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में कोई खास सुधार हुआ है। बीसीएसबीआई द्ारा रेटिगं ककए 
गए 46 बैंकों में से के्ल 12 बैंकों को कार्यनिष्ादि की दृषषि 
से ‘उच्च’ रेटिगं ममली, जबकक 24 को औसत से ऊ्र ममली 
और 10 बैंकों िे ‘औसत’ कार्यनिष्ादि ककरा। ्सतुत: सि 
2015 के स व्े के बाद से षसथिनत में मामूली सी गगरा्ि ही 
रही है।

4. ग्ाहकों के प्रनत बैंकों की ््चिबद्धता को संटहताबद्ध करके 
ग्ाहक से्ा के मलए नरूितम मािकों की रू्रेखा तर कर 
देिे के बा्जूद हमिे ्ारा है कक बैंककंग लोक्ाल कारा्यलरों 
(बीओ) में प्रापत हो रही मिकारतों की संखरा में बढ़ोतरी हुई 
है। सि 1995 में बैंककंग लोक्ाल की सथिा्िा के बाद से देखें 
तो व्गत साल ्हली बार ऐसा हुआ है कक बैंककंग लोक्ाल 
कारा्यलरों में प्रापत होिे ्ाली मिकारतों की संखरा एक लाख 
को ्ार कर गई। इस साल (जुलाई 2016 से मई 2017) तो 
एक लाख की रह संखरा ्हले ही ्ूरी हो ्चूकी है। हमारे 
व्शलेषण से प्रकि होता है कक सि 2010-11 से 2015-16 के 
दौराि छह साल की अ्गध में बीसीएसबीआई संटहता- बैंककंग 
लोक्ाल रोजिा के ्ररचछेद 8(1) (एस) और 8(2)(डी) का 
अिु्ालि िहीं करिे से समबषनधत मिकारतों का प्रनतित 
24 से बढ़कर 34 हो गरा है। बीसीएसबीआई द्ारा ककए गए 
एक स व्े में ऐसा ्ता ्चला है कक रह बढ़ोतरी सदसर बैंकों 
के अगग्म ्ंष्त के सिाफ में इि संटहताओ ंकी समझ और 
अिुप्ररोग में असमबद्धता के कारण है। िारद, इि संटहताओ ं
को अ्िे-अ्िे बैंकों में लागू करिे मे िीष्यसथि प्रबंधि ्ग्य की 
सकरिरता में भी कमी आई है । मैं ्ीसीसीओ से जोर देकर 
कहँूगा कक िीष्यसथि प्रबंधि्ग्य भी ्रा्यपत रुग्च लेत ेहुए अगग्म 
्ंष्त के सिाफ में अगधकागधक जागरुकता और समझ ्दैा 
करिे के मलए प्रभा्ी कदम उठाएँ।

5. आ्िे आज के अमभभाषण में मेरा प्ररास कुछ उि 
प्रमुख उ्ारों ्र फोकस करिे का है, षजनहे (बीसीएसबीआई, 
्ीसीसीओ और बैंकों द्ारा आरंभ ककरा जा सकता है, ताकक 
इस क्ेत्र में ग्ाहक से्ा के निमिमलखखत मसद्धानतों को आगे 
बढ़ारा जा सके।

 क.	संहिताओ	ंको	नवीनतम	बनाना	-	मुझ ेज्ात है कक 
बीसीएसबीआई द्ारा समर-समर ्र बैंककंग क्ेत्र 
के संगत टदिानिदवेिों, गनतव्गधरों को िाममल करत े
हुए और ग्ाहकों की अ्ेक्ाओं को समाटहत करत े
हुए बैंकों की ््चिबद्धता संटहता की ि्ीकृत ककरा 
जाता है। मुझ े रह जािकर खुिी हो रही है कक 

 भारतीर बैंककंग कोड और मािक बोड्य के अधरक् श्ी 
ए.सी.महाजि; इसी के सीईओ श्ी आिंद अरस; बैंककंग जगत 
के सहकमम्यरेां; मीडडरा के प्रनतनिगधरों; देव्रों और सजजिों! 
सबसे ्हले तो मैं बीसीएसबीआई को धनर्ाद देता हँू कक 
उनहोंिे बैंकों में कार्यरत प्रधाि संटहता-अिु्ालि अगधकारररों 
के इस ्ावष्यक सममेलि में मुझ ेआमंत्त्रत ककरा।

