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ग्रााहक शि�काायत नि�वाारण कोो मजबूत करनाा: आंतंरि�क ओम्बड््समैैन कीी भूूमि�काा भाषण

ग्रााहक शि�काायत नि�वाारण - एक लाागत कंेंद्र नहींं बल्कि�ि एक 

मुुख्य काार्यय हैै 

पि�छलेे कुुछ वर्षोंं मंें, रि�ज़र्वव बंैंक नेे न केेवल इस बाात पर 

लगााताार जोोर दि�याा हैै कि� उपभोोक्ताा संंरक्षण वि�त्तीीय स्थि�िरताा काा 

अभि�न्न अंंग हैै, बल्कि�ि इस सि�द्धांं�त कोो आरबीीआई ओम्बड््समैैन 

तंंत्र, आंंतरि�क ओम्बड््समैैन प्रणाालीी और ग्रााहक सेेवाा केे लि�ए 

मजबूत वि�नि�याामक अपेेक्षााओं ं केे मााध्यम सेे एक व्याापक 

संंस्थाागत ढांं�चेे मंें भीी परि�वर्ति�ित कि�याा हैै । सााथ मंें, यह ढांं�चाा 

हमाारेे इस वि�श्वाास कोो दर्शाा�ताा हैै कि� एक वि�त्तीीय प्रणाालीी वाास्तव 

मंें तब हीी मजबूत माानीी जाा सकतीी हैै जब ग्रााहक आश्वस्त होंं कि� 

उनकीी समस्यााओं ं कोो सुनुाा जााएगाा, नि�ष्पक्ष रूप सेे जांं�च कीी 

जााएगीी और उचि�त समय केे भीीतर हल कि�याा जााएगाा ।

हर अनसुलुझीी शि�काायत कीी एक कीीमत होोतीी हैै । यह केेवल 

एक वि�त्तीीय लाागत नहींं हैै । यह ग्रााहक वि�श्वाास, संंस्थाागत सााख 

और अंंततःः, शि�काायत कीी ओर वि�नि�याामक काा ध्याान आकर्षि�ित 

करनेे सेे संंबंंधि�त एक लाागत हैै । इससेे भीी महत्वपूूर्णण बाात यह 

हैै कि� यह संंस्थाा केे लि�ए नि�ष्पक्षताा, तत्परताा, और जवााबदेेहीी 

दि�खाानेे केे एक छूूटेे हुुए अवसर काा प्रति�नि�धि�त्व करतीी हैै ।

इसलि�ए, आदर्शश शि�काायत नि�वाारण ढांं�चाा वह हैै जहांं� ग्रााहक 

कीी समस्याा कोो यथाासंंभव जल्द सेे जल्द और संंस्थाान केे भीीतर 

न्यूूनतम संंभव स्तर पर हल कि�याा जााताा हैै ।

शि�काायत केेवल एक शि�काायत नहींं हैै; यह एक ऐसाा क्षण 

हैै जब ग्रााहक संंस्थाा सेे अपनेे रि�श्तेे कोो फि�रसे मजबूत करनेे केे 

लि�ए कह रहाा हैै । उस समय संंस्थाा कैैसेे प्रति�क्रि�याा देेतीी हैै,उससेे 

अक्सर ग्रााहक कीी धाारणाा मूूल समस्याा सेे ज्याादाा प्रभाावि�त होोतीी 

हैै जि�सकीी वजह सेे शि�काायत हुुई थीी । 

आंंतरि�क ओम्बड््समैैन कीी भूूमि�काा - संंस्थाा केे लि�ए अंंति�म 

अवसर

जैैसेे-जैैसेे वि�त्तीीय पाारि�तंंत्र बड़ाा, अधि�क डि�जि�टल और 

आपस मंें गहरााई सेे जुडु़ाा हुुआ होोताा जाा रहाा हैै, मजबूत 

शि�काायत नि�वाारण ढांं�चेे कीी अहमि�यत भीी बढ़तीी जाा रहीी हैै । यहींं 

पर आंंतरि�क ओम्बड््समैैन काा तंंत्र बहुत महत्वपूूर्णण होो जााताा हैै ।

प्रबंधं नि�देशेक, सीीईओ, पूूर्णणकाालि�क नि�देशेक, काार्ययकाारीी 

नि�देेशक और वरि�ष्ठ प्रबंंधन केे सदस्य; बंैंकोंं, एनबीीएफसीी 

और अन्य वि�नि�यमि�त संंस्थााओं ं केे प्रधाान नोोडल  
अधि�काारीी; भाारतीीय रि�जर्वव बंैंक कीी काार्ययपाालक नि�देेशक,श्रीीमतीी 

