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ग्राहक सेिा पर मास्टर पररपत्र 

विषय-िस्तु 

पैरा 
सं. 

 ब्योरे पषृ्ठ सं. 

1. प्रस्तावना  1 
 1.1 सामान्य - शाखाओं के सामान्य प्रबंधन के मलए नीतत 2 
2. ग्राहक सेवा : संस्थागत ढांिा 4 
 2.1 बोर्ण की ग्राहक सेवा सममतत 4 
  2.1.1 ग्राहक सेवा सममतत की भूममका 4 
  2.1.2 बैंककंग लोकपाल योजना के अंतगणत ददए गए अचधतनिणयों के 

कायाणन्वयन की तनगरानी करना 
5 

  2.1.3 ग्राहक सेवा की समीक्षा करने और उस पर वविार- ववमशण  करने के 
मलए बोर्ण की बैठक 

6 

 2.2 ग्राहक सेवा पर स्थायी सममतत 6 
 2.3 शाखा स्तरीय ग्राहक सेवा सममततया ं 7 
 2.4 ग्राहक सेवा के मलए कें द्रीय ववभाग/अचधकारी 8 
3. ग्राहक सेवा पर बोर्ण अनुमोददत नीततयां 8 
 3.1 व्यापक जमा नीतत 8 
 3.2 िेक वसूली नीतत 8 
 3.3 ग्राहक क्षततपूततण नीतत 9 
 3.4 ग्राहक मशकायत तनवारि नीतत 9 
 3.5 नीततयों का प्रिार-प्रसार करना 9 
4. ववत्तीय समावेशन 10 
 4.1 बुतनयादी बित बैंक जमा खाता (बीएसबीर्ीए) 10 
 4.1.1 बीएसबीर्ीए- अक्सर पूछे जानेवाले प्रचन (एफएक्यू) 11 
 4.2 सूिना प्रौद्योचगकी (आइटी) समचथणत ववत्तीय समावेशन 11 
 4.3 तै्रभाविक रूप में मुदद्रत सामग्री 12 
5. जमा खाते खोलना/उनका पररिालन 12 
 5.1 व्यजक्त संबंधी खातों के मलए ग्राहक पहिान कियाववचध 12 
 5.1.1 एक ही बैंक की शाखाओं के बीि में जमा खातों की अंतरिीयता 12 
 5.2 बित बैंक संबंधी तनयमावली 13 
 5.3 जमाकताणओं के फोटोग्राफ 13 
 5.4 बित बैंक खातों में न्यूनतम जमा शेि 14 
 5.5 समाशोधन बंद होने के दौरान स्थानीय िेक, ड्राफ्ट आदद की खरीद 14 
 5.6 खाता वववरि/पास बुक 15 
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  5.6.1 बित बैंक खाताधारकों (व्यजक्त) को पास बुक जारी करना 15 
  5.6.2 पासबुक अद्यतन बनाना 16 
  5.6.3 पासबुकों/खाता वववरिों में प्रववजष्टयां 16 
  5.6.4 बित बैंक  पासबुक रखना : सावधातनयााँ 17 
  5.6.5 मामसक खाता वववरि प्रदान करना 17 
  5.6.6 पासबुकों/खाता वववरिों में शाखा का पता/टेलीफोन नंबर 17 
  5.6.7 पासबुक/खाता वववरि में एमआईसीआर और आईएफ़एससी कोर् 

मुदद्रत करना 
18 

 5.7 िेक बुक जारी करना 18 
  5.7.1 बड़ी संख्या में िेक बुक जारी करना (सरकारी के्षत्र के बैंकों को जारी) 18 
  5.7.2 ककसी भी भािा में िेक मलखना 18 
  5.7.3 कूररयर से िेक बुक भेजना 18 
  5.7.4 राष्रीय कैलेंर्र (शक संवत) के अनुसार मलखी तारीख वाले िेकों को 

अदायगी के मलए स्वीकार करना 
19 

  5.7.5 सीबीएस सक्षम शाखाओं द्वारा मल्टीमसटी/सभी शाखाओं पर देय 
िेकों को जारी करना 

19 

 5.8 मीयादी जमा खाता 19 
  5.8.1 मीयादी जमा रसीदें जारी करना 19 
  5.8.2 जमा रसीदों की अंतरिीयता 20 
  5.8.3 जमारामशयों का तनपटान 20 
  5.8.4 ब्याज दरों में हुए पररवतणन अचधसूचित करना 20 
  5.8.5 मीयादी जमारामशयों पर ब्याज का भुगतान - ब्याज - गिना की 

पद्धतत 
20 

  5.8.6 मीयादी जमारामशयों का अवचधपूवण आहरि 21 
  5.8.6.1 बैंकों में मीयादी/सावचध जमारामशयों की िुकौती 22 
  5.8.7 अततदेय जमारामशयों का नवीकरि 24 
  5.8.8 संयुक्त खाताधारकों के नाम/नामों को जोड़ना अथवा हटाना 24 
  5.8.9 बैंकों द्वारा अवरोचधत खातों पर ब्याज की अदायगी 24 
  5.8.10 फॉमण 15-जी /15-एि प्रस्तुत करते समय बैंकों द्वारा प्राजतत-सूिना 

ददया जाना 
25 

  5.8.11 ग्राहकों को समय पर टीर्ीएस प्रमािपत्र जारी करना  26 
 5.9 काउंटर पर नकदी स्वीकार करना 26 
 5.10 माता के संरक्षि में नाबामलग के नाम खाता खोलना 27 
  5.10.1 नाबामलगों के नाम बैंक खाता खोलना  28 
 5.11 िालू खाता खोलना - अनुशासन की आवचयकता 29 
 5.12 एटीएम की असफलता के बाद लेनदेन का ममलान - समय सीमा 30 
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 5.13 एटीएम से संबंचधत मशकायतें दजण करना 31 
 5.14 एटीएम पर लेनदेन - प्रकिया संबंधी सुधार - प्रत्येक उत्तरोत्तर लेनदेन के 

मलए वपन की पुजष्ट 
32 

 5.15 सुरक्षा मुदे्द और जोणखम कम करने से संबंचधत उपाय  - िेडर्ट/रे्बबट कार्ों 
के उपयोग के मलए कार्ण धारक को ऑन-लाइन अलटण जारी करना 

32 

 5.16 कार्ण उपलब् ध नहीं लेनदेनों संबंधी सुरक्षा मामले और जोणखम )सीएनपी (
कम करने के उपाय 

33 

 5.17 इलेक्रॉतनक भुगतान लेनदेनों को सुरक्षक्षत बनाना 33 
6. सेवा प्रभार लगाना 34 
 6.1 बैंकों द्वारा सेवा प्रभारों का तनधाणरि 34 
 6.2 बैंक प्रभारों का औचित्य सुतनजचित करना 35 
 6.3 आवास ऋि – फोरक्लो़िर प्रभार/अवचधपूवण भुगतान के मलए अथणदण्र् का 

लगाया जाना 
35 

 6.4 अजस्थर दर वाले मीयादी ऋिों पर फोरक्लोजर प्रभार की वसूली/ अवचधपूवण 
भुगतान अथणदंर् लगाया जाना 

36 

 6.5 ग्राहकों के मलए आरटीजीएस प्रभार  36 
 6.6 इंटरसोल प्रभारों में एकरूपता 37 
 6.7 एसएमएस एलटण भेजने के मलए बैंकों द्वारा लगाया गया प्रभार 37 
7. काउंटरों पर सेवा 38 
 7.1 बैंक शाखाओं के बैंककंग के घंटे/कायण  ददवस 38 
 7.2 बैंककंग घंटों में पररवतणन 38 
 7.3 कायण के घंटों का प्रारंभ/ववस्तार 39 
 7.4 नकदी से इतर बैंककंग लेनदेनों के मलए कारोबार के ववस्ताररत घंटे 39 
8. ग्राहकों को मागणदशणन तथा सूिना का प्रकटीकरि 40 
 8.1 ग्राहकों की सहायता/का मागणदशणन 40 
 8.2 समय मानदंर् प्रदमशणत करना 41 
 8.3 बैंकों द्वारा सूिना/जानकारी प्रदमशणत करना - व्यापक सूिना पट्ट 41 
  8.3.1 सूिना पट्ट 42 
  8.3.2 पुजस्तकाएं/ब्रोशसण  43 
  8.3.3 वेबसाइट 43 
  8.3.4 जानकारी प्रदमशणत करने के अन्य साधन 44 
  8.3.5 अन्य मामले 44 
 8.4 ब्याज दरों और सेवा प्रभारों से संबंचधत सूिना का प्रदशणन - दरें एक ऩिर 

में 
44 

 8.5 पजब्लक र्ोमेन में बैंकों द्वारा जानकारी का प्रकटीकरि 45 
9. बूढे़ और अक्षम व्यजक्तयों द्वारा खातों का पररिालन 46 



 

  

 

5 

 9.1 बीमार/बूढे़/अक्षम, पेन्शन से इतर खाताधारकों को सुववधाएं 46 
 9.2 बीमार/बूढे़/अक्षम खाताधारकों के प्रकार 46 
 9.3 पररिालनगत कियाववचध 47 
 9.4 दोनों हाथ गंवा देने के कारि हस्ताक्षर न कर सकनेवाले व्यजक्त के मामले 

में भारतीय बैंक संघ की राय 
47 

10. ववकलांगताग्रस्त व्यजक्तयों को बैंककंग सुववधाएं प्रदान करना 48 
 10.1 ववकलांग व्यजक्तयों के मलए मुख्य आयुक्त के फैसले के आधार पर भारतीय 

बैंक संघ द्वारा बनाए गए ददशातनदेश 
48 

 10.2 बैंक शाखाओं / एटीएम को ववकलागताग्रस्त व्यजक्तयों की पहंुि के अनुरूप 
बनाने की आवचयकता 

48 

 10.3 दृजष्टहीन व्यजक्तयों को बैंककंग सुववधाएं प्रदान करना 49 
 10.3.1 दृजष्ट संबंधी अशक्तता से पीडड़त व्यजक्तयों की सुववधा के मलए बे्रल की-पैर् 

वाला टॉककंग एटीएम 
49 

11. ऑदट़िम, ददमागी पक्षाघात, मानमसक मंदन, मानमसक बीमारी तथा  मानमसक 
ववकलांगता वाले व्यजक्तयों के बैंक खाते खोलने / उनके पररिालन के मलए ददशातनदेश  

50 

 11.1 ऑदटज्म, ददमागी पक्षाघात, मानमसक मंदन एवं बहुववध ववकलांगता वाले 
व्यजक्तयों के कल्याि हेतु राष्रीय न्यास अचधतनयम, 1999 के अंतगणत 
स्थावपत स्थानीय स्तर की सममततयों के संबंध में सूिना का प्रदशणन 

51 

12. ववपे्रिि 51 
 12.1  50,000/-  और उससे अचधक के मूल्य की तनचधयों का ववपे्रिि 51 
 12.2 मांग ड्राफ्ट 52 
 12.2.1 मांग ड्राफ्ट जारी करना 52 
 12.2.2 ड्राफ्ट का नकदीकरि 52 
 12.2.3 मांग ड्राफ्ट की अनुमलवप (रु्जतलकेट) जारी करना 53 
 12.3 ईलेक्रोतनक ववचध के माध्यम से ववपे्रिि 53 
 12.3.1 जारीकताण बैंक को सकारात्मक पुजष्ट देना  54 
 12.3.2 एनईएफटी लेनदेनों की ववलंब से की गयी जमा/ वापसी के मलए दंर्ात्मक 

ब् याज का भुगतान 
54 

 12.3.3 राष्रीय/के्षत्रीय इलेक्रॉतनक समाशोधन सेवा (एनईसीएस / आरईसीएस)- शेि 
शाखाओं में इस सुववधा को उपलब्ध कराना 

55 

 12.3.4 राष्रीय इलेक्रातनक तनचध अंतरि (एनईएफ़टी)- लेनदेन में भारतीय ववत्तीय 
प्रिाली कोर् (IFSC) की आवचयकता 

55 

 12.3.5 राष्रीय इलेक्रातनक तनचध अंतरि प्रिाली (एनईएफ़टी) – ग्राहक प्रभारों को 
तकण संगत बनाना  

55 

 12.3.6  एनईएफटी - ग्राहक सेवा और प्रभार - प्रकियात्मक ददशातनदेशों और पररपत्रों 
का अनुपालन 

56 

 12.4 मोबाइल बैंककंग लेनदेन की सीमाएं  57 
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 12.5 देशी धन अंतरि - छूट  57 
13. िेक ड्राप बॉक्स सुववधा 58 
14. मलखतों की वसूली 58 
 14.1 िेक वसूली संबंधी नीततयों का तनधाणरि 58 
 14.1.1   व्यापक मसद्धांत 59 
 14.1.2 िेक समाशोधन में ववलंब - राष्रीय उपभोक्ता वववाद तनपटान आयोग के 

समक्ष 2006 का मामला सं. 82 
60 

 14.1.3 आदाता खाता िेक की वसूली - ततृीय पक्षकार (थर्ण पाटी) के खाते में िेक 
की रामश जमा करने पर प्रततबंध 

61 

 14.1.4 िेक/ड्राफ्ट/पे ऑर्णर/बैंकर िेक का भुगतान  62 
 14.2 परेिि में /समाशोधन प्रकिया में/अदाकताण बैंक की शाखा में खोए हुए 

िेक/मलखत 
63 

 14.3 वसूली के मलए बबल 63 
 14.3.1 बबलों की वसूली में ववलंब के मलए ब्याज का भुगतान 64 
 14.3.2 तकनीकी रूप से वापस ककए गए िेकों के पुन: प्रस्तुतीकरि में ववलंब और 

इस तरह की वापमसयों पर प्रभार लगाना 
64 

15. िेकों को नकारना - कियाववचध 64 
 15.1 नकारे गये िेकों को लौटाना 64 
 15.2 नकारे गये िेकों के लौटाने/पे्रिि के मलए कियाववचध 65 
 15.3 नकारे गये िेकों के बारे में जानकारी 66 
 15.4 एक करोड़ रुपये तथा उससे अचधक मूल्य के िेकों को बारंबार नकारने की 

घटना पर कारणवाई करना 
66 

 15.5 एक करोड़ रुपये से कम मूल्य के िेकों को बारंबार नकारे जाने की घटना 
के संबंध में कारणवाई  

67 

 15.6 सामान्य 67 
 15.7 नकारे गए िेकों पर कारणवाई करने के मलए समुचित कियाववचध बनाना 67 
16. मशकायतों का तनपटान तथा ग्राहक सेवा में सुधार 68 
 16.1 मशकायत/सुझाव पेटी 68 
 16.2 मशकायत बही/रजजस्टर 68 
 16.3 मशकायत फामण 69 
 16.4 मशकायतों का ववचलेिि और प्रकटन - मशकायतों/ कायाणन्वयन न ककये गये 

बैंककंग लोकपाल के अचधतनिणयों का ववत्तीय पररिामों के साथ प्रकटन 
69 

 16.5 मशकायत तनवारि प्रिाली  70 
 16.5.1 मशकायत तनवारि के कें द्रीय अचधकारी के नामों को प्रदमशणत करना  72 
 16.6  सरकारी के्षत्र के बैंकों में मशकायत तनवारि प्रिाली की समीक्षा 73 
17. कपटपूिण या अन्य प्रकार के लेनदेन के कारि तु्रदटपूिण नामे 74 
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 17.1 बैंकों द्वारा सतकण ता 74 
 17.2 ग्राहक को क्षततपूततण देना 75 
18. सुरक्षक्षत जमा लॉकर/सामानों की सुरक्षक्षत अमभरक्षा सुववधा 75 
 18.1 लॉकरों का आबंटन 75 
 18.1.1 लॉकर आबंटन को सावचध जमारामशया ंरखने से जोड़ा जाना 75 
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1. प्रस्तािना 

बैंककंग उद्योग में ग्राहक सेवा का ववशेि महत्व है । भारत की बैंककंग प्रिाली संभवत: आज ऐसी 

सबसे बड़ी प्रिाली है जो व्यापक स्तर पर ववत्तीय सेवाएं प्रदान कर रही है तथा उन्हें अचधक से 

अचधक लोगों तक पहंुिाने में महत्वपूिण भूममका अदा कर रही है । ववत्तीय सेवाओं का आधार 

ददनोंददन व्यापक होता जा रहा है । इस वजह से ग्राहक सेवा की गुिवत्ता पर काफी दबाव पड़ रहा   

है । ववशेिकर ग्राहकों की अपेक्षाओं और बढ़ती हुई मांग को पूरा करने में असफलता इस दबाव का 

मुख्य कारि बन रही है । 
 

देश भर में फैले बडे़ शाखा नेटवकण , लाखों ग्राहक, उत्पादों तथा सेवाओं की ववववधता और जदटलता 

तथा ववववध संस्थागत ढांिे के कारि भारत में बैंककंग पररिालन की जदटलता बढ़ी है जजससे सेवाओं 

में कमी की मशकायतें बड़ी संख्या में सामने आ रही हैं । तलवार सममतत, गोईपोररया सममतत, तारापोर 

सममतत, आदद जैसी सममततयों द्वारा ककये गये अध्ययन भी इस बात को इंचगत करते हैं कक सहज 

ग्राहक सेवा प्रदान करने के मलए हमारे कायणतनष्पादन में और कियाववचधयों में सुधार लाये जाने की 

आवचयकता है । 
 

बैंककंग के्षत्र के ववतनयामक के रूप में रऱिवण बैंक का प्रारंभ से ही बैंकों में ग्राहक सेवा की समीक्षा, 

जांि तथा मूल्यांकन करने में सकिय रूप से योगदान रहा है । उसने तनरंतर रूप से सामान्य व्यजक्त 

को उपलब्ध बैंककंग सेवाओं की अपयाणततता और सेवा के मौजूदा स्तर के मलए न्यूनतम मानदंर् 

तनधाणररत करने, उसके ववकास की आवचधक समीक्षा, समय-तनष्ठा तथा गुिवत्ता को बढ़ाने, तकनीकी 

ववकास को ध्यान में लेते हुए प्रकियाओं को युजक्तयुक्त बनाने तथा तनरंतर आधार पर पररवतणन 

करना सुववधाजनक करने के मलए अनुदेशों/ददशातनदेशों के माध्यम से उचित प्रोत्साहनों का सुझाव देने 

की आवचयकता को स्पष्ट रूप से उभारा है । 
 

भारत में बैंककंग कारोबार के मलए ववतनयामक ढांिे का कें द्र बबन्द ुहै जमाकताणओं का दहत । व्यापक 

रूप से यह महसूस ककया जा रहा है कक मांग करने पर भी ग्राहक को संतोिजनक सेवा नहीं ममलती 

और जमाकताण को उसके अचधकारों से पूिणत: वंचित रखा गया है । अत: इस प्रवजृत्त को बदलने तथा 

जमाकताण को उसके अचधकार देने की प्रकिया प्रारंभ करने की आवचयकता है । 
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मोटे तौर पर ग्राहक की पररभािा बैंक की सेवाओं के उपयोगकताण अथवा भावी उपयोगकताण के रूप में 

की जा सकती है । इस तरह से पररभािा करने के बाद एक `ग्राहक' में तनम्न शाममल हो सकते हैं : 
 

 एक व्यजक्त अथवा संस्था जजसका बैंक में खाता है तथा/अथवा जजसका बैंक के साथ 

व्यावसातयक संबंध है; 

 वह व्यजक्त जजसकी ओर से खाता रखा गया है (अथाणत ्लाभभोगी स्वामी); 

 कानून के अंतगणत अनुमत ककए गए अनुसार व्यावसातयक मध्यवती संस्थाओं जैसे स्टॉक 

ब्रोकरों, सनदी लेखाकारों (िाटणर्ण एकाउंटेन््स), सामलमसटर आदद द्वारा संिामलत लेनदेन के 

दहताचधकारी; 

 ककसी ऐसे ववत्तीय लेनदेन, जैसे वायर अंतरि अथवा एकल लेनदेन के रूप में उच्ि मूल्य 

का मांग ड्राफ्ट जारी करना, जजससे बैंक को अत्यचधक प्रततष्ठात्मक अथवा अन्य जोणखम हो 

सकता है, से संबंचधत व्यजक्त अथवा संस्था । 
 

1.1 सामान्य 
 

शाखाओं के सामान्य प्रबंधन के ललए नीतत 

बैंक की सभी प्रिामलया ं बेहतर ग्राहक सेवा प्रदान करने की ओर उन्मुख होनी िादहए और इन्हें 

आवचधक रूप से अपनी प्रिामलयों तथा ग्राहक सेवा पर उनके असर का अध्ययन करना िादहए । 

बैंकों में शाखाओं के सामान्य प्रबंधन के मलए बोर्ण द्वारा अनुमोददत नीतत होनी िादहए और उसमें 

तनम्नमलणखत पहलू शाममल होने िादहए : 
 

(क)  पयाणतत जगह, उचित फनीिर, पीने के पानी की सुववधाएं देने पर ववशेि ध्यान देते हुए 

शाखाओं द्वारा बुतनयादी सुववधाएं प्रदान करना और उसमें भी पेंशनरों, वररष्ठ नागररकों, ववकलांग 

व्यजक्तयों आदद को ववमशष्ट महत्व देना । 

(ख)  बड़ी/बहुत बड़ी शाखाओं पर तनयममत ररसेतशन काउंटर के अततररक्त पूिणत: अलग पूछताछ 

काउंटर रखना । 
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(ग)  सभी काउंटरों पर अंगे्रजी, दहदंी तथा संबंचधत के्षत्रीय भािा में संकेतक (इंर्ीकेटर) बोर्ण 

प्रदमशणत करना । बैंक की अधण-शहरी तथा ग्रामीि शाखाओं में लगे व्यावसातयक पोस्टर भी संबंचधत 

के्षत्रीय भािाओं में होने िादहए । 

(घ)  कमणिाररयों के ग्राहकों के प्रतत अच्छे व्यवहार को सुतनजचित करने तथा उनके लेनदेन करने 

के मलए ग्राहकों को सहायता प्रदान करने के मलए भ्रमि अचधकारी तनयोजजत करना । 

(ङ)  ग्राहकों को दहदंी, अंगे्रजी तथा संबंचधत के्षत्रीय भािाओं में बैंक में उपलब्ध सेवा तथा 

सुववधाओं के सभी ब्योरे देनेवाली पुजस्तकाएं देना । 

(ि)  ग्राहकों के साथ व्यवसाय करते समय बैंकों द्वारा दहदंी तथा के्षत्रीय भािाओं का उपयोग 

करना जजसमें ग्राहकों के साथ संपे्रिि शाममल हैं । 

(छ)  शाखाओं में ववद्यमान सुरक्षा प्रिाली की समीक्षा करना और सुधारना ताकक कमणिारी तथा 

जनता में ववचवास जागतृ हो सके । 

(ज)  कमणिाररयों द्वारा उनका फोटो तथा नाम प्रदमशणत करनेवाला पहिान-पत्र पहनना । 

(झ)  रे्स्क में आवचधक पररवतणन करना तथा प्राथममक पयणवेक्षी कायण सौंपना । 

(ञ) स्टाफ को ग्राहक सेवा उन्मुख प्रमशक्षि देना । सेवा प्रदान करने के स्थान पर तनयोजजत 

स्टाफ को बैंककंग के तकनीकी के्षत्रों में प्रमशक्षि देना । जॉब कार्ण से भ्रमि संकाय सदस्यों से वीडर्यो 

कॉन्फरेंमसगं जैसे प्रमशक्षि सेवा प्रदान करने के ववमभन्न नए तरीके अपनाना । 

(त) शाखाओं में दी जानेवाली सेवा की गुिवत्ता का वास्तववक आकलन करने के मलए तनयंत्रक 

कायाणलयों/ मुख्य कायाणलय के वररष्ठ अचधकाररयों द्वारा आवचधक अंतरालों पर शाखाओं के दौरे करना 

। 

(थ) ग्राहक सेवा की दृजष्ट से सवोत्कृष्ट शाखाओं को वाविणक पुरस्कार देकर/िल शील्र् देकर 

पुरस्कृत करना । 

(द) ग्राहक सेवा लेखा परीक्षा, ग्राहक सवेक्षि । 

(ध) ग्राहकों के साथ ममलकर ग्राहक सेवा के उन्नयन के मलए कारणवाई के मुद्दों को तनधाणररत करने 

हेतु ववमभन्न प्रकार के ग्राहकों के साथ बातिीत करने के मलए ग्राहक संपकण  कायणिम तथा आवचधक 

बैठकें  आयोजजत करना । 
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(न) ककसी ऐसे नए उत्पाद तथा सेवा अनुमोदन प्रकिया (सववणसे़ि एपू्रवल प्रोसेस) को स्पष्टत: 

स्थावपत करना जजनमें ववशेित: ऐसे सामान्य व्यजक्त के अचधकारों के हनन से संबंचधत मामले तनदहत 

हों और बोर्ण का अनुमोदन आवचयक हो । 

(प) क्वामलटी एचयूरेंस अचधकारी तनयुक्त करना, जो यह सुतनजचित करेंगे कक नीतत के उदे्दचय को 

उचित प्रकार से प्रकट ककया गया है और अंत में उसके अनुरूप उचित कियाववचधयां बनी हैं । 

 
2. ग्राहक सेिा: संस्थागत ढांचा 
 
बोर्ड की सहभागगता की आिश्यकता 
 

ग्राहक सेवा से संबंचधत मामलों पर बोर्ण द्वारा वविार-ववमशण/ििाण की जानी िादहए ताकक यह 

सुतनजचित हो सके कक अनुदेशों का अथणपूिण रूप से कायाणन्वयन ककया जाता है । बोर्ण की तनगरानी में 

ग्राहक को, ववशेित: आम आदमी को सामान्यत: असुववधा-रदहत सेवा देने के मलए प्रततबद्धता बोर्ण का 

प्रमुख दातयत्व होना िादहए । 
 

2.1 बोर्ड की ग्राहक सेिा सलमतत 
 

बैंकों को बोर्ण की ग्राहक सेवा सममतत गदठत करनी िादहए और उसमें ववशेिज्ञों तथा आमंबत्रत के रूप 

में ग्राहकों के प्रतततनचधयों को शाममल ककया जाए ताकक बैंककंग  प्रिाली में कंपनी अमभशासन के ढांिे 

को मजबूत करने तथा बैंकों द्वारा प्रदान की जानेवाली ग्राहक सेवा की गुिवत्ता में भी तनरंतर सुधार 

लाने की दृजष्ट से बैंक नीततयां बनाई जा सकें  और आंतररक रूप से उनके अनुपालन का मूल्यांकन हो 

सके । 
 

2.1.1 ग्राहक सेिा सलमतत की भूलमका 

बोर्ण की ग्राहक सेवा सममतत उदाहरिाथण तनम्नमलणखत पर वविार-ववमशण कर सकती है,  
 

 व्यापक जमा नीतत बनाना 

 ककसी मतृ जमाकताण के खाते के पररिालन के मलए उसकी मतृ्यु हो जाने पर की जानेवाली 

कारणवाई जैसे मामले  
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 उपयुक्तता और उचितता की दृजष्ट से उत्पाद अनुमोदन प्रकिया 

 जमाकताण संतुजष्ट का वाविणक सवेक्षि 

 ऐसी सेवाओं की तै्रवाविणक लेखा परीक्षा 
 

इसके अलावा प्रदान की जानेवाली ग्राहक सेवा की गुिवत्ता को प्रभाववत करनेवाले अन्य मामलों की 

भी सममतत जांि कर सकती है । 
 

2.1.2 बैंककंग लोकपाल योजना के अंतगडत दिए गए अगधतनर्डयों (अिार्ड) के कायाडन्ियन की तनगरानी 

करना 

सममतत को ववमभन्न राज्यों के बैंककंग लोकपालों द्वारा तनपटाई गई मशकायतों के संबंध में भी अचधक 

पूवण-सकिय भूममका तनभानी िादहए । 
 

बैंककंग सेवाएं प्रदान करने से संबंचधत मशकायतों को सुलझाने तथा ग्राहक सेवाओं में तु्रदटयों के मामले 

में बैंक तथा उसके ग्राहक के बीि के वववादों को समझौता, मध्यस्थता तथा वववािन की प्रकिया के 

माध्यम से सुलझाने के उदे्दचय से बैंककंग लोकपाल योजना प्रारंभ की गई । बैंकों के ग्राहकों की 

मशकायतों की ववस्ततृ जांि करने के बाद तथा बैंकों की दटतपणियों का अवलोकन करने के बाद 

बैंककंग लोकपाल मशकायतों के तनवारि के मलए व्यजक्तगत मशकायतों के संबंध में अपने अचधतनिणय 

(अवार्ण) जारी करते हैं । बैंकों को सुतनजचित करना िादहए कक बैंककंग लोकपालों के अचधतनिणयों को 

शीिण प्रबंध तंत्र की सकिय सहभाचगता के साथ शीघ्र कायाणजन्वत ककया जाता है । 
 

इसके अलावा, ग्राहक सेवा सममतत की प्रभावशीलता को बढ़ाने की दृजष्ट से बैंकों को यह भी करना 

िादहए : 
 

क) बैंककंग लोकपालों द्वारा ददए गए सभी अचधतनिणयों को ग्राहक सेवा सममतत के समक्ष रखना 

िादहए ताकक वे बैंकों में यदद कोई ऐसी प्रिालीगत तु्रदटयां ववद्यमान हैं, जजन्हें अचधतनिणयों द्वारा 

ध्यान में लाया गया है, तो उन पर वविार-ववमशण कर सकें , तथा 
 

ख) तीन महीनों से अचधक अवचध के मलए कायाणजन्वत न ककए गए सभी अचधतनिणयों को कायाणजन्वत 

न ककए जाने के कारिों के साथ ग्राहक सेवा सममतत के समक्ष रखा जाए ताकक ग्राहक सेवा सममतत 
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बोर्ण को वैध कारिों के बबना कायाणन्वयन में हुए ऐसे ववलंबों की ररपोटण कर सके  और बोर्ण आवचयक 

सुधारात्मक कारणवाई प्रारंभ कर सके । 
 

2.1.3 ग्राहक सेिा की समीक्षा करने और उस पर विचार-विमशड करने के ललए बोर्ड की बैठक 

बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे बैंक में ग्राहक सेवा संबंधी पहलुओं की समीक्षा करें तथा 

तनदेशक मंर्ल के समक्ष हर छह महीने में एक बार ववस्ततृ ज्ञापन प्रस्तुत करें और जहा ंभी सेवा की 

गुिवत्ता/कौशल में कमी देखी गयी है वहां तुरंत सुधारात्मक कारणवाई आरंभ करें ।   
 

2.2 ग्राहक सेिा पर स्थायी सलमतत 

लोक सेवा की कियाववचधयों तथा कायण-तनष्पादन लेखा परीक्षा पर सममतत (सीपीपीएपीएस) ने तदथण 

सममततयों को जारी रखने अथवा न रखने से संबंचधत मामलों की जांि की और सममतत ने पाया कक 

बैंकों में ग्राहक सेवा के मलए समवपणत कें द्र बबदं ु होना िादहए जजसके पास ववमभन्न ववभागों की 

कायणपद्धतत का मूल्यांकन करने की पयाणतत शजक्तया ंहों। अत: सीपीपीएपीएस ने मसफाररश की कक 

तदथण सममततयों को ग्राहक सेवा पर स्थायी सममततयों में पररवततणत ककया जाए । 
 

उपयुणक्त मसफाररश के आधार पर बैंकों को मौजूदा तदथण सममततयों को ग्राहक सेवा पर स्थायी सममतत 

में पररवततणत करना होगा । तदथण सममततयों को जब ववमभन्न ववभागों की कायणपद्धतत की जानकारी 

रखनेवाली स्थायी सममतत के रूप में पररवततणत ककया जाएगा तब वे कायाणन्वयन प्रकिया को संिामलत 

करनेवाली तथा संबंचधत प्रततसूिना देनेवाली व्यजष्ट स्तर की कायणकारी सममतत के रूप में कायण करेंगी 

और बोर्ण की ग्राहक सेवा सममतत इन नए उपिमों की तनगरानी तथा समीक्षा/संशोधन करेगी । अत: 

ये दो सममततया ंपरस्पर रूप से एक दसूरे को बल प्रदान करेंगी और एक दसूरे का पोिि करेंगी । 
 

स्थायी सममतत का गठन तथा कायण नीिे दशाणए गए अनुसार हों :- 

i) अध्यक्ष एवं प्रबंध तनदेशक अथवा कायणपालक तनदेशक स्थायी सममतत की अध्यक्षता कर 

सकते हैं तथा उसके सदस्यों के रूप में पदाचधकाररयों से इतर व्यजक्तयों को शाममल ककया जाना 

िादहए ताकक बैंक द्वारा दी जानेवाली ग्राहक सेवा की गुिवत्ता पर एक तनष्पक्ष प्रततसूिना ममल सके 

। 



 

  

 

7 

ii) स्थायी सममतत को न केवल ग्राहक सेवा पर भारतीय रऱिवण बैंक के अनुदेशों का समय पर 

तथा प्रभावी अनुपालन सुतनजचित करने का काम सौंपा जाए बजल्क उसे आवचयक प्रततसूिना 

(फीर्बैक) प्रातत करने का भी कायण सौंपा जाए ताकक यह सुतनजचित हो सके कक बैंक के ववमभन्न 

ववभागों द्वारा उठाये गये कदम इन अनुदेशों के भाव तथा उदे्दचय के अनुरूप हैं ।  

iii) स्थायी सममतत बैंक में प्रिमलत प्रथाओं तथा कियाववचधयों की समीक्षा तथा उन पर आवचयक 

सुधारात्मक कारणवाई तनरंतर आधार पर करेगी क्योंकक उदे्दचय को केवल कियाववचधयों और प्रथाओं के 

माध्यम से ही कायाणजन्वत ककया जाता है ।  

iv) स्थायी सममतत की कायण अवचध के दौरान उसके कायण-तनष्पादन पर एक संक्षक्षतत ररपोटण बोर्ण 

की ग्राहक सेवा सममतत को आवचधक रूप से प्रस्तुत की जाए जजसमें अन्य बातों के साथ-साथ समीक्षा 

ककए गए के्षत्र, अमभतनधाणररत तथा सरलीकृत/प्रारंभ की गई कियाववचधयों/प्रथाओं को दशाणया गया हो।  
 

तदथण सममततयों का ग्राहक सेवा पर स्थायी सममततयों के रूप में पररवतणन हो जाने पर स्थायी सममतत 

बैंक के ववमभन्न ववभागों और बोर्ण/बोर्ण की ग्राहक सेवा सममततयों के बीि एक सेतु का काम करेगी । 
 

2.3  शाखा स्तरीय ग्राहक सेिा सलमततया ं

बैंकों को शाखा स्तर पर ग्राहक सेवा सममततया ंस्थावपत करने के मलए सूचित ककया गया था। शाखा 

स्तर पर बैंक तथा ग्राहकों के बीि संपे्रिि के औपिाररक माध्यम को प्रोत्साहन देने की दृजष्ट से बैंकों 

को िादहए कक शाखा स्तरीय सममततयों में ग्राहकों की अचधक सहभाचगता के साथ उन्हें मजबूत बनाने 

के मलए आवचयक कदम उठाएं । यह वांछनीय होगा कक शाखा स्तरीय सममततया ंबैंकों के ग्राहकों को 

भी शाममल करें । इसके साथ ही िंूकक वररष्ठ नागररक सामान्यत: बैंकों में महत्वपूिण ग्राहक होते हैं, 

अत: उसमें एक वररष्ठ नागररक को अचधमानत: शाममल ककया जाए । शाखा स्तरीय ग्राहक सेवा 

सममतत मशकायतों/सुझावों, ववलंब के मामलों, ग्राहकों/सममतत के सदस्यों द्वारा ररपोटण/सामना की गई 

कदठनाइयों का अध्ययन करने के मलए तथा ग्राहक सेवा को सुधारने के उपाय  ववकमसत करने के 

मलए माह में कम-से-कम एक बार अपनी बैठक आयोजजत करे । 
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शाखा स्तरीय सममततया,ं ग्राहक सेवा पर स्थायी सममतत को अपनी राय/सुझाव देनेवाली ततमाही ररपोटण 

भी प्रस्तुत करें ताकक स्थायी सममतत उनकी जांि कर सके और बोर्ण की ग्राहक सेवा सममतत को 

आवचयक नीततगत/ कियाववचधगत कारणवाई करने के मलए प्रततसूिना दे सके । 
 

2.4 ग्राहक सेिा के ललए कें द्रीय विभाग/अगधकारी 

प्रत्येक बैंक के प्रधान कायाणलय तथा प्रत्येक तनयंत्रि कायाणलय में ग्राहक सेवा के मलए एक कें द्रीय 

ववभाग/ अचधकारी होना अपेक्षक्षत है जजससे मशकायतकताण ग्राहक प्रथमत: संपकण  कर सकें  और जजसके 

साथ बैंककंग लोकपाल तथा भारतीय रऱिवण बैंक भी संपकण  कर सके । 
 

3. ग्राहक सेिा पर बोर्ड अनुमोदित नीततयां 

लाभ, ववकास तथा सामाजजक दातयत्वों की पूतत ण के साथ-साथ ग्राहक सेवा को बैंकों के प्राथममक उदे्दचय 

के रूप में प्रके्षवपत ककया जाना िादहए । बैंकों के पास तनम्नमलणखत के मलए एक बोर्ण अनुमोददत 

नीतत होनी आवचयक है । 
 

3.1 व्यापक जमा नीतत 

बैंकों को सामान्यत: जमाकताणओं और ववशेि रूप से छोटे जमाकताणओं के अचधकारों को स्थावपत 

करनेवाली एक पारदशी तथा व्यापक नीतत तैयार करनी िादहए । नीतत में जमा खातों के पररिालनों 

के सभी पहलुओं, लगाए जानेवाले प्रभार तथा अन्य संबंचधत मामलों को भी शाममल ककया जाना 

िादहए ताकक शाखा स्तर पर जमाकताणओं के साथ बातिीत सुववधाजनक हो । ऐसी नीतत को ग्राहकों 

की गुततता तथा गोपनीयता के संबंध में भी स्पष्ट होना िादहए । बैंक में जमा रखने को अन्य 

सुववधाएं देने के साथ `जोड़ना' स्पष्टत: प्रततबंधात्मक प्रथा है । 
 

3.2 चेक िसूली नीतत 

बैंकों को अपनी प्रौद्योचगकीय क्षमताओं, समाशोधन व्यवस्थाओं के मलए अपनाई गई प्रिामलयों तथा 

प्रकियाओं तथा प्रतततनचधयों के माध्यम से वसूली के मलए अन्य आंतररक व्यवस्थाओं को ध्यान में 

लेते हुए एक व्यापक तथा पारदशी नीतत तैयार करनी िादहए । नीतत में तनम्नमलणखत पहलू शाममल 

होने िादहए : 
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 स्थानीय/बाहरी िेकों के मलए तत्काल जमा 

 स्थानीय/बाहरी मलखतों की वसूली के मलए तनजचित समय-सीमा 

 ववलंबबत वसूली के मलए ब्याज का भुगतान 
 

नीतत तैयार करते समय पैरा 14.1 में ददए गए व्यापक मसद्धांतों को ध्यान में मलया जाए । 
 

3.3 ग्राहक क्षततपूततड नीतत 

बैंकों के पास उनके बोर्ण द्वारा ववचधवत ्रूप से अनुमोददत मलणखत ग्राहक क्षततपूततण नीतत होनी िादहए 

। वे अपनी नीतत तैयार करते समय भारतीय बैंक संघ (आइबीए) द्वारा इस संबंध में तैयार की गई 

मॉरे्ल नीतत का उपयोग कर सकते हैं । बैंकों को अपनी नीतत में कम-से-कम तनम्नमलणखत पहलुओं 

को शाममल करना िादहए : 
 

(क) धोखाधड़ी अथवा अन्य लेनदेन के पररिामस्वरूप गलत नामे र्ालना 

(ख) वसूली में ववलंब के मलए ब्याज का भुगतान 

(ग) रु्जतलकेट ड्राफ्ट जारी करने में हुए ववलंब के मलए ब्याज का भुगतान 

(घ) बैंक की अन्य अप्राचधकृत कारणवाइयां जजनके कारि ग्राहक को ववत्तीय हातन हुई है । 
 

3.4 ग्राहक लशकायत तनिारर् नीतत 

बैंक में बोर्ण द्वारा ववचधवत ्रूप से अनुमोददत मलणखत ग्राहक मशकायत तनवारि नीतत होनी िादहए । 

इस पररपत्र के पैरा 16 में ददए गए व्यापक मसद्धांतों के आधार पर यह नीतत तैयार की जाए । 
 

3.5 नीततयों का प्रचार-प्रसार करना 

(i) बैंकों को उनके द्वारा तैयार की गई उपयुणक्त नीततयों को वेब-साइट पर प्रधान रूप से र्ालकर 

उनका व्यापक प्रिार-प्रसार सुतनजचित करना िादहए और उसी तरह अपनी शाखाओं में सूिना पट्टों पर 

उन्हें प्रदमशणत करते हुए भी उनका व्यापक प्रसार करना िादहए । 

(ii) जमाकताण, उधारकताण अथवा अन्यथा ककसी भी रूप में प्रारंमभक संबंध स्थावपत करते समय ही 

ग्राहकों को इन पहलुओं पर बैंक द्वारा प्रदान की जानेवाली सेवाओं के संबंध में बैंक के आचवासनों के 

बारे में स्पष्टत: अवगत कराया जाए । 
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(iii) इसके साथ ही, बैंकों द्वारा तैयार की गई नीततयों में समय-समय पर होनेवाले पररवतणनों के बारे 

में भी ग्राहकों को ववचधवत ्रूप से सूचित करने के मलए भी आवचयक कदम उठाए जाएं । 
 

4.   वित्तीय समािेशन 

4.1   बुतनयािी बचत बैंक जमा खाता (बीएसबीर्ीए)  

बैंकों को सूचित ककया जाता है कक बैंक एक "बुतनयादी बित बैंक जमा खाता" खोलने का प्रस्ताव दें 

जजसमें उनके सभी ग्राहकों के मलए तनम्नमलणखत न्यूनतम सामान्य सुववधाएं दी जाएंगी:  

i. ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ को सवणसाधारि के मलए उपलब्ध एक सामान्य बैंककंग सेवा 

माना जाना िादहए। 

ii. इस खाते के मलए ककसी न्यूनतम शेि की अपेक्षा नहीं रहेगी। 

iii. इस खाते में उपलब्ध सेवाओं में बैंक की शाखा तथा एटीएमों में नकदी जमा व आहरि; 

इलेक्रॉतनक भुगतान िैनलों अथवा कें द्र/राज्य सरकार की एजेंमसयों और ववभागों द्वारा 

आहररत िेकों के जमा/संग्रहि के माध्यम से धन प्राजतत /जमा, शाममल होंगे;  

iv. यद्यवप एक माह के दौरान ग्राहक द्वारा जमा करने की संख्या पर कोई पाबंदी नहीं होगी, 

तथावप खाताधारकों को एक माह के अंदर एटीएम आहरिों सदहत अचधकतम िार आहरिों 

की ही अनुमतत होगी; और 

v. एटीएम कार्ण अथवा एटीएम-सह-रे्बबट कार्ण की सुववधा होगी;  

vi. उक्त सुववधाएं बबना ककसी प्रभार के उपलब्ध कराई जाएंगी । साथ ही, ‘बुतनयादी बित बैंक 

जमा खाता’ का पररिालन न होने पर या अपररिामलत खाते को सकिय करने के मलए ककसी 

प्रकार का प्रभार नहीं लगाया जाएगा। 

vii.  बैंक तकण संगत एवं पारदशी आधार पर तनधाणररत बुतनयादी न्यूनतम सेवाओं से परे अततररक्त 

मूल्य वचधणत सेवाओं के मलए कीमतें तय करने वाली संरिना सदहत अन्य अपेक्षाएं ववकमसत 

करने तथा उन्हें भेदभाव रदहत आधार पर लागू करने के मलए स्वतंत्र होंगे। 

viii.  ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ बैंक खाते खोलने के मलए ‘अपने ग्राहक को जातनए 

(केवाईसी)/धनशोधन तनवारि अचधतनयम (एएमएल) पर समय-समय पर भारतीय रऱिवण बैंक 
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द्वारा जारी ककये गये अनुदेशों के अधीन होगा । यदद ऐसा खाता सरलीकृत केवाईसी मानकों 

के आधार पर खोला जाता है, तो इस खाते को ‘छोटा खाता’ भी माना जाएगा और उस पर 

‘अपने ग्राहक को जातनए मानदंर्/धनशोधन तनवारि मानक/आतंकवाद के ववत्तपोिि का 

प्रततरोध (सीएफटी)/पीएमएलए, 2002 के अंतगणत बैंकों के दातयत्व ' पर ददनांक 02 जुलाई 

2012 के मास्टर पररपत्र बैंपवववव.एएमएल.बीसी.सं.11/14.01.001/2012-13 के पैरा 2.7 में 

तनधाणररत शतें लागू होंगी। 

ix.  ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ के धारक उसी बैंक में कोई अन्य बित बैंक जमा खाता 

खोलने के मलए पात्र नहीं होंगे। यदद उस बैंक में ककसी ग्राहक का कोई दसूरा बित बैंक जमा 

खाता पहले से मौजूद है, तो उसे ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खोलने की ततचथ से 30 

ददनों के भीतर उसे बंद करना होगा। 

x.  ऊपर तनदहत अनुदेशों के अनुसार मौजूदा बुतनयादी बैंककंग ‘नो किल्स’ खातों को ‘बुतनयादी 

बित बैंक जमा खातों’ में पररवततणत कर ददया जाना िादहए। 

4.1.1 बुतनयािी बचत बैंक जमा खाता (बीएसबीर्ीए) – अक्सर पूछे जानेिाले प्रश्न (एफएक्यू) 

बीएसबीर्ीए के बारे में प्रातत प्रचनों को ध्यान में रखकर एफएक्यू की सूिी जारी की गयी है। इन 

अक्सर पूछे जानेवाले प्रचनों को अनुबंध VII में ददया गया हैं। 
 

4.2 सूचना प्रौद्योगगकी (आइटी) समगथडत वित्तीय समािेशन  

अचधकाचधक ववत्तीय समावेशन के लक्ष्य को प्रातत करने के मलए बैंकों द्वारा बुतनयादी बित बैंक 

जमा खाता उपलब्ध कराए जाने के बावजूद ववत्तीय समावेशन का लक्ष्य तब तक पूिणत: प्रातत नहीं 

हो सकेगा जब तक बैंक देश के दरूस्थ भागों में बैंककंग की पहंुि नहीं बढ़ाते हैं । उचित प्रौद्योचगकी 

का उपयोग करते हुए सस्ती और अच्छी मूलभूत सुववधाएं देकर और कम पररिालनगत लागत के 

साथ ऐसा करना होगा । इससे बैंक लेनदेन की लागतों को कम कर सकें गे ताकक कम रामश वाले 

लेनदेन व्यवहायण बन सकें  ।  
 

कुछ बैंकों ने स्माटण कार्डणस/मोबाइल प्रौद्योचगकी का उपयोग करते हुए पहले ही देश के ववमभन्न दरूस्थ 

भागों में शाखाओं से दी जानेवाली सेवाओं के समान बैंककंग सेवाएं प्रदान करने के मलए कुछ प्रायोचगक 
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पररयोजनाएं प्रारंभ की हैं । अत: बैंकों से उचित प्रौद्योचगकी का उपयोग करते हुए अपने ववत्तीय 

समावेशन के प्रयासों को बढ़ाने की अपेक्षा की जाती है । यह सुतनजचित करने की सावधानी बरती 

जाए कक ववकमसत ककए गए उपाय तनम्नानुसार हों : 
 

 अत्यंत सुरक्षक्षत 

 लेखा परीक्षा के प्रतत उत्तरदायी तथा 

 उन्हें व्यापक तौर पर स्वीकृत खुले मानकों का अनुपालन करना िादहए ताकक ववमभन्न बैंकों 

द्वारा अपनाई गई ववमभन्न प्रिामलयों के बीि अंतर-पररिालनीयता संभव हो सके । 
 

4.3 तै्रभावषक रूप में मुदद्रत सामग्री 

आबादी के बडे़ दहस्से तक बैंककंग सुववधाओं की पहंुि सुतनजचित करने के मलए बैंकों को खाता खोलने 

के फामण, जमा पचिणयां, पास-बुक आदद सदहत ग्राहकों द्वारा उपयोग में लाई जानेवाली सभी मुदद्रत 

सामग्री को तै्रभाविक रूप से अथाणत ्अंगे्रजी, दहदंी तथा संबंचधत के्षत्रीय भािा में उपलब्ध कराना िादहए 

। 

5.   जमा खाते खोलना/उनका पररचालन 

5.1   व्यक्क्त संबंधी खातों के ललए ग्राहक पहचान कियाविगध 

बैंकों को सामान्यत: खाता खोलने के मलए केवाइसी/एएमएल संबंधी भारतीय रऱिवण बैंक के अनुदेशों 

का अनुपालन करना िादहए । 
 

5.1.1 एक ही बैंक की शाखाओं के बीच में जमा खातों की अंतरर्ीयता 

बैंकों को सूचित ककया जाता है की बैंक की ककसी एक शाखा द्वारा एक बार केवाइसी ककए जाने पर 

वह केवाइसी बैंक के भीतर खाते के अंतरि के मलए वैध होनी िादहए यदद संबंचधत खाते के मलए पूिण 

केवाइसी प्रकिया की गई हो । ग्राहक को अपना खाता नए प्रमाि पर जोर ददए बबना तथा खाताधारक 

से उसके वतणमान पते संबंधी स् व-घोििा के आधार पर  परंतु पते संबंधी प्रमाि/दस् तावेज को छ  

महीने की अवचध के भीतर प्रस् तुत करने की शतण के अधीन एक शाखा से दसूरे शाखा में अंतररत 

करने की अनुमतत दी जानी िादहए। बैंकों को तनधाणररत अंतराल पर केवाईसी सूिना को अद्यतन 

करते रहना जारी रखना होगा।  
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5.2   बचत बैंक संबंधी तनयमािली 

िंूकक अब बहुत सारे बैंक पास-बुकों के बदले में खाता-वववरि जारी कर रहे हैं, इसमलए बित बैंक 

तनयमों को खाता खोलने के फॉमण के साथ ही अलग ककए जा सकनेवाले भाग के रूप में जोड़ा जाए 

ताकक खाताधारक तनयमों को अपने पास रख सकें  । 
 

5.3   जमाकताडओं के फोटोग्राफ 

बैंकों को सभी जमाकताणओं/खाताधारकों द्वारा खोले गए खातों के संबंध में उनके फोटोग्राफ प्रातत कर 

अपने ररकार्ण में रखने िादहए । यह तनम्नमलणखत स्पष्टीकरिों के अधीन होगा : 
 

(i) अनुदेशों के अंतगणत मीयादी, आवती, संियी आदद सदहत सभी प्रकार की जमारामशया ंशाममल हैं । 

(ii) वे जमाकताणओं की सभी शे्रणियों, आवासी हों अथवा अतनवासी पर लागू होते हैं । केवल बैंक, 

स्थानीय प्राचधकरि तथा सरकारी ववभागों (इसमें सरकारी के्षत्र के उपिम अथवा अधण-सरकारी तनकाय 

शाममल नहीं हैं) को फोटोग्राफ देने की आवचयकता से छूट ममलेगी । 

(iii) केवल स्टाफ-सदस्यों के खातों (एकल/संयुक्त) के मामले में बैंक फोटोग्राफ देने पर ़िोर नहीं 

र्ालेंगे । 

(iv) बैंक को खातों अथाणत ्बित बैंक तथा िालू खातों का पररिालन करने के मलए प्राचधकृत सभी 

व्यजक्तयों के फोटोग्राफ तनरपवाद रूप से प्रातत करने िादहए । 

(v)  बैंक को “परदानशीन” मदहलाओं के भी फोटोग्राफ प्रातत करने िादहए । 

(vi)  बैंक फोटोग्राफ की 2 प्रततयां प्रातत करें तथा फोटोग्राफ के बदले में ड्राइववगं लाइसेंस/पासपोटण की 

फोटोकावपयां प्रातत करना पयाणतत नहीं होगा,जजसपर फोटोग्राफ होते हैं ।  

(vii) बैंकों को सामान्यत: `स्वयं' अथवा `वाहक' (बेयरर) िेक के मामले में नकद आहरि करने के 

मलए खाताधारक की उपजस्थतत पर ़िोर नहीं देना िादहए जब तक कक पररजस्थततयां उसकी मांग न 

करती हों। बैंकों को `स्वयं' अथवा `वाहक' िेक का भुगतान सामान्य एहततयात बरतते हुए करना 

िादहए । 

(viii) फोटोग्राफ नमूना हस्ताक्षर का स्थान नहीं ले सकते हैं । 
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(ix)   फोटोग्राफों का केवल एक सेट प्रातत ककया जाए और जमारामश की प्रत्येक शे्रिी के मलए अलग 

फोटोग्राफ प्रातत करना आवचयक नहीं है । ववमभन्न प्रकार के जमा खातों के आवेदनों को उचित रूप 