2. व्गत 12 ् ष्य के दौराि बीसीएसबीआई िे बैंकों में ग्ाहक 
से्ा के बारे में जागरुकता को बढ़ािे में अहम भूममका निभाई 
है। ग्ाहकों के प्रनत बैंकों की ््चिबद्धता-संटहता और सूक्म 
तथिा लघु उदरमों के प्रनत बैंकों की ््चिबद्धता संटहता – इि 
दोिों संटहताओ ंमें बीसीएसबीआई द्ारा बैंकों में ग्ाहक से्ा 
के नरूितम सामानर मािक निधा्यररत ककए गए।

3. सदसर बैंकों द्ारा इि संटहताओ ं के अिु्ालि की 
निगरािी करिा बीसीएसबीआई के अनि्ार्य कारयों में से एक 
है, और इसे ्ूरा करिे के मलए बीसीएसबीआई के प्रागधकृत 
प्रनतनिगधरों द्ारा कुछ प्रनतनिगध िाखाओ ं का दौरा ककरा 
जाता है। इस प्रकार बीसीएसबीआई इि बैंकों की मदद उि 
्रर्ाटिरों के अिु्ालि ्र स्तंत्र समीक्ा और फीडबकै देकर 
करता है, जो ्रर्ाटिरां बैंकों िे स्रं के मलए निधा्यररत की 
हैं। सि 2013 से ही बीसीएसबीआई द्ारा िाखाओ ंके दौरों 
और ग्ाहकों के फीडबकै से ममले इि्ुि के आधार ्र संटहता 
अिु्ालि के संबंध में बैंकों की रेटिगं की जाती रही है। इस 
रेटिगं में इि संटहताओ ंके खास प्रा्धािों को लागू करिे के 
सतर को बतारा जाता है, जो बैंक में ग्ाहक के साथि प्रथिम 
सम्क्य  सथिल ्र होता है। अब इि रेटिगं को जिता के समक् 
प्रसतुत करिे का मंतव्र है ताकक ्ारदमि्यता को बढ़ारा जा 
सके, जिता को जागरुक ककरा जा सके और सदसर बैंकों के 
बी्च ग्ाहक से्ा के उच्चतर सतर को प्रापत करिे हेतु स्धा्य 
की भा्िा ्दैा की जा सके। हालांकक रेटिगं का अ्लोकि 
करिे से रह प्रकि िहीं होता है कक बैंकों की ग्ाहक से्ा रेटिगं 

* भारतीर बैंककंग कोड और मािक बोड्य द्ारा 30 मई 2017 को मंुबई में कार्यरत 
प्रधाि संटहता अिु्ालि अगधकारररों के ्ावष्यक सममेलि में श्ी एस. ए. मंूदड़ा, उ् 
ग्ि्यर द्ारा टदरा गरा भाषण।

बैंकों	में	ग्ािक	सेवा	:	
मानक	ऊंचे	करने	का	समय*
एस.एस.मूंदड़ा
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ग्ाहकों के प्रनत बैंकों की ््चिबद्धता संटहता की इस 
समर समीक्ा ्चल रही है। आ्को ज्ात ही होगा 
कक सि 2014 मे ररज़््य बैंक िे ‘ग्ाहक-अगधकारों 
का ्चाि्यर’ जारी ककरा थिा, षजसमें बैंकों के ग्ाहकों 
के संरक्ण हेतु व्रा्क, ्ररव्रा्ी मसद्धानतों के रू् 
मे बैंक-ग्ाहकों के ्ाँ्च मूलभूत अगधकारों की घोषणा 
की गई थिी। तब से आईबीओ और बीसीएसबीआई 
द्ारा संरु्त रू् से निरूव्त इस ्चाि्यर के आधार 
्र सभी बैंकों िे “आदि्य ग्ाहक अगधकार-िीनत” 
को स्ीकार/समाटहत कर मलरा है। मुझ ेव्श्ास है 
कक ग्ाहकों के प्रनत बैंकों की ््चिबद्धता-संटहता की 
समीक्ा करिे ्ाली सममनत ‘ग्ाहक अगधकार ्चाि्यर’ 
में बताए गए मसद्धानतों के मूल तत् से पे्ररणा प्रापत 
करेगी। ररज़््य बैंक भी अ्िी तरफ से ्र््य ेक्ी 
प्रकरिरा के दौराि इस ्चाि्यर के उललंघि करिे/
अिु्ालि िहीं करिे की निगरािी करेगा। मैं सममनत 
से रह खासतौर ्र जोर देकर कहँूगा कक इस क्ेत्र 
में हाल ही की निमिमलखखत गनतव्गधरों ्र धराि 
देत ेहुए समीक्ा के दौराि इनहें संटहताओ ंमें िाममल 
ककरा जाए :

