
 

વિશેષ જરૂવિયાતો ધિાિતા ગ્રાહકો 

માટે બેન્કર્સ માર્સદવશસકા અન ે

વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ 



આઇબીએ - વિશેષ જરૂવિયાતોિાળા ગ્રાહકો અને અપાંર્ વ્યવિઓ માટે બેન્કર્સ માર્સદવશસકા 

વિશેષ જરૂવિયાતોિાળા ગ્રાહકો અને વિકલાાંર્તા 
ધિાિતી વ્યવિઓ માટે વનયમો, વનદેશો અન ે

કાયદાઓ 

ઇવન્િયન બેંક્ર્ એર્ોવર્એશન દ્વાિા ર્ાંકવલત 

(વ્યવિઓ માટે બેંવકાંર્ રુ્વિધાઓ પિ આઇબીએ કાયસકાિી જૂથ 

વિશેષ જરૂવિયાતો ર્ાથે) 

૧લી ઓર્સ્ટ, ૨૦૧૭  

"વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ માટે નાણાકીય 

સિવસમાિેશકતાન ાં વનમાવણ કરિા બેંવકાંગ સેિાઓની સ લભતા 

મહત્ત્િપૂણવ છે" 

"વિકલાાંર્તા એ ર્ામાવજક િીત ેર્વજસત ર્મસ્યા છે અને  ત ે 

વ્યવિન ાં લક્ષણ  નથી" 
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પુસ્તક વિશે 

આ પ વતતકા સિવસમાિેશક બેંવકાંગ ર્ાથે ર્ાંબાંવધત વનયમો અને વનયમનોન ાં ર્ાંકલન છે, જને ાં ખાસ જરૂવરયાતો 
ધરાિતા ગ્રાહકો અન ે વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ માટે ઉપલબ્ધ જિાબદારીઓ અન ે કાયદાઓના 
અસરકારક અમલીકરણની ખાતરી કરિા માટે તેન ાં પાલન કરિાની જરૂર છે. 

વનયમો, કાયદાઓ અન ેમાગવદવશવકાઓન ાં સાંકલન 1 ઓર્સ્ટ, 2017 ના િોજ અપિેટ કિિામાાં આવ્યુાં છે. 

આ દતતાિેજનો હેત  બેન્કિો   તેમજ વિશેષ જરૂવિયાતો અને વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે એક જ 
તથળે તમામ સાંબાંવધત માવહતીના તૈયાિ ર્ાંદર્સ  તિીકે ર્ેિા આપિાનો છે. આ પ તતક જાગૃવત ફેલાિિામાાં 
અન ે વિકલાાંગ વ્યવિઓના અવધકારો વિશ ેબેંક તટાફને સાંિેદનશીલ બનાિિામાાં મદદ કરશ.ે બેંક તટાફને 
આરબીઆઈ અન ેઅન્ય વનયમનકારી એજન્સીઓ દ્વારા જારી કરિામાાં આિેલી માગવદવશવકાના કડક અમલની 
ખાતરી કરિાની જરૂર છે. 

+ વિઝિસ બેંક ઓફ ઇવન્િયા (આિબીઆઈ)ના વનયમોનો આદેશ છે કે તમામ બેંવકાંગ સેિાઓ  કોઈ 
પણ ભેદભાિ વિના અાંધ અન ેઓછી દ્રવિિાળા ગ્રાહકોને આપિી આિશ્યક છે. આરબીઆઈની 
માગવદવશવકામાાં એ પણ સ વનવિત કરિામાાં આવ્ય ાં છે કે થડવ પાટી ચેક, એટીએમ સ વિધા, નેટ બેંવકાંગ 
સ વિધા, લોકર સ વિધા, વરટેલ લોન અન ે કે્રવડટ કાડવ સવહત ચેકબ ક સ વિધા જિેી તમામ બેંવકાંગ 
સ વિધાઓ કોઈપણ ભેદભાિ વિના દૃવિહીન લોકોને અવનિાયવપણે ઓફર કરિામાાં આિે છે. 

+ ઇવન્િયન બેન્ક્ર્ એર્ોવર્યેશન (આઇબીએ) ની કાયવપ્રણાલીની માગવદવશવકામાાં એમ પણ 
જણાિિામાાં આવ્ય ાં છે કે અાંધ અન ેનીચી દ્રવિ ધરાિતા ગ્રાહકોને કોઈ પણ પ્રકારના ભેદભાિ વિના 
તમામ બેંવકાંગ સેિાઓ આપિી જોઈએ , જ ેદૃવિિાળા ગ્રાહકોની સમકક્ષ છે.  

+ બેવન્કાંર્ કોડ્ર્ એન્િ સ્ટાન્િડ્ર્સ બોિસ ઓફ ઇવન્િયા (બીર્ીએર્બીઆઈ)ના બેંકની પ્રવતબદ્ધતાના 
કોડમાાં જણાિાય ાં છે કે "અમે િવરષ્ઠ નાગવરકો, વદવ્યાાંગ અન ેઅવશવક્ષત વ્યવિઓ જિેા અમારા ખાસ 
ગ્રાહકો માટે અમારી સાથે જોડાિા માટે સરળ અન ેઅન કૂળ બનાિિા માટે અમારા શ્રેષ્ઠ પ્રયત્નો કરીશ ાં".  

+ િાઇટ્ર્ ઓફ પર્સન્ર્ વિથ વિર્ેવબવલટી (આિપીિી) એક્ટ 2016 ને ય નાઇટેડ નેશન્સ કન્િેન્શન 
ઓન ધ રાઇટ્સ ઓફ પસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝ અન ેઆિપીિી રૂલ્ર્ 2017  ને અસર થઈ છે, 
જમેાાં દરકે સાંતથાને વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ માટે સમાન તક નીવત પ્રકાવશત કરિાનો આદેશ 
આપિામાાં આવ્યો છે. 

+ મેન્ટલ હેલ્થ કેિ એક્ટ 2017 'માવહતગાર સાંમવત' અને 'માનવસક બીમારી'ને વ્યાખ્યાવયત કર ેછે. 
અવધવનયમની કલમ ૩.૫ માાં જણાિાય ાં છે કે "કોઈ પણ વ્યવિની માનવસક બીમારીનો વનણવય એકલા 
જ એિો અથવ સૂચિશે નહીાં અથિા તેનો અથવ એિો નહીાં થાય કે તે વ્યવિ અતિતથ મનની છે, વસિાય 
કે તેને સક્ષમ અદાલત દ્વારા તે રીતે જાહેર કરિામાાં આિી હોય."  

+ વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ માટે બેંવકાંર્ વિવજટલ ઉત્પાદનોને ઉપયોર્ી અને ર્ુલર્ બનાિિા 
માટે િેબ અન ેમોબાઇલ એક્સેવસવબવલટી ધોરણોન ાં પાલન. 
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ર્માવિષ્ટોનુાં કોષ્ટક 

શ્રી નાં. વિષયો પાના નાં. 

આિબી
આઈ - 

5 
1. બેવન્કાંગ ઓમ્બડ્સમેન તકીમ, 2006 પર ફેક્સ - (જ લાઈ 14, 2017 ના રોજ અપડેટ) 6 

  
2. બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન યોજના (1 જ લાઈ સ ધી સ ધારલે અને લાગ  થયા મ જબ, 11 

2017) 
  3. િૃદ્ધો દ્વારા પેન્શન પાછ ાં  ખેંચી લેિ ાં! બીમાર! વનવરક્રય થયેલ! અસમવથવત પેન્શનસવ - પ્રથમ 12 
જ લાઈ 2017 

  4. એચએફસીએસ દ્વારા દૃવિહીન વ્યવિઓને લોનની સ વિધા - 3 વડસેમ્બર, 2015 14 

  
5. પવરવશિ - દૃવિહીન લોકોન ેલોનની સ વિધા માટે સવચત્ર માગવદવશવકાઓ 15 

વ્યવિઓ 
  6. ગ્રાહક સેિા પર આરબીઆઈનો માતટર સર્ક્ વલર - 1 જ લાઈ, 2015 17 

  
7. આરબીઆઈના માતટર સર્ક્ વલરમાાંથી પીડબ્્ય ડી ગ્રાહક સેિા સાથે સાંબાંવધત મ ખ્ય મ દ્દાઓ 18 

2015 
  8. પ્રાયોવરટી સકે્ટર લેવન્ડાંગ - પસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝ (પીડબ્્ય ડી) - હેઠળ સમાિેશ 23 
નબળા િગો - ૧૩મી માચવ, ૨૦૧૫ 

  9. બેંક શાખાઓના એટીએમને આ પ્રકારની વ્યવિઓ માટે સ લભ બનાિિાની જરૂર છે 24 
વિકલાાંગતા - 11 જૂન, 2014 

  10. બેંક શાખાઓના એટીએમને આ પ્રકારની વ્યવિઓ માટે સ લભ બનાિિાની જરૂર છે 26 
વિકલાાંગતા - ૨૧મી મે, ૨૦૧૪ 

  11. લીગલ ગાવડવયનશીપ સવટવવફકેટ્સ - 13મી જાન્ય આરી, 2014 28 

  
12. દૃવિને પડકારિા માટે બેંવકાંગ સ વિધાઓ ! વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ - પાાંચમ ાં 30 

સપ્ટેમ્બર 2012 
  13. બેંક શાખાઓના એટીએમને આ પ્રકારની વ્યવિઓ માટે સ લભ બનાિિાની જરૂર છે 31 
વિકલાાંગતા - ૧૩મી એવપ્રલ, ૨૦૦૯ 

  14. દૃવિની રીતે પડકાર ધરાિતી બેંકી ાંગ સ વિધાઓ - ૪થી જૂન, ૨૦૦૮ 32 

  
આઈ.બી.

એ. - 
33 

15. આઈબીએ મોડેલ કતટમર રાઇટ્સ પોવલસી - 5 ફેબ્ર આરી, 2015 34 

  
16. બેંકોમાાં ફવરયાદ વનિારણ માટે આઈબીએ મોડલ નીવત - 5 ફેબ્ર આરી, 2015 43 

  
17. આઇબીએન ાં પોતટર ટોવકાંગ એટીએમના પ્રિેશદ્વાર પર પ્રદવશવત થશે - 16 જાન્ય આરી, 2014 46 

  
18. સ લભ એટીએમ પર આઈબીએ ધોરણો - 27 ફેબ્ર આરી, 2013 49 

  
19. દૃવિહીન વ્યવિઓને બેંવકાંગ સ વિધાઓ પૂરી પાડતી આઈબીએ માગવદવશવકાઓ - 69 

૧૮મી નિેમ્બર, ૨૦૦૮ 
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આિ.બી.આઈ 

1. બેવન્કાંર્ ઓમ્બડ્ર્મેન સ્કીમ, 2006 પિ ફેક્ર્ - (14 જુલાઈ, 2017ના િોજ અપિેટ) 

2. બેંવકાંર્ ઓમ્બડ્ર્મેન યોજના (1 જુલાઈ, 2017 ર્ધુી માાં ર્ુધાિો કયાસ મુજબ અને લાર્ુ થયા 

મુજબ) 

3. િૃદ્ધ/બીમાિ/અપાંર્/અર્મથસ પેન્શનિો દ્વાિા પેન્શનનો ઉપાિ - 1 જુલાઈ, 2017 

4. એચએફર્ીએર્ દ્વાિા દૃવષ્ટહીન વ્યવિઓને લોનની ર્ુવિધા - 3 વિર્ેમ્બિ, 2015 

5. પવિવશષ્ટ - દૃવષ્ટહીન વ્યવિઓને લોનની ર્ુવિધા માટે ર્વચત્ર માર્સદવશસકાઓ 

6. ગ્રાહક ર્ેિા પિ આિબીઆઈનો માસ્ટિ ર્રુ્ક્સલિ - 1 જુલાઈ, 2015 

7. માસ્ટિ ર્રુ્ક્સલિથી પીિબ્લલ્યુિી ગ્રાહક ર્ેિા ર્ાથે ર્ાંબાંવધત મુખ્ય મુદ્દાઓ - 1 જુલાઈ, 

2015 

8. પ્રાયોવિટી ર્ેક્ટિ લેવન્િાંર્ - પર્સન્ર્ વિથ વિર્ેવબવલટીઝ (પીિબ્લલ્યુિી) - નબળા 

િર્ો હેઠળ ર્માિેશ - 13 માચસ, 2015 

9. બેંક શાખાઓના એટીએમને વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે ર્ુલર્ બનાિિાની 

જરૂવિયાત - 11 જૂન, 2014 

10. બેંક શાખાઓના એટીએમને વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે ર્ુલર્ બનાિિાની 

જરૂવિયાત - 21 મે, 2014 

11. લીર્લ ર્ાવિસયનશીપ ર્વટસ વફકેટ્ર્ - 13મી જાન્યઆુિી, 2014 

12. દૃવષ્ટથી વિકલાાંર્/વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓને બેંવકાંર્ ર્ુવિધાઓ - 5 

ર્પ્ટેમ્બિ, 2012 

13. બેંક શાખાઓના એટીએમને વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે ર્ુલર્ બનાિિાની જરૂિ - 

13 એવપ્રલ, 2009 

14. દૃવષ્ટથી વિકલાાંર્ોને બેંવકાંર્ ર્ુવિધાઓ - 4 જૂન, 2008 
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1. બેંવકાંર્ ઓમ્બડ્ર્મેન સ્કીમ, 2006 પિ ફેક્ર્ - (14 જુલાઈ, 2017 ના િોજ અપિેટ 

કિિામાાં આિલે) 

1. શુાં છે બેંવકાંર્ લોકપાલ યોજના? 

બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન યોજના એ બેંક દ્વારા પ્રદાન કરિામાાં આિતી ચોક્કસ સેિાઓ સાથે સાંબાંવધત 
ફવરયાદોના વનરાકરણ માટે બેંક ગ્રાહકો માટે એક ઝડપી અન ેસતતી ફોરમ છે. બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન 
યોજના આરબીઆઈ દ્વારા બેંવકાંગ રગે્ય લેશન એક્ટ, 1949ની કલમ 35 એ હેઠળ રજૂ કરિામાાં આિી છે, 
જ ે1995થી લાગ  થશ.ે અત્યાર ેબેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન યોજના 2006 (1 જ લાઈ, 2017 સ ધી સ ધારલેા 
મ જબ) કાયવરત છે. 

2. બેવન્કાંર્ ઓમ્બડ્ર્મેન કોણ છે? 

બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન એ એક િવરષ્ઠ અવધકારી છે, જનેી વનમણૂક વરઝિવ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા દ્વારા બેંવકાંગ 
ઓમ્બડ્સમેન તકીમ 2006ની કલમ 8 હેઠળ વનવદવ િ ફવરયાદના આધાર હેઠળ આિરી લેિામાાં આિેલી 
કેટલીક બેંવકાંગ સેિાઓમાાં ઉણપ સામે ગ્રાહકોની ફવરયાદોના વનિારણ માટે કરિામાાં આિી છે (1 જ લાઈ, 
2017 સ ધી સ ધારા મ જબ). 

3. કેટલા બેંવકાંર્ ઓમ્બડ્ર્મેનની વનમણૂક કિિામાાં આિી છે અને તેઓ ર્ક્ાાં વસ્થત છે? 

આજની તારીખે, િીસ બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેનની વનમણૂક તેમની ઓવફસો સાથે કરિામાાં આિી છે, જ ે
મોટે ભાગે રાજ્યની રાજધાનીઓમાાં વતથત છે. બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન ઓવફસોનાાં સરનામાાં અન ેસાંપકવની 
વિગતો આ યોજનાનાાં પવરવશિ 1 હેઠળ પ્રદાન કરિામાાં આિી છે. 

4. બેવન્કાંર્ ઓમ્બડ્ર્મને સ્કીમ, 2006 હેઠળ આિિી લેિામાાં આિલેી કઈ કઈ બેંકો છે? 

તમામ વશડ્ય ્ડ કોમવશવયલ બેંકો, પ્રાદેવશક ગ્રામીણ બેંકો અન ેઅન સૂવચત પ્રાથવમક સહકારી બેંકોને 
આ યોજના હેઠળ આિરી લેિામાાં આિી છે. 

5. ફવિયાદોના આધાિો શુાં છે? 

બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન બેંવકાંગ સેિાઓમાાં નીચેની ઊણપને લગતી કોઈ પણ ફવરયાદ પ્રાપ્ત કરી શકે છે અને 
તેના પર વિચાર કરી શકે છેેઃ 

• ચેક, ડર ાફ્ટ, વબલ િગેરનેી ચ કિણી અથિા િસૂલાતમાાં ચ કિણી ન કરિી અથિા અવતશય વિલાંબ; 

• કોઈ પણ હેત  માટે ટેન્ડર કરિામાાં આિેલી નાના સાંપ્રદાયની નોાંધોની, અને તેના સાંદભવમાાં કવમશન 
િસૂલિા માટે, પૂરતા કારણ વિના, વબન-તિીકૃવત; 

• પૂરતા કારણ વિના, માંજૂર કરિામાાં આિેલા વસક્કાઓની વબન-તિીકૃવત અન ેતેના સાંદભવમાાં 
કવમશન િસૂલિા માટે; 

• ચ કિણી ન કરિી અથિા અાંદરની રવેમટન્સની ચ કિણીમાાં વિલાંબ; 

• ડર ાફ્ટ્સ, પે ઓડવસવ અથિા બેન્કસવના ચેક જારી કરિામાાં વનરફળતા અથિા વિલાંબ; 

• વનયત કામના કલાકોન ાં પાલન ન કરિ ાં; 

• બેંક અથિા તેના ડાયરકે્ટ સેવલાંગ એજન્ટો દ્વારા લેવખતમાાં િચન આપિામાાં આિેલી 
બેવન્કાંગ સ વિધા (લોન અને એડિાન્સ વસિાય) પૂરી પાડિામાાં વનરફળતા અથિા વિલાંબ; 

• વિલાંબ, પક્ષકારોના ખાતામાાં આિકની કે્રવડટ ન કરિી, વડપોવઝટની ચ કિણી ન કરિી અથિા 
વરઝિવ બેંકના વનદેશોન ાં પાલન ન કરિ ાં, જો કોઈ હોય તો, બેંક પાસ ેરાખિામાાં આિેલી કોઈ પણ 
બચત, ચાલ  અથિા અન્ય ખાતામાાં થાપણો પરના વ્યાજના દરને લાગ  પડે છે; 
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• વબન-વનિાસી ભારતીયો કે જઓે વિદેશમાાંથી તેમના નાણાાં મોકલિા, થાપણો અન ેઅન્ય બેંક 
સાંબાંવધત બાબતોના સાંબાંધમાાં ભારતમાાં ખાતાઓ ધરાિ ેછે તેમની ફવરયાદો; 

• ઇનકાર કરિા માટે કોઈ પણ માન્ય કારણ વિના થાપણ ખાતા ખોલિાનો ઇનકાર; 

• ગ્રાહકન ેપયાવપ્ત આગોતરી જાણ કયાવ વિના ચાવજવસની િસૂલાત કરિી; 

• બેંક અથિા તેની સહાયક કાંપનીઓ દ્વારા ભારતમાાં એટીએમ / ડેવબટ કાડવ અને પ્રીપેઇડ કાડવ 
કામગીરી અાંગે વરઝિવ બેંકની સૂચનાઓન ાં પાલન ન કરિ ાં 

• કે્રવડટ કાડવની કામગીરી અાંગે વરઝિવ બેંકની સૂચનાઓન ાં બેંક અથિા તેની સહાયક કાંપનીઓ દ્વારા 
પાલન ન કરિ ાં 

• બેંક દ્વારા ભારતમાાં મોબાઇલ બેવન્કાંગ/ ઇલેક્ટર ોવનક બેંવકાંગ સેિાના સાંબાંધમાાં વરઝિવ બેંકની 
સૂચનાઓન ાં પાલન ન કરિ ાં 

• વબન-વિતરણ અથિા પેન્શનના વિતરણમાાં વિલાંબ (ફવરયાદન ેસાંબાંવધત બેંક તરફથી કરિામાાં 
આિેલી કાયવિાહીને આભારી છે ત ેહદ સ ધી, પરાંત  તનેા કમવચારીઓના સાંબાંધમાાં નહીાં); 

• વરઝિવ બેંક/સરકાર દ્વારા જરૂરી કરિેરા સામે ચૂકિણી તિીકારિા અથિા તિીકારિામાાં 
વિલાંબ કરિાનો ઇનકાર; 

• જારી કરિાનો ઇનકાર અથિા જારી કરિામાાં વિલાંબ, અથિા સેિામાાં વનરફળતા અથિા 
સરકારી જામીનગીરીઓના વરડેમ્પ્શનમાાં વિલાંબ; 

• યોગ્ય નોવટસ વિના અથિા પૂરતા કારણ વિના વડપોવઝટ ખાતાઓને બળજબરીથી બાંધ કરિા; 

• એકાઉન્ટ્સ બાંધ કરિાનો ઇનકાર અથિા વિલાંબ; 

• બેંક દ્વારા અપનાિિામાાં આિેલા ન્યાયી પ્રેવક્ટસ કોડન ાં પાલન ન કરિ ાં; 

• બેંવકાંગ કોડ્સ એન્ડ તટાન્ડડ્સવ બોડવ ઓફ ઇવન્ડયા દ્વારા જારી કરિામાાં આિલેી અન ેબેંક દ્વારા 
અપનાિિામાાં આિલેી ગ્રાહકો પ્રત્યેની બેંકની િચનબદ્ધતાની સાંવહતાની જોગિાઈઓન ાં પાલન ન 
કરિ ાં; 

• બેંકો દ્વારા વરકિરી એજન્ટોના જોડાણ પર વરઝિવ બેંકની માગવદવશવકાઓન ાં પાલન ન કરિ ાં; 

• બેંકો દ્વારા િીમા/મ્ય ચ્ય અલ ફાંડ/અન્ય ત્રાવહત પક્ષના રોકાણ ઉત્પાદનોના િેચાણ જિેી પેરા-
બેંવકાંગ પ્રિૃવિઓ પર વરઝિવ બેંકની માગવદવશવકાઓન ાં પાલન ન કરિ ાં 

• બેવન્કાંગ અથિા અન્ય સેિાઓના સાંબાંધમાાં વરઝિવ બેંક દ્વારા જારી કરાયેલા વનદેશોના ઉ્લાંઘનને 
લગતી અન્ય કોઈ બાબત. 

ગ્રાહક લોન અન ેએડિાવન્સસના સાંદભવમાાં સેિામાાં ઉણપના નીચેના કારણોસર પણ ફવરયાદ નોાંધાિી શકે છે 

• વ્યાજના દરો પર વરઝિવ બેંકના વનદેશોન ાં પાલન ન કરિ ાં; 

• લોનની અરજીઓના વનકાલ માટે વનયત સમયમયાવદાની માંજૂરી, વિતરણ અથિા વબન-પાલનમાાં 
વિલાંબ; 

• અરજદારને માન્ય કારણો રજૂ કયાવ વિના લોન માટેની અરજીનો તિીકાર ન કરિો; અન ે

• બેંક દ્વારા તિીકારિામાાં આવ્યા મ જબ વધરાણકતાવઓ માટે િાજબી વ્યિહાર સાંવહતાની 
જોગિાઈઓન ાં પાલન ન કરિ ાં અથિા કોિ ઓફ બેંકની ગ્રાહકો પ્રત્યનેી િચનબદ્ધતા, જમે કે હોઈ 

શકે છે; 

• વરઝિવ બેંક દ્વારા સમયાાંતર ેઆ હેત  માટે વનવદવ િ કરિામાાં આિેલ હોય તે મ જબના અન્ય કોઈ 
વનદેશ કે સૂચનાન ાં પાલન ન કરિ ાં. 

• બેંવકાંગ લોકપાલ આિા અન્ય મામલા સાથે પણ કામ કરી શકે છે, જ ેવરઝિવ બેંક દ્વારા સમયાાંતર ે
વનવદવ િ કરિામાાં આિી શકે છે. 
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6. કોઈ વ્યવિ ર્ક્ાિ ેફવિયાદ નોાંધાિી શકે? 

જો સાંબાંવધત બેંકન ેપોતાની ફવરયાદ મળ્યા બાદ એક મવહનાના સમયગાળામાાં બેંક તરફથી જિાબ ન મળ્યો 
હોય અથિા બેંક ફવરયાદ નકાર ેઅથિા જો ફવરયાદીને બેંક દ્વારા આપિામાાં આિેલા જિાબથી સાંત િ ન હોય 
તો બેંવકાંગ લોકપાલ સમક્ષ ફવરયાદ નોાંધાિી શકે છે. 

7. લોકપાલ દ્વાિા કોઈની ફવિયાદને ર્ક્ાિ ેધ્યાનમાાં લેિામાાં આિશે નહી ાં? કોઈની 

ફવરયાદન ેધ્યાનમાાં લેિામાાં આિશે નહીાં જો: 

a. કોઈએ પહેલા તેની ફવરયાદના વનિારણ માટે તેની બેંકનો સાંપકવ  કયો નથી. 
b. બેંકનો જિાબ મળ્યાની તારીખથી એક િષવની અાંદર અથિા કોઈ જિાબ ન મળે તો કોઈએ ફવરયાદ કરી 
નથી અન ેબેંકી ાંગ ઓમ્બડ્સમેનને ફવરયાદ બેંકન ેકરિામાાં આિેલી ફવરયાદની તારીખથી એક િષવ અન ેએક 
મવહનાથી િધ  સમય વિતી ગયા બાદ કરિામાાં આિે છે. 
c. ફવરયાદનો વિષય વનકાલ માટે પેવન્ડાંગ છે/ કાયદાની અદાલત, ગ્રાહક કોટવ  િગેર ેજિેા અન્ય કોઈ પણ 
ફોરમ પર પહેલેથી જ કાયવિાહી કરિામાાં આિી છે. 
d. વ્યથવ અથિા ત્રાસદાયક ફવરયાદો. 
e. સામે ફવરયાદ કરનારી સાંતથાને આ યોજના હેઠળ આિરી લેિામાાં આિી નથી. 
f. ફવરયાદનો વિષય બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન તકીમની કલમ ૮ હેઠળ વનવદવ િ ફવરયાદના આધારો સાથે સાંબાંવધત 
નથી. જો ફવરયાદ તે જ વિષય િતત  માટે છે જ ેઅગાઉની કોઈપણ કાયવિાહીમાાં બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેનની 
ઓવફસ દ્વારા સમાધાન કરિામાાં આિી હતી. 

8. બેવન્કાંર્ ઓમ્બડ્ર્મેન ર્મક્ષ ફવિયાદ દાખલ કિિાની પ્રવિયા શુાં છે? 

કોઈ પણ વ્યવિ ફિ સાદા કાગળ પર લખીને બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેનમાાં ફવરયાદ નોાંધાિી શકે છે. કોઈ પણ 
વ્યવિ તેન ે("ફવરયાદ નોાંધાિિા માટે અહીાં વલલક કરો") પર અથિા બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેનને ઇમેઇલ 
મોકલીને પણ ઓનલાઇન ફાઇલ કરી શકે છે. અમારી િેબસાઇટમાાં યોજનાની વિગતો સાથે એક ફોમવ છે. 
જોકે આ ફોમેટનો ઉપયોગ કરિો ફરવજયાત નથી. 

9. કોઈ વ્યવિ પોતાની ફવિયાદ ર્ક્ાાં નોાંધાિી શકે? 

કોઈ પણ વ્યવિ બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેનની ઓવફસમાાં તેની ફવરયાદ નોાંધાિી શકે છે, જનેા અવધકારકે્ષત્ર 
હેઠળ, બેંક શાખા સામે ફવરયાદ કરિામાાં આિી છે ત ેવતથત છે. 

કેન્દ્રીયકૃત કામગીરી સાથે કે્રવડટ કાડવ અને અન્ય પ્રકારની સેિાઓને લગતી ફવરયાદો માટે, બેંકી ાંગ 
ઓમ્બડ્સમેન સમક્ષ ફવરયાદ દાખલ કરી શકાય છે, જમેના પ્રાદેવશક અવધકારકે્ષત્રની અાંદર ગ્રાહકન ાં વબવલાંગ 
એડર ેસ આિેલ ાં હોય. (બેવન્કાંગ ઓમ્બડ્સમેનના સરનામા અન ેકામગીરીના વિતતાર માટે અહીાં વલલક કરો) 

10. શુાં કોઈ એક અવધકૃત પ્રવતવનવધ દ્વાિા ફવિયાદ નોાંધાિી શકાય? 

હા. ફવરયાદીન ેએક અવધકૃત પ્રવતવનવધ (એડિોકેટ વસિાય) દ્વારા ફાઇલ કરી શકાય છે. 

11. શુાં બેંવકાંર્ ઓમ્બડ્ર્મેનમાાં ફવિયાદ દાખલ કિિામાાં કોઈ ખચસ ર્ામેલ છે? 
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ના. બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન ગ્રાહકોની ફવરયાદો ફાઇલ કરિા અન ેતેન ાં વનરાકરણ લાિિા માટે કોઈ ફી લેતો 
નથી. 

12. શુાં એિોિસમાાં વનવદસ ષ્ટ કયાસ મુજબ િળતિની િકમ પિ કોઈ મયાસદા છે? 

જો કોઈ રકમ હોય તો, જ ેકોઈ હોય તો, જ ેરકમ ફવરયાદીને થયેલી હોય તો, જ ેકોઈ ન કસાન થય ાં હોય તો, 
તે બેંકના કાયદા અથિા બાદબાકીમાાંથી સીધી ઉદ્ભિતી રકમ અથિા ₹ 20 લાખ (₹ બે વમવલયન), બેમાાંથી 
જ ેઓછ ાં  હોય ત ેસ ધી મયાવવદત છે. 

13. શુાં માનવર્ક િેદના અને પજિણી માટે િળતિનો દાિો કિી શકાય છે? 

બેવન્કાંગ ઓમ્બડ્સમેન માનવસક પીડા અન ેસતામણી બદલ ફવરયાદીન ે₹1 લાખ (₹100 હજાર)થી િધ  ન 
હોય તેિ ાં િળતર આપી શકે છે. બેવન્કાંગ ઓમ્બડ્સમેન ફવરયાદીના સમયન ાં ન કસાન, ફવરયાદી દ્વારા કરિામાાં 
આિેલા ખચવ, આિા એિોડવ પસાર કરતી િખતે ફવરયાદીને થતી હેરાનગવત અને માનવસક િેદનાન ેધ્યાનમાાં 
લેશ.ે 

14. અિજીમાાં કઈ વિર્તો જરૂિી છે? 

ફવરયાદીન ાં નામ અન ેસરનામ ાં, જ ેબેંકની શાખા અથિા કચેરી સામે ફવરયાદ કરિામાાં આિી હોય તેન ાં નામ 
અન ેસરનામ ાં, દતતાિેજો દ્વારા સમવથવત ફવરયાદન ેજન્મ આપતા તથ્યો, જો કોઈ હોય તો, ફવરયાદીન ે
થયેલા ન કસાનના પ્રકાર અને હદ, બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન પાસેથી માાંગેલી રાહત અન ેકલમ 9 (3) હેઠળ 
ફવરયાદી દ્વારા પાલન કરિાની જરૂર હોય તેિી શરતોના પાલન વિશેન ાં જાહેરનામ ાં બેવન્કાંગ ઓમ્બડ્સમેન 
તકીમની. 

15. બેંવકાંર્ ઓમ્બડ્ર્મેન દ્વાિા ફવિયાદ મળ્યા પછી શુાં થાય છે? 

બેવન્કાંગ ઓમ્બડ્સમેન સમાધાન અથિા મધ્યતથી મારફતે ફવરયાદના સમાધાનને પ્રોત્સાહન આપિાનો 
પ્રયાસ કર ેછે, જ ેફવરયાદી અન ેફવરયાદમાાં નામિાળી બેંક િચ્ચે કરાર દ્વારા ફવરયાદના સમાધાનન ે
પ્રોત્સાહન આપે છે. 

જો પતાિટની શરતો (બેંક દ્વારા ઓફર કરિામાાં આિે છે) કોઈની ફવરયાદના સાંપૂણવ અન ેઅાંવતમ 
સમાધાનમાાં કોઈન ેતિીકાયવ હોય, તો બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન સમાધાનની શરતો અન સાર એક આદેશ પસાર 
કરશ ેજ ેબેંક અન ેફવરયાદીને બાંધનકતાવ બન ેછે. 

16. શુાં બેંવકાંર્ ઓમ્બડ્ર્મેન કોઈપણ તબકે્ક ફવિયાદને નકાિી શકે છે? 

હા. બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન કોઈ પણ તબકે્ક ફવરયાદન ેનકારી શકે છે, જો તેમને એિ ાં લાગે કે તેમને કરિામાાં 
આિેલી ફવરયાદ નીચ ેમ જબ છે: 

• ઉપર જણાિેલી ફવરયાદના આધાર ેનહીાં 

• બેવન્કાંગ ઓમ્બડ્સમેન પાસેથી માગિામાાં આિેલ ાં િળતર ₹20 લાખ (₹ 20 વમવલયન)થી િધ  
છે. 

• વિતતૃત દતતાિેજી અન ેમૌવખક પ રાિાની વિચારણા જરૂરી છે અન ેબેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન સમક્ષની 
કાયવિાહી આિી ફવરયાદના ચ કાદા માટે યોગ્ય નથી 

• ફવરયાદ કોઈ પૂરતા કારણ વિનાની છે 

• ફવરયાદ કે ફવરયાદી દ્વારા િાજબી ખાંતથી તેનો પીછો કરિામાાં આિતો નથી 
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 બેવન્કાંગ ઓમ્બડ્સમેનના અવભપ્રાય મ જબ ફવરયાદીને કોઈ ન કસાન કે ન કસાન કે 
અસ વિધા થતી નથી. 

17. જો ર્ાંમવતથી ફવિયાદનુાં ર્માધાન ન થાય તો શુાં થાય છે? 

જો એક મવહનાની અિવધમાાં કોઈ સમજૂતી દ્વારા ફવરયાદન ાં સમાધાન કરિામાાં ન આિે, તો બેંવકાંગ 
ઓમ્બડ્સમેન એિોડવ પસાર કરિા માટે આગળ િધે છે. એિોડવ પસાર કરતા પહેલા, બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન 
ફવરયાદી અન ેબેંકન ેતેમનો કેસ રજૂ કરિા માટે િાજબી તક પૂરી પાડે છે. 

તે ફવરયાદી પર વનભવર છે કે તે એિોડવ સાંપૂણવ અન ેઅાંવતમ સમાધાનમાાં તિીકાર ેઅથિા તેને નકારી કાઢે. 

18. જો કોઈ બેંવકાંર્ ઓમ્બડ્ર્મેનના વનણસયને નકાિ ેછે, તો શુાં કોઈ િધુ આશ્રય ઉપલબ્લધ છે? 

કલમ 12 હેઠળ ઇશ્યૂ કરિામાાં આિેલા એિોડવથી નારાજ થયેલી કોઈ પણ વ્યવિ (બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન) 
અથિા બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેનનો વનણવય (1 જ લાઈ, 2017 સ ધી સ ધારા મ જબ) ના પેટાખાંડ (ડી) થી (જી) માાં 
ઉ્લેવખત કારણોસર ફવરયાદને નકારી કાઢિાનો વનણવય અપીલેટ ઓથોવરટીનો સાંપકવ  કરી શકે છે. અપીલ 
ઓથોવરટી આરબીઆઈના ડેપ્ય ટી ગિનવરને સોાંપિામાાં આિી છે. 

કાયદા મ જબ તેને/તેણી માટે ઉપલબ્ધ અન્ય આશ્રય અન/ેઅથિા ઉપાયોની પણ શોધ કરી શકાય છે. 
બેંક પાસ ેઆ યોજના હેઠળ અપીલ ઓથોવરટી સમક્ષ અપીલ દાખલ કરિાનો વિક્પ પણ છે. 

19. શુાં અપીલ દાખલ કિિા માટે કોઈ ર્મય મયાસદા છે? 

કોઈ પણ વ્યવિ એિોડવ મળ્યાની તારીખના 30 વદિસની અાંદર ફવરયાદ નામાંજૂર કરતા બેંવકાંગ 
ઓમ્બડ્સમેનના એિોડવ અથિા વનણવય સામે અપીલ દાખલ કરી શકે છે, જો તે / તણેીને સાંતોષ થાય કે 
અરજદાર પાસ ેસમયમયાવદામાાં અપીલ માટે અરજી ન કરિા માટે પૂરત ાં કારણ છે, તો તે પણ 30 વદિસથી 
િધ  ન હોય તેિા િધ  સમયગાળાની માંજૂરી આપી શકે છે. 

20. અપીલ ઓથોવિટી અપીલ ર્ાથે કેિી િીતે વ્યિહાિ કિ ેછે?  

અપીલ સિાવધકારી આ રીતે કરી શકે છેેઃ 

i. અપીલ રદ કરિી; અથિા 
ii. અપીલન ેમાંજૂરી આપો અન ેએિોડવને અલગ રાખો; અથિા 
iii. અપીલીય સિામાંડળને જરૂરી કે યોગ્ય લાગે તેિા વનદેશો અન સાર નિા વનકાલ માટે આ બાબતને 
બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેનન ેમોકલિી; અથિા 
iv. એિોડવમાાં સ ધારો કરો અને સ ધારલેા એિોડવને અમલી બનાિિા માટે જરૂરી હોય તેિા વનદેશો પસાર 
કરો; અથિા 

v. તેન ેયોગ્ય લાગે ત ેરીત ેઅન્ય કોઈપણ હ કમ પસાર કરો. 

સ્ત્રોત: https://www.rbi.org.in/scripts/FAQView.aspx?Id=24  
ટોચ  
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2. બેંવકાંર્ ઓમ્બડ્ર્મેન યોજના (1 જુલાઈ, 2017 ર્ધુી માાં ર્ધુાિો કયાસ 

મુજબ અને લાર્ ુથયા મુજબ) 

ધ બેવન્કાંગ ઓમ્બડ્સમેન તકીમ 2006 
(1 જ લાઈ, 2017 સ ધી સ ધારા મ જબ) 
વરઝિવ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા 
કેવન્દ્રય ઓવફસ 
મ ાંબઈindia. kgm 

બેવન્કાંર્ ઓમ્બડ્ર્મેન સ્કીમ 2006નુાં નોવટવફકેશન 

રફે. સી.ઈ.પી.ડી. પી.આર.એસ. નાં. ૬૩૧૭ / ૧૩.૦૧.૦૧/૨૦૧૬-૧૭  

જૂન ૧૬, ૨૦૧૭ 

બેંવકાંગ રગે્ય લેશન એક્ટ, 1949 (1949નો 10)ની કલમ 35એ દ્વારા પ્રદાન કરિામાાં આિેલી સિાનો ઉપયોગ 
કરીન ેઅને તેના નોવટવફકેશન સાંદભવ (1) આરપીસીડીના આાંવશક સ ધારામાાં. બી.ઓ.એસ. નાં. 441/ 
13.01.01/200506 તારીખ 26 વડસેમ્બર, 2005, (ii) સી.એસ.ડી. બીઓએસ 4638 /13.01.01 /2006-07 
તારીખ 24 મે, 2007 અને (iii) સી.એસ.ડી. બી.ઓ.એસ. નાંબર 4736 /13.01.01/2008-09 તારીખ 3 ફેબ્ર આરી, 
2009ના રોજ, વરઝિવ બેંક ઓફ ઇવન્ડયાએ આ સાથે બેવન્કાંગ ઓમ્બડ્સમેન તકીમ 2006માાં સ ધારો કયો છે, જ ે
અહીાં પવરવશિમાાં વનવદવિ હદ સ ધી કરિામાાં આવ્યો છે. ભારતીય વરઝિવ બેંક દ્વારા આ દ્વારા વનદેશ આપિામાાં 
આવ્યો છે કે તમામ િાવણવજ્યક બેંકો, પ્રાદેવશક ગ્રામીણ બેંકો અને અન સૂવચત પ્રાથવમક સહકારી બેંકો આના 
દ્વારા સ ધારા મ જબ બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન તકીમ, 2006ન ાં પાલન કરશે. 

