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ग्राहक सेवा पर मास्टर पररपत्र 
1. पररचय  
 
प्राथमिक (शहरी) सहकारी बैंको िें ग्राहक सेवा का स्तर उच्च होना चाहहए क्यों कक उनकी 
स्थापना प्रिखु रूप से  शहरी और अर्ध शहरी क्षेत्रों िें बैंककिं ग और ऋण की आवश्यकताओिं 
की िौजूदा किी को परूा करने के उद्देश से की गई है।  अपने ग्राहकों की आकािंक्षाओिं को परूा 
करके बैंक अपनी छवव बनाए रख सकें ग,े आत्िववश्वास बढा सकें ग ेऔर स्पर्ाध के िाहौल िें 
कि लागत पर ननधर्यााँ आकवषधत कर सकें ग।े  बैंकों द्वारा दी जा रही ग्राहक सेवा िें सरु्ार 
सनुनश्श्चत करने िें भारतीय ररज़वध बैंक ननरिंतर प्रयत्नशील रहा है। सन ् 1990 िें भारतीय 
ररज़वध बैंक ने भारतीय स्टेट बैंक के तत्कालीन अध्यक्ष श्री एि.एन.गोइपोररया की अध्यक्षता 
िें एक समिनत गहित की थी। समिनत ने बैंकों िें ग्राहक सेवा िें सरु्ार सनुनश्श्चत करने के 
मलए ववमभन्न मसफाररशें की थी। लोकसेवाओिं पर प्रकियाओिं तथा कायध-ननष्पादन लेखापरीक्षा 
समिनत (सीपीपीएपीएस) ने भी बैंक िें ग्राहक सेवा सरु्ार के मलए सझुाव हदए थे। बैंक ने 
स्वीकृत ककए सझुावों पर भारतीय ररज़वध बैंक ने अनदेुश जारी ककए।  इनके अलावा भारतीय 
ररज़वध बैंक ने सािान्य ववषयों के साथ साथ वसलूी के मलए भेज ेगए मलखतों की रामश तरुिंत 
जिा करने, मलखतों की वसलूी िें हुए ववलिंब के मलए ब्याज अदा करने, सिय-सचूी का पालन 
जैस े कक ग्राहकों को भगुतान करना, िािंग ड्राफ्ट/तार अिंतरण जारी करना, चेक बकु जारी 
करना आहद जैस े ववमशष्ट पहलओुिं से सिंबिंधर्त ववषयों पर ववमभन्न हदशा-ननदेश जारी ककए 
है।सिेककत अनदेुशों को ननम्नानसुार सारािंमशत ककया गया है :- 
 
2   काउंटरों पर सेवा  
 
2.1 कारोबार और कायय समय  
 
किधचाररयों से यह अपेक्षक्षत है कक वे कारोबार का सिय आरिंभ होत ेही अपनी-अपनी जगहो 
पर रहें और कारोबार सिय की सिाश्तत से पहल ेशाखा िें आए सभी ग्राहकों के काि करें। 
अलबत्ता, व्यावसानयक रूप िें बैंकों की कई शाखाओिं िें किधचारी अपनी सवुवर्ानसुार काउिं टर 
खोलत ेहैं और कारोबार सिय की सिाश्तत से पहल ेसे कतार िें खडें ग्राहकों का काि नहीिं 
करत े है। कारोबार सिय शरुू होत ेही ग्राहकों से सेवाओिं की उपलब्र्ता सनुनश्श्चत करने के 
उद्देश से कुछ बैंको ने स्टाफ के मलए कारोबार सिय शरुु होने से 15 मिनट पहल ेका 
कायधसिय रखा हुआ है। बैंको द्वारा यह व्यवस्था िहानगरीय और शहरों िें श्स्थत शाखाओिं 
िें लाग ूकी जा सकती है। 
 
2.2 समय मानदंड प्रदर्शयत करना 
 
ववमशष्ट कारोबार लेनदेन के मलए आवश्यक सिय  बैंककिं ग हाल िें इस तरह प्रदमशधत करना 
चाहहए कक ग्राहकों का तथा  अनपुालन के मलए किधचाररयोंका उसपर ध्यान आकवषधत हो। 
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2.3 ऐसी मशकायतें प्रातत हुई हैं कक ग्राहकों को ननपटाए बबना ही कारोबार सिय की सिाश्तत 
पर काउिं टर बिंद कर हदये जात ेहै। बैंक ऐसे अनदेुश जारी करें कक कारोबार सिय की सिाश्तत 
से पहल ेबैंककिं ग हाल िें आए सभी ग्राहकों को बैंक शाखाओिं द्वारा ननपटाया जाए। 
 
2.4 गरै - नकदी लेन देनों के र्लए कारोबार समय का ववस्तार :  
 
काउिं टरों पर तनैात स्टाफ ववस्ताररत कारोबार सिय के दौरान ननम्नमलखखत लेन देन कर 
सकत ेहैं (शाखाएिं इसके मलए सिय सधूचत करें)  

 
(ए) बबना वाउचर वाले लेन देन: 

(i) पासबकु/ खाता वववरण जारी करना 
(ii) चेक बकु जारी करना 
(iii) िीयादी जिा रसीदें /ड्राफ्ट सपुदुध करना 
(iv) शअेर के आवेदन फािध प्रातत करना और  
(v) वसलूी के मलए सिाशोर्न चेक/ बबल स्वीकारना 

 
(बी) वाउचर वाले लेन देन:       

(i) िीयादी जिा रसीदें(टीडीआर) जारी करना 
(ii) देय लॉकर ककराए के चेक स्वीकारना 
(iii) यात्री चेक जारी करना 
(iv) धगफ्ट चेक जारी करना 
(v) जिा अिंतरण के मलए व्यश्क्तयों से चेक स्वीकारना  

 
2.5 ननरंतर सेवा  
 
यह सनुनश्श्चत करने के मलए कक कारोबार सिय के दौरान कोई भी काउिं टर किधचारी रहहत न 
हो और आवश्यकतानसुार पयाधतत राहत व्यवस्था करके ग्राहकों को अनवरत सेवा प्रदान की 
जाती है, बैंक यथोधचत कियाववधर् अपनाएिं। 
 
2.6  ग्राहकों को मागयदशयन 
 
बहुत ही छोटी शाखाओिं को छोडकर सभी शाखाओिं िें "पछूताछ" या "सहायता" काउिं टर होने 
चाहहए। ऐसे काउिं टरों पर पणूधत: पछूताछ सिंबिंर्ी काि ककया जाना चाहहए या आवश्यकतानसुार 
अन्य कायो से सिंयकु्त ककया जाना चाहहए। जहािं तक सिंभव हो, ऐसे काउिं टर बैंककिं ग हाल के 
प्रवेश द्वार के नजदीक होने चाहहए। 
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2.7 काउंटरों पर नोट सगंणक मशीनों का प्रावधान 
 
बैंकों को अपने ग्राहकों के इस्तिेाल के मलए अपनी शाखाओिं के भगुतान पटलों पर दोहरी नोट 
सिंगणक िशीनें लगानी चाहहए ताकक पेपर बणै्ड िें सरुक्षक्षत नोट पकेैटों को स्वीकारने के मलए 
जनता के िन िें ववश्वास पदैा ककया जा सके।  
 
2.8  ववस्तार पटलों पर सुववधाएं  

  

बैंकों को ववस्तार पटलों पर ननम्नमलखखत सीमित लेनदेन करने की अनिुनत दी जाती है: 
  

(i) जिा/आहरण लेनेदेन, 
(ii) ड्राफ्ट एविं िेल अिंतरण जारी करना एविं उनका नकदीकरण, 
(iii) यात्री चके जारी करना एविं उनका नकदीकरण 
(iv) बबलों की वसलूी, 
(v) अपने ग्राहकों की सावधर् जिारामश के प्रनत अधग्रि (ववस्तार पटल के सिंबिंधर्त 

अधर्कारी की ििंज़ूरी शश्क्त के भीतर) 
   (vi) प्रर्ान कायाधलय/ आर्ार शाखा द्वारा केवल ` 10.00 लाख की सीिा तक ििंजूर        
अन्य ऋणों का सिंववतरण (केवल व्यश्क्तयों के मलए)  
 
3  जमा और अन्य खात े
 
3.1 ट्रासजंेडर व्यक्ततयों (ोंकन्नरों )के अधधकार- बैंक  फामों/ आवेदन पत्रों आदद में पररवतयन 
ोंकया जाना 
बैंकों को ननदेश हदया गया है कक वे भारतीय ररज़वध बैंक अथवा उनके द्वारा ननर्ाधररत फािों/ 
आवेदन पत्रों िें जहािं भी मल िंग के वगीकरण पर ववचार ककया जाना हो, मल िंग के ‘तीसरे वगध’ 
को भी शामिल ककया जाए।  
 
3.2 बचत बैंक पास बकु /खातों का वववरण 
 
(ए) बैंकों को यह सनुनश्श्चत करना चाहहए कक खातार्ारकों को जारी ककए गए पासबकुों/लेखा 
वववरण पर शाखा का परूा पता/टेलीफोन नम्बर अननवायध रूप से अिंककत ककया जाता है। 
(बी) बैंकों को अपने खाता र्ारकों के पासबकु /खाता वववरण िें अपनी शाखा का 
एिआईसीआर कोड तथा आईएफएससी कोड देना चाहहए। 
 
(सी) बैंकों को अपने सिस्त बचत खाता र्ारकों (व्यश्क्तयों) को अननवायध रूप से पासबकु 
सवुवर्ा प्रदान करनी चाहहए। 
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(डी) बैंकों को यह सनुनश्श्चत करने के मलए ननयिंत्रण सिंबिंर्ी कुछ उपाय करना चाहहए कक 
पासबकुों को सतत आर्ार पर अद्यतन ककया जाता है तथा उनिें परेू एविं सही ब्यौरे सपुाठ्य 
रूप से मलख ेजात ेहैं। 
 
(इ) ग्राहकों को यह भी बताया जाए कक अद्यतन करवाने के मलए अपना पासबकु के 
ननयमित रूप से प्रस्ततु करत ेरहें। 
 
(एफ) ग्राहकों को सिंतशु्ष्ट प्रदान करने के मलए बैंक इन क्षेत्रों िें ननम्नमलखखत कदि उिाएिं: 
 

(i) पासबकु को ननयमित /आवधर्क रूप से अद्यतन करवाने के लाभ सिझने के 
मलए ग्राहक मशक्षा िहुहि चलाई जानी चाहहए। 
 

(ii) किधचाररयों को यह बताया जाए कक वे ग्राहकों को सिंतशु्ष्ट प्रदान करने के 
मलए इस क्षेत्र को अहमियत दें। 
 

(जी) ननयि के तौरपर, पासबकु प्रस्ततु करने पर उसे तत्काल अद्यतन ककयाजाना चाहहए। 
प्रववश्ष्टयािं अधर्क होने के कारण यहद पासबकु को तत्काल उद्यतन करना सिंभव न हो तो 
पासबकु अगल ेहदन ले जाने के मलए टोकन दे हदया जाए। 
 

3.2.1 एनईएफटी/ एनईसीएस/ ईसीएस के जररए ग्राहक के खात ेमें जमा होनेवाली धनरार्श 
के बारे में पास बकु/ पास शीट/ खाता वववरण में धनपे्रषक के ब्यौरे प्रस्ततु करना 

 
एनईएफटी/ एनईसीएस/ ईसीएस सिंबिंर्ी प्रकियागत हदशननदेशों िें और सिय-सिय पर 
भारतीय ररज़वध बैंक द्वारा जारी ववमभन्न पररपत्रों िें स्पष्ट रूप से उल्लेख ककया गया है कक 
ग्राहकों को कौन सी न्यनूति जानकारी दी जानी चहहए। र्नपे्रषक (या हहताधर्कारी) और/ 
अथवा जिा (अथवा नािे) के स्रोत के बारे िें पास बकुों/ पास शीटों/खाता वववरणों िें अपणूध 
ब्यौरे तथा बैंकों के द्वारा ऐसी न्यनूति जानकारी देने िें एकरूपता के अभाव से सिंबिंधर्त 
मशकायतें बढ़ रही हैं।बैंकों के कोर बैंककिं ग सोल्यशून (सीबीएस) इस बात के मलए सक्षि होने 
चाहहए कक वे सिंबिंधर्त फील्ड से सिंदेशों/ डाटा फाइलों िें परूी जानकारी प्रातत कर सकें  और 
जब ग्राहक अपना खाता ऑनलाइन पररचमलत करेगा या जब वह शाखा काउिंटर/ सहायता 
डसे्क/ कॉल सेंटर िें सिंपकध  करेगा तब उस ेपरूी जानकारी अनतररकति रूप से दी जा सके।  
 
3.3 मीयादी जमारार्शया ं
 
(ए) िीयादी जिारामशयों के क्षेत्र िें बैंको ने काफी नवोन्िेषी उपाय ककए हैं। ग्राहकों को 
जरूरतों के अनरुूप कई नवोन्िेषी योजनाएिं जारी की गई हैं। तथावप, इन योजनाओिं के बारे िें 
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तथा इनके अिंतगधत ननभानेवाली सवुवर्ाओिं के बारे िें जानकारी का अभाव रहा है। इसमलए 
बैंक यह सनुनश्श्चत करें कक ग्राहकों को उधचत प्रसार और प्रचार िाध्यिों के जररए इन 
िीयादी जिा योजनाओिं की जानकारी दी जाती है। ग्राहकों को ववशषे रूप से ररयायती दर पर 
िीयादी जिारामशयों पर िामसक ब्याज से सिंबिंधर्त उपबिंर्ो और िीयादी जिा रसीदों की 
सरुक्षक्षत आमभरक्षा सवुवर्ा की जानकारी दी जानी चाहहए। 
 
(बी) िीयादी जिा आवेदन फािध इस तरह बनाया जाए कक उसिें पररपक्वता पर जिारामश 
अदा करने के बारे िें ननदेश शामिल हो। उन िािलों िें जहािं ग्राहक पररपक्वता पर बैंक 
द्वारा की जानेवाली कारधवाई का उल्लेख नहीिं रहता है, एक ननयि के रूप िें बैंक को चाहहए 
कक वह जिारामश की सश्न्नकट ननयत तारीख की अधग्रि सचूना ग्राहक को दें। 
 
3.4 जमा योजनाओ ंके बारे में परामशी सेवाए ं
 
ग्राहकों की ववमशष्ट जरूरतों और अपेक्षाओिं को ध्यान िें रखत े हुए ववमभन्न जिा योजनाओिं 
िें ननवेश करने के बारे िें उधचत ननणधय लेने िें सहायता करके ग्राहकों को सिंतशु्ष्ट प्रदान की 
जा सकती है। ग्राहकों की आवश्यकताओिं की तलुना िें ववमभन्न जिा योजनाओिं िें ननधर्यों 
के ननवेश के मलए बैंकों को ग्राहको की सहायता /िागधदशधन करना चाहहए। 
 
3.5 ग्राहको के मागयदशयन के र्लए ब्रोशर/पेंफ्लेट्स 
 
ववमभन्न जिा योजनाओिं के ब्यारों और उनकी शत े के बारे िें ग्राहकों को क्षेत्रीय 
भाषा/हहन्दी/अिंग्रेजी िें ब्रोशर/पेंफ्लेट्स उपलब्र् करा सकत ेहैं। इन ब्रोशरों िें पासबकु को िाह 
के कि काि वाले अिंनति सतताहों, अथाधत तीसरे/चौथे सतताह िें अद्यतन करने, सिंयकु्त 
खात ेरखन ेऔर नािािंकन करने के फायदे , िीयादी जिा रसीदों को पररपक्वता पर ननपटान 
के अनदेुशों के साथ बैंक की सरुक्षक्षत अमभरक्षा िें रखने आहद जैसी दैननक बैंककिंग  की सचुारु 
व्यवस्था के मलए, अन्य बातों के साथ-साथ, "क्या करे" "क्या न करें" को भी शमिल ककया 
जाना चाहहए। 
 
3.6 गमुशदा व्यक्ततयों से सबंधधत दाव े
 
गिुशदुा व्यश्क्तयों के िािले िें दावों का ननपटान भारतीय साक्ष्य अधर्ननयि, 1872 की 
र्ारा 107/108 के उपबिंर्ों  के अनसुार ककया जाएगा। र्ारा 107 गिुशदुा व्यश्क्त के जीववत 
होने तथा र्ारा 108 उसकी ितृ्यु की पररकल्पना पर आर्ाररत है। भारतीय साक्ष्य अधर्ननयि 
की र्ारा 108 के अनसुार ितृ्यु की पररकल्पना का िािला गिुशदुा व्यश्क्त के खोन ेकी 
सचूना से सात वषध बीत जाने के बाद ही उिाया जा सकता है। अत: नामिती / काननूी 
वाररसों को अमभदाता की ितृ्य ुहो जाने की सवु्यक्त पररकल्पना का िािला ककसी सक्षि 
न्यायालय के सिक्ष भारतीय साक्ष्य अधर्ननयि की र्ारा 107/108 के अिंतगधत उिाना होगा। 
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यहद न्यायालय यह िान लेता है कक गिुशदुा व्यश्क्त की ितृ्य ुहो गयी है तब उस आर्ार 
पर गिुशदुा व्यश्क्त के सिंबिंर् िें दाव ेका ननपटान ककया जा सकता है। 
 
शहरी सहकारी बैंकों को यह सधूचत ककया जाता है कक वे एक नीनत ननर्ाधररत करें श्जसस ेवे 
काननूी राय पर ववचार कर तथा प्रत्येक िािल े के तथ्यों और पररश्स्थनतयों को ध्यान िें 
रखत े हुए गिुशदुा व्यश्क्त के सिंबिंर् िें दावों का ननपटान कर सकें । इसके अलावा, आि 
आदिी को असवुवर्ा और अनधुचत कहिनाई से बचाने के मलए शहरी सहकारी बैंकों को सधूचत 
ककया जाता है कक अपनी जोखखि प्रबिंर् प्रणाली को ध्यान िें रखत ेहुए वे एक ऐसी उच्चति 
सीिा ननर्ाधररत कर सकत े हैं, श्जसके अर्ीन वे (i) एफआईआर तथा पमुलस प्राधर्काररयों 
द्वारा जारी लापता ररपोटध तथा (ii) क्षनतपनूत ध पत्र के अलावा ककसी अन्य दस्तावेज की 
प्रस्तनुत पर जोर हदये बबना गिुशदुा व्यश्क्तयों के सिंबिंर् िें दावों का ननपटान कर सकत ेहैं। 
 
4  सरुक्षित जमा लॉकर 
 
बैंकों को वाखणश्ययक व्यावहायधता को ध्यान िें रखत ेहुए ववशषेत: आवासीय क्षते्रों िें अधर्क 
से अधर्क लॉकर सवुवर्ाएिं प्रदान करनी चाहहए। 
 
कायध-ननष्पादन लेखापरीक्षा समिनत (सीपीपीएपीएस) ने लॉकरों के आसान सिंचालन के मलए 
कुछ मसफाररशें की थीिं। तदनसुार शहरी सहकारी बैंक ननम्नमलखखत हदशाननदेशों का अनपुालन 
करें:- 
 
4.1  लॉकरों का आबटंन तथा सचंालन 

 
4.1.1 लॉकरों के आबटंन को सावधध जमारार्श रखन ेसे जोड़ना 

 
शहरी सहकारी बैंकों को ववशषे रूप से श्जतनी अनिुनत दी गई है उससे अधर्क सावधर् या 
अन्य कोई जिारामश रखन े से लॉकर सवुवर्ा के प्रावर्ानों  को नहीिं जोड़ना चाहहए। 
 
4.1.2 लॉकरों के र्लए जमानत रार्श के रूप में सावधध जमारार्श 

 
बैंक सावधर् जिा प्रातत करें श्जसिें 3 साल का ककराया तथा ककसी आकश्स्िक पररश्स्थनत िें 
लॉकर तोड़कर खोलने का प्रभार शामिल होगा। तथावप बैंकों को िौजूदा लॉकर ककराएदारों से 
ऐसी सावधर् जिा नहीिं िािंगनी चाहहए।  
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4.1.3 लॉकरों की प्रतीिा सचूी 
 

शाखाओिं को लॉकर आबिंहटत करने तथा लॉकरों के आबिंटन िें पारदमशधता सनुनश्श्चत करने के 
प्रयोजन से प्रतीक्षा सचूी बनाए रखनी चाहहए। लॉकर के आबिंटन के मलए प्रातत सभी आवेदनों 
की पावती भेजी जानी चाहहए और उन्हे प्रतीक्षा सचूी सिंख्या दी जानी चाहहए। 
 
4.1.4 सरुक्षित जमा लॉकरों से सबंधंधत सरुिा के पहल ू

 
(ए) सरुक्षित जमारार्श वॉल्ट/ लॉकर का सचंालन 
 
ग्राहक को हदए गए लॉकरों की सरुक्षा के मलए बैंकों को यथोधचत ध्यान देना चाहहए और 
आवश्यक सावर्ानी बरतनी चाहहए। 
 
(बी) ग्राहकों को लॉकर आबंदटत करने में अपेक्षित सावधानी 
 
(i) बैंकों को कि से कि िध्यि जोखखि के रूप िें वगीकृत ग्राहकों के मलए ननर्ाधररत स्तरों 
तक नए तथा िौजूदा दोनों प्रकार के ग्राहकों के िािले िें अपेक्षक्षत सावर्ानी बरतनी चाहहए। 
यहद ग्राहक ककसी उच्चतर जोखखि शे्रणी के अिंतगधत वगीकृत हो तो अपने ग्राहक को जाननए 
(केवाईसी) िानदिंडों के अनसुार इस प्रकार के उच्चतर जोखखि शे्रणी के ग्राहकों पर लाग ूहोने 
वाली अपेक्षक्षत सावर्ानी बरतनी चाहहए।  
 