	 	 (i)	 शाखा	प्ाधिकृततकरण	की	नई	नीतत	 :	 बैंककंग	
प्तततनधि	का	प्योग

   व्ततीर समा्ेिि, खासकर बैंक रटहत/अल् 
बैंक्ाले क्ेत्रों के मलए कारोबारी प्रनतनिगध (बीसी) 
मॉडल एक प्रमुख सुव्धा प्रदाता रहा है। ‘िाखा 
प्रागधकृनतकरण िीनत को औग्चतर्ूण्य बिािे’ 
के बारे में ररज़््य बैंक के हाल ही के ्रर्त्र 
में देि के कम-बैंक ्ाले क्ेत्रों में बैंककंग से्ाएँ 
प्रदाि करिे में बीसी की भूममका को स्ीकार 
ककरा गरा है। बैंककंग प्राणाली िे बीसी ्र जो 
भरोसा ककरा उस भरोसे को कुछ बीसी िे तोड़ा 
और अ्िे ग्ाहकों से धोखाधड़ी की। ्चूंकक बीसी 
सामानरतरा ‘व्ततीर साक्रता’ की कमी ्ाले 
लोगों को साथि व्र्हार करत ेहैं, इसमलए बैंकों 
को ्चाटहए कक बीसी के करिराकला्ों ्र बारीक 
िजर रखें। बैंकों का उि कारोबारी प्रनतनिगधरों 
का स्ाममत् लेिा होगा षजनहें ्े निरोषजत 
करत ेहैं और षजि मामलों में रे लोग िाममल हैं 
उिसे जुड़ी मिकारतों का नि्िारा करिे उग्चत 
व्र्सथिा करिी होगी।

 	 (ii)	 एमएसएमई	: भारत सरकार के अधरादेि का 
अिुसरण करत े हुए भारतीर ररज़््य बैंक िे 
हाल ही में “सूक्म, लघु और मधरम उदरमों 
के ्ुिरुतथिाि और ्ुि्ा्यसि हेतु व्र्सथिा’ 
व्षर ्र टदिानिदवेि निधा्यररत ककए हैं ताकक 
एमएसएमई के खातों ्र ्ड़ रहे दबा् का 
जलदी से समाधाि ककरा जा सके। इस व्र्सथिा 
के तहत 25 करोड़ रु्ए तक की ऋण-सीमा 
्ाली एमएसएमई का ्ुिरुतथिाि और ्ुि्ा्यसि 
करिे की कल्िा की गई है। इसके अला्ा 
अ्िे जी्ि-्चरि के दौराि व्ततीर कटठिाइरों 
का सामिा कर रही एमएसएमई को समर 
रहत ेव्ततीर सहारता प्रदाि करिे की दृषषि से 
ररज़््य बैंक िे बैंकों को सूग्चत ककरा है कक ्े 
अ्िी ऋण देिे की अ्िी व्दरमाि िीनतरों 
की समीक्ा करें और उिमें अनर तथरों के 
साथि-साथि सा्गध-ऋणों के मामले में समथि्यक 
रेिडडि सुव्धा, अनतरर्त कार्यिील ्ूँजी सीमा 
की मंजूरी के मलए प्रा्धािों और निरममत 
कार्यिील ्ूँजी सीमाओ ंकी मधरा्गध समीक्ा 
और रेिडडि-निण्यरों की समरबद्धता को प्रा्धाि 
करें।

