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अनुबंध V 

द्वार� बैंिकंग सेवाओ ंसे संबंिधत शत� 

प्रदान की जाने वाली सेवाएँ 

1. पात्र बैंक �े�ा से ���गत ग्राहको ं / प्रकृत ���यो ंको उनके द्वार� पर िन�िल�खत बैंिकंग 

सेवाएं प्रदान कर सकते हैं: - 

ए) प्रा�� के बदलेनकदी उठाना; 

बी) प्रा�� के बदले भुगतान िलखतो ंको उठाना; 

सी) खाते से िनकासी के एवज में मांग ड� ा� की िडलीवरी; 

डी) काउंटर पर प्रा� चेक या फोन बैंिकंग, इंटरनेट बैंिकंग आिद जैसे िकसी सुरिक्षत  सुिवधाजनक 

चैनल के मा�म से प्रा� अनुरोध पर खाते से िनकासी के एवज में  नकदी की िडलीवरी; 

ई) अपने ग्राहक को जािनए (केवाईसी) द�ावेज़ जमा करना; 

एफ) जीवन प्रमाण पत्र जमा करना। 

2. जो बैंक नकदी लेने की सेवाएं प्रदान करते हैं, वे अपने कमर्चा�रयो ंऔर एजेंटो ंको िशिक्षत करने के 

िलए उिचत कदम उठाएंगे तािक वे जाली और िवकृत नोटो ंका पता लगा सकें  तािक ग्राहको ंके साथ 

धोखाधड़ी और िववाद से बचा जा सके।  

3. िडलीवरी का तरीका: 

ए) अपने कमर्चा�रयो ंके मा�म से 

बी) एजेंटो ंके मा�म से (केवल िटयर 3 और 4 यूसीबी के िलए अनुमत) 

4. जहां बैंक सेवाओ ंकोदेने के िलए एजेंटो ंकी सेवाएं लेते हैं, यह सुिनि�त िकया जाना चािहए िक बोडर् 

द्वारा अनुमोिदत नीित एजेंटो ंके चयन और शु� / कमीशन आिद के भुगतान के िलए �ापक िसद्धांतो ं

को िनधार्�रत करती है। बैंको ंको भारतीय �रज़वर् बैंक (शहरी सहकारी बैंक - आउटसोिस�ग में जो�खम 

का प्रबंधन) िनदेश, 2025 का संदभर् लेना चािहए और यह सुिनि�त करना चािहए िक द्वार� बैंिकंग सेवाएं 

प्रदान करते समय उनमें उ���खत िसद्धांतो ंका अनुपालन िकया जाए। 

5. िडलीवरी प्रिक्रया 
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ए) ग्राहक से एकत्र की गई नकदी को बैंक की ओर से रसीद जारी करके �ीकार िकया जाना 

 चािहए; 

बी) ग्राहक से एकत्र की गई नकदी को उसी िदन या अगले कायर् िदवस, जो संग्रह के समय पर िनभर्र 

करता है, पर ग्राहक के खाते में जमा िकया जाना चािहए; 

सी) नकदी संग्रह के समय, ग्राहक को उिचत सूचना जारी करके के्रिडट की तारीख की सूचना दी 

जानी चािहए; 

डी) मांग ड� ा� की िडलीवरी द्वार� पर एकत्र िकए गए नकदी या िलखतो ंपर न करते हुए िल�खत 

में मांग या चेक प्रा� होने के आधार पर खाते से डेिबट करके की जानी चािहए; 

ई) केवाईसी द�ावेजो,ं जीवन प्रमाण पत्र के संग्रहण के िलए पावती प्रदान की जानी चािहए। 

जो�खम प्रबंधन 

6. यह सुिनि�त िकया जाएगा िक ग्राहक के साथ िकए गए करार में बैंक पर उसके िनयंत्रण से परे की 

प�र��ितयो ंमें द्वार� सेवाएं प्रदान करने में िवफलता के िलए कोई कानूनी या िव�ीय दािय� शािमल 

नही ंहै। सेवाओ ंको शाखा में दी जाने वाली बैंिकंग सेवाओ ंके िव�ार के रूप में देखा जाना चािहए और 