2. યોજનામાાં સ ધારા 1 જુલાઈ, 2017થી અમલમાાં આિશે. 

Sd/-  
(એર્ એર્ મુન્રા) 

સ્ત્રોત: https://rbidocs.rbi.org.in/rdocs/Content/PDFs/BOS2006_2302017.pdf  

ઓવફર્ ઓફ બેંવકાંર્ ઓમ્બડ્ર્મેનનુાં નામ અને ર્િનામુાં 

સ્ત્રોત: https://rbi.org.in/Scripts/AboutUsDisplay.aspx?pg=BankingOmbudsmen.htm  

ટોચ  
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3. િૃદ્ધ/ બીમાિ/વિકલાાંર્/અર્મથસ પને્શનર્સ દ્વાિા પેન્શનનો ઉપાિ – 

1 જુલાઈ, 2017 

માસ્ટિ ર્રુ્ક્સલિ - એજન્ર્ી બેંકો દ્વાિા ર્િકાિી પેન્શનનુાં વિતિણ 

આરબીઆઈ/2017-18/1 
ડી.જી.બી.એ. જીબીડી. નાં.-૧/૩૧.૦૫.૦૦૧/૨૦૧૭-૧૮ 

૧ જ લાઈ, ૨૦૧૭ 

તમામ એજન્સી બેંકો 

િહાલા સર/મૅડમ 

માસ્ટિ ર્રુ્ક્સલિ - એજન્ર્ી બેંકો દ્વાિા ર્િકાિી પેન્શનનુાં વિતિણ 

કૃપા કરીન ેઉપરોિ વિષય પર  અમારા માતટર સર્ક્ વલર આરબીઆઈ /2015-16/63 તારીખ 1 જ લાઈ, 
2015 ના રોજ  જ ઓ. હિે અમે માતટર સર્ક્ વલરમાાં સ ધારો કયો છે અન ેતેન ેઅપડેટ કયો છે, જ ે30 જૂન, 
2017 સ ધી વરઝિવ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા દ્વારા જારી કરિામાાં આિેલા વિષય પર મહત્િપૂણવ સૂચનાઓને 
એકીકૃત કર ેછે. 

2. તમારી માવહતી માટે સ ધારલેા માતટર સર્ક્ વલરની  એક નકલ સાથે જોડિામાાં આિી છે. આ પવરપત્ર 
અમારી િેબસાઇટ www.mastercirculars.rbi.org.in પરથી ડાઉનલોડ પણ કરી શકાય છે.  

તમારો વિશ્વાસપૂિવક 

(એસ.રામાતિામી) 
વપ્રવન્સપલ ચીફ જનરલ મેનેજર 

એન્કલ.: ઉપર મ જબ 

િૃદ્ધ/ બીમાિ/અપાંર્/અર્મથસ પેન્શનિો દ્વાિા પેન્શન ઉપાિિુાં 

14. બેંકોમાાંથી પેન્શન / ફેવમલી પેન્શન ઉપાડમાાં બીમાર અન ેઅપાંગ પેન્શનરોને પડતી સમતયાઓ / 
મ શ્કેલીઓની કાળજી લેિા માટે, એજન્સી બેંકો આિા પેન્શનરોને નીચ ેમ જબ િગીકૃત કરી શકે છે: 

• પેન્શનર જ ેચેક પર સહી કરિા માટે ખૂબ બીમાર છે / બેંકમાાં શારીવરક રીતે હાજર રહેિામાાં અસમથવ 

છે 
• પેન્શનર કે જ ેમાત્ર બેંકમાાં શારીવરક રીતે હાજર રહેિા માટે અસમથવ નથી, પરાંત  કેટલીક 

શારીવરક ખામી / અસમથવતાને કારણે ચેક / ઉપાડ ફોમવ પર તેના અાંગૂઠાની છાપ પણ મૂકી 
શકતો નથી. 

15. આ પ્રકારનાાં િૃદ્ધ/માાંદા/અસમથવ પેન્શનસવને તેમનાાં ખાતાાંઓન ાં સાંચાલન કરિા સક્ષમ બનાિિાનાાં ઉદે્દશ 
સાથે બેંકો નીચ ેમ જબની પ્રવક્રયાન ેઅન સરી શકે છેેઃ 
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આઇબીએ - વિશેષ જરૂવરયાતોિાળા ગ્રાહકો અને અપાંગ વ્યવિઓ માટે બેન્કસવ માગવદવશવકા 

• જ્યાાં પણ િૃદ્ધ/બીમાર પેન્શનરનો અાંગૂઠો અથિા અાંગૂઠાની છાપ પ્રાપ્ત થાય છે, તે બેંકન ેજાણતા બે 
તિતાંત્ર સાક્ષીઓ દ્વારા ઓળખિી જોઈએ, જમેાાંથી એક જિાબદાર બેંક અવધકારી હોિો જોઈએ. 

• જ્યાાં પેન્શનર તેના અાંગૂઠા/અાંગૂઠાની છાપ પણ મૂકી શકશ ેનહીાં અને તે પણ બેંકમાાં શારીવરક રીતે 
હાજર રહી શકશ ેનહીાં, ચેક / ઉપાડ ફોમવ પર એક વચહ્ન મેળિી શકાય છે, જનેી ઓળખ બે તિતાંત્ર 
સાક્ષીઓ દ્વારા થિી જોઈએ, જમેાાંથી એક જિાબદાર બેંક અવધકારી હોિો જોઈએ. 

તદન સાર, એજન્સી બેંકોને વિનાંતી કરિામાાં આિે છે કે તેઓ તેમની શાખાઓને તેમના નોવટસ બોડવ પર 

આ સાંદભે જારી કરિામાાં આિેલી સૂચનાઓ પ્રદવશવત કરિા સૂચના આપે જથેી બીમાર અન ેઅપાંગ 

પેન્શનરો આ સ વિધાઓનો સાંપૂણવ ઉપયોગ કરી શકે. બેંકોને પણ આ મામલે તટાફના સભ્યોન ેસાંિેદનશીલ 

બનાિિાની અન ેકોઈ પણ શાંકાના વકતસામાાં અમારી િેબસાઇટ www.rbi.org.in પર હોતટ કરલેા પેન્શન 

વિતરણ પરના એફએર્ક્ નો સાંદભવ લેિાની સલાહ આપિામાાં આિે  છે. 

સ્ત્રોત: https://rbi.org.in/Scripts/BS_ViewMasCirculardetails.aspx?id=11020 

ટોચ  
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આઇબીએ - વિશેષ જરૂવરયાતોિાળા ગ્રાહકો અને અપાંગ વ્યવિઓ માટે બેન્કસવ માગવદવશવકા 

4. એચએફર્ીએર્ દ્વાિા દૃવષ્ટહીન વ્યવિઓન ેલોનની ર્વુિધા - 3 વિરે્મ્બિ, 

2015 

નેશનલ હાઉવસાંગ બેંક 

એનએચબી(એનડી)/ડીઆરએસ/પોવલસીનો પવરપત્ર નાં.73/2015-16 વડસેમ્બર, 3 વડસેમ્બર, 2015 

તમામ રવજતટડવ હાઉવસાંગ ફાઇનાન્સ કાંપનીઓ 

િહાલા સર/મૅડમ 

એચએફર્ી દ્વાિા દૃવષ્ટહીન વ્યવિઓને લોનની ર્ુવિધા 

તે અમારા ધ્યાનમાાં લાિિામાાં આવ્ય ાં છે કે કેટલાક દૃવિહીન વ્યવિઓને હાઉવસાંગ ફાઇનાન્સ કાંપનીઓ 
(એચએફસી) પાસેથી હાઉવસાંગ લોન સ વિધાઓ મેળિિામાાં સમતયાનો સામનો કરિો પડી રહ્યો છે. નોાંધનીય 
છે કે એચએફસી દ્વારા આપિામાાં આિતી લોન સ વિધાઓ વિકલાાંગતાના આધાર ેદૃવિહીન લોકોને નકારી 
શકાય નહીાં કારણ કે તેઓ કરાર કરિા માટે કાયદેસર રીતે સક્ષમ છે. 

2. તેથી એચએફસીને એ સ વનવિત કરિાની સલાહ આપિામાાં આિે છે કે વિકલાાંગતાના આધાર ેદૃવિહીન 
વ્યવિને લોનની સ વિધા સવહત ઉત્પાદનો, સેિાઓ, સ વિધાઓ િગેરનેો વિતતાર કરિામાાં કોઈ ભેદભાિ 
રાખિામાાં આિશે નહીાં. એચએફસી તેમની શાખાઓ/કચેરીઓને તેમના દ્વારા ઓફર કરિામાાં આિતી 
વિવિધ પ્રોડક્ટ/સેિાઓનો લાભ લેિા માટે દૃવિહીન લોકોને શર્ક્ તમામ સહાય કરિા પણ સલાહ આપી શકે 
છે. આ સાંબાંધમાાં લોનની સ વિધાઓ માટે સવચત્ર માગવદવશવકા પવરવશિમાાં આપિામાાં આિી છે. 

3. કૃપા કરીન ેપાલનની ખાતરી કરો. તમારો વિશ્વાસપૂિવક 

(ડો.સાંજીિ શમાવ) એવક્ઝર્ક્ વટિ વડરકે્ટર 

એન્કલ.: ઉપર મ જબ 

વિઝિસ બેંક ઓફ ઇવન્િયાની ર્ાંપૂણસ માવલકીની 
કોર 5-એ, ચોથો માળ, ઇવન્ડયા હેવબટેટ સેન્ટર. લોધી રોડ, નિી વદ્હી-૧૧૦૦૦૩. 
ફોન : પીબીએક્સ 011-2464 9031 ફેક્સ : 011-2464 6988, 24649041 
િેબસાઈટ : www.nhb.org.in ઈ-મેઈલ : ho@nhb.org.in ગ્રામ : વનિાસ બેંક 

સ્ત્રોત :http://test.nhb.org.in/Regulation/Policy_Circular.php   
http://test.nhb.org.in/Regulation/NHB(ND)-DRS-Policy-Circular-No-73-2015-16.pdf  
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5. પવિવશષ્ટ - દૃવષ્ટહીન વ્યવિઓને લોનની ર્ુવિધા માટે ર્વચત્ર માર્સદવશસકાઓ 

1. હાઉવસાંગ ફાઇનાન્સ કાંપનીઓ (એચએફસી) દ્વારા ઓફર કરિામાાં આિતી તમામ પ્રોડક્ટ્સ, સેિાઓ, 
સ વિધાઓ િગેર ેદૃવિહીન વ્યવિઓને ઉપલબ્ધ કરાિિી જોઈએ અન ેતેન ેએચએફસીની તમામ 
શાખાઓ/ઓવફસોમાાં ઓફર કરિી જોઈએ. 

2. તમામ ઉત્પાદનો, સેિાઓ, સ વિધાઓ િગેર ેદૃવિહીન ગ્રાહકોને ઉપલબ્ધ કરાિિી જોઈએ, જમે કે અન્ય 
ગ્રાહકોને ઓફર કરિામાાં આિ ેછે અન ેતેમની દ્રવિની ક્ષવત એ લોન માંજૂર કરિા/ નકારિા માટેનો માપદાં ડ 
ન હોિો જોઈએ. 

3. એચએફસીએ દૃવિહીન ગ્રાહકને સમાન સ વિધાઓ પ્રદાન કરિી આિશ્યક છે, જમે કે ત ેઅન્ય કોઈપણ 
ગ્રાહકને કર ેછે. 

4. એચએફસીએ દૃવિહીન ગ્રાહકને તેમના દ્વારા ઓફર કરિામાાં આિતા ઉત્પાદનો, સેિાઓ, 
સ વિધાઓ િગેરનેે વિતતૃત કરિા માટે સમાન પ્રવક્રયાને અન સરિી આિશ્યક છે, જમે કે ત ેતેના અન્ય 
ગ્રાહકો માટે કર ેછે. 

5. દૃવિહીન ગ્રાહક પર વ્યાજની ચ કિણી, કોલેટરલ અને અન્ય શરતોનો કોઈ િધારાનો બોજ લાદિો જોઈએ 
નહીાં. 

6. જો એચએફસીની કે્રવડટ પોવલસી તેના દ્વારા વિતતૃત કરિામાાં આિેલી કોઈપણ પ્રકારની લોન સ વિધાઓ 
માટે સહ-ઋણલેનાર અથિા અન્ય ગ્રાહકો માટે ગેરને્ટર માટે આગ્રહ કરતી નથી, તો દૃવિહીન ગ્રાહક માટે 
તેનો આગ્રહ રાખિો જોઈએ નહીાં. 

7. એચએફસીએ દૃવિહીન ગ્રાહકોને અભણ ગ્રાહકો સાથે સમાન બનાિિ ાં જોઈએ નહીાં. 

8. એચએફસીએ દૃવિહીન ગ્રાહકોને કોઈપણ સેિાઓનો ઇનકાર કરિો જોઈએ નહીાં, જમેાાં દૃવિહીન 
ગ્રાહકો શામેલ છે જઓે તમેના અાંગૂઠાની છાપનો ઉપયોગ કર ેછે. જો જરૂરી હોય તો, એચએફસી 
દૃવિહીન ગ્રાહક પાસેથી િધારાના દતતાિેજો તરીકે થમ્બ ઇમ્પ્રેશનની ઘોષણા કરી શકે છે. 

9. પ્રજ્ઞાચક્ષ  ગ્રાહકને િાાંચન અન ેફોમવ ભરિા, તલીપ િગેર ેજિેી િધારાની સ વિધાઓ પૂરી પાડિી જોઈએ. 
શાખા/કચેરીના અવધકારી/મેનેજર ેગ્રાહકન ેજરૂર જણાય તો સાક્ષીની હાજરીમાાં ધાંધાના વનયમો તથા અન્ય 
વનયમો અન ેશરતોન ાં િાાંચન કરિ ાં જોઈએ. 

21. એચએફસીએ દૃવિહીન ગ્રાહકને લોન લેિાની અથિા તેમના દ્વારા ઓફર કરિામાાં આિતી અન્ય કોઈ 
પણ સ વિધાઓનો લાભ લિેા માટે માંજૂરી આપિી જોઈએ, જ ેવ્યવિ(ઓ) સાથે સાંય િપણે પસાંદ કર ેછે, 
જમેાાં એિી કોઈ પણ વ્યવિ(ઓ) સામેલ છે કે જઓે દૃવિહીન છે/છે. 

22. દૃવિહીન ગ્રાહકોને તેમના એકાઉન્ટન ેઓપરટે કરિા માટે તેમના પાિર ઓફ એટની અથિા મેન્ડેટ 
હો્ડર તરીકે કોઈ વ્યવિ/વ્યવિઓની વનમણૂક કરિાની માંજૂરી આપિામાાં આિી શકે છે, જો દૃવિહીન 
ગ્રાહક ઇચ્છે તો. 

23. શાખા/ઓવફસના અવધકારી/મેનેજર ેપ્રોડક્ટ ઓફર કરતા પહેલા દૃવિહીન ગ્રાહક/સાંભવિત ગ્રાહકને 
તેના અવધકારો અન ેજિાબદારીઓની જાણ કરિાની રહેશ.ે 
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24. દૃવિહીન ગ્રાહકની દતતાિેજીકરણની આિશ્યકતાઓ અન્ય કોઈપણ ગ્રાહકની જમે જ હોિી જોઈએ. 
એકાઉન્ટન ે"ખાતાધારક દૃવિહીન છે" તરીકે તપિપણ ેવચવહ્નત કરિ ાં પડશ.ે 

25. એચએફસીએ તમામ દતતાિેજોની એક નકલ દૃવિહીન ગ્રાહકને વડવજટલ તિરૂપમાાં પણ પૂરી 
પાડિી જોઈએ, જો જરૂરી હોય તો. 

26. એચએફસીએ દૃવિહીન ગ્રાહકોને બ્રઇેલ ફોમવ અથિા ટેક્તટ રીડેબલ પીડીએફમાાં મોતટ ઇમ્પોટવન્ટ 
ટમ્સવ એન્ડ કવન્ડશન્સ (એમઆઇટીસી)ની નકલ પરૂી પાડિી જોઇએ, જો તઓે ઇચ્છતા હોય તો. 

16.એચએફસીએ દૃવિહીન ગ્રાહકને ઇલેક્ટર ોવનક વલલયવરાંગ સવિવસ (ઇસીએસ) સ વિધા પ્રદાન કરિી 
જોઈએ. 

તે ધ્યાનમાાં રાખી શકાય છે કે આ માગવદવશવકા ફિ સવચત્ર છે અન ેકોઈ પગલાાં દ્વારા સાંપૂણવ 
નથી. 
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6. ગ્રાહક ર્િેા પિ આિબીઆઈનો માસ્ટિ ર્ર્ક્ુસલિ - 1 જુલાઈ, 2015 

આરબીઆઈ/2015-16/59 
ડીબીઆર નાં.લેગ.બી.સી.સી. 21/09.07.006/2015-16 

1 જ લાઈ, 2015 
અષાઢ ૧૦, ૧૯૩૭ 

તમામ વશડ્ય ્ડ કોમવશવયલ બેંકો (આરઆરબી વસિાય) 

િહાલા સર, 

બેંકોમાાં ગ્રાહક ર્ેિા પિ માસ્ટિ ર્રુ્ક્સલિ 

કૃપા કરીન ે01 જ લાઈ, 2014ના રોજના માતટર સર્ક્ વલર ડીબીઓડી નાં.લેગ.બી.સી.21/09.07.006/2014-
15નો  સાંદભવ લો, જમેાાં  30 જૂન, 2014 સ ધીના ગ્રાહક સેિાના કે્ષત્રમાાં અમારા દ્વારા જારી કરાયેલી મહત્ત્િપૂણવ 
સૂચનાઓન ેએકીકૃત કરિામાાં આિી છે. આ માતટર સર્ક્ વલર 30 જૂન, 2015 સ ધી જારી કરિામાાં આિેલી 
ઉપરોિ બાબતો અાંગેની સૂચનાઓને એકવત્રત કર ેછે. 

2. બેંકોને એ સ વનવિત કરિાની પણ સલાહ આપિામાાં આિે છે કે પવરપત્રની નકલો તેમની તમામ 
શાખાઓમાાં ઉપલબ્ધ છે જથેી ગ્રાહકો તેનો ઉપયોગ કરી શકે. 

તમારો વિશ્વાસપૂિવક, 

(સ દશવન સેન) 

ચીફ જનરલ મેનેજર-ઇન-ચાજવ 

સ્ત્રોત: https://rbi.org.in/scripts/BS_ViewMasCirculardetails.aspx?id=9862  

ટોચ 
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આિબીઆઈના માસ્ટિ ર્રુ્ક્સલિ 2015થી પીિબ્લલ્યુિી ગ્રાહક ર્િેા ર્ાથે ર્ાંબાંવધત 7. 

KEY પોઈન્ટ્ર્ 

૧.૧ ર્ામાન્ય 

શાખાઓના ર્ામાન્ય ર્ાંચાલન માટેની નીવત 

બેંકોની વસતટમો િધ  સારી ગ્રાહક સેિા પ્રદાન કરિા તરફ લક્ષી હોિી જોઈએ અને તેઓએ સમયાાંતર ે
તેમની વસતટમો અન ેગ્રાહક સેિા પરની તેમની અસરનો અભ્યાસ કરિો જોઈએ. બેંકો પાસ ેશાખાઓના 
સામાન્ય સાંચાલન માટે બોડવ  દ્વારા માન્ય નીવત હોિી જોઈએ જમેાાં નીચેના પાસાઓ શામેલ હોઈ શકે છે: - 

(અ) પેન્શનરો, િવરષ્ઠ નાગવરકો, વિકલાાંગો િગેર ેપર વિશેષ ભાર મૂકિાની સાથે પૂરતી જગ્યા, યોગ્ય 
ફવનવચર, પીિાના પાણીની સ વિધાઓ પૂરી પાડિા પર વિશેષ ધ્યાન આપીને શાખાઓ દ્વારા માળખાગત 
સ વિધાઓ પૂરી પાડિી. 

9. િૃદ્ધ અને અશિ વ્યવિઓ દ્વાિા વહર્ાબોની કામર્ીિી 

9.1 બીમાિ/િૃદ્ધ/અર્મથસ એિા પેન્શન ખાતાધાિકોને ર્ુવિધા 

પેન્શન ખાતાધારકોને આપિામાાં આિતી સ વિધાઓ નોન-પેન્શન ખાતાધારકોને પણ વિતતૃત કરિી 
જોઈએ, જઓે બીમાર/િૃદ્ધ/અસમથવ છે અન ેસાંય િ ખાતાાં ખોલિા અન ેચલાિિા તૈયાર નથી. 

9.2 બીમાિ/િૃદ્ધ/અર્મથસ ખાતાધાિકોના પ્રકાિ 

બીમાર/િૃદ્ધ/અસમથવ ખાતાધારકોના વકતસા નીચેની કેટેગરીમાાં આિે છેેઃ 

(a) એક ખાતાધારક કે જ ેચેક પર સહી કરિા માટે ખૂબ બીમાર છે / તેના બેંક ખાતામાાંથી પૈસા ઉપાડિા 
માટે બેંકમાાં શારીવરક રીતે હાજર રહી શકતો નથી, પરાંત  ચેક / ઉપાડ ફોમવ પર તનેા અાંગૂઠાની છાપ મૂકી 
શકે છે; 

(b) એક ખાતાધારક જ ેમાત્ર બેંકમાાં શારીવરક રીતે હાજર રહેિા માટે અસમથવ નથી, પરાંત  કેટલીક શારીવરક 
અસમથવતાને કારણે ચેક / ઉપાડ ફોમવ પર તેના અાંગૂઠાની છાપ પણ મૂકી શકતો નથી. 
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૯.૩ ઓપિશેનલ પ્રવિયા 

જૂના/માાંદા ખાતાધારકોને તેમના બેંક ખાતાઓન ાં સાંચાલન કરિા સક્ષમ બનાિિાના હેત થી, બેંકો નીચ ે
મ જબની પ્રવક્રયાન ેઅન સરી શકે છે:-  

a. જ્યાાં પણ બીમાર/િૃદ્ધ/અસમથવ ખાતાધારકના અાંગૂઠા અથિા અાંગૂઠાની છાપ પ્રાપ્ત થાય છે, ત ેબેંકને 
જાણતા બે તિતાંત્ર સાક્ષીઓ દ્વારા ઓળખિી જોઈએ, જમેાાંથી એક જિાબદાર બેંક અવધકારી હોિો 
જોઈએ. 

b. જ્યાાં ગ્રાહક તેના અાંગૂઠાની છાપ પણ મૂકી શકતો નથી અન ેબેંકમાાં શારીવરક રીતે હાજર રહી શકશ ે
નહીાં, ત્યાાં ચેક / ઉપાડ ફોમવ પર એક વચહ્ન મેળિી શકાય છે જનેી ઓળખ બે તિતાંત્ર સાક્ષીઓ દ્વારા 
થિી જોઈએ, જમેાાંથી એક જિાબદાર બેંક અવધકારી હોિો જોઈએ. 

c. ગ્રાહકન ેબેંકન ેએ પણ સૂચિિા માટે કહેિામાાં આિી શકે છે કે ઉપર મેળિેલા ચેક / ઉપાડ ફોમવના 
આધાર ેબેંકમાાંથી કોણ રકમ ઉપાડશ ેઅન ેતે વ્યવિની ઓળખ બે તિતાંત્ર સાક્ષીઓ દ્વારા થિી 
જોઈએ. જ ેવ્યવિ ખરખેર બેંકમાાંથી પૈસા ખેંચી રહી હશ ેતેન ેબેંકન ેતેની સહી આપિાન ાં કહેિ ાં 
જોઈએ. 

9.4 બાંન ેહાથ ર્ુમાિિાને કાિણે ર્હી ન કિી શકનાિ વ્યવિના વકસ્ર્ામાાં આઈબીએનો અવર્પ્રાય 

ઇવન્ડયન બેન્ક્સ એસોવસયેશન દ્વારા તેમના કન્સ્ટન્ટ પાસેથી જ ેવ્યવિના બાંને હાથ ભાાંગી ગયા હોય 
અન ેચેક/ઉપાડ ફોમવ પર સહી ન કરી શકાઈ હોય તેન ાં બેન્ક ખાત ાં ખોલિાના પ્રશે્ન મેળિેલો અવભપ્રાય નીચ ે
મ જબ છેેઃ 

"જનરલ લલોઝ એક્ટના સાંદભવમાાં, શબ્દ "સાઇન" તેની વ્યાકરણની વભન્નતા અને કોગ્નેટ અવભવ્યવિઓ 
સાથે, જ ેવ્યવિ પોતાન ાં નામ લખિામાાં અસમથવ છે, તેના સાંદભવમાાં, તેના વ્યાકરણની વભન્નતા અન ેકોગ્નેટ 
અવભવ્યવિઓ સાથે "વચહ્ન" નો સમાિેશ કર ેછે. સ પ્રીમ કોટે એઆઈઆર 1950 - સ પ્રીમ કોટવ , 265માાં કહ્ય ાં 
છે કે જ ેવ્યવિએ સહી કરિાની છે તેની િચ્ચે શારીવરક સાંપકવ  હોિો જોઈએ અને હતતાક્ષર એક વનશાન 
દ્વારા થઈ શકે છે. આ વનશાન વ્યવિ કોઈ પણ રીતે લગાિી શકે છે. સૂચવ્યા પ્રમાણે, ત ેઅાંગૂઠાની છાપ 
હોઈ શકે છે. તે વચહ્ન દ્વારા હોઈ શકે છે જ ેકોઈ પણ વ્યવિની તરફેણમાાં મૂકી શકે છે જણેે સહી કરિાની છે, 
વચહ્ન એક સાધન દ્વારા મૂકિામાાં આિ ેછે જણેે સહી કરિાની હોય તેની સાથે શારીવરક સાંપકવ  કયો હોય". 

10. વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓને બેંક ર્ુવિધાઓ પ્રદાન કિિી 

10.1 વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટેના મુખ્ય કવમશનિના ચુકાદાના આધાિ ેઆઇબીએ 
દ્વાિા ઘિિામાાં આિેલી માર્સદવશસકાઓ 

ઇવન્ડયન બેંક્સ એસોવસએશને વિકલાાંગ વ્યવિઓને બેંવકાંગ સ વિધાઓ પૂરી પાડિા માટે તેની સભ્ય 
બેંકોના અમલીકરણ માટે ઓપરશેનલ માગવદવશવકા તૈયાર કરી છે. બેંકોએ કામગીરીની માગવદવશવકાને 
સાિચેતીપૂિવક અપનાિિી/તેન ાં પાલન કરિ ાં જોઈએ. 
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10.2 બેંક શાખાઓ/એટીએમને વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે ર્ુલર્ બનાિિાની 
જરૂિ 

બેંકોને સલાહ આપિામાાં આિ ેછે કે તઓે તમામ િતવમાન એટીએમ/ભવિરયના એટીએમન ેરમે્પ્સ સાથે પ્રદાન 
કરિા જરૂરી પગલાાં લે, જથેી વ્હીલ ચેર િપરાશકતાવઓ/વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ સરળતાથી તેનો 
ઉપયોગ કરી શકે. એટીએમની ઊાં ચાઈ વ્હીલચેર િપરાશકારો દ્વારા તેમના ઉપયોગમાાં અિરોધ ઊભો ન કર ે
તે રીતે વ્યિતથા કરિાની કાળજી પણ લેિામાાં આિી શકે છે. જો કે, એિા વકતસાઓમાાં કે જ્યાાં આિી રમે્પ 
સ વિધાઓ પૂરી પાડિી અવ્યિહારુ છે, પછી ભલે તે કાયમી ધોરણે પૃથ્િી પર અથિા અન્યથા વનવિત હોય, 
આ જરૂવરયાતન ેસાંબાંવધત શાખાઓ અથિા એટીએમમાાં રકેોડવ કરિામાાં અન ેપ્રદવશવત કરિાના કારણોસર 
વિતવરત કરી શકાય છે. 

બેંકોએ પણ યોગ્ય પગલાાં ભરિાના છે, જમેાાં શર્ક્ હોય ત્યાાં બેંક શાખાઓના પ્રિેશદ્વાર પર રમે્પ્સ પરૂા 
પાડિાનો સમાિેશ થાય છે, જથેી વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ / વ્હીલ ચેર િપરાશકારો બેંક શાખાઓમાાં 
પ્રિેશ કરી શકે અન ેમ શ્કેલી વિના વ્યિસાય કરી શકે. બેંકોને સલાહ આપિામાાં આિે છે કે તઓે સમયાાંતર ે
આ સાંદભવમાાં થયેલી પ્રગવતની જાણ બોડવની સાંબાંવધત ગ્રાહક સેિા સવમવતને કર ેઅન ેપાલનની ખાતરી કર.ે 

10.3 દૃવષ્ટહીન વ્યવિઓને બેંવકાંર્ ર્ુવિધાઓ પિૂી પાિિી 

દૃવિહીન વ્યવિઓ દ્વારા બેંવકાંગ સ વિધાઓની સ લભતા માટે, બેંકોને સલાહ આપિામાાં આિે છે કે તઓે 
ચેક બ ક સ વિધા / એટીએમ / લોકરન ાં સાંચાલન, િગેર ેસવહતની બેંવકાંગ સ વિધાઓ, દૃવિહીન લોકોને ઓફર 
કર,ે કારણ કે તેઓ કરાર કરિા માટે કાયદેસર રીતે સક્ષમ છે. 

કેસ નાં. 2791/2003 માાં, માનનીય અદાલત ઓફ ચીફ કવમશનર ફોર પસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝએ 5 
સપ્ટેમ્બર, 2005 ના રોજ આદેશો પસાર કયાવ હતા, જ ેઆઇબીએ દ્વારા 20 ઓક્ટોબર, 2005 ના રોજ 
તેમના પવરપત્ર પત્ર દ્વારા તમામ સભ્ય બેંકોને મોકલિામાાં આવ્યા હતા. ઉપરોિ આદેશમાાં, માનનીય 
અદાલતે સૂચના આપી છે કે બેંકોએ દૃવિહીન લોકોને ચેકબ ક સ વિધા, એટીએમ સ વિધા અન ેલોકર સ વિધા 
સવહતની તમામ બેંવકાંગ સ વિધાઓ આપિી જોઈએ અન ેરોકડ ઉપાડિામાાં પણ તેમને મદદ કરિી જોઈએ. 

િધ માાં ઉપરોિ હ કમના ફકરા 14માાં નામદાર કોટે અિલોકન કય ું છે કે, દૃવિહીન વ્યવિઓને ઉપરોિ 
સ વિધાના સાંચાલન/ઉપયોગમાાં જોખમની શર્ક્તાના આધાર ેચેકબ ક, લોકર અને એટીએમની સ વિધાથી 
િાંવચત રાખી શકાય નહીાં, કારણ કે અન્ય ગ્રાહકોના વકતસામાાં પણ જોખમન ાં તત્િ સાંકળાયેલ ાં છે. 

તેથી બેંકોએ એ સ વનવિત કરિ ાં જોઈએ કે થડવ પાટી ચેક, એટીએમ સ વિધા, નેટ બેવન્કાંગ સ વિધા, લોકર 
સ વિધા, વરટેલ લોન, કે્રવડટ કાડવ િગરે ેસવહતની ચેકબ કની સ વિધા જિેી તમામ બેંવકાંગ સ વિધાઓ કોઈપણ 
ભેદભાિ વિના દૃવિહીન લોકોને હાંમેશાાં આપિામાાં આિે છે. 

બેંકો તેમની શાખાઓને વિવિધ બેંવકાંગ સ વિધાઓ મેળિિા માટે દૃવિની પડકારજનક તમામ શર્ક્ 
સહાય કરિાની સલાહ પણ આપી શકે છે. 
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૧૦.૩.૧ દૃવષ્ટની ખામી ધિાિતી વ્યવિઓના ઉપયોર્ને ર્િળ બનાિિા માટે બ્રેઇલ કી-પેડ્ર્ 
ર્ાથે એટીએમની િાત કિિી 

બેંકોએ 1 જ લાઈ, 2014થી તથાવપત તમામ નિા એટીએમને બ્રેઇલ કીપેડ્સ સાથે િાત કરતા એટીએમ 
તરીકે બનાિિા જોઈએ. બેંકોએ તમામ િતવમાન એટીએમને બ્રેઇલ કીપેડ્સ સાથે એટીએમ સાથે િાત 
કરિા તરીકે રૂપાાંતવરત કરિા માટેનો રોડ મેપ તૈયાર કરિો જોઇએ અન ેબોડવની ગ્રાહક સેિા સવમવત 
દ્વારા સમયાાંતર ેતેની સમીક્ષા કરિામાાં આિી શકે છે. 

ઉપરોિ ઉપરાાંત, ઓછી દ્રવિિાળી વ્યવિઓના ઉપયોગ માટે તમામ બેંક શાખાઓમાાં મેવગ્નફાઇાં ગ ગ્લાસ 

પણ આપિા જોઈએ, જ્યાાં પણ તેમને સરળતાથી બેંવકાંગ વ્યિહારો કરિા માટે જરૂર હોય ત્યાાં તેમના 

ઉપયોગ માટે મેવગ્નફાઇાં ગ ગ્લાસ આપિા જોઈએ. વિકલાાંગ વ્યવિઓ માટે ઉપલબ્ધ મેવગ્નફાઇાં ગ ગ્લાસ અને 

અન્ય સ વિધાઓની ઉપલબ્ધતા વિશ ેશાખાઓએ અગ્રણી તથળે નોાંધ લેિી જોઈએ. 

** 11. ઓવટઝમ, રે્િબે્રલ પાલ્ર્ી, મેન્ટલ વિટાિેશન, મેન્ટલ ઇલનેર્ અને મેન્ટલ વિરે્વબવલટી ધિાિતી 

વ્યવિઓના બેંક એકાઉન્ટ ખોલિા/ઓપિટે કિિાના હેતુર્િ માર્સદવશસકાઓ 

નીચેની માગવદવશવકાઓ ઉપરોિ વ્યવિઓનાાં બેંક ખાતાઓ ખોલિા/સાંચાવલત કરિાનાાં ઉદે્દશ માટે 
લાગ  પડશેેઃ 

i. મેન્ટલ હે્થ એક્ટ, 1987 માનવસક રીતે બીમાર વ્યવિઓની સારિાર અન ેસાંભાળ સાંબાંવધત કાયદો 
પૂરો પાડે છે અન ેતેમની સાંપવિ અન ેબાબતોના સાંદભવમાાં િધ  સારી જોગિાઈ કર ેછે. ઉિ 
અવધવનયમ અન સાર, "માનવસક રીતે બીમાર વ્યવિ" નો અથવ એ છે કે એિી વ્યવિ કે જનેે 
માનવસક માંદતા વસિાય અન્ય કોઈ માનવસક વિકારના કારણે સારિારની જરૂર છે. આ કાયદાની 
કલમ 53 અન ે54માાં માનવસક રીતે બીમાર વ્યવિઓ અન ેઅમ ક વકતસામાાં વ્યિતથાપકો માટે 
તેમની વમલકતના સાંદભવમાાં િાલીઓની વનમણૂક કરિાની જોગિાઈ છે. વનયત વનમણૂાંક 
અવધકારીઓમાાં માનવસક આરોગ્ય અવધવનયમ, 1987 હેઠળ વજ્લા અદાલતો અન ેવજ્લાઓના 
કલેક્ટરોનો સમાિેશ થાય છે. 

ii. ધ નેશનલ ટરતટ ફોર િે્ફેર ઓફ પસવન્સ વિથ ઓવટઝમ, સેરબે્રલ પા્સી, મેન્ટલ વરટાડેશન એન્ડ 
મવ્ટપલ વડસેવબવલટીઝ એક્ટ, 1999 ચોક્કસ વિકલાાંગતાને લગતો કાયદો પૂરો પાડે છે. તે 
અવધવનયમની કલમ 2 ની કલમ (જ)ે માાં "વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિ"ની વ્યાખ્યા કરિામાાં આિી છે, 
જનેો અથવ ઓવટઝમ, સેરબે્રલ પા્સી, માનવસક માંદતા અથિા આિી કોઈપણ બે કે તેથી િધ  
પવરવતથવતઓના સાંયોજનથી પીડાતી કોઈ પણ વતથવતથી પીડાતી વ્યવિનો થાય છે અને તેમાાં ગાંભીર 
બહ વિધ વિકલાાંગતાઓથી પીડાતી વ્યવિનો સમાિેશ થાય છે. આ કાયદો તથાવનક તતરની સવમવતને 
વિકલાાંગ વ્યવિની વ્યવિ અને સાંપવિની સાંભાળ રાખનારને િાલીની વનમણૂક કરિાની સિા આપે 
છે. 

iii. બેંકોને ઉપર જણાિેલ કાનૂની વતથવતની નોાંધ લેિાની સલાહ આપિામાાં આિે છે અન ેતેઓ સાંબાંવધત 
કાયદા હેઠળ સક્ષમ ઓથોવરટી દ્વારા જારી કરાયેલા આદેશો/પ્રમાણપત્રો પર આધાર રાખી શકે છે 
અન ેતેમના દ્વારા માગવદશવન મેળિી શકે છે, જમેાાં બેંક ખાતાઓ ખોલિા/સાંચાવલત કરિાના હેત સર 
િાલીઓ/વ્યિતથાપકોની વનમણૂાંક કરિામાાં આિે છે. શાંકાના વકતસામાાં, યોગ્ય કાનૂની સલાહ 
મેળિિા માટે કાળજી લેિામાાં આિી શકે છે. 