(ii) िध्यि जोखखि शे्रणी के िािल ेिें तीन साल से अधर्क सिय से  तथा उच्च जोखखि 
शे्रणी के िािलेिें एक साल से अधर्क सिय से बबना सिंचामलत हुए लॉकरों के सिंबिंर् िें बैंकों 
को तत्काल लॉकरर्ारकों से सिंपकध  करना चाहहए और उन्हें बताना चाहहए कक या तो वे लॉकर 
सिंचामलत करत ेरहें या उस ेबैंक को सौंप दें। यह काि तब भी ककया जाना चाहहए जब कक 
लॉक़रर्ारक ननयमित रूप से ककराया दे रहा हो। इसके अलावा बैंक को लॉकरर्ारक से कहना 
चाहहए कक वह मलखकर दे कक उसनेलॉकर सिंचामलत क्यों नहीिं ककया। यहद लॉकरर्ारक द्वारा 
बताए गए कारण वाश्जब हों जैसा कक अननवासी भारतीय  या जो व्यश्क्त अपने तबादल ेवाली 
नौकरी के कारण शहर से बाहर हो आहद के िािल ेिें ऐसा होता है तो बैंक लॉकरर्ारक को 
लॉकर जारी रखन ेकी अनिुनत दे सकता है।  लॉकरर्ारक से कोई जवाब न मिलने पर और 
अपना लॉकर सिंचामलत न करने पर  बैंक द्वारा उसको  यथोधचत नोहटस भेजने के बाद 
लॉकर को खोलने पर ववचार करना चाहहए। इस सिंदभध िें बैंक को लॉकर सिझौत ेिें एक 
अनचु्छेद जोड़ना चाहहए श्जसिें यह उल्लेख ककया गया हो कक यहद लॉकर एक वषध से अधर्क 
सिय से बबना सिंचामलत रहेगा तो बैंक को लॉकर का आबिंटन रद्द करने तथा उस ेखोलने का 
अधर्कार होगा भले ही उसक ककराया ननयमित रूप से अदा ककया जाता हो। 
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(iii) बैंकों के पास लॉकरों को तोड़कर खोलने तथा िालसचूी की वस्तओुिं को रखन ेके मलए 
अपने ववधर् सलाहकारों के परािशध से स्पष्ट प्रकिया बनाकर रखनी चाहहए। 
 
(iv) लाकर के िामलक का आसानी से पता चलने के मलए बैंकों को बैंक / शाखा का पररचय 
कूट लाकर की चाबबयों पर अिंककत करने की व्यवस्था शरुू  करनी चाहहए।बैंक / शाखा का 
पररचय कूट सभी लाकरो की चाबबयों पर अिंककत ककया जाए ताकक प्राधर्काररयों को लाकर 
चाबबयों के िामलक का पता करने िें सवुवर्ा हो। इस प्रयोजन के मलए लाकर के वविेता 
किं पनी की सहायता ले। सिंबिंधर्त शाखा अपने लाकर के सभी ग्राहकों को लाकर चाबबयों के 
अिंकन के सिंबिंर् िे सचूना दे। यह सनुनश्श्चत करे कक केवल लाकर ग्राहक की उपश्स्थनत िे ही 
पररचय कूट अिंककत ककया जाता है। नये लाकरों को स्थावपत करत ेसिय चाबबयों पर पररचय 
कूट अिंककत ककया जाना चाहहए  तथा पहल ेसे ही ककराए पर हदए गए लाकर की श्स्थनत िें 
जब लाकर ग्राहक पररचालन के मलए बैंक िे आत ेहैं तब उस चाबी पर पररचय कूट अिंककत 
ककया जाए। 
 
4.1.5 सरुक्षित जमा लॉकरों तक पहुुँच /सरुक्षित अर्िरिा वस्तएंु उत्तरजीवी (उत्तरजीववयों)/ 

नार्मनत (नार्मनतयों)/ काननूी वाररस (वाररसों) को लौटाना 
 
जिा खातों की प्राश्ततयों की उधचत देखरेख करने के मलए 14 जुलाई 2005 के हिारे पररपत्र 
शबैंवव.बीपीडी.परर.सिं.4/13.01.00/2005-06 के िाध्यि से अनदेुश ननर्ाररत कर हदए गए थे। 
इसी प्रकार की प्रकिया लॉकरों की वस्तएुिं/सरुक्षक्षत अमभरक्षा वस्तएुिं उत्तरजीवी/ नामिनत/ 
काननूी वाररसों को लौटाने के मलए भी अपनाई जानी चाहहए। 
 
4.1.6 सरुक्षित जमा लॉकरों तक पहुुँच/ सरुक्षित अर्िरिा वस्तओु ंको लौटाना (उत्तरजीवी/ 

नार्मनत अनचु्छेद सदहत) 
 

यहद कोई अकेला लॉकरर्ारक ककसी व्यश्क्त को नामित करता हो तो बैंकों को उस नामिनत 
को लॉकर सिंचामलत करने तथा उस अकेल ेलॉकरर्ारक की ितु्य ुहोने पर लॉकर की वस्तएुिं 
ननकालने की अनिुनत देनी चाहहए। यहद लॉकर को सिंयकु्त हस्ताक्षर से सिंचामलत करने के 
अनदेुश के साथ ककराए पर मलया गया हो और लॉकरर्ारक  व्यश्क्त (यों) को नामित ककया 
हो तो लॉकरर्ारकों िें से ककसी की ितृ्य ुहोने की श्स्थनत िें बैंक को लॉकर सिंचामलत करने 
तथा उसकी वस्तओुिं को ननकालने की अनिुनत उत्तरजीववयों तथा नामिनतयों को सिंयकु्त रूप 
से देनी चाहहए। यहद लॉकर को उत्तरजीववता अनचु्छेद तथा लॉकरर्ारक के इस अनदेुश के 
साथ सिंयकु्त रूप से ककराए पर मलया गया हो कक लॉकर सिंचामलत करने की अनिुनत " दोनों 
िें से एक या उत्तरजीवी",या "पहल ेवाले या उत्तरजीवी" को या अन्य ककसी उत्तरजीववता 
अनचु्छेद के अनसुार दी जाए तो बैंकों को लॉकरर्ारकों िें से ककसी एक या एक से अधर्क 
की ितृ्य ुकी श्स्थनत िें अधर्देश (िनैडटे) का पालन करना चाहहए। तथावप, बैंकों को लॉकर 
की वस्तओुिं को सपुदुध करने से पहल ेननम्नमलखखत सावर्ाननयािं बरतनी चाहहए: 
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(ए) उत्तरजीववतों / नामिनतयों की पहचान करत ेसिय बैंक को आवश्यक सावर्ानी बरतनी 
चाहहए तथा लॉकर ककराये पर लेनेवाले की ितृ्यू हो जाने की श्स्थनत िें उधचत दस्तावेज 
प्रातत करने चाहहए। 
 
(बी)  बैंकों को यह पता करना चाहहए की क्या सक्षि कोटध द्वारा कोई आदेश पाररत ककया है 
श्जसके कारण हदविंगत लॉकरर्ारक का लॉकर खोलने पर प्रनतबिंर् लगा हुआ है। 
 
(सी) उत्तरजीववतों / नामिनतयों को बैंक स्पष्ट रूप से यह सधूचत करें कक हदविंगत लॉकर 
र्ारक के काननुी वाररस के न्यासी के रूप िें ही लॉकर / सेफ कस्टोडी वस्तओुिं को खोलने 
की अनिुनत है अथाधत इस प्रकार उनको लाकर खोलने के मलए दी गई अनिुनत से 
उत्तरजीववतों / नामिनतयों के ववरुद्ध ककसी व्यश्क्त का अधर्कार या दावा प्रभाववत नहीिं होना 
चाहेए। 
बैंक के सेफ कस्टडी िें रखी गयी वस्तओुिं को लौटाने के मलए भी सिान प्रणाली अपनायी 
जाए। बैंक यह ध्यान िें रखें की एक से अधर्क व्यश्क्तयों द्वारा सेफ कस्टडी वस्तओुिं को 
जिा करने की श्स्थनत िें नािािंकन की सवुवर्ा उपलब्र् नहीिं है। 
 
4.1.7 सरुक्षित जमा लॉकरों तक पहुुँच /सरुक्षित अर्िरिा वस्तओ ं को लौटाना 
(उत्तरजीवी/नार्मनत अनचु्छेद रदहत) 
 
इस बात की सख्त जरूरत है कक लॉकरर्ारक (कों) के काननूी उत्तराधर्कारी (यों) को कोई 
असवुवर्ा तथा अनावश्यक हदक्कत न हो। यहद ककसी हदविंगत लॉकरर्ारक ने ककसी को 
नामिनत नहीिं बनाया है या सिंयकु्त लॉकरर्ारकों ने ककसी स्पष्ट उत्तरजीववता अनचु्छेद के 
द्वारा कोई अधर्देश (िनैडटे) नहीिं हदया है कक लॉकर सिंचामलत करने की अनिुनत 
उत्तरजीववयों िें से एक या एक से अधर्क को दी जाए तो बैंकों को काननूी सलाहकारों के 
परािशध से बनाई गई ग्राहकोन्िखु प्रकिया अपनात े हुए हदविंगत लॉकरर्ारक के काननूी 
उत्तराधर्कारी (यों)/काननूी प्रनतननधर् को लॉकर सिंचामलत करने की अनिुनत देनी चाहहए। इसी 
तरह की प्रकिया बैंक की सरुक्षक्षत अमभरक्षा िें वस्तओुिं के िािल े िें भी अपनाई जानी 
चाहहए। 
 
4.1.8 बैंकों को सधूचत ककया जाता है कक वे बैंककारी ववननयिन अधर्ननयि, 1949 (सहकारी 
सोसायहटयों पर यथालाग)ू की 45 जेड सी से 45 जेड एफ तक की र्ाराओिं तथा सहकारी बैंक 
(नािािंकन) ननयि, 1985 और भारतीय सिंववदा अधर्ननयि तथा भारतीय उत्तराधर्कार 
अधर्ननयि के सिंबिंधर्त उपबिंर्ों का भी अनपुालन करें। 
 
4.1.9 बैंकों को सरुक्षक्षत अमभरक्षा िें पड़ी वस्तओुिं को लौटाने/सरुक्षक्षत जिा लॉकर की वस्तओुिं 
को ननकालने से पहल े 29 िाचध 1985 की अधर्सचूना शबैंवव.बीआर.767/बी.1-84/85 के 
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अनसुार सािान सचूी बनानी चाहहए। सािान सचूी अधर्सचूना के साथ सिंलग्न अपेक्षक्षत फॉिध 
िें या उसी से मिलत-ेजुलत े रूप िें, पररश्स्थनतयों के अनसुार जो भी अपेक्षक्षत हो, होनी 
चाहहए। अधर्सचूना की प्रनत अनबुिंर् III िें दशाधई गई है। 
 
4.2 ग्राहकों का मागयदशयन तथा प्रचार 
 
4.2.1 नामांकन/ उत्तरजीववता अनचु्छेद के लाि  

 
बैंकों को नािािंकन सवुवर्ा तथा उत्तरजीववता अनचु्छेद के फायदों के बारे िें व्यापक प्रचार 
करना चाहहए तथा लॉकरर्ारकों/सरुक्षक्षत अमभरक्षा वस्तओुिं के जिाकताधओिं का िागधदशधन करना 
चाहहए। 
 
4.3 सचूना प्रौद्योधगकी समधथयत ववत्तीय समावेशन 

 
बैंकों को शीघ्र ववत्तीय सिावेशन के मलए प्रौद्योधगकी का प्रयोग करने की आवश्यकता है 
तथा उनको यह भी सनुनश्श्चत करना है कक प्रौद्योधगकी अत्यिंत सरुक्षक्षत हैं, उनकी लेखापरीक्षा 
की जा सकती है तथा वे व्यापक रूप से स्वीकृत खलेु िानकों का अनपुालन करत ेहैं,ताकक 
ववमभन्न बैंकों द्वारा अपनाई गई ववमभन्न प्रणामलयों के बीच आपस िें अिंतर-पररचालन ककया 
जा सके। 
 
5. दृक्टटहीन व्यक्ततयों के र्लए बैंोंकंग सवुवधाएं 
 
(i)ततृीय पक्षकार चेक सहहत चेक बकु सवुवर्ा, एटीएि सवुवर्ा, नेट बैंककिं ग सवुवर्ा, फुटकर 
ऋण, िेडडट काडध आहद जैसी सभी बैंककिं ग सवुवर्ाएिं बबना ककसी भेदभाव के दृश्ष्टहीन 
व्यश्क्तयों को सिान रूप से दी जाती हैं। बैंक अपनी सभी शाखाओिं को भी सधूचत करें कक वे 
ववमभन्न बैंककिं ग सवुवर्ाओिं का लाभ उिाने िें दृश्ष्टहीन व्यश्क्तयों को हर सिंभव सहायता 
प्रदान करें।  
 
(ii) नए सिंस्थावपत एटीएि िे से कि से कि एक तीहाई एटीएि ब्रेल कीपडै के साथ टॉककिं ग 
एटीएि हो तथा अन्य बैंकों के साथ ववचार वविशध के बाद उन्हें इस तरह लगाए कक हर 
इलाके िें दृश्ष्टहीन व्यश्क्तयों के मलए इस प्रकार का एक एटीएि िौजूद हो। अपने दृश्ष्टहीन 
ग्राहकों को बैंक टॉककिं ग एटीएि लगाने की सचूना दे। बैंकों को 01 जुलाई 2014 से लगाए 
जाने वाले सभी नए एटीएि को बे्रल कीपडै यकु्त बोलने वाले एटीएि बनाना होगा और सभी 
ववद्यिान एटीएि को बे्रल कीपडै यकु्त बोलने वाले एटीएि िें बदलने के मलए एक कायध 
योजना बनानी चाहहए तथा बोडध/ ग्राहक सेवा समिनत द्वारा उसकी बैंकों को ननदेश हदया 
जाता है कक वे भारतीय ररज़वध बैंक अथवा उनके द्वारा ननर्ाधररत फािों/ आवदेन पत्रों िें जहािं 
भी मल िंग के वगीकरण पर ववचार ककया जाना हो, मल िंग के ‘तीसरे वगध’ को भी शामिल करें 
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उक्त के अनतररक्त, कि दृश्ष्ट वाले लोगों द्वारा प्रयोग के मलए सभी बैंक शाखाओिं िें 
आवर्धक लेंस )िशै्ग्नफाइिंग ग्लासेस (भी उपलब्र् कराए जाने चाहहए , ताकक जहािं भी जरूरत 
हो, वे आसानी से अपना बैंककिं ग लेनदेन कर सकें । शाखाओिं िें ववकलािंग व्यश्क्तयों के मलए 
िशै्ग्नफाइिंग ग्लासेस और अन्य उपलब्र् सवुवर्ाओिं के बारे िें एक नोहटस िखु्य स्थान पर 
प्रदमशधत ककया जाना चाहहए। 
 
6. पहचान बजै 
 
प्रत्येक किधचारी  फोटो और अपना नाि मलखा पहचान  बजै लगाए रखेगा। यह न केवल, 
एक आधर्काररक अनभुनूत का एहसास कराएगा बश्ल्क ग्राहकों के साथ सौहादध सिंबिंर् स्थावपत 
करने िे भी सहायक होगा। 
 
7.  कायय प्रनतटठा (जॉब एनररचमेंट) 
 
किधचाररयों के बीच आवधर्क अिंतरालो पर डयटूी िें पररवतधन तथा जॉब रोटेशन थवश्यक है। 
पास बकु/ग्राहकों के खातों िें जिा ककए गए चेकों के मलए रसीदों आहद की प्रिाखणकता जैस े
कायो की प्रारिंमभक की जािंच न केवल ग्राहक सेवा के प्रनत उपयोगी योगदान होगा बश्ल्क इससे 
किधचारी की ननैतकता और स्वप्रनतष्िा को भी बढ़ावा मिलेगा। 
 
8. प्रर्शिण 
 
ग्राहक सेवा पर नजर कें हित करत ेहुए ववमभन्न क्षेत्रों की आवश्यकताओिं के अनरुूप प्रमशक्षण 
कायधिि बनाना आवश्यक है। किधचाररयों को ग्राहक सेवा के प्रनत उधचत रवयैो को ववकमसत 
करने और ग्राहकों की आवश्यकताओिं और अपेक्षाओिं के प्रनत सिानभनूत ववकमसत करने के 
मलए प्रमशक्षक्षत ककया जाना चाहहए। प्रमशक्षण कायधििो को इस तरह ववकमसत ककया जाना 
चाहहए कक वे दो किधचाररयो िें ग्राहकोन्िखुता के अनरुूप सकारात्िक प्रवशृ्त्तगत पररवतधन 
लाने िें सक्षि हों। 
 
9. पररचयात्मक प्रर्शिण  
 
नए भती स्टाफ को प्रमशक्षण देना अन्य  प्रमशक्षण कायधििों का परुोगािी कायधिि होना 
चाहहए। सभी नए भती मलवपकों और अधर्काररयों को भती ककए जाने के तरुिंत बाद 
पररचयात्िक प्रमशक्षण हदया जाना चाहहए। बैंकों िें इस बारे िें एक सिश्न्वत दृश्ष्टकोण 
आवश्यक है। 
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10.  परुस्कार और मान्यता  
 
परुस्कृत करने/ िान्यता देने की पद्धनत ऐसी होनी चाहहए कक श्जसस ेअकिधण्य किधचारी को 
अपने काि न करने का आभास होने के साथ-साथ ववत्तीय हानन भी हो। मसफध  तभी जब 
परुस्कार योजना वस्तनुनष्ि रूप से ननरूवपत की जाएगी, किधचारी बेहतर कायधननष्पादन के 
प्रनत प्रेररत होंग।े कायध (ग्राहक सेवा) के प्रनत उदासीन और नगण्य दृश्ष्टकोण को अनदेखा 
नहीिं ककया जाना चाहहए श्जसस ेऐसे किधचाररयों को गलत सिंदेश जाए। बैंकों को चाहहए कक वे 
ऐसी स्वच्छ प्रणाली अपनाएिं श्जसस ेग्राहक सेवा की कसौटी पर किधचाररयों को आिंका जा सके 
/का दजाध ननर्ाधररत ककया जा सके और अच्छे कायध को परुस्कृत ककया जा सके।  
 
11. पद्धनत और ोंियाववधध 
 
कारगर और योग्यतापवूधक कायध करने िें बैंक की सहायता के मलए पद्धनत और कियाववधर् का 
होना बहुत आवश्यक हैं ताकक ग्राहक के र्न की सरुक्षा की जा सके। बैंक को अपनी पद्धनत 
और कियाववधर् को आवश्यक नई कियाववधर् को अपनाने और अवािंनछत कियाववधर्ओिं सिातत 
करने की सतत प्रकिया के अिंतगधत सियानकूुल बनाए रखना चाहहए। 
 
12. ग्राहक सेवा सबंधंी लेखापरीिा 
 
ग्राहक सेवा के ववमभन्न पहलओुिं की सिीक्षा की जाए और अधर्क से अधर्क नए आयािों का 
पता लगाया जाए। बैंक अपनी ग्राहक सेवा बबन्दओुिं की आरिंमभक स्तर पर और नीनत ननर्ाधरण 
के स्तर पर एविं ग्राहक सेवाओिं के ववस्तार से सिंबिंधर्त िािलों िें सिश्ष्ट स्तर पर लेखा 
परीक्षा करवाएिं। 
 
13. र्शकायत पेटी और पकु्स्तका 
 
बैंक पररसर िें दशधनीय स्थान पर एक मशकायत व सझुाव पेटी रखी जाए। प्रत्येक बैंक शाखा 
िें भी एक मशकायत पशु्स्तका रखी जाए श्जसिें पयाधतत सिंख्या िें परफोरेटेड पषृ्ि हो और 
उन्हे इस तरह बनाया गया हो कक मशकायत प्रातत करके मशकायतकताध को तत्काल पावती दी 
जा सके। 
 
14. ननरीिण/ लेखा परीिा ररपोटय  
 
आिंतररक ननरीक्षकों/ लेखा परीक्षकों एविं ननयोश्जत लेखा परीक्षा फिों को चाहहए कक वे 
शाखाओ के ननरीक्षण/ लेखापरीक्षा के दौरान ग्राहक सेवा सिंबिंर्ी मशकायतों को दरू करने और 
व्यथा के ननवारण सिंबिंर्ी सिंख्या की प्रभावोत्पादकता सहहत ववमभन्न पहलओुिं की जािंच करनी 
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चाहहए और अपने ननरीक्षण तथ्यों के आर्ार पर ववमभन्न क्षेत्रों िें सरु्ार करने और खामियों 
को दरू करने के बारे िें हटतपणी दजध करनी चाहहए। 
 
15. र्शकायतोन्मखु कमयचारी  
 
ग्राहक सिंपकध  वाले क्षेत्रों िें किधचाररयों का पदस्थापन  चयननत आर्ार पर ककया जाना 
चाहहए। आशातीत और नवोन्िेषी दृश्ष्टकोण से कई किधचाररयों को प्रमशक्षण दे कर तयैार 
ककया जा सकता है। ग्राहक सेवा की भावना के प्रनत अडडयल रवयैा रखन े वाले और 
जानबझूकर उपेक्षा करने के िािलों को मलखखत रूप िें दजध ककया जाना चाहहए और उस ेऐसे 
किधचाररयों के ववरुद्ध अन्य कारधवाई करने के अलावा, सिंबिंधर्त किधचारी के सेवा अमभलेखों िें 
लगाया जाना चाहहए। 
 
16. वररटठ अधधकाररयों द्वारा आवधधक दौरे करना 
 
शाखाओिं का दौरा करत े सिय वररष्ि अधर्काररयों को ग्राहक सेवा सिंबिंर्ी पहलओुिं के 
प्राथमिकता देनी चाहहए। यह बात फायदेििंद होगी यहद वररष्ि अधर्कारी को ग्राहक सेवा के 
बारेिें शाखा द्वारा प्रस्ततु ररपोटध का िआुयना करत ेहुए उसकी तलुना िें वास्तववक "शाखा 
वातावरण" की उलट जािंच करे। 
 
17. मलूितू सवुवधाओ ंकी व्यवस्था 
 
बैंक को अपने पररसर िें पयाधतत जगह, उधचत फनीचर, पीने के पानी की सवुवर्ा, स्वच्छ 
वातावरण (श्जसिें  दीवारों को पोस्टर िकु्त रखना शामिल है) आहद प्रदान करने के बारे िें 
ववशषे ध्यान देना चाहहए ताकक बैंककिं ग लेनदेनें का सिंचालन सगुि और सचुारु रूपसे ककया जा 
सके। 
 
18. ग्राहक र्शिा  
 
ग्राहक सेवा सरु्ारने के अपने ककसी भी प्रयास िें बैंकों के साथ लेनदेन करने िें ग्राहक के 
अधर्कारों और श्जम्िदेाररयों दोनों के सिंबिंर् िें ग्राहक मशक्षा को एक िलू ववषय के रूप िें 
देखा जाना चाहहए। ग्राहकों को ववज्ञापनों, साहहत्य, चचाध और सेंमिनारों आहद के जररए ग्राहकों 
को ववमभन्न योजना और बैंकों द्वारा दी जा रही सेवाओिं की ही नहीिं बश्ल्क बैंको द्वारा दी 
जा रहीिं सेवाओिं से सिंबिंधर्त औपचाररकताओिं, किया ववधर्यों, काननूी अपेक्षाओिं, सेवा  सीिाओिं 
की भी जानकारी दी जानी चाहहए। बैंकों को सभी ग्राहक मशक्षा कायधििों से अपने किधचाररयों 
को जोडना चाहहए। 
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19. सरुिा व्यवस्था 
 
आतिंकवाहदयों/डकैतों वाली घटनाओिं को िद्देनजर बैंके की शाखाओिं को िौजूदा सरुक्षा व्यवस्था 
की सिीक्षा करके उस ेसरु्ारना चाहहए ताकक किधचाररयों और आिजनों िें ववश्वास सीमित 
ककया जा सके। सरुक्षा कमिधयों के मलए ननयमित अभ्यास और प्रमशक्षण सनुनश्श्चत ककया 
जाना चाहहए। 
 