सोोनाालीी सेेन गुपु्ताा; रि�ज़र्वव बंैंक ओम्बड््समैैन, रि�ज़र्वव बंैंक केे मेेरे े

सहयोोगीी; और, सबसे महत्वपूूर्णण हमाारीी वि�नि�यमि�त संंस्थााओं ंकेे 

आंंतरि�क ओम्बड््समैैन, देेवि�योंं और सज्जनोंं । आप सभीी कोो 

सुपु्रभाात ।

आज यहांं� आकर वि�त्तीीय के्षेत्र केे वि�भि�न्न वर्गोंं काा 

प्रति�नि�धि�त्व करनेेवाालेे इस प्रति�ष्ठि�त समूूह कोो संंबोोधि�त करनाा 

वाास्तव मंें खुुशीी कीी बाात हैै । यह श्रोोताा समूूह अपनेे आप मंें एक 

महत्वपूूर्णण संंदेेश देेताा हैै कि� ग्रााहक सेेवाा एक सााझाा जि�म्मेेदाारीी हैै 

जोो बोोर्डड  सेे शुरुू होोतीी हैै, वरि�ष्ठ प्रबंंधन और परि�चाालन समूूहोंं 

केे मााध्यम सेे चलतीी हैै, और अंंततःः संंस्थाान केे सााथ ग्रााहक 

केे पाारस्परि�क वि�चाार-वि�मर्शश मंें परि�लक्षि�त होोतीी हैै । यहांं� मौौजूूद 

हम सभीी कोो उस पाारि�तंंत्र कोो मजबूत करनेे मंें महत्वपूूर्णण भूूमि�काा 

नि�भाानीी हैै ।

बंैंकिं�ग और वि�त्तीीय सेेवााओं ं केे कंेंद्र मंें ग्रााहक और  
संंस्थाा केे बीीच एक मौौलि�क संंबंंध हैै । ग्रााहक वि�त्तीीय संंस्थाानोंं 

कोो अपनीी बचत, अपनीी आकांं�क्षााओं,ं अपनीी वि�त्तीीय सुरुक्षाा और 

तेेजीी सेे बढ़तीी अपनीी डि�जि�टल जिं�ंदगीी भरोोसेे केे सााथ सौंंपते 

हंैं । यह संंबंंध न केेवल मजबूत तुुलन पत्र, पर्याा�प्त पूंं�जीी और 

उन्नत तकनीीक द्वााराा, बल्कि�ि इस बाात पर भीी बनाा रहताा हैै कि� 

कुुछ गलत होोनेे पर संंस्थाान कैैसेे नि�ष्पक्ष और तुुरंतं प्रति�क्रि�याा 
देेतेे हंैं । 

ग्रााहक शि�काायत नि�वाारण कोो मजबूूत 
करनाा: आंतंरि�क ओम्बड््समैैन कीी 
भूूमि�काा*

श्रीी स्वाामीीनााथन जेे.

* 13 जुलुााई, 2026 कोो मुंं�बई मंें भाारतीीय रि�ज़र्वव बंैंक द्वााराा आयोोजि�त आंंतरि�क 
ओम्बड््समैैन सम्मेेलन मंें उप गवर्ननर श्रीी स्वाामीीनााथन जेे काा मुुख्य भााषण ।
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रि�ज़र्वव बंैंक नेे इस ढांं�चेे कोो एक स्पष्ट सोोच केे सााथ पेेश 

कि�याा कि� यह संंस्थाा कोो एक त्रुुटि� ठीीक करनेे, एक गलत नतीीजेे 

कोो संंबोोधि�त करनेे और ग्रााहक कोो इकााई केे भीीतर हीी एक 

साार्थथक समााधाान प्रदाान करनेे काा अवसर प्रदाान करताा हैै ।

यदि� आंंतरि�क ओम्बड््समैैन अपनीी भूूमि�काा प्रभाावीी ढंंग सेे 

नि�भाातेे हंैं, तोो संंस्थाा केे बााहर चााहेे वह आरबीीआई ओम्बड््समैैन 

केे लि�ए होो याा अन्य मंंचोंं पर, शि�काायते जाानेे केे माामलेे मंें 

स्वााभाावि�क रूप सेे कमीी आनीी चााहि�ए ।

आंंतरि�क ओम्बड््समैैन ढांं�चेे कीी सफलताा काा आकलन 

इस तरह केे प्रश्नोंं सेे कि�याा जाा सकताा हैै:

	 (i)	बा ाहरीी हस्तके्षेप कीी आवश्यकताा केे बि�नाा कि�तनीी 

शि�काायतोंं काा नि�ष्पक्ष रूप सेे समााधाान कि�याा गयाा?

