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प�रचय 

िव�ीय सेवाओ ंके के्षत्र में ग्राहक सेवा का बहुत मह� है। भारतीय �रज़वर् बैंक ने, वष� से, ग्राहक सेवा के 

�र को बढ़ाने और बैंको ंद्वारा ग्राहको ंके प्रित उिचत आचरण सुिनि�त करने पर �ान कें िद्रत करते हुए 

िविभ� िनदेश जारी िकए हैं। ये िनदेश भारतीय �रज़वर् बैंक द्वारा वािण��क बैंको ं(लघु िव� बैंक, भुगतान 

बैंक, के्षत्रीय ग्रामीण बैंक और �ानीय के्षत्र बैंक को छोड़कर) को जारी ग्राहक सेवा और आचरण संबंधी 

िविभ� िविनयामक अनुदेशो ंको एक ही �ान पर समेिकत करने के उदे्द� से जारी िकए गए हैं। 

तदनुसार, बैंककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 की धारा 21, 35ए, 45ज़ेडसी(3) और 45ज़ेडई(4) और 

इस संबंध में भारतीय �रज़वर् बैंक (इसके बाद '�रज़वर् बैंक' कहा जाएगा) को सक्षम बनाने वाले अ� 

प्रावधानो ं / कानूनो ं द्वारा प्रद� श��यो ं का प्रयोग करते हुए, �रज़वर् बैंक इस बात से संतु� है िक 

सावर्जिनक िहत में ऐसा करना आव�क और समीचीन है, एतद््दवारा, िन�िल�खत िनदेश जारी करता 

है। 

अ�ाय I – प्रारंिभक 

ए. संिक्ष� शीषर्क और प्रारंभ  

1. इस िनदेश को भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक - िज�ेदार �ावसाियक आचरण) िनदेश, 2025 

कहा जाएगा। 

2. ये िनदेश जारी होते ही त�ाल प्रभाव से लागू होगें, जब तक िक अ�था उ�ेख न िकया गया हो।  

बी. प्रयो�ता 

3. ये िनदेश वािण��क बैंको ंपर लागू होगें (इसके बाद सामूिहक रूप से 'बैंक(को)ं' और ���गत 

रूप से 'बैंक' के रूप में संदिभर्त िकया जाएगा)।  

इस िनदेश के प्रयोजन के िलए, 'वािण��क बैंक' से ता�यर् बैंिकंग कंपिनयां (लघु िव� बैंक, भुगतान 

बैंक और �ानीय के्षत्र बैंक को छोड़कर), त�थानी नए बैंक और भारतीय �ेट बैंक से है, जैसा िक 

बैंककारी िविनयमन अिधिनयम 1949 की धारा 5 के खंड (सी), (डीए), और (एनसी) के अंतगर्त क्रमशः  

प�रभािषत हैं। 

सी. प�रभाषाएँ 

4. इस िनदेश में, जब तक िक संदभर् में अ�था उ�ेख न िकया गया हो, इसमें प्रयु� श�ो ंका अिभप्राय 

नीचे िदए गए अनुसार होगा: 
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(1)  उ�रजीिवता खंड वाले खाते का अथर् है संयु� जमा खाते िज�ें ‘दोनो ंमें से कोई एक या 

उ�रजीवी', या 'कोई भी या उ�रजीवी', या 'पूवर्वत� ��� या उ�रजीवी ���' या 'उ�रवत� 

��� या उ�रजीवी ���' अथवा कोई अ� ऐसे खंड के रूप में बनाया गया हो। 

(2)  अपॉ��ल का अथर् ऐसा प्रमाणपत्र है जो िकसी सावर्जिनक द�ावेज़ (जैसे, ज�, िववाह या 

मृ�ु प्रमाणपत्र, िनणर्य, िकसी रिज�र का उद्धरण या नोटरी द्वारा प्रमािणत अनुप्रमाणन) की 

प्रामािणकता को प्रमािणत करता है। अपॉ��ल केवल उन द�ावेज़ो ंके िलए जारी िकए जा सकते 

हैं जो हेग अपॉ��ल क�ेंशन के एक पक्षकार देश में जारी िकए गए हो ंऔर िजनका उपयोग 

क�ेंशन के एक अ� पक्षकार देश में िकया जाना हो। भारत में, ऐसी प्रमाणीकरण की प्रिक्रया 

िवदेश मंत्रालय द्वारा की जाती है। 

(3)  वािषर्क प्रितशत दर (एपीआर) का अथर् है उधारकतार् के िलए के्रिडट की वािषर्क लागत, 

िजसमें �ाज दर और के्रिडट सुिवधा से संबंिधत सभी अ� प्रभार शािमल हैं। 

(4)  बैंक पे्र�रत लेनदेन का अथर् बैंक द्वारा अपनी वतर्मान नीित के अनुसार खाते में आरंभ िकया 

गया लेनदेन है, जैसे, प्रभार, शु�, �ाज भुगतान, दंड, कर।  

नोट: बैंक द्वारा पे्र�रत लेनदेन की उदाहरण सूची इस प्रकार है: 

(i) बैंको ंद्वारा लगाए गए सभी प्रकार के प्रभार, िजनमें कर कटौती शािमल है। 

(ii) बचत बैंक खाते की शेष रािश पर भुगतान िकया गया �ाज। 

(5)  बैंक दर का अथर् भारतीय �रज़वर् बैंक अिधिनयम, 1934 की धारा 49 के तहत �रज़वर् बैंक द्वारा 

प्रकािशत दर है।  

(6)  बेंचमाकर्  मूल उधार दर (बीपीएलआर) का वही अथर् होगा जैसा िक भारतीय �रज़वर् बैंक 

(वािण��क बैंक - अिग्रमो ंपर �ाज दर) िनदेश 2025 में प�रभािषत है। 

(7)  उपभो�ा के्रिडट का वही अथर् होगा जो समय-समय पर संशोिधत, 04 जनवरी, 2018 की 

'ए�बीआरएल �रटनर् - बैंिकंग सां��की का सामंज�' में प�रभािषत है। 

(8)  चालू खाते का वही अथर् होगा जैसा िक भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – जमारािशयो ं

पर �ाज दर) िनदेश, 2025 में प�रभािषत है। 

(9)  ग्राहक का अथर् बैंक सेवाओ ंका उपयोगकतार् या संभािवत उपयोगकतार् होगा और इसमें िन� 

शािमल हो सकते हैं: 

https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?ID=8417
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?ID=8417
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?Id=5981&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?Id=5981&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?ID=8383
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?ID=8383
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(i) कोई ��� या इकाई जो बैंक के साथ खाता रखता / रखती है और / या कारोबार संबंध 

रखता / रखती है;  

(ii) वह िजसके िलए खाता रखा जाता है (अथार्त, लाभकारी �ामी); 

(iii) कानूनी रूप से अनुमत, पेशेवर म��ो ंजैसे �ॉक ब्रोकर, चाटर्डर् अकाउंटेंट, सॉिलिसटर 

आिद द्वारा िकए गए लेनदेन के लाभाथ�, और  

(iv) कोई भी ��� या इकाई जो एक िव�ीय लेनदेन से जुड़ी हो और जो बैंक के िलए 

मह�पूणर् प्रित�ा संबंधी या अ� जो�खम पैदा कर सकती हो, उदाहरण के िलए, एक ही लेनदेन 

के रूप में वायर ट� ांसफर या उ� मू� के िडमांड ड� ा� का जारी िकया जाना। 

(10)  ग्राहक पे्र�रत लेनदेन का अथर् खाते में वह लेनदेन है जो िन�िल�खत प्रकृित का है: 

(i) बैंक / तृतीय पक्षकार द्वारा खाताधारक की पहल पर या उसके िनदेश पर िकया गया 

िव�ीय लेनदेन या; 

(ii) गैर-िव�ीय लेनदेन, या; 

(iii) फेस-टू-फेस भौितक मोड में या बैंक के इंटरनेट बैंिकंग या मोबाइल बैंिकंग ए��केशन 

जैसे िडिजटल चैनलो ंके मा�म से िकया गया केवाईसी अद्यतन। 

नोट: िव�ीय लेनदेन की उदाहरण सूची इस प्रकार है: 

(ए) एटीएम / नकद िनकासी / जमा 

(बी) आरटीजीएस / एनईएफटी / आईएमपीएस / यूपीआई / एईपीएस / एबीपीएस लेनदेन 

(सी) इंटरनेट बैंिकंग लेनदेन 

(डी) डेिबट काडर् लेनदेन 

(ई) सीबीडीसी (ई-रुपी) िलंक खाते से / को िनिधयो ंका अंतरण 

(एफ) चेक समाशोधन 

(जी) िडमांड ड� ा� के मा�म से धन का पे्रषण 

(एच) चेक के मा�म से तृतीय पक्षकार द्वारा नकद िनकासी 

(आई) ग्राहक द्वारा जारी �ायी अनुदेश 

(जे) एनएसीएच डेिबट / के्रिडट 
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(के) िमयादी जमा �ाज / प्रा�-रािश 

(एल) शेयरो ंपर लाभांश / िडबेंचसर् या िकसी अ� िनवेश प्रा�-रािश पर �ाज  

(एम) प्र�क्ष लाभ अंतरण (डीबीटी) जमा 

(एन) ई-कॉमसर् भुगतान, आयकर �रटनर् आिद से संबंिधत �रफंड 

(ओ) रा�� ीय इले�� ॉिनक टोल संग्रह (एनईटीसी) डेिबट 

(11)  समीकृत आविधक िक� (ईपीआई) पुनभुर्गतान की एक समीकृत या िनि�त रािश है, 

िजसमें मूलधन और �ाज दोनो ं घटक शािमल होते हैं, जो उधारकतार् द्वारा एक ऋण के 

पुनभुर्गतान के िलए िनि�त सं�ा में आविधक अंतरालो ं पर चुकाई जाती है; और िजसके 

प�रणाम�रूप ऋण का पूरा प�रशोधन हो जाता है। मािसक अंतरालो ंपर ईपीआई को ईएमआई 

कहा जाता है। 

(12)  तु� ई-द�ावेज़ का वही अथर् होगा जैसा िक भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – अपने 

ग्राहक को जानें) िनदेश, 2025 में प�रभािषत है। 

(13)  पात्र संपाि�र्क का वही अथर् होगा जैसा भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – ऋण 

सुिवधाएं) िनदेश, 2025 में प�रभािषत है।  

(14)  आभूषण का वही अथर् होगा जैसा भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – ऋण सुिवधाएं) 

िनदेश, 2025 में प�रभािषत है। 

(15)  िव�ीय लेनदेन का अथर् बैंक के साथ ग्राहक के बचत / चालू खाते में के्रिडट या डेिबट लेनदेन 

के मा�म से िकया गया मौिद्रक लेनदेन है। 

(16)  िन��य खाता का अथर् है ऐसा बचत / चालू खाता जहाँ दो वष� से अिधक की अविध के 

िलए कोई 'ग्राहक पे्र�रत लेनदेन' नही ंहोता है। 

(17)  वािण��क बैंक / िविनयिमत इकाइयो ंके समूह और उधारकतार् के बीच ऋण करार के 

मु� त� कानूनी रूप से मह�पूणर् और िनणार्यक त� हैं जो उधारकतार् को एक सुिवचा�रत 

िव�ीय िनणर्य लेने में सहायता करने के िलए आव�क बुिनयादी जानकारी को पूरा करते हैं। 

(18)  मु� त� िववरण (केएफएस) का अथर् है ऋण करार के मु� त�ो ंका िववरण, जो सरल 

और समझने में आसान भाषा में होता है, और िजसे एक मानकीकृत प्रारूप में उधारकतार् को 

प्रदान िकया जाता है। 
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(19)  मू� की तुलना में ऋण (एलटीवी) अनुपात का वही अथर् होगा जैसा िक भारतीय �रज़वर् 

बैंक (वािण��क बैंक - ऋण सुिवधाएं) िनदेश, 2025 में प�रभािषत है। 

(20)  सू� िव� ऋण का वही अथर् होगा जो भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक - ऋण सुिवधाएं) 

िनदेश, 2025 में प�रभािषत है। 

(21)  गैर-िव�ीय लेनदेन का अथर् है िकसी भी उ�ाद / सेवा के िलए कोई पूछताछ या अनुरोध 

जो खाता धारक द्वारा बैंक के िकसी भी एटीएम या इंटरनेट बैंिकंग या मोबाइल बैंिकंग ए��केशन 

के मा�म से या तृतीय-पक्ष ए��केशन प्रदाताओ ंके मा�म से शुरू िकया जाता है, िजसके िलए 

दो-कारक प्रमाणीकरण (2एफए) की आव�कता होती है और जो ऑिडट उदे्द�ो ंके िलए ट� ेल 

छोड़ता है या इंटरनेट बैंिकंग / मोबाइल बैंिकंग ए��केशन में सफल लॉग-इन करता है। 

उदाहरण के िलए, इसमें लेनदेन सीमा में प�रवतर्न, चेक बुक / के्रिडट काडर् / डेिबट काडर् जारी 

करने का अनुरोध, नामांकन सुिवधा, शेष रािश की पूछताछ, आिद जैसे लेनदेन शािमल हैं। 

(22)  आिधका�रक रूप से मा� द�ावेज़ का वही अथर् होगा जैसा िक भारतीय �रज़वर् बैंक 

(वािण��क बैंक - अपने ग्राहक को जानें) िनदेश, 2025 में प�रभािषत है।  

(23)  गहनो ंका वही अथर् होगा जो भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक - ऋण सुिवधाएं) िनदेश, 

2025 में प�रभािषत है। 

(24)  ���गत ऋण, जैसा िक अ�ाय VIII के भाग सी और एफ में संदिभर्त है, का वही अथर् 

होगा जो समय-समय पर संशोिधत, 04 जनवरी, 2018 की 'ए�बीआरएल �रटनर् - बैंिकंग 

सां��की का सामंज�' में प�रभािषत है। 

(25)  बचत जमा का वही अथर् होगा जो भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – जमारािश पर 

�ाज दर) िनदेश, 2025 में प�रभािषत है। 

(26)  िमयादी जमा का वही अथर् होगा जो भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – जमारािश पर 

�ाज दर) िनदेश, 2025 में प�रभािषत है। 

(27)  अदावाकृत जमा से ता�यर् उन बैंक खातो ंमें रखे गए जमा शेष से होगा, िजन पर दस वषर् 

या उससे अिधक समय से कोई लेन-देन नही ंहुआ है, या "जमाकतार् िशक्षा एवं जागरूकता" 

(डीईए) िनिध योजना, 2014 के पैरा 3(iii) में उ���खत दस वषर् या उससे अिधक समय तक 

अदावाकृत रही िकसी भी रािश से होगा। 

https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?Id=5981&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?Id=5981&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?ID=8383
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?ID=8383
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?ID=8383
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?ID=8383
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(28)  अदावाकृत जमा संदभर् सं�ा (यूडीआरएन) का अथर् कोर बैंिकंग सॉ�ूशन (सीबीएस) 

के मा�म से उ�� एक अिद्वतीय सं�ा से है, िजसे �रज़वर् बैंक की डीईए िनिध में अंत�रत प्र�ेक 

अदावाकृत खाते / जमा को आवंिटत िकया जाता है। यह सं�ा ऐसी होगी िक ऐसे खाताधारक 

या वह बैंक शाखा जहाँ खाता रखा गया है, को िकसी भी तृतीय पक्षकार द्वारा पहचाना न जा सके। 
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अ�ाय II – सं�ागत ढांचा 

ए. बोडर् की भूिमका  

ए.1 नीितयाँ 

5. बैंक को सुदृढ़ �ावसाियक आचरण और बेहतर ग्राहक सेवा सुिनि�त करने के िलए अनुमोिदत 

नीितयां और आविधक समीक्षा तंत्र �ािपत करना चािहए। ऐसी नीितयो ंकी उदाहरण सूची, जो बोडर् 

द्वारा, या िजन सिमितयो ंको श��यां प्र�ायोिजत की गई हैं, उनके द्वारा अनुमोिदत की जानी है, नीचे दी 

गई है। इन नीितयो ंमें संबोिधत िकए जाने वाले िविश� पहलुओ ंका िववरण इस िनदेश के प्रासंिगक पैरा 

में िदया गया है।   

(1) सामा� ग्राहक सेवा पहलु:  

(i) शाखाओ ंके सामा� प्रबंधन की नीित, िजसमें अ� बातो ंके साथ-साथ, नए उ�ादो ंऔर सेवाओ ं

की अनुमोदन प्रिक्रया शािमल है;  

(ii) ग्राहक संबंध नीित, िजसमें अ� बातो ंके साथ-साथ अनिधकृत इले�� ॉिनक बैंिकंग लेनदेन में 

सात िदनो ंसे अिधक की देरी से �रपोिट�ग की ��ित में ग्राहक संरक्षण और ग्राहक देयता शािमल 

है;  

(iii) शाखा बीमा नीित;  

(iv) सुरिक्षत जमा लॉकर सुिवधा पर �ापक नीित और मानक संचालन प्रिक्रया (एसओपी) िजसमें 

सुरिक्षत जमा लॉकर के िलए करार, नामांकन और सामग्री की िनमुर्��, िदवंगत लॉकर-िकरायेदारो ं

के िविधक वा�रसो ंको ए�ेस, लॉकर तोड़कर खोलना, लॉकर की सामग्री की हािन या क्षित, आिद 

शािमल हैं;  

(v) चेक संग्रहण नीित; 

(vi) चेक आहरण सुिवधा के दुरुपयोग को रोकने की नीित, िजसमें अनादृत चेको ंसे िनपटने की 

प्रिक्रया / चेको ंके बार-बार अनादृत होने से संबंिधत प्रिक्रया शािमल है; 

(vii) व�र� नाग�रको ं/ िद�ांग ���यो ंके िलए द्वार� (डोर�ेप) बैंिकंग पर नीित;  

(viii) ग्राहक मुआवजा नीित;  

(ix)  दावो ंके िनपटान पर नीित;  
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(2) देयता संबंिधत:  

(i) जमा नीित,  

(ii) मूल बचत बैंक जमा खाता पर नीित, और  

(iii) बचत खातो ंमें �ूनतम शेष रािश बनाए न रखने पर दंडा�क प्रभार की नीित। 

(3) आ�� संबंिधत:  

(i) ऋण देने के िलए उिचत �वहार संिहता;  

(ii) सू� िव� उधारकतार्ओ ंको ऋण देने के िलए उिचत �वहार संिहता;  

(iii) ऋण / अिग्रमो ंपर दंडा�क प्रभार की नीित और  

(iv) अ�ायी दर वाले ���गत ऋणो ंमें �ाज दर को रीसेट करने की नीित, िजसमें उधारकतार्ओ ं

को िनि�त और अ�ायी �ाज दरो ंके बीच ��च करने का िवक� शािमल है। 

(4) प्रभार संबंधी: प्रदान की जाने वाली िविभ� प्रकार की सेवाओ ंके िलए सेवा प्रभार पर नीित। 

(5) प्रिशक्षण संबंधी: कमर्चा�रयो ंके आचरण तथा उनकी भत�, प्रिशक्षण एवं िनगरानी की प्रणाली 

संबंधी नीित। 

ए.2 बोडर् या उस सिमित द्वारा की जाने वाली समीक्षाएं िज�ें श��याँ प्र�ायोिजत की गई हैं 

6. नीचे उन समीक्षाओ ंकी एक उदाहरण सूची दी गई है िज�ें बोडर् या उस सिमित(यो)ं द्वारा िकया जाना 

है िज�ें श��याँ प्र�ायोिजत की गई हैं। इन समीक्षाओ ंमें संबोिधत िकए जाने वाले िविश� पहलुओ ंका 

िववरण इस िनदेश के संबंिधत पैरा में िदया गया है। 

(1) ग्राहक सेवा / ग्राहक देखभाल पहलुओ ंकी समीक्षा छह महीने में एक बार। 

(2) िनयार्तको ंको ऋण सीमाओ ंके अनुमोदन की ��ित की तै्रमािसक समीक्षा।  

(3) ग्रामीण शाखाओ ंमें संचालन संबंधी अनुदेशो ंके कायार्�यन की समीक्षा और ग्रामीण शाखाओ ंके 

संचालन की गुणव�ा पर उसके प्रभाव। 

(4) अनिधकृत इले�� ॉिनक बैंिकंग लेनदेन में ग्राहक देयता मामले। 

(5) उिचत �वहार संिहता का अनुपालन और िशकायत िनवारण तंत्र का कायर्। 

(6) छमाही अंतराल पर अदावाकृत सोने और चांदी संपाि�र्क की समीक्षा। 
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बी. ग्राहक सेवा: सं�ागत ढांचा 

बी.1 बोडर् की भागीदारी की आव�कता 

7. ग्राहक सेवा से संबंिधत मामलो ंपर बोडर् द्वारा िवचार-िवमशर् िकया जाएगा तािक यह सुिनि�त िकया 

जा सके िक िनदेशो ंको साथर्क रूप से लागू िकया गया है। �ापक रूप से ग्राहक और िवशेष रूप से 

आम ��� को परेशानी-मु� सेवा प्रदान करने की प्रितबद्धता बोडर् की एक प्रमुख िज�ेदारी होगी। 

बी.2 ग्राहक सेवा पर नीितयाँ 

8. ग्राहक सेवा को लाभ, िवकास और सामािजक दािय�ो ंकी पूितर् के साथ बैंको ंका एक प्राथिमक 

उदे्द� माना जाना चािहए। बैंक के पास िन�िल�खत के िलए नीितयां होनी चािहए: 

बी.2.1 जमा नीित 

9. बैंक एक पारदश� और �ापक नीित तैयार करेगा जो सामा� जमाकतार्ओ ंऔर िवशेष रूप से छोटे 

जमाकतार्ओ ंके अिधकारो ंको िनधार्�रत करती है। इस नीित में जमा खातो ंके संचालन के सभी पहलुओ,ं 

लगाए जाने वाले प्रभारो ं और अ� संबंिधत मुद्दो ं को शािमल िकया जाएगा तािक शाखा �र पर 

जमाकतार्ओ ंके साथ बातचीत को सुिवधाजनक बनाया जा सके। ऐसी नीित को ग्राहको ंकी गोपनीयता 

और िनजता के संबंध में भी �� होना चािहए। जमा रखने के साथ "टाई-अप" करके अ� सुिवधाएं 

प्रदान करना �� रूप से एक प्रितबंधा�क प्रथा है। 

बी.2.2 चेक संग्रहण नीित 

10. बैंक को अपनी तकनीकी क्षमताओ,ं समाशोधन �व�ाओ ंके िलए अपनाई गई प्रणािलयो ंऔर 

प्रिक्रयाओ ंतथा प्रितिनिधयो ंके मा�म से संग्रहण के िलए अ� आंत�रक �व�ाओ ंको �ान में रखते 

हुए एक �ापक और पारदश� नीित तैयार करनी चािहए। नीित में अ� बातो ंके अलावा िन�िल�खत तीन 

पहलुओ ंको शािमल िकया जाना चािहए:  

(1) �ानीय / बाहरी चेक के िलए त�ाल के्रिडट  

(2) �ानीय / बाहरी चेक संग्रहण के िलए समय-सीमा  

(3) िवलंिबत संग्रहण के िलए �ाज भुगतान 

बी.2.3 ग्राहक मुआवजा नीित 

11. बैंक के पास बोडर् द्वारा अनुमोिदत ग्राहक मुआवजा नीित होगी िजसमें �ूनतम रूप से िन�िल�खत 

पहलुओ ंको शािमल िकया जाएगा: 
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(1) धोखाधड़ी या अ� लेनदेन से उ�� गलत डेिबट, 

(2) संग्रहण में देरी के िलए �ाज का भुगतान, 

(3) डु��केट ड� ा� जारी करने में देरी के िलए �ाज का भुगतान, और 

(4) बैंक के अ� अनिधकृत काय� से ग्राहक को िव�ीय हािन। 

बी.3 नीितयो ंका प्रचार करना 

12. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक उसने जो उपयुर्� नीितयाँ बनाई हैं, उ�ें �ापक प्रचार-प्रसार िमले, 

िजसके िलए वह उ�ें अपनी वेबसाइट पर प्रमुखता से रखेगा तथा अपनी शाखाओ ंके सूचना पट्ट पर 

प्रदिशर्त करेगा। बैंक समय-समय पर अपनी बनाई नीितयो ंमें होने वाले प�रवतर्नो ंके बारे में ग्राहको ंको 

समुिचत रूप से सूिचत करने के िलए भी आव�क कदम उठाएगा। ग्राहको ंके साथ प्रारंिभक संबंध 

�ािपत करते समय, चाहे वह जमाकतार्, उधारकतार् या अ� रूप में हो, बैंक ग्राहको ंको प्रदान की जाने 

वाली सेवाओ ंपर अपने आ�ासनो ंसे �� रूप से अवगत कराया जाएगा। 

बी.4 बोडर् की ग्राहक सेवा सिमित 

13.बैंक बोडर् की ग्राहक सेवा सिमित का गठन करेगा और इसमें िवशेषज्ञो ंतथा ग्राहको ंके प्रितिनिधयो ं

को आमंित्रत करेगा तािक बैंक नीितयां तैयार कर सके और आंत�रक रूप से उनके अनुपालन का 

आकलन कर सके। 

बी.5 ग्राहक सेवा सिमित की भूिमका 

14. बोडर् की ग्राहक सेवा सिमित, उदाहरणाथर्, िन�िल�खत कायर् करेगी: 

(1) �ापक जमा नीित का िनमार्ण, 

(2) जमाकतार् के िनधन के बाद उनके खाते के संचालन जैसे मुदे्द, 

(3) उपयु�ता और प्रासंिगकता के दृि�कोण से उ�ाद अनुमोदन प्रिक्रया, 

(4) जमाकतार् संतुि� का वािषर्क सव�क्षण, और 

(5) ऐसी सेवाओ ंका तै्रवािषर्क ऑिडट। 

सिमित प्रदान की गई ग्राहक सेवा की गुणव�ा से संबंिधत और िकसी अ� मुदे्द की भी जांच करेगी। 
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बी.6 ग्राहक सेवा की समीक्षा और िवचार-िवमशर् के िलए बोडर् की बैठक 

15. बैंक की ग्राहक सेवा / ग्राहक देखभाल पहलुओ ंकी समीक्षा करने वाला िव�ृत ज्ञापन प्र�ेक छह 

महीने में एक बार बोडर् के समक्ष प्र�ुत िकया जाएगा। जहाँ भी सेवा की गुणव�ा / कौशल में कमी पाई 

जाती है, वहाँ ��रत सुधारा�क कारर्वाई शुरू की जाएगी। 

बी.7 ग्राहक सेवा पर �ायी सिमित 

16. बैंक के िविभ� िवभागो ंमें फैली, ग्राहक सेवा के िलए एक �ायी सिमित होगी, जो िक कायार्�यन 

प्रिक्रया को आगे बढ़ाने तथा प्रासंिगक फीडबैक प्रदान करने वाली सू�-�रीय कायर्पालक सिमित के 

रूप में कायर् करेगी। बोडर् की ग्राहक सेवा सिमित इन पहलो ंकी देखरेख करेगी तथा उनकी समीक्षा / 

संशोधन करेगी। ये दोनो ंसिमितयाँ एक-दूसरे को सुदृढ़ करने वाली होगंी और एक सिमित दूसरी में 

अपना योगदान देगी। 

17.  �ायी सिमित का गठन और कायर् िन�ानुसार होगें: 

(1) �ायी सिमित की अ�क्षता सीएमडी / सीईओ या ईडी करें गे और इसके सद�ो ंमें अशासकीय 

���यो ंको शािमल िकया जाएगा तािक बैंक द्वारा प्रदान की गई ग्राहक सेवा की गुणव�ा पर �तंत्र 

फीडबैक संभव हो सके। 

(2) �ायी सिमित को न केवल ग्राहक सेवा पर �रज़वर् बैंक के अनुदेशो ंके समय पर और प्रभावी 

अनुपालन को सुिनि�त करने का कायर् सौपंा जाएगा, ब�� उस पर यह िनधार्�रत करने के िलए 

आव�क फीडबैक प्रा� करने का भी कायर् होगा िक बैंक के िविभ� िवभागो ंद्वारा की गई कारर्वाई 

ऐसे अनुदेशो ंकी भावना और उदे्द� के अनुरूप है। 

(3) �ायी सिमित, िनरंतर आधार पर, बैंक में प्रचिलत प्रथाओ ंऔर प्रिक्रयाओ ंकी समीक्षा करेगी और 

आव�क सुधारा�क कारर्वाई करेगी। 

(4) �ायी सिमित अपने कायर्काल के दौरान अपने प्रदशर्न पर एक संिक्ष� �रपोटर् समय-समय पर 

बोडर् की ग्राहक सेवा सिमित को प्र�ुत करेगी, िजसमें अ� बातो ंके अलावा, समीक्षा िकए गए के्षत्रो,ं 

पहचानी गई और सरलीकृत / शुरुआत की गई प्रिक्रयाओ ं/ प्रथाओ ंका उ�ेख होगा।   

(5) �ायी सिमित बैंक के िविभ� िवभागो ंऔर बोडर् / बोडर् की ग्राहक सेवा सिमित के बीच एक सेतु 

का कायर् करेगी। 
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बी.8 शाखा �र की ग्राहक सेवा सिमितयाँ 

18.  बैंक शाखा �र पर ग्राहक सेवा सिमितयाँ �ािपत करेगा, िजनमें उसके ग्राहक भी शािमल होगें। 

व�र� नाग�रक, जो बैंको ंके एक मह�पूणर् घटक हैं, को भी इनमें शािमल िकया जाएगा।  

19.  शाखा �र की ग्राहक सेवा सिमित महीने में कम से कम एक बार िशकायतो ं/ सुझावो,ं िवलंब के 

मामलो,ं ग्राहको ं/ सिमित के सद�ो ंद्वारा सामना की गई / �रपोटर् की गई किठनाइयो ंका अ�यन करने 

और ग्राहक सेवा में सुधार के उपाय िवकिसत करने के िलए बैठक करेगी। 

20.  शाखा �र की सिमितयाँ �ायी सिमित को तै्रमािसक �रपोट� प्र�ुत करेंगी िजनमें ग्राहक सेवा पर 

सुझाव / इनपुट िदए जाएँगे, िजससे �ायी सिमित उनका परीक्षण कर सके और आव�क नीित / 

प्रिक्रया�क कारर्वाई के िलए बोडर् की ग्राहक सेवा सिमित को प्रासंिगक फीडबैक प्रदान कर सके। 
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अ�ाय III – शाखाओ ंमें ग्राहक सेवा 

ए. शाखाओ ंके सामा� प्रबंधन की नीित 

21. बैंक अपनी प्रणािलयो ंऔर प्रिक्रयाओ ंको बेहतर ग्राहक सेवा प्रदान करने की ओर उ�ुख करेगा 

और इन प्रणािलयो ंतथा ग्राहक सेवा पर उनके प्रभाव का समय-समय पर आकलन करेगा। बैंक के पास 

शाखाओ ंके सामा� प्रबंधन के िलए बोडर् द्वारा अनुमोिदत नीित होगी िजसमें िन�िल�खत पहलू शािमल 

होगें: 

(1)  शाखाओ ंद्वारा बुिनयादी ढांचे की सुिवधाएं प्रदान करना, िजसमें पयार्� �ान, उिचत फन�चर, 

पेयजल की सुिवधाएं प्रदान करने पर िवशेष �ान देना तथा पेंशनभोिगयो,ं व�र� नाग�रको,ं 

िद�ांगजनो ंआिद पर िवशेष जोर देना शािमल है। 

(2)  अपनी बृहत् / बड़ी शाखाओ ंमें िनयिमत �ागत काउंटर के अलावा पूरी तरह से अलग पूछताछ 

काउंटर प्रदान करना। 

(3)  सभी काउंटरो ंपर अंगे्रजी, िहंदी के साथ-साथ संबंिधत के्षत्रीय भाषा में संकेतक बोडर् प्रदिशर्त 

करना। बैंक की अधर्-शहरी और ग्रामीण शाखाओ ंमें कारोबार पो�र भी संबंिधत के्षत्रीय भाषाओ ंमें 

होने चािहए। 

(4)  घूमने वाले अिधका�रयो ंकी तैनाती करना तािक यह सुिनि�त िकया जा सके िक कमर्चारी ग्राहको ं

के प्रित उ�रदायी हैं और उनके लेनदेन करने में सहायता करते हैं।  

(5)  ग्राहको ंको बैंक में उपल� सभी सेवाओ ंऔर सुिवधाओ ंका पूरा िववरण िहंदी, अंगे्रजी और 

संबंिधत के्षत्रीय भाषाओ ंमें पु��काओ ंके रूप में प्रदान करना। 

(6)  बैंक द्वारा अपने ग्राहको ंके साथ लेनदेन में िहंदी और के्षत्रीय भाषाओ ंका उपयोग, िजसमें ग्राहको ं

के साथ संचार भी शािमल है। 

(7)  शाखाओ ंमें मौजूदा सुरक्षा प्रणाली की समीक्षा और उसमें सुधार करना तािक कमर्चा�रयो ंऔर 

जनता में िव�ास पैदा हो। 

(8)  कमर्चा�रयो ंद्वारा पहचान-पत्र बैज पहनना िजसमें उनका फोटो और नाम प्रदिशर्त हो। 

(9)  समय-समय पर डे� प�रवतर्न और प्राथिमक पयर्वेक्षी काय� का सौपंना। 

(10) ग्राहक सेवा अिभमुखता को िवकिसत करने के िलए कमर्चा�रयो ंका उपयु� प्रिशक्षण। िडलीवरी 
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पॉइंट पर �ाफ को बैंिकंग के तकनीकी के्षत्रो ंमें प्रिशक्षण। जॉब काडर् से लेकर रोिवंग संकाय और 

वीिडयो कॉन्फ्रें िसंग तक, प्रिशक्षण / िडलीवरी के नवीन तरीको ंको अपनाना। 

(11) िनयंत्रक कायार्लयो ंऔर प्रधान कायार्लय के व�र� अिधका�रयो ंद्वारा शाखाओ ंका समय-समय 

पर दौरा, तािक शाखाओ ंद्वारा प्रदान की जाने वाली सेवा की गुणव�ा का त�ाल अ�यन िकया जा 

सके।  

(12) ग्राहक सेवा के दृि�कोण से सवर्शे्र� शाखाओ ंको वािषर्क पुर�ार / रिनंग शी� द्वारा पुर�ृत 

करना। 

(13) ग्राहक सेवा ऑिडट और ग्राहक सव�क्षण करना। 

(14) ग्राहक सेवा को उ�त करने के िलए कारर्वाई िबंदुओ ंकी पहचान करने हेतु ग्राहको ंके िविभ� 

वग� के साथ बातचीत करने के िलए ग्राहक संबंध कायर्क्रम और आविधक बैठकें  आयोिजत करना। 

(15) एक नए उ�ाद और सेवाओ ंकी अनुमोदन प्रिक्रया को �� रूप से �ािपत करना, िजसके िलए 

बोडर् द्वारा अनुमोदन की आव�कता होगी, िवशेष रूप से उन मुद्दो ंपर जो आम ��� के अिधकारो ं

से समझौता करते हैं। 

(16) गुणव�ा आ�ासन अिधका�रयो ंकी िनयु�� करना जो यह सुिनि�त करें गे िक नीित का आशय 

िवषय-व�ु में और अंततः  उिचत प्रिक्रयाओ ंमें प�रवितर्त हो। 

बी. काउंटरो ंपर सेवा 

बी.1 बैंक शाखाओ ंके बैंिकंग कारोबार-समय / कायर्िदवस 

22.  बैंक सामा�तः  सावर्जिनक लेनदेन के िलए स�ाह के कायर्िदवसो ंमें कम से कम चार घंटे और 

शिनवार को दो घंटे जनता और �ापा�रक समुदाय के �ापक िहत में कायर् करेगा। ए�टेंशन काउंटर, 

सैटेलाइट कायार्लय, एक-कािमर्क कायार्लय या अ� िवशेष शे्रणी की शाखाएँ आव�क समझी जाने 

वाली संिक्ष� अविध के िलए खुली रह सकती हैं। 

बी.2 बैंिकंग कारोबार-समय में प�रवतर्न  

23.  कानून द्वारा बैंिकंग के िकसी िवशेष कारोबार-समय का िनधार्रण नही ंिकया गया है और बैंक अपने 

ग्राहको ंको उिचत सूचना देने के बाद, अपने िलए सुिवधाजनक कोई भी कारोबार समय िनधार्�रत कर 

सकता है, अथार्त, दोहरी िश� में काम करना, रिववार के अलावा िकसी अ� िदन सा�ािहक अवकाश 
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रखना या सामा� कायर्िदवसो ं के अलावा रिववार को भी काम करना, बशत� िक ऊपर पैरा 22 में 

उ���खत सावर्जिनक लेनदेन के िलए सामा� कायर् समय का पालन िकया जाए। 

24.  बैंक को सावर्जिनक अवकाश के अलावा िकसी अ� िदन अपनी िकसी शाखा / कायार्लय को बंद 

करने की अपनी मंशा की सूचना जनता / अपने ग्राहको ंको पयार्� रूप से देनी होगी। बैंक को यह �ान 

रखना होगा िक दुकान और प्रित�ान अिधिनयम, आिद जैसे िकसी भी अ� प्रासंिगक �ानीय कानून का 

कोई उ�ंघन न हो। 

25. औद्योिगक अिधिनणर्य / करार के तहत �ाफ के प्रित बैंक की िज�ेदा�रयो ंसे संबंिधत प्रावधानो,ं 

यिद कोई हो,ं का पालन िकया जाएगा। इस संबंध में उस �ान के समाशोधन गृह प्रािधकरण से भी 

परामशर् िकया जाएगा। 

26.  बैंक सा�ािहक बाज़ार वाले िदन ग्रामीण शाखाएँ खुली रखेगा। बैंक के पास �ानीय 

आव�कताओ ंके अनुरूप अपनी ग्रामीण शाखाओ ंमें कारोबार घंटे (अथार्त, समय के साथ घंटो ंकी 

सं�ा) और सा�ािहक छुिट्टयाँ तय करने का लचीलापन होगा। हालाँिक, यह ऊपर िदए गए अनुदेशो ं

के अधीन िकया जा सकता है। 

बी.3 कायर् समय की शुरुआत / का िव�ार 

27.  शाखा प्रबंधक और अ� पयर्वेक्षी अिधकारी यह सुिनि�त करें गे िक �ाफ-सद� बैंिकंग कारोबार-

समय की शुरुआत से लेकर िनधार्�रत कारोबार कायर् समय के दौरान अपने-अपने काउंटरो ंपर उपल� 

रहें तािक ग्राहको ंके पास िशकायत करने का कोई आधार न रहे। 

28.  बैंक द्वारा उसकी महानगरीय और शहरी कें द्रो ंमें शाखाओ ंमें कारोबार समय शुरू होने से 15 

िमनट पहले कमर्चा�रयो ंके कायर् समय की शुरुआत को लागू िकया जा सकता है। बैंक �ानीय दुकान 

और प्रित�ान अिधिनयम के प्रावधानो ंको �ान में रखते हुए इस िसफा�रश को लागू करेगा।  

29.  बैंक यह सुिनि�त करेगा िक कारोबार समय के दौरान कोई काउंटर िबना देखरेख के न रहे और 

ग्राहको ंको िनबार्ध सेवा प्रदान की जाए। इसके अलावा, बैंक इस तरह से काम का आबंटन करेगा िक 

उसकी शाखाओ ंमें बैंिकंग कारोबार-समय के दौरान कोई टेलर काउंटर बंद न हो। कारोबार का समय 

समा� होने से पहले बैंिकंग हॉल में प्रवेश करने वाले सभी ग्राहको ंको सेवा प्रदान की जाएगी। 

बी.4 गैर-नकदी बैंिकंग लेनदेन के िलए िव�ा�रत कायर्-समय 

30.  बैंक को नकद के अलावा अ� बैंिकंग लेनदेन के िलए, कायर्-समय समा� होने से एक घंटा पहले 

तक, कारोबार का समय बढ़ाना चािहए। 
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31. बैंक द्वारा िव�ा�रत घंटो ं के दौरान, अथार्त कायर् समय समा� होने से एक घंटा पहले तक, 

िन�िल�खत गैर-नकदी लेनदेन िकए जाएंगे: 

(1) गैर-वाउचर जेनरेिटंग लेनदेन: 

(i) पासबुक / खाते का िववरण जारी करना; 

(ii) चेक बुक जारी करना; 

(iii) िमयादी जमा रसीदें  / ड� ा� की िडलीवरी; 

(iv) शेयर आवेदन पत्रो ंकी �ीकृित; 

(v) समाशोधन चेको ंकी �ीकृित; और 

(vi) संग्रहण के िलए िबलो ंकी �ीकृित। 

(2) वाउचर जेनरेिटंग लेनदेन:  

(i) िमयादी जमा रसीदो ंका िनगर्म; 

(ii) देय लॉकर िकराए के िलए चेको ंकी �ीकृित; 

(iii) ट� ैवलसर् चेक जारी करना;  

(iv) िग� चेक जारी करना; और 

(v) अंतरण के्रिडट के िलए ���गत चेक की �ीकृित। 

32.  ऐसे गैर-नकदी लेनदेन, जो िव�ा�रत कारोबार के समय के दौरान िकए जाएंगे, ग्राहको ं की 

जानकारी के िलए पयार्� रूप से सूिचत िकए जाएंगे। 

33.  ग्राहक सेवा में सुधार लाने के िलए बैंक सामा� कारोबार के समय के बाद जनता को सुिवधाएँ 

प्रदान करने हेतु शहरी / महानगरीय कें द्रो ंमें अपनी मौजूदा शाखाओ ंके प�रसर में सां�कालीन काउंटर 

�ािपत कर सकता है। ऐसे िव�ा�रत कारोबार के समय के दौरान िकए गए लेनदेन को उस शाखा के 

मु� खातो ंमें समािहत िकया जाएगा जहाँ उ� सुिवधाएँ प्रदान करने का िनणर्य िलया गया है।  

34.  बैंक �ानीय समाचार पत्रो ंके मा�म से, साथ ही संबंिधत शाखा(ओ)ं के सूचना पट्ट पर नोिटस 

प्रदिशर्त करके, िव�ा�रत बैंिकंग कारोबार-समय के दौरान िकए जाने वाले काय� के बारे में अपने सद�ो ं

को उिचत रूप से सूिचत करेगा। इसके अलावा, जब भी िकसी भी शाखा का कारोबार का समय बढ़ाया 

जाता हैं, तो संबंिधत समाशोधन गृह को भी सूिचत िकया जाएगा। 
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बी.5 ग्रामीण शाखाओ ंका संचालन 

35.  बैंक अपने प्रबंधन के िववेक और �ानीय प�र��ितयो ंके आधार पर, ग्रामीण शाखाओ ंमें स�ाह 

के एक िदन को गैर-सावर्जिनक कारोबारी कायर् िदवस के रूप में मान सकता है, तािक शाखा प्रबंधक 

इसे िवशेष रूप से के्षत्र में, कमान के्षत्र के गांवो ंका दौरा करने और अपने वतर्मान तथा संभािवत ग्राहको ं

से जमा रािश जुटाने, ऋण उपयोग की िनगरानी, वसूली और उधारकतार्ओ ंको उिचत मागर्दशर्न प्रदान 

करने जैसे िवकास काय� के िलए संपकर्  करने में �तीत करें। शाखा में अ� �ाफ िदन को हाउसकीिपंग 

कायर् को अद्यतन रखने के िलए समिपर्त करें गे।  

36. बैंक के पास �ानीय प�र��ितयो,ं िवशेष रूप से 'हाट' के िदनो ंको जो ग्रामीण अथर्�व�ा में एक 

मह�पूणर् �ान रखते हैं, को �ान में रखते हुए गैर- सावर्जिनक कारोबारी कायर् िदवस िनधार्�रत करने 

में लचीलापन होगा, बशत� िक जनता / अपने ग्राहको ंको अपनी मंशा की पयार्� सूचना दी जाए। हालांिक, 

इस संबंध में िन�िल�खत अनुदेशो ंका पालन िकया जाएगा: 

(1) गैर-सावर्जिनक कारोबारी कायर् िदवस दो कायर् िदवसो ंके बीच होगा।  

(2) 10,000 या उससे कम जनसं�ा वाले �ानो ंपर सभी शाखाओ ंको ग्रामीण शाखाओ ंके रूप में 

माना जाएगा। 

(3) यिद िकसी ग्रामीण कें द्र में गैर-कृिष गितिविध का प्रभु� है और कायर् िदवस पर बैंक शाखा के 

बंद होने से असुिवधा होती है, तो बैंक ऐसे मामलो ंपर मे�रट के आधार पर िवचार कर सकता है और 

अपवाद बना सकता है। यह माना जाता है िक ऐसी शाखाओ ंमें कृिष और ग्रामीण अिग्रमो ंकी बारीकी 

से िनगरानी के िलए पयार्� �व�ा मौजूद है। 

(4) यिद िकसी ग्रामीण शाखा में सरकारी लेनदेन होता है, तो ऊपर(3) में बताए अनुसार अपवाद पर 

िवचार िकया जा सकता है।  

37.  बैंक यह सुिनि�त करने के िलए उपयु� प्रणािलयाँ िवकिसत करेगा िक शाखा प्रबंधक यथासंभव 

अिधक से अिधक के्षत्र कायर् करके प्रभावी िवकासा�क भूिमका िनभाएँ, िजसके िलए एक उपयु� डायरी 

िनधार्�रत की जाएगी िजसमें तारीख-वार दौरा िकए गए गाँवो,ं संपकर्  िकए गए ���यो ंऔर प्र�ेक गाँव 

में िकए गए कायर् का �� रूप से उ�ेख होगा। ऐसी डाय�रयो ंको संबंिधत िनयंत्रक अिधका�रयो ंद्वारा 

िनयिमत रूप से और शाखाओ ंके अपने दौरे के दौरान प्रा� िकया जाएगा और उनकी समीक्षा की 

जाएगी।  

38.  इसके अित�र�, शाखा प्रबंधक िविभ� गांवो ंके दौरे के संबंध में, उदाहरण के िलए एक ितमाही 
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के िलए, अिग्रम योजना बनाएंगे और इस मामले में संबंिधत िनयंत्रण कायार्लयो ंको सूिचत भी करें गे। 

िवशेष रूप से, शाखा प्रबंधको ंको यह सुिनि�त करना चािहए िक बकाया वसूली के िलए फसल कटाई 

के मौसम का प्रभावी ढंग से उपयोग िकया जाए। वे कायार्लय के िनयिमत काय� के अलावा, स�ाह के 

अ� कायर्िदवसो ंमें भी अिधक से अिधक समय के्षत्रीय कायर् करने के िलए समिपर्त करें गे। गाँवो ंके दौरे 

�व��त रूप से आयोिजत िकए जाएँ तािक कमान के्षत्र के सभी गाँवो ंको ितमाही में कम से कम एक 

बार कवर िकया जा सके और प्र�ेक ऐसे दौरे के दौरान ग्रामीण लोगो ंकी उपल�ता के समय को �ान 

में रखते हुए यथासंभव अिधक से अिधक ग्राहको ंसे मुलाकात की जा सके। बैंक यह सुिनि�त करेगा िक 

वसूली और जमा की �� वृ�द्ध के िलए एक गैर- सावर्जिनक कारोबारी कायर् िदवस शुरू करने के 

प�रणाम�रूप प्र�ेक ग्रामीण शाखा के कामकाज में एक �� सुधार दजर् िकया जाए।  

39.  उपयुर्� अनुदेशो ंके कायार्�यन में हुई प्रगित और ग्रामीण शाखाओ ंके संचालन की गुणव�ा पर 

इसके प्रभावो ंकी एक �रपोटर् समीक्षा और मागर्दशर्न के िलए बोडर् के समक्ष रखी जा सकती है।  

सी. खाते का एक शाखा से दूसरे शाखा में अंतरण 

40.  ग्राहक द्वारा अपना खाता िकसी अ� शाखा में अंतरण करने के िलए िदए गए ग्राहक का अनुदेश 

प्रा� होते ही और उनके अनुदेशानुसार, तुरंत लागू िकए जाएँ। यह सुिनि�त िकया जाए िक खाते की 

शेष रािश के साथ-साथ खाता खोलने का फॉमर्, नमूना ह�ाक्षर, �ायी अनुदेश आिद, या मा�र शीट्स 

जहाँ भी प्रा� हो,ं ग्राहक को सूिचत करते हुए एक साथ अंत�रत िकए जाएँ। 

41.  संल� द�ावेजो ंसिहत खाता अंतरण फॉमर् को ग्राहक की इ�ानुसार अंत�रती शाखा में िडलीवरी 

के िलए सीलबंद िलफाफे में ग्राहक को सौपंा जा सकता है। हालांिक, अंत�रती शाखा को खाता अंतरण 

पत्र की एक प्रित अलग से भी प्रदान की जाएगी। 

42.  जब शाखा में ग्राहक द्वारा यह पूछताछ की जाती है िक उसका खाता िकसी अ� शाखा से अंत�रत 

होकर उस शाखा प्रा� हुआ है या नही ंऔर यिद खाते की शेष रािश और / या अ� संबंिधत द�ावेज़ 

उिचत पारवहन समय के बाद भी प्रा� नही ंहुए हैं, तो वह शाखा इले�� ॉिनक मा�म से अंतरणकतार् 

शाखा के साथ इस मामले को उठाएगी। 

डी. ग्राहको ंद्वारा बैंक ��च करना 

43.  बैंक यह सुिनि�त करेगा िक ग्राहक सेवा से असंतु� जमाकतार्ओ ंके पास बैंक ��च करने की 

सुिवधा हो। जमाकतार्ओ ंको इस तरह के ��च करने से रोकने पर प्रितकूल कारर्वाई की जाएगी। 
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अ�ाय IV – ग्राहक मागर्दशर्न और संरक्षण 

ए. ग्राहको ंके िलए मागर्दशर्न और जानकारी का प्रकटीकरण 

ए.1 ग्राहको ंको सहायता / मागर्दशर्न 

44.  बैंक में सभी शाखाओ ं (बहुत छोटी शाखाओ ंको छोड़कर) में बैंिकंग हॉल के प्रवेश द्वार के पास 

"पूछताछ" या "�ा मैं आपकी मदद कर सकता/ सकती हँू?" काउंटर होगें, जो या तो केवल इसी कायर् 

के िलए हो ंया अ� काय� के साथ संयु� हो।ं  

ए.2 समय मानदंडो ंका प्रदशर्न 

45.  बैंक को िवशेषीकृत कारोबार लेनदेन के िलए समय मानदंड मु�तः  बैंिकंग हॉल में प्रदिशर्त करना 

चािहए। 

ए.3 बैंको ंद्वारा जानकारी का प्रदशर्न  

46.  बैंक को जानकारी प्रदिशर्त करने के संबंध में िन�िल�खत अनुदेशो ंका पालन करना चािहए।  

ए.3.1 सूचना पट्ट 

47.  सूचना पट्ट का �ूनतम आकार 2 फीट × 2 फीट हो सकता है, �ोिंक इस आकार के पट्ट को 3 

से 5 मीटर की दूरी से आराम से देखा जा सकता है। बैंक के पास अपनी शाखाओ ंमें जानकारी प्रदिशर्त 

करने के िलए अनुबंध I  में िदए गए प्रारूप के अनुसार एक �ापक सूचना पट्ट होना चािहए।   

48.  सूचना पट्ट में जानकारी प्रदिशर्त करते समय, बैंक िन�िल�खत िसद्धांतो ंका पालन करेगा: 

(1) सूचना पट्ट को समय-समय पर अद्यतन िकया जाना चािहए, उस पर वह तारीख का उ�ेख 

होना चािहए, िजस तारीख तक यह अद्यतन िकया गया हो। 

(2) पट्ट का िडज़ाइन सरल और पठनीय रखा जाना चािहए, साथ ही पैटनर्, रंग और िडज़ाइन पर 

बैंक का िववेकािधकार होगा।   

(3) सूचना पट्ट िहंदी भाषी रा�ो ंमें िद्वभाषी और अ� रा�ो ंमें ित्रभाषी होगा। 

(4) सूचना पट्ट में िवशेष रूप से उन मदो ंको इंिगत िकया जाएगा जहाँ हाल ही में प�रवतर्न िकए गए 

हैं।  

��ीकरण: यिद बैंक द्वारा प्रदान िकए जाने वाले एसएसआई ऋण उ�ादो ंमें हाल ही में कोई 

प�रवतर्न हुआ है, तो एसएसआई ऋण उ�ादो ंकी जानकारी इस प्रकार प्रदिशर्त की जा सकती है: 
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'हम एसएसआई ऋण / उ�ाद (………. को बदला गया) प्रदान करते हैं'। 

(5) सूचना पट्ट पर उन मदो ंकी एक सूची भी दी जा सकती है िजन पर िव�ृत जानकारी पु��का 

के रूप में उपल� है। 

49.  उपयुर्� पट्ट के अित�र�, बैंक को शाखा प�रसर के बाहर 'बैंक / शाखा का नाम, कायर् िदवस, 

कायर् समय और सा�ािहक अवकाश' जैसे िववरण भी प्रदिशर्त करने चािहए। 

ए.3.2 पु��काएँ / ब्रोशर 

50.  अनुबंध I के पैरा(ई) में िनिदर्� िव�ृत जानकारी बैंक द्वारा तय िकए अनुसार िविभ� पु��काओ ं/ 

ब्रोशरो ंमें उपल� कराई जा सकती है। इन पु��काओ ं/ ब्रोशरो ंको प्रितिलिप बनाने और अद्यतन करने 

की सुिवधा के िलए 'बदले जाने यो� पृ�ो'ं के रूप में एक अलग फ़ाइल / फ़ो�र में रखा जा सकता है। 

इस संबंध में, बैंक िन�िल�खत �ापक िदशािनद�शो ंका भी पालन कर सकता है: 

(1)  फ़ाइल / फ़ो�र को शाखा की ग्राहक लॉबी में, ‘�ा मैं आपकी मदद कर सकती / सकता हँू?' 