બેંકો એ પણ સ વનવિત કરી શકે છે કે તમેની શાખાઓ તેમના ગ્રાહકોને યોગ્ય માગવદશવન આપે જથેી 
વિકલાાંગ વ્યવિઓના િાલીઓ / મેનેજરોન ેઆ બાબત ેકોઈ મ શ્કેલી ન પડે. 
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11.1 નેશનલ ટરસ્ટ ફોિ ધ િેલ્ફેિ ઓફ પર્સન્ર્ વિથ ઓવટઝમ, રે્િબે્રલ પાલ્ર્ી, મેન્ટલ 
વિટાિેશન એન્િ મવલ્ટપલ વિર્ેવબવલટીઝ એક્ટ, 1999 હેઠળ િચાયેલી સ્થાવનક સ્તિની 
ર્વમવતઓ વિશેની માવહતીનુાં પ્રદશસન 

વદ્હીની હાઈકોટવ  સમક્ષ રજૂ થયેલા એક કેસમાાં, માનનીય અદાલતે વનદેશ આપ્યો હતો કે તમામ બેંકોએ એ 

સ વનવિત કરિ ાં જોઈએ કે તેમની શાખાઓ એક તપિ જગ્યાએ પ્રદવશવત કર ે(૧) અવધવનયમ (માનવસક 

વિકલાાંગતા અવધવનયમ) હેઠળની સ વિધાઓ વિશ ેઆિશ્યક વિગતો; (ii) પક્ષકારો પ્રમાણપત્ર જારી કરિાના 

હેત સર તથાવનક તતરની સવમવતઓનો સાંપકવ  કરી શકે છે અન ેમાનવસક વિકલાાંગતા અવધવનયમ હેઠળ જારી 

કરાયેલ ાં પ્રમાણપત્ર તિીકાયવ છે ત ેહકીકત; અન ે(iii) તે વિતતારની તથાવનક કક્ષાની સવમવતઓની વિગતો. 

કોટે િધ માાં વનદેશ આપ્યો હતો કે આ માવહતી તથાવનક ભાષા અન ેઅાંગે્રજી /વહન્દી (અથિા બાંને) માાં પ્રદવશવત 

કરિામાાં આિશે. બેંકોને સલાહ આપિામાાં આિે છે કે તેઓ કોટવના ઉપરોિ આદેશોન ાં કડક પાલન કર.ે 

સ્ત્રોત: https://rbi.org.in/scripts/BS_ViewMasCirculardetails.aspx?id=9862  

** (બેંકો માટે નોાંધ - મેન્ટલ હેલ્થ એક્ટ, 1987 નુાં સ્થાન મેન્ટલ હેલ્થ કેિ એક્ટ 2017 દ્વાિા લેિામાાં 

આવ્યુાં છે. િાઇટ્ર્ ટુ પર્સન્ર્ વિથ વિર્ેવબવલટીઝ એક્ટ 2016 નો પણ ર્ાંદર્સ લો) 

 

૧- ઓગતટ-૨૦૧૭ -22-  

https://rbi.org.in/scripts/BS_ViewMasCirculardetails.aspx?id=9862


આઇબીએ - વિશેષ જરૂવરયાતોિાળા ગ્રાહકો અને અપાંગ વ્યવિઓ માટે બેન્કસવ માગવદવશવકા 

8. અગ્રતા ક્ષેત્રનુાં વધિાણ - પર્સન્ર્ વિથ વિર્ેવબવલટીઝ (પીિબ્લલ્યુિી) - નબળા િર્ો 

હેઠળ ર્માિેશ - 13 માચસ, 2015 

આરબીઆઈ/2014-15/499 
FIDD.CO. પ્લાન.BC.51/04.09.01/2014-15 

13 માચવ, 2015 

ચેરમેન/ મેનેવજાંગ વડરકે્ટર/ચીફ એવક્ઝર્ક્ વટિ ઓવફસર 
[તમામ વશડ્ય ્ડ કોમવશવયલ બેંકો, (પ્રાદેવશક ગ્રામીણ બેંકો વસિાય)] 

િહાલા સર/મૅડમ, 

પ્રાયોવિટી ર્ેક્ટિ લેવન્િાંર્ - પર્સન્ર્ વિથ વિર્ેવબવલટીઝ (પીિબ્લલ્યુિી) - નબળા િર્ો હેઠળ 
ર્માિેશ 

કૃપા કરીન ેઅમારા માતટર સર્ક્ વલર RPCD.CO ચોથા ફકરાનો સાંદભવ લો. અગ્રતા કે્ષત્રનાાં વધરાણ-લક્ષ્ાાંકો 
અન ેિગીકરણ પર 1 જ લાઈ, 2014નાાં રોજ 1 જ લાઈ, 2014નાાં રોજ યોજના 10/04.09.01/2014-15. 
2. એિો વનણવય લેિામાાં આવ્યો છે કે, વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓને અગ્રતા કે્ષત્રની લોન નબળા િગોની 
કેટેગરી હેઠળ િગીકરણ માટે પાત્ર બનશે. 
3. આ પવરપત્રની તારીખથી આ માગવદવશવકા અસરકારક છે. 

તમારો વિશ્વાસપૂિવક, 
(પી મનોજ) 
ડેપ્ય ટી જનરલ મેનેજર 

સ્ત્રોત: https://www.rbi.org.in/scripts/NotificationUser.aspx?Id=9600&Mode=0 

ટોચ પર  
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9. બેંક શાખાઓના એટીએમને વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે ર્લુર્ 

બનાિિાની જરૂિ - 11 જૂન, 2014 

વિઝિસ બેંક ઓફ ઇવન્િયા 

આરબીઆઈ/2013-14/ 637 
ય .બી.ડી. બી.પી.ડી. Cir.No. 70/13.03.000/2013-14 
11 જૂન, 2014 

ચીફ એવક્ઝર્ક્ વટિ ઓવફસર 
તમામ પ્રાથવમક (શહેરી) સહકારી બેંકો 

િહાલા સર / મેડમ 

બેંક શાખાઓ/એટીએમને વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે ર્ુલર્ બનાિિાની જરૂવિયાત 

કૃપા કરીન ેઅમારા પવરપત્ર UBD.CO જ ઓ. બી.પી.ડી. (પીસીબી) સી.આઈ.આર. નાં. નાં. 

63/9.39.000/2008-09 તારીખ 29 એવપ્રલ, 2009  ના રોજ શીષવક આપેલા વિષય પર, જમેાાં બેંકોને અન્ય 

બાબતો ઉપરાાંત, તમામ િતવમાન અન ેભાવિ એટીએમમાાં રમે્પ્સ પૂરા પાડિાની અન ેબ્રેઇલ કીપેડ્સ સાથે 

િાત કરતા એટીએમ તરીકે તથાવપત નિા એટીએમના ઓછામાાં ઓછા એક તતૃીયાાંશ ભાગને બનાિિાની 

સલાહ આપિામાાં આિી હતી. દૃવિહીન વ્યવિઓની જરૂવરયાતોને પહોાંચી િળિા માટે દરકે વિતતારમાાં 

બ્રેઇલ કીપેડ સાથે ઓછામાાં ઓછ ાં  એક ટોવકાંગ એટીએમ સામાન્ય રીતે ઉપલબ્ધ હોય ત ેસ વનવિત કરિાની 

પણ સલાહ આપિામાાં આિી હતી. 

2. ય સીબીન ેહિે સલાહ આપિામાાં આિ ેછે કે તેઓ બેંક શાખાઓના પ્રિેશદ્વાર પર રમે્પ્સ પ્રદાન કરિા 

માટે યોગ્ય પગલાાં લે જથેી વિકલાાંગ / વ્હીલ ચેર િપરાશકતાવઓ બેંક શાખાઓમાાં પ્રિેશ કરી શકે અન ે

મ શ્કેલી વિના વ્યિસાય કરી શકે. બેંકોને સલાહ આપિામાાં આિે છે કે તેઓ સમયાાંતર ેઆ સાંબાંધમાાં થયેલી 

પ્રગવતની જાણ તેમના બોડવ ઓફ વડરકે્ટસવ/ગ્રાહક સેિા સવમવતને કર ેઅન ેતેન ાં પાલન સ વનવિત કર.ે જો કે, 

એિા વકતસાઓમાાં કે જ્યાાં આિી રમે્પ સ વિધાઓ પૂરી પાડિી અવ્યિહારુ હોય, પછી ભલે તે કાયમી ધોરણે 

પૃથ્િી પર અથિા અન્યથા વનવિત હોય, તો સાંબાંવધત શાખાઓ અથિા એટીએમમાાં નોાંધાયેલા અથિા 

પ્રદવશવત કરિાના કારણોસર, જરૂવરયાતને દૂર કરી શકાય છે. 

3. એિ ાં જોિા મળ્ય ાં છે કે કેટલીક બેંકોએ ઉપર ઉ્લેવખત અમારા પવરપત્રમાાં સલાહ મ જબ બ્રેઇલ કીપેડ્સ 

સાથે િાત કરતા એટીએમ તરીકે તથાવપત નિા એટીએમનો ઓછામાાં ઓછો એક તતૃીયાાંશ ભાગ હજી સ ધી 

બનાવ્યો નથી. તેથી, એિી સલાહ આપિામાાં આિ ેછે કે બેંકોએ 1 જ લાઈ, 2014 થી તથાવપત તમામ નિા 

એટીએમન ેબ્રઇેલ કીપડે્સ સાથે િાત કરતા એટીએમ તરીકે બનાિિા જોઈએ અને હાલના એટીએમન ે

રૂપાાંતવરત કરિા માટે એક માગવ નકશો તયૈાર કરિો જોઈએ 

http://ubd.co/
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24 એવપ્રલ, 2009ના રોજના અમારા પવરપત્રમાાં સૂચવ્યા મ જબ બ્રેઇલ કીપેડ્સ સાથે એટીએમ સાથે િાત 

કરિી અન ેબોડવ ઓફ વડરકે્ટસવ / કતટમર સવિવસ કવમટી દ્વારા સમયાાંતર ેતેની સમીક્ષા કરિામાાં આિી શકે છે. 

4. ઉપરોિ ઉપરાાંત, તમામ બેંક શાખાઓમાાં, જ્યાાં પણ જરૂર હોય ત્યાાં, જ્યાાં જરૂર હોય ત્યાાં, ઓછી 

દ્રવિિાળી વ્યવિઓનો ઉપયોગ કરિા માટે, સરળતાથી બેંવકાંગ વ્યિહારો કરિા માટે, મેવગ્નફાઇાં ગ ગ્લાસ 

પણ પ્રદાન કરિા જોઈએ. શાખાઓએ અપાંગ વ્યવિઓ માટે ઉપલબ્ધ મેવગ્નફાઇાં ગ ગ્લાસ અન ેઅન્ય 

સ વિધાઓની ઉપલબ્ધતા વિશે અગ્રણી તથળે નોાંધ લિેી જોઈએ. 

તમારો વિશ્વાસપૂિવક, (પી.કે.અરોરા) 
જનરલ મેનેજર 

સ્ત્રોત: https://rbi.org.in/scripts/NotificationUser.aspx?Id=8936&Mode=0  

ટોચ  
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10. બેંક શાખાઓના એટીએમને વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે ર્લુર્ 

બનાિિાની જરૂિ - 21 મ,ે 2014 

વિઝિસ બેંક ઓફ ઇવન્િયા 

આરબીઆઈ/2013-14/598 
ડી.બી.ઓ.ડી. નાં.લેગ.બી.સી.સી.૧૧૩ /૦૯.૦૭.૦૦૫/૨૦૧૩-૧૪ 
21 મે, 2014 

તમામ વશડ્ય ્ડ કોમવશવયલ બેંકો (આરઆરબી વસિાય) 

િહાલા સર/મૅડમ, 

બેંક શાખાઓ/એટીએમને વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે ર્ુલર્ બનાિિાની જરૂવિયાત 

કૃપા કરીન ેઅમારા પવરપત્ર ડીબીઓડીનો સાંદભવ લો. નાં.લેગ.બી.સી.123 /09.07.005/2008-09 તારીખ 13 

એવપ્રલ, 2009ના રોજ શીષવકના વિષય પર, જમેાાં બેંકોને અન્ય બાબતો ઉપરાાંત, તમામ િતવમાન અન ેભાવિ 

એટીએમમાાં રમે્પ્સ પૂરા પાડિાની અન ેબ્રેઇલ કીપેડ્સ સાથે િાત કરતા એટીએમ તરીકે તથાવપત નિા 

એટીએમના ઓછામાાં ઓછા એક તૃતીયાાંશ ભાગને બનાિિાની સલાહ આપિામાાં આિી હતી. 

2. અમન ેભારત સરકાર મારફતે જાહેર જનતા પાસેથી કેટલાાંક સૂચનો મળી રહ્યાાં છે, જથેી વિકલાાંગતા ધરાિતી 

વ્યવિઓ દ્વારા રોજબરોજનાાં બેંવકાંગ વ્યિહારો હાથ ધરિા માટે બેંક શાખાઓ અન ે એટીએમ સ ધી 

સરળતાપૂિવક પ્રિેશ કરી શકાય. અમે આિા સૂચનોની તપાસ કરી છે. ઉપરોિ પવરપત્રમાાં આપિામાાં આિલેી 

સલાહ મ જબ, બેંકોએ તમામ િતવમાન એટીએમ / ભાવિ એટીએમને રમે્પ્સ સાથે પ્રદાન કરિા માટે જરૂરી 

પગલાાં લેિા પડશ ેજથેી વ્હીલ ચેર િપરાશકતાવઓ / અપાંગ વ્યવિઓ સરળતાથી તેમને એક્સેસ કરી શકે. 

એિી વ્યિતથા કરિાની પણ કાળજી રાખિામાાં આિી શકે છે કે એટીએમની ઊાં ચાઈ વ્હીલચેર િપરાશકતાવઓ 

દ્વારા તેમના ઉપયોગમાાં અિરોધ ઉભો ન કર.ે જો કે, એિા વકતસાઓમાાં કે જ્યાાં આિી રમે્પ સ વિધાઓ પૂરી 

પાડિી અવ્યિહારુ છે, પછી ભલે તે કાયમી ધોરણે પૃથ્િી પર અથિા અન્યથા વનવિત હોય, આ જરૂવરયાતને 

સાંબાંવધત શાખાઓ અથિા એટીએમમાાં રકેોડવ કરિામાાં અન ેપ્રદવશવત કરિાના કારણોસર વિતવરત કરી શકાય 

છે. 

4. બેંકોએ પણ યોગ્ય પગલાાં ભરિાના છે, જમેાાં શર્ક્ હોય ત્યાાં બેંક શાખાઓના પ્રિેશદ્વાર પર રમે્પ્સ પૂરા 

પાડિાનો સમાિેશ થાય છે, જથેી વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ / વ્હીલ ચેર િપરાશકારો બેંક શાખાઓમાાં 

પ્રિેશ કરી શકે અન ેમ શ્કેલી વિના વ્યિસાય કરી શકે. બેંકોને સલાહ આપિામાાં આિે છે કે તેઓ સમયાાંતર ે

આ સાંદભવમાાં થયેલી પ્રગવતની જાણ બોડવની સાંબાંવધત ગ્રાહક સેિા સવમવતને કર ેઅન ેપાલનની ખાતરી કર.ે 2 
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5. િધ માાં, અમારા ધ્યાનમાાં આવ્ય ાં છે કે કેટલીક બેંકોએ ઉપરોિ પવરપત્ર દ્વારા સલાહ આપ્યા મ જબ બ્રેઇલ 

કીપેડ્સ સાથે િાત કરતા એટીએમ તરીકે તથાવપત નિા એટીએમના ઓછામાાં ઓછા એક તતૃીયાાંશ ભાગને 

બનાવ્યો નથી. આથી, એ િાતનો પ નરોચ્ચાર કરિામાાં આિે છે કે બેન્કોએ 1 જ લાઈ, 2014થી તથાવપત તમામ 

નિા એટીએમન ેબ્રેઇલ કીપેડ્સ સાથે એટીએમ સાથે િાત કરિા તરીકે બનાિિા જોઈએ. બેંકોએ તમામ 

િતવમાન એટીએમને બ્રેઇલ કીપેડ્સ સાથે એટીએમ સાથે િાત કરિા તરીકે રૂપાાંતવરત કરિા માટેનો રોડ મેપ 

તૈયાર કરિો જોઇએ અન ેબોડવની ગ્રાહક સેિા સવમવત દ્વારા સમયાાંતર ેતેની સમીક્ષા કરિામાાં આિી શકે છે. 

6. ઉપરોિ ઉપરાાંત, ઓછી દ્રવિિાળી વ્યવિઓના ઉપયોગ માટે તમામ બેંક શાખાઓમાાં મેવગ્નફાઇાં ગ ગ્લાસ 

પણ આપિા જોઈએ, જ્યાાં પણ તેમને સરળતાથી બેંવકાંગ વ્યિહારો કરિા માટે જરૂર હોય ત્યાાં તેમના ઉપયોગ 

માટે મેવગ્નફાઇાં ગ ગ્લાસ આપિા જોઈએ. વિકલાાંગ વ્યવિઓ માટે ઉપલબ્ધ મેવગ્નફાઇાં ગ ગ્લાસ અન ેઅન્ય 

સ વિધાઓની ઉપલબ્ધતા વિશ ેશાખાઓએ અગ્રણી તથળે નોાંધ લેિી જોઈએ. 

તમારો વિશ્વાસપૂિવક, 
(રાજશે િમાવ) 
ચીફ જનરલ મેનેજર 

સ્ત્રોત: https://www.rbi.org.in/scripts/NotificationUser.aspx?Id=8891&Mode=0 

ટોચ  
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11. લીર્લ ર્ાવિસયનશીપ ર્વટસ વફકેટ - 13મી જાન્યઆુિી, 2014 વિઝિસ બેંક 

ઓફ ઇવન્િયા 

આરબીઆઈ/2013-14/444 
ડી.બી.ઓ.ડી. નાં.લેગ.બી.સી.સી.84/09.07.005/2013-14 
13 જાન્ય આરી, 2014 

તમામ વશડ્ય ્ડ કોમવશવયલ બેંકો (આરઆરબી વસિાય) 

િહાલા સર/મૅડમ, 

** મેન્ટલ હેલ્થ એક્ટ, 1987 અન ેનેશનલ ટરસ્ટ ફોિ ધ િેલ્ફેિ ઓફ પર્સન્ર્ વિથ ઓવટઝમ, રે્િબે્રલ પાલ્ર્ી, 

મેન્ટલ વિટાિેશન એન્િ મવલ્ટપલ વિર્ેવબવલટીઝ એક્ટ, 1999 હેઠળ ઇશ્યૂ કિાયેલા લીર્લ ર્ાવિસયનશીપ 

ર્વટસ વફકેટ્ર્ 

કૃપા કરીન ેઅમારા સર્ક્ વલર ડીબીઓડીનો સાંદભવ લો. નાં.લેગ.બી.સી.51/09.07.005/2007-08 તારીખ 19 

નિેમ્બર, 2007ના રોજ, જમેાાં બેંકોને અન્ય બાબતો ઉપરાાંત, માનવસક આરોગ્ય અવધવનયમ, 1987 હેઠળ 

વડવતટર ક્ટ કોટવ  દ્વારા અથિા નેશનલ ટરતટ ફોર ધ િે્ફેર ઓફ પસવન્સ વિથ ઓવટઝમ, સેરબે્રલ પા્સી, મેન્ટલ 

વરટાડેશન એન્ડ મ્ટીપલ વડસેવબવલટી એક્ટ, 1999 હેઠળ તથાવનક તતરની સવમવતઓ દ્વારા ઓવટઝમ સાથે 

વિકલાાંગ વ્યવિઓ દ્વારા બેંક ખાતાઓ ખોલિા / સાંચાવલત કરિાના હેત ઓ માટે, 1999,  સેરબે્રલ પા્સી, 

માનવસક માંદતા અન ેબહ વિધ વિકલાાંગતાઓ. 

2. ઉપર જણાિેલા પવરપત્રમાાં જણાિેલી સૂચનાઓન ાં પાલન કરિામાાં બેંક ખાતા ખોલિા/સાંચાવલત કરિાના 

હેત સર નીચેની માગવદવશવકાઓ લાગ  પડશેેઃ 

i. માનવસક આરોગ્ય અવધવનયમ, 1987 માનવસક રીતે બીમાર વ્યવિઓની સારિાર અન ે

સાંભાળ સાંબાંવધત કાયદો અન ેતેમની સાંપવિ અન ેબાબતોના સાંદભવમાાં િધ  સારી જોગિાઈ કરિા માટે 

જોગિાઈ કર ેછે. ઉિ અવધવનયમ અન સાર, "માનવસક રીતે બીમાર વ્યવિ" નો અથવ એ છે કે એિી 

વ્યવિ કે જને ેમાનવસક માંદતા વસિાય અન્ય કોઈ માનવસક વિકારના કારણે સારિારની જરૂર છે. આ 

કાયદાની કલમ 53 અન ે54માાં માનવસક રીતે બીમાર વ્યવિઓ અને અમ ક વકતસામાાં વ્યિતથાપકો 

માટે તેમની વમલકતના સાંદભવમાાં િાલીઓની વનમણૂક કરિાની જોગિાઈ છે. વનયત વનમણૂાંક 

અવધકારીઓમાાં માનવસક આરોગ્ય અવધવનયમ, 1987 હેઠળ વજ્લા અદાલતો અન ે વજ્લાઓના 

કલેક્ટરોનો સમાિેશ થાય છે. 

ii. ધ નેશનલ ટરતટ ફોર િે્ફેર ઓફ પસવન્સ વિથ ઓવટઝમ, સેરબે્રલ પા્સી, મેન્ટલ વરટાડેશન 

એન્ડ મવ્ટપલ વડસેવબવલટીઝ એક્ટ, 1999માાં ચોક્કસ વિકલાાંગતાઓ સાથે સાંબાંવધત કાયદાની 

જોગિાઈ કરિામાાં આિી છે. તે અવધવનયમની કલમ 2 ની કલમ (જ)ે માાં "વિકલાાંગતા ધરાિતી 

વ્યવિ"ની વ્યાખ્યા કરિામાાં આિી છે, જનેો અથવ ઓવટઝમ, સેરબે્રલ પા્સી, માનવસક માંદતા અથિા 

આિી કોઈપણ બે કે તેથી િધ  પવરવતથવતઓના સાંયોજનથી પીડાતી કોઈ પણ વતથવતથી પીડાતી 

વ્યવિનો થાય છે અન ેતેમાાં ગાંભીર બહ વિધ વિકલાાંગતાઓથી પીડાતી વ્યવિનો સમાિેશ થાય છે. 

આ અવધવનયમ 
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તથાવનક તતરની સવમવતન ેવિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિને િાલીની વનમણૂાંક કરિાની સિા આપે છે, જનેે 

વિકલાાંગ વ્યવિની વ્યવિ અન ેસાંપવિની સારસાંભાળ રાખિાની રહેશ.ે 

iii.બેંકોને ઉપર જણાિેલ કાનૂની વતથવતની નોાંધ લેિાની સલાહ આપિામાાં આિ ેછે અન ેત ેઆધાર રાખી 
શકે છે 

પર અન ેસાંબાંવધત કાયદા હેઠળ સક્ષમ ઓથોવરટી દ્વારા જારી કરાયેલા આદેશો / પ્રમાણપત્રો દ્વારા 

માગવદશવન આપિામાાં આિશે, જમેાાં બેંક ખાતાઓ ખોલિા / સાંચાવલત કરિાના હેત ઓ માટે િાલીઓ 

/ મેનેજરોની વનમણૂક કરિામાાં આિશે. શાંકાના વકતસામાાં, યોગ્ય કાનૂની સલાહ મેળિિા માટે કાળજી 

લેિામાાં આિી શકે છે. 

3. બેંકો એ પણ સ વનવિત કરી શકે છે કે તેમની શાખાઓ તેમના ગ્રાહકોને યોગ્ય માગવદશવન આપે જથેી 

વિકલાાંગ વ્યવિઓના િાલીઓ / મેનજેરોને આ સાંદભે કોઈ મ શ્કેલીનો સામનો ન કરિો પડે. 

તમારો વિશ્વાસપૂિવક, 

(રાજશે િમાવ) 

ચીફ જનરલ મેનેજર 

સ્ત્રોત: https://rbi.org.in/SCRIPTs/NotificationUser.aspx?Id=8689&Mode=0  

** (બેંકો માટેની નોાંધ - મેન્ટલ હેલ્થ એક્ટ, 1987 નુાં સ્થાન મેન્ટલ હેલ્થ કેિ એક્ટ 2017 દ્વાિા લેિામાાં 

આવ્યુાં છે.) 
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12. દૃવષ્ટહીન/વિકલાાંર્ વ્યવિઓને બેંવકાંર્ ર્વુિધાઓ - 5 ર્પ્ટેમ્બિ, 2012 

વિઝિસ બેંક ઓફ ઇવન્િયા 

આરબીઆઈ /2012-13/191 
ડી.બી.ઓ.ડી. ના. લેગ.બી.સી. 38/09.07.005/2012-13 
5 સપ્ટેમ્બર, 2012 

તમામ વશડ્ય ્ડ કોમવશવયલ બેંકો (આરઆરબી વસિાય) 

િહાલા સર 

દૃવષ્ટહીન/વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓને બેંવકાંર્ ર્ુવિધાઓ 

કૃપા કરીન ેઅમારા સર્ક્ વલર ડીબીઓડીનો સાંદભવ લો. ના. લેગ બી.સી. 91/09.07.005/2005/2007-08 
તારીખ 4 જૂન, 2008ના રોજ શીષવકિાળા વિષય પર સલાહ આપિામાાં આિી હતી કે થડવ પાટી ચેક, 
એટીએમ સ વિધા, નેટ બેવન્કાંગ સ વિધા, લોકર સ વિધા, વરટેલ લોન, કે્રવડટ કાડવ સવહતની તમામ બેંવકાંગ 
સ વિધાઓ, કોઈપણ જાતના ભેદભાિ વિના દૃવિહીન વ્યવિઓને અવનિાયવપણે ઓફર કરિામાાં આિે છે 
કારણ કે તેઓ કરાર કરિા માટે કાયદેસર રીતે સક્ષમ છે. િધ માાં, કૃપા કરીન ેસર્ક્ વલર ડીબીઓડીનો પણ 
સાંદભવ લો. નાં.લેગ.બી.સી.123 /09.07.005/2008-09 તારીખ 13 એવપ્રલ, 2009ના રોજ બેંકોને તમામ 
િતવમાન એટીએમ/ભવિરયના એટીએમને રમે્પ્સ સાથે પૂરા પાડિા માટે જરૂરી પગલાાં લેિા અન ેબ્રેઇલ કીપેડ 
સાથે િાત કરતા એટીએમ તરીકે તથાવપત નિા એટીએમનો ઓછામાાં ઓછો એક તૃતીયાાંશ ભાગ 
બનાિિાની સલાહ આપી હતી. 

2. ચીફ કવમશનર ઓફ પસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝની કચેરી દ્વારા અમારા ધ્યાનમાાં લાિિામાાં આવ્ય ાં છે કે 
વિઝ્ય અલી ચેલેન્્ડ વ્યવિઓને ઇન્ટરનેટ બેંવકાંગ જિેી બેંવકાંગ સ વિધાઓ મેળિિામાાં સમતયાઓનો 
સામનો કરિો પડી રહ્યો છે. તેથી, બેંકોને ઉપરોિ પવરપત્રોમાાં સમાવિિ સૂચનાઓન ાં ચ તતપણે પાલન 
કરિાની સલાહ આપિામાાં આિ ેછે અન ેઅાંધત્િ, ઓછી દ્રવિ અન ેઅન્ય વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓન ે
તમામ બેંવકાંગ સ વિધાઓ વિતતૃત કરિાની સલાહ આપિામાાં આિે છે. 

તમારો વિશ્વાસપૂિવક, 
(રાજશે િમાવ) 
ચીફ જનરલ મેનેજર 

સ્ત્રોત: https://www.rbi.org.in/scripts/BS_CircularIndexDisplay.aspx?Id=7548 

ટોચ  
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13. બેંક શાખાઓના એટીએમને વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે ર્લુર્ 

બનાિિાની જરૂિ - 13 એવપ્રલ, 2009 

વિઝિસ બેંક ઓફ ઇવન્િયા 

આરબીઆઈ/2008-09/431 
ડી.બી.ઓ.ડી. નાં.લેગ.બી.સી.એસ.123 /09.07.005/2008-09 એવપ્રલ 13 એવપ્રલ, 2009 
તમામ વશડ્ય ્ડ કોમવશવયલ બેંકો 
(RRBs ને બાદ કરતા) 

િહાલા સર, 

બેંક શાખાઓ/એટીએમને વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે ર્ુલર્ બનાિિાની જરૂવિયાત 

અમન ેભારત સરકાર તરફથી કેટલાાંક સૂચનો મળી રહ્યાાં છે, જમેાાં બેંક શાખાઓ અન ેએટીએમન ે વદવ્યાાંગ 
વ્યવિઓ માટે રમે્પ પ્રદાન કરીન ે સરળતાથી સ લભ બનાિિાનો સમાિેશ થાય છે, જથેી વ્હીલ ચેર 
િપરાશકતાવઓ તેમને એક્સેસ કરી શકે અને મશીનની ઊાં ચાઈ પણ તેમના માટે યોગ્ય છે. આ ઉપરાાંત અમને 
દૃવિની ખામી ધરાિતી વ્યવિઓ દ્વારા ઉપયોગની સ વિધા માટે બ્રેઇલ વલવપમાાં અક્ષરોિાળા તપીવકાંગ સોફ્ટિેર 
અન ેકી પેડ્સ ઇન્તટોલ કરિા માટેના સૂચનો પણ મળી રહ્યા છે. 

2. અમે ઉપરોિ સૂચનોની તપાસ કરી છે અન ેબેંકોને સલાહ આપિામાાં આિે છે  કે તેઓ તમામ િતસમાન 
એટીએમ / ર્ાવિ એટીએમને િમે્પ્ર્ ર્ાથે પ્રદાન કિિા  માટે જરૂરી પગલાાં લે જથેી વ્હીલ ચેર િપરાશકતાવઓ 
/ અપાંગ વ્યવિઓ તેમને સરળતાથી એક્સેસ કરી શકે અન ેએિી વ્યિતથા પણ કરી શકે કે એટીએમની ઊાં ચાઈ 
વ્હીલચેર િપરાશકતાવ દ્વારા તેના ઉપયોગમાાં અિરોધ ઉભો ન કર.ે બેંકો બેંક શાખાઓના પ્રિેશદ્વાિ પિ 
િમે્પ્ર્ પ્રદાન કિિા ર્વહતના યોગ્ય પર્લાાં પણ લઈ શકે છે, જથેી વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ / વ્હીલ 
ચેર િપરાશકારો બેંકની શાખાઓમાાં પ્રિેશ કરી શકે અન ેિધ  મ શ્કેલી વિના વ્યિસાય કરી શકે. 

3. તદ પરાાંત, બેંકોએ બ્રેઇલ કીપેડ્ર્ ર્ાથે એટીએમ ર્ાથે િાત કિતા એટીએમ તિીકે ઇન્સ્ટોલ કિલેા નિા 
એટીએમના ઓછામાાં ઓછા એક તૃતીયાાંશ એટીએમ બનાિિા જોઈએ અને તેમને અન્ય બેંકો ર્ાથે 
વ્યૂહાત્મક િીતે પિામશસમાાં  મૂકિા જોઈએ જથેી એ ર્ુવનવિત કિી શકાય કે બ્રેઇલ કીપેિ ર્ાથે ઓછામાાં 
ઓછુાં  એક ટોવકાંર્ એટીએમ ર્ામાન્ય િીત ેદૃવિહીન વ્યવિઓની જરૂવરયાતોને પહોાંચી િળિા માટે દરકે 
વિતતારમાાં ઉપલબ્ધ હોય. બેંકો આિા િાતો કરતા એટીએમના તથાનોને તેમના દૃવિહીન ગ્રાહકોના ધ્યાનમાાં 
પણ લાિી શકે છે. 

તમારો વિશ્વાસપૂિવક 
(પ્રશાાંત સરન) 
ચીફ જનરલ મેનેજર-ઇન-ચાજવ 

સ્ત્રોત: https://www.rbi.org.in/scripts/NotificationUser.aspx?Mode=0&Id=4923 

ટોચ 
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14. દૃવષ્ટની િીતે વિકલાાંર્ોન ેબેંવકાંર્ ર્ુવિધાઓ - 4 જૂન, 2008 

વિઝિસ બેંક ઓફ ઇવન્િયા 

આરબીઆઈ / 2007-08 / 358 
ડી.બી.ઓ.ડી. નો.લેગ બી.સી. 91 /09.07.005/2007-08 
4 જૂન, 2008 

પ્રવત 
તમામ વશડ્ય ્ડ કોમવશવયલ બેંકો 
(RRBs વસિાય) 
િહાલા સર, 

દૃવષ્ટહીન લોકોન ેબેંવકાંર્ ર્ુવિધાઓ 

તે અમારા ધ્યાનમાાં લાિિામાાં આવ્ય ાં છે કે દૃવિહીન વ્યવિઓને બેંવકાંગ સ વિધાઓનો લાભ લેિામાાં 
મ શ્કેલીઓનો સામનો કરિો પડી રહ્યો છે. નોાંધનીય છે કે, ચેકબ કની સ વિધા/એટીએમ/લોકરની કામગીરી િગેર ે
સવહતની બેંવકાંગ સ વિધાઓને દૃવિહીન લોકોને નકારી શકાય નહીાં કારણ કે તેઓ કરાર કરિા માટે કાયદેસર 
રીતે સક્ષમ છે. 

2. ઉ્લેખનીય છે કે, કેસ નાં.૨૭૯૧/૨૦૦૩માાં નામદાર કોટવ  ઓફ ચીફ 
કવમશનર ફોર પસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝે 05.09.2005ના રોજના આદેશો પસાર કયાવ હતા, જ ેઆઇબીએ 
દ્વારા 20 ઓક્ટોબર, 2005ના રોજ તેમના પવરપત્ર પત્ર દ્વારા તમામ સભ્ય બેંકોને મોકલિામાાં આવ્યા હતા. 
ઉપરોિ આદેશમાાં, માનનીય અદાલતે સૂચના આપી છે કે બેંકોએ દૃવિહીન લોકોને ચેકબ ક સ વિધા, એટીએમ 
સ વિધા અન ેલોકર સ વિધા સવહતની તમામ બેંવકાંગ સ વિધાઓ આપિી જોઈએ અન ેરોકડ ઉપાડિામાાં પણ 
તેમને મદદ કરિી જોઈએ. િધ માાં ઉપરોિ હ કમના પેરા-૧૪માાં માનનીય અદાલતે અિલોકન કય ું છે કે, દૃવિહીન 
વ્યવિઓને ઉપરોિ સ વિધાના સાંચાલન/ઉપયોગમાાં જોખમની શર્ક્તાના આધાર ે ચેકબ ક, લોકર અન ે
એટીએમની સ વિધાથી િાંવચત રાખી શકાય નહીાં, કારણ કે અન્ય ગ્રાહકોના વકતસામાાં પણ જોખમન ાં તત્િ 
સાંકળાયેલ ાં છે. 

3. આથી બેન્કોન ેર્લાહ આપિામાાં આિ ેછે કે તેઓ એ ર્ુવનવિત કિ ેકે ચેકબુકની ર્ુવિધા જિેી કે થિસ 
પાટી ચેક, એટીએમ ર્ુવિધા, નેટ બેવન્કાંર્ ર્ુવિધા, લોકિ ર્ુવિધા, વિટેલ લોન, િેવિટ કાિસ િર્ેિ ેર્વહતની 
તમામ બેંવકાંર્ ર્વુિધાઓ કોઈ પણ જાતના ર્ેદર્ાિ વિના દૃવષ્ટહીન લોકોને અચૂકપણે આપિામાાં આિે. 
બેંકો તેમની શાખાઓને વિવિધ બેંવકાંગ સ વિધાઓ મેળિિા માટે દૃવિની પડકારજનક તમામ શર્ક્ સહાય 
કરિાની સલાહ પણ આપી શકે છે. 

તમારો વિશ્વાસપૂિવક 
(પ્રશાાંત સરન) 
ચીફ જનરલ મેનેજર-ઇન-ચાજવ 

સ્ત્રોત: https://www.rbi.org.in/Scripts/NotificationUser.aspx?Id=4226&Mode=0 

ટોચ  
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IBA 

15. આઇબીએ મોિલ કસ્ટમિ િાઇટ્ર્ પોવલર્ી - 5 ફેબ્રુઆિી, 2015 

16. બેંકોમાાં વગ્રિન્ર્ વનિાિણ માટે આઈબીએ મોિેલ નીવત - 5 ફેબ્રુઆિી, 2015 

17. આઇબીએનુાં પોસ્ટિ ટોવકાંર્ એટીએમના પ્રિેશદ્વાિ પિ પ્રદવશસત થશે - 16 જાન્યુઆિી, 2014 

18. ર્ુલર્ એટીએમ પિ આઈબીએ ધોિણો - 27 ફેબ્રઆુિી, 2013 

19. દૃવષ્ટહીન વ્યવિઓને બેંવકાંર્ ર્ુવિધાઓ પૂિી પાિતી આઈબીએની માર્સદવશસકાઓ - 18મી 

નિેમ્બિ, 2008 
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15. આઇબીએ મોિલ કસ્ટમિ િાઇટ્ર્ પોવલર્ી - 5 ફેબ્રઆુિી, 2015 

No.CIR/RB/CS/1292 

5 ફેબ્ર આરી, 2015 

તમામ બેંકોના ચીફ એવક્ઝરુ્ક્વટવ્ર્ 

િહાલા સર/મૅડમ, 

મોિેલ ગ્રાહક અવધકાિ નીવત 

આરબીઆઈએ ગ્રાહક અવધકારોના ચાટવરનો મ સદ્દો રજૂ કયો હતો, જમેાાં ગ્રાહક અવધકારોનો મ સદ્દો નીચ ે

મ જબના પાાંચ મૂળભૂત ગ્રાહકોના અવધકારોનો સમાિેશ થાય છે – (1) િાજબી વ્યિહારનો અવધકાર (2) 

પારદવશવતા અન ેપ્રામાવણક વ્યિહારનો અવધકાર , (3) યોગ્યતાનો અવધકાર, (4) ગોપનીયતાનો અવધકાર, (5) 

ફવરયાદ વનિારણનો અવધકાર અને 

૨૨ મી ઓગતટ ૨૦૧૪ ના રોજ તેમની િેબસાઇટ પર જાહેર વટપ્પણીઓ માટે દરકે રાઇટ પર ખ લાસાત્મક નોાંધો 

સાથે િળતર. આઇબીએએ ડર ાફ્ટ પર તેની સભ્ય બેંકો પાસેથી પ્રાપ્ત માંતવ્યો એકવત્રત કયાવ હતા અને ૨૬ 

સપ્ટેમ્બર ૨૦૧૪ ના રોજ મેનેવજાંગ કવમટીની બેઠક દ્વારા ચકાસણી પછી આરબીઆઈને મોકલિામાાં આવ્યા 

હતા. વિવિધ વહતધારકોના પ્રવતસાદનો અભ્યાસ કયાવ પછી આરબીઆઈએ આઇબીએ અન ે

બીસીએસબીઆઈન ે વિનાંતી કરી હતી કે તેઓ િતસમાન વનયમનકાિી માર્સદવશસકાઓને અનુરૂપ મોિેલ 

કસ્ટમિ િાઇટ્ર્ પોવલર્ીનો મુર્દ્દો તૈયાિ કિ.ે તદન સાર, ડર ાફ્ટ મોડેલ કતટમર રાઇટ્સ પોવલસી, જમેાાં પાાંચ 

મૂળભૂત ગ્રાહક અવધકારોનો સમાિેશ થાય છે, જનેે મેનેવજાંગ કવમટી દ્વારા યોગ્ય રીતે માંજૂરી આપિામાાં આિી 

છે અન ેઆરબીઆઈન ેમોકલિામાાં આિી છે. 

