कि� एटीीएम वि�फलताा याा 
गलत शुलु्क - और वि�नि�यमि�त संंस्थाा कोो पहलेे सेे सचेत कि�याा 
जाा सकेे।

अंंत मंें, भाारत जैैसेे भााषााई रूप सेे वि�वि�धताापूूर्णण देेश मंें, 
एआई-संंचाालि�त चैैटबॉॉट और वॉॉयस रि�कग्नि��शन टूूल स्थाानीीय 
भााषााओं ंमंें कााम करकेे भााषाा संंबंंधीी बााधााओं ंकोो दूूर कर सकते 
हंैं। इसकेे अलाावाा, चैैटबॉॉट, वॉॉयसबॉॉट और उन्नत आईवीीआर 
प्रणाालीी मंें संंवाादीी एआई केे काार्याा�न्वयन सेे चौौबीीसोंं घंंटेे नि�यमि�त 
प्रश्नोंं कोो हल कि�याा जाा सकताा हैै, जि�ससे लोोगोंं कोो उन माामलोंं 
पर ध्याान कंेंद्रि�त करने काा समय मि�लेेगाा जि�नमें सहाानुुभूूति� और 
जटि�ल समस्याा-समााधाान कीी आवश्यकताा होोतीी हैै।

संंके्षेप मंें, शि�काायत दर्जज करने सेे लेेकर नि�पटाान तक हर 
चरण मंें एआई कोो एकीीकृृत करने सेे एक नि�र्बाा�ध, कुुशल और 
डेेटाा-संंचाालि�त शि�काायत नि�वाारण प्रणाालीी तैैयाार होो सकतीी हैै। 
ऐसाा ढांं�चाा न केेवल प्रसंंस्करण समय कोो कम करताा हैै और 
बाार-बाार आनेे वाालीी शि�काायतोंं कोो हल करताा हैै, बल्कि�ि माानवीीय 
पूूर्वाा�ग्रहोंं कोो कम करकेे न्याायसंंगत परि�णाामोंं कोो भीी बढ़ाावाा देेताा 
हैै। अब समय आ गयाा हैै कि� बंैंकिं�ग उद्योोग शि�काायत समााधाान 
तंंत्र कोो मजबूत करने और इसेे दुनुि�याा भर मंें सर्ववशे्रेष्ठ बनाानेे केे 
लि�ए एआई सहि�त प्रौौद्योोगि�कीी केे एकीीकरण काा प्रयाास करेे और 
इसमें अग्रणीी बने।

एआई संंचाालि�त शि�काायत नि�वाारण प्रणाालीी मंें चुुनौौति�याँँ� 
और अवरोोध

हाालांं�कि� एआई अभूूतपूूर्वव  अवसर प्रस्तुुत करतीी हैै, हमंें 
इसकेे अपनाानेे सेे उत्पन्न चुनुौौति�योंं और जोोखि�मोंं केे बाारेे मंें 
जाागरूक होोनेे कीी आवश्यकताा हैै। एआई-संंचाालि�त मॉॉडलोंं मंें 
डेेटाा गोोपनीीयताा, एल्गोोरि�दम संंबंंधीी पूूर्वाा�ग्रह और जटि�लताा संंबंंधीी 
चिं�ंतााएं ंहंैं। जब हम शि�काायत नि�वाारण याा कि�सीी अन्य प्रक्रि�याा मंें 
एआई कोो अपनाातेे हंैं, तोो हमंें नैैति�क वि�चाारोंं केे प्रति� भीी सचेत 
रहनाा चााहि�ए। पाारदर्शीी और सुसुंंगत परि�णााम सुनुि�श्चि�त करने केे 
लि�ए माानवीीय नि�गराानीी, पूर्वाा�ग्रह शमन और डेेटाा गोोपनीीयताा कोो 
एआई प्रणाालीी मंें एकीीकृृत कि�याा जाानाा चााहि�ए।