	 (ii)	कि� तनीी शि�काायतोंं कोो और बढ़नेे सेे रोोकाा गयाा?

	 (iii)	आं ंतरि�क ओम्बड््समैैन सेे मि�लीी जाानकाारीी केे 

परि�णाामस्वरूप प्रणाालीीगत कि�तनेे सुधुाार हुुए?

मेेरेे वि�चाार मंें, येे वेे पैैमाानेे हंैं जोो वाास्तव मंें आंंतरि�क 

ओम्बड््समैैन ढांं�चेे कीी प्रभाावशीीलताा कोो दर्शाा�ते हंैं ।

स्वतंंत्रताा - एक आंंतरि�क ओम्बड््समैैन कीी परि�भााषि�त 

वि�शेषताा

“ओम्बड््समैैन” शीीर्षषक अपनेे सााथ एक स्पष्ट अपेेक्षाा रखताा 

हैै । यह स्वतंंत्रताा, तटस्थताा और नि�ष्पक्षताा काा प्रतीीक हैै । 

येे केेवल वांं�छनीीय गुणु नहींं हंैं; वेे इस भूूमि�काा कीी परि�भााषि�त 

वि�शेषतााएं ंहंैं ।

आंंतरि�क ओम्बड््समैैन संंगठन केे भीीतर काार्यय करताा हैै, 

लेेकि�न उसेे कभीी भीी संंगठन कीी आंंतरि�क मंंजू़ूरीी प्रक्रि�याा काा 

बस एक और हि�स्साा नहींं बननाा चााहि�ए । संंस्थाा केे पहलेे केे 

फै़ैसलेे पर बि�नाा सोोचेे-समझे सहमति� देेनाा उस मक़सद कोो पूूराा 

नहींं करताा जि�सकेे लि�ए यह व्यवस्थाा बनााई गई थीी ।

इसलि�ए आंंतरि�क ओम्बड््समैैन केे समक्ष प्रश्न यह पूूछनेे 

तक सीीमि�त नहींं होोनाा चााहि�ए कि� "क्याा प्रक्रि�याा काा पाालन कि�याा 

गयाा?" बल्कि�ि बड़े प्रश्न भीी उतनेे हीी महत्वपूूर्णण हंैं:

	 (i)	 क्याा ग्रााहक केे सााथ उचि�त व्यवहाार कि�याा गयाा थाा?

	 (ii)	 क्याा उन परि�स्थि�िति�योंं मंें परि�णााम उचि�त थाा?

	 (iii)	 क्याा संंस्थाा उसीी नि�ष्कर्षष पर पहुंं�चेेगीी यदि� वह पूूरीी 

नि�ष्पक्षताा केे सााथ माामलेे कीी नए सि�रेे सेे जांं�च करेंं?