હિે, આરબીઆઈએ 27 જાન્ય આરી, 2015 ના રોજ તમેના સાંદેશાવ્યિહાર દ્વારા અમન ેડર ાફ્ટમાાં કેટલાક ફેરફારો 

સાથે મોડેલ પોવલસી દતતાિેજને માંજૂરી આપિાની સલાહ આપી છે અન ેઆઇબીએને સભ્ય બેંકોને દતતાિેજ 

મોકલિા વિનાંતી કરી છે અને તેમને િહેલામાાં િહેલી તકે પરાંત  31 જ લાઈ, 2015 પછી નહીાં પરાંત  તેમની પોતાની 

બોડવ માન્ય નીવત તૈયાર કરિા જણાવ્ય ાં છે. મોડેલ પોવલસી દતતાિેજ સાથે આરબીઆઈના પત્રની એક નકલ 

બાંધ છે. 
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આ મામલો 31મી જાન્ય આરી 2015ના રોજ યોજાયેલી આઇબીએની મેનેવજાંગ કવમટીની બેઠકમાાં મૂકિામાાં 

આવ્યો હતો. સવમવતએ આઇબીએને તેની સભ્ય બેંકોમાાં મોડેલ ગ્રાહક અવધકાર નીવતના પવરભ્રમણ માટે માંજૂરી 

આપી હતી. 

અમે તમને વિનાંતી કિીએ છીએ કે કૃપા કિીને િહેલી તકે પિાંતુ આિબીઆઈની ર્લાહ હેઠળ 31 જુલાઈ, 

2015 પછીની તમાિી પોતાની બોિસ માન્ય ગ્રાહક અવધકાિ નીવત તૈયાિ કિો. અમે તમને આગળ વિનાંતી 

કરીએ છીએ કે તમે પ્રાયોવજત આિઆિબીને પણ ર્માન બોિસ દ્વાિા માન્ય ગ્રાહક અવધકાિ નીવત 

અપનાિિાની ર્લાહ આપો. મોિેલ પોવલર્ી દસ્તાિેજ અમાિી િેબર્ાઇટ www.iba.org.in [ગ્રાહક 

સાંભાળ - મોડેલ પોવલસી ડોર્ક્ મેન્ટ્સ શીષવક હેઠળ] પર અપલોડ કરિામાાં આવ્યો છે. 

તમારો વિશ્વાસપૂિવક, 

કે ઉન્નીકૃષ્ણન 
િેપ્યુટી ચીફ એવક્ઝરુ્ક્વટિ 

મૂળ: http://www.iba.org.in/ModelPolicy.asp  
http://www.iba.org.in/Model%20Policy/No_CIR_RB_CS_1292_dtd_05_02_15_Model_Cu  
સ્ટોમિ Rights%20Policy.pdf  
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આઇબીએ મોિેલ ગ્રાહક અવધકાિ નીવત 

ગ્રાહક ર્ુિક્ષા એ નાણાકીય ર્માિેશનુાં એક અવર્ન્ન પાર્ુાં છે. આ પ્રકાિનુાં િક્ષણ િધાિિા માટે 
સ્થાવનક અનુર્િ અને િવૈિક શ્રેષ્ઠ પ્રણાવલઓ પિ આધાવિત નીચેની વિસ્તૃત ગ્રાહક અવધકાિ 
નીવત બહાિ પાિિામાાં આિી છે. 

ગ્રાહક અવધકાર નીવત વરઝિવ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા દ્વારા વનયાંવત્રત બેંકોના ગ્રાહકોના મૂળભૂત અવધકારોન ે
તથાવપત કર ેછે. તે ગ્રાહકના અવધકારો અન ેબેંકની જિાબદારીઓની જોડણી કર ેછે. આ નીવત બેંક 
અથિા તેના એજન્ટો દ્વારા ઓફર કરિામાાં આિતી તમામ પ્રોડક્ટ્સ અન ેસેિાઓને લાગ  પડે છે, પછી ભલે 
તે કાઉન્ટર પર, ફોન પર, ટપાલ દ્વારા, ઇન્ટરવેક્ટિ ઇલકે્ટર ોવનક ઉપકરણો મારફતે, ઇન્ટરનેટ પર અથિા 
અન્ય કોઈ પણ પદ્ધવત દ્વારા પ્રદાન કરિામાાં આિતી હોય. 

1. િાજબી વ્યિહાિનો અવધકાિ 

ગ્રાહક અને નાણાકીય ર્ેિાઓ પ્રદાતા બાંનેન ેર્ૌજન્યથી િતસિાનો અવધકાિ છે. નાણાકીય 
ઉત્પાદનોની ઓફિ અને વિવલિિી કિતી િખતે ગ્રાહક ર્ાથે વલાંર્, ઉાંમિ, ધમસ, જાવત અને શાિીવિક 
ક્ષમતા જિેા કાિણોર્િ અયોગ્ય િીતે ર્ેદર્ાિ ન કિિો જોઈએ. 

ઉપરોિ અવધકારન ેઅન સરીને, બેંક કરશ ે- 
i) ગ્રાહકો સાથેના તમામ વ્યિહારોમાાં લઘ તમ માપદાં ડો તથાવપત કરીન ેસારી અને િાજબી બેંવકાંગ 
પદ્ધવતઓને પ્રોત્સાહન આપિ ાં; 

ii) બેંક અન ેગ્રાહક િચ્ચ ેિાજબી અન ેસમાન સાંબાંધોને પ્રોત્સાહન આપિ ાં; 

iii) પયાવપ્ત અન ેયોગ્ય રીતે ગ્રાહકોની સાંભાળ લેતા બેંક તટાફન ેતાલીમ આપો; 

iv) એ સ વનવિત કરો કે તટાફના સભ્યો ગ્રાહકો અન ેતેમના વ્યિસાયમાાં તાત્કાવલક અન ે
સૌજન્યપૂિવક હાજરી આપે; 

v) જાવત, િય, ધમવ, જાવત, સાક્ષરતા, આવથવક વતથવતની શારીવરક ક્ષમતા િગેર ેજિેા આધારો પર તમામ 
ગ્રાહકો સાથે ન્યાયી િતવન કરો અન ેકોઈ પણ ગ્રાહક સાથે ભેદભાિ ન કરો. જો કે, બેંક ખાસ યોજનાઓ 
અથિા ઉત્પાદનો ધરાિી શકે છે જ ેખાસ કરીન ેલવક્ષત બજાર જૂથના સભ્યો માટે બનાિિામાાં આિી હોય 
અથિા ગ્રાહકોના તફાિત માટે વડફેવન્સબલ, વ્યાિસાવયક રીતે તિીકાયવ આવથવક તકવનો ઉપયોગ કરી શકે છે. 
મવહલા અથિા પછાત િગો જિેી હકારાત્મક કાયવિાહીના ભાગ રૂપે બેંક પાસ ેયોજનાઓ અથિા ઉત્પાદનો 
પણ હોઈ શકે છે. આ પ્રકારની યોજનાઓ/ઉત્પાદનો અયોગ્ય ભેદભાિ સમાન નહીાં હોય. આિી વિશેષ 
યોજનાઓ અથિા શરતો માટેનો તકવ  જ્યાાં જરૂર પડે ત્યાાં બેંક દ્વારા સમજાિિામાાં આિશે; 

vi) તમામ પ્રૉડક્ટ્સ અન ેસેિાઓની ઓફર કરતી િખત ેઉપરોિ વસદ્ધાાંતનો અમલ થાય તે સ વનવિત કરો; 

vii) એ સ વનવિત કરો કે ઓફર કરિામાાં આિતી પ્રોડક્ટ્સ અન ેસેિાઓ પ્રતત ત કાયદા અન ેવિવનયમો 
સાથે સ સાંગત છે; 

જ્યાર ેબેંકનો પ્રયાસ રહેશે કે તેઓ તેમના ગ્રાહકોને મ શ્કેલી મ િ અન ેન્યાયી સારિાર પૂરી પાડે, બેંક 
તેમના ગ્રાહકો પાસેથી બેંક સાથેના વ્યિહારમાાં સૌજન્યપૂણવ અન ેપ્રામાવણકતાથી િતે તેિી અપેક્ષા 
રાખશ.ે 
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બેંકનો એ પણ પ્રયાસ રહેશે કે તેઓ તેમના ગ્રાહકોને બેંકની આાંતવરક ફવરયાદ વનિારણ મશીનરીનો 
સાંપકવ  કરિા માટે પ્રોત્સાવહત કર ેઅન ેબેંકની આાંતવરક ફવરયાદ વ્યિતથા હેઠળ તેમના તમામ ઉપાયો 
ખતમ કયાવ પછી િૈકવ્પક ફોરમનો સાંપકવ  કર.ે 

૨. પાિદવશસતાનો અવધકાિ, િાજબી અને પ્રામાવણક વ્યિહાિ 

નાણાકીય ર્ેિા પ્રદાતાએ એ ર્ુવનવિત કિિા માટે તમામ પ્રયત્નો કિિા જોઈએ કે તે જ ેકિાિો અથિા 
કિાિો કિ ેછે તે પાિદશસક હોય, ર્િળતાથી ર્મજી શકાય તેિા હોય અને ર્ામાન્ય વ્યવિ ર્ાથે ર્ાિી 
િીતે જણાિિામાાં આિ.ે ઉત્પાદનની વકાંમત, તેની ર્ાથે ર્ાંકળાયેલા જોખમો, ઉત્પાદનના જીિનચિ 
અને ગ્રાહક અને નાણાકીય ર્ેિા પ્રદાતાની જિાબદાિીઓ પિ ઉપયોર્નુાં વનયમન કિતા વનયમો અને 
શિતો સ્પષ્ટપણે જાહેિ કિિી જોઈએ. ગ્રાહકને અયોગ્ય વ્યાપાિ અથિા માકેવટાંર્ પ્રણાવલઓ, કિાિની 
શિતો અથિા ર્ેિમાર્ે દોિતી િજૂઆતોને આવધન ન િહેિુાં જોઈએ. તેમના ર્ાંબાંધો દિવમયાન, 
નાણાકીય ર્ેિા પ્રદાતા ગ્રાહકને શાિીવિક હાવન પહોાંચાિિાની ધમકી આપી શકે નહી ાં, અયોગ્ય 
પ્રર્ાિ પાિી શકે નહી ાં, અથિા વનલસજ્જ ર્તામણીમાાં ર્ામેલ થઈ શકે નહી ાં. 

ઉપરોિ અવધકારન ેઅન સરીને, બેંક કરશ ે- 

i) સાંપૂણવ પારદશવકતા સ વનવિત કરો, જથેી ગ્રાહક બેંક પાસેથી િાજબી/િાજબી રીતે શ ાં અપેક્ષા રાખી 
શકે તેની િધ  સારી સમજણ મેળિી શકે; 

ii) એ સ વનવિત કરો કે ગ્રાહક સાથે બેંકનો વ્યિહાર ઇવિટી, અખાંવડતતા અને પારદશવકતાના નૈવતક 
વસદ્ધાાંતો પર આધાવરત હોય; 

iii) ગ્રાહકોને તેની પ્રોડક્ટ્સ અન ેસેિાઓ, વનયમો અને શરતો અન ેવ્યાજના દરો/સવિવસ ચાવજવસ વિશેની 
તપિ માવહતી સરળ અન ેસરળતાથી સમજી શકાય તેિી ભાષામાાં પૂરી પાડિી, અન ેપયાવપ્ત માવહતી પૂરી 
પાડિી, જથેી ગ્રાહક પાસેથી પ્રોડક્ટની યોગ્ય અન ેમાવહતગાર પસાંદગી કરિાની િાજબી અપેક્ષા રાખી 
શકાય; 

iv) ખાતરી કરો કે તમામ વનયમો અન ેશરતો િાજબી છે અન ેસાંબાંવધત અવધકારો, જિાબદારીઓ અન ે
જિાબદારીઓ તપિ રીતે અન ેજ્યાાં સ ધી શર્ક્ હોય ત્યાાં સ ધી સાદી અને સરળ ભાષામાાં નક્કી કરો; 

v) પ્રોડGટ સાથે સાંકળાયેલા ચાિીરૂપ જોખમો તેમજ ગ્રાહકને તેના માટે ખાસ કરીને ગેરલાભ પહાાંચાડી 
શકે તેિી કોઈ પણ સ વિધાઓની જાણકારી આપો. પ્રોડક્ટ અથિા સેિા સાથે સાંકળાયેલા સૌથી 
મહત્િપૂણવ વનયમો અન ેશરતો (એમઆઈટીસી) ઉત્પાદનની ઓફર કરતી િખત ેતપિપણે ગ્રાહકના 
ધ્યાનમાાં લાિિામાાં આિશે. સામાન્ય રીતે, તે સ વનવિત કરિામાાં આિશે કે આિી શરતો ગ્રાહકની ભાવિ 
પસાંદગીન ેઅિરોધે નહીાં. 

vi) નોવટસ બોડવ પરની શાખાઓ અથિા િેબસાઈટ પર અથિા હે્પ-લાઈન અથિા હે્પ-ડેતક દ્વારા 
વ્યાજના દરો, ફી અન ેચાવજવસ અાંગેની માવહતી પૂરી પાડિી અન ેજ્યાાં યોગ્ય હોય ત્યાાં ગ્રાહકને સીધી જાણ 
કરિામાાં આિશે; 

vii) તેમની િેબસાઇટ પર ટેવરફ શેડ્યૂલ પ્રદવશવત કરો અન ેતેની એક નકલ ગ્રાહકની રજૂઆત માટે 
દરકે શાખા પર ઉપલબ્ધ કરાિિામાાં આિશે. ઉપરાાંત તેની શાખાઓમાાં શાખામાાં ટેવરફ શેડ્યૂલની 
ઉપલબ્ધતા વિશેની નોવટસ પણ પ્રદવશવત કરિામાાં આિશે; 

 ) તેમના ટેવરફ વશડ્ય લમાાં, ગ્રાહક દ્વારા પસાંદ કરિામાાં આિેલી પ્રોડક્ટ્સ અને સિેાઓને લાગ  પડતા 
તમામ ચાવજવસ, જો કોઈ હોય તો, તેની વિગતો આપો; 
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ix) સ ધારલેા વનયમો અન ેશરતો અમલી બન ેતેના ઓછામાાં ઓછા એક મવહના અગાઉ ગ્રાહક દ્વારા 
સાંમવત સધાઈ હોય તે રીતે પત્ર અથિા તટેટમેન્ટ ઓફ એકાઉન્ટ, એસએમએસ અથિા ઈમેઈલ દ્વારા 
વનયમો અન ેશરતોમાાં કોઈ પણ પ્રકારના ફેરફારની ગ્રાહકને જાણ કરિી. 

x) ખાતરી કરો કે આિા ફેરફારો એક મવહનાની નોવટસ આપ્યા પછી જ સાંભવિત અસરથી કરિામાાં આિે 
છે. જો ગ્રાહકન ેઅન કૂળ હોય તેિી આિી નોવટસ આપ્યા િગર બેંકે કોઈ ફેરફાર કયો હોય તો ત ેઆિા 
ફેરફારના 30 વદિસની અાંદર જ આ ફેરફારની સૂચના આપશે. જો આ ફેરફાર ગ્રાહક માટે પ્રવતકૂળ હોય, તો 
ઓછામાાં ઓછા 30 વદિસની આગોતરી નોવટસ આપિામાાં આિશે અન ેગ્રાહકને આિી નોવટસના 60 
વદિસની અાંદર સ ધારલેો ચાજવ અથિા વ્યાજ ચૂકવ્યા વિના એકાઉન્ટ બાંધ કરિા અથિા અન્ય કોઈ પાત્રતા 
ધરાિતા ખાતામાાં વતિચ કરિાના વિક્પો પૂરા પાડિામાાં આિી શકે છે; 

xi) ગ્રાહક દ્વારા પસાંદ કરાયેલી પ્રોડક્ટ/સેિાઓન ેસાંચાવલત કરતા કોઈ પણ વનયમો અન ેશરતોન ાં પાલન ન 
થાય/તનેા ભાંગના વકતસામાાં ઉપલબ્ધ દાંડ વિશનેી માવહતી પરૂી પાડિી; 

xii) વડપોવઝટ્સ, ચેક કલેક્શન, ફવરયાદ વનિારણ, િળતર અન ેબાકી લેણાાં અને સ રક્ષા પ નેઃરોકાણ પર 
બેંકોની નીવતઓ જાહેર ડોમેન પર પ્રદવશવત કરિી; 

xiii) એ સ વનવિત કરિા તમામ પ્રયાસ કરો કે કોઈ ચોક્કસ પ્રોડક્ટમાાં કામ કરતા કમવચારીઓને ગ્રાહકોને 
સાંબાંવધત માવહતી સાંપૂણવ, યોગ્ય અન ેપ્રામાવણકતાથી પ્રદાન કરિા માટે યોગ્ય રીતે પ્રવશવક્ષત કરિામાાં આિે; 

xiv) પ્રોડક્ટ/સેિા મેળિિા માટે સ પરત કરિામાાં આિેલી અરજીઓની તિીકૃવત/તિીકાર ન કરિા અાંગે બેંક 
દ્વારા નક્કી કરિામાાં આિેલા િાજબી સમયગાળાની અાંદર અરજદારને િાતચીત કરિાન ાં સ વનવિત કરો 
અન ેઅરજી ન તિીકારિા/નકારિાના કારણો લેવખતમાાં જણાિો. આિા સમયગાળાને બેંકની િેબસાઇટમાાં 
અન ેચોક્કસ ઉત્પાદન અથિા સેિાની એવપ્લકેશનમાાં પણ સૂવચત કરિામાાં આિશે 

xv) આના વિશેની માવહતી અસાંવદગ્ધ રીતે સાંચાર કરો - 

a. વિવશિ ઉત્પાદનો બાંધ કરિા, 

b. તેમની ઓવફસોન ાં તથળાાંતર 

c. કામના કલાકોમાાં ફેરફારો 
d. ટેવલફોન નાંબરોમાાં ફેરફાર 

e. કોઈપણ ઓવફસ અથિા શાખા બાંધ 

- ઓછામાાં ઓછા 30 વદિસની આગોતરી નોવટસ સાથે. એ પણ સમથવન આપે છે કે માવહતી જાહેર કરિી એ 
ઉત્પાદન/સાંબાંધના જીિન-ચક્ર દ્વારા ચાલતી પ્રવક્રયા છે અન ેતેમના દ્વારા ખાંતપિૂવક તેન ાં અન સરણ કરિામાાં 
આિશે. િેબ-સાઇટ સવહત સાંદેશાવ્યિહારની તમામ શર્ક્ ચેન્સનો ઉપયોગ કરિાન ાં સ વનવિત કરો, જથેી 
એ સ વનવિત કરી શકાય કે તમામ ફેરફારો અાંગેની માવહતી ગ્રાહકને અગાઉથી જ જાણ કરિામાાં આિી છે; 

xvi) કાયદા અને/અથિા બેંવકાંગ વનયમનમાાં સમાવિિ અવધકારો અન ેજિાબદારીઓની પ્રોડક્ટન ાં િેચાણ 
કરતી િખતે ગ્રાહકને સલાહ આપો, જમેાાં ગ્રાહકને શાંકા હોય, શોધી કાઢે કે તેનો સામનો કરિો પડે તેિી 
કોઈ પણ ગાંભીર ઘટનાની જાણ કરિાની જરૂવરયાતનો પણ સમાિેશ થાય છે. 

xvii) બેંકના તટાફના સભ્યોએ, જ્યાર ેગ્રાહક દ્વારા કોઈ ઉત્પાદન અથિા સેિાનો લાભ લેિા માટે સાંપકવ  
કરિામાાં આિે ત્યાર,ે ઉત્પાદન / સેિાન ેલગતી તમામ સાંબાંવધત માવહતી પ્રદાન કરિી પડશ ેઅન ેગ્રાહકને 
જાણકાર વનણવય લેિા માટે સક્ષમ બનાિિાના હેત થી બજારમાાં ઉપલબ્ધ સમાન ઉત્પાદનો પર માવહતીના 
સાંસાધનોન ેમાગવદશવન પણ પૂરુાં  પાડિ ાં પડશ;ે 
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xviii) ગ્રાહકન ેિાજબી કે કરાર આધાવરત આગોતરી જાણ કયાવ વિના ગ્રાહક સાંબાંધનો અાંત આણિો 
નહીાં; 

viii) એકાઉન્ટ તટેટમેન્ટ્સ/પાસબ ક્સ, ચેતિણીઓ, પ્રોડક્ટની કામગીરી વિશે સમયસર માવહતી, ટમવ 
વડપોવઝટની પવરપિતા િગેર ેજિેી બેંકના કે્ષત્રમાાં વનયવમત ઇનપ ટ પ્રદાન કરીને નાણાકીય સાંબાંધ, 
નાણાકીય સાંબાંધોના સાંચાલન માટે તમામ ઉપલબ્ધ રીતોમાાં ગ્રાહકને સહાય કરિી. 

ix) ખાતરી કરો કે તમામ માકેવટાંગ અન ેપ્રમોશનલ સામગ્રી તપિ છે અન ેગેરમાગે દોરનારી નથી; 

x) ગ્રાહકન ેશારીવરક હાવન પહાાંચાડિાની ધમકી આપિી નહીાં, પ્રભાિ પાડિો નહીાં અથિા એિી િતવણૂકમાાં 
જોડાિ ાં નહીાં કે જને ેિાજબી રીતે વબનજરૂરી સતામણી તરીકે ગણિામાાં આિે. ફિ સામાન્ય યોગ્ય 
વ્યિસાવયક પદ્ધવતઓન ાં પાલન સ વનવિત કરો. 

 ) એ સ વનવિત કરો કે પ્રૉડક્ટ્સ/સેિાઓ અન ેતેના માળખા પરની ફી અન ેચાજવ ગ્રાહક માટે 
ગેરિાજબી નથી 

3. િાઇટ ટુ સ્યુટેવબવલટી 

ઓફિ કિિામાાં આિતી પ્રોિક્ટ્ર્ ગ્રાહકની જરૂવિયાતો માટે યોગ્ય હોિી જોઈએ અને ગ્રાહકના 
નાણાકીય ર્ાંજોર્ો અન ેર્મજણના મૂલ્યાાંકન પિ આધાવિત હોિી જોઈએ. 

ઉપરોિ અવધકારન ેઅન સરીને, બેંક કરશ ે- 
i) એ સ વનવિત કરો કે િેચાણ પૂિે ગ્રાહકો માટે ઉત્પાદનોની યોગ્યતાન ાં મૂ્યાાંકન કરિા માટે તેની 
પાસ ેબોડવ દ્વારા માન્ય નીવત છે; 

ii) િેચાણ કરાયેલી કે ઓફર કરાયેલી પ્રોડક્ટ કે સેિા ગ્રાહકની જરૂવરયાતોને અન રૂપ હોય અન ેતેના દ્વારા 
કરિામાાં આિેલા મૂ્યાાંકનના આધાર ેગ્રાહકની નાણાકીય વતથવત અન ેસમજણ માટે અયોગ્ય ન હોય તેની 
ખાતરી કરિાનો પ્રયાસ કરિો. આિા મૂ્યાાંકનન ાં તેના રકેોડ્સવમાાં યોગ્ય રીતે દતતાિેજીકરણ કરિામાાં આિશે 

iii) થડવ પાટી ફાઇનાવન્સયલ પ્રોડક્ટ્સના માકેવટાંગ અને વિતરણ માટે બોડવ દ્વારા માન્ય નીવત તથાવપત 
કયાવ પછી, જો તેને તેમ કરિાની સિા આપિામાાં આિી હોય તો જ થડવ પાટી પ્રોડક્ટ્સન ાં િેચાણ કરો; 

iv) બેંક પાસેથી પ્રાપ્ત થયેલી કોઈ પણ સેિા માટે ગ્રાહકને કોઈ પણ ત્રાવહત પક્ષની પ્રોડક્ટ્સન ેવિડ-પ્રો-િો 
તરીકે સબતક્રાઇબ કરિાની ફરજ પાડિી નહીાં; 

v) એ સ વનવિત કરો કે ત્રાવહત પક્ષનાાં ઉત્પાદનો સવહત િેચિામાાં આિી રહેલી અથિા ઓફર 
કરિામાાં આિી રહેલી સેિા પ્રિતવમાન વનયમો અન ેવિવનયમો અન સાર છે; 

vi) ગ્રાહકન ેપ્રોડક્ટની યોગ્યતા નક્કી કરિા માટે સક્ષમ બનાિિા માટે બેંક દ્વારા માાંગિામાાં આિેલી તમામ 
સાંબાંવધત અન ેિાજબી માવહતી તાત્કાવલક અન ેપ્રામાવણકપણે પૂરી પાડિાની તનેી જિાબદારી વિશ ેગ્રાહકને 
જાણ કરો. 
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4. ર્ોપનીયતાનો અવધકાિ 

ગ્રાહકોની વ્યવિર્ત માવહતીને ર્ોપનીય િાખિી જોઈએ વર્િાય કે તેમણે નાણાકીય ર્ેિા પ્રદાતાને 
ચોક્કર્ ર્ાંમવત આપી હોય અથિા આિી માવહતી કાયદા હેઠળ પૂિી પાિિાની જરૂિ હોય અથિા તે 
ફિવજયાત વ્યાપાિી હેતુ માટે પૂિી પાિિામાાં આિી હોય (ઉદાહિણ તિીકે, માવહતી કાંપનીઓને 
વધિાણ આપિા માટે). ર્ાંર્વિત ફિવજયાત વ્યિર્ાવયક હેતુઓ વિશ ેગ્રાહકને અર્ાઉથી જાણ કિિી 
જોઈએ. ગ્રાહકોને તમામ પ્રકાિના ર્ાંદેશાવ્યિહાિ, ઇલેક્ટર ોવનક અથિા અન્યથાથી િક્ષણ આપિાનો 
અવધકાિ છે, જ ેતેમની ર્ોપનીયતાનુાં ઉલ્લાંઘન કિ ેછે. 

ઉપરોિ અવધકારન ેઅન સરીને, બેંક કરશ ે- 

i) ગ્રાહકની વ્યવિગત માવહતીને ખાનગી અન ેગોપનીય ગણિી (પછી ભલેન ેગ્રાહક અમારી સાથે બેવન્કાંગ ન 
કરતો હોય), અન ેએક સામાન્ય વનયમ તરીકે, આિી માવહતી તેની સહાયક કાંપનીઓ/સહયોગીઓ, જોડાણ 
સાંતથાઓ િગેર ેસવહત અન્ય કોઈ પણ વ્યવિ/સાંતથાઓને કોઈ પણ હેત  માટે જાહેર ન કરિી, વસિાય કે: 

a. ગ્રાહકે આ પ્રકારની જાહેરાતને લેવખતમાાં તપિપણે અવધકૃત કરી છે 

b. કાયદા/વનયમન દ્વારા જાહેર કરિાની ફરજ પાડિામાાં આિે છે; 

c. જાહેર કરિા માટે એટલે કે જાહેર વહતમાાં જાહેર કરિાની બેંકની ફરજ છે 

d. બેંકે જાહેરાત દ્વારા તેના વહતોન ાં રક્ષણ કરિ ાં પડશ ે

e. તે વનયમનકારી રીતે ફરવજયાત વ્યાપાર હેત  માટે છે, જમે કે કે્રવડટ માવહતી કાંપનીઓ અથિા 
ઋણ એકત્રીકરણ એજન્સીઓને વડફો્ટની જાહેરાત 

ii) આ પ્રકારની સાંભવિત ફરવજયાત જાહેરાતોની ગ્રાહકને લેવખતમાાં તાત્કાવલક જાણ કરિામાાં આિે તે 
સ વનવિત કરો. 

iii) માકેવટાંગ હેત  માટે ગ્રાહકની વ્યવિગત માવહતીનો ઉપયોગ કે િહેંચણી કરિી નહીાં, વસિાય કે ગ્રાહકે તેને 
વિવશિપણે અવધકૃત કરી હોય; 

iv) ગ્રાહકો સાથે િાતચીત કરતી િખતે ટેવલકોમ રગે્ય લેટરી ઓથોવરટી ઓફ ઇવન્ડયા દ્વારા જારી કરિામાાં 
આિેલા ટેવલકોમ કોમવશવયલ કમ્ય વનકેશન્સ કતટમર પ્રેફરન્સ રગે્ય લેશન્સ, 2010 (નેશનલ કતટમર પ્રેફરન્સ 
રવજતટર ી)ન ાં પાલન કરશ.ે 

5. તકિાિ વનિાિણ અને િળતિનો અવધકાિ 

ગ્રાહકને ઓફિ કિિામાાં આિેલી પ્રોિક્ટ્ર્ માટે નાણાકીય ર્ેિા પ્રદાતાન ેજિાબદાિ ઠેિિિાનો અને 
કોઈ પણ માન્ય ફવિયાદોનુાં વનિાિણ કિિાનો સ્પષ્ટ અને ર્િળ માર્સ ધિાિિાનો અવધકાિ છે. 
પ્રદાતાએ તેના તૃતીય પક્ષ ઉત્પાદનોના િેચાણથી થતી ફવિયાદોના વનિાિણની પણ ર્ુવિધા આપિી 
જોઈએ. નાણાકીય ર્ેિા પ્રદાતાએ ર્ૂલો, આચિણમાાં ક્ષવતઓ, તેમજ વબન-કામર્ીિી અથિા 
કામર્ીિીમાાં વિલાંબને ર્િપાઇ કિિા માટે તેની નીવતની િાતચીત કિિી આિશ્યક છે, પછી ર્લે તે 
પ્રદાતા દ્વાિા થતી હોય કે અન્યથા. જ્યાિ ેઆિી ઘટનાઓ બન ેછે ત્યાિ ેનીવતમાાં ગ્રાહકના અવધકાિો 
અને ફિજો નક્કી કિિી આિશ્યક છે. 

ઉપરોિ અવધકારન ેઅન સરીને, બેંક કરશ ે- 
i) ખોટી પડેલી તમામ બાબતો સાથે સહાન ભૂવતપૂિવક અન ેઝડપથી વ્યિહાર કરો; 
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ii) તાત્કાવલક ભૂલો સ ધારિી; 

iii) ખોટી રીતે અન ેભલૂથી લાગ  કરિામાાં આિેલા કોઈ પણ ચાજવન ેરદ કરો; 

iv) તેની ક્ષવતઓને કારણે ગ્રાહક દ્વારા કરિામાાં આિેલા કોઈપણ સીધા નાણાકીય ન કસાન માટે ગ્રાહકને 
િળતર આપો. 

બેંક પણ કરશ ે- 
i) ગ્રાહક માટે ઉપલબ્ધ ફવરયાદ વનિારણ પ્રવક્રયા સવહત તેની ગ્રાહક તકરાર વનિારણ નીવતને સાિવજવનક 
ડોમેનમાાં મૂકો. 

v) ગ્રાહક વ્યિહારો વનયત સમયમયાવદામાાં અન ેકરારની સાંમત શરતો અન સાર હાથ ધરિામાાં/પતાિટ 
કરિામાાં વિલાંબ/ક્ષવતઓ માટે િળતરની નીવત જાહેર કે્ષત્રમાાં મૂકો; 

vi) એક મજબતૂ અન ેપ્રવતભાિપણૂવ ફવરયાદ વનિારણ પ્રવક્રયા હાથ ધરિાન ાં સ વનવિત કરો અન ે
ગ્રાહક જનેો સાંપકવ  કરશ ેતે તકરાર વનિારણ સિામાંડળને તપિપણે સૂચિો; 

vii) ફવરયાદ વનિારણ તાંત્રને ગ્રાહકો માટે સરળતાથી સ લભ બનાિિ ાં; 

viii) ગ્રાહકન ેસલાહ આપો કે ફવરયાદ કેિી રીતે કરિી, આિી ફવરયાદ કોને કરિાની છે, ર્ક્ાર ેજિાબની 
અપેક્ષા રાખિી અન ેજો ગ્રાહક પવરણામથી સાંત િ ન હોય તો શ ાં કરિ ાં; 

ix) ફવરયાદ વનિારણ સિામાંડળ/નોડલ અવધકારીન ાં નામ, સરનામ ાં અન ેસાંપકવની વિગતો દશાવિિી. 
ફવરયાદોના વનરાકરણ માટેની સમયમયાવદા તમામ સેિા પ્રદાન કરિાનાાં તથળો પર તપિપણ ેપ્રદવશવત/સ લભ 
હશ;ે 

x) જો ફવરયાદન ાં વનિારણ પિૂવ-વનધાવવરત સમયમાાં કરિામાાં ન આિે તો તેની ફવરયાદ બેવન્કાંગ 
ઓમ્બડ્સમેનન ેિધારિાના વિક્પની ફવરયાદીન ેજાણ કરો; 

xi) બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન યોજના વિશ ેપવબ્લક ડોમેનમાાં વતથત માવહતીમાાં મૂકો; 

xii) ગ્રાહકના સાંપકવ  વબાંદ ઓ પર બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેનન ાં નામ અન ેસાંપકવ  વિગતો પ્રદવશવત કરો, 
જનેા અવધકારકે્ષત્ર હેઠળ બેંકની શાખા આિે છે. 

આ ઉપરાાંત, બેંક કરશ ે- 
i) કામકાજના ત્રણ વદિસની અાંદર તમામ ઔપચાવરક ફવરયાદો (ઈલેક્ટર ોવનક માધ્યમથી નોાંધાયેલી ફવરયાદો 
સવહત) તિીકારો અન ે30 વદિસથી િધ  ન હોય તેિા િાજબી સમયગાળાની અાંદર તેનો ઉકેલ લાિિા માટે 
કામ કરો (જમેાાં ફવરયાદ વનિારણ માટે જિાબદાર સિોચ્ચ ક્રમાાંવકત આાંતવરક અવધકારી દ્વારા ફવરયાદમાાં 
િધારો કરિા અન ેતેની ચકાસણી કરિાના સમયનો સમાિેશ થાય છે). ગ્રાહક પાસેથી માગિામાાં આિેલી 
તમામ જરૂરી માવહતી પ્રાપ્ત થયા બાદ 30 વદિસનો સમયગાળો ગણિામાાં આિશે. 

ii) જો ગ્રાહક તકરારના વનરાકરણથી અથિા વિિાદ વનિારણ પ્રવક્રયાના પવરણામથી સાંત િ ન હોય તો 
ફવરયાદના વનરાકરણ માટે નારાજ થયેલા ગ્રાહકોને બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન યોજનાની વિગતો પૂરી પાડિી; 

આ ઉપરાાંત, બેંક એ) તપિ પણ ેજણાિશે કે, ગ્રાહક સાંબાંધ તથાવપત કરતી િખતે, ન કસાન માટેની 
જિાબદારી, તેમજ તમામ પક્ષોના અવધકારો અન ેજિાબદારીઓ, જો ઉત્પાદનો તપિીકરણો અન સાર 
પ્રદશવન ન કર ેઅથિા િતત ઓ ખોટી થઈ રહી છે. જો કે, બેંક બાહ્ય સાંજોગોન ેકારણ ેથતા કોઈપણ ન કસાન 
માટે જિાબદાર રહેશ ેનહીાં જ ેતેના િાજબી વનયાંત્રણની બહાર છે (જમે કે બજારમાાં ફેરફારો, બજારના 
ચલન ેકારણે ઉત્પાદનની કામગીરી, િગરે)ે. બી) ખાતરી કરો કે ગ્રાહકન ેવિલાંબ કયાવ વિના પરત કરિામાાં 
આિ ેછે અન ેજો ત ે
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કોઈ પણ વિિાવદત વ્યિહાર (વ્યાજ/ચાજીસ સાથે) પર ગ્રાહકને િાજબી શાંકાથી આગળ બતાિી શકાત ાં 
નથી. 

મૂળ: 

http://www.iba.org.in/Model%20Policy/Model_Customer_Rights_Policy_Amended_Fin   

al 27 1 15.pdf  
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બેંકોમાાં ફવિયાદ વનિાિણ માટે આઇબીએ મોિલ નીવત – 5 ફેબ્રઆુિી, 2015 

1. પવિચય 

તપધાવત્મક બેંવકાંગના િતવમાન દૃશ્યમાાં, ગ્રાહક સેિામાાં ઉત્કૃિતા એ સતત િેપાર િૃવદ્ધ માટેન ાં સૌથી મહત્િપૂણવ 
સાધન છે. ગ્રાહકની ફવરયાદો એ કોઈપણ કોપોરટે એવન્ટટીના વ્યિસાવયક જીિનનો એક ભાગ છે. આ બેંકો 
માટે િધ  છે કારણ કે બેંકો સેિા સાંતથાઓ છે. એક સેિા સાંતથા તરીકે, ગ્રાહક સેિા અન ેગ્રાહકનો સાંતોષ એ 
કોઈ પણ બેંકની મ ખ્ય વચાંતા હોિી જોઈએ. બેંકન ાં માનિ ાં છે કે ત્િવરત અન ેકાયવક્ષમ સેિા પૂરી પાડિી એ માત્ર 
નિા ગ્રાહકોને આકષવિા માટે જ નહીાં, પરાંત  હાલના ગ્રાહકોને જાળિી રાખિા માટે પણ જરૂરી છે. આ પોવલસી 
ડોર્ક્ મેન્ટનો ઉદે્દશ યોગ્ય સવિવસ વડવલિરી અન ેવરવ્ય  વમકેવનઝમ મારફતે ગ્રાહકોની ફવરયાદો અન ેફવરયાદોના 
દાખલાઓને ઓછામાાં ઓછા કરિાનો તથા ગ્રાહકોની ફવરયાદો અને ફવરયાદોન ાં તાત્કાવલક વનિારણ સ વનવિત 
કરિાનો છે. સમીક્ષા વમકેવનઝમને ઉત્પાદન સ વિધાઓ અન ેસેિા વિતરણમાાં ખામીઓને ઓળખિામાાં મદદ 
કરિી જોઈએ. ગ્રાહકોનો અસાંતોષ બેંકન ાં નામ અને છબી બગાડશ.ે ફવરયાદ વનિારણ અાંગેની બેંકની નીવત 
નોાંધાયેલા વસદ્ધાાંતોને અન સર ેછે. 

• ગ્રાહકો સાથે દરકે સમયે ન્યાયી િતવન કરિામાાં આિે છે 

• ગ્રાહકો દ્વારા ઉઠાિિામાાં આિતી ફવરયાદો પર સૌજન્ય અન ેસમયસર કાયવિાહી કરિામાાં આિે છે 

• ગ્રાહકોને સાંતથાની અાંદર તેમની ફવરયાદો/ફવરયાદોને િધારિાના માગો વિશે અન ેજો તેઓ તેમની 
ફવરયાદો અાંગે બૅન્કના પ્રવતસાદથી સાંપૂણવપણે સાંત િ ન હોય તો િૈકવ્પક ઉપાયના તેમના અવધકારો 
વિશ ેસાંપૂણવપણે માવહતગાર કરિામાાં આિે છે. 

• બેંક બધી ફવરયાદોને અસરકારક અન ેન્યાયી રીત ેિતવશ ેકારણ કે, જો ત ેઅન્યથા વનયાંવત્રત કરિામાાં 
આિ ેતો ત ેબેંકની પ્રવતષ્ઠા અન ેવ્યિસાયન ેન કસાન પહોાંચાડી શકે છે. 