20. उधचत व्यवहार सदंहता - बैंक/सेवा प्रिारों को प्रदर्शयत करना 
 
20.1 बैंक अपने ननदेशक ििंडलों के अनिुोदन से सेवा प्रभार ननर्ाधररत करने के मलए स्वतिंत्र 
हैं। तथावप, चेक सिाहरण पर प्रभार जैसी ववमभन्न प्रकार की सेवाओिं के मलए सेवा प्रभार 
ननर्ाधररत करत ेसिय बैंकों को यह सनुनश्श्चत करना चाहहए कक प्रभार उधचत हैं तथा इन 
सेवाओिं को प्रदान करने की औसत कीित से ययादा नहीिं हैं। बैंकों को यह भी सनुनश्श्चत 
करने पर ध्यान देना चाहहए कक कि लेनदेन करने वाले ग्राहकों पर आधथधक दण्ड न लगे। 
 
20.2 सचूना प्रदर्शयत करना - व्यापक सचूना पट्ट 
 
बैंकों को 'ग्राहक सेवा', 'सेवा प्रभार', 'मशकायत ननवारण' तथा 'अन्य' से सिंबिंधर्त िहत्वपणूध 
पहलओुिं अथवा सिंकेतकों को सचूना पट्ट पर प्रदमशधत करना चाहहए। सचूना पट्ट को आवधर्क 
आर्ार पर अद्यतन करना चाहहए।  
 
बैंकों को ब्याज दरों तथा सेवा प्रभारों से सिंबिंधर्त सचूनाएिं अपने पररसरों िें प्रदमशधत करनी 
चाहहए तथा उन्हें अपनी वेबसाइटों पर भी लगाना चाहहए ताकक ग्राहक जो सचूना चाहता हो 
उस ेएक नज़र िें प्रातत कर ले। इस सिंबिंर् िें एक सािंकेनतक प्रारूप अनबुिंर् IV िें सिंलग्न है। 
 
20.3 इसके अनतररक्त, अनसुधूचत शहरी सहकारी बैंकों सहहत सभी शहरी सहकारी बैंकों को 
भी ननम्नमलखखत सेवाओिं से सिंबिंधर्त सेवा प्रभारों को अपने कायाधलयों /शाखाओिं िें स्थानीय 
भाषाओिं िें प्रदमशधत करना चाहहए: 
 
(ए) ननप्रधभार दी जाने वाली सेवाएिं 
 
(बी) अन्य 

i) बचत बैंक खात ेिें बनाए रखी जाने वाली न्यनूति शषे रामश 
ii) बचत बैंक िें न्यनूति शषे रामश न बनाई रखी जाने पर लगाया जाने वाला 

प्रभार 
iii) बाहरी चेकों के सिाहरण के मलए प्रभार 
iv) िािंग ड्राफ्ट जारी करने के मलए प्रभार 
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v) चेक-बकु जारी करने के मलए प्रभार, यहद कोई 
vi) खाता वववरण के मलए प्रभार 
vii) खाता बिंद करने के मलए प्रभार, यहद कोई 
viii) एटीएि कें िों पर जिा/आहरण के मलए प्रभार, यहद कोई 

 
20.4 बैंकों को यह भी सनुनश्श्चत करना चाहहए कक ववमभन्न इलेक्रॉननक उत्पाद प्रदान करने 
तथा बाहरी चेकों के सिाहरण के मलए लगाए गए प्रभार भारतीय ररज़वध बैंक द्वारा ननर्ाधररत 
प्रभारों से अधर्क न हो, (िलू रूप से भारत िें ककए गए लेनदेन तथा देय के मलए), श्जस े
सिंक्षेप िें नीचे प्रस्ततु ककया गया है:-  
 
(अ) इलेतट्रॉननक उत्पाद - 
 
(ए( आवक लेनदेन 
 

आरटीजीएस/एनईएफटी/ईसीएस लेनदेन नन:शलु्क, कोई प्रभार न लगाया जाए 
 
(बी) जावक लेनदेन - 
 

(i) आरटीजीएस 
` 1 से 5 लाख  प्रनत लेनदेन ` 25/- से अनधर्क  

` 5 लाख रुपये तथा उससे अधर्क प्रनत लेनदेन ` 50/- से अनधर्क 

(ii) एनईएफटी 
` 1 लाख रुपये तक प्रनत लेनदेन ` 5/- से अनधर्क  

` 1 लाख रुपये तथा उससे अधर्क प्रनत लेनदेन ` 25/- से अनधर्क 

 
बैंक ईसीएस डबेबट ररटनध के मलए चेक वापसी प्रभार से अधर्क प्रभार ननर्ाधररत न करें। 
 
(बी) बाहरी चेकों के सगं्रहण के र्लए सेवा प्रिार  

िलू्य बचत खाता ग्राहकों से सेवा प्रभार  

` 5,000 तक और सहहत  ` 25^ 
` 5,000 से अधर्क तथा 
` 10,000 तक और सहहत  

` 50*^ 

` 10,000 से अधर्क तथा  
` 1,00,000 तक और सहहत  

` 100*^ 

` 1,00,000 से अधर्क  बैंकों को ननणधय लेना है  
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(सी) स्पीड क्तलयररगं के अतंगयत चेक सगं्रहण के र्लए सेवा प्रिार (सगं्रहकताय बैंकों द्वारा 
ग्राहकों से) 

िलू्य बचत खाता ग्राहकों से सेवा प्रभार 

` 1,00,000 तक और सहहत शनू्य * 

` 1,00,000 से अधर्क बैंकों को ननणधय लेना है 

 
अन्य प्रकार के खातों िें रामश जिा करने हेत ुमलखत के सिंग्रहण के प्रभार ननर्ाधररत करने के 
मलए बैंक स्वतिंत्र हैं। 

(ए) बैंक द्वारा ननर्ाधररत सेवा प्रभार सिंरचना को बैंक के ननदेशक ििंडल का अनिुोदन होना 
चाहहए। 

(बी) ननर्ाधररत ककए गए प्रभार उधचत तथा लागत जिा आर्ार (cost-plus-basis) पर 
सिंगखणत होने चाहहए और मलखत के िलू्य के िनिाने प्रनतशत के रूप िें नहीिं होने चाहहए। 
सेवा प्रभार सिंरचना ओपेन एिंडडे (open ended) नहीिं होनी चाहहए और ग्राहकों पर लगाए 
जाने वाले अधर्कति प्रभार, अन्य बैंकों को देय प्रभारों सहहत, यहद कोई हैं, का स्पष्ट रूप से 
उल्लेख होना चाहहए। 

(सी) सेवा प्रभारों को साझा (Share) करत ेसिय, बैंक भारतीय बैंक सिंघ द्वारा जारी पररपत्र 
CIR / RB-I / CCP / 64 हदनािंक 08 अप्रलै, 2010 के प्रावर्ानों से हदशा-ननदेश प्रातत कर 
सकत ेहैं। 

(डी) स्पीड श्क्लयररिंग के प्रयोग को प्रोत्साहहत करने के मलए बैंकों को यह सनुनश्श्चत करने 
हेत ुध्यान देना चाहहए कक ककसी भी िलू्य के मलखत के मलए ननर्ाधररत सिंग्रहण प्रभार स्पीड 
श्क्लयररिंग के अिंतगधत बाहरी चेक सिंग्रहण की तलुना िें कि हो। 
(इ) श्जन बैंकों ने एक लाख रुपये िलू्य से अधर्क के मलखतों का स्टेशन से बाहर  / त्वररत 
सिाशोर्न करने के सिंबिंर् िें अपने सेवा प्रभार, मलखत के िलू्य के प्रनतशत के रूप िें 
ननर्ाधररत ककए हैं उन्हें यह सलाह दी जाती है कक वे इसकी सिीक्षा करें और लागत जिा 
आर्ार पर प्रभार ननर्ाधररत करें। 
(एफ) बैंक इस बात को सनुनश्श्चत करें कक हदनािंक 19 जनवरी 2011 के डीपीएसएस पररपत्र 
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के परैा 6(घ (िें यथा उश्ल्लखखतएक लाख रुपये से अधर्क िलू्य के मलखतों के सिंग्रहण 
प्रभार, स्टेशन से बाहर के चेक सिंग्रहण की तलुना िें त्वररत सिाशोर्न के अिंतगधत कि रखा 
जाए श्जसस ेकक त्वररत सिाशोर्न के प्रयोग को बढ़ावा मिल।े 
(जी) चेक सिंग्रहण नीनत (सीसीपी) िें अद्यतन सेवा प्रभार सिंरचना को सश्म्िमलत ककया जाए 
और ग्राहकों को तदनसुार अधर्सधूचत ककया जाए। सिंशोधर्त दरों को बैंक की वेबसाइट पर भी 
डाला जाना चाहहए। 
(एच) बैंकों द्वारा ननर्ाधररत सेवा प्रभार, सेवा कर को छोडकर अन्य सभी प्रभारों (डाक, 
कूररयर, हैंडमल िंग, आहद) सहहत हैं। 
(आइ) बैंकों को, सिंग्रहण बैंक की शाखा श्जस ेबाहरी चके सिंग्रहण सवुवर्ा प्रातत है, को वसलू 
की गयी सिाशोर्न रामश देने के मलए इल्कराननक िोड जैस ेआरटीजीएस/एनइएफटी का 
उपयोग करना चाहहए। 

हटतपण: अधर्क िलू्य के नकद अिंतरण के मलए बैंकों द्वारा लेवी करने वाले नकद प्रबिंर्न 
प्रभार पर उक्त प्रावर्ान लाग ूनहीिं है। 

(डी) बैंकों द्वारा अपनाई जा रही प्रकिया को सरल एविं कारगर बनाए जाने के उदे्दश्य 
से बैंकों को सूधचत ककया जाता है कक वे ननम्नमलखखत ननदेशों का पालन तत्काल 
प्रभाव से आरिंभ कर दें: 

I. चके वापसी के प्रभार केवल उन्हीिं िािलों िें लगाए जाएिंगे जहािं ग्राहक की 
गलती है और वह चके की वापसी का श्जम्िेदार है। अनुबिंर् IV िें ऐसी 
वापमसयों की सूची दी गई है जहािं ग्राहकों की गलती नहीिं है, यह सूची ववस्ततृ 
है ककन्तु सिंपूणध नहीिं है। 

II. ऐसे चके श्जन्हें पुन  :प्रस्तुत करने के मलए आदाता की जरूरत नहीिं है , उन्हें 
24 घिंटे के अिंदर अगले प्रस्तुतीकरण सिाशोर्न िें )छुट्टी के हदनों को 

छोडकर (प्रस्तुत ककया जाना चाहहए और ग्राहक को एसएिएस अथवा ई -िेल 
के िाध्यि से सूधचत ककया जाना चाहहए। 

21. एटीएम अतंरण  
21.1 नकदी आहरण एव ंशषे जमारार्श की जानकारी हेत ुएटीएम के प्रयोग पर ग्राहकों  
 द्वारा देय शलु्क 
 
(i) अपनी पहुिंच बढ़ाने के मलए सपुदुधगी प्रणाली के रूप िें एटीएि के उपयोग को बढ़ावा देने 
के प्रयोजन से बैंकों ने अन्य बैंकों के साथ द्वव-पक्षीय व्यवस्थाएिं भी की हैं ताकक अिंतर-बैंक 
एटीएि तिंत्र उपलब्र् हो   सके। एक ओर तो एटीएि से ग्राहकों को कई तरह के बैंककिं ग 

http://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/content/pdfs/ANN1_16052013.pdf
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कारोबार की सवुवर्ा रहती है, वहीिं दसूरी ओर, इसकी िखु्य उपयोधगता नकदी आहरण ओर 
जिारामश सिंबिंर्ी जानकारी प्रातत करने के मलए है। 
 
(ii) देशभर िें एटीएि तथा पीओएस टमिधनलों की सिंख्या तथा ववमभन्न व्यापारी प्रनतष्िानों  
िें पीओएस पर डबेबट काडों का उपयोग ननरिंतर बढ रहा है। तलाश्स्टक िनी के उपयोग िें 
ग्राहक सवुवर्ा बढाने की हदशा िें एक कदि के रूप िें  पीओएस टमिधनल पर नकद रामश 
आहरण की अनिुनत देने का ननणधय मलया गया है। प्रारिंभ िे, भारत िें जारी ककए गए सभी 
डबेबट काडों पर प्रनतहदन ` 1000/- की सीिा तक नकद रामश आहररत करने की सवुवर्ा  
उपलब्र् होगी। सवुवर्ा हदए जाने के सिंदभध िें शतें पररर्शटट V िें दी गई है।  
(iii) देश िें एटीएि की िौजदूगी एविं साथ ही साथ वकैश्ल्पक इलेक्रॉननक भगुतान के 
बनुनयादी ढािंचे की उपलब्र्ता एविं उन तक लोगों की पहुाँच का ववश्लेषण करने के पश्चात यह 
ननणधय मलया गया है कक िौजूदा ननदेशों को ननम्नमलखखत अनसुार सिंशोधर्त ककया जाए: 

 
ए) एटीएि, बैंक शाखाओिं एविं ग्राहकों के मलए उपलब्र् भगुतान के वकैश्ल्पक सार्नों को 
देखत े हुए बचत बैंक खाता ग्राहकों के छह िेरो केन्िों अथाधत िुिंबई, नई हदल्ली, चेन्नई, 
कोलकाता, बेंगलरू और हैदराबाद िें श्स्थत अन्य बैंकों के एटीएि पर िफु्त लेनदेन की सिंख्या 
को िौजूदा पााँच से घटाकर तीन कर हदया गया है (ववत्तीय एविं गरै ववत्तीय लनेदेनों सहहत)। 
तथावप, यहद कोई बैंक अपने खाता र्ारकों को अन्य बैंक के एटीएि पर तीन से ययादा 
नन:शलु्क लेनदेन करने की अनिुनत देता है तो इस सिंबिंर् िें कोई प्रनतबिंर् नहीिं है। 
 
बी) तथावप, नन:शलु्क लेनदेन की सिंख्या िें की गई यह किी छोटे / नो किल्स/बेमसक बचत 
बैंक जिा खाता र्ारकों पर लाग ू नहीिं होगी और उन्हें पहले की ही तरह पााँच नन:शलु्क 
लेनदेन उपलब्र् होंगे। 
 
सी) अन्य स्थानों पर अथाधत ऊपर उल्लखे ककए गए छह िेरो केन्िों के अलावा, बचत बैंक 
खाता ग्राहकों के मलए पािंच नन:शलु्क लेनदेनों की िौजूदा सवुवर्ा िें कोई पररवतधन नहीिं होगा। 
यहद लेनदेन छ: िहानगरीय केन्िों और अन्य स्थानों पर ककए जात ेहैं तब अन्य बैंक के 
एटीएि पर नन: शलु्क लेनदेनों की कुल सिंख्या (ववत्तीय और गरै-ववत्तीय सहहत) पााँच ही 
रहेगी। 
 
डी) एटीएि स्थावपत करने वाले बैंकों को यह सधूचत ककया जाता है कक वे प्रत्येक एटीएि पर 
यथोधचत सार्नों (एटीएि पर प्रदमशधत सिंदेश/ स्टीकर/ पोस्टर आहद) के िाध्यि से स्पष्ट रूप 
से यह बताएिं कक वह एटीएि 'िेरो' या 'गरै िेरो' स्थान िें श्स्थत है ताकक ग्राहक नन:शलु्क 
लेनदेन की सिंख्या के सिंबिंर् िें एटीएि की श्स्थनत की पहचान कर सके। इसके अलावा, बैंकों 
कों सधूचत ककया जाता है कक वे अपने एटीएि डटेाबेस िें इस बात कों सनुनश्श्चत करें कक 
"एटीएि श्स्थनत पहचानकताध" सही हैं या नहीिं एविं उन्हें हिेशा अद्यतन रखा जाता है या नहीिं 
ताकक यहद इस सिंबिंर् िें कोई वववाद हों तो उन्हें कि ककया जा सके। 
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ई) जारी करने वाले बैंकों को यह भी सधूचत ककया जाता है कक वे इस प्रकार के लेनदेनों पर 
नजर रखने के मलए एक उधचत तिंत्र की स्थापना करें और इस बात को सनुनश्श्चत करें कक 
इस सिंबिंर् िें ग्राहकों को कोई असवुवर्ा अथवा मशकायत न हो। 
 
एफ़) स्वयिं के बैंक के एटीएि के इस्तिेाल पर प्रभार लगाने के सिंबिंर् िें प्रावर्ानों की भी 
सिीक्षा हिारे हदनािंक 10 िाचध 2008 के पररपत्र के अिंतगधत की गई है। तदनसुार, बैंकों को 
सधूचत ककया जाता है कक सभी स्थानों पर स्वयिं के बैंक के एटीएि का इस्तिेाल करने पर 
बचत बैंक खाता र्ारकों को प्रनत िाह कि से कि पााँच नन:शलु्क लेनदेन (ववत्तीय एविं गरै 
ववत्तीय लेनदेनों सहहत) करने की अनिुनत दी जानी चाहहए। इसके अलावा, बैंक स्वयिं के बैंक 
के एटीएि के उपयोग के मलए ग्राहकों स े मलए जाने वाले प्रभार से सिंबश्न्र्त बोडध द्वारा 
अनिुोहदत उपयकु्त नीनत ला सकत ेहैं। 
जी) ग्राहक प्रभारों पर प्रनत लेनदेन 20 रुपये (सेवा कर अलग से, यहद कोई हो) की 
अधर्कति सीिा/उच्चति सीिा लाग ूहोगी। 
 
एच) बैंको को सधूचत ककया जाता है कक वे इस बात को सनुनश्श्चत करें कक एटीएि लेनदेन से 
सिंबश्न्र्त प्रभार सिंबिंर्ी सिंरचना जो उसके बोडध द्वारा अनिुोहदत नीनत के अनसुार हो, को 
ग्राहकों को ननष्पक्ष एविं पारदशी तरीके से सधूचत ककया जाए। 
 
आई) इसके अलावा बैंकों को सधूचत ककया जाता है कक वे ग्राहकों को िाह के दौरान उपयोग 
ककए जा चकेु नन:शलु्क लेनदेन (ऑफ-अस एविं साथ ही साथ ऑन-अस) की सिंख्या और प्रभार 
सिंबिंर्ी बैंक की नीनत के अनसुार उद्ग्रहण ककए जा सकने वाले प्रभारों की सिंभावना के बारे िें 
ग्राहकों को चेतावनी/सलाह/सतकध  करने के मलए यथोधचत तिंत्र की स्थापना करें। 
 
ननम्नमलखखत प्रकार के नकदी आहरणों हेत ुसेवा-शलु्क का ननर्ाधरण बैंक स्वयिं करें: 
(ए)  िेडडट काडध के जररए नकदी आहरण। 
(बी)  ववदेश िें लगे ककसी एटीएि से नकदी आहरण। 
 
21.2 ग्राहक सेवा का सवंधयन 

ग्राहक सेवा िें सरु्ार लाने के उद्देश्य से बैंकों को ननम्नमलखखत कारधवाई करने हेत ुसधूचत 
ककया गया है: 

क) ग्राहक द्वारा लेन - देन की शरुुआत करने से पवूध ही एटीएि िें नकदी की अनपुलब्र्ता 
के बारे िें सिंदेश प्रदमशधत ककया जाना चाहहए। बैंक इस प्रकार की सचूना स्िीन के िाध्यि से 
अथवा अन्य ककसी िाध्यि से प्रदमशधत करने के ववकल्प पर ववचार कर सकत ेहैं। 
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ख) एटीएि पररसर िें एटीएि आईडी स्पष्ट रूप से प्रदमशधत ककया जाना चाहहए ताकक ग्राहक 
मशकायत / सझुाव देत ेसिय उसका उल्लेख कर सके। 

ग) सभी बैंक एटीएि के सिंदभध िें मशकायतें दजध कराने के मलए प्रपत्र एटीएि पररसर के अिंदर 
उपलब्र् कराएिं और उन अधर्काररयों के नाि एविं फोन निंबर भी उपलब्र् कराएिं श्जनके पास 
मशकायत दजध की जा सकती है।  

घ) मशकायतें और गिु हुए काडों की ररपोटध दजध करने/काडध अवरोधर्त कराने िें होने वाले 
ववलिंब को रोकने के मलए और ऐसे अनरुोर्ों को प्राथमिकता देने के मलए बैंकों को पयाधतत 
िात्रा िें टोल िी निंबर उपलब्र् कराने चाहहए। स्थानीय हेल्पलाइन निंबर (शहर-वार / केन्ि-
वार) भी बढ़ाए जाने चाहहए और उन्हें प्रिखुता से एटीएि पररसर / बैंकों की वेब साइट िें 
प्रदमशधत ककया जाना चाहहए। 

ङ) बैंकों को सकिय रूप स ेअपने ग्राहकों के िोबाइल निंबर / ई - िेल आईडी रश्जस्टर करने 
चाहहए ताकक उन्हें चेतावननयााँ (Alerts) भेजी जा सकें  और उन्हें, इनिें ककसी भी पररवतधन 
की सचूना देने के मलए मशक्षक्षत ककया जाए। सभी िौजूदा खातों के सिंबिंर् िें िोबाइल निंबर 
और या ई – िेल आईडी को अद्यतन करने के मलए एक सियबद्ध कायधिि तयैार ककया जा 
सकता है। इन वववरणों को केवाईसी (KYC) वववरण के साथ सिय-सिय पर अद्यतन ककया 
जाना चाहहए। 

च) एटीएि पर आहरण सिंबिंर्ी र्ोखार्ड़ी को रोकने के मलए भारतीय ररजवध बैंक ने बकाया 
रामश जानने सिंबिंर्ी लेनदेन सहहत प्रत्येक लेनदेन के मलए वपन निंबर की प्रववश्ष्ट को अननवायध 
बना हदया है। तथावप, एक अनतररक्त सरुक्षा उपाय के रूप िें, सािान्य श्स्थनत िें इस तरह 
के कायों के मलए लगने वाले सिय की आवश्यकता को ध्यान िें रखत ेहुए एटीएि लेन - 
देन के सभी स्िीन / चरणों के मलए टाइि आउट सत्र भी आरिंभ ककया जाना चाहहए। बैंक 
इस बात को सनुनश्श्चत करें कक लेनदेन के ककसी भी चरण के मलए उधचत सिय सीिा के 
बाहर सिय ववस्तार की अनिुनत न प्रदान की जाए। 

छ) इलेक्रॉननक बैंककिं ग उत्पादों के बारे िें जागरूकता पदैा करने के मलए बैंक, भारतीय बैंक 
सिंघ के साथ मिलकर वप्र िंट और इलेक्रॉननक िीडडया दोनों िें ननयमित अिंतराल पर ववज्ञापन 
अमभयान चला सकत ेहैं। 