से संदमभणत ककया जाना िादहए । 

(x)   जब ककसी खाताधारक को एक अततररक्त खाता खोलना हो तो नए फोटोग्राफ प्रातत करना 

आवचयक नहीं है । 

(xi) पररिालनगत खातों अथाणत ्बित बैंक तथा िालू खातों के मामले में उन्हें पररिामलत करने के 

मलए प्राचधकृत व्यजक्तयों के फोटोग्राफ प्रातत करने िादहए । अन्य जमारामशयों अथाणत ् मीयादी, 

आवती, संियी आदद के मामले में अवयस्कों के नाम पर रखी जमारामशयों को छोड़कर जहा ंउनके 

`अमभभावकों' के फोटोग्राफ प्रातत करने हैं, जजन सभी जमाकताणओं के नाम पर जमा रसीद होती है 

उनके फोटोग्राफ प्रातत करने िादहए । 
 

5.4 बचत बैंक खातों में न्यूनतम जमा शेष 

बैंकों को िादहए कक वे अपने ग्राहकों को खाते खोलते समय ही अपेक्षक्षत न्यूनतम जमा शेि बनाए 

रखने तथा न्यूनतम जमा शेि बनाए न रखने पर लगाए जानेवाले प्रभार आदद के बारे में पारदशी रूप 

से सूचित करें । उसके बाद ककए गए ककसी भी पररवतणन के बारे में सभी जमाकताणओं को एक महीने 

की सूिना देते हुए अचग्रम रूप से अवगत कराना िादहए । बैंकों को ववद्यमान खाताधारकों को 

तनधाणररत न्यूनतम शेि और तनधाणररत न्यूनतम शेि को बनाए न रखने की जस्थतत में लगाए जानेवाले 

प्रभारों में ककसी भी प्रकार के पररवतणन के बारे में कम-से-कम एक महीने पहले बताना िादहए । 6 

मई 2014 से अपररिामलत खातों में न्यूनतम शेि न रखने के मलए बैंक दंर्ात्मक प्रभार नहीं लगा 

सकते।  
 

5.5 समाशोधन बंि होने के िौरान स्थानीय चेक, ड्राफ्ट आदि की खरीि 

ऐसे अवसर हो सकते हैं जब समाशोधन गहृ के पररिालनों को संबंचधत प्राचधकाररयों के तनयंत्रि के 

बाहर के कारिों के मलए अस्थायी तौर पर बंद करना पड़ सकता है । इस तरह से समाशोधन बंद 

होने से बैंकों के ग्राहकों को कदठनाइयों का सामना करना पड़ता है क्योंकक जजन बैंकों में उनके खाते 

हैं, उन बैंकों को छोड़कर अन्य स्थानीय बैंकों पर आहररत िेक, ड्राफ्ट आदद की प्रातय रामशया ंउन्हें 
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त्वररत रूप से नहीं ममल सकती हैं। ऐसी आकजस्मकताओं के दौरान कुछ उपिारात्मक कारणवाई करनी 

िादहए ताकक बैंक के ग्राहकों को होनेवाली असुववधा तथा कदठनाई जहां तक संभव हो, कम की जा 

सके और अच्छी ग्राहक सेवा बनी रहे। अत: जब कभी समाशोधन बंद हो और ऐसी आशंका हो कक 

यह सेवा अचधक समय तक बंद रहेगी तो बैंक अपने ग्राहकों, उधारकताण तथा जमाकताण दोनों को उनके 

खातों में वसूली के मलए जमा ककए गए स्थानीय िेक  ड्राफ्ट आदद को खरीद कर जहां तक संभव हो, 

अस्थायी रूप से सहायता प्रदान करें । ऐसा करते समय सरकारी खातों /अच्छी जस्थतत तथा प्रततष्ठा 

वाली कंपतनयों तथा स्थानीय बैंकों पर आहररत मांग ड्राफ्ट पर ववशेि ध्यान देना िादहए। यह सुववधा 

देते समय बैंकों को ग्राहकों की ऋि-पात्रता, ईमानदारी, पूवण व्यवहार तथा व्यवसाय को भी तन:संदेह 

ध्यान में लेना िादहए ताकक बाद में ऐसे मलखतों को अस्वीकार ककए जाने की संभावना से अपने आप 

को बिाया जा सके।  
 

5.6  खाता वििरर् /पास बुक  

5.6.1  बचत बैंक खाताधारकों (व्यक्क्त) को पासबुक जारी करना  

(i)  पासबुक लेनदेनों का एक सुलभ संदभण है और वह आसान तथा संक्षक्षतत होने के कारि खाता 

वववरि की तुलना में छोटे ग्राहकों के मलए अचधक सुववधाजनक है । वववरिों के उपयोग में उसकी 

अपनी कुछ कदठनाइयााँ होती हैं अथाणत ्(क) इन्हें तनयममत रूप से फाइल करना पड़ता है  (ख) अंततम 

वववरि के इतत शेि के साथ अथ शेि का ममलान होना आवचयक है  (ग) र्ाक से भेजने में वववरिों 

का खो जाना आम बात है और उनकी अनुमलवप हामसल करने में व्यय तथा असुववधा होती है (घ) दो 

वववरिों के बीि के अंतराल में एटीएम पिी से कोई संतोिजनक हल नहीं ममलता क्योंकक लेनदेनों 

का पूरा अमभलेख  उपलब्ध नहीं होता और (ड़) बड़ी संख्या में ऐसे छोटे ग्राहक हैं जजन्हें कंतयूटर 

/इंटरनेट आदद उपलब्ध नहीं है। इससे, ऐसे छोटे ग्राहकों को पासबुक जारी न करना परोक्षत: उनके 

ववत्तीय वंिन की ओर ले जाएगा। 
 

अत: बैंकों को यह सूचित ककया जाता है कक वे अपने सभी बित बैंक खाताधारकों (व्यजक्त) को 

अतनवायणत: पासबुक सुववधा दें और यदद संबंचधत बैंक खाता वववरि भेजने की सुववधा प्रदान करता है 
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और ग्राहक खाता वववरि प्रातत करना स्वीकार करते हैं तो बैंकों को मामसक खाता वववरि जारी 

करना होगा। पासबुक अथवा खाता वववरि प्रदान करने की लागत ग्राहक से नहीं लेनी िादहए। 

(ii) यह बात हमारी जानकारी में आई है कक कुछ बैंक अपने बित बैंक खाताधारकों (व्यजक्तयों) को 

पासबुक जारी नहीं कर रहे हैं और ग्राहक की पासबुक सुववधा प्रातत करने की इच्छा के बावजूद उन्हें 

केवल कंतयूटरजतनत खाता वववरि जारी कर देते हैं । अत  बैंकों को सूचित ककया जाता है कक 

मौजुदा अनुदेशों का कड़ाई से पालन करें । 
 

5.6.2 पासबुक अद्यतन बनाना 

(i) ग्राहकों को अपनी पासबुक तनयममत रूप से अद्यतन करवाने की आवचयकता के 

संबंध में सतकण  कराया जाए और इस मामले को महत्व देने के मलए कमणिाररयों को पे्रररत ककया 

जाए। 

(ii) अचधक प्रववजष्टयों के कारि जब भी पासबुक अद्यतन करने हेतु रख ली जाती हैं तब  

ग्राहक को एक पेपर टोकन ददया जाए जजसमें पासबुक लेने की तारीख तथा उसे लौटाए जाने की 

संभाववत तारीख का उल्लेख हो। 

(iii) कई बार यह पाया जाता है कक ग्राहक बहुत ही लंबी अवचध के बाद अपनी पासबुक 

अद्यतन करने के मलए प्रस्तुत करते हैं । जब कोई पासबुक बहुत ही लंबी अवचध के बाद अथवा 

काफी अचधक लेनदेनों के बाद प्रस्तुत की जाती है तब पासबुक में मुदद्रत अनुदेशों के अलावा एक 

मुदद्रत पिी दी जानी िादहए जजसमें समय-समय पर पासबुक प्रस्तुत करने के मलए जमाकताण से 

अनुरोध ककया हो। 
 

5.6.3     पासबुकों /खाता वििरर्ों में प्रविक्टटयााँ  

(i)   बैंकों को तनरंतर यह सुतनजचित करने की ओर ध्यान देना िादहए कक पासबुकों और 

खाता वववरिों में प्रववजष्ट सही और पठनीय हों। 

(ii)  कई बार जमाकताणओं की पासबुकों/खाता वववरिों में बैंक "समाशोधन द्वारा" (बाइ 

जक्लयररंग) अथवा "िेक द्वारा" (बाइ िेक) जैसी प्रववजष्टयां दशाणते हैं। साथ ही, यह पाया जाता है 

कक इलेक्रॉतनक समाशोधन प्रिाली (ईसीएस) और आरबीआइ इलेक्रॉतनक तनचध अंतरि 
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(आरबीआइइएफटी) के मामले में बैंक सामान्यत: ककसी प्रकार के ब्यौरे नहीं देते, हालांकक, 

प्राततकताण बैंक ववपे्रिि के संक्षक्षतत वववरि देते हैं । कुछ मामलों में कंतयूटरीकृत प्रववजष्टयों में 

कोर् प्रयुक्त होता है जजसका अथण समझ में नहीं आ सकता। जमाकताणओं को होनेवाली असुववधा 

को टालने की दृजष्ट से बैंकों को िादहए कक वे पासबुकों /खाता वववरिों में ऐसी दबुोध प्रववजष्टयां 

टालें और यह सुतनजचित करें कक पासबुकों / खाता वववरिों में संक्षक्षतत, बोधगम्य वववरिों की 

अतनवायणत: प्रववजष्ट की जाती है। 
 

5.6.4     बचत बैंक पासबुक रखना:  सािधातनयााँ 

बित बैंक पासबुकों की सुरक्षा में पयाणतत सावधानी बरतने में लापरवाही से, खातों में से 

धोखाधर्ी ी़युक्त आहरि हो सकते हैं। इस संबंध में कुछ सावधातनयााँ नीिे दी जा रही हैं :  

(i) शाखाओं को िादहए कक वे टोकन देकर पासबुक स्वीकार करें और टोकन लेकर 

पासबुक लौटाएं। 

(ii) शाखाओं के पास पासबुक नाममत जजम्मेदार अचधकाररयों की सुरक्षा में रखी जानी 

िादहए।  

(iii)  शाखाओं के पास पासबुक रात-भर ताला बंद रखी जाए।  
 

   5.6.5 मालसक खाता वििरर् प्रिान करना  

(i)  बैंक यह सुतनजचित करें कक वे खातों का वववरि भेजते समय मामसक आवचधकता का 

पालन करते हैं। 

(ii)  िालू खाताधारकों के खातों के वववरि जमाकताणओं को हर माह ककसी लक्ष्य तारीख 

को भेजने के बजाय मभन्न-मभन्न तारीखों को भेजा जाए। ग्राहक को इन वववरिों को मभन्न-मभन्न 

तारीखों को तैयार ककए जाने के बारे में सूचित ककया जाए। 

(iii)  साथ ही, बैंकों को यह िादहए कक वे अपने तनरीक्षि अचधकाररयों को आंतररक 

तनरीक्षि के समय वववरिों के सही समय पर पे्रिि के सत्यापन हेतु नमूना जााँि करने के मलए 

कहें।  
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5.6.6  पासबुकों / खाता वििरर्ों में शाखा का पता / टेलीफोन नंबर 

शाखाओं में ग्राहकों को उपलब्ध सेवा की गुिवत्ता में सुधार लाने के मलए पासबुकों /खातों के 

वववरिों पर शाखा के पते /टेलीफोन नंबर का उल्लेख करना उपयुक्त होगा। 

 

अत: बैंकों को यह सुतनजचित करने के मलए सूचित ककया जाता है कक खाताधारकों को जारी 

पासबुकों / खातों के वववरिों में शाखा का पूरा पता /टेलीफोन नंबर अतनवायणत: ददया जाए।  
 

5.6.7 पासबुक/ खाता वििरर् पर एमआईसीआर और आईएफ़एससी कोर् मुदद्रत करना 

सभी इलेक्रातनक जक्लयररंग सेवा  (ईसीएस – िेडर्ट और रे्बबट )लेनदेन  लेनदेन के मलए माइकर  

कोर् आवचयक होता है तथा एनईएफटी और आरटीजीएस लेनदेन  के मलए आईएफएससी कोर् 

आवचयक होता है। वतणमान में िेक के पन्ने पर शाखा के आईएफएससी कोर् के साथ  यह 

जानकारी उपलब्ध होती है। तथावप इसकी समीक्षा करने पर बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे 

इस सूिना को अपने खाताधारकों के सभी पासबुक /खाता वववरि पर उपलब्ध कराने के मलए 

आवचयक कदम उठाएाँ। 

5.7  चेक बुक जारी करना 

5.7.1    बडी संख्या में चेक बुक जारी करना (सरकारी के्षत्र के बैंकों को जारी) 

बैंक अचधक संख्या (20 / 25) के िेकों वाले िेक बुक जारी कर सकते हैं, यदद ग्राहक वैसी मााँग 

करे। बैंकों को यह भी सुतनजचित करना होगा कक ग्राहकों की आवचयकताओं को पूरा करने के मलए 

सभी शाखाओं  में  20 /25 िेकों वाले ऐसे िेक बुकों का पयाणतत स्टॉक हो।  
 

बैंकों को िादहए कक वे बड़ी संख्या में िेक बुक जारी करते समय उचित सावधानी करतें । बैंक के 

तनयंत्रक कायाणलय के साथ परामशण करके ऐसा ककया जाना िादहए। 
 

   5.7.2 ककसी भी भाषा में चेक ललखना 

सभी िेक फॉमण दहदंी और अंगे्रजी में मुदद्रत ककए जाने िादहए। तथावप, ग्राहक िेक दहदंी, अंगे्रजी 

अथवा संबंचधत के्षत्रीय भािा में मलख सकते हैं।  
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   5.7.3 कूररयर से चेक बुक भेजना 

जमाकताण को शाखा में आकर िेक बुक लेने की अनुमतत न देने तथा जमाकताण को उसके जोणखम 

पर कूररयर से िेक बुक भेजे जाने के संबंध में, दबाव र्ालकर घोििापत्र प्रातत करवा लेने के बाद 

कूररयर से िेक बुक पे्रवित करने की कियाववचध एक अनुचित पद्धतत है। बैंकों को जमाकताणओं से 

इस प्रकार विनपत्र लेने से बिना िादहए और यह सुतनजचित कर लेना िादहए कक जमाकताणओं 

अथवा उनके अचधकृत प्रतततनचध के अनुरोध पर काउंटरों पर िेक बुक दी जाती हैं। 
 

   5.7.4 राटरीय कैलेंर्र (शक संित) के अनुसार ललखी तारीख िाले चेकों को अिायगी के ललए 

स्िीकार करना  

भारत सरकार ने 22 मािण 1957 से राष्रीय कैलेंर्र के  रूप मे शक संवत को स्वीकार ककया है 

और सभी सरकारी सांववचधक आदेशों, अचधसूिनाओं, संसद के अचधतनयमों आदद पर दोनों तारीखें, 

अथाणत ्शक संवत तथा गे्रगोररयन कैलेंर्र होती हैं । दहंदी में मलखे हुए मलखत पर यदद शक संवत 

कैलेंर्र के अनुसार तारीख मलखी हो तो वह वैध मलखत है । अत: नैशनल कैलेंर्र (शक संवत) के 

अनुसार दहदंी तारीख वाले िेक अन्यथा सही होने पर बैंकों द्वारा अदायगी के मलए स्वीकार ककये 

जाने िादहए। बैंक नैशनल शक कैलेंर्र की तदनुरूपी गे्रगोररयन कैलेंर्र तारीख का पता लगा 

सकते हैं ताकक गतावचध िेकों के भुगतान को टाला जा सके।  

   5.7.5 सीबीएस सक्षम शाखाओं द्िारा मल्टीलसटी/सभी शाखाओं पर िेय चेकों को जारी करना 

   िेक समाशोधन में और भी अचधक कुशलता लाने के मलए, सभी सीबीएस सक्षम बैंकों को  

   यह तनदेश ददए गए है कक खातों के जोणखम वगीकरि पर आधाररत यथोचित बोर्ण  

   द्वारा अनुमोददत जोणखम प्रबंध प्रकिया के साथ वे सभी पात्र ग्राहकों को बबना ककसी  

   अततररक्त शुल्क केवल सममूल्य पर देय/ मल्टी मसटी सीटीएस 2010 मानक िेक ही  

   जारी करें। बैंको को यह भी सूचित ककया गया है कक पहली बार सीटीएस 2010  

   मानक िेक जारी करने के मलए वे अपने बित खाता ग्राहकों से शुल्क नहीं ले। 
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   5.8 मीयािी जमा खाता 

   5.8.1 मीयािी जमा रसीिें  जारी  करना  

   बैंकों को िादहए कक वे जमा रसीदें जारी करते समय उनपर जारी करने की तारीख,  

   जमारामश की अवचध, तनयत तारीख, लागू ब्याज दर आदद जैसे पूरे ब्यौरे दशाणएं। 

 

  5.8.2 जमा रसीिों की अंतरर्ीयता 

मीयादी जमारामशया ंबैंक के एक कायाणलय से दसूरे कायाणलय में मुक्त रूप से अंतरिीय होनी 

िादहए। 

 

  5.8.3 जमारालशयों का तनपटान  

पररपक्वता पर जमारामशयों के तनपटान के मलए जमाकताणओं से अचग्रम अनुदेश  आवेदनपत्र के 

फॉमण में ही मलया जाए। जहााँ ऐसे अनुदेश प्रातत नहीं ककए गए हैं वहां बैंकों को यह सुतनजचित कर 

लेना िादहए कक बेहतर ग्राहक सेवा प्रदान करने हेतु एक तनयम के रूप में बैंक अपने जमाकताणओं 

को पयाणतत समय पहले पररपक्वता की सजन्नकट तनयत तारीख की सूिना भेजते हैं। 
 

  5.8.4 ब्याज िरों में हुए पररितडन अगधसूगचत करना  

जमारामशयों पर लगाई जानेवाली ब्याज दरों में पररवतणन हो जाने पर उसकी जानकारी शीघ्रता से   

ग्राहकों तथा बैंक शाखाओं को दी जानी िादहए। 
 

   5.8.5 मीयािी जमारालशयों पर ब्याज का भुगतान - ब्याज की गर्ना की पद्धतत 

भारतीय बैंक संघ (आइबीए) ने सदस्य बैंकों द्वारा एक समान प्रिाली अपनाई जाने हेतु बैंककंग 

प्रिाली  के मलए भारतीय बैंक संघ संदहता' जारी की हैं । इस संदहता का उदे्दचय ऐसे न्यूनतम 

मानकों को स्थावपत कर अच्छी बैंककंग प्रिामलयों को बढ़ावा देना है, जजन मानकों को सदस्य बैंकों 

द्वारा अपने ग्राहकों के साथ लेनदेन करते समय अपनाया जाना िादहए। देशी मीयादी जमारामशयों 

पर ब्याज की गिना के प्रयोजन के मलए भारतीय बैंक संघ ने ववतनददणष्ट ककया है कक तीन महीने 

से कम अवचध में िुकौती योग्य जमारामशयों पर अथवा जहााँ अंततम ततमाही अधूरी है वहााँ ब्याज, 
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संबंचधत विण को 365 ददन का मानकर ददनों की वास्तववक संख्या के मलए समानुपाततक आधार 

पर अदा ककया जाना िादहए।  कुछ बैंक लीप विण में 366 ददन तथा अन्य विों में 365 ददन का 

विण मानने की पद्धतत को अपना रहे हैं। हालााँकक बैंक अपनी-अपनी पद्धतत अपनाने के मलए  स्वतंत्र 

हैं, कफर भी बैंकों को िादहए कक वे अपने जमाकताणओं को जमारामशयााँ स्वीकार करते समय 

समुचित रूप से ब्याज की गिना की पद्धतत के बारे में जानकारी दें और अपनी शाखाओं में यह 

जानकारी प्रदमशणत भी करें। 
 

5.8.6   मीयािी जमारालशयों का अिगधपूिड आहरर्  

बैंक को िादहए कक वह जमाकताण के अनुरोध पर मीयादी जमारामश रखते समय जमारामश  

की जजस अवचध के मलए वह सहमत होता है, वह अवचध पूरी होने के पहले मीयादी   

जमारामश के आहरि के मलए अनुमतत दे । संबंचधत बैंक को यह स्वतंत्रता है कक वह  

मीयादी जमारामशयों के अवचधपूवण आहरि की अपनी दंर्ात्मक ब्याज दर तनधाणररत करें।  

बैंक यह सुतनजचित करें कक जमारामश की दर के साथ-साथ जमाकताणओं को लागू की  

जानेवाली दंर्ात्मक ब्याज दर की भी जानकारी दी जाती है । ककसी जमारामश को  

अवचधपूवण समातत करते समय जजस अवचध के मलए जमारामश बैंक के पास रही उस अवचध के   मलए 

लागू दर पर ब्याज अदा ककया जाएगा और न कक संववदागत दर पर। ववतनददणष्ट न्यूनतम अवचध पूरी 

होने के पहले यदद जमारामश का अवचधपूवण आहरि ककया जाता है तो कोई ब्याज नहीं अदा ककया 

जाएगा। तथावप, संबंचधत बैंक व्यजक्तगत और दहदं ुअववमभक्त पररवारों द्वारा रखी गई जमारामशयों 

को छोड़कर संस्थाओं द्वारा रखी गई बड़ी जमारामशयों के अवचधपूवण आहरि को अपने वववेकानुसार 

अनुमतत नकार सकते हैं। तथावप, संबंचधत बैंक को िादहए कक वह पहले ही अथाणत ्ऐसी जमारामशयााँ 

स्वीकार करते समय अवचधपूवण आहरि की अनुमतत न ददए जाने की अपनी नीतत से ऐसे जमाकताणओं 

को अवगत कराएं । 1 अपै्रल 2013 से बैंक अपने वववेक से व् यजक्तयों और दहन् द ूअववभक् त पररवारों 

की जमारामशयों समेत सभी जमाकताणओं की  1 करोड़ और उससे अचधक के मीयदी जमारामशयों के 

संबंध में ‘बल् क जमारामशयों’ के अवचध पूिण आहरि की अनुमतत देने से इनकार कर सकते हैं। बैंक 

को अवचधपूवण आहरि से इनकार करने की अपनी नीतत की सूिना ऐसे जमाकताणओं को पहले ही, 

अथाणत ्ऐसे जमा स् वीकार करते समय ही, दे देनी िादहए। बैंक जमाकताण के अनुरोध पर 1 करोड़ से 
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कम के रुपया मीयादी जमारामश के आहरि की अनुमतत, जमारामश रखते समय जजतनी अवचध की 

सहमतत हुई थी उस अवचध के समात त होने के पहले देगा। मीयादी जमारामश अवचधपूिण होने से पहले 

आहरि के मलए अपनी स् वयं की दंर्ात् मक ब् याज दर तनजचित करने की बैंक को स् वतंत्रता होगी। बैंक 

को सुतनजचित करना िादहए कक जमा दरों के साथ-साथ लागू दंर्ात् मक दरों के बारे में जमाकताणओं को 

सूचित ककया गया है। संशोचधत ददशातनदेश 1 अपै्रल 2013 से लागू हैं। 
 

5.8.6.1 बैंकों में मीयािी/सािगध जमारालशयों की चुकौती   

कुछ बैंक सावचध/मीयादी जमारामशयों में धन की िुकौती के मलए जमा खाते के इन पररिालन 

अनुदेशों (जजन्हें कभी-कभार ‘िुकौती अनुदेश’ भी कहा जाता है) ‘दोनों में से कोई एक अथवा 

उत्तरजीवी’ अथवा ‘दोनों में से प्रथम अथवा उत्तरजीवी’ के साथ खुला होने के बावजूद दोनों 

जमाकताणओं के हस्ताक्षर पर जोर र्ालते हैं । दोनों जमाकताणओं के हस्ताक्षर के मलए इस तरह जोर 

र्ालने के फलस्वरूप जमाकताणओं द्वारा ददया गया अचधदेश (मैनरे्ट) तनरथणक हो जाता है । इसके 

पररिामस्वरूप अनुचित ववलंब तथा खराब ग्राहक सेवा के आरोप सामने आते हैं ।  
 

1. यह स्पष्ट ककया जाता है कक यदद सावचध/मीयादी जमा खाते ‘दोनों में से कोई एक अथवा 

उत्तरजीवी’ पररिालन अनुदेश के साथ खोले जाते हैं, तो पररपक्वता अवचध पूरी होने के बाद 

जमारामशयों के भुगतान के मलए दोनों जमाकताणओं के हस्ताक्षर लेना आवचयक नहीं है । तथावप, 

पररपक्वता अवचध पूरी होने से पहले जमारामश के भुगतान के मामले में दोनों जमाकताणओं के 

हस्ताक्षर लेने होंगे । यदद पररिालन अनुदेश ‘दोनों में से कोई एक अथवा उत्तरजीवी’ है और 

पररपक्वता अवचध से पहले ही ककसी एक जमाकताण की मतृ्यु हो जाती है तो सावचध/मीयादी जमारामश 

का कोई पूवण-भुगतान मतृ संयुक्त खाताधारक के कानूनी वाररस की सहमतत के बबना नहीं ककया 

जाएगा । तथावप, यह पररपक्वता के बाद उत्तरजीवी को भुगतान करने में बाधक नहीं होगा । 
 

2. यदद अचधदेश  ‘दोनों में से प्रथम अथवा उत्तरजीवी’ है तो दोनों जमाकताणओं के जीववत रहने पर 

केवल प्रथम खाताधारक ही सावचध/मीयादी जमारामश की पररपक्व रामश को पररिामलत/आहररत कर 

सकता है । तथावप, पररपक्वता से पहले जमारामश के भुगतान के मामले में दोनों जमाकताणओं के 

हस्ताक्षर लेने होंगे । यदद सावचध/मीयादी जमारामश की पररपक्वता से पहले प्रथम खाताधारक की 
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मतृ्यु हो जाती है तो ‘उत्तरजीवी’ पररपक्वता के बाद जमारामश आहररत कर सकता है । तथावप, 

पररपक्वता से पूवण आहरि के मामले में जब दोनों खाताधारक जीववत हो तो दोनों पक्षों की सहमतत 

और दोनों जमाकताणओं में से ककसी एक की मतृ्यु के मामले में जीववत जमाकताण तथा मतृ जमाकताण 

के कानूनी वाररस की सहमतत अपेक्षक्षत होगी । 

3.  यदद संयुक्त खाताधारक ‘दोनों खाताधारकों में से कोई एक अथवा उत्तरजीवी’ अथवा ‘दोनों 

खाताधारकों में से प्रथम खाताधारक अथवा उत्तरजीवी’ के अचधदेश के अनुसार अपनी सावचध/मीयादी 

जमारामशयों का पररपक्वतापूवण आहरि करने की अनुमतत देना िाहते हैं तो बैंक उक्त आहरि की 

अनुमतत देने के मलए स्वतंत्र होंगे बशते उन्होंने इस प्रयोजन के मलए जमाकताणओं से ववशेि संयुक्त 

अचधदेश प्रातत ककया हो । अन्य शब्दों में ‘दोनों खाताधारकों में से कोई एक अथवा उत्तरजीवी’ अथवा 

‘दोनों खाताधारकों में से प्रथम खाताधारक अथवा उत्तरजीवी’ अचधदेश वाली सावचध/मीयादी 

जमारामशयों के मामले में बैंक एक जमाकताण की मतृ्यु के बाद उत्तरजीवी संयुक्त जमाकताण द्वारा 

जमारामश के अवचधपूिण आहरि की अनुमतत दे सकते हैं लेककन केवल उसी जस्थतत में जब संयुक्त 

जमाकताणओं की ओर से इस आशय का संयुक्त अचधदेश हो । 

4. यह बात हमारी जानकारी में आई है कक कई बैंकों ने न तो खाता खोलने वाले फामण में इस 

वाक्यांश को शाममल ककया है और न ग्राहकों को ही इस प्रकार के अचधदेश की सुववधा के बारे में 

जागरूक बनाने के मलए पयाणतत कदम उठाए हैं । इससे ‘उत्तरजीवी’ जमा खाताधारक (धारकों) को 

अनावचयक असुववधा होती है । अत  बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे पूवोक्त वाक्याशं को खाता 

खोलने वाले फामण में अतनवायण रूप से शाममल करें और अपने मौजूदा एवं भावी सावचध जमाकताणओं 

को इस प्रकार के ववकल्प की उपलब्धता के बारे में सूचित भी करें । 

5. संयुक्त जमाकताणओं को मीयादी जमा करते समय या बाद में जमा की मीयाद/अवचध के दौरान 

ककसी भी समय उक्त अचधदेश देने की अनुमतत दी जा सकती है। यदद ऐसा अचधदेश मलया जाता है, 

तो बैंक मतृक संयुक्त जमा धारक के कानूनी वाररसों की सहमतत मांगे बबना ही उत्तरजीवी जमाकताण 

द्वारा ममयादी/ सावचध जमा के पररपक्वतापूिण आहरि की अनुमतत दे सकते हैं । यह पुन  दोहराया 

जाता है कक इस प्रकार के पररपक्वतापूिण आहरि पर ककसी प्रकार का दंर्ात्मक प्रभार नहीं लगेगा । 
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6. जब मीयादी जमा खाता "दोनों में से कोई एक या उत्तरजीवी" आधार पर दो जमाकताणओं के 

संयुक्त नाम से खोला गया है, तथा इन संयुक्त जमाकताणओं का "दोनों में से कोई एक या उत्तरजीवी 

" अनुदेश के साथ बित बैंक जमा खाता है, मीयादी जमा की रामश पररपक्वता पर पहले से ही 

संयुक्त नाम से खोले गए बित बैंक खाते में जमा कर सकते है। मीयादी जमा की रामश जमा करने 

के मलए पहले जमाकताण के नाम पर एक अलग बित बैंक खाता खोलने की आवचयकता नहीं है। 

5.8.7     अततिेय जमारालशयों का निीकरर् 

अततदेय जमारामशयों के नवीकरि से संबंचधत सभी पहलुओं पर प्रत्येक बैंक द्वारा तनिणय मलया जाना 

िादहए, बशते उनके बोर्ण की इस संबंध में एक पारदशी नीतत हो तथा ग्राहकों को, उनसे जमारामश 

स्वीकार करते समय ब्याज दर सदहत नवीकरि की शतों से अवगत करा ददया जाता हो ।  यह नीतत 

वववेकाधाररत न हो तथा भेदभाव रदहत हो। 
 

5.8.8      संयुक्त खाताधारकों के नाम /नामों को जोडना अथिा हटाना  

सभी संयुक्त खाताधारकों के अनुरोध पर बैंक जस्थततयों की मााँग के अनुसार संयुक्त खाताधारक 

/धारकों का /के नाम /नामों को जोड़ने अथवा हटाने की अनुमतत दे सकता है अथवा ककसी व्यजक्त 

जमाकताण को संयुक्त खाताधारक के रूप में अन्य व्यजक्त का नाम जोड़ने की अनुमतत दे सकता है। 

तथावप यदद वह जमारामश मीयादी जमारामश हो तो ककसी भी हालत में मूल जमारामश अथवा अवचध 

में ककसी भी प्रकार से कोई पररवतणन नहीं होगा।  
 

ककसी जमा रसीद के सभी संयुक्त खाताधारकों के अनुरोध पर, बैंक अपने वववेकानुसार संयुक्त 

खाताधारकों में से प्रत्येक के नाम में संबंचधत संयुक्त जमारामश को ववभाजजत करने की अनुमतत दे 

सकता है, बशते ऐसी जमारामश की अवचध तथा सकल रामश में कोई पररवतणन नहीं होता है।  
 

दटतपिी  :  अतनवासी ववदेशी (एनआरई) जमारामशयााँ केवल अतनवामसयों के साथ ही संयुक्त रूप से 

रखी जानी िादहए। अतनवासी साधारि (एनआरओ) खाते अतनवामसयों द्वारा तनवामसयों के साथ 

संयुक्त रूप से रखे जा सकते हैं। 
 

5.8.9 बैंकों द्िारा अिरोगधत खातों पर ब्याज की अिायगी  
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प्रवतणन प्राचधकाररयों  के आदेशों के आधार पर कभी बैंकों को ग्राहकों के खातों पर रोक लगाना 

आवचयक हो जाता है। ऐसे अवरोचधत खातों पर ब्याज की  अदायगी के मामले की भारतीय बैंक संघ 

के परामशण से जााँि की गई और बैंकों को यह सूचित ककया गया कक प्रवतणन प्राचधकाररयों द्वारा 

अवरोचधत मीयादी जमा खातों के मामले में नीिे वणिणत कियाववचध का अनुसरि ककया जाए :  

 

(i)  वे पररपक्वता पर ग्राहक से मूल अवचध के बराबर अवचध के मलए नवीकरि करने के मलए 

अनुरोध पत्र प्रातत करें । जमाकताण से नवीकरि के मलए अनुरोध पत्र प्रातत करते समय बैंकों को उसे 

यह भी सूचित करना िादहए कक वह जमारामश के नवीकरि की अवचध तनददणष्ट करे । यदद जमाकताण 

नवीकरि की अवचध िुनने का ववकल्प नहीं अपनाता है तो बैंक मूल अवचध के बराबर अवचध के मलए 

नवीकरि कर सकते हैं । 
 

(ii) नयी रसीद जारी करने की आवचयकता नहीं है। तथावप, जमारामश खाता बही में नवीकरि के 

संबंध में उचित रूप से नोट ककया जाए । 

(iii)   संबंचधत सरकारी ववभाग को जमारामश के नवीकरि के बारे में पंजीकृत पत्र /स्पीर् 

पोस्ट/कूररयर सेवा द्वारा सूचित ककया जाए तथा जमाकताण को उसकी सूिना दी जाए। जमाकताण को 

पे्रवित सूिना में ब्याज की उस दर का उल्लेख भी होना िादहए जजस दर पर जमारामश का नवीकरि 

हुआ है। 

(iv)   अनुरोध पत्र की प्राजतत की तारीख को यदद अततदेय अवचध 14 ददन से अचधक नहीं है तो 

नवीकरि पररपक्वता की तारीख से ककया जाए। यदद यह अवचध 14 ददन से अचधक है तो बैंक 

अपनी-अपनी नीतत के अनुसार अततदेय अवचध के मलए ब्याज अदा कर सकते हैं, तथा उसे एक अलग 

ब्याज मुक्त उप-खाते में रख सकते हैं जजसे मूल मीयादी जमारामश लौटाते समय ददया जा सकता है। 
 

साथ ही, प्रवतणन प्राचधकाररयों द्वारा रोक लगाए गए बित बैंक खातों में बैंक तनयममत रूप से 

संबंचधत खाते पर ब्याज जमा करना जारी रख सकते हैं। 

5.8.10 फॉमड 15-जी/15-एच प्रस्तुत करते समय बैंकों द्िारा प्राक्तत सूचना दिया जाना    
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जमाकताण आयकर तनयम, 1962 के अंतगणत फॉमण 15-जी /15-एि में घोििा प्रस्तुत करते हैं उनके 

खाते से टीर्ीएस की कटौती करना बैंकों से अपेक्षक्षत नहीं है। तथावप हमारे ध्यान में यह लाया गया है 

कक ग्राहकों द्वारा फॉमण 15-जी /15-एि में घोििा प्रस्तुत करने के बावजूद बैंक कई बार स्रोत पर 

कर कटौती कर रहे हैं जजससे ग्राहकों को असुववधा हो रही है, जजसके पररिामस्वरूप बहुत सारी 

मशकायतें आ रही हैं। शाखाओं में प्रातत फॉमों के खो जाने या फॉमों की खोजबीन नहीं रखने के 

कारि ही ऐसी नौबत आती है। 

हमने भारतीय बैंक संघ (आईबीए) से परामशण लेते हुए इस मामले की जांि की है। जमाकताणओं के 

दहतों की रक्षा करने तथा बेहतर ग्राहक सुववधा प्रदान करने की दृजष्ट से बैंकों को सूचित ककया जाता 

है कक वे फॉमण 15-जी /15-एि की प्राजतत करते समय प्राजतत-सूिना दें। इससे एक जवाबदेही की 

प्रिाली के तनमाणि में सहायता ममलेगी तथा बैंको की ओर से होने वाली ककसी िूक के मलए ग्राहकों 

को असुववधा नहीं होगी। 

5.8.11 ग्राहकों को समय पर टीर्ीएस प्रमार्पत्र जारी करना 

कुछ बैंक अपने ग्राहकों को फॉमण 16 ए में टीर्ीएस प्रमािपत्र समय पर जारी नहीं करते हैं, जजससे 

ग्राहकों को समय पर आयकर ररटनण भरने में असुववधा होती है। 

जमाकताणओं के दहत को सुरक्षक्षत रखने और बेहतर ग्राहक सेवा प्रदान करने के दृजष्टकोि से, बैंकों को 

सूचित ककया गया है कक वे अपने उन ग्राहकों को, जजनके मलए स्रोत पर आयकर कटौती की गयी है, 

फॉमण 16 ए में टीर्ीएस प्रमािपत्र प्रदान करें। बैंकों को यह सूचित ककया गया है कक वे एक ऐसी 

प्रिाली स्थावपत करें ताकक वे आयकर तनयमावली के अंतगणत तनधाणररत समय सीमा में ग्राहकों को 

फॉमण 16 ए उपलब्ध करा सकें ।  

5.9    काउंटर पर नकिी स्िीकार करना  

कुछ बैंकों ने कततपय उत्पाद आरंभ ककए हैं जजनके द्वारा ग्राहकों को काउंटरों पर नकदी जमा करने 

की अनुमतत नहीं है तथा बैंकों ने अपनी शतों में यह जोड़ ददया है कक यदद कोई नकद जमारामशयां 

हों तो वे एटीएम के ़िररए जमा करना आवचयक है। 
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पररभािा के अनुसार बैंककंग का अथण है उधार देने तथा तनवेश करने के प्रयोजन से जनता से धन 

रामशया ंस्वीकार करना। इसमलए बैंक ऐसा कोई उत्पाद तैयार नहीं कर सकते जो बैंककंग के बुतनयादी 

मसद्धांतों के अनुरूप नहीं है। साथ ही, शतों में इस तरह का अंश जोड़ना भी अनुचित प्रथा है, जो  

काउंटरों पर नकद जमा को प्रततबंचधत करता  है ।  

अत: बैंकों को यह सूचित ककया जाता है कक वे सुतनजचित करें कक उनकी शाखाएं उन सभी ग्राहकों से 

काउंटरों पर अतनवायणत: नकदी स्वीकार करती हैं जो ग्राहक काउंटरों पर नकदी जमा करना िाहते हैं । 

साथ ही, काउंटरों पर नकदी जमा करने को प्रततबंचधत करनेवाला कोई खंर् बैंक अपनी शतों में  

शाममल न करें। 
 

5.10   माता के संरक्षर् में नाबाललग के नाम खाता खोलना 

मदहला ग्राहकों को अपने नाबामलग बच्िों के संरक्षक के रूप में उनके नाम से खाता खोलने में भारी 

कदठनाइयां झेलनी पड़ी थी ं। संभवत: बैंक दहदं ूअल्पवयस्कता तथा संरक्षकत्व अचधतनयम 1956 की 

धारा 6 के मदे्दऩिर वपता के जीववत रहते संरक्षक के रूप में माता को स्वीकार करने के प्रतत उदासीन 

थे । उक्त अचधतनयम की धारा के अनुसार; यदद वपता जीववत है तो ऐसे मामले में केवल उसे ही 

संरक्षक माना जाना िादहए । इस ववचधक कदठनाई से उबरने तथा बैंकों द्वारा अपनी माता के 

संरक्षकत्व में बच्िों के नाम से ऐसे खाते खोलने का रास्ता साफ करने के मलए कुछ के्षत्रों से यह 

सुझाव आया कक उपयुणक्त उपबंधों में यथोचित संशोधन ककया जाना िादहए । एक तरफ यह सि है 

कक उपयुणक्त अचधतनयम में एक संशोधन कर देने से दहदंओंु के मामले में कदठनाई से तनजात ममल 

सकती है लेककन इससे अन्य समुदायों की ददक्कतें दरू नहीं होंगी क्योंकक मुसलमान, ईसाई, पारसी 

समुदायों के बच्िे तो तभी इसके दायरे में आ सकते हैं जब इन समुदायों को िलाने वाले तनयमों में 

भी उसी प्रकार के संशोधन ककए जाएं । 
 

इसमलए, भारत सरकार के परामशण से उपयुणक्त समस्या के कानूनी तथा व्यावहाररक पहलुओं की 

समीक्षा की गयी और यह सूचित ककया गया था कक यदद माताओं को संरक्षक माने जाने की मांग का 

मूल वविार केवल सावचध तथा बित बैंक खाता खोलने से जुड़ा है तो अपेक्षाओं को पूरा करने में कोई 

कदठनाई नहीं होनी िादहए क्योंकक वैधातनक उपबंधों के बावजूद बैंकों द्वारा इस प्रकार के खाते खोले 
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जा सकते हैं बशते वे खातों मे पररिालन की अनुमतत देने में पयाणतत सुरक्षाएं बरतते हों तथा यह 

सुतनजचित करते हों कक संरक्षक के रूप में माताओं के साथ खोले गए बच्िों के खातों से सीमा से 

अचधक आहरि करने की अनुमतत नहीं दी जाएगी तथा उन खातों मे हमेशा जमारामश रहती है । इस 

प्रकार संववदा करने की बच्िे की क्षमता वववाद का वविय नहीं होगी । यदद यह सावधानी बरती जाती 

है तो बैंकों के दहत पयाणतत रूप से सुरक्षक्षत रहेंगे । 

 

बैंकों को सूचित ककया गया है कक वे अपनी शाखाओं को तनदेश दें कक वे संरक्षक के रूप में माता के 

साथ बच्िे का खाता (केवल सावचध तथा बित) इस प्रकार के अनुरोध प्रातत होने पर उपयुणक्त 

सुरक्षाओं के अधीन खुलने दें । 
 

संरक्षक के रूप में माता के साथ नाबामलग के खाते खोलने की अनुमतत देने की यह सुववधा आवती 

जामा खातों के मलए भी उपयुणक्त सावधानी के अधीन दी जा सकती है।  

 

5.10.1 नाबाललगों के नाम पर बैंक खाते खोलना 

ववत् तीय समावेशन के उदे्दच य को प्रोत् साहन देने तथा बैंकों के बीि नाबामलगों के खाते खोलने और 

पररिालन में समानता लाने की दृजष्ट से बैंकों को तनम् नानुसार सूचित ककया जाता है: 

क  ककसी भी आयु के नाबामलग द्वारा उसके नैसचगणक या कानूनी रूप से तनयुक् त अमभभावक के 

माध् यम से बित/सावचध/आवती बैंक खाता खोला जा सकता है। 

ख  10 विण से ऊपर की आयु वाले नाबामलग, यदद िाहें तो उन् हें स् वतंत्र रूप से बित बैंक खाते 

खोलने और पररिालन करने की अनुमतत दी जाए। तथावप, बैंक अपनी जोणखम प्रबंधन 

प्रिामलयों को ध् यान में रखते हुए नाबामलग की आयु के अनुसार उसके द्वारा स् वतंत्र रूप से 

पररिालन की रामश की सीमाएं तनधाणररत कर सकते हैं। वे अपने वववेक के अनुसार यह भी 

तय कर सकते हैं कक नाबामलगों द्वारा खाते खोलने के मलए न् यूनतम कौन से दस् तावेज 

अपेक्षक्षत हैं।  
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ग  बामलग होने पर पूवण नाबामलग को उसके खाते में शेि रामश की पुजष्ट करनी िादहए और यदद 

खाते का पररिालन नैसचगणक अमभभावक/कानूनी अमभभावक द्वारा ककया जाता हो, तो नए 

मसरे से पूवण नाबामलग के पररिालन संबंधी अनुदेश और नमूना हस् ताक्षर प्रात त ककए जाने 

िादहएं तथा सभी पररिालनगत प्रयोजनों से अमभलेख में रखे जाने िादहए। 

2. बैंक अततररक् त बैंककंग सुववधाएं, जैसे इंटरनेट बैंककंग, एटीएम/रे्बबट कार्ण, िेक बुक सुववधा आदद 

प्रस् ताववत करने के मलए स् वतंत्र हैं, बशते कक नाबामलग खातों में अचध-आहरि की अनुमतत न दी जाए 

तथा इनमें हमेशा जमा शेि बना रहे। 

5.11    चालू खाता खोलना - अनुशासन की आिश्यकता 
 

(i)   बैंकों की अनजणक आजस्तयों के स्तर में कमी लाने के मलए ऋि अनुशासन की अहममयत को 

ध्यान में रखते हुए बैंकों को िादहए कक वे िालू खाता खोलते समय इस आशय के घोििापत्र पर बल 

दें कक खाताधारक  अन्य ककसी बैंक से ऋि सुववधा का लाभ नहीं उठा रहा है। बैंकों को कड़ाई से 

यह सुतनजचित करना होगा कक उनकी शाखाएं उधारदाता बैंक (कों) से ववशेि रूप से अनापजत्त 

प्रमािपत्र प्रातत ककए बगैर ऐसी हजस्तयों के िालू खाते नहीं खोलती हैं जजन्होंने बैंककंग प्रिाली से 

ऋि सुववधा (तनचध आधाररत अथवा तनधीतर आधाररत) का लाभ उठाया है। बैंकों को यह नोट करना 

िादहए कक उक्त अनुशासन का पालन न करना तनचधयों के दरुुपयोग को प्रोत्सादहत करना माना 

जाएगा । यदद ऐसे उल्लंघन भारतीय रऱिवण बैंक को ररपोटण ककए जाते हैं अथवा हमारे तनरीक्षि के 

दौरान नोदटस ककए जाते हैं तो संबंचधत बैंक बैंककारी ववतनयमन अचधतनयम, 1949 के अधीन दंर् के 

मलए पात्र होगा। 

(ii)  एक पखवाडे़ की न्यूनतम प्रतीक्षा अवचध के बाद ववद्यमान बैंकरों से कोई प्रत्युत्तर प्रातत न 

होने पर बैंक भावी ग्राहकों के िालू खाते खोल सकते हैं। यदद एक पखवाडे़ के भीतर प्रत्युत्तर प्रातत 

हो जाता है तो बैंकों को िादहए कक वे संबंचधत बैंक द्वारा भावी ग्राहक संबंधी जो जानकारी दी गई है 

उसके संदभण में जस्थतत का मूल्यांकन करें ।  बैंकों के ग्राहक की सच्िी स्वतंत्रता तथा संबंचधत बैंक 

द्वारा उस ग्राहक के संबंध में बरती गयी आवचयक समुचित सावधानी को देखते हुए औपिाररक 

अनापजत्त की मांग करने की आवचयकता नहीं है। 
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(iii)  एक से अचधक बैंकों से ऋि सुववधाओं का लाभ उठानेवाली कोई कंपनी अथवा बड़ा उधारकताण 

भावी ग्राहक हो तो बैंकों को िादहए कक वे उचित सतकण ता बरतें और सहायता संघ के नेता को सूचित 

करें, तथा यदद बहुल बैंककंग व्यवस्था के अधीन हो तो संबंचधत बैंकों को सूचित करें।  

 

5.12 एटीएम की असफलता के बाि लेनिेन का लमलान - समय सीमा 

बैंक ग्राहकों से रऱिवण बैंक को इस संबंध में अनेक मशकायतें प्रातत हो रही हैं कक ववमभन्न कारिों से 

एटीएम से नकदी नहीं ममलने के बावजूद उनके खातों में रामश नामे र्ाली जाती है । इससे भी अचधक 

चितंाजनक बात यह है कक बैंक कार्णधारकों को ऐसे असफल लेनदेन की रामश की प्रततपूततण करने में 

काफी समय लेते हैं । अनेक मामलों में 50 ददन तक का समय मलया गया है । इतना अचधक ववलंब 

उचित नहीं है, क्योंकक बबना ककसी गलती के ग्राहक का धन लंबे समय तक अटक जाता है । इसके 

अलावा, इतना ववलंब होने से ग्राहक एटीएम का प्रयोग करने के मलए प्रोत्सादहत नहीं होंगे ।  
 

गततववचधयों की समीक्षा के आधार पर एवं पररिालनों की  कायणक्षमता में और सुधार लाने के मलए 

तनम् नानुसार तनिणय मलए गये हैं -  

क. जारीकताण बैंक द्वारा ग्राहक मशकायत के तनवारि हेतु समय सीमा ग्राहक मशकायत प्राजतत से 12 

कायणददवसों से घटाकर 7 कायणददवस रहेगी। तदनुसार, मशकायत प्रात त होने से 7 कायणददवसों के भीतर 

ग्राहक के खाते में पुन  पैसा जमा करने में असफल होने की जस्थतत में जारीकताण बैंक द्वारा ग्राहक 

को 100 रूपये/- प्रततददन के दहसाब से क्षततपूततण का भुगतान ककया जाएगा। यह क्षततपूततण ग्राहक 

द्वारा दावा ककए बबना उसी ददन उनके खाते में जमा की जानी िादहए जजस ददन बैंक एटीएम से 

लेनदेन असफल रहा है।  

ख. लेनदेन की तारीख से 30 ददन के भीतर जारीकताण बैंक के पास  दावा दजण करने के बाद ही कोई 

ग्राहक ववलंब हेतु ऐसी क्षततपूततण लेने का हकदार है। 

 

ग. बित बैंक खाता धारकों के मलए अन् य बैंक एटीएम में प्रतत माह मुफ्त लेनदेनों की संख् या सभी 

लेनदेनों, ववत् तीय तथा गरै ववत् तीय,समेत होगी। 
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घ. एटीएम के ववफल लेनदेन से संबंचधत सभी वववादों का तनपटारा जारीकताण बैंक तथा अजणक 

(acquiring) बैंक द्वारा केिल एटीएम मसस् टम प्रदाता के माध् यम से ककया जाएगा। मसस् टम प्रदाता 

के पास उपलब् ध वववाद समाधान व् यवस् था से बाहर कोई भी द्ववपक्षीय समझौता व् यवस् था की 

अनुमतत नहीं है। इस उपाय का उदे्दच य जारीकताण बैंक तथा अजणक बैंक के बीि क्षततपूततण के भुगतान 

के वववाद की घटनाओं को कम करना है।  
 

पैरा 5.12(क) से (घ) तक के प्रावधानों का पालन न करने पर भुगतान और तनपटान प्रिाली 

अचधतनयम 2007 (2007 का अचधतनयम 51) के अंतगणत तनधाणररत दंर् लगाया जाएगा।  
 

5.13  एटीएम से संबंगधत लशकायतें िजड करना 

एटीएम कें द्रों पर तनम्नमलणखत सूिनाएं प्रमुखता से प्रदमशणत की जानी िादहए : 

(i)  एटीएम कक्ष में एटीएम की पहिान सं. स्पष्ट रूप से दशाणई जाए ताकक मशकायत करते 

समय/सुझाव देते समय उसका प्रयोग ककया जा सके।  

(ii) यह सूिना कक मशकायतें उसी शाखा में दजण की जानी िादहए जहां ग्राहक का खाता है जजससे 

एटीएम कार्ण जुड़ा है। 

(iii) मशकायत दजण कराने/सहायता प्रातत करने के मलए हेल्प रे्स्क/एटीएम के स्वाममत्वधारी बैंक के 

संपकण  अचधकारी की टेलीफोन संख्याएं।  

(iv) एटीएम लेनदेन के संबंध में मशकायत दजण करने के मलए समान प्रारूप। (अनुबंध V के अनुसार) 

एटीएम पररिालनों में कायणक्षमता बढ़ाकर ग्राहक सेवा में सुधार लाने के मलए बैंकों को तनम् नमलणखत 

कारणवाई शुरू करने के मलए सूचित ककया जाता है:  

(i) ग्राहक द्वारा लेनदेन की शुरुआत करने से पहले ही एटीएम में नकदी अनुपलब् ध होने संबंधी संदेश 

प्रदमशणत हो जाना िादहए।  

(ii) जजन अचधकाररयों के पास मशकायतें दजण की जाती हैं उनके नाम और दरूभाि संख् याओं सदहत 

फामण उपलब् ध कराया जाए।  
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(iii) मशकायतें दजण करने तथा खोए कार्ों की ररपोदटांग करने तथा उनको ब् लॉक करने के मलए पयाणत त 

संख् या में टोल िी दरूभाि संख् याएं उपलब् ध कराएं तथा अनुरोधों पर प्राथममकता के आधार पर 

कारणवाई करें। 

(iv)  एलटण पे्रवित करने के मलए ग्राहकों के मोबाइल नंबर तथा ई-मेल आइर्ी को दजण कर मलया 

जाए। 

 

अन् य बैंक एटीएम कें द्रों पर असफल हुए एटीएम लेनदेन से संबंचधत मशकायतों के मामले में ग्राहक 

को िादहए कक वह मशकायत उस बैंक में दजण कराए जजसने कार्ण जारी ककया है भले ही लेनदेन ककसी 

अन् य बैंक के एटीएम पर ककया गया था।   
 

5.14 एटीएम पर लेनिेन - प्रकिया संबंधी सुधार - प्रत्येक उत्तरोत्तर लेनिेन के ललए वपन की पुक्टट 

एटीएम लेनदेनों के संबंध में जजस िमबद्ध प्रकिया का अनुसरि ककया जाता है वह अलग-अलग बैंकों 

में अलग-अलग है । प्रत्येक एटीएम वेंर्र द्वारा लगाये गये कार्ण रीर्र की ककस्म भी िमबद्ध 