• બેંક કમવચારીઓએ સારી શ્રદ્ધાથી અન ેગ્રાહકના વહતો માટે પૂિવગ્રહ વિના કામ કરિ ાં આિશ્યક છે. 

બૅન્કના વનિારણ તાંત્રને િધ  અથવપૂણવ અન ેઅસરકારક બનાિિા માટે, આિા ધ્યેય તરફ એક માળખાગત 
વ્યિતથા ઊભી કરિાની જરૂર છે. આિી પદ્ધવત એ બાબતની ખાતરી કરશ ેકે માગિામાાં આિેલ ાં વનિારણ 
ન્યાયી અન ેન્યાયી છે અને વનયમો તથા વનયમનના આપેલા માળખા-કાયવમાાં તે માન્ય છે. નીવત દતતાિેજ તમામ 
શાખાઓ પર ઉપલબ્ધ કરાિિામાાં આિશે. સાંબાંવધત કમવચારીઓને ફવરયાદ વનિારણ પ્રવક્રયા વિશ ેજાગૃત 
કરિા જોઈએ. 

1.1 ગ્રાહકોની ફવિયાદ આના કાિણે ઊર્ી થાય છે. 

a. ગ્રાહકો સાથેના વ્યિહારમાાં એવટટ્ય વડનલ પાસાઓ 
b. ગ્રાહકોને ઉપલબ્ધ કરાિિામાાં આિતા કાયો/વ્યિતથાઓની અપૂણવતા અથિા અપેવક્ષત અન ેિાતતવિક 
સેિાઓ પ્રદાન કરિામાાં આિતી સેિાઓના ધોરણોમાાં રહેલી ખામીઓ. 
જો ગ્રાહક બેંક દ્વારા આપિામાાં આિતી સેિાઓથી સાંત િ ન હોય તો તેની ફવરયાદ નોાંધાિિાનો સાંપૂણવ 
અવધકાર છે. તે તેની ફવરયાદ લેવખતમાાં, મૌવખક અથિા ટેવલફોન પર આપી શકે છે. જો ગ્રાહકની ફવરયાદનો 
ચોક્કસ સમયની અાંદર ઉકેલ ન આિ ેઅથિા જો ત ેબેંક દ્વારા પૂરા પાડિામાાં આિેલા ઉકેલથી સાંત િ ન હોય, 
તો ત ેબેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેનનો સાંપકવ  તેની ફવરયાદ અથિા ફવરયાદ વનિારણ માટે ઉપલબ્ધ અન્ય કાનૂની માગો 
સાથે કરી શકે છે. 
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2. ગ્રાહકોની ફવિયાદો/ફવિયાદોનુાં ર્ાંચાલન કિિા આાંતવિક તાંત્ર 2.1 બોિસની ગ્રાહક ર્ેિા ર્વમવત 

બોડવની આ પેટા-સવમવત એક વિતતૃત થાપણ નીવત ઘડિા માટે જિાબદાર રહેશે, જમેાાં થાપણદારોના ખાતાની 
કામગીરી માટે તેમના મૃત્ય ની સારિાર, ઉત્પાદન માંજૂરી પ્રવક્રયા અને થાપણદારોના સાંતોષની િાવષવક મોજણી 
અન ેઆ પ્રકારની સેિાઓના વત્રમાવસક ઓવડટ જિેા મ દ્દાઓનો સમાિેશ થાય છે. સવમવત ગ્રાહક સેિા પ્રદાન 
કરિામાાં આિતી ગ્રાહક સેિાની ગ ણિિા પર અસર કરતા અન્ય કોઈપણ મ દ્દાઓની પણ તપાસ કરશ.ે આ 
સવમવત ગ્રાહક સેિા અાંગેની તથાયી સવમવતની કામગીરીની પણ સમીક્ષા કરશ.ે 

2.2 ગ્રાહક ર્ેિા અાંર્ેની સ્થાયી ર્વમવત 

ગ્રાહક સેિા અાંગેની તથાયી સવમવતની અધ્યક્ષતા બેંકના મેનેવજાંગ વડરકે્ટર / એવક્ઝર્ક્ વટિ વડરકે્ટર કરશ.ે આ 
સવમવતમાાં બેન્કના બેથી ત્રણ વસવનયર એવક્ઝર્ક્ વટવ્સ ઉપરાાંત બેથી ત્રણ જાણીતા નોન-એવક્ઝર્ક્ વટવ્સ પણ 
હશ,ે જમેન ેસભ્યો તરીકે જાહેર જનતામાાંથી લેિામાાં આિશે. સવમવતની નીચ ેમ જબનાાં કાયો હશ.ે 

• વિવિધ કે્ષત્રોમાાંથી પ્રાપ્ત ગ્રાહક સેિાની ગ ણિિા પર ફીડ-બેકન ાં મૂ્યાાંકન કરો. આ સવમવત ગ્રાહક સેિા 
પર વટપ્પણીઓ/ફીડ-બેકની સમીક્ષા પણ કરશ ે અન ે બેંકની આચારસાંવહતામાાં પ્રવતબદ્ધતાઓના 
અમલીકરણની સમીક્ષા કરશ.ે 

• બીસીએસબીઆઈ પાસેથી ગ્રાહકોને મળેલી પ્રવતબદ્ધતાઓ. 

• સવમવત એ સ વનવિત કરિા માટે જિાબદાર રહેશ ે કે ગ્રાહક સેિા સાંબાંવધત તમામ વનયમનકારી 
સૂચનાઓન ાં બેંક દ્વારા પાલન કરિામાાં આિે. આ માટે સવમવત ઝોનલ/વરજનલ મેનેજસવ/ફાંક્શનલ હેડ્સ 
પાસેથી જરૂરી ફીડ-બેક મેળિશે. 

• આ સવમવત વનિારણ માટે જિાબદાર કાયવકારી િડાઓ દ્વારા તેનો ઉ્લખે કરિામાાં આિેલી 
િણઉકેલાયેલી ફવરયાદો/ફવરયાદો અાંગે પણ વિચારણા કરશ ેઅન ેતેમની સલાહ આપશે. 

• સવમવત વત્રમાવસક અાંતરાલે બોડવની ગ્રાહક સેિા સવમવતને તેની કામગીરી અાંગેનો અહેિાલ સ પરત 
કરશ.ે 

2.3 ફવિયાદો અને ફવિયાદોનુાં ર્ાંચાલન કિિા માટે નોિલ ઓવફર્િ અન ેઅન્ય વનયુિ અવધકાિીઓ* 

બેંક જનરલ મેનેજર (અથિા તેની સમકક્ષ) રને્કના નોડલ ઓવફસરની વનમણૂક કરશે, જ ેસમગ્ર બેંક માટે ગ્રાહક 
સેિા અન ેફવરયાદ સાંચાલનના અમલીકરણ માટે જિાબદાર રહેશ.ે બેંક  ચોક્કસ કેન્દ્રો ખાત ેઅન્ય વનય િ 
અવધકારીઓની પણ વનમણૂાંક કરી શકે છે ઝોનલ/પ્રાદેવશક કચેરીઓ ખાતે ગ્રાહક સાંબાંધ અવધકારીની વનમણૂાંક 
કરી શકે છે, જથેી તેમના વનયાંત્રણ હેઠળની શાખાઓના સાંબાંધમાાં ફવરયાદની ફવરયાદોન ાં વનિારણ કરી શકાય. 
નોડલ ઓવફસર (ઓ)ના નામ અન ેસાંપકવની વિગતો શાખાના નોવટસ બોડવ પર પ્રદવશવત કરિામાાં આિશે. 
[*વ્યવિર્ત બેંકો તેના િહીિટી માળખા/ઉત્પાદનો અને ર્ેિાઓની વિવલિિી માટે ઉપયોર્માાં લેિાતી 
ચેનલોના આધાિ ેફવિયાદો અને ફવિયાદોના વનિાિણ માટે વિવિધ સ્તિ ેઅવધકાિીઓની વનમણૂક અાંર્ે 
વનણસય લઈ શકે છે.] 

3. વિસ્પ્લેની ફિવજયાત જરૂવિયાતો 

બેંક માટે તે પૂરુાં  પાડિ ાં ફરવજયાત છે; 
- ફવરયાદો અન ેસૂચનો મેળિિા માટે યોગ્ય વ્યિતથા. 
- નોડલ ઓવફસર(ઓ)ન ાં નામ, સરનામ ાં અન ેસાંપકવ  નાંબર 
- આ વિતતારના બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેનની સાંપકવ  વિગતો 
- ગ્રાહકો પ્રત્યે બેંકની પ્રવતબદ્ધતાઓનો કોડ/ફેર પ્રેવક્ટસ કોડ 
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4. તકિાિોનુાં વનિાકિણ 

શાખા દ્વારા ગ્રાહકની સેિાના સાંદભવમાાં ફવરયાદો/ફવરયાદોના વનરાકરણ માટે બ્રાન્ચ મેનેજર જિાબદાર હોય છે. 
શાખાઓ પર પ્રાપ્ત થતી તમામ ફવરયાદો બાંધ કરિાની ખાતરી કરિા માટે ત ેજિાબદાર રહેશ.ે ફવરયાદનો 
સાંપૂણવ ઉકેલ ગ્રાહકના સાંતોષ પ્રમાણે થિો જોઈએ અને જો ગ્રાહક સાંત િ ન થાય તો તેન ેઆ મ દ્દાને આગળ 
ધપાિિા માટે િૈકવ્પક માગો પૂરા પાડિા જોઈએ એ જોિ ાં એ તેમની સૌથી મહત્ત્િની ફરજ છે. જો બ્રાન્ચ 
મેનેજરને લાગે કે સમતયાનો ઉકેલ લાિિો તેમના તતર ેશર્ક્ નથી તો તેઓ આ કેસન ે વરજનલ કે ઝોનલ 
ઓવફસમાાં માગવદશવન માટે મોકલી શકે છે. તેિી જ રીત,ે જો પ્રાદેવશક અથિા ઝોનલ ઓવફસને લાગે કે તેઓ 
સમતયાન ાં વનરાકરણ લાિિામાાં સક્ષમ નથી, તો આિા કેસો નોડલ અવધકારીન ેવરફર કરિામાાં આિી શકે છે. 

૪.૧ ર્મયમયાસદા 

ફવરયાદન ેયોગ્ય પવરપ્રેક્ષ્માાં જોિી પડશ ેકારણ કે તેઓ આડકતરી રીતે બેંકની કામગીરીમાાં નબળી જગ્યા 
જાહેર કર ેછે. પ્રાપ્ત થયેલી ફવરયાદન ાં વિશ્લેષણ તમામ સાંભવિત ખૂણાઓથી થિ ાં જોઈએ. ફવરયાદોના વનિારણ 
માટે અન ેશાખાઓ, ઝોનલ અન ેમ ખ્ય કચેરી સવહત તમામ તતર ેતેનો વનકાલ કરિા માટે ચોક્કસ સમયપત્રક 
ગોઠિિામાાં આિી શકે છે. બ્રાન્ચ મેનેજર ેબેંક દ્વારા નક્કી કરિામાાં આિેલી વનયત સમયમયાવદામાાં ફવરયાદનો 
ઉકેલ લાિિાનો પ્રયાસ કરિો જોઈએ. 
ગ્રાહકને કોઈપણ મ દ્દા પર બેંકના િલણની િાતચીત એ એક મહત્િપૂણવ આિશ્યકતા છે. પ્રાપ્ત થયેલી ફવરયાદો 
કે જમેાાં સામેલ મ દ્દાઓની તપાસ માટે થોડો સમય લાગશે ત ેઅવનિાયવપણે તાત્કાવલક તિીકારિ ાં જોઈએ. શાખા 
અન ેઝોનલ કચેરીએ દર મવહનાના અાંતે મ ખ્ય કચેરીન ેમળેલી ફવરયાદો અાંગે કાયવિાહી કરલેો અહેિાલ મોકલિો 
આિશ્યક છે. 

5. ગ્રાહકો ર્ાથ ેવિયાપ્રવતવિયા 

બેંક તિીકાર ે છે કે બેંકનાાં કમવચારીઓ દ્વારા ગ્રાહકો સાથે વ્યવિગત આદાનપ્રદાન મારફતે ગ્રાહકોની 
અપેક્ષા/જરૂવરયાત/ફવરયાદોની િધ  સારી રીતે કદર કરી શકાય છે. તટર ક્ચડવ કતટમર મીવટાંગ્સ, જમે કે મવહનામાાં 
એક િખત ગ્રાહકોને એક સાંદેશ આપશે કે બેંક તેમની સાંભાળ રાખે છે અન ેગ્રાહક સેિામાાં સ ધારણા માટે તેમના 
પ્રવતસાદ / સૂચનોની કદર કર ેછે. બેંક સેિાઓ વિશ ેગ્રાહકોમાાં જાગૃવતના અભાિને કારણે ઘણી ફવરયાદો ઉભી 
થાય છે અન ેઆ પ્રકારની વક્રયાપ્રવતવક્રયાઓ ગ્રાહકોને બેંવકાંગ સેિાઓની િધ  સારી રીતે પ્રશાંસા કરિામાાં મદદ 
કરશ.ે બેંકની િાત કરીએ તો ગ્રાહકોની આિશ્યકતાઓને પહોાંચી િળિા માટે તેના ઉત્પાદન અન ેસેિાઓમાાં 
સ ધારો કરિા માટે ગ્રાહકોનો પ્રવતસાદ મૂ્યિાન ઇનપ ટ હશ.ે 

6. ફવિયાદોનુાં ર્ાંચાલન કિિા માટે ઓપિવેટાંર્ સ્ટાફન ેર્ાંિેદનશીલ બનાિિો 

ફવરયાદોને વનયાંવત્રત કરિા માટે તટાફન ેયોગ્ય રીત ેતાલીમ આપિી જોઈએ. અમે લોકો સાથે વ્યિહાર કરી રહ્યા 
છીએ અન ેતેથી મતભેદ અને ઘષવણના કે્ષત્રો ઉભા થઈ શકે છે. ખ ્ લા મન અને ચહેરા પર વતમત સાથે આપણ ે
ગ્રાહકનો આત્મવિશ્વાસ જીતિા માટે સમથવ હોિા જોઈએ. ઉશ્કેિાયલેા ગ્રાહકોને વનયાંવત્રત કિિા માટે જરૂિી 
નિમ કુશળતા પ્રદાન કિિી, ત ેતાલીમ કાયસિમોનો એક અવર્ન્ન ર્ાર્ હશે. ફવરયાદો/ફવરયાદોન ાં સાંચાલન 
કરિા માટે આાંતવરક મશીનરી તમામ તતર ેસરળતાપિૂવક અન ેઅસરકારક રીતે કામ કર ેત ેસ વનવિત કરિાની 
જિાબદારી નોડલ ઓવફસરની રહેશ.ે તેમણે એચઆર વિભાગન ેવિવિધ તતર ેકમવચારીઓની તાલીમ જરૂવરયાતો 
અાંગે પ્રવતસાદ આપિો જોઈએ. 

સ્ત્રોત: http://www.iba.org.in/ModelPolicy.asp  
http://www.iba.org.in/Model%20Policy/b)%20IBA%20Model%20Policy%20 માટે%20ગ્રીિા  

nce%20Redressal%20in%20Banks.pdf  
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17. આઇબીએના પોસ્ટિન ેટોવકાંર્ એટીએમના પ્રિશેદ્વાિ પિ પ્રદવશસત કિિામાાં 

આિશ ે- 16 જાન્યુઆિી, 2014 

ઇવન્ડયન બેંક્સ એસોવસયેશન  
નાં.સીઆઇઆર/આરબી/એટીએમિીસીપી/8667 જાન્ય આરી, 2014 

તમામ સભ્ય બેંકોના ચીફ એવક્ઝર્ક્ વટવ્સ 

િહાલા સાહેબો/મેડમ, 

વિઝ્યુઅલી ચેલેન્્િ પર્સન માટે ઇન્સ્ટોલ કિાયલેા એટીએમ 

સિવસમાિેશક બેંવકાંગને ધ્યાનમાાં રાખીને લેિામાાં આિેલા પગલાાંના ભાગરૂપે, આરબીઆઈએ તાજતેરના 

ભૂતકાળમાાં દૃવિહીન વ્યવિઓને તમામ બેંવકાંગ સ વિધાઓ પ્રદાન કરિા માટે માગવદવશવકા જારી કરી છે, જ ે

સામાન્ય ગ્રાહકોને પૂરી પાડિામાાં આિ ેછે. આ સેિાઓમાાં ચેકબ કની સ વિધા, એટીએમ કાડવ, મોબાઇલ અને 

ઇન્ટરનેટ બેંવકાંગ સ વિધાઓનો સમાિેશ થાય છે. ભારતમાાં 15 વમવલયનથી િધ  દૃવિહીન વ્યવિઓ છે, અને 

બેંકોએ એ સ વનવિત કરિા માટે વિશેષ પ્રયાસો કરિાની જરૂર છે કે તેઓ આ વ્યવિઓની બેંવકાંગ 

જરૂવરયાતોને પહોાંચી િળિા સક્ષમ બન.ે આરબીઆઈની માગવદવશવકાને અન રૂપ, તમામ બેંકોએ વિઝ્ય અલી 

ચેલેન્્ડ વ્યવિઓને બેંવકાંગ સેિાઓ પ્રદાન કરિાના પ્રયત્નો કયાવ છે. જો કે, પ્રવતસાદ સૂચિે છે કે દૃવિહીન 

વ્યવિઓને જમીની તતર ેઘણી મ શ્કેલીઓનો સામનો કરિો પડે છે, પછી ભલે ત ેખાતા ખોલિા, ચેકબ ક 

સ રવક્ષત કરિા, એટીએમ કાડવ અથિા નેટ બેંવકાંગ સ વિધાઓ મેળિિા માટે હોય. 

2. વરઝિવ બેંક ઓફ ઇવન્ડયાએ સલાહ આપી હતી કે બેન્કોએ બ્રેઇલ કીપેડ્સ સાથે િાત કરતા એટીએમ તરીકે 

તથાવપત નિા એટીએમનો ઓછામાાં ઓછો એક તતૃીયાાંશ ભાગ બનાિિો જોઈએ અન ેતેમને અન્ય બેંકો સાથે 

પરામશવ કરીન ેવ્યૂહાત્મક રીતે મૂકિા જોઈએ જથેી એ સ વનવિત કરી શકાય કે બ્રેઇલ કીપેડ સાથે ઓછામાાં 

ઓછ ાં  એક ટોવકાંગ એટીએમ સામાન્ય રીતે દ્રવિહીન વ્યવિઓની જરૂવરયાતોને પહોાંચી િળિા માટે દરકે 

વિતતારમાાં ઉપલબ્ધ હોય. 

3. વિઝ્ય અલી ચલેેન્્ડ પસવન માટે એટીએમ વસતટમ પર આઇબીએની પેટા-સવમવતએ િાત કરિાના મ દ્દા પર 

વિચાર-વિમશવ કયો હતો અને એક્સેવસબલ એટીએમ માટે િકવફ્લો અન ેતક્રીન શોટ્સન ાં સાંપણૂવ ઉદાહરણ સાથે 

એક્સેવસબલ એટીએમ માટે તટાન્ડડ્સવ વડઝાઇન કયાવ છે, જ ેસાંપણૂવ, વ્યાપક અને અત્યાંત િપરાશકતાવને અન કૂળ 

છે. આ માપદાંડો અાંધ અન ેનીચી દૃવિ ધરાિતા િપરાશકતાવઓ અન ેવ્હીલચરે િપરાશકતાવઓ માટે 'સ લભતા' 

વિશેષતાઓની રૂપરખેા આપ ે છે અન ે વિવિધ બેંકોના સ લભ એટીએમ િચ્ચે અસરકારક જમાિટ અન ે

એકરૂપતા સ વનવિત કરિા માટે પ્રવક્રયાનાાં ધોરણોન ાં પાલન કરિ ાં જોઈએ અન ેઆ રીત ેઅાંવતમ ઉપભોિાના 

તતર ેસરળતાની સ વિધા પરૂી પાડે છે. ના સાંપણૂવ ઉદાહરણ સાથે સ લભ એટીએમ માટેના ધોરણો 
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એક્સેવસબલ એ.ટી.એમ. દ્વારા અપનાિિામાાં આિેલા સ લભ એ.ટી.એમ. માટે િકવફ્લો અન ે તક્રીન શોટ્સ 

ત્યારબાદ આઇબીએ દ્વારા દિક લેિા માટે સભ્ય બેંકોને િહેંચિામાાં આવ્યા હતા. 

4. આઇબીએની સબ-કવમટીએ એક્સેવસબલ એટીએમ માટેના માપદાં ડોન ેઅપનાિતી િખતે એિ ાં પણ સૂચન 

કય ું હત ાં કે આઇબીએ એટીએમના પ્રિેશદ્વાર પર એક બોડવ દશાવિિા અાંગે પણ વિચારણા કરી શકે છે, જથેી 

એિી માવહતી આપી શકાય કે ચોક્કસ એટીએમ ખાસ કરીન ેવિઝ્ય અલી ચેલેન્્ડ માટે બનાિિામાાં આવ્ય ાં 

છે. પવરવશિ - 1 

5. એસોવસએશનની મેનેવજાંગ કવમટીની બેઠકમાાં આ બાબતે વિચાર-વિમશવ કરિામાાં આવ્યો હતો અન ેવનણવય 

લેિામાાં આવ્યો હતો કે સભ્ય બેંકોને વિનાંતી કરિામાાં આિી શકે છે કે તેઓ એટીએમ પ્રિેશ દ્વાર પર પવરવશિમાાં 

આપેલા બોડવન ેપ્રદવશવત કર,ે જ ેદૃવિહીન વ્યવિના લાભાથે તેના માટે સક્ષમ બનાિિામાાં આવ્ય ાં છે. 

6. તદન સાર અમે તમને વિનાંતી કરીએ છીએ કે દૃવિની પડકારિાળા વબરાદરોના ફાયદા માટે બોડવ પ્રદવશવત 

કરિાન ાં ધ્યાનમાાં લો. 

તમારો વિશ્વાસપૂિવક, 

કે ઉન્નીકૃષ્ણન 
િેપ્યુટી ચીફ એવક્ઝરુ્ક્વટિ 

એન્લલ: ઉપર મ જબ  

ટોચ  
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પવિવશષ્ટ - આઇબીએ િાત કિતુાં એટીએમ પોસ્ટિ 
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18. એક્ર્વેર્બલ એટીએમ પિ આઇબીએ સ્ટાન્િડ્ર્સ - 27 ફેબ્રઆુિી, 2013 

No.CIR/RB/ATMVCP/6846  
February 27, 2013 

તમામ ર્ભ્ય બેંકોના ચીફ એવક્ઝરુ્ક્વટવ્ર્ 

િહાલા સાહેબો/મેડમ, 

વિઝ્યુઅલી ચેલેન્્િ પર્સન માટે ઇન્સ્ટોલ કિાયલેા એટીએમ 

અમે ડીબીઓડી દ્વારા આરબીઆઈના પવરપત્રનો સાંદભવ લઈએ છીએ. નાં.લગે.બી.સી.123 /09.07.005/2008-
09 તારીખ 13 મી એવપ્રલ 2009 ના રોજ જ ેઆદેશ આપ ેછે કે તમામ નિા અને હાલના એટીએમ વ્હીલ ચેર 
િપરાશકતાવઓ માટે સ લભતા સ વિધાઓ ધરાિે છે. તે એ પણ ફરવજયાત કર ેછે કે તમામ નિા એટીએમમાાંથી 
1/3 અાંધ અન ેઓછી દ્રવિિાળા િપરાશકતાવઓ માટે સ લભતા સ વિધાઓ સ વનવિત કર.ે ડીબીઓડી દ્વારા 
આરબીઆઈનો એક ફોલોઅપ પવરપત્ર પણ કરિામાાં આવ્યો છે. નાં.લગે.બી.સી.38 /09.07.005/2012-13 
તારીખ 5 સપ્ટેમ્બર, 2012ના રોજ તેન ાં પ નરાિતવન કય ું હત ાં. આરબીઆઈના પવરપત્રો બાદ આઈબીએએ 
વિઝ્ય અલી ચલેેન્્ડ પસવન માટે એટીએમ વસતટમ પર એક સબ-કવમટીની રચના કરી હતી. વબનઅસરકારક 
મોડેલો તેમજ માનકીકરણના અભાિન ેકારણ ેઆ કે્ષત્રમાાં પવરણમતી પ્રારાંવભક સમતયાઓન ે દૂર કરિા માટે 
પેટાસવમવતની તથાપના કરિામાાં આિી હતી. સ લભ એ.ટી.એમ.ની ક્રોસ કન્ટર ી જમાિટ અસરકારક અન ેશર્ક્ 
બન ેતે સ વનવિત કરિા માટે સામૂવહક રૂપે કામ કરિાનો પણ હેત  હતો. પેટા-સવમવત છે્લાાં િષોમાાં એટીએમ 
ઉત્પાદકો સાથે ચચાવવિચારણા અન ેવિચાર-વિમશવ મારફત ેમ ખ્ય વચાંતાઓન ાં સમાધાન કરિામાાં સક્ષમ છે અન ે
દેશભરમાાં સ લભ એટીએમના અસરકારક અમલીકરણની પહેલન ેઆગળ ધપાિી છે. ઉ્લખેનીય છે કે, જવેિયસવ 
વરસોસવ સને્ટર ફોર ધ વિઝ્ય અલી ચેલને્્ડ (એક્સઆરસીિીસી) અન ેય વનયન બેંક ઓફ ઇવન્ડયા અન ેતટેટ બેંક 
ઓફ ઇવન્ડયા દ્વારા હાથ ધરિામાાં આિલેી અગ્રણી પહેલના સહયોગથી સબ-કવમટીની સફળ કામગીરીએ 
ભારતમાાં વદ્વભાષીય સ લભ એટીએમન ેિાતતવિક બનાવ્યા છે, જમેાાં દેશભરમાાં આિા 2000થી િધ  મશીનો 
તૈનાત કરિામાાં આવ્યા છે. આાંવશક રીતે બોલતા એટીએમને ટાળિા માટે આની જરૂર હતી, જમેાાં થોડા િોઇસ 
પ્રોમ્પ્ટ્સ હોઈ શકે છે, પરાંત  ત ેસ લભતાના માપદાં ડને પણૂવ કરતા નથી અન ેપહેલેથી જ સફળ મોડેલોમાાંથી 
શીખીને પ્રયત્નોના ડ વપ્લકેશનન ેપણ ટાળે છે. ઉપરોિ બાબતોને ધ્યાનમાાં રાખીને, સ લભ એટીએમ માટેના 
ધોરણો પરના િતવમાન દતતાિેજનો ઉદે્દશ ઉદ્યોગનાાં માપદાં ડો નક્કી કરિાનો છે, જને ે તમામ બેંકો દ્વારા 
અપનાિિામાાં આિી શકે છે, જથેી વિવિધ બેંકોનાાં સ લભ એટીએમ મશીનો િચ્ચે અસરકારક રીત ેતૈનાતી અને 
એકરૂપતા સ વનવિત કરી શકાય અન ેઆ રીતે અાંવતમ ઉપભોિાનાાં તતર ેસરળતા રહે. .../-  

ઉપરોિ પેટા સવમવતની 24મી ઓગતટ, 2012ના રોજ યોજાયેલી બેઠકમાાં ભારતીય તટેટ બેંક, 
આઈસીઆઈસીઆઈ બેંક અન ેએચડીએફસી બેંકના સભ્યો ધરાિતા કાયવકારી જૂથ દ્વારા પેટા સવમવત દ્વારા 
રચિામાાં આિેલો અહેિાલ રજૂ કરિામાાં આવ્યો હતો. અહેિાલમાાં એટીએમ પર દૃવિહીન વ્યવિ દ્વારા રોકડ 
ઉપાડ માટે પ્રવક્રયા પ્રિાહ સૂચિિામાાં આવ્યો છે. ૧૯મી નિેમ્બર, ૨૦૧૨ના રોજ મળેલી બેઠકમાાં આ અહેિાલ 
તથાયી સવમવતને સ પરત કરિામાાં આવ્યો હતો. સવમવતએ આ મ દે્દ વિગતિાર ચચાવ વિચારણા કરી હતી અને 
(1) ય વનયન બેંક ઓફ ઇવન્ડયા અન ેએક્સઆરસીિીસી દ્વારા તૈયાર કરિામાાં આિેલા સ લભ એટીએમ માટેના 
ધોરણો અન ે

(૨), સભ્ય બૅન્કોમાાં સૂચિેલી પ્રવક્રયાનો પ્રિાહ અને િધારાની લાક્ષવણકતાઓ. તટેવન્ડાંગ કવમટીના વનણવયને 
એસોવસએશનની મેનેવજાંગ કવમટીએ ૩૦મી નિેમ્બર, ૨૦૧૨ના રોજ મળેલી બઠેકમાાં બહાલી આપી હતી. 
એટીએમ તટાન્ડડ્સવન ેઅપગ્રેડ કરિા માટે એક્સેવસબલ એટીએમ (પવિવશષ્ટ -1) માટેના ધોિણો અને 
એટીએમ (પવરવશિ -II) ખાતે દૃવષ્ટહીન વ્યવિ દ્વાિા િોકિ ઉપાિ માટે પ્રોર્ેર્ ફ્લોની નકલ બાંધ કરિામાાં 
આિી છે. સભ્ય બેંકોને વિનાંતી કરિામાાં આિે છે કે, તમારી જમાિટની પ્રવક્રયાની અાંદર, એટીએમ પર દૃવિહીન 
વ્યવિ દ્વારા રોકડ ઉપાડ માટે સ લભ એટીએમ અન ેપ્રોસસે ફ્લો માટેના ધોરણોને અપનાિિા માટે કૃપા કરીને 
વિચારણા કરિામાાં આિ.ે 
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તમારો વિશ્વાસપૂિવક, 

કે ઉન્નીકૃષ્ણન 
િેપ્યુટી ચીફ એવક્ઝરુ્ક્વટિ 
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એક્ર્ેવર્બલ એટીએમ માટે પવિવશષ્ટ - આઈબીએ ધોિણો 

ર્ુલર્ ATM માટેનાાં ધોિણો 

 

દ્વાિા અપનાિિામાાં આિેલ 

ઇવન્િયન બેન્ક્ર્ એર્ોવર્એશન  
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આિબીઆઈનો પવિપત્ર - આિબીઆઈ/2008-09/431 િીબીઓિી. 

નાં.લેર્.બી.ર્ી.123/09.07.005/2008-09 તાિીખ 13મી એવપ્રલ 2009 ના િોજ આદેશ આપિામાાં આવ્યો 

છે કે તમામ નિા અને હાલના એટીએમમાાં વ્હીલચેિ િપિાશકતાસઓ માટે ર્ુલર્તા ર્ુવિધાઓ છે. તે એ 

પણ ફિવજયાત કિ ેછે કે તમામ નિા એટીએમમાાંથી 1/3 અાંધ અને ઓછી રવષ્ટિાળા િપિાશકતાસઓ માટે 

ર્ુલર્તા ર્ુવિધાઓ ર્ુવનવિત કિ.ે વિવિધ બેંકો દ્વાિા ઉપિોિ પવિપત્ર બહાિ પાિિામાાં આવ્યા પછી 

તેમજ ઝેવિયર્સ વિર્ોર્સ ર્ેન્ટિ ફોિ ધ વિઝ્યુઅલી ચેલેન્્િ (એક્ર્આિર્ીિીર્ી) દ્વાિા વિવિધ એટીએમ 

ઉત્પાદકો અને બેંકો ર્ાથે ર્ાર્ીદાિીમાાં હાથ ધિિામાાં આિેલા આિ એન્િ િી કાયસ પછીની ગ્રાઉન્િ િકસ ના 

આધાિ,ે એક્ર્ેવર્બલ એટીએમની િચના કિતી વિવશષ્ટ ર્ુવિધાઓને પ્રકાવશત કિતુાં સ્ટાન્િિસ િોરુ્ક્મેન્ટ 

હોિુાં યોગ્ય લાગ્યુાં છે. 

આ માપદાં િો અાંધ અને નીચી દૃવષ્ટ ધિાિતા િપિાશકતાસઓ અને વ્હીલચેિ 

િપિાશકતાસઓ માટે 'ર્ુલર્તા' વિશષેતાઓની રૂપિખેા આપે છે અને વિવિધ 

બેંકોના ર્ુલર્ એટીએમ િચ્ચે અર્િકાિક જમાિટ અને એકરૂપતા ર્ુવનવિત 

કિિા માટે પ્રવિયાનાાં ધોિણોનુાં પાલન કિિુાં જોઈએ અને આ િીતે અાંવતમ 

ઉપર્ોિાના સ્તિ ેર્િળતાની ર્ુવિધા પૂિી પાિે છે. બેંકો અને એટીએમ 

ઉત્પાદકો બાંને િચ્ચ ે ઉદ્યોર્માાં િાત કિતી એટીએમ પ્રવિયાને માનક 

બનાિિાની જરૂિ છે. 
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ર્ુલર્ એટીએમ માટે પાલન કિિા માટેની લાક્ષવણકતાઓ 

વિકાર્, પિીક્ષણ અન ેઅમલીકિણના હેતુઓ માટે એક્ર્ેવર્બલ એટીએમનો મૂળર્ૂત વર્દ્ધાાંત એ 

છે કે એક મશીનની ખાતિી કિિી જ ેિપિાશકતાસને ર્ાંપૂણસપણ ેઅાંધ િપિાશકતાસઓ માટે િોઇર્ 

ર્ાઇિન્ર્ દ્વાિા ખાલી સ્િીન ર્ાથે તમામ વ્યિહાિો ર્ફળતાપૂિસક પણૂસ કિિા માટે ર્ક્ષમ બનાિે, 

ઓછી રવષ્ટ / આાંવશક રવષ્ટિાળા િપિાશકતાસઓ માટે સ્પષ્ટ સ્િીન િેટા દ્વાિા સ્િતાંત્ર ઉપયોર્ની 

માંજૂિી આપે અને વ્હીલ ચેિ િપિાશકતાસઓ માટે અર્િકાિક શાિીવિક એક્ર્ેર્. નીચેની 

ર્ુવિધાઓ વિવિધ િપિાશકતાસ પ્રોફાઇલ્ર્ અનુર્ાિ ર્ૂવચબદ્ધ છે. 

તદ્દન બ્લલાઇન્િ 
િપિાશકતાસઓ 

ટર ાન્ઝેક્શનની વિશેષતાઓઃ (એટીએમ ટર ાન્ઝેક્શન ફ્લોમાાં જ ેવર્ક્વન્ર્ જોિા મળે તે પ્રમાણે ફીચર્સ 

વલસ્ટ કિિામાાં આવ્યા છે.) 

1. ઓવિયો સ્ટાટસ -અપ વિકલ્પ: ઓવડયો સવક્રયકરણ 
એટીએમ હેડફોન જકેમાાં હેડફોન દાખલ કરીને 
પ્રદાન કરિામાાં આિશે. 

 

2. સ્િાર્ત ર્ાંદેશ અને ર્ાષા વિકલ્પઃ ઓવડયો તટાટવ-અપની શરૂઆત િપરાશકતાવ માટે તિાગત 
સરનામાાં સાથે થિી જોઈએ જમેાાં ભાષાઓના મેન ની પસાંદગી હોિી જોઈએ (નીચેનામાાંથી એક: 
અાંગે્રજી, વહન્દી /પ્રાદેવશક). આ પસાંદગી નાંબર પેડ કી ૧, ૨ અથિા ૩ દ્વારા સવક્રય થિી જોઈએ. 

3. અિાજ વનયાંત્રણ વિકલ્પઃ ય વનટ પર અિાજ વનયાંત્રણ ક્ષમતા પૂરી પાડિાની છે અન ેતેન ેઓવડયો 
પ્રોમ્પ્ટ તરીકે પૂરી પાડિાની જરૂર છે. િો્ય મને િધારિા અથિા ઘટાડિા માટે વિક્પો તરીકે આપિા 
માટેની પેડ કીઓની સાંખ્યા ૧ અન ે૨. આ સમયે મદદની કાયવક્ષમતા હજ  સ ધી આપિામાાં આિી ન 
હોિાથી, નાંબર પેડ કી વસિાયની કોઈપણ ફાંક્શન કીના ઉપયોગને નાંબર પેડના સાંદભવમાાં સાંપૂણવ 
ઓવરએન્ટેશન આપિ ાં જરૂરી છે. 

4. સ્િીન છુપાિો/ખાલી કિો: વિઝ્ય અલ વડતપ્લેને છ પાિિા/ખાલી કરિા માટે વ્યિહાર સત્રને વિક્પ 
સાથે શરૂ કરિાની જરૂર છે. આ પસાંદગીને પહેલેથી જાહેર કરલેી નાંબર પેડ કી દબાિીને 
સવક્રય/વનવરક્રય કરિી જાઇએ. આ સ વિધા િપરાશકતાવ માટે િધારાની સ રક્ષાની માંજૂરી આપે છે. પસાંદ 
કરલેા વિક્પના આધાર ેમશીનન ેએ જાહેર કરિાની જરૂર છે કે તક્રીન છ પાયેલી છે કે હજી પણ 
દૃશ્યમાન છે. 

5. મદદ / વદશાની કાયસક્ષમતા: મશીન માટે સાંપૂણવ િોઇસ ગાઇડેડ ઓવરએન્ટેશન વિક્પ અથિા સીધા 
જ આપિા માટે ટર ાન્ઝેક્શન પર જિાન ાં છોડી દો. ઓવરએન્ટેશન માટે એટીએમ મશીનનો સાંપૂણવ 
લેઆઉટ, ફાંક્શન કી - તેમનો નાંબર, તેમની વતથવત, નાંબર પેડ - નાંબર પેડ પરની ચાિીઓની સાંખ્યા 
જમેાાં વસમ્બોલ કી, કાડવ તલોટ્સ, મની આઉટલેટ્સ અન ેવરવસપ્ટ વપ્રન્ટરની વતથવત નો સમાિેશ થાય 
છે. સાાંભળિાનો વિક્પ 
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ઓવરએન્ટેશન અથિા સીધા જ ટર ાન્ઝેક્શન પર જવમ્પાંગને નાંબર પેડ પર અગાઉથી જાહેર કરલેી કી 
દબાિીને સવક્રય કરિ ાં જોઈએ. ઓવરએન્ટેશન ટેક્તટ સમજિા માટે સરળ હોિ ાં જોઈએ. 