माानव संंसााधन मंें नि�वेश

यह सहीी हैै कि� प्रौौद्योोगि�कीी अपनेे सभीी रूपोंं मंें एक 
शक्ति�शाालीी मााध्‍‍यम हैै, मंैं इस बाात पर जोोर देेनाा चााहूंं�गाा कि� यह 
ईमाानदाारीी, सहाानुुभूूति� और माानवीीय नि�र्णणय काा वि�कल्प नहींं होो 
सकतीी। डेेटाा, एल्गोोरि�दम और स्वचाालन द्वााराा तेेजीी सेे संंचाालि�त 
इस दुनुि�याा मंें, माानवीीय तत्व नज़रअंंदााज़ होो जाानेे कीी बहुत 
संंभवनाा हैै। हर लेेन-देेन सि�ऱ्फ़ खााताा बहीी मंें एक संंख्याा नहींं 
दर्शाा�ताा हैै, बल्कि�ि वह कि�सीी परि�वाार कीी मेेहनत सेे कमााई गई 
बचत, कि�सीी छोोटेे उद्यमीी केे सपनेे याा कि�सीी वरि�ष्ठ नाागरि�क 
केे जीीवन भर कीी बचत होोतीी हैै। इसलि�ए, यह महत्वपूर्णण हैै कि� 
वि�नि�यमि�त संंस्थााएं ंग्रााहक सेेवाा और शि�काायत नि�वाारण केे लि�ए 
समर्पि�ित माानव संंसााधनोंं मंें नि�वेश करनाा जाारीी रखें। कर्ममचाारि�योंं 
केे प्रशि�क्षण मंें नि�वेश करनाा आवश्यक हैै, वि�शेष रूप सेे ग्रााहक 
सेेवाा व्यवहाार संंबंंधीी पहलुुओं ं मंें। इसकेे अलाावाा, कर्ममचाारि�योंं 
कोो उपभोोक्ताा शि�काायतोंं केे नि�वाारण, ग्रााहक संंतुुष्टि� कोो बढ़ाानेे 
और उपभोोक्ताा काा वि�श्वाास जीीतनेे केे लि�ए अपनेे नि�र्णणय लेेनेे हेेतु ु
सशक्त बनाानेे कीी आवश्यकताा हैै।

आरबीीआई एक मददकर्ताा� केे रूप मंें

अंंत मंें, मंैं आपकोो आश्वस्त करनाा चााहूंं�गाा कि� जहांं� हम 
आपसेे ग्रााहकोंं कोो कुुशलताापूूर्ववक सेेवााएं ंप्रदाान करने काा आग्रह 
करते हंैं, वहींं हम रि�ज़र्वव बंैंक केे रूप मंें वि�नि�यमि�त संंस्थााओं ंकोो 
समय पर वि�भि�न्न सेेवााएं,ं अनुुमोोदन, स्पष्टीीकरण आदि� भीी प्रदाान 
करेंंगेे। हमाारेे पाास पहलेे सेे हीी एक नाागरि�क चाार्टटर हैै। हम चाार्टटर 
कीी समीीक्षाा करने कीी प्रक्रि�याा मंें हंैं। हम चाार्टटर कोो व्याापक बनााएंगेंे 
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और उन सभीी सेेवााओं ं कोो शाामि�ल करेंंगेे जोो हम वि�नि�यमि�त 
संंस्थााओं ं कोो याा सीीधेे नाागरि�कोंं कोो प्रदाान करते हंैं। इसकेे 
अलाावाा, हम प्रत्येेक सेेवाा केे संंबंंध मंें समयसीीमाा कीी समीीक्षाा 
कर रहे हंैं। हमााराा प्रयाास होोगाा कि� समयसीीमाा केे भीीतर सभीी 
अनुुमोोदन आदि� प्रदाान कि�ए जााएं।ं हम ‘प्रवााह’ (PRAVAAH) 
पोोर्टटल काा उपयोोग भीी अनि�वाार्यय कर रहे हंैं, जोो कि�सीी भीी व्यक्ति� 
याा संंस्थाा केे लि�ए रि�ज़र्वव बंैंक सेे अपेेक्ष‍ि�ित प्रााध‍ि�िकृतीीकरण, 
लााइसंेंस याा वि�नि�याामक अनुुमोोदन समय पर प्रााप्त करने केे लि�ए 
आरबीीआई काा सुरुक्षि�त और कंेंद्रीीकृृत वेेब-आधाारि�त पोोर्टटल हैै।

नि�ष्कर्षष

हम एक ऐसेे महत्वपूर्णण मोोड़ पर खड़े हंैं जहांं� भाारत एक 
अधि�क लचीीलेे और समाावेेशीी ‘वि�कसि�त भाारत’ केे अपनेे सपनेे 
कोो सााकाार करनाा चााहताा हैै। वि�त्तीीय के्षेत्र लगभग पूूरीी आबाादीी केे 
जीीवन कोो प्रभाावि�त करताा हैै इसलि�ए हमाारीी भूूमि�काा महत्वपूर्णण 
बन जाातीी हैै। इस भूूमि�काा मंें सफल होोनेे केे लि�ए हमंें ग्रााहक सेेवाा 
और ग्रााहक सुरुक्षाा कोो बेेहतर बनाानाा जाारीी रखनाा चााहि�ए।

धन्यवााद !
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