काउंटर पर या ऐसी िकसी जगह पर रखा जा सकता है जहाँ अिधकांश ग्राहक आते हो।ं 

(2)  भाषा संबंधी आव�कताओ ं(अथार्त, िहंदी भाषी रा�ो ंमें िद्वभाषी और अ� रा�ो ंमें ित्रभाषी) 

को �ान में रखा जा सकता है। 

(3)  बुकलेट्स को िपं्रट करते समय यह सुिनि�त िकया जाना चािहए िक फ़ॉ� का आकार �ूनतम 

मंगल 10 हो तािक ग्राहक उ�ें आसानी से पढ़ सकें । 

(4)  अनुरोध पर ग्राहको ंको पु��काओ ंकी प्रितयां उपल� कराई जा सकती हैं। 

ए.3.3 वेबसाइट 

51.  बैंक अपनी वेबसाइट पर अनुबंध I के पैरा (ई) में िनिदर्� िव�ृत जानकारी उपल� कराएगा। यह 

सुिनि�त िकया जाएगा िक ग्राहक बैंक की वेबसाइट के होम पेज से प्रासंिगक जानकारी को आसानी से 

ए�ेस कर सकें । बैंक अपनी वेबसाइट पर सामग्री को रखने के समय सामग्री की तारीख, पठनीयता 

आिद से संबंिधत �ापक िदशािनद�शो ंका पालन करेगा। �रज़वर् बैंक अपनी वेबसाइट पर बैंको ंकी 

वेबसाइटो ंके िलंक प्रदान करता है तािक ग्राहक भी जानकारी को ए�ेस कर सकें । 

52.  बैंक अपनी वेबसाइट पर अनुबंध II में िदए गए प्रारूप के अनुसार �ाज दरो ंऔर सेवा प्रभारो ंसे 

संबंिधत नवीनतम अद्यतन जानकारी प्रदिशर्त करेगा। इसे उसकी वेबसाइट के होम पेज से आसानी से 

ए�ेस िकया जा सकेगा। हालांिक, बैंक अपनी आव�कताओ ंके अनुसार मूल संरचना को प्रभािवत 
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िकए िबना या प्रकटीकरण के दायरे को सीिमत िकए िबना, प्रारूप को संशोिधत करने के िलए �तंत्र है। 

53.  बैंक अपनी वेबसाइट पर ऋण-दर िनधार्रण संबंधी िन�िल�खत जानकारी प्रदिशर्त करेगा। 

(1) िपछली ितमाही के िलए ���गत उधारकतार्ओ ंको प्रदान िकए गए अिग्रमो ंकी िविभ� शे्रिणयो ं

के िलए संिवदागत ऋणो ंकी �ाज दर की सीमा, साथ ही ऐसे ऋणो ंके िलए औसत �ाज दरें । 

(2) ���गत उधारकतार् को िविभ� प्रकार के ऋणो ंपर लागू होने वाले कुल शु� और प्रभार, ऋण 

की प्रिक्रया के समय प्रकट िकए जाएँगे तथा पारदिशर्ता और तुलनीयता के िलए तथा ग्राहको ंद्वारा 

सुिवचा�रत िनणर्य लेने के िलए बैंक की वेबसाइट पर भी प्रदिशर्त िकए जाएँगे। 

(3) बैंक अपनी वेबसाइट पर वािषर्क प्रितशत दर (एपीआर) या िकसी ���गत उधारकतार् को िदए 

गए ऋण की कुल लागत को दशार्ने की ऐसी ही कोई अ� �व�ा प्रकािशत करेगा, तािक ग्राहक 

िविभ� उ�ादो ंऔर / या ऋणदाताओ ंके बीच उधार लेने से जुड़ी लागतो ंकी तुलना कर सकें ।  

54. कुछ िववरण, जो कम से कम, बैंक की वेबसाइट पर सावर्जिनक रूप से देखने के िलए उपल� 

कराए जा सकते हैं, नीचे सूचीबद्ध हैं: 

(1)  नीित / िदशािनदेश 

(i) नाग�रक चाटर्र 

(ii) जमा नीित 

(iii) नामांकन िनयमो ंके साथ िदवंगत जमाकतार्ओ ंकी नीित 

(iv) चेक संग्रहण नीित 

(v) ऋणदाताओ ंके िलए उिचत �वहार संिहता 

(vi) प्र�क्ष िबक्री एजेंटो ंके िलए आचार संिहता 

(vii) बकाया वसूली और जमानत पर पुनः  क�े के िलए संिहता 

(2)  िशकायतें 

(i) िशकायत िनवारण तंत्र 

(ii) �रज़वर्  बैंक - एकीकृत ओ�ड्समैन योजना, 2026 से संबंिधत जानकारी 

(iii) ग्राहक सेवा कें द्रो ंसे संबंिधत जानकारी (सावर्जिनक के्षत्र के बैंको ंके िलए) 
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(3)  खाता खोलना 

(i) खाता खोलने के फॉमर् 

(ii) िनयम और शत� 

(iii) िविभ� प्रकार की सेवाओ ंके िलए सेवा प्रभार – िजसमें कू�रयर प्रभार सिहत सामा� सेवाएँ 

शािमल होनी चािहए – कौन सी सेवाएँ िबना िकसी प्रभार के उपल� हैं। 

(iv) जमा पर �ाज दरें  

(v) �ूनतम शेष रािश – साथ ही प्रदान की जाने वाली संबंिधत सुिवधाएँ। 

(4)  ऋण और अिग्रम 

(i) ऋण और अिग्रम से संबंिधत आवेदन पत्र 

(ii) उधारकतार् द्वारा िन�ािदत िकए जाने वाले �र� करार की प्रित 

(iii) िनयम और शत� 

(iv)  प्रसं�रण शु� और अ� प्रभार  

(v) ऋण और अिग्रम पर �ाज दरें  

(5)  शाखाएँ 

(i) शाखाओ ंका िववरण, पते और टेलीफोन नंबर (शाखा के �ान से संबंिधत पूछताछ के िलए 

सचर् इंजन के साथ) 

(ii) पते सिहत एटीएम का िववरण 

ए.3.4 प्रदशर्न के अ� तरीके 

55.  बैंक पु��का के रूप में दी जाने वाली सभी जानकारी को सूचना िकओ� में टच �ीन पर 

प्रदिशर्त करने पर भी िवचार कर सकता है। �ॉल बार और टैग बोडर् अ� उपल� िवक� हैं। इन 

मा�मो ंका उपयोग करके जानकारी प्रदिशर्त करते समय उपयुर्� �ापक िदशािनद�शो ंका पालन 

िकया जा सकता है। 

ए.3.5 अ� मुदे्द 

56.  बैंक अपने प्रचार और उ�ाद सूचना प्रदशर्नो ंपर िनणर्य लेने के िलए �तंत्र है। हालाँिक, अिनवायर् 
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प्रदशर्नो ंमें िकसी भी तरह से बाधा नही ंहोनी चािहए। चँूिक ग्राहक की रुिच और िव�ीय िशक्षा को 

अिनवायर् प्रदशर्न आव�कताओ ं द्वारा प्रा� िकया जाना है, इसिलए उ�ें अ� प्रदशर्न बोड� पर 

प्राथिमकता भी दी जानी चािहए। �ान-वार लागू होने वाली सरकारी प्रायोिजत योजनाओ ंसे संबंिधत 

जानकारी उनकी प्रयो�ता के अनुसार प्रदिशर्त की जा सकती है। 

ए.4 के्रिडट िनणर्यो ंके िलए समय-सीमा का प्रदशर्न 

57.  बैंक अपनी वेबसाइट, सूचना पट्ट, उ�ाद सािह� आिद के मा�म से के्रिडट िनणर्यो ंकी सूचना देने 

की समय-सीमाओ ंपर उपयु� प्रकटीकरण करेगा। 

ए.5 ित्रभाषी रूप में मुिद्रत सामग्री 

58. बैंक खुदरा ग्राहको ंद्वारा उपयोग की जाने वाली सभी मुिद्रत सामग्री, जैसे खाता खोलने के फॉमर्, पे-

इन-��प, पासबुक आिद, ित्रभाषी रूप, अथार्त् अंगे्रजी, िहंदी और संबंिधत के्षत्रीय भाषा में उपल� 

कराएगा। 

बी. बैंक शाखाओ ंमें प्रचार, िजसमें जनता को संिद� योजनाओ ंमें जमा न करने की चेतावनी दी 

जाए 

59. बैंक अपने िहत में और जनता के िहत में ग्राहक िशक्षा के एक प्रयास के रूप में, िन�िल�खत संदेशो ं

वाले उपयु� पो�र या पैम्फलेट या �ायर या नोिटस तैयार करने पर िवचार कर सकता है: 

 ईमेल / फ़ोन / अ� मा�मो ंसे प्रा� धन के अनचाहे प्र�ावो ंका कभी जवाब न दें* 

 कोई भी वा�व में आपको मु� में पैसा नही ंदेता* 

 उ� �रटनर् िदखने देने वाली आकषर्क योजनाओ ंमें िनवेश करते समय सावधान रहें* 

 अिनयंित्रत कंपिनयो ं/ इकाइयो ंमें िनवेश न करें *  

 सुनी-सुनाई बातो ंपर भरोसा न करें  - �यं जांचें* 

 उ� �रटनर् का अथर् अिधक जो�खम है, िजसमें पूरे पैसे खोने का भी संभािवत जो�खम शािमल है – अपनी 
जो�खम लेने की क्षमता की जाँच करें !* 

 अपने पैसे का �ान रखें – इसे कमाना मु��ल है लेिकन गंवाना आसान है* 

 संदेह होने पर िकसी िव�सनीय िव�ीय सलाहकार से सलाह लें* 
*िकसी भी ��ीकरण के िलए, www.rbi.org.in या www.sebi.gov.in या www.irdai.gov.in पर 
जाएँ। 

60.  जहाँ भी संभव हो, ऐसे संदेश बैंक शाखाओ ंमें (रा� की आिधका�रक भाषा में) प्रदिशर्त या िवत�रत 

िकए जा सकते हैं तािक ग्राहको ंको आसानी से सूिचत िकया जा सके। चंूिक बैंक शाखाएं वंटेज �ाइंट 

https://www.rbi.org.in/
https://www.sebi.gov.in/
https://www.irdai.gov.in/
http://www.irdai.gov.in/
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हैं जहाँ लोग आते हैं, इससे जनता तक जानकारी पहँुचाने में मदद िमलेगी। बैंक एटीएम या कारोबार 

प्रितिनिध पॉइंट्स जैसे �ानो ंपर िवचार कर सकता है जहाँ ऐसे संदेशो ंको �ापक दृ�ता िमल सके। 

यह बैंक के िलए भी लाभदायक होगा �ोिंक उसके ग्राहक िकसी भी ऐसी धोखाधड़ी योजनाओ ं/ कॉल 

के प्रित जागरूक और सतकर्  रहेंगे। 

61.  प्रभावी होने के िलए, ऐसे उपायो ंको लंबे समय तक लगातार लागू करना होगा और इसिलए फी� 

�ाफ को इस संबंध में संवेदनशील बनाया जाएगा। शाखा अिधका�रयो ंको भी अपने के्षत्र में ऐसी िकसी 

भी संिद� योजना की कोई भी साथर्क जानकारी (बाजार आसूचना) अपने के्षत्रीय कायार्लयो ंके साथ 

साझा करने के िलए प्रो�ािहत िकया जाएगा, और वे के्षत्रीय कायार्लय बदले में ऐसी जानकारी को �रज़वर् 

बैंक के संबंिधत के्षत्रीय कायार्लयो ंके साथ साझा कर सकते हैं। 

सी. धोखाधड़ी या अ� लेनदेन से उ�� गलत डेिबट 

सी.1 बैंको ंद्वारा सतकर् ता 

62. बैंक जमा खाते खोलने और संचािलत करने के िलए अनुदेशो ंऔर प्रिक्रयाओ ंका पालन करेगा तािक 

कपटपूणर् भुगतान साधनो ंको नकदी में बदलने के िलए मु� रूप से खाता खोलने वाले बेईमान ���यो ं

से सुरक्षा की जा सके। हालांिक, पहले से �ािपत सं�ाओ ंके समान नाम / नामो ंपर जमा खाते खोलने 

वाले बेईमान ���यो ंद्वारा कपटपूणर् नकदीकरण की िनरंतर िशकायतें प्रा� होने के मदे्दनजर, िजसके 

प�रणाम�रूप धारको ंके खातो ंसे गलत और अनिधकृत डेिबट होता है, बैंक को ऐसी चूको ंको रोकने 

के िलए सतकर्  रहना चािहए और उसके शाखाओ ं/ �ाफ को आव�क अनुदेश जारी करना चािहए।  

सी.2 ग्राहक को मुआवजा 

63. धोखाधड़ी या अ� लेनदेन के कारण खाते में इस प्रकार के गलत डेिबट की ��ित में, वा�िवक 

मामलो ंमें बैंक हमेशा ग्राहको ंको तुरंत धन वापस नही ंकरता है, ब�� िवभागीय कारर्वाई या पुिलस 

पूछताछ पूरी होने तक कारर्वाई को �िगत कर देता है। इसिलए, बैंक को सलाह दी जाती है िक: 

(1) िकसी भी धोखाधड़ी की ��ित में, यिद शाखा को िव�ास हो जाता है िक उसके �ाफ द्वारा िकसी 

भी घटक के प्रित कोई अिनयिमतता / धोखाधड़ी की गई है, तो शाखा तुरंत अपनी देयता �ीकार 

करेगी और उिचत दावा का भुगतान करेगी,  

(2) िजन मामलो ंमें बैंक की गलती हो, तो उसे िबना िकसी देरी के ग्राहको ंको मुआवजा देना चािहए, 

और  



 

27 
 

(3) िजन मामलो ंमें न तो बैंक की गलती है और न ही ग्राहक की, ब�� गलती प्रणाली में कही ंऔर 

है, तब भी बैंक को उसके बोडर् द्वारा अनुमोिदत ग्राहक संबंध नीित के िह�े के रूप में ग्राहको ंको 

(एक सीमा तक) मुआवजा देना चािहए। 

डी. अनिधकृत इले�� ॉिनक बैंिकंग लेनदेन में ग्राहको ंकी देयता को सीिमत करना  

डी.1 प्रणािलयो ंऔर प्रिक्रयाओ ंको सुदृढ़ करना 

64.  मु�त:, इले�� ॉिनक बैंिकंग लेनदेन को दो शे्रिणयो ंमें िवभािजत िकया जा सकता है: 

(1) दूर� / ऑनलाइन भुगतान लेनदेन (ऐसे लेनदेन िजनके िलए लेनदेन के �ान पर भौितक भुगतान 

िलखत प्र�ुत करने की आव�कता नही ंहोती, जैसे इंटरनेट बैंिकंग, मोबाइल बैंिकंग, काडर् नॉट 

पे्रजेंट (सीएनपी) लेनदेन, प्री-पेड भुगतान िलखत (पीपीआई), और 

(2) फेस-टू-फेस/ िनकटता भुगतान लेनदेन (ऐसे लेनदेन िजनके िलए लेनदेन पाइंट, जैसे एटीएम, 

पीओएस, आिद पर भौितक भुगतान िलखत जैसे काडर् या मोबाइल फोन का रहना आव�क होता 

है)।  

65. बैंक में प्रणािलयाँ और प्रिक्रयाएँ इस प्रकार िडज़ाइन की जानी चािहए िक ग्राहक इले�� ॉिनक बैंिकंग 

लेनदेन करने में सुरिक्षत महसूस करें। इसे प्रा� करने के िलए, बैंक को िन�िल�खत लागू करना चािहए: 

(1) ग्राहको ंद्वारा िकए गए इले�� ॉिनक बैंिकंग लेनदेन की सुरक्षा और संरक्षा सुिनि�त करने के िलए 

उपयु� प्रणािलयाँ और प्रिक्रयाएँ; 

(2) धोखाधड़ी का मजबूत और गितशील रूप से पता लगाना और रोकथाम की �व�ा; 

(3) अनिधकृत लेनदेन से उ�� होने वाले जो�खमो ं(उदाहरण के िलए, बैंक की मौजूदा प्रणािलयो ंमें 

किमयाँ) का आकलन करने और ऐसी घटनाओ ंसे उ�� होने वाली देनदा�रयो ंको मापने की प्रणाली; 

(4) जो�खमो ंको कम करने और उनसे उ�� होने वाली देनदा�रयो ंसे खुद को बचाने के िलए उपयु� 

उपाय; और 

(5) ग्राहको ंको इले�� ॉिनक बैंिकंग और भुगतान संबंधी धोखाधड़ी से खुद को कैसे बचाएं, इस पर 

लगातार और बार-बार सलाह देने की प्रणाली। 

डी.2 ग्राहको ंद्वारा बैंको ंको अनिधकृत लेनदेन की �रपोिट�ग 

66.  बैंक अपने ग्राहको ंसे इले�� ॉिनक बैंिकंग लेनदेन के िलए अिनवायर् रूप से एसएमएस अलटर् के 

िलए पंजीकरण करने तथा जहाँ उपल� हो ई-मेल अलटर् के िलए पंजीकरण करने के िलए कहेगा। 
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एसएमएस अलटर् अिनवायर् रूप से ग्राहको ंको भेजे जाएंगे, जबिक ईमेल अलटर् केवल वही ंभेजे जाएंगे 

जहां पंजीकरण िकया गया हो। ग्राहको ंको सलाह दी जाएगी िक वे िकसी भी अनिधकृत इले�� ॉिनक 

बैंिकंग लेनदेन की घटना के तुरंत बाद अपने बैंक को सूिचत करें  और उ�ें यह भी सूिचत िकया जाएगा 

िक बैंक को सूिचत करने में िजतना अिधक समय लगेगा, बैंक / ग्राहक को होने वाले नुकसान का जो�खम 

उतना ही अिधक होगा। इस सुिवधा के िलए, बैंक ग्राहको ंको हुए अनिधकृत लेनदेन और / या काडर् 

आिद जैसे भुगतान िलखत के नुकसान या चोरी की �रपोटर् करने के िलए िविभ� चैनलो ं (कम से कम, 

वेबसाइट, फोन बैंिकंग, एसएमएस, ई-मेल, आईवीआर, एक समिपर्त टोल-फ्री हे�लाइन, होम ब्रांच को 

�रपोिट�ग, आिद) के मा�म से 24x7 ए�ेस प्रदान करेगा। बैंक ग्राहको ंको एसएमएस और ई-मेल अलटर् 

का "�र�ाई" करके तुरंत प्र�ु�र देने में भी सक्षम बनाएगा और ग्राहको ंको िकसी भी आपि� की सूचना 

देने के िलए वेब पेज या ई-मेल पते की खोज करने की आव�कता नही ंहोगी। वैक��क रूप से, बैंक 

लेनदेन अलटर् एसएमएस में ही एक वैक��क नंबर प्रदान करेगा, िजस पर ग्राहक तुरंत जवाब भेज सके। 

इसके अलावा, िशकायत दजर् करने के िलए एक सीधा िलंक, िजसमें अनिधकृत इले�� ॉिनक लेनदेन की 

�रपोटर् करने का िविश� िवक� हो, बैंक अपनी वेबसाइट के होम पेज पर प्रदान करेगा। हािन / धोखाधड़ी 

�रपोिट�ग प्रणाली यह भी सुिनि�त करेगी िक िशकायत को पंजीकृत िशकायत सं�ा के साथ �ीकार 

करते हुए ग्राहको ंको त�ाल प्र�ु�र (�चािलत प्र�ु�र सिहत) भेजा जाए। अलटर् भेजने और उन पर 

ग्राहक का प्र�ु�र प्रा� करने के िलए बैंक द्वारा उपयोग की जाने वाली संचार प्रणािलयो ंमें संदेश की 

िडलीवरी और ग्राहक का प्र�ु�र (यिद कोई हो) की प्रा�� का समय और तारीख दजर् की जाएगी। यह 

ग्राहक की देयता की सीमा िनधार्�रत करने में मह�पूणर् होगा। बैंक उन ग्राहको ंको एटीएम नकद िनकासी 

के अलावा इले�� ॉिनक लेनदेन की सुिवधा प्रदान नही ंकरेगा, जो उसे अपना मोबाइल नंबर प्रदान नही ं

करते हैं। ग्राहक से अनिधकृत लेनदेन की �रपोटर् प्रा� होने पर, बैंक खाते में आगे के अनिधकृत लेनदेन 

को रोकने के िलए त�ाल कदम उठाएगा।  

डी.3 ग्राहक की सीिमत देयता 

डी.3.1 ग्राहक की शू� देयता 

67.  ग्राहक का शू� देयता का अिधकार तब उ�� होगा जब िन�िल�खत ��ितयो ंमें अनिधकृत लेनदेन 

होता है: 

(1) बैंक की ओर से अंशदायी धोखाधड़ी / लापरवाही / कमी (चाहे लेनदेन की सूचना ग्राहक द्वारा दी 

गई हो या नही)ं। 



 

29 
 

(2) तृतीय पक्षकार का उ�ंघन, जहाँ कमी न तो बैंक में है और न ही ग्राहक में, ब�� प्रणाली में कही ं

और है तथा ग्राहक बैंक से अनिधकृत लेनदेन के बारे में संचार प्रा� करने के तीन कायर् िदवसो ंके 

भीतर बैंक को सूिचत करता है। 

डी.3.2 ग्राहक की सीिमत देयता 

68.  िन�िल�खत मामलो ंमें अनिधकृत लेनदेन के कारण होने वाली हािन के िलए ग्राहक उ�रदायी होगा: 

(1) िजन मामलो ंमें हािन ग्राहक की लापरवाही के कारण होती है, जैसे िक उसने भुगतान के्रडेंिशयल 

साझा िकए हैं, तो ग्राहक उस पूरी हािन को वहन करेगा जब तक िक वह अनिधकृत लेनदेन की सूचना 

बैंक को न दे दे। अनिधकृत लेनदेन की �रपोिट�ग के बाद होने वाली कोई भी हािन बैंक द्वारा वहन की 

जाएगी। 

(2) िजन मामलो ंमें अनिधकृत इले�� ॉिनक बैंिकंग लेनदेन की िज�ेदारी न तो बैंक की है और न ही 

ग्राहक की, ब�� प्रणाली में कही ंऔर है तथा ग्राहक लेनदेन के बारे में संचार प्रा� करने के चार से 

सात कायर् िदवसो ंके भीतर बैंक को ऐसे लेनदेन के बारे में सूिचत करता है, तो ग्राहक की प्रित लेनदेन 

देयता लेनदेन के मू� या तािलका 1 में उ���खत रािश, जो भी कम हो, तक सीिमत होगी।  

तािलका 1 

पैरा 68 (2) के तहत ग्राहक की अिधकतम देयता  

खाते का प्रकार अिधकतम देयता 
(₹) 

• बीएसबीडी खाते 5,000 

• अ� सभी एसबी खाते 

• प्री-पेड भुगतान िलखत और िगफ़्ट काडर् 

• एमएसएमई के चालू / नकद के्रिडट / ओवरड� ा� खाते 

• ���यो ंके चालू खाते / नकद के्रिडट / ओवरड� ा� खाते िजनमें वािषर्क औसत 
शेष (धोखाधड़ी की घटना से पहले के 365 िदनो ंके दौरान) ₹25 लाख तक की 
सीमा हो 

• ₹5 लाख तक की सीमा वाले के्रिडट काडर् 

10,000 

• अ� सभी चालू / नकद के्रिडट / ओवरड� ा� खाते 

• ₹5 लाख से अिधक सीमा वाले के्रिडट काडर् 
25,000 
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69.  इसके अित�र�, यिद �रपोिट�ग में देरी सात कायर् िदवसो ंसे अिधक हो, तो ग्राहक की देयता बैंक 

के बोडर् द्वारा अनुमोिदत नीित के अनुसार िनधार्�रत की जाएगी। बैंक खाता खोलने के समय इस िनदेश 

के अनुपालन में तैयार की गई ग्राहको ंकी देयता संबंधी अपनी नीित का िववरण प्रदान करेगा। बैंक 

अपनी अनुमोिदत नीित को �ापक प्रचार-प्रसार के िलए प��क डोमेन में भी प्रदिशर्त करेगा। मौजूदा 

ग्राहको ंको भी बैंक की नीित के बारे में ���गत रूप से सूिचत िकया जाएगा। 

70. तृतीय पक्षकार के उ�ंघनो ंमें ग्राहक की कुल देयता, जैसा िक ऊपर पैरा 67(2) और 68(2) में 

िव�ार से उ�ेख िकया गया है, जहाँ कमी न तो बैंक में और न ही ग्राहक में है, ब�� प्रणाली में कही ं

और है, तािलका 2 में संके्षिपत है: 

तािलका 2 

ग्राहक की देयता का सारांश 

संचार प्रा� करने की तारीख से धोखाधड़ी 
वाले लेनदेन की �रपोटर् करने में लगने वाला 

समय 
ग्राहक की देयता (₹) 

तीन कायर् िदवसो ंके भीतर शू� देयता 

चार से सात कायर् िदवसो ंके भीतर लेनदेन का मू� या तािलका 1 में उ���खत रािश, 
जो भी कम हो 

सात कायर् िदवसो ंसे अिधक बैंक के बोडर् द्वारा अनुमोिदत नीित के अनुसार 

 

71.  तािलका 2 में उ���खत कायर् िदवसो ंकी सं�ा, संचार प्रा� करने की तारीख को छोड़कर, ग्राहक 

की होम शाखा के कायर् अनुसूची के अनुसार िगनी जाएगी। 

डी.3.3 ग्राहक की शू� देयता / सीिमत देयता के िलए प्रितवतर्न समयरेखा 

72.  ग्राहक द्वारा सूिचत िकए जाने पर, बैंक अनिधकृत इले�� ॉिनक लेनदेन में शािमल रािश को ग्राहक 

के खाते में ग्राहक द्वारा ऐसी सूचना की तारीख से 10 कायर् िदवसो ंके भीतर (बीमा दावे, यिद कोई हो, के 

िनपटान का इंतजार िकए िबना) के्रिडट (आभासी प्रितवतर्न) कर देगा। बैंक अपने िववेकािधकार पर, 

ग्राहक की लापरवाही के मामलो ंमें भी, अनिधकृत इले�� ॉिनक बैंिकंग लेनदेन की ��ित में ग्राहक की 

िकसी भी देयता को माफ करने का िनणर्य ले सकता है। के्रिडट की तारीख अनिधकृत लेनदेन की तारीख 

के अनुसार होगी। 

73.  इसके अलावा, बैंक यह सुिनि�त करेगा िक:  
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(1)  बैंक के बोडर् द्वारा अनुमोिदत नीित में िनिदर्� समय के भीतर, लेिकन िशकायत प्रा� होने की 

तारीख से 90 िदनो ंसे अिधक नही,ं िशकायत का समाधान हो जाता है और ग्राहक की देयता, यिद 

कोई हो, �ािपत हो जाती है, और ग्राहक को उपयुर्� पैरा 67 से 72 के प्रावधानो ंके अनुसार मुआवजा 

िदया जाता है; 

(2)  जहाँ बैंक 90 िदनो ंके भीतर िशकायत का समाधान करने या ग्राहक की देयता, यिद कोई हो, 

िनधार्�रत करने में असमथर् है, तो उपयुर्� पैरा 67 से 72 में िनधार्�रत मुआवजा ग्राहक को िदया जाता 

है; और 

(3)  डेिबट काडर् / बैंक खाते की ��ित में, ग्राहक को �ाज का कोई नुकसान नही ंहोता है और 

के्रिडट काडर् की ��ित में, ग्राहक पर �ाज का कोई अित�र� बोझ नही ंपड़ता है। 

डी.3.4 ग्राहक संरक्षण के िलए बोडर् द्वारा अनुमोिदत नीित 

74.  ग्राहक की लापरवाही / बैंक की लापरवाही / बैंिकंग प्रणाली में धोखाधड़ी / तृतीय पक्षकार के 

उ�ंघनो ंके कारण ग्राहक खातो ंसे अनिधकृत डेिबट से उ�� जो�खमो ंको �ान में रखते हुए, बैंक को 

िनिदर्� प�रदृ�ो ंमें अनिधकृत लेनदेन की ��ित में ग्राहको ंके अिधकारो ंऔर दािय�ो ंको �� रूप से 

प�रभािषत करने की आव�कता है। बैंक अपनी बोडर् के अनुमोदन से अपनी ग्राहक संबंध नीित तैयार 

/ संशोिधत करेगा, तािक ग्राहक संरक्षण के पहलुओ ंको शािमल िकया जा सके, िजसमें इले�� ॉिनक 

बैंिकंग लेनदेन से जुड़े जो�खमो ंऔर िज�ेदा�रयो ंके बारे में ग्राहको ंमें जागरूकता पैदा करने की प्रिक्रया 

और अनिधकृत इले�� ॉिनक बैंिकंग लेनदेन के मामलो ंमें ग्राहक की देयता शािमल हो। नीित पारदश�, 

गैर-भेदभावपूणर् होनी चािहए और इसमें अनिधकृत इले�� ॉिनक बैंिकंग लेनदेन के िलए ग्राहको ं को 

मुआवजा देने की प्रिक्रया िनधार्�रत करनी चािहए और साथ ही उपयुर्� पैरा 73 में िनिहत अनुदेशो ंको 

�ान में रखते हुए ऐसे मुआवजे को देने के िलए समय-सीमा भी िनधार्�रत करनी चािहए। नीित को बैंक 

की वेबसाइट पर िशकायत िनवारण /  ए�लैशन प्रिक्रया के िववरण के साथ प्रदिशर्त िकया जाएगा। 

इस खंड में िनिहत अनुदेशो ंको नीित में शािमल िकया जाएगा। 

डी.4 सािबत करने की िज�ेदारी 

75.  अनिधकृत इले�� ॉिनक बैंिकंग लेनदेन की ��ित में ग्राहक की देयता को सािबत करने की 

िज�ेदारी बैंक की होगी। 

डी.5 �रपोिट�ग और िनगरानी आव�कताएँ 

76. बैंक बोडर् या उसकी िकसी एक सिमित को ग्राहक देयता मामलो ंकी �रपोिट�ग के िलए उपयु� तंत्र 
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और संरचना �ािपत करेगा। �रपोिट�ग में, अ� बातो ंके अलावा, मामलो ंकी सं�ा और कुल मू� 

शािमल होगा और िविभ� शे्रिणयो ंके मामलो ंमें इसका िवभाजन होगा, जैसे िक काडर् मौजूद होने वाले 

लेनदेन, काडर् अनुप��त होने वाले लेनदेन, इंटरनेट बैंिकंग, मोबाइल बैंिकंग, एटीएम लेनदेन, आिद। 

बोडर् समय-समय पर ग्राहको ंद्वारा या अ�था �रपोटर् िकए गए अनिधकृत इले�� ॉिनक बैंिकंग लेनदेन 

की, साथ ही उन पर की गई कारर्वाई की, िशकायत िनवारण तंत्र के कामकाज की समीक्षा करेगा और 

प्रणािलयो ंतथा प्रिक्रयाओ ंमें सुधार के िलए उिचत उपाय करेगा। ऐसे सभी लेनदेन की समीक्षा बैंक के 

आंत�रक लेखापरीक्षको ंद्वारा की जाएगी। 

ई. सेवा प्रभार लगाना 

ई.1 बैंको ंद्वारा सेवा प्रभार िनधार्रण 

77.  बैंक अपने बोडर् के पूवार्नुमोदन से चेक संग्रहण आिद जैसी िविभ� प्रकार की सेवाओ ंके िलए सेवा 

प्रभार िनधार्�रत करेगा। ये प्रभार उिचत होगें और इन सेवाओ ंके प्रदान करने की औसत लागत के िहसाब 

से बहुत अिधक नही ंहोगें। बैंक यह भी सुिनि�त करेगा िक कम लेनदेन वाले ग्राहको ंको दंिडत न िकया 

जाए।   

ई.2 बैंक प्रभारो ंकी उिचतता सुिनि�त करना 

78.  सेवा प्रभार िनधार्�रत करने और उनके बारे में सूिचत करने में उिचतता सुिनि�त करने के िलए बैंक 

नीचे िदए गए िसद्धांतो ंको अपनाएगा / पालन करेगा। 

79.  मूल बैंिकंग सेवाओ ंकी पहचान: बैंक िन�िल�खत �ापक मापदंडो ंके आधार पर मूल बैंिकंग 

सेवाओ ंकी पहचान करेगा: 

(1) लेनदेन की प्रकृित 

(i) बैंिकंग सेवाएं जो आमतौर पर म�म और िनचले वगर् के ���यो ंद्वारा प्रा� की जाती हैं, 

पहला मापदंड होगा। इनमें जमा / ऋण खातो,ं पे्रषण सेवाओ ंऔर संग्रहण सेवाओ ंसे संबंिधत 

सेवाएं शािमल होगंी। 

(ii) जब उपयुर्� लेनदेन िविभ� िवतरण चैनलो ंपर होते हैं, तो मू� िनधार्रण के उदे्द� से, उ�ें 

एक अलग आधार पर माना जा सकता है। 

(2) लेनदेन का मू� 

(i) ग्राहको ं/ जनता के साथ लेनदेन का िन� मू�, नीचे दी गई सीमा तक, दूसरा मापदंड होगा: 
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−प्र�ेक मामले में ₹10,000 तक का धन-पे्रषण 

−प्र�ेक मामले में ₹10,000 से कम का संग्रहण 

(िवदेशी मुद्रा लेनदेन िजनका मू� $500 तक हो) 

(3)  उपयुर्� दो मापदंडो ंके आधार पर, सेवाओ ंकी एक उदाहरण सूची नीचे दी गई है। पहचानी गई 

सेवाओ ंकी सूची केवल एक संकेता�क सूची है और बैंक, अपने िववेक पर, बुिनयादी सेवाओ ंकी 

शे्रणी में ऐसी अित�र� सेवाओ ंको शािमल कर सकता है िज�ें वह उपयु� समझे। 

तािलका 3 

क्र.सं. सेवा का प्रकार 

(ए) जमा खातो ंसे संबंिधत सेवाएँ 

1 चेक बुक सुिवधा 
2 पासबुक (या �ेटमेंट) जारी करना / शेष प्रमाणपत्र जारी करना 
3 डु��केट पासबुक या �ेटमेंट जारी करना 
4 एटीएम काडर् 
5 डेिबट काडर् (इले�� ॉिनक चेक) 
6 भुगतान रोकें  
7 शेष रािश पूछताछ 
8 खाता बंद करना 
9 चेक वापसी – आगत (भुगतान के िलए प्रा� चेक) 
10 ह�ाक्षर स�ापन 

(बी) ऋण खातो ंसे संबंिधत 

11 बेबाकी प्रमाणपत्र  

(सी) धन-पे्रषण सुिवधाएँ (अ� बैंको ंके मा�म से भी) (रुपया या िवदेशी मुद्रा) 

12 िडमांड ड� ा� – जारी करना 

13 िडमांड ड� ा� – रद्दीकरण  

14 िडमांड ड� ा� – पुनव�धीकरण  

15 िडमांड ड� ा� – डु��केट जारीकरण 

16 भुगतान आदेश – जारी करना 

17 भुगतान आदेश – रद्दीकरण 

18 भुगतान आदेश – पुनव�धीकरण 

19 भुगतान आदेश – डु��केट जारीकरण 

20 तार अंतरण – जारी करना 
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21 तार अंतरण – रद्दीकरण 

22 तार अंतरण – डु��केट जारीकरण  
23 इले�� ॉिनक समाशोधन सेवाओ ं(ईसीएस) द्वारा भुगतान 
24 रा�� ीय इले�� ॉिनक िनिध अंतरण (एनईएफटी) और इले�� ॉिनक िनिध अंतरण (ईएफटी) द्वारा 

अंतरण  

(डी) संग्रहण सुिवधाएँ 

25 �ानीय चेक संग्रहण 
26 बाहरी चेक संग्रहण 
27 चेक वापसी-बाह्य (संग्रहण के िलए जमा िकया गया चेक) 

 

80.  बंडल उ�ादो ंके दायरे से बाहर बुिनयादी बैंिकंग सेवाएँ प्रदान करना: बैंक को उिचत मू� / 

प्रभार पर बुिनयादी बैंिकंग सेवाएँ उपल� करानी चािहए और इसके िलए, बुिनयादी सेवाएँ बंडल उ�ादो ं

के दायरे से बाहर प्रदान की जाएँगी। 

81.  सेवा प्रभारो ंको िनधार्�रत करने और संपे्रिषत करने में उिचतता सुिनि�त करने के िसद्धांत:  

(1) ���यो ंको प्रदान की जाने वाली बुिनयादी सेवाओ ंके िलए, बैंक उन दरो ंसे कम दरो ंपर प्रभार 

लगाएगा जो गैर-���यो ंको दी जाने वाली समान सेवाओ ंपर लागू होती हैं। 

(2) िवशेष शे्रणी के ���यो ं(जैसे ग्रामीण के्षत्रो ंमें रहने वाले ���, पेंशनभोगी और व�र� नाग�रक) 

को प्रदान की जाने वाली बुिनयादी सेवाओ ंके िलए, बैंक अ� ���यो ंपर लगाए जाने वाले प्रभारो ं

की शत� की तुलना में अिधक उदार शत� पर प्रभार लगाएगा। 

(3)  ���यो ंको प्रदान की जाने वाली बुिनयादी सेवाओ ंके िलए, बैंक केवल तभी प्रभार लगाएगा जब 

प्रभार �ायसंगत हो ंऔर तकर्  द्वारा समिथर्त हो।ं  

(4)  ���यो ंको दी जाने वाली बुिनयादी सेवाओ ंके िलए, बैंक केवल िकसी भी वृ�द्धशील लागत को 

कवर करने के िलए और एक उ�तम सीमा के अधीन, मू�-आधा�रत सेवा प्रभार लगाएगा। 

(5) बैंक को ���गत ग्राहको ंको सभी बुिनयादी सेवाओ ंपर लागू प्रभारो ंकी पूरी जानकारी अिग्रम 

रूप से और समय पर प्रदान करनी चािहए। 

(6) बैंक को ���गत ग्राहको ंको सेवा प्रभारो ंमें प्र�ािवत प�रवतर्नो ंके बारे में अिग्रम जानकारी 

प्रदान करनी चािहए। 

(7)  बैंक ���यो ंको दी गई सेवाओ ंके िलए केवल वही प्रभार वसूल करेगा जो ग्राहक को सूिचत 

िकए गए हो।ं 
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(8)  बैंक को उपयु� तरीके से उसके ग्राहको ंको खाते या लेनदेन से सेवा प्रभार की वसूली के बारे 

में सूिचत करना चािहए। 

(9)  बैंक को हर हाल में उसके ग्राहको ंको सूिचत करना चािहए जब बैंक द्वारा �यं शुरू िकए गए 

कोई लेनदेन के प�रणाम�रूप आव�क �ूनतम शेष रािश में कमी हो जाए या ऐसा होने की 

संभावना हो। 

82.  सेवा प्रभारो ंका प्रकटीकरण और अिधसूचना: यह अिनवायर् है िक ग्राहको ंको सेवा प्रभारो ंके 

बारे में अिग्रम रूप से सूिचत िकया जाए और सेवा प्रभारो ंमें प�रवतर्न केवल ग्राहको ंको पूवर् सूचना देने 

पर ही लागू िकए जाएं। इस संबंध में िन�िल�खत अनुदेशो ंका पालन िकया जाएगा: 

(1)  सेवा प्रभारो ंका प्रकटीकरण: 

(i)  बैंक को बैंिकंग संबंध शुरू होने के समय नए ग्राहको ंको सेवा प्रभार के बारे में सूिचत करना 

चािहए। 

(ii)  �रज़वर् बैंक के मौजूदा अनुदेशो ंके अनुसार, ग्राहको/ंजनता तक जानकारी पहँुचाने के िलए 

सेवा प्रभारो ंको शाखा के सूचना पट्ट पर प्रदिशर्त िकया जाएगा, साथ ही वेबसाइट पर भी 

प्रदिशर्त िकया जाएगा। 

(iii) बैंक को िविभ� प्रोफ़ाइल वाले ग्राहको ंको सेवा प्रभार संपे्रिषत करने के िलए उपयु� तरीके 

भी अपनाने चािहए। 

(2)  सेवा प्रभारो ंमें िकए गए प�रवतर्नो ंकी सूचना: 

(i) बैंक यह सुिनि�त करने के िलए कदम उठाएगा िक सेवा प्रभार में कोई भी प�रवतर्न केवल 

ग्राहको ंको कम से कम 30 िदनो ंकी पूवर् सूचना देने पर ही िकया जाए। 

(ii) बैंक ग्राहको ंको प�रवतर्न �ीकार करने का िवक� प्रदान करेगा और यिद वह इसे �ीकार 

नही ंकरता है, तो उपयुर्� 30 िदनो ंके भीतर िबना िकसी लागत के बैंक के साथ संबंध समा� 

करने का िवक� देगा। 

(iii) बैंक ग्राहक को भेजे गए िकसी भी संचार में प�रवतर्नो ंके बारे में जानकारी शािमल करने के 

अलावा समाचार पत्रो ंमें सेवा प्रभार में प�रवतर्नो ंका िवज्ञापन करने के िवक� पर भी िवचार 

कर सकता है। 
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(iv)  बैंक को िपछले 30 िदनो ंमें लागू हुए सेवा प्रभार में सभी प�रवतर्नो ंको सूचना पट्ट के साथ-

साथ वेबसाइट पर भी प्रमुखता से प्रदिशर्त करना चािहए। 

83.  िव�ीय िशक्षण: बैंक को अपने उ�ादो ंऔर उनके प्रभावो ंके बारे में ग्राहको ंको पूणर् जानकारी 

प्रदान करनी चािहए, तािक ग्राहक अपने उ�ादो ंके चयन के बारे में सुिवचा�रत िनणर्य ले सकें । 

ई.3 इंटरसोल प्रभार  

84.  बैंक एक समान, उिचत और पारदश� मू� िनधार्रण नीित का पालन करेगा और अपनी घरेलू शाखा 

तथा गैर-घरेलू  शाखाओ ंमें अपने ग्राहको ंके बीच भेदभाव नही ंकरेगा। घरेलू शाखा में िन:शु� प्रदान 

की जाने वाली सेवा गैर-घरेलू  शाखाओ ंमें भी िन:शु� उपल� होगी । इंटरसोल प्रभारो ं(जो िक सीबीएस 

/ इंटरनेट / इंट� ानेट �ेटफॉमर् का उपयोग करके ग्राहको ंको सेवाएं प्रदान करने की लागत को पूरा करने 

के िलए बैंक द्वारा लगाए जाने वाले प्रभार हैं) के संबंध में घरेलू शाखा में ग्राहको ंद्वारा िकए गए समान 

लेनदेन और गैर-घरेलू शाखाओ ंमें िकए गए लेनदेन के बीच कोई भेदभाव नही ंिकया जाएगा। इसके 

अलावा, बैंक इंटरसोल प्रभारो ंके अंतगर्त नकद संभालने का प्रभार शािमल नही ंकरेगा। 

ई.4 एसएमएस अलटर् भेजने के िलए प्रभार  

85.  बैंक यह सुिनि�त करने के िलए अपने पास उपल� तकनीक और दूरसंचार सेवा प्रदाता(ओ)ं का 

लाभ उठाएगा तािक ग्राहको ंको एसएमएस अलटर् भेजने के िलए बैंक द्वारा लगाए गए प्रभार वा�िवक 

उपयोग के आधार पर लगाए जाएं।  
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अ�ाय V – िव�ीय समावेशन और सुलभता 

ए. िव�ीय समावेशन 

ए.1 सामा� बचत बैंक जमा खाता  

86.  सामा� बचत बैंक जमा (बीएसबीडी) खाता एक बचत खाते के रूप में तैयार िकया गया है तािक 

ऐसे खाताधारको ंको कुछ �ूनतम सुिवधाएँ िनः शु� प्रदान की जा सकें । बैंक को बीएसबीडी खाते के 

तहत िन�िल�खत बुिनयादी �ूनतम सुिवधाएँ िबना कोई �ूनतम शेष रािश बनाए रखने की आव�कता 

लगाए, िनः शु� प्रदान करनी चािहए। 

(1) बैंक शाखा के साथ-साथ एटीएम / सीडीएम में नकद जमा 

(2) िकसी भी इले�� ॉिनक चैनल के मा�म से या कें द्र / रा� सरकार की एजेंिसयो ंऔर िवभागो ंद्वारा 

जारी िकए गए चेको ंके जमा / संग्रहण के मा�म से धन की प्रा�� / के्रिडट 

(3) एक महीने में िकए जा सकने वाले जमा की सं�ा और मू� पर कोई सीमा नही ं

(4) एक महीने में �ूनतम चार िनकासी, िजसमें एटीएम िनकासी शािमल है 

(5) एटीएम काडर् या एटीएम-कम-डेिबट काडर्। 

87.  बीएसबीडी खाते को सभी के िलए उपल� सामा� बैंिकंग सेवा माना जाएगा।  

88.  बैंक उपयुर्� �ूनतम सुिवधाओ ंके अलावा, चेक बुक जारी करने सिहत, अित�र� मू� विधर्त 

सेवाएं प्रदान करने के िलए �तंत्र है, िजनके िलए प्रकटीकरण के अधीन (भेदभाव रिहत तरीके से) मू� 

िनधार्रण िकया / नही ंिकया जा सकता है। ऐसी अित�र� सेवाओ ंका लाभ ग्राहको ंके िवक� पर होगा। 

हालांिक, ऐसी अित�र� सेवाएं प्रदान करते समय, बैंक ग्राहक से �ूनतम शेष रािश बनाए रखने की 

मांग नही ंकर सकता है। ऐसी अित�र� सेवाएं प्रदान करने से यह गैर-बीएसबीडी खाता नही ंबन जाएगा, 

जब तक िक िनधार्�रत �ूनतम सेवाएं िन:शु� प्रदान की जाती हैं। 

89.  बीएसबीडी खाते के धारक उस बैंक में कोई अ� बचत बैंक जमा खाता खोलने के पात्र नही ंहोगें। 

उस बैंक में कोई अ� मौजूदा बचत बैंक जमा खाता रखने वाले ग्राहको ंको बीएसबीडी खाता खोलने की 

तारीख से 30 िदनो ंके भीतर उसे बंद करना होगा। बैंक बीएसबीडी खाता खोलने से पहले ग्राहक से यह 

घोषणा लेगा िक उसका िकसी अ� बैंक में बीएसबीडी खाता नही ंहै। 

90.  बैंक खाते खोलने के िलए, बीएसबीडी खाता केवाईसी / एएमएल पर आरबीआई के अनुदेशो ंके 

अधीन होगा, जो भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – अपने ग्राहक को जानें) िनदेश 2025 के तहत 



 

38 
 

जारी िकए गए हैं। 

91. िदनांक 14 अग� 2014 के प�रपत्र DPSS.CO.PD.No.316/02.10.002/2014-15 और िदनांक 

10 अ�ूबर 2014 के प�रपत्र DPSS.CO.PD. No.659/02.10.002/2014-15 के मा�म से जारी 

अपने-बैंक / अ� बैंक एटीएम में सामा� बचत बैंक खाते के िलए उपल� मु� लेनदेन पर जारी 

अनुदेश बीएसबीडी खातो ंपर लागू नही ंहैं। बीएसबीडी खाता धारको ंको उपल� �ूनतम िन:शु� 

िनकासी सभी एटीएम (�-बैंक / अ� बैंक एटीएम) पर की जा सकती है।  

92.  बैंक इस संबंध में बोडर्-अनुमोिदत नीित / कायार्�यन संबंधी अनुदेश तैयार करेगा।  

बी. िद�ांगजनो ंको बैंिकंग सुिवधाएँ प्रदान करना 

बी.1 िद�ांगजनो ंके िलए मु� आयु� के िनणर्य के आधार पर भारतीय बैंक संघ (आईबीए) 

द्वारा तैयार िदशािनदेश 

93.  भारतीय बैंक संघ ने िद�ांगजनो ंको बैंिकंग सुिवधाएँ प्रदान करने पर अपने सद� बैंको ंद्वारा 

कायार्�यन के िलए प�रचालन िदशािनदेश तैयार िकए हैं। बैंक को प�रचालन िदशािनद�शो ं को 

सावधानीपूवर्क अपनाना / अनुसरण करना चािहए। 

बी.2 िद�ांगजनो ंके िलए बैंक शाखाओ ं/ एटीएम की पहंुच 

94.  बैंक अपने सभी एटीएम में रै� प्रदान करने के िलए आव�क कदम उठाएगा तािक िद�ांगजन 

/ �ीलचेयर उपयोगकतार् आसानी से उनका उपयोग कर सकें । यह भी �ान रखा जाएगा िक एटीएम 

की ऊँचाई �ीलचेयर उपयोगकतार्ओ ंद्वारा उपयोग में कोई बाधा न उ�� करे। हालाँिक, जहाँ ऐसी रैंप 

सुिवधाएँ प्रदान करना असंभव हो, चाहे वे �ायी रूप से जमीन से जुड़ी हो ंया अ�था, इस आव�कता 

को संबंिधत शाखाओ ंया एटीएमो ंमें कारणो ंको दजर् करते हुए प्रदिशर्त करके छूट दी जा सकती है। 

95.  बैंक को यह भी सुिनि�त करना चािहए िक जहाँ भी संभव हो, शाखाओ ंके प्रवेश द्वार पर रैंप 

लगाकर उपयु� कदम उठाए जाएँ, तािक िद�ांगजन/ �ीलचेयर उपयोगकतार् बैंक शाखाओ ं में 

आसानी से प्रवेश कर सकें  और िबना िकसी किठनाई के अपना काम कर सकें । बैंक को इस संबंध में 

हुई प्रगित की समय-समय पर अपनी बोडर् की ग्राहक सेवा सिमित को �रपोटर् करनी चािहए और 

अनुपालन सुिनि�त करना चािहए। 

बी.3 दृि�बािधत ���यो ंको बैंिकंग सुिवधाएँ प्रदान करना 

96.  बैंक यह सुिनि�त करेगा िक तृतीय पक्ष के चेको ंसिहत चेक बुक सुिवधा, एटीएम सुिवधा, नेट बैंिकंग 

सुिवधा, लॉकर सुिवधा, खुदरा ऋण, के्रिडट काडर् आिद जैसी सभी बैंिकंग सुिवधाएं दृि�बािधत ���यो ं

https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?Id=4659&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?Id=4775&Mode=0
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को िबना िकसी भेदभाव के हमेशा प्रदान की जाएं। उ�ें नकद िनकासी में भी सहायता प्रदान की जाएगी। 

97.  बैंक अपनी शाखाओ ं को यह भी सूिचत करेगा िक वे दृि�बािधत ���यो ं को िविभ� बैंिकंग 

सुिवधाओ ंका लाभ उठाने में हर संभव सहायता प्रदान करें। 

98.  बैंक यह सुिनि�त करेगा िक उसके सभी एटीएम बे्रल कीपैड से सुस��त टॉिकंग एटीएम हो।ं  

99.  कम दृि� वाले ���यो ंके उपयोग के िलए सभी बैंक शाखाओ ंमें आवधर्क लैंस भी प्रदान िकए 

जाएँगे, जहाँ भी उ�ें आसानी से बैंिकंग लेनदेन करने के िलए इसकी आव�कता हो। शाखाएँ एक प्रमुख 

�ान पर िद�ांगजनो ंके िलए उपल� आवधर्क लैंस और अ� सुिवधाओ ंकी उपल�ता के बारे में 

सूचना प्रदिशर्त करेंगी। 

बी.4 वृद्ध / बीमार / अश� ग्राहको ंद्वारा बैंक खातो ंका संचालन 

100. बैंक उन खाताधारको ंको, जो वृद्ध / बीमार / अश� हैं और संयु� खाते खोलने तथा संचािलत 

करने के इ�ुक नही ंहैं, िन�िल�खत सुिवधाएँ प्रदान करेगा। 

101. वृद्ध / बीमार / अश� खाताधारको ंके मामले िन�िल�खत शे्रिणयो ंमें आते हैं: 

(1)  ऐसा खाताधारक जो चेक पर ह�ाक्षर करने के िलए बहुत बीमार है / अपने बैंक खाते से पैसे 

िनकालने के िलए बैंक में शारी�रक रूप से उप��त नही ंहो सकता है, लेिकन चेक / िनकासी फॉमर् 

पर अपनी अंगूठे का िनशान लगा सकता है; 

(2)  ऐसा खाताधारक जो न केवल बैंक में शारी�रक रूप से उप��त होने में असमथर् है, ब�� िकसी 

शारी�रक अश�ता के कारण चेक / िनकासी फॉमर् पर अपनी अंगूठे का िनशान भी नही ंलगा पाता 

है। 

102. वृद्ध / बीमार / अश� खाता धारको ंको उनके बैंक खाते संचािलत करने में सक्षम बनाने के 

उदे्द� से, बैंक िन�िल�खत प्रिक्रया का पालन करेगा: 

(1)  जहाँ भी वृद्ध / बीमार / अश� खाता धारक के अंगूठे या पैर की उँगली का िनशान िलया जाता 

है, उसे बैंक के प�रिचत दो �तंत्र गवाहो ंद्वारा स�ािपत िकया जाएगा, िजनमें से एक बैंक का एक 

िज�ेदार अिधकारी होगा। 

(2)  जहाँ ग्राहक अपनी अंगूठे का िनशान भी नही ंलगा सकता है और बैंक में शारी�रक रूप से 

उप��त भी नही ंहो सकता है, वहाँ चेक / िनकासी फॉमर् पर एक माकर्  िलया जा सकता है, िजसकी 

पहचान दो �तंत्र गवाहो ंद्वारा की जाएगी, िजनमें से एक बैंक का एक िज�ेदार अिधकारी होगा। 
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103. ग्राहक से यह भी कहा जाएगा िक वह बैंक को सूिचत करे िक उपयुर्� प्रा� चेक / िनकासी फॉमर् 

के आधार पर बैंक से रािश कौन िनकालेगा और उस ��� की पहचान दो �तंत्र गवाहो ंद्वारा की 

जाएगी, िजनमें से एक बैंक का एक िज�ेदार अिधकारी होगा। जो ��� वा�व में बैंक से पैसा 

िनकालेगा, उससे बैंक को अपना ह�ाक्षर प्रदान करने के िलए कहा जाएगा। 

बी.5 दोनो ंहाथ खोने के कारण ह�ाक्षर नही ंकर पाने वाले ��� के मामले में आईबीए की राय 

104. दोनो ंहाथ खो चुके और चेक / िनकासी फॉमर् पर ह�ाक्षर नही ंकर सकने वाले ��� के बैंक 

खाता खोलने के प्र� पर आईबीए द्वारा अपने सलाहकार से प्रा� राय नीचे दी गई है: 

"साधारण खंड अिधिनयम के प्रावधानो ंके अनुसार, "ह�ाक्षर" श�, इसके �ाकरिणक रूपो ंऔर 

संबंिधत अिभ���यो ंसिहत, ऐसे ��� के संदभर् में, जो "माकर् " सिहत अपना नाम िलखने में असमथर् 

है, इसके �ाकरिणक रूपो ंऔर संबंिधत अिभ���यो ंसिहत, को भी शािमल करेगा। सव�� �ायालय 

ने एआईआर 1950 – सव�� �ायालय 265 में यह िनणर्य िदया है िक ह�ाक्षर करने वाले ��� और 

ह�ाक्षर के बीच भौितक संपकर्  होना चािहए और ह�ाक्षर िकसी माकर्  के मा�म से हो सकते हैं। यह 

माकर्  ��� द्वारा िकसी भी तरीके से लगाया जा सकता है। जैसा िक सुझाया गया है, यह पैर की उंगली 

का माकर्  हो सकता है। यह उस माकर्  के मा�म से हो सकता है िजसे ह�ाक्षर करने वाले ��� की 

ओर से कोई भी लगा सकता है, और यह माकर्  एक ऐसे उपकरण द्वारा लगाया गया हो िजसका ह�ाक्षर 

करने वाले ��� से भौितक संपकर्  रहा हो।"   

बी.6 प्रज्ञा प्रसून और अ� बनाम भारत संघ और अ� (डब�ू.पी.(सी) 289 ऑफ 2024) तथा 

अमर जैन बनाम भारत संघ और अ� (डब�ू.पी.(सी) 49 ऑफ 2025) के मामले में माननीय 

सव�� �ायालय के िदनांक 30 अपै्रल 2025 के आदेश का अनुपालन। 

105. बैंक का �ान प्राज्ञा प्रसून और अ� बनाम भारत संघ और अ� (डब�ू.पी.(सी) 289 ऑफ 2024) 

तथा अमर जैन बनाम भारत संघ और अ�(ड�ू.पी.(सी) 49 ऑफ 2025) के मामले में माननीय सव�� 

�ायालय के िदनांक 30 अपै्रल, 2025 के आदेश की ओर आकिषर्त िकया जाता है। बैंक उपयुर्� सव�� 

�ायालय के आदेश का अनुपालन सुिनि�त करने के िलए, जहां लागू हो, उिचत उपाय करेगा। 

बी.7 रा�� ीय �परायणता, प्रम��� घात, मानिसक मंदता और बहुिन:श�ताग्र� ��� 

क�ाण �ास अिधिनयम 1999 के तहत जारी िविधक अिभरक्षकता प्रमाणपत्र 

106.उपयुर्� ���यो ंके बैंक खाते खोलने/संचािलत करने के प्रयोजन के िलए िन�िल�खत अनुदेश 

लागू होगें: 

https://api.sci.gov.in/supremecourt/2024/17879/17879_2024_13_1501_61229_Judgement_30-Apr-2025.pdf
https://api.sci.gov.in/supremecourt/2024/17879/17879_2024_13_1501_61229_Judgement_30-Apr-2025.pdf
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(1)  रा�� ीय �परायणता, प्रम��� घात, मानिसक मंदता और बहुिन:श�ताग्र� ��� क�ाण 

�ास अिधिनयम 1999 कुछ िनिदर्� िन:श�ताओ ं से संबंिधत एक कानून प्रदान करता है। उस 

अिधिनयम की धारा 2 के खंड (जे) में "िद�ांगजन" को �परायणता, प्रम��� घात, मानिसक 

मंदता या इनमें से िकसी दो या अिधक ��ितयो ंके संयोजन से पीिड़त ��� के रूप में प�रभािषत 

िकया गया है, और इसमें गंभीर बहुिन:श�ताग्र� ��� भी शािमल है। यह अिधिनयम �ानीय 

�र की एक सिमित को िद�ांगजन के िलए अिभरक्षक िनयु� करने का अिधकार प्रदान करता है, 

जो उस िद�ांगजन और उसकी संपि� की देखभाल करेगा।   

(2)  बैंक ऊपर बताई गई कानूनी ��ित पर �ान देगा और बैंक खाते खोलने / संचािलत करने के 

प्रयोजनो ंके िलए अिभभावको ं/ प्रबंधको ंकी िनयु�� करने वाले, संबंिधत अिधिनयमो ंके तहत सक्षम 

प्रािधकारी द्वारा जारी आदेशो ं / प्रमाणपत्रो ंपर भरोसा कर सकता है और उ�ी ंका अनुसरण कर 

सकता है। संदेह की ��ित में, उिचत कानूनी सलाह प्रा� करने का �ान रखा जाना चािहए। इसके 

अलावा, मौजूदा अनुदेशो ंका उदे्द� बैंको ंको हर उस ��� से, "जो िकसी भी मानिसक िवकार के 

कारण उपचार की आव�कता में है", िदन-प्रितिदन की प्रिक्रया के रूप में अिभरक्षक की िनयु�� 

पर जोर देने के िलए बा� करना नही ं है। बैंक सभी मानिसक रूप से अ�� ���यो ं से 

अिभरक्षकता प्रमाणपत्र पर जोर नही ंदेगा और केवल ऐसे मामलो ंमें अिभरक्षक की िनयु�� की मांग 

करेगा जहाँ वे �यं या उपल� द�ावेजी सा�ो ंके आधार पर इस बात से आ�� हो ंिक संबंिधत 

��� मानिसक रूप से अ�� है और एक वैध तथा कानूनी रूप से बा�कारी संिवदा करने में 

सक्षम नही ंहै। 

107. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक उसकी शाखाएँ अपने ग्राहको ं को उिचत मागर्दशर्न दें  तािक 

िद�ांगजनो ंके अिभभावको/ंप्रबंधको ंको इस संबंध में िकसी भी किठनाई का सामना न करना पड़े। 

नोट: 

(1) िविधक अिभरक्षक को �परायणता, प्रम��� घात, मानिसक मंदता और बहुिन:श�ताग्र� 

��� के िकसी भी बैंक खाते के िलए िकसी नािमती को िनयु� करने का अिधकार नही ंिदया जा 

सकता है। प्रावधानो ंके अनुसार, िविधक अिभरक्षक से हमेशा ऐसी िन:श�ताग्र� ��� के िहत में 

काम करने की अपेक्षा की जाती है और नामांकन के मा�म से ऐसा कोई िहत पूरा नही ंिकया जा 

सकता है, िजसमें नािमती को िद�ांगजन के िनधन के बाद लाभ िमलता है।   



 

42 
 

(2) नामांकन की अनुप��ित में खाता धारक के िनधन होने पर दावे के िनपटान की प्रिक्रया के संबंध 

में, सामा� प्रचिलत िनयम और कानून लागू होगें �ोिंक रा�� ीय �ास अिधिनयम 1999 में इस संबंध 

में कोई प्रावधान नही ंहै। 

(3) िविधक अिभरक्षक के िनधन की ��ित में, रा�� ीय �ास अिधिनयम 1999 के प्रावधानो ंके तहत 

�ानीय �र सिमित द्वारा एक नया अिभरक्षक िनयु� िकया जा सकता है। नए अिभरक्षक की 

िनयु�� तक की अंत�रम अविध में, बैंक खाते में संचालन िनलंिबत िकया जा सकता है। 

बी.8 रा�� ीय �परायणता, प्रम��� घात, मानिसक मंदता और बहुिन:श�ताग्र� ��� 

क�ाण �ास अिधिनयम 1999 के तहत �ािपत �ानीय �र की सिमितयो ंके बारे में जानकारी 

का प्रदशर्न 

108. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक उसकी शाखाएँ �ानीय भाषा और अंगे्रजी/िहंदी (या दोनो)ं में एक 

प्रमुख �ान पर िन�िल�खत प्रदिशर्त करें : 

(1) अिधिनयमन के अंतगर्त सुिवधाओ ंके बारे में आव�क िववरण;   

(2) यह त� िक पक्षकार प्रमाणपत्र जारी करने के उदे्द� से �ानीय �र की सिमितयो ंसे संपकर्  कर 

सकते हैं और यह िक अिधिनयम के तहत जारी िकया गया प्रमाणपत्र �ीकायर् है; और  

(3) उस के्षत्र में �ानीय �र की सिमितयो ंका िववरण।  

सी. व�र� नाग�रको ंऔर िद�ांग ���यो ंके िलए बैंिकंग सुिवधाएँ 

109. बैंक व�र� नाग�रको ंऔर िद�ांग ग्राहको ंकी आव�कताओ ंको पूरा करने के िलए िन�िल�खत 

िविश� प्रावधानो ंके साथ उपयु� तंत्र �ािपत करेगा तािक वे िबना िकसी किठनाई के बैंक की सेवाओ ं

का लाभ उठा सकें । 

सी.1 समिपर्त काउंटर / व�र� नाग�रको,ं िद�ांग ���यो ंको प्राथिमकता 

110. बैंक एक �� रूप से पहचाने जाने यो� समिपर्त काउंटर या एक ऐसा काउंटर प्रदान करेगा जो 

व�र� नाग�रको ंऔर दृि�बािधत ���यो ंसिहत िद�ांग ���यो ंको प्राथिमकता प्रदान करता है। 

सी.2 जीवन प्रमाणपत्र प्र�ुत करने में सुगमता 

111. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक जब पेंशन भुगतान करने वाले बैंक की िकसी भी शाखा में, िजसमें 

गैर-होम शाखा भी शािमल है, जीवन प्रमाणपत्र प्र�ुत िकया जाता है, तो प्रा� करने वाली शाखा द्वारा 

इसे तुरंत सीबीएस में अद्यतन/अपलोड िकया जाता है, तािक पेंशन के के्रिडट में कोई देरी न हो। 
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सी.3 चेक बुक सुिवधा 

112. बैंक को ग्राहको ंसे, जब भी अनुरोध प्रा� होता है, तो उ�ें एक अनुरोध पच�, जो पहले जारी की 

गई चेक बुक का िह�ा होती है, के मा�म से चेक बुक जारी करनी चािहए। 

113. यिद अनुरोध िकया जाता है, तो बैंक बचत बैंक खाते में हर वषर् कम से कम 25 चेक िनः शु� 

प्रदान करेगा। 

114. बैंक व�र� नाग�रको ंऔर िद�ांग ���यो ंसिहत िकसी भी ग्राहक की चेक बुक प्रा� करने के 

िलए भौितक उप��ित पर जोर नही ंदेगा। 

115. बैंक, अनुरोध पर, अपनी िनधार्�रत नीित के अनुसार िकसी अ� मा�म से चेक बुक जारी करेगा।  

सी.4 खातो ंकी ��ित का �चािलत संप�रवतर्न 

116. बैंक, अपने �रकॉडर् में उपल� ज�ितिथ के आधार पर, पूणर् रूप से केवाईसी अनुरूप खाते को 