ઓવિયો ઓવિએન્ટેશન મેરે્જનુાં ઉદાહિણ: તમારી સામે એક તક્રીન છે. કીપેડ તમારી 
તક્રીનની નીચે છે, તમે તમારા એટીએમ કામગીરી દરવમયાન વિવિધ વિક્પો પસાંદ કરિા અને 
ડેટા દાખલ કરિા માટે કીપેડનો ઉપયોગ કરતા હશો. આ કીપેડ પ્રમાણભૂત ટેવલફોન કીપેડ છે 
અન ેતેની જમણી બાજ એ ચાર િધારાની ચાિીઓ છે. CLEAR કી એ નાંબર 3 ની જમણી 
બાજ એ છે, જ ેઊભી ઊભી સાંજ્ઞા ધરાિે છે. CANCEL કી એ ૬ નાંબરની જમણી જમણી બાજ  
છે જમેાાં ઉભી થયેલ ક્રોસ સાંજ્ઞા છે. ENTER કી એ સાંખ્યા 9 ની જમણી બાજ એ છે, જ ેઊાં ચી 
િત વળની સાંજ્ઞા ધરાિ ેછે. કેશ વડતપેન્સરનો તલોટ કીપેડની નીચે, એટીએમના ફ્રન્ટ ફેસ પર, 
વરવસપ્ટ વપ્રન્ટર તલોટ એટીએમના ફ્રન્ટ ફેસ પર તક્રીનની નીચ ેડાબી બાજ એ છે. કાડવ ઇન્સશવન 
તલોટ એટીએમના આગળના ચહેરા પર તક્રીનની નીચ ેજમણી બાજ એ છે. આ ઉપરાાંત, 
વરવસપ્ટ, કેશ અન ેકાડવ તલોટની પોવઝશન શોધિા માટે બ્રેઇલ લેબ્સ મૂકિામાાં આિે છે. 
એકિાર તમે તમારુાં  એટીએમ પવરચાલન પૂણવ કરો તે પછી કૃપા કરીન ેતમારી હેડફોન વપનને 
બહાર કાઢો. ઓવરએન્ટેશન મેસેજન ાં પ નરાિતવન કરિા માટે - 1 દબાિો, અથિા તમારો 
વ્યિહાર ચાલ  રાખિા માટે, 2 દબાિો. 

6. ટર ાન્ઝેક્શન મેનુ અને પ્રવિયાઓઃ એટીએમના તમામ કાયો માટે સાંપૂણવ િોઇસ ગાઇડેડ સહાય હોિી 
જાઇએ. જ ેવિવશિ વિશેષતાઓને ધ્યાનમાાં રાખિાની જરૂર છે તે આ મ જબ છેેઃ 

o દરકે એક તક્રીન વડતપ્લેન ે સાંપૂણવપણે અિાજ આપિાની જરૂર છે. દા.ત. મેન ઓ, ભૂલ 
સાંદેશાઓ, સાંકેતો િગેર.ે એકમાત્ર બોલાતી ઓવડયો આઉટપ ટ વપન હશ ેજનેે દરકે એન્ટર ી માટે 
* (તટાર) તરીકે બીપ અથિા અિાજ આપિાની જરૂર પડે છે. 

o પ નરાિતવન: પ નરાિવતવત વિધેય િપરાશકતાવને Enter /OK પહેલાાં પસાંદગીઓ અન ેપ્રિેશોની 
ચોકસાઈની ખરાઈ કરિામાાં મદદ કરશ.ે સાંદેશાઓ આપમેળે પ નરાિવતવત થિા જોઈએ. યોગ્ય 
તથળોએ જ્યાર ેકોઈ અાંધ િપરાશકતાવ ડેટા દાખલ કર ેછે ત્યાર ેઅિાજન ાં માગવદશવન અટકી જાય 
છે દા.ત. વપન એન્ટર ી અથિા રકમ પ્રિેશ, િગેર.ે 

o આઇિીઆર પ્રકારની કામગીરીેઃ તમામ કામગીરી માત્ર કીપેડ મારફતે જ કરિાની રહેશ.ે 
ઇન્ટરવેક્ટિ િોઇસ વરતપોન્સ પ્રકાર. િાત કરિાનાાં મોડ દરવમયાન FDK વિધેય વનવરક્રય થયેલ 
છે. ઉિ સરળ, સરળ અન ેિધ  સ લભ છે. બધા વ્યિહારો નાંબર કી ૧ અન ે૨ નો ઉપયોગ કરીને 
મેન-ૂસબમેન  ફોમેટમાાં હાથ ધરી શકાય છે. 

o ટચ તક્રીન એટીએમ હાંમેશા વનયવમત કીપેડ સાથે હોિ ાં જરૂરી છે 

વસતટમ. 

o વ્હીતટ વ્હીતટની રકમ / એકાઉન્ટ નાંબર દાખલ કરો અથિા તક્રીન પર અન્ય કોઈપણ ડેટા 
(વપન વસિાય) ફીડ કરિ ાં કીપેડ નાંબરો તિ-અિાજિાળા હોિા જોઈએ. 

o વબલ અને અન્ય ચૂકિણી જિેી મૂ્ય િવધવત સેિાઓના વકતસામાાં, આ માગવદવશવકાઓમાાં 
િણવિેલ સમાન સ લભતા ધોરણોન ાં પાલન કરિ ાં જરૂરી છે. 

o ટર ાન્ઝેક્શન કમાન્ડ્સને ફાંક્શન કરિા માટે કઈ કી દબાિિાની જરૂર છે અન ેકી ર્ક્ાાંથી મળશે 
તે જણાિિા માટે તપિ અન ેચોક્કસ હોિ ાં જરૂરી છે. કીઓ પ્રત્યેના અવભગમના પ્રિાહને સમગ્ર 
મોડ્ય લ માટે પ્રમાવણત કરિાની જરૂર છે. 

o રોકડ એકવત્રત કરિા, કાડવ દાખલ કરિા અન ેરસીદ એકવત્રત કરિાના વ્યિહારોમાાં, ટર ાન્ઝેક્શન 
કમાન્ડ્સમાાં િપરાશકતાવને કાડવ તલોટ્સની વતથવત, મની આઉટલેટ્સ અન ે રસીદ વપ્રન્ટરની 
વતથવતના સાંદભવમાાં િોઇસ પ્રોમ્પ્ટ કરિાની જરૂર છે. 

o ભૂલ સાંદેશાઓ: ભૂલ સાંદેશાઓને અિાજ સૂચિેલ હોિા જરૂરી છે. ઉલટ ાં  કાડવ ઓવડઓ 
પ્રોમ્પ્ટમાાં પવરણમિ ાં જોઈએ કે કાડવ ખોટી રીતે મૂકિામાાં આવ્ય ાં છે. 

o િોઇસ આઉટપ ટ સાથે તક્રીન ટેક્તટ વસન્ક્રોનાઇઝેશનને પૂણવ કરો. 
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તમામ વ્યિહાિો માટે કામના પ્રિાહનુાં ર્ાંપૂણસ ઉદાહિણ પવિવશષ્ટ એમાાં જોિાયેલુાં છે.  

િધાિાની 
લાક્ષવણકતાઓ 

1. હેિફોનઃ હેડફોન જકેમાાં ય વનિસવલ તટાન્ડડવ વપન સાઇઝનો ઉપયોગ કરિો જાઇએ. 
2. બે્રઇલ લેબલો: 

o કાડવ તલોટ, કેશ વડતપેન્સર, વરવસપ્ટ વપ્રન્ટર અન ેહેડફોન જકે તલોટ્સ બ્રેઇલ લેબ્સ સાથે 
સહાય કરશે. 

o 'આ િાત કરત ાં એટીએમ છે' એિ ાં એક િધારાન ાં બ્રેઇલ લેબલ પણ તક્રીનની ટોચ પર મૂકિાની 
જરૂર છે. 

o કરારબદ્ધ બ્રેઇલ વલવપનો ઉપયોગ કરીને બ્રેઇલ લેબ્સ બનાિિામાાં આિશે. 
o બધા બ્રેઇલ લેબ્સ શર્ક્ તેટલી ચોક્કસ િતત ની નજીક મૂકિા જોઈએ. જ્યાાં સ ધી શર્ક્ હોય 

ત્યાાં સ ધી 1 ઇાં ચ (25 મીમી)થી િધ ન ાં અાંતર જાળિિ ાં જોઈએ. 
3. જો િપરાશકતાવ 10 સેકાંડ સ ધી કોઈ બટન દબાિતો નથી, તો વસતટમે આપમેળે સાંકેતોન ાં પુનિાિતસન 

કિિુાં જોઈએ. 
4.   એટીએમ મશીનો માટેનો સમય ૩૦ સેકાંડ રાખિાની ભલામણ કરિામાાં આિે છે કારણ કે આ દૃવિહીન 

વ્યવિને વ્યિહારો પૂણવ કરિા માટે પૂરતો સમય આપે છે. 
5. ટેક્સ્ટ-ટુ-સ્પીચ (ટીટીએર્) ટેકનોલોજીનો ઉપયોર્. જો ટીટીએસ એવન્જન દ્વારા શબ્દોની યોગ્ય 

જાહેરાત કરિામાાં ન આિ ે તો સ ખદ ટીટીએસ અિાજોનો ઉપયોગ પ્રાધાન્ય લેવક્સકોન 
એડજતટમેન્ટ્સ સાથે ભારતીય ઉચ્ચારો. 

6. એટીએમ વકઓતકના પ્રિેશદ્વારથી મશીન સ ધી તપશેવન્દ્રય / ટેક્સચરિાળા ફ્લોર માગવદશવન હોિુાં 
જરૂિી છે જ ેસ લભ છે. આ સ વનવિત કરશ ે કે દૃવિહીન વ્યવિ વકઓતકમાાં અવતતત્િમાાં છે તે 
બધામાાંથી તિતાંત્ર રીતે સ લભ મશીન શોધી શકે છે. 

7. ઝિપી એટીએમ કામર્ીિી માટે વસ્કપેવબવલટીની ર્ુવિધાઃ ગ્રાહક એટીએમ ઓવડયો જકેમાાં હેડફોન 
વપન નાખે છે જથેી ટોવકાંગ મોડ સક્ષમ થઈ શકે અન ેપોતાન ાં એટીએમ કાડવ દાખલ કરી શકાયેઃ મૂળભૂત 
રીતે અાંગે્રજી ભાષાની પસાંદગી કરિામાાં આિે છે અન ેતક્રીન છ પાયેલી હોય છે. 
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અાંધ િપરાશકતાવ માટે એટીએમની ઝડપી કામગીરીના વકતસામાાં સૂચિેલો કાયવ પ્રિાહ નીચ ેમ જબ 

છેેઃ - તેન ાં એટીએમ કાડવ દાખલ કર ેછે. 

મૂળભૂત રીતે પસાંદ કરલેી ભાષા અાંગે્રજી  છે અન ેતક્રીન છ પાયેલી છે  (ઉપર 

િણવવ્યા પ્રમાણે). 

- કૃપા કરીને તમારો વપન સાંદેશ દાખલ કરો. 

- વપન નાખ્યા પછી 

એટીએમ ટર ાન્ઝેક્શનના વિક્પો આપે છે. 

> રોકડ ઉપાડ.  

> બેલેન્સ ઇન્કિાયરી.  

> વપન ચેન્જ કરો. 

8. ભાષાકીય આધાર: બહુર્ાષીય આધાર. અાંગે્રજી અન ેવહન્દી બાંન,ે બે ભાષાઓથી શરૂઆત કરીએ 

તો. 

9. સાઈટેડ અને વડસેબલ બાંન ેમાટે એટીએમનો ઉપયોર્. 

10. કોઈ ખાર્ એટીએમ કાડવ નથી. 

11. પોતાની બેંક તેમજ અન્ય બેંકોના એટીએમ કાડવનો ઉપયોગ શર્ક્ છે. 

12. એક્ર્વેર્બલ મેન્ય અલેઃ એિી ભલામણ કરિામાાં આિ ેછે કે બેંક્સ સ લભ ફોમેટ્સ (અાંધ વ્યવિઓ 

માટે સ લભ ફોમેટ્સ બ્રઇેલ વલવપ, િઇેઝી વડવજટલ ટોવકાંગ બ ક, ર્લુર્ પીિીએફ, ઇ-ટેક્સ્ટ, 

એચટીએમએલ, લાજસ ફોન્ટ બુક િગરે)ે સ લભ એટીએમની લાક્ષવણકતાઓ અન ેકાયવક્ષમતાઓ 

પર ઉપલબ્ધ કરાિે, જથેી િપરાશકતાવને સાંપણૂવ વદશા મળી શકે. 

13. આ ઉપરાાંત એિી પણ ર્લામણ કિિામાાં  આિે છે કે ત્રણ મ ખ્ય એટીએમ ઓપરશેન્સ (કેશ 

વિિર ોઅલ, બેલને્ર્ ઇન્કિાયિી અને વપન ચેન્જ) થી શરૂઆત કયાવ પછી  બેંકોએ તબક્કાિાર 

રીતે ર્ુલર્ ટોવકાંર્ મોિમાાં તમામ એટીએમ ફાંક્શન્સ ઉપલબ્ધ કરાિિાન ાં  લક્ષ્ય િાખિુાં જોઈએ. 

નીચી રવષ્ટ / આાંવશક દૃવષ્ટ ધિાિતા 
િપિાશકતાસઓ 

1. કલિ કોન્ટર ાસ્ટઃ ટેક્તટ અન ેબેકગ્રાઉન્ડ માટે સારો કોન્ટર ાતટ (ડાકવ  અને લાઇટ) મોવનટર પર તેમજ 
ફાંક્શન કી પર પણ. (શ્યામ પૃષ્ઠભૂવમની સામે તેજતિી રાંગો. દા.ત. કાળા પર સફેદ અથિા િાદળી પર 
પીળો). 

2. ફોન્ટ શૈલી: સેરીફ ન હોય તેિા ફોન્ટો. 
3. ફોન્ટનુાં માપ: મોટા: અક્ષરો ઓછામાાં ઓછા ૩/૧૬ ઇાં ચ ઊાં ચા હોિા જોઈએ, જ ેમોટાાં અક્ષરો અક્ષર 

"હ ાં" પર આધાવરત હોિા જોઈએ. 
4. ટેક્સ્ટ અન ેિોઇર્નો સમન્િય  . 
5. ર્િળ િાાંચન માટે કીઓ પિ બો્ડ અન ેમોટી સાંખ્યાઓ  / નામો. 
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વ્હીલચેિ 
િપિાશકતાસઓ 

1. એન્ટર ી પોઈન્ટઃ 

o ગ્રાઉન્ડ લેિલની સપાટી. 
o કોઈ થે્રશો્ડ નથી. 
o જો સરફેસ ઉાંચાઈ પર હોય તો રમે્પ આપિાની જરૂર છે. 

2. િમે્પ: 

o ઢાળેઃ 1:12 મહિમ ઢાળ ધરાિતો રમે્પ. રમે્પ જ ેજમીન પર ચઢે છે તેનાથી ઉપરના દરકે ઇાં ચ 
(25 વમમી) માટે રમે્પની લાંબાઈ 12 ઇાં ચ (305 વમમી) પૂરી પાડે છે. 

 

o પહોળાઈેઃ તેની પહોળાઈ ઓછામાાં ઓછી ૧૨૦૦ વમમી (૪૮ ઈાં ચ) હોિી જોઈએ. 

o લેવન્ડાંગ તપેસેઃ િવટવકલ રાઇઝના દર 750 વમમી (30 ઇાં ચ)ના અાંતર ેલેવન્ડાંગ કરાિિ ાં જોઇએ. 
ઉતરાણની જગ્યાન ાં કદ ઓછામાાં ઓછ ાં  1500 મીમી x 1500 મીમી (60 x 60 ઇાં ચ) તપિ 
જગ્યાન ાં હોિ ાં જરૂરી છે. રમે્પની ઉપર અન ેનીચ ેતપિ લેવન્ડાંગ તપેસ પણ હોિી જોઈએ. 

o હેન્ડ રે્ સેઃ આદશવ રીત ેરમે્પની બાંન ેબાજ એ હેન્ડ રે્ સ. 760 વમમી (30 ઇાં ચ) અન ે900 વમમી 
(36 ઇાં ચ) એમ બ ેતતર ેહેન્ડ રે્ સ છે. બાંન ેછેડાન ેગોળાકાર અથિા ગ્રોટ કરિામાાં આિ ેછે અન ે
રમે્પની ટોચ અન ેતવળયેથી 300 મીમી (12 ઇાં ચ) સ ધી લાંબાય છે. 

o  રમે્પ અને લેવન્ડાંગની સપાટી વતલપ રવેઝતટન્ટ હોિી જરૂરી છે. 
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3. દિિાજો: 

o વલલયર ડોર ઓપવનાંગેઃ જા એટીએમ વકઓતકમાાં દરિાજો હોય તો તે ૯૦૦ વમમી (૩૬ ઇાં ચ)ન ાં 
વલલયર ઓપવનાંગ પૂરુાં  પાડે છે. 

o હેન્ડ્સેઃ ફ્લોર લેિલથી ૮૦૦ વમમી (૩૨ ઇાં ચ) અને ૧૦ વમમી (૪૦ ઇાં ચ)ની િચ્ચેની જગ્યા હોિી 
જરૂરી છે. 

o પ્રકાર અને કબજાેઃ હેન્ડ્સ લીિર પ્રકારના હોિા જાઇએ અન ેકબજા 20 નિાટન કરતા િધ  ન 
હોય તેિા બળથી ઓપરટે કરી શકાય તેિા સરળ હોિા જાઇએ. 

o લેવન્ડાંગ તપેસેઃ અાંદર કે બહાર ખ લતા તમામ દરિાજા કે તલાઇવડાંગ પ્રકારના હોય તો રમે્પ બાદ 
1500mm x 1500mm (60 x 60 ઇાં ચ)ની લેવન્ડાંગ તપેસ ખૂબ જ જરૂરી છે, જથેી વ્હીલચેર 
ય ઝર દરિાજો ખોલી શકે. ઉતરાણ વતલપ રવેઝતટન્ટ હોિ ાં જરૂરી છે. 

4. રુ્ક્વબકલ કદ: 

o વ્યાસની જગ્યાેઃ વ્હીલચેરના 180 વડગ્રી દાિપેચન ેસરળ બનાિિા માટે 60 ઇાં ચ (1524 
વમમી)ના વ્યાસની જગ્યા અથિા 60 ઇાં ચ (1524 મીમી) બાય 60 ઇાં ચ (1524 વમમી) ટી-
આકારની જગ્યા ઉપલબ્ધ હોિી જોઇએ. 

o સાફ ફ્લોર સાઇઝેઃ ર્ક્ વબકલન ાં ઓછામાાં ઓછ ાં  તપિ ફ્લોર કદ 1800 વમમી (72 ઇાં ચ) બાય 
1800 વમમી (72 ઇાં ચ) હોિ ાં જરૂરી છે. (એટલે કે એટીએમ મશીનની બાજ માાં). 

5. મશીનની ઊાં ચાઈ અને ઊાં િાઈઃ 

o મહિમ ઊાં ચાઈેઃ વ્હીલચેર િપરાશકતાવ દ્વારા પહોાંચિાની અપેક્ષા હોય તેિી કોઈ પણ 
િતત માાંથી, એટીએમ ર્ક્ વબકલમાાં ટચ તક્રીન, નાંબર પેડ અથિા અન્ય કોઈ શે્ફને 800 મીમી 
- 1000 મીમી (32 ઇાં ચ - 40 ઇાં ચ)ની રને્જમાાં મૂકિા પડે છે. 

o ઊાં ડાઈેઃ જા ટેબલ/શે્ ફ પરૂો પાડિામાાં આવ્યો હોય, તો વ્હીલચેર માટે પગ અન ેઘૂાંટણની 
જગ્યા હોિી જાઈએ, જમેાાં ઘૂાંટણની ઓછામાાં ઓછી તપિ જગ્યા ૭૦૦ વમમી (૨૮ ઈાં ચ) ઊાં ચી 
અન ે૨૮૦ મીમી - ૩૦૦ મીમી (૧૧ ઈાં ચ - ૧૨ ઈાં ચ) ઊાં ડી હોિી જાઈએ. 

વિવશષ્ટ નોાંધ 

િાસ્તવિક એટીએમ વ્યિહાિોમાાં ઘણા દૃશ્યો હોઈ શકે છે. દિકે સ્િીન માટે - અાંગ્રજેી અન ેવહન્દી 

બાંનેમાાં ટેક્સ્ટન ેયોગ્ય િીતે અિાજ આપિો જોઈએ. 

એક્રે્વર્વબલીટી રુ્વિધાઓન ે રુ્ધાિિા માટે અાંધ, ઓછી રવષ્ટ અને વ્હીલચિે િપિાશકતાસઓ 

પારે્થી પ્રવતર્ાદ મેળિિા અન ેપિીક્ષણ કિિા માટે ર્મય પર્ાિ કિિાની જરૂિ છે. ખાર્ કિીન ે

પ્રથમ િાત કિતા એટીએમ મોિેલ માટે આ આિશ્યક છે. 

બેંકો, એટીએમ ઉત્પાદકો અન ેવિવિધ મોિેલો િચ્ચનેો િાસ્તવિક કાયસ પ્રિાહ અલર્-અલર્ હોઈ 

શકે છે. જો કે, રૂ્વચત માર્સદવશસકા મુજબ પ્રિાહન ેમાનક બનાિિાની અન ેએટીએમ કામર્ીિીન ે

શર્ક્ તેટલી િધ ુિાત કિિાની જરૂિ છે. આ મખુ્યત્િ ેઅાંધ િપિાશકતાસઓના રવષ્ટકોણથી છે અન ે

તે બેંકો અને એટીએમ ઉત્પાદકો માટે બધા માટે એક ર્માધાન હોિુાં ર્ારાં  િહેશે. 
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પવિવશષ્ટ A 

ર્ુલર્ એટીએમ દ્વાિા અપનાિિામાાં આિેલા ર્ુલર્ એટીએમ માટે િકસ ફ્લો અને સ્િીન શોટનુાં ર્ાંપૂણસ 

ઉદાહિણ 

(આ પ્રિાહ ર્ાંપૂણસ, વ્યાપક અને અત્યાંત િપિાશકતાસને અનુકૂળ છે.) 

કાયસક્ષેત્રમાાં બે ર્ાર્ િહેશે.  

પ્રથમ ર્ાર્ એટીએમ કાડવ  દાખલ કરતા પહેલા અને વપન દાખલ કરતા પહેલાનો છે (બેંકની તિીચ સાથે 

જોડાણ કરતા પહેલા). ઓફલાઇન વતથવતમાાં) 

બીજો ર્ાર્ એટીએમ કાડવ  દાખલ કયાવ પછી અન ેવપન દાખલ કયાવ પછીનો છે (એટલે કે બેંકની તિીચ 

સાથે જોડાયા પછી). ઓનલાઇન વતથવતમાાં) 

પ્રથમ ર્ાર્ માટે કામનો પ્રિાહ - ઓફલાઇન મોિ. 

1. ગ્રાહક હેડફોનન ેએટીએમ ઓવડયો જકેમાાં પ્લગ કર ેછે - ટોવકાંગ મોડ સક્ષમ છે. 

2. ઓવડયો સાંદેશન ાં તિાગત છે. 

3. ભાષાઓની પસાંદગી. 

4. કીપેડ (ઇપીપી) મારફતે અિાજ વનયાંત્રણ એડજતટમેન્ટ. 

5. એટીએમ તક્રીનો માટે છ પાિો અથિા વડતપ્લે વિક્પ. 

6. વદશા સાંદેશને સાાંભળો અથિા છોડો. 

7. વદશા સાંદેશન ાં પ નરાિતવન કરો અથિા ચાલ  રાખો. 

8. એટીએમ કાડવ નાખો. 

બીજા ર્ાર્ માટે કામનો પ્રિાહ - ઓનલાઇન મોિ. 

1. તમારો વપન નાખો. 

2. ATM વ્યિહારો 

- રોકડ ઉપાડ - બેલેન્સ ઇન્કિાયરી - વપન ચેન્જ 

3. રોકડ ઉપાડ માટે X દબાિો. 

બેલેન્સ ઈન્િાયરી માટે X દબાિો. 

વપન ચેન્જ માટે X દબાિો. 

(અહીાં કીપેડ નાંબસવ મેવપાંગ તરીકે ઉપયોગમાાં લેિાતા Xનો ઉપયોગ બેંકના એફડીકે વિક્પો પર આધાવરત છે.) 
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વિવિધ વ્યિહાિો માટે ટર ાન્ઝેક્શન ફ્લો 

હુાં . િોકિ ઉપાિ 

• તમે રોકડ ઉપાડ પસાંદ કયો છે. દબાિો 
1 - પ વિ કરિા માટે 
2 - પાછા જિા માટે 

• મહેરબાની કરીને તમારુાં  ખાત ાં પસાંદ કરો. દબાિો 
1 - બચત ખાત ાં 
2 - ચાલ  ખાત ાં 

• કૃપા કરીન ેરકમ દાખલ કરો અન ેએન્ટર દબાિો (દાખલ કરલે રકમ માત્ર એક અાંકમાાં જ નહીાં 
પણ સાંપણૂવ રીત ેજાહેર થિી જોઈએ. દા.ત. એક, દસ, લાખ, હજાર, દસ હજાર, િગેર)ે. 

• તમે રૂવપયા XXXX/- દાખલ કરલે છે. @ title  
: window 
1 - પ વિ કરિા / જો સાચી હોય તો 
2 - પાછા જિા માટે /જો ખોટ ાં  હોય તો 

• જો તમને રસીદ જોઈતી હોય તો દબાિો 
1 - જો હા તો 
2 - જો ના 

• મહેરબાની કરી રાહ જ િો; અમે તમારી વિનાંતી પર પ્રવક્રયા કરી રહ્યા છીએ. 

• જો તમે રસીદ માગી હોય તો કૃપા કરીન ેતમારી રોકડ અન ેરસીદ એકવત્રત કરો. 

• XXX બેંકના એટીએમનો ઉપયોગ કરિા બદલ તમારો આભાર. 

II. બેલેન્ર્ પૂછપિછ 

• તમે બેલેન્સ ઇન્કિાયરી પસાંદ કરી છે. દબાિો 
1 - પ વિ કરિા માટે 
2 - પાછા જિા માટે 

• મહેરબાની કરીને તમારુાં  ખાત ાં પસાંદ કરો. દબાિો 
1 - બચત ખાત ાં 
2 - ચાલ  ખાત ાં 
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• જો તમને રસીદ જોઈતી હોય તો દબાિો 
1 - જો હા તો 
2 - જો ના 

• મહેરબાની કરી રાહ જ િો; અમે તમારી વિનાંતી પર પ્રવક્રયા કરી રહ્યા છીએ. 

• તમારા ખાતામાાં બેલેન્સ રૂવપયા XXXX /- છે. 

• કૃપા કરીન ેતમારી રસીદ એકવત્રત કરો, જો તમે તેની માટે પૂછ્ ાં હોય. 

• XXX બેંકના એટીએમનો ઉપયોગ કરિા બદલ તમારો આભાર. 

III. PIN ફેિફાિ 

• તમે વપન ચેન્જ પસાંદ કય ું છે. દબાિો 
1 - પ વિ કરિા માટે 
2 - પાછા જિા માટે 

• કૃપા કરીન ેતમારો નિો વપન નાખો. 

• કૃપા કરીન ેતમારો નિો PIN ફરીથી દાખલ કરો (વપન દાખલ કરતી િખતે બીપન ાં ઓવડયો 
પ્રોમ્પ્ટ અથિા *(તટાર) બોલિ ાં જરૂરી છે. 

• મહેરબાની કરી રાહ જ િો; અમે તમારી વિનાંતી પર પ્રવક્રયા કરી રહ્યા છીએ. 

• તમારો વપન સફળતાપૂિવક બદલાઈ ગયો છે. 

• XXX બેંકના એટીએમનો ઉપયોગ કરિા બદલ તમારો આભાર. 
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િાત કિતા એ.ટી.એમ. માટે ઝાયઝ બેંકનો કાયસ પ્રિાહ નીચે આપલે છે, જ ેઓવિઓ અને સ્િીન ટેક્સ્ટ 

બાંન ેર્ાથે ટેબલ ફોમટેમાાં નીચે આપલે છે. ત ેજ પ્રમાવણત કિી શકાય છે. 

ઓવિયો બોલિામાાં આિેલ સ્િીન લખાણ 

    

જકેમાાં હેડફોન પ્લગ થતાાંની સાથે જ િોઇસ ગાઇડન્સ 
(ટોવકાંગ મોડ) 

શરૂઆત. 

પ્રથમ તક્રીન XYZ બેંકની તટાન્ડડવ એટીએમ તક્રીન 
છે. નિીનતમ ઉત્પાદનોની માવહતી અને "કૃપા કરીને 
તમારુાં  કાડવ દાખલ કરો" સાંદેશ સાથે તક્રીન બદલાતી 
રહે છે. XYZ બેંક પાસે "કૃપા કરીને તમારુાં  કાડવ 
દાખલ કરો" માટે વદ્વભાષી વહન્દી અને અાંગે્રજી 
લખાણ છે 

તક્રીન લખાણ.   
અાંગે્રજી અિાજ વહન્દી ઓવિયો અાંગે્રજી સ્િીનનુાં લખાણ વહન્દી સ્િીનનુાં લખાણ 

XYZ  
બેંક સ લભ એટીએમમાાં 
તમારુાં  તિાગત છે 

XYZ बैंक के एक्सेससबल 

एटीएम में आपका 
स्वागत है. 

એક્ર્િાયઝેિ બેંકનુાં 
બ્રાન્ડેડ તક્રીન્સ ટેક્તટ નીચે 
મ જબ પ્રદવશવત થાય છે. 

XYZ બેંકના એટીએમમાાં 
તમારુાં  તિાગત છે 

કૃપા કરીન ેતમારુાં  કાડવ 
દાખલ કરો 

એક્ર્િાયઝેિ બેંકનુાં 
બ્રાન્ડેડ તક્રીન્સ ટેક્તટ નીચે 
મ જબ પ્રદવશવત થાય છે. 

XYZ બેંકન ાં એટીએમ  
મેં આપકા તિાગત હૈ 

કૃપયા અપના કાડવ પ્રવિિ 
કર ે

કૃપા કરીન ેતમારી 
પસાંદગીની ભાષા પસાંદ કરો. 
અાંગે્રજી માટે 1 અન ેવહન્દી 

માટે 2 પસાંદ કરો 

अपन ी  प स न् द क ी  
भ ा ष ा   

क ा  चय न  क र ें ,  

इ ं स ललश  के   

सलय े  ए क  द ब ा य ें ,  

स ह न् द ी   

के  सलय े  द ो  
द ब ा य ें .  

તમારી ભાષા પસાંદ કરો  
- અાંગે્રજી - વહન્દી 

અપની પાસાંદ કી ભાષા કા 
ચ નાિ કર ે- અાંગે્રજી - વહન્દી 

અિાજ વનયાંત્રણ િો્ય મ 
િધારિા માટે ૧ દબાિો, 
અિાજ ઘટાડિા માટે ૨ 
દબાિો દાખલ કરિા માટે 
એન્ટર દબાિો દાખલ કળને 
નાંબર ૯ ની જમણી બાજ એ 

દબાિો 

(િો્ય મમાાં િધારો/ઘટાડો 
 જાણિા માટે બીપ્સ) 

ध  व सन  सनय ं त्र ण .  

आव ा ज   

ब ढ ा न े  के  सलए  

एक   

द ब ा ए ं .  आव ा ज  

कम  क र न े   

के  सल ए  द ो  
द ब ा ए ं .आग े   

ब ढ न े  के  सल ए  

ए न् ट र   

द ब ा ए ं . ए न् ट र  ब ट न  

स ं ख् य ा  9  क ी  
द ा स ह न ी  और  ह ै .  

િો્ય મને િધારિા માટે "૧" 
દબાિો 

િો્ય મને ઘટાડિા માટે "2" 
દબાિો 

આગળ િધિા માટે Enter 
દબાિો. 

આિાજ બધાને કે વલયે "1" 
દબાનીય ે

આિાજ કામ કરને કે વલયે 
"2" દબાનીય ે

આગે જને કે વલયે "પ્રિેશ" 
દબાંગે 
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ઓવડયો સત્ર તમને 
બેંવકાંગ દરવમયાન 
ગોપનીયતા માટે 
એટીએમ તક્રીનોન ે
છ પાિિા અન ેપ્રદવશવત 
કરિા માટે પરિાનગી 
આપે છે 

સત્ર 

એટીએમ તક્રીન છ પાિિા 
માટે કૃપા કરીન ે1 દબાિો  
એટીએમ તક્રીન દશાવિિા 
માટે કૃપા કરીન ે2 દબાિો 

यह ऑससयो सत्र , 

आपके  

बैंककग सत्र , के 

दौरान,  

आपकी गोपनीयता के  

सलए आपको एटीएम  

सस्करीनें छुपाने या  
ददखाने की ससुवधा 

देता  
है. 

ए ट ी ए म  स  
द क र ी न  
छु प ा न े  
के  स ल ए ,  

क ृ प य ा  ए क  

द ब ा ए ं  
ए ट ी ए म  स  
द क र ी न  

द द ख ा न े  के  
स ल ए ,  द ो  
द ब ा ए ं .  

સ્િીન છુપાિિા  

માટે "૧" દબાિો  

સ્િીનો દશાસિિા 

 માટે "2" દબાિો  

તક્રીન Cchipane Ke Liye 
"1"  

DABanye 

તક્રીન વદખાને કે વલયે "૨"  

ડાબનય ે

તમારી એટીએમ તક્રીન 
છ પાયેલી છે. 

તમારી એટીએમ તક્રીનો 
પ્રદવશવત થાય છે 

ઓવડયો સત્ર તમને તમારો 
વ્યિહાર શરૂ કરતા પહેલા 
ટૂાંકા-એટીએમ-અવભગમને 
સાાંભળિાની માંજૂરી આપે 
છે, ઓવરએન્ટેશન છોડિા 
માટે, કૃપા કરીન ે1 દબાિો, 
ઓવરએન્ટેશન સાાંભળિા 
માટે, કૃપા કરીન ે2 દબાિો. 

आ प क ी  
ए ट ी ए म  
स स् क र ी न् स  

प्र द श श श त  न ह ी ं  
क ी  ज ा  र ह ी  

हैं. 
आ प क ी  
ए ट ी ए म  
स स् क र ी न् स  

प्र द श श श त  क ी  
ज ा  र ह ी  ह ैं .  

य े  ऑससय ो  सत्र  ,  

ल े न द े न   

श ु रू  करन े  स े  
प हल े ,   

ए ट ी एम  

इ स्त े म ा ल  करन े   

सम्ब न्ध ी  
स ं स स प् त   

ज ानक ा र ी ,  

स ु न न े  क ी   

स ु स वध ा  प्र द ा न  

करत ा   

ह ै .यदद  आप  

ए ट ीम   

इ स्त े म ा ल  करन े  
सम्ब न्ध ी   

ज ानक ा र ी  नह ी ं  
स ु न न ा   

च ा हत े ,  त ो  कृ प य ा  
एक   

द ब ा य ें ,  यदद  आप  

ए ट ी एम   

इ स्त े म ा ल  करन े  
सम्ब न्ध ी   

ज ानक ा र ी  स ु न न ा  
च ा हत े   

ह ैं ,  त ो  द ो  द ब ा य ें .  

---  

---  

એટીએમ ઓવિએન્ટેશન  

છોડિા માટે "1" દબાિો  

એટીએમ ઓવિએન્ટેશન 

ર્ાાંર્ળિા માટે "૨" દબાિો  



---  ---  
એટીએમ વનદેશોન કો બેન્ડ 

કાને 
કે લીયે "૧" 
ડાબાન્યે 

એટીએમ વનદેશોન કો 
સ નાન ેકે વલયે "2" દબાંગ ે

એટીએમ ઓવડયોન ાં ઓવરએન્ટેશન - ઓવરએન્ટેશન મેસેજ એટીએમ મોડેલ મ જબ હશ.ે તેના માટે એક 
ઉદાહરણ માગવદવશવકા વિભાગમાાં પ્રદાન કરિામાાં આવ્ય ાં છે. 

તમે વદશા પસાંદ કરી છે, 
માટે, સાાંભળિાન ાં પસાંદ કય ું 

છે 

તમે ઓવરએન્ટેશન 
સાાંભળિાન ાં 

 પસાંદ કય ું  છે, નહીાં. 

आ प न े  ए ट ी म  
इ स् त े म ा ल  

क र न े  
स म् ब न् ध ी  
स ं स स प् त  

ज ा न क ा र ी ,  

स ु न न े  क ा ,  
स व क ल् प  
च ु न ा  ह ै .   

आ प न े  ए ट ी म  
इ स् त े म ा ल  

क र न े  
स म् ब न् ध ी  
स ं स स प् त  

---  

---  

---  

---  
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  जानकारी, नही ंसुनने 

का, सवकल्प चुना है. 

    

ઓવરએન્ટેશન મેસેજ 
પ નરાિવતવત કરિા માટે 1 
દબાિો અથિા તમારો 

વ્યિહાર ચાલ  રાખિા માટે 
2 દબાિો. 

स ं स स प्त  
ज ानक ा र ी  द द र  

स े   
स ु नन े  के  सलए  

१   
दब ा ं ए .आग े   

बढन े के  सलय े  २  
दब ा ं ए .  

એટીએમ વદશાન ાં 
પ નરાિતવન કરિા માટે "૧" 

દબાિો 

ચાલ  રાખિા માટે "૨" 
દબાિો 

એટીએમ વનદેશન કો 
દોબારા સ રાન ેકે વલયે "1"  

ડાબનય ે

જરી રખાને કે વલયે "2" 

દબાંગે 

કૃપા કરીન ેતમારુાં  એટીએમ 
કાડવ દાખલ કરો. કાડવ તલોટ 

જમણી બાજ  એ છે. 

कृपया अपना, एटीएम 
काि ड ि  ालें. 
काि ड खांचा 

आपके दासहनी और 
है. 

XYZ બેંકની બ્રાન્ડેડ તક્રીન વદ્વભાષી લખાણ પ્રદવશવત કર ે
છે 

કૃપા કરીને તમારુાં  કાડવ  

કૃપયા અપના કાડવ પ્રવિિ કર ેદાખલ કરો 

કૃપા કરીન ેતમારો એટીએમ 
વપન નાખો અન ેચાલ  

રાખિા માટે એન્ટર દબાિો, 
જો તમે કોઈ ભૂલ કરો તો 
ફિ સાફ દબાિો, તપિ કી 
નાંબર 3 ની જમણી બાજ એ 

છે. 

कृ पय ा  अपन ा  
एट ी एम   

सपन  दजड  कर ें  
.ल े न द े न  क ी   
प्र द दय ा  ज ा र ी  
रखन े  के   

सलय े ,  एन् ट र  
दब ा ए ँ .  सपन   
दजड  करत े  
समय  क ो ई   

गलत ी  ह ो न े  प र ,  

सक्लयर   
दब ा ए ँ  और  सपन  

द द र  स े   
दजड  कर ें ,  

सक्लयर  बटन ,   

स ं ख्य ा  त ी न  के  
द ा सहन ी   
ओर  ह ै .  

XYZ બેંકની બ્રાન્ડેડ તક્રીન  

કૃપા કરીન ેતમારો વપન નાખો 

રોકડ ઉપાડ માટે બેલેન્સ 
ઇન્કિાયરી માટે એક્સ 

દબાિો  
વપન ફેરફાર માટે એક્સ 
દબાિો X દબાિો 

न्नकद  र ा सश  के  
सलए ,  X   

दब ा ए ं ,  ख ात े क ा   
ब ै ल ें स्ज ा नन े  के  

सलए ,  X   

दब ा ए ं ,  सपन  
नम्ब र  म ें   

बदल ा व  करन े  के  
सलय े ,  X   

दब ा य ें  ं .  