	 ख.		बैंकों	में	पीसीसीओ	और	आतंररक	बैंककंग	लोकपालों	
(आईबीओ)	में	तालमेल	करना	- जसैा कक मैं समझता 
हँू, बैंककंग क्ेत्र में ग्ाहक-मिकारत नि्ारण व्र्सथिा 
कई प्रकार की संर्चिागत असंगनतरों से ग्सत है। मैं 
रह बात कहिे को बाधर हँू, बैंकों में ्ीसीसीओ और 
आईबीओ षजस तरह से ्रर्चालि करत ेहैं, उसमें 
भूममका को स्षि करिे और तालमेल बिािे की 
काफी गुंजाइि है। मेरा व्श्ास है कक सदसर बैंकों 
में ् ीसीसीओ का कार्य बीसीएसबीआई के मलए िोडल 
सम्क्य  सथिल की तरह है और बैंकों में सभी सतरों 
्र इस संटहता के कारा्यन्रि की निगरािी करिे 
हेतु बीसीएसबीआई की व्सताररत भुजा के तौर ्र 
कार्य कर रहे ्ीसीसीओ को अगधक संरक्क भूममका 
निभािी ्चाटहए। इसके मलए जरूरी है कक पदानुक्रम	
में	पीसीसीओ	पयायापत	रूप	से	वररष्ठ	िो	और	सीिे	िी	
सीईओ	/	बोरया	की	ग्ािक	सेवा	सममतत	को	ररपोरया	करें।	
हालांकक मैं समझता हँू कक ्त्यमाि में रह व्र्सथिा 
एकसमाि िहीं है।
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  इसी प्रकार बैंकों में लगभग दो साल से जो आंतररक 
बैंककंग लोक्ाल के कारा्यलर सथिाव्त हुए ्े भी 
कोई प्रभा्ी मं्च िहीं बि ्ारे हैं । आईबीओ 
कारा्यलर को संसथिागत रू् देिे का हमारा प्ररास 
रह सुनिषश्चत करिे के मलए थिा कक अगधकांि 
मिकारतों को बैंक के सतर ् र ही नि्िा टदरा जाए। 
आईबीओ कारा्यलर के मलए रही सो्चा गरा थिा 
कक रह स्वोच्च प्रागधकारी होगा षजसके ्ास सभी 
अिसुलझी /आमंिक रू् से सुलझाई गई मिकारतों 
को लारा जाएगा और कफर मिकारतकता्य को अनंतम 
फैसला टदरा जाएगा। ग्ाहक को के्ल उनही मामलों 
मे बैंककंग लोक्ाल के ्ास जािे की जरूरत ्ड़,े 
षजि मामलों के समाधाि से ्ह असंतुषि हो। बीओ 
के ्ास ्हँु्चिे ्ाली मिकारतों में लगातार बढ़ोतरी 
िारद इस बात का संकेत है कक आईबीओ	बिुत	
प्भावी	निीं	िैं	या	किर	प्बंिन	वगया	ने	इनिे	पयायापत	
शक्त	निीं	दी	िै।

  बैंकों के मलए रह उग्चत होगा कक एक ऐसी दक् 
तकिीकी व्र्सथिा के मलए कुछ नि्ेि करें जो ि 
के्ल मिकारतों का समेकि और मिकारतों की 
निगहबािी करे बषलक प्रापत हुई व्मभनि मिकारतों 
के मूल कारणों का व्शलेषण भी करे, इससे एक 
सकरिर संरक्क कार्य्ाई संभ् हो सकेगी। ्ीसीसीओ 
और आईबीओ ममलकर ऐसे क्ेत्रों की मििाखत करें, 
जहाँ अगग्म्ंष्त के सिाफ को ्रर्चालि संबंधी 
स्षि अिुदेि ्चाटहए, तथिा उनहें प्रमिक्ण/सतत 
सहारता प्रदाि की जाए। ऐसे ्ररदृशर में रह 
निहारत ही महत््ूण्य है, जहां सिाफ अलगा्/सिाफ 
रोिेिि उललेखिीर रू् से बढ़ ्चुका है। प्रौदरोगगकी-
समगथि्यत प्रार: ्ूछे गए स्ालों के मलए पलेिफॉम्य 
हेतु भी नि्ेि ककरा जा सकता है ताकक ग्ाहकों के 
स्ालों के मलए अगग्म ्ंष्त का सिाफ ्हां ्रामि्य 
करे और ग्ाहकों को गलत जािकारी देिे से ब्चा 
जाए।