प्रकियाओं में फकण  लाती है । कुछ इस प्रकार के कार्ण रीर्र हैं जो हर-एक उत्तरोत्तर लेनदेन के मलए 

वपन की पुजष्ट प्रातत ककये बबना अनेक लेनदेन करने की सुववधा प्रदान करते हैं । इन मामलों में 

सुरक्षा संबंधी चितंा उत्पन्न होती है । वैसी जस्थतत में धोखाधड़ी/कार्ण के दरुुपयोग की संभावना बढ़ 

जाती है, जब कार्ण धारक लेनदेन करने के बाद रीर्र स्लॉट से कार्ण वापस नहीं लेते हैं/ले पाते हैं और 

कार्ण का दरुुपयोग होता है । यदद प्रत्येक लेनदेन के मलए िमबद्ध प्रकिया में वपन की पुजष्ट की मांग 

की जाए, तो बहुत हद तक इस जोणखम को दरू ककया जा सकता है । अत: प्रत्येक बैंक को यह 

सुतनजचित करना िादहए कक िमबद्ध प्रकिया में संशोधन कर प्रत्येक लेनदेन के मलए वपन पुजष्टकरि 

की व्यवस्था हो, जजसमें एटीएम के माध्यम से शेि रामश की पूछताछ भी शाममल है । इसके अलावा, 

एक अततररक्त सुरक्षा उपाय के रूप में, बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे एटीएम लेन - देन के 

सभी स्िीन / िरिों के मलए, इन पर ककए जानेवाले कायों में लगनेवाले समय को ध्यान मे रखते 

हुए इनके सेशन टाइम आउट होने की व्यवस्था करें। 
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इस पररपत्र के इन प्रावधानों का अनुपालन नहीं करने पर भुगतान और तनपटान प्रिाली अचधतनयम 

2007 (2007 का अचधतनयम 51) में यथातनधाणररत दंर् ददया जाएगा । 
 

5.15  सुरक्षा मुदे्द और जोखखम कम करने से संबंगधत उपाय - िेडर्ट/रे्बबट  

कार्ों के उपयोग के ललए कार्ड धारक को ऑन-लाइन अलटड जारी करना 

बैंकों को यह अचधदेश ददया गया था कक वे 5000/- और उससे अचधक रामश के `कार्ण मौजूद नहीं 

(सीएनपी)' वाले लेनदेन के संबंध में सभी कार्ण धारकों को ऑन-लाइन अलटण भेजें।  हाल में भारतीय 

रऱिवण बैंक के ध्यान में एटीएम पर अनचधकृत/धोखाधड़ी वाली तनकासी की घटनाएं लायी गयी हैं । 

अत: यह तनिणय मलया गया है कक बैंक ववमभन्न माध्यमों में कार्ण के उपयोग से संबंचधत सभी प्रकार 

के लेनदेन के संबंध में ऑन-लाइन अलटण जारी करने की प्रिाली स्थावपत करने के मलए कदम उठायें, 

िाहे रामश कुछ भी हो । इस उपाय से ववमभन्न ववतरि माध्यमों में कार्ों के और अचधक प्रयोग को 

प्रोत्साहन ममलेगा । बैंकों को यह सूचित ककया गया है कक वे इस उपाय को अचधकतम 30 जून 

2011 तक कायाणजन्वत कर दें । बैंकों द्वारा ग्राहकों को अपने कार्ण को ब्लॉक करने और उसके जवाब 

में पुजष्ट ममलने के आसान तरीके (एसएमएस की तरह) प्रदान करना िादहए। 
 

5.16 कार्ड उपलब् ध नहीं )सीएनपी (लेनिेन  संबंधी सुरक्षा मुदे्द और जोखखम कम करने से संबंगधत 

उपाय 

बैंकों को अचधदेश ददये गए हैं कक वे सभी ऑन-लाइन कार्ण उपलब्ध नहीं(सीएनपी) लेनदेन के मलए 

िममक आधार पर कार्ण पर दृजष्टगत न होनेवाली जानकारी के आधार पर अततररक्त 

प्रमािीकरि/वैधीकरि का एक अततररक्त तत्व अतनवायणता स्थावपत करें। इसे ऑनलाइन लेनदेन से 

प्रारंभ करके इंटरएजक्टव वॉइस रेस्पोंस (आईवीआर), मेल ऑर्णर टेलीफोन ऑर्णर(एमओटीओ) तथा 

स्थायी अनुदेश (एसआई) के संबंध में भी स्थावपत करना है। एमओटीओ तथा एसआई लेनदेन के 

मामले में यह कहा गया है कक तनधाणररत तारीख के बाद प्रमािीकरि के अततररक्त तत्व के बबना 

ककए गए लेनदेन से उत्पन्न होनेवाले मामलों में ग्राहक से यदद कोई मशकायत प्रातत होती है तो 

जारीकताण बैंक को बबना ककसी ववलंब के ग्राहक को हानी की प्रततपूततण करनी होगी।  

5.17  इलेक्रॉतनक भुगतान लेनिेनों को सुरक्षक्षत बनाना 
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भुगतान के इलेक्रॉतनक मोर् जसेै आरटीजीएस, एनईएफटी और आईएमपीएस तनचध अंतरि के 

channel agnostic mode (िैनल एग्नोजस्टक मोर्) के रूप में उभरे हैं। इंटरनेट बैंककंग िैनल के 

माध्यम से ये काफी प्रिमलत हुए हैं इसमलए यह अतनवायण हो जाता है कक इस तरह के डर्मलवरी 

िैनल भी सुरक्षक्षत और प्रततरक्षक्षत हों। इस संबंध में बैंकों द्वारा ककए जाने वाले अततररक्त उपाय 

तनम्नमलणखत हैं:  

(i) लेनदेनों/लाभाचथणयों के मूल्य/मोर् की अंततम सीमा (कैप) तनधाणररत करने के मलए ग्राहक द्वारा 

बताए गए ववकल्पों को उपलब्ध कराया जा सकता है। यदद ग्राहक कैप को बढ़ाना िाहता है तो उससे 

अततररक्त प्राचधकरि देने पर जोर ददया जा सकता है। 

(ii) प्रत्येक खाते में एक ददन में जोडे़ जा सकने वाले लाभाचथणयों की संख्या की सीमा को तनधाणररत 

करने पर वविार ककया जा सकता है। 

(iii) जब एक लाभाथी जोड़ा जाता है तो िेतावनी (alerts) देने की प्रिाली शुरू की जानी िादहए।  

(iv) बैंक, प्रतत ददन / प्रतत लाभाथी लेनदेन की संख्या के के संबंध में गतत की जांि करने के मलए 

एक व्यवस्था स्थावपत कर सकता है और ककसी भी संददग्ध लेनदेन की िेतावनी बैंक में और ग्राहक 

को ममल जानी िादहए । 

(v) ऐसे भुगतान लेनदेन के मलए प्रमािीकरि (प्रमुखत  प्रकृतत में गततशील) के अततररक्त कारक पर 

वविार ककया जा सकता है।  

(vi) बैंकों सभी ग्राहकों के मलए बडे़ मूल्य के भुगतान के संबंध में डर्जजटल हस्ताक्षर के कायाणन्वयन 

पर वविार कर सकते हैं, आरटीजीएस लेनदेनों के मलए इसकी शुरुआत की जा सकती है। 

(vii) एक अततररक्त सत्यापन जााँि के रूप में इंटरनेट प्रोटोकॉल (आईपी) पते को कैतिर करने पर 

वविार ककया जा सकता है। 

6.  सेिा प्रभार लगाना 
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6.1 बैंकों द्िारा सेिा प्रभारों का तनधाडरर् 

सदस्य बैंकों की ओर से बेंिमाकण  सेवा प्रभारों का तनधाणरि भारतीय बैंक संघ द्वारा ककए जाने की 

पद्धतत समातत की गई है और सेवा प्रभारों को ववतनददणष्ट करने का तनिणय प्रत्येक बैंक पर छोड़ा गया 

है। िेक वसूली आदद के मलए प्रभार जैसे ववमभन्न प्रकार के सेवा प्रभारों को तनधाणररत करते समय 

बैंकों को यह सुतनजचित करना िादहए कक ये प्रभार वाजजब हैं और इन सेवाओं को प्रदान करने की 

औसत लागत के अनुरूप हैं। बैंकों को यह भी सावधानी बरतनी िादहए कक कम गततववचधयों वाले 

ग्राहकों का अदहत न हो ।  
 

जैसा कक ऊपर मसफाररश की गई है, अपने-अपने तनदेशक मंर्लों के पूवाणनुमोदन से प्रभारों का 

तनधाणरि करने के मलए बैंकों को व्यवस्था करनी िादहए तथा यथाशीघ्र अपनी शाखाओं में उन्हें 

कायाणजन्वत करना िादहए। 
 

6.2 बैंक प्रभारों का औगचत्य सुतनक्श्चत करना  

बैंककंग सेवाओं में उचित व्यवहार सुतनजचित करने के मलए भारतीय रऱिवण बैंक ने बैंक प्रभारों का 

औचित्य सुतनजचित करने के मलए एक योजना तैयार करने हेतु तथा उस योजना को उचित व्यवहार 

संदहता में शाममल करने के मलए एक कायणदल गदठत ककया था, जजसके अनुपालन की तनगरानी 

भारतीय बैंककंग संदहता और मानक बोर्ण ( बीसीएसबीआइ) द्वारा की जाएगी। उक्त दल की मसफाररशों 

के आधार पर बैंकों द्वारा अपेक्षक्षत कारणवाई इस पररपत्र के अनुबंध I में `बैंकों के मलए कारणवाई के 

मुदे्द' स्तंभ के अंतगणत दशाणयी गयी है। 

6.3 आिास ऋर् – फोरक्लोज़र प्रभार/अिगधपूिड भुगतान के ललए अथडिण्र् का लगाया जाना  

6.3.1 बैंकों में ग्राहक सेवा पर सममतत (अध्यक्ष एम. दामोदरन) का वविार था कक आवास ऋि के 

अवचधपूवण-भुगतान पर बैंकों द्वारा लगाये जाने वाले फोरक्लो़िर प्रभारों का सभी प्रकार के ऋि 

उधारकताणओं द्वारा ववशेि रूप से इसमलए ववरोध ककया जाता है क्योंकक ब्याज दरों के चगरने की 

जस्थतत में बैंक कम हुई ब्याज दरों का लाभ मौजूदा उधारकताणओं तक पहंुिाने के अतनच्छुक पाये गए 
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थे। ऐसी जस्थतत में फोरक्लो़िर प्रभारों को एक प्रततबंधात्मक प्रथा के रूप मे देखा जाता है जो 

उधारकताणओं को सस्ते उपलब्ध स्रोत का ियन करने से रोकती है।  

6.3.2 आवास ऋि पर फोरक्लो़िर प्रभारों/ अवचधपूवण-भुगतान अथणदंर्ों के समापन से मौजूदा और नए 

उधारकताणओं के बीि भेदभाव में कमी होगी, और बैंको के बीि प्रततस्पधाण के कारि अजस्थर दर वाले 

आवास ऋिों की ब्याज दरों का बेहतर तनधाणरि होगा। यद्यवप हाल में  कुछ बैंकों ने स्वेच्छा से 

अजस्थर दर वाले आवास ऋिों पर अवचधपूवण-भुगतान अथणदंर् को समातत कर ददया है, तथावप सम्पूिण 

बैंककंग प्रिाली में एकरूपता सुतनजचित करने की आवचयकता है। अतएव, यह तनिणय मलया गया है कक 

तत्काल प्रभाव से बैंकों को अजस्थर दर वाले आवास ऋिों पर फोरक्लो़िर प्रभार/ अवचधपूवण-भुगतान 

अथणदंर् लगाने की अनुमतत नहीं होगी । 

6.3.3 मौजूदा ददशा तनदेशों के अनुसार एक तनयत दर ऋि वह है जजसकी ब्याज दर ऋि की पूरी 

अवचध के मलए तय की गई है। अत: बैंकों द्वारा मंजरू की दोहरी दर / ववशेि दर आवास ऋि को 

तनयत दर ऋि के रूप में नहीं माना जा सकता। दोहरी दर / ववशेि दर आवास ऋि के मामले में, 

ऋि की ब्याज दर फ्लोदटगं हो जाने की तारीख से ऊपर पैरा 6.3.1 के प्रावधान लागू हो जाएंगे। 

6.4 अक्स्थर िर िाले मीयािी ऋर्ों पर फोरक् लोजर प्रभार की िसूली/अिगधपूिड भुगतान अथडिंर् का 

लगाया जाना  

बैंकों को वैयजक्तक उधारकताणओं को मंजरू सभी अजस्थर दर वाले मीयादी ऋिों पर फोरक् लोजर 

प्रभार/अवचधपूवण िुकौती अथणदंर् लगाने की अनुमतत नहीं दी जाएगी।  

6.5  ग्राहकों के ललए आरटीजीएस प्रभार  

आरटीजीएस के अंतगणत सदस्यों पर सेवा प्रभार लगाए जाने के पररिामस्वरूप बैंक नीिे दी गयी 

रामशयों से अचधक रामश के जावक आरटीजीएस पे्रििों के मलए अपने ग्राहकों को प्रभाररत नहीं कर 

सकते हैं: 
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आरटीजीएस लेनिेन अगधकतम ग्राहक प्रभार 

आवक लेनदेन तन शुल् क 
जावक लेनदेन 
2 लाख रुपये से  5 लाख रुपये तक  25 रुपये +  यथालागू समय के साथ 

पररवतणनशील दर जो कक 30 रुपये की 

अचधकतम सीमा के  अधीन होगी  

 5 लाख रुपये से अचधक 50 रुपये +  यथालागू समय के साथ 

पररवतणनशील दर जो कक 55 रुपये की 

अचधकतम सीमा के  अधीन होगी  

 

6.6   इंटरसोल प्रभारों में एकरूपता 

कोर बैंककंग सोल् यूशन (सीबीएस) की शुरुआत के साथ ही यह अपेक्षा की जाती है कक बैंक के ग्राहकों 

के साथ ककसी भी वविय स् थान या सेवा प्रदान करने के स् थान पर समान रूप से बताणव ककया 

जाएगा। तथावप, यह पाया गया है कक कुछ बैंक एक शाखा को ‘गहृ’ अथवा ‘मूल’ शाखा (होम ब्रांि) 

का नाम देकर, जहां उत् पादों/सेवाओं के मलए प्रभार नहीं लगाए जाते हैं, और उसी बैंक की अन् य 

शाखाओं को ‘ गैर-गहृ शाखाओं ’ (नॉन–होम ब्रांिे़ि) का नाम देकर, जहां उन् हीं उत् पादों/सेवाओं के मलए 

प्रभार लगाए जाते हैं, अपने ही ग्राहकों के साथ भेद-भाव कर रहे हैं। आम तौर पर ‘इंटरसोल’ प्रभारों 

के रूप में संबोचधत ककये जाने वाले ये प्रभार ववमभन् न गहृ/गैर-गहृ शाखाओं के बीि भी समान नहीं 

हैं। बैंकों द्वारा अपनाई जाने वाली यह प्रथा बैंक प्रभारों के औचित् य पर भारतीय रऱिवण बैंक के 

ददशातनदेशों की मूल भावना के ववपरीत है। िंूकक इंटरसोल प्रभार बैंक द्वारा सीबीएस/इंटरनेट/इंरानेट 

त लेटफॉमण के प्रयोग द्वारा ग्राहकों को सेवाएं प्रदान करने की लागत की प्रततपूततण करने के मलए लगाए 

जानेवाले प्रभार हैं, अत  मसद्धांतत  यह लागत शाखा/ग्राहक वविार से परे होनी िादहए। यह स् पष् ट 

ककया जाता है कक कैश हैंर्मलगं प्रभारों को इंटरसोल प्रभारों के अंतगणत शाममल न ककया जाए।  
 

बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे समान, स् वच् छ और पारदशी मूल् य तनधाणरि नीतत अपनाएं तथा 

वे अपनी गहृ शाखा और गैर-गहृ शाखाओं के ग्राहकों के साथ भेदभाव न बरतें। तदनुसार, यदद गहृ 



 

  

 

38 

शाखा में कोई ववमशष् ट सेवा तन शुल् क उपलब् ध कराई जाती है तो वह सुववधा गैर-गहृ शाखा में भी 

तन शुल् क उपलब् ध होनी िादहए। गहृ शाखा और गैर-गहृ शाखाओं के ग्राहकों द्वारा ककये गये समान 

लेनदेनों के मलए इंटरसोल प्रभारों से संबंचधत कोई भेदभाव नहीं होना िादहए।    

6.7   एसएमएस अलटड भेजने के ललए बैंकों द्िारा लगाया गया प्रभार 

बैंकों से अपेक्षक्षत है कक वे ववमभन् न माध् यमों द्वारा कार्ण उपयोग की रामश को ध् यान में न लेते हुए 

सभी प्रकार के लेनदेनों के मलए ऑनलाईन अलटण की प्रिाली शुरू करें।  

तदनुसार, ग्राहकों को एसएमएस अलटण भेजने के मलए बैंकों द्वारा लगाए जाने वाले प्रभारों में 

तकण संगतत और समानता लाना सुतनजचित करने की दृजष्ट से बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे 

अपने तथा टेलीकॉम सेवा प्रदाताओं के पास उपलब् ध प्रौद्योचगकी का लाभ उठाएं ताकक यह सुतनजचित 

ककया जा सके कक सभी ग्राहकों को उनके वास् तववक उपयोग के आधार पर ऐसे प्रभार लगाए जाते हैं। 

7.    काउंटरों पर सेिा  

7.1 बैंक शाखाओं में बैंककंग के घंटे / कायड दििस  

बैंकों को जनता तथा व्यापारी समुदाय के व्यापक दहत में सामान्यत: सतताह के ददनों में कम-से-कम 

4 घंटे तथा शतनवार को 2 घंटे सावणजतनक लेनदेनों के मलए कायण करना िादहए। ववस्तार काउंटरों, 

अनुिंगी कायाणलयों, एक व्यजक्त कायाणलयों तथा अन्य ववशेि वगण की शाखाएं आवचयकता के अनुसार 

तनधाणररत कम अवचध के मलए खुली रह सकती हैं। 
 

7.2     बैंककंग के घंटों में पररितडन 

कानून द्वारा बैंककंग के कोई ववमशष्ट घंटे तनधाणररत नहीं ककए गए हैं । बैंक ग्राहकों को कारोबार के 

घंटों की उचित सूिना देने के बाद अपनी सुववधा के अनुसार, कारोबार का कोई भी समय तनधाणररत 

कर सकते हैं, अथाणत ्दो पाररयों में काम करना, रवववार के अलावा ककसी अन्य ददवस को साततादहक 

छुट्टी लेना अथवा सामान्य कायण-ददवसों के साथ-साथ रवववार को कायण करना बशते उपयुणक्त पैराग्राफ 

में ददए गए सावणजतनक लेनदेनों के सामान्य कायण के घंटों का पालन ककया जाता है । 
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कोई बैंक अपना  कायाणलय सावणजतनक छुट्टी को छोड़कर ककसी अन्य ददवस को बंद रखता है, तो बैंक 

को अपने दहत की सुरक्षा के मलए ऐसी बंदी से प्रभाववत होनेवाले या हो सकने वाले सभी संबंचधत 

पक्षों को उचित तथा पयाणतत सूिना देनी होगी। इस प्रकार, उक्त सभी मामलों में बैंक के मलए यह 

आवचयक है कक वह अपने इरादे के बारे में जनता/अपने ग्राहकों को पयाणतत नोदटस दे। यह प्रत्येक 

मामले की पररजस्थततयों पर तनभणर करेगा कक पयाणतत अथवा उचित नोदटस क्या है। यह भी आवचयक 

है कक दकुान और स्थापना अचधतनयम आदद जैसे ककसी अन्य संबद्ध स्थानीय कानूनों का उल्लंघन न 

हो।  
 

साथ ही, औद्योचगक अचधतनिणय /समझौतों के अधीन स्टाफ के प्रतत बैंकों के दातयत्वों के संबंध में 

यदद कोई प्रावधान हो तो उसका पालन ककया जाए। उस स्थान के समाशोधन गहृ प्राचधकरि से भी 

इस संबंध में परामशण मलया जाए। 

ग्रामीि के्षत्रों में बैंकों की शाखाएं अथवा ग्रामीि बैंकों की शाखाएं स्थानीय आवचयकताओं के अनुकूल 

कारोबार के घंटे (अथाणत ् घंटों की संख्या तथा समय) और साततादहक छुट्टी का ददन तनधाणररत कर 

सकती हैं। तथावप, यह उ€पर उजल्लणखत ददशातनदेशों के अधीन ककया जाए। 
 

7.3   कायड के घंटों का प्रारंभ /विस्तार 

बैंकों द्वारा महानगरीय तथा शहरी कें द्रों की शाखाओं में कमणिाररयों के कायण के समय का प्रारंभ 

कारोबार के घंटों के प्रारंभ से 15 ममनट पहले ककया जा सकता है। स्थानीय दकुान और स्थापना 

अचधतनयम के उपबंधों को ध्यान में रखते हुए बैंकों को उक्त मसफाररश का कायाणन्वयन करना िादहए। 
 

तथावप, शाखा प्रबंधक तथा अन्य पयणवेक्षी अचधकाररयों को यह सुतनजचित करना िादहए कक स्टाफ-

सदस्य अपने संबंचधत काउंटरों पर बैंककंग के घंटों के प्रारंभ से लेकर कारोबार के ववतनददणष्ट घंटों के 

दौरान उपजस्थत रहते हैं ताकक ग्राहकों को मशकायत का कोई कारि न रहे। 
 

बैंकों को यह सुतनजचित करना िादहए कक कारोबार समय के दौरान कोई भी काउंटर ऐसा न हो जहााँ 

ग्राहक की ओर ध्यान देने के मलए कोई न हो और ग्राहक को अबाचधत सेवा प्रदान की जाती है । 
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साथ ही, बैंकों को िादहए कक वे काम का इस प्रकार आबंटन करें कक उनकी शाखाओं में बैंककंग के 

घंटों के दौरान कोई गिक काउंटर बंद न रहे।  
 

कारोबार के समय की समाजतत के पहले बैंककंग हॉल में प्रवेश करनेवाले सभी ग्राहकों को सेवाएं प्रदान 

की जानी िादहए। 
 

7.4 नकिी से इतर बैंककंग लेनिेनों के ललए कारोबार के विस्ताररत घंटे 

नकदी से इतर बैंककंग लेनदेनों के मलए बैंकों को कारोबार के घंटों को कामकाज के समय की समाजतत 

के एक घंटे पहले तक बढ़ाना िादहए। 
 

बढ़ाए गए समय, अथाणत ् कामकाज के समय की समाजतत के एक घंटे पहले तक, में बैंकों को 

तनम्नमलणखत नकदीतर लेनदेन करने िादहए :  

              (क)  िाउचर सकृ्जत न करने िाले लेनिेन : 

(i) पास बुक /खातों के वववरि जारी करना; 

(ii) िेक बुक जारी करना; 

(iii) मीयादी जमा रसीदों /ड्राफ्टों की सुपुदणगी; 

(iv) शेयर आवेदन फामण स्वीकार करना; 

(v) समाशोधन िेक स्वीकार करना; 

(vi) वसूली के मलए बबल स्वीकार करना । 

              (ख)  िाउचर सकृ्जत करने िाले लेनिेन 

(i) मीयादी जमा रसीदों का तनगणम; 

(ii) लॉकर के मलए देय ककराये के िेकों की स्वीकृतत; 

(iii) यात्री िेक जारी करना; 

(iv) उपहार िेक जारी करना; 

(v) अंतरि जमा के मलए व्यजक्तगत िेक स्वीकार करना। 
 

बढ़ाए गए कारोबार के घंटों में ककए जानेवाले ऐसे गैर-नकदी लेनदेनों के संबंध में ग्राहकों को पयाणतत 

सूिना दी जानी िादहए। 
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कारोबार के सामान्य घंटों से परे जनता को सुववधाएाँ प्रदान करने के मलए बैंक शहरी/महानगरीय कें द्रों 

की मौजूदा शाखाओं के पररसरों में शाम का काउंटर रख सकते हैं ताकक ग्राहक सेवा में सुधार लाया 

जा सके। यह आवचयक है कक ऐसे मामलों में कारोबार के बढ़ाये गये घंटों में ककए गए ऐसे लेनदेन 

का उस शाखा के मुख्य खातों के साथ ववलयन ककया जाता है, जहााँ उक्त सुववधाएं प्रदान करने का 

तनिणय मलया गया है। 
 

संबंचधत बैंकों को िादहए कक वे स्थानीय समािार पत्रों के माध्यम से तथा संबंचधत शाखा (ओं) में 

सूिना पट्ट पर एक सूिना प्रदमशणत कर, बढ़ाए गए बैंककंग घंटों के दौरान ककए जानेवाले कायों के बारे 

में अपने ग्राहकों को उचित नोदटस दें। साथ ही, ककसी शाखा के कारोबार के घंटे जब भी बढ़ाए जाते 

हैं, संबंचधत समाशोधन गहृ को उसकी सूिना दी जानी िादहए। 
 

8.  ग्राहकों को मागडिशडन तथा सूचना का प्रकटीकरर्  

8.1 ग्राहकों की सहायता /का मागडिशडन  

अत्यंत छोटी शाखाओं को छोड़कर सभी शाखाओं में `पूछताछ' अथवा `क्या मैं आपकी सहायता कर 

सकता हंू` काउंटर या तो अलग से अथवा अन्य कायों के साथ-साथ होने िादहए जो बैंककंग हॉल के 

प्रवेश स्थान के पास हो ।  
 

8.2 समय मानिंर् प्रिलशडत करना 

ववशेिीकृत कारोबार से संबंचधत लेनदेनों के मलए समय मानदंर् बैंककंग हॉल में प्रमुख स्थान पर 

प्रदमशणत ककए जाने िादहए। 
 

8.3  बैंकों द्िारा सूचना /जानकारी प्रिलशडत करना - व्यापक सूचना पट्ट 
 

बैंकों की शाखाओं में सूिना /जानकारी प्रदमशणत करना ववत्तीय मशक्षा प्रदान करने का एक माध्यम है। 

इस तरह का प्रदशणन करने से ग्राहकों को बैंक के उत्पादों तथा सेवाओं के संबंध में समझबूझ कर 

तनिणय लेने में आसानी होती है तथा उनके अचधकारों तथा कुछ अतनवायण सेवाएं प्रदान करने के बैंकों 

के दातयत्वों के बारे में भी जानकारी प्रातत होती है। उससे जनता की मशकायत तनवारि प्रिाली संबंधी 
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जानकारी का भी प्रसारि होता है और बैंकों में ग्राहक सेवा की गुिवत्ता बढ़ती है तथा ग्राहक संतुजष्ट 

के स्तर में भी सुधार होता है।  
 

इसके अलावा, भारतीय रऱिवण बैंक ने बैंकों के पररिालनों में पारदमशणता को बढ़ावा देने के मलए सेवा 

प्रभार, ब्याज दर, प्रदान की जानेवाली सेवाएं, उत्पादों संबंधी जानकारी, ववमभन्न बैंककंग लेनदेनों के 

मलए लगने वाले समय संबंधी मानदंर् तथा मशकायत  तनवारि प्रिाली जैसे ववमभन्न प्रमुख पहलुओं 

को प्रदमशणत करने के संबंध में  बैंकों को ववमभन्न अनुदेश ददए हैं। तथावप, भारतीय रऱिवण बैंक द्वारा 

बैंकों की शाखाओं के तनरीक्षि/दौरों के समय यह पाया गया कक बहुत से बैंक जगह की कमी, अनुदेशों 

के मानकीकरि के अभाव आदद जैसे कारिों से अपेक्षक्षत जानकारी प्रदमशणत नहीं करते हैं। 
 

शाखाओं में जगह की कमी तथा एक अच्छा माहौल बनाए रखने की आवचयकता को ध्यान में रखते 

हुए भारतीय रऱिवण बैंक के एक आंतररक कायणदल ने वाणिजज्यक बैंकों के प्रदशणन /सूिना पट्ट से 

संबंचधत सभी मौजूदा अनुदशों की समीक्षा की ताकक उन्हें तकण संगत बनाया जा सके। कायणदल की 

मसफाररशों के आधार पर बैंकों को तनम्नमलणखत अनुदेश जारी ककए जाते हैं : 

 

8.3.1  सूचना पट्ट 

उक्त दल ने यह महसूस ककया कक मौजूदा अनुदेशों को सवाणचधक युजक्तयुक्त बनाने के मलए इन 

अनुदेशों को `ग्राहक सेवा संबंधी जानकारी', `सेवा प्रभार', `मशकायत तनवारि' तथा `अन्य' जैसी कुछ 

शे्रणियों में वगीकृत ककया जाना बेहतर रहेगा । साथ ही, दल ने यह भी महसूस ककया कक सूिना पट्ट 

पर कोई ववस्ततृ जानकारी प्रदमशणत करने की आवचयकता नहीं है और जानकारी संबंधी महत्वपूिण 

पहलू अथवा  ‘ संकेतकों ’  को ही वहां प्रदमशणत ककया जाए । 
 

तदनुसार, मौजूदा आदेशात्मक अनुदेशों को मोटे तौर पर उपयुणक्त िार शे्रणियों में वगीकृत ककया गया 

है और उपयुणक्त समूह द्वारा तैयार ककए गए व्यापक सूिना पट्ट में शाममल ककया गया है । व्यापक 

सूिना पट्ट का फॉमेट अनुबंध II में ददया गया है । बोर्ण का न्यूनतम आकार 2 फीट लंबा और 2 

फीट िौड़ा हो क्योंकक इस आकार का बोर्ण होगा तो 3.5 मीटर की दरूी से भी आसानी से ददखाई देगा 
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। बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे अपनी शाखाओं के सूिना पट्टों पर व्यापक सूिना पट्ट के 

मलए ददए गए फॉमेट के अनुसार जानकारी प्रदमशणत करें । 
 

सूिना पट्ट पर जानकारी प्रदमशणत करते समय बैंक तनम्नमलणखत मसद्धांतों का भी अनुपालन करें : 

(क) सूिना पट्ट को आवचधक आधार पर अद्यतन ककया जाए और बोर्ण को जजस तारीख तक 

अद्यतन ककया गया है वह तारीख भी बोर्ण पर प्रदमशणत की जाए । (सूिना पट्ट में शाममल 

करें) । 

(ख) हालांकक बोर्ण का पैटनण, रंग तथा डऱ्िाइन बैंकों के वववेक पर छोड़ ददया गया है, कफर भी 

सूिना पट्ट सादगीपूिण तथा सुपाठ्य होना िादहए । 

(ग) भाविक अपेक्षाओं (अथाणत ् दहदंी भािी राज्यों में द्ववभािी तथा अन्य राज्यों में बत्रभािी) को 

ध्यान में मलया जाए । 

(घ) सूिना पट्ट पर ककए गए नए पररवतणनों को ववशेि रूप से दशाणया जाए । उदाहरि के मलए, 

बैंक द्वारा ददए जाने वाले लघु उद्योग ऋि उत्पादों में कोई नया पररवतणन ककया गया है तो 

लघु उद्योग उत्पादों से संबंचधत जानकारी `हम लघु उद्योग ऋि/उत्पाद देते हैं (ददनांक . . . 

.   को पररवततणत)' के रूप में प्रदमशणत की जाएगी । 

(र्.) सूिना पट्ट पर उन मदों की सूिी भी प्रदमशणत की जाए, जजनपर पुजस्तका के रूप में ववस्ततृ 

जानकारी उपलब्ध है । 
 

इसके अलावा, उपयुणक्त बोर्ण के अततररक्त बैंकों को `बैंक/शाखा का नाम, कायण ददन, कायण घंटे तथा 

साततादहक छुदट्टयां' जैसे ब्योरे भी शाखा पररसर के बाहर प्रदमशणत करने िादहए । 
 

8.3.2   पुक्स्तकाएं/ब्रोशसड  

अनुबंध II के पैरा `ङ' में तनददणष्ट ककए गए अनुसार ववस्ततृ जानकारी बैंक के तनिणयानुसार ववमभन्न 

पुस्तकों/ब्रोशसण में उपलब्ध कराई जाए । इन पुजस्तकाओं/ब्रोशसण को एक अलग फाइल/फोल्र्र में 

`प्रततस्थापनीय पषृ्ठों' के रूप में रखा जाए ताकक उनकी प्रततमलवप बनाने और उन्हें अद्यतन करने में 

सहायता हो । इस संबंध में बैंक तनम्नमलणखत ववस्ततृ ददशातनदेशों का भी अनुपालन करें : 
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 फाइल/फोल्र्र को शाखा में ग्राहक लॉबी में अथवा `आपकी सहायता के मलए' काउंटर पर 

अथवा ऐसे स्थान पर रखा जाए जहां ज्यादातर ग्राहक आते-जाते रहते हैं । 

 भाविक अपेक्षाओं (अथाणत ् दहदंी भािी राज्यों में द्ववभािी और अन्य राज्यों में बत्रभािी) को 

ध्यान में रखा जाए । 

 पुजस्तकाओं के मुद्रि के समय यह सुतनजचित ककया जाए कक फॉन्ट का आकार कम-से-कम 

एररयल 10 है ताकक ग्राहक उसे आसानी से पढ़ सकें  । 

 ग्राहकों के अनुरोध पर उन्हें पुजस्तकाओं की प्रततया ंउपलब्ध कराई जाएं । 
 

8.3.3  िेबसाइट 

अनुबंध II के पैरा `ङ' में तनददणष्ट ककए गए अनुसार ववस्ततृ जानकारी बैंक की वेबसाइट पर भी 

उपलब्ध कराई जाए । बैंकों को अपनी वेबसाइट पर सामग्री र्ालते समय उस सामग्री की तारीख, 

पठनीयता आदद से संबंचधत ववस्ततृ ददशातनदेशों का पालन करना िादहए । इस संबंध में बैंक यह भी 

सुतनजचित करें कक ग्राहक बैंक की वेबसाइट के होम पेज से संबंचधत जानकारी आसानी से ग्रहि कर 

सकें  ।  इसके अलावा, सेवा प्रभार तथा शुल्क तथा मशकायत तनवारि से संबंचधत कुछ ऐसी जानकारी 

है जजसे बैंक की वेबसाइट पर अतनवायणत: र्ाला जाना है । रऱिवण बैंक, बैंकों की वेबसाइटों के मलए 

एक मलकं प्रदान कर रहा है ताकक ग्राहक भारतीय रऱिवण बैंक की वेबसाइट से भी उस जानकारी तक 

पहंुि सकें  । 
 

8.3.4   जानकारी प्रिलशडत करने के अन्य साधन 

जो भी जानकारी पुजस्तका के रूप में देनी है, उसे इंफामेशन ककयोस्क में टि स्िीन पर उपलब्ध 

करने पर भी बैंक वविार कर सकते हैं । ऐसी जानकारी को स्िौल बासण, टैग बोर्ण पर र्ालने का 

ववकल्प भी उपलब्ध है ।  इन माध्यमों का उपयोग करते हुए जानकारी प्रदमशणत करते समय उपयुणक्त 

ववस्ततृ ददशातनदेशों का पालन ककया जाए।  
 

8.3.5   अन्य मामले 
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बैंक अपनी संवधणनात्मक (प्रमोशनल) तथा उत्पाद संबंधी जानकारी प्रदमशणत करने हेतु तनिणय लेने के 

मलए स्वतंत्र हैं । तथावप, इससे अतनवायण सूिना पट्टों पर ककसी भी प्रकार का अवरोध नहीं आना 

िादहए । िंूकक अतनवायण प्रदशणन अपेक्षाओं से ग्राहक दहत तथा ववत्तीय मशक्षा का लक्ष्य प्रातत करना 

अपेक्षक्षत है, अत: उन्हें अन्य सूिना पट्टों से अचधक प्राथममकता भी देनी होगी । सरकार द्वारा 

प्रायोजजत योजनाओं से संबंचधत जानकारी को स्थान-वार उसकी प्रयोज्यता के अनुसार प्रदमशणत ककया 

जाए । 
 

8.4 ब्याज िरों और सेिा प्रभारों से संबंगधत सूचना का प्रिशडन - िरें एक नज़र में 

ब्याज दरों और सेवा प्रभारों के संबंध में जानकारी के प्रदशणन के मलए रऱिवण बैंक ने एक फॉमेट तैयार 

ककया है जजससे ग्राहक एक ऩिर में त्वररत वांतछत जानकारी प्रातत कर सकें गे । उक्त फॉमेट 

अनुबंध-III में ददया गया है । बैंकों को यह सूचित ककया जाता है कक अनुबंध III में ददए गए फॉमेट 

के अनुसार वे अपनी वेबसाइट पर जानकारी का प्रदशणन करें । तथावप, बैंक प्रकटीकरि के दायरे में 

बबना कोई कटौती ककए अथवा मूलभूत संरिना को हातन न पहंुिाते हुए अपनी आवचयकताओं के 

अनुसार उक्त फॉमेट में संशोधन करने के मलए स्वतंत्र है । 

 

बैंक यह भी सुतनजचित करें कक उनकी वेबसाइटों में उक्त फॉमेट में केवल नवोनतम अद्यतन 

जानकारी दी जाती है और उनकी जानकारी उनकी वेबसाइटों के होम पेज से आसानी से प्रातत की जा 

सकती है । 
 

8.5 पक्ब्लक र्ोमेन में बैंकों द्िारा जानकारी का प्रकटीकरर् 

वेबसाइटों पर उत्पादों तथा सेवाओं संबंधी जानकारी के प्रकटीकरि को बडे़ पैमाने पर ग्राहकों तथा 

जनता तक पहंुिने का एक कारगर माध्यम पाया गया है । ऐसा प्रकटीकरि पररिालन में पारदमशणता 

बढ़ाता है और ग्राहकों में बैंकों द्वारा प्रस्ताववत उत्पादों एवं सेवाओं के बारे में जागरूकता पैदा करता 

है। जनता को बैंकों की वेबसाइटों के ़िररए कम-से-कम तनम्नमलणखत ब्योरे उपलब्ध कराए जा सकते  

हैं : 
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I. नीतत/ददशातनदेश 

(i) नागररक िाटणर 

(ii) जमारामश संबंधी नीतत 

(iii) नामन संबंधी तनयमों सदहत मतृ जमाकताण संबंधी नीतत  

(iv) िेक वसूली नीतत 

(v) उधारदाताओं के मलए उचित व्यवहार संदहता 

(vi) िेडर्ट कार्ण कारोबार के स्व-ववतनयमन के मलए उचित व्यवहार संदहता 

(vii) प्रत्यक्ष बबिी एजेंटों के मलए आिार संदहता 

(viii) देय रामश की वसूली तथा जमानत के पुन: कब्जे के संबंध में संदहता 
 

II.  मशकायतें 

(i)   मशकायत तनवारि तंत्र 

(ii)   बैंककंग लोकपाल से संबंचधत जानकारी 

(iii)  ग्राहक सेवा कें द्रों से संबंचधत जानकारी (सरकारी के्षत्र के बैंकों के मलए) 
 

III.  खाते खोलना 

(i)  खाता खोलने संबंधी फॉमण 

(ii) तनयम और शतें 

(iii)  ववमभन्न प्रकार की सेवाओं के मलए सेवा प्रभार - कूररयर प्रभारों सदहत ठेठ सामान्य 

सेवाएं शाममल की जानी िादहए - बबना ककसी प्रभार के कौन-सी सेवाएं उपलब्ध हैं । 

(iv)  जमारामशयों पर ब्याज दरें 

(v)  न्यूनतम शेि रामशया ं- पेशकश की गई तदनुरूपी सुववधाओं के साथ-साथ 
 

IV.  ऋि और अचग्रम 

(i)  ऋिों और अचग्रमों से संबंचधत आवेदन फॉमण 

(ii) ऋिकताण द्वारा तनष्पाददत ककए जानेवाले करार की कोरी नमूना प्रतत 

(iii) तनयम और शतें 
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(iv) प्रोसेमसगं शुल्क और अन्य प्रभार 

(v)  ऋिों और अचग्रमों पर ब्याज दरें 
 

V.  शाखाएं 

(i) पतों एवं टेलीफोन नंबरों सदहत शाखाओं के ब्यौरे (शाखा के स्थान से संबंचधत प्रचनों के मलए 

सिण इंजजन सदहत)  

(ii) पतों सदहत एटीएम के ब्यौरे 

 

9. बूढे़ और अक्षम व्यक्क्तयों द्िारा खातों का पररचालन 

9.1 बीमार/बूढे़/अक्षम, पेन्शन से इतर खाताधारकों को सुविधाएं 

पेन्शन खाताधारकों के मलए पेशकश की गई सुववधाएं पेन्शन से इतर ऐसे खाताधारकों के मलए भी दी 

जानी िादहए जो बीमार/बूढे़/अक्षम हैं और जो संयुक्त खाता खोलना और पररिामलत करना नहीं िाहते 

। 
 

9.2 बीमार/बूढे़/अक्षम खाताधारकों के प्रकार 

बीमार/बूढे़/अक्षम खाताधारकों के मामले तनम्नमलणखत शे्रणियों में आते हैं : 

(क) ऐसा खाताधारक जो बीमार हो और िेक पर हस्ताक्षर नहीं कर सकता हो/अपने बैंक खाते से धन 

आहररत करने के मलए बैंक में स्वयं उपजस्थत न रह सकता हो, परंतु अपने अंगूठे का तनशान 

िेक/आहरि पिी पर लगा सकता हो । 

(ख) ऐसा खाताधारक जो न केवल बैंक में स्वयं उपजस्थत नहीं रह सकता बजल्क िेक/आहरि पिी 

पर कततपय शारीररक अक्षमताओं के कारि अपने अंगूठे का तनशान भी नहीं लगा सकता । 
 

9.3  पररचालनगत कियाविगध 

अपने बैंक खाते पररिामलत करने के मलए बूढे़/बीमार खाताधारकों को सक्षम बनाने की दृजष्ट से बैंक 

तनम्नानुसार कियाववचध का अनुसारि करें : 
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(क)  बीमार/बूढे़/अक्षम खाताधारक के जब अंगूठे अथवा पैर के अंगूठे के तनशान प्रातत ककए जाते 

हैं, तब उसकी पहिान बैंक के पररचित दो स्वतंत्र गवाहों द्वारा की जानी िादहए, जजनमें से एक बैंक 

का जजम्मेदार अचधकारी हो । 

(ख)  जहा ंग्राहक अपने अंगूठे का तनशान भी नहीं लगा सकता और बैंक में स्वयं उपजस्थत भी नहीं 

हो सकता वहा ंिेक/आहरि पिी पर एक चिह्न प्रातत ककया जा सकता है जजसकी पहिान दो स्वतंत्र 

गवाहों द्वारा की जानी िादहए जजनमें से एक जजम्मेदार बैंक अचधकारी होना िादहए । 

(ग)  संबंचधत ग्राहक से बैंक यह भी दशाणने के मलए कहे कक उपयुणक्तानुसार प्रातत िेक/आहरि पिी 

के आधार पर बैंक से कौन रामश आहररत करेगा तथा उस व्यजक्त की दो स्वतंत्र गवाहों द्वारा पहिान 

की जानी िादहए । जो व्यजक्त बैंक से वास्तव में रामश आहररत करेगा उससे उसके हस्ताक्षर बैंक को 

प्रस्तुत करने के मलए कहा जाए । 
 

9.4 िोनों हाथ गंिा िेने के कारर् हस्ताक्षर न कर सकनेिाले व्यक्क्त के मामले में भारतीय बैंक संघ 

की राय  

दोनों हाथ गंवा देने के कारि िेक/आहरि पिी पर हस्ताक्षर न कर सकनेवाले व्यजक्त का बैंक खाता 

खोलने के प्रचन पर भारतीय बैंक संघ ने अपने परामशणदाता से तनम्नानुसार राय प्रातत की है :  

 

"जनरल क्लॉ़ेिस एक्ट के अनुसार जो व्यजक्त अपना नाम नहीं मलख सकता उसके संदभण में 

"हस्ताक्षर" शब्द,  उसके व्याकरणिक रूप और उससे संबद्ध अमभव्यजक्तयों के अंतगणत, `चिह्न', उसके 

व्याकरणिक रूप और उससे संबद्ध अमभव्यजक्तया ंशाममल होंगी । सवोच्ि न्यायालय ने एआइआर 

1950 - सवोच्ि न्यायालय, 265 में यह तनधाणररत ककया है कक जजस व्यजक्त को हस्ताक्षर करना है 

उस व्यजक्त और उस हस्ताक्षर के बीि शारीररक संपकण  होना ़िरूरी है  और हस्ताक्षर ककसी चिह्न के 

रूप में  हो सकता है । उस व्यजक्त द्वारा यह चिह्न ककसी भी तरीके से लगाया जा सकता है । वह 

चिह्न पैर के अंगूठे के तनशान के रूप में हो सकता है, जैसा कक सुझाव ददया गया है । यह एक ऐसे 

चिह्न के रूप में हो सकता है, जजसे जजस व्यजक्त को हस्ताक्षर करना है उस व्यजक्त  की ओर से 
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कोई भी लगा सकता है , तथा यह चिह्न एक ऐसे साधन/उपकरि के जररए लगाया जा सकता है 

जजसका उस व्यजक्त से शारीररक संपकण  हो जजसे हस्ताक्षर करना है । 
 

10. विकलांगताग्रस्त व्यक्क्तयों को बैंक सुविधा प्रिान करना  

10.1   विकलांग व्यक्क्तयों के ललए मुख्य आयुक्त के फैसले के आधार पर भारतीय बैंक संघ द्िारा 

बनाए गए दिशातनिेश 

भारतीय बैंक संघ ने अपने सदस्य बैंकों द्वारा कायाणन्वयन हेतु ववकलांग व्यजक्तयों को बैंककंग 

सुववधाएं प्रदान करने संबंधी पररिालनगत ददशातनदेश तैयार ककए हैं । बैंकों को िादहए कक वे इन 

पररिालनगत ददशातनदेशों का सही-सही अनुसरि करें । 
 

10.2 विकलांग व् यक्क्तयों की बैंक की शाखाओं/एटीएम तक पहंुच सुगम बनाने की आिश् यकता 

बैंकों को सूचित ककया गया है कक सभी विद्यमान एटीएम/भविटय में खुलने िाले एटीएम में रैम् प 

उपलब् ध कराने के मलए उन्हें आवचयक कदम उठाने होंगे ताकक व् हीलिेयर का प्रयोग करने 

वाले/ववकलांग व् यजक्त उन तक आसानी से पहंुि सकें । ये व् यवस् थाएं करते समय यह सावधानी भी 

बरती जानी िादहए कक एटीएम की ऊंिाई के कारि व् हीलिेयर का प्रयोग करने वालों को उसके प्रयोग 

में कदठनाई न हो। तथावप, ऐसे मामलों में, जहां जमीन में स् थायी रूप से स्थावपत या अन् य प्रकार के 

रैम् प की सुववधा उपलब् ध कराना अव् यावहाररक हो, वहां इस अपेक्षा को छोड़ा जा सकता है, तथावप 

संबंचधत शाखाओं या एटीएम में इसके कारिों को अमभमलणखत एवं प्रदमशणत ककया जाए। 

बैंकों को बैंक शाखाओं के प्रवेश द्वार पर रैम् प उपलब् ध कराने सदहत, जहां संभव हो, उचित कदम भी 

उठाने िादहए ताकक ववकलांग व्यजक्त/व् हीलिेयर का उपयोग करने वाले व्यजक्त बबना ककसी कदठनाई 

के बैंक की शाखाओं में प्रवेश करके अपना कायण कर सकें । बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे 

आवचधक रूप से अपने संबंचधत बोर्ण की ग्राहक सेवा सममतत को इस संबंध में की गई प्रगतत की 

ररपोटण करें तथा इसका अनुपालन सुतनजचित करें।  

10.3 दृक्टटहीन व्यक्क्तयों को बैंककंग सुविधाएं प्रिान करना 
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दृजष्टहीन व्यजक्तयों को बैंककंग सुववधाएं प्रदान करने के मलए बैंकों को यह सूचित ककया गया कक वे 

दृजष्टहीन व्यजक्तयों को िेक बुक सुववधा/एटीएम पररिालन/लॉकर आदद सदहत बैंककंग सुववधाओं की 

पेशकश करें क्योंकक वे कानूनी तौर पर संववदा के मलए सक्षम हैं । 
 

मामला सं. 2791/2003 में ववकलांग व्यजक्तयों हेतु माननीय मुख्य आयुक्त के न्यायालय ने 

5.9.2005 को आदेश पाररत ककए थे जजसे भारतीय बैंक संघ ने 20 अक्तूबर 2005 के अपने पररपत्र 

द्वारा सभी सदस्य बैंकों को पे्रवित ककया था । उक्त आदेश में माननीय न्यायालय ने बैंकों को 

अनुदेश ददए हैं कक बैंक दृजष्टहीन व्यजक्तयों को िेक बुक सुववधा, एटीएम सुववधा तथा लॉकर सुववधा 

सदहत सभी बैंककंग सुववधाओं की पेशकश करें तथा नकदी के आहरि में उनकी सहायता भी करें । 
 

साथ ही, उक्त आदेश के पैरा 14 में माननीय न्यायालय ने यह दटतपिी की है कक दृजष्टहीन 

व्यजक्तयों को िेक बुक, लॉकर तथा एटीएम की सुववधाओं के पररिालन/उपयोग में जोणखम की 

संभावना के आधार पर उक्त सुववधाएं नकारी नहीं जा सकती ंक्योंकक जोणखम का तत्व अन्य ग्राहकों 

के मामले में भी तनदहत है । 
 

अत: बैंकों को यह सुतनक्श्चत करना चादहए कक थर्ड पाटी चेक सदहत चेक बुक सुविधा, एटीएम 

सुविधा, नेट बैंककंग सुविधा, लॉकर सुविधा, खुिरा ऋर्, िेडर्ट कार्ड आदि जैसी सभी बैंककंग सुविधाएं 

बबना ककसी भेिभाि के दृक्टटहीन व्यक्क्तयों को अतनिायडत: पेशकश की जाती हैं । 
 

बैंक अपनी शाखाओं को यह भी सूचित करें कक वे ववमभन्न बैंककंग सुववधाओं का लाभ उठाने के मलए 

दृजष्टहीन व्यजक्तयों को हर संभव सहायता करें । 
 

10.3.1  दृक्टट संबंधी अशक्तता से पीडडत व्यक्क्तयों की सुविधा के ललए बे्रल की-पैर् िाला 

 टॉककंग एटीएम 

बैंकों को 01 जुलाई 2014 से लगाए जाने वाले सभी नए एटीएम को बे्रल कीपैर् युक् त बोलने वाले 

एटीएम बनाना होगा। बैंकों को सभी ववद्यमान एटीएम को बे्रल कीपैर् युक् त बोलने वाले एटीएम में 
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बदलने के मलए एक कायण योजना बनानी िादहए तथा उक् त बोर्ण की ग्राहक सेवा सममतत द्वारा उसकी 

समय-समय पर समीक्षा की जानी िादहए। 

उक् त के अततररक् त, कम दृजष्ट वाले लोगों द्वारा प्रयोग के मलए बैंक की सभी शाखाओं में आवधणक 

लेंस (मैजग्नफाइंग ग् लासेस) भी उपलब् ध कराए जाने िादहए, ताकक जहां भी जरूरत हो, वे आसानी से 

अपना बैंककंग कारोबार कर सकें । शाखाओं में ववकलांग व् यजक्तयों के मलए मैजग्नफाइंग ग् लासेस और 

अन् य उपलब् ध सुववधाओं के बारे में एक नोदटस मुख् य स् थान पर प्रदमशणत ककया जाना िादहए। 

11.  ऑदटज़म, दिमागी पक्षाघात, मानलसक मंिन, मानलसक बीमारी तथा मानलसक विकलांगता िाले 

व्यक्क्तयों के बैंक खाते खोलना/ उनके पररचालन के ललए दिशातनिेश  

उक् त व्यजक्तयों के बैंक खातों के खोलने/पररिालन के मलए तनम् नमलणखत ददशातनदेश लागू होंगे   

(i) मानमसक स् वास् ् य अचधतनयम, 1987 में एक कानून का प्रावधान ककया गया है जो मानमसक रूप 

से रुग् ि व् यजक्तयों के उपिार और देखभाल करने तथा उनकी संपजत्तयों व अन् य मामलों के संबंध में 

बेहतर प्रावधान करने से संबंचधत है। उक् त अचधतनयम के अंतगणत, "मानमसक रूप से रुग् ि व् यजक्त" 

का तात् पयण ऐसे व् यजक्त से है जजसे मानमसक मन् दन को छोड़कर ककसी अन् य मानमसक रुगिता के 

मलए उपिार की आवच यकता है। इस अचधतनयम की धारा 53 और 54 मानमसक रूप से ववकलागं 

व् यजक्तयों के मलए अमभभावकों तथा कततपय मामलों में उनकी संपजत्त के मलए प्रबंधकों की तनयुजक्त 

करने से संबंचधत है। स् वास् ् य अचधतनयम 1987 के अंतगणत तनधाणररत तनयोक् ता प्राचधकारी जजला 

न् यायालय और जजलाचधकारी हैं।  

(ii) ऑदट़िम, मजस्तष् क पक्षाघात, मानमसक मन् दन तथा बहुववध अक्षमता वाले व् यजक्तयों के कल् याि 