21.3 बैंक ग्राहक से मशकायत प्रातत होने की तारीख़ से अधर्कति 12 हदनों के भीतर नकदी 
देने के मलए एटीएि की खराबी के कारण गलती से नाि े (डबेबट) की गई रामश, यहद कोई, 
की प्रनतपनूत ध ग्राहक को करेगा 
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21.4 शाखाओ/ं एटीएम में रैंप की सवुवधा का प्रावधान  
 
बैंकों को यह सधूचत ककया गया है कक बैंक शाखाओिं के प्रवेश द्वार पर रैम्प उपलब्र् कराए 
ताकक ववकलािंग व्यश्क्त/ व्हीलचेयर का उपयोग करने वाले व्यश्क्त बबना ककसी कहिनाई के 
बैंक की शाखाओिं िें प्रवेश कर सकें  तथा बैंककिंग कारोबार कर सकें । बैंकों को यह भी सधूचत 
ककया गया है कक वे आवधर्क रूप से अपने ननदेशक ििंडल/ बोडध की सिंबिंधर्त ग्राहक सेवा 
समिनत को इस सिंबिंर् िें की गई प्रगनत की ररपोटध करें तथा इसका अनपुालन सनुनश्श्चत करें। 
कफरभी, जहािं इस प्रकार चल सीढ़ी )रैम्प( , चाहे वह भतूल िें स्थाई रूप से लगाए गए या 
अन्यथा हो उपलब्र् करना अव्यवहायध है वहािं इस आवश्यकता की आपनूत ध को शाखा या 
एटीएि िें कारण प्रदमशधत करत ेहुए छोड़ हदया जा सकता है।  
 
22 इलेकट्राननक िगुतान उत्पाद )आटीजीएस, एनईएफटी, एनईसीएस, और ईसीएस वेररयटं(  
 
22.1 इलेकट्राननक िगुतान उत्पाद- केवल खाता सखं्या सचूना के आधार पर आवक लेनदेनों 
के ससंाधन  
 
सीबीएस वातावरण िें ककसी बैंक के ग्राहकों को सभी शाखाओिं के बीच उनकी खाता सिंख्या के 
द्वारा ववमशष्ट रूप से पहचाना जाता है। आरटीजीएस/एनईफटी/एनईसीएस/ईसीएस िेडडट के 
मलए प्रचमलत कियाववधर्गत हदशाननदेशों के अनसुार सािान्य रूप से बैंकों से यह अपेक्षक्षत 
होता है कक वे खात ेिें िेडडट करने के पवूध लाभाथी के नाि और खाता सिंख्या सचूना का 
मिलान कर लें। भारतीय पररपे्रक्ष्य िें, जहािं ककसी नाि को कई प्रकार से मलखा जा सकता है, 
इलेकराननक अिंतरण अनदेुश के नाि सिंबिंर्ी फील्ड को गिंतव्य बैंक की बहहयों िें िौजूद 
ररकाडध से मिलान करना अत्यिंत चुनौतीपणूध हो जाता है। इससे िानवीय हस्तक्षेप करना पड़ता 
है जो सीरे् सिंसार्न (एसटीपी) िें व्यवर्ान उत्पन्न करता है और इससे िेडडट या अदेय 
िेडडट अनदेुशों की वापसी िें ववलिंब होता है। 
 
आवश्यक रूप से िेडडट-पशु प्रकृनत का होने के कारण, सटीक इनपटु और सफल िेडडट का 
उत्तरदानयत्व रुपए भेजने वाले ग्राहक और िलू बैंक का होता है। गिंतव्य बैंकों की भमूिका 
प्रेषक/िलू बैंक द्वारा िहैुया कराए गए ब्यौरों के आर्ार पर लाभाथी के खात ेको िेडडट  
करने तक सीमित होती है। खाता सिंख्या सचूना  के आर्ार पर आवक लेनदेनों का सिंसार्न 
के सिंबिंर् िें सचूना पररमशष्ट  VI िें हदया गया है। 
 
22.2 एनईएफटी - ग्राहक सेवा और प्रिार 
 
एनईएफटी लेनदेन के मलए प्रभावी शुल्क के सिंबिंर् िें यह पाया गया कक कई शाखाओिं 
िें एनईएफटी का कायध देखने वाले अधर्काररयों/ किधचाररयों को एनईएफटी के 
वास्तववक प्रभारों के बारे िें नहीिं पता था और र्न प्रेषण करने वाले ग्राहकों के मलए 
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एनईएफटी शुल्क प्रदमशधत करने वाला कोई बोडध सािग्री भी उपलब्र् नहीिं थी। यह भी 
पाया गया कक कुछ बड़ ेबैंक वाक इन ग्राहकों/ खाता र्ारक ग्राहकों से इतर ग्राहकों/ 
गैर गहृ शाखा ग्राहकों को ऐसे लेनदेनों कों ननपटाने के मलए ग्राहक सेवा स्थलों/ 
एजेन्टों के पास भेजते हैं जहािं ग्राहकों से एनईएफ़टी के अिंतगधत मलए जान ेवाले शुल्क 
से कहीिं अधर्क शुल्क मलया जाता है।  
 
इस सिंदभध िें, बैंकों को सूधचत ककया जाता है कक वे: 
 
क. अपने सभी किधचाररयों/ अधर्काररयों को एनईएफटी प्रकिया के बारे िें सािान्य 
जानकारी दें और ववषेश तौर पर उन्हें इस बात से भी अवगत कराएिं कक यह सुववर्ा 
वाक इन ग्राहकों को भी उपलब्र् है और साथ ही एनईएफ़टी िें लगने वाले शुल्क से 
भी उन्हें अवगत कराएिं, जैसा कक एनईएफ़टी के प्रकियात्िक हदशाननदेशों एविं भारतीय 
ररज़वध बैंक द्वारा सिय-सिय पर जारी अनुदेशों िें वखणधत है। 
 
ख. इस बात को सुननश्श्चत करें कक उधचत ननदेशों के साथ एनईएफटी फॉिध सभी 
शाखाओिं िें उपलब्र् हों। जहािं एनईएफटी लेनदेन ककया जाता है वहााँ एनईएफटी 
लेनदेन पर लागू िौजूदा शुल्क को सभी शाखाओिं/ स्थानों पर प्रदमशधत ककया जाए। 
यथोधचत स्थानीय भाषा िें िुहित "शुल्क काडध" बैंक के एजेंट/ व्यवसाय प्रनतननधर् के 
पास अननवायधत: उपलब्र् होना चाहहए। 
 
ग. इस बात को सुननश्श्चत ककया जाए कक, शाखा स्थानों और सीएसपी/ बीसी/ एजेंट 
स्थानों दोनों िें अिंतर - बैंक लेनदेन के मलए ग्राहकों से अिंतर बैंक एनईएफटी लेनदेन 
पर लगने वाला शुल्क एक सिान हो। इसके अनतररक्त, यह सुननश्श्चत ककया जाना 
चाहहए कक ग्राहकों को एनईएफटी लेनदेन करने के मलए शाखाओिं से जबरन बीसी/ 
सीएसपी/ एजेंट स्थानों िें न भेजा जाए। 
 
घ. यह बात सुननश्श्चत की जाए कक उनके द्वारा प्रातत सभी आवक लेनदेनों के मलए 
लाभाग्राही के खाते िें िेडडट ककए जाने की सकारात्िक पुश्ष्ट की सूचना उसे अननवायध 
रूप से भेजी जाए। उसी प्रकार एनईएफ़टी लेनदेन करने वाले बैंकों को यह सुननश्श्चत 
करना चाहहए कक इस सिंबिंर् िें हिारे हदशाननदेशों के अनुसार लेनदेन सिंबिंर्ी इस 
प्रकार की सकारात्िक पुश्ष्ट िोबाइल निंबर/ ई - िेल आईडी प्रदान करने वाले वाक-
इन ग्राहकों सहहत सभी र्न प्रेषक ग्राहकों को भजेी जाने चाहहए। ववफल / वापस हुए 
लेनदेनों से सिंबश्न्र्त सूचना भी र्न प्रेषक ग्राहक को दी जानी चाहहए एविं खाते िें 
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र्न तुरिंत िेडडट ककया जाना चाहहए/ जल्द से जल्द र्न प्रेषक को वापस कर हदया 
जाना चाहहए। 
 
ङ. इस बात को सुननश्श्चत ककया जाए कक, देरी से ककए गए िेडडट अथवा देरी से की 
गई वापमसयों के िािले िें ग्राहक द्वारा अनुरोर् ककए जाने की अपेक्षा ककए बगरै 
स्वयिं प्रेररत होकर यथा लागू दिंडस्वरूप ब्याज का भुगतान ग्राहक को ककया जाए। इस 
प्रकार के ववलिंब से हुए भुगतानों के सिंबिंर् िें ववलिंब की अवधर् के सिंबिंर् िें बैक डहेटिंग 
अथवा वैल्यू डहेटिंग का सहारा लेने वाले बैंकों को दिंड स्वरूप ब्याज के भुगतान के 
िािले िें कोई छूट नहीिं प्रातत होगी एविं इस प्रकार की प्रथा को अपनाए जाने को 
गिंभीरता से मलया जाएगा। 
 
23 मोबाईल बैंोंकंग अतंरण  
 
बैंकों द्वारा अपने ग्राहकों को सािान्यत: (ग्राहक नािािंकन और तकनीकी सिस्या) िोबाईल 
बैंककिं ग सवुवर्ा उपलब्र् करात ेसिय सािने आने वाले सिस्याओिं पर अध्ययन करने और 
सम्पणूध देश िें िोबाईल बैंककिं ग सवुवर्ा के प्रसारण के मलए ववकल्प खोजने हेत ु भारतीय 
ररज़वध बैंक ने ‘िोबाईल बैंककिं ग पर तकनीकी समिनत’ गहित की है। समिनत की मसफाररशों पर 
ववचार वविशध करने के मलए आयोश्जत सम्िेलन िें उभर कर आए सझुाव/ मसफाररश तथा 
ग्राहकों को िोबाईल बैंककिं ग के दायरे िें ले आने हेत ुिानक ननर्ाधररत करने के मलए ववमभन्न 
स्टेक र्ारकों को शामिल करत े हुए बनाए गए अनौपचाररक ग्रपू के सिंदभध िें सारािंश नीच े
हदया गया है।  
 
i) अत: ग्राहकों द्वारा एम वपन जनरेट करने के सलुि ववकल्पों सदहत बाद में की जाने वाली 
प्रमाणीकरण की प्रोंियाओ ं के साथ मोबाइल बैंोंकंग के र्लए ग्राहकों की ऑन बोर्डिंग )नए 
ग्राहक, मौजूदा खाता धारक क्जनके मोबाइल नबंर बैंक के पास उपलब्ध हैं लेोंकन उनके 
मोबाइल नबंर मोबाइल बैंोंकंग हेत ुपजंीकृत नहीं हैं और मौजूदा खाता धारक क्जनके मोबाइल 
नबंर बैंक के पास उपलब्ध नहीं हैं( से सबंधंधत प्रोंियाओ ंके और िी अधधक मानकीकरण की 
आवश्यकता है।  
ii) बैंकों को कई चैनलों के माध्यम से अपने ग्राहकों को मोबाइल बैंोंकंग सेवाओ ं के र्लए 
आसान पजंीकरण के र्लए ववकल्प प्रदान करने हेत ु प्रयास करने चादहए इस प्रकार ऐसी 
सेवाओ ंके र्लए ग्राहकों को शाखा जाने की जरूरत कम पड़गेी। मोबाइल बैंोंकंग सेवाओ ंके 
र्लए ग्राहकों के पजंीकरण और सेवा को सोंिय करने में लगने वाला समय िी कम होना 
चादहए।   
उपयुयतत तीन पररदृश्यों के तहत कुछ सझुाव और सवोत्तम प्रोंियाएुँ क्जन्हें मोबाइल बैंोंकंग 
के र्लए ग्राहकों की ऑन बोर्डिंग / पजंीकरण के र्लए बैंकों द्वारा अपनाया जा सकता है, 
अनबुधं VII में ददए जा रहे हैं। 



24 

 

iii) इसी प्रकार, एम वपन जनरेशन की प्रोंिया को तजे करने के र्लए और अपने मोबाइल 
बैंोंकंग के पजंीकृत ग्राहकों के र्लए इस प्रोंिया के ववस्तार हेत ुबैंक ववर्िन्न चनैलों / तरीकों 
को अपनाने पर ववचार कर सकत ेहैं जैसे ोंक,   

क. एटीएम चैनलो के माध्यम स े (स्वय ं के एटीएम पर और साथ ही साथ अतंर-
पररचालनीय एटीएम नेटवकों पर वपन के पररवतयन के र्लए उपलब्ध ववकल्प की 
तरह( 

 
ख. मोबाइल बैंोंकंग के र्लए यएूसएसडी मेन ू में उपलब्ध कराए गए एक ववकल्प के 

माध्यम से )स्वय ं के यएूसएसडी प्लेटफॉमय, यदद कोई हो, और साथ ही मोबाइल 
बैंोंकंग के र्लए अतंर-पररचार्लत यएूसएसडी के प्लटेफॉमय दोनों के अतंगयत(।  

 
ग. आवश्यक सरुिा उपायों के साथ बैंक की खदु की इंटरनेट बैंोंकंग वेबसाइट।  

 
घ. एमवपन मेलसय का प्रयोग )काडय के र्लए वपन मेलसय की तरह(  

 
ङ. औद्योधगक पहल के रूप में एक सावयजननक वेबसाइट िी तयैार की जा सकती है 

 
 
iv) बैंकों को यह िी सधूचत ोंकया जाता है ोंक, वे मोबाइल बैंोंकंग के पजंीकरण / सोंिय 
करने और इसके उपयोग की प्रोंिया को लोकवप्रय बनाने के र्लए सचंार के ववर्िन्न चैनलों 
के माध्यम से कई िाषाओ ंमें ग्राहक र्शिा और जागरूकता काययिम आदद शरुू करें।  
 
24 काडय िगुतान  
 
24.1 सरुिा मामले और काडय नॉट पे्रजेंट )CNP) लनेदेन से सबंधंधत जोखखम कम करने के 
उपाय 
 
(ए) बैंकों के मलए सभी ऑनलाइन काडध नॉट प्रेजेंट (सीएनपी) लेनदेनों (ई – कॉिसध/ 
आईवीआर/ एिओटीओ/ स्थायी अनदेुशों के आर्ार पर आवती) के सिंबिंर् िें काडों पर न 
हदखने वाली सचूना के आर्ार पर अनतररक्त प्रिाणीकरण/ सत्यापन करने को अननवायध बनाए 
गए थे। हिारी जानकारी िें यह बात आई है कक ऐसे कई उदाहरण हैं जहािं काडध नॉट प्रेजेंट 
लेनदेनों को अधर्देमशत अनतररक्त प्रिाणीकरण/ सत्यापन के बबना ककया गया और ऐसा वहााँ 
भी ककया गया जहािं ककए गए लेनदेन भारत के दो ननवामसयों के बीच ककए गए हैं (भारत िें 
जारी ककया गया काडध श्जसका उपयोग भारत िें श्स्थत व्यापारी/सेवा प्रदाता द्वारा उपलब्र् 
कराए जाने वाले िाल की खरीद एविं प्रदान की जाने वाली सेवाओिं के मलए ककया जाता है)। 
यह भी पाया गया कक ये सिंस्थाएिं इस तरह के कारोबारी/भगुतान िॉडलों का उपयोग करती हैं 
श्जसके फलस्वरूप ववदेशी ििुा बहहवाधह होता है और ये अनतररक्त प्रिाणीकरण/ सत्यापन के 
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अधर्देश का पालन नहीिं कर रही हैं। काडध सरुक्षा के सिंबिंर् िें िौजदूा अनदेुशों से इस प्रकार 
से बचना एविं उनका उल्लिंघन करना, जो कक ववदेशों िें श्स्थत बैंकों द्वारा अधर्ग्रहीत 
व्यावसानयक लेनदेनों (भारत िें िाल एविं सेवाओिं की बबिी हेत)ु के कारण सिंभव हुआ है, 
श्जसके पररणािस्वरूप इन लेनदेनों के ननपटान िें ववदेशी ििुा का बहहवाधह होता है, जो 
स्वीकायध नहीिं है क्योंकक यह ववदेशी ििुा प्रबिंर्न अधर्ननयि, 1999 के अिंतगधत अपेक्षाओिं के 
अलावा भगुतान और ननपटान प्रणाली अधर्ननयि, 2007 के तहत जारी ककए गए ननदेशों का 
उल्लिंघन है। उपयुधक्त को ध्यान िें रखत े हुए बैंकों को यह सधूचत ककया गया है कक ऐसी 
सिंस्थाएिं, जो इस तरह के व्यवहार को अपनाती हैं श्जसके कारण िौजूदा ननदेशों की 
जानबझूकर अवहेलना और उल्लिंघन होता है, वे इस प्रकार की व्यवस्थाओिं को तत्काल बिंद 
ककया जाए। इसके अनतररक्त यह भी सधूचत ककया गया है कक, जहािं भारत िें बैंकों द्वारा 
जारी ककए गए काडों का उपयोग देश के अिंदर िाल एविं सेवाओिं की खरीद के मलए काडध नॉट 
पे्रजेंट भगुतान के मलए ककया जाता है, वहााँ काडध भगुतान सरुक्षा के सिंबिंर् िें िौजूदा अनदेुशों 
के अनपुालन की दृश्ष्ट से, इस प्रकार के लेनदेनों का अधर्ग्रहण भारत िें श्स्थत बैंक द्वारा 
ककया जाना चाहहए एविं इस लेनदेन का ननपटान अननवायध रूप से केवल भारतीय ििुा िें होना 
चाहहए। 
 
(बी) बैंकों को यह सधूचत ककया गया है कक, हदनािंक 01 मसतिंबर 2015 के पश्चात सभी बैंकों 
द्वारा जारी ककए जाने वाले सभी काडध - डबेबट और िेडडट, घरेल ूऔर अिंतरराष्रीय ईएिवी 
धचप और वपन आर्ाररत काडध होने चाहहए। वतधिान िें केवल िगैनेहटक श्स्रप वाले काडों के 
मलए पररवतधन योजना को हहतर्ारकों के परािशध स ेतयैार ककया जाएगा और इस सिंबिंर् िें 
सिय सीिा के सिंबिंर् िें सचूना यथोधचत सिय िें उपलब्र् कराई जाएगी। 
 
24.2 छोटे मलू्य के काडय पे्रजेंट लेन-देन के र्लए प्रमाणीकरण के अनतररतत कारक की 
आवश्यकता में छूट प्रदान करना 
 
(ए) सिंपकध  रहहत काडों का उपयोग कर ककए गए छोटे िलू्य के काडध पे्रजेंट लेन-देन के मलए 
प्रिाणीकरण के अनतररक्त कारक (एएफ़ए) की आवश्यकता के सिंबिंर् िें अनदेुश ननम्न प्रकार 
है 

i. प्रिाणीकरण के अनतररक्त कारक (एएफ़ए) की आवश्यकता िें छूट प्रनत लेन-देन 
अधर्कति 2,000 रुपये िलू्य के मलए लेन-देन के मलए दी गई है। 

ii. प्रनत लेन-देन 2000 रुपये की सीिा देश सभी प्रकार के व्यापाररयों के मलए होगी जहािं 
इस तरह के सिंपकध  रहहत भगुतान स्वीकार ककए जाएिंगे; 

iii. लेन-देन की इस सीिा के बाद, काडध को एक सिंपकध  भगुतान के रूप िें प्रोसेस ककया 
जाएगा और वपन (एएफ़ए) के साथ प्रिाणीकरण अननवायध होगा; 

iv. इस सीिा से कि िलू्य के लेनदेनों के मलए भी ग्राहक, सिंपकध  भगुतान के रूप िें 
भगुतान करने का चुनाव कर सकता है श्जसे जारीकताध और अधर्ग्राहक बैंक दोनों ही 
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के द्वारा उतलब्र् कराया जाना चाहहए। अन्य शब्दों िें ग्राहक को सिंपकध  रहहत लेनदेन 
करने के मलए बाध्य नहीिं ककया जा सकता है। 

v. बैंक अपने ग्राहकों को प्रनत लेन-देन की कि सीिा ननर्ाधररत करने की सवुवर्ा 
उपलब्र् कराने के मलए स्वतिंत्र हैं। इस प्रकार की काडध आर्ाररत सीिाओिं के आर्ार 
पर सिंपकध  रहहत भगुतान के प्रिाणीकरण का उत्तरदानयत्व काडध जारी करने वाले बैंकों 
का होगा; 

vi. लेनदेनों की यथोधचत सिंख्या ननयिंत्रण (अथाधत, एक हदन / सतताह / िाह िें इस 
प्रकार के छोटे िलू्य के ककतने लेनदेनों को अनिुनत दी जाएगी) बैंकों द्वारा ककया 
जाएगा; और 

vii. सिंपकध  रहहत काडध आवश्यक रूप से ईएिवी भगुतान िानकों का पालन करने वाले 
धचप वाले काडध होंग,े ताकक वे िौजूदा काडध स्वीकृनत के बनुनयादी ढािंच ेजो इस सिंबिंर् 
िें हदये गए पवूध अधर्देश के अनसुरण िें ईएिवी का अनपुालन करत ेहों, िें सभी 
जगहों पर स्वीकार ककए जा सकें । 
 

(बी) ग्राहक जागरूकता और सरुक्षा के हहत िें बैंकों को यह भी सधूचत ककया गया है कक वे: 
 

i. ग्राहकों को इस प्रकार के सिंपकध  रहहत काडध जारी करत ेसिय स्पष्ट रूप से इसकी 
प्रौद्योधगकी, इसके उपयोग और जोखखि के बारे िें वववरण प्रदान करें; 

ii. ग्राहकों के बीच जागरूकता पदैा करने के मलए उन्हें बताएिं कक वे काडध पर "सिंपकध " 
लोगो को देखें/पहचानें (अन्य काडध और इस काडध िें अिंतर सिझने के मलए) और साथ 
ही साथ व्यापाररक स्थान / पीओएस टमिधनल (यह पहचान करने के मलए कक, सिंपकध  
रहहत भगुतान ककन स्थानो िें स्वीकार ककए जात ेहैं) की पहचान करें; 

iii. ग्राहकों को स्पष्ट रूप यह बताएिं कक वे इस काडध का उपयोग सिंपकध  रहहत काडध िोड 
िें (वपन प्रिाणीकरण के बबना) 2,000 रुपये िलू्य के लेनदेनों तक ऐसे स्थानों िें ही 
कर सकत ेहैं जहािं इस प्रकार के सिंपकध  रहहत भगुतान स्वीकार ककए जात े हैं और 
ग्राहकों को इस बात से भी अवगत कराएिं कक वे इस काडध का उपयोग एक सार्ारण 
धचप काडध (वपन प्रिाणीकरण के साथ) के रूप िें ककसी भी स्थान पर कर सकत ेहैं 
चाहे लेनदेन का िलू्य कुछ भी क्यों न हो; 

iv. इस प्रकार के काडध के खो जाने की श्स्थनत िें बैंक को सधूचत करने के साथ – साथ 
इस प्रकार का काडध जारी करत ेसिय यह बात स्पष्ट रूप से बता दें कक अधर्कति 
देयता ग्राहक की होगी, यहद कोई हो; 

v. खोए हुए / चोरी हुए काडों की सरलता स ेकी जा सकने वाली ररपोहटिंग श्जस तक 
पहुाँच कई िाध्यिों (वेबसाइट, फोन बैंककिं ग, एसएिएस, आईवीआर इत्याहद) से की जा 
सकती है के मलए िजबतू तिंत्र स्थावपत करें। 
 