  मुझ ेलगता है कक िारद पीसीसीओ	के	मलए	भी	कुछ	
अतनवायया	अियाताएँ निधा्यररत करिे का समर आ ्चुका 
है, ्सेै ही जसेै मुखर व्ततीर अगधकारररों /मुखर 

तकिीकी अगधकारररों के मलए की जाती है। इसे 
देखत ेहुए ररज़््य बैंक द्ारा ्र््य ेक्ी दौरे के समर 
आईबीओ की दक्ता का आकलि ककरा जाएगा और 
बैंक प्रबंधि से रह अ्ेक्ा रहेगी कक ्ीसीसीओ और 
आईबीओ के कार्य्चालि में कुछ अगधक तालमेल 
लारा जाए ताकक मिकारतों का नि्ारण तजेी से 
और कुिलता-्ू््यक ककरा जा सके।

	 ग.	 इले्ट्रॉतनक	बैंककंग	-	सुरक्ा-समसयाएं

  हाल ही के ्षयों में बैंककंग से्ाएँ प्रदाि करिे में 
प्रौदरोगगकी का प्ररोग बढ़ता गरा है। हालांकक इसके 
साथि सुरक्ा संबंधी कुछ जोखखम भी आ गए हैं, जो 
इस बात से स्षि है कक व्गत समर में कुछ काफी 
बड़ े सारबर-अ्राध हुए हैं। व्रष्तगत जािकारी 
की ्चोरी, एिीएम के जररए धोखाधड़ी, िेि-बैंककंग 
धोखाधड़ी, एिीएम/डते्बि काड्य जालसाषजरां रा बैंक 
के स््यर तक अप्रागधकृत ्हँु्च जसैी कई घििाएँ 
हुई हैं। इसमलए ततकाल जरूरत इस बात की है कक 
तकिीक-सक्म से्ा प्रदाि करिे में सभी खाममरों 
और कमजोरररों को दरू ककरा जाए।

  डडषजिल बैंककंग ्र अगधकागधक जोर, खासकर 
निटद्यषि बैंक िोिों की व्गधमानर हैमसरत समापत 
करिे के कारण ्दैा हुई षसथिनत और अप्रागधकृत/
क्ि्ूण्य लेिदेि से संबंगधत मिकारतों में बढ़ोतरी 
को देखत ेहुए रह जरूरी हो जाता है कक ग्ाहकों की 
देरता को सीममत करिे हेतु समेककत िीनत बिािे 
की जरूरत को िजर अदंाज िहीं ककरा जा सकता 
है। भारतीर ररज़््य बैंक िे ‘ग्ाहक संरक्ण-अप्रागधकृत 
इले्ट्ॉनिक बैंककंग लेिदेि में ग्ाहकों की देरता को 
सीममत करिा’ - व्षर ्र प्रारू् ्रर्त्र ्हले ही 
जारी ककरा है और समबद्ध सिेक होलडरों से प्रापत 
फीडबकै के आधार ्र िीघ्र ही अनंतम टदिानिदवेि 
जारी ककए जािे की संभा्िा है। टदिानिदवेिों की 
बाधरता को देखत ेहुए बैंकों के मलए रही व््ेक्ूण्य 
होगा कक ्े अ्िी आईिी सुरक्ा प्रणाली और 
सं्चालि ्द्धनत को आतंररक रू् से मजबूत बिाएँ 
ताकक मिकारतों को कम ककरा जा सके।
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	 घ.	 उदीयमान	तनयंत्रण/पययावेक्ी	पररवेश	में	ग्ािक	सेवा