नि�यम और प्रक्रि�यााएं,ं नि�श्चि�त रूप सेे, नि�रंतंरताा और 

बेेहतर अनुुशाासन केे लि�ए आवश्यक हंैं । हाालांं�कि�, ग्रााहक सेेवाा 

वि�फलतााएं ंअक्सर इसलि�ए नहींं होोतीी हंैं क्योंंकि� कोोई प्रक्रि�याा 

नहींं थीी, बल्कि�ि इसलि�ए होोतीी हंैं कि� ग्रााहक कीी परि�स्थि�िति�योंं कोो 

ठीीक सेे समझे बि�नाा प्रक्रि�याा लाागूू कीी गई थीी ।

इसलि�ए, आंंतरि�क ओम्बड््समैैन कोो कुुछ ऐसाा लाानाा चााहि�ए 

जोो कोोई भीी प्रक्रि�याा मैैनुुअल पूूरीी तरह सेे नहींं बताा सकताा हैै 

जैैसेे स्वतंंत्र नि�र्णणय, नि�ष्पक्षताा और सहाानुुभूूति� । येे गुणु शि�काायत 

नि�वाारण कोो एक प्रक्रि�याात्मक अभ्याास सेे ग्रााहक केे लि�ए एक 

साार्थथक समााधाान मंें बदल देेतेे हंैं ।

शि�काायत बंंद करनेे सेे लेेकर साार्थथक समााधाान तक

एक के्षेत्र जहांं� सभीी वि�नि�यमि�त संंस्थााओं ं कोो सोोचनेे कीी 

आवश्यकताा हैै, वह हैै शि�काायत बंंद करनेे और शि�काायत 

समााधाान केे बीीच काा अंंतर । दोोनोंं हमेशाा एक जैैसेे नहींं होोतेे हंैं ।

होो सकताा हैै कि� कोोई शि�काायत तकनीीकीी रूप सेे बंंद कीी 

गई हैै क्योंंकि� उसकाा जबााब दि�याा गयाा हैै याा नि�र्धाा� रि�त प्रक्रि�याा 

काा पाालन कि�याा गयाा हैै । लेेकि�न ग्रााहक केे दृष्टि�कोोण सेे, होो 

सकताा हैै कि� समस्याा अभीी भीी हल नहींं हुुई होो । इसलि�ए हमंें 

ऐसीी स्थि�िति� सेे बचनाा चााहि�ए जहांं� शि�काायत नि�वाारण काा मतलब 

सि�र्फ़़  यह बताानाा रह जााए कि� संंस्थाा सहीी क्योंं थीी, बजााय इसकेे 

कि� ग्रााहक कोो उचि�त परि�णााम मि�लाा हैै याा नहींं ।

समयबद्धताा भीी उतनीी हीी महत्वपूूर्णण हैै । एक वि�लंंबि�त 

समााधाान, भलेे हीी अंंततःः ग्रााहक केे अनुुकूूल होो, लेेकि�न 

अक्सर उस बीीच कीी अवधि� केे दौौराान अनुुभव कीी गई परेेशाानीी, 

अनि�श्चि�तताा और चिं�ंताा कोो दूूर करनेे मंें यह समााधाान वि�फल 

रहताा हैै । ग्रााहक सेेवाा केे संंदर्भभ मंें, वि�लंंबि�त नि�वाारण भीी संंस्थाा 

मंें वि�श्वाास कोो कम कर सकताा हैै ।
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इसलि�ए संंस्थाानोंं कोो अपनेे शि�काायत नि�वाारण तंंत्र कीी 
प्रभाावशीीलताा काा आकलन न केेवल नि�पटााई गई शि�काायतोंं 
कीी संंख्याा सेे, बल्कि�ि प्रदाान कि�ए गए समााधाान कीी गुणुवत्ताा सेे 
करनाा चााहि�ए । मेेरेे वि�चाार मंें, प्रत्येेक शि�काायत काा मूूल्यांं�कन 
तीीन सरल माापदंंडोंं पर कि�याा जाानाा चााहि�ए:

(i)	 क्याा जबााब समय पर दि�याा गयाा?

(ii)	 क्याा परि�णााम नि�ष्पक्ष थाा?

(iii)	 क्याा संंचाार स्पष्ट और पाारदर्शीी थाा?

एक ग्रााहक कोो हमेशाा वह परि�णााम नहींं मि�ल सकताा हैै 
जि�सकीी वेे अपेेक्षाा करते हंैं । हाालांं�कि�, प्रत्येेक ग्रााहक नि�ष्पक्ष 
सुनुवााई, एक तर्ककसं ंगत नि�र्णणय और एक पाारदर्शीी स्पष्टीीकरण काा 
हकदाार हैै । यहांं� तक कि� भलेे हीी संंस्थाा मांं�गीी गई रााहत न दे े
पााए, फि�र भीी, ग्रााहक कोो यह वि�श्वाास होोनाा चााहि�ए कि� उसकीी 
शि�काायत कीी नि�ष्पक्ष रूप सेे जाँँ�च कीी गई और नि�ष्पक्ष फै़ैसलाा 
लि�याा गयाा ।