(सी) तथावप, यह नोट ककया जाए कक, ऊपर उश्ल्लखखत छूट ननम्नमलखखत पर लाग ू नहीिं 
होंगी: 
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i. एटीएि लेनदेन, चाहे लेनदेन का िलू्य कुछ भी क्यों न हो; और काडध नॉट प्रजेेंट 
लेनदेन (सीएनपी)। 

 
25.  चेक बकु/ चके सगं्रह आदद  
25.1   चेक बकु जारी करना 
 
बैंक यह सनुनश्श्चत करें कक उनकी चेक बकु उधचत सावर्ानी के साथ छापी जाती हैं और चेक 
पन्नों िें  परफोरेशन और चेक बकु की बाइिंडड िंग स्तरीय हो ताकक ग्राहक को कोई असवुवर्ा न 
हो। सभी सीबीएस यकु्त बैंकों को यह सधूचत ककया गया है कक सभी योग्य ग्राहकों को मसफध  
पेयबल अट पार/ ‘बहु शहरीय’/ सीटीएस 2010 िानक वाले चेक ही जारी करें।  
 
25.2 चेक सगं्रह पेदटका (चके ड्रॉप बॉतस) सवुवधा तथा चेकों की प्राक्प्त-सचूना देने की सवुवधा 
  
हालािंकक चेक सिंग्रह पेहटकाएिं ग्राहकों को भी उपलब्र् करायी जा सकती हैं लेककन उन्हें 
ननयमित सिंग्रह काउिं टरों पर चेकों की प्राश्तत-सचूना देने की सवुवर्ा से विंधचत नहीिं ककया जाना 
चाहहए। ककसी भी शाखा को अपने  काउिं टरों पर ग्राहकों द्वारा प्रस्ततु ककए जा रहे चेकों की 
प्राश्तत-सचूना देने से इनकार नहीिं करना चाहहए। इसके अलावा ग्राहकों को उनके मलए उपलब्र् 
दोनों ववकल्पों अथाधत चेक सिंग्रह पेहटका िें चेक डालने अथवा काउिं टरों पर उन्हें प्रस्ततु करने 
की जानकारी दी जानी चाहहए ताकक वे इस सिंबिंर् िें सोचा-सिझा ननणधय ले सकें । 
 
25.3.  बाहरी चेकों को तत्काल जमा करना 
 
25.3.1  गरै अनसुधूचत शहरी सहकारी बैंकों को ककसी भी खातदेार द्वारा  ` 5000/- तक के 
प्रस्ततु स्थानीय / बाहरी चेकों की रामश तत्काल जिा करनी चाहहए बशत े बैंक खात े के 
सिंतोषजनक पररचालन से आश्वस्त हो। इस व्यवस्था का अननवायध रूप से पालन ककया जाना 
चाहहए।बाहरी चकेों के बारे िें बैंक हिेशा की तरह वसलूी प्रभार ले सकत ेहैं। इस सवुवर्ा को 
देने के मलए बैंकों को ग्राहक केर् अनरुोर् की प्रतीक्षा नहीिं करनी चाहहए बश्ल्क एक सािान्य 
प्रकिया के रूप िें यह सवुवर्ा प्रदान करनी चाहहए तथावप, स्थानीय चेकों के सिंबिंर् िें बैंक  ` 
5000/- तक के चेकों की रामश तत्काल जिा करने की सवुवर्ा उस ग्राहक को दे सकता है जो 
इस सवुवर्ा का लाभ उिाना चाहता है और प्रत्येक मलखत के मलए  ननर्ाधररत प्रभार देने के 
मलए राजी है।  
 
25.3.2 चके बबना चुकता वापस लौट आने की श्स्थनत िें, बैंक ननधर् ववरहहत रहने की अवधर् 
के मलए न्यनूति उर्ार दर से ब्याज वसलू कर सकता है। इस प्रयोजन के मलए बैंक इस 
आशय की सचूना मलखी जिा पधचधयािं आरिंभ करने पर ववचार कर सकत ेहैं कक चेक के नकारे 
जाने पर ग्राहक को ननधर् ववरहहत रहने की अवधर् के मलए सािान्य दर से बैंक को ब्याज 
अदा करना होगा। 
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25.4     चेकों की वसलूी के र्लए समय सीमा 
राष्रीय उपभोक्ता वववाद ननवारण आयोग (एनसीडीआरसी) के आदेश के अनपुालन िें, सभी 
शहरी सहकारी बैंकों को उसके द्वारा ननर्ाधररत सिय-सीिा का पालन करना चाहहए जैस े
 
(ए) स्थानीय चेकों के मलए, िेडडट और डबेबट उसी हदन अथवा अधर्क से अधर्क अगले हदन 
ककया जाए। स्थानीय चकेों के सिंग्रहण के िािल ेिें देरी से ककए गए भगुतान के सिंबिंर् िें 
देय क्षनतपनूत ध को अपनी चके सिंग्रहण नीनत िें बैंकों को शामिल करना है। यहद स्थानीय चके 
की वसलूी िें हुई देरी के सिंबिंर् िें कोई दर ववननहदधष्ट नहीिं की गई है तो ववलिंब की सिंगत 
अवधर् के मलए बचत बैंक ब्याज दर पर क्षनतपनूत ध की जाएगी। 
 
(बी) रायय की राजर्ाननयों/प्रिखु शहरों/अन्य स्थानों पर आहररत बाहरी चेकों के सिंग्रहण की 
सिय-सीिा ििश: 7/10/14 हदन होगी। यहद कधथत चेकों के सिंग्रहण िें इस सिय-सीिा से 
अधर्क ववलिंब होता है तो चेकों के आदाता को बैंक द्वारा सावधर् जिा पर ब्याज अथवा बैंकों 
की अपनी नीनत के अनसुार ननर्ाधररत दर पर ब्याज का भगुतान करना होगा। यहद चेक 
सिंग्रहण नीनत (सीसीपी) िें ब्याज दर ननर्ाधररत नहीिं की गई है तो सिकालीन पररपक्वता के 
मलए सावधर् जिा पर देय ब्याज दर लाग ूहोगी। आयोग द्वारा ननर्ाधररत चके सिंग्रहण की 
सिय-सीिा को अिंनति सीिा िाना जाएगा तथा यहद सिंग्रहण की प्रकिया इससे पहले परूी हो 
जाती है तो िेडडट पहल ेहदया जाए। शहरी सहकारी बैंक अपने ग्राहकों द्वारा सिंग्रहण के मलए 
जिा ककए गए बाहरी चकेों को स्वीकार करने से िना नहीिं करेंगे।   
 
(सी) बाहरी चेकों की सिंग्रहण अवधर् तथा ववलिंब की श्स्थनत िें उस पर देय ब्याज सचूना-पट्ट 
पर प्रत्येक शाखा के ककसी प्रिखु स्थान पर बड़/े हदखाई पड़ने वाले अक्षरों िें साफ-सथुरे ढिंग 
से प्रदमशधत की जानी चाहहए।  
 
अनसुधूचत बैंकों के मलए अननवायध है कक वे एक व्यापक तथा पारदशी नीनत बनाएिं श्जसके 
अिंतगधत (i) स्थानीय/बाहरी चेकों का तत्काल िेडडट (ii) स्थानीय/ बाहरी चेकों की सिय-सीिा 
तथा (iii) ववलिंबबत कारधवाई के मलए ब्याज के भगुतान से सिंबिंधर्त िदु्दों शामिल ककया गया 
हो। 
 
25.5  कायायन्वयन और जवाबदेही  
 
यह सनुनश्श्चत करने के मलए कक शाखाओिं िें उपयुधक्त सिय-सचूी का अननवायध रूप से पालन 
ककया जाता है,  ववलिंब के मलए स्टाफ की ससु्पष्ट जबावदेही ननश्श्चत होनी चाहहए। इस 
प्रयोजन के मलए, आवश्यक कारधवाई  हेत,ु ववलिंबबत वसलूी दजध करने के मलए एक ववशषे 
रश्जस्टर रखा जाना चाहहए। 
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इसके अलावा, यह सनुनश्श्चत ककया जाए कक ववलिंब होने के िािलों िें, खातार्ारकों द्वारा 
अनरुोर् ककए बबना उन्हे दिंडात्िक ब्याज अदा ककया जाता है। बाहरी चेकों की ववलिंबबत वसलूी 
के िािलों िें स्वत: ब्याज जिा करने सिंबिंर्ी अनदेुशों का कड़ाई से पालन सनुनश्श्चत करने 
के मलए सभी शाखाओिं को आवश्यक अनदेुश जारी ककए जाएिं ताकक जनता की ओर से 
अभ्यावेदन/मशकायत करने की कोई गुिंजाइश ही न रहे।  
 
शाखाओिं का दौरा करने वाल े वररष्ि अधर्काररयों को उपयुधक्त अनदेुशों के कायाधन्वयन की 
जााँच करनी चाहहए। 
 
25.6 बाहरी चेकों के त्वररत सगं्रहण के अनतररतत उपाय 
 
(ए) बैंकों को चेकों के भगुतान िें लगने वाले सिय को कि करने के मलए ननम्नमलखखत 
अनतररक्त उपाय करने चाहहए: 
 
(बी) िाइकर कें िों पर आहररत चेक अननवायध रूप से राष्रीय सिाशोर्न कक्ष के िाध्यि से 
प्रस्ततु ककए जाने चाहहए। 
(सी) िहत्वपणूध कें िों पर तथा एक कें ि ववशषे के भीतर सेवा शाखाओिं और अन्य शाखाओिं के 
बीच नेटवककिं ग सेवा शाखाओिं के मलए आर्नुनक दरूसिंचार प्रौद्योधगकी का व्यापक प्रयोग ककया 
जाना चाहहए। 
 
(डी) बाहरी मलखतों के सिंग्रहण के मलए त्वररत/ितु सिंग्रहण सेवा की अवर्ारणा सवु्यवश्स्थत 
की जानी चाहहए। 
 
(ई) स्थानीय तथा बाहरी चेकों के मलए अलग-अलग रश्जस्टर रखे जाने चाहहए ताकक शाखा 
प्रबिंर्क बेहतर पयधवेक्षण कर सके और बाहरी मलखतों के सिंग्रहण की प्रकिया तजे करने के 
मलए उपचारात्िक  उपाय ककए जाने चाहहए। 
 
(एफ़) इन अनदेुशों के कायाधन्वयन की बारीकी से ननगरानी करने के मलए आिंतररक ननरीक्षण 
दलों को सधूचत ककया जाए कक वे शाखाओिं के ननरीक्षण के दौरान इन पहलओुिं का सत्यापन 
करें क्योंकक यह एकिात्र ववशषेता है श्जसका बेहतर ग्राहक सेवा प्रदायगी पर सीर्ा प्रभाव 
पड़ता है।  
 
(जी) यह भी आवश्यक है कक ग्राहकों को उपयुधक्त सवुवर्ाओिं की जानकारी दी जाए। इसमलए, 
बैंकों को ग्राहकों की जानकारी के मलए शाखाओिं िें उपलब्र् सवुवर्ाओिं के  बारे िें सचूना दी 
जाए। 
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25.7 आदाता खाता में देय चेकों की वसलूी - प्राक्प्तयों को तीसरे पिकार के खात ेमें जमा 
करने पर  प्रनतबधं 
बैंकों को आदाता घटक के अलावा अन्य ककसी व्यश्क्त के मलए "आदाता खाता" िें 
देय चकेों की वसूली नहीिं करनी चाहहए। जहािं आहरणकताध/आदाता बैंक को आदाता से 
इतर अन्य ककसी खाते िें वसूली की  प्राश्ततयािं जिा करने का अनुदेश देता हो जो 
कक "आदाता खाता" िें देय चके की ननहदधष्ट एविं ननहहत प्रकृनत के ववपरीत है, वहािं 
बैंक को आहरणकताध/आदाता  से आहरणकताध द्वारा आहररत चके पर आदाता खाता 
िें देय का अधर्देश (िैनडटे) देने के मलए कहना चाहहए। यह अनुदेश ककसी बैंक 
द्वारा जारी चके तथा ककसी दसूरे बैंक को देय चेक पर भी लागू होगा।  

कफरभी, िेडडट सोसाइहटयो के सदस्यों द्वारा अकाउिंट पेयी चके की वसूली िें होनेवाली 
कहिनाईयों को ध्यान िें रखकर यह स्पष्ट ककया जाता है कक कलेश्क्टिंग बैंक अपने 
िेडडट सोसाइटी ग्राहकों के मलए अकाउिंट पेयी चके का सिंग्रहण कर सकते है जो ` 
50,000 से अधर्क न हो यहद ऐसे चकेों के आदाता इस प्रकार की िेडडट सोसाइटीयों 
के ग्राहक हैं। उपर बताए गए अनुसार चकेों का सिंग्रहण करते हुए बैंक सिंबिंधर्त िेहटड 
सोसाइटी से मलखखत िें वचनपत्र प्रातत करें कक वसूली के बाद रमश केवल को-
आपरेहटव िेडडट सोसाइटी के सदस्य के खाते िें जिा की जाएगी श्जसका नाि चके 
पर मलखा गया है। तथवप यह व्यवस्था परिाम्य मलखखत अधर्ननयि 1881 के 
प्रावर्ानों की अपेक्षा तथा र्ारा 131 के पूणध करने के अर्ीन होगी। कलेश्क्टिंग बैंक 
िेडडट सोसाइटी पर केवाइसी िानदिंड लाग ूकरे तथा सोसाइटी के साथ करार करे कक 
सोसाइटी के ग्राहकों के केवाइसी दस्तावेज सोसाइटी के ररकाडध िें रहेंगे तथा बैंक को 
सिंवीक्षा के मलए उपलब्र् रहेंगे।तथवप कलेश्क्टिंग बैंक इस बात से सतकध  रहे कक चके 
के सही िमलक के दावे की श्स्थनत िें, सही िमलक के अधर्कार, इस पररपत्र से ककसी 
भी प्रकार प्रभववत नहीिं होंगे तथा प्रश्नार्ीन चके के सिंबिंर् िें बैंकों को यह सबबत 
करना आवश्यक है कक उन्होंने सदभाव से और सावर्ानीपूवधक कायध ककया है। 

25.8 नकारे गए र्लखत  

बैंक यह सुननश्श्चत करें कक नकारे गए मलखत ग्राहकों को ववलिंब ककए बबना तत्परता 
स ेलेककन ककसी भी हालत िें 24 घिंटे के अिंदर लौटा/भेज हदए जाते हैं। 

25.9 अदाकताय बैंक द्वारा ब्याज की प्रनतपूनत य  

वसूलीकताध बैंक को वसूली की रामश भेजने िें दो से अधर्क हदन के ववलिंब के मलए 
अदाकताध बैंक को ववलिंब का दोषी िाना जाए तथा ववलिंब से दी गयी रामश पर 
वसूलीकताध बैंक द्वारा अदा ककया गए ब्याज की अदाकताध बैंक प्रनतपूनत ध करे। तथावप 
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चके प्रस्तुतकताध को ब्याज का भुगतान करन ेकी श्जम्िेदारी वसूलीकताध बैंक की ही 
रहेगी। 

 

25.10 चकै संबंधी धोखाधड़ी के मामले - रोकथाम के उपाय 

25.10.1 बैंकों को यह सूधचत ककया गया है कक वे चकै प्रस्तुनत/स्वीकृनत तथा खाता 
ननगरानी प्रकियाओिं िें ननयिंत्रणों की सिीक्षा करें तथा उन्हें सशक्त बनाएाँ और यह 
सुननश्श्चत करें कक रोकथाि उपायों सहहत सभी प्रकियात्िक हदशाननदेशो का सिंबश्न्र्त 
स्टाफ/अधर्काररयों द्वारा ध्यानपूवधक पालन ककया जाता है। इस सिंबिंर् िें रोकथाि के 
कुछ उपाय नीच ेहदये गए है श्जनका बैंक अनुपालन करें। यह सूची केवल ननदेशात्िक 
है। 

I. 100% सीटीएस -2010 के अनुरूपी चकैों का इस्तेिाल सुननश्श्चत करना । 
II. चकै लेन-देन सेवा शाखाओिं पर बुननयादी ढािंचों को सुदृढ़ करना। सीटीएस 

आर्ाररत श्क्लयररिंग हेत ु लगाए गए उपकरण तथा ननयुक्त किधचारी की 
गुणवत्ता पर ववशषे ध्यान देना ताकक यह िात्र यािंबत्रक प्रकिया न रहे। 

III. यह सुननश्श्चत करना कक बेनेकफशयरी के.वाय.सी (KYC) के अनुरूप है ताकक 
जब तक वह बैंक का ग्राहक बना रहे तब तक बैंक उससे आसानी से सिंपकध  
स्थावपत कर सके । 

IV. एक सीिा जैसे कक 2 लाख रुपये से ऊपर के सभी चकैों की यू वी लैंप से 
जािंच करना । 

V. एक सीिा जैसे कक 5 लाख रुपये से ऊपर के चकैों की ववमभन्न स्तरों पर 
जािंच करना । 

VI. जोखखि वगीकरण के आर्ार पर नए खोले गए लेन देन खातों िें िेडडट्स 
तथा डबेबट्स की सूक्ष्ि ननगरानी करना । 

VII. जब चकै श्क्लयररिंग िें प्रातत हो जाये तो भुगतानकताध/आहरणकताध को 
एसएिएस अलट्धस भेजना। 

बैंक द्वारा मलये-हदये गए चकैों की िात्रा या बैंक की जोखखि वहन क्षिता के आर्ार 
पर बोडध के अनुिोदन के उपरािंत उपरोक्त ऊपरी सीिाओिं (Threshold limits) को 
घटाया व बढ़ाया जा सकता है। 
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25.10.2 उपरोक्त के अनतररक्त, सिंदेहास्पद या बड़ी रामश के चकैों (खाते के सािान्य 
स्तर के प्रचालनों के सिंबिंर् िें) के लेन-देन हेत ुबैंक ननम्नमलखखत रोकथाि उपायों पर 
ववचार करें: 

क) फोन कॉल द्वारा ग्राहक को अलटध करना तथा भुगतानकताध/ आहरणकताध से पुश्ष्ट 
प्रातत करना 

ख) नॉन-होि चकैों के िािले िें िूल शाखा से सिंपकध  करना। 

यहद उपरोक्त उपायों को प्रणालीगत रूप से लागू करना सिंभव न हो तो उन्हें 
चयनात्िक आर्ार पर अपनाया जा सकता है। 

25.10.3 बैंकों को यह सूधचत ककया गया है कक वे उधचत सावर्ानी उपाय करें और 
यह सुननश्श्चत करें कक गोपनीय सूचना जैस े कक ग्राहक का नाि/ खाता सिंख्या/ 
हस्ताक्षर, चकै िि सिंख्या तथा अन्य सिंबश्न्र्त जानकारी का बैंक या वेंडर (वप्रन्टर, 
कूररयर इत्याहद) द्वारा आपसी मिलीभगत से दरुुपयोग न होने पाये। ग्राहकों द्वारा 
काउिंटरों पर चकै प्रस्तुनत करने या वसूली बॉक्सों िें डाले जाने के सिय से ही चकैों 
की हैंडमलिंग िें सिुधचत सावर्ानी बरती जाये। 

25.11 चकेों को ननकटतम अकं तक रुपये में पूणािंोंकत ोंकया जाना 

बैंकों को सूधचत ककया जाता है कक वे यह सुननश्श्चत करें कक ग्राहकों द्वारा एक रुपये 
के अिंश वाली रामशयों के मलए जारी ककए गए चेकों/ड्राफ्टों को उनके द्वारा अस्वीकार 
नहीिं ककया जाता या नकारा नहीिं जाता है। बैंक इस सिंबिंर् िें अपने द्वारा अपनाई जा 
रही प्रथा की भी सिीक्षा करें तथा आवश्यक कदि उिाएिं श्जनिें आिंतररक पररपत्र 
जारी करना, आहद भी शामिल हैं श्जसस ेयह सुननश्श्चत ककया जा सके कक सिंबिंधर्त 
किधचाररयों को इन पररपत्रों की पूरी जानकारी है ताकक आि जनता को कोई परेशानी 
न हो। बैंक यह भी सुननश्श्चत करें कक उन स्टाफ सदस्यों के ववरुद्ध सिुधचत कारधवाई 
की जाती है श्जन्होंने एक रुपये के अिंशों वाले चकेों/ड्राफ्टों को स्वीकार करने से िना 
कर हदया है। 

26. अन्य अनुदेश  

26.1 आवधधक समीिा और ननगरानी 
 

26.1.1 ग्राहक सिंतशु्ष्ट की गणुवत्ता के सतत उन्नयन के मलए और ग्राहक सेवा के 
अधर्काधर्क अवसरों का पता लगाने के मलए बैंकों को चाहहए कक (वे आरिंमभक स्तर पर) 
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गोईपोररया समिनत की ववमभन्न मसफाररशों, सीपीपीएपीएस और भारतीय ररज़वध बैंक द्वारा 
जारी अनदेुशों के कायाधन्वयन की वास्तववक श्स्थनत का आवधर्क िलू्यािंकन करें। 
 
26.1.2 गोईपोररया समिनत की िखु्य मसफाररशों के बारे िें भी बैंको को ननगरानी की प्रणाली 
तय करनी चाहहए। बैंक अपने ननदेशक ििंडल द्वारा ऐसी ननगरानी और िलु्यािंकन के मलए 
और िदों को शामिल करने के मलए स्वतिंत्र हैं।   
 
26.1.3 बैंकों को अपने सभी कायाधलयों िें ग्राहक सेवा के कायाधन्वयन को सनुनश्चत करने 
और ग्राहकों की पणूध सिंतशु्ष्ट के मलए सेवाओिं की गणुवत्ता बढाने के मलए अर्धवावषधक आर्ार 
पर, जून और हदसिंबर िाह के अिंत िें, ग्राहक सेवा िलू्यािंकन की प्रणाली शरुू करनी चाहहए। 
 
26.2 डुक्प्लकेट मांग ड्राफ्ट जारी ोंकया जाना  

 
26.2.1 िगुतान न होने की सचूना की प्राक्प्त के बगरै डुक्प्लकेट मांग ड्राफ्ट जारी ोंकया जाना  
 