के मलए राष् रीय न् यास अचधतनयम, 1999 कततपय ववतनददणष् ट ववकलांगताओं से संबंचधत कानून का 

प्रावधान करता है। उस अचधतनयम की धारा 2 के खंर् (जे) में "ववकलांग व् यजक्त" की पररभािा ऐसे 

व् यजक्त के रूप में दी गयी है जो ऑदट़िम, मजस्तष् क पक्षाघात, मानमसक मन् दन या ककन् हीं ऐसे दो 

या अचधक रुगिताओं से पीड ी़र्त है और इसमें बहुववध अक्षमता से पीड ी़र्त व् यजक्त भी शाममल है। यह 

अचधतनयम एक स् थानीय स् तर सममतत को यह शजक्त प्रदान करता है कक वह ववकलांग व् यजक्त के 
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मलए ऐसे अमभभावक की तनयुजक्त कर सके जो उस अक्षमता वाले व् यजक्त और उसकी संपजत्तयों की 

देखभाल कर सकेगा।  

(iii) बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे उक् त ववचधक जस्थतत को नोट करें और बैंक खाते 

खोलने/पररिामलत करने हेतु अमभभावकों/प्रबंधकों की तनयुजक्त करने वाले सक्षम प्राचधकाररयों द्वारा 

जारी अनुदेशों/प्रमाि पत्रों से मागणदशणन प्रात त करें तथा उन् हें आधार बनाएं। संदेह की जस्थतत में उचित 

ववचधक परामशण प्रात त करने की सावधानी बरती जाए।  

बैंक यह भी सुतनजचित करें कक उनकी शाखाएं ग्राहकों को समुचित मागणदशणन प्रदान करें ताकक 

ववकलांग व् यजक्तयों के अमभभावकों/प्रबंधकों को इस संबंध में ककसी प्रकार की कदठनाई का सामना न 

करना पडे़। 

11.1   ऑदटज्म, दिमागी पक्षाघात, मानलसक मंिन एिं बहुविध विकलांगता िाले 

व्यक्क्तयों के कल्यार् हेतु राटरीय न्यास अगधतनयम, 1999 के अंतगडत 

स्थावपत स्थानीय स्तर की सलमततयों के संबंध में सूचना का प्रिशडन 
 

ददल्ली उच्ि न्यायालय के समक्ष एक मामले में माननीय उच्ि न्यायालय ने यह तनदेश ददया है कक 

सभी बैंक यह सुतनजचित करें कक उनकी शाखाएं एक प्रमुख स्थान पर (i) अचधतनयम (मानमसक 

ववकलांगता अचधतनयम) के अंतगणत सुववधाओं के आवचयक ब्यौरे (ii) यह त्य कक प्रमाि पत्र तनगणत 

कराने के प्रयोजन से लोग स्थानीय स्तर की सममततयों से संपकण  कर सकते हैं तथा यह कक मानमसक 

ववकलांगता अचधतनयम के अंतगणत जारी प्रमाि पत्र स्वीकायण हैं; और (iii) उस इलाके में स्थानीय 

स्तर की सममततयों के ब्यौरे स्पष्ट रूप से प्रदमशणत करें । न्यायालय ने यह भी तनदेश ददया है कक 

उक्त सूिना स्थानीय भािा और अंगे्रजी/दहदंी (या दोनों) में प्रदमशणत की जानी िादहए । बैंकों को 

सूचित ककया जाता है कक न्यायालय के उपयुणक्त आदेशों का कड़ाई से पालन करें ।  
 

12.  विपे्रषर् 

12.1 50,000/- रु. और उससे अगधक के मूल्य की तनगधयों का विपे्रषर् 
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बैंकों को यह सुतनजचित करना िादहए कक 50,000/- रुपये और उससे अचधक मूल्य के मांग 

ड्राफ्ट/र्ाक/तार अंतरि तथा यात्री िेक या ककसी अन्य माध्यम से तनचधयों का ववपे्रिि ग्राहक के 

खाते से नामे करके या िेक अथवा खरीदार द्वारा प्रस्तुत अन्य मलखतों के बदले ककया जाता है,  

नकद भुगतान पर नहीं । ये अनुदेश सोना/िााँदी/तलैदटनम की खुदरा बबिी पर लागू ककए गए हैं। 

वतणमान पररजस्थततयों में जहां आम तौर पर ववत्तीय प्रिाली की तथा ववशेि रूप से बैंककंग माध्यमों 

की प्रामाणिकता/सत्यतनष्ठा अत्यचधक महत्वपूिण है वहााँ इन ददशातनदेशों का  उल्लंघन इसके व्यापक 

प्रभाव के पररपे्रक्ष्य में एक गंभीर ववतनयामक चितंा का वविय है। इन  अनुदेशों के उल्लंघन को 

गंभीरता से मलया जाएगा।  
 

12.2   मांग ड्राफ्ट 

12.2.1 मांग ड्राफ्ट जारी करना  
बैंक ड्राफ्टों के जररए की जानेवाली धोखाधड़ी की घटनाओं को कम करने के उपायों को ड्राफ्ट फामण में 

ही शाममल ककया जाना िादहए। ड्राफ्ट जारी करने तथा उनके भुगतान में तेजी लाने के मलए प्रिाली 

तथा कियाववचधयों में आवचयक पररवतणन ककए जाने िादहए। 

बैंकों को यह सुतनजचित करना होगा कक 20,000/- रुपये और उससे अचधक रामश के मांग ड्राफ्ट 

अतनवायण रूप से आदाता खाता रेखांकन के साथ ही जारी ककए जाते हैं । 
 

मााँग ड्राफ्ट की वैधता से संबंचधत सभी उपररलेखों को ड्राफ्ट फामण के शीिण भाग में दशाणया जाए। ड्राफ्ट 

तीन महीने के मलए समान रूप में वैध होना िादहए और तीन महीने बाद ड्राफ्ट के पुनवैधीकरि की 

कियाववचध को सरल बनाया जाना िादहए। 
  

बैंकों को यह सुतनजचित करना िादहए कक छोटी रामश के  ड्राफ्ट नकद रामश के बदले   सभी ग्राहकों 

को इस बात को ध्यान में मलए बबना जारी ककए जाते हैं कक बैंक में उनका खाता है या नहीं। बैंक के 

काउंटर स्टाफ को  ग्राहकों से अथवा (ड्राफ्ट जारी करने के मलए गैर-ग्राहकों से) छोटे मूल्यवगण के नोट 

लेने से इनकार नहीं करना िादहए। 
 

12.2.2   ड्राफ्ट का नकिीकरर् 
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बैंकों को यह सुतनजचित करना िादहए कक उनकी शाखाओं पर आहररत ड्राफ्टों का भुगतान तुरंत होता 

है। ड्राफ्ट का भुगतान करने से केवल इसमलए इनकार न ककया जाए कक संबंचधत सूिना प्रातत नहीं  

हुई है। 

 

12.2.3   मांग ड्राफ्ट की अनुललवप (रु्क्तलकेट) जारी करना  

पयाणतत क्षततपूततण के आधार पर और आदेमशती कायाणलय से गैर-अदायगी सूिना  की मांग करने पर 

जोर ददए बबना तथा इस संबंध में ववद्यमान ववचधक जस्थतत का वविार ककए  बबना 5000 रुपए तक 

के के खोए ड्राफ्ट के बदले में िेता को अनुमलवप मांग ड्राफ्ट जारी ककया जा सकता है।  
 

बैंकों को िादहए कक ऐसे आवेदन की प्राजतत से एक पखवाडे़ के भीतर ग्राहक को मांग ड्राफ्ट की 

अनुमलवप जारी कर दी जाए। इसके अलावा, इस तनधाणररत अवचध से अचधक ववलंब के मलए समान 

पररपक्वता वाली सावचध जमा के मलए लागू दर से ब्याज देने के मलए बैंकों सूचित ककया गया ताकक 

ऐसे ववलंब के मलए ग्राहक को क्षततपूततण हो सके । एक पखवाडे़ की तनधाणररत अवचध केवल उन 

मामलों के मलए लागू होगी जहां मांग ड्राफ्ट की अनुमलवप के मलए अनुरोध खरीदार अथवा लाभाथी 

द्वारा ककया गया हो ।  अन्य पाटी को परांककत ड्राफ्ट के मामले में यह ववचध लागू नहीं होगी। 
 

ऊपर प्रयुक्त "ग्राहक" शब्द के बारे में कुछ संदेह प्रकट ककये गये थे कक क्या इसमें केवल खरीदार 

/लाभाथी शाममल है अथवा खरीदार या लाभाथी को छोड़कर मलखत का अन्य धारक भी शाममल है। 

यह स्पष्ट ककया गया है कक उक्त अनुदेश केवल उन मामलों में लागू होंगे जहां मांग ड्राफ्ट की 

अनुमलवप के मलए खरीदार अथवा लाभाथी द्वारा आवेदन ककया गया है और अन्य पाटी को परांककत 

ड्राफ्ट  के मामले में लागू नहीं होंगे। 
 

12.3 इलेक्रॉतनक विगध के माध्यम से विपे्रषर् 

इलेक्रॉतनक तनचध अंतरि के माध्यम से ववपे्रिि के मामले में जारीकताण बैंकों को अपने ग्राहक को 

तनचध अंतरि के समय ही आरटीजीएस प्रिाली और एनईएफ़टी प्रिाली में से ककसी एक प्रिाली को 

िुनने का ववकल्प प्रदान करना िादहए। यह ववकल्प उन सभी ग्राहकों को उपलब् ध कराना िादहए जो 
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या तो शाखा में या इंटरनेट के जररए या ककसी भी दसूरे साधन के माध्यम से ववपे्रिि करते हों। 

तनचधयों का अंतरि अतनवायणत  ग्राहक द्वारा ियतनत ववकल्प के माध्यम से ही ककया जाना िादहए। 

इसके अलावा ऋि  ईएमआई / िुकौती आदद का भुगतान करने  के मलए बैंकों द्वारा अपने ग्राहकों 

को इलेक्रॉतनक माध् यम के रूप में एनईएफटी को िुनने की अनुमतत  देनी िादहए। 

12.3.1 जारीकताड को सकारात्मक पुक्टट िेना  

सभी बैंकों को यह सुतनजचित करने के मलए उचित प्रिाली स्थावपत करनी िादहए कक जब एनईएफ़टी 

के माध्यम से तनचधयों का अंतरि ककया जाता है तो ववपे्रिि के जारीकताण को लाभाथी के खाते में 

तनचधयों के सफलतापूवणक जमा हो जाने कक पुजष्ट देने के मलए एक  सकारात्मक पुजष्ट दी जाती है। 

यह अपेक्षक्षत है की लाभाथी के खाते में तनचध के जमा होते ही ऐसे पुजष्ट संदेश भेजे जाएाँ लेककन 

ककसी भी पररजस्थतत में इन्हें भेजने में ददन की समातती से अचधक अवचध का ववलंब नहीं होना 

िादहए। 

12.3.2 एनईएफ़टी लेनिेन की विलंब से जमा/धन – िापसी  के ललए िंर्ात्मक ब्याज का भुगतान    

एनईएफ़टी के मामले में लाभाथी ग्राहक के खाते में जमा करने अथवा जमा न की गयी रामश ववपे्रिक 

को वापस करने में ववलंब होने की जस्थतत में बैंकों को दंर्ात्मक ब्याज का भुगतान करना िादहए। 

मौजूदा ददशातनदेशों के अंतगणत बैंकों को प्रभाववत ग्राहकों को, उनकी ओर से दावे की प्रतीक्षा ककए 

बबना स्वत  ही ववलंब की अवचध के मलए / धन- वापसी की तारीख तक जसैी जस्थतत हो, भारतीय 

ररजवण बैंक की वतणमान एलएएफ़ ररपो दर से दो प्रततशत अचधक दर पर दंर्ात्मक ब्याज का भुगतान 

करना िादहए। 

एनईएफटी कियाववचधक ददशातनदेशों के अंतगणत  बैंकों से यह अपेक्षा की जाती है कक वे  एनईएफटी 

लेनदेनों से संबंचधत ग्राहक प्रचनों/मशकायतों के तनपटान के मलए समवपणत ग्राहक सुववधा कें द्रों 

(सीएफ़सी) की स्थापना करनी िादहए। सीएफसी से संपकण  के ब्यौरे बैंकों की वेबसाइटों और भारतीय 

रऱिवण बैंक की वेबसाइट पर उपलब्ध हैं ताकक वे ग्राहकों को आसानी से उपलब्ध हों। साथ ही बैंकों को 
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एनईएफ़टी लेनदेन के संबंध में ग्राहकों के प्रचनों/मशकायतों के तनपटान के मलए स्थावपत ककए गए 

अपने सीएफ़सी से संपकण  के ब्यौरों को हमेशा अद्यतन रखना होगा। ककसी भी पररवतणन की जस्थतत में 

बैंकों को िादहए कक वे उसकी जानकारी तुरंत राष्रीय समाशोधन कक्ष, नरीमन तवाइंट, भारतीय रऱिवण 

बैंक को दें ताकक भारतीय रऱिवण बैंक की वेबसाइट की  कें द्रीय तनदेमशका को अद्यतन ककया जा सके।  

बैंक यह भी सुतनजचित करें कक सीएफसी को ककए गए फोन/ भेजे गए ई-मेल का तत्परता से तनपटान 

ककया जाता है और इसके मलए पयाणतत संसाधन रखे गए हैं।  

12.3.3 राटरीय/के्षत्रीय इलेक्रॉतनक समाशोधन सेिा (एनईसीएस / आरईसीएस)- शेष शाखाओं में इस 

सुविधा को उपलब्ध कराना 

सभी बैंक शाखाओं के ग्राहकों को आरईसीएस और एनईसीएस की सुववधा प्रदान करने के मलए 

भागीदार बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे आरईसीएस और एनईसीएस के अंतगणत अपनी सभी 

शाखाओं को लाने का प्रयास करें। 

12.3.4 राटरीय इलेक्रातनक तनगध अंतरर् (एनईएफ़टी)- लेनिेन में भारतीय वित्तीय प्रर्ाली कोर् 

(IFSC) की आिश्यकता 

धन पे्रिि के इलेक्रातनक तरीकों को और भी अचधक सुववधाजनक बनाने और एनईएफ़टी लेनदेन 

वाली शाखाओं में ग्राहक सुववधाओं को बेहतर बनाने के मलए प्रततभागी बैंकों को तनम्नानुसार सूचित 

ककया गया है कक बैंक के स्टाफ सदस्यों को एनईएफ़टी आवेदन प्रपत्र में अपेक्षक्षत वववरिों को भरने 

में ग्राहकों की मदद करनी िादहए और साथ ही यह भी सुतनजचित करना िादहए कक लाभग्राही के 

खाते से संबजन्धत जानकारी इत्यादद को सही ढंग से भरा गया है। 

12.3.5 राटरीय इलेक्रातनक तनगध अंतरर् प्रर्ाली (एनईएफ़टी) – ग्राहक प्रभारों को तकड संगत बनाना  

एनईएफ़टी लेनदेनों के मलए बैंकों द्वारा मलए जाने वाले अचधकतम ग्राहक प्रभार तनम्नानुसार हैं : 
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रालश सीमा अगधकतम प्रभार  

(सेिा कर रदहत) 

 10,000/- तक की रामश  2.50/- 

 10,001/- से 1 लाख तक की रामश  5/- 

 1 लाख से अचधक और 2 लाख तक की रामश  15/- 

 2 लाख से अचधक की रामश  25/- 

12.3.6 एनईएफटी - ग्राहक सेिा और प्रभार - प्रकियात्मक दिशातनिेशों और पररपत्रों का अनुपालन 

ग्राहकों की मशकायते कम करने के दृजष्टकोि से सभी सहभाचग बैंकों (सदस्य और साथ ही 

साथ उप सदस्य बैंक) को सूचित ककया जाता है कक वे वतणमान तनदेशों का तनम्नानुसार 

अक्षरश: पालन ककया जाना सुतनजचित करे:   

 उचित तनदेशों के साथ एनईएफटी फॉमण सभी शाखाओं में उपलब्ध हों। 

 शाखा स्थानों और ग्राहक सेवा स्थल / व्यवसाय प्रतततनचध / एजेंट स्थानों दोनों में अतंर - बैंक 

लेनदेन के मलए ग्राहकों से अतंर बैंक एनईएफटी लेनदेन पर लगने वाला शुल्क एक समान हो।  

 जहााँ एनईएफटी लेनदेन ककया जाता है वहााँ एनईएफटी लेनदेन पर लागू मौजूदा शुल्क को सभी 

शाखाओं / स्थानों पर प्रदमशणत ककया जाए।  

 यथोचित स्थानीय भािा में मुदद्रत “शुल्क कार्ण” बैंक के एजेंट / व्यवसाय प्रतततनचध के पास 

अतनवायणत: उपलब्ध होना िादहए।  

 उनके द्वारा प्रातत सभी आवक लेनदेनों के मलए लाभाग्राही के खाते में िेडर्ट ककए जाने की 

सकारात्मक पुजष्ट की सूिना उसे अतनवायण रूप से भेजी जाए।  

 एनईएफ़टी लेनदेन करने वाले बैंकों को यह सुतनजचित करना िादहए कक इस संबंध में हमारे 

ददशातनदेशों के अनुसार लेनदेन संबंधी इस प्रकार की सकारात्मक पुजष्ट मोबाइल नंबर / ई - 
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मेल आईर्ी प्रदान करने वाले वाक-इन ग्राहकों सदहत सभी धन पे्रिक ग्राहकों को भेजी जाने 

िादहए।  

 असफल / वापस हुए लेनदेनों से संबजन्धत सूिना भी धन पे्रिक ग्राहक को दी जानी िादहए 

एवं खाते में धन तुरंत िेडर्ट ककया जाना िादहए/जल्द से जल्द धन पे्रिक को वापस कर ददया 

जाना िादहए।  

 देरी से ककए गए िेडर्ट अथवा देरी से की गई वापमसयों के मामले में ग्राहक द्वारा अनुरोध 

ककए जाने की अपेक्षा ककए बगैर स्वयं पे्रररत होकर यथा लागू दंर्स्वरूप ब्याज का भुगतान 

ग्राहक को ककया जाए। इस प्रकार के ववलंब से हुए भुगतानों के संबंध में ववलंब की अवचध के 

संबंध में बैक रे्दटगं अथवा वैल्यू रे्दटगं के मामले  में  बैंकों को  ववलंब की अवचध के मलए 

दंर् स्वरूप ब्याज का भुगतान करना िादहए। 

12.4 मोबाइल बैंककंग लेनिेन की सीमाएं  

प्रततददन प्रतत ग्राहक  50,000 /-  की लेनदेन सीमा को मोबाइल बैंककंग लेनदेन के मलए हटाया 

गया है। तथावप बैंक अपने बोर्ण के अनुमोदन से अपने स्वयं की जोणखम धारिा के आधार पर प्रतत 

लेनदेन  सीमा तनधाणररत कर सकते हैं।  

12.5 िेशी धन अंतरर् – छूट 

पहिान / पते के सबूत के अभाव में जजसकी औपिाररक बैंककंग सेवाओं तक पहुाँि नहीं है ऐसी प्रवासी 

आबादी को बैंककंग सेवाएाँ उपलब्ध करने के मलए और ववत्तीय समावेशन की प्रकिया को गतत देने के 

मलए बैंकों को एक व्यजक्त से दसूरी व्यजक्त को तनचध अंतरि की तीन योजनाएाँ स्थावपत करने की 

अनुमतत दी गयी है : 

 क) नकद िुकौती (कॅश पे-आउट) योजना जो कक बैंकों को अपने ग्राहकों के खातों से 

बैंक खाता रदहत लाभाचथणयों को उनके संपूिण ब्यौरे प्रातत कर एटीएम, व्यवसाय 

प्रतततनचधयों आदद के माध्यम से 25000/- की मामसक सीमा के अधीन 
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10000/- प्रतत लेनदेन तक तनचधयों को अंतररत करने की सुववधा प्रदान करती 

है।  

 ख) नकद जमा (कॅश पे-इन) योजना जहां वॉक-इन/गैर-खाता धारी ग्राहक लाभाथी के 

बैंक खाते में 25000/- की मामसक सीमा के अधीन 5000/- प्रतत लेनदेन 

तक तनचधयों को अंतररत कर सकता है और यहााँ ववपे्रिक के न्यूनतम ब्यौरे 

अपेक्षक्षत हैं। 

 ग) 25000/- की मामसक सीमा के अधीन 5000/- पये प्रतत लेनदेन तक एक 

कार्ण से दसूरे कार्ण में अंतरि।  

13.  चेक ड्रॉप बॉक्स सुविधा 

ड्रॉप बॉक्स सुववधा और तनयममत िेक-संग्रह काउंटरों पर िेक की पावती की सुववधा ग्राहकों के मलए 

उपलब्ध होनी िादहए और यदद ग्राहक काउंटर पर िेक देता है तो ककसी भी शाखा को पावती देने से 

इनकार नहीं करना िादहए । 
 

बैंकों को यह सुतनजचित करना िादहए कक ग्राहकों को िेक ड्राप बॉक्स में िेक र्ालने के मलए बाध्य न 

ककया जाए। इसके अलावा, इस संबंध में ग्राहक को  जानकारी देने के मलए  बैंकों  को िेक ड्राप 

बॉक्स पर ही यह अतनवायणत: दशाणना िादहए कक "ग्राहक काउंटर पर भी चेक प्रस्तुत कर सकते हैं और 

जमा पची पर पािती प्रातत कर सकते हैं।"  उक्त संदेश अंगे्रजी, दहदंी और राज्य की संबंचधत के्षत्रीय 

भािा में दशाणया जाना िादहए।  
 

बैंकों को यह भी सूचित ककया जाता है कक हर बार जब  बॉक्स खोला जाता है तब  मलखतों की  

सही संख्या जानने  के मलए तु्रदटरदहत व्यवस्था की जाए ताकक कोई वववाद न हो और ग्राहकों का  

दहत प्रभाववत न हो।  
 

14. ललखतों की िसूली 

14.1   चेक िसूली नीततयों का तनधाडरर् 
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अचधकांश देशों में बैंकों के मलए िेक वसूली से संबंचधत अपनी अलग से नीतत/कियाववचध ववकमसत 

करना और बैंक के दातयत्व तथा ग्राहक के अचधकारों पर ग्राहकों को उचित प्रकटीकरि मुहैया करना 

बाध्यकर होता है। भुगतान और तनपटान प्रिाली में हुए प्रौद्योचगकी ववकास और पररिालनगत 

प्रिाली तथा प्रकिया में अनेक बैंकों द्वारा ककये जा रहे गुिात्मक पररवतणन के कारि यह पाया गया 

है कक सबके मलए  तनयमों का एक सेट तनधाणररत करना पयाणतत नहीं होगा। अत: िेक की रामश की 

वसूली और ग्राहकों को समय पर तनचध मुहैया करने में कौशल की प्राजतत भारतीय रऱिवण बैंक द्वारा 

ददशातनदेश जारी करने के माध्यम के बजाय बैंकों के बीि प्रततस्पधाण की प्रवजृत्त के माध्यम से बेहतर 

रीतत से संभव होगी। 

उपयुणक्त को  ध्यान में रखते हुए स्थानीय /बाहरी िेकों को तुरंत जमा करने, स्थानीय/बाहरी मलखतों 

की वसूली  हेतु  समय-सीमा  का तनधाणरि करने और वसूली में ववलंब के मलए ब्याज का भुगतान 

करने के बारे में पहले जारी अनुदेशों को रऱिवण बैंक द्वारा वापस ले मलया गया है और इस संबंध में 

नीततयों को तैयार करने का कायण अलग-अलग बैंकों पर छोड़ ददया गया है।  
 

मोटे तौर पर, उक्त नीतत में तनम्नमलणखत के संबंध में  अनुदेश शाममल ककए जाने िादहए : 

 स्थानीय /बाहरी चेकों को तुरंत जमा करना  

 स्थानीय /बाहरी ललखतों की िसूली के ललए  समय सीमा का तनधाडरर् 

 िसूली में विलंब के ललए ब्याज का भुगतान। 
 

बैंकों को सूचित ककया गया है कक स्थानीय िेकों के संग्रहि के मामले में देरी से ककए गए भुगतान 

के संबंध में देय क्षततपूततण को शाममल करने के मलए वे अपनी िेक संग्रहि नीतत (सीसीपी) को पुन: 

तैयार करें ।  स्थानीय िेक की वसूली में हुई देरी के संबंध में सीसीपी में कोई दर ववतनददणष्ट नहीं की 

गई है तो ववलंब की संगत अवचध के मलए बित बैंक ब्याज दर पर क्षततपूततण करें।  
 

सीटीएस -2010 मानक िेकों के तेजी से अंतरि को प्रोत्सादहत करने की दृजष्ट से, बैंकों को सूचित 

ककया गया है कक गैर सीटीएस -2010 मानक मलखतों को सीटीएस समाशोधन केन्द्रों में इस प्रकार के 

मलखतों का कम अतंराल पर समाशोधन ककया जाएगा। बैंकों को अपने ग्राहकों को इस संबंध में 

जानकारी प्रदान करनी िादहए कक, गैर-सीटीएस 2010 मानक मलखतों को समाशोचधत करने के मलए 
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प्रस्ताववत व्यवस्था को देखते हुए इस प्रकार के मलखतों के समाशोधन में ववलंब होगा। इस पररवतणन 

को देखते हुए बैंकों को अपनी िेक संग्रहि नीतत (सीसीपी) में भी संशोधन करना होगा। बैंकों को इस 

नई व्यवस्था के कारि उत्पन्न होने वाली मशकायतों, यदद कोई हों, के मलए यथोचित व्यवस्था करनी 

होगी।  
 

14.1.1 व्यापक लसद्धांत  

(i)  बैंकों को उपयुणक्त तीन पहलुओं को शाममल करते हुए एक व्यापक और पारदशी नीतत तैयार 

करनी िादहए जजसमें अपनी प्रौद्योचगकी क्षमताओं, समाशोधन व्यवस्था के मलए अपनायी गई 

प्रिामलयों और प्रकियाओं तथा प्रतततनचधयों के जररए वसूली के मलए अन्य आंतररक व्यवस्थाओं को 

ध्यान में रखा जाना िादहए।  

(ii) इसके अलावा, वे अपनी वतणमान व्यवस्थाओं तथा क्षमताओं की समीक्षा करें और वसूली अवचध 

को कम करने के मलए एक योजना तैयार करें। 

(iii) यह सुतनजचित करने हेतु पयाणतत सावधानी बरती जाए कक छोटे जमाकताणओं के दहतों की संपूिण 

रक्षा की जाती है। 

(iv) इस संबंध में तैयार की गई नीतत आइबीए की मॉर्ल जमा नीतत के अनुरूप बैंक द्वारा तैयार की 

गई जमा नीतत के साथ एकीकृत की जानी िादहए। 

(v)  बैंकों द्वारा तनधाणररत मानकों का स्वयं बैंकों द्वारा अनुपालन न ककये जाने पर होनेवाले ववलंब 

के मलए ब्याज के भुगतान से संबंचधत  बैंकों की देयता  का स्पष्ट रूप में इस नीतत में तनधाणरि 

ककया जाना िादहए। 

(vi) जहां आवचयक हो, ग्राहकों के ककसी दावे के बबना ब्याज भुगतान के रूप में क्षततपूततण की जानी 

िादहए।  
 

बैंक के बोर्ण के समक्ष उक्त नीतत के पैरा 3.2 में दशाणए रऱिवण बैंक के पूवणवती अनुदेशों के साथ 

प्रस्तुत ककया जाना िादहए और नीतत की तकण संगतत पर तथा हमारे ददशातनदेशों के भाव के अनुरूप 

अनुपालन पर बोर्ण का तनददणष्ट अनुमोदन मलया जाना िादहए। 
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14.1.2 चेक समाशोधन में विलंब - राटरीय उपभोक्ता वििाि तनपटान आयोग के समक्ष 2006 का 

मामला सं. 82 

बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे 2006 के मामला सं. 82 में राष्रीय उपभोक्ता वववाद तनपटान 

आयोग द्वारा "बाहरी िेकों की वसूली के मलए समय सीमा" पर ददये गये अंततम आदेश का अनुपालन 

करें । साथ ही, बैंकों को तनम्नानुसार सूचित ककया जाता है :  

(i)  बैंक आयोग द्वारा तनधाणररत समय-सीमा के अनुसार स्थानीय और बाहरी िेक वसूली के संबंध में 

अपनी िेक वसूली नीतत बनायेंगे । 

(ii) स्थानीय िेकों के मलए जमा और नामे की प्रववजष्ट उसी ददन या ज्यादा-से-ज्यादा समाशोधन में 

िेक प्रस्तुत करने के दसूरे ददन की जाएगी । आदशण जस्थतत यह होगी कक स्थानीय िेकों के मामले में 

संबंचधत वापसी समाशोधन की समाजतत के तुरंत बाद बैंक ग्राहक के खातों में ककये गये आभासी जमा 

(शैर्ो िेडर्ट) का उपयोग करने की अनुमतत देंगे और ककसी भी हालत में, सामान्य सुरक्षा उपायों के 

अधीन, तनकासी की अनुमतत उसी ददन दी जाएगी या अचधक से अचधक अगले कायण ददवस को 

कारोबार के आरंभ होने के एक घंटे के भीतर दी जाएगी ।  

(iii) राज्यों की राजधातनयों/प्रमुख शहरों/अन्य स्थानों पर आहररत िेकों की वसूली की समय-सीमा 

िमश: 7/10/14 ददन होगी । इस अवचध से अचधक ववलंब होने पर बैंक की िेक वसूली नीतत में 

तनददणष्ट दर से ब्याज अदा ककया जाएगा । यदद िेक वसूली नीतत में ब्याज दर तनददणष्ट न हो तो 

समरूप पररपक्वता अवचध की मीयादी जमारामशयों पर दी जानेवाली ब्याज दर लागू दर होगी । 

आयोग द्वारा वसूली के मलए तनददणष्ट समय-सीमा को अचधकतम सीमा माना जाएगा तथा यदद िेक 

वसूली की प्रकिया उस समय-सीमा से पहले ही पूरी कर ली जाती है तो खाते में पहले जमा ककया 

जाएगा । 

(iv) बैंक अपने ग्राहकों से वसूली के मलए बाहरी िेक लेने से इन्कार नहीं करेंगे । 

(v) बैंक अपनी शाखाओं में नोदटस बोर्ण पर स्पष्ट अक्षरों में मुख्य ववशेिताएं दशाणते हुए िेक वसूली 

नीतत का व्यापक प्रिार करेंगे । 

(vi) यदद ग्राहक मांग करें तो शाखा प्रबंधक को पूिण िेक वसूली नीतत की एक प्रततमलवप उपलब्ध 

करानी िादहए । 
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14.1.3 आिाता खाता चेक की िसूली - ततृीय पक्षकार (थर्ड पाटी) के खाते में चेक की रालश जमा 

करने पर प्रततबंध 

क) ववचधक अपेक्षाओं के अनुसार तथा खास तौर पर परिाम्य मलखत अचधतनयम 1881 के उदे्दचय को 

ध्यान में रखते हुए तथा अनचधकृत िेक वसूली के कारि उत्पन्न होने वाली देयताओं से बैंकों को 

बिाने के मलए, बैंककंग और भुगतान प्रिाली की सत्यतनष्ठा और सुदृढ़ता के दहत में और हाल में हुई 

कुछ `उल्लंघन' की घटनाओं को देखते हुए, रऱिवण बैंक ने यह आवचयक समझा है कक वह बैंकों को 

`अदाता खाता'िेक को उसमें उजल्लणखत आदाता के अततररक्त ककसी अन्य व्यजक्त के खाते में जमा 

करने से प्रततबंचधत करे । तदनुसार बैंकों को यह तनदेश ददया गया कक वे आदाता के अततररक्त ककसी 

अन्य व्यजक्त के मलए आदाता खाता िेक की वसूली न करें । 

 

जहां आहताण/आदाता बैंक को यह तनदेश देता है कक वह वसूली की रामश आदाता के खाते के बदले 

ककसी अन्य खाते में जमा करे, तो यह तनदेश `आदाता खाता' िेक की अभीष्ट अंततनणदहत प्रकृतत के 

णखलाफ माना जाएगा और ऐसी जस्थतत में बैंक को आहताण/आदाता से कहना िादहए कक वे िेक वापस 

ले लें या आहताण द्वारा आदाता खाता का अचधदेश वापस मलया जाए । यह अनुदेश एक बैंक द्वारा 

आहररत तथा दसूरे बैंक को देय िेक पर भी लागू होगा । 

ख) भुगतान प्रिाली के दृजष्टकोि से िेक वसूली को आसान बनाने के मलए समाशोधन गहृ के उप 

सदस्य द्वारा अपने ग्राहकों के खाते में जमा करने के मलए प्रातत आदाता खाता िेकों की वसूली 

सदस्य बैंक (प्रायोजक बैंक के रूप में उजल्लणखत)् द्वारा की जा सकती है । ऐसी व्यवस्था में इस 

आशय की स्पष्ट विनबद्धता होनी िादहए कक वसूली होने के बाद आदाता खाता िेक की रामश केवल 

आदाता के खाते में जमा की जाएगी । 

ग) सहकारी ऋि सममततयों के सदस्यों को आदाता खाता िेकों की वसूली में होने वाली कदठनाइयों 

को दरू करने के मलए यह स्पष्ट ककया जाता है कक वसूलीकताण बैंक 50000/- रुपये तक की रामश 

वाले आदाता खाता िेकों की वसूली अपने ऐसे ग्राहकों के खाते में कर सकते हैं जो सहकारी ऋि 

सममततया ंहैं, तथा यदद इन िेकों के आदाता ऐसी सहकारी ऋि सममततयों के ग्राहक/घटक हों । इस 

प्रकार िेकों की वसूली करते समय बैंकों के पास संबंचधत सहकारी ऋि सममततयों से स्पष्ट विन 
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प्रातत होना िादहए कक वसूली के बाद िेकों की रामश उक्त सहकारी ऋि सममतत के केवल उस सदस्य 

के खाते में जमा की जाएगी जजसका आदाता के रूप में िेक पर नाम है । तथावप यह परिाम्य 

मलखत अचधतनयम, 1881 के प्रावधानों, धारा 131 के प्रावधानों सदहत, की अपेक्षाओं की पूतत ण के 

अधीन होगा। 

घ) बैंक इस बात को नोट करें कक उपयुणक्त अनुदेश ड्राफ्टों, भुगतान आदेशों( पे ऑर्णर) तथा बैंकर 

िेकों पर भी लागू होंगे।  

14.1.4 चेकों/ ड्राफ्टों /भुगतान आिेशों/ बैंकर चेकों का भुगतान  

1 अपै्रल 2012 से बैंकों को 01 अपै्रल 2012 या उसके बाद ततचथ वाले िेकों/ड्राफ्टों/भुगतान आदेशों/ 

बैंकर िेकों  का भुगतान ऐसे मलखतों की जारी होने की तारीख से तीन महीने के बाद प्रस्तुत ककए 

जाने पर नहीं करना िादहए। बैंकों द्वारा इन तनदेशों का कड़ाई से अनुपालन सुतनजचित ककया जाना 

िादहए और उन्हें 01 अपै्रल 2012 को अथवा उसके बाद जारी िेक पन्नों, ड्राफ्टों, भुगतान आदेशों 

तथा बैंकर िेकों पर इस प्रथा में बदलाव के बारे में सूिना मुदद्रत करके अथवा इस आशय की मुहर 

लगाकर तथा मलखत की तारीख से तीन महीने के भीतर उसे प्रस्तुत करने का समुचित अनुदेश जारी 

करके ऐसे मलखतों के धारकों को सूचित करना िादहए । 

14.2 परेषर् में /समाशोधन प्रकिया में /अिाकताड बैंक की शाखा में खोए हुए चेक /ललखत  

बैंकों को सूचित ककया जाता है कक परेिि में खोए हुए िेकों के बारे में तनम्नमलणखत ददशातनदेशों का 

अनुपालन करें - 
 

(i)  परेिि में अथवा समाशोधन प्रकिया में अथवा अदाकताण बैंक की शाखा में खोए हुए िेकों के बारे 

में बैंक को तुरंत खाताधारक के ध्यान में लाना िादहए ताकक खाताधारक `भुगतान रोको' दजण करने 

हेतु आहरिकताण को सूचित कर सके और इस संबंध में सावधान हो सके कक खोए हुए िेकों /मलखतों 

की रामश जमा न होने के कारि उनके  द्वारा जारी अन्य िेक  अस्वीकृत न हों । 

(ii)  इस प्रकार की हातन का दातयत्व वसूलीकताण बैंक पर होता है और न कक खाताधारक पर। 
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(iii) बैंकों को अनुमलवप मलखतों को प्रातत करने के मलए हुए संबंचधत व्यय की और उन्हें प्रातत करने 

में हुए यथोचित ववलंब के मलए ब्याज की भी प्रततपूततण खाताधारक को करनी िादहए। 

(iv)  यदद िेक /मलखत अदाकताण बैंक की शाखा में खो गया हो तो िेक /मलखत की हातन के मलए 

ग्राहक को प्रततपूततण की गई रामश अदाकताण बैंक से वसूल करने का अचधकार वसूलीकताण बैंक को होना 

िादहए। 
 

बैंकों को सूचित ककया गया है  कक उपयुणक्त ददशातनदेशों को वे अपनी िेक वसूली नीततयों में शाममल 

करें। 
 

14.3   िसूली के ललए बबल 

अन्य बैंक के जररए वसूली कें द्र पर जजनकी वसूली की जानी है ऐसे वसूली के मलए बबल, जजन में 

भुनाए गए बबल शाममल हैं, को अगे्रिि कायाणलय द्वारा वसूली कायाणलय को सीधे भेजा जाना िादहए। 

 

14.3.1 बबलों की िसूली में विलंब के ललए ब्याज का भुगतान 

बबल के प्रस्तुतकताण को प्रस्तुतकताण बैंक बबलों की वसूली में हुए ववलंब की अवचध के मलए बित बैंक 

खाते की शेि रामश पर देय ब्याज दर से  2 प्रततशत अचधक वाविणक की दर से ब्याज का भुगतान 

करेगा। ववलंब की अवचध की गिना तनम्नमलणखत में से प्रत्येक के मलए 2 ददन की समयावचध पर 

आधाररत सामान्य मागणस्थ अवचध के मलए छूट देकर की जानी िादहए: (i)  बबलों का पे्रिि (ii)  

अदाकताणओं के बबलों की प्रस्तुतत (iii) प्रस्तुतकताण के बैंक को आगम का ववपे्रिि (iv) आहरिकताण के 

खाते में आगम को जमा करना। 
 

अदाकताण के बैंक के कारि जजतना ववलंब हो उतने ववलंब के मलए प्रस्तुतकताण बैंक उस बैंक से ब्याज 

वसूल कर सकते हैं । बैंक अपनी-अपनी भुगतान सूिनाओं के फामेट में समुचित संशोधन करें ताकक 

उनमें उपयुणक्त जानकारी शाममल की सके। 

14.3.2 तकनीकी रूप से िापस ककए गए चेकों के पुन: प्रस्तुतीकरर् में विलंब और इस तरह की 

िापलसयों पर प्रभार लगाना 
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बैंकों को सूचित ककया जाता है कक िेक वापसी के प्रभार केवल उन्हीं मामलों में लगाए जाएं जहां 

ग्राहक की गलती है और वह िेक की वापसी का जजम्मेदार है। अनुबंध VI  में ऐसी वापमसयों की 

सूिी दी गई है जहां ग्राहकों की गलती नहीं है, यह सूिी उदाहरि योग्य लेककन ववस्ततृ नहीं है । ऐसे 

िेक जजन्हें पुन: प्रस्तुत करने के मलए आदाता की जरूरत नहीं है, उन्हें 24 घंटे के अंदर अगले 

प्रस्तुतीकरि समाशोधन में (छुट्टी के ददनों को छोर्कर) प्रस्तुत ककया जाना िादहए और ग्राहक को 

एसएमएस अथवा ई-मेल के माध्यम से सूचित ककया जाना िादहए। 

15.  चेकों को नकारना - कियाविगध  

15.1 नकारे गये चेकों को लौटाना 

(i)  नकारे गये मलखत ग्राहकों को बबना ववलंब तुरंत तथा ककसी भी जस्थतत में 24 घंटों के भीतर 

लौटाये जाने संबंधी गोइपोररया सममतत की मसफाररश को कायाणजन्वत करना बैंकों के मलए आवचयक है 

।  

(ii)  संयुक्त संसदीय सममतत (जेपीसी) द्वारा शेयर बाजार घोटाले के संबंध में की गई जांि के 

अनुसरि में उक्त सममतत ने (अपनी ररपोटण के पैरा 5.214 में) मसफाररश की है कक "शेयर बा़िारों के 

नकारे गये िेकों के संबंध में अनुसरि की जानेवाली कियाववचध के बारे मे तनजचित ददशातनदेश सभी 

बैंकों को रऱिवण बैंक द्वारा जारी ककया जाना आवचयक है।" संयुक्त संसदीय सममतत की पूवोक्त 

मसफाररशों को ध्यान में रखते हुए नकारे गये िेकों से संबंचधत वतणमान अनुदेशों की समीक्षा की गई 

है।  

(iii)   यह पता िला है कक नकारे गये िेकों के संबंध में उपयुणक्त अनुदेशों को  ध्यान में रखते हुए 

बैंक पहले से ही उपयुक्त कियाववचध का अनुसरि कर रहे हैं । तथावप, इस संबंध में सभी बैंकों द्वारा 

अनुसरि की जानेवाली कियाववचध को समरूप बनाना आवचयक है। अत: यह सुझाव ददया जाता है 

कक बैंक तनचध की कमी के कारि नकारे गये मलखतों से संबंचधत ववद्यमान अनुदेशों के अलावा नीिे 

पैरा 15.2 में तनधाणररत अततररक्त अनुदेशों का अनुपालन करें जजसके अंतगणत शेयर बाजार के तनपटान 

कारोबार से संबंचधत िेक ही नहीं, अवपतु अपयाणतत तनचध के कारि नकारे गये सभी िेक सजम्ममलत 

हो सकते हैं । 
 

http://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/ANN1_16052013.pdf


 

  

 

67 

15.2 नकारे गये चेकों के लौटाने /पे्रषर् के ललए कियाविगध  

(i) अदाकताण बैंक को समाशोधन गहृों के जररए प्रस्तुत तथा नकारे गये  िेकों को बैंकर समाशोधन 

गहृों के मलए समरूप ववतनयमावली और तनयमों के अंतगणत संबंचधत समाशोधन गहृ के मलए तनधाणररत 

वापसी तनयमावली के अनुसार ही लौटाना िादहए।  ऐसे नकारे गये िेक प्रातत होने पर वसूलीकताण 

बैंक को उक्त िेक आदाताओं /धारकों के पास तुरंत भेज देना िादहए। 

(ii)  बैंक के दो खातों के बीि अंतरि के रूप में लेनदेन के तनपटान के मलए अदाकताण बैंक को सीधे 

प्रस्तुत ककये गये िेकों का जहा ंतक संबंध है, नकारे गये िेक आदाताओं /धारकों को तुरंत वापस कर 

ददये जाने िादहए। 

(iii)   िेकों के नकारे जाने/वापसी के मामले में बैंकर समाशोधन गहृों के मलए समरूप ववतनयमावली 

और तनयमों (यूआरआरबीसीएि) के तनयम 6 में तनधाणररत ककए गए अनुसार अदाकताण बैंक को वापसी 

मेमो/ आपजत्त पिी पर वापसी के कारि का कोर् स्पष्ट रूप से दशाणना िादहए और उसपर बैंक के 

अचधकाररयों के हस्ताक्षर/ आद्यक्षर भी होने िादहए।  

15.3 नकारे गये चेकों के बारे में जानकारी 

एक करोड़ रुपये तथा इससे अचधक की रामश के प्रत्येक नकारे गये िेक से संबंचधत आंकड़ों को 

ग्राहकों से संबंचधत बैंक के एमआइएस का भाग बनाया जाना िादहए और संबंचधत शाखाओं को ऐसे 

आंकड़ों को अपने संबंचधत तनयंत्रक कायाणलय /प्रधान कायाणलय को सूचित करना िादहए। 
 

बैंकों को शेयर बाजारों के पक्ष में आहररत तथा नकारे गये िेकों से संबंचधत आंकड़ों का समेकन, 

ब्रोकर संस्थाओं से संबंचधत अपने एमआइएस के भाग के रूप में ऐसे िेकों के मूल्य का वविार ककये 

बबना करना िादहए तथा अपने-अपने प्रधान कायाणलयों /कें द्रीय कायाणलयों को इसकी सूिना भेजनी 

िादहए। 
 

15.4 1 करोड रुपये तथा उससे अगधक मूल्य के चेकों को बारंबार नकारने की घटना पर कारडिाई 

करना  

(i)  ग्राहकों में ववत्तीय अनुशासन लागू करने की दृजष्ट से िेक सुववधा वाले खातों के पररिालन के 

मलए बैंकों को एक शतण रखनी िादहए कक आहरिकताण के ववमशष्ट खाते पर आहररत एक करोड़ रुपये 
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अथवा इससे अचधक के मूल्यवाले िेक का खाते में पयाणतत तनचध न होने के कारि ववत्तीय विण के 

दौरान िार बार नकारे जाने की जस्थतत में नया िेक बुक जारी नहीं ककया जाएगा । साथ ही, बैंक 

अपने वववेक के अनुसार िालू खाते को बंद करने पर भी वविार कर सकते हैं । तथावप, अचग्रम 

खातों, जैसे कक नकदी ऋि खाते, ओवरड्राफ्ट खाते, के संबंध में इन ऋि सुववधाओं और इन खातों 

से संबंचधत िेक सुववधा के जारी रखने अथवा नहीं रखने की समीक्षा मंजूरीकताण प्राचधकारी से उच्ितर 

उचित प्राचधकारी द्वारा की जानी िादहए। 

(ii)   ववद्यमान खातों के पररिालन में उक्त (i) में उजल्लणखत शतण को लागू करने के मलए नई िेक 

बुक जारी करते समय बैंक एक पत्र जारी कर सकते हैं जजसमें उक्त नयी शतण के संबंध में ग्राहकों को 

सूचित ककया गया हो । 

(iii)  ककसी ववत्तीय विण के दौरान आहरिकताण के ककसी खाते पर तीसरी बार िेक नकारा गया हो तो 

बैंक को िादहए कक संबंचधत ग्राहक को सावधानी संबंधी सूिना दें जजसमें उनका ध्यान पूवोक्त शतण 

की ओर और ववत्तीय विण के दौरान उसी खाते पर िौथी बार िेक के नकारे जाने से िेक सुववधा के 

बंद ककये जाने की ओर आकविणत ककया जाए। यदद बैंक उस खाते को बंद करना िाहता है तो इसी 

प्रकार की सतकण ता सूिना जारी की जानी िादहए । 
 

15.5   1 करोड रुपये से कम मूल्य के चेकों को बारंबार नकारे जाने की घटना के संबंध में कारडिाई 

िंूकक 1 करोड़ रुपये से कम मूल्य के िेकों का बार-बार नकारा जाना भी चितंा का वविय है, इसमलए 

यह महसूस ककया जाता है कक बैंकों द्वारा उन खातों के संबंध में उचित कारणवाई करना आवचयक है 

जजनमें िेक नकारे जाने की ऐसी घटनाएं होती हैं । इसके अलावा, यह भी महसूस ककया जा रहा है 

कक यद्यवप, छोटे िेकों के मलए हमारे पूवणवती पररपत्र में ददये गये सभी उपायों को लागू करना 

आवचयक नहीं होगा, तथावप बैंक तनयम न मानने वाले ग्राहकों के संबंध में कारणवाई करने के मलए 

अपनी नीतत तनधाणररत कर सकते हैं ।  
 

अत:, बैंकों को सूचित ककया जाता है कक 1 करोड़ रुपये से कम मूल्य के िेकों के बार-बार नकारे 

जाने की घटनाओं के संबंध में कारणवाई करने के मलए उनके पास तनदेशक मंर्ल द्वारा अनुमोददत 
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नीतत होनी िादहए । इस नीतत में ईसीएस अचधदेशों के बार-बार नकारे जाने से संबंचधत मामलों में 

की जानेवाली कारणवाई भी शाममल की जानी िादहए । 

 

15.6   सामान्य 

(i)  नकारे गए िेक से संबंचधत ककसी भी कायणवाही में ककसी मशकायतकताण (अथाणत ्आदाता /नकारे 

गए िेक का धारक) की ओर से िेक को नकारने के त्य को मसद्ध करने के मलए ककसी न्यायालय, 

ग्राहक मंि अथवा ककसी अन्य सक्षम प्राचधकारी के समक्ष प्रमाि प्रस्तुत करने के मलए बैंकों को 

संपूिण सहयोग देना िादहए और िेकों को नकारे जाने के त्य के दस्तावेजी प्रमाि देने िादहए।  

(ii)  बैंकों को अपनी लेखा परीक्षा /प्रबंधन सममतत के सामने, प्रत्येक ततमाही में उपयुणक्त मामलों के 

संबंध में समेककत आंकडे़ प्रस्तुत करने िादहए। 

 

15.7   नकारे गए चेकों पर कारडिाई करने के ललए समुगचत कियाविगध बनाना  

बैंकों को यह भी सूचित ककया जाता है कक वे नकारे गए िेकों पर कारणवाई करने के मलए अपने 

संबंचधत बोर्ों के  अनुमोदन से समुचित कियाववचध अपनाएं जजसमें आदाता/धारक को िेक के नकारे 

जाने के त्य की सूिना को रोकने या उसमें ववलंब करने अथवा नकारे गए िेक को उसे लौटाने में 

ववलंब करने के मलए िेक के आहरिकताण के साथ बैंक के स्टाफ अथवा ककसी अन्य व्यजक्त की 

ममलीभगत होने की ककसी भी गंुजाइश के तनवारि के उपाय हों ।  
 

आदाता को नकारे गये िेक की प्रभावी सूिना देने और उसकी सुपुदणगी सुतनजचित करने के उपयुणक्त 

उदे्दचय की प्राजतत के मलए बैंकों को अपने अचधकाररयों और स्टाफ के मलए अपेक्षक्षत आंतररक 

ददशातनदेश तनधाणररत करने िादहए तथा उन्हें इन ददशातनदेशों का पालन करने के मलए तनदेश देना 

िादहए और उनका कड़ाई से अनुपालन सुतनजचित करना िादहए । 
 

16.  लशकायतों का तनपटान तथा ग्राहक सेिा में सुधार 

16.1 लशकायत/सुझाि पेटी 
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बैंक के प्रत्येक कायाणलय में मशकायत/सुझाव पेटी की व्यवस्था होनी िादहए । साथ ही, बैंक के प्रत्येक 

कायाणलय में मशकायतों के संबंध में यह सूिना प्रदमशणत की जानी िादहए कक यदद मशकायतों का 

तनपटान नहीं ककया जाता है तो ग्राहक शाखा प्रबंधक से ममलें । 
 

16.2 लशकायत बही/रक्जस्टर 

तछद्रांककत प्रततमलवपयों के सेट वाली मशकायत बही की व्यवस्था की जानी िादहए ताकक ग्राहकों को 

तुरंत पावती दी जा सके और तनयंत्रक कायाणलय को सूिना भेजी जा सके । 
 

समरूपता सुतनजचित करने के मलए भारतीय बैंक संघ ने एक मशकायत बही बनायी है जजसमें पयाणतत 

संख्या में तछद्रांककत प्रततमलवपया ं हैं और जजन्हें ऐसे बनाया गया है ताकक मशकायतकताण को तुरंत 

पावती दी जा सके । मशकायत की एक प्रततमलवप एक तनधाणररत समय-सीमा के भीतर शाखा प्रबंधक 

की दटतपिी के साथ संबंचधत तनयंत्रक कायाणलय को भेजी जानी होती है । बैंकों को समरूपता के मलए 

उपयुणक्त फामेट के अनुसार मशकायत बही रखनी िादहए । 
 

बैंकों की सभी शाखाओं को उनके द्वारा प्रत्यक्ष रूप से प्रातत अथवा उनके प्रधान कायाणलय/सरकार के 

माध्यम से प्रातत मशकायतों को दजण करने के मलए तनधाणररत फामेट में एक  अलग मशकायत रजजस्टर 

रखना िादहए । अतीत में मशकायत ममली हो या नहीं ममली हो, कफर भी ये रजजस्टर रखे जाने िादहए 

। संबंचधत के्षत्रीय प्रबंधक को शाखाओं के अपने आवचधक दौरे के दौरान शाखाओं में रखे जा रहे 

मशकायत रजजस्टरों की जांि करनी िादहए तथा संबंचधत दौरा ररपोटों में अपनी दटतपिी दजण करनी 

िादहए । 
 

जजन बैंकों के पररिालन कंतयूटरीकृत हैं उन्हें उपयुणक्त फामेट अपनाना िादहए और इलेक्रॉतनक 

प्रततमलवपया ंप्रातत करनी िादहए । 
 

16.3   लशकायत फामड 

इसके अलावा होम पेज पर भी एक मशकायत फामण ददया जाना िादहए, जजसमें मशकायत तनवारि के 

कें द्रीय अचधकारी का नाम रहना िादहए ताकक ग्राहकों को मशकायत करने में आसानी हो । मशकायत 

