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अतारांिकत ÿĳ सं́ या 1036  
िजसका उ°र मंगलवार, 9 िदसÌबर, 2025/18 अúहायण, 1947 (शक) को िदया गया 

ब§कŌ म¤ एआई-जिनत वॉयसबॉट्स का उपयोग 

1036. ®ी एस. िनरंजन रेड्डी: 

³या िव° मýंी यह बताने कì कृपा कर¤गे िकः 
(क) ³या सरकार को इस बात कì जानकारी ह ैिक िनजी ±ेý के कुछ ब§क और िव°ीय सÖंथान ऋण चुकौती 

और वसूली हते ुकॉल करने के िलए एआई-जिनत अवतारŌ या वॉयसबॉट्स का उपयोग कर रह ेह§; 
(ख) ³या सरकार के िनयýंण के अधीन सावªजिनक ±ýे के ब§क ऋण चुकौती अनुÖमारक सिहत úाहक सपंकª  

के िलए इसी तरह के एआई-स±म उपकरण अपनाने का िवचार रखते ह§;  
(ग) यिद हा,ं तो तÂसंबंधी Êयौरा ³या ह ैऔर यिद नहé, तो इसके ³या कारण ह§; और  
(घ) ³या सरकार ने यह सुिनिĲत करने के िलए कदम उठाए ह§ िक ऐस े एआई-सचंािलत तंýŌ का उपयोग 

भारतीय åरजवª ब§क के उिचत Óयवहार और उपभोĉा सरं±ण सबंंधी िदशािनद¥शŌ का अनपुालन करता 
ह?ै 

उ°र 

िव° मýंालय म¤ राº य मýंी (®ी पंकज चौधरी) 

(क) से (ग): सावªजिनक और िनजी दोनŌ ±ýे, के ब§क बेहतर ऋण मÐूयांकन, úाहक सबंंध ÿबंधन आिद सिहत 
िविभÆन ब§िकंग अनुÿयोगŌ म¤ एआई का उपयोग कर रह ेह§। úाहक और कमªचारी के कायª म¤ उपयोग के िलए ऐसा 
ही एक सामाÆय मॉडल, एआई-सचंािलत चैटबॉट या वॉयसबॉट ह,ै जो ऋण चुकौती हते ु अनÖुमारक कॉल के 
िलए एआई-स±म वॉयसबॉट का उपयोग करता ह ैऔर िवशेष उÐलेख खाता (एसएमए) संúह के िलए भाषाई 
इटंरैि³टव वॉयसबॉट का भी उपयोग करता ह।ै   

(घ): भारतीय åरजवª ब§क (आरबीआई) ने उपभोĉा संर±ण के उĥÔेय से िनÌनिलिखत िदशा-िनद¥श जारी िकए ह§:- 

(i) ब§कŌ म¤ úाहक सवेा पर 1 जुलाई, 2015 का माÖटर पåरपý। 
(ii) िव°ीय सवेाओ ंकì आउटसोिस«ग-वसलूी एज¤टŌ को िनयĉु करने वाली िविनयिमत संÖथाओ ंका 
उ°रदाियÂव सबंंधी 12 अगÖत, 2022 के िदशािनद¥श।  
(iii) आईटी सेवाओ ंकì आउटसोिस«ग पर 10 अÿैल, 2023 के माÖटर िनदशे; और  
(iv) उिचत Óयवहार संिहता पर 1 जलुाई, 2015 का माÖटर पåरपý। 

इसके अलावा, भारतीय åरजवª ब§क Ĭारा गिठत सिमित ने ‘िव°ीय ±ेý म¤ आिटªिफिशयल इटेंिलज¤स कì उ°रदायी 
और नैितक स±मता (Āì-एआई) के िलए एक ढाचंा’ िवकिसत करने हतेु अपनी åरपोटª ÿÖततु कì है।  

***** 