पयाधतत क्षनतपनूत ध के आर्ार पर ` 5000/-या उससे कि रामश का डुश्तलकेट िािंग ड्राफ्ट 
अदाकताध   शाखा से भगुतान न होने की सचूना की प्राश्तत के बगरै जारी ककया जाए।  
 
26.2.2 डुक्प्लकेट मांग ड्राफ्ट जारी ोंकए जाने के र्लए समय-सीमा का ननधायरण 
 
बैंक को यह सनुनश्श्चत करना चाहहए कक डुश्तलकेट िािंग ड्राफ्ट इस प्रकार का अनरुोर् प्रातत 
होने के एक पखवाड़ े के भीतर जारी ककया जाता है। उपयुधक्त ननर्ाधररत अवधर् से अधर्क 
सिय के बाद ववलिंब से डुश्तलकेट िािंग ड्राफ्ट जारी करने पर बैंक को इस प्रकार के ववलिंब के 
कारण ग्राहक की क्षनतपनूत ध करने के मलए उसी पररपक्वता अवधर् की सावधर् जिारामश पर 
लाग ूब्याज की दर से ब्याज का भगुतान करना चाहहए। ये अनदेुश केवल उन िािलों िें 
लाग ू होगा जहािं डुश्तलकेट िािंग ड्राफ्ट जारी करने का अनरुोर् उसके खरीदार या लाभाथी 
द्वारा ककया गया हो और ये ककसी तीसरे पक्षकार के अनरुोर् के िािल ेिें लाग ूनहीिं होंगे। 
वररष्ि अधर्काररयों को शाखाओिं का दौरा करत ेसिय उपयुधक्त अनदेुशों के कायाधन्वयन को 
जािंच का एक बब िंद ुबनाना चाहहए। 

 
27. नामांकन सवुवधा 

 
27.1 बैंक खाता खोलने के फॉिध िें नामिनत का नाि तथा पता दजध करने के मलए सिंशोर्न 
करे और सािंववधर्क उपबिंर् के अनसुार नािािंकन फॉिध प्रातत करे तथा खाता खोलने के फॉिध 
के साथ उस ेसरुक्षक्षत रखें। चेक बकु / पास बकु तथा ग्राहकों तक पहूचनेवाले अन्य साहहत्य 
पर नािािंकन सवुवर्ा उपलब्र् होने की जानकारी का व्यापक प्रचार होना आवश्यक हैं। 
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नािािंकन यह ननयि होना चाहहए (यह ववकल्प न हो) तथा बैंकों को  ववद्यिान और नए 
सभी खातों का नािािंकन प्रातत करना चाहहए। ग्राहक यहद नािािंकन नहीिं देना चाहता हैं इस 
तथ्य को फॉिध िें दजध करना चाहहए। 

 
27.2 नािािंकन सवुवर्ा केवल जिा खातों के साथ साथ सेफ डडपॉश्जट लॉकर और सेफ 
कस्टडी आहटधकल के मलए भी उपलब्र् हैं। चूकक सेफ कस्टडी आहटधकल और सेफ डडपॉश्जट 
लाकर की तलुना िें जिाखातों के नािािंकन सिंबर्ी जानकारी सभी ग्राहकों को ववहदत है, इन 
दोनों खातों को भी यह सवुवर्ा उपलब्र् होने की जानकारी का प्रभावी प्रचार करे।  
 
27.3 नामांकन सवुवधा के र्लए सांववधधक उपबधं  
 
बैंककारी ववननयिन अधर्ननयिन 1949 (सहकारी समिनतयों पर यथालाग)ू को, नई र्ाराएिं 45 
जेड ए से 45  जेड एफ शामिल कर सिंशोधर्त ककया गया है श्जनिें, अन्य बातों के साथ-
साथ, ननम्नमलखखत िािलों के मलए  प्रावर्ान ककए गए है, ताकक 
 

(ए)  सहकारी बैंक जिाकताध के खात ेिें बकाया रामश का भगुतान ितृ जिाकताध के 
नामिनत को कर सकें । 
 
(बी) सहकारी बैंक ररजवध बैंक द्वारा बताई गई रीनत के अनसुार, ितृ व्यश्क्त द्वारा 
बैंक की सरुक्षक्षत अमभरक्षा िें छोडी गई वस्तओुिं को, उनकी सचूी बनाने के बाद 
नामिनत को लौटा सकें । 
 
(सी) उत्तराधर्कारी की ितृ्य ुहो जाने पर सहकारी बैंक ररजवध बैंक द्वारा बताई गई 
रीनत के अनसुार सरुक्षा लॉकरों िें रखी वस्तओुिं की सचूी बनाने के बाद उन्हें 
उत्तराधर्कारी के नामिनत को सपुदुध कर सके। 

 
27.4  नामांकन के ननयम  

 
नािािंकन चूिंकक ननर्ाधररत रीनत के अनसुार ही ककया जाना है, इसमलए केन्ि सरकार ने 
भारतीय ररज़वध बैंक से परािशध करके सहकारी बैंक (नािािंकन) ननयिावली, 1985 बनाई है। ये 
ननयि और नािािंकन सवुवर्ाओके बारें िें बैंककारी ववननयिन अधर्ननयि, (सहकारी 
सोसायहटयों पर यथा लाग)ू की नई र्ाराएिं 45 जेड ए से 45 जेड एफ 29 िाचध 1985 से 
लाग ूकी गई हैं। 
 
सहकारी बैंक (नािािंकन) ननयिावली, 1985 िे ननम्नमलखखत के बारे िें उपबिंर् ककए गए हैं : 
 



35 

 

(i) जिा खातों, सरुक्षक्षत अमभरक्षा िें रखी वस्तएुिं एविं सरुक्षा लॉकरों िें रखी वस्तएुिं  
आहद के मलए नािािंकन फािध। 
 

(ii) नािािंकन रद्द करना और नािािंकन के अनपुात िे पररवतधन करना। 
 

(iii) नािािंकन का पिंजीकरण, ननरस्तीकरण और नािािंकन के अनपुात िें पररवतधन 
करना। 

(iv) उपयुधक्त से सिंबिंधर्त िािल े 

सहकारी  बैंक (नािािंकन) ननयिावली, 1985 के अिंतगधत ननर्ाधररत ववमभन्न फािों ( बैंक जिा 
के मलए डी ए 1, डी ए 2 एविं डी ए 3 - सरुक्षक्षत अमभरक्षा िें रखे गए सािान के मलए एस 
सी 1, एस सी 2, एस सी 3 - सरुक्षक्षत जिा लॉकर के मलए एस एल 1, एस एल 1 ए , एस 
एल 2, एस एल 3 एविं एस एल 3 ए) के मलए खातार्ारक के अिंगिेू के ननशान को ही दो 
सक्षक्षयों द्वारा अनपु्रिाखणत ककया जाना है। खातार्ारक के हस्ताक्षरों को दो सक्षक्षयों द्वारा 
अनपु्रिाखणत ककया जाना अपेक्षक्षत नहीिं है।  

27.5  सरुक्षित अर्िरिा में रखी वस्तओु ंका नामांकन  
 

ितृ जिाकताध द्वारा सरुक्षक्षत अमभरक्षा िें छोडी गई वस्तओुिं को उसके नामिनत को लौटाने या 
नामिनत/नामिनतयों को लॉकर खोलने देने की इजाजत देने और लॉकर िें रखी वस्तओुिं के ले 
जाने की अनिुनत देने के िािल ेिें भारतीय ररजवध बैंक ने, बैंककारी ववननयिन अधर्ननयि , 
1949(सहकारी सोसायहटयों को यथालाग)ू की र्ाराएिं 45 ज़ेड सी(3)और 45 ज़ेड ई (4) के 
अनसुरण िें इस प्रयोजन के मलए एक फािेट ननर्ाधररत ककया है। यह सनुनश्श्चत करने के 
मलए कक ितृक के खात ेिें जिारामश, सरुक्षक्षत अमभरक्षा िें छोडी वस्तएुिं तथा लॉकर िें रखी 
वस्तएुिं असली नामिनत को ही दी जाती हैं, तथा ितृ्य ुका प्रिाण सत्यावपत करने के मलए 
सहकारी बैंक दावा प्रस्ततु करने के मलए अपना फािेट ननर्ाधररत कर सकत े हैं या उनके 
िहासिंघ/सिंघ द्वारा या भारतीय बैंक सिंघ द्वारा इस प्रयोजनके मलए सझुाई गई कियाववधर् का 
पालन कर सकत ेहैं।   
 
27.6  बैंक की बदहयों में नामांकन का पजंीकरण 

 
ननयि 2(10), 3(9) और 4(10) के अनसुार सहकारी बैंक के मलए अपनी बहहयों िें नािािंकन, 
उसका ननरस्तीकरण और /या नािािंकन के अनपुात िें पररवतधन का पिंजीकरण करना 
आवश्यक है। सहकारी बैंकों को तदनसुार जिाकताध (ओिं)/लॉकरोंके 
उत्तराधर्कारी/उत्तराधर्काररयों द्वारा बाताए गए अनसुार नािािंकन या उसिें पररवतधन का 
पिंजीकरण कर लेना चाहहए भारत सरकार ने नािािंकन सवुवर्ाओिं से सिंबिंधर्त उपबिंर्ों को 29 
िाचध 1985 से लाग ूकरने के बारे िें एक अधर्सचूना जारी की है। अत: सहकारी बैंक अपने 
ग्राहकों को नािािंकन सवुवर्ा हदया जाना सनुनश्श्चत करें। 
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27.7  पासबकु, जमा पची आदद में नामांकन पजंीकृत वातय का र्लखा जाना 

 
प्राथमिक (शहरी) सहकारी बैंकों को प्रत्येक पास बकु या जिा पची पर "नािािंकन पिंजीकृत" 
वाक्य मलखना चाहहए ताकक ितृक िजाकताध के ररश्तदेारों को यह पता चल सके कक उसने 
नािािंकन सवुवर्ा के तहत नािािंकन ककया है। 
 
28.  ग्राहकों को समय पर टीडीएस प्रमाणपत्र जारी करना 

शहरी सहकारी बैंकों को सूधचत ककया गया है कक वे अपने उन ग्राहकों को, श्जनके मलए 
स्रोत पर आयकर कटौती की गयी है, फॉिध 16 ए िें टीडीएस प्रिाणपत्र प्रदान करें और 
वे एक ऐसी प्रणाली स्थावपत करें श्जसके िाध् यि से वे आयकर ननयिावली के अिंतगधत 
ननर्ाधररत सिय सीिा िें ग्राहकों को फॉिध 16 ए उपलब्र् करा सकें ।  

29. ग्राहक सेवा पर ववर्िन्न अनदेुशों  के कायायन्वयन की ननगरानी प्रणाली 
 

ग्राहक सेवा पर भारतीय ररज़वध बैंक द्वारा जारी ववमभन्न अनदेुशों के आरिंमभक स्तर पर 
कायाधन्वयन की वास्तववक श्स्थनत का पता लगाने के मलए बैंकों को उधचत ननगरानी प्रणाली 
अपनानी चाहहए।  
 
30. ग्राहक सेवा - र्शकायत ननवारण 

 
(i) बैंकों के पास अपने ग्राहकों की मशकायतों का त्वररत रूप से आिंतररक ननवारण सनुनश्श्चत 
करने का िज़बतू मशकायत ननवारण ढााँचा तथा प्रकियाएाँ होनी चाहहए। शहरी सहकारी बैंकों 
को सधूचत ककया जाता है कक वे यह सनुनश्श्चत करें कक उनके पास अपने ग्राहकों से प्रातत 
मशकायतों को प्रातत करने तथा मशकायतों के स्रोत पर ववचार ककए बगरै इस प्रकार की 
मशकायतों का ननवारण ववशषे बल के साथ िीक और त्वररत ढिंग से करने की सिधुचत 
प्रणाली हो।  
 
(ii) बैंकों के पास पत्रों/फॉिों के िाध्यि से प्रातत मशकायतों की पावती देने की प्रणाली होनी 
चाहहए। बैंकों द्वारा उन अधर्काररयों के नाि के साथ सीर्ी टेलीफोन लाइन, फैक्स सिंख्या, 
सिंपणूध पत े(पोस्ट बॉक्स सिंख्या नहीिं) और ई-िेल पता आहद प्रिखुता से प्रदमशधत करने चाहहए  
ताकक ग्राहक सिधुचत ढिंग से और सिय पर सिंपकध  कर सकें  और मशकायत ननवारण प्रणाली 
की प्रभावकाररता िें ववृद्ध हो सके।  
 
(iii) अनसुधूचत शहरी सहकारी बैंकों के िािल ेिें, जहााँ मशकायतों का ननवारण एक िहीने के 
भीतर नहीिं होता वहााँ बैंक की सिंबिंधर्त शाखा/प्रर्ान कायाधलय को बैंक लोकपाल योजना के 
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अिंतगधत नोडल अधर्कारी को मशकायत की एक प्रनत भेजनी चाहहए तथा उस े मशकायत की 
वस्तशु्स्थनत की अद्यतन जानकारी देनी चाहहए।  
 
(iv) बेगरैत व्यश्क्तयों द्वारा पहल ेसे ही स्थावपत सिंस्था के नाि/सिंस्था के सिान नाि से 
जिाखाता खोलकर तीसरे पक्षकार के मलखतों को छलपवूधक भनुाने के कारण आहरणकताध के 
खात ेिें त्रहुटपणूध और अवािंनछत नाि ेदजध हो जानेवाले िािल ेिें यह सधूचत ककया जाता है 
कक उन नािों िे जहािं गलती बैंक की है, बैंक को ग्राहक को क्षनत पहुिंचाए बबना क्षनतपनूत ध कर 
देनी चाहहए और (ii) उन िािलो िे जहािं गलती न तो बैंक की है और न ही ग्राहक की, 
बश्ल्क गलती कायधप्रणाली िें कहीिं हुई है, वहािं भी बैंक को बोडध द्वारा अनिुोहदत ग्राहक सिंबिंर् 
नीनत के एक भाग के रूप िें ग्राहक को क्षनतपनूत ध (एक सीिा तक) कर देनी चाहहए। 
 
31. मानर्सक स् वास् ् य अधधननयम, 1987 तथा स् वपरायणता)आदट् म(, मक्स्तट क पिाघात, 
मानर्सक मन् दन तथा बहुववध अिमता वाले व् यक्ततयों के कल् याण के र्लए राट ट्रीय न् यास 
अधधननयम, 1999 के अतंगयत जारी काननूी अर्ििावक प्रमाणपत्र  

 
िानमसक स् वास् थ् य अधर्ननयि, 1987 िें एक ऐसे काननू का प्रावर्ान ककया गया है जो 
िानमसक रूप से रुग् ण व् यश्क्यों के उपचार और देखभाल करने तथा उनकी सिंपश्त्तयों व अन् य 
िािलों के सिंबिंर् िें बेहतर प्रावर्ान करने से सिंबिंधर्त है। उक् त अधर्ननयि के अिंतगधत, 
"िानमसक रूप स ेरुग् ण व् यश्क्त" का तात् पयध ऐसे व् यश्क्त स े है श्जसे िानमसक िन् दन को 
छोड़कर ककसी अन् य िानमसक रुग् णता के मलए उपचार की आवश् यकता है। इस अधर्ननयि की 
र्ारा 53 और 54 िें िानमसक रूप से ववकलािंग व् यश्क्तयों के मलए अमभभावकों तथा कनतपय  
िािलों िें उनकी सिंपश्त्त के मलए प्रबिंर्कों की ननयशु्क्त करने का प्रावर्ान है। िानमसक 
स् वास् थ् य अधर्ननयि 1987 के अिंतगधत ननर्ाधररत ननयोक् ता प्राधर्कारी श्जला न् यायालय और 
श्जलाधर् कारी हैं।  
 
स् वपरायणता, िश्स्तष् क पक्षाघात, िानमसक िन् दन तथा बहुववर् अ क्षिता वाले व् यश्क्तयों के 
कल् याण के मलए राष् रीय न् यास अधर्ननयि, 1999 िें कनतपय ववननहदधष् ट ववकलािंगताओिं स े
सिंबिंधर्त काननू का प्रावर्ान है। उस अधर्ननयि की र्ारा 2 के खिंड (जे) िें "ववकलािंग 
व् यश्क्त" की पररभाषा ऐसे व् यश्क्त के रूप िें दी गई है जो स् वपरायणता, िश्स्तष् क पक्षाघात, 
िानमसक िन् दन या ककन् हीिं ऐसे दो या अधर्क रुग् णताओिं से पीडडत है और इसिें बहुववर् 
अ क्षिता से पीडडत व् यश्क्त भी शामिल है। यह अधर्ननयि एक स् थानीय स् तर समिनत को 
शश्क्त प्रदान करता है कक वह ववकलािंग व् यश्क्त के मलए ऐसे अमभभावक की ननयशु्क्त कर 
सके जो उस अक्षिता वाले व् यश्क्त और उसकी सिंपश्त्तयों की देखभाल कर सकेगा।  
 
शहरी सहकारी बैंकों को सधूचत ककया जाता है कक वे उक् त ववधर्क श्स्थ नत को नोट करें और 
बैंक खात ेखोलने/पाररचामलत करने हेत ुअमभभावकों / प्रबिंर्कों की ननयशु्क्त करने वाले सक्षि 
प्राधर्काररयों द्वारा सिंबिंधर्त अधर्ननयिों िें जारी अनदेुशों/ प्रिाण पत्रों से िागधदशधन प्रात त 
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करें। सिंदेह की श्स्थनत िें उधचत ववधर्क परािशध अवश् य प्रात त करें। शहरी सहकारी बैंक यह 
सनुनश्श्चत करें कक उनकी शाखाएिं ग्राहकों को सिधुचत िागधदशधन प्रदान करती हैं, ताकक 
ववकलािंग व् यश्क्तयों के अमभभावकों/ प्रबिंर्कों को इस सिंबिंर् िें ककसी प्रकार की कहिनाई का 
सािना न करना पड़।े 
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अनबुधं I 
  (परैा 13 देखें) 

 
मशकायतकताध की प्रनत/शाखा प्रनत/प्रर्ान कायाधलय की प्रनत 

 
-------------शहरी सहकारी बैंक 

-------------------शाखा 
 

र्शकायत पकु्स्तका 
ििािंक-------- 
हदनािंक-------- 

श्री/श्रीिती/कुिारी--------------------------- 
पता-------------------------------------- 
----------------------------------------- 
----------------------------------------- 
बनाए रख ेगए खात ेका प्रकार, यहद लाग ूहो --------------------------------------------- 
सिंक्षेप िें मशकायत --------------------------------------------------------------------------------------
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------- 
 
                                                                                                                   

(मशकायतकताध के हस्ताक्षर) 
------------------------------------------------------------------------------ 

 

 
ननयिंत्रक कायाधलय को भेजने की नतधथ ---------------- 
हटतपणी:  -------------------------------------------------------------------------------------------------
------------------------------------------------------------------ 
 
--------------------                                                                   
------------------ 
अिंनति ननपटान की तारीख                                                          
बैंक के शाखा प्रबिंर्क के हस्ताक्षर 
 



40 

 

अनबुधं II 
(परैा 4.1.9 देखें) 

 
शबैंवव.बीआर.764/बी.1-84/85 
 

अधधसचूना 
 
ववषय: बैंककारी ववननयमन अधधननयम, 1949 (सहकारी सोसायदटयों पर यथालाग)ू - धारा 
45्जेड सी (3) तथा जेड ई (4) - सरुक्षित अर्िरिा में रखी वस्तएंु वापस करत ेतथा सरुिा 
लॉकरों की वस्तएंु हटान ेकी अनमुनत देत ेसमय सहकारी बैंकों द्वारा तयैार की गई सामान 
सचूी का फॉमय 
 
बैंककारी ववननयिन अधर्ननयि, 1949 की र्ारा 56 के साथ पहित र्ारा 45 जेड सी की उप-
र्ारा (3) तथा र्ारा 45 जडे ई की उप-र्ारा  (4) द्वारा प्रदत्त शश्क्तयों का प्रयोग करत ेहुए 
भारतीय ररज़वध बैंक एतदद्वारा ननदेश देता है कक सरुक्षक्षत अमभरक्षा िें रखी वस्तएुिं वापस 
करने से पहल े बनाई जाने वाली सािान सचूी तथा सरुक्षा लॉकरों की वस्तएुिं हटाने की 
अनिुनत देने से पहल ेबनाई जाने वाली सािान सचूी ििश: सिंलग्न ककए गए सिधुचत फॉिों 
िें अथवा उन्ही के लगभग अनरुूपों, पररश्स्थनतयों के अनसुार, िें होनी चाहहए। 
 
 
(पी.डी.ओझा) 
हदनािंक: 29 िाचध 1985                                                                              
कायधपालक ननदेशक 
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बैंोंकंग कंपनी की सरुक्षित अर्िरिा में रखी वस्तओु ंकी सामान सचूी का फ़ॅ मय 
(बैंककारी ववननयमन अधधननयम,1949 (सहकारी सोसायदटयों पर यथालाग)ू की धारा 45 जे 

डसी) 
 
श्री/श्रीिती ------------------------------  (हदविंगत) द्वारा हदनािंक ----------- के एक 
सिझौत/ेप्राश्तत के अिंतगधत -------------------- शाखा की सरुक्षक्षत अमभरक्षा िें रखी 
ननम्नमलखखत वस्तओुिं की सािान सचूी हदनािंक --------- वषध 20-- को ननकाली गई। 
 

िमांक सरुक्षित लॉकर में रखी वस्तओु ंका 
वववरण 

पहचान के अन्य वववरण, यदद कोई 

   

   

 
उपयुधक्त सािान सचूी ननम्नमलखखत की उपश्स्थनत िें ननकाली गई: 
1. श्री/श्रीिती ---------------- (नामिनत) अथवा   श्री/श्रीिती ---------------------- 
                                                                         
(अवयस्क नामिनत की तरफ से ननयकु्त) 
 
पता -----------------------------                   पता -------------------------- 
हस्ताक्षर --------------------                             हस्ताक्षर ----------------- 
 
2. गवाह (गवाहों) के नाि, पत ेतथा हस्ताक्षर 
------------------------------------------------------------------------------------- 
 
िैं श्री/श्रीिती -------------------------- (नामिनत / अवयस्क नामिनत की तरफ से ननयकु्त ) 
एतदद्वारा उक्त सािान सचूी िें ननहहत तथा ननर्ाधररत वस्तएुिं कधथत सािान सचूी की प्रनत 
सहहत प्रातत होने की सचूना देता / देती हूिं। 
 
श्री/श्रीिती ---------------- (नामिनत)                  श्री/श्रीिती -------------------- 
                                                                                             
(अवयस्क नामिनत की तरफ से ननयकु्त) 
 