फामण में यह तनददणष्ट ककया जाना िादहए कक मशकायत तनवारि का पहला बबदं ु बैंक ही है तथा 
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मशकायतकताण बैंककंग लोकपाल से संपकण  तभी कर सकते हैं जब बैंक के स्तर पर एक महीने के भीतर 

मशकायत का तनपटान न हो । इसी प्रकार की सूिना बैंक की सभी शाखाओं में बैंककंग लोकपाल के 

नाम और पते को सूचित करनेवाले बोर्ों में भी दी जानी िादहए । इसके अलावा, बैंक के उस तनयंत्रक 

प्राचधकारी का नाम, पता और टेलीफोन नंबर भी प्रमुखता से प्रदमशणत ककया जाना िादहए, जजसे 

मशकायत संबोचधत की जा सकती है । 
 

16.4    लशकायतों का विश्लेषर् और प्रकटन - वित्तीय पररर्ामों के साथ लशकायतों/ 

बैंककंग लोकपाल के कायाडक्न्ित न ककये गये अगधतनर्डयों का प्रकटन  

सावणजतनक सेवाओं  की कियाववचध और कायण-तनष्पादन मूल्यांकन संबंधी सममतत (सीपीपीएपीएस) ने 

मसफाररश की थी कक बैंकों को प्रातत मशकायतों का ववचलेिि करनेवाला  वववरि अपने बोर्ों के समक्ष 

प्रस्तुत करना िादहए । सीपीपीएपीएस ने यह भी मसफाररश की थी कक बैंकों द्वारा अपने ववत्तीय 

पररिामों के साथ मशकायतों और उनके ववचलेिि का वववरि भी प्रकट  ककया जाना िादहए । साथ 

ही, यह सुझाव प्रातत हुआ है कक ववत्तीय पररिामों के साथ बैंककंग लोकपाल के कायाणजन्वत न ककये 

गये अचधतनिणयों का भी प्रकटन ककया जाना िादहए ।  

 

बैंकों को प्रातत मशकायतों के ववचलेिि के साथ मशकायतों का वववरि अपने बोर्ण/ग्राहक सेवा सममततयों 

के समक्ष रखना िादहए । मशकायतों का ववचलेिि (i) ऐसे ग्राहक सेवा के्षत्रों की पहिान करने के मलए 

ककया जाए जजनमें बार-बार मशकायतें प्रातत होती हैं; (ii) ऐसे स्रोतों की पहिान करने के मलए ककया 

जाए जजनसे मशकायतें बार-बार प्रातत होती हैं; (iii)  प्रिालीगत कममयों का पता लगाने के मलए ककया 

जाए; तथा (iv) मशकायत तनवारि तंत्र को अचधक प्रभावी बनाने के मलए उचित कारणवाई शुरू करने 

हेतु ककया जाना िादहए ।  
 

साथ ही, बैंकों को यह भी सूचित ककया जाता है कक वे अपने  ववत्तीय पररिामों के साथ 

तनम्नमलणखत संक्षक्षत ब्योरे भी प्रकट करें : 

    अ.  ग्राहक मशकायतें   
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आ.  बैंककंग लोकपाल द्वारा पाररत अचधतनिणय  

 (क)  विण के आरंभ में ऐसे अचधतनिणयों की संख्या, जजन्हें लागू नहीं ककया गया है। 

 (ख)  विण के दौरान बैंककंग लोकपाल द्वारा पाररत अचधतनिणयों की संख्या  

 (ग)  विण के दौरान लागू ककये गये अचधतनिणयों की संख्या  

 (घ)  विण के अंत में लागू न ककये गये अचधतनिणयों की संख्या  
 

इसके अलावा, बैंकों को यह भी सूचित ककया जाता है कक वे प्रत्येक ववत्तीय विण के अंत में आम 

जनता की सूिना के मलए अपनी वेबसाइट पर मशकायतों और उनके ववचलेिि के संबंध में ब्योरेवार 

वववरि प्रदमशणत करें। बैंकों को अपने प्रकटीकरि में उनके द्वारा जारी ककए गए एटीएम कार्ण से 

संबंचधत सभी मशकायतों को शाममल करना िादहए। 
 

16.5 लशकायत तनिारर् प्रर्ाली  

बैंकों को यह सुतनजचित करना िादहए कक उनके पास अपने  ग्राहकों /घटकों से मशकायतें प्रातत करने 

और उनपर कारणवाई करने की एक उपयुक्त प्रिाली हो, जजसमें ऐसी मशकायतों का न्यायोचित रूप से 

शीघ्रता से समाधान करने पर ववशेि जोर ददया जाता हो, िाहे मशकायतकताण कोई भी हो।  

 

बैंकों को यह भी सूचित ककया जाता है कक वे  : 

(i) सुतनजचित करें कक मशकायत रजजस्टर उनकी शाखाओं में प्रमुख स्थान पर रखे जाते हैं 

ताकक ग्राहक अपनी मशकायतें दजण कर सकें । 

(ii) यदद मशकायतें पत्रों /फामों के माध्यम से प्रातत होती हैं तो मशकायतों की प्राजतत-

सूिना भेजने / देने की एक प्रिाली होनी िादहए। 

(क) विण के प्रारंभ में लंबबत मशकायतों की संख्या  

(ख) विण के दौरान प्रातत मशकायतों की संख्या   

(ग) विण के दौरान दरू की गयी मशकायतों की संख्या  

(घ) विण के अंत में लंबबत मशकायतों की संख्या   
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(iii)   ववमभन्न स्तरों पर प्रातत मशकायतों के समाधान के मलए एक समय सीमा तनधाणररत 

करें। 

(iv) सुतनजचित करें कक ग्रामीि के्षत्रों से आनेवाली मशकायतें तथा प्राथममकताप्रातत के्षत्र को 

ववत्तीय सहायता और सरकार के गरीबी उन्मूलन कायणिमों से संबंचधत मशकायतें भी 

उपयुणक्त प्रकिया के अंग हैं। 

(v) शाखाओं में उन अचधकाररयों के नाम, जजन्हें मशकायत दरू करने के मलए सम्पकण  

ककया जा सकता है, उनके सीधे टेलीफोन नंबर, फैक्स संख्या, पूरा पता (पोस्ट बॉक्स 

सं. नहीं) और ई-मेल पता आदद के साथ स्पष्ट रूप से प्रदमशणत ककये जाने िादहए 

ताकक ग्राहक उनसे समय पर सही तरीके से संपकण  कर सकें  तथा मशकायत तनवारि 

प्रिाली की प्रभावोत्पादकता में ववृद्ध हो सके। 

(vi) शाखाओं में मशकायत तनवारि के मलए संपकण  करने के मलए जजन पदाचधकाररयों के 

नाम प्रदमशणत ककए जाने हैं, उनमें बैंककंग लोकपाल योजना, 2006 के अंतगणत 

तनयुक्त संबंचधत कें द्रीय (नोर्ल) अचधकारी का नाम और अन्य ब्यौरे शाममल होने 

िादहए । 

(vii) बैंकों को अपने वेबसाइट पर मशकायत तनवारि के मलए संपकण  करने के मलए प्रधान 

कायाणलय/ के्षत्रीय कायाणलयों/आंिमलक कायाणलयों के पदाचधकाररयों के नाम प्रदमशणत 

करने िादहए जजनमें कें द्रीय (नोर्ल) अचधकाररयों/प्रधान कें द्रीय (नोर्ल) अचधकाररयों के 

नाम भी शाममल होने िादहए । 

(viii) इसके अततररक्त बैंकों को अपने वेबसाइट पर अध्यक्ष एवं प्रबंध तनदेशक/मुख्य 

कायणपालक अचधकारी तथा ववमभन्न पररिालनों के प्रमुखों के भी नाम तथा अन्य 

ब्यौरे प्रदमशणत करना िादहए ताकक ग्राहक आवचयकता पड़ने पर उनसे संपकण  कर 

सकें । 
 

इसके अलावा, जैसा कक पैरा 16.4 में ऊपर बताया गया है, बैंकों से यह अपेक्षक्षत है कक वे अपने 

ववत्तीय पररिामों के साथ-साथ मशकायतों की संख्या के संबंध में संक्षक्षतत ब्योरे प्रकट करें । इस 

वववरि में प्रधान कायाणलय/तनयंत्रि कायाणलय स्तर पर प्रातत सभी मशकायतों के साथ-साथ शाखा 
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स्तर पर प्रातत मशकायतों को भी शाममल ककया जाना िादहए । तथावप, जहा ंमशकायतों का तनपटान 

अगले कायण ददवस के भीतर ककया जाता है, वहा ंउन्हें मशकायतों के वववरि में शाममल करने की 

आवचयकता नहीं है । इससे बैंकों और उनकी शाखाओं को अगले कायण ददवस के भीतर मशकायतों का 

तनवारि करने के मलए प्रोत्साहन ममलने की आशा है । 
 

 बैंकों को यह भी सूचित ककया गया कक जहां एक महीने के भीतर मशकायतों का तनवारि नहीं ककया 

जाता हो वहा ंसंबंचधत शाखा/तनयंत्रक कायाणलय को बैंककंग लोकपाल योजना के अंतगणत संबंचधत कें द्रीय 

(नोर्ल) अचधकारी को मशकायत की एक प्रतत भेजनी िादहए और उन्हें मशकायत की जस्थतत से अवगत 

कराते रहना िादहए। इससे केन्द्रीय अचधकारी बैंककंग लोकपाल से मशकायत के संबंध में प्रातत ककसी 

संदभण के संबंध में अचधक प्रभावी रूप से कारणवाई कर पायेंगे। इसके अलावा , यह भी आवचयक है कक 

ग्राहक को अपने इस अचधकार के प्रतत जागरूक बनाया जाता है कक यदद वह बैंक के उत्तर से संतुष्ट 

नहीं है तो वह संबंचधत बैंककंग लोकपाल से संपकण  कर सकता है। अत: बैंकों को मशकायत तनवारि के 

संबंध में ग्राहक को भेजे जाने वाले  अंततम पत्र में यह उल्लेख करना िादहए कक मशकायतकताण 

संबंचधत बैंककंग लोकपाल से भी संपकण  कर सकता है। संबंचधत बैंककंग लोकपाल के ब्योरे भी उक्त पत्र 

में ददये जाने िादहए। 
 

बैंकों को मशकायत तनवारि प्रिाली का व्यापक प्रिार ववज्ञापन के जररए तथा अपनी वेबसाइट पर भी 

र्ालकर करना िादहए। 
 

16.5.1  नोर्ल अगधकाररयों के नाम प्रिलशडत करना  

मशकायत तनवारि प्रिाली को और अचधक प्रभावी बनाने के मलए ऊपर उजल्लणखत अनुदेशों के 

अततररक्त बैंकों को आगे तनम्नानुसार सूचित ककया जाता है:  

(i) वे यह सुतनजचित करें कक बैंककंग लोकपाल योजना के अंतगणत तनयुक्त प्रधान नोर्ल 

अचधकारी पयाणतत रूप से वररष्ठ स्तर का है और वह महाप्रबंधक रैंक से नीिे का नहीं है।  
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(ii) प्रधान नोर्ल अचधकारी का ब्योरा जजसमें उसका नाम, पूरा पता, टेलीफोन /फैक्स  संख्या, 

ई -मेल पता इत्यादद शाममल हैं , बैंक के पोटणल अचधमानत: वेबसाइट के प्रथम पषृ्ठ पर 

प्रमुखता से प्रदमशणत ककए जाने की जरूरत है ताकक पीडड़त ग्राहक इस भरोसे के साथ ककसी 

बैंक से संपकण  कर सके कक उसकी मशकायत एक वररष्ठ स्तर पर सुनी गई है।  

(iii) मशकायत तनवारि प्रिाली )जीआरएम( को आसान बनाया जाना िादहए भले ही वह  

ग्राहक सेवा इकाई के ककसी कॉल सेंटर से जुड़ी हो। ग्राहकों को पहिान, खाता वववरि आदद 

प्रमाणित करने की परेशातनयां नहीं होनी िादहए।  

(iv) संबंचधत ववत्तीय सेवा प्रदाता द्वारा पयाणतत एवं व्यापक प्रिार ककए जाने की भी जरूरत 

है।  

प्रधान नोर्ल अचधकारी का नाम तथा पता मुख्य महाप्रबंधक, ग्राहक सेवा ववभाग, भारतीय रऱिवण 

बैंक, कें द्रीय कायाणलय, पहली मंज़िल, अमर भवन, सर पी. एम. रोर् मंुबई – 400001 (ईमेल) को भी 

भेजा जाए। 

16.6  सरकारी के्षत्र के बैंकों में लशकायत तनिारर् प्रर्ाली की समीक्षा 

बैंकों को तनरंतर आधार पर इसकी जांि करनी िादहए कक मशकायत तनवारि प्रिाली ककस प्रकार कायण 

कर रही है और क्या यह ववमभन्न के्षत्रों में ग्राहक सेवा में सुधार लाने में प्रभावी साबबत हुई है। 
 

बैंकों को उन के्षत्रों की पहिान करनी िादहए जहा ंमशकायतों की संख्या अचधक है या जहा ंउनमें ववृद्ध 

हो रही है तथा जजन शाखाओं के ववरुद्ध बार-बार मशकायतें आती हों उन शाखाओं में जाकर मशकायतों 

की जांि करने के मलए ववशेि जांि समूह गदठत करने पर वविार करना िादहए । 
 

उन शाखाओं के प्रबंधकों/अचधकाररयों को, जहा ं मशकायतों की संख्या काफी बड़ी है, दसूरी 

शाखाओं/के्षत्रीय कायाणलयों/प्रधान कायाणलय के ववभागों में स्थानांतररत करने पर वविार कर सकते हैं, 

जहां जनता से संपकण  अपेक्षाकृत कम हो । 
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बड़ी शाखाओं में और ऐसी शाखाओं में, जहां बड़ी संख्या में मशकायतें हैं, बैंक ग्राहकों की मशकायतों 

की जांि करने/तनवारि करने के मलए जन संपकण  अचधकारी/संपकण  अचधकारी तनयुक्त करने पर वविार 

कर सकते हैं । 
 

बैंक अपने प्रमशक्षि संस्थानों में संिामलत प्रमशक्षि कायणिमों में ग्राहक सेवा, जन संपकण  आदद पर 

एक या दो सत्र शाममल कर सकते हैं । 
 

जजन मामलों में मशकायतकताण की बात नहीं मानी जाती है, वहा ंउन्हें यथासंभव पूरा उत्तर ददया 

जाना िादहए । 
 

बैंककंग पररसरों में स्थान की कमी की मशकायतों की जांि बैंकों के आंतररक तनरीक्षकों/लेखा परीक्षकों 

को तनरंतर आधार पर करनी िादहए तथा जहां आवचयक हो, उसी इलाके में समुचित ककराये पर बड़ी 

जगह की उपलब्धता और अन्य वाणिजज्यक पररजस्थततयों को ध्यान में रखते हुए बड़ी जगह लेने के 

मलए कारणवाई की जानी िादहए । 
 

17.  कपटपूर्ड या अन्य प्रकार के लेनिेन के कारर् तु्रदटपूर्ड नामे 

17.1 बैंकों द्िारा सतकड ता 

बैंकों को सूचित ककया गया है कक वे जमा खाता खोलने और पररिामलत करने के संबंध में 

ददशातनदेशों और कियाववचधयों का पालन करें ताकक अवांतछत तत्व केवल कपटपूिण तरीके से भुगतान 

मलखतों को भुनाने के मलए खाता न खोल सकें  । तथावप, अवांतछत व्यजक्तयों द्वारा पहले से स्थावपत 

संस्थाओं से ममलते-जुलते नाम में खाता खोलकर कपटपूिण नकदीकरि करने तथा इसके फलस्वरूप 

आहताण के खातों में गलत और अवांतछत नामे होने की मशकायतें तनरंतर ममल रही हैं । इसे ध्यान में 

रखते हुए बैंकों को इन तु्रदटयों से बिने के मलए  सतकण  रहना िादहए तथा अपनी शाखा/स्टाफ को 

आवचयक तनदेश जारी करने िादहए । 
 

17.2  ग्राहक को क्षततपूततड िेना 

इसके अलावा, उपयुणक्त प्रकार के मामलों में, बैंक ग्राहकों को प्रामाणिक मामलों में भी तनचध तुरंत 

वापस नहीं करते हैं तथा ववभागीय कायणवाही या पुमलस पूछताछ पूरी होने तक कारणवाई स्थचगत रखते 
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हैं । अत: (i) धोखाधड़ी के ककसी मामले में यदद शाखा को ववचवास है कक शाखा के स्टाफ ने ककसी 

ग्राहक के प्रतत अतनयममतता/धोखाधड़ी की है तो शाखा को तुरंत अपनी देयता स्वीकार करनी िादहए 

और न्यायोचित दावे का भुगतान करना िादहए, (ii) जजन मामलों में बैंक की गलती है वहां ना-नुकर 

ककये बबना ग्राहकों को क्षततपूततण दी जानी िादहए, और (iii) जजन मामलों में न तो बैंक की गलती है 

और न ग्राहक की, बजल्क गलती व्यवस्था में अन्यत्र है, तब भी बैंकों को बोर्ण द्वारा अनुमोददत 

ग्राहक संबंध नीतत के एक अंग के रूप में ग्राहकों को (एक सीमा तक) क्षततपूततण करनी िादहए । 
 

18.  बैंकों द्िारा सुरक्षा जमा लॉकर/िस्तुओं के ललए सुरक्षक्षत अलभरक्षा सुविधा प्रिान करना  

सावणजतनक  सेवाओं से संबंचधत कियाववचध और कायणतनष्पादन मूल्यांकन संबंधी सममतत 

(सीपीपीएपीएस) ने लॉकरों के आसान पररिालन के मलए कुछ मसफाररशें की हैं । रऱिवण बैंक ने सुरक्षा 

जमा लॉकरों/वस्तुओं के मलए सुरक्षक्षत अमभरक्षा सुववधा संबंधी ववमभन्न मुद्दों पर जारी सभी 

ददशातनदेशों की  समीक्षा की है ।  तनम्नमलणखत ददशातनदेश इस संबंध में पहले जारी सभी 

ददशातनदेशों का अचधिमि करते हैं । 

 

18.1. लॉकरों का आबंटन 

18.1.1   लॉकरों के आबंटन को सािगध जमारालशया ंरखने से जोडा जाना 

सावणजतनक सेवाओं से संबंचधत कियाववचध और कायणतनष्पादन मूल्यांकन संबंधी सममतत 

(सीपीपीएपीएस) ने यह दटतपिी की है कक लॉकर सुववधा को ऐसी सावचध या कोई अन्य जमारामश 

रखे जाने से संबद्ध करना जो ववशेि रूप से अनुमत रामश के अततररक्त है, एक अवरोधक प्रिाली है 

जजसे तत्काल बंद ककया जाना िादहए । हम उक्त सममतत की दटतपिी से सहमत हैं और बैंकों को 

यह सूचित करते हैं कक वे इस तरह की अवरोध पैदा करनेवाली प्रिामलया ंन अपनाएं । 
 

18.1.2   लॉकरों की जमानत के रूप में सािगध जमा 

बैंकों को ऐसी जस्थततयों का सामना करना पड़ सकता है जहा ंलॉकर ककराये पर लेने वाले न तो 

लॉकर पररिामलत करते हैं और न ही ककराया अदा करते हैं । लॉकर के ककराये का तत्पर भुगतान 

सुतनजचित करने के मलए बैंक, लॉकर आबंदटत करते समय एक सावचध जमारामश प्रातत करें जो लॉकर 
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का 3 विण का ककराया तथा आवचयकता पड़ने पर लॉकर तोड़कर खुलवाने के प्रभारों को कवर करती 

हो । तथावप, बैंक ववद्यमान लॉकर-ककरायेदारों को ऐसी सावचध जमारामश के मलए आग्रह न करें । 
 

18.1.3  लॉकरों की प्रतीक्षा सूची 

शाखाओं को िादहए कक वे लॉकरों के आबंटन के प्रयोजन के मलए एक प्रतीक्षा सूिी तैयार करें और 

लॉकरों के आबंटन में पारदमशणता सुतनजचित करें । लॉकर आबंदटत ककए जाने के मलए प्रातत सभी 

आवेदनपत्रों की प्राजतत सूिना भेजी जानी िादहए और प्रतीक्षा सूिी संख्या दी जानी िादहए । 
 

18.1.4  करार की एक प्रतत िेना  

बैंकों को िादहए कक वे लॉकर आबंदटत करते समय लॉकर के ककरायेदार को लॉकर के पररिालन से 

संबंचधत करार की एक प्रतत दें । 
 

18.2  सुरक्षा जमा लॉकरों से संबंगधत सुरक्षा पहलू 

18.2.1  सेफ डर्पाक्ज़ट िॉल्ट/लॉकरों के पररचालन 

बैंकों को िादहए कक वे ग्राहकों को प्रदान ककए गए लॉकरों की सुरक्षा के मलए उचित सावधानी तथा 

आवचयक एहततयात बरतें । बैंकों को अपनी शाखाओं में जस्थत सेफ डर्पाक्ज़ट िॉल्ट/लॉकरों के 

पररिालन के मलए लागू प्रिामलयों की तनरंतर समीक्षा करनी िादहए और आवचयक कदम उठाने 

िादहए । सुरक्षा प्रकिया मलणखत रूप में होनी िादहए और संबंचधत स्टाफ को उक्त प्रकिया संबंधी 

उचित प्रमशक्षि ददया जाना िादहए । आंतररक लेखा-परीक्षकों को यह सुतनजचित करना िादहए कक  

इन प्रकियाओं का सख्ती से पालन ककया जाता है । 
 

18.2.2   लॉकर के आबंटन हेतु ग्राहक संबंधी उगचत सतकड ता/पररचालन में न रहे लॉकरों के संबंध में 

उपाय 

हाल ही के एक प्रसंग में, एक बैंक की शाखा में ककसी लॉकर में ववस्फोटक तथा शस्त्र पाये गये । 

इससे इस बात का महत्व रेखांककत होता है कक बैंकों को सुरक्षा जमा लॉकर ककराये पर देने में तनदहत 

जोणखमों से वाककफ होना िादहए । इस संबंध में बैंकों को तनम्नमलणखत उपाय करने िादहए : 
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(i) बैंकों को िादहए कक वे नए और ववद्यमान दोनों ग्राहकों के मलए कम-से-कम मध्यम जोणखम 

के रूप में वगीकृत ग्राहकों के मलए ववतनददणष्ट स्तरों तक ग्राहक संबंधी उचित सतकण ता बरतें। यदद 

ग्राहक उच्ितर जोणखम शे्रिी में वगीकृत है तो ऐसी शे्रिी के मलए लागू केवाइसी मानदंर्ों के अनुसार, 

ग्राहक संबंधी उचित सतकण ता बरती जानी िादहए । 
 

(ii) जहा ंमध्यम जोणखम शे्रिी के मलए तीन विण से अचधक अवचध के मलए या उच्ितर जोणखम 

शे्रिी के मलए एक विण से अचधक अवचध के मलए लॉकर का पररिालन नहीं ककया गया हो, वहां बैंकों 

को िादहए कक वे लॉकर के ककरायेदार से तत्काल संपकण  करें और उन्हें सूचित करें कक वे या तो 

लॉकर पररिामलत करें या लॉकर वापस कर दें । यदद लॉकर का ककरायेदार तनयममत रूप से ककराया 

अदा करता हो तो भी ये कदम उठाए जाने िादहए । साथ ही, बैंकों को लॉकर के ककरायेदार से 

मलणखत रूप में कारि देने के मलए कहना िादहए कक उन्होंने संबंचधत लॉकर का पररिालन क्यों नहीं 

ककया । यदद लॉकर के ककरायेदार के पास कोई सच्िे कारि हैं - जैसे अतनवासी भारतीयों के मामले 

में या स्थानांतरिीय नौकरी आदद के कारि शहर के बाहर गये व्यजक्तयों के मामले में तो उस 

जस्थतत में बैंक लॉकर के ककरायेदार को लॉकर जारी रखने की अनुमतत दे सकते हैं । यदद लॉकर का 

ककरायेदार कोई प्रत्युत्तर नहीं देता और लॉकर भी पररिामलत नहीं करता तो बैंक उसे उचित नोदटस 

देकर लॉकर खोलने पर वविार करें । इस संदभण में बैंकों को िादहए कक वे लॉकर संबंधी करार में एक 

खंर् शाममल करें कक यदद एक विण से अचधक अवचध के मलए लॉकर पररिामलत नहीं ककया गया तो 

लॉकर के आबंटन को रद्द करने और लॉकर खोलने के अचधकार बैंक के पास होंगे, भले ही लॉकर का 

ककराया तनयममत रूप से भरा जाता रहा हो । 
 

(iii) बैंकों को िादहए कक वे लॉकरों को तोड़कर खुलवाने और संपजत्त सूिी की गिना के मलए 

अपने ववचधक परामशणदाताओं के साथ परामशण कर सुस्पष्ट कियाववचध तैयार करें । 
 

18.3  पहचान कूट संख्या उत्कीर्ड (एम्बॉस) करना 

प्राचधकाररयों को लॉकर की िाबबयों के स्वाममत्व को पहिानने में सुववधा हो इस दृजष्ट से बैंक इस 

बात को सुतनजचित करें कक सभी लॉकर की िाबबयों पर बैंक/शाखा की पहिान कूट संख्या उत्कीिण की 

जाती है । 
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19.  नामांकन सुविधा 

19.1 कानूनी प्रािधान 

19.1.1 बैंककारी वितनयमन अगधतनयम, 1949 के प्रािधान 
 

बैंककारी ववचध (संशोधन) अचधतनयम 1983 द्वारा बैंककारी ववतनयमन अचधतनयम, 1949 में नई 

धारा 45 जेर् ए और 45 जेर् एफ जोड़ते हुए संशोधन ककया गया है, जजनमें अन्य बातों के साथ-साथ 

तनम्नमलणखत का प्रावधान है : 

   क. ककसी मतृक जमाकताण के नाममती को, मतृक जमाकताण के नाम में जमारामश का  

   भुगतान करने के मलए, बैंककंग कंपनी को समथण बनाना । 

   ख. बैंककंग कंपनी को इस हेतु सक्षम बनाना ताकक वह मतृक व्यजक्त द्वारा बैंक की 

   सुरक्षक्षत अमभरक्षा में छोड़ी गयी वस्तुओं को रऱिवण बैंक द्वारा तनददणष्ट ववचध से वस्तुओं  

   की सूिी बनाने के बाद मतृक के नाममती को वापस कर सके । 

   ग. बैंककंग कंपनी को इस हेतु सक्षम बनाना ताकक वह सुरक्षा लॉकर के ककराएदार की  

   मतृ्यु होने पर उसके नाममती को रऱिवण बैंक द्वारा तनददणष्ट ववचध से सुरक्षा लॉकर के  

   सामान की सूिी बनाकर सामान जारी कर सके । 

19.1.2  बैंककारी कंपनी (नामांकन) तनयमािली, 1985 

िंूकक इस प्रकार का नामांकन तनधाणररत तरीके से ककया जाना िादहए, अत: कें द्र सरकार ने भारतीय 

रऱिवण बैंक के साथ परामशण कर बैंककारी कंपनी (नामांकन) तनयमावली, 1985 बनायी है । इन 

तनयमों को नामांकन सुववधाओं से संबंचधत बैंककारी ववतनयमन अचधतनयम 1949 की नयी धारा 45 

जेर् ए से 45 जेर् एफ के प्रावधानों के साथ 1985 से प्रभावी बनाया गया है । 

बैंककारी कंपनी (नामांकन) तनयमावली, 1985, जो स्वत: स्पष्ट है, में तनम्न प्रावधान हैं : 

(i) जमा खातों, सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी वस्तुओं और सुरक्षक्षत लॉकरों की 

सामग्री के मलए नामांकन फामण 
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(ii) नामांकन में पररवतणन करने और नामांकन रद्द करने के मलए फामण 

(iii) नामांकन पंजीकृत करना और नामांकन में पररवतणन और नामांकन रद्द 

करना 

(iv) उपयुणक्त से संबद्ध मामले 

19.1.3 सुरक्षक्षत जमा लॉकर/िस्तुओं की सुरक्षक्षत अलभरक्षा के संबंध में नामांकन सुविधा 

बैंककारी ववतनयमन अचधतनयम 1949 की धारा 45 जेर्सी से 45 जेर् एफ में नामांकन तथा सुरक्षक्षत 

लॉकर/सुरक्षक्षत अमभरक्षा की वस्तुओं को नाममती को जारी करना तथा अन्य व्यजक्तयों के दावे के 

नोदटस के ववरुद्ध सुरक्षा से संबंचधत प्रावधान हैं । बैंकों को बैंककारी ववतनयमन अचधतनयम, 1949 की 

धारा 45 जेर् सी से 45 जेर् एफ तथा बैंककारी कंपनी (नामांकन) तनयमावली 1985 तथा भारतीय 

संववदा अचधतनयम और भारतीय उत्तराचधकार अचधतनयम के संबंचधत प्रावधानों से मागणदशणन प्रातत 

करना िादहए । 

मतृ जमाकताण द्वारा सुरक्षक्षत अमभरक्षा में छोड़ी गयी वस्तुओं को नाममती को वापस करने के मलए 

अथवा नाममती / नाममततयों को लॉकर तक पहुाँि की अनुमतत देने और उसे/उन्हें  लॉकर की सामग्री 

हटाने की अनुमतत देने के मलए भारतीय रऱिवण बैंक ने बैंककारी ववतनयमन अचधतनयम, 1949 की 

धारा 45 ़ेिर् सी (3) और 45 ़ेिर् ई (4) के अनुसरि में फामेट तनददणष्ट ककये हैं। 

यह सुतनजचित करने के मलए कक जमा खातों की रामश, सुरक्षक्षत अमभरक्षा में छोड़ी गयी वस्तुएं और 

लॉकरों की सामग्री प्रामाणिक नाममती को वापस की जाती है तथा मतृ्यु के प्रमाि को सत्यावपत करने 

के मलए बैंक अपने दावा फामेट बना सकते हैं या इस प्रयोजन के मलए भारतीय बैंक संघ द्वारा यदद 

कोई प्रकिया सुझायी गयी हो, तो उसका अनुसरि कर सकते हैं । 

19.1.4   नामांकन सुविधा - एकल स्िालमत्ि िाले प्रततटठान 

बैंक एकल स्वाममत्व वाले प्रततष्ठान के नाम में रखी जमारामशयों के मामले में भी नामांकन सुववधा दे 

सकते हैं ।  

 

19.2 एकल जमा खातों में नामांकन सुविधा 
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बैंकों को नामांकन सुववधा तथा उत्तरजीववता खंर् के लाभ का व्यापक प्रिार करना िादहए तथा जमा 

खाता धारकों का इस संबंध में मागणदशणन करना िादहए । इस संबंध में ककए गए सवोत्तम प्रयासों के 

बावजूद, बैंक अब भी नामांकन के बबना एकल जमा खाते खोलते होंगे । 

 

इलाहाबाद उच्ि न्यायालय के समक्ष आए हुए एक मामले में माननीय न्यायालय ने यह कहा है कक 

`यह अत्यंत उपयुक्त होगा कक भारतीय रऱिवण बैंक इस आशय के ददशातनदेश जारी करें कक एकल 

नाम में कोई भी बित खाता अथवा मीयादी  जमा तब तक स्वीकार नहीं ककया जाए जब तक कक 

जमाकताण नाममती का नाम न दे । यह उन तनरीह ववधवाओं तथा बच्िों के मलए बहुत सहायक होगा  

जजन्हें कानूनन अपनी ही रामश के मलए दावा करने के मलए न्यायालय की लंबी प्रकिया से गुजरना 

पड़ता है।' 
 

उपयुणक्त को ध्यान में रखते हुए, बैंकों को सामान्यत: इस बात पर जोर देना िादहए कक जमा खाता 

खोलने वाला व्यजक्त नामांकन करता है। यदद खाता खोलने वाला व्यजक्त नामांकन करने से इनकार 

करता है, तो बैंक को नामांकन सुववधा के लाभों को स्पष्ट करना िादहए। यदद खाता खोलने वाला 

व्यजक्त कफर भी नामांकन नहीं करना िाहता है तो बैंक को उसे इस आशय का ववमशष्ट पत्र देने के 

मलए कहना िादहए कक वह नामांकन नहीं करना िाहता है । यदद खाता  खोलने वाला व्यजक्त ऐसा 

पत्र देना नहीं िाहता है तो बैंक इस त्य को खाता खोलने के फामण पर ररकार्ण करे तथा अन्यथा 

पात्र होने पर खाता खोलने की प्रकिया पूरी करे। ककसी भी पररजस्थतत में कोई बैंक ककसी व्यजक्त 

द्वारा केवल नामांकन न देने के कारि उसका खाता खोलने से इनकार नहीं करेगा। 
 

19.3 नामांकन की प्राक्तत सूचना 

यह देखा गया है कक कुछ बैंकों में नामांकन करने, नामांकन को रद्द करने तथा/अथवा उसमें पररवतणन 

करने के मलए ववचधवत ्भरे गए फॉमण प्रातत हो जाने की सूिना देने की प्रिाली नहीं है । साथ ही, 

यह भी पता िला है कक बित बैंक खाता खोलने के फॉमण में ददए गए अनुसार कुछ बैंकों में नामांकन 

की प्राजतत- सूिना देने की व्यवस्था तो है लेककन ऐसी प्राजतत-सूिनाएं वास्तव में ग्राहकों को नहीं दी 

जाती हैं । इस संबंध में बैंकों को पता है कक बैंककारी कंपनी (नामांकन) तनयमावली, 1985 के तनयम 
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2(9), 3(8) और 4(9) के अनुसार नामांकन करने, नामांकन को रद्द करने तथा/अथवा उसमें पररवतणन 

करने के ववचधवत ्भरे गए संबंचधत फॉमण जमा ककए जाने की सूिना जमाकताण (ओं)/लॉकर ककराए पर 

लेने वाले (लों) को मलणखत रूप से देना उनके मलए आवचयक है । 
 

अत: बैंकों को बैंककारी ववतनयमन अचधतनयम 1949, तथा बैंककारी कंपनी (नामांकन) तनयमावली, 

1985 के प्रावधानों का कड़ाई से पालन करना िादहए तथा नामांकन करने, नामांकन को रद्द करने 

तथा/अथवा उसमें पररवतणन करने के ववचधवत ्भरे गए फॉमण प्रातत होने की सूिना देने के मलए एक 

उचित प्रिाली स्थावपत करनी िादहए । इस प्रकार की प्राजतत-सूिना सभी ग्राहकों को दी जानी िादहए, 

िाहे ग्राहकों ने इसकी मांग की हो या नहीं । 
 

19.4   नामांकन को पंजीकृत करना 

बैंककारी कंपनी नामांकन (तनयमावली) 1985 के तनयम 2(10), 3 (9) और 4 (10) के अनुसार बैंक 

से अपेक्षक्षत है कक वह नामांकन, नामांकन के रद्द करने और/या पररवतणन को अपनी बदहयों में 

पंजीकृत करे । अत: बैंकों को अपने जमाकताणओं/वाररसों द्वारा ककये गये नामांकन या उनमें ककये गये 

पररवतणन को पंजीकृत करने के मलए कारणवाई करनी िादहए । 
 

19.5   पास-बुक, जमा रसीि आदि में `नामांकन पंजीकृत' ललखना तथा पास-बुक/मीयािी जमा रसीिों 

में नालमती का नाम िशाडना 

जब ककसी खाताधारक ने नामांकन सुववधा ली हो तो उसका उल्लेख पास-बुक में ककया जाना िादहए 

ताकक खाताधारक की मतृ्यु पर उसके संबंधी पास-बुक से यह जान सकें  कक मतृक जमाकताण ने 

नामांकन सुववधा का उपयोग ककया था और इस प्रकार वे उपयुक्त कारणवाई कर सकते हैं । अत: बैंक 

पास-बुक के मुख पषृ्ठ पर `नामांकन पंजीकृत' मलखकर नामांकन सुववधा का लाभ उठाने से संबंचधत 

जस्थतत ररकार्ण करने की प्रथा आरंभ करें । ऐसा मीयादी जमा रसीदों के मामले में भी ककया जाए ।  
 

बैंकों को यह भी सूचित ककया जाता है कक `नामांकन पंजीकृत' मलखने के अलावा वे पास-बुक/खाता 

वववरि/मीयादी जमा रसीदों पर नाममती का नाम भी दशाणएं, बशते ग्राहक इससे सहमत हो । 
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19.6   बचत बैंक खाते और पेंशन खाते के ललए अलग नामांकन 

पेंशन जमा करने के मलए खोले गये बित बैंक खाते के मलए नामांकन सुववधा उपलब्ध है । बैंककारी 

कंपनी (नामांकन) तनयमावली, 1985 और पेंशन बकाया (नामांकन) तनयमावली, 1983 अलग-अलग 

हैं । पेंशन बकाया (नामांकन) तनयमावली, 1983 के अंतगणत पेंशन की बकाया रामश की प्राजतत के 

मलए पेंशनभोगी द्वारा ककया गया नामांकन बैंकों में पेंशनभोगी द्वारा रखे गए जमा खातों के मलए 

वैध नहीं होगा । यदद पेंशनभोगी भी जमा खातों के मलए नामांकन सुववधा का लाभ उठाना िाहता है 

तो उसे बैंककारी कंपनी (नामांकन) तनयमावली, 1985 के अनुसार अलग नामांकन करना होगा । 
 

19.7   नामांकन सुविधा - कुछ स्पटटीकरर् 

19.7.1 जमारालशयों के संबंध में नामांकन सुविधा 

(i) नामांकन सुववधा व्यजक्तयों और एकल स्वाममत्व वाले प्रततष्ठानों के मलए है । 

(ii) तनयमों के अनुसार नामांकन केवल व्यजक्तयों के पक्ष में ककया जा सकता है । अत:, 

नाममती कोई संघ, न्यास, सोसाइटी या कोई अन्य संगठन या आचधकाररक हैमसयत से संगठन का 

कोई पदाचधकारी नहीं हो सकता । इसे ध्यान में रखते हुए व्यजक्त के अलावा ककसी अन्य के पक्ष में 

ककया गया नामांकन वैध नहीं होगा । 

(iii) संयुक्त खाते के मामले में एक से अचधक नाममती नहीं हो सकता । 

(iv) बैंक सभी उत्तरजीवी जमाकताणओं के संयुक्त अनुरोध पर ववद्यमान नामांकन में 

पररवतणन/तनरस्तीकरि की अनुमतत दे सकते हैं । यह उन खातों पर भी लागू होगा जजन पर "इनमें से 

कोई या उत्तरजीवी" पररिालन अनुदेश हैं । 

(v) संयुक्त जमा खातों के मामले में नाममती का अचधकार तभी उत्पन्न होता है जब सभी ं

जमाकताणओं की मतृ्यु हो जाए । 

(vi)  नामांकन फॉमड में साक्ष्य :  बैंककारी ववतनयमन अचधतनयम, 1949 की धारा 45़ेिर्ए, 

45़ेिर्सी तथा 45़ेिर्ई  के साथ पदठत धारा 52 द्वारा प्रदत्त शजक्तयों का प्रयोग करते हुए बैंककारी 

कंपनी (नामांकन) तनयमावली, 1985 बनाई गई है।  इस संबंध में हम स्पष्ट करते हैं कक बैंककारी 
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कंपनी नामांकन तनयमावली, 1985 के अंतगणत तनधाणररत ववमभन्न फामों (बैंक जमा के र्ीए1, र्ीए2 

और र्ीए3, सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी गई वस्तुओं के मलए फामण एससी1, एससी2 और एससी3, सेतटी 

लॉकर संबंधी फामण एसएल1, एसएल1ए, एसएल2, एसएल3 एवं एसएल3ए) पर दो साक्षक्षयों द्वारा 

केवल अंगूठे के तनशान (नों) का अनुप्रमािन ककया  जाएगा । खाताधारकों के हस्ताक्षरों का साक्षक्षयों 

द्वारा अनुप्रमािन ककए जाने की आवचयकता नहीं  है । 

(vii) संयुक्त जमा खातों के मामले में नामांकन :  यह देखा गया है कक कभी-कभी "कोई एक 

या उत्तरजीवी" अचधदेश के साथ या बबना इस अचधदेश के संयुक्त खाता खोलने वाले ग्राहकों को 

नामांकन सुववधा का प्रयोग करने से मना ककया जाता है ।यह स्पष्ट ककया जाता है कक नामांकन 

सुववधा संयुक्त जमा खातों के मलए भी उपलब्ध है । अत: बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे यह 

सुतनजचित करें कक उनकी शाखाएं सभी जमा खातों जजनमें ग्राहकों द्वारा खोले गए संयुक्त जमा खाते 

भी शाममल हैं, को नामांकन सुववधा देती हैं । 

19.7.2   सुरक्षक्षत जमा लॉकरों/सुरक्षक्षत अलभरक्षा में रखी िस्तुओं हेतु नामांकन 

(i) नामांकन सुववधा वैयजक्तक जमाकताण के मामले में ही उपलब्ध है, सुरक्षक्षत अमभरक्षा के 

मलए संयुक्त रूप से सामान जमा करनेवाले व्यजक्तयों के मलए नहीं । 

(ii) बैंककारी ववतनयमन अचधतनयम, 1949 की धारा 45जेर्ई लॉकर की सामग्री प्रातत करने 

के मलए नाबामलग को नाममती बनाये जाने से नहीं रोकती है । तथावप, ऐसे मामलों में बैंकों को यह 

सुतनजचित करने की जजम्मेदारी है कक लॉकर की सामग्री नाबामलग नाममती की ओर से उस व्यजक्त 

द्वारा ही तनकाली जाये जो कानूनी दृजष्ट से नाबामलग की ओर से सामग्री प्रातत करने के मलए सक्षम 

हो । 

(iii) जहा ंतक संयुक्त रूप से मलये गये लॉकरों का संबंध है, संयुक्त ककराएदारों में से ककसी 

एक की मतृ्यु हो जाने पर, लॉकर की वस्तुओं को नाममती और उत्तरजीववयों द्वारा संयुक्त रूप से ही 

तनकाले जाने की तभी अनुमतत दी जाती है, जब तनधाणररत ववचध से सामानों की सूिी बनायी गयी हो 

। ऐसे मामले में, सूिी बना कर सामान तनकालने के बाद, नाममती और उत्तरजीवी ककरायेदार यदद 

िाहें तो लॉकर ककराये पर लेने की नयी संववदा करके उसी बैंक में सारा सामान रख सकते हैं ।  
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19.8    ग्राहकों के ललए मागडिशडन और प्रचार-प्रसार - नामांकन/उत्तरजीविता शतड के लाभ के संबंध 

में ग्राहकों को लशक्षक्षत करना  

(i)  नामांकन सुववधा का उदे्दचय मतृ जमाकताण के खातों के संबंध में दावे के शीघ्र तनपटान को 

आसान बनाना तथा जमाकताण की मतृ्यु पर पररवार के सदस्यों को होनेवाली परेशातनयों को कम 

करना है । बैंकों को नामांकन सुववधा के लाभ के संबंध में अपने ग्राहकों को कायल करने के मलए 

प्रयास करना िादहए तथा अपने ग्राहकों में नामांकन सुववधा को लोकवप्रय बनाने के मलए आवचयक 

कदम उठाते हुए यह सुतनजचित करना िादहए कक यह संदेश सभी ग्राहकों तक पहंुिे । 

(ii)  बैंकों को नामांकन सुववधा और उत्तरजीववता शतण के लाभ के संबंध में व्यापक प्रिार करना 

िादहए और जमा खाताधारकों को मागणदशणन प्रदान करना िादहए । उदाहरि के मलए, प्रिार सामग्री में 

इस ओर ध्यान आकृष्ट ककया जाना िादहए कक संयुक्त खाताधारकों की मतृ्यु के मामले में जमा 

आगम का अचधकार उत्तरजीवी संयुक्त जमा खातेदार को अपने आप नहीं ममल जाता है । यह 

अचधकार तभी ममलता है जब उत्तरजीववता शतण हो । 

(iii)  नामांकन फामण प्रातत करने के अलावा बैंकों को यह भी सुतनजचित करना िादहए कक खाता 

खोलने के फामण में भी नामांकन के मलए जगह होनी िादहए ताकक ऐसी सुववधा की उपलब्धता के 

संबंध में ग्राहकों को मशक्षक्षत ककया जा सके । 

(iv)  केवल ऐसे खातों को छोड़कर जजनमें ग्राहक नामांकन नहीं करना िाहता हो  (इस त्य को 

खाते में दजण ककया जाना िादहए, ताकक अनुपालन न ककये जाने के संबंध में ककसी संदेह की गंुजाइश 

न हो)नामांकन सभी वतणमान और नये खातों पर लागू होगा ।  

(v)  नामांकन सुववधा को लोकवप्रय बनाने के मलए प्रिार  आरंभ ककया जाना िादहए, जजसमें िेक 

बुकों, पास बुकों तथा ग्राहकों तक पहंुिनेवाले अन्य सादहत्य में इस आशय का संदेश मुदद्रत करना 

तथा समय-समय पर इस संबंध में अमभयान िलाना शाममल है । इस संबंध में बैंकों द्वारा अपनायी 

जानेवाली ववचध अलग-अलग हो सकती है । एक बैंक ने एक छोटी पिी बनायी है जजसमें नामांकन 

सुववधा के संबंध में सूिना दी गयी है । इस पिी को िेक बुक, पास बुक और िालू खाते के वववरिों 

के साथ चिपका दी जाती है । पिी का एक नमूना नीिे ददया जा रहा है । 
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           "नामांकन सुववधा तनम्नमलणखत के मलए उपलब्ध है - 

         -  जमा खाता 

         -  सुरक्षक्षत अमभरक्षा 

         -  सुरक्षक्षत जमा प्रकोष्ठ (सेफ डर्पाज़िट वॉल्ट) 

            कृपया इस सुववधा का उपयोग करें । 

            ब्योरे के मलए, शाखा में पूछताछ करें ।" 

उक्त सुववधा की उपलब्धता की जानकारी िेकबुकों/पासबुकों पर भी दशाणयी जाए । 

20. मतृ जमाकताडओं के संबंध में िािों का तनपटान - कियाविगध का सरलीकरर् 

बैंककारी वितनयमन अगधतनयम 1949 के प्रािधान 

बैंकों को बैंककारी ववतनयमन अचधतनयम, 1949 की धारा 45 जेर् ए से 45 जेर् एफ तथा बैंककारी 

कंपनी (नामांकन) तनयमावली, 1985 के उपबंधों का पालन करना िादहए । 
 

20.1 उत्तरजीिी/नालमती खंर् िाले खाते 

20.1.1  जहा ंजमाकताण ने नामांकन सुववधा का उपयोग ककया है और वैध नामांकन ककया है अथवा 

जहां खाता उत्तरजीववता खंर् ("दोनों या उत्तरजीवी", अथवा "कोई एक या उत्तरजीवी" अथवा "पहला 

या उत्तरजीवी" अथवा "बादवाला या उत्तरजीवी") के साथ खोला गया है तो ऐसे जमा खातों के 

मामले में जमा खाते की शेि रामश की अदायगी जमा खाते के मतृ धारक के उत्तरजीवी 

(उत्तरजीववयों)/नाममती को करना संबंचधत बैंक का वैध दातयत्व है,  बशते :  
 

(क)  संबंचधत बैंक ने समुचित दस्तावेजी साक्ष्य के जररए उत्तरजीवी 

(उत्तरजीववयों)/नाममती की पहिान कराने/खाताधारक की मतृ्यु के त्य का पता लगाने में उचित 

सावधानी एवं सतकण ता बरती है । 
 

(ख)  संबंचधत बैंक को मतृ व्यजक्त के खाते से अदायगी करने से रोकनेवाला सक्षम 

न्यायालय का कोई आदेश नहीं है । 
 

(ग) उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/नाममती को यह स्पष्ट ककया गया है कक मतृ जमाकताण के 

ववचधक उत्तराचधकारी के एक न्यासी के रूप में उन्हें बैंक से अदायगी की जा रही है अथाणत ्उन्हें की 
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जा रही ऐसी अदायगी से उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/नाममती, जजन्हें अदायगी की जाती है, के ववरुद्ध 

ककसी व्यजक्त के अचधकार अथवा दावे पर प्रभाव नहीं पडे़गा । 
 

20.1.2   यह नोट ककया जाए कक िंूकक पूवोजल्लणखत शतों के अधीन उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/ 

नाममती को की गयी अदायगी से संबंचधत बैंक की देयता का पूरा तनवाणह हो जाएगा; अत: ववचधक 

अभ्यावेदन के प्रस्तुतीकरि पर जोर देना ज्यादती तथा अनावचयक है एवं इससे उत्तरजीवी 

(उत्तरजीववयों)/नाममती को केवल असुववधा होगी जो कक पूरी तरह टाली जा सकती है और इस कारि 

इसे गंभीर पयणवेक्षी अस्वीकृतत ही ममलेगी ।  अत: ऐसे मामले में बैंकों को यह सूचित ककया जाता है 

कक मतृ जमाकताण के उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/नाममती को अदायगी करते समय वे उत्तराचधकार 

प्रमािपत्र, प्रशासन पत्र   या प्रोबेट, आदद, के प्रस्तुतीकरि पर जोर देने, अथवा उनसे ककसी प्रकार 

का क्षततपूततण बांर् या जमानत प्रातत करने से बिें, िाहे मतृ खाताधारक के खाते में ककतनी भी रालश 

क्यों न हो । 
 

20.2   उत्तरजीिी/नालमती खंर् के बबना खाते 

जहां मतृ जमाकताण ने कोई नामांकन न ककया हो अथवा "कोई एक अथवा उत्तरजीवी" (जैसे एकल 

अथवा संयुक्त रूप से पररिामलत खाते) के रूप में होनेवाले खातों को छोड़कर शेि खातों के मलए बैंकों 

को यह सूचित ककया जाता है कक वे सामान्य व्यजक्त को होनेवाली असुववधा और अनुचित कष्ट को 

टालने की आवचयकता को ध्यान में रखते हुए, संबंचधत जमाकताण के ववचधक उत्तराचधकाररयों को 

अदायगी करने की सरल कियाववचध अपनाएं ।  इस संबंध में बैंक अपनी जोणखम प्रबंधन प्रिाली को 

देखते हुए मतृ जमाकताण के खाते की शेि रामश के मलए एक ऐसी न्यूनतम सीमा (थे्रश होल्र् मलममट) 

तनधाणररत करें जजस सीमा तक के दावे  क्षततपूततण पत्र के अलावा ककसी अन्य दस्तावे़ि के 

प्रस्तुतीकरि पर जोर ददए बबना तनपटाए जा सकें  । 
 

20.3  मीयािी जमा खातों की अिगधपूिड समाक्तत 

मीयादी जमारामशयों के संबंध में बैंकों को यह सूचित ककया जाता है कक वे खाता खोलने संबंधी फॉमण 

में ही इस आशय का एक खंर् शाममल करें कक जमाकताण की मतृ्यु हो जाने की जस्थतत में मीयादी 
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जमारामशयों की अवचधपूवण समाजतत की जा सकेगी ।  ऐसा अवचधपूवण आहरि जजन शतों के अधीन 

अनुमत होगा उन्हें भी खाता खोलने संबंधी  फॉमण में ववतनददणष्ट ककया जाए ।  ऐसे अवचधपूवण आहरि 

के मलए कोई दंर्ात्मक प्रभार नहीं लगाया जायेगा ।   
 

20.4   मतृ जमाकताड के खाते में तनरंतर जमा हो रही रालश के संबंध में कियाविगध 

जमा खाते से संबद्ध उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/नाममती की कदठनाइयों को दरू करने की दृजष्ट से बैंकों 

को िादहए कक वे मतृ खाताधारक के नाम तनरंतर जमा हो रही रामश के संबंध में उत्तरजीवी 

(उत्तरजीववयों)/नाममती से समुचित करार/प्राचधकार पत्र प्रातत कर लें ।  इस संबंध में बैंक 

तनम्नमलणखत दो में से एक पद्धतत अपनाने पर वविार कर सकते हैं : 
 

मतृ खाताधारक के उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/नाममती द्वारा बैंक को `मतृ श्री . . . . .  . .. . . . . 