मूूल काारण काा वि�श्लेेषण - सुुधाार सेे रोोकथााम कीी ओर बढ़नाा

व्यक्ति�गत शि�काायत समााधाान सेे आगेे बढ़कर संंस्थाागत 
स्तर पर सीीखनेे कीी प्रक्रि�याा अपनाानाा भीी उतनाा हीी ज़रूरीी हैै ।

हर शि�काायत जाानकाारीी काा एक मूूल्यवाान स्रोोत होोतीी हैै । 
शि�काायतें हमंें बताातीी हंैं कि� कहाँँ� उत्पााद ग्रााहकोंं कीी उम्मीीदोंं 
पर खरेे नहींं उतर रहे हंैं, कहाँँ� प्रक्रि�यााएँँ गड़बड़ाा रहीी हंैं, कहाँँ� 
बाातचीीत याा जाानकाारीी काा आदाान-प्रदाान ठीीक सेे नहींं होो 
रहाा हैै, याा कहाँँ� परि�चाालनगत नि�यंंत्रण कोो मजबूत करनेे कीी 
आवश्यकताा हैै । 

इसलि�ए आंतंरि�क ओम्बड््समैैन कीी भूूमि�काा व्यक्ति�गत 
शि�काायतोंं कीी समीीक्षाा करनेे तक सीीमि�त नहींं होोनीी चााहि�ए । 
आंतंरि�क ओम्बड््समैैन कोो पैैटर्नन कीी पहचाान करनेे, बाार-बाार आनेे 
वाालीी समस्यााओं ंकाा पताा लगाानेे और वरि�ष्ठ प्रबंंधन एवं ंबोोर्डड कोो 
बहुमूूल्य प्रति�क्रि�याा प्रदाान करनेे केे लि�ए वि�शेष रूप सेे रखाा गयाा हैै ।

अगर एक हीी तरह कीी शि�काायतें बाार-बाार आतीी हंैं, तोो 
सवााल सि�र्फ़़  यह नहींं होोनाा चााहि�ए कि� "हम इन शि�काायतोंं काा 
नि�पटााराा तेेज़ीी सेे कैैसेे करेंं?” बल्कि�ि ज़्याादाा बुनुि�याादीी सवााल यह 
हैै कि� "आखि�र येे शि�काायतें बाार-बाार क्योंं आ रहीी हंैं?”

एक हीी मुुदे्दे सेे जुड़ुीी सौौ शि�काायतें शाायद हीी कभीी सौौ स्वतंंत्र 
समस्यााएं ंहोोतीी हंैं । अक्सर वेे कि�सीी एक ऐसीी बुनुि�याादीी कमीी कीी 
ओर इशााराा करतीी हंैं जोो अलग-अलग रूपोंं मंें बाार-बाार साामनेे 
आतीी हैै ।

इसलि�ए मूूल काारण केे प्रभाावीी वि�शे्लेषण सेे ठोोस सुधुाार होोनेे 
चााहि�ए । चााहेे वह प्रक्रि�याा कोो नए सि�रेे सेे डि�ज़ााइन करके, ग्रााहकोंं 
केे सााथ बेेहतर बाातचीीत सेे, उत्पााद मंें सुधुाार सेे, कर्ममचाारीी 
प्रशि�क्षण याा मजबूत आंंतरि�क नि�यंंत्रण केे मााध्यम सेे होो । 

एक प्रभाावीी शि�काायत नि�वाारण ढांं�चेे कीी सहीी पहचाान सि�र्फ़़  
इस बाात सेे नहींं होोतीी कि� शि�काायतोंं कोो कि�तनीी कुुशलताा 
सेे नि�पटाायाा जााताा हैै । बल्कि�ि इससेे होोतीी हैै कि� संंस्थाा उन 
शि�काायतोंं सेे क्याा सीीखतीी हैै और भवि�ष्य मंें वैैसीी हीी शि�काायतें 
आनेे कीी संंभाावनाा कोो कम करनेे मंें कि�तनीी सफल होोतीी हैै ।

बोोर्डड और वरि�ष्ठ प्रबंंधन सेे उम्मीीदंें

एक प्रभाावीी आंंतरि�क ओम्बड््समैैन ढांं�चाा उस मााहौौल पर 
नि�र्भभर करताा हैै जोो बोोर्डड  और वि�नि�यमि�त इकााई केे वरि�ष्ठ प्रबंंधन 
नि�र्माा�ण करते हंैं । 