 
हस्ताक्षर --------------------                             हस्ताक्षर ------------------ 
तारीख एविं स्थान --------------                           तारीख एविं स्थान --------- 
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सहकारी बैंक से ोंकराए पर र्लए गए सरुक्षित लॉकर की वस्तओु ंकी सामान सचूी का फॉमय 
(बैंककारी ववननयमन अधधननयम, 1949 (सहकारी सोसायदटयों पर यथालाग)ू की धारा 45 जेड 

ई(4)) 
 

-------------- शाखा पर सरुक्षक्षत जिारामश िलू्य ----------- िें श्स्थत सरुक्षक्षत लॉकर सिं. ------
- की वस्तओुिं की ननम्नमलखखत सािान सचूी  
* श्री/श्रीिती --------------------- हदविंगत द्वारा अपने नाि पर ककराए पर ली गई। 
* श्री/श्रीिती  (i) ------------------------------ (हदविंगत) 
                  (ii) ----------------------------- सिंयकु्त रूप से  
                  (iii) ----------------------------- 
वषध  20-- की तारीख --------- को ननकाली गई। 
 

िमांक सरुक्षित लॉकर में रखी 
वस्तओु ंका वववरण 

पहचान के अन्य वववरण, यदद कोई  

   

   

 
सािान सचूी के प्रयोजन से लॉकर तक पहुिंच की सवुवर्ा नामिनत/तथा जीववत वाररसों को दी 
गई  
* श्जसने लॉकर की चाबी प्रस्ततु की 
* उसके/उसकी/उनके ननदेश पर लॉकर तोड़कर खोला गया 
 
उपयुधक्त सािान सचूी ननम्नमलखखत की उपश्स्थनत िें ननकाली गई 
 
1. श्री/श्रीिती ----------------------  (नामिनत)            ------------------ 
                                                                                    
(हस्ताक्षर) 
            पता ---------------------- 
 
                                 अथवा 
    श्री/श्रीिती ----------------------  (नामिनत)            ------------------ 
                                                                                    
(हस्ताक्षर) 
            पता ---------------------- 
                                  तथा  
 
. श्री/श्रीिती ----------------------  (नामिनत)            ------------------ 
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(हस्ताक्षर) 
            पता ---------------------- 
 
. श्री/श्रीिती ----------------------  (नामिनत) -----------------सिंयकु्त वाररसों के उत्तरजीवी                                     
                                                                                               
(हस्ताक्षर)        
            पता ---------------------- 
 
2. गवाह (गवाहों) के नाि, पत ेतथा हस्ताक्षर: 
 
* िैं  श्री/श्रीिती -------------------------- (नामिनत) 
 
* हि  श्री/श्रीिती -------------------------- (नामिनत), श्री/श्रीिती --------------------  
 
तथा श्री/श्रीिती ----------------------- सिंयकु्त वाररसों के  उत्तरजीवी एतदद्वारा उक्त सािान 
सचूी िें ननहहत तथा ननर्ाधररत वस्तएुिं कधथत सािान सचूी की प्रनत सहहत प्रातत होने की 
सचूना देत ेहैं। 
 
श्री/श्रीिती ---------------- (नामिनत)              श्री/श्रीिती ------------------(उत्तरजीवी) 
                                                                                
हस्ताक्षर --------------------                                                  
हस्ताक्षर -------------- 
तारीख एविं स्थान -------------                                                  
तारीख एविं स्थान -------- 
                                                                                           
श्री/श्रीिती ------------- 
                                                                                                                  
(उत्तरजीवी) 
 

हस्ताक्षर -----------------                                    
                                                                                               
तारीख एविं स्थान -------- 
 
(* जो लाग ून हो उस ेकाट दें 
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अनबुधं III 
(परैा 20.2 देखें) 

 
बैंक का नाम 

. . . .  . को दरें -- एक नज़र में 
 

जमा खात े
स्वरूप ब्याज दर न्यनूतम शषे 

 सामान्य वररटठ नागररक ग्रामीण अधय शहरी शहरी 
खाता      

1. बचत बैंक खाता 
  अ. देशी     

ए. चेक बकु सवुवर्ा 
सहहत 

     

बी. चेक बकु सवुवर्ा 
रहहत 

     

सी. नो किल खाता      

आ. अननवासी    

ए. एनआरओ    

बी. एनआरई    

 

2. मीयादी जमा   

  अ. देशी ब्याज दर 

िीयादी जिा (सभी पररपक्वता अवधर्यों के 
मलए)  

` 15 लाख तक ` 15 लाख से अधर्क 
लेककन  ` 1 करोड़ से 

कि 

   

   

   

   

   

   

आ. अननवासी खात े  

ए. एनआरओ (सभी पररपक्वता अवधर्यों के 
मलए) 

  

बी. एनआरई  (सभी पररपक्वता अवधर्यों के 
मलए) 
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ब्याज दर 
 1 वषध और 

अधर्क 
लेककन 2 
वषध से 
कि 

2 वषध और 
अधर्क 
लेककन 3 
वषध से कि 

3 वषध और 
अधर्क 
लेककन 4 
वषध से कि 

4 वषध और 
अधर्क 

लेककन 5 वषध 
से कि 

5 वषध के मलए 
(अधर्कति) 

इ. एफसीएनआर 
(बी) 

     

i) यएूसडी      

ii) जीबीपी      

iii) ईयआूर      

iv) सीएडी      

v) एयडूी      

ऋण 
 ब्याज दर प्रसिंस्करण 

प्रभार 

ऋण      

1. आवास ऋण `-- लाख 
तक 

`-- लाख  से 
अधर्क और ` 
-- लाख तक 

` -- लाख से 
अधर्क और ` -
- लाख तक 

` -- लाख 
से अधर्क 

 

अस्थायी दर शे्रणी      

5 वषध तक      

5 वषध से अधर्क 
और 10 वषध तक 

     

10 वषध से अधर्क      

ननयत दर शे्रणी      

5 वषध तक      

5 वषध से अधर्क 
और 10 वषध तक 

     

10 वषध से अधर्क      

      

2. वयैश्क्तक ऋण      

ए) उपभोक्ता 
हटकाऊ ऋण 

     

बी) वररष्ि 
नागररक ऋण 
योजना 
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सी) वयैश्क्तक 
ऋण योजना 

     

डी)      

3. वाहन ऋण      

ए. दपुहहया वाहन 
ऋण 

     

बी. नतपहहया वाहन 
ऋण 

     

सी. नयी कारों के 
मलए 

     

डी. परुानी कारों के 
मलए 

     

4. मशक्षा ऋण ` 4.00 लाख तक ` 4.00 लाख से  ` 20 लाख 
तक 
 
 

 

 -- वषों िें 
चुकौती 
योग्य 

-- वषों से 
अधर्क िे 
चुकौती योग्य 

-- वषों िें 
चुकौती योग्य 

-- वषों से 
अधर्क िे 
चुकौती योग्य 

भारत िें 
अध्ययन 
के मलए 

ववदेश िें 
अध्ययन 
के मलए 

 

 
 

प्रभार 
शलु्क आर्ाररत सेवाएाँ  

1. लॉकर   

 लॉकर  
का प्रकार 

िहानगर/शहरी/ 
अद्धध शहरी 

ग्रािीण  
 
 
 
 
 
 

 1 
वषध 

2 
वषध 

3 
वषध 

1 
वषध 

2 
वषध 

3 
वषध 
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2.  डबेबट काडध   

     अिंतरराष्रीय डबेबट काडध   

  

  

3.  ड्राफ्ट /टीटी/एिटी  

     जारी करना   

      रद्द करना  

4.  बाहरी कें ि के चेक की 
वसलूी  

 

 

  

5.  एनईएफटी र्न अिंतरण आवक  = जावक =  

6.  आरटीजीएस र्न अिंतरण  आवक  = जावक =   

7.  चेक वापसी प्रभार  जावक वापसी आवक वापसी  

      बचत खातों के मलए     

      चाल ू, ओवरड्राफ्ट,  
नकदी ऋण खातों के 
मलए  

   

      बाहरी /स्थानीय बबलों 
और चेकों की अस्वीकृनत  

     

  

8.  चेक बकु जारी करना  

9. बेबाकी प्रिाणपत्र  
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अनबुधं IV 

(परैा 22.5 देखें) 
 

 
पॉइंट ऑफ सेल (पीओएस) पर नकद रार्श आहररत करने की शत े
 

1. भारत िें जारी ककए गए डबेबट काडो के मलए ही यह सवुवर्ा होगी। 
 

2. पीओएस पर प्रनतहदन आधर्कति  ` 1000 /- रु आहररत ककए जा सकत ेहैं। 
 

3. बैंक द्वारा ननर्ाधररत ककसी भी व्यापारी प्रनतष्िान को  सिधुचत सावर्ानी लेने के बाद 
यह सवुवर्ा दी जा सकती हे। 

 
4. काडधर्ारक भले ही खरीद करे या नहीिं, यह सवुवर्ा उस ेदी जाएगी। 

 
5. िाल खरीदने की श्स्थनत िें रसीद िें नकद रामश आहरण को अलग से दशाधया जाए। 

 
6. जो बैंक यह सवुवर्ा देंग े उनको  यथोधचत ग्राहक मशकायत ननवारण की व्यवस्था 

करनी चाहहए। इससे सिंबिंधर्त मशकायत ेबैंककिं ग लोकपाल योजना के अर्ीन होगी।  
 

7. अपने ननदेश ििंडल की अनिुनत से यह सवुवर्ा प्रदान करने वाले बैंकों को बैंकाकारी 
ववननयिन अधर्ननयि 1949 (सहकारी समिनतयों पर यथा लाग)ू की र्ारा 23 के 
अिंतगधत भारतीय ररज़वध बैंक, शहरी बैंक ववभाग के सिंबिंधर्त क्षेत्रीय कायाधलय से एक 
बार अनिुनत लेनी होगी। बोडध नोट / स्वीकृती की प्रनतमलवप सिंलग्न करें। 
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अनबुधं V 

(अनुच्छेद सिं 22.3 डी द्वारा)  
  
ऐसी वापर्सयों की सूची, जहां ग्राहकों की गलती नहीं है, यह सूची उदाहरणात्मक है ोंकन्तु सम्पूणय नहीं 

है (Applicable for Instrument and Image-based Cheque Clearing as detailed in Annexure D to 

Uniform Regulations and Rules for Bankers' Clearing Houses) 

कूट स ं वापसी का कारण  
33 Instrument mutilated; requires bank's guarantee  

35 Clearing House stamp / date required  

36 Wrongly delivered / not drawn on us  

37 Present in proper zone  

38 Instrument contains extraneous matter  

39 Image not clear; present again with paper  

40 Present with document  

41 Item listed twice  

42 Paper not received  

60 Crossed to two banks  

61 Crossing stamp not cancelled  

62 Clearing stamp not cancelled  

63 Instrument specially crossed to another bank  

67 Payee’s endorsement irregular / requires collecting bank's confirmation  

68 Endorsement by mark / thumb impression requires attestation by Magistrate with seal 

70 Advice not received  

71 Amount / Name differs on advice  

72 Drawee bank's fund with sponsor bank insufficient(applicable to sub-members)  

73 Payee's separate discharge to bank required  

74 Not payable till 1st proximo  

75 Pay order requires counter signature  

76 Required information not legible / correct  

80 Bank's certificate ambiguous / incomplete / required  

81 Draft lost by issuing office; confirmation required from issuing office  

82 Bank / Branch blocked  

83 Digital Certificate validation failure  

84 Other reasons-connectivity failure  

87 ‘Payee's a/c Credited' - Stamp required  

92 Bank excluded 
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अनबुधं VI 
(परैा 21.1 देखें ) 

 
इलतट्रॉननक िगुतान उत्पाद (आरटीजीएस/एनईएफटी/एनईसीएस/ईसीएस िेर्डट उत्पाद)- केवल 
खाता सखं्या सचूना के आधार पर आवक लेनदेनों  के ससंाधन करने के सबंधं में अनदेुश 

 

I. भगुतान अनदेुशों िें सही इनपटु, ववशषे रूप से लाभाथी की खाता सिंख्या सिंबिंर्ी सचूना, 
देने का उत्तरदानयत्व रुपए प्रेषक/आरिंभकताध का होगा। यद्यवप, अनदेुश सिंबिंर्ी अनरुोर् िें 
लाभाथी के नाि का अननवायध रूप से उल्लेख ककया जाएगा और उस ेननधर् अिंतरण सिंदेश के 
भाग के रूप िें आग ेभेजा जाएगा, तथावप, िेडडट करने के प्रयोजन के मलए केवल खाता 
सिंख्या पर भरोसा ककया जाएगा। शाखाओिं से प्रारिंभ होने वाले अिंतरण अनदेुशों और 
ऑनलाइन/ इिंटरनेट डडलीवरी चैनल के जररए आरिंभ होने वाले दोनों प्रकार के अनदेुशों के मलए 
यह लाग ूहोगा। तथावप, सिंदेश प्रपत्र िें नाि सिंबिंर्ी फील्ड का उपयोग गिंतव्य बैंक द्वारा एक 
िानक के रूप िें जोखखि सिंभावना और /या िेडडट-पश्चात जािंच या अन्य प्रकार से ककया 
जाएगा। 

II. आरिंभकताध बैंक एक सिधुचत िेकर-चेकर प्रणाली का उपयोग कर सकत े हैं ताकक यह 
सनुनश्श्चत ककया जा सके कक उनके ग्राहकों द्वारा उपलब्र् कराई गई खाता सिंख्या सचूना 
सही है और त्रहुटयों से िकुत है। इसिें ऑनलाइन/ इिंटरनेट बैंककिं ग सवुवर्ा का लाभ उिाने 
वाले ग्राहकों को खाता सिंख्या सचूना एक से अधर्क बार इनपटु करने (पहली बार की फीड 
को िास्क करना जैसा कक पासवडध पररवतधन करने के िािल ेिें अपेक्षक्षत होता है) या इसी 
प्रकार की ककसी अन्य ववधर् का उपयोग करने का सझुाव देना शामिल हो सकता है। ननधर् 
अिंतरण सिंबिंर्ी अनरुोर् शाखाओिं िें प्रस्ततु करने वाले ग्राहकों से यह अपेक्षक्षत होगा कक वे 
आवेदन पत्र िें खाता सिंख्या सचूना को दो बार मलखें। 

III. शाखाओिं िें अनरुोर् ककए गए लेनदेनों के मलए आरिंभकताध बैंक िेकर-चेकर कियाववधर् 
अपनाएिंगें श्जसिें यह अपेक्षक्षत होगा कक एक किधचारी लेनदेन का इनपटु करे और अन्य 
किधचारी उस इनपटु की जािंच करे। 

IV. बैंकों को ऑनलाइन/ इिंटरनेट बैंककिं ग तलेटफािध िें ननधर् अिंतरण पटलों पर और ननधर् 
अिंतरण अनरुोर् फािों िें सिधुचत डडस्क्लिैर (अस्वीकरण) देना चाहहए श्जसिें ग्राहकों को 
यह सधूचत ककया जाए कक ननधर् अिंतरण केवल लाभाथी की खाता सिंख्या सचूना के आर्ार 
पर ककया जाएगा और लाभाथी के नाि सिंबिंर्ी वववरण का इसके मलए उपयोग नहीिं ककया 
जाएगा। 

V. गिंतव्य बैंक, प्रेषक/आरिंभकताध बैंक द्वारा सिंदेश/डाटा फाइल िें उपलब्र् कराई गई खाता 
सिंख्या के आर्ार पर लाभाथी के खात ेको िेडडट कर सकत ेहैं। लाभाथी के नाि सिंबिंर्ी ब्यौरों 
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को जोखखि सिंभावना, अिंतरण की िात्रा, लेन देन का स्वरूप, िेडडट-पश्चात जािंच आहद के 
मलए सत्यापन हेत ुउपयोग िें लाया जाएगा। 

VI. सदस्य बैंक आरटीजीएस/एनईफटी/एनईसीएस/ईसीएस िेडडट के जररए भगुतान करत े
सिय खाता सिंख्या सिंबिंर्ी सही सचूना देने की आवश्यकता के सिंबिंर् िें अपने ग्राहकों िें 
जागरुकता लाने के मलए आवश्यक कारधवाई करें। 

VII. ग्राहकों को उनके खात ेिें जिा/ननकासी के मलए िोबाइल/ई-िेल एलटध उपलब्र् कराना 
एक और अन्य ववधर् हो सकती है श्जसस ेजिा/ ननकासी की असमलयत तथा लेनदेन सिंबिंधर्त 
ग्राहक द्वारा ही ककय ेजाने/उन्हें अपेक्षक्षत होने के बारे िें पता लगाया जा सके। सभी प्रकार 
के ननधर् अिंतरणों के मलए उसकी िात्रा को ध्यान िें न लेत ेहुए सभी ग्राहकों को अधर्िानत: 
यह सवुवर्ा देनी चाहहए। 

VIII. उपयुधकत के बावजूद, यहद ककसी िािल ेिें यह पाया जाता है कक ककसी गलत खात े
को िेडडट कर हदया गया है तो बैंकों के मलए यह आवश्यक है कक वे एक सदुृढ़, पारदशी और 
त्वररत मशकायत ननवारण तिंत्र स्थावपत करें ताकक इस प्रकार के िेडडट को पलटा जा सके 
और गलती को िीक ककया जा सके और/या लेनदेन को आरिंभकताध बैंक को वापस ककया जा 
सके। इसे ववशषे रूप से सचुारु और पणूध सकियता के साथ कायध करना चाहहए जब तक कक 
ग्राहक नए प्रबिंर्ों से आश्वस्त न हो जाएिं। 

2. ये सिंशोर्न उन ईसीएस डबेबट लेनदेनों पर भी सिान रूप से लाग ूहैं श्जन्हें गिंतव्य बैंक 
उपयोगकताध सिंस्थानों/ प्रायोश्जत बैंकों द्वारा प्रस्ततु ब्यौरों के आर्ार पर अपने ग्राहकों के 
खातों को िेडडट करने के मलए उपयोग िें लाएिंगे। 

3.  एतद् द्वारा बैंकों को सलाह दी जाती है कक वे सिधुचत प्रणामलयों और कियाववधर्यों को 
आरिंभ करें ताकक उपयुधकत ननर्ाधरणों का अनपुालन सनुनश्श्चत ककया जा सके। ये हदशाननदेश 
भगुतान और ननपटान प्रणाली अधर्ननयि, 2007 की र्ारा 10(2) के तहत भारतीय ररज़वध 
बैंक को अिंतररत शश्क्तयों के तहत जारी ककए गए हैं जो 1 जनवरी 2011 से प्रभावी होगें। 
पररचालनगत अनभुवों और सािान्य फीडबकै के आर्ार पर इन अनदेुशों की सिीक्षा की 
जाएगी और यहद आवश्यक हो तो अनदेुशों िें सिधुचत पररवतधन ककया जाएगा। 
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अनबुधं VII 
(परैा 25 देखें) 

 
अनबुधं 

 
मोबाइल बैंोंकंग  की पहुुँच को बढाने के र्लए सझुाव / सवोत्तम प्रथाएं )ग्राहक पजंीकरण / 
ऑन बोर्डिंग(  
 1. नया ग्राहक: खाता खोलत ेसमय  

क. खाता खोलने के फामय में मोबाइल बैंोंकंग के र्लए स्पटट रूप से ववकल्प होना चादहए 
- ग्राहक के सपंकय  वववरण जहां मोबाइल नबंर िी स्वीकार ोंकया जाता है से मोबाइल 
बैंोंकंग सेवाओ ंके र्लए ववकल्प स्पटट और र्िन्न होना चादहए;  यह िी स्पटट रूप 
से इंधगत ोंकया जाना चादहए ोंक, अलटय )एसएमएस के माध्यम से िजेा जाता है तो( 
इस पजंीकृत मोबाइल नबंर पर िेजा जाएगा।  

ख.  खाता खोलत ेसमय ग्राहक को मोबाइल बैंोंकंग सवुवधाओ ं से अवगत कराया जाना 
चादहए। इसके अलावा, फामय में यह िी स्पटट होना चादहए ोंक, मोबाइल बैंोंकंग 
सेवाओ ंका चुनाव करने से ग्राहक को एक वकैक्ल्पक र्डर्लवरी चैनल उपलब्ध होगा;  
इच्छुक ग्राहकों को सबंधंधत जानकारी / सामग्री / बकुलेट आदद बैंक द्वारा उपलब्ध 
कराई जानी चादहए क्जसमें बैंक द्वारा उपलब्ध कराई गई मोबाइल बैंोंकंग सेवाओ ंकी 
ववशषेताओ,ं इसमें शार्मल प्रोंियाओ,ं िरू्मकाओ ंऔर क्जम्मेदाररयों आदद का वणयन 
होना चादहए।  

 2. मौजूदा ग्राहक - बैंक में पजंीकृत ऐसे मोबाइल नबंर जो मोबाइल बैंोंकंग के र्लए सोंिय 
नहीं ोंकए गए हैं :  
चूंोंक, मोबाइल नबंर का पजंीकरण पहले से ही हो चकुा है और यह बैंक के पास उपलब्ध है 
)खात ेके साथ जुड़ा हुआ है(, बैंकों के द्वारा प्रत्येक अवसर पर मोबाइल बैंोंकंग के बारे में 
जागरूकता बढाने के र्लए और िी अधधक  व्यापक और अधधक सलुि प्लेटफामों का िी 
उपयोग ोंकया जाना चादहए ताोंक, अधधक से अधधक ग्राहकों को मोबाइल बैंोंकंग सेवाओ ंके 
र्लए रक्जस्टर ोंकया जा सके। ऐसे कुछ तरीके क्जन्हें लक्षित ग्राहक जागरूकता काययिमों के 
र्लए अपनाया जा सकता है, इस प्रकार हैं:  

i. अपने ग्राहकों को उनके पजंीकृत मोबाइल नबंर / ई-मेल आईडी पर मोबाइल बैंोंकंग 
सोंिय करने सबंधंी एसएमएस / ई-मेल िेजकर और साथ ही आवश्यक यआूरएल / 
कस्टमर केयर नबंर उपलब्ध करा कर क्जनके माध्यम से मोबाइल बैंोंकंग को सोंिय 
करने की प्रोंिया के बारे में  अनतररतत जानकारी प्राप्त की जा सके।  

ii. शाखाओ ंमें एटीएम और सेल्फ सववयस ोंकओस्क में मोबाइल बैंोंकंग के ववकल्प को 
सोंिय करने के र्लए ग्राहकों को सचेत कर सकत ेहैं; 

iii. जागरूकता लाने और मोबाइल बैंोंकंग के र्लए पजंीकरण हेत ुप्रोत्सादहत करने के र्लए 
बैंकों द्वारा सोशल मीर्डया का िी इस्तमेाल ोंकया जा सकता है; 
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iv. बैंक की इन्टरनेट बैंोंकंग वेबसाइट के माध्यम से, ववषशेरूप से तब जबोंक, ग्राहक 
नेट बैंोंकंग पररचलनों के र्लए लॉग इन करे )बैंक/बैंकों में पहले से लाग ूसरुिा के 
तरीकों और प्रमाणन प्रणाली को ध्यान में रखत ेहुए(;  

v.  बैंक अपने आईवीआर और फोन बैंोंकंग चैनलों का उपयोग ग्राहकों को प्रोत्सादहत 
करने और मोबाइल बैंोंकंग के र्लए पजंीकरण और सेवाओ ंको सोंिय करने के र्लए 
कर सकत ेहैं;   

vi. मोबाइल बैंोंकंग पजंीकरण के र्लए व्यापक रूप से सलुि चैनल प्रदान करने के र्लए 
बैंक एनएफएस )ग्राहकों द्वारा व्यापक रूप से अपने काडय के माध्यम से  लेनदेन के 
र्लए इस्तमेाल ोंकया जाता है( जैसे अतंर-पररचालनीय चैनलों की िमता का उपयोग 
कर सकत ेहैं; 

  
 3. मौजूदा ग्राहक - बैंक में मोबाइल नबंर कहीं िी पजंीकृत नहीं है  
बैंकों को पहले अपने डटेाबेस में पजंीकरण के र्लए और बाद में मोबाइल बैंोंकंग पजंीकरण के 
र्लए खाता धारकों के मोबाइल नबंर प्राप्त करने के तरीके खोजने चादहए। इस प्रयोजन हेत ु
उपयोग ोंकए जा सकने वाले कुछ ववकल्प इस प्रकार हैं:  

क.  एटीएम चैनल के माध्यम से - ग्राहक जब एटीएम पर लेनदेन करता है, उस समय 
बैंकों द्वारा एक एलटय/सदेंश (एटीएम में ही( ददया जा सकता है, ोंक ग्राहक ने बैंक के 
पास कोई िी मोबाइल नबंर पजंीकृत नहीं करवाया है।  

ख.  जब ग्राहक ोंकसी िी शाखा में नकद जमा / आहरण लेन-देन के र्लए टेलर  के 
पास जाता है, उस समय ग्राहक की प्रोफाइल में यह ददखना चादहए ोंक, उसने बैंक में 
मोबाइल नबंर पजंीकृत नहीं ोंकया है और उस ेऐसा करने के र्लए तरंुत कहा जाना 
चादहए 

ग.  इसी तरह, पासबकु वप्रदंटगं काउंटरों / ोंकओस्क पर िी, ग्राहक की प्रोफाइल में 
मोबाइल नबंर की मौजूदगी को सत्यावपत ोंकया जाना चादहए और ग्राहक को यह 
सधूचत ोंकया जाना चादहए ोंक वह जब िी पासबकु वप्रदंटगं ोंकयोस्क का उपयोग 
करता है वह अपना मोबाइल नबंर िी पजंीकृत करा ले  

घ. बबजनेस करेस्पोंडेंट स्तर पर बॉयोमीदट्रक प्रमाणीकरण के उपयोग से  
 ------------------------------------ 
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पररर्शटट  
मास्टर पररपत्र 
ग्राहक सेवा 

 
मास्टर पररपत्र में समेोंकत पररपत्रों की सचूी 

 
सं. पररपत्र सं. तारीख ववषय  
1.  डीपीएसएस.सीओ.पीडी.सिं. 