की संपदा' के रूप में खाता खोलने के मलए प्राचधकृत ककया जा सकता है जजसमें मतृ खाताधारक के 

नाम तनरंतर रामश जमा करने की अनुमतत दी जा सकती है बशते कोई आहरि न ककया जाए 

अथवा 

उत्तरजीववयों/नाममती द्वारा " मतृ खाताधारक " दटतपिी के साथ तनरंतर उपलब्ध रामश ववपे्रिक को 

वापस करने तथा उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/नाममती को सूचित करने संबंधी प्राचधकार बैंक को ददया 

जा सकता है ।  बाद में उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/नाममती/वैध वाररस उचित दहताचधकारी के नाम 

परिाम्य मलखत या ईसीएस अंतरि द्वारा भुगतान के मलए ववपे्रिक से संपकण  कर सकते हैं । 

 

20.5   मतृ जमाकताड के जमा खाते में िेय ब्याज 

यदद मीयादी जमारामश 

(i) मतृ वैयजक्तक जमाकताण; अथवा 

(ii) दो या दो से अचधक संयुक्त जमाकताण, जजनमें से एक जमाकताण की मतृ्यु हो गयी हो,  
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के नाम में हो, तो उपयुणक्त मामले में पररपक्व जमारामशयों पर ब्याज के भुगतान से संबंचधत 

मानदंर्ों का तनधाणरि अलग-अलग बैंकों के वववेकाचधकार पर छोड़ ददया गया है, बशते उनके बोर्ण ने 

इस संबंध में एक पारदशी नीतत बनायी हो । 
 

मतृ वैयजक्तक जमाकताण/एकल मामलकाना प्रततष्ठान के नाम में िालू खाते में पड़ी शेि रामशयों के 

मामले में ब्याज का भुगतान 1 मई 1983 से या जमाकताण की मतृ्यु की ततचथ से, इनमें जो भी बाद 

में हो, दावेदार को िुकौती की ततचथ तक भुगतान की तारीख को बित जमारामश पर देय ब्याज दर 

पर ककया जाना िादहए । 

 
 

20.6 िािों के तनपटान के ललए समय सीमा 

बैंकों को मतृ जमाकताणओं के संबंध में दावों का तनपटान तथा उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/नाममती 

(नाममततयों) को भुगतान दावे की प्राजतत की तारीख से 15 ददनों के भीतर िादहए बशते जमाकताण की 

मतृ्यु से संबंचधत प्रमाि प्रस्तुत ककया गया हो तथा दावों की उचित पहिान करायी गयी हो, जजससे 

बैंक संतुष्ट हो । 
 

बैंकों को मतृ जमाकताण/लॉकर-ककरायेदार/सुरक्षक्षत अमभरक्षा में सामान जमा करनेवालों से संबंचधत प्रातत 

दावों की संख्या तथा तनधाणररत अवचध से अचधक लंबबत दावों की संख्या, तनपटान में ववलंब के कारि 

देते हुए बोर्ण की ग्राहक सेवा सममतत को तनरंतर आधार पर समुचित अंतराल पर सूचित करते रहना 

िादहए । 
 

20.7 िािा प्रपत्रों को उपलब्ध कराना 

जमाकताण की मतृ् यु पर दावों के समय रहते तनपटान करने को सुववधाजनक बनाने के मलए बैंकों को 

सूचित ककया जाता है कक वे मतृक खातों के दावों के तनपटान के मलए उन सभी व् यजक्त/व् यजक्तयों को 

दावा प्रपत्र उपलब् ध कराएं जो ऐसे प्रपत्र के मलए बैंक/शाखाओं से संपकण  करते हों। दावा प्रपत्रों को बैंक 

की वेबसाइट पर भी प्रमुखता से रखा जाए ताकक मतृक जमाकताण के दावाकताण प्रपत्र देख सकें  तथा 
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र्ाउनलोर् कर सकें  और उन् हें बैंक में दावा दाणखल करने के मलए प्रपत्र प्रात त करने हेतु बैंक शाखा में 

न जाना पडे़।  
 

21.    सुरक्षक्षत जमा लॉकर/सुरक्षक्षत अलभरक्षा में रखी िस्तुओं तक पहंुच - 

 उत्तरजीिी/नालमती/कानूनी िाररसों को सुरक्षक्षत अलभरक्षा की िस्तुएं लौटाना 

लॉकर ककराएदार/वस्तुओं के जमाकताण की मतृ्यु पर मतृ लॉकर ककराएदार के नाममती/सुरक्षक्षत अमभरक्षा 

में रखी वस्तुओं के जमाकताण के नाममती (जहां ऐसा नामांकन ककया गया है) या मतृक के उत्तरजीवी 

(जहां लॉकर/सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी वस्तुओं तक उत्तरजीववता खंर् के अंतगणत पहंुि दी गयी है) से 

लॉकर की सामग्री/सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी वस्तुओं तक पहंुि के मलए प्रातत अनुरोध पर बैंक 

सामान्यत: जमा खातों के मलए बतायी गयी पूवोक्त ववचध को आवचयक पररवतणनों सदहत अपनाएं । 

तथावप इस संबंध में व्यापक ददशातनदेश तनम्नानुसार हैं : 

 

21.1  सुरक्षक्षत जमा लॉकर तक पहंुच/सुरक्षक्षत अलभरक्षा की िस्तुओं को लौटाना (उत्तरजीिी/नालमती 

खंर् सदहत) 

21.1.1  यदद एकल लॉकर ककरायेदार ककसी व्यजक्त को नामांककत करता है तो बैंकों को एकल 

ककरायेदार की मतृ्यु होने की जस्थतत में ऐसे नाममती को लॉकर तक पहंुि तथा लॉकर की वस्तुओं को 

तनकालने की स्वतंत्रता प्रदान करनी िादहए । यदद संयुक्त हस्ताक्षरों के अतगणत लॉकर के पररिालन 

के अनुदेशों के साथ लॉकर को संयुक्त रूप से ककराये पर मलया गया था तथा लॉकर के ककरायेदार 

(ककरायेदारों) ने ककसी व्यजक्त (व्यजक्तयों) को नामांककत ककया है तो लॉकर के ककसी एक ककरायेदार 

की मतृ्यु होने की जस्थतत में बैंक को उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों) तथा नाममती (नाममततयों) को संयुक्त 

रूप से लॉकर तक पहंुि तथा लॉकर की वस्तुओं को तनकालने की स्वतंत्रता प्रदान करनी िादहए । 

यदद लॉकर को उत्तरजीववता खंर् के साथ संयुक्त रूप से ककराये पर मलया गया था तथा ककरायेदारों 

ने अनुदेश ददया था कक "दो में से ककसी एक या उत्तरजीवी", "कोई एक या उत्तरजीवी" अथवा 

"पहला अथवा उत्तरजीवी" अथवा ककसी अन्य उत्तरजीववता खंर् के अनुसार लॉकर तक पहंुि दी जाए 

तो लॉकर के एक अथवा अचधक ककरायेदारों की मतृ्यु होने की जस्थतत में बैंक को संबंचधत अचधदेश 

का पालन करना िादहए ।  
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21.1.2 तथावप लॉकर की वस्तुओं को लौटाने के पूवण बैंकों को तनम्नमलणखत सावधानी बरतनी िादहए 

: 

(क)   बैंक को उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/नाममती (नाममततयों) की पहिान स्थावपत करने में तथा 

लॉकर के ककरायेदार की मतृ्यु के त्य को समुचित दस्तावेजी साक्ष्य प्रातत करके सत्यावपत करने के 

मलए उचित सावधानी तथा सतकण ता बरतनी िादहए । 

(ख)   बैंक को यह जानने के मलए गंभीर प्रयास करना िादहए कक क्या मतृ व्यजक्त के लॉकर तक 

पहंुि देने से बैंक को रोकने वाला ककसी सक्षम न्यायालय का आदेश है । 

(ग)   बैंकों को उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/नाममती (नाममततयों) को यह स्पष्ट करना िादहए कक 

उन्हें केवल लॉकर के मतृ ककरायेदार के ववचध वाररसों के न्यासी के रूप में लॉकर/सुरक्षक्षत अमभरक्षा में 

रखी गई वस्तुओं तक पहंुि दी गयी है अथाणत ् उन्हें इस तरह प्रदान की गयी पहंुि से उक्त 

उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/नाममती (नाममततयों) के ववरुद्ध ककसी व्यजक्त के अचधकार अथवा दावे पर 

प्रततकूल प्रभाव नहीं पडे़गा । बैंक की सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी गयी वस्तुओं की वापसी के मलए इसी 

तरह की कियाववचध का पालन करना िादहए । बैंक नोट करें कक एक से अचधक व्यजक्तयों द्वारा 

सुरक्षक्षत अमभरक्षा में जमा की गयी वस्तुओं के मामले में नामांकन सुववधा उपलब्ध नहीं है । 
 

21.1.3  बैंकों को यह ध्यान में रखना िादहए कक िंूकक उपयुणक्त शतों के अधीन उत्तरजीवी 

(उत्तरजीववयों)/नाममती (नाममततयों) को दी गयी पहंुि का अथण होगा बैंक की देयता की पूिण िुकौती, 

इसमलए ववचधक अभ्यावेदन प्रस्तुत करने का आग्रह करना अनावचयक तथा अवांतछत है और उससे 

उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/नाममती (नाममततयों) को असुववधा होती है जजसे टाला जा सकता है और 

इसमलए उसे पयणवेक्षीय दृजष्ट से अनुचित समझा जाएगा । अत: ऐसे मामले में लॉकर के मतृ 

ककरायेदार/सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी वस्तुओं के जमाकताण के उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/नाममती 

(नाममततयों) को पहंुि देते समय बैंकों को उत्तराचधकार प्रमािपत्र, प्रशासन पत्र अथवा प्रोबेट आदद 

प्रस्तुत करने का आग्रह करने अथवा उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/नाममती (नाममततयों) से कोई क्षततपूततण 

बांर् अथवा जमानत प्रातत करने से बिना िादहए ।  
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21.2 सुरक्षक्षत जमा लॉकर तक पहंुच/सुरक्षक्षत अलभरक्षा में रखी िस्तुओं को लौटाना 

(उत्तरजीिी/नालमती खंर् के बबना) 

यह अत्यचधक ़िरूरी है कक लॉकर के ककरायेदार (ककरायेदारों) के ववचधक वाररस (वाररसों) को असुववधा 

तथा अनावचयक कदठनाई न हो । उस मामले में जहा ंलॉकर के मतृ ककरायेदार ने नामांकन नहीं 

ककया है अथवा जहा ं संयुक्त ककरायेदारों ने कोई ऐसे अचधदेश नहीं ददये हैं जजससे एक स्पष्ट 

उत्तरजीववता खंर् द्वारा एक अथवा अचधक उत्तरजीववयों को पहंुि दी जा सके, वहां बैंकों को िादहए 

कक वे लॉकर के मतृ ककरायेदार के ववचधक वाररस (वाररसों)/ववचधक प्रतततनचधयों को पहंुि प्रदान करने 

के मलए अपने ववचध परामशणदाताओं के साथ वविार-ववमशण कर तैयार की गई एक ग्राहक सहायक 

कियाववचध अपनाएं । बैंक की सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी गयी वस्तुओं के मामले में भी समान 

कियाववचध का पालन ककया जाए । 

 
21.3    िस्तुओं की सूची तैयार करना 

21.3.1   बैंकों को 29 मािण 1985 की अचधसूिना बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 38/सी.233ए-85 में 

सूचित ककए गए अनुसार सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी हुई वस्तुओं को वापस करने से पूवण/सुरक्षक्षत जमा 

लॉकर की वस्तुओं को तनकालने की अनुमतत देने से पूवण एक वस्तु सूिी तैयार करनी िादहए । यह 

सूिी उपयुणक्त अचधसूंिना से संलग्न उपयुक्त फॉमण में अथवा पररजस्थतत के अनुसार यथासंभव ममलते-

जुलते फॉमण के अनुसार होगी । उपयुणक्त अचधसूिना की एक प्रततमलवप इस पररपत्र के अनुबंध IV के 

रूप में दशाणई गई है । 
 

21.3.2   बैंकों को लॉकर के ककरायेदार/सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी गई वस्तु के जमाकताण के नाममती 

(नाममततयों) तथा उत्तरजीववयों को वापस करते समय उनके पास सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखे गये 

अथवा लॉकर में ममले हुए सील बंद/बंद पैकेटों को खोलने की आवचयकता नहीं है ।  
 

21.3.3   इसके अलावा, यदद नाममती/उत्तरजीवी/ववचधक वाररस लॉकर का उपयोग जारी रखना 

िाहता/िाहते हैं तो बैंक नाममती (नाममततयों)/उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/ववचधक वाररस (वाररसों) के 
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साथ एक नयी संववदा कर सकते हैं । बैंकों को नाममती (नाममततयों)/ववचधक वाररस (वाररसों) के संबंध 

में `अपने ग्राहक को जातनए' (केवाइसी) मानदंर्ों का भी अनुपालन करना िादहए । 
 

21.4   सरलीकृत पररचालन प्रर्ाललया/ंकियाविगधयां 

ववमभन्न पररजस्थततयों के अंतगणत मतृ जमाकताणओं के दावों के तनपटान के मलए रऱिवण बैंक के अनुदेश 

के अनुसार भारतीय बैंक संघ (आइबीए) ने बैंकों के मलए एक आदशण पररिालन कियाववचध (एमओपी) 

तैयार की है । अत: बैंकों को उक्त प्रयोजन के मलए एक सरल नीतत/कियाववचधयां तैयार करने की 

दृजष्ट से अपने मतृ ग्राहकों (जमाकताण/लॉकर के ककरायेदार/सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी गयी वस्तुओं के 

जमाकताण) के दावों के तनपटान से संबंचधत अपनी वतणमान प्रिामलयों तथा कियाववचधयों की व्यापक 

समीक्षा करनी िादहए । बैंकों की यह समीक्षा अपने बोर्ण के अनुमोदन से करनी िादहए तथा उसे 

करते समय प्रयोज्य सांववचधक प्रावधान, पूवणगामी अनुदेश तथा आइबीए द्वारा तैयार की गयी 

एमओपी को ध्यान में रखना िादहए । 

 

21.5  ग्राहक मागडिशडन तथा प्रचार-प्रसार 

बैंकों को लॉकर के मतृ ककरायेदार/सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी गयी वस्तुओं के जमाकताण के नाममती 

(नाममततयों)/उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/ववचधक वाररस (वाररसों) को लॉकर तक पहंुि/सुरक्षक्षत अमभरक्षा 

में रखी वस्तु प्रदान करने के मलए स्थावपत नीततयों/कियाववचधयों के साथ इन अनुदेशों को वेबसाइट 

पर रखना िादहए ।  साथ ही, नाममती (नाममततयों)/उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/ववचधक वाररस (वाररसों) 

से दावा प्रातत होने पर  उन्हें उक्त नीततयों/कियाववचधयों की एक मुदद्रत प्रततमलवप भी  दी जाए । 
 

बैंकों को मतृ जमाकताण/लॉकर के ककरायेदार/सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी गयी वस्तुओं के जमाकताण के 

उत्तरजीवी  (उत्तरजीववयों)/नाममती (नाममततयों) को दी जानेवाली ग्राहक सेवा की गुिवत्ता में 

उल्लेखनीय सुधार लाने के मलए इन अनुदेशों को अत्यचधक महत्वपूिण मानना िादहए ।  
 

22.  गुमशुिा व्यक्क्तयों के संबंध में िािों का तनपटान 

22.1 गुमशुिा व्यक्क्तयों के संबंध में िािों का तनपटान 
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बैंकों को सूचित ककया जाता है कक गुमशुदा व्यजक्तयों के मामले में दावे के तनपटान हेतु 

नाममती/कानूनी वाररसों से प्रातत  दावे के मामले में वे तनम्नमलणखत प्रिाली का अनुसरि करें :- 
 

गुमशुदा व्यजक्तयों के मामले में दावों का तनपटान भारतीय साक्ष्य अचधतनयम, 1872 की धारा 

107/108 के उपबंधों के अनुसार ककया जाएगा । धारा 107 गुमशुदा व्यजक्त के जीववत होने तथा 

धारा 108 उसकी मतृ्यु की पररकल्पना पर आधाररत है । भारतीय साक्ष्य अचधतनयम की धारा 108 

के अनुसार मतृ्यु की पररकल्पना का मामला गुमशुदा व्यजक्त के खोने की सूिना से सात विण बीत 

जाने के बाद ही उठाया जा सकता है । अत:, नाममती/कानूनी वाररसों को अमभदाता की मतृ्यु हो जाने 

की सुव्यक्त पररकल्पना का मामला ककसी सक्षम न्यायालय के समक्ष भारतीय साक्ष्य अचधतनयम की 

धारा 107/108 के अंतगणत उठाना होगा । यदद न्यायालय यह मान लेता है कक गुमशुदा व्यजक्त की 

मतृ्यु हो गयी है तब उस आधार पर गुमशुदा व्यजक्त के संबंध में दावे का तनपटान ककया जा सकता  

है । 
 

बैंकों को यह भी सूचित ककया जाता है कक वे एक नीतत तनधाणररत करें जजससे वे कानूनी राय पर 

वविार कर तथा प्रत्येक मामले के त्यों और पररजस्थततयों को ध्यान में रखते हुए गुमशुदा व्यजक्त 

के संबंध में दावों का तनपटान कर सकें  । इसके अलावा, आम आदमी को असुववधा और अनुचित 

कदठनाई से बिाने के मलए बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे अपनी जोणखम प्रबंध प्रिाली को 

ध्यान में रखते हुए एक ऐसी उच्ितम सीमा तनधाणररत कर सकते हैं, जजसके अधीन वे (i) एफआइआर 

तथा पुमलस प्राचधकाररयों द्वारा जारी लापता ररपोटण तथा (ii) क्षततपूततण पत्र के अलावा ककसी अन्य 

दस्तावेज की प्रस्तुतत पर जोर ददये बबना गुमशुदा व्यजक्तयों के संबंध में दावों का तनपटान कर सकते 

हैं । 

22.2 उत्तराखंर् आपिा में गुमशुिा व्यक्क्तयों के संबंध में िािों का तनपटान 

जून 14-20, 2013 के दौरान उत्तराखंर् में आयी प्राकृततक आपदा के बाद भारत सरकार, गहृ 

मंत्रालय, भारत के महापंजीयक ने अपने 16 अगस्त 2013 के पररपत्र एफ. सं. 1/2 

(उत्तराखंर्)/2011-वीएस-सीआरएस (एमएिए पररपत्र) द्वारा उत्तराखंर् में प्राकृततक आपदाओं से 
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प्रभाववत के्षत्रों में गुमशुदा लोगों की मतृ्यु को पंजीकृत करने के मलए एक प्रकिया ववकमसत की है। 

एमएिए पररपत्र की प्रतत संदभण के मलए अनुबंध VIII में प्रस्तुत है। एमएिए पररपत्र में ऐसे व्यजक्तयों 

की मतृ्यु के पंजीकरि और ‘मतृ्यु प्रमाि पत्र’ जारी करने के मलए ववस्ततृ प्रकिया ववकमसत की गई 

है जो उत्तराखंर् के आपदाग्रस्त स्थानों पर जून 2013 में जाने के बाद से गुमशुदा ररपोटण ककए गए 

हैं। 

उक्त के मदे्दनजर, बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे एमएिए पररपत्र के दायरे में आने वाले 

गुमशुदा व्यजक्तयों के संबंध में दावों का तनपटान करते समय (i) एमएिए पररपत्र के अंतगणत 

पदनाममत अचधकारी द्वारा जारी ‘मतृ्यु प्रमाि पत्र’ और (ii) क्षततपूततण-पत्र के अततररक्त ककसी अन्य 

दस्तावेज का आग्रह न करें। 

बैंकों को पुन  सूचित ककया जाता है कक "गुमशुदा व्यजक्तयों के संबंध में दावों का तनपटान" पर  उपर 

पैरा 22.1 में ददए गए प्रावधान उन अन्य मामलों पर लागू होंगे जो एमएिए पररपत्र के दायरे में नहीं 

आते हैं। 

23.  मतृक उधारकताड की अन्य आक्स्तयों को उनके कानूनी िाररसों को दिया जाना 

बैंकों ने अभ्यावेदन ककया था कक उत्तराचधकार प्रमाि पत्र आदद न लेने का मसद्धांत अचग्रमों के 

समायोजन के बाद रखी जमानतों सदहत मतृक ग्राहक की अन्य आजस्तयों से संबंचधत दावों के 

तनपटान पर भी लागू ककया जा सकता है । बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे मतृक ग्राहकों की 

अन्य आजस्तयों को मुक्त करने के मलए कानूनी अभ्यावेदन पर जोर न दें, िाहे उनकी रामश कुछ भी 

क्यों न हो । 
 

तथावप, बैंक मतृक उधारकताण के कानूनी वाररसों से ऐसे मामलों में उत्तराचधकार प्रमाि पत्र की मांग 

कर सकते हैं,  जजनमें वववाद हो और सभी कानूनी वाररस बैंक को क्षततपूततण का विन देने के मलए 

सहमत नहीं हो या ककसी अन्य प्रकार के अपवादात्मक मामले हो, जजनमें बैंक को इस संबंध में संदेह 

हो कक दावाकताण उधारकताण का एकमात्र  कानूनी वाररस है । 
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24. बैंकों में अिािी जमारालशया/ंतनक्टिय खाते 

24.1 बैंककारी ववतनयमन अचधतनयम 1949 की धारा 26 में अन्य बातों के साथ-साथ यह व्यवस्था 

है कक प्रत्येक बैंककंग कंपनी प्रत्येक कैलेंर्र विण की समाजतत के 30 ददनों के भीतर भारतीय रऱिवण 

बैंक द्वारा तनधाणररत फामण में तनधाणररत ववचध से प्रत्येक कैलेंर्र विण की समाजतत (अथाणत ्31 ददसंबर) 

की जस्थतत के अनुसार भारत में 10 विण से पररिामलत नहीं हुए सभी खातों के संबंध में एक वववरिी 

प्रस्तुत करेगी । 
 

24.2  बैंकों के पास अदावी जमारामशयों की प्रतत विण बढ़ती हुई रामश तथा ऐसी जमारामशयों से संबद्ध 

अंततनणदहत जोणखम के पररपे्रक्ष्य में ऐसा महसूस ककया जा रहा है कक जजन खाताधारकों के खाते 

तनजष्िय रहे हैं, उनका पता-दठकाना ढंूढने में बैंकों को अचधक सकिय भूममका तनभानी िादहए। इसके 

साथ ही, ग्राहकों के खातों के तनजष्िय शे्रिी  में वगीकरि ककए जाने के कारि उन्हें होने वाली 

कदठनाइयों के संबंध में अनेक मशकायतें प्रातत हो रही हैं । ऐसी भी धारिा है कक बैंक  ब्याज का 

भुगतान ककए बबना अदावी जमारामशयों का अनुचित फायदा उठा रहे हैं। इन त्यों को ध्यान में रखते 

हुए, हमने अपने  उपयुणक्त अनुदेशों की समीक्षा की है और बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे 

तनजष्िय खातों पर कारणवाई करते समय नीिे तनददणष्ट अनुदेशों का अनुपालन करें : 

 

(i)  बैंकों को उन खातों की वाविणक समीक्षा करनी िादहए जजनमें एक विण से अचधक अवचध से कोई 

भी पररिालन नहीं हुआ है  (अथाणत ्: आवचधक ब्याज जमा करने अथवा सेवा प्रभार नामे र्ालने के 

अलावा कोई जमा अथवा नामे प्रववजष्ट नहीं है) । ऐसे मामलों में, बैंक  ग्राहकों से संपकण  करें और 

उन्हें मलणखत रूप में यह सूचित करें कक उनके खातों में कोई पररिालन नहीं ककया गया है और उनसे 

इसका कारि पूछें । यदद ग्राहकों का उक्त इलाके से स्थानांतरि होने के कारि खाते तनजष्िय हैं तो 

ग्राहकों से उनके  नए बैंक खातों के ब्योरे देने के मलए कहा जाए जजनमें ववद्यमान खाते की शेि 

रामश को अंतररत ककया जा सके । 
 

(ii) यदद वे पत्र अववतररत वापस आते हैं तो बैंकों को िादहए कक वे अपने गाहकों का अथवा उनके 

कानूनी वाररसों का पता-दठकाना ढंूढने के मलए तत्काल जांि कारणवाई प्रारंभ करें । 
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(iii) यदद ग्राहक का पता-दठकाना नहीं ममल रहा है तो बैंक को खाता-धारक का पररिय करानेवाले 

व्यजक्तयों से संपकण  करने पर वविार करना िादहए । यदद ग्राहक के तनयोजक/अथवा ककसी अन्य 

व्यजक्त के ब्योरे उपलब्ध हैं तो उनसे भी संपकण  करने पर वविार ककया जा सकता है । खाता-धारक 

का टेलीफोन नंबर/सेल नंबर यदद बैंक को  ददया गया है तो बैंक उससे फोन पर भी संपकण  करने पर 

वविार कर सकते हैं । अतनवासी खातों के मामले में बैंक खाता-धारकों से ई-मेल के माध्यम से भी 

संपकण  कर सकते हैं और खाते के ब्योरे के संबंध में उनकी पुजष्ट प्रातत कर सकते हैं । 
 

(iv) बित तथा िालू खाता, दोनों में अगर दो विण से अचधक अवचध से कोई लेनदेन नहीं हो रहा है 

तो उन्हें तनजष्िय खाता माना जाए । 
 

(v) यदद खाता-धारक खाते का पररिालन न करने के मलए कारि देते हुए कोई उत्तर देता है तो बैंकों 

को एक और विण की अवचध के मलए उस खाते को सकिय खाते के रूप वगीकृत करना जारी रखना 

िादहए । इस अवचध के भीतर उस खाताधारक से खाते का पररिालन करने का अनुरोध ककया जाए । 

तथावप, ववस्ताररत अवचध के दौरान भी खाता-धारक यदद खाता पररिामलत नहीं करता है तो बैंकों को 

िादहए कक ववस्ताररत अवचध समातत होने के बाद वे उसका तनजष्िय शे्रिी में वगीकरि   करें । 

 

(vi) ककसी भी खाते को `तनजष्िय' रूप में वगीकृत करने के प्रयोजन के मलए ग्राहक तथा अन्य पाटी 

के अनुरोध पर ककए गए दोनों प्रकार के लेनदेन, अथाणत ्नामे तथा जमा लेनदेन को वविार में लेना 

िादहए । तथावप बैंक द्वारा लगाए गए सेवा प्रभार तथा बैंक द्वारा जमा ककये गये ब्याज को ध्यान 

में नहीं मलया जाए । 
 

(vii)  ऐसे मामले हो सकते हैं जब ग्राहक ने अपने सावचध जमा खाता पर अजजणत ब्याज को अपने 

बित बैंक खाते में जमा करने का अचधदेश (मैनरे्ट) ददया हो और इसके अलावा उसके बित बैंक 

खाते में दसूरा कोई पररिालन न होता हो । िंूकक सावचध जमा खाता पर अजजणत ब्याज ग्राहक के 

अचधदेश के अनुसार उसके बित बैंक खाते में जमा ककया जाता है इसमलए इस पररिालन को ग्राहक 

पे्रररत लेनदेन माना जाना िादहए । इस प्रकार जब तक सावचध जमा खाता पर अजजणत ब्याज को 
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बित बैंक खाता में जमा ककया जाता है तब तक उस खाते को सकिय खाता माना जाना िादहए । 

बित बैंक खाता को सावचध जमा खाता पर अजजणत ब्याज को जमा करने की अंततम प्रववजष्ट की 

तारीख से दो विण के बाद ही तनजष्िय खाता माना जा सकता है । 
 

(viii) इसके अलावा तनजष्िय खातों का पथृककरि कपट/धोखाधड़ी आदद के जोणखम को कम करने की 

दृजष्ट से ककया जा रहा है । तथावप, केवल इस कारि कक ककसी ग्राहक का खाता तनजष्िय माना जा 

रहा है, उसे ककसी भी प्रकार की असुववधा नहीं होनी िादहए । ऐसा वगीकरि केवल खाते से जुडे़ बढे़ 

जोणखम को संबंचधत स्टाफ के ध्यान में लाने के मलए ककया गया है । धोखाधड़ी को रोकने तथा 

संददग्ध लेनदेन ररपोटण बनाने, दोनों दृजष्ट से इस लेनदेन की उच्ितर स्तर पर तनगरानी की जानी 

िादहए । तथावप, संपूिण प्रकिया के बारे में ग्राहक को पता नहीं िलना िादहए । 
 

(ix) ग्राहक की जोणखम शे्रिी के अनुसार उचित सावधानी बरतने के बाद ऐसे खातों में पररिालन की 

अनुमतत दी जानी िादहए । यहां उचित सावधानी का अथण होगा, लेनदेन की प्रामाणिकता सुतनजचित 

करना, हस्ताक्षर तथा पहिान का सत्यापन आदद । तथावप, यह सुतनजचित ककया जाए कक बैंक द्वारा 

बरती गई अततररक्त सावधानी के कारि ग्राहक को असुववधा नहीं होती है । 
 

(x) तनजष्िय खाते को पुन: सकिय करने का कोई प्रभार नहीं होना िादहए । 

 

(xi) बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे यह भी सुतनजचित करें कक तनजष्िय खाता लेजर में पड़ी 

शेि रामशयों की बैंक के आंतररक लेखा परीक्षकों/सांववचधक लेखा परीक्षकों द्वारा समुचित लेखा परीक्षा 

की जाती है । 
 

(xii) बित बैंक खातों में तनयममत आधार पर ब्याज की अदायगी की जानी िादहए िाहे खाता सकिय 

हो अथवा न हो । यदद मीयादी जमा रसीद के पररपक्व होने पर देय रामश का भुगतान नहीं होता है 

तो बैंक के पास पड़ी अदावी रामश पर बित खाते पर लागू ब्याज दर लगायी जाएगी । 
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24.3   जजन ववद्यमान खातों को पहले ही `तनजष्िय खाते' नाम के अलग लेजर में अंतररत ककया 

गया है उनसे संबंचधत ग्राहकों/कानूनी वाररसों का पता-दठकाना ढंूढने के मलए एक ववशेि योजना प्रारंभ 

करने पर भी बैंक वविार कर सकते हैं । 
 

24.4 तनक्टिय खातों की सूची प्रिलशडत करना: उपयुणक्त अनुदेशों के अततररक्त बैंकों को अदावी 

जमारामशयों/तनजष्िय खातों के खाता धारकों का पता लगाने के मलए अचधक सकिय(प्रो-एजक्टव) 

भूममका तनभानी िादहए। अत  बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे अपनी वेबसाइटों पर उन अदावी 

जमारामशयों/तनजष्िय खातों की सूिी प्रदमशणत करें जो दस विण अथवा उससे अचधक अवचध से तनजष्िय 

हैं। वेबसाइटों पर इस प्रकार प्रदमशणत की गयी सूिी में अदावी जमारामशयों/तनजष्िय खातों  से संबंचधत 

खाता धारक (धारकों) के केवल नाम तथा पते होने िादहए।  यदद ऐसे खाते व्यजक्तयों के नाम में 

नहीं हैं तो खातों को पररिामलत करने के मलए प्राचधकृत व्यजक्तयों के नाम भी दशाणए जाने िादहए। 

तथावप बैंक की वेबसाइट पर खाता संख्या, उसका प्रकार तथा शाखा का नाम प्रकट नही ं ककया 

जाएगा। बैंक द्वारा इस प्रकार प्रकामशत की गयी सूिी में एक "फाइंर् (Find)" ववकल्प प्रदान ककया 

जाना िादहए ताकक आम जनता खाता धारक के नाम से खातों की सूिी खोज सके। 

बैंकों को उसी वेबसाइट पर अदावी जमारामशयों के मलए दावा करने/तनजष्िय खातों को सकिय करने 

की प्रकिया से संबंचधत जानकारी तथा उसके मलए दावा करने के मलए आवचयक फामण तथा दस्तावेज 

भी देने िादहए। बैंकों के पास दावेदारों की प्रामाणिकता सुतनजचित करने के मलए पयाणतत पररिालनगत 

सुरक्षा उपाय होने िादहए। 

24.5 अिािी जमा रालशयों के ललए वितनयामक संरचना सुदृढ़ करना 

तनजष्िय खातों और अदावी जमारामशयों से संबंचधत ववतनयामक संरिना सुदृढ़ करने की दृजष्ट से, 

बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे अदावी जमारामशयों के वगीकरि, मशकायतों के त्वररत समाधान 

के मलए मशकायत तनवारि तंत्र; ररकॉर्ण रखने; और ऐसे खातों की आवचधक समीक्षा करने के मलए बोर्ण 

द्वारा मंजरू की गई नीतत स्थावपत करें।  अदावी जमारामशयों  /तनजष्िय खातों की पहली आवचधक 

समीक्षा बैंक के संबंचधत बोर्ण के समक्ष 30 मसतंबर, 2012 तक प्रस्तुत की जानी िादहए। 
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24.6 छात्रिकृ्त्त की रालश िेडर्ट करने के ललए तथा सरकारी योजनाओं के अंतगडत प्रत्यक्ष लाभ 

अंतरर् को िेडर्ट करने के ललए खोले गए कततपय बचत बैंक खातों का रीटमेंट  

राज्य और कें द्र सरकारों ने शून्य शेि खातों में तथा कें द्र/राज्य सरकार की ववमभन्न योजनाओं के 

लाभाचथणयों के मलए खोले गए उन खातों में िेक/प्रत्यक्ष लाभ अंतरि/ इलेक्रॉतनक लाभ अंतरि/ 

छात्रवजृत्त आदद िेडर्ट करने में कदठनाई व्यक्त की है जो खाते दो विों से अचधक अवचध के मलए 

पररिालन न होने के कारि तनजष्िय खाते के रूप में वगीकृत कर ददये गये हैं।  

उपयुणक्त को ध्यान में रखते हुए बैंकों को सूचित ककया जाता है कक वे बैंकों द्वारा खोले गए ऐसे सभी 

खातों के मलए सीबीएस में एक अलग "उत्पाद कोर्" दें ताकक उपयुणक्त पैरा 2 में उजल्लणखत रामश 

िेडर्ट करते समय गैर-पररिालन के कारि तनजष्िय खाते की शतण लागू न हो।  

ऐसे खातों में धोखाधड़ी आदद का जोणखम कम करने के मलए, इन खातों में पररिालन के मलए 

अनुमतत देते समय लेन देन की प्रामाणिकता, हस्ताक्षर का सत्यापन तथा पहिान आदद सुतनजचित 

करते हुए उचित सावधानी बरती जानी िादहए। तथावप, यह सुतनजचित ककया जाना िादहए कक ग्राहक 

को ककसी भी प्रकार से कोई असुववधा नहीं हो रही है।  

25.  ग्राहक गोपनीयता संबंधी िातयत्ि 

भारत में गोपनीयता कानून का दायरा सामान्यत: अन्ततनणदहत संववदा पर आधाररत सामान्य कानून 

संबंधी मसद्धांतों का अनुसरि करता है । बैंकर का गोपनीयता बरतने का दातयत्व बैंकर और ग्राहक के 

बीि के संववदात्मक संबंध के कारि उत्पन्न होता है और इसमलए सुपररभावित पररजस्थततयों के 

अलावा थर्ण पाटी को कोई सूिना नहीं दी जानी िादहए । उक्त तनयम में सामान्यत: तनम्न अपवाद 

माने गये हैं - 

(i) जहां सूिना का प्रकटीकरि कानून के अंतगणत बाध्यता है 

(ii) जहां प्रकटीकरि जनता के प्रतत कतणव्य है 

(iii) जहां बैंक के दहत के मलए प्रकटीकरि आवचयक है 

(iv) जहां प्रकटीकरि ग्राहक की प्रत्यक्ष या अप्रत्यक्ष सहमतत से ककया जाता है । 
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25.1  अन्य उत्पाि बेचने के प्रयोजन से ग्राहकों से सूचना एकबत्रत करना 

ग्राहकों के खाते खोलते समय बैंक कततपय सूिना मांगते हैं । उपयुणक्त अपेक्षा का अनुपालन करते 

समय बैंक अन्य अततररक्त व्यजक्तगत सूिना भी एकबत्रत करते हैं । इस संबंध में सावणजतनक सेवाओं 

की कियाववचध और कायण तनष्पादन मूल्यांकन सममतत (सीपीपीएपीएस) ने दटतपिी की है कक ग्राहकों 

से एकबत्रत सूिना का उपयोग बैंकों, उनकी सहायक और संबद्ध संस्थाओं द्वारा ववमभन्न उत्पादों को 

बेिने में ककया जा रहा है । कभी-कभी ऐसी सूिनाएं अन्य एजेंमसयों को भी दी जाती हैं। 

 

बैंकों को ज्ञात है कक खाता खोलते समय `अपने ग्राहक को जातनए' (केवाइसी) मानदंर् अनुपालन के 

मलए ग्राहक द्वारा दी गयी सूिना गोपनीय होती है । ककसी अन्य उत्पाद को बेिने या अन्य प्रयोजन 

के मलए उक्त सूिना के ककसी ब्यौरे को प्रकट करना ग्राहक गोपनीयता संबंधी दातयत्वों का उल्लंघन 

होगा । बैंकों को खाता खोलने के प्रयोजन के मलए ग्राहक से एकबत्रत सूिना को गोपनीय मानना 

िादहए तथा अन्य उत्पादों को बेिने या ककसी अन्य प्रयोजन के मलए उनके ककसी ब्योरे को प्रकट 

नहीं करना िादहए । अत:, बैंकों को यह सुतनजचित करना िादहए कक ग्राहक से मांगी गयी सूिना 

अनुमातनत जोणखम के मलए प्रासंचगक है, अनुचित हस्तके्षप नहीं करती है तथा इस संबंध में जारी 

ददशातनदेशों के अनुरूप है । 
 

जहां बैंक केवाइसी अपेक्षाओं के अलावा ककसी अन्य प्रयोजन से ग्राहक से सूिना एकबत्रत करना 

िाहता है, वहां उक्त सूिना खाता खोलने के फामण का दहस्सा नहीं होनी िादहए । ऐसी सूिना पूरी 

तरह स्वैजच्छक आधार पर (ग्राहक को इसका उदे्दचय समझाकर तथा इस सूिना का उपयोग जजन 

ववतनददणष्ट प्रयोजनों के मलए ककया जा सकता है उस संबंध में ग्राहक की स्पष्ट सहमतत प्रातत कर) 

अलग से एकबत्रत की जानी िादहए  । अत: बैंकों को अपनी सभी शाखाओं को तनदेश देना िादहए कक 

वे इस संबंध में ग्राहक के प्रतत अपने दातयत्वों का कड़ाई से पालन करें । 

 

26.   एक शाखा से िसूरी शाखा में खाते का अंतरर् 
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26.1 एक शाखा से दसूरी शाखा में खाते के अंतरि के संबंध में ग्राहक से प्रातत तनदेशों का अववलंब 

अनुपालन होना िादहए । यह सुतनजचित ककया जाना िादहए कक खाते के शेि के साथ संबंचधत खाता 

खोलने का फामण, नमूना हस्ताक्षर, स्थायी तनदेश आदद या मास्टर शीट तुरंत अंतररत ककया जाना 

िादहए तथा इसकी सूिना ग्राहक को दी जानी िादहए ।  
 

26.2 अनुलग्नक के साथ खाता अंतरि फामण ग्राहक को मुहरबंद मलफाफे में ददया जा सकता है, यदद 

वह उन्हें अंततररती कायाणलय/शाखा में पहंुिाना िाहता हो । तथावप, खाता अंतरि पत्र की एक 

प्रततमलवप अलग से अंतररती कायाणलय को भी भेजी जानी िादहए । 
 

26.3 जब ककसी कायाणलय को ककसी ग्राहक से दसूरे कायाणलय से उसके खाते के अंतरि के संबंध में 

कोई पूछताछ प्रातत हुई हो तो उसे ऐसी जस्थतत में अंतरिकताण कायाणलय से इलेक्रॉतनक माध्यम से 

संपकण  करना िादहए जब पयाणतत मागणस्थ समय बीतने के बाद भी खाते का शेि और/अथवा अन्य 

संबंचधत कागजात प्रातत नहीं हुए हों । 

 

27.   ग्राहकों द्िारा बैंक बिलना 

बैंकों को यह सुतनजचित करना िादहए कक जो जमाकताण ग्राहक सेवा से असंतुष्ट हों उन्हें बैंक बदलने 

की सुववधा प्रातत है । जमाकताणओं को ऐसा करने से रोकने पर गंभीर प्रततकूल कारणवाई की जा सकती 

है । 
 

28.  कें द्रीय प्रत्यक्ष कर बोर्ड के अगधकाररयों के साथ समन्िय  

आयकर ववभाग और बैंककंग प्रिाली के बीि बेहतर समन्वय की आवचयकता है । अत: जब भी 

आवचयक हो बैंकों को कर अचधकाररयों को आवचयक सहायता/समन्वय प्रदान करना िादहए । साथ 

ही, बैंकों को उन मामलों को गंभीरता से लेना िादहए जहां उनके स्टाफ ककसी भी रूप में आयकर 

अचधतनयम के अंतगणत दंर्नीय अपराधों में साठगांठ/सहयोग करते हैं । ऐसे मामलों में सामान्य 

दांडर्क कारणवाई के अलावा ऐसे स्टाफ सदस्यों के ववरुद्ध ववभागीय कारणवाई भी की जानी िादहए । 
 

29. परिाम्य ललखत अगधतनयम, 1881 के अंतगडत छुट्टी की घोषर्ा 
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परिाम्य मलखत अचधतनयम, 1881 की धारा 25 के अनुसार `सावणजतनक छुट्टी' अमभव्यजक्त के 

अंतगणत रवववार और कें द्र सरकार द्वारा सरकारी गजट में अचधसूिना के द्वारा सावणजतनक छुट्टी के 

रूप में घोवित कोई अन्य ददवस आता है । तथावप, कें द्र सरकार ने यह अचधकार भारत सरकार, गहृ 

मंत्रालय की 8 जून 1957 की अचधसूिना संख्या 20-25-56-पीयूबी-1 के द्वारा राज्य सरकारों को दे 

ददया है । परिाम्य मलखत अचधतनयम, 1881 की धारा 25 के अंतगणत संबंचधत राज्यों के भीतर 

सावणजतनक छुट्टी की घोििा करने की शजक्त प्रत्यायोजजत करते समय कें द्र सरकार ने यह व्यवस्था 

की है कक यह प्रत्यायोजन इस शतण के अधीन होगा कक कें द्र सरकार यदद उचित समझे तो स्वयं भी 

इस कायण को कर सकती है । इसका अथण यह है कक जब कें द्र सरकार ने परिाम्य मलखत अचधतनयम, 

1881 की धारा 25 के अंतगणत ककसी ददन को `सावणजतनक छुट्टी' घोवित ककया हो तो बैंकों को राज्य 

सरकार की अचधसूिना के मलए प्रतीक्षा करने की आवचयकता नहीं है । 
 

30. विविध 

30.1   रवििार को बैंककंग 

मुख्यत: आवासीय के्षत्रों में बैंक  छुदट्टयों को उपयुक्त रूप से समायोजजत करते हुए रवववार के ददनों 

में कारोबार के मलए अपनी शाखाएं खुली रख सकते हैं ।  
 

बैंकों को साततादहक हाट के मलए अपनी ग्रामीि शाखाओं को खुला रखना िादहए । 

 

30.2 ग्राहकों के स्थायी अनुिेश स्िीकार करना 

सभी िालू और बित बैंक खातों के संबंध में स्थायी अनुदेश बेदहिक स्वीकार ककये जाने िादहए । 

स्थायी अनुदेश सेवा का दायरा बढ़ाया जाना िादहए तथा इसमें कर, ककराया, बबल, स्कूल/कालेज 

शुल्क, लाइसेंस आदद के मलए ककये जानेवाले भुगतान शाममल ककये जाने िादहए । 

 

30.3 छोटी रालशयों के बेजमानती ओिरड्राफ्ट 

संतोिजनक कारोबार वाले ग्राहकों को शाखा प्रबंधक के वववेक पर छोटी रामशयों के बेजमानती 

ओवरड्राफ्ट स्वीकृत ककये जा सकते हैं । इस संबंध में बैंक  योजनाएं बना सकते हैं । 
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30.4 लेनिेन को पूर्ाांककत करना 

सभी लेनदेन, जजसमें जमारामशयों पर ब्याज भुगतान/अचग्रमों पर ब्याज लगाना शाममल है, तनकटतम 

रुपये तक पूिाांककत होने िादहए अथाणत ्50 पैसे और उससे अचधक के अंश अगले उच्ितर रुपये तक 

पूिाांककत ककये जाने िादहए तथा 50 पैसे से कम के अंश को छोड़ देना िादहए । नकदी प्रमाि पत्रों 

के तनगणम मूल्य भी इसी प्रकार पूिाांककत ककये जाने िादहए । तथावप, ग्राहकों द्वारा जारी िेकों में 

यदद एक रुपये का अंश हो तो उसे अस्वीकृत या नकारा नहीं जाना िादहए । 
 

31. बैंकों में ग्राहक सेिा संबंधी विलभन्न कायडिल/सलमततया ं- लसफाररशों का कायाडन्ियन 

ग्राहक सेवा पर ववमभन्न कायणदलों/सममततयों की मसफाररशों के कायाणन्वयन में बैंक  द्वारा की गयी 

प्रगतत पर नजर रखने के मलए बैंक आज की बैंककंग के संदभण में साथणक मसफाररशों की जांि कर 

सकते हैं और उनका कायाणन्वयन जारी रख सकते हैं । बैंक इस संबंध में उठाये गये कदमों/उपायों पर 

एक प्रगतत ररपोटण समय-समय पर अपने बोर्ण की ग्राहक सेवा सममतत के समक्ष प्रस्तुत करने पर 

वविार कर सकते हैं । 
 

32.  ग्राहकों के प्रतत बैंक की प्रततबद्धता की संदहता 

बैंकों को िादहए कक वे ग्राहकों के प्रतत बैंक की प्रततबद्धता की संदहता के ववमभन्न प्रावधानों का 

अनुसरि करें, जजसके कायाणन्वयन पर भारतीय बैंककंग संदहता और मानक बोर्ण (बीसीएसबीआइ) द्वारा 

तनगरानी रखी जाती है । 
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अनुबंध - I 
(िेखें पैरा 6.2) 

बैंक प्रभारों के औचित्य को सुतनजचित करने के मलए  योजना तैयार करने हेतु 
गदठत कायणदल की मसफाररशें 
 

िम  
सं. 

भारतीय ररज़िड बैंक द्िारा स्िीकृत कायडिल  
की लसफाररशें  

बैंकों के ललए कारडिाई के 
बबिं ु 

  1 मूलभूत बैंककंग सेिाओं का तनधाडरर् 
 
मूलभूत बैंककंग सेवाओं के तनधाणरि के मलए बैंकों को मोटे तौर पर 
दो मानदंर्ों का अनुपालन करना होगा : 
 
(अ)  लेन-िेन का स्िरूप 
 
     क.  ऐसी बैंककंग सेवाएं जजन का लाभ सामान्यत: मध्य 

तथा तनम्न वगों के व्यजक्तयों द्वारा उठाया जाता है, 
वह पहला मानदंर् होगा। इनमें जमा/ऋि खातों, 
धनपे्रिि सेवाओं तथा वसूली सेवाओं से संबंचधत 
सेवाएं शाममल होंगी। 

 
    ख. जब उपयुणक्त लेन-देन अलग-अलग ववतरि माध्यमों में 

होते हैं, तो कीमत तनधाणरि के प्रयोजन के मलए उन 
पर अलग तरह से कारणवाई की जाए। 

 
(आ)  लेन-िेन का मूल्य 
 
ग्राहकों /जनता के साथ नीिे दी गयी उच्ितम सीमा तक लेन-देन 
का न्यून मूल्य दसूरा मानदंर् होगा। 
 
    i.     प्रत्येक अवसर पर 10,000/- तक के धनपे्रिि 

 
    ii.     प्रत्येक अवसर पर 10,000/- से कम वसूली। 

 
(500/- अमरीकी र्ालर तक मूल्यांककत ववदेशी मुद्रा लेन-देन) 

 
इन दो मानदंर्ों के आधार पर कायणदल ने तनम्नमलणखत सेवाओं 
की मूलभूत बैंककंग सेवाओं के रूप में गिना करने की मसफाररश 

 
 
बैंकों को सूचित ककया 
जाता है कक वे कायणदल 
द्वारा तनददणष्ट उक्त 
मानदंर्ों के आधार पर 
मूलभूत बैंककंग सेवाओं का 
तनधाणरि करें। 
 
कायणदल द्वारा तनधाणररत 
सेवाओं की सूिी केवल 
तनदशी सूिी है तथा बैंक 
अपने वववेकानुसार 
मूलभूत सेवाओं की शे्रिी 
में अपने मतानुसार उचित 
समझी गयी अततररक्त 
सेवाओं को भी शाममल 
कर सकते हैं। 
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की है : 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 िम 
सं. 