  (i) जैसा कक आ् जािते हैं, अभी हाल ही में बहुत 
से िए लघु व्तत बैंकों और भुगताि बैंकों िे 
अ्िा ्रर्चालि आरंभ ककरा है। इि बैंकों के 
ग्ाहक-आधार का काफी बड़ा टहससा ऐसे लोगों 
का होगा जो ्हली बार बैंक-ग्ाहक बिेंगे, रे 
ग्ाहक ग्ामीण और अध्य-िहरी लोग होंगे। रह 
जरूरी है कक इि लोगों को ्रा्यपत रू् से 
जागरूक बिारा जाए कक लेिदेि करते समर 
समझदारी से काम लें िहीं तो जालसाजों के 
्चंगुल से फस जाएंगे।

   ररज़््य बैंक िे लघु व्तत बैंकों और भुगताि 
बैंकों को ्हले ही सूग्चत कर टदरा है, और इस 
बात को लाईसेनस की ित्य में भी रख टदरा 
है कक ग्ाहकों की मिकारतों के नि्िाि के 
मलए उच्च िष्त प्रापत ग्ाहक-मिकारत कक् 
सथिाव्त करें। लाइसेनस की ितयों के अिुसार 
इि बैंकों को भारतीर ररज़््य बैंक की बैंककंग 
लोक्ाल रोजिा के दाररे में भी रखा जाएगा। 
अ्िी तरफ से बीसीएसबीआई को जरूरत 
होगी कक इि िई संसथिाओं को सदसर बैंकों 
के रू् में िामांककत करे ताकक संटहता और 
मािकों का अिु्ालि सुनिषश्चत ककरा जा 
सके ।

  (ii) बैंकों के मलए जरूरी होगा कक ्े निमिमलखखत 
बाधरकारी व्निरामक ्रर्त्यिों के मलए 
तैरार रहें और साथि ही ररज़््य बैंक के धराि में 
आ ्चुकी ग्ाहक-मिकारतों से संबंगधत ्र््य ेक्ी 
ग्चतंाओं में से कुछ ्र फोकस करें। देखिे में 
रे नितानत जरूरी लग सकती हैं लेककि ग्ाहकों 
की दृषषि से रे अतरगधक महत््ूण्य हैं :

	 	 	 •	 ्ासबुकों/बैंक व््रण में टदए गए ्त्यमाि 
्ण्यि काफी जटिल और आमतौर ्र 

समझ में िहीं आिे ्ाले हैं। ररज़््य बैंक के 
टदिानिदवेिों में रह अनि्ार्य ककरा गरा 
है कक इि व््रणों में आसािी से समझ 
में आिे ्ाले बरौरे दज्य ककए जाएं, तथिाव् 
ऐसा हो िहीं रहा।

	 	 	 •	 ्ेचक ड्ा् बा्स में डाले गए ्ेचकों की 
सुरक्ा तथिा ्ेचक छा्िे में प्ररु्त कागज 
की गुण्तता ररज़््य बैंक के मलए ग्चनता 
का व्षर है, ्रोंकक खराब गुण्तता ्ाले 
कागज से फजजी ्ेचक छा्िा सरल हो 
जाता है ।

	 	 	 •	 ्ररषठ िागररकों को ग्ाहक से्ा देिा 
भी ररज़््य बैंक के मलए ग्चनता के प्रमुख 
क्ेत्रों में है। अदरति ्ेनिि प्रापत करिे, 
जी्ि-प्रमाण्त्र जारी करिा, हसताक्रों 
का सतरा्ि, आ्गधक तौर ्र के्ाईसी 
करिा आटद जैसी कटठिाइराँ ्ेनिि 
भोगगरों के सामिे आती हैं - मतृ-ग्ाहकों 
के िाममनतरों से भी कई मिकारतें ममल 
्चुकी हैं, जो मतृरु-उ्रांत दा्ों के नि्िाि 
के बारे में हैं।