XYZ બેંકની બ્રાન્ડેડ તક્રીન  

કૃપા કરીન ેતમારો વ્યિહાર પસાંદ કરો 

 

(અહીાં કીપેડ નાંબસવ મેવપાંગ તરીકે ઉપયોગમાાં લેિાતા Xનો ઉપયોગ બેંકના એફિીકે વિકલ્પો પિ આધાવિત છે.) 
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એ.ટી.એમ. પિ દૃવષ્ટહીન વ્યવિ  

દ્વાિા િોકિ ઉપાિ માટે ર્ૂચિેલ પ્રવિયા પ્રિાહ  

દ્વાિા અપનાિિામાાં આિેલ 

ઈવન્િયન બેન્ક્ર્ એર્ોવર્એશન 
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સ્ટેટ બેંક ઓફ ઇવન્િયા, આઇર્ીઆઇર્ીઆઇ બેંક અને એચિીએફર્ી બેંકના  ર્ભ્યોની બનેલી પેટા-

ર્વમવત દ્વાિા િચિામાાં આિેલા િવકિં ર્ ગ્રુપ દ્વાિા એટીએમ ખાતે એક દૃવષ્ટહીન વ્યવિ દ્વાિા િોકિ 

ઉપાિ માટે ર્ૂચિિામાાં આિેલી પ્રવિયા પ્રિાહ  

ગ્રાહક ઓવડયો જકે દાખલ કર ેછેેઃ 

 1. એક્સિાયઝેડ બેંકના એટીએમમાાં આપન ાં તિાગત છે. 

કૃપા કરીને ભાષા પસાંદ કરો. દબાિો 
 2. 1 - અાંગે્રજી 

2 - વહન્દી 

તમે તમારી શાળા ની ભાષા તરીકે અાંગે્રજી /વહન્દી પસાંદ કય ું છે. િો્ય મન ેિધારિા માટે 1-ને દબાિો 
 3. 2–todecreasethevolume 

 4. ઓવડયો સત્ર તમન ેતનેા માટે ATM તક્રીનોન ેછ પાિિા અથિા પ્રદવશવત કરિા માટે પરિાનગી આપ ેછે 
બેંવકાંગ સત્ર દરવમયાન ગોપનીયતા. દબાિો 
1 - એટીએમ તક્રીન છ પાિિા માટે 
2 - એટીએમ તક્રીનને દશાવિિા માટે 

 5. ગોપનીયતા માટે છ પાયલેી તક્રીન /તમારા એટીએમ તક્રીન્સ પ્રદવશવત થાય છે. આ 
ઓવડઓ સત્ર તમને તમારો વ્યિહાર શરૂ કરતા પહેલા ટૂાંકા એટીએમ અવભગમને સાાંભળિાની માંજૂરી આપ ેછે. 
દબાિો 
1 - સાાંભળિા માટે ઓવરએન્ટેશન 
2 - વદશા છોડિા માટે 

 6. વદશા સાંદેશન ાં પ નરાિતવન કરિા માટે, બટન દબાિો 
1 - હા 
2 - તમારો વ્યિહાર ચાલ  રાખિા માટે 

 7. કૃપા કરીન ેતમારુાં  એટીએમ કમ ડેવબટ કાડવ દાખલ કરો અને તેને દૂર કરો. 

 8. કૃપા કરીન ેતમારો વપન નાખો અન ેએન્ટર દબાિો. 

કૃપા કરીને તમારો વ્યિહાર પસાંદ કરો. દબાિો 
 9. 1 - રોકડ ઉપાડ 2 - બેલેન્સ ઇન્કિાયરી 

3 - વપન ચેન્જ 
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તમે રોકડ ઉપાડ પસાંદ કયો છે. દબાિો 
 10. 1 – પ વિ કરિા માટે 

2 – રદ કરિા માટે 

 11. મહેરબાની કરીને તમારુાં  ખાત ાં પસાંદ કરો. 
1 – બચત ખાત ાં 
2 – ચાલ  ખાત ાં 

 12. કૃપા કરીને રકમ દાખલ કરો અને એન્ટર દબાિો. 

 13. તમે રૂ. 100/- દબાવ્યા છે. 
1 – પ વિ કરિા માટે 
2 – રદ કરિા માટે 

 14. કૃપા કરીને રાહ જ ઓ, અમે તમારી વિનાંતી પર પ્રવક્રયા કરી રહ્યા છીએ. 

 15. કૃપા કરીને તમારી રોકડ અને રસીદ એકવત્રત કરો. 

 16. તમારો વ્યિહાર પૂણવ થઈ ગયો છે. એક્સિાયઝેડ બેંકના એટીએમનો ઉપયોગ કરિા બદલ તમારો આભાર. 

એટીએમ ખાતે દૃવષ્ટહીન વવ્યGત દ્વાિા બેલેન્ર્ ઇન્ક્વાયિી માટે ર્ૂચિેલ પ્રોર્ેર્ ફ્લો  ગ્રાહક 

ઓવડયો જકે દાખલ કર ેછેેઃ (૧થી ૯ ર્ુધીના પર્લાાં ર્ામાન્ય છે) 

તમ ેબેલેન્સ ઇન્કિાયરી પસાંદ કરી છે. દબાિો 
1 – પ વિ કરિા માટે 
2 – પાછા જિા માટે 

મહેરબાની કરીને તમારુાં  ખાત ાં પસાંદ કરો. 
1 – બચત ખાત ાં 
2 – ચાલ  ખાત ાં 

મહેરબાની કરી રાહ જ િો. અમે તમારી વિનાંતી પર પ્રવક્રયા કરી રહ્યા છીએ. 

તમારા ખાતામાાં બેલેન્સ રૂવપયા 100/- છે. કૃપા કરીને તમારી રસીદ એકવત્રત 
કરો. 

તમારો વ્યિહાર પૂણવ થઈ ગયો છે. એક્સિાયઝેડ બેંકના એટીએમનો 
ઉપયોગ કરિા બદલ તમારો આભાર. 
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એટીએમ ખાતે દૃવષ્ટહીન વવ્યGત દ્વાિા વપન ચેન્જ માટે ર્ૂચિેલ પ્રોર્ેર્ ફ્લો  ગ્રાહક 

ઓવડયો જકે દાખલ કર ેછેેઃ (૧થી ૯ ર્ુધીના પર્લાાં ર્ામાન્ય છે) 

 10. તમે વપન ચેન્જ પસાંદ કય ું છે. દબાિો 
1 – પ વિ કરિા માટે 
2 – પાછા જિા માટે 

 11. કૃપા કરીને તમારો નિો વપન નાખો. 

 12. કૃપા કરીને તમારો નિો વપન ફરીથી નાખો. 

 13. કૃપા કરીને રાહ જ ઓ, અમે તમારી વિનાંતી પર પ્રવક્રયા કરી રહ્યા છીએ. 

 14. તમારો વપન સફળતાપૂિવક બદલાઈ ગયો છે. 

 15. તમારો વ્યિહાર પૂણવ થઈ ગયો છે. XYZ બેંક એટીએમનો ઉપયોગ કરિા બદલ તમારો આભાર. 

STEP-7ની ભાષા એટીએમ (ડીપ કાડવ  રીડર અથિા મોટરાઇઝ્ડ) ખાત ેકાડવ  રીડરના પ્રકારને આધાર ે
અલગ-અલગ હોઈ શકે છે. કોઈપણ તબકે્ક ટર ાન્ઝેક્શન વનષ્ફળ જિાના વકસ્ર્ામાાં સ્િીન પિ દેખાતો 
ર્ાંદેશ ગ્રાહકને િાાંચી ર્ાંર્ળાિિાનો હોય છે. ઓવરએન્ટેશન કી પેડ, કેશ વડતપેન્સર, કાડવ  રીડર, 
ટર ાન્ઝેક્શનની રસીદ અને કી પેડન ાં િણવન િગેર ેજિેા તલોટ્સના તથાન વિશે હશે. 

િધાિાની લાક્ષવણકતાઓ:  

1. ઝિપી એટીએમ કામર્ીિી માટે વસ્કપેવબવલટીની ર્વુિધા.  

જો વિઝ્ય અલી ચેલેન્્ડ ગ્રાહક ઓવડયો જકે દાખલ કયાવ પછી કાડવ  દાખલ કર ેછે, તો વડફો્ટ લેંગ્િજે 
અાંગ્રજેી હશે અન ેઝડપી કામગીરી માટે પગલાાં 1 થી 6 અિગણિામાાં આિશ.ે 

2. કોઈ પણ નાંબિ કી માિફતે ટોવકાંર્ મોિન ેર્ક્ષમ કિિાની ર્ુવિધા.  

પ્રથમ એટીએમ ઓપરશેન પૂણવ થયા પછી, જો કોઈ ગ્રાહક જ ેટોવકાંગ મોડનો ઉપયોગ કરી રહ્યો છે, તે િધ  

એટીએમ કામગીરી ચાલ  રાખિા માાંગે છે, તો તેણે કોઈ પણ એક નાંબર કી દબાિીને ફરીથી ટોવકાંગ મોડને 

સક્ષમ બનાિિો જોઈએ. (બીજા/ત્રીજા વ્યિહારો માટે હેડફોન જકેને દૂર કરિા અને દાખલ કરિાન ાં ટાળિા 

માટે.) 
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19. દૃવષ્ટહીન વ્યવિઓન ેબેંવકાંર્ ર્ુવિધાઓ પ્રદાન કિતી આઈબીએ 

માર્સદવશસકાઓ – 18 નિેમ્બિ, 2008 

No.CE/RB-1/vip/1766  
November 18, 2008 

તમામ ર્ભ્ય બેંકોના ચીફ એવક્ઝરુ્ક્વટવ્ર્ 

િહાલા સાહેબો, 

દૃવષ્ટની ખામી ધિાિતી વ્યવિઓને બેંવકાંર્ ર્ુવિધાઓ પ્રદાન કિિી 

અમે 4 ફેબ્ર આરી, 2006ના રોજના અમારા પવરપત્ર નાં.સી.આઈ.આર./આરબી/1230નો ઉ્લખે કરીએ છીએ, 
જમેાાં શીષવક આપેલા વિષય પર પ્રવક્રયાગત માગવદવશવકાઓનો સમાિેશ થાય છે. જનેા પગલે અમન ેનેત્રહીન 
વ્યવિઓ તરફથી બેંકો દ્વારા આપિામાાં આિતી સ વિધાઓ અન ેસેિાઓ અને તેમને પડતી ગ્રાઉન્ડ લેિલની 
મ શ્કેલીઓ અાંગે અનેક રજૂઆતો મળી છે. તમે જાણો છો તેમ, દૃવિહીન વ્યવિઓને પૂરી પાડિામાાં આિતી 
સ વિધાઓ અાંગે કોટવ  ઓફ ચીફ કવમશનર ઓફ પસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝ, નિી વદ્હી દ્વારા 5 સપ્ટેમ્બર, 
2005ના રોજ પસાર કરિામાાં આિેલા આદેશના સાંદભવમાાં પ્રવક્રયાગત માગવદવશવકાઓ જારી કરિામાાં આિી 
હતી. 

દૃવિહીન વ્યવિઓની ફવરયાદોને પગલે, વિકલાાંગતા ધરાિતા વ્યવિઓ માટેના કવમશનર ેમે 2008માાં ફરીથી 
નાણાાં માંત્રાલય અન ે વરઝિવ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા (આરબીઆઇ)ને એક એડિાઇઝરી જારી કરી હતી, જમેાાં 
દૃવિહીન વ્યવિઓને સામાન્ય બેંવકાંગ સ વિધાઓથી િાંવચત ન રાખિામાાં આિે ત ેસ વનવિત કરિા જરૂરી 
પગલાાં લેિામાાં આવ્યા હતા. 

ત્યારબાદ, આરબીઆઈએ પવરપત્ર ડીબીઓડી દ્વારા. નો.લેગ બી.સી.91/09.07.005/2007-08 તારીખ 
4થી જૂન, 2008એ બેંકોને સલાહ આપી હતી કે તમામ બેંકોએ દૃવિહીન વ્યવિને સમાન સેિાઓ આપિી 
જોઈએ, જ ેરીતે ત ેકોઈ પણ અન્ય વ્યવિને ભેદભાિ વિના કર ેછે. પવરપત્રમાાં જણાિાય ાં છે કે બેંકોએ દ્રવિહીન 
લોકોને દરકે સ વિધા જિેી કે ચેક બ ક સ વિધા, એટીએમ સ વિધા, નેટ બેંવકાંગ સ વિધા, લોકર સ વિધા, વરટેલ 
લોન, કે્રવડટ કાડવ િગેર ેપ્રદાન કરિી આિશ્યક છે. 

આરબીઆઈના ઉપરોિ પવરપત્રને અન સરીને, અમે ગ્રાહક સેિા અને ગ્રાહક અવધકારો અાંગેની આઇબીએની 
પેટા-સવમવત સાથે પરામશવ કરીને ફેબ્ર આરી 2006માાં બહાર પાડિામાાં આિેલી પ્રવક્રયાગત માગવદવશવકાઓમાાં 
સ ધારો કરિાની જરૂવરયાતની તપાસ કરી હતી. અમે ક્ષવતગ્રતત વ્યવિઓના ક્યાણ માટે કામ કરતી મ ાંબઇ 
વતથત તિૈવચ્છક સાંતથા સાથે પણ િાતચીત કરી હતી. વક્રયાપ્રવતવક્રયાઓએ સાંકેત આપ્યો છે કે તાજતેરના 
િષોમાાં તકનીકી નિીનતાએ દૃવિહીન વ્યવિઓને સામાન્ય જીિન જીિિા માટે મોટા પ્રમાણમાાં સશિ 
બનાવ્યા છે. કમ્પ્ય ટસવ અને મોબાઇલ ફોન્સ માટે તક્રીન રીડસવ જિેી તકનીકી એવપ્લકેશનો, જનેો ઉપયોગ 
દૃવિહીન વ્યવિઓ દ્વારા ઓનલાઇન / નેટ બેંવકાંગ માટે કરિામાાં આિે છે, તે અમને દશાવિિામાાં આિી હતી. 
દૃવિહીન વ્યવિઓ વપ્રન્ટેડ દતતાિેજો િગેરનેે પહેલા તકેન કરીને અને પછી તક્રીન રીડર દ્વારા િાાંચી અને સમજી 
શકે છે. 

િધ માાં, અમે સોફ્ટિેર ફમવ દ્વારા વિકસાિિામાાં આિી રહેલી વફાંગર વપ્રન્ટ ટેકનોલોજીન ાં વનદશવન જોય ાં છે, જ ે
બેંકોને તેમની વસતટમમાાં હતતાક્ષરની જગ્યાએ દૃવિહીન વ્યવિઓના અાંગૂઠાની છાપ તટોર કરિા માટે સક્ષમ 
બનાિશે. તેમના દ્વારા અાંગૂઠાની છાપથી પ્રમાવણત ચેકન ેતકેન કરી શકાય છે અન ેચેકન ેમાન આપિા માટે 
વસતટમમાાં સાંગ્રવહત છબીની ત લનામાાં છબી. એિ ાં સૂચિિામાાં આિે છે કે જ્યાર ેઆ તકનીકને સાંપૂણવપણ ે
વિકવસત કરિામાાં આિ ેછે અન ેબજારમાાં ઉપલબ્ધ કરિામાાં આિે છે, ત્યાર ેબેંકોએ તેને તેમના મ ખ્ય બેંવકાંગ 
પ્લેટફોમવ સાથે સાંકવલત કરિા પર વિચાર કરિો જોઈએ જથેી દૃવિહીન વ્યવિઓના મોટા િગવ સ ધી ચેક બ કની 
સ વિધા વિતતૃત થઈ શકે. 
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અમારુાં  ધ્યાન ય નાઇટેડ નેશન્સ કન્િેન્શન ઓન ધ રાઇટ્સ ઓફ પસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝ તરફ પણ 
દોરિામાાં આવ્ય ાં હત ાં, જ ે તપિપણે વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓના અવધકારો અન ેસેિાઓની તેમની 
સ લભતા માટે પ્રવતબદ્ધ છે. સાંમેલનની કલમ 9 વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓને તિતાંત્ર રીત ેજીિિા અન ે
જીિનનાાં તમામ પાસાાંઓમાાં સાંપૂણવ પણે સહભાગી થિા સક્ષમ બનાિ ેછે તથા તેમને શહેરી અન ેગ્રામીણ એમ 
બાંન ેવિતતારોમાાં ખ ્લી કે જાહેર જનતાને પૂરી પાડિામાાં આિતી સ વિધાઓ અન ેસેિાઓની સ લભતા પણ 
પ્રદાન કર ેછે. 

િધ માાં, કલમ 12 માાં જણાિાય ાં છે કે "પક્ષકારો વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓને વમલકતની માવલકી અથિા 
િારસામાાં, તેમની પોતાની નાણાકીય બાબતો પર વનયાંત્રણ રાખિા અથિા બેંક લોન, ગીરો અન ેનાણાકીય 
વધરાણના અન્ય તિરૂપોની સમાન પહોાંચ મેળિિાના સમાન અવધકારની ખાતરી કરિા માટે તમામ યોગ્ય અને 
અસરકારક પગલાાં લેશ,ે અન ેતે સ વનવિત કરશ ે કે વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓને મનતિી રીતે તેમની 
સાંપવિથી િાંવચત રાખિામાાં ન આિ.ે" 

એિી અપેક્ષા રાખિામાાં આિે છે કે આરબીઆઈ દ્વારા જારી કરિામાાં આિેલી માગવદવશવકાના પવરણામે દૃવિહીન 
વ્યવિઓને જારી કરાયેલા એટીએમ કાડ્સવની સાંખ્યામાાં િધારો થશ.ે આ દૃવિહીન વ્યવિઓ દ્વારા મ શ્કેલી 
મ િ કામગીરીની સ વિધા માટે િાત કરતા એટીએમ લગાિિાના કેસમાાં િધારો કરશ.ે બેંકોને વિનાંતી કરિામાાં 
આિે છે કે જ્યાાં શર્ક્ હોય ત્યાાં ટોવકાંગ એટીએમ તથાવપત કરિા અાંગે વિચારણા કરિામાાં આિે. ઉપરોિ 
બાબતોન ે ધ્યાનમાાં રાખીને, અમે દૃવિહીન વ્યવિઓને બેંવકાંગ સ વિધાઓ પ્રદાન કરિા માટે પ્રવક્રયાગત 
માગવદવશવકાઓમાાં સ ધારો કયો છે, જનેી નકલ બાંધ છે. દતતાિેજને અાંવતમ તિરૂપ આપતી િખતે પટેા-
સવમવતએ ધ્યાનમાાં લીધ ાં હત ાં કે એટીએમ સ વિધાઓ, ઓનલાઇન બેંવકાંગ સ વિધાઓ િગેર ેમાટેની વિનાંતી માત્ર 
દૃવિહીન વ્યવિઓ પાસેથી જ આિશે જ ેઅરજીઓનો ઉપયોગ કરિા સક્ષમ છે. સભ્યોન ે વિનાંતી કરિામાાં 
આિે છે કે કૃપા કરીન ેસ ધારલેી પ્રવક્રયાગત માગવદવશવકાઓ પર વિચાર કર ેઅને ઓપરવેટાંગ તટાફને જરૂરી 
સૂચનાઓ જારી કર.ે 

તમારો વિશ્વાસપૂિવક, 

કે ઉન્નીકૃષ્ણન 
િે.ચીફ એવક્ઝરુ્ક્ટીિ 

એન્લલ: ઉપર મ જબ 
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દૃવષ્ટહીન વ્યવિઓન ેબેંવકાંર્ ર્ુવિધાઓ માટે પ્રવિયાર્ત માર્સદવશસકાઓ 

I. ર્ામાન્ય ર્ૂચનાઓ 

1. દૃવિહીન વ્યવિઓ માટે બેંકની તમામ શાખાઓ પર બેંવકાંગ સ વિધાઓ આપિી જોઈએ. 
2. બેંકોએ દૃવિહીન ગ્રાહકોને અવશવક્ષત ગ્રાહકો સાથે સરખાિિ ાં જોઈએ નહીાં. 
3. તમામ બેંકોએ દૃવિહીન ગ્રાહક/સાંભવિત ગ્રાહકને સમાન સ વિધાઓ પ્રદાન કરિી જોઈએ, જ ેઅન્ય કોઈ 
પણ ગ્રાહકન ેમળિી જોઈએ. પરાંત  સાથે જ ગ્રાહકોને આમાાંની કેટલીક સ વિધાઓમાાં સામેલ જોખમથી િાકેફ 
કરિા જોઈએ જ ેસામાન્ય ગ્રાહક માટે તેના કરતા િધાર ેહોઈ શકે છે. 
4. જરૂર જણાય તો પ્રજ્ઞાચક્ષ  ગ્રાહકન ેફોમવ, તલીપ, ચેકન ાં િાાંચન અન ેભરિા જિેી િધારાની 
સ વિધાઓ પૂરી પાડિી જોઈએ. 
5. બેંકોએ દૃવિહીન ગ્રાહકો સવહત દૃવિહીન ગ્રાહકોને કોઈપણ સેિાઓ આપિાનો ઇનકાર કરિો જોઈએ નહીાં, 
જઓે બેંક ખાતાના સાંચાલન માટે તેમના અાંગૂઠાની છાપનો ઉપયોગ કર ેછે. 
6. દૃવિહીન ગ્રાહકને કોઈ પણ વ્યવિ સાથે સાંય િ રીતે અથિા કોઈપણ વ્યવિની હાજરીમાાં બેંક ખાત ાં 
ચલાિિાની ફરજ પાડિી જોઈએ નહીાં. 
7. દૃવિહીન ગ્રાહકોને તેમના બેંક ખાતાને સાંચાવલત કરિા માટે તેમના પાિર ઓફ એટની અથિા મેન્ડેટ હો્ડર 
તરીકે કોઈ વ્યવિ/વ્યવિઓની વનમણૂક કરિાની માંજૂરી આપિામાાં આિી શકે છે, જો દૃવિહીન ગ્રાહક આિ ાં 
કર ેતો. 

II. બેંક ખાતા ખોલિા 

1. બેંક દ્વારા ઓફર કરિામાાં આિતા તમામ બેંવકાંગ ઉત્પાદનો દૃવિહીન વ્યવિઓને ઉપલબ્ધ કરાિિા 
જોઈએ. 
2. બેંકે દૃવિહીન વ્યવિન ાં ખાત ાં ખોલિા માટે ત ેજ પ્રવક્રયાન ાં પાલન કરિ ાં આિશ્યક છે, જમે કે ત ેતેના અન્ય 
ગ્રાહકો માટે કર ેછે. 
3. તેને / તણેીને એકલા અથિા અન્ય લોકો સાથે સાંય િ રીતે એકાઉન્ટ ખોલિાની માંજૂરી હોિી આિશ્યક છે. 
4. બેંકે દૃવિહીન ગ્રાહકને દૃવિહીન વ્યવિ(ઓ) સવહતની કોઈ પણ વ્યવિ કે જનેી પસાંદગી કર ેતેની સાથે 
સાંય િ ખાત ાં ખોલિાની છૂટ આપિી જોઈએ, જ ેદૃવિહીન છે/ 
5. શાખાના અવધકારી/મેનેજર ેગ્રાહકને જરૂર જણાય તો સાક્ષીની હાજરીમાાં ધાંધાના વનયમો તથા અન્ય વનયમો 
અન ેશરતોન ાં િાાંચન કરિ ાં. 
6. બેંક શાખા મેનેજર ે ખાત ાં ખોલાિતા પહેલા દૃવિહીન ગ્રાહક/સાંભવિત ગ્રાહકને તેના અવધકારો અન ે
જિાબદારીઓ વિશ ેજાણ કરિી આિશ્યક છે. 
7. દૃવિહીન ગ્રાહકની દતતાિેજીકરણની આિશ્યકતાઓ અન્ય કોઈપણ ગ્રાહકની જમે જ હોિી જોઈએ. 
8. એકાઉન્ટન ે"ખાતાધારક દૃવિહીન છે" તરીકે તપિપણ ેવચવહ્નત કરિ ાં પડશ.ે 

III. િોકિ/ચેકબુકની ર્ુવિધા ઉપાિિી 

1. રોકડ ચ કિણી અાંગે તમામ ગ્રાહકોને પૂરી પાડિામાાં આિતી રોકડ ઉપાડ માટેની સ વિધાઓ દૃવિહીન 
ગ્રાહકોને પૂરી પાડિી આિશ્યક છે. 
2. જો કોઈ દૃવિહીન ગ્રાહક બેંકમાાં રોકડ ઉપાડ કર ેછે, તો ચ કિણી અન્ય બેંક કમવચારી / અવધકારીની હાજરીમાાં 
કરિી આિશ્યક છે. જ્યાાં સ ધી દૃવિહીન ગ્રાહક આિા સાક્ષીઓ હાજર રહેિાની વિનાંતી ન કર ે ત્યાાં સ ધી 
બહારના કોઈ સાક્ષીઓની જરૂર નથી. 
3. કામગીરી તિ-ઉપાડ સ ધી મયાવવદત ન હોિી જોઈએ. 
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4. દૃવિહીન વ્યવિને ચેક બ કની સ વિધાનો ઇનકાર કરિો જોઈએ નહીાં. 
5. દૃવિહીન ગ્રાહકો દ્વારા આિી ચેક બ ક્સના ઉપયોગને લગતી તમામ કાયવિાહી અન્ય ગ્રાહકોને અન રૂપ હોિી 
આિશ્યક છે. 
6. દૃવિહીન વ્યવિઓ દ્વારા ત્રાવહત પક્ષકારોન ેજારી કરિામાાં આિેલા ચેકન ાં સન્માન કરિ ાં જોઈએ, જો અન્યથા 
ક્રમમાાં હોય તો. 

IV. િેવિટ કાિસ/િેવબટ કાિસ 

1. દૃવિહીન ગ્રાહકોને વિનાંતી કરિા પર કે્રવડટ કાડવ/ડેવબટ કાડવ જારી કરિા જોઈએ. 
2. કે્રવડટ/ડેવબટ કાડવ સાંબાંવધત તમામ વનયમો અન ે વનયમન સાંબાંવધત બેંકની િેબ-સાઇટ પર સ લભ તિરૂપે 
ઉપલબ્ધ હોિા જોઈએ. આ દૃવિહીન વ્યવિઓ અને તેમને સમજાિિામાાં આિેલા કવથત જોખમ પવરબળો 
માટે િાાંચિ ાં જોઈએ. 
3. બેંકો ફોટોગ્રાફ સાથે કે્રવડટ/ડેવબટ કાડવ જારી કરિા પર વિચાર કરી શકે છે. આ ફોટોગ્રાફ ઓળખ/ચકાસણી 
તરીકે કામ કરશ.ે 

V. ATM/િવેબટ કાિસ 

1. દૃવિહીન ગ્રાહકોને એટીએમ સ વિધાઓનો લાભ લેિાની માંજૂરી હોિી આિશ્યક છે. 
2. બેંકોએ એ પણ સ વનવિત કરિ ાં જોઈએ કે એટીએમ વિકલાાંગ વ્યવિઓની અન્ય કેટેગરીમાાં સ લભ છે જમે 
કે ઓથોપેવડકલી અક્ષમ. 

VI. ઓન લાઇન બેંવકાંર્/મોબાઇલ બેંવકાંર્ અન ેટેવલ બેંવકાંર્/ફોન બેંવકાંર્ 

1. બધી બેંકો પાસ ેસ લભ િબેસાઇટ્સ હોિી આિશ્યક છે અન ેત ેઆાંતરરાિર ીય એક્સેવસવબલીટી ધોરણોને 
અન રૂપ હોિી જોઈએ. 
2. િેબ એવપ્લકેશન, ડેતકટોપ એવપ્લકેશન્સ અન ેમોબાઇલ એવપ્લકેશન જિેી તમામ ગ્રાહકોનો સામનો કરી 
રહેલા લોકો દૃવિહીન વ્યવિઓ માટે સ લભ હોિા જોઈએ. 
3. બેંકો પાસ ેિપરાશકતાવ પ્રમાણભૂતતા / પાસિડવની ચકાસણીની િૈકવ્પક પદ્ધવતઓ હોિી જોઈએ. 
4. બધી સ વિધાઓ, ખાસ કરીને ગ્રાહક સ રક્ષાથી સાંબાંવધત, દ્રવિહીન વ્યવિઓની સ લભ હોિી આિશ્યક છે. 

VII. લોકર્સ 

1. દૃવિહીન ગ્રાહકોને વિનાંતી કરિા પર લોકરની સ વિધા પૂરી પાડિી જોઈએ. 
2. કામગીરી માટે અન કૂળ રીતે વતથત યોગ્ય લોકર ફાળિી શકાય છે. 
3. દૃવિહીન ગ્રાહકને લોકર આપિાની બેંક પ્રવક્રયાઓ અન્ય કોઈ પણ ગ્રાહકની જમે જ હોિી જોઈએ. 
4. દૃવિહીન ગ્રાહકને લોકરના સાંચાલન માટે નીચેના વિક્પો આપિામાાં આિી શકે છે: 
a. વક્રયા - એકલા 
b. ઓપરશેન - અરજદારની પસાંદગી મ જબ, વિશ્વસનીય વ્યવિની સહાયથી એકલા. 
c. ઓપરશેન - સાંય િ રીતે. 
5. દૃવિહીન ગ્રાહક લોકરનો હિાલો સાંભાળનાર વ્યવિને લોકર ખોલિામાાં આિે ત્યાર ેહાજર રહેિા વિનાંતી 
કરી શકે છે અથિા લોકર બાંધ થયા પછી કશ ાં જ પાછળ રહી ગય ાં નથી કે પડી ગય ાં નથી તેની તપાસ કરી શકે 
છે. 
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VIII. લોન 

1. અન્ય ગ્રાહકોને ઓફર કરિામાાં આિ ેછે તેમ દૃવિહીન ગ્રાહકોને લોન ઉપલબ્ધ કરાિિી જોઈએ અન ે
તેમની દ્રવિની ક્ષવત એ લોન માંજૂર કરિા/નકારિા માટેનો માપદાં ડ ન હોિો જોઈએ. 
2. દૃવિહીન ગ્રાહક પર વ્યાજની ચ કિણી, કોલેટરલ અને અન્ય શરતોનો કોઈ િધારાનો બોજ લાદિો જોઈએ 
નહીાં. 
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BCSBI 

20. ગ્રાહકો પ્રત્યે બેંકની પ્રવતબદ્ધતાનો બીસીએસબીઆઈ કોડ - જાન્યુઆિી 2014 

21. ફવિયાદ વનિાિણ 
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20. ગ્રાહકો પ્રત્યે બેંકની પ્રવતબદ્ધતાનો બીર્ીએર્બીઆઈ કોિ - જાન્યઆુિી 2014 

બેંવકાંર્ કોડ્ર્ એન્િ સ્ટાન્િિસ બોિસ ઓફ ઇવન્િયા 

11. િવિષ્ઠ નાર્વિકો અન ેવદવ્યાાંર્ વ્યવિઓ 

a) િવરષ્ઠ નાગવરકો, વદવ્યાાંગો અન ેઅવશવક્ષત વ્યવિઓ જિેા અમારા વિવશિ ગ્રાહકો માટે અમારી સાથે 
જોડાિાન ાં સરળ અન ેસ વિધાજનક બન ે તે માટે અમે અમારા શ્રેષ્ઠ પ્રયાસો કરીશ ાં. આમાાં આિા 
અરજદારો અન ેગ્રાહકો માટે અન કૂળ નીવતઓ, ઉત્પાદનો અન ેસેિાઓ બનાિિાનો સમાિેશ થાય 
છે. 

b) અમે તમારા દ્વારા બેંવકાંગ સેિાઓની ઍક્સેસન ેસ ધારિા માટે વસતટમો અન ેપ્રવક્રયાઓ વિકસાિિાનો 
પ્રયાસ કરીશ ાં. 

c) અમે અમારી શાખાઓ અન ેએટીએમની ભૌવતક પહોાંચ તમારા માટે અન કૂળ બનાિિાનો પ્રયાસ 
કરીશ ાં. 

d) અમે તમારા બેંવકાંગ વ્યિહારો કરિામાાં તમારી સહાય માટે તમારી સાથે િાતચીત કરતા અમારા તટાફને 
સાંિેદનશીલ બનાિીશ ાં. 

e) આ સાંવહતામાાં કરિામાાં આિેલી અન્ય તમામ પ્રવતબદ્ધતાઓ ઉપરાાંત - 

I. અમે તમને યોગ્ય પ્રાથવમકતા આપીશ ાં. અમે તમન ેબેંવકાંગ વ્યિહારો અન ેફવરયાદોના વનિારણ 
માટે વ્યવિગત સેિાઓ પ્રદાન કરિાનો પ્રયાસ કરીશ ાં. 

II. અમે બેંવકાંગ હોલમાાં બેઠક વ્યિતથા પૂરી પાડિાનો પ્રયાસ કરીશ ાં. 

III. અમે વસાંગલ વિન્ડો વમકેવનઝમ મારફતે તમને અમારી સેિાઓ પ્રદાન કરિાનો પ્રયાસ કરીશ ાં. 

IV. અમે અવધકૃતતા પત્ર અન ેપાસબ કના વનમાવણ પર તમારા દ્વારા અવધકૃત વ્યવિઓ દ્વારા 
તમારા દ્વારા વનધાવવરત મયાવદા સ ધી તમારા ભાંડોળન ેપાછા ખેંચિાની માંજૂરી આપીશ ાં. 

V. અમે નાદ રતત તવબયત, શાખામાાં આિિામાાં અસમથવતા િગેર ે જિેા વિવશિ સાંજોગોમાાં 
'ડોરતટેપ' બેંવકાંગ (ખાતામાાં જમા કરિા માટે રોકડ /સાધનો ઉપાડિ ાં અથિા ચેક / લેવખતમાાં 
માાંગણી કરિા સામે રોકડ / વડમાન્ડ ડર ાફ્ટની વડવલિરી) પ્રદાન કરિાનો પ્રયાસ કરીશ ાં. 

VI. અમે તમને (પેન્શનસવન)ે એક પેન્શન વતલપ જારી કરીશ ાં, જમેાાં તમારા ખાતામાાં જમા થયેલા 
પેન્શનની વિગતો હશ.ે 

VII. અમે ખાસ સાંજોગોમાાં ઘરઆાંગણે પેન્શનન ાં વિતરણ કરિાની વ્યિતથા કરિાનો પ્રયાસ કરીશ ાં. 

VIII. અમે અમારી બેંકની કોઈ પણ શાખામાાં તમારા (પેન્શનસવ) દ્વારા સ પરત કરિાન ાં જરૂરી હોય 
તેિ ાં જીિન પ્રમાણપત્ર તિીકારીશ ાં. 
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 . અમે નેશનલ ટરતટ એક્ટ, 1999 હેઠળ, ઓવટઝમ, સેરબે્રલ પા્સી, માનવસક માંદતા અને 
બહ વિધ વિકલાાંગતા ધરાિતા વિકલાાંગો માટે, જઓે પછી આિી વ્યવિઓ માટે એકાઉન્ટ્સ 
ખોલી અને સાંચાલન કરી શકે છે તેમના માટે કાનૂની િાલીની વનમણૂક કેિી રીતે કરિી તે અાંગે 
માગવદશવન આપીશ ાં. 

I. અમે એ સ વનવિત કરીશ ાં કે તમામ બેંવકાંગ સ વિધાઓ જિેી કે ચેકબ કની સ વિધા, એટીએમ 
સ વિધા, નેટ બેંવકાંગ સ વિધા, લોકર સ વિધા, વરટેલ લોન, કે્રવડટ કાડવ િગેર,ે કોઈ પણ પ્રકારના 
ભેદભાિ વિના દૃવિહીન લોકોને હાંમેશા આપિામાાં આિે. 

II. અમે વિવિધ બેંવકાંગ સ વિધાઓનો લાભ લેિા માટે દૃવિહીન લોકોને શર્ક્ તમામ સહાય પ્રદાન 
કરીશ ાં. 

III. અમે વનયવમત મીવટાંગ્સ ગોઠિિાનો પ્રયત્ન કરીશ ાં જથેી તમે તમારી વચાંતાઓ વ્યિ કરી શકો 
અન ેસામૂવહક અન ભિથી લાભ મેળિી શકો. 

સ્ત્રોત: http://www.bcsbi.org.in/Codes_CommitmentCustomers.html  

ટોચ  
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21. ફવિયાદ વનિાિણ 

તમારી ફવરયાદન ાં વનિારણ લાિિા માટે તમાર ેઆ કરિ ાં જ જોઇએ 

• લેવખતમાાં, સાંબાંવધત શાખામાાં ફવરયાદ નોાંધાિો. 

• જો તમારી ફવરયાદન ાં વનિારણ શાખામાાં કરિામાાં ન આિે તો તમે બેંકના ઉચ્ચ અવધકારીઓ 
(પ્રાદેવશક/ઝોનલ મેનેજર)નો સાંપકવ  સાધી શકો છો, જમેની સાંપકવ  વિગતો શાખામાાં ઉપલબ્ધ હોિી 
જોઈએ. 

• જો તમને બેંકમાાં તમારી ફવરયાદ નોાંધાવ્યાના 30 વદિસની અાંદર જિાબ ન મળે અથિા તમે જિાબથી 
સાંત િ ન હોિ, તો તમે બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેનનો સાંપકવ  કરી શકો છો, જનેા અવધકારકે્ષત્ર હેઠળ શાખા 
આિ ે છે. બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેનની સાંપકવ  વિગતો શાખામાાં તેમજ 
www.rbi.org.in>હોમ>મોરવલન્ક>કોમ્પ્લેન્ટ્સ>કોમ્પ્લેન્ટ્સ>બેંવકાંગ ઓમ્બડ્સમેન તકીમ પર પણ 
ઉપલબ્ધ હોિી જોઈએ. 

બેંવકાંગ કોડ્સ એન્ડ તટાન્ડડ્સવ બોડવ ઓફ ઇવન્ડયા સભ્ય બેંકોમાાં પ્રણાલીગત ફેરફારો લાિિાનો પ્રયાસ કર ેછે, 
જથેી એ સ વનવિત કરી શકાય કે આ બેંકો ઓછામાાં ઓછી બેંવકાંગ સેિાઓને સાંવહતાની દ્રવિએ પ્રવતબદ્ધ કયાવ 
મ જબ પ્રદાન કરશ.ે બીસીએસબીઆઈ વ્યવિગત ફવરયાદો સાથે વ્યિહાર કરત ાં નથી. 