�चािलत रूप से 'व�र� नाग�रक खाता' में प�रवितर्त कर देगा। 

सी.5 दृि�बािधत ग्राहको ंके िलए अित�र� सुिवधाएँ 

117. बैंक द्वारा इस िनदेश के पैरा 100 से 103 के तहत बीमार / वृद्ध / अश� ���यो ंको प्रदान की 

गई सुिवधाएँ (दो �तंत्र सािक्षयो ंद्वारा अंगूठे / पैर की उंगली के िनशान / माकर्  की पहचान के मा�म से 

खातो ंके संचालन और ऐसे ग्राहको ंकी ओर से रािश िनकालने के िलए एक ��� को अिधकृत करने 

के संबंध में) दृि�बािधत ग्राहको ंको भी प्रदान की जाएँगी। 

सी.6 फॉमर् 15जी/एच दा�खल करने में आसानी 

118.बैंक व�र� नाग�रको ं और िद�ांग ���यो ं को वषर् में एक बार (अिधमानतः  अपै्रल में) फॉमर् 

15जी/एच प्रदान करेगा, तािक वे, जहाँ लागू हो, उसे िनधार्�रत समय के भीतर प्र�ुत कर सकें । 

सी.7 व�र� नाग�रको ंऔर िद�ांग ���यो ंके िलए द्वार� (डोर�ेप) बैंिकंग सेवाएँ 

119. बैंक को, 70 वषर् से अिधक आयु के व�र� नाग�रको ंऔर िद�ांग या िन:श� ���यो ं(िजनके 

पास िचिक�कीय रूप से प्रमािणत पुरानी बीमारी या िन:श�ता हो), िजनमें दृि�बािधत ��� भी 

शािमल हैं, के िनवास �ान/ प�रसर पर जाकर, कुछ बुिनयादी बैंिकंग सेवाएँ प्रदान करने के िलए 

सम��त प्रयास करने चािहए, जैसे िक रसीद देने पर नकद और िलखतो ंका िपक-अप, खाते से िनकासी 

पर नकद की िडलीवरी, िडमांड ड� ा� की िडलीवरी, अपने ग्राहक को जानें (केवाईसी) द�ावेजो ंके 

प्र�ुतीकरण और ऐसे ग्राहको ंके जीवन प्रमाण पत्र की सुिवधा। 
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120. बैंक को ऐसी सेवाओ ंके िलए अपनी बोडर्-अनुमोिदत नीित में िन�िल�खत पहलुओ ंको शािमल 

करना चािहए और इस संबंध में हुई प्रगित की �रपोटर् हर ितमाही बोडर् की ग्राहक सेवा सिमित को करनी 

चािहए:  

(1)  बैंक पूरे भारत में द्वार� बैंिकंग सेवाएं प्रदान करेगा। बैंक एक बोडर्-अनुमोिदत ढांचा िवकिसत 

करेगा िजसमें यह िनधार्�रत िकया जाएगा िक कौन सी शाखाओ ं/ कें द्रो ंमें ये सेवाएं अिनवायर् रूप से 

प्रदान की जाएंगी और िकनमें इ�ें सव��म प्रयास के आधार पर प्रदान िकया जाएगा और इस नीित 

को सावर्जिनक िकया जाएगा। ऐसी द्वार� बैंिकंग सेवाएं प्रदान करने वाली शाखाओ ंकी सूची िनयिमत 

रूप से बैंक की वेबसाइट पर प्रदिशर्त / अद्यतन की जाएगी। 

(2)  बैंक अपनी सावर्जिनक जागरूकता अिभयानो ंमें इन सेवाओ ंकी उपल�ता का पयार्� प्रचार 

करेगा। इस संबंध में प्रभारो ं को ब्रोशर में प्रमुखता से दशार्या जाएगा और अपनी वेबसाइट पर 

प्रकािशत िकया जाएगा। 

डी. ट� ांसजेंडर ���यो ंके अिधकार – बैंक प्रपत्र / आवेदन आिद में प�रवतर्न 

121. िकसी भी बैंक द्वारा, �रज़वर् बैंक या �यं बैंक द्वारा िनधार्�रत सभी प्रपत्रो/ंआवेदनो ंआिद में, जहाँ 

िकसी भी िलंग वग�करण की प�रक�ना की गई हो, 'तृतीय िलंग' को शािमल िकया जाएगा। 
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अ�ाय VI – भुगतान और धन-पे्रषण सेवाएँ 

ए. िडमांड ड� ा� 

ए.1 िडमांड ड� ा� जारी करना 

122. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक ₹20,000/- और उससे अिधक के मांग ड� ा� अिनवायर् रूप से 

आदाता खाता रेखन (क्रॉिसंग) के साथ जारी िकए जाएँ। 

123. ड� ा�ो ंके िनगर्म और भुगतान में तेजी लाने के िलए प्रणाली और प्रिक्रयाओ ंमें आव�क प�रवतर्न 

िकए जाएँगे।  

124. बैंक ड� ा� के मा�म से होने वाली धोखाधिड़यो ंकी घटनाओ ंको कम करने के उपाय ड� ा� फॉमर् 

में ही शािमल िकए जाएँगे।  

125. िडमांड ड� ा� की वैधता के बारे में सभी उप�रलेखन ड� ा� फॉमर् के शीषर् पर िदया जाएगा। ड� ा� 

तीन महीने की अविध के िलए समान रूप से वैध रहेगा और तीन महीने के बाद पुनव�धीकरण की प्रिक्रया 

को सरल िकया जाएगा। 

126. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक उसकी शाखाओ ंद्वारा सभी ग्राहको ंको नकद के बदले छोटी रािश 

के ड� ा� जारी िकए जाएँ, चाहे उनका बैंक में खाता हो या नही।ं बैंक शाखा के काउंटर पर �ाफ ग्राहको ं

(या ड� ा� जारी करने के िलए गैर-ग्राहको)ं से छोटे मू�वगर् के नोट �ीकार करने से इनकार नही ंकरें गे। 

ए.2 ड� ा� का नकदीकरण 

127. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक उसकी शाखाओ ंपर आह�रत ड� ा� का तुरंत भुगतान िकया जाए। 

ड� ा� का भुगतान केवल इसिलए अ�ीकार नही ंिकया जाएगा िक संबंिधत सूचना प्रा� नही ंहुई है। 

ए.3 डु��केट िडमांड ड� ा� जारी करना 

128. उपयु� क्षितपूितर् के आधार पर और अदाकतार् कायार्लय से गैर-भुगतान संबंधी सलाह लेने पर 

जोर िदए िबना, ₹5,000 तक के खोए हुए ड� ा� के �ान पर डु��केट ड� ा� खरीदार को जारी िकया 

जा सकता है। 

129.बैंक को ऐसी अनुरोध प्रा�� के दो स�ाह के भीतर ग्राहक को डु��केट िडमांड ड� ा� जारी करना 

चािहए। इसके अलावा, इस िनधार्�रत अविध से अिधक देरी के िलए, बैंक को ग्राहक को ऐसी देरी के िलए 

मुआवजा देने हेतु संबंिधत प�रप�ता वाली िमयादी जमा पर लागू दर से �ाज का भुगतान करना चािहए।  
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130. उपयुर्� अनुदेश केवल उन मामलो ंमें लागू होगें जहाँ डु��केट िडमांड ड� ा� के िलए अनुरोध 

खरीदार या लाभाथ� द्वारा िकया गया हो और यह तृतीय पक्षकार को पृ�ांिकत ड� ा� के मामले में लागू 

नही ंहोगा। 

बी. चेक जारी और �ीकार करना  

बी.1 चेक संग्रहण नीित 

131. चेक संग्रहण नीित को बैंक द्वारा तैयार जमा नीित के साथ एकीकृत िकया जाना चािहए, जो आईबीए 

या उस एसोिसएशन की मॉडल जमा नीित के अनुरूप हो, िजसका वह सद� है।  

132. नीित में �� रूप से बैंक द्वारा �यं िनधार्�रत मानको ंका अनुपालन न करने में देरी के कारण देय 

�ाज भुगतान के मा�म से बैंक की देयता िनधार्�रत की जानी चािहए।  

133. जहाँ आव�क हो, �ाज भुगतान के रूप में मुआवजा ग्राहक के िकसी भी दावे के िबना िकया 

जाना चािहए।  

134. यह सुिनि�त करने के िलए पयार्� सावधानी बरती जा सकती है िक छोटे जमाकतार्ओ ंके िहतो ं

की पूरी तरह से रक्षा हो। 

135. नीित को बैंक के बोडर् के समक्ष रखा जाना चािहए और नीित की यु��संगतता तथा �रज़वर् बैंक के 

अनुदेशो ंकी भावना के अनुपालन पर बोडर् का िविश� अनुमोदन प्रा� िकया जाना चािहए। 

बी.2 चेको ंको िकसी भी भाषा में िलखना 

136. सभी चेक फॉमर् िहंदी और अंगे्रजी में मुिद्रत िकए जाएँगे। हालाँिक, ग्राहक िहंदी, अंगे्रजी या संबंिधत 

के्षत्रीय भाषा में चेक िलख सकता है। 

बी.3 चेक बुक को कू�रयर द्वारा भेजना  

137. जमाकतार्ओ ंसे यह घोषणापत्र जबरद�ी लेकर िक कू�रयर द्वारा पे्रषण जमाकतार् के जो�खम पर 

है और उ�ें शाखा से चेक बुक लेने की अनुमित न देकर कू�रयर द्वारा भेजने पर जोर देना एक अनुिचत 

प्रथा है। बैंक को जमाकतार्ओ ंसे इस तरह के वचनपत्र लेने से बचना चािहए और यह सुिनि�त करना 

चािहए िक अनुरोध करने पर चेक बुक जमाकतार्ओ ंया उनके अिधकृत प्रितिनिध को काउंटर पर ही 

सौपं दी जाए। 

बी.4 भुगतान के िलए रा�� ीय कैलेंडर (शक संवत) के अनुसार िदनांिकत चेको ंकी �ीकृित 
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138. भारत सरकार ने 22 माचर् 1957 से शक संवत को रा�� ीय कैलेंडर के रूप में �ीकार कर िलया है 

और सभी सरकारी सांिविधक आदेश, अिधसूचनाएं, संसद के अिधिनयम, आिद पर दोनो ंतारीखें, अथार्त् 

शक संवत के साथ-साथ गे्रगो�रयन कैलेंडर भी अंिकत होती हैं। शक संवत कैलेंडर के अनुसार तारीख 

वाला िहंदी में िलखा गया िलखत एक वैध िलखत है। तदनुसार, रा�� ीय कैलेंडर (शक संवत) के अनुसार 

िहंदी में तारीख वाले चेको ंको, यिद अ�था सही हो, तो भुगतान के िलए बैंक द्वारा �ीकार िकया जाएगा। 

बैंक गताविध चेको ंके भुगतान से बचने के िलए रा�� ीय शक कैलेंडर के अनुरूप गे्रगो�रयन कैलेंडर की 

तारीख का पता लगा सकता है।  

बी.5 चेक ड� ॉप बॉ� सुिवधा 

139. चेक ड� ॉप बॉ� सुिवधा और िनयिमत संग्रहण काउंटरो ंपर चेक की पावती सुिवधा, दोनो,ं ग्राहको ं

के िलए उपल� होगंी और यिद ग्राहक काउंटर पर चेक प्र�ुत करता है तो कोई भी शाखा पावती देने 

से इनकार नही ंकरेगी। 

140. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक ग्राहको ंको चेक ड� ॉप-बॉ� में चेक डालने के िलए मजबूर न िकया 

जाए। इसके अित�र�, बैंक अिनवायर् रूप से चेक ड� ॉप-बॉ� पर ही यह प्रदिशर्त करेगा िक "ग्राहक 

काउंटर पर भी चेक प्र�ुत कर सकते हैं और जमा पच� (पे-इन-��प) पर पावती प्रा� कर सकते हैं"। 

उपयुर्� संदेश को अंगे्रजी, िहंदी और रा� की संबंिधत के्षत्रीय भाषा में प्रदिशर्त करना आव�क है। 

141. बैंक यह सुिनि�त करने के िलए अचूक �व�ा करेगा िक हर बार बॉ� खोलने पर प्र�ेक िलखत 

की िगनती हो, तािक कोई िववाद न हो और ग्राहक के िहतो ंसे समझौता न हो। 

बी.6 कतार् के नाम से चेक आहरण 

142. जबिक बैंक आदाता घटक के अलावा िकसी अ� ��� के िलए आदाता खाता चेक एकत्र नही ं

करें गे, यह �� िकया जाता है िक 'कतार्' के नाम से आह�रत िलखतो ंको एचयूएफ के खाते में एकत्र 

करना िनिषद्ध नही ं है। हालांिक, बैंक एचयूएफ के नाम से खाता खोलते समय खाता धारक से यह 

अिधदेश ले सकता है िक कतार् के पक्ष में जारी चेक खाते में एकत्र िकए जा सकते हैं और इसके िवपरीत 

भी। इसके अलावा, बैंक यह सुिनि�त करने के िलए अ� आव�क सावधािनयाँ भी बरत सकता है िक 

'कतार्' के पक्ष में जारी िकए गए चेक वा�व में एचयूएफ के खाते से संबंिधत हैं, इससे पहले िक उ�ें 

एचयूएफ खाते में के्रिडट िकया जाए। 

बी.7 समाशोधन िनलंबन के दौरान �ानीय चेक, ड� ा� आिद की खरीद 
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143. बैंक अपने ग्राहको,ं उधारकतार्ओ ंऔर जमाकतार्ओ,ं दोनो,ं को तब अ�ायी रूप से उनके खातो ं

में संग्रह के िलए जमा िकए गए �ानीय चेक, ड� ा� आिद खरीदकर, यथासंभव सुिवधा प्रदान कर सकता 

है, जब भी समाशोधन िनलंिबत हो जाता है और यह आशंका हो िक िनलंबन को लंबा खीचंा जा सकता 

है। सरकारी िवभागो/ं अ�ी प्रित�ा और नाम वाले कंपिनयो ंद्वारा जारी िकए गए चेको ंके साथ-साथ 

�ानीय बैंको ंपर आह�रत िडमांड ड� ा� के संबंध में िवशेष िवचार िकया जाएगा। इस सुिवधा को देते 

समय, बैंक अपने ग्राहको ंकी ऋण-पात्रता, ईमानदारी, िपछले लेनदेन और �वसाय जैसे कारको ंपर 

िवचार करेगा, तािक बाद में ऐसे िलखतो ंके अनादृत होने की िकसी भी संभावना से खुद को बचाया जा 

सके। 

बी.8 अनादृत चेक  

बी.8.1 अनादृत चेको ंकी वापसी / पे्रषण की प्रिक्रया 

144.  बैंक यह सुिनि�त करेगा िक अनादृत िलखत िबना िकसी देरी के, िकसी भी ��ित में 24 घंटो ंके 

भीतर ग्राहक को वापस/पे्रषण कर िदए जाएँ। 

145. उसी बैंक के दो खातो ंके बीच अंतरण के मा�म से लेनदेन के िनपटान के िलए सीधे भुगतानकतार् 

बैंक के पास प्र�ुत िकए गए चेको ंके संबंध में, बैंक को ऐसे अनादृत चेक त�ाल आदाताओ ं/ धारको ं

को वापस कर देने चािहए।  

146. चेक अनादृत होने / लौटाए जाने की ��ित में, भुगतानकतार् बैंक को वापसी कारण कोड को �� 

रूप से वापसी मेमो / आपि� पच� पर इंिगत करना चािहए, िजस पर बैंकर समाशोधन गृहो ंके िलए एक 

समान िविनयम एवं िनयम (यूआरआरबीसीएच) के िनयम 6 में िनधार्�रत अनुसार बैंक के अिधकारी के 

ह�ाक्षर / आद्यक्षर भी होना चािहए।  

बी.8.2 अनादृत चेक से िनपटने के िलए उपयु� प्रिक्रया तैयार करना 

147. खाताधारको ंके अनादृत चेको ंपर प्र�ु�र का िनधार्रण ���गत बैंको ंके िववेक पर छोड़ िदया 

गया है। बैंक को बोडर् या उसकी सिमित द्वारा अनुमोिदत एक उपयु� नीित बनानी चािहए, िजसमें चेक 

आहरण सुिवधा के दुरुपयोग को रोकने और ग्राहको ंको अनजाने में अनादृत चेको ंके िलए दंिडत करने 

से बचने की आव�कता को �ान में रखा जाए। यह नीित पारदश� होगी, हर ग्राहक को पहले से बताई 

जाएगी और िन�क्ष रूप से लागू की जाएगी। 

148. इस नीित में अंतिनर्िहत िनवारक उपाय और जाँच भी शािमल होगें तािक बैंक के �ाफ या िकसी 

अ� ��� द्वारा चेक आहतार् के साथ िमलीभगत की कोई गंुजाइश न रहे, िजससे भुगतानकतार्/धारक 
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को अनादृत चेक की सूचना देने या ऐसे अनादृत चेक को वापस करने में देरी या रोक न हो सके। बैंक 

अपने �ाफ के िलए आव�क आंत�रक िदशािनदेश भी िनधार्�रत करेगा और उ�ें ऐसे िदशािनद�शो ंका 

प्रभावी संपे्रषण और आदाता को अनादृत चेक की सुपुदर्गी के उपयुर्� उदे्द� को प्रा� करने के िलए 

उनका कड़ाई से अनुपालन सुिनि�त करने हेतु सूिचत करेगा। 

149. यह नीित ईसीएस / एनएसीएच अिधदेश और ₹1 करोड़ से कम मू� के बार-बार अनादृत चेक 

से संबंिधत मामलो ंसे भी िनपटेगी। 

बी.8.3 अनादृत चेको ंकी जानकारी 

150. ₹1 करोड़ और उससे अिधक रािश के प्र�ेक अनादृत चेक के संबंध में डेटा बैंक के घटक सं�ाओ ं

के एमआईएस का िह�ा बनाया जाएगा और संबंिधत शाखाएं ऐसे डेटा को अपने-अपने िनयंत्रक 

कायार्लय/प्रधान कायार्लय को �रपोटर् करेंगी। 

151. ब्रोकर इकाइयो ंसे संबंिधत �ॉक ए�चेंजो ंके पक्ष में आहा�रत और अनादृत चेको ंके संबंध में 

डेटा, ऐसे चेको ंके मू� की परवाह िकए िबना, बैंक द्वारा अपनी एमआईएस के िह�े के रूप में अलग 

से समेिकत िकया जाएगा और उसके संबंिधत मु�ालय / कें द्रीय कायार्लय को �रपोटर् िकया जाएगा।  

152. बैंक अपनी लेखापरीक्षा / प्रबंधन सिमित के समक्ष, प्र�ेक ितमाही, उपयुर्� पैरा 150 और 151 

में उ���खत मामलो ंके संबंध में समेिकत डेटा प्र�ुत करेगा। 

बी.8.4 सामा� 

153. िकसी अदालत, उपभो�ा मंच या िकसी अ� सक्षम प्रािधकारी के समक्ष, अनादृत चेक से संबंिधत 

िकसी भी कायर्वाही में, िशकायतकतार् (अथार्त, अनादृत चेक का धारक/आदाता) की ओर से अनादृत 

चेक के त� को सािबत करने के िलए सा� प्र�ुत करने के उदे्द� से, बैंक पूणर् सहयोग प्रदान करेगा 

और उसे अनादृत चेको ंके त� का द�ावेजी प्रमाण प्रदान करेगा। 

बी.9 समाहरण के िलए िबल 

154. समाहरण के िलए िबल, िजसमें भुनाए गए िबल भी शािमल हैं िज�ें उगाहीकतार् (�रयलाइिजंग) कें द्र 

पर िकसी अ� बैंक के मा�म से संग्रहण करने की आव�कता है, उ�ें अगे्रषण (फॉरविड�ग) कायार्लय 

द्वारा सीधे उगाहीकतार् कायार्लय को अगे्रिषत िकया जाएगा। 

बी.10 िबलो ंकी वसूली में देरी के िलए �ाज का भुगतान 
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155.लॉजरकतार् का बैंक, बचत बैंक खातो ंकी शेष रािश पर देय �ाज दर से 2 प्रितशत प्रित वषर् अिधक 

की दर से, िबलो ंकी वसूली में देरी की अविध के िलए लॉजर को �ाज का भुगतान करेगा। िवलंिबत 

अविध की गणना, सामा� पारवहन अविध के िलए समायोजन करने के बाद की जाएगी, जो िन�िल�खत 

के िलए प्र�ेक दो िदनो ंकी समय-सीमा पर आधा�रत है: (i) िबलो ंकी पे्रषण; (ii) अदाकतार् के बैंक को 

िबलो ंकी प्र�ुित; (iii) लॉजरकतार् के बैंक की प्रा�-रािशयो ंका धन-पे्रषण; और (iv) लॉजरकतार् के खाते 

में प्रा�-रािशयो ंको के्रिडट करना। 

156.जहाँ तक देरी अदाकतार् के बैंक के कारण हुई हो, लॉजर का बैंक उस बैंक से ऐसी देरी का �ाज 

वसूल कर सकता है।  
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अ�ाय VII – जमा खाते और अ� देयताएं 

ए. जमा खातो ंको खोलना / संचालन 

157. बैंक को खाता खोलने और संचालन के िलए केवाईसी / एएमएल पर भारतीय �रज़वर् बैंक के 

अनुदेशो ंद्वारा िनद� िशत िकया जाएगा, जैसा िक भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – अपने ग्राहक को 

जानें) िनदेश, 2025 में िनधार्�रत है। 

158. बैंक को जमा खातो ंपर �ाज दरो ंऔर संबंिधत मामलो ंपर �रज़वर् बैंक के अनुदेशो ंका पालन 

करना चािहए, जैसा िक भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – जमारािश पर �ाज दर) िनदेश, 2025 

में िनधार्�रत है।  

ए.1 बचत बैंक खातो ंमें �ूनतम शेष रािश 

159. खाता खोलते समय, बैंक को अपने ग्राहको ंको पारदश� तरीके से �ूनतम शेष रािश बनाए रखने 

की आव�कता और ऐसा नही ंकरने पर देय प्रभारो,ं यिद कोई हो, का िववरण सूिचत करना चािहए। 

बैंक को िनधार्�रत �ूनतम शेष रािश में िकसी भी प�रवतर्न और यिद िनधार्�रत �ूनतम शेष रािश बनाए 

नही ंरखी जाती है तो लगाए जा सकने वाले प्रभारो ंके बारे में मौजूदा खाता धारको ंको कम से कम एक 

महीने पहले सूिचत करना चािहए।   

ए.1.1 बचत बैंक खातो ंमें �ूनतम शेष रािश न बनाए रखने पर दंडा�क प्रभार लगाना 

160. बचत बैंक खातो ंमें �ूनतम शेष रािश न बनाए रखने पर प्रभार लगाने के समय, बैंक िन�िल�खत 

अित�र� अनुदेशो ंका पालन करेगा: 

(1)  बैंक और ग्राहक के बीच सहमत �ूनतम शेष रािश / औसत �ूनतम शेष रािश बनाए रखने में 

चूक की ��ित में, बैंक ग्राहक को एसएमएस / ईमेल / पत्र आिद द्वारा �� रूप से सूिचत करेगा िक 

सूचना की तारीख से एक महीने के भीतर खाते में �ूनतम शेष रािश बहाल नही ंहोने पर, दंडा�क 

प्रभार लागू होगें। 

(2)  यिद �ूनतम शेष रािश उिचत अविध, जो िक कमी की सूचना की तारीख से एक महीने से कम 

नही ंहोगी, के भीतर बहाल नही ंकी जाती है तो खाताधारक को सूिचत करके दंडा�क प्रभार वसूले 

जा सकते हैं। 

(3)  इस प्रकार लगाए जाने वाले दंडा�क प्रभार पर नीित बैंक के बोडर् के अनुमोदन से तय की 

जाएगी। 

https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?ID=8383
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(4) दंडा�क प्रभार, खाते में पाई गई कमी की सीमा के सीधे आनुपाितक होगें। दूसरे श�ो ंमें, प्रभार, 

खाते खोलने के समय सहमत �ूनतम शेष रािश और वा�व में बनाए रखी गई शेष रािश के बीच के 

अंतर की रािश पर लगाया जाने वाला एक िनि�त प्रितशत होना चािहए। प्रभार की वसूली के िलए 

उपयु� �ैब संरचना को अंितम रूप िदया जा सकता है। 

(5)  यह सुिनि�त िकया जाएगा िक ऐसे दंडा�क प्रभार उिचत हो ंऔर सेवाएं प्रदान करने की औसत 

लागत से अिधक न हो।ं 

(6)  यह भी सुिनि�त िकया जाएगा िक �ूनतम शेष रािश बनाए न रखने पर प्रभार लगाने के कारण 

बचत खाते की शेष रािश नेगेिटव न हो जाए। 

इन अनुदेशो ंको बैंक की वेबसाइट पर प्रकटीकरण करने के अलावा सभी ग्राहको ंके �ान में लाया 

जाएगा। 

ए.1.2 सरकारी योजनाओ ंके तहत छात्रवृि� रािश के के्रिडट के िलए खोले गए खातो ंका प्रबंधन 

161. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक िविभ� कें द्रीय/रा� सरकारी छात्रवृि� योजनाओ ंके तहत सभी छात्र 

लाभािथर्यो ंके खाते '�ूनतम शेष रािश' और 'कुल के्रिडट सीमा' की बाधाओ ंसे मु� हो।ं 

ए.2 बचत बैंक पासबुक / लेखा-िववरण  

ए.2.1 बचत बैंक खाता धारको ं(���गत) को पासबुक जारी करना 

162. बैंक अिनवायर् रूप से अपने सभी बचत बैंक खाताधारको ं(���यो)ं को पासबुक सुिवधा प्रदान 

करेगा और यिद बैंक लेखा-िववरण भेजने की सुिवधा प्रदान करता है तथा ग्राहक लेखा-िववरण प्रा� 

करना चुनता है, तो बैंक मािसक लेखा-िववरण जारी करेगा।  

163. ऐसी पासबुक या खातो ंका िववरण प्रदान करने की लागत ग्राहक से नही ंली जाएगी। 

ए.2.2 पासबुक / लेखा-िववरण में उ�ेख िकए जाने वाले िववरण 

164. बैंक को ग्राहक सेवा उपाय के रूप में पासबुक/लेखा-िववरण पर शाखा का पूरा पता/टेलीफोन 

नंबर उ�ेख करना चािहए।  

165.चंुबकीय �ाही िचह्न पहचान (माइकर) कोड (सभी इले�� ॉिनक समाशोधन लेनदेन सेवा के िलए 

आव�क (ईसीएस – के्रिडट और डेिबट)), भारतीय िव�ीय प्रणाली कोड (आईएफएससी) (रा�� ीय 

इले�� ॉिनक िनिध अंतरण (एनईएफटी) और त�ाल सकल िनपटान (आरटीजीएस) लेनदेन के िलए एक 
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पूवर्-आव�कता), िजसे चेक लीफ पर उपल� करवाया जाता है, उसे भी अपने खाता धारक की पासबुक 

/ लेखा-िववरण में प्रदान करवाया जाएगा। 

ए.2.3 पासबुक / लेखा-िववरण में लेनदेन का िववरण दजर् करना 

166. बैंक को पासबुक / लेखा-िववरण में अनवेक्षणीय प्रिवि�यो ंसे बचना चािहए और यह सुिनि�त 

करना चािहए िक पासबुक / लेखा-िववरण में संिक्ष�, �� िववरण हमेशा दजर् िकए जाएँ।   

167. बैंक को खातो ंमें प्रिवि�यो ंके संबंध में नीचे िदखाए अनुसार �ूनतम रूप से प्रासंिगक िववरण 

प्रदान करने चािहए (यह सूची संकेता�क है और �ापक नही ंहै):  

तािलका 4 – पासबुक / लेखा-िववरण में उदाहरणाथर् डेिबट प्रिवि�याँ 
 

डेिबट प्रिवि�याँ 

ए. तृतीय पक्षकारो ंको भुगतान (i) लाभाथ� का नाम 

(ii) मा�म – अंतरण, समाशोधन, अंतर-शाखा, आरटीजीएस / 
एनईएफटी, नकद, चेक (सं�ा) 

(iii) यिद भुगतान समाशोधन / अंतर-शाखा लेनदेन / 
आरटीजीएस / एनईएफटी के मा�म से िकया गया हो तो 
अंत�रती बैंक का नाम 

बी. '�यं' को भुगतान (i) आदाता के रूप में "�यं" इंिगत करें  

(ii) यिद भुगतान एटीएम / िकसी अ� शाखा द्वारा िकया गया हो 
तो एटीएम  / शाखा का नाम 

सी. ड� ा� / भुगतान आदेश / कोई 
अ� भुगतान िलखत जारी 
करना 

(i) आदाता का नाम (संिक्ष� रूप / संिक्ष� नाम) 

(ii) अदाकतार् बैंक / शाखा / सेवा शाखा का नाम  

डी. बैंक प्रभार (i) प्रभारो ंका �रूप – शु� / कमीशन /  दंड आिद। 

(ii) प्रभारो ंके कारण, संके्षप में – उदाहरण के िलए, चेक की 
वापसी (सं�ा), जारी िकए गए ड� ा� / धन-पे्रषण पर कमीशन 
/ शु� (ड� ा� सं�ा), चेक संग्रहण प्रभार (सं�ा), चेक बुक 
जारी करना, एसएमएस अलटर्, एटीएम प्रभार, अित�र� नकद 
िनकासी, आिद। 

ई. गलत के्रिडट्स का प्रितवतर्न (i) मूल के्रिडट प्रिवि� के प्रितवतर्न की ितिथ 

(ii) प्रितवतर्न के कारण, संके्षप में 
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एफ. ऋण की िक�ो ं / ऋण पर 
�ाज की वसूली 

(i) ऋण खाता सं�ा 

(ii) ऋण खाते के धारक का नाम 

जी. िमयादी जमा / आवत� जमा का 
िनमार्ण 

(i) िमयादी जमा / आवत� जमा खाता/ रसीद सं�ा 

(ii) िमयादी जमा / आवत� जमा खाता धारक का नाम 

एच. पीओएस पर लेनदेन (i) लेनदेन की तारीख, समय और पहचान सं�ा 

(ii) पीओएस का �ान 

आई. कोई अ� (i) उपयुर्� उ���खत पं��यो ंपर पयार्� िववरण प्रदान करें । 

नोट: एकािधक के्रिडट वाले खाते में एकल डेिबट की ��ित में, आदाता का नाम / खाता सं�ा / 

शाखा / बैंक दजर् नही ं िकया जाएगा। हालांिक, "एकािधक आदाता" होने का त� इंिगत िकया 

जाएगा। 

तािलका 5 – पासबुक / लेखा-िववरण में उदाहरणाथर् के्रिडट प्रिवि�याँ 

II. के्रिडट प्रिवि�याँ 

ए. नकद जमा (i) यह इंिगत करें  िक यह "नकद जमा" है 

(ii) जमाकतार् का नाम – �यं / तृतीय पक्ष 

बी. तृतीय पक्षकारो ंसे रसीद (i) धना-पे्रषक / अंतरणकतार् का नाम 

(ii) मा�म – ट� ांसफर, अंतर-शाखा, आरटीजीएस / एनईएफटी, 
नकद, आिद। 

(iii) पे्रषक बैंक का नाम, यिद भुगतान अंतर-शाखा लेनदेन, 
आरटीजीएस / एनईएफटी के मा�म से प्रा� हुआ हो 

सी. समाशोधन / संग्रहण / ड� ा� 
आिद से प्रा�-रािश का भुगतान 

(i) ड� ा� जारी करने वाले बैंक का नाम 

(ii) चेक / ड� ा� की तारीख और सं�ा 

डी. गलत डेिबट्स (प्रभारो ं सिहत) 
का प्रितवतर्न 

(i) मूल डेिबट प्रिवि� के प्रितवतर्न की ितिथ 

(ii) प्रितवतर्न का संिक्ष� कारण 

ई. जमा पर �ाज (i) उ�ेख करें  िक यह बचत खाता / िमयादी जमा पर िदया गया 
�ाज है 

(ii) यिद यह िमयादी जमा पर भुगतान िकया गया �ाज है तो 
संबंिधत िमयादी जमा खाता / रसीद सं�ा का उ�ेख करें  

एफ. िमयादी जमा / आवत� जमा की 
प�रप�ता रािश (i) िमयादी जमा / आवत� जमा धारक का नाम 
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(ii) िमयादी जमा / आवत� जमा खाता / रसीद सं�ा 

(iii) प�रप�ता की ितिथ 

जी. ऋण रािश (i) ऋण खाता सं�ा 

एच. कोई अ� (i) पयार्� िववरण प्रदान करें  

168. बैंक को पासबुक में अिग्रम रूप से कवरेज की सीमा सिहत 'जमा बीमा कवर' के बारे में जानकारी 

भी शािमल करनी चािहए, जो समय-समय पर प�रवतर्न के अधीन है। 

ए.2.4 पासबुक का अद्यतन 

169.ग्राहको ंको अपनी पासबुक का िनयिमत रूप से अद्यतन कराने की आव�कता के प्रित सचेत 

िकया जाएगा और कमर्चा�रयो ंको इस के्षत्र को मह� देने के िलए प्रो�ािहत िकया जाएगा। जमाकतार् से 

अपनी पासबुक समय-समय पर जमा करने का अनुरोध करने वाली एक मुिद्रत पच� दी जाएगी, िवशेष 

रूप से उन मामलो ंमें जहाँ पासबुक को बहुत लंबे अंतराल या बहुत बड़ी सं�ा में लेनदेन के बाद प्रिवि� 

के िलए प्र�ुत िकया जाता है।  

170. जहाँ पासबुक अद्यतन के िलए रखी जाती हैं, उन मामलो ंमें पासबुक प्रा� होने की तारीख और 

इसे वापस लेने की तारीख दशार्ने वाले कागज़ी टोकन जारी िकए जाएँगे। 

ए.2.5 बचत बैंक पासबुक का रखरखाव: सावधािनयाँ 

171. बचत बैंक पासबुक की अिभरक्षा की पयार्� देखभाल करने में लापरवाही के कारण संबंिधत खातो ं

से धोखाधड़ी से आहरण को रोकने के िलए बैंक को िन�िल�खत सावधािनयाँ बरतनी चािहए।  

(1)  शाखाएँ पासबुक �ीकार करेंगी और टोकन के बदले उ�ें वापस करेंगी। 

(2)  शाखाओ ंमें रात भर रखी गई पासबुक नािमत िज�ेदार अिधका�रयो ंकी अिभरक्षा में ताले और 

चाबी में रखी जाएँगी। 

ए.2.6 मािसक लेखा-िववरण प्रदान करना 

172. बैंक लेखा-िववरण भेजते समय मािसक आवृि� का पालन सुिनि�त करेगा। इसके अलावा, बैंक 

अपने शाखा िनरीक्षण अिधका�रयो ंको यह सूिचत करेगा िक वे शाखाओ ंके आंत�रक िनरीक्षण के समय 

यह स�ािपत करने के िलए नमूना जांच करें  िक िववरण समय पर पे्रिषत िकए जा रहे हैं या नही।ं 

ए.3 िमयादी जमा खाता 

173. बैंक को िमयादी जमा खातो ंमें संचालन से संबंिधत िन�िल�खत अनुदेशो ंका पालन करना चािहए: 



 

56 
 

(1)  बैंक िमयादी जमा रसीद जारी करेगा िजसमें पूणर् िववरण, यथा, जारी करने की ितिथ, जमा की 

अविध, देय ितिथ, लागू �ाज दर आिद शािमल होगें। 

(2)  िमयादी जमा बैंक के एक कायार्लय से दूसरे कायार्लय में �तंत्र रूप से अंत�रत िकए जा सकें गे। 

(3)  जमारािश पर �ाज दर में प�रवतर्न की सूचना ग्राहको ंतथा बैंक शाखाओ ंको शीघ्रता से दी 

जाएगी। 

ए.3.1 संयु� खाता धारको ंके नाम / नामो ंको जोड़ना या हटाना 

174. बैंक, सभी संयु� खाता धारको ंके अनुरोध पर, यिद प�र��ितयाँ ऐसा करने की मांग करती हैं तो 

संयु� खाता धारक के नाम को जोड़ने या हटाने की अनुमित दे सकता है या ���गत जमाकतार् को 

एक अ� ��� का नाम संयु� खाता धारक के रूप में जोड़ने की अनुमित दे सकता है। हालांिक, 

िकसी भी ��ित में मूल िमयादी जमा की रािश या अविध में िकसी भी प्रकार का प�रवतर्न नही ंिकया 

जाएगा। 

175. बैंक अपने िववेकािधकार पर और िमयादी जमा रसीद के सभी संयु� खाता धारको ंके अनुरोध 

पर, संयु� जमा को केवल प्र�ेक संयु� खाता धारक के नाम पर िवभािजत करने की अनुमित दे सकता 

है, बशत� िक जमा की अविध और कुल रािश में कोई प�रवतर्न न हो। 

ए.3.2 िमयादी जमा का िनपटान 

176. प�रप�ता पर जमा के िनपटान के िलए जमाकतार्ओ ंसे अिग्रम अनुदेश आवेदन पत्र में ही प्रा� 

िकए जाएँगे। जहाँ ऐसे अनुदेश प्रा� नही ंिकए गए हैं, वहाँ बैंक बेहतर ग्राहक सेवा प्रदान करने के िलए 

िनयम के रूप में यह सुिनि�त करेगा िक उनके जमाकतार्ओ ंको प�रप�ता की आगामी िनयत तारीख 

की सूचना अिग्रम रूप से भेज दी जाए।  

ए.3.3 अितदेय िमयादी जमा का नवीनीकरण 

177.अितदेय िमयादी जमा के नवीनीकरण से संबंिधत सभी पहलुओ ंको एक पारदश� नीित में िनधार्�रत 

िकया जाएगा। नीित मनमानी-रिहत और भेदभाव-रिहत होगी। जमा �ीकार करने के समय ग्राहक को 

�ाज दरो ंसिहत नवीनीकरण की शत� और िनयमो ंकी सूचना दी जाएगी।  

ए.3.4 बैंको ंमें िमयादी जमा की अदायगी 

178.'दोनो ंमें से कोई एक या उ�रजीवी' प�रचालन अनुदेशो ंके साथ खोले गए िमयादी जमा खातो ंकी 

प�रप�ता रािश के भुगतान के िलए दोनो ंजमाकतार्ओ ंके ह�ाक्षर प्रा� करने की आव�कता नही ंहै। 
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हालांिक, यिद जमा का भुगतान प�रप�ता से पहले िकया जाना है, तो दोनो ंजमाकतार्ओ ंके ह�ाक्षर लेने 

पड़ सकते हैं। यिद प�रचालन अनुदेश 'दोनो ंमें से कोई एक या उ�रजीवी' है और दोनो ंजमाकतार्ओ ंमें 

से एक की प�रप�ता से पहले मृ�ु हो जाती है, तो िदवंगत संयु� धारक के िविधक वा�रसो ंकी सहमित 

के िबना िमयादी जमा का कोई पूवर्-भुगतान नही ंिकया जाएगा। हालांिक, यह प�रप�ता पर उ�रजीवी 

को भुगतान करने के रा�े में बाधा नही ंबनेगा। 

179. यिद अिधदेश 'पूवर्वत� ��� या उ�रजीवी ���' है, तो जब दोनो ंजमाकतार् जीिवत हो,ं तो केवल 

'पूवर्वत� ���' प�रप� जमा रािश का संचालन/आहरण कर सकता है। हालांिक, यिद जमा को 

प�रप�ता से पहले भुगतान िकया जाना है, तो दोनो ंजमाकतार्ओ ंके ह�ाक्षर लेने पड़ सकते हैं। यिद 

पूवर्वत� ��� का िनधन िमयादी जमा की प�रप�ता से पहले हो जाता है, तो 'उ�रजीवी ���' 

प�रप�ता पर जमा रािश आह�रत कर सकता है। हालाँिक, समय से पहले आहरण के िलए दोनो ं

पक्षकारो,ं जब वे दोनो ंजीिवत हो,ं की सहमित की आव�कता होगी और जमाकतार्ओ ंमें से िकसी एक 

के िनधन की ��ित में, जीिवत जमाकतार् और िदवंगत के िविधक वा�रसो ंकी सहमित की आव�कता 

होगी। 

180. यिद संयु� जमाकतार् 'दोनो ंमें से कोई एक या उ�रजीवी’ या 'पूवर्वत� ��� या उ�रजीवी 

���', जैसा भी मामला हो, के अिधदेश के अनुसार िमयादी जमा के समय से पूवर् आहरण की अनुमित 

देना चाहते हैं, तो बैंक ऐसा करने के िलए �तंत्र होगा, बशत� उसने उ� उदे्द� के िलए जमाकतार्ओ ंसे 

एक िविश� संयु� अिधदेश िलया हो। दूसरे श�ो ंमें, 'दोनो ंमें से कोई एक या उ�रजीवी’ या 'पूवर्वत� 

��� या उ�रजीवी ���' अिधदेश वाले िमयादी जमा के मामले में, बैंक को दूसरे जमाकतार् के िनधन 

पर उ�रजीवी संयु� जमाकतार् को जमा के समयपूवर् आहरण करने देने की अनुमित है, केवल तभी जब 

इस संबंध में संयु� जमाकतार्ओ ंसे एक संयु� अिधदेश प्रा� िकया गया हो।  

181. जब दो जमाकतार्ओ ंके संयु� नामो ंपर 'दोनो ंमें से कोई एक या उ�रजीवी’ आधार पर िमयादी 

जमा खाता खोला जाता है और उ� संयु� जमाकतार्ओ ंके नाम पर पहले से ही 'दोनो ंमें से कोई एक 

या उ�रजीवी' अनुदेशो ंपर संयु� रूप से एक बचत बैंक खाता है, तो िमयादी जमा की प�रप�ता पर, 

प�रप� िमयादी जमा की रािश बैंक में पहले से ही खोले गए संयु� बचत बैंक खाते में जमा की जा 

सकती है। िमयादी जमा की रािश जमा करने के िलए पहले जमाकतार् के नाम पर एक अलग बचत बैंक 

खाता खोलने की आव�कता नही ंहै। 

ए.3.5 स्रोत पर कर कटौती (टीडीएस) 
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182. आयकर िनयम, 1962 के तहत फॉमर् 15-जी/15-एच में घोषणापत्र प्र�ुत करने वाले जमाकतार्ओ ं

से बैंक द्वारा टीडीएस की कटौती करना आव�क नही ंहै। बैंक को ऐसे घोषणापत्र की प्रा�� के समय 

पावती देनी होगी।  

183. बैंक उन ग्राहको ंको फॉमर् 16ए में टीडीएस प्रमाणपत्र प्रदान करेगा, िजनके संबंध में उसने स्रोत 

पर कर की कटौती की है। बैंक ऐसी प्रणािलयाँ �ािपत करेगा जो उसे आयकर िनयमो ंके तहत िनधार्�रत 

समय-सीमा के भीतर ग्राहको ंको फॉमर् 16ए प्रदान करने में सक्षम बनाएँगी। 

ए.3.6 कानूनी प्रवतर्न प्रािधका�रयो ंद्वारा अवरोिधत िमयादी जमा का नवीनीकरण 

184. िजन मामलो ंमें कानूनी प्रवतर्न प्रािधका�रयो ंके आदेश पर िकसी जमाकतार् का िमयादी जमा खाता 

(खाते) बैंक द्वारा अवरोिधत िकया जाता है, उन मामलो ंमें बैंक को प�रप�ता पर जमाकतार् से िमयादी 

जमा के नवीनीकरण के िलए एक अनुरोध पत्र प्रा� करना चािहए। जमाकतार् को जमा के नवीनीकरण 

के िलए अविध चुनने का िवक� िदया जाएगा। यिद जमाकतार् नवीनीकरण के िलए अविध चुनने का 

िवक� नही ंचुनता है, तो बैंक जमा को मूल अविध के बराबर अविध के िलए नवीनीकृत करेगा।   

ए.4 काउंटर पर नकद �ीकार करना 

185. बैंक अपनी शत� और िनयमो ंमें काउंटर पर नकद जमा को प्रितबंिधत करने वाले प्रावधान शािमल 

करने से परहेज़ करेगा और यह सुिनि�त करेगा िक उसकी सभी शाखाएँ उन सभी ग्राहको ंसे, जो ऐसा 

करना चाहते हैं, काउंटर पर नकद �ीकार करें। इस संबंध में, बैंक भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क 

बैंक – अपने ग्राहक को जानें) िनदेश 2025 में िनिहत ग्राहको ंऔर वॉक-इन ग्राहको ंके िलए अपने ग्राहक 

को जानें आव�कताओ ंका पालन करेगा। 

ए.5 अवय�ो ंके नाम पर बैंक खाते खोलना 

186. इस उप-खंड में िदए गए िनदेश 1 जुलाई, 2025 से लागू होगें। िकसी भी आयु के अवय�ो ंको 

अपने प्राकृितक या िविधक अिभरक्षक के मा�म से बचत और िमयादी जमा खाते खोलने और संचािलत 

करने की अनुमित दी जा सकती है। उ�ें 29 िदसंबर 1976 को जारी अनुदेशो ंके अनुसार, िजसकी 

िवषय-व�ु नीचे दी गई है, माँ को अिभरक्षक के रूप में रखकर भी ऐसे खाते खोलने की अनुमित दी जा 

सकती है: 

हमारे �ान में यह लाया गया है िक माताओ ंको अिभरक्षक के रूप में रखकर, अवय�ो ंके नाम पर 

बैंक खाते खोलने में मिहला ग्राहको ंको काफी किठनाई का सामना करना पड़ रहा है। संभवतः , बैंक 

िहंदू अप्रा�वयता और अिभरक्षकता अिधिनयम, 1956 की धारा 6 को देखते हुए, जब िपता जीिवत हो 
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तो माता को अवय� का अिभरक्षक मानने से िहचिकचा रहे हैं, िजसमें यह प्रावधान है िक ऐसे मामले 

में केवल िपता को ही अिभरक्षक माना जाएगा। इस कानूनी किठनाई को दूर करने और बैंको ं को 

अवय�ो ंकी माताओ ंकी अिभरक्षकता में उनके नाम पर ऐसे खाते �तंत्र रूप से खोलने में सक्षम बनाने 

के िलए, कुछ लोगो ंने यह सुझाव िदया है िक उपयुर्� प्रावधानो ंमें उपयु� संशोधन िकया जाना चािहए। 

हालांिक यह सच है िक उपयुर्� अिधिनयम में संशोधन से िहंदुओ ंके मामले में किठनाई दूर हो सकती 

है, लेिकन यह अ� समुदायो ंकी सम�ा का समाधान नही ंकरेगा �ोिंक मु��म, ईसाई और पारसी 

समुदायो ंके अवय� अभी भी बाहर रह जाएंगे जब तक िक इन समुदायो ंको अिभशािसत करने वाले 

कानूनो ंमें भी इसी प्रकार संशोधन नही ंिकया जाता। 

इसिलए, इस सम�ा के िविधक और �ावहा�रक पहलुओ ंकी हमने भारत सरकार के परामशर् से जांच 

की और हमें सूिचत िकया गया है िक यिद माताओ ंको अिभरक्षक के रूप में मानने की मांग के पीछे 

का िवचार केवल साविध और बचत बैंक खाते खोलने से संबंिधत है, तो आव�कताओ ंको पूरा करने 

में कोई किठनाई प्रतीत नही ंहोती है, �ोिंक िविधक प्रावधानो ंके बावजूद, बैंक ऐसे खाते खोल सकते 

हैं बशत� वे खातो ंको संचािलत की अनुमित देते समय पयार्� सुरक्षा उपाय करें , यह सुिनि�त करते हुए 

िक माताओ ंको अिभरक्षक के रूप में खोले गए अवय�ो ंके खातो ंको अ�ाह�रत करने की अनुमित 

न दी जाए और वे हमेशा के्रिडट में ही रहें। इस तरह, अवय�ो ंके संिवदा करने की क्षमता िववाद का 

िवषय नही ंहोगी। यिद यह सावधानी बरती जाती है, तो बैंको ंके िहतो ंकी पयार्� रूप से रक्षा होगी। 

अतः , हमें प्रस�ता होगी यिद आप कृपया अपनी सभी शाखाओ ंको उपयुर्� ��ित से अवगत कराएँ 

और उ�ें िनदेश दें  िक वे, उपयुर्� उ���खत सुरक्षा उपायो ंके अधीन, अिभरक्षक के रूप में माताओ ं

के साथ अवय�ो ंके खाते (केवल साविध और बचत खाते) खोलने की अनुमित दें , जब भी उ�ें ऐसी 

कोई अनुरोध प्रा� हो।  

187. ऐसी आयु सीमा से अिधक आयु के अवय�ो ंको, जो 10 वषर् से कम न हो और बैंक द्वारा अपनी 

जो�खम प्रबंधन नीित को �ान में रखते हुए िनधार्�रत की गई रािश और शत� तक, यिद वे चाहें तो, �तंत्र 

रूप से बचत / िमयादी जमा खाते खोलने और संचािलत करने की अनुमित दी जा सकती है, और ऐसी 

शत� खाता धारक को िविधवत बताई जाएँगी। 

188. वय�ता प्रा� करने पर, खाता धारक से नई प�रचालन अनुदेश और नमूना ह�ाक्षर प्रा� िकए 

जाएँगे और �रकॉडर् में रखे जाएँगे। इसके अलावा, यिद खाता अिभरक्षक द्वारा संचािलत िकया जाता है, 

तो शेष रािश की पुि� करवाई जाएगी। बैंक को इन आव�कताओ ंकी पूितर् सुिनि�त करने के िलए 
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अिग्रम कारर्वाई करनी चािहए, िजसमें वय�ता प्रा� करने वाले अवय� खाता धारको ं को इन 

आव�कताओ ंके बारे में सूिचत करना भी शािमल है। 

189. बैंक अपनी जो�खम प्रबंधन नीित, उ�ाद उपयु�ता और ग्राहक उपयु�ता के आधार पर 

अवय� खाता धारको ंको इंटरनेट बैंिकंग, एटीएम/डेिबट काडर् , चेक बुक सुिवधा आिद जैसी अित�र� 

बैंिकंग सुिवधाएँ प्रदान करने के िलए �तंत्र है। 

190. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक अवय�ो ं के खातो ं को, चाहे वे �तंत्र रूप से संचािलत हो ं या 

अिभरक्षक द्वारा, अ�ाह�रत करने की अनुमित न दें  और उनमें हमेशा के्रिडट शेष रहे। 

191. बैंक को अवय�ो ंके जमा खाते खोलने के िलए ग्राहक स�क जांच करनी होगी और भारतीय 

�रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक - अपने ग्राहक को जानें) िनदेश 2025 के प्रावधानो ंके अनुसार, िनरंतर 

स�क जांच करनी होगी। 

बी. बैंक में अदावाकृत जमा / िन��य खाते 

बी.1 खातो ंकी समीक्षा 

192. बैंक उन खातो ंके संबंध में, जहाँ एक वषर् से अिधक समय से ग्राहक-पे्र�रत कोई लेनदेन नही ंहुआ 

है, कम से कम वािषर्क समीक्षा करेगा। ऐसे मामलो ंमें जहाँ िमयादी जमा को नवीनीकृत करने के िलए 

कोई �� अिधदेश नही ंहै, बैंक ऐसे खातो ंकी समीक्षा करेगा यिद ग्राहको ंने प�रप�ता के बाद रािश 

नही ंिनकाली है या इसे अपने बचत/चालू खाते में अंत�रत नही ंिकया है, तािक ऐसे जमा अदावाकृत होने 

से रोके जा सकें । बैंक खाताधारको/ंजमाधारको ंको पत्र या ईमेल या एसएमएस (यिद ईमेल और मोबाइल 

नंबर बैंक के साथ पंजीकृत हैं) के मा�म से िल�खत में सूिचत करेगा िक िपछले एक वषर् में उनके 

खातो/ंजमा में कोई लेनदेन नही ंहुआ है, जैसा भी मामला हो। चेतावनी संदेशो ंमें अिनवायर् रूप से यह 

उ�ेख िकया जाएगा िक यिद अगले एक वषर् के दौरान कोई लेनदेन नही ंिकया गया तो खाता 'िन��य' 

हो जाएगा और ऐसे मामले में खाताधारक को खाते को पुनः  सिक्रय करने के िलए केवाईसी द�ावेज़ 

िफर से प्र�ुत करने होगें। 

193. यिद पत्र वापस आ जाते हैं या पंजीकृत ईमेल के मा�म से कोई प्र�ु�र प्रा� नही ंहोता है, तो 

बैंक खाता धारक या उसके नािमती/िविधक वा�रसो ंका पता लगाने के िलए तुरंत एक जांच शुरू करेगा, 

यिद खाता धारक का िनधन हो गया है। 

194. यिद खाताधारक से कोई प्र�ु�र प्रा� होता है िजसमें खाते का संचालन न करने के कारण बताए 

गए हैं, तो बैंक खाते को एक और वषर् के िलए सिक्रय खाते के रूप में वग�कृत करना जारी रखेगा और 
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खाताधारक को एक वषर् की अविध के भीतर (िजसे आगे 'िव�ा�रत अविध' कहा जाएगा) खाते का 

संचालन करने की सलाह दी जाएगी। यिद खाता धारक िव�ा�रत अविध के भीतर भी खाते का संचालन 

करने में िवफल रहता है, तो बैंक िव�ा�रत अविध की समा�� के बाद उ� खाते को िन��य खाता के 

रूप में वग�कृत करेगा। 

195. 'िन��य' के रूप में खाते का वग�करण ग्राहक द्वारा िकए गए लेनदेन के िलए होगा, न िक बैंक 

द्वारा िकए गए लेनदेन के िलए। ऐसे मामले हो सकते हैं जहाँ ग्राहक ने �ायी िनदेश (एसआई) / �चािलत 

नवीनीकरण अनुदेश जैसे अिधदेश िदए हो ंऔर बचत / चालू खाते या िमयादी जमा में कोई अ� संचालन 

न हो। इन लेनदेन को भी ग्राहक द्वारा िकए गए लेनदेन के रूप में माना जाएगा। 

196. िकसी खाते को िन��य के रूप में वग�कृत करना ग्राहक के एक िवशेष खाते के िलए होगा, न 

िक ग्राहक के संदभर् में। यिद कोई ग्राहक िकसी बैंक के साथ कई खाते / जमा रखता है, तो ऐसे सभी 

खातो ं/ जमाओ ंका, मामले के अनुसार, िन��य खाता / अदावाकृत जमा के रूप में वग�करण करने के 

उदे्द� से ���गत रूप से आकलन िकया जाएगा। 

197.यिद खाताधारक लेनदेन नही ंकर रहा है और प्राथिमक खाते को दूसरे बैंक में अंत�रत करने के 

कारण खाता िन��य है, तो खाताधारक से नए बैंक खाते का िववरण प्रदान करने के िलए कहा जा 

सकता है, साथ ही बैंक को मौजूदा बैंक खाते से शेष रािश अंत�रत करने के िलए प्रािधकार भी मांगा जा 

सकता है। 

बी.2 सरकारी योजनाओ ंके तहत छात्रवृि� रािश और प्र�क्ष लाभ अंतरण के के्रिडट के िलए 

खोले गए खातो ंका �वहार 

198. कें द्रीय और रा� सरकारें , कें द्रीय/रा� सरकार की योजनाओ ंके लाभािथर्यो ंऔर छात्रवृि� प्रा� 

करने वाले छात्रो ं के िलए बैंक द्वारा खोले गए शू� शेष खातो ं में चेक जमा करने/प्र�क्ष लाभ 

अंतरण/इले�� ॉिनक लाभ अंतरण/छात्रवृि� रािश जमा करने में किठनाई �� कर रही हैं, �ोिंक दो 

वष� तक कोई भी संचालन न होने के कारण इ�ें भी िन��य खातो ंके रूप में वग�कृत िकया जाता है। 

बैंक को खाते खोलने के उदे्द� के आधार पर, उपयुर्� खातो ंको अपने सीबीएस में अलग करना चािहए, 

तािक दो साल से अिधक की अविध तक कोई भी संचालन न होने के कारण 'िन��य' खाते का प्रावधान 

इन खातो ंपर लागू न हो। ऐसे खातो ंमें धोखाधड़ी आिद के जो�खम से बचने के िलए, इन खातो ंमें लेनदेन 

की अनुमित देते समय, बैंक को मौजूदा अनुदेशो ंके अनुसार स�क जांच करनी चािहए। हालाँिक, यह 

सुिनि�त िकया जाना चािहए िक ग्राहक को िकसी भी प्रकार असुिवधा न हो।  
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बी.3 िन��य खाते/अदावाकृत जमा का पृथ�रण और लेखापरीक्षा 

199.धोखाधड़ी के जो�खम को कम करने के िलए िन��य खातो ंका पृथ�रण करना आव�क है। 

पुनः  सिक्रय िकए गए िन��य खातो ंमें होने वाले लेनदेन की, ग्राहको ंऔर संबंिधत �ाफ को िबना बताए, 

कम से कम छह महीने तक उ� �र पर (अथार्त, संबंिधत शाखा के िनयंत्रक अिधका�रयो ंद्वारा) िनयिमत 

रूप से िनगरानी की जानी चािहए। 

200.बैंक यह सुिनि�त करेगा िक िन��य खातो ं/ अदावाकृत जमा और पुनः  सिक्रय िकए गए िन��य 

खातो ं/ अदावाकृत जमा में रखी गई रािशयो ंका समवत� लेखापरीक्षा की जाती है। 

बी.4 िन��य खातो ं/ अदावाकृत जमा के ग्राहको ंका पता लगाना 

201.बैंक िन��य खाते / अदावाकृत जमा के धारक(को)ं से पत्र, ईमेल या एसएमएस (यिद ईमेल और 

मोबाइल नंबर बैंक के साथ पंजीकृत हैं) के मा�म से संपकर्  करेगा। ईमेल/एसएमएस तै्रमािसक आधार 

पर भेजा जाएगा। 

202.यिद िन��य खाते / अदावाकृत जमा के धारक(को)ं का पता नही ं चल पाता है, तो बैंक उस 

प�रचयकतार् से संपकर्  करेगा, यिद कोई हो, िजसने खाते खोलने के समय खाता धारक के साथ बैंक आया 

था। ग्राहक का पता लगाने के िलए बैंक नािमती, यिद पंजीकृत हो, से भी संपकर्  करेगा। 

203.बैंक समय-समय पर िन��य खातो ं/ अदावाकृत जमा के संबंध में ग्राहको,ं उनके नािमितयो ंया 

िविधक वा�रसो ंका पता लगाने के िलए िवशेष अिभयान चलाएगा। 

बी.5 िन��य खातो ंका सिक्रयण 

204. बैंक सभी शाखाओ ं(गैर-होम शाखाओ ंसिहत) में िन��य खातो ं/ अदावाकृत जमा की सिक्रयता 

के िलए केवाईसी अद्यतन की सुिवधा उपल� कराएगा। इसके अित�र�, बैंक वीिडयो-ग्राहक पहचान 

प्रिक्रया (वी-सीआईपी) के मा�म से ऐसे खातो ंऔर जमा में केवाईसी अद्यतन की सुिवधा प्रदान करने 

का प्रयास करेगा। भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक - अपने ग्राहक को जानें) िनदेश, 2025 के तहत 

वी-सीआईपी से संबंिधत अनुदेशो ंका बैंक द्वारा पालन िकया जाएगा। इसके अित�र�, यिद खाता धारक 

द्वारा अनुरोध िकया जाता है, तो इस िनदेश में िनधार्�रत अनुसार और वी-सीआईपी के मा�म से िन��य 

खातो ंको सिक्रय करने के िलए बैंक के एक अिधकृत कारोबार प्रितिनिध की सेवाओ ंका उपयोग िकया 