जमा खातों से संबंगधत सेिाएं 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
1 िेक बुक सुववधा 
2 पास बुक (अथवा वववरि) जारी करना /जमा शेि 

प्रमािपत्र जारी करना 
3 पास बुक अथवा वववरि की अनुमलवप जारी करना 
4 एटीएम कार्ण 
5 रे्बबट कार्ण (इलैक्रॉतनक िेक) 
6 भुगतान रोक (स्टॉप पेमेंट) 
7 जमाशेि संबंधी पूछताछ 
8 खाता बंद करना (एकाउंट क्लोजर) 
9 िेक वापसी - आवक (भुगतान के मलए प्रातत िेक) 
10 हस्ताक्षर का सत्यापन 
 

ऋर् खातों से संबंगधत 
 

11 बेबाकी प्रमािपत्र 
धनपे्रषर् सुविधाएं (क्जनमें अन्य बैंकों के माध्यम से 
धनपे्रषर् शालमल है) (रुपया अथिा वििेशी मुद्रा) 
12 मांग ड्राफ्ट -  जारी करना 
13 मांग ड्राफ्ट -  रद्द करना 
14 मांग ड्राफ्ट -  पुनवैधीकरि  
15 मांग ड्राफ्ट -  अनुमलवप जारी करना  
16 अदायगी आदेश (पेमेंट ऑर्णर) - जारी करना  
17 अदायगी आदेश  -  रद्द करना 
18 अदायगी आदेश  -  पुनवैधीकरि 
19 अदायगी आदेश  -  अनुमलवप जारी करना 
20 तार अंतरि - जारी करना 
21 तार अंतरि -  रद्द करना 
22 तार अंतरि -  पुनवैधीकरि  
23 इलैक्रॉतनक समाशोधन सेवाओं द्वारा भुगतान 

(ईसीएस) 
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24 राष्रीय इलैक्रॉतनक तनचध अंतरि (एनईएफटी) 
तथा इलैक्रॉतनक तनचध अंतरि (ईएफटी) द्वारा 
अंतरि 

   िसूली सुविधाएं   
25 स्थानीय िेकों की वसूली 
26 बाहरी िेकों की वसूली 
27 िेक वापसी - जावक  (वसूली के मलए जमा 

िेक) 
उपयुणक्त सूिी एक मागणदशणक के रूप में संकमलत की गयी है 
तथा इसे पररपूिण न समझा जाए। बैंक अपने वववेकानुसार 
मूलभूत सेवाओं की शे्रिी में अपने मतानुसार उचित समझी 
गयी अततररक्त सेवाओं को शाममल कर सकते हैं। 

2 समूदहत उत्पािों के िायरे से बाहर बुतनयािी बैंककंग सेिाएाँ प्रिान 
करना  
कुछ बैंक अलग-अलग उत्पाद या सेवा पर प्रभार नहीं 
लगाते हैं। ग्राहकों को उत्पाद और सेवाएं समूदहत रूप में 
एक संयुक्त उत्पाद के रूप में प्रदान की जाती हैं। बैंक 
इन पररिालनों की लागत  तनवल ब्याज आय के माध्यम 
से वसूल करते हैं। बैंक ग्राहक खातों में अचधक औसत 
जमा शेि के माध्यम से, जो बेहतर ब्याज माजजणन प्रदान 
करता है, या अपयाणतत जमा शेि रखने पर प्रभार लगाकर 
बे्रक-ईवन  स्तर प्रातत कर लेते हैं। जहााँ तक बुतनयादी 
सेवाओं का सवाल है, उपयेागकताणओं को ये सेवाएं उचित 
मूल्य/प्रभार पर उपलब्ध कराना बैंकों का लक्ष्य होना 
िादहए तथा इसके मलए बुतनयादी सुववधाएाँ समूदहत 
उत्पादों के दायरे से बाहर प्रदान की जानी िादहए । 

  
 
 
 
बैंक, बुतनयादी बैंककंग 
सुववधाएं उचित मूल्य/ 
प्रभार पर उपलब्ध कराने 
तथा बुतनयादी सुववधाएाँ 
समूदहत उत्पादों के दायरे 
से बाहर प्रदान करने 
संबंधी कायणदल की 
मसफाररशों को लागू  
करें । 
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3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

सेिा प्रभार तय करने तथा उनकी सूचना िेने का औगचत्य 
सुतनक्श्चत करने के लसद्धांत 
    क.  व्यजक्तयों को बुतनयादी सेवाएाँ प्रदान करने के मलए बैंक 
ऐसे प्रभार   लगायेंगे  जो व्यजक्तयों से इतर को दी जाने वाली 
उन्हीं सुववधाओं पर लागू दरों से कम हों । 
     
    ख.   व्यजक्तयों की ववशेि शे्रिी (जैसे ग्रामीि इलाकों के 
व्यजक्तयों, पेंशनरों और वररष्ठ नागररकों) को दी जानी वाली 
बुतनयादी सेवाओं के मलए बैंक अन्य व्यजक्तयों के मलए लगाए 
जाने वाले प्रभारों की तुलना में उदार शतों पर प्रभार लगाएंगे। 
     
     ग.   व्यजक्तयों को दी जाने वाली बुतनयादी सेवाओं के मलए  
बैंक तभी प्रभार लगाएंगे यदद वे यथोचित हों तथा जजनके संबंध में 
कारि ददया गया हो। 
      
     घ.   बैंक व्यजक्तयों को दी जाने वाली बुतनयादी सेवाओं के 
मलए ककसी वधणमान लागत को कवर करने के मलए ही मूल्यानुसार 
सेवा प्रभार लगाएाँगे तथा वह भी एक तनजचित सीमा तक। 
     
    ङ.   प्रत्येक ग्राहक को वैध तथा समय-बद्ध तरीके से, सभी 
बुतनयादी सेवाओं पर लागू होने वाले प्रभारों की बैंक, पूरी सूिना 
प्रदान करेंगे।  
    
   ि.  बैंक, अलग-अलग ग्राहकों को सेवा प्रभारों में पररवतणन की 
पूवण सूिना प्रदान करेंगे । 
 

 
 
कायणदल द्वारा तनरूवपत 
सेवा प्रभार तय करने में 
तथा इनकी  सूिना देने 
में औचित्य सुतनजचित 
करने के मसद्धांतों का बैंकों 
द्वारा अनुपालन लागू 
ककया जाएगा। 
 
 
 
 
 
 

    छ.   बैंक व्यजक्तयों दी जाने वाली सेवाओं के मलए मसफण  वही 
प्रभार प्रातत करेंगे जो ग्राहकों को सूचित ककए गए हैं।  
   ज.   खाते से या लेनदेन के संबंध में की जानेवाली सेवा 
प्रभारों की वसूली के तरीके की ग्राहकों को बैंक, समुचित रूप से 
सूिना देंगे।  
 
बैंक हर हाल में ग्राहकों को ऐसे सभी मामलों में सूिना देंगे जब 
बनाए रखे जाने वाले न्यूनतम जमा शेि में बैंक की ओर से ककए 
गए लेनदेन के फलस्वरूप कमी आयी हो  या कमी आने की 
संभावना हो। 

 
 
 
 

4 सेिा प्रभारों का प्रकटन और अगधसूचना   
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यह अतनवायण है कक वधणमान सेवा प्रभार तथा सेवा प्रभारों  में 
पररवतणन   के संबंध में ग्राहक को पहले से अवगत कराया जाए 
तथा सेवा प्रभार उनकी पूवण सूिना  के  बाद  ही लागू  ककए  
जाएं ।  प्रभारों  में  ककए गए  पररवतणनों का नोदटस प्रत्येक 
ग्राहक को देना आवचयक नहीं है, क्योंकक यह अव्यावहाररक और 
माँहगा पडे़गा। कायणदल ने पाया है  कक  उचित प्रकटन के मलए 
बैंक ग्राहकों की तनम्नमलणखत जरूरतों को पूरी तरह समझेंगे तथा 
उनकी पूतत ण सुतनजचित करने के मलए कदम उठाएाँगे। 

बैंक  वधणमान सेवा प्रभार 
तथा सेवा प्रभारों में 
पररवतणन  के   संबंध     
में ग्राहक को पूवण सूिना 
देने के बाद ही लागू 
करना एवं ग्राहक को 
अवगत कराना सुतनजचित 
करने के मलए उपाय करें। 

 (क)   सेिा प्रभारों का प्रकटन  : 
 बैंक सेवा प्रभारों में पररवतणनों का एक-बारगी प्रिार करने 

के ववकल्प पर वविार करें ताकक सभी ग्राहकों को प्रभारों 
से अवगत कराया जा सके ;  

 नए ग्राहकों के बैंक से संबंधों के प्रारंभ में ही सेवा प्रभारों 
की सूिना देने की जरूरत । 

 शाखा में नोदटस बोर्ण पर तथा अखबारों में ववज्ञापन के 
द्वारा प्रभारों को प्रदमशणत करने की जरूरत जजससे ग्राहकों 
/आम जनता तक सूिना पहुाँि सके, साथ ही रऱिवण बैंक 
के अनुदेशों के अनुसार वेबसाइट पर इसका प्रदशणन। 

 ववमभन्न प्रकार के ग्राहकों को समुचित तरीके से सेवा 
प्रभारों की सूिना देने की जरूरत । 

 
 (ख)    प्रभारों में ककए गए पररितडनों की अगधसूचना 

 प्रभारों में ककए जाने वाले ककन्ही पररवतणनों की पूवण 
अचधसूिना ग्राहकों को कम से कम 30 ददन पहले देने की 
जरूरत। 

 ग्राहक को पररवतणन स्वीकार करने का एक ववकल्प देने 
की जरूरत तथा यदद वह इसे स्वीकार नहीं करता तो उसे 
बबना ककसी प्रभार के उपयुणक्त 30 ददनों के भीतर बैंक से 
संबंध समातत कर लेने का ववकल्प देने की जरूरत। 

 बैंक पररवतणनों को अखबारों में ववज्ञावपत करने पर वविार 
करें। 

 ग्राहक को भेजी जाने वाले ककसी भी सूिना के समय 
पररवतणन के संबंध में सूिना शाममल करने की जरूरत। 

 अगले 30 ददनों में होने वाले पररवतणनों को नोदटस बोर्ण 
तथा वेबसाइट पर स्पष्ट तौर पर प्रदमशणत करने की 
जरूरत। 
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5 अन्य लसफाररशें 
   (i)   सेिा प्रभारों के संबंध में लशकायतों के तनिारर् में कमी  
   बैंकों में मशकायतों के तनवारि में कमी रहने तथा इस प्रकिया 

में लम्बे समय तक होने वाले पत्र व्यवहार के पररिामस्वरूप 
बैंककंग लोकपाल / भारतीय रऱिवण बैंक में मशकायतें बढ़ रही हैं।  
अत: बैंकों को अपने ग्राहकों की मशकायतों का अपनी संस्था के 
स्तर पर शीघ्र तनवारि सुतनजचित करने के मलए एक सुदृढ़ 
मशकायत तनवारि ढााँिे और प्रकिया की जरूरत है।  

    
(ii) वित्तीय लशक्षा 
कायणदल ने यह मसफाररश की है कक ग्राहकों को बैंक के उत्पादों 
तथा उनके पररिामों की सूिना प्रकट की जानी िादहए ताकक 
ग्राहक अपनी पसंद के उत्पादों के संबंध में अपना जानकारीपूिण 
तनिणय ले सके। 

 

 
कॉलम नं. 2 में मशकायतों 
के तनवारि और ववत्तीय 
मशक्षा से  संबंचधत 
कायणदल की मसफाररशें 
बैंकों द्वारा लागू की 
जाएं। 
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अनुबंध - II 
(िेखें पैरा 8.3.1) 

व्यापक सूचना पट्ट का फामेट 

(दि------ तक अद्यतन) 

क.  ग्राहक सेिा संबंधी सूचना :  

(i)   हमने शाखा में जमारामशयों और ववदेशी मुद्रा दरों संबंधी प्रमुख ब्याज दरों को अलग से प्रदमशणत 

ककया है। 

(ii)  सभी जमा खातों, सुरक्षा अमभरक्षा में रखी िीजों और सुरक्षक्षत जमा कक्ष के मलए नामांकन 

सुववधा उपलब्ध है। 

(iii) हम गंदे और कटे-फटे नोटों को बदलते हैं। 

(iv) हम सभी मूल्यवगण के मसक्के स्वीकार करते हैं/बदलते हैं।  

(v) स्थानीय तथा बाहरी िेकों की वसूली के मलए लागू समय सीमा के मलए हमारी िेक वसूली नीतत 

देखें। 

(vi) संतोिजनक खातों के मलए हम ------- तक के बाहरी िेकों की रामश तत्काल जमा करते हैं 

(कृपया िेक वसूली नीतत देखें) । 

(vii)   बैंक का बीपीएलआर (बेंिमाकण  मूल उधार दर) और उसके प्रभावी होने की तारीख । 

ख.  सेिा प्रभार : 

ि. सं. खाते का प्रकार आवचयक न्यूनतम शेि 

 

उसे बनाए न रखने पर लगाए जानेवाले 
प्रभार 

 
1. बित खाता    

 

ग.  लशकायत तनिारर् :  

(i)   यदद आपको कोई मशकायत हो तो कृपया इनसे संपकण  करें : 

(ii)  यदद आपकी मशकायत का शाखा स्तर पर समाधान नहीं हुआ है तो आप हमारे के्षत्रीय /आंिमलक 

प्रबंधक से इस पते पर संपकण  कर सकते हैं, (पता) : ------------- 
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(iii)  यदद आप हमारे मशकायत तनवारि से संतुष्ट नहीं हैं तो आप बैंककंग लोकपाल से यहां संपकण  

कर सकते हैं (नाम, पता, टेलीफोन ि. और ई-मेल पता ददया जाए ) : 

घ.   उपलब्ध अन्य सेिाएं  : 

i)  हम प्रत्यक्ष कर वसूली स्वीकार करते हैं (कृपया िालान पर पीएएन /टीएएन का उल्लेख करें। 

िालान ड्रॉप बॉक्स में न र्ालें।)। 

ii) हम सावणजतनक भववष्य तनचध खाते खोलते हैं। 

iii) वररष्ठ नागररक बित योजना, 2004 यहां पररिामलत है। 

iv) भारत सरकार और राज्य सरकार द्वारा प्रायोजजत, प्रधानमंत्री रोजगार योजना /अन्य योजनाएं 

यहााँ पररिामलत हैं  (यदद  बैंक द्वारा पररिामलत की जाती हैं तो) 

v) हम लघु उद्योग ऋि /उत्पाद प्रदान करते हैं।  

vi) हम ककसान िेडर्ट कार्ण जारी करते हैं।  

vii) हम बुतनयादी बित बैंक जमा खाते खोलते हैं।  

viii) प्रधान मंत्री की राहत तनचध के मलए दान की रामश यहााँ स्वीकार की जाती है।  

ङ  पुक्स्तका के रूप में उपलब्ध जानकारी : 

(कृपया `आपकी सहायता के मलए' काउंटर पर संपकण  करें) 

(i)    उपयुणक्त (क) से (घ) में उजल्लणखत सभी मदें    

(ii)    मुद्रा ववतनमय सुववधाओं के मलए नागररक िाटणर 

(iii)   आम लेनदेनों के मलए समय संबंधी मानदंर् 

(iv)   सभी बैंक नोटों का डऱ्िाइन और उनकी सुरक्षा ववशेिताएं  

(v)  िेक वसूली, मशकायत तनवारि प्रिाली, जमानत पुन: अपने कब्जे में लेना  तथा क्षततपूततण से 

संबंचधत   नीततगत दस्तावेज 

(vi)   तन:शुल्क उपलब्ध सेवाओं सदहत संपूिण सेवा प्रभार  

(vii) उचित व्यवहार संदहता / ग्राहकों के प्रतत बैंक की प्रततबद्धता संबंधी संदहता 

पररसर के बाहर प्रिलशडत की जानेिाली जानकारी  : 

- बैंक /शाखा का नाम : 
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- साततादहक छुट्टी का ददन : 

- शाखा का साततादहक गैर-बैंककंग ददन : 

- शाखा के कारोबार के घंटे :  
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अनुबंध - III 
(िेखें पैरा 8.4) 

बैंक का नाम 

-------------- की जस्थतत के अनुसार दर एक नजर में  

जमा खाते 
स्वरूप ब्याज दर न्यूनतम शेि 

 सामान्य वररष्ठ 
नागररक 

ग्रामीि अधण शहरी शहरी 

खाता      
1. बित बैंक खाता      
    अ. देशीय      
क. िेक बुक सुववधा के साथ      
ख. िेक बुक सुववधा के बबना      
ग.बुतनयादी बित बैंक जमा खाता       
    ब. अतनवासी      
क. एनआरओ      
ख. एनआरई      
 
2. मीयादी जमा 

    अ. देशीय ब्याज दर 
आवचधक जमा (सभी पररपक्वताएं) 15 लाख रुपये तक और 

सदहत 
15 लाख रुपये से अचधक 
लेककन 1 करोड़ रुपये से 
कम की जमारामशयों के 
मलए 

   
   
   
   
   
   

 
ब. अतनवासी खाते      

क. एनआरओ (सभी 
पररपक्वताएं) 

     

ख. एनआरई (सभी      
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पररपक्वताएं) 
ब्याज दर 

 1 विण तथा 
उससे 
अचधक 

लेककन 2 
विण से कम 

2 विण और 
उससे अचधक 
लेककन 3 विण 

से कम 

3 विण और 
उससे अचधक 

लेककन 4 
विण से कम 

4 विण और 
उससे 
अचधक 

लेककन 5 
विण से कम 

5 विण के 
मलए 

(अचधकतम) 

   ग.एफसीएनआर (बी)      
    i) यूएसर्ी      
    ii) जीबीपी      
    iii) इयूआर      
    iv) सीएर्ी      
    v) एयूर्ी      

ऋि 

 ब्याज दर प्रकिया 
प्रभार 

ऋि      
1. आवास ऋि . . . लाख 

रुपये तक 
. . . लाख रुपये से 
अचधक . . .  लाख 

रुपये तक 

. . . लाख रुपये से 
अचधक . . . . . . 
लाख रुपये तक 

. . . लाख 
रुपये तक 

 

अजस्थर शे्रिी      
5 विण तक      
5 विण से अचधक और 
10 विण तक 

     

10 विण से अचधक      
तनयत शे्रिी      
5 विण तक      
5 विण से अचधक और 
10 विण तक 

     

10 विण से अचधक      
2. व्यजक्तगत ऋि      
क) उपभोक्ता दटकाऊ 

ऋि 
     

ख) वररष्ठ नागररक ऋि 
योजना 
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ग) व्यजक्तगत ऋि 
योजना 

     

घ)      
3. वाहन ऋि      
क. दो पदहया वाहन ऋि      
ख. तीन पदहया वाहन 

ऋि 
     

   ग. नयी कार के मलए 
ऋि 

     

घ. पुरानी कार के मलए 
ऋि 

     

4. शैक्षक्षक ऋि 4 लाख रुपये तक 4 लाख से 20 लाख रुपये तक  

 . . . विों 
में िुकौती 

. . . विों से 
अचधक में िुकौती 

. . . विों में िुकौती . . . विों 
से अचधक 
में िुकौती 

भारत में 
अध्ययन 
के मलए 

= 
ववदेश में 
अध्ययन 
के मलए 

= 

     

 

प्रभार 
शुल्क आधाररत सेवाएं  

1. लॉकर  

 

लॉकर का प्रकार महानगर/शहरी/अधण शहरी ग्रामीि 
 1 विण 2 विण 3 विण 1 विण 2 विण 3 विण 
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2. िेडर्ट कार्ण  
प्रवेश शुल्क  
वाविणक शुल्क  
अततररक्त कार्ण  
बकाया शेि रामश पर सेवा प्रभार  
नकदी आहरि शुल्क  
िूककताण सूिी प्रभार  
अन्य प्रभार  
  

3. रे्बबट कार्ण  

अंतराणष्रीय रे्बबट कार्ण  
  
  
4. ड्राफ्ट/टीटी/एमटी  
   जारी करना  
   तनरस्त करना  
5. बाहरी कें द्रों पर आहररत िेकों 
की वसूली 

 

  
6. एनईएफटी रामश अंतरि आवक = जावक =  
7. आरटीजीएस रामश अंतरि आवक = जावक =  
8. िेक वापसी प्रभार जावक वापसी आवक वापसी  
   बित खाते के मलए    
   िालू, ओवरड्राफ्ट, नकद ऋि 

खातों    के मलए 
   

   बाहरी/स्थानीय बबल और िेकों 
के नकारने के मलए     

 
 

 
 

 
 

9. िेकबुक जारी करना  
10. बेबाकी प्रमाि पत्र  

 

 

 



 

  

 

119 

अनुबंध - IV 
(देखें पैरा 21.3) 

 

बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 38/सी. 233ए-85                             29 मािण 1985 

 

अचधसूिना 

 

बैंककारी ववतनयमन अचधतनयम, 1949 की धारा  45 ़ेिर् सी की उप धारा (3) तथा धारा 45 ़ेिर् ई 

की उप धारा (4) द्वारा प्रदत्त शजक्तयों का प्रयोग करते हुए, भारतीय रऱिवण बैंक एतद्द्वारा तनदेश 

देता है कक सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी गयी वस्तुएं लौटाने से पहले तैयार की जानेवाली वस्तु सूिी 

तथा सुरक्षा लॉकर से सामान हटाने की अनुमतत देने से पहले तैयार की जानेवाली वस्तु सूिी संलग्न 

उपयुक्त फामण में अथवा पररजस्थतत की अपेक्षानुसार इससे ममलते -जुलते फामण में होगी । 

 
ह/- 
ए. घोि 
उप गवनणर 

 
बैंककंग कंपनी के साथ सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी गयी वस्तुओं की सूिी का फामण 

[बैंककारी ववतनयमन अचधतनयम, 1949 की धारा 45 ़ेिर् सी (3)] 
 

शाखा के साथ श्री/श्रीमती ---------------------------- (मतृक) द्वारा ददनांक -------------- के   करार/ 
रसीद के अंतगणत सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी गयी वस्तुओं की तनम्नमलणखत सूिी आज 20----- के ----
---- माह के ------ ददवस पर बनायी गयी । 

 
ि. सं. सुरक्षक्षत अमभरक्षा में रखी वस्तुओं का 

वववरि 
यदद कोई ववशेि पहिान के वववरि हो 
तो, उसके ब्योरे 

   
   

 

उपयुणक्त वस्तु सूिी तनम्नमलणखत की उपजस्थतत में बनायी गयी : 
       1. श्री/श्रीमती -------------------------- (नाममती) श्री/श्रीमती --------------------- 

(नाबामलग नाममती की ओर से तनयुक्त) 
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       पता ------------------------------------------- या 
       पता ------------------------------------------- 

हस्ताक्षर -------------------------------------- हस्ताक्षर 
----------------------------------- 
 

1. मैं श्री/श्रीमती --------------------------- (नाममती/नाबामलग नाममती की ओर से तनयुक्त) एतद्द्वारा 
उक्त वस्तु सूिी की प्रततमलवप सदहत उक्त वस्तु सूिी में शाममल वस्तुओं की प्राजतत सूिना देता/देती 
हंू । 
 

श्री/श्रीमती ------------------------ (नाममती)  श्री/श्रीमती ----------------------------- 
हस्ताक्षर ---------------------------               (नाबामलग नाममती की ओर से तनयुक्त) 
तारीख और स्थान -------------------             हस्ताक्षर ----------------------- 
                                      तारीख और स्थान -------------------- 
 
 

बैंककंग कंपनी से ककराये पर मलए गए सुरक्षा लॉकर की वस्तुओं की  सूिी का फामण 
[बैंककारी ववतनयमन अचधतनयम, 1949 की धारा 45 ़ेिर् ई (4)] 

 

---------------- जस्थत ----------------------------- शाखा के सुरक्षा जमा वॉल्ट में जस्थत सुरक्षा लॉकर 
संख्या ------------------ जो 
 
* मतृक श्री/श्रीमती ------------------------- द्वारा अपने एकल नाम में ककराये पर मलया गया था 
*  (i) श्री/श्रीमती ----------------------- ----------------- मतृक   
    (ii) ---------------------------- द्वारा संयुक्त रूप से ककराये पर मलया गया था 

(iii) -------------------------- 

की वस्तुओं की तनम्नमलणखत वस्तु सूिी आज ददनांक ----------------------- माह --------- विण ----
------ को बनायी गयी । 

 

ि.सं. सुरक्षा लॉकर में रखी वस्तुओं का ब्योरा यदद कोई अन्य पहिान हो तो, उसके ब्योरे 
   
   
 
वस्तु सूिी बनाने के प्रयोजन से लॉकर का उपयोग करने के मलए नाममती/तथा उत्तरजीवी वाररसों को 
अनुमतत दी गयी । 

 जजन्होंने लॉकर की िाबी दी 
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 उसके/उनके  तनदेशों के अनुसार लॉकर को तोड़ कर खोला गया । 

उपयुणक्त वस्तु सूिी तनम्नमलणखत की उपजस्थतत में बनायी गयी: 

1. श्री/श्रीमती -------------------------- (नाममती)               --------------------- 
     पता  -------------------------------                        (हस्ताक्षर) 
 
1. श्री/श्रीमती -------------------------- (नाममती)               --------------------- 
     पता -------------------------------                          (हस्ताक्षर) 
                                   और 
    श्री/श्रीमती -------------------------- (नाममती)              --------------------- 
     पता -------------------------------                          (हस्ताक्षर) 
 
    श्री/श्रीमती -------------------------- (नाममती)       --------------------- संयुक्त रूप     में           

                                                                                      
ककराये पर लेनेवालों में से उत्तरजीवी 

     पता -------------------------------                           (हस्ताक्षर) 

 
2. गवाहों के नाम, पते और हस्ताक्षर  

*  मैं श्री/श्रीमती -------------------------- (नाममती)                     
*  हम श्री/श्रीमती  -------------------------------  (नाममती) श्री/श्रीमती ----------------------------- तथा 
श्री/श्रीमती --------------------------------- जो संयुक्त रूप से लॉकर ककराये पर लेने वालों में से 
उत्तरजीवी है, एतद्द्वारा उक्त वस्तु सूिी की प्रततमलवप सदहत उक्त वस्तु सूिी में सूिीबद्ध सुरक्षा 
लॉकर की सामग्री तथा उक्त सूिी से तनकाली गयी वस्तुओं की प्राजतत सूिना देता हंू/देती हंू/देते हैं । 
 

श्री/श्रीमती ----------------------- (नाममती)   श्री/श्रीमती ---------------------(उत्तरजीवी) 
हस्ताक्षर ---------------------------              हस्ताक्षर ----------------------- 
  
तारीख और स्थान -------------------          
                                                                        
     श्री/श्रीमती ---------------------(उत्तरजीवी)                                 
      हस्ताक्षर -----------------------                              
      तारीख और स्थान -------------------    
(* जो लागू नहीं हो उसे काट दें)       
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अनुबंध V 
(िेखें पैरा 5.13) 

शाखा प्रबंधक 
----------------------------------- [बैंक का नाम] 
----------------------------------- [शाखा का नाम] 
------------------------------------ [शहर का नाम]       
 
1. ग्राहक सूिना : 

ग्राहक का नाम 
खाता सं. 
रे्बबट कार्ड/एटीएम कार्ड सं. 

 
: 
: 
: 

 

2. एटीएम सूिना : 
एटीएम आइर्ी/स्थान, यदि आइर्ी उपलब्ध न हो 
एटीएम बैंक का नाम 

 
: 
: 

 

3. मशकायत का स्वरूप 
 
क) नकदी आहरि के संबंध में मशकायत : 
       
ककतनी रालश के आहरर् का अनुरोध ककया गया  
   एटीएम पर िस्तुत: ककतनी रालश वितररत हुई 
   खाते में ककतनी रालश नामे हुई 
   लेनिेन की तारीख 
   लेनिेन का समय 
 
ख) एटीएम द्वारा कार्ण जब्त करना 
ग) अन्य मशकायतें 

 
 
 
 
: 
: 
: 
: 
: 
: 
 
: 

 
 
 
 
[रु.     ] 
[रु.     ]  
[रु.     ] 
[  /  /  ]  (mm/dd/yy) 
[       ] 
 
[       ] 
 

 
 
दिनांक :       /           /                कार्डधारक का हस्ताक्षर 
                                          संपकड  टेललफोन/मोबाइल नं. 
 

* (उस बैंक शाखा का नाम क्जसमें कार्डधारक िह खाता रखता है क्जससे एटीएम कार्ड जुडा हुआ है) 
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अनुबंध VI 

(िेखें पैरा 14.3.2) 

आपक्त्त के उिाहरर् योग्य लेककन विस्ततृ नहीं सूची जहां ग्राहकों की गलती नहीं हैं  
(बैंकर समाशोधन गहृों के मलए एक समान ववतनयम और तनयमों के पररमशष्ट D में ददए गए अनुसार 

मलखत और िेक की छवव आधाररत समाशोधन के मलए लागू) 
कोर् नं. िापसी के  कारर् 

33  मलखत कटे-फटे हैं; बैंक गारंटी की आवचयकता है 
35 समाशोधन गहृ स्टाम्प / ददनांक की आवचयकता 
36 गलत स्थान पर सुपूदण / हम पर आहररत नहीं है  
37 उचित अंिल में प्रस्तुत करें 
38  मलखत में बाहरी मामले शाममल हैं 
39 छवव साफ़ नहीं है;  दस्तावेज के साथ कफर प्रस्तुत करें  
40 दस्तावे़ि के साथ प्रस्तुत करें       
41  मद दो बार सूिीबद्ध है  
42 कागज प्रातत नहीं हुआ 
60 दो बैंकों पर रेणखत है  
61 िामसगं स्टम्प रद्द नहीं ककया  
62  समाशोधन स्टम्प रद्द नहीं ककया 
63  मलखत ववशेि रूप से अन्य बैंक पर रेणखत है 
67 आदाता का परांकन अतनयममत है / संग्राही बैंक की पुजष्ट आवचयक है 
68 माकण  / अंगूठे की छाप द्वारा पराकंन के मलए मजजस्रेट के सील साथ समथणन  

आवचयक है 
70 सूिना नहीं ममली 
71  सूिना पर रामश / नाम अलग है  
72 प्रायोजक बैंक के पास आहरिकताण बैंक की तनचध अपयाणतत (उप- सदस्य के मलए 

लागू) 
73  बैंक के मलए आदाता का अलग तनवणहन आवचयक 
74 आगामी मास की पहली तारीख तक देय नहीं  
75  भूगतान आदेश पर काउंटर हस्ताक्षर आवचयक 
76 आवचयक जानकारी अस्पष्ट / सही नहीं 
80 बैंक का प्रमािपत्र अस्पष्ट / अपूिण / अपेक्षक्षत 
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81  जारीकताण कायाणलय  ने ड्राफ़्ट खो ददया;  जाररकताण कायाणलय से पुजष्ट आवचयक   
82 बैंक / शाखा ब्लॉक  
83 डर्जजटल प्रमाि पत्र वैधीकरि असफल 
84 अन्य कारि –कनेजक्टववटी असफल 
87 'आदाता के खाते में जमा' -  स्टाम्प आवचयक 
92 बैंक में शाममल नहीं 
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अनुबंध VII 

(िेखें पैरा 4.1.1) 
 
बुतनयािी बचत बैंक जमा खाता (बीएसबीर्ीए) – अक् सर पूछे जाने िाले प्रश् न  
 
1. प्रश् न  
 
क् या शून् य अथवा अत् यंत न् यूनतम शेि वाले ‘नो-किल् स’ खाते पर जारी ददशातनदेश ‘बुतनयादी बित 
बैंक जमा खाता’ शुरू होने के बाद भी जारी रहेगा? 
 
उत् तर  
 
नहीं। ‘नो-किल् स’ खाते पर ददनांक 11 नवंबर 2005 के पररपत्र बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 44/ 
09.07.005/2005-06 में ददए गए अनुदेशों के अततिमि में बैंकों को अब ददनांक 10 अगस् त 2012 
के पररपत्र बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 35/09.07.005/2012-13 के द्वारा सूचित ककया गया है कक 
वे अपने सभी ग्राहकों को ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ का प्रस् ताव दें, जजसमें उसमें बताई गई 
न् यूनतम सामान् य सुववधाओं का प्रस् ताव ददया जाएगा। बैंकों से अपेक्षक्षत है कक वे मौजूदा ‘नो-किल् स’ 
खातों को ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ में पररवततणत करें।      
 
2. प्रश् न  
 
क् या कोई व् यजक्त ककसी बैंक में ककतनी भी संख ्या में ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खोल सकता 
है?  
 
उत् तर  
 
नहीं। कोई व् यजक्त ककसी बैंक में केवल एक ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खोलने का पात्र है।  
 
3. प्रश् न 
 
क् या ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ धारक उस बैंक में कोई दसूरा बित खाता खोल सकता है?  
 
उत् तर  
 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ धारक उस बैंक में अन् य कोई बित खाता खोलने का पात्र नहीं 
होगा। यदद उस बैंक में ग्राहक  का कोई दसूरा बित बैंक जमा खाता पहले से मौजूद है, तो उसे 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खोलने की ततचथ से 30 ददनों के भीतर उसे बंद करना होगा।  

http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=267&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=267&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3529&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3529&Mode=0
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4. प्रश् न  
 
क् या कोई व् यजक्त उस बैंक में अन् य जमा खाते खोल सकता है जहा ंपर वह ‘बुतनयादी बित बैंक 
जमा खाता’ धारक है?  
उत् तर  
 
हां। कोई व् यजक्त उस बैंक में मीयादी/सावचध जमा, आवती जमा इत् यादद खाते खोल सकता है जहां 
वह ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ धारक है।   
 
5. प्रश् न  
 
क् या ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ जनसंख् या के केवल गरीब और कमजोर वगण जसेै कुछ प्रकार 
के व् यजक्तयों द्वारा ही खोले जा सकते हैं?   
 
उत् तर  
 
नहीं। ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ शाखाओं के माध् यम से सभी ग्राहकों को उपलब् ध सामान् य 
बैंककंग सेवा के रूप में माना जाना िादहए।  
 
6. प्रश् न  
 
क् या व् यजक्तयों के मलए बैंकों द्वारा ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खोलने के मलए आयु, आय, 
धनरामश इत् यादद के मानदंर् जैसे प्रततबंध है? 
 
उत् तर  
 
नहीं। बैंकों को सूचित ककया गया है कक वे ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खोलने के मलए व् यजक्तयों 
पर आयु और आय मानदंर् जैसे प्रततबंध न लगाएं। 
7. प्रश् न  
 
क् या ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ बैंकों के ववत् तीय समावेशन योजनाओं का एक भाग है? 
 
उत् तर  
 
ववत् तीय समावेशन संबंधी लक्ष् य को आगे बढ़ाने के मलए भारतीय रऱिवण बैंक के प्रयासों को भी एक 
भाग के रूप में ही ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ शुरू ककया गया है। ददनांक 11 नवंबर 2005 के 
पररपत्र बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 44/ 09.07.005/2005-06 के द्वारा ‘नो-किल् स’ खाते के रूप में 
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पूवण में खोले गए सभी खातों को ददनांक 10 अगस ्त 2012 के पररपत्र बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 
35/ 09.07.005/2012-13 के पैरा 2 में ददए गए अनुदेशों के अनुसार ‘बुतनयादी बित बैंक जमा 
खाता’ के रूप में पुन  नामकरि ककया जाना िादहए और ददनांक 10 अगस् त 2012 के हमारे पररपत्र 
बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 35 जारी होने के बाद से खोले गये सभी खातों की सूिना ग्रामीि 
आयोजना और ऋि ववभाग, कें द्रीय कायाणलय को बैंकों द्वारा भेजे जाने वाले ववत् तीय समावेशन 
योजनाओं की प्रगतत संबंधी मामसक ररपोटण के अतंगणत दी जानी िादहए।  
8. प्रश् न  
 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ के संबंध में कौन से केवाईसी मानदंर् लागू होते हैं? क् या ‘बुतनयादी 
बित बैंक जमा खाता’ के मलए केवाईसी मानदंर् में कोई छूट है? 
 
उत् तर   
 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ बैंक खाता खोलने के मलए धनशोधन तनवारि अचधतनयम और 
तनयमावली के प्रावधानों और ‘अपने ग्राहक को जातनए (केवाईसी)/धन शोधन तनवारि’ पर समय-
समय पर जारी होने वाले भारतीय रऱिवण बैंक के अनुदेशों के अधीन होगा। ‘बुतनयादी बित बैंक जमा 
खाता’ सरलीकृत केवाईसी मानदंर् से भी खोला जा सकता है। तथावप, यदद ‘बुतनयादी बित बैंक जमा 
खाता’ सरलीकृत केवाईसी के आधार पर खोला जाता है, तो ऐसे खातों को अततररक् त रूप से 
‘बीएसबीर्ीए-छोटा खाता’ माना जाएगा और इन खातों पर ददनांक 2 जुलाई 2012 के मास् टर पररपत्र 
बैंपवववव. एएमएल. बीसी.सं. 11/14.01.001/2012-13 के पैरा 2.7 में ऐसे खातों के मलए तनधाणररत 
शतें लागू होंगी।  
 
9. प्रश् न 
 
क् या मैं भारत सरकार की ददनांक 16 ददसंबर 2010 की अचधसूिना सं. 14/2010/एफ. सं. 
6/2/2007-ई.एस. के अनुसार एबीसी बैंक में ‘छोटा खाता’ खोल सकता हंू?  क् या मैं अततररक् त रूप में 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खोल सकता हंू?      
 
उत् तर  
 
नहीं। ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ ग्राहक  उसी बैंक में कोई अन् य बित बैंक खाता नहीं खोल 
सकता। यदद ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ सरलीकृत केवाईसी मानदंर् के अधीन खोला जाता है 
तो खाते को अततररक् त रूप से ‘छोटा खाता’ माना जाएगा और उस पर ‘अपने ग्राहक को जातनए 
मानदंर्/ धनशोधन तनवारि मानक/आतंकवाद के ववत् तपोिि का प्रततरोध/पीएमएलए, 2002 के 
अंतगणत बैंकों के दातयत् व’ पर ददनांक 02 जुलाई 2012 के मास् टर पररपत्र बैंपवववव. एएमएल.बीसी.सं. 
11/14.01.001/2012-13 में दशाणए अनुसार ऐसे खातों के मलए तनधाणररत शतें लागू होंगी। 
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10. प्रश् न  
ऐसे खातों के मलए तनधाणररत शतें कौन-कौन सी हैं जजन् हें अततररक् त रूप से ‘बुतनयादी बित बैंक जमा 
खाता – छोटा खाता’ माना जाता है?  
 
उत् तर  
 
भारत सरकार की ददनांक 16 ददसंबर 2010 की अचधसूिना के अनुसार यथाअचधसूचित ‘बुतनयादी 
बित बैंक जमा खाता – छोटा खाता’ पर तनम् नमलणखत शतें लागू होंगी   
i. ऐसे खातों में एक विण में कुल जमा एक लाख रुपये से अचधक नहीं होना िादहए।  
ii. खाते में अचधकतम जमाशेि ककसी भी समय पिास हजार रुपये से अचधक नहीं होना िादहए।  
iii. नकद आहरि और अंतरि के माध् यम से कुल तनकासी एक महीने में दस हजार रुपये से अचधक 

नहीं होगी।  
iv. सामान् य केवाईसी औपिाररकताएं पूरा ककए बगैर ववदेशी ववपे्रिि छोटे खातों में जमा नहीं ककया 

जा सकता।  
v. शुरू में छोटे खाते 12 महीने की अवचध के मलए वैध हैं। यदद वह व् यजक्त आचधकाररक रूप से वैध 

दस् तावेज के मलए आवेदन करने का प्रमाि प्रस् तुत करता है, तो ऐसे खाते की अवचध अगले 12 
महीने के मलए बढ़ाया जा सकती है।  

vi. छोटे खाते सीबीएस से जुड़ी शाखाओं में अथवा ऐसी शाखाओं में ही खोले जा सकते हैं जहां शतों 
की पूततण को प्रत् यक्ष रूप से तनगरानी करना संभव हो।   

11. प्रश् न  
 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ में कौन-सी सेवाएं मुक् त उपलब् ध हैं?  
 
उत् तर  
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ में मुफ्त उपलब् ध सेवाओं में नकद जमा और नकद आहरि, 
इलेक् रॉतनक भुगतान के माध् यम से अथवा बैंक शाखाओं तथा एटीएम में जमा/िेक संग्रहि के 
माध् यम से धन की प्राजतत/जमा करना शाममल होगा।   
 
12. प्रश् न  
क् या ददनांक 10 अगस् त 2012 के पररपत्र के अनुसार ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खोलते समय 
आरंमभक न् यूनतम जमा की अपेक्षा है?  
 
उत् तर  
 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खोलने के मलए ककसी आरंमभक जमा की कोई अपेक्षा नहीं है। 
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13. प्रश् न  
 
क् या बैंक ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ के मलए तनधाणररत सुववधाओं के अततररक् त अन् य सुववधाएं 
प्रदान करने के मलए स् वतंत्र है?   
उत् तर  
 
हां। तथावप, न् यूनतम तनधाणररत सेवाओं से अततररक् त सेवाएं देने का तनिणय बैंकों के वववेक पर छोड़ 
ददया गया है जो या तो प्रभार रदहत अततररक् त सेवाएं दे सकते हैं अथवा ग्राहकों को पूवण सूिना देकर 
तकण संगत एवं पारदशी आधार पर अततररक् त मूल् यवचधणत सेवाओं के मलए कीमतें तय करने वाली 
संरिना सदहत अन् य अपेक्षाएं ववकमसत कर सकते हैं तथा उन् हें भेदभाव रदहत आधार पर लागू कर 
सकते हैं। बैंकों से अपेक्षक्षत है कक वे मूल् य वचधणत सेवाओं के मलए कीमतें तय करने वाली उचित 
संरिना तनधाणररत करें अथवा न् यूनतम जमाशेि अपेक्षाएं तनधाणररत करें जजन् हें प्रमुखता से प्रदमशणत 
ककया जाना िादहए और जजनके बारे में खाता खोलते समय ग्राहकों को भी सूचित ककया जाना 
िादहए। ऐसी अततररक् त सेवाएं प्रदान करना सभी ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ ग्राहकों के मलए 
गैर-वववेकाधीन, भेदभाव रदहत और पारदशी होना िादहए। तथावप, अततररक् त सेवाओं वाले ऐसे खातों 
को ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ नहीं माना जाएगा।    
 
14. प्रश् न   
 
यदद ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ के ग्राहक 4 से अचधक आहरि करते हैं तथा अततररक् त लागत 
पर िेक बुक का अनुरोध करते हैं, तो क् या वह ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ नहीं रह जाएगा? 
 
उत् तर  
 
हां। कृपया उक् त प्रच न (प्रच न सं. 13) का उत् तर देखें।  
 
तथावप, यदद बैंक कोई अततररक् त प्रभार नहीं लगाता है तथा न् यूनतम शेि के बबना ‘बुतनयादी बित 
बैंक जमा खाता’ खातों के अतंगणत तनधाणररत सुववधाओं के अलावा अन् य सुववधाएं भी तन शुल् क प्रदान 
करता है तो ऐसे खातों को ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ के रूप में वगीकृत ककया जा सकता है।  
 
15. प्रश् न  
 
क् या आईबीए (र्ीपीएसएस) के अनुसार अन् य बैंकों के एटीएम से महीने में 5 तन शुल् क आहरि की 
सामान् य बित खाते में दी जाने वाली मौजूदा सुववधा ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ के मलए भी 
उपलब् ध रहेगी? 
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उत् तर  
 
नहीं। ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ के अंतगणत बैंकों से अपेक्षक्षत है कक वे न् यूनतम 4 तन शुल् क 
आहरि एटीएम के माध्यम से उपलब् ध कराएं जजसमें आरटीजीएस/एनईएफटी/क् लीयररंग/शाखा नकदी 
आहरि/अंतरि/इंटरनेट रे्बबट/मौजूदा अनुदेश/ईएमआई इत् यादद शाममल हैं। यह बैंक पर तनभणर है कक 
वह अततररक् त सुववधाएं तन शुल् क उपलब् ध कराएगा अथवा सशुल् क। तथावप यदद बैंक अततररक् त 
आहरि के मलए प्रभार लेने का तनिणय लेता है तो उसे िादहए कक वह उसका मूल् य तनधाणरि 
तकण संगत, भेदभाव रदहत और पारदशी तरीके से करे।     
16. प्रश् न  
 
क् या बैंक वाविणक एटीएम रे्बबट कार्ण प्रभार लगाने के मलए स् वतंत्र हैं। 
 
उत् तर  
 
बैंकों को एटीएम रे्बबट कार्ण तन शुल् क उपलब् ध कराना िादहए तथा ऐसे कार्ों पर कोई वाविणक शुल् क 
नहीं लगाया जाना िादहए। 
 
17. प्रश् न   
 
क् या ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ के अंतगणत स् वीकायण 4 आहरिों के अंतगणत एटीएम में की जाने 
वाली शेि धनरामश की पूछताछ की भी गिना की जानी िादहए। 
 
उत् तर  
 
एटीएम के माध् यम से जमाशेि की पूछताछ को एटीएम में तन शुल् क अनुमत िार आहरिों के अंतगणत 
गिना में नहीं शाममल करना िादहए।              
 
18. प्रश् न  
 
यदद ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ का कोई ग्राहक एटीएम रे्बबट कार्ण धारि करने के मलए 
सहमत नहीं होता है क् या बैंक को जबरन ्एटीएम कार्ण प्रदान करना िादहए। 
 
उत् तर  
 
एटीएम रे्बबट कार्ण का प्रस् ताव ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खोलते समय ही ककया जाना िादहए 
तथा यदद ग्राहक उसके मलए मलणखत अनुरोध करे तभी जारी ककया जाना िादहए। बैंक को ऐसे ग्राहकों 
पर एटीएम कार्ण थोपना नहीं िादहए। 
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19. प्रश् न  
 
जो ग्राहक इतने अमशक्षक्षत हैं या वदृ्ध हैं कक वे एटीएम कार्ण को तथा उससे संबंचधत वपन पासवर्ण को 
सुरक्षक्षत नहीं रख सकते हैं, उनके बारे में आपकी क् या राय है?  
 
उत् तर  
 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खोलते समय बैंक को ऐसे ग्राहकों को एटीएम रे्बबट कार्ण, एटीएम 
वपन तथा उससे जुडे़ हुए जोणखम के बारे में मशक्षक्षत करना िादहए।  तथावप, यदद कोई ग्राहक एटीएम 
कार्ण धारि नहीं करने का तनिणय लेता है तो बैंक को ऐसे ग्राहक को जबरन ्एटीएम कार्ण नहीं देना 
िादहए। तथावप, यदद ग्राहक एटीएम रे्बबट कार्ण लेने का ववकल् प िुनता है तो बैंक को िादहए कक वह 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ धारकों को सुपुदणगी के उन् हीं सुरक्षक्षत माध् यमों के द्वारा कार्ण 
उपलब् ध कराए जो वह अपने अन् य ग्राहकों को एटीएम रे्बबट कार्ण एवं वपन की सुपुदणगी के मलए 
प्रयोग करते हैं।    
 
20. प्रश् न  
 
क् या ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ धारकों को पासबुक भी तन शुल् क प्रदान ककए जाते हैं?  
 
उत् तर  
 
हां। ददनांक 04 अक् तूबर 2006 के हमारे पररपत्र बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 32/09.07.005/2006-
07 में ददए गए हमारे अनुदेशों का अनुसरि करते हुए ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ धारकों को 
पासबुक सुववधा तन शुल् क दी जानी िादहए।  
 
21. प्रश् न  
 
यदद कोई ग्राहक ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खोलता है ककंतु अपना वतणमान बित बैंक खाता 
30 ददन के भीतर बंद नहीं करता है तो क् या बैंक तब ऐसे खातों को बंद करने के मलए स् वतंत्र हैं? 
 
उत् तर  
 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खोलते समय ग्राहक से यह मलणखत सहमतत ली जानी िादहए कक 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खोलने के 30 ददनों के बाद उसका वतणमान ‘गैर-बुतनयादी बित बैंक 
जमा खाता’ खाता बंद कर ददया जाएगा, और बैंक 30 ददनों के बाद ऐसे खातों को बंद करने के मलए 
स् वतंत्र हैं।  
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22. प्रश् न  
 
कततपय खातों, जैसे एमजीएनआरईजीए, में संववतरि सात तादहक आधार पर ककये जाते हैं और यदद 
ककसी माह में 5 सत ताह हों तो इसमें िार से अचधक आहरिों की संभावना बनती है। ऐसे मामलों में 
क् या बैंक 5 आहरिों की अनुमतत दे सकते हैं? 
 
उत् तर  
 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ में बैंकों से अपेक्षक्षत है कक वे न् यूनतम 4 आहरि तन शुल् क उपलब् ध 
कराएं जजसमें एटीएम तथा अन् य माध् यम सजम्ममलत हैं। िार आहरिों से अचधक होने पर यह बैंक 
पर तनभणर है कक वह अततररक् त आहरिों को तन शुल् क प्रदान करता है अथवा नहीं। तथावप बैंक द्वारा 
मूल् य तनधाणरि तकण संगत, भेदभाव रदहत और पारदशी तरीके से ककया जाए। 
23. प्रश् न   
 
ऐसे ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ के जमाशेि पर देय तनधाणररत ब् याज की दर क् या है?  
 
उत् तर  
 
बित बैंक जमा ब् याज दर को तनयंत्रि-मुक् त करने से संबंचधत 25 जनवरी 2012 के हमारे पररपत्र 
बैंपवववव.र्ीआईआर.बीसी. 75/13.03.00/2011-12 में ददए गए अनुदेश ‘बुतनयादी बित बैंक जमा 
खाता’ में रखी गई जमारामशयों पर लागू हैं। 
 
24. प्रश् न   
 
भारतीय रऱिवण बैंक के 10 अगस् त 2012 के पररपत्र र्ीपीएसएस. सीओ.सीएिर्ी. सं. 274/ 
03.01.02/ 2012-13 के अनुसार यदद ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ ग्राहकों को उनके अनुरोध पर 
‘सममूल् य पर देय/मल् टी-मसटी’ िेक जारी ककए जाते हैं तो क् या बैंक न् यूनतम जमाशेि तनधाणररत कर 
सकते हैं?  
 
उत् तर  
 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ ग्राहकों को प्रदान की जाने वाली न् यूनतम सुववधा के अंतगणत िेक 
बुक सुववधा का प्रावधान नहीं है। िेक बुक सुववधा समेत ककसी भी सुववधा को तन शुल् क उपलब् ध 
कराने के मलए बैंक स् वतंत्र हैं (और ऐसा होने पर खाता ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ बना रहता 
है) या अततररक् त सुववधाओं के मलए प्रभार लगा सकते हैं (जजसमें खाता ‘बुतनयादी बित बैंक जमा 
खाता’ नहीं रह जाता है)।  
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25. प्रश् न   
 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ (बीएसबीर्ीए) की पररभािा क् या है? 
 
उत् तर  
 
11 नवंबर 2005 के पररपत्र बैंपवववव.सं. एलईजी. बीसी. 44/09.07.005/2005-06 के द्वारा जारी 
ददशातनदेशों के अनुसरि में खोले गए सभी मौजूदा ‘नो किल् स’ खाते जो 10 अगस् त 2012 के पररपत्र 
बैंपवववव.सं. एलईजी. बीसी. 35/09.07.005/2012-13 में जारी ददशातनदेशों के अनुपालन में ‘बुतनयादी 
बित बैंक जमा खाता’ में रूपांतररत कर ददए गए हैं तथा उक् त पररपत्र के अंतगणत खोले गए नवीन 
खाते ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ के रूप में माने जाएंगे। मूल् य वचधणत सेवाओं के मलए तकण संगत 
मूल् य तनधाणरि संरिना के अंतगणत अततररक् त सुववधाओं का लाभ देने वाले खाते जो ववशेि रूप से 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ ग्राहकों के मलए हों उन् हें ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खातों के 
रूप में नहीं माना जाना िादहए।   
 
26. प्रश् न  
 
‘नो-किल् स’ खातों को ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ के रूप में पररवततणत करने के मलए बैंकों को 
कब तक का समय ममला है?  सभी मौजूदा ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ धारकों को एटीएम कार्ण 
उपलब् ध कराने के मलए बैंकों को कब तक का समय ममला है?  
 
उत् तर  
 
सभी मौजूदा ‘नो-किल् स’ खातों को उक् त पररपत्र की ततचथ अथाणत ् 10 अंगस् त 2012 से ‘बुतनयादी 
बित बैंक जमा खाता’ खातों के रूप में माना जा सकता है और पररपत्र के अनुसार जैसे-जैसे ग्राहक 
आते जाएं बैंक एटीएम कार्ण जारी करने जैसी तनधाणररत सुववधाएं ग्राहकों को वैसे-वैसे प्रदान कर सकते 
हैं। तथावप, हमारे पररपत्र के जारी होने के बाद खाता खोलने वाले ग्राहकों के मलए खाता खोलने के 
तुरंत बाद तनधाणररत सुववधाएं उपलब् ध करानी िादहए।   
 
27. प्रश् न  
 
क् या ग्राहक के अनुरोध पर सामान् य बित खाते को ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ के रूप में 
पररवततणत ककया जा सकता है? 
 
उत् तर  
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हां। ऐसे ग्राहकों को अपनी सहमतत मलणखत रूप में देनी िादहए और उन् हें ‘बुतनयादी बित बैंक जमा 
खाता’ में उपलब् ध सेवाओं की ववमशष् टताओं और उनकी सीमाओं के बारे में सूचित ककया जाना 
िादहए।   
 
28. प्रश् न  
 
क् या भारत में ववदेशी बैंकों के मलए ग्राहकों हेतु ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ खोलना अपेक्षक्षत है? 
क् या ‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ पर 10 अगस् त 2012 का पररपत्र ववदेशी बैंकों की भारत में 
मौजूद शाखाओं पर भी लागू हैं?  
 