	 	 	 •	 के्ाईसी अिु्ालिा के मलए ्ते के प्रमाण 
का काम करिे ्ाले काग ज़ात एक बड़ी 
अड़्चि बिे हुए हैं, हालाकक ग्ाहकों को 
अिुमनत है कक ्े अ्िे ्त्यमाि ्ते के 
बारे में सामानर घोषणा कर सकते हैं, 
जो कक बैंक में मूलरू् से प्रसतुत ्ते के 
प्रमाण से अलग भी हो सकता है। इसी 
प्रकार ग्ाहकों को रह भी अिुमनत है कक 
्े ‘्ह्चाि और ्ते के प्रमाण’ के त्बिा 
भी बैंकों में छोिे खाते खोल सकते हैं, 
के्ल हाल ही का फोिोग्ाफ और हसताक्र 
प्रसतुत करिा काफी रहेगा।
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	 	 	 •	 रदरव्	 नययूनतम	 औसत	 शेषरामश	 का	
अथि्ा प्रीममरम से्ाओं के मलए िुलक 
का निधा्यरण करिे के मलए बैंकों को 
सवायततता	दी	गई	िै, लेककि इस	बिाने	से	
आम	आदमी	को	सेवा	देने	से	मना	करना	
या	उसे	दयूर	निीं	रखा	जाए।

6. मूल कारण व्शलेषण में ग्ाहकों की ऐसी ही कुछ 
समसराएं सामिे आई होंगी, षजसके बारे में ्हले ही बतारा 
गरा है कक रह बैंकों के मलए सुधारातमक कार्य्ाई का माग्य 
प्रिसत करेगा। इस मं्च का उ्रोग करते हुए मैं बतािा 
्चाहँूगा कक ककसी तीसरे ्क् के उत्ादों के अ्व्रिर, 
के्ाईसी टदिानिदवेिों के उललंघि की घििाओं, से्ाओं के 
मलए अिा्ििा् िुलक लगािे की घििाओं ्र ्त्यमाि ्ष्य 
के ्र््य ेक्ी ्चरि के दौराि ररज़््य बैंक का स्षि फोकस रहेगा। 
इसके अला्ा आ् जािते ही हैं ररज़््य बैंक िे व्निरामक 
उललंघिों की घििाओं की जाँ्च के मलए एक व्भाग सथिाव्त 
ककरा है ताकक गलती करिे ्ाले बैंकों ्र प्र्त्यिातमक 
कार्य्ाई जा सके।

आगामी	मागया

7. बैंककंग के क्ेत्र में िई गनतव्गधरों को देखते हुए 
बीसीएसबीआई को ऐसे के्त्रों का निरू्ण सकरिरता्ू््यक करिा 
होगा, षजिमें इि संटहताओं के संिोधि और इिको सम्तजी 
बिािे की जरूरत है। अ्िी बात को समापत करिे से ्हले 
मैं रह कहिा ्चाहँूगा कक बैंकों के मलए आगामी ्ष्य में ग्ाहक 
से्ा कार्यसू्ची निधा्यररत की जाए और ्ीसीसीओ के मलए 
व्िेष तौर ्र कुछ कार्य रखे जाएँ, मैं निमिमलखखत के बारे 
में कफर से जोर देिा ्चाहँूगा-

 •	 स्ाल-जबाब के मलए एक ्ोि्यल सं्चामलत करिे 
का कार्य अगग्म ्ंष्त के अिुभ्हीि सिाफ के 
मलए उ्रोगी होगा खासकर अगधकागधक अलगा् 
/रोिेिि को देखते हुए। रह उनहें सक्म करेगा कक 
जािकारी देिे से ब्चिे रा गलत जािकारी देिे के 
सथिाि ्र सही जािकारी प्रदाि करें।

	 •	 सूक्म और लघु उदरमों के प्रनत बैंक की ््चिबद्धता 
संटहता को ि्ीितम बिाते समर इसमें 

एमएसएमई के ्ुिरुतथिाि और ्ुि्ा्यसि व्र्सथिा 
तथिा जी्ि्चरि के दौराि व्तत व्र्सथिा के प्रनत 
््चिबद्धता को िाममल ककरा जाए।

	 •	 रदरव् बीओ द्ारा रेिडडि-संबंधी निण्यरों में 
हसतक्े् िही ककरा जाता है, तथिाव् एमएसएमई 
को, मिक्ा और आ्ास ऋणों के मामले में ऋण 
प्रदाि करिे में देरी के बारे में कई मिकारतें प्रापत 
होती हैं। ऐसे ऋणों ्र निण्यर लेिे हेतु समर सीमा 
निधा्यररत करिे के बारे में इस संटहता में उग्चत 
प्रा्धाि ककरा जाए।