बैंक का दािय� वही होना चािहए जैसे िक लेनदेन शाखा में िकए गए हो।ं करार में ग्राहक को अपने 

द्वार� पर सेवाओ ंका दावा करने का कोई अिधकार नही ंहोना चािहए। 

7. बैंक को अपने कमर्चा�रयो ं/ एजेंटो ंऔर ग्राहको ंके िलए द्वार� बैंिकंग हेतु नकद सीमा (संग्रहण के 

साथ-साथ िडलीवरी के िलए) प्रदान करनी चािहए। बैंक को इन सेवाओ ंको प्रदान करते समय प्रौद्योिगकी 

जो�खम को रोकने के िलए सभी आव�क कदम उठाने चािहए। 

पारदिशर्ता 

8. द्वार� सेवाओ ंके िलए ग्राहक पर लगाए जाने वालेप्रभार, यिद कोई हो, बोडर् द्वारा अनुमोिदत नीित में 

शािमल िकए जाने चािहए और ग्राहक के साथ िकए गए करार का िह�ा होना चािहए। द्वार� सेवाएं 

प्रदान करने वाले बैंको ंकी वेबसाइट और ब्रोशरो ंपर प्रभार प्रमुखता से दशार्ए जाने चािहए। 

9. अ� शत� 

ए) बैंक अपने ग्राहको ंको द्वार� सेवाएं प्रदान करते समय ग्राहक पहचान प्रिक्रयाओ ंके संबंध में भारतीय 

�रज़वर् बैंक (शहरी सहकारी बैंक -अपने ग्राहक को जाने) िनदेश, 2025 का अनुपालन सुिनि�त करें गे। 
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बी) सेवाएं ग्राहक द्वारा चुने गए िनवास या कायार्लय में प्रदान की जानी चािहए, िजसका पता करार में 

�� रूप से उ�ेख िकया जाना चािहए। 

सी) ग्राहक के साथ करार / संिवदा में �� रूप से यह िनिदर्� िकया जाएगा िक बैंक अपने 'एजेंट' 

की भूल-चूक के िलए िज�ेदार होगा। 

डी) बैंक आउटसोसर् की गई सेवाओ ंके िलए भुगतान करते समय बैंककारी िविनयमन अिधिनयम, 

1949 की धारा 10 (1) (बी) (ii) द्वारा लगाए गए प्रितबंधो ंको �ान में रखेंगे। 

10. िशकायत का िनवारण 

ए) बैंको ंको अपने कमर्चा�रयो ं/ एजेंटो ंद्वारा प्रदान की गई सेवाओ ंके बारे में िशकायतो ंके िनवारण के 

िलए आंत�रक रूप से एक उपयु� िशकायत िनवारण तंत्र का गठन करना चािहए। बैंक के नािमत 

िशकायत िनवारण अिधकारी का नाम और टेलीफोन नंबर ग्राहको ंको बैंक की वेबसाइट सिहत उपल� 

कराया जाना चािहए। नािमत अिधकारी को यह सुिनि�त करना चािहए िक ग्राहको ं की वा�िवक 

िशकायतो ंका तुरंत िनवारण िकया जाए। 

बी) यिद िकसी िशकायतकतार् को िशकायत दजर् करने की तारीख से 30 िदनो ंके भीतर यूसीबी से 

संतोषजनक जवाब नही ं िमलता है, तो िशकायतकतार् के पास िशकायत के िनवारण के िलए 

आरबीआई लोकपाल (िपछले िव�ीय वषर् की लेखापरीिक्षत तुलन-पत्र की तारीख को ₹50 करोड़ 

और उससे अिधक की जमारािश वाले अनुसूिचत प्राथिमक (शहरी) सहकारी बैंको ं और गैर-

अनुसूिचत प्राथिमक (शहरी) सहकारी बैंको ंके �खलाफ िशकायत के मामले में ) या आरबीआई के 

संबंिधत के्षत्रीय कायार्लयो ंसे संपकर्  करने का िवक� होगा। 
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