उत् तर  
 
‘बुतनयादी बित बैंक जमा खाता’ पर 10 अगस् त 2012 के पररपत्र में ददए गए भारतीय रऱिवण बैंक के 
अनुदेश/ददशातनदेश भारत में मौजूद सभी अनुसूचित वाणिजज्यक बैंकों पर लागू हैं जजनमें भारत में 
शाखाओं वाले ववदेशी बैंक भी शाममल हैं।             
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अनुबंध VIII 
(िेखें पैरा 22.2) 

 

 
 

सं.1/2/(उत्त राखंड )/2011-वीएस-सीआराएस)/753-769त 

भखरा तसराकखरा 

यलातंड खृग 

भखरा तकेतंाखराजिस्टतरखरातकखतकखगख ृग 

िीवनखडकतप्रभखय,तपजचतयंीतंडत -1,तआरा.के.पुरां, 

नईतदिलतृ ीत–त110066त 

िरूभाष-फैक् स: 26104012 E-mail-drg-crs.rgi@censusindia.gov.in 
दिनांक : 06.09.2013 

 
पररपत्र 

 
विषयः उत् तराखंर् के प्राकृततक आपिा प्रभावित के्षत्रों मे लापता व् यक्क् तयों की मतृ् यु के  
रक्जस् रीकरर् संबंधी प्रकिया ।  
 
  मंबत्रमंर्ल सचिव की अध् यक्षता वाले उत् तराखंर् संबंधी अंतर मंत्रालयी समूह (आईएमजी) ने 
02.08.2013 को आयोजजत अपनी बैठक में भारत के महारजजस् रार एवं जनगिना आयुक् त से 
उत् तराखंर् तथा अन् य राज् यों के लापता व् यजक्तयों के मामले में यथोचित जांि-पड़ताल करने के पच िात 
मतृ् यु प्रमािपत्र जारी करने के संबंध में एक मानक प्रकिया तैयार करने का अनुरोध ककयाहै। तदनुसार, 
जन् म – मतृ् यु से संबंचधत मुख् य रजजस् रारों द्वारा आवच यक कारणवाई के मलए तनम् नमलणखत प्रकिया 
सूचित की जा रही हैI 
 
2.     जन् म और मतृ् यु रजजस् रीकरि (आरबीर्ी) अचधतनयम, 1969 की धारा 7(2) के प्रावधानके 
अनुसार जन् म और मतृ् यु का रजजस् रीकरि जन् म और मतृ् यु के होने के स् थान पर ही ककया जाता है। 
सामान् य पररजस्थततयोंमें मतृ् यु का रजजस् रीकरि, जन् म और मतृ् यु रजजस् रीकरि अचधतनयम, 1969 की 
धारा 8 में उजल्लणखत व् यजक्तयों से ररपोटें प्रात त होने पर ही ककया जाता है। तथावप, उत् तराखंर् जैसे 
असाधारिमामलों में लोक सेवकों से प्रात त ररपोटों को यथोचित जांि के पच िात मतृ् यु के रजजस् रीकरि 
के मलए प्रयोग में लाया जा सकता है।  
 
3.     जहां तक उन व् यजक्तयों का संबंध है जजनकेमतृ शरीर प्रात त हुए हैं, उनके मलए यह कहना 
आवच यक नहीं है कक मतृ् यु प्रमािपत्र जारी करने की सामान् य प्रकिया का ही अनुसरि ककयाजाए।  
 
4.     ऐसे लापता व् यजक्तयों,जजनकी मतृ् यु की पूिण संभावना है ककन् तु मतृ शरीर नहीं ममल पा रहा है, 
उनके उत् तराखंर् में आई प्राकृततक आपदा में मतृ होने की संभावना के तनधाणरि के मलए सभी 
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युजक्तसंगत प्रयास ककए जाने िादहए। इस संबंध में जांि-पड़ताल की तनम् नमलणखतप्रकिया का अनुसरि 
ककया जाए: 
 
प्रकिया  
 
  लापता व् यजक् तयों को तनम् नमलणखत शे्रणियों में बांटा जा सकता है : 
 
(i) इस त्रासदी के दौरान बाढ़ प्रभाववत गांवों में मौजूद बाढ़ प्रभाववत गांवों के स् थाई तनवासी तथा 

उत् तराखंर् के आस-पास के गांवों के स् थाई तनवासी।   
(ii) इस त्रासदी के दौरान बाढ़ प्रभाववत गांवों में मौजूद उत् तराखंर् के अन् य जजलों के तनवासी। 
(iii) इस त्रासदी के दौरान बाढ़ प्रभाववत गांवों में मौजूद अन् य राज् यों के पयणटक। 

 
इस त्रासिी के समय बाढ़ प्रभावित गांिों में मौजूि बाढ़ प्रभावित गांिों के स् थाई तनिालसयों तथा 
उत् तराखंर् के आस-पास के गांिों के स् थाई तनिालसयों के मामले में अनुसररत की जाने िाले प्रकिया।  
 
1. लापता और मतृ मान मलए गए व् यजक् त के तनवास के स् थान पर उसके सगे संबंचधयों अथवा 

तनकटतम संबंचधयों द्वारा प्रथम सूिना ररपोटण/लापता व् यजक्त ररपोटण दजण कराई जानी िादहए।  
2. यह प्रथम सूिना ररपोटण/लापता व् यजक्त ररपोटण संबंचधत पुमलस थाने को भेजी जानी िादहए 

जजसके के्षत्राचधकार में वह व् यजक्त लापता हुआ था। ‘गुमशुदगी’ के संबंध में तनकटतम संबंधी 
द्वारा नोटरीकृत शपथपत्र फाइल कराया जाना िादहए और इसे स् थाई ररकार्ण के रूप में रखा 
जाना िादहए।  

3. प्रथमसूिना ररपोटण/लापता व् यजक्त ररपोटण, पुमलस थाने की ररपोटण और पहिान संबंधी अन् य 
सहायक दस् तावेजों जसेै राशन कार्ण, पररवार रजजस् टर, बैंक पासबुक इत् यादद उत् तराखंर् में 
संबंचधत के्षत्र के नामोदद्दष् ट अचधकारी (परगना अचधकारी/एसर्ीएम) को भेजी जानी िादहए। 

4. नामोदद्दष् ट अचधकारी को लापता व् यजक् त के संबंध में ववस् ततृ जांि-पड़ताल करनी िादहए। 
5. ऊपर उजल्लणखत जांि-पड़ताल के आधार पर उत् तराखंर् के नामोदद्दष् ट अचधकारी कोमतृ् यु के 

अनंततम अनुमान के संबंध में एक व् याख् यात् मक आदेश जारी करना िादहए। 
6. इसके पच िात नामोदद्दष् ट अचधकारी को अनजन् तम रूप से मतृ मान मलए गए लापता व् यजक् तयों 

की सूिी को दावे और आपजत् तयां प्रात त करने के प्रयोजन से अंगे्रजी और दहदंी में समािार 
पत्रों एवं सरकारी राजपत्र में प्रकामशत करवाना िादहए तथा इसे सरकारी वेबसाइट पर भी 
र्ालना िादहए।  

7. दावे और आपजत् तयां 30 ददन के भीतर प्रात त हो जानी िादहए। 
8. यदद तनजच ित अवचध के भीतर कोई दावा अथवा आपजत् त प्रात त नहीं  होती है तो नामोदद्दष् ट 

अचधकारी द्वारा मतृ् यु प्रमािपत्र जारी कर ददया जाना िादहए ।  
9. यह मतृ् यु प्रमािपत्र तनकटतम सम् बन् धी को तन शुल् क रूप से उपलब् ध करवाया जाना िादहए। 

यह मतृ् यु प्रमािपत्र उस पुमलस थाने को भी भेजा जाना िादहए जहां प्रथम सूिना 
ररपोटण/लापता व् यजक्त ररपोटण दजण करवाई गई थी। 
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10. दावों और आपजत् तयों के मामले में नामोदद्दष् ट अचधकारी के तात् कामलक वररि ्ठ अचधकारी (जजसे 
राज् य सरकार द्वारा नाममत ककयाजाना है) के पास एक अपील की जाएगी।अपील पर कारणवाई 
के पच िात, नामोदद्दष् ट अचधकारी को व् याख् यात् मक आदेश भेजे जाने िादहए जजसके आधार पर 
वह मतृ् यु प्रमािपत्र जारी करने अथवा इसे अस् वीकार करने के मलए उचित कारणवाई करेगा। 
 

त्रासिी के िौरान बाढ़ प्रभावित गांिोंमें मौजूि उत् तराखंर् के अन् य क्जलों के तनिालसयों के मामले में 
अपनाई जाने िाली प्रकिया  
 
1. मूल जजले में तनवास के स् थान पर सगे संबंधी अथवा तनकटतम संबंधी द्वारा ‘प्रथम सूिना 

ररपोटण/लापता व् यजक्त ररपोटण’ दजण की जानी िादहए। 
2. यदद उत् तराखंर् के आपदा प्रभाववत के्षत्रों में प्रथम सूिना ररपोटण/लापता व् यजक्त ररपोटण पहले से 

दजण की जा िुकी है, तो नामोदद्दष् ट अचधकारी को इसे लापता व् यजक्त के मूल जजले में उसके 
सामान् य तनवास के स् थान पर नामोदद्दष् ट अचधकारी/थाना प्रभारी को स् थानीय स् तर पर जांि के 
मलए अगे्रवित करनी िादहए। 

3. ‘लापता’ के संबंध में तनकटतम संबंधी द्वारा नोटरीकृत शपथ-पत्र फाइल ककया जाना िादहए 
और उसे स् थायी ररकार्ण के रूप रखा जाना िादहए। 

4. मूल जजले के जांि अचधकारी को तनम् नमलणखत त् यों को मसद्ध करने के मलए जांि पड़ताल 
करनी िादहए-  
 

 क) कक संबंचधत व् यजक् त के पररवार के सदस् यों अथवा संबंचधयों अथवा ममत्रों ने प्रथम सूिना 
ररपोटण/लापता व् यजक्त ररपोटण ठीक समय (30 जून, 2013 से पहले) पर दजण की है। यदद यह 
इस समय सीमा के बाद की गई है तो पुमलस के पास देरी से जाने के कारिों की जांि-
पड़ताल की जानी िादहए। 

 ख) कक संबंचधत व् यजक् त 16जून,2013से पहले उत ् तराखंर् के प्रभाववत के्षत्रों में गया था। 
 ग) कक व् यजक् त प्रभाववत जजले के मलए प्रस् थान करने के बाद लापता हुआ है ।  
 घ) जांि ररपोटण उत् तराखंर् के प्रभाववत के्षत्रों के संबंचधत नामोदद्दष् ट अचधकारी को भेजी जानी 

िादहए ।  
 

5. मूल जजले में अचधकारी की जांि ररपोटण के आधार पर, उत् तराखंर् के प्रभाववत के्षत्रों के 
नामोदद्दष् ट अचधकारी को राज् य सरकार द्वारा देहरादनू में लापता व् यजक् त प्रकोष् ठ द्वारा 
अनुरक्षक्षत लापता व् यजक् तयों के र्ाटाबेस को देखकर संबंचधत व् यजक् तयों के गायब होने के त् य 
की अनुवती रूप से जांि-पड़ताल करनी िादहए। उसे व् यजक्त के मतृ् यु के संबंध में ककसी 
तनष् किण पर पहंुिने के मलए मोबाइल फोन सेवा प्रदाताओं से प्रात त अजन् तम कॉल र्ाटा और 
अन् य संगत र्ाटा एवं यदद कोई गवाह है तो उसके बयान सदहत सभी उपलब् ध सूिना को भी 
ध् यान में रखना िादहए। व् यजक् त की मतृ् यु हो िुकी है या नहीं, इस तनष् किण पर पहंुिने से 
पहले सभी उपलब् ध सबूतों पर वविार ककया जाना िादहए । इसमें पुमलस ररपोटण, राहत मशववरों 
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में की गई जांि-पड़ताल और सगे संबंचधयों/तनकटतम संबंचधयों इत् यादद द्वारा प्रस् तुत शपथ-
पत्र को शाममल ककया जाना िादहए। 

6. उपयुणक् त उजल् लणखत जांि के आधार पर प्रभाववत के्षत्रों का नामोदद्दष् ट अचधकारी मतृ् यु की 
अनंततम संभावना के संबंध में व् याख् यात् मक आदेश जारी करेगा । इस आदेश को मूल जजले 
के नामोदद्दष् ट अचधकारी को संपे्रवित ककया जाना िादहए ।  

7. ऐसे आदेश की प्राजत त पर, मूल जजले के नामोदद्दष् ट अचधकारी द्वारा मतृ मान मलए गए 
लापता व् यजक् तयों की सूिी को दहदंी और अंगे्रजी समािार पत्र एवं सरकारी राजपत्र में 
प्रकामशत करवाना िादहए और दावों तथा आपजत् तयों के प्रयोजन से उसे सरकारी वेबसाइट पर 
भी र्ाल देना िादहए ।  

8. दावे और आपजत्तयां 30 ददनों के अंदर प्रात त हो जानी िादहए। 
9. यदद समयावचध के भीतर कोई दावे और आपजत् तया ं प्रात त नहीं होती हैं तो मूल जजले के 

नामोदद्दष् ट अचधकारी को उत् तराखंर् के प्रभाववत के्षत्रों के नामोदद्दष् ट अचधकारी को एक ररपोटण 
भेजनी िादहए।  

10. इस ररपोटण के आधार पर उत् तराखंर् के प्रभाववत के्षत्रों के नामोदद्दष् ट अचधकारी द्वारा  मतृ् यु 
प्रमािपत्र जारी ककया जाना िादहए।  

11. यह मतृ् यु प्रमािपत्र तनकटतम संबंधी को तन शुल् क उपलब् ध कराया जाना िादहए। मतृ् यु 
प्रमािपत्रउस थाने को जजसमें प्रथम सूिना ररपोटण/लापता व् यजक्त ररपोटण दजण की गई है और 
मूल जजले में नामोदद्दष् ट अचधकारी को भी भेजा जाना िादहए।    

12. दावों और आपजत् तयों के मामले में, नामोदद्दष् ट अचधकारी (जजसे राज् य सरकार द्वारा नाममत 
ककया जाना है) के तात् कामलक रूप से वररष् ठ अचधकारी के पास अपील की जाएगी। अपील पर 
कारणवाई के पच िात उत् तराखंर् के प्रभाववत के्षत्रों के नामोदद्दष् ट अचधकारी को व् याख् यात् मक 
आदेश भेजे जाने िादहए ताकक इसके पच िात वह मतृ् यु प्रमािपत्र जारी करने अथवा अस् वीकार 
करने के मलए उचित कारणवाई करेगा।  
 
त्रासिी के िौरान बाढ़ प्रभावित के्षत्रों में उपक्स् थत अन् य राज् यों के पयडटकों के मामले 

में अपनाई जाने िाली प्रकिया।  
 
1. मूल राज् य में तनवास के स् थान पर सगे संबंधी अथवा तनकटतम संबंधी द्वारा प्रथम सूिना 

ररपोटण/लापताव ् यजक्त ररपोटण दजण की जानी िादहए।  
 

2. यदद प्रथम सूिना ररपोटण/लापता व्यजक्त ररपोटण पहले ही उत्तराखंर् में दजण की जा िुकी है तो 
उसे लापता व् यजक्तके मूल राज्य में सामान्य तनवास के स्थान पर नामोदद्दष् ट अचधकारी/थाने 
के थाना प्रभारी को स्थानीय जांि के मलए भेज देना  िादहए ।  
 

3. ‘लापता’ के संबंध में तनकटतम संबधी द्वारा नोटरीकृत शपथ-पत्र फाइल ककया जाना िादहए 
और उसे स्थायी ररकार्ण के रूप में रखा जाना िादहए।  
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4. मूल राज्य  के जांि अचधकारी को तनम्नमलणखत त्यों  को मसद्ध करने के मलए जांि करनी 
िादहए:  
 
(क) कक पररवार के सदस्यों अथवा संबंचधयों अथवा ममत्रों ने संबंचधत व्यजक्त की प्रथम 

सूिना ररपोटण/लापता व् यजक्तररपोटण ठीक समय (30 जून, 2013 से पहले) पर दजण की 
है । यदद यह इस समय सीमा के बाद दजण की गई है तो पुमलस के पास देरी से जाने 
के कारिों की जांि की जानी िादहए। 

 
(ख) कक संबंचधत व्यजक्त 16 जून, 2013 से पहले उत्तराखंर् के प्रभाववत के्षत्रों की यात्रा 

पर गया था।  
 
(ग) उत्तराखंर् के मलए रवाना होने के बाद व्यजक्त लापता है  इस संबंध में कोई तनष्किण 

तनकालने के मलए जांि अचधकारी को िादहए कक वह नई ददल्ली में मूल राज्य 
सरकार के रेजजर्ेंट कममचनर द्वारा इस प्रयोजनाथण रखे गए र्ाटाबेस से जांि करे 
अथवा राज्य सरकार के उन प्राचधकृत अचधकाररयों से संपकण  करे जजन्हों ने उनके 
राज्यों  के लापता लोगों के बारे में पूछताछ करने के मलए देहरादनू में जून, 2013 के 
दौरान कैं प लगाया था। 

 
(घ) जांि ररपोटण उत्तराखंर् में संबंचधत नामोदद्दष्ट अचधकारी को भेजी जानी िादहए ।  
 
5. उत्तराखंर् में नामोदद्दष्ट अचधकारी द्वारा मूल राज्य के अचधकारी द्वारा प्रस्तुतजांि 

ररपोटण के आधार पर संबंचधत व्यजक्तयों के लापता होने के बारे में आगे का जांि 
कायण राज्य सरकार द्वारा देहरादनू में बनाए गए लापता व्यजक्त प्रकोष्ठ द्वारा 
अनुरक्षक्षत लापता लोगों के र्ाटाबेस में देखकर ककया जाना िादहए। व्यजक् त की 
मतृ्युके बारे में ककसी तनष् किणपर पहंुिने के मलए नामोदद्दष्ट अचधकारी को प्रत्यक्षदशी 
के बयान, यदद कोई हो, और मोबाइल सववणस प्रदाता से व्यजक्त की अंततम कॉल और 
मोबाइल से संबंचधत अन्य संगत र्ाटा सदहत उपलब्ध समस्त जानकारी का उपयोग 
करना िादहए। व् यजक्तकी मतृ्यु हो िुकी है या नहीं इस बात का तनिणय करने के मलए 
सभी उपलब्ध प्रमािों पर वविार करना िादहए। इसमें पुमलस ररपोटण, राहत मशववरों से 
पूछताछ और सगे संबंचधयों/तनकटतम संबंचधयों इत्यादद द्वारा प्रस्तुत शपथ-पत्र 
शाममल हो सकते हैं।  

 
6. उपयुणक्त ववस्ततृ जांि के आधार पर उत्त राखंर् का नामोदद्दष्ट अचधकारी अस्थायी रूप 

से मतृ माने जाने के संबंध में व्याख्यात्मक आदेश जारी कर सकता है। इस आदेश 
को मूल राज्य के नामोदद्दष्ट  अचधकारी को भेजा जाना िादहए।  
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7. इस आदेश की प्राजतत पर संबंचधत राज्य के नामोदद्दष्ट अचधकारी को मतृ मान मलए 
गए लापता व्यजक्तय्ों की सूिी राज्य की स्थानीय भािा एवं अंगे्रजी में समािार पत्रों,  
सरकारी राजपत्र में प्रकामशत करवाना िादहए और इस सूिी को दावों अथवा 
आपजत्तयों के प्रयोजन से सरकारी वेबसाइट में भी र्ाल देना िादहए।  

 
8. दावे और आपजत्तयां 30 ददन के भीतर प्रातत हो जानी िादहए ।  
9. यदद तनधाणररत समयावचध के भीतर कोई दावा या आपजत्त  प्राततनही ं होती है तो 

संबंचधत राज्य के नामोदद्दष्ट अचधकारी द्वारा एक ररपोटण उत्त राखंर् के नामोदद्दष्ट 
अचधकारी को भेज दी जानी िादहए।  

 
10. इस ररपोटण के आधार पर उत्तराखंर् के पदनाममत अचधकारी द्वारा मतृ्यु प्रमािपत्र 

जारी ककया जाना िादहए। 
 
11. तनकटतम संबंचधयों को मतृ्यु प्रमािपत्र तन:शुल्क रूप से उपलब्ध कराया जाना 

िादहए। मतृ्यु प्रमािपत्र उस पुमलस थाने, जहां एफआईआर/लापता व्यजक्त ररपोटण दजण 
करायी गई थी और संबंचधत राज्य के नामोदद्दष्ट अचधकारी को भी भेजा जाना 
िादहए।  

 
12. दावों और आपजत्तयों की जस्थतत में, पदनाममत अचधकारी से तात्कामलक रूप से 

अचधकारी (जजसे संबंचधत राज्य सरकार द्वारा नाममत ककया जाना है) के पास एक 
अपील की जाएगी। अपील पर कारणवाई करने के बाद उत्ताराखंर् के नामोदद्दष्ट 
अचधकारी को व्याख्यात् मक आदेश भेजा जाना होगा जोकक इसके पचिात मतृ्यु होने 
का प्रमािपत्र जारी करने अथवा इसे अस्वीकार करने के संबंध में उचित कारणवाई 
करेगा । 

 
4. इस प्रकिया को लागू करने के मलए उत्तराखंर् के नामोदद्दष्ट अचधकारी (परगना 

अचधकारी/एसर्ीएम) को जन्म एवं मतृ्यु रजजस्रीकरि (आरबीर्ी) अचधतनयम, 1969 की धारा 
7(1) के अंतगणत मतृ्यु रजजस्रार घोवित ककया जाएगा। उपयुणक्त सभी मामलों में मतृ्यु का 
रजजस्रीकरि आरबीर्ी अचधतनयम की धारा 7(2) के प्रावधान के अनुसार मतृ्यु होने के 
स्थान/मतृ मान मलए जाने वाले स्थान पर ककया जाए ।  
 
             ह/- 

(पी.ए.ममनी)  
उप महारजजस्रार (सीआरएस)  

सेवा में,  
मुख्य  रजजस्रार, जन्म और मतृ्यु   
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पररलशटट 
पररपत्रों की सूची 

 
ि. 
सं. 

संिभड सं. ततगथ वििरर् 

1. बैंपवववव. सं. एससीएि. बीसी. 12/ 
सी.95-73 

13.02.1973 
 

समाशोधन स्थचगत होने के दौरान 
स्थानीय िेकों, ड्राफ्टों आदद की खरीद  

2. बैंपवववव. सं. सीएलजी.बीसी. 72/94 15.09.1975 
 

बैंक शाखाओं के बैंककंग के घंटे /कायण 
ददवस  

3. बैंपवववव. सं.एलईजी. बीसी. 158 / 
सी. 90 (एि) -76 

29.12.1976 
 

माता के अमभभावक संरक्षि में 
नाबामलगों के नाम में खाते खोलना  

4. बैंपवववव. सं. 40/94-77 20.04.1977 बैंककंग के घंटों में पररवतणन  
5. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 

130/सी. 466 (IV)-78 
28.09.1978 
 

पास बुक अद्यतन करना  
 

6. बैंपवववव. सं. सीओएम.बीसी. 28/ 
सी. 408 (ए) -81 

23.02.1981 
 

बित बैंक पास बुकों का रखरखाव : 
सावधातनयााँ  

7. बैंपवववव. सं. बीएल. बीसी. 19/सी-
168/83 

07.03.1983 
 

कायण के बढे़ हुए घंटे  
 

8. बैंपवववव. सं.एलईजी.बीसी. 73/ 
सी.466(iv)/83 

25.08.1983 
 

कायण के घंटों के दौरान स्टाफ की 
उपलब्धता 

9. पररपत्र बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 
34/सी. 233ए - 85 का अनुबंध IV 

23.03.1985 
 

नामांकन सुववधा 
 

10. बैंपवववव. सं. एलईजी . बीसी. 38 
/सी. 233 ए -85 

29.03.1985 
 

बैंककारी कंपनी (नामांकन) 
तनयमावली, 1985  

11. बैंपवववव. सं. जीसी.बीसी. - 92 / 
सी.408ए (89-85)  

05.08.1985 
 

मशकायत तनवारि प्रिाली की समीक्षा 
(सरकारी के्षत्र के बैंकों को जारी)  

12. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 58/ 
सी. 233ए-86 
 

14.05.1986 
 

नामांकन सुववधा - कततपय 
स्पष्टीकरि तथा बित बैंक खाता 
और  पेंशन खाता  के मलए अलग 
नामांकन  

13. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 69/ 
सी. 466 (IV)-86  
(मसफाररशें सं. 9,10,11,13,18, 
28,31, 50, 51(ए), 
56,77,143,144,151,153,158, 
170, 171 – तलवार सममतत) 

16.06.1986 
 

ग्राहक सेवा पर कायणदल (तलवार 
सममतत) की मसफाररशें  (सरकारी के्षत्र 
के बैंकों को जारी) 

 

14. बैंपवववव. सं.बीपी. बीसी. 18/सी. 19.02.1987 करों के कें द्रीय बोर्ण के अचधकाररयों के 
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469-87   साथ समन्वय   
15. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 10/ 

सी.466 (IV) -87  
 

23.03.1987 
 

ग्राहक सेवा पर कायण दल (तलवार 
सममतत) की मसफाररशें (तनजी के्षत्र के 
बैंकों को जारी) 

16. बैंपवववव. सं. जीसी. बीसी. 10/सी. 
408/87 

16.07.1987 
 

मशकायत तनवारि प्रिाली की समीक्षा 
(सरकारी के्षत्र के बैंकों को जारी) 

17. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 98/ 
सी. 90(एि)(र्ी) - 88 

25.02.1988 
 

नामांकन सुववधा 
 

18. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 66/ 
सी. 466(iv) - 89  

30.01.1989 
 

ड्राफ्टों का नकदीकरि  
 

19. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 87सी/ 
466(iv) - 89 

03.03.1989 
 

अचधक पन्नों वाले िेक बुक जारी 
करना (सरकारी के्षत्र के बैंकों को 
जारी) 

20. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 19/सी. 
90(एि)-89 

08.09.1989 माता के अमभभावक संरक्षि में 
नाबामलगों के नाम में खाते खोलना 

21. बैंपवववव. सं. एलईजी.  बीसी. 
28/सी. 90(एि)-89  

06.10.1989 माता के अमभभावक संरक्षि में 
नाबामलगों के नाम में खाते खोलना 

22. बैंपवववव. सं. र्ीआईआर. बीसी. 
36/सी. 347/90 

22.10.1990 
 

लेनदेन का पूिाांकन  
 

23. बैंपवववव. सं. एलईजी.  बीसी. 90/ 
सी. 466/(IV)-91 

28.02.1991 
 

नामांकन सुववधा  
 

24. बैंपवववव. सं. बीसी. 74/ 
09.07.001/ 91- 92 
(मसफाररशें सं. 3.1, 3.2, 3.4, 3.5, 
3.7, 3.21, 3.24, 3.26, 3.52, 
3.53, 3.66, 3.70, 3.77, 3.80, 
3.87, 3.88, 3.93, 3.96 - 
(गोइपोररया सममतत) 

28.01.1992 
 

बैंकों में ग्राहक सेवा पर सममतत - 
मसफाररशों का कायाणन्वयन 
(गोइपोररया सममतत) 

 

25. बैंपवववव. सं. बीसी. 135/ 
09.07.007/92- 93 (मसफाररश           
सं. 3.3 - गोइपोररया सममतत) 

27.05.1992 
 

कारोबार के घंटे बढ़ाना  
 

26. बैंपवववव. सं. एलईजी.  बीसी. 
13/09.08.001/92 
 

31.07.1992 राष्रीय कैलेंर्र (शक सम्वत) के 
अनुसार दहदंी में  तारीख वाले िेकों 
को  भुगतान के मलए स्वीकार करना  

27. बैंपवववव. सं. बीसी. 76/ 
09.07.007/ 92-93  
(मसफाररश सं. 3.34 - गोइपोररया 

11.02.1993 
 

बबलों की वसूली में ववलंब 
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सममतत) 
28. बैंपवववव. सं. बीसी. 189/ 

09.07.007 / 93  
(मसफाररश  सं. 3.67 - गोइपोररया 
सममतत) 

27.10.1993 
 

मशकायत बही /रजजस्टर  
 

 

29. बैंपवववव. सं. 202/17.04.001/93  06.12.1993 जमाकताणओं के फोटोग्राफ  
30. बैंपवववव. सं. बीसी.  46/ 

17.04.001/ 94-95 
22.04.1994 
 

जमाकताणओं के फोटोग्राफ 
 

31. बैंपवववव. सं. बीसी. 146/ 
09.08.001/94  

14.12.1994 
 

परिाम्य मलखत अचधतनयम, 1881 
के अंतगणत छुट्टी की घोििा  

32. बैंपवववव. सं. बीसी. 14/ 
09.07.007/ 96 

14.02.1996 
 

जमाकताणओं के फोटोग्राफ  
 

33. बैंपवववव. सं. बीसी. 15/ 
09.08.004/ 96-97 

28.02.1997 
  

नामांकन सुववधा - एकल मामलकाना 
प्रततष्ठान  

34. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 108/ 
09.07.007/97-98 

25.09.1997 
 

बड़ी संख्या में िेक बुक जारी करना  
 

35. बैंपवववव. सं. बीपी. बीसी. 12/ 
21.01.023/98 

11.02.1998 
 

गोपनीयता संबंधी दातयत्व  
 

36. बैंपवववव. सं. बीसी. 100/ 
09.07.007/98-99 

12.10.1998  
  

बूढे़ और असमथण व्यजक्तयेां द्वारा 
खातों का पररिालन 

37. बैंपवववव. सं. बीसी. 59/ 
09.07.007/98-99 

28.05.1999 
 

`नामांकन पंजीकृत' शब्दों को शाममल 
करना  

38. बैंपवववव. सं. र्ीआईआर. बीसी. 86/ 
13.10.00 

07.09.1999 
 

बैंकों द्वारा सेवा प्रभारों का तनधाणरि 
 

39. बैंपवववव. सं. बीसी. 147/ 
09.07.007/ 99-2000 

09.03.2000 
 

रु्जतलकेट मांग ड्राफ्ट जारी करना  
 

40. बैंपवववव. सं.एलईजी. बीसी. 70/ 
09.07.007/2001-02 

16.01.2001 
 

पररपक्व होने पर मीयादी जमारामशयों 
का तनपटान 

41. बैंपवववव. सं. बीसी. 55/ 
09.07.007/ 2001-02 

01.01.2002  
 

मतृ ग्राहक की अन्य आजस्तयााँ उनके 
कानूनी वाररसों को देना 

42. बैंपवववव. बीसी. सं. 63/ 
09.07.007/ 2001-02 

04.02.2002 
 

मतृ ग्राहक की अन्य आजस्तयााँ उनके 
कानूनी वाररसों को देना  

43. बैंपवववव. एलईजी. बीसी. सं. 86/ 
09.07.007/2001-02 

 08.04.2002 धोखाधड़ी या अन्य लेनदेन के कारि 
गलत नामे  

44. बैंपवववव. एलईजी.  113/ 
09.12.001/2002-03 

26.06.2003 
 

िेक नकारना - उसकी कियाववचध  
  

45. बैंपवववव. सं. एलईजी.  बीसी. 74/ 10.04.2004 सावणजतनक सेवाओं की कियाववचध 
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09.07.005/2003-04 
 

 और कायणतनष्पादन मूल्यांकन सममतत 
- ररपोटण सं. 3 - बैंककंग पररिालन : 
जमा खाते और व्यजक्तयों से संबंचधत 
अन्य सुववधाएाँ (गैर-कारोबारी)  

46. बैंपवववव. एएमएल. बीसी. सं. 83 / 
14.01.001/2003-04 

12.05.2004 
 

ग्राहकों से सूिना एकबत्रत करना  
 

47. बैंपवववव. सं. एलईजी.  बीसी. 84/ 
09.07.005/2003-04 

15.05.2004 
 

बैंकों द्वारा  िालू खाते खोलना - 
अनुशासन की आवचयकता  

48. बैंपवववव. सं. एलईजी.1246/           
09.07. 007 (सीपीपीएपीएस)       
2003-04  
(मसफाररशें सं. 1, 3, 5, 6, 8 - 
ररपोटण सं. 3 - तारापोर सममतत) 

 
09.06.2004 
 
 

सीपीपीएपीएस की मसफाररशें  
 

49. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 22/ 
09.07.005/2004-05  

04.08.2004 
  

बैंकों द्वारा िालू खाते खोलना - 
अनुशासन की आवचयकता  

50. गवनणर का  अ. शा. पत्र 14.08.2004 बोर्ण की ग्राहक सेवा सममतत 
51. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी.  55/ 

09.07.005/2004-05 
 

01.11.2004 
 

स्थानीय /बाहरी िेकों को तुरंत जमा 
करना, स्थानीय /बाहरी मलखतों की 
वसूली की समय-सीमा, वसूली में 
ववलंब के मलए ब्याज भुगतान -िेक 
वसूली नीतत  

52. बैंपवववव. एलईजी. बीसी. सं. 78/ 
09.07.005/2004-05 

16.04.2005 
 

सीपीपीएपीएस - ग्राहक सेवा संबंधी 
स्थायी सममतत  

53. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 79/ 
09.07.005/2004-05 

19.04.2005 
 

बोर्ण की ग्राहक सेवा सममतत की 
भूममका - बैंककंग लोकपाल योजना के  
अंतगणत अचधतनिणय के कायाणन्वयन 
की तनगरानी  

54. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 95/ 
09.07.005/2004-05 

09.06.2005 
 

मतृ जमाकताण के संबंध में दावों का 
तनपटान - प्रकिया का सरलीकरि  

55. बैंपवववव. सं. एलईजी.बीसी.  52/ 
09.07.005/2005-06 

28.12.2005 
 

ववत्तीय समावेशन - तै्रभाविक रूप में 
मुदद्रत सामग्री  

56. बैंपवववव. बीपी. बीसी. सं. 56/ 
21.01.001/2005-06 

23.01.2006 आदाता खाता िेक की वसूली - थर्ण 
पाटी खाते में िेक की रामश जमा 
करने पर प्रततबंध 

57. सीएसर्ी. बीओएस. 5/13.33.01/ 
2005-06 

20.07.2006 
 

मशकायत फामण 
 

58. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 28/ 01.09.2006 पास बुक /लेखा वववरिों में शाखा का 
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09.07.005/2006-07   पता /टेलीफोन नंबर  
59. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी.  32/ 

09.07.005/2006-07 
04.10.2006 
 

बित बैंक खाताधारकों को पास बुक 
जारी नहीं करना      

60. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी.  42 / 
09.07.005/2006-07  

10.11.2006 
 

रु्जतलकेट मांग ड्राफ्ट जारी करना  
 

61. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी.  49/ 
09.07.005/2006-07  

18.12.2006 
 

िेक ड्राप बॉक्स सुववधा 
 

62. बैंपवववव. सं. र्ीआईआर.बीसी.  56/ 
13.03.00/2006-07 

02.02.2007 
 

बैंक प्रभारों की उपयुक्तता सुतनजचित 
करने के मलए एक योजना तैयार 
करने के मलए कायण दल की ररपोटण    

63. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी.  60/ 
09.07.005/2006-07 

22.02.2007 
 

मशकायतों का ववचलेिि और 
प्रकटीकरि - बैंककंग लोकपाल द्वारा 
ददए  गए अचधतनिणय जजनका 
कायाणन्वयन नहीं ककया गया है       

64. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी.  75/ 
09.07.005/2006-07 

05.04.2007 एकल जमा खाते में नामांकन सुववधा 
                

65. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी.  78/ 
09.07.005/2006-07 

17.04.2007 सुरक्षा जमा लॉकर / सामानों की 
सुरक्षक्षत अमभरक्षा सुववधा  प्रदान 
करना तथा  सुरक्षक्षत  जमा  लॉकर 
तक पहुाँि / बैंकों द्वारा सुरक्षक्षत 
अमभरक्षा में रखे सामान लौटाना              

66. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 94/ 
09.07.005/2006-07 

07.05.2007 2007-08 के मलए वाविणक नीतत 
वक्तव्य - सूिना प्रौद्योचगकी 
समचथणत ववत्तीय समावेशन 

67. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 30/ 
09.07.005/2007-08 

03.09.2007 शाखा स्तरीय ग्राहक सेवा सममतत 
 

68. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 51/ 
09.07.005/2007-08  

19.11.2007 ऑदट़िम, ददमागी पक्षाघात, मानमसक 
मन्दन, और बहुववध ववकलांगता से 
पीडड़त ववकलांग व्यजक्तयों को 
सशक्त बनाने के मलए राष्रीय न्यास 
अचधतनयम, 1999 के अंतगणत जारी 
कानूनी अमभभावक संरक्षि प्रमािपत्र  

69. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 80/ 
09.07.005/2007-08 

02.05.2008 गुमशुदा व्यजक्तयों के बारे में दावे का 
तनपटान  

70. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 81/ 
09.07.005/2007-08 

02.05.2008 बैंकों में  मशकायत तनवारि प्रिाली 
 

71. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 91/ 04.06.2008 दृजष्टहीन व्यजक्तयों के मलए बैंककंग 
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09.07.005/2007-08 सुववधा  
72. बैंपवववव. सं. र्ीआइआर. बीसी. 15/ 

13.03.00/2008-09 
01.07.2008 जमारामशयों पर ब्याज दरों से 

संबंचधत मास्टर पररपत्र  
73. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 33/ 

09.07.005/2008-09 
22.08.2008 बैंकों द्वारा  सूिना का प्रदशणन - 

व्यापक नोदटस बोर्ण 
74. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 34/ 

09.07.005/2008-09 
22.08.2008 अदावी जमारामशयााँ - बैंकों में 

तनजष्िय खाते  
75. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 38/ 

09.07.005/2008-09 
28.08.2008 काउंटर पर नकदी स्वीकार करना  

 
76. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 42/ 

09.07.005/2008-09 
12.09.2008 ब्याज दरों और सेवा प्रभारों के संबंध 

में सूिना प्रदमशणत करना - दरें एक 
ऩिर में 

77. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 47/ 
09.07.005/2008-09 

19.09.2008 बैंकों द्वारा िीज ककए गए खातों में 
ब्याज का भुगतान  

78. र्ीपीएसएस.सीओ.(सीएिर्ी).सं. 
873/03.09.01/2008-09 

24.11.2008 िेक समाशोधन में ववलंब -राष्रीय 
उपभोक्ता वववाद तनपटान आयोग के 
समक्ष 2006 का मामला सं. 82 

79. र्ीपीएसएस.सं.1424/02.10.02/200
8-09 

11.02.2009 एटीएम की असफलता के बाद लेनदेन 
का ममलान - समय सीमा 

80. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 114/ 
09.07.005/2008-09 

09.03.2009 नामांकन की प्राजतत सूिना 
तथा पास-बुक/मीयादी जमा रसीदों में 
नाममती का नाम दशाणना 

81. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 123/ 
09.07.005/2008-09 

13.04.2009 बैंक शाखाओं/एटीएम को 
ववकलांगताग्रस्त व्यजक्तयों की पहंुि 
के अनुरूप बनाने की आवचयकता 

82. र्ीपीएसएस. सं. 101/02.10.02/ 
2009-10 

17.07.2009 एटीएम की असफलता के बाद लेनदेन 
का ममलान - समय सीमा 

83. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 24/ 
09.07.005/2009-10 

21.07.2009 बैंकों में मशकायत तनवारि प्रिाली - 
बैंककंग लोकपाल योजना, 2006 के 
कें द्रीय (नोर्ल) अचधकाररयों के नाम 
प्रदमशणत करना । 

84. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 30/ 
09.07.005/2009-10 

12.08.2009 बैंकों द्वारा अवरोचधत खातों पर 
ब्याज की अदायगी ।  

85. बैंपवववव. बीपी. बीसी. सं. 32/ 
21.01.001/2009-10 

27.08.2009 आदाता खाता िेक की वसूली - थर्ण 
पाटी खाते में िेक की रामश जमा 
करने पर प्रततबंध 

86. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 37/ 2.09.2009 ऑदटज्म, ददमागी पक्षाघात, मानमसक 
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09.07.005/2009-10 मंदन एवं बहुववध ववकलांगता वाले 
व्यजक्तयों के कल्याि हेतु राष्रीय 
न्यास अचधतनयम, 1999 के अंतगणत 
स्थावपत स्थानीय स्तर की सममततयों 
के संबंध में सूिना का प्रदशणन 

87. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 59/ 
09.07.005/2009-10 

9.11.2009 िेकों को नकारा जाना - बार-बार िेक 
नकारे जाने की घटना के संबंध में 
कारणवाई 

88. र्ीपीएसएस/सीओ/पीर्ी 2018/ 
02.10.002/2009 

19.03.2010 एटीएम लेनदेन के संबंध में ग्राहकों 
की मशकायतें 

89. सीएसर्ी. पीआरएस. सं. 4 
(सीआइआर)/20.40.01/2009-10 

19.5.2010 ग्राहक सेवा की समीक्षा और वविार-
ववमशण करने के मलए बोर्ण की बैठक 

90. बैंपवववव. बीपी. बीसी. सं. 47/ 
21.01.001/2010-11 

01.10.2010 आदाता खाता िेक की वसूली - थर्ण 
पाटी खाते में िेक की रामश जमा 
करने पर प्रततबंध 

91. र्ीपीएसएस. सीओ. सं. 882/ 
02.23.02/2009-10 

18.10.2010 एटीएम पर लेनदेन - प्रकिया संबंधी 
सुधार - प्रत्येक उत्तरोत्तर लेनदेन के 
मलए वपन की पुजष्ट 

92. र्ीपीएसएस. सीओ. पीर्ी. 2224/ 
02.14.003/2010-2011 

29.03.2011 सुरक्षा मुदे्द और जोणखम कम करने से 
संबंचधत उपाय- िेडर्ट/रे्बबट कार्ों के 
उपयोग के मलए कार्णधारक को ऑन-
लाइन अलटण जारी करना 

93. बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 83/ 
09.07.005/2010-11 

30.03.2011 बैंककंग कंपनी (नामांकन)  तनयमावली 
, 1985 - स्पष्टीकरि 

94. र्ीपीएसएस. पीर्ी. सं. 2632/ 
02.10.002/2010-2011 

27.05.2011 एटीएम की असफलता के बाद लेनदेन 
का ममलान - समय सीमा 

95. र्ीपीएसएस.सीओ.(सीएिर्ी).सं. 
120/03.06.01/2011-12 

25.07.2011 िेकों का अस्वीकरि/वापसी-  िेक 
वापसी ज्ञापन पर हस् ताक्षर /आद्यक्षर  
की आवच यकता 

96. बैंपवववव. बीपी. बीसी. सं.26/ 
21.01.001/2011-12 

01.08.2011 
 

बैंककंग माध्यमों का दरुुपयोग - 
50,000 रुपये और उससे अचधक 
रामश के डर्मांर् ड्राफ्ट जारी करना 
और उनका भुगतान करना 

97. र्ीपीएसएस. पीर्ी. सीओ.सं. 223/ 
02.14.003/2011-2012 

04.08.2011 कार्ण उपलब्ध नहीं (सीएनपी) लेनदेन 
संबंधी सुरक्षा मामले और जोणखम 
कम करने के उपाय  

98. र्ीपीएसएस(सीओ) ईपीपीर्ी. सं.274/ 12.08.2011 आरटीजीएस और एनईएफटी के बीि 
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04.03.01/2011-2012 ियन के मलए ग्राहकों का वववेक 
99. र्ीपीएसएस(सीओ)आरटीजीएस सं. 

388/04.04.02/2011-12 
05.09.2011 सदस्यों के मलए आरटीजीएस सेवा 

शुल्क 
100 र्ीपीएसएस. पीर्ी. सीओ.सं. 62/ 

02.27.019 /2011-2012 
05.10.2011 देशी धन अंतरि- छूट  

101 बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 46/ 
09.07.005/2011-12 

04.11.2011 बैंकों में मीयादी/सावचध जमारामशयों 
की िुकौती 

102 बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 48/ 
09.07.005/2011-12 

04.11.2011 ग्राहक सेवा - बित बैंक 
खाताधारकों(व्यजक्तयों) को पासबुक 
जारी न करना 

103 बैंपवववव.एएमएल.बीसी.सं.47/ 
14.01.001/2011-12 

04.11.2011 िेकों  /भुगतान आदेशों/ड्राफ्टों / बैंकर 
िेकों का भुगतान 

104 बैंपवववव. बीपी. बीसी. सं.49/ 
21.01.001/2011-12 

04.11.2011 20,000/-रुपये और उससे अचधक 
रामश के मांग ड्राफ्ट जारी करना  

105 बैंपवववव. बीपी. बीसी. सं.50/ 
21.01.001/2011-12 

04.11.2011 आदाता खाता िेकों का संग्रह - 
ततृीय पक्षकार (थर्ण पाटी) के खाते में 
िेक की रामश जमा करने पर प्रततबंध 

106 र्ीपीएसएस.सीओ.पीर्ी.सं.1098/02.2
3.02/2011-12 

22.12.2011 मोबाइल बैंककंग लेनदेन बैंकों के - 
मलए प्रवती ददशातनदेश 

107 र्ीपीएसएस(सीओ) ईपीपीर्ी. 
सं.1199/ 04.03.01/2011-2012 

05.01.2012 जारीकताण बैंक को सकारात्मक पुजष्ट 
देना  

108 र्ीपीएसएस(सीओ) ईपीपीर्ी. 
सं.1204/ 04.03.01/2011-2012 

05.01.2012 एनईएफटी लेनदेन के संबंध में ववलंब 
से ककए गए जमा / वापसी के मलए 
दंर् के रूप में ब् याज का भुगतान  

109 बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 81/ 
09.07.005/2011-12 

07.02.2012 बैंकों में अदावी जमारामशयााँ / 
तनजष्िय खाते – तनजष्िय खातों की 
सूिी प्रकामशत करना 

110 बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 83/ 
09.07.005/2011-12 

05.03.2012 बैंकों में मशकायत तनवारि प्रिाली – 
नोर्ल अचधकाररयों का नाम प्रदमशणत 
करना 

111 बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 89/ 
09.07.005/2011-12 

26.03.2012 नामंकान फॉमों में साक्ष्य 

112 र्ीपीएसएस(सीओ) ईपीपीर्ी. 
सं.1894/ 04.03.01/2011-2012 

12.04.2012 राष् रीय इलेक्रॉतनक तनचध अंतरि 
(एनईएफटी) - ऋि खातों में जमा 
हेतु आवक एनईएफटी स् वीकार करना 

113 र्ीपीएसएस.सीओ.सं.1934/ 
04.04.002/2011-12 

20.04.2012 पासबुक/खाता वववरि पर 
एमआईसीआर कोर् तथा 
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आईएफ़एससी कोर् मुदद्रत करना  
114 बैंपवववव.एएमएल.बीसी.सं.97/ 

14.01.001/2011-12 
27.04.2012 एक ही बैंक की शाखाओं के बीि में 

जमा खातों की अंतरिीयता 
115 बैंपवववव.सं.र्ीआईआर.बीसी.107/13.

03.00/2011-12 
05.06.2012 आवास ऋि – फोरक्लो़िर प्रभार /

अवचधपूवण भुगतान-अथणदण्र् का  
लगाया जाना  

116 बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 108/ 
09.07.005/2011-12 

06.06.2012 अदावी जमा रामशयों के मलए 
ववतनयामक संरिना सुदृढ़ करना 

117 र्ीपीएसएस(सीओ) ईपीपीर्ी. सं.98 
/04.03.01/2012-13 

13.07.2012 राष्रीय इलेक्रातनक तनचध अंतरि 
प्रिाली (एनईएफ़टी) – ग्राहक प्रभारों 
को तकण संगत बनाना 

118 मेल बॉक्स स्पजष्टकरि 17.07.2012  आवास ऋि- समय से पूवण बंद 
करने के मलए प्रभार लगाना/ पूवण 
भुगतान के मलए दंर् 

119 बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 35 / 
09.07.005 /2012-13 

10.08.2012 ववत्तीय समावेशन - बैंककंग सेवाओं 
तक पहंुि - बुतनयादी बित बैंक जमा 
खाता  

120 र्ीपीएसएस(सीओ)  सीएिर्ी. 
सं.274 /03.06.03/2012-13 

10.08.2012 सीबीएस सक्षम शाखाओं द्वारा 
मल्टीमसटी/सभी शाखाओं पर देय 
िेकों को जारी करना 

121 र्ीपीएसएस(सीओ)  सीएिर्ी. 
सं.284 /03.06.03/2012-13 

13.08.2012 स्थानीय िेकों के समाशोधन में होने 
वाली देरी के संबंध में क्षततपूततण 
तनधाणरि  

122 बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 37 / 
09.07.005 /2012-13 

16.08.2012 "दोनों खाताधारकों में से कोई एक 
अथवा उत्तरजीवी" अथवा  
"दोनों खाताधारकों में से प्रथम 
खाताधारक अथवा उत्तरजीवी" 
अचधदेश के साथ बैंकों में 
मीयादी/सावचध जमा की अवचधपूिण 
िुकौती - स्पष्टीकरि  

123 र्ीपीएसएस(सीओ) ईपीपीर्ी. सं.622 
/04.03.01/2012-13 

12.10.2012 राष्रीय इलेक्रातनक तनचध अंतरि 
(एनईएफ़टी)- लेनदेन में भारतीय 
ववत्तीय प्रिाली कोर् (IFSC) की 
आवचयकता 

124 र्ीपीएसएस(सीओ) ईपीपीर्ी. सं.825 
/04.03.01/2012-13 

21.11.2012 राष्रीय/के्षत्रीय इलेक्रॉतनक समाशोधन 
सेवा (एनईसीएस / आरईसीएस)- शेि 
शाखाओं में इस सुववधा को उपलब्ध 
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कराना 
125 बैंपवववव. सं.  र्ीआईआर. बीसी. 74 

/ 13.03.00 /2012-13 
24.01.2013 रुपया मीयादी जमारामशयों पर ब् याज 

दरें तथा उनका अवचधपूवण आहरि 
126 बैंपवववव. सं. एएमएल. बीसी. 78 / 

14.01.001 /2012-13 
29.01.2013 धनशोधन तनवारि/ अपने ग्राहक को 

जातनए/ धनशोधन तनवारि 
अचधतनयम, 2002 – बैंक खातों का 
दसूरे केन्द्रों में अंतरि  

127 र्ीपीएसएस(सीओ) पीर्ी. सं. 1462 
/02.14.03/2012-13 

28.02.2013 इलेक्रॉतनक भुगतान लेनदेनों में 
सुरक्षा संबंधी और जोणखम को कम 
करने के उपाय 

128 र्ीपीएसएस(सीओ)  सीएिर्ी. सं. 
1622 /04.07.05/2012-13 

18.03.2013 िेक फामों में सुरक्षा संबंधी 
ववशेिताओं का मानकीकरि और 
संवधणन / सीटीएस 2010 मानकों को 
अपनाना 

129 र्ीपीएसएस(सीओ)  सीएिर्ी. 
सं.2030 /03.06.01/2012-13 

07.05.2013 तकनीकी रूप से वापस ककए गए 
िेकों के पुन: प्रस्तुतीकरि में ववलंब 
और इस तरह की वापमसयों पर प्रभार 
लगाना 

130 बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 100 / 
09.07.005 /2012-13 

31.05.2013 फॉमण 15-जी /15-एि प्रस्तुत करते 
समय बैंकों द्वारा प्राजतत-सूिना ददया 
जाना 

  

1 जुलाई 2013 से 30 जून 2014 के िौरान जारी ककए गए पररपत्र 
 

131  बैंपवववव. सं. र्ीआईआर बीसी. 26/ 
13.03.00/2013-14  

01.07.2013  बैंकों में ग्राहक सेवा पर दामोदरन 
सममतत की संस् तुततया ं – इंटरसोल 
प्रभारों में एकरूपता 

132  र्ीपीएसएस. सीओ. सीएिर्ी. सं. 
133/ 04.07.05/2013-2014  

16.07.2013  िेक फॉमों में सुरक्षा संबंधी 
ववशेिताओं का संवधणन और 
मानकीकरि / सीटीएस 2010 
मानकों को अपनाना 

133  र्ीपीएसएस. सीओ. पीर्ी. सं. 289/ 
02.10.002/2013-2014 

01.08.2013  एटीएम लेनदेन - ग्राहक सेवा का 
संवधणन 

134  बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 48/ 
09.07.005/ 2013-14  

03.09.2013 मतृक जमाकताण के दावों का तनपटान 
– प्रकिया का सरलीकरि – बैंक की 
वेबसाइट पर दावा प्रपत्रों का रखा 
जाना 

135  बैंपवववव. बीपी. बीसी. सं. 49/ 03.09.2013  ग्राहकों की मशकायतों तथा एटीएम के 

http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3821&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3821&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3846&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3846&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3855&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3855&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3911&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3911&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3928&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3928&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3960&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3960&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3989&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=3989&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4070&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4070&Mode=0


 

  

 

151 

21.04.018/ 2013-14  बेमेल शेि के संदभण में प्रकटीकरि 
136  बैंपवववव.  सं. एलईजी. बीसी. 52/ 

09.07.005/2013-14 
11.09.2013  ववत्तीय समावेशन - बैंककंग सेवाओं 

तक पहंुि - बुतनयादी बित बैंक 
जमा खाता (बीएसबीर्ीए) – अक् सर 
पूछे जाने वाले प्रच न  
 

137  बैंपवववव. सं. एलइजी. बीसी. 53 / 
09.07.005/2013-14 

17.09.2013  बैंकों में अदावी जमारामशयां / 
तनजष्िय खाते- छात्रवजृत्त की रामश 
िेडर्ट करने के मलए तथा सरकारी 
योजनाओं के अंतगणत प्रत्यक्ष लाभ 
अंतरि करने के मलए खोले गए 
कततपय बित बैंक खातों का रीटमेंट 

138  बैंपवववव. सं. एलईजी. बीसी. 61/ 
09.07.005/2013-14 

21.10.2013  उत् तराखंर् आपदा में गुमशुदा 
व् यजक्तयों के संबंध में दावों का 
तनपटान  

139  बैंपवववव.सं. एलइजी.बीसी 65 / 
09.07.005/2013-14 

06.11.2013 ग्राहकों को समय पर टीर्ीएस 
प्रमािपत्र जारी करना 

140  बैंपवववव. सं. र्ीआईआर बीसी. 
67/13.10.00/2013-14 

26.11.2013  एसएमएस अलटण भेजने के मलए बैंकों 
द्वारा लगाया गया प्रभार 

141  बैंपवववव.  सं. एलईजी. बीसी. 84/ 
09.07.005/2013-14 

13.01.2014  मानमसक स् वास् ् य अचधतनयम 1987 
तथा स् वपरायिता (आदटज् म), 
मजस्तष् क पक्षाघात, मानमसक मन् दन 
तथा बहुववध अक्षमता वाले व् यजक्तयों 
के कल् याि के मलए राष् रीय न् यास 
अचधतनयम, 1999 के अंतगणत जारी 
कानूनी अमभभावक प्रमािपत्र 

142  र्ीपीएसएस. सीओ. ईपीपीर्ी. सं. 
1583/04.03.01/2013-14 

21.01.2014 एनईएफटी - ग्राहक सेवा और प्रभार 
- प्रकियात्मक ददशातनदेशों और 
पररपत्रों का अनुपालन 

143  बैंपवववव.  सं. एलईजी. बीसी. 108/ 
09.07.005/2013-14 

06.05.2014  नाबामलगों के नाम पर बैंक खाते 
खोलना  
 

144  बैंपवववव. र्ीआईआर. बीसी. सं. 
109/13.03.00/2013-14 

06.05.2014  अपररिामलत खातों में न् यूनतम शेि 
नहीं बनाए रखने पर दंर्ात् मक प्रभार 
लगाना 

145  बैंपवववव. र्ीआईआर. बीसी. सं. 
110/13.03.00/2013-14 

07.05.2014 अजस्थर दर वाले मीयादी ऋिों पर 
फोरक् लोजर प्रभार की 

http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4195&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4195&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4139&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4139&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4230&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4230&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4220&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4220&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4380&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4380&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4326&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4326&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4479&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4479&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4468&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4468&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4469&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4469&Mode=0
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वसूली/अवचधपूवण भुगतान अथणदंर् का 
लगाया जाना 

146  बैंपवववव.  सं. एलईजी. बीसी. 
113/09.07.005/2013-14 

21.05.2014 ववकलांग व् यजक्तयों की बैंक की 
शाखाओं/ एटीएम तक पहंुि सुगम 
बनाने की आवच यकता  

147  मेलबॉक् स स् पष् टीकरि  20.06.2014  बैंकों में मीयादी/कफजक्सर् जमारामशयों 
की िुकौती 

 
 

http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4496&Mode=0
http://rbi.org.in/hindi/Scripts/Notifications.aspx?Id=4496&Mode=0
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भारतीय बैंक संघ द्वारा जारी पररपत्र 

ि. सं. संिभड सं. ततगथ वििरर् 
1. ओपीआर. सी/22-09/006 02.01.2004 िेक ड्रॉप बॉक्स सुववधा 
2. सीआइआर/बीओर्ी/25-04/2004-

05/435 
21.03.2005 
 

बित बैंक तनयमावली 

3. ओपीआर/एमआइएससी.3/107 06.05.2005 
 

अदाकताण बैंक की शाखा में परेिि के 
दौरान/समाशोधन प्रकिया के दौरान 
खोए हुए िेक/मलखत 

4. आरबी/सीआइआर/र्ीआइएससी/698 24.10.2005 बैंकों द्वारा पजब्लक र्ोमेन में सूिना 
का प्रकटीकरि 

 

 

 

 

 

 

 

                                                          

 

 

 

 

 

 

 