जा सकता है, बशत� िक बैंक द्वारा वी-सीआईपी की सुिवधा प्रदान की जाती हो।  

205. बैंक केवल भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – अपने ग्राहक को जानें) िनदेश, 2025 में प्रदान 

िकए गए केवाईसी अनुदेशो ंजैसे ग्राहक स�क जांच, ग्राहक पहचान, जो�खम वग�करण आिद का पालन 
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करने के बाद ही िन��य खाते/अदावाकृत जमा रािश को सिक्रय करेगा, िजसमें �ायालयो,ं 

�ायािधकरणो,ं कानूनी प्रवतर्न एजेंिसयो ंजैसे िविभ� िनकायो ंके आदेशो ंद्वारा रोक लगाए गए खाते भी 

शािमल हैं। 

206. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक सीबीएस में िन��य खाते/अदावाकृत जमा को सिक्रय करने के िलए 

अिनवायर् रूप से समान या उ� �र (अथार्त, मेकर और चेकर के मा�म से) के दूसरे अिधकारी द्वारा 

दूसरे �र के प्रािधकरण  की आव�कता हो। समवत� लेखापरीक्षा प्रयोजन के िलए िन��य 

खाते/अदावाकृत जमा में िकसी भी गितिविध या सिक्रयण की ��ित में िस�म लॉ� अिनवायर् रूप से 

बनाए रखे जाएँगे। ऐसे िस�म लॉ� की संरक्षण अविध बैंक के आंत�रक िदशािनद�शो ंके अनुसार होगी। 

207. बैंक िन��य खाते / अदावाकृत जमा धारको ंको एसएमएस और पंजीकृत ईमेल के मा�म से 

�चािलत रूप से सूिचत करेगा िक उनके द्वारा प्र�ुत िकए गए केवाईसी द�ावेजो ंके आधार पर, खाते 

की िन��य ��ित हटा दी गई है। सूचना में अनिधकृत ए�ेस, यिद कोई हो, की �रपोटर् करने के िलए 

उपल� िनवारक उपायो ंका भी उ�ेख िकया जाएगा। यह खाते / अदावाकृत जमा धारक को उनके 

िन��य खाते में िकसी भी संभािवत धोखाधड़ी की गितिविध के प्रित सचेत करेगा। बैंक के पास पयार्� 

प�रचालन सुरक्षा उपाय होने चािहए तािक यह सुिनि�त हो सके िक िन��य खाते / अदावाकृत जमा के 

मामले में दावेदार असली हैं। बैंक, पूणर् आवेदन प्रा� होने के तीन कायर् िदवसो ंके भीतर िन��य खाते 

/ अदावाकृत जमा को सिक्रय करने के अनुरोधो ंपर कारर्वाई करेगा। 

बी.6 �ाज का भुगतान 

208. बचत खातो ंपर �ाज, इस बात की परवाह िकए िबना िक खाता संचािलत है या नही,ं िनयिमत रूप 

से के्रिडट िकया जाएगा। 

बी.7 प्रभार लगाना 

209. बैंक िकसी भी खाते में, िजसे िन��य खाते के रूप में वग�कृत िकया गया है, �ूनतम शेष रािश 

बनाए न रखने के िलए दंडा�क प्रभार नही ंलगाएगा। 

210.िन��य खातो ंको सिक्रय करने के िलए कोई प्रभार नही ंलगाया जाएगा। 

बी.8 अदावाकृत जमा का प्रदशर्न और खोज सुिवधा 

211. बैंक अपनी वेबसाइट पर उन अदावाकृत जमाओ ं {केवल नाम, पता (िपन कोड के िबना) और 

अदावाकृत जमा संदभर् सं�ा (यूडीआरएन)} का िववरण हो� करेगा, िज�ें �रज़वर् बैंक की डीईए िनिध 

में अंत�रत िकया गया है, िजसे िनयिमत रूप से, कम से कम मािसक आधार पर अद्यतन िकया जाएगा। 
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िजस बैंक की अपनी वेबसाइट नही ं है, उसे अपनी शाखाओ ं में उपयुर्� अदावाकृत जमा की सूची 

उपल� करानी चािहए। वेबसाइट पर हो� िकए गए डेटाबेस में एक खोज िवक� प्रदान िकया जाएगा 

तािक जनता खातेदार के नाम और पते / सं�ा के संयोजन का उपयोग करके अपनी अदावाकृत जमा 

की खोज कर सके। सफल खोज के बाद, अदावाकृत जमा का िववरण एक ऐसे प्रारूप में प्रदिशर्त िकया 

जाएगा िजसमें केवल खाता धारक का नाम/नाम, उसका पता (िपनकोड के िबना) और यूडीआरएन 

शािमल होगा। यिद ऐसे खाते ���यो ंके नाम पर नही ंहैं, तो खोज इनपुट और प�रणाम में खातो ंको 

संचािलत करने के िलए अिधकृत ���यो ंके नाम शािमल होने चािहए। हालांिक, बैंक की वेबसाइट पर 

खाता सं�ा, उसका प्रकार, बकाया शेष रािश और शाखा का नाम प्रदिशर्त नही ंिकया जाएगा। 

बी.9 िन��य खातो ंमें धोखाधड़ी जो�खम प्रबंधन  

212. बैंक िकसी िन��य खाते में तब तक कोई डेिबट लेनदेन की अनुमित नही ं देगा जब तक िक 

उपयुर्� पैरा 204 से 207 में उ���खत प्रिक्रया के अनुसार ग्राहक द्वारा सिक्रयण न िकया गया हो। 

इसके अित�र�, बैंक पुनः सिक्रयण पर एक कूिलंग-ऑफ अविध लागू करने पर भी िवचार कर सकता 

है, िजसमें लेनदेन की सं�ा और रािश पर प्रितबंध शािमल हो सकते हैं, जैसा िक बैंक में नए खोले गए 

खातो ंके िलए लागू होता है। 

213. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक िन��य खातो ंसे संबंिधत ग्राहक डेटा तक कोई अनिधकृत ए�ेस 

न हो। बैंक यह भी सुिनि�त करेगा िक डेटा चोरी और धोखाधड़ी के उदे्द�ो ंके िलए संबंिधत दुरुपयोग 

को रोकने के िलए पयार्� कदम उठाए जाएँ। 

बी.10 ग्राहक जागरूकता 

214. बैंक अपनी वेबसाइट के साथ-साथ अपनी शाखाओ ंमें भी िन��य खाते/अदावाकृत जमा की 

सिक्रयण प्रिक्रया और उसमें मौजूद शेष रािश का दावा करने की जानकारी प्रदान करेगा। ग्राहको ंके 

लाभ के िलए आव�क दावा प्रपत्र और द�ावेज़ उपल� कराए जाएं। 

215. बैंक को िनयिमत रूप से सावर्जिनक जागरूकता और िव�ीय साक्षरता अिभयान चलाना चािहए 

तािक जनता को िन��य खातो ं/ अदावाकृत जमा के सिक्रयण और उसमें जमा रािश का दावा करने 

की िनधार्�रत प्रिक्रया के बारे में िशिक्षत िकया जा सके, चाहे वह जमाकतार् �यं करे या िदवंगत जमाकतार् 

के मामले में उसका नािमती / िविधक वा�रस करे। 

सी. सुरिक्षत जमा लॉकर / सुरिक्षत अिभरक्षा व�ु सुिवधा 

सी.1 बोडर् द्वारा अनुमोिदत नीितयां और एसओपी 
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216. इस से�न में िदए गए िनदेश 1 जनवरी, 2022 से लागू होगें (जहां अ�था िनिदर्� न हो) और यह 

नए और मौजूदा सुरिक्षत जमा लॉकरो ंतथा बैंको ंद्वारा प्रदान की जाने वाली सामानो ंकी सुरिक्षत अिभरक्षा 

व�ु सुिवधा दोनो ंपर लागू होगें। बैंक को यहाँ उ���खत अनुदेशो ंके अनुसार सुरिक्षत जमा लॉकर 

सुिवधा / सुरिक्षत अिभरक्षा व�ु पर एक �ापक बोडर्-अनुमोिदत नीित और एसओपी लागू करनी 

चािहए। 

सी.2 लॉकसर् का आबंटन 

सी.2.1 लॉकसर् के िलए ग्राहक स�क जांच 

217.बैंक के मौजूदा ग्राहक िज�ोनें लॉकर सुिवधा के िलए आवेदन िकया है और जो भारतीय �रज़वर् 

बैंक (वािण��क बैंक – अपने ग्राहक को जानें) िनदेश, 2025 के तहत ग्राहक स�क जांच मानदंडो ंका 

पूणर् रूप से अनुपालन करते हैं, उ�ें िनरंतर अनुपालन के अधीन सुरिक्षत जमा लॉकर / सुरिक्षत अिभरक्षा 

व�ु की सुिवधाएँ प्रदान की जा सकती हैं।  

218.िजन ग्राहको ंका बैंक के साथ कोई अ� बैंिकंग संबंध नही ंहै, उ�ें भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क 

बैंक - अपने ग्राहक को जानें) िनदेश, 2025 के तहत ग्राहक स�क जांच मानदंडो ंका अनुपालन करने 

के बाद और िनरंतर अनुपालन के अधीन, सुरिक्षत जमा लॉकर / सुरिक्षत अिभरक्षा व�ु की सुिवधा दी 

जा सकती है। सभी ग्राहको ंके िलए, चाहे वे िकसी भी अिधकार और क्षमता में लॉकर िकराए पर ले रहे 

हो,ं स�क जांच की जाएगी। 

219. बैंक को लॉकर करार में एक शतर् शािमल करनी चािहए िक लॉकर िकरायेदार / िकरायेदारो ंको 

सुरिक्षत जमा लॉकर में कोई भी अवैध व�ु या कोई खतरनाक पदाथर् नही ंरखना चािहए। यिद बैंक को 

िकसी ग्राहक द्वारा सुरिक्षत जमा लॉकर में कोई अवैध या खतरनाक पदाथर् जमा करने का संदेह होता है, 

तो बैंक के पास ऐसी प�र��ितयो ंमें ग्राहक के �खलाफ उपयु� कारर्वाई करने का अिधकार होगा, जैसा 

वह उिचत समझे। 

220. बैंक लॉकर िकरायेदार / िकरायेदारो ंऔर लॉकर िकरायेदार / िकरायेदारो ंद्वारा लॉकर संचािलत 

करने के िलए अिधकृत ���(यो)ं के हाल के पासपोटर् आकार के फोटो प्रा� करेगा और बैंक की शाखा 

में बनाए जा रहे लॉकर-िकरायेदार से संबंिधत �रकॉडर् में उ�ें सुरिक्षत रखेगा।  

सी.2.2 लॉकर आबंटन 

221. ग्राहको ंको सुिवचा�रत िनणर्य लेने में सुिवधा प्रदान करने के िलए, बैंक को लॉकर आबंटन के 

उदे्द� से खाली लॉकरो ंकी शाखा-वार सूची के साथ-साथ कोर बैंिकंग प्रणाली (सीबीएस) या �रज़वर् बैंक 
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द्वारा जारी साइबर सुरक्षा ढांचे के अनुरूप िकसी अ� कं�ूटरीकृत प्रणाली में एक प्रतीक्षा-सूची बनाए 

रखनी चािहए और लॉकरो ंके आबंटन में पारदिशर्ता सुिनि�त करनी चािहए। बैंक लॉकर आबंटन के 

िलए सभी आवेदनो ंकी प्रा�� की पुि� करेगा और यिद लॉकर आबंटन के िलए उपल� नही ंहैं, तो 

ग्राहको ंको एक प्रतीक्षा सूची सं�ा प्रदान करेगा। 

सी.2.3 मॉडल लॉकर करार 

222. बैंक के पास सुरिक्षत जमा लॉकरो ंके िलए बोडर् द्वारा अनुमोिदत करार होना चािहए। इस उदे्द� 

के िलए, बैंक आईबीए द्वारा तैयार िकए गए मॉडल लॉकर करार को अपना सकता है। यह करार इन 

संशोिधत अनुदेशो ंऔर 'अिमताभ दासगु�ा बनाम यूिनटेड बैंक ऑफ इंिडया' (सीए सं�ा 3966/2010 

ऑफ 2010 में 19 फरवरी 2021 का िनणर्य) के मामले में माननीय सव�� �ायालय के िनदेशो ंके 

अनुरूप होगा। बैंक यह सुिनि�त करेगा िक उसके लॉकर करार में कोई भी अनुिचत िनयम या शत� 

शािमल न हो।ं इसके अलावा, संिवदा की शत� बैंक के िहतो ंकी रक्षा के िलए सामा� कारोबार प्रथाओ ंमें 

आव�कता से अिधक दुवर्ह नही ंहोनी चािहए।  

223. ग्राहक को लॉकर आवंिटत करने के समय, बैंक उस ग्राहक के साथ, िजसे लॉकर की सुिवधा प्रदान 

की गई है, िविधवत �ा� लगे कागज पर एक करार करेगा। दोनो ंपक्षो ंद्वारा ह�ाक्ष�रत लॉकर करार 

की एक प्रित ग्राहक को उसके अिधकारो ंऔर िज�ेदा�रयो ंको जानने के िलए प्रदान की जाएगी। मूल 

करार उस बैंक शाखा के पास रखा जाएगा जहाँ लॉकर ��त है। 

224.ऐसे मामले हो सकते हैं, जहाँ बैंक द्वारा अपने लॉकर िकराएदार(ओ)ं के साथ पहले से िन�ािदत 

करार आईबीए मॉडल करार से िभ� हो।ं ऐसे मामलो ंमें, इस खंड में िनिहत सभी प्रावधान, िवशेष रूप 

से मुआवजा नीित / देयता पर पैरा 256 से 258 तक, उन पर तब भी लागू होते रहेंगे, भले ही वे पहले से 

िन�ािदत करार में �� रूप से उ�ेख न िकया गया हो। इसके अलावा, ऐसे मामलो ंमें, बैंक के पास 

नए करार करने या पूरक करार के मा�म से उनका संशोधन करने का िवक� होगा। ऐसे मामलो ंमें 

�ा� पेपर की लागत बैंक द्वारा वहन की जाएगी। 

225. बैंको ंको सलाह दी गई थी िक वे 31 िदसंबर 2023 को या उससे पहले अपने सभी मौजूदा ग्राहको ं

के साथ नए/पूरक िटकट लगे करार को िन�ािदत करें , िजसके िलए वे �ा� पेपर की �व�ा, फ्रैं िकंग, 

करार का इले�� ॉिनक िन�ादन, ई-�ै��ंग आिद जैसे उपाय अपना सकते हैं और िन�ािदत करार की 

एक प्रित ग्राहक को प्रदान करें।  

सी.2.4 लॉकर िकराया 

https://api.sci.gov.in/supremecourt/2009/22857/22857_2009_39_1501_26314_Judgement_19-Feb-2021.pdf
https://api.sci.gov.in/supremecourt/2009/22857/22857_2009_39_1501_26314_Judgement_19-Feb-2021.pdf
https://api.sci.gov.in/supremecourt/2009/22857/22857_2009_39_1501_26314_Judgement_19-Feb-2021.pdf
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226. बैंक को ऐसी संभािवत ��ितयो ंका सामना करना पड़ सकता है जहाँ लॉकर िकरायेदार न तो 

लॉकर का उपयोग करता है और न ही िकराए का भुगतान करता है। लॉकर िकराए के शीघ्र भुगतान को 

सुिनि�त करने के िलए, बैंक को आबंटन के समय एक िमयादी जमा प्रा� करने की अनुमित है, जो तीन 

साल के िकराए और ऐसी ��ित में लॉकर खोलने के प्रभारो ंको कवर करेगा। हालांिक, बैंक मौजूदा 

लॉकर धारको ंया िजनके पास संतोषजनक संचािलत खाते हैं, उनसे ऐसे िमयादी जमा पर जोर नही ंदेगा। 

लॉकर सुिवधा के आबंटन को ऊपर िवशेष रूप से अनुमत से अिधक िमयादी जमा रखने के साथ जोड़ना 

एक प्रितबंधा�क प्रथा माना जाएगा। 

227. यिद लॉकर का िकराया अिग्रम रूप से एकत्र िकया जाता है, तो ग्राहक द्वारा लॉकर वापस करने 

की ��ित में, एकत्र िकए गए अिग्रम िकराए की आनुपाितक रािश ग्राहक को वापस कर दी जाएगी। 

228. यिद िवलय / समापन / शाखा के �ानांतरण जैसी कोई घटना होती है, िजसके कारण लॉकरो ंको 

भौितक रूप से �ानांत�रत करने की आव�कता होती है, तो बैंक इस संबंध में दो समाचार पत्रो ं(िजसमें 

एक �ानीय भाषा का दैिनक समाचार पत्र शािमल है) में सावर्जिनक सूचना देगा और ग्राहको ंको सुिवधा 

को बदलने या बंद करने के िवक�ो ंके साथ कम से कम दो महीने पहले सूिचत िकया जाएगा। प्राकृितक 

आपदाओ ंया िकसी अ� ऐसी आपात ��ित के कारण अिनयोिजत �ानांतरण की ��ित में, बैंक ज� 

से ज� अपने ग्राहको ंको उपयु� रूप से सूिचत करने का प्रयास करेगा। 

सी.3 संरचना और सुरक्षा मानक 

सी.3.1 कोष-कक्ष (��ांग रूम) / ितजोरी (वॉ�) की सुरक्षा 

229. बैंक यह सुिनि�त करने के िलए आव�क कदम उठाएगा िक िजस के्षत्र में लॉकर की सुिवधा 

��त है, वह आपरािधक सेंधमारी को रोकने के िलए ठीक से सुरिक्षत हो। लॉकर िकरायेदार की 

संिल�ता के िबना िकसी भी तरफ से आवंिटत लॉकर तक पहँुच के जो�खमो ंका आकलन िकया जा 

सकता है और उ�ें �रकॉडर् में रखा जा सकता है। लॉकर रूम / ितजोरी में प्रवेश और िनकास के िलए 

बैंक का एक ही िनधार्�रत रा�ा होना चािहए। िजस �ान पर लॉकर रखे गए हैं, उसे आक��क 

प�र��ितयो ंमें बा�रश के पानी / बाढ़ के पानी के प्रवेश और लॉकरो ंको होने वाले नुकसान से बचाने के 

िलए पयार्� रूप से सुरिक्षत िकया जाना चािहए। के्षत्र के आग के खतरे के जो�खमो ंका भी आकलन 

िकया जाना चािहए और उ�ें कम िकया जाना चािहए। बैंक, अपनी नीित के अनुसार, जो�खमो ंकी पहचान 

करने और आव�क सुधार करने के िलए िनयिमत रूप से आव�क इंजीिनय�रंग / सुरक्षा स�ापन 

करेगा। 
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230. लॉकर वाले के्षत्र में हर समय पयार्� सुरक्षा �व�ा रहेगी। बैंक अपने जो�खम मू�ांकन के 

अनुसार, यिद आव�क हो तो ए�ेस कंट� ोल िस�म �ािपत करेगा, जो िकसी भी अनिधकृत प्रवेश को 

प्रितबंिधत करेगा और समय लॉग के साथ लॉकर रूम / वॉ� तक पहँुच का िडिजटल �रकॉडर् बनाएगा। 

अपनी आंत�रक सुरक्षा नीित के अनुसार, बैंक कोष-कक्ष और संचालन के सामा� के्षत्रो ंके प्रवेश और 

िनकास को सीसीटीवी कैमरे से कवर कर सकता है और उसकी �रकॉिड�ग कम से कम 180 िदनो ंकी 

अविध के िलए सुरिक्षत रख सकता है। यिद िकसी ग्राहक ने बैंक से िशकायत की है िक उसके लॉकर 

को उसकी जानकारी और प्रािधकार के िबना खोला गया है या िकसी चोरी या सुरक्षा उ�ंघन का पता 

चलता है, तो बैंक पुिलस जांच पूरी होने और िववाद सुलझने तक सीसीटीवी �रकॉिड�ग को सुरिक्षत रखेगा। 

231. सुरक्षा प्रिक्रयाओ ंका अ�ी तरह से द�ावेजीकरण िकया जाना चािहए और संबंिधत �ाफ को 

प्रिक्रया में उिचत रूप से प्रिशिक्षत िकया जाना चािहए। आंत�रक लेखापरीक्षक अनुपालन का स�ापन 

और �रपोटर् करें गे तािक यह सुिनि�त हो सके िक प्रिक्रयाओ ंका स�ी से पालन िकया जा रहा है। 

सी.3.2 लॉकर मानक 

232. बैंक द्वारा �ािपत िकए जाने वाले सभी नए यांित्रक लॉकर, भारतीय मानक �ूरो (बीआईएस) द्वारा 

िनधार्�रत सुरक्षा और संरक्षा के बुिनयादी मानको ं / मानदंडो ंया इस संबंध में लागू िकसी अ� उ�त 

उद्योग मानको ंके अनुरूप होने चािहए। 

233.यिद लॉकरो ंको इले�� ॉिनक प्रणाली के मा�म से संचािलत िकया जा रहा है, तो बैंक यह सुिनि�त 

करने के िलए उिचत कदम उठाएगा िक प्रणाली हैिकंग या सुरक्षा के िकसी भी उ�ंघन से सुरिक्षत है। 

ग्राहको ंका ���गत डेटा, िजसमें उनका बायोमेिट� क डेटा भी शािमल है, उनकी सहमित के िबना तृतीय 

पक्षकारो ंके साथ साझा नही ं िकया जाएगा। इसके अलावा, बैंक यह सुिनि�त करेगा िक इले�� ॉिनक 

रूप से संचािलत लॉकर �रज़वर् बैंक द्वारा िनधार्�रत साइबर सुरक्षा ढांचे के अनुरूप हैं। प्रणाली लॉकर 

गितिविधयो ंका अप�रवतर्नीय लॉग बनाए रखने में सक्षम होगी। बैंक आईटी / डेटा सुरक्षा के िलए लागू 

प्रासंिगक सांिविधक / िविनयामक अनुदेशो ं/ आव�कताओ ंका अनुपालन करेगा। इसके अलावा, बैंक 

को इले�� ॉिनक रूप से संचािलत लॉकरो ंके मामले में ग्राहको ंको खोए हुए पासवडर् के बदले में सुरिक्षत 

और संरिक्षत तरीके से नए पासवडर् जारी करने के िलए एक एसओपी भी तैयार करनी होगी। 

234. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक सभी लॉकर चािबयो ंपर बैंक/शाखा का पहचान कोड उभारा (ए�ॉस) 

गया हो, तािक आव�कता पड़ने पर कानूनी प्रवतर्न एजेंिसयो ंद्वारा लॉकरो/ंलॉकर मािलको ंकी पहचान 

करना आसान हो सके। इसके अलावा, लॉकर का अिभरक्षक यह सुिनि�त करने के िलए िनयिमत/समय-

समय पर शाखा में रखी गई चािबयो ंकी जाँच करेगा िक वे उिचत ��ित में हैं। बैंक लॉकर िकरायेदार 
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को केवल बैंक द्वारा प्रदान की गई चाबी से ही लॉकर संचािलत करने की अनुमित देगा, हालांिक ग्राहक 

को अपने अित�र� ताले, यिद लॉकरो ंमें ऐसी सुिवधाएं हैं, का उपयोग करने की अनुमित देने में कोई 

प्रितबंध नही ंहै। 

सी.4 लॉकर संचालन 

सी.4.1 ग्राहको ंद्वारा िनयिमत संचालन 

235. लॉकर िकराएदार और / या उनके द्वारा िविधवत अिधकृत ���यो ंको ही, बैंक के संबंिधत 

अिधका�रयो ं द्वारा उनकी पहचान की उिचत जांच और प्रािधकार के पंजीकरण के बाद ही लॉकर 

संचािलत करने की अनुमित होगी। बैंक उन सभी ���यो ं का एक �रकॉडर् रखेगा, िजसमें लॉकर 

िकराएदार भी शािमल हैं, िज�ोनें लॉकरो ंका उपयोग िकया है, साथ ही वह तारीख और समय (चेक-इन 

और चेक-आउट दोनो ंसमय) भी दजर् करेगा िजस पर उ�ोनें लॉकर खोला और बंद िकया और उनके 

ह�ाक्षर प्रा� करेगा। लॉकर िकरायेदारो ंया बैंक �ाफ सिहत िकसी अ� ��� द्वारा �� ांग रूम / 

वॉ� रूम में आगम और िनगर्म रिज�र बनाए रखा जाएगा, िजसमें �� ांग रूम / वॉ� रूम के्षत्र में 

���यो ंकी आवाजाही को �रकॉडर् करने के िलए �रकॉडर् में उिचत �ान पर उनके ह�ाक्षर होगें। 

236.पहली चाबी / पासवडर् खोलने के बाद, लॉकर-िकरायेदार को लॉकर के ए�ेस का अिधकार देने 

वाले बैंक के अिधकारी को तब उप��त नही ंरहना चािहए जब लॉकर-िकरायेदार द्वारा लॉकर खोला जा 

रहा हो। बैंक यह सुिनि�त करेगा िक जब एक ही समय पर कई ग्राहक लॉकरो ंका उपयोग कर रहे हो,ं 

तो लॉकर-िकरायेदारो ंको पयार्� गोपनीयता िमले। 

237.बैंक िदनांत से पहले ग्राहक के पंजीकृत ईमेल पते और मोबाइल नंबर पर एक ईमेल और एसएमएस 

अलटर् भेजेगा, िजसमें लॉकर संचालन की तारीख और समय तथा अनिधकृत लॉकर ए�ेस की ��ित में 

उपल� िनवारण तंत्र की जानकारी होगी। 

सी.4.2 बैंको ंद्वारा आंत�रक िनयंत्रण 

238. जब भी िकरायेदार द्वारा लॉकर अ�पर्ण िकया जाता है, तो ताले बदलने की एक प्रणाली होगी। 

खाली लॉकरो ंकी चािबयाँ सीलबंद िलफाफो ंमें रखी जाएँगी। डु�ीकेट मा�र चािबयाँ बैंक की िकसी 

अ� शाखा में जमा की जाएँगी। मा�र चािबयो ंके संयु� क�े का उिचत �रकॉडर् रखा जाएगा। बैंक, 

लॉकरो ं के अ�पर्ण/खाली होने और उनकी चािबयो ं का आक��क आविधक स�ापन ऐसे बैंक 

अिधकारी से कराएगा जो उनकी अिभरक्षा से संबंिधत न हो और ऐसे स�ापन के प्रमाण के रूप में 

उिचत �रकॉडर् बनाए रखा जाएगा। 
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239. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक लॉकर रिज�र और लॉकर चाबी रिज�र का रखरखाव सीबीएस 

या �रज़वर् बैंक द्वारा जारी साइबर सुरक्षा ढांचे के अनुरूप िकसी अ� कं�ूटरीकृत प्रणाली में िकया जाए। 

आबंटन में िकसी भी बदलाव की ��ित में लॉकर रिज�र को पूणर् ऑिडट ट� े� के साथ अद्यतन िकया 

जाएगा। 

240. बैंक अिभरक्षक यह जाँचेगा िक लॉकर संचालन के बाद लॉकर ठीक से बंद हैं या नही।ं यिद ऐसा 

नही ंिकया गया है, तो लॉकरो ंको तुरंत बंद कर िदया जाना चािहए और लॉकर िकरायेदार को ई-मेल,यिद 

पंजीकृत है, द्वारा या एसएमएस द्वारा, यिद मोबाइल नंबर पंजीकृत है, या पत्र द्वारा तुरंत सूिचत िकया 

जाएगा तािक वे लॉकर की सामग्री में िकसी भी िवसंगित की जांच कर सकें । बैंक अिभरक्षक रिज�र में 

लॉकर को ठीक से बंद न करने का त� दजर् करेगा और बैंक द्वारा इसे बंद करने की तारीख और समय 

भी दजर् करेगा। इसके अलावा, लॉकर रूम का अिभरक्षक िदनांत में लॉकर रूम का एक भौितक 

िनरीक्षण करेगा तािक यह सुिनि�त हो सके िक लॉकर ठीक से बंद हैं और बैंिकंग कारोबार-समय के 

बाद कोई ��� गलती से लॉकर रूम में फंसा नही ंहै। 

सी.5 लॉकर बंद करना और उसमें रखे सामान को िनकालना 

241. यह भाग िन�िल�खत में से िकसी भी एक प�र��ित के तहत, ग्राहक द्वारा अपनी मूल चाबी या 

पासवडर् का उपयोग करके सामा� रूप से लॉकर खोलने के अलावा िकसी अ� तरीके से लॉकर को 

तोड़कर खोलने के िलए संदिभर्त है: 

(1)  यिद िकरायेदार चाबी खो देता है और अपने खचर् पर लॉकर तोड़कर खोलने का अनुरोध करता 

है; या 

(2)  यिद सरकारी प्रवतर्न एजेंिसयो ं ने �ायालय या उपयु� सक्षम प्रािधकारी के आदेशो ं के साथ 

लॉकर ज� करने के िलए बैंक से संपकर्  िकया है और लॉकरो ंकी ए�ेस का अनुरोध िकया है; या 

(3)  यिद बैंक को यह लगता है िक लॉकर धारक द्वारा सहयोग न िकए जाने या करार की शत� और 

िनयमो ंका पालन न िकए जाने के कारण लॉकर वापस लेने की आव�कता है। 

242. बैंक के पास प्रासंिगक िविधक और संिवदा�क प्रावधानो ंको �ान में रखते हुए सभी संभािवत 

प�र��ितयो ंके िलए लॉकर तोड़कर खोलने हेतु एक �� बोडर्-अनुमोिदत नीित और मानक संचालन 

प्रिक्रया (एसओपी) होनी चािहए। 

सी.6 ग्राहक के अनुरोध पर लॉकर की सामग्री को सौपंना  
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243. यिद लॉकर िकरायेदार से बैंक द्वारा प्रदान की गई चाबी खो जाती है, तो ग्राहक (लॉकर िकरायेदार) 

को तुरंत बैंक को सूिचत करना चािहए। ग्राहक से यह भी आ�ासन िलया जा सकता है िक यिद खोई हुई 

चाबी भिव� में िमल जाती है, तो उसे बैंक को सौपं िदया जाएगा। लॉकर खोलने, ताला बदलने और खोई 

हुई चाबी को बदलने के सभी प्रभार िकरायेदार से वसूले जा सकते हैं। खोई हुई चािबयो ंको बदलने / 

नया पासवडर् जारी करने के िलए लागू होने वाले प्रभार की जानकारी लॉकर िकरायेदार को दी जाएगी। 

244. लॉकर खोलने की कारर्वाई बैंक या उसके अिधकृत तकनीिशयन द्वारा केवल िकरायेदार की उिचत 

पहचान, खोने के त� के उिचत प्रलेखन और लॉकर तोड़कर खोलने के िलए ग्राहक द्वारा िल�खत 

प्रािधकार के बाद ही की जाएगी। 

245. यह प्रिक्रया ग्राहक(को)ं और बैंक के एक अिधकृत अिधकारी की उप��ित में की जाएगी। यह 

सुिनि�त िकया जाना चािहए िक बे्रक-ओपन या बहाली की प्रिक्रया के दौरान आस-पास के लॉकरो ंपर 

िकसी भी ऐसी प्रिक्रया का प्रभाव न पड़े और लॉकर-िकरायेदार के अलावा िकसी अ� ��� के सामने 

लॉकर की सामग्री का प्रकटीकरण न हो। 

सी.6.1 िकसी भी कानूनी प्रवतर्न प्रािधकारी द्वारा लॉकर में रखे सामान और बैंक की सुरिक्षत 

अिभरक्षा में रखी गई व�ुओ ंकी ज�ी और वसूली 

246.िकसी भी प्रािधकारी, जो �ायालय के आदेशो ंके तहत या ऐसे आदेश जारी करने का अिधकार 

रखने वाले िकसी अ� सक्षम प्रािधकारी के आदेशानुसार कायर् कर रहा हो, द्वारा ग्राहक के लॉकर की 

सामग्री या बैंक की सुरिक्षत अिभरक्षा में ग्राहक द्वारा रखी गई व�ुओ ंकी ज�ी और वसूली की ��ित 

में, बैंक ऐसे आदेशो ंके िन�ादन और कायार्�यन में सहयोग करेगा।  

247. बैंक लॉकर या बैंक की सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी गई व�ुओ ंकी सामग्री की ज�ी और वसूली 

के िलए प्रा� आदेशो ंऔर संबंिधत द�ावेजो ंका स�ापन करेगा और �यं को संतु� करेगा। ग्राहक 

(लॉकर-िकरायेदार) को पत्र के साथ-साथ पंजीकृत ईमेल पते/मोबाइल फोन नंबर पर ईमेल/एसएमएस 

द्वारा सूिचत िकया जाएगा िक सरकारी प्रािधकारी सुरिक्षत अिभरक्षा के िलए जमा िकए गए लॉकर या 

व�ुओ ंकी ज�ी और वसूली के िलए आए हैं। अिधका�रयो ंद्वारा ज� और बरामद की गई लॉकर की 

सामग्री और व�ुओ ंकी सूची ऐसे सरकारी अिधका�रयो,ं दो �तंत्र गवाहो ंऔर बैंक के एक अिधकारी 

की उप��ित में तैयार की जाएगी और सभी द्वारा उस पर ह�ाक्षर िकए जाएंगे। माल-सूची की एक प्रित 

बैंक के �रकॉडर् में उपल� पते पर ग्राहक को डाक से भेजी जा सकती है या पावती के बदले ग्राहक को 

सौपंी जा सकती है। 
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248. बैंक को, जहाँ भी कानूनी रूप से अनुमत हो, ताला खोलने की प्रिक्रया और माल-सूची मू�ांकन 

का एक वीिडयो भी �रकॉडर् करना चािहए और भिव� में िकसी भी िववाद या अदालत या धोखाधड़ी के 

मामले में सबूत के तौर पर पेश करने के िलए वीिडयो को सुरिक्षत रखना चािहए। 

सी.7 लॉकर िकराए का भुगतान न करने के कारण बैंको ं द्वारा लॉकर की सामग्री को बाहर 

िनकालना   

249. यिद ग्राहक द्वारा लगातार तीन वष� तक िकराया नही ं चुकाया गया है, तो बैंक के पास उिचत 

प्रिक्रया का पालन करने के बाद िकसी भी लॉकर को खोलने का िववेकािधकार होगा। बैंक यह सुिनि�त 

करेगा िक आबंटन में िकसी भी बदलाव से पहले मौजूदा लॉकर-िकरायेदार को सूिचत िकया जाए और 

उसे अपने जमा िकए गए सामान को िनकालने का उिचत अवसर िदया जाए। इस संबंध में लॉकर करार 

में एक खंड शािमल िकया जा सकता है। 

250. लॉकर खोलने से पहले, बैंक को लॉकर-िकरायेदार को पत्र के मा�म से और पंजीकृत ईमेल पते 

और मोबाइल फोन नंबर पर ईमेल और एसएमएस अलटर् के मा�म से उिचत सूचना देनी होगी। यिद 

पत्र अिवत�रत लौट आता है या लॉकर-िकरायेदार का पता नही ंचल पाता है, तो बैंक दो समाचार पत्रो ं

(एक अंगे्रजी में और दूसरा �ानीय भाषा में) में सावर्जिनक सूचना जारी करेगा, िजसमें लॉकर-िकरायेदार 

या लॉकर की सामग्री में िहत रखने वाले िकसी अ� ���/���यो ंको जवाब देने के िलए उिचत समय 

िदया जाएगा।  

251.लॉकर को बैंक के एक अिधकारी और दो �तंत्र गवाहो ंकी उप��ित में तोड़कर खोला जाएगा। 

इले�� ॉिनक रूप से संचािलत लॉकरो ं(�ाटर् वॉ�्स सिहत) के मामले में, लॉकर खोलने के िलए 'वॉ� 

एडिमिन�� ेटर' पासवडर् का उपयोग एक व�र� अिधकारी को सौपंा जाएगा और ए�ेस का पूरा ऑिडट 

ट� ेल संरिक्षत िकया जाएगा। इसके अित�र�, बैंक लॉकर खोलने की प्रिक्रया का वीिडयो, माल-सूची 

मू�ांकन और उसकी सुरिक्षत रखरखाव का �रकॉडर् भी बनाएगा और भिव� में िकसी भी िववाद या 

�ायालयीन मामले में सा� के रूप में प्र�ुत करने के िलए सुरिक्षत रखेगा। बैंक यह भी सुिनि�त करेगा 

िक लॉकर तोड़कर खोलने का िववरण लॉकर रिज�र के अलावा �रज़वर् बैंक द्वारा जारी साइबर सुरक्षा 

ढांचे के अनुरूप सीबीएस या िकसी अ� कं�ूटरीकृत प्रणाली में दजर् िकया जाए।  

252. लॉकर खोलने के बाद, ग्राहक द्वारा दावा िकए जाने तक सामग्री को िव�ृत माल-सूची के साथ 

सीलबंद िलफाफे में रखकर अि�रोधी ितजोरी में छेड़छाड़-रोधी तरीके से रखा जाएगा। अि�रोधी ितजोरी 

तक ए�ेस का �रकॉडर् अिनवायर् रूप से बनाए रखा जाएगा। लॉकर की सामग्री वापस करते समय, 

भिव� में िकसी भी िववाद से बचने के िलए बैंक ग्राहक से माल-सूची की पावती लेगा। 
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253. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक लॉकर खोलने के बाद तैयार की गई माल-सूची, अनुबंध III (31 माचर् 

2026 तक प्रभावी), या अनुबंध X (1 अपै्रल, 2026 या उसके बाद प्रभावी या यिद बैंक द्वारा पहले लागू 

िकया गया हो) के अनुसार हो या प�र��ितयो ंके अनुसार यथासंभव उसके अनुरूप हो। इसके अित�र�, 

बैंक सुरिक्षत अिभरक्षा के िलए छोड़े गए या लॉकर में पाए गए सीलबंद/बंद पैकेटो ंको नािमित(यो)ं और 

जीिवत लॉकर िकरायेदारो/ंसुरिक्षत अिभरक्षा व�ु के जमाकतार् को जारी करते समय तब तक नही ं

खोलेगा, जब तक िक कानून द्वारा आव�क न हो। 

सी.7.1 यिद लॉकर लंबे समय तक इ�ेमाल न हो, तो उसमें रखे सामान को िनकालना  

254.यिद लॉकर सात वषर् की अविध तक िन��य रहता है और लॉकर िकरायेदार का पता नही ंचल 

पाता है, भले ही िकराया िनयिमत रूप से अदा िकया जा रहा हो, तो बैंक को यह �तंत्रता होगी िक वह 

लॉकर की सामग्री को लॉकर िकरायेदार के नािमितयो/ंिविधक वा�रसो ंको ह�ांत�रत कर दे या व�ुओ ं

को पारदश� तरीके से िनपटा दे, जैसा भी मामला हो। लॉकर तोड़कर खोलने से पहले, बैंक उपयुर्� पैरा 

250 और 253 में िनधार्�रत प्रिक्रया का पालन करेगा। बैंक यह सुिनि�त करेगा िक उपयुर्� में उ���खत 

उिचत लंबी अविध तक अदावाकृत रखी गई लॉकर सामग्री के िनपटान के िलए अपनाई जाने वाली 

प्रिक्रया उनके लॉकर करार में शािमल की गई है। 

255. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक ग्राहक के साथ िन�ािदत लॉकर करार में उपयु� शत� शािमल की 

जाएँ, िजसमें यह िनिदर्� हो िक यिद लॉकर लंबे समय तक संचालन में नही ंहै तो ��ित �ा होगी। लॉकर 

करार में एक खंड यह भी शािमल िकया जा सकता है जो बैंक को उस ��ित में देयता से मु� करे जब 

लॉकर संचालन में नही ंहै और बैंक द्वारा लॉकर खोला जाता है तथा सामग्री को कानून के अनुसार और 

�रज़वर् बैंक द्वारा जारी अनुदेशो ंतथा करार में िनधार्�रत िनयमो ंव शत� के अनुसार िनकाल िलया जाता है।  

सी.8 मुआवज़ा नीित / देयता  

सी.8.1 बैंक की देयता 

256.बैंक एक िव�ृत, बोडर्-अनुमोिदत नीित बनाएगा जो उसकी लापरवाही के कारण लॉकरो ं की 

सामग्री को हुई िकसी भी हािन या क्षित के िलए उसकी देयता को िनधार्�रत करती है, �ोिंक बैंक पर अपने 

लॉकर या सुरक्षा जमा प्रणािलयो ंके रखरखाव और संचालन में स�क जांच करने की एक अलग देखभाल 

का कतर्� होता है। देखभाल के कतर्� में लॉकर प्रणाली के उिचत कामकाज को सुिनि�त करना, 

लॉकरो ंमें अनिधकृत ए�ेस से बचाव करना और चोरी तथा डकैती के �खलाफ उिचत सुरक्षा उपाय 

प्रदान करना शािमल है। इसके अलावा, बैंक को डकैती, लूट, चोरी और सेंधमारी की घटनाओ ंकी 
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�रपोिट�ग आव�कताओ ंके िलए, समय-समय पर संशोिधत भारतीय �रज़वर् बैंक (धोखाधड़ी जो�खम 

प्रबंधन) िनदेश 2026 का पालन करना होगा। 

सी.8.2 भूकंप, बाढ़, आंधी-तूफान, िबजली िगरने आिद जैसी प्राकृितक आपदाओ ंया ग्राहक की 

एकमात्र लापरवाही के कारण बैंक की देयता 

257. भूकंप, बाढ़, िबजली िगरना और आंधी जैसी प्राकृितक आपदाओ ंया दैवी कृ�ो ंया ग्राहक की 

एकमात्र गलती या लापरवाही के कारण लॉकर की सामग्री को हुई िकसी भी क्षित और/या हािन के िलए 

बैंक उ�रदायी नही ंहोगा। हालांिक, बैंक अपने प�रसर को ऐसी आपदाओ ंसे बचाने के िलए अपनी 

लॉकर प्रणाली में उिचत सावधानी बरतेगा। 

सी.8.3 आग, चोरी, सेंधमारी, डकैती, लूट, इमारत ढहने जैसी घटनाओ ंया बैंक के कमर्चा�रयो ं

द्वारा की गई धोखाधड़ी के मामलो ंमें बैंक की देयता 

258. प�रसर की सुरक्षा और संरक्षा के िलए, िजसमें सेफ िडपॉिजट वॉ� रखे गए हैं, सभी कदम उठाना 

बैंक की िज�ेदारी है। यह सुिनि�त करना उसकी िज�ेदारी है िक बैंक के प�रसर में आग, चोरी / 

सेंधमारी / डकैती, लूट, इमारत ढहने जैसी घटनाएँ उसकी अपनी किमयो,ं लापरवाही और िकसी भी 

चूक / कृ� के कारण न हो।ं चंूिक बैंक यह दावा नही ंकर सकता िक लॉकर की सामग्री के नुकसान के 

िलए उसकी ग्राहको ंके प्रित कोई देयता नही ं है, ऐसे मामलो ंमें जहाँ लॉकर की सामग्री का नुकसान 

उपयुर्� घटनाओ ंके कारण या उसके कमर्चारी(यो)ं द्वारा की गई धोखाधड़ी के कारण होता है, बैंक की 

देयता सुरिक्षत जमा लॉकर के प्रचिलत वािषर्क िकराए के सौ गुना के बराबर रािश होगी। 

सी.9 जो�खम प्रबंधन, पारदिशर्ता और ग्राहक मागर्दशर्न 

सी.9.1 शाखा बीमा पॉिलसी 

259. बैंक, अपने बोडर् के अनुमोदन से, लॉकर की सामग्री को प्रभािवत करने वाली डकैती, आग, 

प्राकृितक आपदाएं, शाखा के �ानांतरण/िवलय के दौरान होने वाले नुकसान आिद जैसी घटनाओ ंके 

कारण होने वाले नुकसान को कम करने के िलए शाखा बीमा पॉिलसी रखेगा। 

सी.9.2 ग्राहक द्वारा लॉकर की सामग्री का बीमा 

260. बैंक अपने लॉकर करार में �� कर देगा िक चँूिक वह लॉकर की सामग्री या ग्राहक द्वारा हटाई 

गई या उसमें रखी गई िकसी भी व�ु का �रकॉडर् नही ंरखता है, इसिलए वे िकसी भी प्रकार के जो�खम 

पर लॉकर की सामग्री का बीमा करने के िलए उ�रदायी नही ंहोगें। बैंक िकसी भी प�र��ित में, सीधे या 
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अप्र�क्ष रूप से, अपने लॉकर िकरायेदारो ंको लॉकर की सामग्री के बीमा के िलए कोई बीमा उ�ाद 

नही ंदेगा। 

सी.9.3 ग्राहक मागर्दशर्न और प्रचार 

261. बैंक अपनी वेबसाइट और/या शाखाओ ं(यिद आिधका�रक वेबसाइट उपल� नही ंहै) पर, जहाँ 

वह सावर्जिनक उपयोग के िलए लॉकर सुिवधा प्रदान कर रहा है, सभी िनयमो ंऔर शत� और िविभ� 

पहलुओ ंपर एसओपी के साथ मॉडल लॉकर करार प्रदिशर्त करेगा। बैंक यह सुिनि�त करेगा िक ग्राहको ं

को उन सुिवधाओ ंका लाभ उठाने के िलए उसके िनयमो ंऔर शत� से अवगत कराया जाए। 

262. बैंक अपनी वेबसाइट पर सुरिक्षत जमा लॉकर और सुरिक्षत अिभरक्षा व�ुओ ंके िलए सभी प्रकार 

के प्रभारो ंकी अद्यतन जानकारी प्रदिशर्त करेगा। 

263. बैंक अपनी वेबसाइट पर, िदवंगत लॉकर िकरायेदार / सुरिक्षत अिभरक्षा व�ु के नािमती(यो)ं / 

उ�रजीवी(यो)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं को लॉकर / सुरिक्षत अिभरक्षा व�ु की ए�ेस देने के िलए िनधार्�रत 

नीितयो ं/ प्रिक्रयाओ ंके साथ अनुदेश रखेगा। इसके अलावा, इसकी एक मुिद्रत प्रितिलिप भी नािमती(यो)ं 

/ उ�रजीवी(यो)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं को दी जाएगी। 

डी. जमा खातो,ं सुरिक्षत जमा लॉकरो ंऔर सुरिक्षत अिभरक्षा में रखे गए सामानो ंमें नामांकन 

सुिवधा 

264. भारत सरकार ने बैंककारी िविध (संशोधन) अिधिनयम, 2025 अिधसूिचत िकया है, िजसने अ� 

बातो ंके साथ-साथ  बैंककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 (अिधिनयम) की धाराएँ 45ज़ेडए, 45ज़ेडसी 

और 45ज़ेडई में संशोधन िकया है। बैंककारी कंपनी (नामांकन) िनयमावली 2025 (िनयम) भी अिधसूिचत 

िकए गए हैं, जो अिधिनयम के संशोिधत प्रावधानो ंके साथ 1 नवंबर 2025 से लागू हो गए हैं।  तदनुसार, 

बैंको ंको नामांकन सुिवधा को लागू करने के िलए ये िनदेश जारी िकए गए हैं और इ�ें बैंककारी िविनयमन 

अिधिनयम, 1949 की धारा 45ज़ेडए से 45ज़ेडजी तथा उसके अंतगर्त बनाए गए नामांकन िनयमो ंके 

साथ पढ़ा जाएगा। ये िनदेश 1 नवंबर, 2025 से लागू होगें। 

डी.1 नामांकन सुिवधा 

265. बैंक को िनयमो ंऔर अिधिनयम की धारा 45ज़ेडए, 45ज़ेडबी और 45ज़ेडजी के प्रावधानो ं के 

अनुसार जमा खातो ंमें नामांकन सुिवधा प्रदान करनी होगी।  

266. बैंक सुरिक्षत जमा लॉकरो ंऔर सुरिक्षत अिभरक्षा में रखे गए सामानो ंमें नामांकन के मामले में 

अिधिनयम की धारा 45ज़ेडसी से 45ज़ेडजी और िनयमो ंके प्रावधानो ंद्वारा िनद� िशत होगा। 

https://financialservices.gov.in/sites/default/files/Act-Policies/2026-01/Gazettee-Notification_1.pdf
https://thc.nic.in/Central%20Governmental%20Rules/Banking%20Companies%20(Nomination)%20Rules,%202025.pdf
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��ीकरण: इस िनदेश के प्रयोजन के िलए, यह �� िकया जाता है िक यिद कोई ��� अपने �ािम� 

�वसाय के िलए खाता रख रहा है, तो इसे उस ��� का खाता माना जाएगा और ऐसे खातो ंमें नामांकन 

की सुिवधा प्रदान की जाएगी। 

डी.2 ग्राहको ंको नामांकन न करने का िवक�  

267. खाता खोलने के समय, बैंक संभािवत ग्राहक को नामांकन सुिवधा की उपल�ता और उदे्द� के 

बारे में �� रूप से सूिचत करेगा और उसे इसका लाभ उठाने का िवक� देगा। बैंक संभािवत ग्राहक 

को नामांकन सुिवधा के लाभो ंके बारे में भी �� रूप से समझाएगा, िजसमें खातेदार के िनधन की ��ित 

में दावा प्रिक्रया का सरलीकरण और कानूनी जिटलताओ ंके िबना नािमती को धन के सुचारू और ��रत 

अंतरण की सुिवधा शािमल है, लेिकन यह इ�ी ंतक सीिमत नही ंहै। 

268. यिद संभािवत ग्राहक पूरी जानकारी होने के बावजूद नामांकन सुिवधा का लाभ न लेने का िवक� 

चुनता है, तो बैंक, यिद वह अ�था पात्र पाया जाता है, िकसी भी प्रितबंध के िबना जमा खाता खोलने की 

प्रिक्रया करेगा, बशत� िक बैंक उस ��� से एक िल�खत घोषणा प्रा� की हो िजसमें यह पुि� की गई 

हो िक खाता खोलने के समय उसे नामांकन सुिवधा की आव�कता नही ंहै। यिद वह िल�खत घोषणा 

पत्र प्रदान करने से इनकार करता / करती है, तो बैंक खाता खोलने के �रकॉडर् में िल�खत पुि� प्र�ुत 

करने से इनकार करने की इस त� को दजर् करेगा। 

269. िकसी भी प�र��ित में िकसी भावी ग्राहक को केवल नामांकन करने से इनकार करने के आधार 

पर खाता खोलने से वंिचत या उसमें देरी नही ं की जाएगी, बशत� िक खाता खोलने की अ� सभी 

आव�कताएं संतोषजनक रूप से पूरी हो गई हो।ं 

डी.3 आनुषंिगक मामले  

270. एक साथ कई नामांकन की ��ित में, यिद िकसी नािमती की बैंक से जमा रािश प्रा� करने से 

पहले मृ�ु हो जाती है, तो केवल उसी नािमती के संबंध में िकया गया नामांकन अप्रभावी हो जाएगा। 

तदनुसार, बैंक ऐसे नािमती के पक्ष में जमा की गई रािश के दावो ंका िनपटान इस िनदेश के पैरा 287 से 

294 में िनिहत, नािमती खंड के िबना खातो ंके िलए लागू प्रावधानो ंके अनुसार करेगा।   

271. यिद िकसी अ� कानून के तहत िनिदर्� उदे्द�ो ंके िलए िकए गए नामांकन के आधार पर ���यो ं

को भुगतान िकया जाता है, तो बैंक, अिधिनयम के प्रावधानो ंके तहत वैध िनवर्हन का दावा नही ंकर 

सकता।   
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272. बैंक के पास ग्राहको ंके अनुरोध के अनुसार, नामांकन के पंजीकरण, रद्दीकरण और / या प�रवतर्न 

को अपनी बिहयो ंमें दजर् करने के िलए उपयु� प्रणािलयाँ और प्रिक्रयाएँ मौजूद होनी चािहए। 

273. बैंक को नामांकन के पंजीकरण, रद्दीकरण और / या प�रवतर्न के िविधवत भरे हुए प्रपत्रो ंकी प्रा�� 

की पावती देने के िलए उिचत प्रणािलयाँ िवकिसत करनी चािहए।  

274. बैंक को ग्राहको ंको पावती प्रदान करने से पहले यह स�ािपत और सुिनि�त करना चािहए िक 

उसके ग्राहको ंद्वारा िकए गए नामांकन(ओ)ं, अिधिनयम और िनयमो ंके प्रासंिगक प्रावधानो ंके अनुसार 

हैं। 

275. नामांकन के पंजीकरण, रद्दीकरण और / या प�रवतर्न के प्रपत्र प्रा� होने के तीन कायर् िदवसो ंके 

भीतर ग्राहको ंको ऐसी पावती दी जाएगी, चाहे ग्राहको ंद्वारा इसकी मांग की गई हो या नही।ं  

276. जहाँ नामांकन अनुरोध अिधिनयम या िनयमो ंके प्रावधानो ंके अनुरूप नही ंपाया जाता है और 

प�रणाम�रूप उसे अ�ीकार कर िदया जाता है, तो बैंक को अनुरोध प्रपत्र प्रा� होने के तीन कायर् 

िदवसो ंके भीतर ग्राहक को िल�खत में सूिचत करना चािहए, िजसमें अ�ीकृित के कारणो ंको �� रूप 

से उ�ेख िकया गया हो। 

डी.4 पासबुक / लेखा-िववरण और िमयादी जमा रसीद (टीडीआर) में नामांकन का िववरण और 

नािमती का नाम 

277. बैंक पासबुक / लेखा-िववरण और टीडीआर के सामने के भाग पर (फेस) पर "नामांकन पंजीकृत" 

शीषर्क के साथ नामांकन पंजीकरण की ��ित दजर् करेगा।  

278. बैंक ऐसे मामलो ंमें पासबुक / लेखा-िववरण और टीडीआर में नािमती(यो)ं का नाम भी इंिगत 

करेगा। 

डी.5 नामांकन के लाभो ंपर ग्राहक मागर्दशर्न और प्रचार 

279. बैंक को जमा खाता धारको,ं लॉकर िकरायेदारो ंऔर सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी गई व�ुओ ंके 

जमाकतार्ओ ंको नामांकन सुिवधा के लाभो ंके बारे में �ापक प्रचार-प्रसार और मागर्दशर्न प्रदान करना 

चािहए। इसमें ग्राहको ंतक पहँुचने वाली चेक बुक, पासबुक और अ� सािह� पर अनुकूल संदेशो ंको 

छापना तथा समय-समय पर जागरूकता अिभयान चलाना शािमल हो सकता है। 
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280. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक जमा खाते खोलने, सुरिक्षत जमा लॉकर िकराए पर लेने और सुरिक्षत 

अिभरक्षा में व�ुएँ जमा करने के िलए प्रपत्र में नामांकन के िववरण के िलए �ान हो, जो ग्राहको ंको इस 

सुिवधा की उपल�ता के बारे में िशिक्षत करने का भी कायर् करता है।  

ई. बैंको ंके िदवंगत ग्राहको ंसे जुड़े  दावो ंका िनपटान  

281. दावो ंके िनपटान के संबंध में वतर्मान अनुदेश अनुबंध IV में िदए गए हैं, जो तब तक लागू रहेंगे 

जब तक कोई बैंक इस भाग में िदए गए संशोिधत िनदेशो ंको लागू नही ंकर देता। संशोिधत िनदेशो ंको 

31 माचर् 2026 से पहले यथाशीघ्र लागू िकया जाएगा। बैंक द्वारा संशोिधत िनदेशो ंको लागू कर िदए जाने 

पर अनुबंध IV में िदए गए अनुदेश लागू नही ंरहेंगे।   

282. इस भाग में िदए गए िनदेश 1 अपै्रल, 2026 से लागू होगें। इस भाग में िदए गए िनदेश बैंक द्वारा 

प्रबंिधत सरकारी बचत योजनाओ ंजैसे व�र� नाग�रक बचत योजना (एससीएसएस), लोक भिव� िनिध 

(पीपीएफ) आिद पर लागू नही ंहोगें। ऐसे मामलो ंमें दावो ंका िनपटान संबंिधत योजनाओ ंके प्रावधानो ंके 

अनुसार होगा। 

283. इस भाग में िनदेशो ं के सीिमत उदे्द� के िलए, जब तक िक संदभर् अ�था अपेिक्षत न हो, 

िन�िल�खत प�रभाषाएँ लागू होगंी: 

(1) 'ग्राहक' से ता�यर् ऐसे ��� से है जो जमाकतार् या लॉकर िकरायेदार हो सकता है या िजसने 

बैंक के पास सुरिक्षत अिभरक्षा में व�ुएँ रखी हो।ं 

(2) 'जमाकतार्' से ता�यर् ऐसे ���(यो)ं से है िजसके पास बैंक में िकसी भी प्रकार का जमा खाता 

है, जैसे बचत खाता, चालू खाता, िमयादी जमा खाता, आिद। 

(3) ‘प्रारंिभक सीमा’ का अथर् ₹15 लाख या बैंक द्वारा िनधार्�रत की गई उ�तर सीमा है।  

ई.1 िदवंगत जमाकतार्ओ ं से जुड़े दावो ंका िनपटान 

ई.1.1 नािमती / उ�रजीिवता खंड वाले जमा खाते   

284. जमा खाता जहाँ जमाकतार् ने बैंककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 के प्रावधानो ं के अनुसार 

नामांकन िकया हो या जहाँ खाता उ�रजीिवता खंड के साथ खोला गया हो, तो जमाकतार्(ओ)ं के िनधन 

पर बकाया शेष रािश का भुगतान नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं को बैंक की देयता का वैध िनवर्हन माना 

जाएगा, बशत�: 
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(1) बैंक ने नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं की पहचान और खाता धारक(को)ं की िदवंगत ��ित 

�ािपत करने के िलए उपयु� द�ावेजी सा� (भौितक या समकक्ष ई-द�ावेज़) प्रा� करके पयार्� 

सावधानी और सतकर् ता बरती है;   

(2) बैंक की जानकारी के अनुसार, िनपटान / भुगतान की तारीख को, िकसी सक्षम �ायालय द्वारा 

नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं को भुगतान प्रा� करने से या बैंक को िदवंगत जमाकतार्(ओ)ं के खाते 

से भुगतान करने से प्रितबंिधत करने वाला कोई आदेश नही ंहै; और 

(3) नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं को िल�खत रूप में �� कर िदया गया है िक वे बैंक से िदवंगत 

जमाकतार्(ओ)ं के िविधक वा�रसो ंके ट� �ी के रूप में भुगतान प्रा� करें गे, अथार्त, उ�ें िकया गया 

ऐसा भुगतान, उनके द्वारा प्रा� भुगतान की सीमा तक, नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं के िवरुद्ध िकसी 

भी ��� के अिधकार या दावे को प्रभािवत नही ंकरेगा।  

285.संयु� जमा खाते के मामले में, चाहे उसमें उ�रजीिवता खंड हो या न हो, नािमती का अिधकार 

सभी जमाकतार्ओ ंके िनधन के बाद ही उ�� होता है। 

286.उपयुर्� शत� के अधीन नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं को िकया गया भुगतान, बैंक की देयता का 

पूणर् और वैध िनवर्हन होगा। इसिलए, ऐसे मामलो ं में, िदवंगत जमाकतार्(ओ)ं के नािमती(यो)ं / 

उ�रजीवी(यो)ं को भुगतान करते समय, बैंक कानूनी द�ावेजो ं जैसे िक उ�रािधकार प्रमाणपत्र, 

प्रबंधािधकार पत्र, वसीयत का प्रोबेट, आिद की मांग पर जोर नही ंदेगा या नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं 

/ तृतीय-पक्षकार से िकसी क्षितपूितर् बॉ� / जमानतदार की मांग नही ंकरेगा, चाहे िदवंगत खातेदार(ओ)ं 

के खाते में िकतनी भी रािश जमा हो। ऐसे मामलो ंमें बैंक िन�िल�खत द�ावेजो ंको प्र�ुत करने की 