बोोर्डड  हीी संंगठन केे लि�ए दि�शाा-नि�र्देेश तय करताा हैै । 
यदि� ग्रााहक-कंेंद्रि�तताा कोो केेवल नि�यमोंं काा पाालन करनेे कीी 
आवश्यकताा केे रूप मंें देेखाा जााताा हैै, तोो शि�काायत नि�वाारण 
तंंत्र भीी सि�र्फ़़  नि�यमोंं कोो पूूराा करनेे कीी एक प्रक्रि�याा बनकर रह 
जााएगाा । दूूसरीी ओर, जब बोोर्डड  ग्रााहक सेेवाा कोो अच्छेे अनुुशाासन 
काा अहम हि�स्साा माानताा हैै, तोो यह सोोच पूूरेे संंगठन मंें फैैल 
जाातीी हैै और ग्रााहक केे सााथ हर बाातचीीत मंें झलकतीी हैै ।

इसलि�ए बोोर्डड  और उसकीी ग्रााहक सेेवाा समि�ति� कोो शि�काायत 
डेेटाा कोो केेवल आंंकड़ोंं याा प्रबंंधन जाानकाारीी केे रूप मंें नहींं 
देेखनाा चााहि�ए । शि�काायत केे रुझाान मूूल्यवाान व्याावसाायि�क 
जाानकाारीी होोतीी हैै । कि�सीी वि�शेष उत्पााद, भूूगोोल, वि�तरण चैैनल 
याा प्रक्रि�याा मंें बढ़तीी शि�काायतें अक्सर अंंतर्नि�िहि� त कमजोोरि�योंं 
केे प्राारंभंि�क चेेताावनीी संंकेेतोंं केे रूप मंें कााम करतीी हंैं जि�न पर 
प्रबंंधन कोो ध्याान देेनेे कीी आवश्यकताा होोतीी हैै ।

यह भीी उतनाा हीी महत्वपूूर्णण हैै कि� आंंतरि�क ओम्बड््समैैन 
कोो अधि�काार महसूूस करनाा चााहि�ए और उसकेे पाास स्वतंंत्र 
मूूल्यांं�कन प्रस्तुुत करनेे केे लि�ए संंस्थाागत स्थाान होोनाा चााहि�ए । 
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आंंतरि�क ओम्बड््समैैन कोो प्रति�क्रि�याा और संंस्थाागत शि�क्षाा काा 
एक मूूल्यवाान स्रोोत माानाा जाानाा चााहि�ए ।

एक और पहलू हैै जि�स पर वि�शेष ध्याान देेनेे कीी आवश्यकताा 
हैै ।

यह देेखाा गयाा हैै कि� आरबीीआई ओम्बड््समैैन स्तर पर 
ग्रााहकोंं केे पक्ष मंें अंंततःः सुलुझााई गई शि�काायतोंं काा एक 
महत्वपूूर्णण हि�स्साा शुरुू मंें आंंतरि�क ओम्बड््समैैन कोो नहींं भेेजाा 
गयाा थाा । यह गंंभीीर चिं�ंताा काा वि�षय हैै क्योंंकि� यह आंंतरि�क 
ओम्बड््समैैन ढांं�चेे केे उदे्देश्य कोो कमजोोर करताा हैै ।

इसलि�ए मंैं सभीी वि�नि�यमि�त संंस्थााओं ं सेे आग्रह करूंगाा 
कि� वेे अपनीी आंंतरि�क शि�काायत नि�वाारण प्रक्रि�यााओं ं कीी 
साावधाानीीपूूर्ववक समीीक्षाा करेंं । हर वह शि�काायत जि�से आंंतरि�क 
ओम्बड््समैैन कोो भेेजाा जाानाा चााहि�ए, उसेे बि�नाा कि�सीी अपवााद 
केे तुुरंतं भेेजाा जाानाा चााहि�ए । सााथ हीी, समाान रूप सेे महत्वपूूर्णण, 
शि�काायत प्रबंंधन प्रणाालि�योंं कोो इस तरह सेे बनाायाा जाानाा चााहि�ए 
कि� वर्गीीकरण कीी दि�क्कतोंं याा प्रक्रि�याा कीी कमि�योंं केे काारण 
शि�काायतें गलतीी सेे भीी आंंतरि�क ओम्बड््समैैन प्रक्रि�याा सेे न 
छूूटंें ।