	 •	 भुगताि प्रणाली काफी हद तक गैर-बैंक पलेरस्य के 
ग्ाहकों के साथि समारोषजत हो गई है, जो अ्िे 
ई-्ालेि आटद में रकम डालिे के मलए बैंककंग ्चैिल 
का प्ररोग करते हैं। रटद अड़्चि ्ैदा होिे की 
षसथिनत आती है तो सीनिरर और काफी लमबे समर 
से व्दरमाि पलेरस्य अथिा्यत बैंकों से रह अ्ेक्क्त 
रहेगा कक िीघ्र समाधाि का प्ररास करें ताकक ग्ाहक 
को ्रेिािी िही हो।

	 •	 कॉल सेनिरों रा स््चामलत प्रनतउततर प्रणाली के 
कारण ग्ाहकों के सामिे आिे ्ाली तकलीफ को 
कम ककरा जाए। इस बारे में कुछ बैंकों द्ारा ग्ाहक 
से्ा को बढ़ािे के मलए कृत्त्रम-बुवद्धमतता-्चमलत 
्चैिबोि के प्ररोग का प्ररास स्ागत रोगर है, इसमें 
रह भी सुनिषश्चत करिे की जरूरत है कक ग्ाहकों 
को के्ल रोबोटिक प्रनतकरिरा देकर ही काम को ्ूरा 
हुआ िहीं माि मलरा जाए।

8. अब इस से्िि की बात को मैं खतम करते हुए ‘खाता	
संखया	की	सवयात्र	प्योजनीयता’ के व््चार ्र कफर से जोर देिा 
्चाहँूगा, षजसकी कुछ साल ्हले मैंिे ्कालत की थिी। उस 
समर रह अ्धारणा कुछ अमूत्य लगी थिी लेककि भुगताि 
प्रणाली के के्त्र में तकिीकी प्रगनत जैसे कक रू्ीआई आटद 
तथिा आधार के तहत बड़ी मात्रा में िामांकि और बैंक खातों 
से आधार को जोड़िे से अब रह व््चार संभ् होिे के दाररे 
में आ गरा है। इस तरह देखें तो ्रेिाि ग्ाहक द्ारा अब 
भव्षर में ्चु््चा् अ्िे खाते को ककसी दसूरे बैंक में ले 
जािा ्ासतव्कता बि जाएगा।
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तनषकषया

9. ग्ाहक संरक्ण और ग्ाहकों की मिकारतों के नि्ारण 
हेतु िीनत-निरू्ण के के्त्र मे बीसीएसबीआई की भूममका को 
साधु्ाद देते हुए मैं अ्िी बात समापत करिा ्चाहँूगा। मैंिे 
बीसीएसबीआई संटहता की भूममका और इसे गनतमाि बिाए 
रखिे के बारे में संके्् में कुछ कहा है। ्त्यमाि ्ररदृशर 
में इस संटहता से बैंककंग क्ेत्र में तीि अहम गतीव्गधरों 
आगाज हुआ है – क) प्रौदरोगगकी को अ्िािे से बढ़ती 
हुई ्चुिौनतराँ और ्ासतव्कताएँ; ख) व्ततीर समा्ेिि 
प्ररासों के कारण औ््चाररक बैंककंग संर्चिा में िए ग्ाहकों 

का आगमि और ग) भुगताि बैंकों का और लघु व्तत बैंक 
जैसी ि्ीि संसथिाओं का प्रादभुा्य्। इि ्ररषसथिनतरों में ऐसी 
संर्चिा तैरार करिा अ्ररहार्य है षजसमे बीसीएसबीआई, 
बीओ, आईबीओ और ्ीसीसीओ अ्िे प्ररासों को एक-दसूरे 
का अिु्ूरक बिाएँ षजसमें कोई संघष्य/ओ्रलै् िहीं हो। मुझ े
रकीि है कक सममेलि के दौराि रह मं्च व्सतार से इि 
समसराओं ्र ्च्चा्य करेगा।

 मुझे बुलािे के मलए बीसीएसबीआई का ्ुि धनर्ाद 
और सममेलि की सफलता हेतु िुभकामिाएँ ।
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