मांग करेगा: 

(1) दावा प्रपत्र, जैसा िक  अनुबंध V  में िदया गया है,  िजसे नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं द्वारा िविधवत 

ह�ाक्ष�रत िकया गया हो;   

(2) िदवंगत जमाकतार्(ओ)ं का मृ�ु प्रमाणपत्र; और 

(3) नािमती / उ�रजीवी की पहचान और पते के स�ापन के िलए आिधका�रक रूप से मा� 

द�ावेज़। 
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ई.1.2 िबना नािमती / उ�रजीिवता खंड वाले जमा खाते 

ई.1.2.1 सरलीकृत प्रिक्रया 

287. िविधक वा�रस(ओ)ं / दावेदार(ओ)ं को असुिवधा और अनाव�क किठनाई से बचाने की अिनवायर् 

आव�कता को �ान में रखते हुए, बैंक जमा खातो ंके संबंध में दावो ंके िनपटान के िलए एक सरलीकृत 

प्रिक्रया का पालन करेगा, जहाँ आवेदन की तारीख तक संिचत �ाज सिहत कुल देय रािश, प्रारंिभक 

सीमा रािश से कम है, बशत� 

(1) िकसी िदवंगत जमाकतार् ने कोई नामांकन नही ं िकया हो या संयु� खाते की ��ित में, खाता 

नािमती / उ�रजीिवता खंड के िबना हो, 

(2) िदवंगत जमाकतार्(ओ)ं द्वारा कोई वसीयत नही ंछोड़ी गई है,   

(3) कोई प्रित�ध� दावा मौजूद नही ंहै, और 

(4) बैंक की जानकारी में िकसी सक्षम �ायालय का कोई आदेश न हो, जो दावेदार(ओ)ं को भुगतान 

प्रा� करने से या बैंक को भुगतान करने से रोकता हो। 

ई.1.2.1.1 प्रारंिभक सीमा तक दावा रािश 

288. बैंक िन�िल�खत के आधार पर प्रारंिभक सीमा तक के दावे का िनपटान करेगा: 

(1) दावा प्रपत्र, जैसा िक अनुबंध VI में िदया गया है, िजसे अ�ीकरण / अनापि� पत्र पर ह�ाक्षर 

करने वालो ंको छोड़कर अ� दावेदार(ओ)ं द्वारा िविधवत भरा और ह�ाक्ष�रत िकया गया हो;  

(2) िदवंगत जमाकतार्(ओ)ं का मृ�ु प्रमाणपत्र; 

(3) दावेदार(ओ)ं की पहचान और पते की पुि� के िलए आिधका�रक रूप से मा� द�ावेज़;  

(4) दावेदार(ओ)ं द्वारा ह�ाक्ष�रत क्षितपूितर् बॉ�, जैसा िक अनुबंध VII में िदया गया है;  

(5) गैर-दावेदार िविधक वा�रस(ओ)ं से, यिद लागू हो, अ�ीकरण पत्र / अनापि� पत्र, जैसा िक अनुबंध 

VIII में िदया गया है; और 

(6) सक्षम प्रािधकारी द्वारा जारी िविधक वा�रस प्रमाणपत्र;  

या 
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(7) िदवंगत जमाकतार्(ओ)ं के िविधक वा�रस(ओ)ं के संबंध में एक �तंत्र ��� द्वारा, जो िदवंगत के 

प�रवार से प�रिचत हो, दावा का पक्षकार न हो और बैंक के िलए �ीकायर् हो, घोषणापत्र, जैसा 

िक अनुबंध IX में िदया गया है। 

289. प्रारंिभक सीमा तक के दावो ंके मामले में िकसी तृतीय पक्षकार से जमानत बॉ� प्रा� नही ंिकया 

जाएगा।  

ई.1.2.1.2 प्रारंिभक सीमा से अिधक दावा रािश 

290.जहाँ दावा रािश प्रारंिभक सीमा से अिधक हो, बैंक िन�िल�खत के आधार पर दावा िनपटाएगा: 

(i) उ�रािधकार प्रमाणपत्र और उपयुर्� पैरा 288 (1) से 288 (3) में उ���खत द�ावेज़;  

या 

(ii) सक्षम प्रािधकारी द्वारा जारी िविधक वा�रस प्रमाणपत्र या शपथपत्र, जैसा िक अनुबंध IX में िदया 

गया है, जो िदवंगत जमाकतार् के िविधक वा�रस(ओ)ं के संबंध में एक �तंत्र ���, जो िदवंगत 

के प�रवार से प�रिचत हो, दावा का पक्षकार न हो और बैंक के िलए �ीकायर् ,हो द्वारा नोटरी 

प��क / �ायाधीश / �ाियक मिज�� ेट के समक्ष शपथपूवर्क िदया गया हो।  

ऐसे मामलो ंमें, बैंक उपयुर्� पैरा 288 (1) से 288 (5) तक के द�ावेजो ंकी मांग करेगा। बैंक 

तृतीय पक्षकार ���यो ं(िजसमें गैर-दावेदार िविधक वा�रस शािमल हो सकते हैं) से, जो बैंक 

के िलए �ीकायर् हो ंऔर दावे की रािश के िलए पयार्� हो,ं अनुबंध VII में िदए गए अनुसार 

जमानत बॉ� भी मांग सकता है। 

ई.1.2.2 सरलीकृत प्रिक्रया के अंतगर्त न आने वाले दावो ंका िनपटान 

ई.1.2.2.1 िबना िकसी िववाद के 'वसीयत' से संबंिधत दावे 

291. बैंक िदवंगत जमाकतार् द्वारा छोड़ी गई 'वसीयत' से संबंिधत दावो ंका िनपटान उपयुर्� पैरा 288 

(1) से 288(3) में उ���खत द�ावेजो ंके अित�र� वसीयत का प्रोबेट / प्रबंधािधकार पत्र, जैसा लागू 

हो, के आधार परकरेगा। ऐसे मामलो ंमें जहाँ वसीयत में िविधक वा�रस के अलावा िकसी अ� ��� 

को लाभाथ� नािमत िकया गया हो, उससे भी उपयु� द�ावेज प्रा� िकए जाएँगे।  

292. हालाँिक, बैंक को िववेकािधकार का प्रयोग करने और िदवंगत की 'वसीयत' के अनुसार, िबना उस 

वसीयत के प्रोबेट प्र�ुत करने की आव�कता के, कायर् करने की �तंत्रता है बशत� िक यह लागू कानूनो ं

के अनुरूप हो, वसीयत को लेकर िविधक वा�रस(ओ)ं और / या वसीयत में नािमत लाभािथर्यो ंके बीच 
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कोई िववाद न हो और बैंक वसीयत की प्रामािणकता से अ�था संतु� हो। ऐसे मामलो ंमें, बैंक अित�र� 

रूप से उपयुर्�  पैरा 288(4) और 288(5) में उ���खत द�ावेजो ंको भी मांगेगा।     

ई.1.2.2.2 िववाद / प्रित�ध� दावो ंवाले मामले  

293. िदवंगत जमाकतार् की वसीयत में नािमत िविधक वा�रस(ओ)ं और / या लाभािथर्यो ंके बीच िववाद 

या प्रित�ध� दावो ंमें, बैंक दावो ंका िनपटान वसीयत का प्रोबेट या प्रबंधािधकार पत्र या उ�रािधकार 

प्रमाणपत्र या �ायालय के आदेश / िडक्री के आधार पर, जैसा भी मामला हो, और उपयुर्� पैरा 288 

(1) से 288(3) में उ���खत द�ावेजो ंके आधार पर करेगा। इसके अित�र�, जहाँ िकसी �ायालय 

द्वारा बैंक को भुगतान करने से रोकने का आदेश है, तो आदेश लागू रहने की अविध के दौरान दावे पर 

िवचार नही ंिकया जाएगा। दावे के िनपटान पर उस संबंध में बाद के �ायालय के आदेश के आधार पर 

िवचार िकया जाएगा। 

294.उपयुर्� पैरा ई.1.2.2.1 या ई.1.2.2.2 के अंतगर्त आने वाले मामलो ंमें िकसी तृतीय पक्षकार से कोई 

जमानत बॉ� नही ंिलया जाएगा।  

ई.1.3 िनपटान के बाद िदवंगत जमाकतार् के नाम पर के्रिडट का िनपटारा 

295. जमा खाते(खातो)ं के िनपटान के प�ात्, यिद िकसी िदवंगत जमाकतार् के नाम पर कोई रािश प्रा� 

होती है, तो बैंक उसे 'खाताधारक का िनधन हो गया है' की िट�णी के साथ धन-पे्रषक को वापस कर 

देगा और नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं को सूिचत करेगा।  

ई.1.4 जमाकतार् के िनधन की ��ित में िमयादी जमा खातो ंका समयपूवर् समापन 

296. बैंक खाता खोलने के फॉमर् में ही एक ऐसा प्रावधान शािमल करेगा िजसमें यह उ�ेख िकया गया 

हो िक जमाकतार् के िनधन की ��ित में, लॉक-इन अविध के भीतर जमा होने पर भी, िबना िकसी दंडा�क 

प्रभार के िमयादी जमा की समयपूवर् समापन की अनुमित दी जाएगी।   

297. उ�रजीिवता खंड के साथ या उसके िबना, संयु� रूप से खोले गए िमयादी जमा खाते का समय 

से पहले समापन करने के िलए, जमाकतार्ओ ं में से िकसी एक के िनधन की ��ित में, उ�रजीवी 

जमाकतार्ओ ं और िदवंगत संयु� धारक के िविधक वा�रस(वा�रसो)ं की सहमित आव�क होगी।  

हालांिक, उ�रजीिवता खंड वाले संयु� खातो ंके मामले में, यिद सभी जमाकतार्ओ ंद्वारा संयु� रूप से 

बैंक को एक िविश� अिधदेश िदया जाता है, तो चाहे वह िमयादी जमा रखने के समय हो या जमा की 

अविध के दौरान िकसी भी समय बाद में, िकसी भी जमाकतार् के िनधन पर उ�रजीिवयो ंको िबना िदवंगत 

संयु� जमाकतार् के िविधक वा�रस(ओ)ं की सहमित िलए िबना समय-पूवर् आहरण का िवक� िदया 
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जाएगा।  

ई.1.5 लापता ���यो ंके संबंध में दावो ंका िनपटान   

298. लापता ��� के नािमती(यो)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं को भारतीय सा� अिधिनयम 2023 की धारा 

110 या 111 के प्रावधानो ंके तहत सक्षम �ायालय से आदेश प्रा� करना आव�क होगा। ऐसे लापता 

��� के संबंध में दावा, िदवंगत ग्राहक के दावो ंके िनपटान के िलए लागू प्रिक्रया के अनुसार िनपटाया 

जाएगा। ऐसे मामलो ंमें, मृ�ु प्रमाण पत्र के �ान पर खाताधारक की िसिवल मृ�ु घोिषत करने वाले 

�ायालय के आदेश की एक प्रित प्रा� की जाएगी। हालांिक, आमजन को असुिवधा और अनाव�क 

किठनाई से बचाने के िलए, जहाँ आवेदन की तारीख के अनुसार देय कुल रािश, संिचत �ाज सिहत, ₹1 

लाख से कम है या बैंक द्वारा िनधार्�रत की जा सकने वाली ऐसी उ� रािश के दावे को िनपटाने के िलए 

मृ�ु प्रमाणपत्र के �ान पर प्रथम सूचना �रपोटर् की एक प्रित (एफआईआर) और पुिलस प्रािधका�रयो ं

द्वारा जारी लापता �रपोटर् या खाता धारक की िसिवल मृ�ु की घोषणा करने वाले सक्षम �ायालय का 

आदेश प्रा� िकया जाएगा।  

ई.2 िदवंगत ग्राहको ंद्वारा सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी गयी सामग्री और सुरिक्षत जमा लॉकर से 

जुड़े दावो ंका िनपटान 

ई.2.1 नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं के दावे 

299. यिद कोई एकल लॉकर िकरायेदार अपने िनधन की ��ित में लॉकर की सामग्री प्रा� करने के 

िलए िकसी ��� / ���यो ंको नािमत करता है, तो बैंक ऐसे नािमती(यो)ं को लॉकर की सामग्री 

िनकालने की �तंत्रता के साथ लॉकर का ए�ेस प्रदान करेगा। 

300. यिद लॉकर संयु� रूप से िकराए पर िलया गया था और इसे संयु� ह�ाक्षर के तहत संचािलत 

करने के अनुदेश िदए गए थे और लॉकर िकरायेदार िकसी अ� ��� / ���यो ंको नािमत करते हैं, 

तो िकसी भी लॉकर िकरायेदार के िनधन की ��ित में, बैंक लॉकर का उपयोग करने और लॉकर की 

सामग्री को संयु� रूप से हटाने की �तंत्रता नािमती(यो)ं और उ�रजीवी(यो)ं को देगा।  

301. यिद लॉकर संयु� रूप से उ�रजीिवता खंड के साथ िकराए पर िलया गया था और िकरायेदारो ं

ने िनदेश िदया था िक लॉकर का ए�ेस "दोनो ंमें से कोई एक या उ�रजीवी", "कोई भी या उ�रजीवी" 

या "पूवर्वत� ��� या उ�रजीवी ���" या बैंककारी िविनयमन अिधिनयम 1949 के प्रावधानो ंके तहत 

अनुमत िकसी अ� उ�रजीिवता खंड के अनुसार िदया जाना चािहए, तो एक या अिधक संयु� लॉकर 

िकरायेदारो ंके िनधन की ��ित में बैंक उस अिधदेश का पालन करेगा। 
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302. अवय� नािमती के मामले में, बैंक यह सुिनि�त करेगा िक, जब अवय� नािमती की ओर से 

लॉकर की सामग्री को िनकालने का अनुरोध िकया जाता है, तो उसे उस संरक्षक को सौपं िदया जाए 

िजसके िववरण नामांकन प्रपत्र में प्रदान िकए गए हैं। यिद नामांकन प्रपत्र में संरक्षक के िववरण प्रदान 

नही ंिकए गए हैं, तो बैंक लॉकर की सामग्री को एक ऐसे ��� को सौपं देगा जो कानून के अनुसार, ऐसे 

अवय� की ओर से सुरिक्षत जमा लॉकर की सामग्री प्रा� करने में सक्षम है।  

303. उपयुर्� पैरा 299 और 300 के अंतगर्त आने वाले मामलो ंमें दावा संसािधत करने के िलए बैंक 

द्वारा िन�िल�खत द�ावेज़ प्रा� िकए जाएँगे: 

(1) नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं द्वारा िविधवत ह�ाक्ष�रत दावा प्रपत्र, जैसा िक अनुबंध V में िदया 

गया है; 

(2) सुरिक्षत जमा लॉकर िकरायेदार(रो)ं का मृ�ु प्रमाणपत्र; और  

(3) नािमती / उ�रजीवी की पहचान और पते की पुि� के िलए आिधका�रक रूप से मा� द�ावेज़। 

304. हालाँिक, बैंक नािमती(यो)ं / जीिवत उ�रािधकारी(यो)ं को सामग्री का ए�ेस देने से पहले 

िन�िल�खत को सुिनि�त करेगा: 

(1) नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं की पहचान और लॉकर िकरायेदार के िनधन की ��ित की पुि� 

करने के िलए उपयु� द�ावेजी सा� (भौितक या समकक्ष ई-द�ावेज) प्रा� करके उिचत 

सावधानी और सतकर् ता बरतें;   

(2) बैंक की जानकारी के अनुसार, िकसी भी �ायालय / फोरम द्वारा उस तारीख तक कोई ऐसा 

आदेश या िनदेश नही ंिदया गया है, जो नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं को िदवंगत िकरायेदार के लॉकर 

के ए�ेस से या बैंक को ऐसा लॉकर खोलने और उसकी सामग्री िनकालने की �तंत्रता देने से रोकता 

हो; और  

(3) नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं को यह �� कर दें  िक लॉकर की सामग्री की ए�ेस और उसे 

िनकालने की �तंत्रता उ�ें केवल िदवंगत लॉकर िकरायेदार(रो)ं के िविधक वा�रस(ओ)ं के ट� �ी के 

रूप में दी जाती है, अथार्त, उ�ें िदया गया यह ए�ेस और सामग्री िनकालने की �तंत्रता नािमती(यो)ं 

/ उ�रजीवी(यो)ं, िज�ें यह ए�ेस िदया गया है, के िवरुद्ध िकसी ��� के अिधकार या दावे को 

प्रभािवत नही ंकरेगी ।   

305. उपयुर्� पैरा 303 में उ���खत द�ावेज़ प्रा� होने और दावे की प्रामािणकता से संतु� होने के 

बाद, बैंक नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं को िल�खत में पत्र भेजेगा और सुरिक्षत जमा लॉकर की सामग्री 
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की माल-सूची बनाने के िलए तारीख और समय िनधार्�रत करेगा। यह कायर् नािमती(यो)ं और / या 

उ�रजीवी(यो)ं और / या उनके अिधकृत प्रितिनिधयो,ं दो �तंत्र गवाहो ं(जो बैंक के कमर्चारी या भूतपूवर्-

कमर्चारी नही ंहोने चािहए), सेफ़ िडपॉिज़ट वॉ� अिभरक्षक और लॉकर संचालन से संबंिधत नही ंहोने 

वाले बैंक के एक अ� कमर्चारी की उप��ित में िकया जाएगा और अनुबंध X में िदए गए माल-सूची 

प्रपत्र के अनुसार दजर् िकया जाएगा। त��ात बैंक लॉकर की सामग्री का क�ा नािमती(यो)ं / 

उ�रजीवी(यो)ं / अवय� की ओर से सामग्री प्रा� करने के िलए सक्षम ���, जैसा भी मामला हो, को 

सौपेंगा और अनुबंध X में िदए अनुसार एक पावती प्रा� करेगा, िक िदवंगत िकरायेदार(रो)ं के लॉकर की 

सारी सामग्री िनकाल ली गई है तथा लॉकर खाली है और उ�ें बैंक के मानदंडो ंके अनुसार िकसी अ� 

लॉकर िकरायेदार को लॉकर आवंिटत करने पर कोई आपि� नही ंहै। 

306. कानूनी द�ावेजो,ं जैसे उ�रािधकार प्रमाणपत्र, प्रबंधािधकार पत्र, वसीयत का प्रोबेट आिद, या 

नािमती(यो)ं / उ�रजीवी(यो)ं से क्षितपूितर् बॉ� का प्र�ुतीकरण तब तक आव�क नही ंहोगा जब तक 

नामांकन में कोई िवसंगित न हो।  

307. िदवंगत ग्राहक द्वारा बैंक की सुरिक्षत अिभरक्षा में रखे गए सामान को लेने के िलए उपयुर्� पैरा 

299 से 306 में िनधार्�रत प्रिक्रया का पालन, यथोिचत प�रवतर्नो ंसिहत, िकया जाएगा। हालांिक, ऐसे 

मामलो ंमें अनुबंध XI में िदया गया माल-सूची प्रपत्र उपयोग िकया जाएगा। 

ई.2.2 िबना नािमती / उ�रजीिवता खंड के मामले  

ई.2.2.1 सरलीकृत प्रिक्रया के अंतगर्त आने वाले दावो ंका िनपटान 

308. िविधक वा�रस(ओ)ं / दावेदार(ओ)ं को असुिवधा और अनाव�क किठनाई से बचाने की अिनवायर् 

आव�कता को �ान में रखते हुए, बैंक सुरिक्षत जमा लॉकरो ंमें दावो ंके िनपटान के िलए एक सरलीकृत 

प्रिक्रया अपनाएगा, बशत� िक िविधक वा�रस(ओ)ं / दावेदार(ओ)ं के बीच कोई िववाद न हो और 

(1) िदवंगत लॉकर िकरायेदार(ओ)ं ने कोई नामांकन नही ंिकया हो, या  

(2) संयु� िकरायेदारो ंने िकसी �� उ�रजीिवता खंड द्वारा एक या अिधक उ�रजीिवयो ंको ए�ेस 

देने का कोई अिधदेश नही ंिदया हो, या  

(3) िदवंगत लॉकर िकरायेदार द्वारा कोई 'वसीयत' नही ंछोड़ी गई हो। 

309. सरलीकृत प्रिक्रया के अंतगर्त आने वाले मामलो ंमें, बैंक को दावा िनपटाने के िलए, िकसी कानूनी 

द�ावेज़ जैसे उ�रािधकार प्रमाणपत्र, प्रबंधािधकार पत्र, �ायालय का आदेश आिद को प्रा� िकए िबना, 

िन�िल�खत द�ावेज़ प्रा� करने होगें।  



 

86 
 

(1) दावेदार िविधक वा�रस(ओ)ं द्वारा िविधवत भरा और ह�ाक्ष�रत दावा प्रपत्र, जैसा िक अनुबंध VI 

में िदया गया है; 

(2) सुरिक्षत जमा लॉकर िकरायेदार(ओ)ं का मृ�ु प्रमाणपत्र;  

(3) दावेदार(ओ)ं की पहचान और पते की पुि� के िलए आिधका�रक रूप से मा� द�ावेज़; 

(4) गैर-दावेदार िविधक वा�रस(ओ)ं से, यिद लागू हो, अ�ीकरण पत्र / अनापि� पत्र, जैसा िक 

अनुबंध VIII में िदया गया है; और  

(5) सक्षम प्रािधकारी द्वारा जारी िविधक वा�रस प्रमाणपत्र या शपथपत्र, जैसा िक अनुबंध IX में िदया 

गया है, जो िदवंगत लॉकर िकरायेदार(ओ)ं के िविधक वा�रस(ओ)ं के संबंध में िकसी �तंत्र ���, 

जो िदवंगत के प�रवार से प�रिचत हो, दावा का पक्षकार न हो और बैंक के िलए �ीकायर् हो, द्वारा 

नोटरी प��क / �ायाधीश / �ाियक मिज�� ेट के समक्ष शपथपूवर्क िदया गया हो।  

ई.2.2.2 सरलीकृत प्रिक्रया के अंतगर्त न आने वाले दावो ंका िनपटान 

ई.2.2.2.1 िबना िकसी िववाद के 'वसीयत' से संबंिधत दावे 

310. बैंक, िदवंगत सुरिक्षत जमा लॉकर िकरायेदार द्वारा छोड़ी गई 'वसीयत' से संबंिधत दावो ं का 

िनपटान, उपयुर्� पैरा 309(1) से 309(3) में उ���खत द�ावेजो ंके अित�र� वसीयत का प्रोबेट/ 

प्रबंधािधकार पत्र, जैसा लागू हो, के आधार पर करेगा। ऐसे मामलो ंमें जहाँ वसीयत में िविधक वा�रस के 

अलावा िकसी अ� ��� को लाभाथ� नािमत िकया गया हो, तो उससे भी लागू होने वाले द�ावेज प्रा� 

िकए जाएँगे। 

311. हालाँिक, बैंक को िववेकािधकार का प्रयोग करने और िदवंगत की 'वसीयत' के अनुसार, िबना उस 

वसीयत के प्रोबेट प्र�ुत करने की आव�कता के, कायर् करने की �तंत्रता है बशत� िक यह लागू कानूनो ं

के अनुरूप हो, वसीयत में नािमत िविधक वा�रस(ओ)ं और / या लाभािथर्यो ंके बीच वसीयत को लेकर 

कोई िववाद न हो और बैंक वसीयत की प्रामािणकता से अ�था संतु� हो। ऐसे मामलो ंमें, बैंक अित�र� 

रूप से उपयुर्�  पैरा 309(4) और 309(5) में उ���खत द�ावेजो ंको भी मांगेगा।    

ई.2.2.2.2 िववाद / प्रित�ध� दावो ंवाले मामले:  

312. वसीयत में नािमत िविधक वा�रस(ओ)ं और / या लाभािथर्यो ंके बीच िववाद से संबंिधत मामले, जहाँ 

लागू हो, वसीयत प्रमाणपत्र या उ�रािधकार प्रमाणपत्र या प्रबंधािधकार पत्र या �ायालय के आदेश / 

िडक्री के आधार पर, जैसा भी मामला हो, और उपयुर्� पैरा 309(1) से 309(3) में उ���खत द�ावेज़ो ं
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की प्रितिलिप के साथ िनपटाए जाएँगे। 

ई.2.3 सुरिक्षत जमा लॉकर की सामग्री की माल-सूची बनाने की प्रिक्रया 

313. उपयुर्� ई.2.2.1 और ई.2.2.2 की शे्रिणयो ंके अंतगर्त आने वाले दावो ंमें आव�क द�ावेज़ प्रा� 

होने और दावे की प्रामािणकता से संतु� होने के बाद, बैंक दावेदार(ओ)ं को िल�खत में पत्र भेजेगा और  

अनुबंध X में िनधार्�रत प्रपत्र के अनुसार, सुरिक्षत जमा लॉकर की सामग्री की माल-सूची बनाने के िलए 

तारीख और समय िनधार्�रत करेगा, जो सभी दावेदार(ओ)ं या उनके िविधवत अिधकृत प्रितिनिधयो,ं दो 

�तंत्र गवाहो ं (जो बैंक के कमर्चारी या भूतपूवर्-कमर्चारी नही ं होने चािहए), सेफ़ िडपॉिज़ट वॉ� 

अिभरक्षक और लॉकर संचालन से संबंिधत नही ंहोने वाले बैंक के एक अ� कमर्चारी की उप��ित में 

िकया जाएगा। सुरिक्षत जमा लॉकर की सामग्री का मू�ांकन एक �तंत्र मू�ांकनकतार् द्वारा िकया 

जाएगा और अनुबंध XII में िदए गए अनुसार क्षितपूितर् बॉ� में दजर् िकया जाएगा। दावेदार(ओ)ं या उनके 

िविधवत अिधकृत प्रितिनिध(यो)ं क्षितपूितर् बॉ� प्र�ुत करने के प�ात् लॉकर की सामग्री िनकाल सकते 

हैं। वसीयतका प्रोबेट, उ�रािधकार प्रमाणपत्र, प्रबंधािधकार पत्र या �ायालय के आदेश / िडक्री आिद 

जैसे कानूनी द�ावेजो ंके आधार पर िनपटाए गए दावो ंके मामलो ंमें क्षितपूितर् बॉ� देने की आव�कता 

नही ंहोगी। 

314. िदवंगत ग्राहक द्वारा बैंक की सुरिक्षत अिभरक्षा में रखे गए सामान को लेने के िलए उपयुर्� पैरा 

308 से 313 में िनिदर्� प्रिक्रया का पालन, यथोिचत प�रवतर्नो ंसिहत, िकया जाएगा। हालांिक, ऐसे मामलो ं

में अनुबंध XI में िदया गया माल-सूची प्रपत्र उपयोग िकया जाएगा।  

ई.3 दावो ंके प्र�ुतीकरण की प्रिक्रया का मानकीकरण 

315. बैंक दावो ंऔर अ� द�ावेजो ंको प्रा� करने के िलए अनुबंध V से अनुबंध XII में िदए गए प्रारूपो ं

के अनुसार मानकीकृत प्रपत्र का उपयोग करेगा।  

316. िदवंगत ग्राहक द्वारा रखे गए जमा खातो ं/ सुरिक्षत जमा लॉकर / सुरिक्षत अिभरक्षा में रखे गए 

सामान के संबंध में दावो ं के िनपटान के िलए आव�क मानकीकृत प्रपत्र और अ� द�ावेज़ 

दावेदार(ओ)ं की सुिवधा के िलए सभी शाखाओ ंके साथ-साथ बैंक की वेबसाइट पर भी उपल� कराए 

जाएँगे। इसके अलावा, बैंक अपनी वेबसाइट पर दावेदार द्वारा प्र�ुत िकए जाने वाले द�ावेज़ो ंकी सूची 

और िविभ� प�रदृ�ो ंमें दावो ंके िनपटान के िलए अपनाई जाने वाली प्रिक्रया भी प्रदिशर्त करेगा। 

317. दावेदार को पावती के बदले में िकसी भी शाखा में दावा दजर् करने की अनुमित दी जाएगी। यिद 

दावेदार द्वारा दावा संसािधत करने के िलए सभी आव�क द�ावेज़ प्र�ुत कर िदए गए हैं, तो बैंक इस 
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संबंध में एक पुि�करण भी जारी करेगा। हालांिक, िकसी भी लंिबत या अधूरे / गलत द�ावेज़ो ंकी ��ित 

में, बैंक दावे की प्रा�� की पावती देते समय दावेदार को ऐसे द�ावेज़ो ंकी सूची के बारे में सूिचत करेगा। 

बाद में सभी आव�क द�ावेज़ जमा करने पर, बैंक दावेदार को एक पुि�करण जारी करेगा िक दावे 

की प्रिक्रया के िलए सभी आव�क द�ावेज़ प्रा� हो गए हैं।   

318. बैंक ऐसे दावो ं को ऑनलाइन दा�खल करने की सुिवधा प्रदान कर सकता है। दावेदार द्वारा 

आव�क द�ावेजो ंके साथ दावा प्रपत्र अपलोड करने पर, बैंक उिचत मा�मो ंसे पावती / पुि� भेजेगा 

और दावे की ��ित को ऑनलाइन ट� ैक करने की सुिवधा भी उपल� कराएगा। ऐसे मामलो ंमें, यिद बैंक 

को दावेदार से प्र�ुितकरण / स�ापन के िलए मूल द�ावेज की आव�कता होती है, तो उसे अपनी 

िकसी भी शाखा में ऐसा करने की अनुमित दी जाएगी। 

ई.4 दावो ंके िनपटान की समय सीमा 

319. बैंक, दावे से संबंिधत सभी आव�क द�ावेज़ प्रा� होने की तारीख से 15 कैलेंडर िदनो ंकी 

अविध के भीतर, िदवंगत ग्राहक के जमा खातो ंके संबंध में दावे का िनपटान करेगा।  

320. सुरिक्षत जमा लॉकर / सुरिक्षत अिभरक्षा में रखे सामान के मामले में, बैंक सभी आव�क द�ावेज़ 

प्रा� होने के 15 कैलेंडर िदनो ंके भीतर दावे का प्रसं�रण करेगा और लॉकर / सुरिक्षत अिभरक्षा में 

रखे सामान की माल-सूची बनाने की तारीख िनधार्�रत करने के िलए दावेदार(ओ)ं के साथ संपकर्  करेगा। 

ई.5 दावो ंके िनपटान में देरी के िलए मुआवजा 

321. यिद कोई जमा से संबंिधत दावा उपयुर्� पैरा 319 में िनिदर्� समय-सीमा के भीतर िनपटाया नही ं

जाता है, तो बैंक दावेदार(ओ)ं को ऐसी देरी के कारणो ंकी सूचना देगा। इसके अलावा, बैंक के कारण 

हुई देरी के मामलो ंमें, देरी की अविध के िलए देय िनपटान रािश पर प्रचिलत बैंक दर + 4 प्रितशत प्रित 

वषर् की �ूनतम दर से �ाज के रूप में बैंक द्वारा मुआवजा िदया जाएगा। बकाया रािश और प्रचिलत 

बैंक दर की गणना के िलए संदभर् ितिथ, दावेदार से सभी आव�क द�ावेज़ प्रा� होने की ितिथ होगी।  

322. सुरिक्षत जमा लॉकर / सुरिक्षत अिभरक्षा में रखे सामान से संबंिधत दावो ंके िलए, उन मामलो ंमें 

जहाँ बैंक उपयुर्� पैरा 320 में िनिदर्� समय-सीमा का पालन नही ंकरता है, बैंक को दावेदार(ओ)ं को 

प्र�ेक िदन की देरी के िलए ₹5,000 की दर से मुआवजा देना होगा। 

ई.6 एकल �ािम� प्रित�ान के जमा खातो ंके संबंध में दावो ंका िनपटान 

323.एकल �ािम� प्रित�ान के नाम पर रखी गई जमारािशयो ंके संबंध में भी नामांकन सुिवधा उपल� 

है। तदनुसार, बैंक को ऐसे खातो ंके संबंध में दावो ंके िनपटान की प्रिक्रया का पालन करना चािहए, जैसा 
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िक ऊपर नािमती / उ�रजीिवता खंड वाले खातो ंके िलए / िबना नािमती / उ�रजीिवता खंड वाले खातो ं

के िलए, जैसा लागू हो, िनधार्�रत की गई है।  

ई.7 भारत के बाहर जारी 'मृ�ु का प्रमाण' द�ावेज़ के प्रमाणीकरण के तरीके 

324.भारत के बाहर िकसी ग्राहक के िनधन से संबंिधत मामलो ंमें, 'मृ�ु का प्रमाण' द�ावेज़ देश के 

बाहर िकसी प्रािधकारी द्वारा जारी िकया जाता है। ऐसे मामलो ंमें, बैंक 'मृ�ु का प्रमाण' के िलए जारी 

िकए गए द�ावेज़ की मूल प्रमािणत प्रित �ीकार करेगा, िजसे जारी करने वाले देश में िन�िल�खत में 

से िकसी एक तरीके से प्रमािणत िकया गया हो: 

(1) भारत में पंजीकृत अनुसूिचत वािण��क बैंको ंकी िवदेशी शाखाओ ंके प्रािधकृत अिधकारी; या 

(2) िवदेशी बैंको ंकी शाखाएं िजनके साथ भारतीय बैंको ंके कोर�ॉ�ेंट बैंिकंग संबंध हैं; या 

(3) �ायालय के मिज�� ेट या �ायाधीश या नोटरी प��क; या 

(4) िजस देश में जारी िकया गया है, वहां के भारतीय दूतावास / वािण� दूतावास द्वारा दूतावासीकृत; 

या 

(5) अपॉ��ल िकया हुआ। 

ई.8 ग्राहक जागरूकता और प्रचार-प्रसार 

325. बैंक अपने ग्राहको ंके बीच नामांकन सुिवधा / उ�रजीिवता खंड के लाभो ंके बारे में जागरूकता 

फैलाना जारी रखेगा और दावो ंके िनपटान की प्रिक्रया के साथ-साथ इन सुिवधाओ ंका �ापक प्रचार-

प्रसार करेगा।  
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अ�ाय VIII – िज�ेदार ऋण आचरण 

ए. ऋणदाताओ ंके िलए उिचत �वहार संिहता  

326. बैंक िन�िल�खत �ापक अनुदेशो ंको अपनाएगा और अपने बोडर् द्वारा िविधवत अनुमोिदत उिचत 

�वहार संिहता तैयार करेगा। 

ए.1 ऋण आवेदन और उनका प्रसं�रण 

327. ऋण आवेदन प्रपत्र सभी प्रकार के ऋणो ंके िलए �ापक होगें, चाहे उधारकतार् द्वारा मांगी गई ऋण 

रािश िकतनी भी हो। िन�क्षता और पारदिशर्ता लाने के उदे्द� से, बैंक उधारकतार् को ऋण आवेदन के 

प्रसं�रण के िलए देय सभी शु� / प्रभारो ंकी जानकारी, यिद ऋण रािश सं�ीकृत / संिवत�रत नही ं

होती है तो वापस िकए जाने वाले शु� की रािश, पूवर्-भुगतान िवक� और प्रभार, यिद कोई हो, िवलंिबत 

पुनभुर्गतान के िलए दंड, यिद कोई हो, ��र दर से अ��र दर में या इसके िवपरीत ऋण ��च करने के 

िलए संप�रवतर्न प्रभार, िकसी भी �ाज पुनिनर्धार्रण खंड का होना और कोई अ� मामला जो उधारकतार् 

के िहत को प्रभािवत करता है, पारदश� रूप से प्रकट करेगा। इस तरह की जानकारी बैंक की वेबसाइट 

पर सभी प्रकार के ऋण उ�ादो ंके िलए भी प्रदिशर्त की जाएगी। कुछ बैंक प्रसं�रण प्रभार के अलावा, 

कुछ ऐसे प्रभार लगाते हैं िजनका प्रकटीकरण शुरू में उधारकतार् को नही ंिकया जाता है। उधारकतार् को 

इसका प्रकटीकरण िकए िबना बाद में ऐसे प्रभार लगाना एक अनुिचत प्रथा है। बैंक यह सुिनि�त करेगा 

िक प्रसं�रण के िलए प्रभारो ं/ शु�ो ंसे संबंिधत सभी जानकारी हमेशा ऋण आवेदन पत्रो ंमें प्रकट की 

जाए। इसके अलावा, बैंक ग्राहक को 'समग्र लागत' की जानकारी देगा तािक वह दर प्रभारो ंकी तुलना 

िव� के अ� स्रोतो ंसे कर सके। यह भी सुिनि�त िकया जाएगा िक ऐसे प्रभार / शु� गैर-भेदभावपूणर् 

हो।ं 

328. बैंक सभी ऋण आवेदन प्रा� होने की पावती देने के िलए एक प्रणाली िवकिसत करेगा। 

ए.2 ऋण देने के िनणर्यो ंके िलए समय-सीमाएँ 

329. जबिक बैंक को ऋण देने के िनणर्य लेने से पहले आव�क स�क जांच करना अिनवायर् है, बड़े 

प�रयोजनाओ ंके सफल कायार्�यन के िलए समय पर और पयार्� रूप से ऋण की उपल�ता एक पूवर्-

आव�कता है। अतः , बैंक ऋण प्र�ावो ंके िन�ारण की प्रिक्रया को उपयु� समय-सीमाओ ंके साथ 

�� रूप से प�रभािषत करेगा और िनिदर्� अविध से अिधक लंिबत आवेदनो ंकी समीक्षा के िलए एक 

उपयु� िनगरानी तंत्र �ािपत करेगा। हालांिक, स�क जांच आव�कताओ ंपर कोई समझौता नही ं

िकया जाएगा। बैंक अपनी वेबसाइट, सूचना पट्ट, उ�ाद सािह� आिद के मा�म से ऋण देने के िनणर्यो ं
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को सूिचत करने की समय-सीमाओ ंपर उपयु� प्रकटीकरण भी करेगा।  

330. बैंक उिचत समय-सीमा के भीतर ऋण आवेदन स�ािपत करेगा। यिद अित�र� िववरण / 

द�ावेज़ आव�क हो,ं तो वह इसके संबंध में उधारकतार् को तुरंत सूिचत करेगा।  

331. के्रिडट काडर् आवेदनो ंसिहत, िकसी भी प्रारंिभक सीमा पर �ान िदए िबना सभी शे्रिणयो ंके ऋणो ं

के मामले में, बैंक िल�खत रूप में, मु� कारण(ओ)ं को सूिचत करेगा, जो बैंक की राय में, यथोिचत 

िवचार के बाद, िनधार्�रत समय-सीमा के भीतर ऋण आवेदन के अ�ीकृित का कारण बने हैं। 

ए.3 ऋण मू�ांकन और िनयम / शत� 

332. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक उधारकतार् के ऋण आवेदन का उिचत मू�ांकन िकया जाए। बैंक 

उधारकतार् की ऋण पात्रता पर स�क जांच के िवक� के रूप में मािजर्न और प्रितभूित शतर् का उपयोग 

नही ंकरेगा। 

333. बैंक उधारकतार् को ऋण सीमा और उसकी शत� व िनयमो ंके साथ-साथ इन िनयमो ंव शत� को 

उधारकतार् की पूणर् जानकारी के साथ उसकी �ीकृित को �रकॉडर् में रखेगा। 

334. बैंक और उधारकतार् के बीच बातचीत के बाद िनधार्�रत ऋण सुिवधाओ ंको अिभशािसत करने 

वाले िनयम व शत� िल�खत रूप में तैयार की जाएँगी और प्रािधकृत अिधकारी द्वारा िविधवत प्रमािणत की 

जाएँगी। बैंक को ऋण सं�ीकृित / संिवतरण के समय उधारकतार्(ओ)ं को ऋण करार की एक प्रित के 

साथ-साथ ऋण करार में उद्धृत सभी संल�को ंकी एक-एक प्रित अिनवायर् रूप से प्रदान करनी चािहए। 

335. जहाँ तक संभव हो, ऋण करार में उन ऋण सुिवधाओ ंको �� रूप से िनिदर्� िकया जाना चािहए 

जो पूरी तरह से बैंक के िववेक पर हैं। इनमें सुिवधाओ ंका अनुमोदन या अ�ीकृित शािमल हो सकती 

है, जैसे िक, सं�ीकृत सीमाओ ंसे परे आहरण, ऋण सं�ीकृित में िवशेष रूप से सहमत उदे्द� के 

अलावा िकसी अ� उदे्द� के िलए जारी िकए गए चेको ंको सकारना और उधार खाते से आहरण को 

अनजर्क आ�� के रूप में वग�कृत िकए जाने पर या सं�ीकृित की शत� का पालन न करने के कारण 

अ�ीकार करना। यह भी िवशेष रूप से उ�ेख िकया जा सकता है िक ऋण सीमाओ ंकी उिचत समीक्षा 

के िबना, कारोबार में वृ�द्ध आिद के कारण उधारकतार्ओ ंकी अित�र� आव�कताओ ंको पूरा करने 

के िलए बैंक पर कोई दािय� नही ंहै।  

336. संघीय (कंसोिटर्यम) �व�ा के तहत ऋण देने की ��ित में, शािमल ऋण देने वाले बैंको ंको 

यथासंभव समयबद्ध तरीके से प्र�ावो ंका मू�ांकन पूरा करने के िलए प्रिक्रयाएं िवकिसत करनी चािहए 

और िव�पोषण या अ�था पर अपना िनणर्य उिचत समय के भीतर सूिचत करना चािहए। 
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ए.4 शत� और िनयमो ंमें प�रवतर्नो ंसिहत ऋणो ंका संिवतरण 

337. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक सं�ीकृत ऋणो ं का समय पर संिवतरण िकया जाए, जो ऐसी 

सं�ीकृित को अिभशािसत करने वाली शत� और प�र��ितयो ंके अनुरूप हो। बैंक �ाज दरो,ं सेवा 

प्रभारो ंआिद सिहत शत� और प�र��ितयो ंमें िकसी भी प�रवतर्न की सूचना देगा। यह भी सुिनि�त िकया 

जाएगा िक �ाज दरो ंऔर प्रभारो ंमें प�रवतर्न केवल भिव�लक्षी प्रभाव से ही लागू िकए जाएँ। 

ए.5 संिवतरण प�ात पयर्वेक्षण 

338. बैंक द्वारा, िवशेष रूप से ₹2 लाख तक के ऋणो ंके संबंध में, संिवरण प�ात पयर्वेक्षण, उधारकतार् 

को हो सकने वाली िकसी भी "ऋणदाता-संबंधी" वा�िवक किठनाई का �ान रखने के उदे्द� से 

प्रलिक्षत होगी। 

339. करार के तहत भुगतान या िन�ादन को वापस लेने / तेज करने या अित�र� प्रितभूित मांगने का 

िनणर्य लेने से पहले, बैंक को ऋण करार में िनिदर्� अनुसार या यिद ऋण करार में ऐसी कोई शतर् मौजूद 

नही ंहै तो उिचत अविध पर उधारकतार्(ओ)ं को सूचना देनी होगी। 

340. बैंक, उधारकतार् के िकसी अ� दावे के िलए िकसी भी िविधस�त अिधकार या धारणािधकार के 

अधीन, ऋण का भुगतान प्रा� होने या ऋण की वसूली होने पर सभी प्रितभूितयो ंको वापस कर देगा। 

यिद ऐसे प्रिततुलन (सेट-ऑफ) के अिधकार का प्रयोग िकया जाना है, तो उधारकतार्(ओ)ं को शेष दावो ं

के बारे में पूणर् िववरण और उन द�ावेजो ंकी सूचना दी जाएगी िजनके तहत बैंक प्रासंिगक दावा िनपटाए 

जाने / भुगतान िकए जाने तक प्रितभूितयो ंको रखने का हकदार है। 

ए.6 सामा� 

341. बैंक ऋण सं�ीकृत द�ावेजो ं की शत� और िनयमो ं में िदए गए प्रावधानो ं को छोड़कर, 

उधारकतार्(ओ)ं के मामलो ंमें ह�के्षप से परहेज़ करेगा (जब तक िक उधारकतार् द्वारा पहले प्रकट न की 

गई कोई नई जानकारी बैंक के संज्ञान में न आ गई हो)। 

342. बैंक ऋण देने के मामले में िलंग, जाित और धमर् के आधार पर भेदभाव नही ंकरेगा। हालाँिक, यह 

बैंक को समाज के कमजोर वग� के िलए बनाई गई ऋण सहबद्ध योजनाओ ंमें भाग लेने से नही ंरोकता 

है। 

343. ऋण वसूली के मामले में, बैंक अनुिचत उ�ीड़न का सहारा नही ंलेगा, अथार्त्, उधारकतार्(ओ)ं को 

असुिवधाजनक समय पर लगातार परेशान करना, ऋण वसूली के िलए बल का उपयोग करना, आिद। 
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344. उधार खाते के अंतरण के िलए अनुरोध प्रा� होने पर, चाहे वह उधारकतार् से हो या उस बैंक / 

िव�ीय सं�ान से जो खाते को अपने अिधग्रहण में लेना चाहता हो, ऋणदाता बैंक अपनी सहमित या 

अ�था, अथार्त् आपि�, अनुरोध प्रा� होने की तारीख से 21 िदनो ंके भीतर सूिचत करेगा। 

345. इस भाग में उ���खत अनुदेशो ंके आधार पर, सभी ऋण देने के संबंध में उिचत �वहार संिहता 

लागू की जाएगी। बैंक को उिचत �वहार संिहता का मसौदा तैयार करने की �तंत्रता होगी, िजसमें 

अनुदेशो ंके दायरे का िव�ार िकया जा सके, लेिकन उपयुर्� अनुदेशो ंके अंतिनर्िहत उदे्द� से िकसी 

भी तरह से समझौता नही ं िकया जाएगा। इस उदे्द� के िलए, बैंक का बोडर् एक �� नीित िनधार्�रत 

करेगा। 

346. बोडर् इस संबंध में उ�� होने वाले िववादो ंको हल करने के िलए सं�ा के भीतर उपयु� िशकायत 

िनवारण तंत्र भी �ािपत करेगा। ऐसा तंत्र यह सुिनि�त करेगा िक बैंक के पदािधका�रयो ंके िनणर्यो ंसे 

उ�� होने वाले सभी िववादो ंको कम से कम अगले उ�तर �र पर सुना और िनपटाया जाए। बोडर् 

उिचत �वहार संिहता के अनुपालन और िनयंत्रण कायार्लयो ंके िविभ� �रो ंपर िशकायत िनवारण तंत्र 

के कामकाज की आविधक समीक्षा का भी प्रावधान करेगा। ऐसी समीक्षाओ ंकी एक समेिकत �रपोटर् 

िनयिमत अंतराल, जैसा िक वह िनधार्�रत करेगा, पर बोडर् को प्र�ुत की जाएगी।  

347. संिहता को अपनाना, आव�क ऋण आवेदन प्रपत्रो ं का मुद्रण और शाखाओ ं तथा िनयंत्रक 

कायार्लयो ंमें उनका िवतरण भी िविधवत पूरा िकया जाएगा। उिचत �वहार संिहता, िजसे बैंक द्वारा 

अपनाया जाएगा, उसे उसकी वेबसाइट पर भी रखा जाएगा और उसका �ापक प्रचार-प्रसार िकया 

जाएगा। एक प्रित �रजवर् बैंक को भी अगे्रिषत की जाएगी। 

बी. ऋण एवं अिग्रम के िलए मु� त� िववरण (केएफएस) 

348. िन�िल�खत िनदेश बैंक द्वारा प्रदान िकए गए सभी नए खुदरा और एमएसएमई िमयादी ऋण 

उ�ादो ंपर लागू होगें जो 1 अ�ूबर, 2024 या उसके बाद �ीकृत िकए जाएं, िजसमें मौजूदा ग्राहको ं

को िदए जाने वाले नए लोन भी शािमल हैं। के्रिडट काडर् प्रा�-रािश को नीचे िदए गए प्रावधानो ंसे छूट 

प्रा� है: 

(1) बैंक सभी संभािवत उधारकतार्ओ ंको ऋण करार िन�ािदत करने से पहले सुिवचा�रत िनणर्य लेने 

में मदद करने के िलए, अनुबंध XIII में िदए गए मानकीकृत प्रारूप के अनुसार केएफएस प्रदान 

करेगा। केएफएस ऐसे उधारकतार्ओ ंद्वारा समझी जाने वाली भाषा में िलखा जाएगा। केएफएस की 
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िवषय-व�ु उधारकतार् को समझाई जाएगी और यह पावती प्रा� की जाएगी िक उ�ोनें इसे समझ 

िलया है।  

(2) केएफएस को एक अिद्वतीय प्र�ाव सं�ा के साथ प्रदान िकया जाएगा और इसकी वैधता अविध, 

सात िदनो ंया उससे अिधक की अविध वाले ऋणो ंके िलए कम से कम तीन कायर् िदवसो ंकी होगी, 

और सात िदनो ंसे कम की अविध वाले ऋणो ंके िलए एक कायर् िदवस की होगी।  

��ीकरण: वैधता अविध से ता�यर् उस अविध से है जो बैंक द्वारा केएफएस प्रदान िकए जाने के 

बाद, उधारकतार् के पास ऋण की शत� पर सहमत होने के िलए उपल� होती है। यिद उधारकतार् 

वैधता अविध के दौरान सहमत हो जाता है, तो बैंक केएफएस में िनिदर्� ऋण की शत� से बा� रहेगा। 

(3) केएफएस में वािषर्क प्रितशत दर (एपीआर) की गणना पत्रक और ऋण की अविध के दौरान ऋण 

प�रशोधन अनुसूची भी शािमल होगी। एपीआर में बैंक द्वारा लगाए गए सभी प्रभार शािमल होगें। एक 

का�िनक ऋण के िलए एपीआर की गणना और प�रशोधन अनुसूची के प्रकटीकरण के उदाहरण 

नीचे िदए गए हैं:  

(i) खुदरा और एमएसएमई  ऋणो ंके िलए एपीआर की गणना का िववरण 

क्र. 
सं. 

पैरामीटर िववरण 

1 सं�ीकृत ऋण रािश (रुपये में) (केएफएस टे�लेट की क्र.सं. 2 –
अनुबंध XIII का भाग 1) 

20,000 

2 ऋण अविध (वष� / महीनो ं/ िदनो ंमें) (केएफएस टे�लेट की क्र.सं. 4 
– अनुबंध XIII का भाग 1) 

 

ए) असमानीकृत आविधक ऋणो ंके मामले में मूलधन के भुगतान के िलए 
िक�ो ंकी सं�ा 

- 

बी) ईपीआई का प्रकार  

प्र�ेक ईपीआई की रािश (रुपयो ंमें) और  

ईपीआई की सं�ा (उदाहरण के िलए, मािसक िक�ो ंके मामले में 
ईएमआई की सं�ा) 

(केएफएस टे�लेट की क्र.सं. 5 – अनुबंध XIII का भाग 1) 

मािसक 

970 

24 

सी) पंूजीकृत �ाज, यिद कोई हो, के भुगतान के िलए िक�ो ंकी सं�ा - 
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डी) सं�ीकृत-प�ात पुनभुर्गतान की शुरुआत (केएफएस टे�लेट की 
क्र.सं. 5 – अनुबंध XIII का भाग 1) 

30 िदन 

3 �ाज दर का प्रकार (��र या अ�ायी या हाइिब्रड) (केएफएस 
टे�लेट की क्र.सं. 6 – अनुबंध XIII का भाग 1)  

��र 

4 �ाज दर (केएफएस टे�लेट की क्र.सं. 6 – अनुबंध XIII का भाग 1) 15% 

5 सं�ीकृत ितिथ पर प्रचिलत दर के अनुसार ऋण की संपूणर् अविध के 
दौरान वसूल की जाने वाली कुल �ाज रािश (रुपयो ंमें) 

3,274 

6 देय प्रभार/शुल् क (रुपये में)   

नोट: जहाँ ऐसे प्रभार सं�ीकृित से पहले िनधार्�रत नही ंिकए जा सकते, 
बैंक उ�तम सीमा का उ�ेख कर सकता है 

400 

ए बैंक को देय (केएफएस टे�लेट की क्र.सं. 8ए - अनुबंध XIII का भाग 
1)  

240 

बी बैंक के मा�म से तृतीय-पक्ष को देय (केएफएस टे�लेट की क्र.सं. 
8बी – अनुबंध XIII का भाग 1)  

160 

7 िनवल संिवत�रत रािश (1-6) (रुपयो ंमें) 19,600 

8 उधारकतार् द्वारा देय कुल रािश (1 और 5 का योग) (रुपये में) 23,274* 

9 वािषर्क प्रितशत दर- प्रभावी वािषर्कीकृत �ाज दर (प्रितशत में) 
(केएफएस टे�लेट की क्र.सं. 9 -  अनुबंध XIII का भाग 1) 

नोट: आईआरआर दृि�कोण और घटती शेषरािश िविध का उपयोग 
करके िनवल संिवत�रत रािश पर गणना की गई  

17.07% 

10 शत� और िनयमो ंके अनुसार संिवतरण अनुसूची िव�ृत अनुसूची 
प्रदान की 
जाएगी 

11 िक� और �ाज के भुगतान की देय ितिथ िदन-माह-वषर् 

* िव�ृत पुनभुर्गतान अनुसूची के तहत िदए गए िक�ो ंकी कुल रािश से गणना की गई पुनभुर्गतान 
रािश मेंअंतर, अथार्त, ₹ 23, 280 (= 970 * 24 ) बनाम ₹ 23, 274 ( ₹ 20,000 (ऋण रािश) + ₹ 
3,274 (�ाज प्रभार) के तहत (8 ) में उ���खत  का कारण िव�ृत पुनभुर्गतान अनुसूची के तहत ₹ 
969.73 को ₹ 970 में पूणा�िकत  करना है। 

 

(ii) उपयुर्� प�रक��त ऋण के िलए समीकृत मािसक िक� के अंतगर्त उदाहरणाथर् पुनभुर्गतान 

अनुसूची: 
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िक� 
सं�ा 

बकाया मूलधन 
(रूपये में) 

मूलधन (रुपये 
में) 

�ाज (रुपये 
में) 

िक� (रुपये में) 

1 20,000 720 250 970 

2 19,280 729 241 970 

3 18,552 738 232 970 

4 17,814 747 223 970 

5 17,067 756 213 970 

6 16,310 766 204 970 

7 15,544 775 194 970 

8 14,769 785 185 970 

9 13,984 795 175 970 

10 13,189 805 165 970 

11 12,384 815 155 970 

12 11,569 825 145 970 

13 10,744 835 134 970 

14 9,909 846 124 970 

15 9,063 856 113 970 

16 8,206 867 103 970 

17 7,339 878 92 970 

18 6,461 889 81 970 

19 5,572 900 70 970 

20 4,672 911 58 970 

21 3,761 923 47 970 

22 2,838 934 35 970 



 

97 
 

23 1,904 946 24 970 

24 958 958 12 970 

(4) तृतीय-पक्षकार सेवा प्रदाताओ ंकी ओर से बैंक द्वारा वा�िवक आधार पर उधारकतार्ओ ंसे वसूले 

गए प्रभार, जैसे िक बीमा प्रभार, िविधक प्रभार आिद, भी एपीआर का िह�ा होगें और उनका 

प्रकटीकरण अलग से िकया जाएगा। सभी मामलो ंमें जहाँ भी बैंक ऐसे प्रभारो ंकी वसूली में शािमल 

होता है, वहाँ प्र�ेक भुगतान के िलए रसीदें  और संबंिधत द�ावेज़ उधारकतार् को उिचत समय के 

भीतर प्रदान िकए जाएँगे।  

(5) केएफएस में िजन शु�ो,ं प्रभारो ंआिद का उ�ेख नही ं है, उ�ें बैंक उधारकतार् से ऋण की 

अविध के दौरान िकसी भी चरण में, उधारकतार् की �� सहमित के िबना वसूल नही ंकर सकता। 

(6) केएफएस को ऋण करार के िह�े के रूप में प्रदिशर्त िकए जाने वाले सारांश बॉ� के रूप में 

भी शािमल िकया जाएगा।  

सी. ईएमआई पर आधा�रत ���गत ऋणो ंपर अ�ायी �ाज दर का पुनिनर्धार्रण 

349. िन�िल�खत िनदेश 1 जनवरी, 2024 से मौजूदा के साथ साथ नए ���गत ऋण पर लागू होगें। 

बैंक को कायार्�यन और अनुपालन के िलए िन�िल�खत आव�कताओ ंको पूरा करने वाला उपयु� 

नीित ढांचा �ािपत करना चािहए: 

(1) सं�ीकृित के समय, बैंक उधारकतार् को बेंचमाकर्  �ाज दर में बदलाव के संभािवत प्रभाव के बारे 

में �� रूप से सूिचत करेगा, िजससे ईएमआई और / या अविध या दोनो ंमें बदलाव हो सकता है। 

इसके बाद, उपयुर्� के कारण से ईएमआई / अविध या दोनो ंमें िकसी भी वृ�द्ध के बारे में उधारकतार् 

को उपयु� मा�मो ंसे तुरंत सूिचत िकया जाएगा। 

(2) �ाज दरो ंका पुनिनर्धार्रण करने के समय, बैंक अपने िवक� पर, अपने बोडर् द्वारा अनुमोिदत 

नीित के अनुसार, उधारकतार्ओ ंको िनयत दर पर ��च करने का िवक� प्रदान कर सकता है। नीित, 

अ� बातो ंके साथ-साथ, यह भी िनिदर्� कर सकती है िक उधारकतार् को ऋण की अविध के दौरान 

िकतनी बार ��च करने की अनुमित दी जाएगी। 

(3) उधारकतार् को यह िवक� भी िदया जाएगा िक वह (i) ईएमआई में वृ�द्ध या अविध का िव�ार या 

दोनो ं िवक�ो ं के संयोजन का िवक� चुने; और, (ii) ऋण की अविध के दौरान िकसी भी समय 

आंिशक या पूणर् रूप से पूवर्-भुगतान करे। पूवर्-भुगतान प्रभार को लगाना मौजूदा अनुदेशो ंके अधीन 

होगा। 
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नोट: जब िकसी िवशेष ऋण शे्रणी, जैसे आवास ऋण, में उधारकतार्ओ ंके पूरे वगर् के िलए संदभर् 

बेंचमाकर्  में वृ�द्ध के कारण �ाज दरो ंका पुनिनर्धार्रण होता है, तो बैंक उधारकतार्ओ ंको िन�िल�खत 

िवक� प्रदान करेगा: 

(i) या तो ईएमआई में वृ�द्ध या ईएमआई की सं�ा में वृ�द्ध, ईएमआई को अप�रवितर्त रखते हुए, 

या दोनो ंिवक�ो ंका संयोजन; 

(ii) बैंक द्वारा प्रदान िकए गए िवक� के तहत ऋण के शेष भाग के िलए िनयत �ाज दर पर 

��च करना; और 

(iii) ऋण की शेष अविध के दौरान िकसी भी समय, आंिशक या पूणर् रूप से पूवर्-भुगतान करने के 

िलए। 

(4) अ�ायी दर से िनयत दर में ऋण को ��च करने के िलए सभी लागू प्रभार और उपयुर्� िवक�ो ं

का प्रयोग करने से संबंिधत कोई भी अ� सेवा प्रभार / प्रशासिनक लागत को सं�ीकृित पत्र में 

पारदश� रूप से प्रकट िकया जाएगा और समय-समय पर बैंक द्वारा ऐसे प्रभारो ं/ लागतो ंके संशोधन 

के समय भी प्रकट िकया जाएगा। लागू प्रभार बोडर् द्वारा अनुमोिदत होगें और बैंक की वेबसाइट पर 