अंंततःः, आंंतरि�क ओम्बड््समैैन ढांं�चेे कीी प्रभाावशीीलताा 
न केेवल आंंतरि�क ओम्बड््समैैन कीी क्षमताा और स्वतंंत्रताा पर 
नि�र्भभर करेेगीी, बल्कि�ि इस बाात पर भीी नि�र्भभर करेेगीी कि� संंस्थाा काा 
नेेतृृत्व इस ढांं�चेे कोो अक्षरश: और भाावनाा, दोोनोंं हीी स्तरोंं पर 
काामयााब बनाानेे केे लि�ए कि�तनाा प्रति�बद्ध हैै ।

प्रौौद्योोगि�कीी और ग्रााहकोंं कीी बदलतीी अपेक्षााएंं

प्रौौद्योोगि�कीी नेे वि�त्तीीय सेेवााओं ंकोो इस तरह सेे बदल दि�याा 
हैै कि� जि�नकीी एक दशक पहलेे कल्पनाा भीी करनाा मुुश्कि��ल थाा । 
प्रौौद्योोगि�कीी नेे नि�स्संंदेेह सुवुि�धाा कोो बढ़ाायाा हैै और औपचाारि�क 
वि�त्त तक पहुंं�च आसाान बनााई हैै ।

सााथ हीी, प्रौौद्योोगि�कीी नेे ग्रााहकोंं कीी अपेेक्षााओं ंकोो भीी नयाा 
आकाार दि�याा हैै । एक ग्रााहक जोो कुुछ हीी सेेकंंड मंें वि�त्तीीय लेेनदेेन 
पूूराा कर सकताा हैै, वह स्वााभाावि�क रूप सेे उम्मीीद करताा हैै 
कि� एक त्रुुटि� याा असफल लेेनदेेन कोो भीी उतनीी हीी तेेजीी और 
कुुशलताा केे सााथ हल कि�याा जााएगाा । हाालांं�कि� शि�काायतोंं काा 
समााधाान हमेशाा तुुरंतं नहींं होो सकताा, फि�र भीी संंस्थाानोंं कोो 

लगााताार कोोशि�श करनीी चााहि�ए कि� देेरीी कम होो और प्रक्रि�याा 
आसाान, ज़्याादाा पाारदर्शीी और अधि�क उत्तरदाायीी बनेे ।

प्रौौद्योोगि�कीी शि�काायत नि�वाारण कोो बेेहतर बनाानेे केे लि�ए 
महत्वपूूर्णण अवसर भीी प्रदाान करतीी हैै । शि�काायत वैैशे्लेषि�कीी, 
प्रवृतृ्ति� वि�शे्लेषण और प्राारंभंि�क चेेताावनीी संंकेेतक संंस्थाानोंं कोो 
उभरते मुुद्दोंं कीी पहचाान करनेे, आवर्तीी पैैटर्नन  काा पताा लगाानेे 
और समस्यााओं ंकेे बड़े पैैमाानेे पर फैैलनेे सेे पहलेे सुधुााराात्मक 
काार्ररवााई शुरुू करनेे मंें मदद कर सकते हंैं । प्रभाावीी ढंंग सेे उपयोोग 
कि�ए जाानेे पर, येे उपकरण शि�काायतोंं कोो अलग-अलग घटनााओं ं
सेे प्रबंंधन केे लि�ए कााम कीी जाानकाारीी मंें बदल सकते हंैं । 

हाालांं�कि�, भलेे हीी प्रौौद्योोगि�कीी दक्षताा मंें सुधुाार कर सकतीी 
हैै, लेेकि�न यह नि�र्णणय, नि�ष्पक्षताा याा सहाानुुभूूति� कीी जगह नहींं 
लेे सकतीी हैै । प्रत्येेक शि�काायत एक ग्रााहक केे अनुुभव काा 
प्रति�नि�धि�त्व करतीी हैै, और प्रत्येेक ग्रााहक गरि�माा, नि�ष्पक्षताा 
और सम्माान केे सााथ व्यवहाार करनेे कीी उम्मीीद करताा हैै । येे 
गुणु हीी वाास्तव मंें ग्रााहक-कंेंद्रि�त संंस्थाानोंं कोो अलग पहचाान 
दि�लाातेे रहेंगेे, भलेे हीी वेे कोोई भीी तकनीीक इस्तेमााल करते होंं ।