2163/02.14.003/2014-2015 
14.05.2015 काडध भुगतान - छोटे िूल्य के काडध पे्रजेंट लेन-देन 

के मलए प्रिाणीकरण के अनतररक्त कारक की 
आवश्यकता िें छूट प्रदान करना 

2.  डीपीएसएस.(सीओ)पीडी.सिं.2112/0
2.14.003/2014-15 

07.05.2015 काडध पे्रजेंट और इलेक्रॉननक भुगतान लेनदेनों के 
मलए सुरक्षा और जोखखि कि करने के उपाय 

3.  सबैंवववव.बीपीडी.(पीसीबी/आरसीबी)
परर.सिं.33/12.05.001/2014-15 

30.04.2015 रासिंजेडर व्यश्क्तयों )ककन्नरों (के अधर्कार- बैंक  
फािों/ आवेदन पत्रों आहद िें पररवतधन ककया जाना 

4.  डीपीएसएस.सीओ.पीडी.सिं. 
1017/02.23.001/2014-2015 

04.12.2014 भारत िें िोबाईल बैंककिं ग अिंतरण – बैंकों के मलए 
पररचालन हदशाननदेश  

5.  सबैंवववव.सिं.परर(पीसीबी)बीपीडी.2/1
4.01.062/2014-15 

13.11.2014 चैक सिंबिंर्ी र्ोखार्ड़ी के िािले - रोकथाि के 
उपाय 

6.  डीपीएसएस.सीओ.पीडी.सिं. 659 
/02.10.002 /2014-2015 

10.10.2014 एटीएि का उपयोग – नन:शुल्क लेनदेनों की सिंख्या 
का यौश्क्तकीकरण - स्पष्टीकरण 

7.  डीपीएसएस.सीओ.पीडी.सिं. 
371/02.14.003/2014-2015 

22.08.2014 सुरक्षा िािले और काडध नॉट पे्रजेंट (CNP) लेनदेन 
से सिंबिंधर्त जोखखि कि करने के उपाय 

8.  डीपीएसएस.सीओ.पीडी.सिंख्या.316/
02.10.002/2014-2015 

14.08.2014 एटीएि का उपयोग - नन: शुल्क लेनदेन की सिंख्या 
का यौश्क्तकीकरण 

9.  शबैंवव.बीपीडी. परर. 
सिं.70/13.03.000/2013-14 

11.06.2014 ववकलािंग व्यश्क्तयों की बैंक की शाखाओिं/ एटीएि 
तक पहुिंच सुगि बनाने की आवश्यकता 

10.  डीपीएसएस.सीओ.पीडी.सिं.289/02.
10.002/2013-2014  

21.01.2014 एनईएफ़टी – ग्राहक सेवा और प्रभार – प्रकियात्िक 
हदशाननदेशों का अनुपालन  

11.  शबैंवव.बीपीडी. (पीसीबी) परर सिं. 44 

/13.01.000/2013-14 
21.01.2014 िानमसक स् वास् थ् य अधर्ननयि, 1987 तथा 

स् वपरायणता(आहटय ि), िश्स्तष् क पक्षाघात, 
िानमसक िन् दन तथा बहुववर् अक्षिता वाले 
व् यश्क्तयों के कल् याण के मलए राष् रीय न् यास 
अधर्ननयि, 1999 के अिंतगधत जारी काननूी 
अमभभावक प्रिाणपत्र 

12.  शबैंवव.बीपीडी. (पीसीबी) परर. सिं. 42 

/12.05.001/2013-14 
06.12.2013 एसएिएस एलटध भेजने के मलए बैंकों द्वारा लगाया 

जाने वाला प्रभार  
13.  शबैंवव.बीपीडी. (पीसीबी) परर. सिं. 41 

/12.05.001/2013-14 
05.12.2013 ग्राहकों को सिय पर टीडीएस प्रिाणपत्र जारी 

करना 
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14.  डीपीएसएस.सीओ.पीडी.सिं.289/02.
10.002/2013-2014 

01.08.2013 एटीएि लेनदेन - ग्राहक सेवा का सिंवर्धन 

15.  डीपीएसएस .सिं.सीएचडी.सीओ.
2030/03.06.01/2012-2013 

07.05.2013  तकनीकी रूप से वापस ककए गए चेकों के पुन :
प्रस्ततुीकरण  िें ववलिंब और इस तरह की 
वापमसयों पर प्रभार लगाना 

16.  शबैं वव बीपीडी.कें का.(पीसीबी) परर. 
सिं.25/13.01.000/2012-13 

03.12.2012 सहकारी बैंक (नािािंकन) ननयिावली, 1985 - 
स्पष्टीकरण 

17.  डीपीएसएस .सिं .सीएचडी .सीओ.
284/03.06.0/2012-13 

13.08.2012 स्थानीय चेकों के सिाशोर्न िें होने वाली देरी के 
सिंबिंर् िें क्षनतपनूत ध ननर्ाधरण 

18.  डीपीएसएस .सिं .सीएचडी .सीओ .
274/ 03.01.02/2012-13 

10.08.2012 सीबीएस सक्षि शाखाओिं द्वारा िल्टीमसटी/ सभी 
शाखाओिं पर देय चेकों को जारी करना 

19.  डीपीएसएस सीओ  /(ईपीपीडी)
98/04.03.01/2012-13 

13.07.2012 राष्रीय इलेक्राननक ननधर् अिंतरण प्रणाली 
)एनईएफ़टी ( – ग्राहक प्रभारों को तकध सिंगत बनाना 

20.  डीपीएसएस.सीओ.सीएचडी. 
सिं.2080/03.01.03/2011-12 

11.05.2012 चेक सिंग्रहण के मलए सेवा प्रभारों की सिीक्षा- 
स्टेशन  और त्वररत सिाशोर्न  

21.  डीपीएसएस.सीओ.सीएचडी. 
सिं.2080/03.01.03/2011-12 

20.04.2012 पासबकु /खाता वववरण पर एिआइसीआर और 
आइएफसीएस कोड की छपाई 

22. 1
. 

शबैंवव.बीपीडी.सिं.41/12.05.001/2
010-11 

29.03.2011 आदाता के खाते िें देय चेकों का सिंग्रहण - थडध 
पाटी खाते िें चेक की रकि जिा करने पर 
प्रनतबिंर् 

23. 2
. 

डीपीएसएस.सीओ.सीएचडी. 
सिं.1671/03.06.01/2010-11 

19.01.2011 चेक सिंग्रहण के मलए सेवा प्रभारों की सिीक्षा- 
स्थानीय, स्टेशन से बाहर और त्वररत सिाशोर्न  

24. 3
. 

शबैंवव.बीपीडी (पीसीबी) परर. 
सिं.20/12.05.001/2010-11                                   

12.11.2010 इलेक्राननक भुगतान उत्पाद- केवल खाता सिंख्या 
सूचना के आर्ार पर आवक लेनदेनों का सिंसार्न 
करना  

25. 4
. 

शबैंवव.(पीसीबी)बीपीडी.परर.सिं. 
18/12.05.001/2010-11                    

26.10.2010 एनईएफटी/एनईसीएस/ईसीएस के िाध्यि से ग्राहक 
अपने खाते िें जिा पाने पर 
पासबकु/पासशीट/खाता वववरण िें रेमिटर की 
जानकारी प्रस्तुत करना 

26. 5
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.सिं.13/ 
09.18.300/2009-10 

05.10.2009 पॉइिंट ऑफ सेल (पीओएस) पर नकद रामश का 
आहरण - शहरी सहकारी बैंक 

27. 6
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.(पीसीबी)सिं 
22/12.05.001/2009-10 

16.11.2009 बैंक द्वारा सुरक्षक्षत जिा लाकर / सुरक्षक्षत 
अमभरक्षा वस्त ुसुववर्ा तथा  सुरक्षक्षत जिा लाकर 
/ सुरक्षक्षत अमभरक्षा वस्त ु वापस लौटाना - शहरी 
सहकारी बैंक 

28. 7
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.(पीसीबी)सिं 
63/09.39.000/2008-09 

29.04.2009 बैंक शाखाओिं /एटीएि को ववकलािंगताग्रस्त 
व्यश्क्तयों की पहुिंच के अनुरूप बनाने की 
आवश्यकता 

29. 8यूबीडी.सीओ.बीपीडी.(पीसीबी)सिं 17.02.2009 एटीएि खराब होने पर लेन देन का सिायोजन- 
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. 50/09.09.000/2008-09 सियावधर् 

30. 9
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.(पीसीबी)सिं 
48/09.39.000/2008-09 

02.02.2009 इलेक्टाननक भुगतान / उत्पाद के मलए सेवा प्रभार 
लगाना, बाहरी चेक वसूली तथा  अधर्शेष 
सिाशोर्न ननधर् अिंतरण के मलए प्रभारों का 
िानकीकरण 

31. 1
0
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.(पीसीबी)सिं 
34/09.39.000 /2008-09 

20.01.2009 चेक सिाशोर्न िें ववलिंब - राष्रीय उपभोक्ता 
वववाद ननवारण आयोग   (एनसीडीआरसी) के 
सिक्ष वषध 2006 का िािला सिं.82 

32. 1
1
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.(पीसीबी)सिं 
15/12.05.001/2008-09 
 

18.09.2008 ब्याज दर और सेवा प्रभार से सिंबिंधर्त सूचना 
प्रदमशधत करना- दरें एक नजर िें 

33. 1
2
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.(पीसीबी)सिं 
10/12.05.001/2008-09 

01.09.2008 बैंकों द्वारा जानकारी प्रदमशधत करना - व्यापक 
नोहटस बोडध 

34. 1
3
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.(पीसीबी)सिं 
8/09.39.000/2008-09 

28.08.2008 बैंकों िें मशकायत ननवारण प्रणाली 

35. 1
4
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.(पीसीबी)सिं 
10/12.05.001/2008-09 

 

01.09.2008 बैंकों द्वारा जानकारी प्रदमशधत करना- व्यापक 
सूचना पट्ट 

36. 1
5
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.(पीसीबी)सिं 
51/09.39.000/2007-08 

12.06.2008 दृश्ष्टहीन व्यश्क्तयों को बैंककिं ग सुववर्ा - शहरी 
सहकारी बैंक 

37. 1
6
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.सिं.45/ 
13.01.000/2007-08 

12.05.2008 गुिशुदा व्यश्क्तयों से सिंबिंधर्त दावों का ननपटान 

38. 1
7
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.(पीसीबी)सिं 
40/09.39.000/2007-08 

15.04.2008 लोकसेवाओिं की कायधप्रणाली तथा कायधननष्पादन 
लेखापरीक्षा पर समिनत  
(सीपी पीए पीएस) - ननम्नमलखखत के मलए नीनत 
तैयार करना  
(i) स्थानीय / बाहरी चेकों को तत्काल  जिा 
करना (ii)स्थानीय / बाहरी चेकों  
की वसूली के मलए सिय सीिा तथा (iii) ववलिंबबत 
वसूली के मलए ब्याज अदा करना 

39. 1
8 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.(पीसीबी)सिं 
36/12.05.001/2007-08 

12.03.2008 नकदी आहरण एविं जिारामश सिंबिंर्ी जानकारी हेत ु
एटीएि के प्रयोग पर ग्राहकों द्वारा देय शुल्क 

40. 1
9
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.सिं.24/ 
12.05.001/2007-08 

04.12.2007 ऑहटसि, सेरेब्रल पाश्ल्स, िेंटल ररटाडशेन तथा 
िश्ल्टपलडडसेबबमलटीज़ वाले अपिंग व्यश्क्तयों को 
अधर्कार देनेवाले राष्रीय न्यास अधर्ननयि, 1999 
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के अिंतगधत जारी कानूनी अमभभावक प्रिाणपत्र 

41. 2
0
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.(पीसीबी)सिं. 
2/09.18.300/2007-08 

04.07.2007 वषध 2007-08 के मलए वावषधक नीनत वक्तव्य -  
सूचना प्रौद्योधगकी सिधथधत ववत्तीय सिावेशन 

42. 2
1
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.सिं.47/ 
12.05.001/06-07 

21.06.2007 बैंकों द्वारा सुरक्षक्षत जिा लॉकर/सुरक्षक्षत अमभरक्षा 
वस्त ु सुववर्ा तथा सुरक्षक्षत जिा लॉकर तक 
पहुिंच/सुरक्षक्षत अमभरक्षा िें रखी वस्तएुिं वापस 
करना 

43. 2
2
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.सिं.34/ 
12.05.001/2006-07 

17.04.2007 चेकों को ननकटति अिंक तक रुपये िें पूणािंककत 
ककया जाना 

44. 2
3
. 

यूबीडी.पीसीबी.परर.सिं.25/ 
09.39.000/2006-07 

28.12.2006 चेक सिंग्रह पेहटका (चेक ड्रॉप बॉक्स) सुववर्ा तथा 
चेकों की प्राश्तत-सूचना देने की सुववर्ा                                           

45. 2
4
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.पीसीबी.सिं. 
23/12.05.001/2006-07 

13.12.2006 ग्राहक सेवा 

46. 2
5
. 

यूबीडी.सीओ.(पीसीबी).परर.सिं.15/0
9.39.000/2006-07 

16.10.2006 ग्राहक सेवा - बचत बैंक खातार्ारकों (वयेश्क्तक) 
को पासबकु न जारी करना - शहरी सहकारी बैंक 

47. 2
6
. 

यूबीडी.सीओ.बीपीडी.परर.सिं.12/ 
09.39.000/2006-07 

06.10.2006 ङासबुक/खाता वववरण िें शाखा का पता/टेलीफोन 
नम्बर - शहरी सहकारी बैंक 

48. 2
7
. 

यूबीडी (पीसीबी) परर .सिं. 54/ 
09.39.000/05-06 

26.05.2006 बैंक/सेवा प्रभारों को प्रदमशधत करना 

49. 2
8
. 

यूबीडी.सिं.एलएस.(पीसीबी) 
सिं.49/07.01.000/2005-06 

28.04.2006 ववस्तार पटलों पर सुववर्ाएिं 

50. 2
9
. 

यूबीडी.बीपीडी.परर.सिं.35/ 
09.73.000/2005-06 

09.03.2006 काउिंटरों पर नोट सिंगणक िशीनों का प्रावर्ान 

51. 3
0
. 

यूबीडी.बीपीडी.परर..सिं.30/ 
4.01.062/2005-06 

30.01.2006 आदाता खाता िें देय चेकों की वसूली - प्राश्ततयों 
को तीसरे पक्षकार के खाते िें जिा करने पर   
प्रनतबिंर् 

52. 3
1
. 

यूबीडी.सिं.बीपीडी.पीसीबी.परर.. 
20/09.39.00/2004-05 

24.09.2004 ग्राहक सेवा 

53. 3यूबीडी.डीएस.पीसीबी.परर.26/ 20.11.2002 शहरी सहकारी बैंकों द्वारा सेवा उगाहना 
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2
. 

13.01.00/2002 

54. 3
3
. 

यूबीडी.बीएसडी.I(पीसीबी) सिं.45/ 
12.05.00/ 2001-02 

30.05.2002 ग्राहक सेवा - लेनदेनों का प्रत्यावतधन 

55. 3
4
. 

यूबीडी.बीएसडी.I/पीसीबी.45/ 
12.05.00/2001-02 

30.05.2002 र्ोखार्ड़ी और अन्य कारणों से हुए गलत नािे का 
प्रत्यावतधन 

56. 3
5
. 

यूबीडी.सिं.पीसीबी.डीएस.34/ 
13.01.00/2001-02 

08.03.2001 ग्राहक सेवा - पररपक्वता पर जिारामश का 
ननपटान - ग्राहकों/जिाकताधओिं को जिारामश की 
देय तारीख की अधग्रि सूचना देना 

57. 3
6
. 

यूबीडी.डीएस 7/13.05.00 /1999-
2000 
 

23.06.2000 ग्राहक सेवा - बाहरी और स्थानीय चेकों की रामश 
तुरिंत जिा करना - उच्चति सीिा िें ववृद्ध 

58. 3
7
. 

यूबीडी.सिं.डीएस.पीसीबी.परर.38/ 
13.01.00/1999-2000 

14.06.2000 ग्राहक सेवा - चेक बुक जारी करना 

59. 3
8
. 

यूबीडी.सिं.पीसीबी.परर.21/ 
13.05.00/1999-2000 

17.01.2000 ग्राहक सेवा - बाहरी चेकों की वसूली 

60. 3
9
. 

यूबीडी.सिं.डीएस.पीसीबी.परर. 
40/13.05.00/97-98 

11.02.1998 ग्राहक सेवा - बाहरी मलखतों की वसूली 

61. 4
0
. 

यूबीडी.सिं.डीएस.पीसीबी.परर.54/ 
13.05.00/96-97 

26.05.1997 ग्राहक सेवा - स्थानीय चेकों की वसूली 

62. 4
1
. 

यूबीडी.सिं.डीएस.पीसीबी.परर. 
66/13.05.00/94-95 

30.06.1995 ग्राहक सेवा - बाहरी/स्थानीय चेकों की वसूली 

63. 4
2
. 

यूबीडी.सिं.(एसयूसी)डीसी. 
165/13.05.00/93-94 

30.04.1994 ग्राहक सेवा - गोईपोररया समिनत की मसफाररशों 
का कायाधन्वयन 

64. 4
3
. 

यूबीडी.सिं.पीओटी.65/ 
09.39.00/93-94 
 

07.03.1994 बैंकों िें ग्राहक सेवा समिनत - गोईपोररया समिनत 
की मसफाररशों का कायाधन्वयन - मशकायत पुश्स्तका 
रखना 

65. 4
4
. 

यूबीडी.सिं.(पीसीबी) डीसी 
11/(13.05.00)/93-94 

25.08.1993 ग्राहक सेवा - गोईपोररया समिनत की मसफाररशों 
का कायाधन्वयन  

66. 4यूबीडी.सिं.(एसयूसी)डीसी.131/ 25.08.1993 ग्राहक सेवा - गोईपोररया समिनत की मसफाररशों 
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5
. 

(13.05.00)/93-94 का कायाधन्वयन 

67. 4
6
. 

यूबीडी.सिं.पीओटी.26/यूबी.38/ 92-
93 

16.06.1993 बैंकों िें ग्राहक सेवा समिनत - मसफाररशों का 
कायाधन्वयन 

68. 4
7
. 

यूबीडी.(पीसीबी)45/ डीसी(VII)/91-
92  
 

29.01.1992 ग्राहक सेवा - बाहरी चेकों की वसूली िें ववलिंब के 
मलए बचत बैंक दर से ब्याज अदा करना 

69. 4
8
. 

यूबीडी.सिं.पीओटी.19/यूबी.38/ 92-
93 

06.10.1992 बैंकों िें ग्राहक सेवा समिनत - मसफाररशों का 
कायाधन्वयन 

70. 4
9
. 

यूबीडी.(यूसीबी)I डीसी.आर-I-
89/90 

17.01.1990 ग्राहक सेवा - बाहरी चेकों की वसूली िें ववलिंब के 
मलए  ब्याज अदा करना  

71. 5
0
. 

शबैंवव.डीसी.21/आर.I/89-90 15.09.1989 ग्राहक सेवा - बाहरी चेकों की वसूली िें ववलिंब के 
मलए बचत बैंक दर से ब्याज अदा करना 

72. 5
1
. 

शबैंवव.सिं.(डीसी)51/आर.I/86-87 28.01.1987 ग्राहक सेवा - 2500/- रुपये तक के  बाहरी चेकों 
की रामश तत्काल जिा करना 

73. 5
2
. 

बैंपवववव.सिं.शबैंवव.आरबीएल.1555/
जे-82/83 

16.05.1983 बैंकों की शाखाओिं के बैंककिं ग कायध सिय का 
ववस्तार 

 