प्रदिशर्त िकए जाएंगे। 

(5) बैंक यह सुिनि�त करेगा िक अ�ायी दर वाले ऋण की अविध बढ़ाने से ऋणा�क प�रशोधन न 

हो। 

(6) बैंक उिचत मा�मो ंसे, प्र�ेक ितमाही के अंत में उधारकतार् को एक िववरण साझा / उपल� 

कराएगा, िजसमें �ूनतम रूप से, अब तक वसूले गए मूलधन और �ाज, ईएमआई रािश, बची हुई 

ईएमआई की सं�ा और ऋण की पूरी अविध के िलए वािषर्क �ाज दर / एपीआर का उ�ेख होगा। 

बैंक यह सुिनि�त करेगा िक िववरण सरल हो ंऔर उधारकतार् द्वारा आसानी से समझ में आने यो� 

हो।ं 

350. ईएमआई वाले ऋणो ंके अलावा, ये अनुदेश, यथोिचत प�रवतर्नो ंके साथ, िविभ� आवृि�यो ंवाले 

सभी समीकृत िक�-आधा�रत ���गत ऋणो ंपर भी लागू होगें, चाहे वे िकसी बाह्य बेंचमाकर्  से जुड़े 

हो ंया आंत�रक बेंचमाकर्  से। बाह्य बेंचमाकर्  उधार दर (ईबीएलआर) �व�ा के तहत बाह्य बेंचमाकर्  से 

जुड़े ऋणो ंके मामले में, बैंक मौजूदा अनुदेशो ंका पालन करेगा और बेंचमाकर्  दर में बदलाव को उधार 

दर में संचारण करने की िनगरानी के िलए पयार्� सूचना प्रणािलयाँ भी �ािपत करेगा। 

डी. ऋण खातो ंमें दंडा�क प्रभार  
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351. बैंक को 1 अपै्रल, 2024 से प्रा� सभी नए ऋणो ंपर दंडा�क प्रभार लगाने के िलए िन�िल�खत 

िनद�शो ंका पालन करना होगा। मौजूदा ऋणो ंके मामले में, नए दंड शु� �व�ा में ��चओवर 30 

जून, 2024 से लागू होगा। ये अनुदेश बैंक द्वारा दी जाने वाली सभी ऋण सुिवधाओ ंपर लागू होगें, िजसमें 

नकदी ऋण, ओवरड� ा�, प्रितभूितकरण और सह-ऋण पोटर्फोिलयो आिद शािमल हैं। हालांिक, ये 

अनुदेश के्रिडट काडर् , बाह्य वािण��क उधार, �ापार के्रिडट (रुपया / िवदेशी मुद्रा िनयार्त के्रिडट) और 

संरिचत दािय�ो ंपर लागू नही ंहोगें जो उ�ाद-िविश� िनदेशो ंके अंतगर्त आते हैं, साथ ही अ� िवदेशी 

मुद्रा ऋणो ंपर भी लागू नही ंहोगें। 

(1) उधारकतार् द्वारा ऋण संिवदा की मह�पूणर् शत� व िनयमो ंके अनुपालन न करने पर, यिद कोई 

दंड लगाया जाता है, तो उसे 'दंडा�क प्रभार' के रूप में माना जाएगा और उसे 'दंडा�क �ाज' के 

रूप में नही ंलगाया जाएगा, जो अिग्रम पर लगाए गए �ाज की दर में जोड़ा जाता है। दंडा�क प्रभार 

का पंूजीकरण नही ं िकया जाएगा, अथार्त, ऐसे प्रभारो ं पर कोई और �ाज नही ं लगाया जाएगा। 

हालांिक, इससे ऋण खाते में �ाज की चक्रवृ�द्ध की सामा� प्रिक्रया प्रभािवत नही ंहोगी। इसिलए, 

बैंक अद� �ाज (अद� ईएमआई सिहत) पर संिवदागत �ाज दर पर सुधार होने की तारीख तक 

�ाज लगा सकता है, न िक दंडा�क �ाज दर पर। 

नोट:  

(i) मह�पूणर् िनयम और शत�, यिद पहले से प�रभािषत नही ंहैं, तो बैंक की ऋण नीित के अनुसार 

प�रभािषत की जाएंगी और वे एक ऋण शे्रणी से दूसरी शे्रणी में, और साथ ही, प्र�ेक ऋणदाता 

द्वारा अपने �यं के मू�ांकन के आधार पर िभ� हो सकती हैं। 

(ii) उधारकतार् द्वारा पुनभुर्गतान में चूक भी ऋण पुनभुर्गतान संिवदा की मह�पूणर् शत� और 

िनयमो ंका एक प्रकार का अनुपालन न करना है और ऐसी चूक के िलए, यिद कोई दंड लगाया 

जाता है, तो वह केवल दंडा�क प्रभार के रूप में लगाया जाएगा, न िक दंडा�क �ाज के 

रूप में। ऐसे दंडा�क प्रभार उिचत होगें और ऋणदाताओ ंद्वारा उनके बोडर् द्वारा अनुमोिदत 

नीित के अनुसार गैर-भेदभावपूणर् तरीके से केवल चूक की गई रािश पर ही लगाए जाएंगे। 

इसके अलावा, यह सुिनि�त िकया जाएगा िक दंडा�क प्रभार का पंूजीकरण न हो, अथार्त 

ऐसे प्रभारो ंपर कोई और �ाज नही ंलगाया जाएगा। 

(iii) पूवर् में बकाया दंडा�क प्रभार की रािश पर अित�र� / नए दंडा�क प्रभार नही ंलगाए जा 

सकते। 
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(iv) बैंक, दंडा�क प्रभार पर जीएसटी की प्रयो�ता के संबंध में, कें द्रीय अप्र�क्ष कर एवं 

सीमाशु� बोडर् (सीबीआईसी) द्वारा जारी अनुदेशो ं और ��ीकरणो ं (यिद कोई हो) का 

पालन करेगा। 

(v) बीजी के आह्वान / एलसी के भुगतान दािय� के कारण उ�� िनिधक सुिवधा की ��ित में, 

बैंक अपनी ऋण हामीदारी नीित के अनुसार संबंिधत ऋण जो�खम प्रीिमयम को �ान में रखते 

हुए अंतरण रािश पर उपयु� �ाज दर लगा सकता है। हालांिक, देय ितिथ के भीतर 

उधारकतार् द्वारा भुगतान नही ंकरने के कारण उस िनिधक सुिवधा पर दंड, यिद कोई हो, 

केवल दंडा�क प्रभार के रूप में लगाया जा सकता है, न िक दंडा�क �ाज के रूप में। 

(vi) एनपीए खातो ंके संबंध में, आय िनधार्रण नही ंकरने के िविश� उदे्द� के िलए, दंडा�क 

प्रभार को उस सीमा तक प्रितवितर्त कर िदया जाएगा जहाँ तक यह वसूला नही ंगया है। 

हालाँिक, यह बैंक के प्रित उधारकतार् की कुल देयता का िह�ा होगा, जब तक िक इसे बैंक 

के बोडर् द्वारा अनुमोिदत नीित के अनुसार माफ नही ंकर िदया जाता। 

(vii) बैंक 'अनुसूची 14: अ� आय' में ग्राहको ंसे वसूले गए शु�ो ंऔर  प्रभारो,ं िजसमें दंडा�क 

प्रभार शािमल हैं, का प्रकटीकरण करेगा।  

(2) कोई बैंक �ाज दर में कोई अित�र� घटक शािमल नही ंकरेगा और इन अनुदेशो ंका अक्षरशः  

अनुपालन सुिनि�त करेगा। 

(3) बैंक ऋणो ंपर दंडा�क प्रभार या समान प्रकृित के प्रभारो ंपर, चाहे जो भी नाम से बुलाए जाएँ, 

बोडर् द्वारा अनुमोिदत नीित तैयार करेगा। 

(4) दंडा�क प्रभार की मात्रा िकसी िविश� ऋण / उ�ाद शे्रणी में भेदभावपूणर् न होकर, उिचत और 

ऋण संिवदा की मह�पूणर् शत� व िनयमो ंका अनुपालन नही ंकरने के अनुरूप होनी चािहए।   

नोट:  

(i) दंडा�क प्रभार, एक ही उ�ाद शे्रणी के भीतर ऋण की रािश के आधार पर िभ� हो सकते हैं 

और बैंक उपयुर्� शत� का पालन करते हुए दंडा�क प्रभार की एक उपयु� संरचना अपना 

सकता है। िकसी िवशेष ऋण / उ�ाद शे्रणी के भीतर दंडा�क प्रभार की संरचना उधारकतार् 

के वग� की परवाह िकए िबना एक समान होनी चािहए। 

(ii) यद्यिप दंडा�क प्रभार के िलए कोई ऊपरी सीमा / उ�तम सीमा िनधार्�रत नही ंकी गई है, 

बैंक को दंडा�क प्रभार पर अपनी बोडर्-अनुमोिदत नीित तैयार करते समय यह �ान रखना 
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चािहए िक दंडा�क प्रभार लगाने का उदे्द� अिनवायर् रूप से ऋण अनुशासन की भावना 

पैदा करना है और इस तरह के प्रभारो ंका उदे्द� राज� बढ़ाने का साधन बनना नही ंहै।  

(5) '���गत उधारकतार्ओ ंको, कारोबार के अलावा अ� उदे्द�ो ंके िलए' सं�ीकृत ऋणो ंके 

मामले में, मह�पूणर् िनयमो ंव शत� के इसी प्रकार अनुपालन नही ंकरने के िलए लागू दंडा�क 

प्रभार, गैर-���गत उधारकतार्ओ ंपर लागू दंडा�क प्रभार से अिधक नही ंहोना चािहए। 

(6) दंडा�क प्रभार की रािश और कारण बैंक द्वारा ग्राहको ंको अिग्रम रूप से ऋण करार और 

केएफएस में �� रूप से प्रकट िकया जाना चािहए, साथ ही इसे बैंक की वेबसाइट पर �ाज दर 

और सेवा प्रभार के अंतगर्त भी प्रदिशर्त िकया जाना चािहए। इसके अलावा, सं�ीकृित पत्र और ऋण 

करार में बैंक की वेबसाइट पर प्रदिशर्त दंडा�क प्रभार की अनुसूची का संदभर् देना पयार्� नही ं

होगा। 

(7) जब भी उधारकतार्ओ ं को ऋण की मह�पूणर् शत� व िनयमो ं का अनुपालन न करने पर 

अनु�ारक भेजें जाते हैं, तो लागू दंडा�क प्रभार की जानकारी दी जानी चािहए। इसके अलावा, 

दंडा�क प्रभार लगाने का कोई भी उदाहरण और उसका कारण भी सूिचत िकया जाना चािहए।  

ई. ऋणो ंपर पूवर्-भुगतान प्रभार 

352. 31 िदसंबर 2025 से पहले ���गत उधारकतार्ओ ंको सह-बा�ताधारी(यो)ं के साथ या उसके 

िबना, कारोबार के अलावा अ� उदे्द�ो ंके िलए सं�ीकृत िकए गए मौजूदा अ�ायी दर िमयादी ऋण 

के मामले में, बैंक पूवर्-भुगतान प्रभार नही ंलगाएगा। 

353. बैंक 01 जनवरी 2026 या उसके बाद सं�ीकृत या नवीनीकृत िकए गए ऋण और अिग्रम 

(िमयादी ऋण के साथ-साथ मांग ऋण) पर पूवर्-भुगतान प्रभार लगाने के संबंध में िन�िल�खत िनदेशो ंका 

पालन करेगा। 

(1) ���यो ंको, सह-बा�ताधारी(यो)ं के साथ या उसके िबना, कारोबार के अलावा अ� उदे्द�ो ं

के िलए िदए गए सभी अ�ायी दर वाले ऋणो ंपर, बैंक पूवर्-भुगतान प्रभार नही ंलगाएगा। 

(2) ���यो ंऔर एमएसई को कारोबार उदे्द�ो ंके िलए िदए गए सभी अ�ायी दर वाले ऋणो ंपर, 

सह-बा�ताधारी(यो)ं के साथ या उसके िबना, बैंक कोई पूवर्-भुगतान प्रभार नही ंलगाएगा। 

(3) उपयुर्� पैरा 353(1) और 353(2) में िदए गए िनदेश, ऋणो ंके पूवर्-भुगतान के िलए उपयोग की 

गई िनिध के स्रोत की परवाह िकए िबना, आंिशक या पूणर् रूप से, और िकसी भी �ूनतम प�रबंधन 

अविध के िबना लागू होगें। 
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(4) उपयुर्� िनदेशो ंका दोहरे / िवशेष दर (िनयत और अ�ायी दर का संयोजन) वाले ऋणो ंपर लागू 

होना इस बात पर िनभर्र करेगा िक �ा ऋण पूवर्-भुगतान के समय अ�ायी दर पर है। 

(5) उपयुर्� पैरा 353(1) और 353(2) में उ���खत के अलावा अ� मामलो ंमें, पूवर्-भुगतान प्रभार, 

यिद कोई हो, बैंक की अनुमोिदत नीित के अनुसार होगा। हालांिक, िमयादी ऋण के मामले में, यिद 

बैंक द्वारा पूवर्-भुगतान प्रभार लगाया जाता है, तो वह पूवर्-भुगतान की जा रही रािश पर आधा�रत 

होगा। नकदी ऋण / ओवरड� ा� सुिवधाओ ंके मामले में, सुिवधा को िनयत तारीख से पहले बंद करने 

पर पूवर्-भुगतान प्रभार सं�ीकृत सीमा से अिधक नही ंहोने वाली रािश पर लगाया जाएगा। 

(6) नकदी ऋण / ओवरड� ा� सुिवधाओ ंके मामले में, यिद उधारकतार् ऋण करार में िनिदर्� अविध 

से पहले बैंक को सुिवधा का नवीनीकरण न करने की अपनी मंशा की सूचना देता है, तो कोई पूवर्-

भुगतान प्रभार लागू नही ंहोगा, बशत� िक सुिवधा िनयत तारीख पर बंद हो जाती है।  

(7) जहाँ पूवर्-भुगतान बैंक के कहने पर िकया जाता है, तो बैंक कोई प्रभार नही ंलगाएगा। 

(8) पूवर्-भुगतान प्रभारो ंकी प्रयो�ता या अ�था को सं�ीकृित पत्र और ऋण करार में �� रूप से 

प्रकट िकया जाएगा। इसके अित�र�, उन ऋणो ंऔर अिग्रमो ंके मामले में जहाँ उपयुर्� पैरा 348 

के अनुसार केएफएस प्रदान िकया जाना है, वहां इसका उ�ेख केएफएस में भी िकया जाएगा। बैंक 

द्वारा कोई भी पूवर्-भुगतान प्रभार जो इसके िनिदर्� अनुसार प्रकट नही ंिकया गया हो, वसूल नही ंिकया 

जाएगा। 

(9) बैंक ऋणो ंके पूवर्-भुगतान के समय, उन प्रभारो ं/ शु� को, जो पहले बैंक द्वारा माफ कर िदए 

गए थे, पूवर्�ापी प्रभाव से नही ंलगाएगा।  

एफ. ���गत ऋणो ंकी चुकौती / िनपटान पर चल / अचल संपि� द�ावेजो ंको वापस करना 

एफ.1 संपि� द�ावेजो ंको वापस करना 

354. बैंक ऋण खाते की पूरी चुकौती / िनपटान के 30 िदनो ंकी अविध के भीतर सभी मूल चल / अचल 

संपि� द�ावेज़ वापस करेगा और िकसी भी रिज�� ी के साथ पंजीकृत ऋण-भार को हटाएगा। 

355. उधारकतार् को अपनी पसंद के अनुसार, या तो उस बैंिकंग आउटलेट / शाखा से जहाँ ऋण खाते 

की सिवर्िसंग की गई थी, या बैंक के िकसी अ� कायार्लय से जहाँ द�ावेज़ उपल� हैं, मूल चल / अचल 

संपि� द�ावेज़ प्रा� करने का िवक� िदया जाएगा। 
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356. 01 िदसंबर 2023 को या उसके बाद जारी िकए गए ऋण सं�ीकृित पत्रो ंमें मूल चल / अचल 

संपि� द�ावेजो ंकी वापसी की समय-सीमा और �ान का उ�ेख िकया जाएगा। 

357. एकल उधारकतार् या संयु� उधारकतार्ओ ंके आक��क िनधन की घटना से िनपटने के िलए, बैंक 

के पास िविधक वा�रस(ओ)ं को मूल चल / अचल संपि� द�ावेजो ं को वापस करने के िलए एक 

सु�व��त प्रिक्रया होनी चािहए। ऐसी प्रिक्रया ग्राहक की जानकारी के िलए अ� समान नीितयो ंऔर 

प्रिक्रयाओ ंके साथ बैंक की वेबसाइट पर प्रदिशर्त की जाएगी।  

एफ.2 संपि� द�ावेजो ंको वापस करने में देरी के िलए मुआवजा 

358. बैंक को उधारकतार् को ऋण की पूणर् चुकौती / िनपटान के 30 िदनो ंके भीतर मूल चल / अचल 

संपि� द�ावेजो ंको वापस करने में देरी होने या संबंिधत रिज�� ी के साथ ऋण-भार संतुि� फॉमर् दा�खल 

करने में िवफल रहने के कारणो ंकी सूचना देनी चािहए। यिद देरी बैंक के कारण हुई है, तो उसे देरी के 

प्र�ेक िदन के िलए ₹5,000 की दर से उधारकतार् को मुआवजा देना होगा। 

359.मूल चल / अचल संपि� द�ावेज़ो ंके, आंिशक रूप से या पूणर् रूप से, खो जाने / क्षितग्र� होने 

की ��ित में, बैंक उधारकतार् को चल / अचल संपि� द�ावेज़ो ंकी अनुिलिप / प्रमािणत प्रितयां प्रा� 

करने में सहायता करेगा और उपयुर्� पैरा 358 में इंिगत मुआवजे का भुगतान करने के अलावा, संबंिधत 

लागतें भी वहन करेगा। हालांिक, ऐसे मामलो ंमें, बैंक के पास यह प्रिक्रया पूरी करने के िलए 30 िदनो ं

का अित�र� समय उपल� होगा और िवलंिबत अविध का दंड उसके बाद (अथार्त, कुल 60 िदनो ंकी 

अविध के बाद) लगाया जाएगा। 

360. इस खंड के तहत िदए गए िनदेश उन सभी मामलो ंपर लागू होगें जहाँ मूल चल / अचल संपि� के 

द�ावेज़ो ंकी वापसी 1 िदसंबर, 2023 या उसके बाद होनी है। साथी ही, इस िनदेश के तहत प्रदान िकया 

गया मुआवजा, उधारकतार् के िकसी भी लागू कानून के अनुसार अ� मुआवजा प्रा� करने के अिधकारो ं

पर प्रितकूल प्रभाव डाले िबना होगा।  

जी. िदवंगत उधारकतार्ओ ंकी अ� आ��यो ंको उनके िविधक वा�रसो ंको वापस करना 

361. बैंक िदवंगत उधारकतार् की अ� आ��यो ंको वापस करने के िलए, शािमल रािश की परवाह िकए 

िबना, िविधक अ�ावेदन पर जोर नही ंदेगा। हालांिक, बैंक ऐसे मामलो ंमें िदवंगत उधारकतार् के िविधक 

वा�रस(ओ)ं से उ�रािधकार प्रमाणपत्र मांग सकता है जहाँ िववाद हो ंऔर सभी िविधक वा�रस बैंक को 

क्षितपूितर् करने पर सहमत न हो,ं या कुछ अ� असाधारण मामलो ंमें जहाँ बैंक को दावेदार / दावेदारो ं

के उधारकतार् के एकमात्र िविधक वा�रस(ओ)ं होने की स�ाई पर उिचत संदेह हो। 
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एच. सोने और चांदी संपाि�र्क पर उधार देने से संबंिधत पहलु 

362. इस खंड के तहत िदए गए िनदेश 1 अपै्रल 2026 से लागू होगें।  

363.भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – ऋण सुिवधाएं) िनदेश 2025 (इसके बाद इस भाग में 'नीित' 

के रूप में संदिभर्त) के तहत सोने और चांदी संपाि�र्क पर उधार देने की नीित / नीित के तहत तैयार की 

गई मानक संचालन प्रिक्रयाएं (एसओपी) आचरण से संबंिधत िन�िल�खत पहलुओ ंको कवर करेंगी: 

(1) सोने या चांदी से बने आभूषण, गहने या िस�ो ंकी परख करने की प्रिक्रया (इस भाग के िलए “पात्र 

संपाि�र्क");  

(2) सोने और चांदी के पारखी या मू�ांकनकतार् को िनयु� करने के िलए मानदंड / अहर्ताएं;  

(3) नीलामी प्रिक्रया, िजसमें अ� बातो ंके साथ-साथ, पात्र संपाि�र्क की नीलामी के िलए कारक घटना 

और उधारकतार् को नीलामी सूचना देने की समय-सीमा िनिदर्� की गई हो;  

(4) नीलामी का तरीका;  

(5) नीलामी से पहले ऋण िनपटान के िलए उधारकतार्(ओ)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं को अनुमत नोिटस 

अविध;  

(6) नीलामीकतार्ओ ंका पैनल तैयार करना;  

(7) िगरवी रखी गई पात्र संपाि�र्क के खो जाने की ��ित में या संपाि�र्क की वापसी या नीलामी के 

समय सिहत आंत�रक लेखापरीक्षा या अ�था के दौरान पात्र संपाि�र्क की मात्रा या शुद्धता में िकसी 

भी िगरावट या िवसंगित की ��ित में, पालन की जाने वाली प्रिक्रया और ऐसे मामलो ंमें उधारकतार्(ओ)ं 

/ िविधक वा�रस(ओ)ं को भुगतान िकए जाने वाले उिचत मुआवजे और इसे लागू करने के िलए समय-

सीमा, आिद।  

एच.1 सोने और चांदी संपाि�र्क की परख और मू�ांकन के िलए प्रिक्रया का मानकीकरण 

364. बैंक जो पात्र संपाि�र्क पर ऋण प्रदान करता है या प्रदान करने की मंशा रखता है, उसे यह 

सुिनि�त करना चािहए िक सोने और चांदी संपाि�र्क की शुद्धता, उसका वजन (सकल और िनवल दोनो)ं, 

आिद की परख करने के िलए एक मानकीकृत प्रिक्रया लागू की जाए। इस प्रिक्रया को सभी परख करने 

की प्रिक्रयाओ ंके िलए, उसकी सभी शाखाओ ंमें समान रूप से अपनाया जाना चािहए। 
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365. बैंक अपनी वेबसाइट पर पात्र संपाि�र्क में सोने और चांदी की सामग्री के िनवल वजन के िनधार्रण 

के िलए अपनाई गई पद्धित और एलटीवी अनुपात के िनधार्रण के िलए पात्र संपाि�र्क में सोने और चांदी 

की सामग्री का मू� िनधार्रण करने हेतु उपयोग की जाने वाली कीमत प्रदिशर्त करेगा। 

366. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक ऋण सं�ीकृत करते समय संपाि�र्क की परख करने के समय 

उधारकतार्(ओ)ं की उप��ित हो। परख करने की प्रिक्रया के िह�े के रूप में �ोन के वजन, फा�िनंग 

आिद से संबंिधत कटौितयो ंको उधारकतार्(ओ)ं को समझाया जाएगा और िववरणो ंको नीचे िदए गए पैरा 

370 के अनुसार जारी िकए जाने वाले प्रमाणपत्र में शािमल िकया जाएगा। 

367. िगरवी रखने के बाद, सोने या चांदी संपाि�र्क के खो जाने से संबंिधत मामले और आंत�रक 

लेखापरीक्षा के दौरान या अ�था, संपाि�र्क की वापसी या नीलामी के समय पाई गई मात्रा या शुद्धता में 

कोई भी क्षरण या िवसंगित को दजर् िकया जाएगा और उधारकतार्(ओ)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं को तुरंत 

सूिचत िकया जाएगा। नीित या एसओपी के अनुसार प्रितपूितर् या मुआवजा करने की प्रिक्रया को भी 

उधारकतार्(ओ)ं/िविधक वा�रस(ओ)ं को सूिचत िकया जाएगा।  

एच.2 द�ावेज़ो ंऔर संचार का मानकीकरण 

368.बैंक की सभी शाखाओ ंमें द�ावेज़ीकरण मानकीकृत िकया जाएगा। 

369.ऋण करार में प्रितभूित के रूप में रखी गई पात्र संपाि�र्क का िववरण, ऐसे संपाि�र्क का मू�, 

नीलामी प्रिक्रया का िववरण और पात्र संपाि�र्क की नीलामी के िलए उ�रदायी प�र��ितयाँ, नीलामी 

आयोिजत होने से पहले उधारकतार् को ऋण की अदायगी या िनपटान के िलए दी जाने वाली नोिटस 

अविध, ऋण की पूणर् अदायगी या िनपटान पर िगरवी रखी गई पात्र संपाि�र्क को वापस करने की समय-

सीमा, िगरवी रखी गई पात्र संपाि�र्क की नीलामी से अिधशेष, यिद कोई हो, की धन-वापसी और अ� 

आव�क िववरण शािमल होगें। उधारकतार् द्वारा देय सभी लागू प्रभार, िजसमें परख करने, नीलामी आिद 

से संबंिधत प्रभार शािमल हैं, ऋण करार और केएफएस में �� रूप से शािमल िकए जाएँगे। 

370. बैंक, पात्र संपाि�र्क �ीकार करते समय, संपाि�र्क की परख करने के संबंध में अपने पत्र-शीषर् 

पर एक प्रमाणपत्र या ई-प्रमाणपत्र अनुिलिप में तैयार करेगा और उसमें शुद्धता (कैरेट के संदभर् में); 

िगरवी रखी गई पात्र संपाि�र्क का सकल वजन; उसमें सोने या चांदी की सामग्री का िनवल वजन और 

�ोन, लाक, िमश्र धातु, ��� ं�, फा�िनंग आिद के वजन से संबंिधत कटौती, यिद कोई हो; संपाि�र्क में 

पाई गई कोई भी क्षित, टूट-फूट या दोष; संपाि�र्क की छिव; और सं�ीकृित के समय िनधार्�रत संपाि�र्क 

का मू� (भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – ऋण सुिवधाएं) िनदेश 2025 में िनिदर्� सोने और चांदी 
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संपाि�र्क के मू�ांकन और परख करने संबंधी अनुदेशो ंके अनुसार) शािमल होगा। प्रमाणपत्र या ई-

प्रमाणपत्र की एक प्रित ऋण द�ावेजो ंके िह�े के रूप में रखी जाएगी और दूसरी प्रित उधारकतार् को 

उनकी पावती के तहत दी जाएगी। 

371. उधारकतार् के साथ सभी संचार, िवशेष रूप से ऋण की शत� व िनयम या अ� मह�पूणर् संचार 

जो उधारकतार् या बैंक के िहत को प्रभािवत करते हैं, के्षत्र की भाषा में या उधारकतार्  द्वारा चुनी गई भाषा 

में होगें। अिशिक्षत उधारकतार् के िलए, मह�पूणर् िनयम व शत� एक ऐसे साक्षी की उप��ित में समझाई 

जाएँगी, जो बैंक का कमर्चारी नही ंहोगा। 

एच.3 संपाि�र्क का भंडारण और रखरखाव  

372. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक उसकी प्र�ेक शाखा में, जहाँ सोने या चांदी संपाि�र्क पर ऋण 

सं�ीकृत िकए जाते हैं, वहां आव�क बुिनयादी ढाँचा तथा सुिवधाएँ मौजूद हो और उिचत सुरक्षा उपाय 

िकए जाएँ। यह भी सुिनि�त िकया जाएगा िक सोने और / या चांदी संपाि�र्क केवल उसकी शाखाओ ंमें 

और केवल उसके कमर्चा�रयो ंद्वारा ही संभाली जाए। 

373. बैंक संपाि�र्क का केवल अपनी उन शाखाओ ंमें ही संग्रहण करेगा जहाँ उसके कमर्चारी कायर्रत 

हैं और िजनमें सोने तथा चांदी का संग्रहण करने के िलए उपयु� सेफ िडपॉिजट वॉ� हैं। सामा�तः , 

ऐसी शाखाओ ंद्वारा ऐसे ऋण नही ंिदए जाने चािहए िजनके पास िगरवी रखी गई पात्र संपाि�र्क के भंडारण 

के िलए उपयु� सुरिक्षत सुिवधा नही ंहै।  

374.िगरवी रखी गई पात्र संपाि�र्क को एक शाखा से दूसरी शाखा में केवल नीचे िदए गए पैरा 383 के 

तहत अनुमत के रूप में, या शाखा(ओ)ं के �ानांतरण या बंद होने की ��ित में, या बैंक द्वारा अपनी 

नीित के अनुसार िनधार्�रत प्रिक्रया के अनुसार असाधारण कारणो ंसे ही प�रवहन िकया जा सकता है।  

375. बैंक समय-समय पर पात्र संपाि�र्क के भंडारण के िलए प्रणािलयो ंकी पयार्�ता की समीक्षा करेगा, 

संबंिधत �ाफ का प्रिशक्षण आयोिजत करेगा और यह सुिनि�त करने के िलए सभी प्रिक्रयाओ ं की 

आंत�रक लेखापरीक्षा करेगा िक इनका स�ी से पालन िकया जाता है। 

376.आंत�रक लेखापरीक्षा के िह�े के रूप में, बैंक उसके पास िगरवी रखे गए सोने और चांदी संपाि�र्क 

का समय-समय पर आक��क स�ापन करेगा और उसका �रकॉडर् रखेगा। ऋण करार में एक खंड 

शािमल िकया जाएगा िजसके तहत ऋण की अविध के दौरान उधारकतार्(यो)ं की अनुप��ित में भी िगरवी 

रखे गए पात्र संपाि�र्क की परख करने सिहत आक��क स�ापन करने के िलए उनकी सहमित प्रा� 

की जाएगी। ऋण सं�ीकृत करते समय इस पहलू को िवशेष रूप से उधारकतार् को सूिचत िकया जाएगा। 
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एच.4 भुगतान के बाद संपाि�र्क को वापस करना 

377. बैंक, उधारकतार्(ओ)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं को, ऋण की पूणर् चुकौती या िनपटान के बाद उसी 

िदन, लेिकन िकसी भी ��ित में यह अिधकतम सात कायर् िदवसो ंकी अविध से अिधक नही ंहोना चािहए, 

िगरवी रखी गई पात्र संपाि�र्क को वापस करेगा। 

378.उधारकतार्(ओ)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं को िगरवी रखी गई पात्र संपाि�र्क को वापस करते समय, 

उधारकतार् की संतुि� के अंतगर्त प्रमाणपत्र में िदए गए िववरणो ंके अनुसार उसकी शुद्धता का स�ापन 

िकया जाएगा। 

एच.5 नीलामी प्रिक्रया में पारदिशर्ता 

379. बैंक को नीलामी प्रिक्रया शुरू करने से पहले, उधारकतार्(ओ)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं को, जैसा भी 

लागू हो, उपल� संचार मा�मो ंके मा�म से ऋण की बकाया रािश का भुगतान करने या िनपटान करने 

के िलए पयार्� सूचना देनी चािहए। दोनो ंही प�रदृ�ो ंमें सूचना और उसकी पावती की एक प्रित �रकॉडर् 

में रखी जाएगी। यिद ऋणदाता पूरी कोिशश करने के बावजूद और सावर्जिनक सूचना जारी करने के 

बाद भी उधारकतार्(ओ)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं का पता लगाने में असमथर् है, तो वह नीलामी कर सकता 

है, बशत� िक सावर्जिनक सूचना की तारीख से एक महीने की अविध समा� हो चुकी हो। 

380. बैंक एक पारदश� नीलामी प्रिक्रया लागू करेगा, िजसमें अ� बातो ंके साथ-साथ, कम से कम दो 

समाचार पत्रो ंमें, एक के्षत्रीय भाषा में और दूसरा रा�� ीय दैिनक में िवज्ञापन जारी करके जनता को नीलामी 

की घोषणा शािमल होगी। 

381.िगरवी रखी गई पात्र संपाि�र्क की नीलामी बैंक द्वारा केवल अपने आव�क अनुभवी और / या 

प्रिशिक्षत कमर्चारी या अपनी नीित के अनुसार बैंक द्वारा पैनल में शािमल नीलामीकतार् के मा�म से ही 

की जाएगी। िजन मामलो ंमें नीलामी बैंक द्वारा अपने कमर्चा�रयो ंके मा�म से आयोिजत की जाती है, 

उनमें आविधक आधार पर के्षत्रीय / िनयंत्रक अिधका�रयो ंद्वारा आक��क दौरे, आंत�रक लेखापरीक्षा 

के अंतगर्त कवरेज, आिद जैसे आव�क सुरक्षा उपाय लागू िकए जाएँगे।  

382. बैंक नीलामी के समय सोने और चांदी संपाि�र्क के िलए एक आरिक्षत मू� घोिषत करेगा, जो 

उसके वतर्मान मू� के 90 प्रितशत से कम नही ंहोगा। 

बशत� िक यिद नीलामी दो बार िवफल हो जाती है, तो उसके वतर्मान मू� के 85 प्रितशत से कम नही ं

होने वाला आरिक्षत मू� अपनाया जाएगा। 
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383. पहली नीलामी उसी िजले में भौितक रूप से आयोिजत की जाएगी िजसमें ऋण देने वाली शाखा 

��त है। हालांिक, पहली नीलामी िवफल होने की ��ित में, बैंक आसपास के िजले में नीलामी आयोिजत 

कर सकता है या ऑनलाइन नीलामी आयोिजत कर सकता है। 

384. नीित के रूप में, िकसी भी संभािवत िहतो ंके टकराव को न होने देने को सुिनि�त करने के िलए, 

बैंक या उसके संबंिधत पक्षकार नीलािमयो ंमें भाग नही ंलेंगे। 

385. नीलामी के बाद, बैंक अिनवायर् रूप से नीलामी में प्रा� मू� और उधारकतार्(ओ)ं / िविधक 

वा�रस(ओ)ं के समायोिजत बकायारािश का पूरा िववरण प्रदान करेगा। सोने या चांदी संपाि�र्क की 

नीलामी से प्रा� अिधशेष, यिद कोई हो, को पूणर् नीलामी प्रा�-रािश की प्रा�� की तारीख से अिधकतम 

सात कायर् िदवसो ंके भीतर उधारकतार्(ओ)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं को वापस िकया जाएगा। कमी, यिद 

कोई हो, को बैंक ऋण करार की शत� के अनुसार वसूल कर सकता है। 

एच.6 मुआवज़ा 

386. ऋण की अविध के दौरान बैंक द्वारा िगरवी रखी गई पात्र संपाि�र्क की कोई भी क्षित होने पर, 

मर�त की लागत बैंक द्वारा वहन की जाएगी। 

387. िगरवी रखी गई पात्र संपाि�र्क का नुकसान होने और / या आंत�रक लेखापरीक्षा के दौरान या 

अ�था, संपाि�र्क को वापस करने या नीलामी के समय पाई गई मात्रा या शुद्धता में िगरावट या िवसंगित 

से उ�� िकसी भी नुकसान पर, बैंक उधारकतार्(ओ)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं को उपयु� रूप से मुआवजा 

देगा। 

388.उधारकतार् द्वारा ऋण की पूरी चुकौती या िनपटान के बाद िगरवी रखी गई संपाि�र्क को वापस 

करने में देरी होने पर, जहाँ देरी बैंक के कारण हुई हैं, बैंक उपयुर्� पैरा 377 में िनिदर्� समय-सीमा से 

परे देरी के प्र�ेक िदन के िलए ₹5,000 की दर से उधारकतार्(ओ)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं को मुआवजा 

देगा। यिद देरी बैंक के कारण नही ंहुई है, तो वह ऐसी देरी के कारण उधारकतार्(ओ)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं 

को सूिचत करेगा। इसके अलावा, जहाँ उधारकतार्(ओ)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं ऋण की पूणर् चुकौती या 

िनपटान के बाद िगरवी रखी गई पात्र संपाि�र्क को वापस लेने के िलए बैंक से संपकर्  नही ंकरता है, तो 

बैंक उधारकतार्(ओ)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं को पत्र, ईमेल या एसएमएस, ईमेल और मोबाइल नंबर बैंक 

के साथ पंजीकृत होने पर, के मा�म से आविधक अनु�ारक जारी करेगा। 
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389.उपयुर्� पैरा 386 से 388 के तहत प्रदान िकया गया मुआवजा, उधारकतार् / कानूनी वा�रस के 

िकसी भी लागू कानून के अनुसार कोई अ� मुआवजा प्रा� करने के अिधकारो ंपर प्रितकूल प्रभाव डाले 

िबना होगा। 

एच.7 अदावाकृत सोने और / या चांदी संपाि�र्क  

390. ऋण की पूणर् चुकौती या िनपटान की तारीख से दो वषर् से अिधक समय तक बैंक के पास िगरवी 

रखे गए सोने और / या चांदी संपाि�र्क को अदावाकृत माना जाएगा। बैंक ऐसे अदावाकृत सोने और / 

या चांदी संपाि�र्क के संबंध में उधारकतार्(ओ)ं / िविधक वा�रस(ओ)ं का पता लगाने के िलए समय-समय 

पर िवशेष अिभयान चलाएगा।  

391. अधर्-वािषर्क अंतराल पर समीक्षा के िलए, अदावाकृत सोने और चांदी संपाि�र्क पर एक �रपोटर् 

ग्राहक सेवा सिमित या बोडर् के समक्ष, जैसा भी मामला हो, प्र�ुत की जाएगी। 

एच.8 अ� अनुदेश  

392. बैंक सोने या चांदी संपाि�र्क पर ऋण को बढ़ावा देने के िलए अवा�िवक दावे वाले भ्रामक िवज्ञापन 

जारी करने से परहेज़ करेगा। 

393. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक पात्र संपाि�र्क पर ऋणो ंको लेने और / या वसूली के िलए सभी 

�व�ाएँ �रज़वर् बैंक द्वारा जारी आउटसोिस�ग और वसूली प्रथाओ ंपर लागू िनदेशो ंके अनुपालन में हो।ं   

394. िववेकपूणर् संबंधी पहलुओ ंके िलए, बैंक भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – ऋण सुिवधाएं) 

िनदेश 2025 के 'सोने और चांदी संपाि�र्क पर उधार देना' अ�ाय में िनिहत अनुदेशो ंद्वारा िनद� िशत 

होगा। 

आई. सू� िव� उधारकतार्ओ ंके प्रित आचरण 

आई.1 सामा� 

395. इस िनदेश के आधार पर उिचत �वहार संिहता (एफपीसी) बैंक द्वारा अपने बोडर् के अनुमोदन से 

लागू की जाएगी। एफपीसी को बैंक द्वारा अपने सभी शाखाओ ंऔर अपनी वेबसाइट पर प्रदिशर्त िकया 

जाएगा। एफपीसी उधारकतार् द्वारा समझी जाने वाली भाषा में जारी की जाएगी।  

396. सू� िव� ऋणो ंके िलए ऋण करार मानक रूप में होगा, जो उधारकतार् द्वारा समझी जाने वाली 

भाषा में होगा। 

397. बैंक उधारकतार् को ऋण काडर् प्रदान करेगा िजसमें िन�िल�खत शािमल होगें: 
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(1) ऐसी जानकारी जो उधारकतार् की पयार्� रूप से पहचान करती हो; 

(2) मू� िनधार्रण पर सरलीकृत त�-पत्रक; 

(3) ऋण से जुड़े अ� सभी िनयम व शत�; 

(4) बैंक द्वारा प्रा� सभी चुकौती, िजसमें िक�ें शािमल हैं, और अंितम उ�ोचन की पावती; और 

(5) िशकायत िनवारण प्रणाली का िववरण, िजसमें बैंक के नोडल अिधकारी का नाम और संपकर्  नंबर 

शािमल है। 

398. ऋण काडर् में सभी प्रिवि�याँ ऐसी भाषा में होनी चािहए िजसे उधारकतार् समझता हो। 

399. गैर-के्रिडट उ�ादो ंका िनगर्म उधारकतार्ओ ंकी पूणर् सहमित से िकया जाएगा और ऐसे उ�ादो ं

की शु� संरचना उधारकतार् को ऋण काडर् में �� रूप से सूिचत की जाएगी। 

आई.2 सू� िव� ऋणो ंके मू� िनधार्रण के संचालन पहलु  

400.सू� िव� ऋणो ंपर कोई पूवर्-भुगतान प्रभार नही ंलगाया जाएगा। यिद कोई प्रभार हो, तो िवलंिबत 

भुगतान के िलए वह बकाया रािश पर लगाया जाएगा, न िक पूरी ऋण रािश पर। 

401. बैंक अपने सभी कायार्लयो ंमें, उसके द्वारा जारी सािह� (सूचना पु��काएँ / पैम्फलेट) में और 

अपनी वेबसाइट पर सू� िव� ऋणो ंपर वसूले जाने वाले �ूनतम, अिधकतम और औसत �ाज दरो ंको 

प्रमुखता से प्रदिशर्त करेगा। यह जानकारी पयर्वेक्षी �रटनर् में भी शािमल की जाएगी और पयर्वेक्षी संवीक्षा 

के अधीन होगी। 

402. �ाज दर या िकसी अ� प्रभार में िकसी भी प�रवतर्न की सूचना उधारकतार् को पहले से दी जाएगी 

और ये प�रवतर्न केवल भिव�लक्षी प्रभाव से ही लागू होगें। 

403. अपने जागरूकता अिभयानो ंके िह�े के रूप में, �-िविनयामक संगठन (एसआरओ) / अ� 

उद्योग संघ िकसी िजले में काम करने वाले अपने सद�ो ंद्वारा सू� िव� ऋणो ंपर लगाई जाने वाली 

�ाज दरो ंकी सीमा प्रकािशत कर सकते हैं। एसआरओ / अ� उद्योग संघ अपने सद�ो ंको अित�ाजी 

दरें  वसूलने के िवरुद्ध भी जागरूक कर सकते हैं। 

404. �रज़वर् बैंक सू� िव� ऋणो ंपर बैंको ंद्वारा वसूले जाने वाले �ाज के संबंध में जानकारी भी उपल� 

कराएगा। 
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आई.3 �ाफ का प्रिशक्षण 

405. बैंक के पास कमर्चा�रयो ंके आचरण और उनकी भत�, प्रिशक्षण और िनगरानी के िलए एक बोडर्-

अनुमोिदत नीित होगी। यह नीित, अ� बातो ंके साथ-साथ, �ाफ के िलए �ूनतम अहर्ताएं िनधार्�रत 

करेगी और ग्राहको ं के साथ �वहार करने के िलए आव�क प्रिशक्षण उपकरण प्रदान करेगी। 

कमर्चा�रयो ं को िदया जाने वाला प्रिशक्षण ग्राहको ं के प्रित उिचत �वहार को िवकिसत करने वाले 

कायर्क्रमो ंको भी शािमल करेगा। ग्राहको ंके प्रित कमर्चा�रयो ंका आचरण भी उनके मुआवजा मैिट� � 

में उिचत रूप से शािमल िकया जाएगा। 

406. के्षत्र (फी�) �ाफ को प�रवार की आय और मौजूदा कजर् के संबंध में आव�क पूछताछ करने 

के िलए प्रिशिक्षत िकया जाएगा। 

407. उधारकतार्ओ ंको िदया जाने वाला प्रिशक्षण, यिद कोई हो, िनः शु� होगा। 

आई.4 सू� िव� ऋणो ंकी वसूली 

408. बैंक, चुकौती संबंधी किठनाइयो ं का सामना कर रहे उधारकतार्ओ ं की पहचान करने, ऐसे 

उधारकतार्ओ ंके साथ संवाद �ािपत करने और उ�ें उपल� आश्रय के बारे में आव�क मागर्दशर्न 

प्रदान करने के िलए एक तंत्र �ािपत करेगा। 

409. वसूली उधारकतार् और बैंक द्वारा पार��रक रूप से तय िकए गए नािमत / कें द्रीय नािमत �ान 

पर की जाएगी। हालांिक, यिद उधारकतार् दो या अिधक लगातार मौको ंपर नािमत / कें द्रीय नािमत �ान 

पर उप��त होने में िवफल रहता है, तो के्षत्र �ाफ को उधारकतार् के िनवास या कायर्�ल पर वसूली 

करने की अनुमित होगी। 

410. बैंक या उसका एजेंट वसूली के िलए िकसी भी कठोर तरीके का सहारा नही ंलेगा। ऊपर उ�ेख 

की गई बातो ंके सामा� इ�ेमाल को सीिमत िकए िबना, िन�िल�खत प्रथाओ ंको कठोर माना जाएगा: 

(1) धमकीपूणर् या अपमानजनक भाषा का उपयोग 

(2) उधारकतार् को लगातार कॉल करना और/या सुबह 9:00 बजे से पहले और शाम 6:00 बजे के बाद 

कॉल करना 

(3) उधारकतार् के �र�ेदारो,ं िमत्रो ंया सहकिमर्यो ंको परेशान करना 

(4) उधारकतार्ओ ंके नाम का प्रकाशन 
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(5) उधारकतार् या उनके प�रवार/संपि�/प्रित�ा को नुकसान पहँुचाने के िलए िहंसा या अ� समान 

साधनो ंका प्रयोग या प्रयोग करने की धमकी 

(6) उधारकतार् को कजर् की मात्रा या चुकौती न करने के प�रणामो ंके बारे में गुमराह करना। 

411.बैंक के पास वसूली से संबंिधत िशकायतो ंके िनवारण के िलए एक समिपर्त तंत्र होना चािहए। इस 

तंत्र का िववरण ऋण संिवतरण के समय उधारकतार् को प्रदान िकया जाएगा। 

आई.5 सू� िव� ऋणो ंकी वसूली के िलए वसूली एजेंटो ंकी िनयु�� 

412. वसूली एजेंटो ंसे ता�यर् ऐसी एजेंिसयो ंऔर इन एजेंिसयो ंके कमर्चा�रयो ंसे होगा िज�ें बैंक अपने 

उधारकतार्ओ ंसे बकाया वसूली के िलए िनयु� करता है।  

413. बैंक के पास वसूली एजेंटो ंको िनयु� करने के िलए एक स�क जांच प्रिक्रया होगी, िजसमें, अ� 

बातो ंके साथ-साथ, वसूली प्रिक्रया में शािमल ���यो ंको शािमल िकया जाएगा। बैंक यह सुिनि�त 

करेगा िक उनके द्वारा िनयु� वसूली एजेंट अपने कमर्चा�रयो ंके पूवर्-आचरण का स�ापन करें , िजसमें 

पुिलस स�ापन भी शािमल होगा। बैंक यह भी तय करेगा िक पूवर्-आचरण का पुनः  स�ापन  की 

आविधकता िकतनी होगी। 

414. िविधवत सूचना और उपयु� प्रािधकार सुिनि�त करने के िलए, बैंक वसूली प्रिक्रया शुरू करते 

समय उधारकतार् को वसूली एजेंटो ंका िववरण प्रदान करेगा। एजेंट के पास बैंक या एजेंसी द्वारा जारी 

पहचान-पत्र के साथ-साथ नोिटस और प्रािधकार पत्र की एक प्रित भी होनी चािहए। इसके अलावा, जहां 

वसूली प्रिक्रया के दौरान बैंक द्वारा वसूली एजेंसी बदल दी जाती है, तो बैंक द्वारा उधारकतार् को प�रवतर्न 

की सूचना देने के अलावा, नए एजेंट के पास अपने पहचान-पत्र के साथ-साथ नोिटस और प्रािधकार पत्र 

भी होना चािहए। 

415. नोिटस और प्रािधकार पत्र में अ� िववरणो ंके साथ-साथ वसूली एजेंसी और बैंक के संपकर्  िववरण 

भी शािमल होगें। 

416. बैंक द्वारा िनयु� वसूली एजेंिसयो ंका अद्यतन िववरण उसकी वेबसाइट पर भी प्रकािशत िकया 

जाएगा। 
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जे. िनयार्त ऋण-ग्राहक सेवा और िवतरण तथा �रपोिट�ग आव�कताओ ंके िलए प्रिक्रयाओ ंका 

सरलीकरण 

जे.1 ग्राहक सेवा 

जे.1.1 सामा� 

417. बैंक अपने िनयार्तक ग्राहको ंको समय पर और पयार्� ऋण प्रदान कर सकता है और प्रिक्रया�क 

औपचा�रकताओ ंतथा िनयार्त अवसरो ंके संबंध में आव�क ग्राहक सेवाएँ / मागर्दशर्न भी दे सकता है। 

418. बैंक को िनयार्तको,ं िवशेष रूप से छोटे िनयार्तको ं और गैर-पारंप�रक िनयार्त करने वालो ं का 

मागर्दशर्न करने के िलए िनयार्त काउंसेल कायार्लय खोलने चािहए। 

जे.1.2 िनयार्त ऋण की समीक्षा के िलए कायर्दल 

419. िनयार्तको ंको ग्राहक सेवा से संबंिधत िविभ� मुद्दो ंका समाधान करने के िलए चल रहे प्रयासो ंके 

िह�े के रूप में, भारतीय �रज़वर् बैंक ने मई 2005 में िनयार्त ऋण की समीक्षा करने के िलए चुिनंदा बैंको ं

और िनयार्तको ंके संगठनो ंका एक कायर्दल बनाया था। दल ने िसफा�रशो ंका एक �ापक सेट प्र�ुत 

िकया था, िजनमें से अिधकांश को �ीकार कर बैंको ंको सूिचत कर िदया गया है। िजन िसफा�रशो ंको 

�ीकार कर बैंको ंको सूिचत कर िदया गया है, वे नीचे दी गई हैं: 

(1) िनयार्त ऋण के िलए मौजूदा प्रिक्रया की समीक्षा 

(i) छोटे और म�म िनयार्तको ं के साथ �वहार में बैंक के अिधका�रयो ं के दृि�कोण में 

अिभवृ�त् तक प�रवतर्न की आव�कता है। बैंक इस संबंध में उपयु� कदम उठा सकता है। 

(ii) बैंक को एक िनयंत्रण और �रपोिट�ग तंत्र �ािपत करना चािहए तािक यह सुिनि�त हो सके िक 

िनयार्त ऋण के िलए, िवशेष रूप से लघु और म�म िनयार्तको ंके आवेदन िनधार्�रत समय-

सीमा के भीतर िनपटान कर िदए जाएं। 

(iii) िनयार्त ऋण के िलए आवेदनो ंको संसािधत करते समय, बैंक को ऋण मंजूरी में िवलंब से बचने 

के िलए एक साथ सभी प्र� उठाने चािहए। 

(iv) छोटे और म�म िनयार्तको,ं िवशेष रूप से दूर� कें द्रो ंमें, को प्रपत्रो ंको सही ढंग से भरने के 

संबंध में एसएसआई / िनयार्त संगठनो ंद्वारा बैंको ंकी तकनीकी सहायता से उिचत रूप से 

प्रिशिक्षत िकया जाना चािहए। 

(v) जहाँ तक संभव हो, संपाि�र्क जमानत पर जोर नही ंिदया जाना चािहए। 
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(vi) रा� �रीय िनयार्त संवधर्न सिमितयो ं(एसएलईपीसी), िज�ें एसएलबीसी की उप-सिमितयो ं

के रूप में पुनगर्िठत िकया गया है, को बैंको ंऔर िनयार्तको ंके बीच सम�य को बढ़ावा देने 

में एक बड़ी भूिमका िनभानी चािहए। 

(2) गो� काडर् योजना की समीक्षा 

(i) चंूिक बैंको ंद्वारा जारी िकए गए गो� काडर् की सं�ा कम थी, इसिलए बैंको ंको सभी पात्र 

िनयार्तको,ं िवशेष रूप से लघु और म�म उद्यम (एसएमई) िनयार्तको ंको काडर् जारी करने 

की प्रिक्रया में तेजी लाने और यह सुिनि�त करने के िलए सूिचत िकया गया िक यह प्रिक्रया 

तीन महीने की अविध के भीतर पूरी हो जाए। 

(ii) योजना के तहत प�रक��त गो� काडर् जारी करने की सरलीकृत प्रिक्रया सभी बैंको ंद्वारा 

लागू की जानी चािहए। 

(iii) बैंक अपने ट� ैक �रकॉडर् के आधार पर सभी यो� गो� काडर् धारक िनयार्तको ंको ईसीजीसी 

की पैिकंग ऋण गारंटी से�रवार योजनाओ ंसे छूट देने पर िवचार कर सकता है। 

(3) अनारंभक िनयार्तको ंके िलए िनयार्त ऋण की समीक्षा: बैंको ंको लघु और म�म उद्यम (एसएमई) 

िनयार्तको ंकी ऋण संबंधी सम�ाओ ंको दूर करने के िलए के्षत्रीय / ज़ोनल कायार्लयो ंऔर प्रमुख 

शाखाओ ंमें नोडल अिधकारी िनयु� करने चािहए।  

जे.1.3 िवदेशी मुद्रा में आह�रत िनयार्त िबलो ंकी प्रा�-रािश के जमा होने में देरी 

420.िवदेशी मुद्रा में आह�रत िनयार्त िबलो ंका के्रिडट, बैंको ंके 'नो�� ो' खातो ंमें िवदेशी मुद्रा रािश जमा 

होने के बाद िनयार्तको ंको इसे अंत�रत करने में देरी देखी जा रही है। यद्यिप यह अनुदेश है िक िनधार्�रत 

, िशपमेंट के बाद की �ाज दर 'नो�� ो' खाते में जमा करने की तारीख से बंद हो जाएगी, िफर भी 

िनयार्तको ंको िमलने वाली ऋण सीमाएं तब तक अवरोिधत रहती है जब तक ग्राहक के खाते में रुपये के 

समतु� रािश का वा�िवक के्रिडट नही ंहो जाता। इसिलए, िबलो ंकी वसूली पर िनयार्तको ंकी सीमा 

को तुरंत बहाल करने और ग्राहक को रुपये के्रिडट देने की आव�कता है। 

जे.1.4 िनयार्त िबलो ंके िवलंिबत के्रिडट के िलए िनयार्तको ंको मुआवजे का भुगतान 

421.सभी प्रकार से पूणर् के्रिडट सूचनाओ ंके संबंध में के्रिडट प्रदान करने में देरी होने पर, िनयार्तक 

ग्राहक को फेडाई के िनयमो ंके अनुसार मुआवजा, िनयार्तक से मांग की प्रतीक्षा िकए िबना, भुगतान 

िकया जाना चािहए। 
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422. बैंक को िनयार्तक के खाते में िनयार्त प्रा�-रािश के समय पर के्रिडट और फेडाई के िनयमो ंके 

अनुसार मुआवजे के भुगतान की िनगरानी के िलए एक प्रणाली िवकिसत करनी चािहए। 

423.बैंको ंकी आंत�रक लेखापरीक्षा और िनरीक्षण टीमो ंको �रपोट� में इन पहलुओ ंपर िवशेष रूप से 

िट�णी करनी चािहए। 

जे.2 िनयार्त ऋण प्र�ावो ंकी सं�ीकृित 

जे.2.1 सं�ीकृित की समय सीमा  

424.नवीन / संविधर्त िनयार्त ऋण सीमाओ ंकी सं�ीकृित, आव�क िववरण / जानकारी के साथ-साथ 

आव�क िव�ीय / प�रचालन िववरिणयो ंद्वारा समिथर्त ऋण सीमा आवेदन प्रा� होने की तारीख से 45 

िदनो ंके भीतर दी जानी चािहए। सीमाओ ंके नवीनीकरण और तदथर् ऋण सुिवधाओ ंकी सं�ीकृित के 

मामले में, बैंक द्वारा िलया गया समय, गो� काडर् धारको ंको छोड़कर, क्रमशः  30 िदन और 15 िदन से 

अिधक नही ंहोना चािहए।  

जे.2.2 अ� आव�कताएँ 

425. िनयार्त ऋण प्र�ावो ंके सभी अ�ीकरणो ंको अ�ीकृित के कारणो ंको �� करते हुए बैंक के 

मु� कायर्पालक के संज्ञान में लाया जाना चािहए। 

426.बैंक की आंत�रक लेखापरीक्षा और िनरीक्षण टीमो ंको �रज़वर् बैंक द्वारा िनधार्�रत समय-सीमा के 

भीतर िनयार्त ऋण सीमाओ ंकी समय पर सं�ीकृित पर िवशेष रूप से िट�णी करनी चािहए। 

427. बैंक को अपने िवदेशी िवभागो ं/ िवशेषीकृत शाखाओ ंमें अनुपालन अिधका�रयो ंके रूप में उपयु� 

अिधका�रयो ंको नािमत करना चािहए तािक िनयार्तको ं से संबंिधत मामलो ंका ��रत और समय पर 

िनपटान सुिनि�त हो सके। 

428.िनयार्तको ंको दी जाने वाली ऋण सीमाओ ंकी सं�ीकृित की ��ित पर ितमाही अंतराल पर बोडर् 

को एक समीक्षा नोट प्र�ुत करना आव�क है। इस नोट में अ� बातो ंके अलावा, िनधार्�रत समय-

सीमा के भीतर सं�ीकृत आवेदनो ंकी सं�ा (ऋण की मात्रा के साथ), िवलंब से सं�ीकृत मामलो ंकी 

सं�ा और लंिबत सं�ीकृित के कारणो ंका उ�ेख शािमल हो सकता है। 
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जे.3 िवदेशी मुद्रा और भारतीय रुपये में िनयार्त ऋण को देने के िलए प्रिक्रया का सरलीकरण  

जे.3.1 प्रिक्रयाओ ंका सरलीकरण 

429. बैंक को आवेदन पत्र को सरल बनाना चािहए और िनयार्तको ंकी ऋण आव�कताओ ंके आकलन 

के िलए डेटा आव�कताओ ंको कम करना चािहए, तािक िनयार्तको ंको आवेदन पत्र भरने या बैंक द्वारा 

आव�क डेटा प्रदान करने के िलए बाहरी पेशेवर सहायता लेने की आव�कता न पड़े। 

जे.3.2 िनयार्त ऋण की ��रत िनकासी 

430. िवशेषीकृत शाखाओ ं और पयार्� िनयार्त कारोबार वाली शाखाओ ं में, िनयार्तक-ग्राहको ं की 

सहायता के िलए एक सुिवधा तंत्र �ािपत िकया जाना चािहए, तािक ऋण आवेदन की ��रत प्रारंिभक 

संवीक्षा की जा सके और अित�र� जानकारी या ��ीकरण के िलए चचार् की जा सके। 

431. बैंक को िनयार्त ऋण प्र�ावो ंके िनपटान के िलए िनधार्�रत समय सीमा का पालन करने हेतु अपनी 

आंत�रक प्रणािलयो ंऔर प्रिक्रयाओ ंको सु�व��त करना चािहए और िनधार्�रत समय-सीमा से पहले 

िनयार्त ऋण प्र�ावो ंका िनपटान करने का भी प्रयास करना चािहए। ऋण प्र�ावो ंके साथ इसकी प्रा�� 

की तारीख से लेकर सं�ीकृित की तारीख तक ऋण आवेदन की समय-क्रमानुसार गितिविध को दशार्ता 

एक �ो चाटर् भी संल� होना चािहए। 

432. बैंक को िनयार्त ऋण के िलए अपनी शाखाओ ंको उ�तर सं�ीकृित श��याँ प्र�ायोिजत करनी 

चािहए। 

433. बैंक को सं�ीकृित प्रिक्रया में कम से कम कुछ म�वत� परतो ंको कम करने पर िवचार करना 

चािहए। यह सुिनि�त करना वांछनीय होगा िक िनयार्त िव� के संबंध में िनणर्य लेने में शािमल परतो ंकी 

कुल सं�ा तीन से अिधक न हो। 

434. बैंक को िनयार्त ऋण प्र�ावो ंका ��रत प्रसं�रण करने के िलए, शाखाओ ंऔर प्रशासिनक 