नि�ष्कर्षष

अपनीी बाात समााप्त करते हुुए, मंैं आज अपनेे संंबोोधन केे 
मुुख्य वि�षय पर वाापि�स आताा हंूं� ।

आंंतरि�क ओम्बड््समैैन ढांं�चाा एक सरल लेेकि�न महत्वपूूर्णण 
सि�द्धांं�त काा प्रति�नि�धि�त्व करताा हैै । प्रत्येेक वि�नि�यमि�त इकााई केे 
पाास ग्रााहकोंं कीी शि�काायतोंं कोो संंस्थाा केे भीीतर हीी नि�ष्पक्ष रूप 
सेे हल करनेे कीी क्षमताा और इच्छाा होोनीी चााहि�ए ।

सभीी आंंतरि�क ओम्बड््समैैन सेे मेेरीी बस यहीी तीीन 
अपेेक्षााएँँ हंैं:

(i)	 अपनेे नि�र्णणय मंें स्वतंंत्र रहें ।

(ii)	 अपनेे दृष्टि�कोोण मंें नि�ष्पक्ष रहें ।

(iii)	 ऐसीी आवााज़ बनें जोो संंस्थाागत नि�र्णणय प्रक्रि�याा मंें 
ग्रााहक काा पक्ष साामनेे लााए ।

बोोर्डोंं, वरि�ष्ठ प्रबंंधन और प्रधाान नोोडल अधि�काारि�योंं सेे मेेराा 
उतनाा हीी महत्वपूूर्णण अनुुरोोध हैै । अपनेे आंंतरि�क ओम्बड््समैैन 
कोो सशक्त बनााएं,ं उनकीी स्वतंंत्रताा काा सम्माान करेंं और उनके 
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ग्रााहक शि�काायत नि�वाारण कोो मजबूत करनाा: आंतंरि�क ओम्बड््समैैन कीी भूूमि�काा भाषण

सुझुाावोंं कोो अपनीी संंस्थाा कोो मजबूत करनेे केे अवसरोंं केे रूप 
मंें देेखंें ।

यदि� हम ऐसाा करनेे मंें सफल होोतेे हंैं, तोो इसकेे लााभ सि�र्फ़़  
व्यक्ति�गत शि�काायत समााधाान सेे कहींं आगेे तक जााएँँगे । ग्रााहकोंं 
कोो अधि�क नि�ष्पक्ष परि�णााम प्रााप्त होंंगेे, संंस्थाान अपनीी आंंतरि�क 
प्रक्रि�यााओं ंकोो मजबूत करेंंगेे, और आरबीीआई ओम्बड््समैैन एवं ं
अन्य बााहरीी मंंचोंं पर शि�काायतोंं कीी अनाावश्यक वृदृ्धि� स्वााभाावि�क 
रूप सेे कम होो जााएगीी ।

अंंततःः, आंंतरि�क ओम्बड््समैैन ढांं�चेे कीी सफलताा काा 
आकलन इस बाात सेे नहींं कि�याा जााएगाा कि� कि�तनीी शि�काायतोंं 
काा नि�पटााराा कि�याा गयाा । बल्कि�ि इसेे ग्रााहकोंं केे उस वि�श्वाास सेे 

माापाा जााएगाा जोो उनकीी चिं�ंतााओं ंकोो वि�नि�यमि�त संंस्थाा केे भीीतर 
हीी नि�ष्पक्ष सुनुवााई और नि�ष्पक्ष समााधाान सेे प्रााप्त होोगाा ।

मुुझेे वि�श्वाास हैै कि� आज काा यह सम्मेेलन वि�चाारोंं काा 
आदाान-प्रदाान करनेे, अनुुभवोंं कोो सााझाा करनेे और वि�नि�यमि�त 
संंस्थााओं ंमंें आंंतरि�क ओम्बड््समैैन ढांं�चेे कोो और मजबूत करनेे 
केे लि�ए व्याावहाारि�क तरीीकोंं कीी पहचाान करनेे काा एक उत्कृृष्ट 
अवसर प्रदाान करेेगाा ।

इस सम्मेेलन मंें भााग लेेनेे केे लि�ए समय नि�काालनेे केे लि�ए 
मंैं आप सभीी कोो धन्यवााद देेताा हंूं� । मंैं इन वि�चाार-वि�मर्शोंं केे हर 
तरह कीी सफलताा कीी काामनाा करताा हूँँ � ।

धन्यवााद । जय हिं�ंद ।
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