कायार्लयो ंमें अिधका�रयो ंद्वारा 'संयु� मू�ांकन' की एक प्रणाली शुरू करनी चािहए। 

435. जहाँ संभव हो, बैंक को िनयार्तको ंको कायर्शील पंूजी सुिवधाओ ंके िलए सं�ीकृित देने हेतु िवशेष 

शाखाओ ंऔर प्रशासिनक कायार्लयो ंमें एक 'ऋण सिमित' बनानी चािहए। 'ऋण सिमित' के पास पयार्� 

रूप से उ�तर सं�ीकृित श��याँ होनी चािहए।  
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जे.3.3 प्रचार-प्रसार और प्रिशक्षण 

436. आम तौर पर, बैंको ंकी चयिनत शाखाओ ंमें िवदेशी मुद्रा में अंतररा�� ीय प्रित�ध� दरो ंपर िनयार्त 

ऋण उपल� कराया जाता है। योजना को और अिधक लोकिप्रय बनाने के िलए और िवदेशी मुद्रा ऋणो ं

पर प्रित�ध� �ाज दर को �ान में रखते हुए तथा िकसी भी संभािवत िविनमय जो�खम को कम करने 

के िलए, िनयार्तको ंको िवदेशी मुद्रा में िनयार्त ऋण का अिधकतम उपयोग करने के िलए प्रो�ािहत िकया 

जाना चािहए। इसिलए, िनयार्तको ंके संके�ण वाले के्षत्रो ंमें ��त बैंको ंको इस मह�पूणर् सुिवधा का 

�ापक प्रचार-प्रसार करना चािहए और इसे छोटे िनयार्तको ंसिहत सभी िनयार्तको ंके िलए आसानी से 

सुलभ बनाना चािहए और यह सुिनि�त करना चािहए िक अिधक सं�ा में शाखाओ ंको िवदेशी मुद्रा में 

िनयार्त ऋण उपल� कराने के िलए नािमत िकया जाए। 

437.संचालन �र पर अिधका�रयो ंको पयार्� प्रिशक्षण प्रदान िकया जाना चािहए। िनयार्त ऋण से 

संबंिधत मह�पूणर् शाखाओ ंके अिधका�रयो ंके �ानांतरण के मामले में, बैंक को यह सुिनि�त करना 

चािहए िक नए तैनात िकए गए अिधका�रयो ंके पास िवदेशी मुद्रा के साथ-साथ िनयार्त ऋण के के्षत्रो ंमें 

पयार्� ज्ञान / अनुभव हो, तािक िनयार्त ऋण सीमाओ ंके प्रसं�रण / सं�ीकृित में देरी से बचा जा सकें  

और प�रणामवश िनयार्तको ंको िनयार्त आदेश रद्द होने के जो�खम का सामना न करना पड़े। 

जे.3.4 ग्राहक िशक्षा 

438.बैंक को अपने िनयार्तक-ग्राहको ंके लाभ के िलए, अंतररा�� ीय �र पर प्रित�ध� दरो ंपर िवदेशी 

मुद्रा में तथा रुपये में िनयार्त ऋण की सं�ीकृित के सरलीकृत प्रिक्रयाओ ंकी प्रमुख िवशेषताओ ंवाली 

एक पु��का प्रकािशत करनी चािहए। 

439.बैंक और िनयार्तको ंके बीच बातचीत को सुिवधाजनक बनाने के िलए, बैंक को समय-समय पर 

िनयार्तको ंके संके�ण वाले कें द्रो ंपर िनयार्तक स�ेलन का आयोजन करना चािहए। 

जे.4 अनुदेशो ंके कायार्�यन की िनगरानी 

440.बैंक को यह सुिनि�त करना चािहए िक िनयार्तको ंकी ऋण आव�कताओ ंको पूरी तरह से और 

समय पर पूरा िकया जाए। उपयुर्� अनुदेशो ंको अक्षरशः  लागू िकया जाना चािहए, तािक िनयार्त के्षत्र को 

ऋण िवतरण और संबंिधत बैंिकंग सेवाओ ंमें प्र�क्ष सुधार लाया जा सके। बैंक को िनयार्त के्षत्र में ऋण 

के प्रवाह में आने वाली बाधाओ ंको दूर करने के िलए �ाफ की तैनाती की प्रिक्रया में कमी, यिद कोई 

हो, को भी दूर करना चािहए। 
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441.बैंक को इन अनुदेशो ं के कायार्�यन की सीमा का आकलन करने के िलए, समय-समय पर, 

उदाहरण के िलए, दो महीने में एक बार, शाखाओ ंका दौरा करने के िलए एक आंत�रक टीम बनानी 

चािहए। 

के. बैंको ंद्वारा िनयु� वसूली एजेंट 

442. बैंक वसूली एजेंटो ंको िनयु� करते समय िन�िल�खत िविश� बातो ंका �ान रखेगा: 

(1)  इन अनुदेशो ंमें 'एजेंट' में बैंक द्वारा िनयु� एजेंिसयाँ और संबंिधत एजेंिसयो ंके एजेंट / कमर्चारी 

शािमल होगें। 

(2)  बैंक के पास वसूली एजेंटो ंको िनयु� करने के िलए एक स�क जांच प्रिक्रया होगी, िजसे इस 

तरह से संरिचत िकया जाएगा िक उसमें, अ� बातो ंके अलावा, वसूली प्रिक्रया में शािमल ���यो ं

को कवर िकया जा सके। स�क जांच प्रिक्रया आम तौर पर �रज़वर् बैंक द्वारा िव�ीय सेवाओ ंकी 

आउटसोिस�ग पर जारी अनुदेशो ं के अनुरूप होगी जो भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – 

आउटसोिस�ग में जो�खम प्रबंधन) िनदेश 2025 के तहत िदए गए हैं। इसके अलावा, बैंक यह सुिनि�त 

करेगा िक वसूली प्रिक्रया में उसके द्वारा िनयु� एजेंट अपने कमर्चा�रयो ंके पूवर्-आचरण का स�ापन 

करें , िजसमें अ�िधक सावधानी के तौर पर रोजगार-पूवर् पुिलस स�ापन भी शािमल हो सकता है। 

बैंक यह िनणर्य करेगा िक पूवर्-आचरण का पुनः  स�ापन िकतनी अविध पर िकया जाएगा। 

(3)  उिचत नोिटस और उपयु� प्रािधकार सुिनि�त करने के िलए, बैंक चूक मामलो ंको वसूली एजेंसी 

को अगे्रिषत करते समय उधारकतार् को वसूली एजेंसी फम� / कंपिनयो ंका िववरण सूिचत करेगा। 

इसके अलावा, चंूिक कुछ मामलो ंमें, उधारकतार् को अ�ीकृित / अनुपल�ता / टालमटोल के कारण 

वसूली एजेंसी के बारे में िववरण प्रा� नही ंहो पाया होगा और पहचान सुिनि�त करने के िलए, यह 

उिचत होगा यिद एजेंट बैंक द्वारा जारी पहचान-पत्र या एजेंसी फमर् / कंपनी के साथ-साथ बैंक से 

प्रा� नोिटस और प्रािधकार पत्र की एक प्रित भी साथ रखे। इसके अलावा, जहाँ वसूली प्रिक्रया के 

दौरान बैंक द्वारा वसूली एजेंसी बदली जाती है, तो बैंक द्वारा उधारकतार् को प�रवतर्न की सूचना देने 

के अित�र�, नए एजेंट को अपने पहचान-पत्र के साथ नोिटस और प्रािधकार पत्र भी साथ रखना 

चािहए। 

(4)  नोिटस और प्रािधकार पत्र में अ� िववरणो ंके अलावा, संबंिधत वसूली एजेंसी के टेलीफोन नंबर 

भी शािमल होगें। बैंक यह सुिनि�त करेगा िक वसूली एजेंटो ंद्वारा ग्राहको ंको, और इसके िवपरीत भी, 

https://www.rbi.org.in/Scripts/NotificationUser.aspx?Id=13139&Mode=0
https://www.rbi.org.in/Scripts/NotificationUser.aspx?Id=13139&Mode=0
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िकए गए कॉलो ंके कंटे� / टे� की टेप �रकॉिड�ग हो। बैंक उिचत सावधानी बरतेगा जैसे ग्राहक 

को यह सूिचत करना िक बातचीत �रकॉडर्, आिद की जा रही है।   

(5)  बैंक द्वारा िनयु� वसूली एजेंसी फम� / कंपिनयो ंका अद्यतन िववरण बैंक की वेबसाइट पर भी 

प्रदिशर्त िकया जाएगा। 

(6)  जहाँ कोई प�रवेदना / िशकायत दजर् की गई है, वहाँ बैंक मामलो ंको वसूली एजेंिसयो ंको तब 

तक अगे्रिषत नही ंकरेगा जब तक िक संबंिधत उधारकतार् द्वारा दजर् की गई उस प�रवेदना / िशकायत 

का उ�ोनें अंितम िनपटारा नही ंकर िदया है। हालाँिक, जहाँ बैंक को उिचत प्रमाण के साथ यह 

िव�ास हो जाता है िक उधारकतार् लगातार तंग / परेशान करने वाली िशकायतें कर रहा है, तो वह 

वसूली एजेंटो ंके मा�म से वसूली कायर्वाही जारी रख सकता है, भले ही उनके पास कोई प�रवेदना 

/ िशकायत लंिबत हो। िजन मामलो ंमें उधारकतार् की देय रािश का िवषय �ायाधीन हो सकता है, 

उन मामलो ंमें बैंक प�र��ितयो ंके अनुसार, उिचत रूप से, मामले को वसूली एजेंिसयो ंको संदिभर्त 

करने में अ�िधक सावधानी बरतेगा।  

(7)  बैंक के पास एक ऐसा तंत्र होना चािहए िजसके मा�म से वसूली प्रिक्रया के संबंध में उधारकतार्ओ ं

की िशकायतो ंका समाधान िकया जा सके। इस तंत्र का िववरण, वसूली एजेंसी का िववरण देते समय, 

उधारकतार् को भी प्रदान िकया जाएगा जैसा िक उपयुर्� मद(3) में उ�ेख िकया गया है। 

के.1 वसूली एजेंटो ंको प्रो�ाहन 

443. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक वसूली एजेंटो ंके साथ संिवदा अस�, गैरकानूनी और संिद� �वहार 

या वसूली प्रिक्रया को अपनाने के िलए पे्र�रत न करें । 

के.2 वसूली एजेंटो ंद्वारा अपनाई जाने वाली िविधयाँ 

444. बैंक ऋण वसूली प्रिक्रया के दौरान नीचे दी गई अनुदेशो ंका कड़ाई से पालन करेगा:  

(1) इस अ�ाय के भाग ए में दी गई ऋणदाताओ ंके िलए उिचत �वहार संिहता, 

(2)  भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – आउटसोिस�ग में जो�खम प्रबंधन) िनदेश 2025 और 

(3)  भारतीय �रज़वर् बैंक (वािण��क बैंक – के्रिडट काडर् और डेिबट काडर्: जारी करना और आचार) 

िनदेश 2025। 

445. बैंक यह स�ी से सुिनि�त करेगा िक वे या उनके एजेंट अपने कजर् वसूली के प्रयासो ंमें िकसी भी 

��� के �खलाफ िकसी भी प्रकार की, चाहे वह मौ�खक हो या शारी�रक, धमकी या उ�ीड़न का सहारा 

https://www.rbi.org.in/hindi1/Upload/Notifications/PDFs/171MDHIN28112025.pdf
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न लें, िजसमें सावर्जिनक रूप से अपमािनत करने या देनदारो ंके प�रवार के सद�ो,ं रेफरी और दो�ो ं

की गोपनीयता को भंग करने के इरादे से िकए गए कृ�, मोबाइल पर या सोशल मीिडया के मा�म से 

अनुिचत संदेश भेजना, धमकी भरी और / या गुमनाम कॉल करना, बकाया ऋणो ंकी वसूली के िलए 

उधारकतार् को लगातार कॉल करना और / या सुबह 8:00 बजे से पहले और शाम 7:00 बजे के बाद 

कॉल करना, झठूा और भ्रामक अ�ावेदन देना, आिद शािमल है। यह िनदेश सू� िव� ऋणो ंपर लागू 

नही ंहोगा।  

446. भारतीय बैंक संघ (आईबीए) द्वारा तैयार प्र�क्ष िबक्री एजेंटो ं (डीएसए) की आचार संिहता का 

उपयोग बैंक द्वारा डीएसए / प्र�क्ष माक� िटंग एजेंटो ं(डीएमए) / वसूली एजेंटो ंके िलए अपनी संिहताएँ 

तैयार करने हेतु िकया जा सकता है। यिद बैंक के पास अपनी संिहता नही ंहै, तो उसे कम से कम, देय 

रािशयो ंके संग्रहण और जमानत पर पुनः  क�ा के िलए आईबीए की संिहता को अपनाना चािहए। यह 

आव�क है िक वसूली एजेंट ऐसे काय� से बचें जो बैंक की अखंडता और प्रित�ा को नुकसान पहँुचा 

सकते हैं और वे ग्राहक की गोपनीयता का कड़ाई से पालन करें।  

के.3 �रकवरी एजेंटो ंके िलए प्रिशक्षण 

447. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक वसूली एजेंटो ंको अपनी िज�ेदा�रयो,ं िवशेष रूप से कॉल करने का 

समय, ग्राहक की जानकारी की गोपनीयता आिद जैसे पहलुओ ंपर, को सावधानी और संवेदनशीलता से 

िनभाने के िलए ठीक से प्रिशिक्षत िकया गया हो।  

448. बैंक यह सुिनि�त करेगा िक उसके सभी वसूली एजेंटो ं ने भारतीय बैंिकंग और िव� सं�ान 

(आईआईबीएफ) द्वारा शुरू िकया गया ऋण वसूली एजेंट (डीआरए) के िलए प्रमाणपत्र पाठ्यक्रम पूरा 

कर िलया है। इसके अलावा, बैंको ंद्वारा िनयु� सेवा प्रदाताओ ंको भी केवल ऐसे किमर्यो ंको िनयु� 

करना चािहए िज�ोनें प्रिशक्षण प्रा� िकया हो और आईआईबीएफ से प्रमाणपत्र प्रा� िकया हो। अ� 

सं�ान / बैंक के अपने प्रिशक्षण कॉलेज भी आईआईबीएफ के साथ टाई-अप �व�ा करके वसूली 

एजेंटो ंको प्रिशक्षण प्रदान कर सकते हैं तािक प्रिशक्षण के मानको ंमें एकरूपता बनी रहे। हालांिक, 

प्र�ेक एजेंट को पूरे भारत में आईआईबीएफ द्वारा आयोिजत परीक्षा पास करनी होगी। 

के.4 बैंको ंको दृि�बंधक / बंधक रखी गई संपि� का क�ा लेना 

449. िव�ीय आ��यो ंका प्रितभूितकरण और पुनरर्चना एवं प्रितभूित िहत का प्रवतर्न अिधिनयम 2002 

(सरफेसी अिधिनयम) और इसके अंतगर्त बनाए गए प्रितभूित िहत (प्रवतर्न) िनयम 2002 ने न केवल 

प्रितभूित िहत को प्रवितर्त करने के िलए ब�� प्रितभूित िहत प्रवितर्त करने के बाद चल और अचल 
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संपि� की नीलामी के िलए भी सु�� प्रिक्रयाएं िनधार्�रत की हैं। यह वांछनीय है िक बैंक �ायालयो ंके 

ह�के्षप के िबना प्रितभूित िहत को प्रवितर्त करते समय संबंिधत संिविध के तहत उपल� िविधक उपायो ं

पर िनभर्र रहें। 

450. जहाँ बैंक ने उधारकतार् के साथ संिवदा में पुनः  क�ा खंड शािमल िकया है और अपने अिधकारो ं

को प्रवितर्त करने के िलए ऐसे पुनः  क�ा खंड पर िनभर्र है, तो उसे यह सुिनि�त करना चािहए िक पुनः  

क�ा खंड िविधक रूप से मा� हो, भारतीय संिवदा अिधिनयम के प्रावधानो ंका अक्षरशः  अनुपालन 

करता हो और यह सुिनि�त करें  िक संिवदा के िन�ादन के समय ऐसे पुनः  क�ा खंड को उधारकतार् 

के �ान में �� रूप से लाया गया हो। संिवदा के िनयम व शत� स�ी से वसूली नीित के अनुसार होगंी 

और इनमें िन�िल�खत प्रावधान शािमल होगें: 

(1) क�ा लेने से पहले नोिटस अविध,  

(2) वे प�र��ितयाँ िजनके तहत नोिटस अविध को माफ िकया जा सकता है,  

(3) प्रितभूित का क�ा लेने की प्रिक्रया,  

(4) संपि� की िबक्री / नीलामी से पहले उधारकतार् को ऋण चुकौती के िलए अंितम अवसर देने 

संबंधी प्रावधान, 

(5) उधारकतार् को पुन: क�ा देने की प्रिक्रया, और  

(6) संपि� की िबक्री / नीलामी की प्रिक्रया। 

के.5 ऋण काउंसलरो ंका उपयोग 

451. बैंक को प्रो�ािहत िकया जाता है िक जहाँ उसे यह पता चलता है िक िकसी िवशेष उधारकतार् का 

मामला सहानुभूितपूणर् िवचार के यो� है, वह उधारकतार्ओ ंको उपयु� परामशर् प्रदान करने के िलए 

ऋण काउंसलरो ंकी सेवाओ ंका उपयोग करने हेतु एक उपयु� तंत्र �ािपत करे। 

के.6 बैंक / उसके वसूली एजेंटो ंके �खलाफ िशकायतें 

452. बैंक, मु� तौर पर, अपने एजेंटो ंके काय� के िलए िज�ेदार है। अतः , यह सुिनि�त करेगा िक 

उसकी देय रािश की वसूली के िलए लगाए गए एजेंट, देय रािश की वसूली की प्रिक्रया में लगे होने के 

दौरान, उपयुर्� अनुदेशो ंका स�ी से पालन करें। 

453. उपयुर्� अनुदेशो ंके उ�ंघन और बैंक के वसूली एजेंटो ंद्वारा अपनाई गई अपमानजनक प्रथाओ ं

के संबंध में �रज़वर् बैंक को प्रा� िशकायतो ंको गंभीरता से देखा जाएगा। �रज़वर् बैंक िकसी बैंक पर एक 



 

122 
 

सीिमत अविध के िलए, िकसी िवशेष के्षत्र, चाहे वह के्षत्रािधकार संबंधी हो या कायार्�क, में वसूली एजेंटो ं

को िनयु� करने पर प्रितबंध लगाने पर िवचार कर सकता है। उपयुर्� अनुदेशो ंके लगातार उ�ंघन 

की ��ित में, �रज़वर् बैंक प्रितबंध की अविध या प्रितबंध के के्षत्र का िव�ार करने पर िवचार कर सकता 

है। इसी तरह की पयर्वेक्षी कारर्वाई तब भी की जा सकती है जब उ� �ायालय या सव�� �ायालय 

वसूली प्रिक्रया से संबंिधत नीित, प्रथा और प्रिक्रया के संबंध में िकसी बैंक या उसके िनदेशको ं / 

अिधका�रयो ं/ एजेंटो ंके िवरुद्ध िनंदा�क िट�णी करते हैं या दंड लगाते हैं। बैंक यह सुिनि�त करेगा 

िक उसके कमर्चारी भी ऋण वसूली प्रिक्रया के दौरान उपयुर्� अनुदेशो ंका पालन करें।   

के.7 आविधक समीक्षा 

454. वसूली एजेंटो ंको िनयु� करने वाला बैंक अनुभव से सीखने, सुधार करने और इन अनुदेशो ंमें 

सुधार के िलए सुझावो ंको �रज़वर् बैंक के संज्ञान में लाने हेतु तंत्र की आविधक समीक्षा करेगा। 
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अ�ाय IX – िविवध 

ए. ग्राहको ंके �ायी अनुदेश �ीकार करना 

455. सभी चालू और बचत बैंक खातो ं पर �ायी अनुदेश आसानी से �ीकार िकए जाएंगे। �ायी 

अनुदेश सेवा के दायरे का िव�ार िकया जाएगा तािक इसमें करो,ं िकरायो,ं िबलो,ं �ूल / कॉलेज शु�, 

लाइसेंस आिद के भुगतान को शािमल िकया जा सकें ।  

बी. छोटी रािश के िलए बेजमानती ओवरड� ा� 

456. छोटी रािश के िलए बेजमानती ओवरड� ा� उन ग्राहको ंको शाखा प्रबंधक के िववेकानुसार अनुमत 

िकए जा सकते हैं िजनके लेनदेन संतोषजनक रहे हैं। बैंक इस संबंध में योजनाएँ तैयार कर सकता है। 

सी. लेनदेन का पूणा�कन 

457. सभी लेनदेन, िजसमें जमा पर �ाज का भुगतान / अिग्रम पर �ाज को लगाना शािमल है, को 

िनकटतम रुपये में पूणा�कन िकया जाना चािहए, अथार्त 50 पैसे और उससे अिधक के अंश को अगले 

उ�तर रुपये में पूणा�कन िकया जाएगा और 50 पैसे से कम के अंश को अनदेखा िकया जाएगा।  

458. नकदी प्रमाणपत्रो ंकी िनगर्म कीमतो ंका भी इसी तरह पूणा�कन िकया जाना चािहए। हालांिक, बैंक 

यह सुिनि�त करेगा िक ग्राहको ंद्वारा जारी िकए गए चेक / ड� ा� िजनमें रुपये के अंश होते हैं, उ�ें 

उनके द्वारा अ�ीकार या अनादृत न िकया जाए। बैंक यह सुिनि�त करेगा िक उनके उन �ाफ सद�ो ं

के िवरुद्ध उिचत कारर्वाई की जाए, िज�ोनें रुपये के अंश वाले चेक / ड� ा� को �ीकार करने से इनकार 

िकया है। 

डी. परक्रा� िलखत अिधिनयम 1881 के तहत अवकाश की घोषणा 

459. परक्रा� िलखत अिधिनयम 1881 की धारा 25 के प्रावधानो ंके अनुसार, "सावर्जिनक अवकाश" 

श� में रिववार और ऐसा कोई अ� िदन शािमल है िजसे कें द्र सरकार द्वारा सरकारी राजपत्र में 

अिधसूचना द्वारा सावर्जिनक अवकाश घोिषत िकया गया हो। हालांिक, इस श�� को कें द्र सरकार द्वारा 

8 जून 1957 की भारत सरकार, गृह मंत्रालय की अिधसूचना सं�ा 20-25-56-Pub-I के मा�म से 

रा� सरकारो ंको प्र�ायोिजत िकया गया है। परक्रा� िलखत अिधिनयम 1881 की धारा 25 के तहत 

संबंिधत रा�ो ंमें सावर्जिनक अवकाश घोिषत करने का अिधकार प्र�ायोिजत करते समय, कें द्र सरकार 

ने यह शतर् रखी है िक उ� श�� प्र�ायोिजत करने के बावजूद, यिद कें द्र सरकार को ऐसा करना 

उिचत लगे तो वह �यं उ� कायर् को कर सकती है। इसका अथर् है िक जब कें द्र सरकार ने �यं 
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परक्रा� िलखत अिधिनयम 1881 की धारा 25 के तहत िकसी िदन को "सावर्जिनक अवकाश" के रूप 

में अिधसूिचत िकया है, तो बैंक को रा� सरकार की अिधसूचना का इंतजार करने की कोई आव�कता 

नही ंहै। 

ई. कें द्रीय प्र�क्ष कर बोडर् के अिधका�रयो ंके साथ सम�य 

460.बैंक आव�कता पड़ने पर कर अिधका�रयो ंको आव�क सहायता / सम�य प्रदान करेगा। 

इसके अित�र�, बैंक उन मामलो ं को अ�ंत गंभीरता से लेगा जहाँ उसका कोई �ाफ आयकर 

अिधिनयम के तहत दंडनीय अपराधो ंमें िकसी भी प्रकार से िमलीभगत या सहायता करता है। ऐसे मामलो ं

में सामा� आपरािधक कारर्वाई के अित�र� उस �ाफ के िवरुद्ध िवभागीय कारर्वाई भी की जाएगी। 

एफ. प� कीमत जो�खम की हेिजंग - उधारकतार्ओ ंके बीच जागरूकता बढ़ाना 

461.कृिष-प� कीमत जो�खम का प्रबंधन करने हेतु मजबूत जो�खम प्रबंधन क्षमताएं िवकिसत करने 

के उदे्द� से, बैंको ं को कृिष-उधारकतार्ओ ं के बीच कृिष-प� डे�रवेिटव के मा�म से हेिजंग की 

उपयोिगता और लाभो ंके बारे में जागरूकता पैदा करके हेिजंग को प्रो�ािहत करना चािहए। साथ ही, 

बैंक को इन िलखतो ंकी उपल�ता और उपयोग पर सलाह देते समय अपने कृिष-उधारकतार्ओ ंकी 

िवशेषज्ञता, समझ, कायर् के पैमाने और आव�कताओ ंको �ान में रखना चािहए। 

462.सबसे पहले, बैंक कृिष प� संसाधक, �ापारी, िमलर, समेकक आिद जैसे बड़े कृिष उधारकतार्ओ ं

को उनके प� कीमत जो�खम को हेज करने के िलए प्रो�ािहत कर सकता है। हेिजंग भारत में मा�ता 

प्रा� ए�चेंजो ंपर उपल� कृिष-प� डे�रवेिटव उ�ादो ंके मा�म से की जा सकती है। बैंक अपने 

ग्राहको ंको िविश� ए�पोज़र की हेिजंग के िलए इन उ�ादो ंके उपयोग की उपयु�ता और प्रासंिगकता 

के बारे में िशिक्षत कर सकता है तािक ये ग्राहक सुिवचा�रत िनणर्य ले सकें , िजससे इन डे�रवेिटव के 

अपिवक्रय का दायरा कम हो।   

जी. िकसी भी बैंिकंग उ�ाद पर इंसेंिटव देने पर प्रितबंध 

463. कोई भी बैंक िकसी भी बैंिकंग उ�ाद, िजसमें ऑनलाइन रेिमटेंस योजनाएं शािमल हैं, पुर�ार / 

लॉटरी / फ्री यात्राएं (भारत और / या िवदेश में) आिद, या िकसी भी अ� प्रलोभन की पेशकश नही ंकरेगा 

िजनमें अवसर का त� हो, िसवाय उधारकरतो ंको उन स�े उपहारो ंके जो ₹250 से �ादा की कीमत 

के न हो,ं �ोिंक ऐसे उ�ाद मू� िनधार्रण तंत्र में पारदिशर्ता नही ंरखते। 

  



 

125 
 

अ�ाय X – िनरसन और अ� प्रावधान 

ए. िनरसन और �ावृि� 

464. इस िनदेश के जारी होने के साथ, वािण��क बैंको ंपर लागू िज�ेदार �ावसाियक आचरण से 

संबंिधत मौजूदा िनदेश, अनुदेश और िदशािनदेश िनर� हो गए हैं, जैसा िक 28 नवंबर 2025 के प�रपत्र 

िविव.आरआरसी.आरईसी.302/33-01-010/2025-26 द्वारा सूिचत िकया गया है। इस िनदेश के जारी 

होने से पहले िनर� िकए गए िनदेश, अनुदेश और िदशािनदेश िनर� ही रहेंगे।  

465. ऐसे िनरसन के बावजूद, िनर� िकए गए िनदेशो,ं अनुदेशो,ं या िदशािनद�शो ंके तहत की गई या 

की जाने वाली या आरंभ की गई कोई भी कारर्वाई उनके प्रावधानो ंद्वारा ही अिभशािसत होती रहेगी। इन 

िनर� सूिचयो ंके अंतगर्त िदए गए सभी अनुमोदन या अिभ�ीकृितयाँ इस िनदेश द्वारा अिभशािसत मानी 

जाएँगी। इसके अलावा, इन िनदेशो,ं अनुदेशो ंया िदशािनद�शो ंको िनर� करने से िन� पर िकसी भी 

प्रकार से प्रितकूल प्रभाव नही ंपड़ेगा: 

(1) इसके अंतगर्त अिजर्त, उपािजर्त या उपगत कोई भी अिधकार, दािय� या देयता;  

(2) इसके अंतगर्त िकए गए िकसी भी उ�ंघन के संबंध में कोई जुमार्ना, ज�ी या दंड;  

(3) िकसी भी ऐसे अिधकार, िवशेषािधकार, दािय�, देयता, जुमार्ना, ज�ी या पूव�� दंड के संबंध 

में कोई जांच, िविधक कायर्वाही या उपचार; और ऐसी कोई भी जांच, िविधक कायर्वाही या उपचार 

शुरू िकया जा सकता है, जारी रखा जा सकता है या लागू िकया जा सकता है और ऐसा कोई भी 

जुमार्ना, ज�ी या दंड लगाया जा सकता है जैसे िक इन िनदेशो,ं अनुदेशो ंया िदशािनद�शो ंको 

िनर� नही ंिकया गया हो।  

बी. अ� कानूनो ंके लागू होने पर रोक नही ं

466. इस िनदेश के प्रावधान वतर्मान में लागू िकसी अ� कानून, िनयम, िविनयम या िनदेश के प्रावधानो ं

के अित�र� होगें, न िक उनके प्रितकूल। 

सी. �ा�ाएं 

467. इस िनदेश के प्रावधानो ंको प्रभावी करने के उदे्द� से या इस िनदेश के प्रावधानो ंके अनुप्रयोग या 

�ा�ा में िकसी भी किठनाई को दूर करने के िलए, �रज़वर् बैंक, यिद आव�क समझे, तो इसमें शािमल 

िकसी भी मामले के संबंध में आव�क ��ीकरण जारी कर सकता है और �रज़वर् बैंक द्वारा इस िनदेश 

के िकसी भी प्रावधान की दी गई �ा�ा अंितम और बा�कारी होगी। 

https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?Id=8190&Mode=0
https://www.rbi.org.in/hindi/scripts/Notifications.aspx?Id=8190&Mode=0
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(वीणा श्रीवा�व) 

मु� महाप्रबंधक 
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अनुबंध I - �ापक सूचना पट्ट का प्रारूप 

(अद्यतन िदनांक __________________) 

A. ग्राहक सेवा संबंधी सूचना: 
(i) हमने शाखा में जमारािशयो ंपर प्रमुख �ाज दरें  तथा िवदेशी मुद्रा िविनमय दरें  अलग से प्रदिशर्त की हैं। 
(ii) सभी जमा खातो,ं सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी व�ुओ ंतथा सेफ िडपॉिजट वॉ�/लॉकरो ंके िलए नामांकन 
सुिवधा उपल� है। 
(iii) हम मैले/गंदे नोट तथा कटे-फटे नोट बदलते हैं। 
(iv) हम सभी मू�वगर् के िस�े �ीकार/बदलते हैं। 
(v) �ानीय एवं बाहरी कें द्रो ंके चेको ंकी वसूली हेतु लागू समय-सीमा के िलए कृपया हमारी चेक वसूली 
नीित देखें। 
(vi) संतोषजनक खातो ंके िलए हम बाहरी कें द्र के चेक पर ₹ __________ तक त�ाल के्रिडट प्रदान करते 
हैं (कृपया चेक वसूली नीित देखें)। 
(vii) बैंक की बीपीएलआर (बेंचमाकर्  प्राइम लेंिडंग रेट) तथा उसके प्रभावी होने की तारीख। 
B. सेवा प्रभार: 

क्रम सं. खाते का प्रकार 
�ूनतम शेष की 
आव�कता (₹) 

�ूनतम शेष न बनाए 
रखने पर प्रभार (₹) 

1 बचत खाता   
C. िशकायत िनवारण: 
(i) यिद आपको कोई िशकायत/प�रवाद हो, तो कृपया संपकर्  करें : ______________________________ 
(ii) यिद आपकी िशकायत शाखा �र पर हल नही ंहोती है, तो आप हमारे के्षत्रीय/अंचल प्रबंधक/प्रधान 
कायार्लय से िन� पते पर संपकर्  कर सकते हैं: (पता) ______________________________ 
(iii) यिद आप हमारे िशकायत िनवारण से संतु� नही ंहैं, तो आप लोकपाल से संपकर्  कर सकते हैं: (नाम, 
पता, दूरभाष सं�ा तथा ई-मेल पता िदया जाए) ______________________________ 
D. उपल� अ� सेवाएँ: 
(i) हम प्र�क्ष कर जमा �ीकार करते हैं। (कृपया चालान पर PAN/TAN अंिकत करें। चालान ड� ॉप बॉ� 
में न डालें।) 
(ii) हम सावर्जिनक भिव� िनिध (PPF) खाते खोलते हैं। 
(iii) व�र� नाग�रक बचत योजना, 2004 यहाँ संचािलत की जाती है। 
(iv) प्रधानमंत्री रोजगार योजना/भारत सरकार एवं रा� सरकार द्वारा प्रायोिजत अ� योजनाएँ यहाँ संचािलत 
की जाती हैं (यिद बैंक द्वारा संचािलत हो)ं। 
(v) हम लघु उद्योग (SSI) ऋण/उ�ाद उपल� कराते हैं। 
(vi) हम िकसान के्रिडट काडर् जारी करते हैं। 
(vii) हम 'बुिनयादी बचत बैंक जमा खाता' (BSBDA) खोलते हैं। 
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(viii) प्रधानमंत्री राहत कोष हेतु दान यहाँ �ीकार िकए जाते हैं। 
E. पु��का के रूप में उपल� सूचना 
(कृपया '�ा मैं आपकी सहायता करँू?' काउंटर से संपकर्  करें ) 
(i) ऊपर (A) से (D) तक उ���खत सभी मदें। 
(ii) मुद्रा िविनमय सुिवधाओ ंके िलए नाग�रक चाटर्र। 
(iii) सामा� लेनदेन के िलए समय-मानदंड। 
(iv) सभी बैंक नोटो ंकी िडजाइन एवं सुरक्षा िवशेषताएँ। 
(v) चेक वसूली, िशकायत िनवारण तंत्र, प्रितभूित के पुनः क�े तथा क्षितपूितर् से संबंिधत नीितगत द�ावेज। 
(vi) सेवा-शु�ो ंकी संपूणर् सूची, िजसमें िनः शु� प्रदान की जाने वाली सेवाएँ भी शािमल हैं। 
(vii) िन�क्ष �वहार संिहता/ग्राहको ंके प्रित बैंक की प्रितबद्धता की संिहता। 
प�रसर के बाहर प्रदिशर्त की जाने वाली सूचना: 
- बैंक/शाखा का नाम: ______________________________ 
- सा�ािहक अवकाश: ______________________________ 
- शाखा का सा�ािहक गैर-बैंिकंग िदवस: ______________________________ 
- शाखा के कायर्-घंटे: ______________________________ 
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अनुबंध II - एक नज़र में दरें  
 

बैंक का नाम: ______________________________ 
एक नज़र में दरें , िदनांक ____________ तक 

जमा खाते 

प्रकृित �ाज दर �ूनतम शेष 
 सामा� व�र� नाग�रक ग्रामीण अधर्-शहरी शहरी 

खाता 
1. बचत बैंक खाता 

A. िनवासी 
a. चेक बुक 
सुिवधा सिहत 

     

b. चेक बुक सुिवधा 
के िबना 

     

c. बुिनयादी बचत बैंक 
जमा खाता 

     

B. अिनवासी    
a. NRO   
b. NRE   

 
2. साविध जमा 

A. िनवासी �ाज दर 

साविध जमा (सभी प�रप�ताएँ) ₹15 लाख तक एवं सिहत ₹15 लाख से अिधक िकंतु 
₹1 करोड़ से कम 

   
   
   
   
   
B. अिनवासी खाते  

a. NRO  (सभी 
प�रप�ताएँ) 

  

b. NRE  (सभी प�रप�ताएँ)   
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 �ाज दर 
 1 वषर् एवं 

अिधक िकंतु 
< 2 वषर् 

2 वषर् एवं 
अिधक िकंतु 

< 3 वषर् 

3 वषर् एवं 
अिधक िकंतु 

< 4 वषर् 

4 वषर् एवं 
अिधक 

िकंतु < 5 
वषर् 

5 वषर् 
(अिधकतम) 

c. FCNR(B)      
i) USD      
ii) GBP      
iii) EUR      
iv) CAD      
v) AUD      
      

ऋण 

 �ाज दर प्रसं�रण 
प्रभार  

ऋण      

1. आवास ऋण ₹__ लाख 
तक 

₹__ लाख से 
अिधक तथा 
₹___ लाख 

तक 

₹__ लाख 
से अिधक 
तथा ₹___ 
लाख तक 

₹__ लाख से 
अिधक 

 

अ��र (�ोिटंग) 
शे्रणी 

 

5 वषर् तक      
5 वषर् से अिधक 
तथा 10 वषर् तक 

    

10 वषर् से अिधक     
��र (िफ�) शे्रणी  
5 वषर् तक      
5 वषर् से अिधक 
तथा 10 वषर् तक 

    

10 वषर् से अिधक     
     
2. ���गत ऋण    
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a) उपभो�ा 
िटकाऊ व�ु ऋण 

     

b) व�र� नाग�रक 
ऋण योजना 

     

c) ���गत ऋण 
योजना 

     

d) __________      
3. वाहन ऋण  
a. दोपिहया वाहन 

ऋण 
     

b. ितपिहया वाहन 
ऋण 

     

c. नई कारो ंहेतु      
d. पुरानी कारो ंहेतु      

4. िशक्षा ऋण 
₹4.00 लाख तक 

 

₹4.00 लाख से ₹20 लाख 
तक 

 

 

 __ वष� में 
चुकौती 

__ वषर् से 
अिधक में 
चुकौती 

__ वष� में 
चुकौती 

__ वषर् से अिधक 
में चुकौती 

भारत में 
अ�यन 
हेतु = 

     िवदेश में 
अ�यन 
हेतु = 

 
 

प्रभार 
शु�-आधा�रत सेवाएँ  
1. लॉकर  
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लॉकर का 

प्रकार मेट� ो / शहरी / अधर्-शहरी ग्रामीण 

 1 वषर् 2 वषर् 3 वषर् 1 वषर् 2 वषर् 3 वषर् 
       
       
       
       
       
       

 

2. के्रिडट काडर्  
प्रवेश शु�  
वािषर्क शु�  
ऐड-ऑन काडर्  
बकाया शेष पर सेवा 
प्रभार  

नकद िनकासी शु�  
हॉट-िल��ंग प्रभार  
अ� प्रभार  

  
3. डेिबट काडर्  
अंतररा�� ीय डेिबट काडर्  

  
4. ड� ा�/TT/MT  

जारी करना  
रद्द करना  
  

5. बाहरी कें द्र के चेक की 
वसूली 

 
 

  
6. NEFT धन अंतरण आवक = जावक =  
7. RTGS धन अंतरण आवक = जावक =  
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8. चेक वापसी प्रभार जावक वापसी आवक वापसी  
बचत खातो ंहेतु    
चालू, ओवरड� ा� एवं नकद 
ऋण खातो ंहेतु    

बाहरी/�ानीय िबलो ंएवं चेको ं
का अनादरण    

   
9. चेक बुक जारी करना  
10. नो डू्यज़ प्रमाणपत्र  
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अनुबंध III – माल-सूची के िलए प्रपत्र (मौजूदा) 

बैंककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 की धारा 45ZC की उप-धारा (3) तथा धारा 45ZE की उप-धारा (4) 
द्वारा भारतीय �रज़वर् बैंक को प्रद� श��यो ंका प्रयोग करते हुए, भारतीय �रज़वर् बैंक यह िनदेश देता है िक 
सुरिक्षत अिभरक्षा में छोड़ी गई व�ुओ ंको लौटाने से पूवर् तैयार की जाने वाली माल-सूची तथा से�ी लॉकर 
की सामग्री िनकालने की अनुमित देने से पूवर् तैयार की जाने वाली माल-सूची, क्रमशः  नीचे िदए गए उपयु� 
प्रपत्रो ंमें अथवा प�र��ितयो ंके अनुसार उनसे यथासंभव िमलते-जुलते रूप में होगी। 

बैंिकंग कंपनी के पास सुरिक्षत अिभरक्षा में छोड़ी गई व�ुओ ंकी माल-सूची का प्रपत्र 

(बैंककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 की धारा 45ZC(3)) 

िन�िल�खत माल-सूची, ______________________________ शाखा में सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी गई उन 
व�ुओ ं की है िज�ें श्री/श्रीमती ______________________________ (मृतक) ने िदनांक __________ के 
करार/रसीद के अंतगर्त जमा कराया था। यह माल-सूची आज िदनांक __________, माह __________, 20____ 
को तैयार की गई। 

क्रम सं. सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी व�ुओ ंका िववरण अ� पहचान संबंधी िववरण, यिद 
कोई हो 

   
   

 
 
उपरो� माल-सूची िन�िल�खत की उप��ित में तैयार की गई: 
1. श्री/श्रीमती ______________________________ (नािमती)      अथवा      श्री/श्रीमती 
______________________________ (अवय� नािमती की ओर से िनयु�) 
पता ______________________________                         पता ______________________________ 
ह�ाक्षर __________________________                        ह�ाक्षर __________________________ 

 

मैं, श्री/श्रीमती ______________________________ (नािमती / अवय� नािमती की ओर से िनयु�), उपरो� 
माल-सूची में विणर्त व�ुओ ंतथा उ� माल-सूची की एक प्रित प्रा� होने की पुि� करता/करती हँू। 

श्री/श्रीमती ______________________________ (नािमती)      श्री/श्रीमती ______________________________ 
(अवय� नािमती की ओर से िनयु�) 
ह�ाक्षर __________________________                        ह�ाक्षर __________________________ 
िदनांक एवं �ान __________________________                 िदनांक एवं �ान __________________________ 
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बैंिकंग कंपनी से िकराये पर िलए गए से�ी लॉकर की सामग्री की माल-सूची का प्रपत्र 

(बैंककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 की धारा 45ZE(4)) 

िन�िल�खत माल-सूची से�ी लॉकर सं. ______________________________ की सामग्री की है, जो 
______________________________ के सेफ िडपॉिजट वॉ� में, ______________________________ शाखा, 
______________________________ पर ��त है। 
* यह लॉकर श्री/श्रीमती ______________________________ द्वारा उनके एकल नाम में िकराये पर िलया गया 
था (मृतक)। 
* यह लॉकर श्री/श्रीमती (i) ______________________________ (मृतक), (ii) 
______________________________, (iii) ______________________________ द्वारा संयु� रूप से िकराये पर 
िलया गया था। 
माल-सूची आज िदनांक __________________, माह __________________, 20____ को तैयार की गई। 

 

क्रम सं. से�ी लॉकर में रखी व�ुओ ंका िववरण अ� पहचान संबंधी िववरण, यिद कोई 
हो 

   
   

 
क्रम सं. सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी व�ुओ ंका िववरण अ� पहचान संबंधी िववरण, यिद 

कोई हो 
   
   

 
माल-सूची तैयार करने के प्रयोजन से लॉकर तक पहँुच नािमती/जीिवत संयु� िकरायेदारो ंको इस 
प्रकार दी गई: 
• उनके द्वारा लॉकर की चाबी प्र�ुत िकए जाने पर। 
• अथवा उनके िनदेश पर लॉकर तोड़कर खोलने के मा�म से। 

उपरो� माल-सूची िन�िल�खत की उप��ित में तैयार की गई: 
1. श्री/श्रीमती ______________________________ (नािमती)                    ____________________ (ह�ाक्षर) 
पता ______________________________________________ 

अथवा 
1. श्री/श्रीमती ______________________________ (नािमती)                    ____________________ (ह�ाक्षर) 
पता ______________________________________________ 

तथा 
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श्री/श्रीमती ______________________________                              ____________________ (ह�ाक्षर) 
पता ______________________________________________ 
श्री/श्रीमती ______________________________                              ____________________ (संयु� िकरायेदारो ं
के जीिवत सद� के ह�ाक्षर) 

2. साक्षी/सािक्षयो ंका नाम, पता एवं ह�ाक्षर: 

 

* मैं, श्री/श्रीमती ______________________________ (नािमती) 
* हम, श्री/श्रीमती ______________________________ (नािमती), श्री/श्रीमती 
______________________________ तथा श्री/श्रीमती ______________________________, संयु� िकरायेदारो ं
के जीिवत सद�, उपरो� माल-सूची में विणर्त से�ी लॉकर की सामग्री तथा उ� माल-सूची की एक प्रित 
प्रा� होने की पुि� करते हैं। 

श्री/श्रीमती ______________________________ (नािमती)         श्री/श्रीमती ______________________________ 
(जीिवत सद�) 
ह�ाक्षर __________________________                        ह�ाक्षर __________________________ 
िदनांक एवं �ान __________________________                 श्री/श्रीमती ______________________________ 
(जीिवत सद�) 
                                                     ह�ाक्षर __________________________ 
                                                     िदनांक एवं �ान __________________________ 

(* जो लागू न हो उसे काट दें) 



 

137 
 

अनुबंध IV - दावो ंका िनपटान (मौजूदा िनदेश) 

A. मृत जमाकतार्ओ ंके संबंध में दावो ंका िनपटान - िक्रयािविध का सरलीकरण 

A.1 बैंककारी िविनयमन अिधिनयम 1949 के प्रावधान 

1. बैंको ंको बैंककारी िविनयमन अिधिनयम, 1949 की धारा 45 जेड ए से 45 जेड एफ तथा बैंककारी 

कंपनी (नामांकन) िनयमावली, 1985 के उपबंधो ंका पालन करना चािहए ।  

A.2 आसान ऑपरेशनल िस�म / प्रिक्रयाएँ 

2. बैंक अपने बोडर् की मंज़ूरी से, मृत ग्राहको ंके दावो ंके िनपटान से जुड़े मौजूदा िस�म और प्रिक्रयाओ ं

की �ापक समीक्षा करेगा। इसका मकसद इस काम के िलए आसान पॉिलसी / प्रिक्रयाएँ बनाना है। इस 

समीक्षा में लागू कानूनी प्रावधानो,ं पहले िदए गए िनद�शो ंऔर IBA द्वारा तैयार MOP (कायर्-प्रणाली) को 

�ान में रखा जाएगा। 

A.3 उ�रजीवी / नािमती खंड वाले खाते 

3. मृत जमा खाताधारक के जमा खाते में बची हुई रकम का भुगतान उसके जीिवत बचे खाताधारक(को)ं 

या नॉिमनी को करना, बैंक की देनदारी से मु�� का एक वैध तरीका माना जाता है। यह उन जमा खातो ं

के मामले में लागू होता है जहाँ जमाकतार् ने नॉिमनेशन की सुिवधा का इ�ेमाल िकया हो और सही तरीके 

से नॉिमनेशन िकया हो, या जहाँ खाता 'सवार्इवरिशप �ॉज़' ("आइदर ऑर सवार्इवर", "एनीवन ऑर 

सवार्इवर", "फॉमर्र ऑर सवार्इवर" या "लेटर ऑर सवार्इवर") के साथ खोला गया हो।: 

(1)  संबंिधत बैंक ने समुिचत द�ावेजी सा� के ज�रए उ�रजीवी (उ�रजीिवयो)ं / नािमती की पहचान 

कराने/खाताधारक की मृ�ु के त� का पता लगाने में उिचत सावधानी एवं सतकर् ता बरती है । 

(2)  संबंिधत बैंक को मृत ��� के खाते से अदायगी करने से रोकनेवाला सक्षम �ायालय का कोई 

आदेश नही ंहै । 

(3)  उ�रजीवी (उ�रजीिवयो)ं / नािमती को यह �� िकया गया है िक मृत जमाकतार् के िविधक 

उ�रािधकारी के एक �ासी के रूप में उ�ें बैंक से अदायगी की जा रही है अथार्त्  उ�ें की जा रही 

ऐसी अदायगी से उ�रजीवी (उ�रजीिवयो)ं / नािमती, िज�ें अदायगी की जाती है, के िवरुद्ध िकसी 

��� के अिधकार अथवा दावे पर प्रभाव नही ंपड़ेगा । 

4. ऊपर बताई गई शत� के तहत, अगर जीिवत ��� (���यो)ं या नॉिमनी को पेमेंट िकया जाता है, 

तो बैंक की िज़�ेदारी पूरी हो जाती है। इसिलए, मृतक खाताधारक के जीिवत ��� (���यो)ं या 
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नॉिमनी को पेमेंट करते समय, बैंक स�ेशन सिटर्िफ़केट, लेटर ऑफ़ एडिमिन�� ेशन या प्रोबेट वगैरह 

िदखाने की िज़द नही ंकरेगा, और न ही उनसे कोई इंडेि�टी बॉ� या ज़मानत (�ो�रटी) मांगेगा, चाहे 

मृतक खाताधारक के खाते में िकतनी भी रकम जमा हो।  

A.4 उ�रजीवी / नािमती खंड के िबना खाते 

5. अगर िकसी जमाकतार् की मृ�ु हो जाती है और उसने कोई नॉिमनी नही ंबनाया था, या उसका खाता 

"आइदर ऑर सवार्इवर" (यानी 'कोई भी या जीिवत रहने वाला') के तौर पर नही ंथा (जैसे िक िसंगल या 

जॉइंट अकाउंट), तो बैंक उसके कानूनी वा�रसो ंको पैसे लौटाने के िलए एक आसान प्रिक्रया अपनाएगा। 

बैंक अपने �र� मैनेजमेंट िस�म को �ान में रखते हुए, मृतक जमाकतार् के खाते में मौजूद बैलेंस के 

िलए एक �ूनतम सीमा तय करेगा। इस सीमा तक, इंडेि�टी लेटर (क्षितपूितर् पत्र) के अलावा िकसी और 

द�ावेज़ की मांग िकए िबना मृतक जमाकतार् से जुड़े दावो ंका िनपटारा िकया जा सकेगा। 

A.5  िमयादी जमा खातो ंकी अविधपूवर् समा�� 

6. बैंक को सलाह दी जाती है िक वह खाता खोलने वाले फ़ॉमर् में हमेशा एक उपयु� �ॉज़ (शतर्) 

शािमल करे। यह �ॉज़ "आइदर ऑर सवार्इवर" (कोई भी एक या जीिवत रहने वाला) या "फ़ॉमर्र ऑर 

सवार्इवर" (पहले वाला या जीिवत रहने वाला) वाले जॉइंट िडपॉिजटसर् को एक खास जॉइंट मैंडेट (िनदेश) 

देने के िवक� के बारे में जानकारी देगा। यह िवक� दूसरे जॉइंट िडपॉिजटर की मृ�ु होने पर जीिवत 

जॉइंट िडपॉिजटर को समय से पहले िडपॉिजट िनकालने की सुिवधा देता है। बैंक अपने मौजूदा और 

भिव� के टमर् िडपॉिजट हो�सर् को भी ऐसे िवक� की उपल�ता के बारे में जानकारी देगा। 

7. जॉइंट िडपॉिजट हो�सर् को टमर् िडपॉिजट करते समय या िडपॉिजट की अविध के दौरान कभी भी 

मैंडेट देने की अनुमित होगी। यिद ऐसा मैंडेट प्रा� हो जाता है, तो बैंक मृत जॉइंट िडपॉिजट हो�र के 

कानूनी उ�रािधका�रयो ंकी सहमित िलए िबना जीिवत िडपॉिजटर को टमर् िडपॉिजट समय से पहले 

िनकालने की अनुमित देगा। ऐसे समय से पहले िनकासी पर कोई पेन�ी चाजर् नही ंलगेगा। 

A.6 मृत जमाकतार् के खाते में िनरंतर जमा हो रही रािश के संबंध में िक्रयािविध 

8. जमा खाते से संबद्ध उ�रजीवी (उ�रजीिवयो)ं / नािमती की किठनाइयो ंको दूर करने की दृि� से बैंको ं

को चािहए िक वे मृत खाताधारक के नाम िनरंतर जमा हो रही रािश के संबंध में उ�रजीवी 

(उ�रजीिवयो)ं/नािमती से समुिचत करार /प्रा िधकार पत्र प्रा� कर लें । इस संबंध में बैंक िन�िल�खत 

दो में से एक पद्धित अपनाने पर िवचार कर सकते हैं : 
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मृत खाताधारक के उ�रजीवी (उ�रजीिवयो)ं / नािमती द्वारा बैंक को 'मृत श्री ............... की संपदा" के 

रूप में खाता खोलने के िलए प्रािधकृत िकया जा सकता है िजसमें मृत खाताधारक के नाम िनरंतर रािश 

जमा करने की अनुमित दी जा सकती है बशत� कोई आहरण न िकया जाए  

अथवा 

उ�रजीिवयो/ंनािमती द्वारा " मृत खाताधारक " िट�णी के साथ िनरंतर उपल� रािश िवपे्रषक को वापस 

करने तथा उ�रजीवी (उ�रजीिवयो)ं / नािमती को सूिचत करने संबंधी प्रािधकार बैंक को िदया जा सकता 

है । बाद में उ�रजीवी (उ�रजीिवयो)ं / नािमती / वैध वा�रस उिचत िहतािधकारी के नाम परक्रा� िलखत 

या ईसीएस अंतरण द्वारा भुगतान के िलए िवपे्रषक से संपकर्  कर सकते हैं । 

A.7 दावो ंके िनपटान के िलए समय सीमा  

9. बैंको ंको मृत जमाकतार्ओ ंके संबंध में दावो ंका िनपटान तथा उ�रजीवी (उ�रजीिवयो)ं / नािमती 

(नािमितयो)ं को भुगतान दावे की प्रा�� की तारीख से 15 िदनो ंके भीतर चािहए बशत� जमाकतार् की मृ�ु 

से संबंिधत प्रमाण प्र�ुत िकया गया हो तथा दावो ंकी उिचत पहचान करायी गयी हो, िजससे बैंक संतु� 

हो । 

10. बैंको ंको मृत जमाकतार् / लॉकर-िकरायेदार / सुरिक्षत अिभरक्षा में सामान जमा करनेवालो ंसे संबंिधत 

प्रा� दावो ंकी सं�ा तथा िनधार्�रत अविध से अिधक लंिबत दावो ंकी सं�ा, िनपटान में िवल�ंब के कारण 

देते हुए बोडर् की ग्राहक सेवा सिमित को िनरंतर आधार पर समुिचत अंतराल पर सूिचत करते रहना 

चािहए ।  

B. सेफ़ िडपॉिज़ट लॉकर / सेफ़ क�डी आिटर्कल सुिवधा के मामले में ग्राहक की मृ�ु होने पर 

दावो ंका िनपटान 

11. बैंक के पास �ेम (दावो)ं के िनपटारे के िलए बोडर् से मंज़ूर पॉिलसी होनी चािहए। यह पॉिलसी 

रेगुलेटरी िनद�शो ं और IBA द्वारा बनाए गए, मृतक ग्राहको ं के �ेम के िनपटारे के िलए 'मॉडल 

ऑपरेशनल प्रोसीजर' (MOP) के अनुरूप होनी चािहए।  

12. बैंक के पास नॉिमनेशन और सेफ़्टी लॉकर/सुरिक्षत क�डी में रखी चीज़ो ंको नॉिमनी को सौपंने, 

और बैंिकंग रेगुलेशन ए�, 1949 की धारा 45 ZC से 45 ZF, बैंिकंग कंपनीज़ (नॉिमनेशन) रू�, 1985 

और भारतीय संिवदा अिधिनयम और भारतीय उ�रािधकार अिधिनयम के संबंिधत प्रावधानो ंके अनुसार 

दूसरे लोगो ंके �ेम के नोिटस से सुरक्षा के िलए बोडर् से मंज़ूर पॉिलसी होनी चािहए।  
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13. यह प�ा करने के िलए िक सुरिक्षत क�डी में रखी चीज़ें और लॉकर का सामान असली नॉिमनी 

को वापस िकया जाए, और साथ ही मौत के सबूत की पुि� करने के िलए, बैंक लागू कानूनो ंऔर रेगुलेटरी 

िनद�शो ंके अनुसार अपने खुद के �ेम फ़ॉम�ट तैयार करेगा।  

14. बैंक मृतक लॉकर िकराएदारो ं से जुड़े �ेम का िनपटारा करेगा और लॉकर का सामान 

सवार्इवर/नॉिमनी (जैसा भी मामला हो) को सौपं देगा। यह काम �ेम िमलने की तारीख से 15 िदनो ंके 

भीतर िकया जाएगा, बशत� जमाकतार् की मौत का सबूत और नॉिमनेशन के आधार पर �ेम करने वाले 

की सही पहचान बैंक की संतुि� के अनुसार पेश की जाए।  

15. बैंक बोडर् की ग्राहक सेवा सिमित को समय-समय पर, लगातार, मृतक लॉकर-िकराएदारो/ंसुरिक्षत 

क�डी अकाउंट वाले जमाकतार्ओ ंसे जुड़े िमले �ेम की सं�ा और तय समय से �ादा समय से 

पेंिडंग �ेम की जानकारी, उनके कारणो ंके साथ देगा। बैंक बोडर् की ग्राहक सेवा सिमित �ेम के 

िनपटारे की समीक्षा करेगी और यह प�ा करने के िलए सुझाव देगी िक �ेम का िनपटारा ज� से 

ज� हो, िसवाय तब जब अदालतो ंमें कोई केस चल रहा हो या नॉिमनेशन के आधार पर असली �ेम 

करने वाले की पहचान करने में कोई मु��ल आ रही हो। 
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सेफ़ िडपॉिज़ट लॉकर में रखी चीज़ो ंतक पहँुच / सुरिक्षत क�डी में रखी चीज़ो ंकी वापसी  

16. अगर लॉकर लेने वाला अकेला ��� अपनी मौत के बाद लॉकर में रखी चीज़ो ंको लेने के िलए 

िकसी ��� को नॉिमनी बनाता है, तो डेथ सिटर्िफ़केट की जाँच और उस ��� की पहचान और 

असिलयत की पुि� करने के बाद, बैंक उस नॉिमनी को लॉकर तक पहँुच देगा और तय तरीके से इ�ेंट� ी 

(सामान की सूची) बनाने के बाद लॉकर में रखी चीज़ो ंको हटाने की इजाज़त देगा। अगर लॉकर संयु� 

रूप से िलया गया था और उसे संयु� ह�ाक्षर से ऑपरेट करने का िनदेश था, और लॉकर लेने वालो ं

ने िकसी अ� ��� (���यो)ं को नॉिमनी बनाया है, तो लॉकर लेने वालो ंमें से िकसी की मौत होने 

पर, बैंक तय तरीके से इ�ेंट� ी बनाने के बाद बचे हुए लॉकर धारक(को)ं और नॉिमनी(यो)ं को संयु� रूप 

से लॉकर तक पहँुच और उसमें रखी चीज़ो ंको हटाने की इजाज़त देगा। अगर लॉकर 'सवार्इवरिशप 

�ॉज़' (उ�रजीिवता प्रावधान) के साथ संयु� रूप से िलया गया था और लॉकर लेने वालो ंने िनदेश 

िदया था िक लॉकर तक पहँुच "आइदर ऑर सवार्इवर" (दोनो ंमें से कोई एक या जीिवत रहने वाला), 

"एनीवन ऑर सवार्इवर" (कोई भी या जीिवत रहने वाला) या "फ़ॉमर्र ऑर सवार्इवर" (पहला ��� या 

जीिवत रहने वाला) या बैंिकंग रेगुलेशन ए�, 1949 के प्रावधानो ं के तहत �ीकायर् िकसी अ� 

सवार्इवरिशप �ॉज़ के अनुसार दी जाए, तो बैंक संयु� लॉकर धारको ंमें से एक या अिधक की मौत 

होने पर उस िनदेश का पालन करेगा। 

17. तथािप लॉकर की व�ुओ ंको लौटाने के पूवर् बैंको ंको िन�िल�खत सावधानी बरतनी चािहए :  

(1)  बैंक को उ�रजीवी (उ�रजीिवयो)ं / नािमती (नािमितयो)ं की पहचान �ािपत करने में तथा लॉकर 

के िकरायेदार की मृ�ु के त� को समुिचत द�ावेजी सा� प्रा� करके स�ािपत करने के िलए 

उिचत सावधानी तथा सतकर् ता बरतनी चािहए । 

(2)  बैंक को यह जानने के िलए गंभीर प्रयास करना चािहए िक �ा मृत ��� के लॉकर तक पहंुच 

देने से बैंक को रोकने वाला िकसी सक्षम �ायालय का आदेश है । 

(3)  बैंको ंको उ�रजीवी (उ�रजीिवयो)ं / नािमती (नािमितयो)ं को यह �� करना चािहए िक उ�ें 

केवल लॉकर के मृत िकरायेदार के िविध वा�रसो ंके �ासी के रूप में लॉकर / सुरिक्षत अिभरक्षा में 

रखी गई व�ुओ ंतक पहंुच दी गयी है अथार्त्  उ�ें इस तरह प्रदान की गयी पहंुच से उ� उ�रजीवी 

(उ�रजीिवयो)ं / नािमती (नािमितयो)ं के िवरुद्ध िकसी ��� के अिधकार अथवा दावे पर प्रितकूल 

प्रभाव नही ंपड़ेगा । 

बैंक की सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी गयी व�ुओ ंकी वापसी के िलए इसी तरह की िक्रयािविध का पालन 

करना चािहए । 
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18. बैंक यह प�ा करेगा िक जब िकसी अवय� नॉिमनी की ओर से लॉकर का सामान िनकालने की 

मांग की जाए, तो वह सामान ऐसे ��� को सौपंा जाए जो कानूनन उस अवय� की ओर से सामान 

लेने के िलए यो� हो। इसके अलावा, बैंक दो �तंत्र गवाहो,ं बैंक के एक ऐसे अिधकारी (जो लॉकर 

सुिवधा या सामान की सुरिक्षत क�डी से जुड़ा न हो) और दावा करने वाले (जो नॉिमनी हो सकता है या 

अवय� की ओर से सामान लेने वाला ��� हो सकता है) की मौजूदगी में सामान की एक इ�ेंट� ी 

(सूची) तैयार करेगा।  

19. बैंक नॉिमनी (दावा करने वाले) या अवय� की ओर से सामान लेने के िलए यो� ��� से (जैसा 

भी मामला हो) एक अलग बयान लेगा िक लॉकर या बैंक की सुरिक्षत क�डी में मौजूद सारा सामान 

(जैसा भी मामला हो) उ�ें िमल गया है और लॉकर खाली है, और उ�ें िनयमो ंके अनुसार िकसी अ� 

ग्राहक को लॉकर आवंिटत करने पर कोई आपि� नही ंहै।  

20. मृत लॉकर िकराएदार / सुरिक्षत क�डी में सामान जमा करने वाले ��� के सवार्इवर (जीिवत बचे 

���) / नॉिमनी को ए�ेस देते समय, बैंक स�ेशन सिटर्िफकेट, लेटर ऑफ़ एडिमिन�� ेशन या प्रोबेट 

आिद िदखाने पर ज़ोर देने या सवार्इवर / नॉिमनी से कोई इंडेि�टी बॉ� या ज़मानत लेने से बच सकता 

है, बशत� नॉिमनेशन में कोई गड़बड़ी न हो। इस संबंध में, बैंक ऊपर िदए गए पैराग्राफ 17 के िनद�शो ं

का �ान रखेगा।  

21. ऐसे मामलो ं में जहाँ मृत लॉकर िकराएदार ने कोई नॉिमनेशन नही ं िकया था या जहाँ संयु� 

िकराएदारो ं ने �� सवार्इवरिशप �ॉज़ के ज़�रए एक या अिधक सवार्इवर को ए�ेस देने का कोई 

मैंडेट नही ंिदया था, वहाँ बैंक मृत लॉकर िकराएदार के कानूनी वा�रस / कानूनी प्रितिनिध को ए�ेस 

देने की सुिवधा के िलए बोडर् द्वारा मंज़ूर की गई पॉिलसी अपनाएगा। इस संबंध में, बैंक ऊपर िदए गए 

पैराग्राफ 17 के िनद�शो ंका �ान रखेगा। 

22. बैंक की सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी गयी व�ुओ ंकी वापसी के िलए इसी तरह की िक्रयािविध का 

पालन करना चािहए । 

C. गुमशुदा ���यो ंके संबंध में दावो ंका िनपटान 

23. बैंको ंको सूिचत िकया जाता है िक गुमशुदा ���यो ंके मामले में दावे के िनपटान हेतु नािमती / 

कानूनी वा�रसो ंसे प्रा� दावे के मामले में वे िन�िल�खत प्रणाली का अनुसरण करें  :- 

(1) गुमशुदा ���यो ंके मामले में दावो ंका िनपटान भारतीय सा� अिधिनयम, 2023 की धारा 

110 / 111 के उपबंधो ंके अनुसार िकया जाएगा । धारा 110 गुमशुदा ��� के जीिवत होने तथा 
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धारा 111 उसकी मृ�ु की प�रक�ना पर आधा�रत है । भारतीय सा� अिधिनयम, 2023 की धारा 

111 के अनुसार मृ�ु की प�रक�ना का मामला गुमशुदा ��� के खोने की सूचना से सात वषर् बीत 

जाने के बाद ही उठाया जा सकता है । अतः , नािमती/कानूनी वा�रसो ंको अिभदाता की मृ�ु हो जाने 

की सु�� प�रक�ना का मामला िकसी सक्षम �ायालय के समक्ष भारतीय सा� अिधिनयम, 2023 

की धारा 110 / 111 के अंतगर्त उठाना होगा । यिद �ायालय यह मान लेता है िक गुमशुदा ��� 

की मृ�ु हो गयी है तब उस आधार पर गुमशुदा ��� के संबंध में दावे का िनपटान िकया जा सकता 

है। 

24. बैंको ंको यह भी सूिचत िकया जाता है िक वे एक नीित िनधार्�रत करें  िजससे वे कानूनी राय पर िवचार 

कर तथा प्र�ेक मामले के त�ो ंऔर प�र��ितयो ंको �ान में रखते हुए गुमशुदा ��� के संबंध में 

दावो ंका िनपटान कर सकें  । इसके अलावा, आम आदमी को असुिवधा और अनुिचत किठनाई से बचाने 

के िलए बैंको ंको सूिचत िकया जाता है िक वे अपनी जो�खम प्रबंध प्रणाली को �ान में रखते हुए एक 

ऐसी उ�तम सीमा िनधार्�रत कर सकते हैं, िजसके अधीन वे (i) एफआइआर तथा पुिलस प्रािधका�रयो ं

द्वारा जारी लापता �रपोटर् तथा (ii) क्षितपूितर् पत्र के अलावा िकसी अ� द�ावेज की प्र�ुित पर जोर िदये 

िबना गुमशुदा ���यो ंके संबंध में दावो ंका िनपटान कर सकते हैं । 

D. दावा प्रपत्रो ंको उपल� कराना 

25. जमाकतार् की मृ�ु पर दावो ंके समय रहते िनपटान करने को सुिवधाजनक बनाने के िलए बैंको ंको 

सूिचत िकया जाता है िक वे मृतक खातो ंके दावो ंके िनपटान के िलए उन सभी ���/���यो ंको दावा 

प्रपत्र उपल� कराएं जो ऐसे प्रपत्र के िलए बैंक / शाखाओ ंसे संपकर्  करते हो।ं दावा प्रपत्र को बैंक की 

वेबसाइट पर भी प्रमुखता से रखा जाए तािक मृतक जमाकतार् के दावाकतार् प्रपत्र देख सकें  तथा 

डाउनलोड कर सकें  और उ�ें बैंक में दावा दा�खल करने के िलए प्रपत्र प्रा� करने हेतु बैंक शाखा में न 

जाना पड़े।  

26. बैंक नॉिमनी की पहचान प�ी करने और मृ�ु का प्रमाण स�ािपत करने के िलए अपना खुद का 

�ेम फ़ॉम�ट तैयार करेगा, या िफर इस काम के िलए इंिडयन बैं� एसोिसएशन द्वारा सुझाए गए तरीके 

का पालन करेगा। इंिडयन बैं� एसोिसएशन ने नॉिमनी की पहचान प�ी करने के िलए एक फ़ॉम�ट 

तैयार िकया है और अपने 27 जून, 1985 के सकुर् लर SO/22-53-I/4717 के ज़�रए सद� बैंको ंको 

जमाकतार् की मृ�ु के प्रमाण के संबंध में प्रचिलत तरीके का पालन करने की सलाह भी दी है। बैंक 

ज़रूरी �ेम फ़ॉम�ट लागू करने के िलए शाखाओ ंको उिचत िनदेश जारी करेगा। इस संबंध में शाखाओ ं

को जारी िकए गए िनद�शो ंकी एक कॉपी जानकारी के िलए RBI को भेजी जाएगी।  
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अनुबंध V- नािमती / उ�रजीिवता खंड वाले खातो ंके िलए दावा प्रपत्र 

जमा खातो ंमें दावे के िनपटान/सुरिक्षत जमा लॉकरो ंकी सामग्री की िनमुर्��/िदवंगत ग्राहक 

द्वारा सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी गई व�ुओ ंकी वापसी के िलए आवेदन पत्र 

(नामांकन या उ�रजीिवता खंड के साथ संयु� खाते वाले मामले) 

 

शाखा प्रबंधकिदनांक: 
_________________ बैंक 
_________________ शाखा 
 
 
महोदया/ महोदय, 
 
श्री/श्रीमती/कुमारी ________________(*िदवंगत /लापता ग्राहक का नाम) के *जमा खातो ंमें शेष 
रािश के भुगतान/सुरिक्षत जमा लॉकरो ंकी सामग्री की िनमुर्��/ द्वारा सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी 
गई व�ुओ ंकी वापसी के िलए *नािमती/उ�रजीवी के रूप में दावा 
 
मैं/हम ________________________ (नािमती(यो)ं/ उ�रजीवी(यो)ं) एतद््दवारा घोषणा करता/करती /करते 
हँू/ हैं िक मैं/हम श्री/श्रीमती/कुमारी ______________________ (िदवंगत/लापता ग्राहक का नाम), िजनकी 
मृ�ु ____________ को हो गई/_________________ से लापता/ िजनका पता नही ंचल रहा है, द्वारा रखे 
गए *जमा खातो/ंसुरिक्षत जमा लॉकरो/ंसुरिक्षत अिभरक्षा में रखी व�ुओ ं में *नािमती/ उ�रजीवी/ 
नाबािलग नािमती/ उ�रजीवी के संरक्षक के रूप में िनयु� हैंI  
 
2. मैं/हम िदवंगत ग्राहक के बारे में आव�क जानकारी नीचे प्र�ुत करते हैं:  

(ए) मृ�ु का िदनांक और �ान _____________________________________________ 

(बी) मृ�ु प्रमाण पत्र सं�ा ________ िदनांक _________ प्रािधकारी _________ (प्रित संल�) का 
िववरण। (स�ापन के िलए मूल प्र�ुत िकया जाना है)  

(सी) आयु (मृ�ु का िदनांक पर) : _______ वषर्  

(डी) वैवािहक ��ित (मृ�ु का िदनांक पर) : िववािहत / अिववािहत / िवधवा(िवधुर)  

(ई) पता: _______________________________________________________________ 
शहर/ िजला: _____________ िपन: _________ रा�: __________ देश: __________ 

3. मैं/हम, इसिलए, नािमती(यो)ं/ उ�रजीवी(यो)ं/ नाबािलग नािमती/ उ�रजीवी की ओर से संरक्षक के 
रूप में जमा खातो ंमें उपािजर्त �ाज सिहत शेष रािश के भुगतान/सुरिक्षत जमा लॉकरो ंकी सामग्री 
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देना/िदवंगत ग्राहक द्वारा सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी गई व�ुओ ंकी वापसी के िलए नीचे िदए गए िववरण 
के अनुसार अपना दावा प्र�ुत करते हैं: 

 
ए. जमा खाते 

क्र. 
सं. 

जमारािश की प्रकृित 
(एसबी/सीए/टीडी, 

आिद.) 

खाता सं�ा रािश प�रप�ता का िदनांक  
(टीडी के मामले में) 

1.     

2.     

3.     

4.     

कुल  

बी. सुरिक्षत जमा लॉकर सं�ा __________________ धा�रता का तरीका: ________________ 

सामग्री का िववरण (यिद ज्ञात हो):   ________________ 

सी. सुरिक्षत अिभरक्षा सामग्री रसीद सं�ा ____________       

सामग्री का िववरण (यिद ज्ञात हो): ________________ 

 
4. नािमती(यो)ं/ उ�रजीवी(यो)ं का िववरण: 
4.1 मैं/हम बैंक से अनुरोध करता/ करती/ करते हँू/ हैं िक िदवंगत के जमा खातो ंमें देय शेष रािश 
(आव�क समायोजन, सेट-ऑफ, यिद कोई हो, करने के बाद) नीचे िदए गए खाते(खातो)ं में अंत�रत 
कर दी जाए: 

क्र. 
सं. 

नािमती(यो)ं/ उ�रजीवी(यो)ं का 
िववरण 

मोबाइल 
नंबर 

ईमेल पता बैंक का नाम, 
खाता प्रकार और सं�ा, 

और आईएफएससी 
िववरण 

नाम पता  

1      

2      

3      

4      
4.2 मैं/हम बैंक से अनुरोध करता/ करती/ करते हँू/ हैं िक *सुरिक्षत जमा लॉकरो/ं सुरिक्षत अिभरक्षा में 
रखी गई सामग्री को िन�िल�खत ���यो ंको वापस कर िदया जाए:  
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क्र. 
सं. 

नािमती(यो)ं/ उ�रजीवी(यो)ं का िववरण मोबाइल नंबर ईमेल पता 

नाम पता 

1     

2     

3     

4     
 

4.3 नाबािलग नािमती(यो)ं/ उ�रजीवी(यो)ं के िलए, ऐसे नािमती(यो)ं/ उ�रजीवी(यो)ं और उसके 
प्राकृितक/ िविधक संरक्षक का नाम नीचे िदया गया है: 

क्र. 
सं. 

नाबािलग 
नािमती(यो)ं/ 

उ�रजीवी(यो)ं 
का नाम 

ज� 
िदनांक  

संरक्षक 
का नाम 

नाबािलग के 
साथ संबंध 

संरक्षक 
का पता 

संरक्षक का 
मोबाइल नंबर 
और ईमेल पता 

1       
2       

 
 
5. मैं/हम वचन देता/ देती/ देते हँू/ हैं िक 

(i) मैं/हम उपयुर्� रािश/ सामग्री को वा�िवक लाभाथ�(यो)ं के �ासी के रूप में प्र�यी क्षमता में 
धारण/प्रा� करंूगा/करंूगी/करें गे तथा मेरे/हमारे साथ िकया गया कोई भी िनपटाराउनके अिधकारो ं
को प्रभािवत नही ंकरेगा।  

(ii) उपयुर्� *खाते/ सुरिक्षत जमा लॉकर/ सुरिक्षत अिभरक्षा व�ुएं िकसी िववाद का िवषय नही ंहैं तथा 
मुझे/हमें दावा करने से या बैंक को मेरे/हमारे पक्ष में या अ�था दावे का िनपटान करने से रोकने वाला 
कोई �ायालय आदेश नही ंहै। 

(iii) मैं/हम बैंक को ग्रहणािधकार और सेट-ऑफ के अपने अिधकार का प्रयोग करने के िलए अिधकृत 
करता/करती हँू/ करते हैं और तदनुसार, िदवंगत द्वारा ली गई के्रिडट सुिवधाओ ंके संबंध में बैंक को देय 
बकाया रािश या बैंक को देय िकसी अ� देय रािश को, िदवंगत द्वारा उपयुर्� खाते(खातो)ं में रखी गई 
शेष रािश से काटने के िलए अिधकृत करता/करती हँू/ करते हैं।  

 
6. मैंने/हमने अपने/ हमारे दावे के िनपटान के प्रयोजन से िन�िल�खत द�ावेज संल� िकए हैं: 

☐ *मृ�ु प्रमाण पत्र (िदवंगत ग्राहक का)/ प्रथम सूचना �रपोटर् (एफआईआर) और पुिलस 
प्रािधका�रयो ंद्वारा जारी लापता �रपोटर् (लापता ��� के मामले में)  
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☐ दावा करने वाले नािमती(यो)ं/ उ�रजीवी(यो)ं की पहचान और पते के समथर्न में आिधका�रक 
रूप से वैध द�ावेज़।0

1  

 
7. ऊपर उ�ेख िकए गए त� मेरी/हमारी सव��म जानकारी और िव�ास के अनुसार स� एवं सही 
हैं।  

 
8. * नािमती(यो)ं/ उ�रजीवी(यो)ं का/के नाम और ह�ाक्षर, जो देय शेष रािश/ सुरिक्षत जमा 
लॉकर/ सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी सामग्री प्रा� करें गे : 

क्र. 
सं. 

नािमती(यो)ं/  उ�रजीवी(यो)ं/ 
नाबािलग नािमती के संरक्षक का नाम   

ह�ाक्षर/ अंगूठे का िनशान 2 

1   

2   

3   

4   

साक्षी का नाम और पता (दावेदार(रो)ं द्वारा अंगूठे का िनशान लगाने की ��ित में): 
 

साक्षी के ह�ाक्षर: 

 

*(जो भी लागू न हो उसे काट दें)  
कायार्लय उपयोग के िलए  

(बैंक द्वारा अपनी आिधका�रक आव�कता के अनुसार तैयार िकया जा सकता है)  

 
1 "आिधका�रक रूप से वैध द�ावेज" (ओवीडी) का अथर् है पासपोटर्, ड� ाइिवंग लाइसेंस, आधार सं�ा का प्रमाण, भारत के चुनाव आयोग 
द्वारा जारी मतदाता पहचान पत्र, रा� सरकार के अिधकारी द्वारा िविधवत ह�ाक्ष�रत नरेगा द्वारा जारी जॉब काडर् और रा�� ीय जनसं�ा 
रिज�र द्वारा जारी पत्र िजसमें नाम और पते का िववरण हो। 
2 यिद दावेदार ह�ाक्षर करने में असमथर् है, तो वह बैंक के िकसी ज्ञात गवाह की उप��ित में अंगूठे का िनशान लगा सकता/ सकती है।  
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अनुबंध VI – िबना नािमती / उ�रजीिवता खंड वाले खातो ंके िलए दावा प्रपत्र 

जमा खातो ंमें दावे के िनपटान/सुरिक्षत जमा लॉकरो ंकी सामग्री देना/िदवंगत ग्राहक द्वारा 

सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी गई व�ुओ ंकी वापसी के िलए आवेदन पत्र 

(नामांकन या उ�रजीिवता खंड के साथ संयु� खाते के अलावा अ� मामले) 

 

शाखा प्रबंधकिदनांक: 
_________________ बैंक 
_________________ शाखा 
 
 
महोदया/ महोदय, 
 
* श्री/श्रीमती/कुमारी ________________ (िदवंगत/लापता ग्राहक का नाम)जमा खातो ंमें शेष रािश 
के भुगतान /सुरिक्षत जमा लॉकर की सामग्री देना/ द्वारा सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी गई व�ुओ ं
की वापसी के िलए दावा  
 
मैं/हम ________________________ (दावेदार) एतद््दवारा घोषणा करता/करती हँू/ करते हैं िक मैं/हम 
श्री/श्रीमती/कुमारी ______________________ (िदवंगत/लापता ग्राहक का नाम), िजनकी मृ�ु 
____________ को हो गई/_________________ से लापता/ िजनका पता नही ंचल रहा है, द्वारा रखे गए 
*जमा खातो/ंसुरिक्षत जमा लॉकर/सुरिक्षत अिभरक्षा में व�ुओ ंके दावेदार हैं।  

2. मैं/हम िदवंगत ग्राहक के बारे में आव�क जानकारी नीचे प्र�ुत करता/करती हँू/ करते हैं:  
(ए) मृ�ु का िदनांक और �ान _____________________________________________ 

(बी) मृ�ु प्रमाण पत्र सं�ा ________ िदनांक _________ प्रािधकारी _________ (प्रित संल�) का 
िववरण। (स�ापन के िलए मूल प्र�ुत िकया जाना है)  

(सी) आयु (मृ�ु का िदनांक पर) : _______ वषर्  

(डी) वैवािहक ��ित (मृ�ु का िदनांक पर) : िववािहत / अिववािहत / िवधवा(िवधुर)  

(ई) पता: _______________________________________________________________ 
       शहर/ िजला: _____________ िपन: _________ रा�: __________ देश: __________ 

(एफ) धमर्: ___________________  
उ�ेख करें  िक उ�रािधकार का कौन सा कानून लागू होता है _________ (िहंदू, मुसलमान, 
आिद)  
(जी) िदवंगत के उ�रािधकारी(यो)ं का नाम, �र�ा और आयु  : 
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क्र. 
सं. 

नाम और पता आयु 
 

�र�ा  मोबाइल नंबर और 
ईमेल पता 

�ा 
अ�ीकरण/अनापि� 
पत्र पर ह�ाक्षर िकए 

गए हैं (हां/ नही)ं 

1      

2      

3      

4      
 

(एच) नाबािलग उ�रािधकारी(यो)ं के मामले में, प्राकृितक संरक्षक/ िविधक संरक्षक का िववरण:  

क्र. 
सं. 

नाबािलग 
उ�रािधकारी 

का नाम 

ज� 
का 

िदनांक 

संरक्षक 
का नाम 

नाबािलग के 
साथ संबंध 

संरक्षक 
का पता 

संरक्षक का 
मोबाइल नंबर 
और ईमेल पता 

1       
2       

 

3. मैं/हम, इसिलए, जमा खातो ंमें उपािजर्त �ाज सिहत शेष रािश के भुगतान/सुरिक्षत जमा लॉकरो ंकी 
सामग्री की िनमुर्��/िदवंगत ग्राहक द्वारा सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी गई व�ुओ ंकी वापसी के िलए नीचे 
िदए गए िववरण के अनुसार अपना/अपना दावा प्र�ुत करता/करती हंू/ करते हैं: 

ए. जमा खाते 

क्र. 
सं. 

जमारािश की प्रकृित 
(एसबी/सीए/टीडी, 

आिद.) 

खाता सं�ा रािश प�रप�ता का िदनांक  
(टीडी के मामले में) 

1.     

2.     

3.     

4.     

कुल  

बी. सुरिक्षत जमा लॉकर सं�ा __________________ धा�रता का तरीका: ________________ 

सामग्री का िववरण (यिद ज्ञात हो):   ________________ 

सी. सुरिक्षत अिभरक्षा सामग्री रसीद सं�ा ____________       

सामग्री का िववरण (यिद ज्ञात हो): ________________ 
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4.1 मैं/हम वचन देता/देती/देते हँू/हैं िक 

(i) मैं/हम उपयुर्� रािश/भुगतान को वा�िवक लाभाथ�(यो)ं के �ासी के रूप में प्र�यी क्षमता में 
धारण/प्रा� करंूगा/करंूगी/करें गे तथा मेरे/हमारे साथ िकया गया कोई भी िनपटारा उनके अिधकारो ं
को प्रभािवत नही ंकरेगा।  

(ii) उपयुर्� *खाते/ सुरिक्षत जमा लॉकर/ सुरिक्षत अिभरक्षा व�ुएं िकसी िववाद का िवषय नही ंहैं तथा 
मुझे/हमें दावा करने से या बैंक को मेरे/हमारे पक्ष में या अ�था दावे का िनपटान करने से रोकने वाला 
कोई �ायालय आदेश नही ंहै।  

(iii) मैं/हम बैंक को ग्रहणािधकार और सेट-ऑफ के अपने अिधकार का प्रयोग करने के िलए अिधकृत 
करता/करती हँू/ करते हैं और तदनुसार, िदवंगत ग्राहक द्वारा ली गई के्रिडट सुिवधाओ ंके संबंध में बैंक 
को देय बकाया रािश या बैंक को देय िकसी अ� देय रािश को, िदवंगत ग्राहक द्वारा उपयुर्� खाते(खातो)ं 
में रखी गई शेष रािश से काटने के िलए अिधकृत करता/करते हँू/ करते हैं। 

(iv) इस अनुरोध पत्र के अनुसार िदवंगत के दावे के िनपटान के संबंध में/ से उ�� होने वाले िकसी भी 
उ�रािधकारी, िन�ादक, प्रशासक, िविधक प्रितिनिध द्वारा िकए गए िकसी भी दावे, वाद, िविधक 
कायर्वाही के िवरुद्ध बैंक को क्षितपूितर् प्रदान करना तथा उसे हािनमु� रखना।  

 

4.2 मैं/ हम घोषणा करता/करती/करते हँू/हैं िक 

(लागू िवक� का चयन करें ) 
जहां तक मेरी/ हमारी सव��म जानकारी और िव�ास है, िदवंगत द्वारा कोई वसीयत नही ंछोड़ी 

गई है।  

मेरे/ हमारे द्वारा प्र�ुत वसीयत, िदवंगत द्वारा छोड़ी गई अंितम वसीयत है तथा यह िकसी िववाद 
का िवषय नही ंहै।  

 

4.3 मैं/ हम उपयुर्� िदवंगत की सुरिक्षत अिभरक्षा की सामग्री/ सुरिक्षत जमा लॉकर/ उपािजर्त �ाज 
सिहत शेषरािश के िलए िन�ानुसार अपना दावा प्र�ुत करता/करती हँू/ करते हैं: 
 (लागू िवक� का चयन करें ) 

�ग�य श्री/श्रीमती/कुमारी _________________ का िदनांक _______________ की वसीयत (प्रित 
संल�)। वसीयत का न तो प्रोबेट िकया गया है और न ही इसके संबंध में कोई प्रशासन पत्र प्रा� 
िकया गया है।  
�ग�य श्री/श्रीमती/कुमारी _________________ का िदनांक _______________ की वसीयत और 
_____________ ��त __________ �ायालय द्वारा िदनांक __________________ के आदेश द्वारा 
प्रद� प्रोबेट (प्रित संल�)।  

  

  



 

151 
 

____________ द्वारा ____________ में जारी िकया गया िदनांक ___________ का प्रशासन पत्र सं�ा 
___________ (प्रित संल�)।  

_____________ ��त _____________ �ायालय द्वारा िदनांक _____________ के आदेश द्वारा 
प्रदान िकया गया िदनांक ___________ का उ�रािधकार प्रमाणपत्र (प्रित संल�)।  

  _____________ ��त _____________ के �ायालय द्वारा जारी िदनांक _____________ की �ायालय 
िडक्री (प्रित संल�)।  

______________ द्वारा ______________ में िदनांक ______________ के आदेश द्वारा प्रदान िकया गया 
उ�रािधकारी प्रमाणपत्र (प्रित संल�)।  

िदवंगत जमाकतार् के उ�रािधकारी(यो)ं के संबंध में िकसी �तंत्र ��� से घोषणापत्र/ शपथ पत्र 
(प्रित संल�)।  

5.1 मैं/ हम बैंक से अनुरोध करता/करती हँू/ करते हैं िक देय शेष रािश (आव�क समायोजन, सेट-
ऑफ, यिद कोई हो, करने के बाद) नीचे िदए गए दावेदार(रो)ं के खाते में अंत�रत कर दी जाए: 

क्र. 
सं. 

दावेदार का नाम बैंक का नाम और 
खाता सं�ा 

आईएफएससी शाखा िववरण 

1     
2     
3     
4     

 
नाबािलग दावेदार(रो)ं के िलए, ऐसे दावेदार(रो)ं और उसके प्राकृितक/ िविधक संरक्षक का नाम 
नीचे िदया गया है  :  

क्र. 
सं. 

नाबािलग दावेदार(रो)ं 
का नाम 

ज� िदनांक संरक्षक का 
नाम 

नाबािलग के साथ 
संबंध 

1     
2     

 
5.2 मैं/ हम बैंक से अनुरोध करता/करती हँू/ करते हैं िक *सुरिक्षत जमा लॉकरो ंकी सामग्री को िनमुर्� 
कर िदया जाए/ सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी व�ुओ ंको िन�िल�खत ���यो ंको लौटा िदया जाए:  

क्र. 
सं. 

दावेदार का नाम  

1  
2  
3  
4  
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6. मैंने/हमने अपने/ हमारे दावे के िनपटान के प्रयोजन से िन�िल�खत द�ावेज संल� िकए हैं (लागू 
द�ावेज़ो ंका चयन करें ): 

☐ * मृ�ु प्रमाण पत्र (िदवंगत ग्राहक का)/ प्रथम सूचना �रपोटर् (एफआईआर) और पुिलस 
प्रािधका�रयो ंद्वारा जारी लापता �रपोटर् (लापता ��� के मामले में) 

☐ दावा करने वाले दावेदार(रो)ं की पहचान और पते के समथर्न में आिधका�रक रूप से वैध 
द�ावेज़।2

3 

☐ वसीयत/ वसीयत का प्रोबेट 

☐ प्रशासन पत्र 

☐ उ�रािधकार प्रमाणपत्र 

☐ �ायालय की िडक्री/ का आदेश 

☐ उ�रािधकारी प्रमाणपत्र 

☐ िदवंगत ग्राहक के उ�रािधकारी(यो)ं के संबंध में िकसी �तंत्र ��� से घोषणापत्र/शपथ पत्र   

☐ दावेदार(रो)ं द्वारा ह�ाक्ष�रत क्षितपूितर् बांड  

☐ तीसरे पक्षकार(रो)ं द्वारा ह�ाक्ष�रत प्रितभू/ क्षितपूितर् बांड  

☐ गैर-दावेदार उ�रािधकारी(यो)ं से अ�ीकरण/अनापि� पत्र  

 

7. ऊपर उ�ेख िकए गए त� मेरी/हमारी सव��म जानकारी और िव�ास के अनुसार स� एवं सही 
हैं। 

8. दावेदार(रो)ं का नाम और ह�ाक्षर, जो देय शेष रािश/ सुरिक्षत जमा लॉकर/ सुरिक्षत 
अिभरक्षा में रखी व�ुएं प्रा� करें गे:  

क्र. 
सं. 

दावेदार/ नाबािलग दावेदार के संरक्षक का नाम   ह�ाक्षर/ अंगूठे का िनशान 4 

1   

2   

3   

 
3 "आिधका�रक रूप से वैध द�ावेज" (ओवीडी) का अथर् है पासपोटर्, ड� ाइिवंग लाइसेंस, आधार सं�ा का प्रमाण, भारत के चुनाव आयोग 
द्वारा जारी मतदाता पहचान पत्र, रा� सरकार के अिधकारी द्वारा िविधवत ह�ाक्ष�रत नरेगा द्वारा जारी जॉब काडर् और रा�� ीय जनसं�ा 
रिज�र द्वारा जारी पत्र िजसमें नाम और पते का िववरण हो।  
4 यिद दावेदार ह�ाक्षर करने में असमथर् है, तो वह बैंक के िकसी ज्ञात गवाह की उप��ित में अंगूठे का 

िनशान लगा सकता/ सकती है। 
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4   
 

साक्षी का नाम और पता (दावेदार(रो)ं द्वारा अंगूठे का िनशान लगाने की ��ित में): 

 

साक्षी के ह�ाक्षर: 

 

*(जो भी लागू न हो उसे काट दें)  
 

िट�णी :1. _____ बैंक इस आवेदन में िदए गए पूणर् िववरण के अभाव के कारण दावे के िनपटान में 
होने वाली िकसी भी देरी के िलए िज़�ेदार नही ंहोगा और यिद िविधक वा�रसो ंके बीच िववाद हो 
और वे सभी बैंक को क्षितपूितर् देने में शािमल न हो ंया अ�ीकरण/अनापि� पत्र न दें  या जहाँ बैंक 
को केवल दावेदार(रो)ं के िदवंगत ग्राहक के वा�रस होने की वा�िवकता पर उिचत संदेह हो, तो बैंक 
िविधक द�ावेज़ माँगने पर ज़ोर दे सकता है। ऐसे मामलो ंमें बैंक दावेदार(रो)ं को िविधवत सूिचत 
करेगा।  

2. यिद बैंक को िदवंगत के िविधक वा�रसो ंसे एकािधक दावे प्रा� होते हैं या ऐसे मामले में जहां 
िविधक वा�रसो ंके बीच आपसी िववाद हैं या कोई तीसरा पक्षकार िदवंगत की वसीयत प्र�ुत करता 
है, तो बैंक तब तक दावे का िनपटान नही ंकरेगा जब तक िक संबंिधत पक्षकार सक्षम �ायालय से 
आदेश/ िडक्री या वसीयत का प्रोबेट (जो भी लागू हो) प्र�ुत नही ंकर देता, तब तक दावे को रोक 
कर/ लंिबत रखा जाएगा।  

 

कायार्लय उपयोग के िलए  

(बैंक द्वारा अपनी आिधका�रक आव�कता के अनुसार तैयार िकया जा सकता है) 
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अनुबंध VII - जमा खातो ंके िलए क्षितपूितर्/ ज़मानत बॉ� * 

(रा� में लागू �ा� अिधिनयम के अनुसार िविधवत �ा� लगाया जाना चािहए) 

(िविधक द�ावेज़ प्र�ुत िकए िबना िदवंगत ग्राहक के जमा खातो ंमें दावे के िनपटान के िलए) 
 

     
शाखा प्रबंधक                 िदनांक: 
_________________ बैंक 
_________________ शाखा 
 
आपके द्वारा हमें भुगतान करने या भुगतान करने पर सहमित देने के िवचार में, 
(यहां दावेदार(रो)ं का नाम िलखें) 
1.___________________________________________________ 
2.___________________________________________________ 
3.___________________________________________________ 
4.___________________________________________________ 
 
आपके बैंक में श्री/श्रीमती/कुमारी ________________________________________, िजनकी मृ�ु हो चुकी 
है, के नाम से िन�िल�खत जमा खातो ं में  जमा रुपये ______________________________________, 
�ायालय के आदेश या वसीयत की प्रोबेट या प्रशासन पत्र या उसकी संपि� के उ�रािधकार प्रमाण पत्र 
प्र�ुत िकए िबना: 

क्र. 
सं. 

जमा की प्रकृित 
(एसबी/सीए/टीडी, 

आिद) 

खाता सं. मात्रा प�रप�ता ितिथ 
(टीडी के मामले में) 

1.     

2.     

3.     

4.     

कुल  
 
हम, __________________________________________________________________________, इसके द्वारा  

(यहां **दावेदार(यो)ं/ ज़मानतदारो ंका नाम उ�ेख करें ) 
�यं और हमारे उ�रािधका�रयो,ं िविधक प्रितिनिधयो,ं िन�ादको ंऔर प्रशासको ंके िलए, संयु� रूप 
से और पृथक रूप से आपको, बैंक, उसके अिधका�रयो/ंिनदेशको,ं और उसके उ�रािधका�रयो ंऔर 
समनुदेिशितयो ंको सभी दावो,ं मांगो,ं कायर्वािहयो,ं हािनयो,ं क्षितयो,ं शु�ो ंऔर खच� के िवरुद्ध क्षितपूितर् 
करने का वचन देते हैं और सहमत होते हैं, जो आपके द्वारा पूव�� दावेदार(रो)ं को उ� रािश का 
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भुगतान करने/या भुगतान करने के िलए सहमत होने के प�रणाम�रूप या कारणो ंसे आपके िवरुद्ध 
उठाए जा सकते हैं या आपके द्वारा वहन िकए जा सकते हैं। 
 
उ� नािमत द्वारा ह�ाक्ष�रत और िवत�रत 
1. __________________________________  
2. __________________________________  
3. __________________________________  
4. __________________________________  
(िदवंगत ग्राहक के उ�रािधकारी/दावेदार) 
उ� नािमत द्वारा ___________िदन __________ दो हजार _____________ को ह�ाक्ष�रत और िवत�रत 
िकया गया। 
 
* उ� नािमत द्वारा ह�ाक्ष�रत और िवत�रत 
1. __________________________________  
2. __________________________________  
(जमानतदार) 
उ� नािमत द्वारा ___________िदन __________दो हजार____________________ को ह�ाक्ष�रत और 
िवत�रत। 

 
 

* ज़मानत केवल िनधार्�रत सीमा से ऊपर के दावो ंके मामले में ही लागू होती है। 
**(जो लागू न हो उसे हटा दें )  
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ज़मानतदार पर राय �रपोटर् 

ए. ज़मानतदार द्वारा प्र�ुत िकए जाने वाले िववरण 

1. पूणर् में नाम  

2. पता  

3. शैक्षिणक यो�ता  

4. आयु  

5. 
  

�वसाय 
(यिद कायर्रत हैं, तो कृपया िनयो�ा का नाम और कब से कायर्रत हैं, 
बताएँ)। 

 

6.  वतर्मान मािसक आय/वेतन  

7. सभी स्रोतो ंसे कुल वािषर्क आय  

8. आिश्रतो ंकी सं�ा  

9. ���गत आ��  

a. 
  

अचल संपि�, जैसे भूिम/भवन, आिद। 
(कृपया अिधग्रहण, वतर्मान मू� आिद का िववरण दें ) 

 

b. िनवेश (साविध जमा, शेयर, आिद, यिद कोई हो)  

c. जीवन बीमा योजना  

d. अ� आ��यां  

e.  बैंक खातो ंका िववरण, यिद कोई हो (खाता सं�ा सिहत बैंक का नाम 
और पता (बचत बैंक/चालू) प्र�ुत िकया जाए)। 

 

10. ���गत दािय�, यिद कोई हो  

11. कृपया बताएं िक �ा ज़मानत दावेदार(रो)ं से संबंिधत है हाँ/नही ं  

12. वह अविध िजसके िलए दावेदार ज्ञात हैं वषर्. 
 
मैं पुि� करता/करती हँू िक इस आवेदन में मेरे द्वारा िदए गए सभी कथन मेरी जानकारी और िव�ास 
के अनुसार स� एवं सही हैं। 
�ान: 
 
िदनांक: 

   
ह�ाक्षर 

  (ज़मानतदार) 
बी. बैंक अिधकारी की िट�िणयाँ   
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अनुबंध VIII - अ�ीकरण / अनापि� पत्र 

(रा� में लागू �ा� अिधिनयम के अनुसार िविधवत �ा� लगाया जाएगा) 

 

शाखा प्रबंधक 

_________________ बैंक 

_________________ शाखा  

 

महोदय, 

 

श्री/श्रीमती/कुमारी _____________________________, िजनकी मृ�ु हो चुकी है, के नाम पर जमा 

खाता(खातो)ं/सुरिक्षत अिभरक्षा व�ुओ/ंसुरिक्षत जमा लॉकर का िववरण िन�ानुसार है: 

ए. जमा खाते 

क्र. 
सं. 

जमा की प्रकृित  
(एसबी/ सीए/ टीडी, 

आिद.) 

खाता सं मात्रा प�रप�ता ितिथ 
(टीडी के मामले में) 

1.     
2.     
3.     
4.     

कुल  

बी. सुरिक्षत जमा लॉकर सं�ा __________________ धारण करने का तरीका: _________________ 

सी. सुरिक्षत अिभरक्षा लेख रसीद सं�ा __________ 

लेखो ंका िववरण (यिद ज्ञात हो): ______________ 

 
2. उपयुर्� खाते(खातो)ं/सुरिक्षत जमा लॉकर/सुरिक्षत अिभरक्षा व�ुओ ं के संदभर् में, मैं/हम, 

श्री/श्रीमती/कुमारी _________________________ (िदवंगत ग्राहक का नाम) के िविधक उ�रािधकारी, यह 

सूिचत करना चाहते हैं िक उ� जमा/प�रसंपि�यो ं में हमारा कोई िहत नही ं है और इसिलए 

श्री/श्रीमती/कुमारी 

1. _______________________________ 

2. _______________________________ 
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3. _______________________________ 

4. _______________________________ 

को श्री/श्रीमती/कुमारी _____________________________ (िदवंगत ग्राहक का नाम) के नाम से आपके 

पास पड़ी उपरो� *खाते(खातो)ं में शेष रािश का भुगतान करने/सुरिक्षत जमा लॉकर में सामग्री को 

छोड़ने/ सुरिक्षत अिभरक्षा व�ुओ ंको को वापस करने पर हमें कोई आपि� नही ंहै। 

उ� *खाते(खातो)ं में शेष रािश का भुगतान/सुरिक्षत जमा लॉकर में रखी सामग्री को वापस 

करना/सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी व�ुओ ंको वापस करना हमारे िलए पूरी तरह बा�कारी होगा और 

ऐसा करने में हम बैंक की कारर्वाई पर कोई प्र� नही ंउठाएँगे। मैं/हम �यं, अपने उ�रािधका�रयो ंऔर 

िविधक प्रितिनिधयो ंको इस घोषणा को रद्द न करने के िलए बा� करते हैं। 

क्र. सं.  गैर-दावेदार िविधक उ�रािधकारी का 
नाम (जो अपने अिधकारो ंका �ाग 
करते हैं) 

आयु (वषर्)  ह�ाक्षर 

1    
2    
3    
4    

 

 __________दो हजार ______________ के इस _________िदन पर ह�ाक्षर िकए गए। 

 

*(जो लागू न हो उसे हटा दें ) 
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अनुबंध IX - घोषणापत्र / शपथपत्र 

(रा� में लागू �ा� अिधिनयम के अनुसार िविधवत �ा� लगाया जाएगा) 

मैं, _____________________________ पुत्र/पुत्री _______________________________ 

िनवासी __________________________________________________________ 

एतद््दवारा *शपथ लेता/लेती हँू/स�िन�ा से प्रितज्ञान करता/करती हँू और िन�िल�खत कथन 

करता/करती हँू: 

श्री/श्रीमती/कुमारी _______________________________ (िदवंगत ग्राहक का नाम) िज�ें इसके बाद 

“िदवंगत” कहा जाएगा, की मृ�ु ___________________को ______________________ पर िबना वसीयत 

के हो गई। 

2. मैं िदवंगत और उसके प�रवार को िपछले __________ वष� से जानता हँू। 

3. अपनी मृ�ु के समय, िदवंगत ने अपने पीछे िन�िल�खत ���यो ंको जीिवत छोड़ा था, जो उस 

कानून के अनुसार िजसके द्वारा वे शािसत हैं, िदवंगत के एकमात्र उ�रािधकारी हैं, जो िबना वसीयत 

के उ�रािधकार के आधार पर िदवंगत की संपि� के उ�रािधकारी होने के हकदार हैं: 

क्र. सं नाम आयु (वषर्) िदवंगत के साथ संबंध 
1    
2    
3    
4    

4. मैं िकसी भी तरह से िदवंगत या उपयुर्� िकसी भी ��� से संबंिधत नही ंहंू और न ही िदवंगत की 

संपि� में मेरा िकसी भी प्रकार का कोई दावा या िहत है। 

5. मुझे सूिचत िकया गया है, और मैं वा�व में िव�ास करता हंू िक िदवंगत ने कुछ *जमा/सुरिक्षत जमा 

लॉकर/सामान ________________ बैंक ____________ शाखा में सुरिक्षत अिभरक्षा में छोड़ िदया है, 

िजस पर उपयुर्� ��� दावा करने के हकदार हैं। 

6.मैं यह घोषणा पूरी ईमानदारी और कतर्�िन�ा से यह मानते हुए कर रहा हँू िक यह स� है और मुझे 

पूरा ज्ञान है िक इस घोषणा के आधार पर ही ________________ बैंक ______________ शाखा, मेरे अनुरोध 

पर उपरो� ���यो ंको जमा रािश का भुगतान करने और *सुरिक्षत जमा लॉकर/सुरिक्षत अिभरक्षा में 

व�ुओ ंको सौपंने के िलए सहमत हो गई है, इसके िलए िकसी सक्षम �ायालय से िदवंगत की संपि� के 

िलए िविधक द�ावेज प्र�ुत करने की आव�कता नही ंहै। 
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 ______दो हजार_________ के इस ________िदन पर *शपथ ली गई/स�िन�ा से प्रितज्ञान िकया गया।  

(घोषणाकतार् के ह�ाक्षर)    

 

___________________ की उप��ित में   मेरे सामने 

 

 

नोटरी प��क/ �ायाधीश/ मिज��ेट ** 

 

*( जो भी लागू न हो उसे हटा दें)  

** घोषणा को नोटरी प��क/�ायाधीश/मिज�� ेट के समक्ष शपथपत्र के रूप में 

तभी प्र�ुत करना आव�क है, जब दावे की रािश िनधार्�रत सीमा से अिधक हो।
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अनुबंध X - सुरिक्षत जमा लॉकर के सामान के िलए माल-सूची प्रपत्र  

_____________बैंक की _____________ शाखा में ��त सुरिक्षत जमा लॉकर सं�ा 
______________________, जो 

* श्री/श्रीमती/कुमारी ________________________ (िदवंगत) द्वारा अपने नाम से, 

* श्री/श्रीमती/कुमारी(i) ___________________________________ (िदवंगत) 

     (ii) __________________________________ 

                           (iii) __________________________________ 

 द्वारा संयु� रूप से िलया गया था, की सामग्री की िन�िल�खत सूची इस ______________ िदन 
______________ दो हजार ______________ को िलया गया।  

क्र. सं. 
सुरिक्षत जमा लॉकर में व�ुओ ं

का िववरण 
अ� पहचान िववरण, यिद कोई हो 

1   
2   

3   

4   

5   

6   

7   

8   

 

2. सूची के प्रयोजन के िलए, लॉकर का पहँुच नािमती/उ�रजीवी/िविधक उ�रािधकारी/ वसीयत में 
नािमत लाभाथ� या उनके िविधवत प्रािधकृत प्रितिनिध/प्रितिनिधयो ंको दी गई थी: 

• * उसके/उनके अनुदेशो ंके तहत लॉकर को तोड़कर। 
• * िजसने/ िज�ोनें लॉकर की चाबी दी। 

3. उ� सूची िन�िल�खत की उप��ित में ली गई थी: 
(i) िदवंगत िकरायेदार(रो)ं की नािमती/ उ�रािधकारी/ वसीयत में नािमत लाभाथ� या उनके 
िविधवत अिधकृत प्रितिनिध 

श्री/श्रीमती/कुमारी_________________                                           __________________  

पता _______________________(ह�ाक्षर)     

   श्री/श्रीमती/कुमारी_________________                                           __________________ 
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   पता ________________________                                                     (ह�ाक्षर)                                                                                   
                                       

और 

(ii) संयु� िकरायेदारो ंके मामले में उ�रजीवी (यिद लागू हो) 

श्री/श्रीमती/कुमारी ________________                                         __________________  

पता _______________________(ह�ाक्षर)     

श्री/श्रीमती/कुमारी_________________                                           __________________ 

   पता ________________________                                                     (ह�ाक्षर)                                                                                   
        

(iii) साक्षी(साक्षीयो)ं 

श्री/श्रीमती/कुमारी________________                                           __________________  

पता _______________________(ह�ाक्षर)     

   श्री/श्रीमती/कुमारी_________________                                           __________________ 

   पता ________________________                                                    (ह�ाक्षर)                                                                                   

   (iv) बैंक की ओर से 

   अिभरक्षक:  

   श्री/श्रीमती/कुमारी __________________  

   पता _______________________                                                     __________________ 

(ह�ाक्षर)     

   अिभरक्षक के अलावा अ� बैंक कमर्चारी:  

     श्री/श्रीमती/कुमारी      __________________ 

     पता ____________________________                                  ___________________ 

                                                                                                  (ह�ाक्षर)                                                                                   

 

*(जो लागू न हो उसे हटा दें ) 
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_______________________________________________________________________  
पावती 

* मैं/हम, श्री/श्रीमती/कुमारी_____________________________________  

                                        _____________________________________  

                                  _____________________________________  

(नािमती/िविधक उ�रािधकारी/ वसीयत में नािमत लाभाथ� या उनके िविधवत प्रािधकृत प्रितिनिध का 
नाम और 

 

श्री/श्रीमती/कुमारी _____________________________________  

                           _____________________________________  

                           _____________________________________  

(जीिवत िकरायेदार, यिद लागू हो) 

इसके द्वारा उ� सूची में विणर्त सुरिक्षत जमा लॉकर की सामग्री की प्रा�� को �ीकार करते हैं।साथ 
ही, लॉकर में रखी सभी सामग्री िनकाल ली गई है और लॉकर खाली है, और मुझे/हमें बैंक के मानदंडो ं
के अनुसार िकसी अ� लॉकर िकरायेदार को लॉकर आवंिटत करने पर कोई आपि� नही ंहै। 

श्री/श्रीमती/कुमारी ________________________   ___________________  
 
 श्री/श्रीमती/कुमारी ________________________  

           ह�ाक्षर 
__________________  

 श्री/श्रीमती/कुमारी ________________________   
           ह�ाक्षर 
___________________  

   ह�ाक्षर 
 
िदनांक और जगह ____________________  
 

(*जो भी लागू न हो उसे हटा दें) 
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अनुबंध XI - सुरिक्षत अिभरक्षा में रखे गए सामानो ंका माल-सूची प्रपत्र 

 

श्री/श्रीमती/कुमारी ____________________ (िदवंगत) द्वारा, िदनांक ________ के एक समझौते/रसीद 
सं�ा _____ के तहत, बैंक की _______________________ शाखा में सुरिक्षत अिभरक्षा में छोड़ी गई 
व�ुओ ंकी िन�िल�खत सूची आज ____________ िदन ______________ दो हजार ____________ को ली 
गई थी।                          

क्र. सं. सुरिक्षत अिभरक्षा में व�ुओ ंका िववरण अ� पहचान िववरण, यिद कोई हो 
1   
2   

3   

4   

5   

6   

7   

8   

2. उ� सूची िन�िल�खत की उप��ित में ली गई थी: 
 

(i) नािमती या िविधक उ�रािधकारी या नािमती (नाबािलग नािमती सिहत)/िविधक 
उ�रािधकारी द्वारा अिधकृत ���  

श्री/श्रीमती/कुमारी _________________                                              __________________  

पता _______________________             (ह�ाक्षर)     

श्री/श्रीमती/कुमारी _________________                                              __________________ 

पता ________________________                                                         (ह�ाक्षर)                                                                                   
        

(ii) साक्षी(सािक्षयो)ं 

श्री/श्रीमती/कुमारी ________________                                           __________________  

पता _______________________           (ह�ाक्षर)     

श्री/श्रीमती/कुमारी _________________                                           __________________ 

पता ________________________                                                       (ह�ाक्षर)                                                                                   
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(iii) बैंक की ओर से 

अिभरक्षक:  

श्री/श्रीमती/कुमारी __________________________________            __________________  

पता ________________________________________                   (ह�ाक्षर)     

संरक्षक के अलावा अ� बैंक कमर्चारी:  

श्री/श्रीमती/कुमारी __________________________________           ___________________ 

पता ________________________________________                             (ह�ाक्षर)                                                                                   
 

पावती 
*मैं, श्री/श्रीमती/कुमारी __________________________________ नािमती/िविधक उ�रािधकारी/ 
अिधदेश धारक 

*हम, श्री/श्रीमती/कुमारी _________________________________ 
                                    _________________________________ 
                                    __________________________________िविधक उ�रािधकारी, और 

 श्री/श्रीमती/कुमारी ______________________________________  
                            _______________________________________ 
                            _______________________________________ जीिवत िकरायेदार 

इसके द्वारा, उ� सूची में विणर्त सुरिक्षत अिभरक्षा में रखी गई व�ुओ ंकी प्रा�� �ीकार करते हैं।  

श्री/श्रीमती/कुमारी ________________________  
                           (िविधक उ�रािधकारी/ अिधदेश धारक)  

श्री/श्रीमती/कुमारी ________________________                 ह�ाक्षर __________________  
 
श्री/श्रीमती/कुमारी ________________________                 ह�ाक्षर 

___________________  

 
श्री/श्रीमती/कुमारी _________________________                ह�ाक्षर ___________________  

                   
िदनांक और जगह ___________________________  

(*जो भी लागू न हो उसे हटा दें)  



 

166 
 

अनुबंध XII - सुरिक्षत जमा लॉकर की सामग्री / सुरिक्षत अिभरक्षा में िदवंगत 

ग्राहक द्वारा रखे गए सामान की िडलीवरी के संबंध में क्षितपूितर् बॉ� 

(िविधक द�ावेज प्र�ुत िकए िबना िनपटाए गए दावो ंके मामले में प्र�ुत िकया जाना है) 
(रा� में लागू �ा� अिधिनयम के अनुसार �ा� िकया जाना है) 

शाखा प्रबंधक 

_________________ बैंक 

_________________ शाखा 

 

आपके द्वारा मुझे/हमें िडलीवरी देने या िडलीवरी करने पर सहमित देने के िवचार 

में,_______________________________ 

_______________________________ 

(दावेदार (दावेदारो)ं 

नीचे उ���खत लेख: 

सुरिक्षत जमा लॉकर 
सं�ा/सुरिक्षत 

संरक्षण व�ु रसीद 
सं�ा 

लेखो ं/ 
सामान का 

िववरण 

िववरण भार मू�ांकन 
(बैंक द्वारा भरा 

जाना है) 

     

     

     

और श्री/श्रीमती/कुमारी ___________________________ के नाम पर रखा गया है, जो अब िदवंगत हो 

चुके हैं, िबना िकसी वसीयत/उ�रािधकार प्रमाण पत्र/प्रशासन पत्र/�ायालय आदेश के प्रोबेट प्र�ुत 

िकए। 

मैं/हम ______________________ और _________________ 

(दावेदार) 

  

हम अपने और अपने उ�रािधका�रयो,ं िविधक प्रितिनिधयो,ं िन�ादको ंऔर प्रशासको ंके िलए, संयु� 
रूप से और पृथक रूप से आपको, बैंक, इसके अिधका�रयो/ंिनदेशको ंऔर इसके उ�रािधका�रयो ं
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और समनुदेिशितयो ंको सभी दावो,ं मांगो,ं कायर्वािहयो,ं हािनयो,ं क्षितयो,ं प्रभारो ंऔर �यो ंके िवरुद्ध 
क्षितपूितर् करने का वचन देते हैं और सहमत होते हैं, जो आपके द्वारा िदवंगत की उपयुर्� व�ुओ ंको 
सुरिक्षत जमा लॉकर/सीलबंद ब�ो ंसे सुरिक्षत अिभरक्षा में मुझे/हमें सौपंने या देने के िलए सहमत 
होने के कारण या प�रणाम�रूप आपके िवरुद्ध उठाए जा सकते हैं या आपके द्वारा वहन िकए जा 
सकते हैं। 

उ� नािमत द्वारा इस ___________ िदन ________ दो हजार ___________ को ह�ाक्ष�रत और िवत�रत 
। 

उ� नािमत द्वारा ह�ाक्ष�रत और िवत�रत  

(1)____________________________________  

(2)____________________________________  

(दावेदार/दावेदारो)ं 
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अनुबंध XIII - मु� त� िववरण (केएफएस) का फॉम�ट 

भाग 1 (�ाज दर और शु� / प्रभार) 
 

1 ऋण प्र�ाव / खाता सं�ा  ऋण का प्रकार  
2 �ीकृत ऋण रािश (रुपये में)  
3 िवतरण अनुसूची 

(i) चरणो ंमें संिवतरण या 100% अिग्रम 
(ii) यिद यह चरणवार है, तो प्रासंिगक िववरण 
वाले ऋण करार के खंड का उ�ेख करें  

 

4 ऋण अविध (वषर्/महीने/िदन)  
5 िक� िववरण 

िक�ो ंका प्रकार ईपीआई की सं�ा ईपीआई 
(₹) 

मंजूरी के बाद पुनभुर्गतान का 
प्रारंभ 

    
6 �ाज दर (%) और प्रकार (��र या अ��र या संकर (हाइिब्रड))  
7 �ाज की अ��र दर के मामले में अित�र� जानकारी 

संदभर् : 
मानदंड 

बेंचमाकर्   
दर (%) 
(बी) 

दायरा (%) 
(एस) 

अंितम दर 
(%) 
आर = (बी) 
+ (एस) 

पुनिनर्धार्रण 
आविधकता * 

(महीने) 

संदभर् बेंचमाकर्  में 
प�रवतर्न का प्रभाव 

('आर' में 25 बीएसपी 
प�रवतर्न के िलए, 

प�रवतर्न का प्रभाव:) 
बी एस ईपीआई 

(₹) 
ईपीआई 

की सं�ा 
        

8 शु�/प्रभार (बैंक िकसी भी कर जैसे जीएसटी को घटाकर िनवल रािश प्रकट कर सकता है) 
 बैंक (ए) को देय बैंक (बी) के मा�म से 

िकसी तीसरे पक्ष को देय 
  एकबारगी /आवत� रािश (₹ में) 

या लागू 
प्रितशत (%) 
(आवत� होने 
पर आवृि� 
का उ�ेख 

करें ) 

एकबारगी / 
आवत�  

रािश (₹ में) 
या लागू 

प्रितशत (%) 
(आवत� होने 
पर आवृि� 
का उ�ेख 

करें ) 
(i) प्रसं�रण शु�     
(ii) बीमा शु�     
(iii) मू�ांकन शु�     
(iv) कोई अ� (कृपया 

उ�ेख करें ) 
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9 वािषर्क प्रितशत दर (एपीआर) (%) (कृपया 
इन िनदेशो ं के पैरा 348(3)(i)  में िदए गए 
उदाहरण देखें) 

 

10 आक��क प्रभारो ंका िववरण ( ₹ या % में, जैसा भी लागू हो) 
(i) िवलंिबत भुगतान के मामले में, यिद कोई हो, तो दंडा�क प्रभार   
(ii) अ� दंडा�क प्रभार, यिद कोई हो  
(iii) मोचनरोध प्रभार, यिद लागू हो  
(iv) अ��र से ��र दर और इसके िवपरीत ऋण ��च करने के िलए प्रभार   
(v) कोई अ� प्रभार (कृपया उ�ेख करें )  

*के्रिडट प्रोफाइल में प�रवतर्न के अलावा िनि�त पुनिनर्धार्रण (रीसेट) 

 

भाग 2 (अ� गुणा�क जानकारी) 

1 वसूली एजेंटो ंकी िनयु�� से संबंिधत ऋण करार का 
खंड 

 

2 ऋण करार का खंड िजसमें िशकायत िनवारण तंत्र का 
उ�ेख है 

 

3 नोडल िशकायत िनवारण अिधकारी का फोन नंबर 
और ईमेल आईडी 
(बैंक जेने�रक ईमेल आईडी दे सकती है, बशत� िक 1 
कायर् िदवसो ंके भीतर प्र�ु�र िदया जाए) 

 

4 �ा ऋण, या भिव� में, अ� आरई या प्रितभूितकरण 
में ह�ांतरण के अधीन है (हाँ/नही)ं 

 

5 सहयोगा�क ऋण �व�ा (उदाहरण के िलए, सह-ऋण/आउटसोिस�ग) के तहत ऋण देने के 
मामले में, िन�िल�खत अित�र� िववरण प्र�ुत िकया जाएं: 

उद्गम आरई के नाम के 
साथ  िव�पोषण अनुपात  

साझेदार आरई के नाम के साथ 
िव�पोषण का अनुपात 

िमिश्रत �ाज दर 

   
6 िडिजटल ऋण के मामले में, िन�िल�खत िविश� प्रकटन िकए जाएं: 

(i) बैंक की बोडर् द्वारा अनुमोिदत नीित के संदभर् में िवराम 
(कूिलंग ऑफ)/ अग्रमुखी (लुक-अप) अविध, िजसके 
दौरान उधारकतार् को ऋण के पूवर्-भुगतान पर कोई दंड 
नही ंलगाया जाएगा 

 

(ii)वसूली एजेंट के रूप में कायर् करनेवाले और उधारकतार् 
से संपकर्  करने के िलए अिधकृत एलएसपी का िववरण 
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