સ્ત્રોત: http://www.bcsbi.org.in/GrievanceRedressal.html   
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NSDL 

22. અાંધ વ્યવિઓના વિપોવઝટિી એકાઉન્ટ ખોલિુાં અને તેનુાં ર્ાંચાલન કિિુાં 

23. અાંધ વ્યવિનુાં ખાતુાં ખોલાિિુાં 

૧- ઓગતટ-૨૦૧૭ -78-  



આઇબીએ - વિશેષ જરૂવરયાતોિાળા ગ્રાહકો અને અપાંગ વ્યવિઓ માટે બેન્કસવ માગવદવશવકા 

22. અાંધ વ્યવિઓના વિપોવઝટિી એકાઉન્ટ ખોલિુાં અન ેતનેુાં ર્ાંચાલન કિિુાં 

નેશનલ વર્ર્ક્ોવિટીઝ વિપોવઝટિી વલવમટેિ 

સહભાગી ઇન્ટરફેસ 

પવરપત્ર 

પવરપત્ર નાં. એનએસડીએલ/પોવલસી/2007/0049  
તારીખ : 21 ઓગતટ, 2007 

પેટા: રુ્ધાિલેી પ્રવિયા - અાંધ વ્યવિઓના વિપોવઝટિી એકાઉન્ટ ખોલિા અને તેનુાં ર્ાંચાલન 

જમે કે તમામ વડપોવઝટરી પાવટવ વસપન્ટ્સ (ડીપી) જાણે છે કે એનએસડીએલ તનેા પવરપત્ર નાં. 
એન.એસ.ડી.એલ./પી.આઈ/પી.આઈ/૨૦૦૫/૧૫૮૪ તા.૨૬ ઓગતટ, ૨૦૦૫ના રોજ અાંધ વ્યવિ દ્વારા 
લાભાથીન ાં ખાત ાં ખોલાિિા અાંગે તપિતા કરિામાાં આિી હતી. ઉપરોિ તપિતા એનએસડીએલ દ્વારા 
જારી કરિામાાં આિી હતી, જનેો ઉદે્દશ અાંધ વ્યવિ(ઓ)ના વહતોન ાં રક્ષણ કરિાનો અન ેતેન ાં રક્ષણ 
કરિાનો હતો. 

એન.એસ.ડી.એલ.ને અાંધ વ્યવિઓના વિકાસ અને ક્યાણ માટે કામ કરતી અનેક સાંતથાઓ તરફથી 
ઉપરોિ પવરપત્રમાાં ઉ્લેવખત આિશ્યકતાઓને પહોાંચી િળિામાાં અાંધ વ્યવિ(ઓ)ને પડતી વ્યિહાવરક 
મ શ્કેલીઓ અાંગે સામૂવહક રજૂઆતો મળી છે. 

એન.એસ.ડી.એલ. દ્વારા મળેલી વિવિધ રજૂઆતોને ધ્યાનમાાં રાખીને અન ેઅાંધ વ્યવિઓના વિકાસ અને 
ક્યાણ માટે કામ કરતી સાંતથાઓના પ્રવતવનવધઓને સાાંભળ્યા પછી અન ેતકનીકી પ્રગવત અન ેઅાંધ વ્યવિ 
(ઓ) ની તિતાંત્ર રીતે કાયવ કરિાની અન ેપોતાન ાં પ્રવતવનવધત્િ કરિાની ઇચ્છાને ધ્યાનમાાં રાખીને, ડી.પી.ને 
અહીાં પવરપત્ર નાં. એનએસડીએલ/પીઆઇ/2005/1584 તારીખ 26 ઓગતટ, 2005ના રોજ રદ કરિામાાં 
આિી હતી અન ેલાભાથીના ખાતાને નીચેની રીતે ખોલિા અન ેતેની કામગીરી કરિા માટે અાંધ વ્યવિ(ઓ) 
પાસેથી પ્રાપ્ત થયેલી અરજીની તાત્કાવલક અસરથી વનકાલ કરિામાાં આિશેેઃ 

1) એનએસડીએલના પવરપત્ર નાંબર. એનએસડીએલ/પીઆઈ/2004/1622 અને 
એનએસડીએલ/પીઆઈ/2004/1622 અન ેએનએસડીએલ/પીઆઈ/2004/2117માાં અન ક્રમે 7 સપ્ટેમ્બર, 
2004 અન ે25 નિેમ્બર, 2004ના રોજ વનધાવવરત પ્રવક્રયા અન સાર ઓળખનો પ રાિો, સરનામાનો પ રાિો અને 
અાંધ વ્યવિ(ઓ)ની તસિીર મેળિો. એનએસડીએલના પવરપત્ર નાં. એનએસડીએલ/પોવલસી/2007/0016 
અન ેએનએસડીએલ/પોવલસી/2007/0016 અન ેએનએસડીએલ/પોવલસી/2007/0022માાં અન ક્રમે 16 માચવ, 
2007 અન ે18 એવપ્રલ, 2007ના રોજ વનધાવવરત પ્રવક્રયા અન સાર લલાયન્ટની 'રૂબરૂ' ચકાસણી હાથ ધરિી. 
લલાયન્ટન ાં પાન કાડવ મેળિો અન ેએનએસડીએલના પવરપત્ર નાં. એનએસડીએલ/પોવલસી/2006/0007 તારીખ 
3 માચવ, 2006. 

2) સાથી(ઓ)ની જરૂવરયાત પાછી ખેંચી લેિામાાં આિે છે. 

3) ડીપીએ જ્યાર ેપણ લલાયન્ટ દ્વારા વિનાંતી કરિામાાં આિે ત્યાર ેએકાઉન્ટ ઓપવનાંગ ફોમવની સામગ્રી અને 
ડીપી-લલાયન્ટ એગ્રીમેન્ટને િાાંચીન ેસમજાિિ ાં જોઈએ. લલાયન્ટ અવશવક્ષત હોય તેિા વકતસામાાં ડીપીએ 
એનએસડીએલના પવરપત્ર નાં. એનએસડીએલ/પીઆઇ/2002/0709 તારીખ 3 મે, 2002. 

4) ડીપીએ ડીપીએમ વસતટમમાાં એકાઉન્ટ ઓપવનાંગ ફોમવમાાં આપલેા લલાયન્ટ્સના હતતાક્ષર(ઓ)ને કેપ્ચર 
કરિા જાઇએ. તદ પરાાંત, ડીપીએમ વસતટમમાાં (અવધકૃત હેઠળ) વટપ્પણી મૂકિી જોઈએ 
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હતતાક્ષર કરનારની વિગતો 'હતતાક્ષરો' તક્રીનમાાં) છે કે લલાયન્ટ "વિઝ્ય અલી ચેલેન્્ડ" છે. િધ માાં, જો 
લલાયન્ટ અભણ હોય, તો ડીપીએ આ વટપ્પણીને "વિઝ્ય અલી ચેલેન્્ડ એન્ડ થમ્બ ઇમ્પ્રેશન" તરીકે મૂકિી 
જોઈએ. 

5) આિા ગ્રાહકોની વડવલિરી ઇન્તટરક્શન વતલપ્સ (ડીઆઇએસ)ને ઇશ્યૂ કરિા, પ નેઃ ઇશ્ય ૂકરિા અન ેતનેા પર 
પ્રવક્રયા કરિા માટે ડીપીને એનએસડીએલના સર્ક્ વલર નાં. એનએસડીએલ/પીઆઇ/2004/1401 તારીખ 5 
ઓગતટ, 2004. ડી.પી.એ પણ એનએસડીએલના પવરપત્ર નાંબરન ાં પાલન કરિ ાં જરૂરી રહેશ.ે ડીઆઈએસ પર 
સેબીના પવરપત્ર અાંગ ેએનએસડીએલ/પોવલસી/2007/0011 તારીખ 15 ફેબ્ર આરી, 2007ના રોજ. એિ ાં પણ 
ઉમેરિામાાં આવ્ય ાં છે કે આિા ગ્રાહકોને જારી કરિામાાં આિલેા ડીઆઇએસન ે"વિઝ્ય અલી ચલેેન્્ડ" અથિા 
"વિઝ્ય અલી ચલેેન્્ડ એન્ડ થમ્બ ઇમ્પ્રેશન" તરીકે પ્રી-તટેમ્પેડ હોિ ાં જોઈએ, જમે કે કેસ હોઈ શકે છે. 
તદ પરાાંત, આ લલાયન્ટ(ઓ)એ ડીઆઇએસ (DIS) પહોાંચાડિા માટે ડીપીની ઓવફસની મ લાકાત લેિી 
જોઇએ, જો તઓે અવશવક્ષત હોય તો જ. 

ડીપીન ેઅન રોધ કરિામાાં આિ ેછે કે, ઉપરોિ પ્રવક્રયાઓ આ પવરપત્ર બહાર પાડ્યા બાદ ખોલિામાાં 
આિેલા નિા ખાતાઓ માટે તેમજ હાલના ગ્રાહકો માટે ડીઆઈએસની પ્રવક્રયા માટે લાગ  પડશ.ે 

માટે અન ેિતી 
નેશનલ વસર્ક્ોવરટીઝ વડપોવઝટરી વલવમટેડ 

sd/-  

ભૂષણ મેઇવડયોના િાઇસ પ્રેવસડેન્ટ 

સ્ત્રોત: https://nsdl.co.in/business/cirRec_21Aug07.php   

ટોચ  
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23. અાંધ વ્યવિનુાં ખાતુાં ખોલાિિુાં 

નેશનલ વર્ર્ક્ોવિટીઝ વિપોવઝટિી વલવમટેિ 

સહભાગી ઇન્ટરફેસ 

પવરવશિ 

'એકાઉન્ટ ઓપવનાંર્' પિ માસ્ટિ ર્રુ્ક્સલિ - િઝસન 1 

(9) અાંધ વ્યવિનુાં ખાતુાં ખોલિુાં (એનએર્િીએલ/પોવલર્ી/2007/0049 તાિીખ 21 ઓર્સ્ટ, 2007) 

(a) વબાંદ  નાં. માાં વનધાવવરત પ્રવક્રયા અન સાર પીઓઆઈ, સરનામાાંનો પ રાિો અને અાંધ વ્યવિ(ઓ) (હિેથી 
લલાયન્ટ તરીકે સાંદવભવત) નો ફોટોગ્રાફ મેળિો. (I) (1) 1.3. પોઇન્ટ નાં. માાં વનધાવવરત પ્રવક્રયા અન સાર 
લલાયન્ટની 'રૂબરૂ' ચકાસણી હાથ ધરિી. (I) (1) 1.1. ગ્રાહકન ાં પાનકાડવ મેળિો અન ેવબાંદ  નાં. માાં વનધાવવરત 
પ્રવક્રયાન ેઅન સરો. (I) (2) 2.1. 

(b) ડીપીએ જ્યાર ેપણ લલાયન્ટ દ્વારા વિનાંતી કરિામાાં આિે ત્યાર ેએકાઉન્ટ ઓપવનાંગ ફોમવની સામગ્રી 
અન ેડીપી-લલાયન્ટ એગ્રીમેન્ટને િાાંચીન ેસમજાિિ ાં જોઈએ. લલાયન્ટ અવશવક્ષત હોય તેિા વકતસામાાં 
ડીપીએ પોઈન્ટ નાંબર 8માાં વનધાવવરત પ્રવક્રયાન ેઅન સરિી જોઈએ. 

(c) ડીપીએ ડીપીએમ વસતટમમાાં એકાઉન્ટ ઓપવનાંગ ફોમવમાાં આપેલા લલાયન્ટ્સના હતતાક્ષર(ઓ)ને કેપ્ચર 
કરિા જાઇએ. તદ પરાાંત, ડીપીએમ વસતટમમાાં ('સહી કરનાર' તક્રીનમાાં અવધકૃત હતતાક્ષરકતાવ વિગતો હેઠળ) 
એક વટપ્પણી કરિી જોઈએ કે લલાયન્ટ "વિઝ્ય અલી ચેલેન્્ડ" છે. િધ માાં, જો લલાયન્ટ અભણ હોય, તો 
ડીપીએ આ વટપ્પણીને "વિઝ્ય અલી ચેલેન્્ડ એન્ડ થમ્બ ઇમ્પ્રેશન" તરીકે મૂકિી જોઈએ. 

(d) આિા ગ્રાહકોની વડવલિરી ઇન્તટર ક્શન વતલપ્સ (ડીઆઇએસ)ને જારી કરિા, ફરીથી જારી કરિા અન ેતેની 
પ્રવક્રયા કરિા માટે, ડીપીન ેએનએસડીએલના પવરપત્ર નાં. એનએસડીએલ/પીઆઇ/2004/1401 તારીખ 5 
ઓગતટ, 2004. ડી.પી.એ પણ એનએસડીએલના પવરપત્ર નાંબરન ાં પાલન કરિ ાં જરૂરી રહેશ.ે ડીઆઈએસ પર 
સેબીના પવરપત્ર અાંગ ેએનએસડીએલ/પોવલસી/2007/0011 તારીખ 15 ફેબ્ર આરી, 2007ના રોજ. એિ ાં પણ 
ઉમેરિામાાં આવ્ય ાં છે કે આિા ગ્રાહકોને જારી કરિામાાં આિલેા ડીઆઇએસને "વિઝ્ય અલી ચલેેન્્ડ" અથિા 
"વિઝ્ય અલી ચલેેન્્ડ એન્ડ થમ્બ ઇમ્પ્રેશન" તરીકે પ્રી-તટેમ્પેડ હોિ ાં જોઈએ, જમે કે કેસ હોઈ શકે છે. 
તદ પરાાંત, આ લલાયન્ટ(ઓ)એ ડીઆઇએસ (DIS) પહોાંચાડિા માટે ડીપીની ઓવફસની મ લાકાત લેિી 
જોઇએ, જો તઓે અવશવક્ષત હોય તો જ. 

ડીપીન ેએ બાબતની નોાંધ લેિા વિનાંતી કરિામાાં આિે છે કે ઉપરોિ પ્રવક્રયાઓ 21 ઓગતટ, 2007થી 
ખોલિામાાં આિેલા નિા ખાતાઓ (સ ધારલેા પવરપત્રને જારી કરિા) તેમજ િતવમાન ગ્રાહકો માટે 
ડીઆઇએસની પ્રવક્રયા માટે લાગ  પડશ.ે 

સ્ત્રોત: https://nsdl.co.in/business/cirRec_19Dec07annex.php  
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અવધવનયમ અને વનદેશો 

24. વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓના અવધકાિોના વનયમો, 2017 

25. વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓના અવધકાિોનો કાયદો, 2016 

26. UNCRPD જિાબદાિી 

27. ધ નેશનલ ટરસ્ટ િગે્યલુેશન્ર્, 2001 

28. ધ નેશનલ ટરસ્ટ ફોિ િેલ્ફેિ ઓફ પર્સન્ર્ વિથ ઓવટઝમ, રે્િબે્રલ પાલ્ર્ી, મને્ટલ વિટાિેશન 

એન્િ મવલ્ટપલ વિર્ેવબવલટીઝ એક્ટ, 1999 

29. ધ મેન્ટલ હેલ્થકેિ એક્ટ, 2017 

30. વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓની કિાિની ક્ષમતા 

31. કાયમી ધોિણે અક્ષમ બાળકો/ર્ાઈ-બહેન અને આવશ્રત માતા-વપતા માટે પેન્શન પ્રવિયા 
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24. વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓના અવધકાિોના વનયમો, 2017 

ર્ામાવજક ન્યાય અને અવધકાવિતા માંત્રાલય 

[વડપાટવમેન્ટ ઓફ એમ્પાિરમેન્ટ એન્ડ પસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝ (વદવ્યાાંગજન)] 

રૂ્ચના 

નિી વદ્હી, 10 માચવ, 2017 

સામાવજક ન્યાય અન ેઅવધકારીતા માંત્રાલયે વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓનાાં અવધકારોનાાં 

વનયમો, 2017ને સૂવચત કય ું હત ાં. 

• વનયમો દરકે તથાપનાને અપાંગ વ્યવિઓ માટે સમાન તક નીવત પ્રકાવશત કરિાનો આદેશ આપે 

છે. આ નીવત તેની િેબસાઇટ પર પ્રાધાન્યપૂિવક પ્રકાવશત થિાની છે અને તેમાાં પ્રદાન કરિાની 

સ વિધાઓ અન ેસ વિધાઓ અન ેઆિી વ્યવિઓ માટે ઓળખાયેલી પોતટ્સનો સમાિેશ થિો 

જોઈએ. 

• િધ માાં, દરકે સાંતથાએ ભૌવતક પયાવિરણ, પવરિહન, માવહતી અન ેસાંચાર ટેકનોલોજી િગેર ેસાથે 

સાંબાંવધત માપદાં ડોન ાં પાલન કરિ ાં જરૂરી છે. િેબસાઇટ પર મૂકિાના દતતાિેજો ઇલેક્ટર ોવનક 

પવબ્લકેશન (ઇપીય બી) અથિા સ લભ પીડીએફ ફોમેટમાાં હોિા જોઈએ. 

(ર્.નાં.૨૫) - આિપીિીએ વનયમો ૨૦૧૭ - પ્રકિણ ૩ - કલમ ૭ ફવિયાદ વનિાિણ તાંત્રની 

સ્થાપના અને પ્રવિયાઓ માટે ફિવજયાત છે. 

7. સરકારી સાંતથાઓ દ્વારા ફવરયાદોના રવજતટરની જાળિણીની રીત.-  

(1) ફવરયાદ વનિારણ અવધકારીએ આ હેત  માટે ખાસ જાળિિામાાં આિેલી ફવરયાદોન ાં રવજતટર 

અન ેસોફ્ટ કોપી જાળિિાની રહેશ ેઅન ેદરકે ફવરયાદ માટે અલગ પાનાની ફાળિણી કરિામાાં 

આિશે. 

(0) ફવરયાદ વનિારણ અવધકારીએ રવજતટરમાાં નીચેની વિગતોની નોાંધ કરિાની રહેશ,ે 

એટલે કે: -  

(એ) ફવરયાદની તારીખ; (બી) ફવરયાદીન ાં નામ; (સી) ફવરયાદની તપાસ કરી રહેલી વ્યવિન ાં 

નામ; (ડી) ઘટના તથળ; (e) જનેી સામે ફવરયાદ કરિામાાં આિી છે ત ેતથાપના અથિા વ્યવિન ાં 

નામ; (એફ) ફવરયાદનો સાર; (જી) કોઈપણ િધારાની માવહતી; (એચ) દતતાિેજી પ રાિા, જો 

કોઈ હોય તો; (i) ફવરયાદ વનિારણ અવધકારી દ્વારા વનકાલની તારીખ; (જ) વજ્લા કક્ષાની 

સવમવત દ્વારા અપીલના વનકાલની વિગતો; અને (કે) અન્ય કોઈ માવહતી. 

સ્ત્રોત: http://www.egazette.nic.in/WriteReadData/2017/174740.pdf 

ટોચ પર  
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25. વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓના અવધકાિોનો કાયદો, 2016 

કાયદો અને ન્યાય માંત્રાલય 

(કાયદાકીય વિભાગ) 
નિી વદ્હી, 28 મી વડસેમ્બર, 2016/ પૌશા 17, 1938 (શક) 
સાંસદના નીચેના કાયદાને આના પર રાિરપવતની સાંમવત મળી હતી 
27 મી વડસેમ્બર, 2016, અને આ દ્વારા સામાન્ય માવહતી માટે પ્રકાવશત કરિામાાં આિે છે: -  

ધ િાઇટ્ર્ ઓફ પર્સન્ર્ વિથ વિર્ેવબવલટીઝ એક્ટ, 2016 

(નાંબર 49 ઓફ 2016) 
[૨૭મી વડસેમ્બર, ૨૦૧૬] 

વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓના અવધકારો અન ેતેની સાથે સાંકળાયેલી અથિા આન ષાંવગક 
બાબતો માટે ય નાઇટેડ નેશન્સ કન્િેન્શનને અમલી બનાિિા માટેનો કાયદો. 

ના અવધકારો પર ય નાઇટેડ નેશન્સ કન્િેન્શનને અસરકારક બનાિિા માટેનો કાયદો 
વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ અન ેતેની સાથે સાંકળાયેલી અથિા આન ષાંવગક બાબતો માટે 
ત્યાાં. 
જ્યાર ેય નાઇટેડ નેશન્સ જનરલ એસેમ્બલીએ અવધકારો પરના તેના સાંમેલનન ેતિીકાય ું હત ાં 
વડસેમ્બર, 2006ના 13મા વદિસ ેવદવ્યાાંગ વ્યવિઓ; 
અન ેજ્યાર ેઉપરોિ કન્િેન્શન નીચેના વસદ્ધાાંતો વનધાવવરત કર ેછે 
વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓન ાં સશવિકરણ, - 
(a) અાંતગવત ગૌરિ, વ્યવિગત તિાયિતા માટે આદર, જમેાાં પોતાની પસાંદગી કરિાની 
તિતાંત્રતા અન ેવ્યવિઓની તિતાંત્રતાનો સમાિેશ થાય છે; 

(b) વબન-ભેદભાિ; 
(c) સાંપૂણવ અન ેઅસરકારક ભાગીદારી અન ેસમાજમાાં સમાિેશ; 
(d) માનિીય વિવિધતા અને માનિતાના ભાગરૂપે વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓના 
તફાિત અન ેતિીકાર માટે આદર; 
(e) તકની સમાનતા; 
(f) સ લભતા; 
(g) પ રુષો અન ેસ્ત્રીઓ િચ્ચે સમાનતા; 
(h) વિકલાાંગ બાળકોની વિકસતી ક્ષમતાઓ માટે આદર અન ેવિકલાાંગતા ધરાિતા 
બાળકોના તેમની ઓળખ જાળિિાના અવધકાર માટે આદર; 

અન ેજ્યાર ેભારત ઉપરોિ કન્િેન્શન પર હતતાક્ષર કરનાર દેશ છે; 
જ્યાર ેભારત ે1 ઓક્ટોબર, 2007ના રોજ આ સાંમેલનને બહાલી આપી હતી. અને જ્યાર ેઉપરોિ 
કન્િેન્શનનો અમલ કરિો જરૂરી માનિામાાં આિ ેછે. પ્રજાસિાક ભારતના 67માાં િષવમાાં સાંસદ દ્વારા 
કાયદો બનાિિામાાં આવ્યો હોય 

(આ કાયદો વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ (સમાન તકો, અવધકારોન ાં રક્ષણ અને સાંપૂણવ ભાગીદારી) ધારા, 
1995ન ાં તથાન લે છે. તે ય નાઇટેડ નેશનલ કન્િેન્શન ઓન ધ રાઇટ્સ ઓફ પસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝ 
(ય એનસીઆરપીડી)ની જિાબદારીઓ પૂણવ કર ેછે, જનેા પર ભારત હતતાક્ષર કરનાર દેશ છે. આ કાયદો 
વડસેમ્બર 2016માાં અમલમાાં આવ્યો હતો.) 
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વિકલાાંગતાના પ્રકારો હાલના 7 થી િધારીન ે 21 કરિામાાં આવ્યા છે અન ે કેન્દ્ર સરકાર પાસ ેિધ  પ્રકારની 
વિકલાાંગતા ઉમેરિાની સિા હશ.ે 21 વિકલાાંગતાઓ નીચ ેમ જબ છે:-  

1. અાંધત્િ 
2. નીચી-દ્રવિ 
3. રિવપિ મટાડનાર વ્યવિઓ 
4. સાાંભળિાની ક્ષવત (બહેરા અન ેસાાંભળિામાાં તકલીફ) 
5. લોકોમોટર વડસેવબવલટી 
6. િામનિાદ 
7. બૌવદ્ધક વિકલાાંગતા 
8. માનવસક વબમારી 
9. ઓવટઝમ તપેક્ટરમ વડસઓડવર 
10. સેરબે્રલ પા્સી 
11. તનાય બદ્ધ વડતટર ોફી 
12. ક્રોવનક ન્ય રોલોજીકલ પવરવતથવતઓ 
13. વિવશિ શીખિાની વિકલાાંગતા 
14. મ્ટીપલ તલલેરોવસસ 
15. બોલી અન ેભાષાની વિકલાાંગતા 
16. થેલેસેવમયા 
17. હીમોફીવલયા 
18. વસકલ સેલ રોગ 
19. બહેરાશ સવહતની બહ વિધ વિકલાાંગતાઓ 
20. એવસડ એટેકનો ભોગ બનલેી 
21. પાવકવ ન્સન્સ રોગ 

"બેંચમાકવ  વિકલાાંગતા" ધરાિતા વ્યવિઓને ઉપરોિ વનવદવ િ વિકલાાંગતાઓના ઓછામાાં ઓછા ૪૦ ટકા 
જટેલા પ્રમાવણત વ્યવિઓ તરીકે વ્યાખ્યાવયત કરિામાાં આિે છે. 

આિપીિીએ 2016 કલમ 13માાં વિકલાાંર્તા ધિાિતી તમામ વ્યવિઓને કાનૂની ક્ષમતાનો અવધકાિ, 
નાણાકીય બાબતોનો અવધકાિ અને બેંક લોન, ર્ીિો અને નાણાકીય વધિાણના અન્ય સ્િરૂપોની 
ર્ુલર્તાની જોર્િાઈ કિિામાાં આિી છે. 

13. (1) યોગ્ય સરકાર એ બાબતની ખાતરી કરશ ેકે, વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓને, તથાિર કે જાંગમ કે 
તથાિર વમલકત ધરાિિાનો કે િારસામાાં મેળિિાનો, તેમની નાણાકીય બાબતો પર અાંક શ રાખિાનો 
અન ેબેંક લોન, ગીરો તથા નાણાકીય વધરાણનાાં અન્ય તિરૂપો મેળિિાનો અવધકાર છે. 

(2) યોગ્ય સરકાર એ સ વનવિત કરશ ેકે વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ જીિનના તમામ પાસાઓમાાં 
અન્ય લોકો સાથે સમાન ધોરણે કાનૂની ક્ષમતાનો આનાંદ માણે અને કાયદા પહેલાાંની અન્ય કોઈ પણ 
વ્યવિની જમે દરકે જગ્યાએ સમાન માન્યતા પ્રાપ્ત કરિાનો અવધકાર ધરાિે. 
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આિ.પી.િી.એ. ૨૦૧૬ કલમ ૧૫ અપાંર્ વ્યવિઓને તેમની કાનૂની ક્ષમતાનો ઉપયોર્ કિિા માટે ટેકો 
ર્ુવનવિત કિિા માટે યોગ્ય ર્િકાિની જોર્િાઈ કિ ેછે. 

 15. (1) યોગ્ય સરકાર એક અથિા િધ  અવધકારીઓને એકવત્રત કરિા માટે વનય િ કરશ.ે 
સમ દાય અન ેઅપાંગ વ્યવિઓને તેમની કાનૂની ક્ષમતાનો ઉપયોગ કરીને ટેકો આપિા માટે સામાવજક 
જાગૃવત લાિિી. 

(2) પેટાકલમ (1) હેઠળ વનય િ ઓથોવરટીએ સાંતથાઓમાાં રહેતી વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ અન ે
ઊાં ચી સહાયક જરૂવરયાતો ધરાિતા લોકો અને જરૂર પડે તેિા અન્ય કોઈ પણ પગલાાં લેિા માટે યોગ્ય 
સપોટવ  વ્યિતથા તથાવપત કરિા માટે પગલાાં લેિાનાાં રહેશ.ે 

આિ.પી.િી.એ. 2016 કલમ 19 માાં વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓને લોન પૂિી પાિતી યોજનાઓ અન ે
કાયસિમો ઘિિા માટે યોગ્ય ર્િકાિને આદેશ આપિામાાં આવ્યો છે: 

 19. (1) યોગ્ય સરકાર સવહતની યોજનાઓ અન ેકાયવક્રમો ઘડશ.ે 
વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓની રોજગારીન ેસરળ બનાિિા અન ેટેકો આપિા માટે રાહત દર ેલોનની 
જોગિાઈ, ખાસ કરીને તેમની વ્યાિસાવયક તાલીમ અન ેતિરોજગાર માટે. 

આિપીિીએ 2016 કલમ 21માાં દિકે ર્ાંસ્થાન ેવિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે ર્માન તકની નીવત 
ર્ાથે આર્ળ આિિુાં ફિવજયાત છેઃ 

 21. (1) દરકે એકમોએ સમાન તકની નીવતની વિગતોના પગલાાં સૂચિશ.ે 
કેન્દ્ર સરકાર દ્વારા સૂચિિામાાં આિે તે રીતે આ પ્રકરણની જોગિાઈઓના અન સાંધાનમાાં તેના દ્વારા 
લેિાની દરખાતત કરિામાાં આિી છે. 

(૨) દરકે સાંતથાએ ઉપરોિ નીવતની એક નકલ મ ખ્ય કવમશનર અથિા રાજ્ય કવમશનર પાસે 
નોાંધાિિાની રહેશે, જ ેકેસ હોય તે પ્રમાણે. 

આિ.પી.િી.એ. ૨૦૧૬ કલમ ૨૩ માાં દિકે ર્ાંસ્થાન ેવિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે ફવિયાદ વનિાિણ 
અવધકાિીની વનમણૂક કિિાનો આદેશ આપિામાાં આવ્યો છે. 

 23. (૧) દરકે સરકારી સાંતથાએ આ માટે એક ફવરયાદ વનિારણ અવધકારીની વનમણૂાંક કરિાની રહેશ.ે 
કલમ ૧૯નો હેત  અને આિા અવધકારીની વનમણૂક અાંગે ચીફ કવમશનર અથિા રાજ્ય કવમશનરને, જમે 
બન ેતેમ, જાણ કરિાની રહેશ.ે 

(2) કલમ 20ની જોગિાઈઓન ાં પાલન ન થિાથી નારાજ કોઈ પણ વ્યવિ ફવરયાદ વનિારણ અવધકારી 
સમક્ષ ફવરયાદ નોાંધાિી શકે છે, જ ેતેની તપાસ કરશ ેઅન ેસ ધારાત્મક કાયવિાહી માટે સાંતથા સમક્ષ આ 
મામલો હાથ ધરશે. 

(3) ફવરયાદ વનિારણ અવધકારી કેન્દ્ર સરકાર દ્વારા સૂચિિામાાં આિેલી રીતે ફવરયાદોન ાં રવજતટર 
જાળિિાન ાં રહેશે, અન ે દરકે ફવરયાદની નોાંધણીના બ ેઅઠિાવડયાની અાંદર તેની તપાસ કરિામાાં 
આિશે. 

(4) જો પીવડત વ્યવિ તેની ફવરયાદ પર કરિામાાં આિલેી કાયવિાહીથી સાંત િ ન હોય, તો ત ેઅથિા 
તેણી અપાંગતા અાંગેની વજ્લા કક્ષાની સવમવતનો સાંપકવ  કરી શકે છે. 
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આિપીિીએ 2016 કલમ 40, 42 અને 43 વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે વબલ્ટ એન્િાયનસમને્ટ, 
ર્ેિાઓ, આઇર્ીટી, કન્ઝ્યુમિ પ્રોિક્ટ્ર્ અને એર્ેર્િીઝમાાં ર્ુલર્તા પૂિી પાિે છે. 

 40. કેન્દ્ર સરકાર, ચીફ કવમશનર સાથે પરામશવ કરીને, રચના કરશે 
વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ માટેના વનયમો ભૌવતક પયાવિરણ, પવરિહન, માવહતી અને 
સાંદેશાવ્યિહાર માટે સ લભતાના ધોરણો નક્કી કર ે છે, જમેાાં યોગ્ય તકનીકો અન ેપ્રણાલીઓ, અન ે
શહેરી અન ેગ્રામીણ વિતતારોમાાં લોકોને પૂરી પાડિામાાં આિતી અન્ય સ વિધાઓ અન ેસેિાઓનો 
સમાિેશ થાય છે. 

 42. યોગ્ય સરકાર એ સ વનવિત કરિા માટે પગલાાં લેશ ેકે,-  
(i) ઓવડયો, વપ્રન્ટ અન ેઇલકે્ટર ોવનક મીવડયામાાં ઉપલબ્ધ તમામ સામગ્રી સ લભ ફોમેટમાાં 
ઉપલબ્ધ છે; 
(ii) વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ ઓવડયો િણવન, સાાંકેવતક ભાષાન ાં અથવઘટન અન ેલલોઝ 
કેપ્શવનાંગ પ્રદાન કરીન ેઇલેક્ટર ોવનક મીવડયાની ઍક્સેસ ધરાિ ેછે. 
( ) ઇલેક્ટર ોવનક માલ અન ેઉપકરણો કે જ ેરોવજાંદા ઉપયોગ માટે છે તે સાિવવત્રક વડઝાઇનમાાં 
ઉપલબ્ધ છે. 

43. ઉવચત સરકાર વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ માટે સામાન્ય ઉપયોગ માટે સાિવવત્રક રીતે વડઝાઇન કરલેા 
કન્ઝ્ય મર પ્રોડક્ટ્સ અને એસેસરીઝના વિકાસ, ઉત્પાદન અન ેવિતરણને પ્રોત્સાહન આપિા પગલાાં 
લેશ.ે 

આિપીિીએ 2016 કલમ 46 વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે ર્ેિાઓની ર્ુલર્તાને અપનાિિા 
માટેની ર્મયિખેા પૂિી પાિે છેઃ 

 46. સેિા પ્રદાતાઓ પછી ભલે તે સરકારી હોય કે ખાનગી હોય, તેઓ આમાાં સેિાઓ પૂરી પાડશ ે
આિા વનયમોની સૂચનાની તારીખથી બે િષવના સમયગાળામાાં કલમ ૪૦ હેઠળ કેન્દ્ર સરકાર દ્વારા 
ઘડિામાાં આિેલા સ લભતા અાંગેના વનયમો અન સાર: શરત એ છે કે કેન્દ્ર સરકાર ચીફ કવમશનર સાથે 
પરામશવ કરીન ેઉપરોિ વનયમો અન સાર અમ ક કેટેગરીની સેિાઓ પૂરી પાડિા માટે સમય િધારી 
શકે છે. 

આિ.પી.િી.એ. 2016 ના અવધવનયમના પ્રકિણ 16 માાં ર્ુનાઓ અને દાં િની કલમો છે  
અપાંર્ વ્યવિઓ ર્ામે પ્રવતબદ્ધ છે અને અવધવનયમની જોર્િાઈઓનુાં ઉલ્લાંઘન પણ કિ ેછે. 

મૂળ: 
http://www.disabilityaffairs.gov.in/upload/uploadfiles/files/RPWD%20ACT%202016.pdf  

 

૧- ઓગતટ-૨૦૧૭ -87-  

http://www.disabilityaffairs.gov.in/upload/uploadfiles/files/RPWD%20ACT%202016.pdf


આઇબીએ - વિશેષ જરૂવરયાતોિાળા ગ્રાહકો અને અપાંગ વ્યવિઓ માટે બેન્કસવ માગવદવશવકા 

26. UNCRPD ઓવબ્લલર્શેન 

ભારત એ વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓના અવધકારો પર સાંય િ રાિર  સાંમેલન, 2006[4] (હિેથી 
"ય એનસીઆરપીડી") પર હતતાક્ષર કરનાર દેશ છે. આમ, િતતીના તમામ સભ્યોને સમાન સ લભતા સ વનવિત 
કરિાની આાંતરરાિર ીય જિાબદારી છે. આ જિાબદારી અપાંગ લોકોને બેંવકાંગ સેિાઓ હાથ ધરિાનો અવધકાર 
આપિા માટે વિતતૃત છે. 

ય નાઇટેડ નેશન્સ કન્િેન્શન ઓન ધ રાઇટ્સ ઓફ પસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝ (ય એનસીઆરપીડી) એ એક 
આાંતરરાિર ીય સાધન છે જ ેવિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓને સમાન માનિાવધકાર પ્રદાન કર ેછે જ ેઅન્ય દરકેને 
મળે છે. 

ય નાઇટેડ નેશન્સ કન્િેન્શન ઓન રાઇટ્સ ઓફ પર પસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝ (ય એન સીઆરપીડી) કલમ 
5.2 મ જબ શારીવરક અન ેમાનવસક વિકલાાંગતા િચ્ચે આાંતવરક સમાનતા તથાવપત કર ેછે. આથી, શારીવરક રીતે 
અક્ષમ ભારતીય નાગવરકોની સમકક્ષ માનવસક રીતે બીમાર, માનવસક વિકલાાંગો, ઓવટઝમ િગેરનેી સમાનતા 
અન ેઅવધકારો પ નેઃતથાવપત કરિાની જરૂર છે. 

અનુચ્છેદ 5 - ર્માનતા અને ર્ેદર્ાિ ન કિિો 

1. રાજ્યોના પક્ષકારો તિીકાર ેછે કે કાયદા સમક્ષ અન ેકાયદા હેઠળ તમામ વ્યવિઓ સમાન છે અને 
કાયદાના સમાન રક્ષણ અન ેસમાન લાભ માટે કોઈ પણ પ્રકારના ભદેભાિ વિના હકદાર છે. 

2. રાજ્યનાાં પક્ષો વિકલાાંગતાનાાં આધાર ેતમામ પ્રકારનાાં ભેદભાિ પર પ્રવતબાંધ મૂકશ ેતથા વિકલાાંગતા 
ધરાિતી વ્યવિઓને તમામ આધારો પર ભદેભાિ સામે સમાન અને અસરકારક કાનૂની સ રક્ષાની 
ખાતરી આપશે. 

3. સમાનતાને પ્રોત્સાહન આપિા અન ેભેદભાિ દૂર કરિા માટે, રાજ્ય પક્ષો િાજબી સગિડ પૂરી પાડિામાાં 
આિ ેતે સ વનવિત કરિા માટે તમામ યોગ્ય પગલાાં લેશ.ે 

4. વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓની િાતતવિક સમાનતાને િેગ આપિા અથિા પ્રાપ્ત કરિા માટે જરૂરી 
ચોક્કસ પગલાાંને િતવમાન કન્િેન્શનની શરતો હેઠળ ભેદભાિ ગણિામાાં આિશે નહીાં. 

મૂળ: 
https://www.un.org/development/desa/disabilities/convention-on-the-rights-of-  

persons-with-disabilities/article-5-equality-and-non-discrimination.html  

આવટસકલ 12 - કાયદા ર્મક્ષ ર્માન માન્યતા 

1. રાજ્ય પક્ષો પ વિ આપે છે કે અપાંગ વ્યવિઓને કાયદા સમક્ષ વ્યવિ તરીકે દરકે જગ્યાએ માન્યતા 

આપિાનો અવધકાર છે. 

2. રાજ્યનાાં પક્ષો એ બાબતને તિીકારશ ેકે વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ જીિનનાાં તમામ 

પાસાાંઓમાાં અન્ય લોકો સાથે સમાન ધોરણે કાનૂની ક્ષમતાનો આનાંદ માણે છે. 

3. રાજ્યનાાં પક્ષો વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓને તેમની કાનૂની ક્ષમતાનો ઉપયોગ કરિા માટે જરૂરી 

ટેકો પ્રદાન કરિા ઉવચત પગલાાં લેશ.ે 

4. રાજ્ય પક્ષો એ સ વનવિત કરશ ે કે કાયદાકીય ક્ષમતાના ઉપયોગ સાથે સાંબાંવધત તમામ પગલાાં 

આાંતરરાિર ીય માનિાવધકાર કાયદા અન સાર દ રુપયોગને રોકિા માટે યોગ્ય અન ેઅસરકારક સ રક્ષા 

વ્યિતથા પૂરી પાડે છે. આિી સલામતીઓ એ સ વનવિત કરશ ેકે કાનૂની ક્ષમતાના ઉપયોગથી સાંબાંવધત 

પગલાાં વ્યવિના અવધકારો, ઇચ્છા અન ેપસાંદગીઓનો આદર કર ેછે, જ ેવહતોના ટકરાિ અન ેઅયોગ્ય 

પ્રભાિથી મ િ છે, 
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વ્યવિના સાંજોગોને અન રૂપ અન ેઅન કૂળ, શર્ક્ તેટલા ટૂાંકા ગાળા માટે અરજી કરો અને સક્ષમ, 

તિતાંત્ર અન ે વનરપક્ષ સિા અથિા ન્યાવયક સાંતથા દ્વારા વનયવમત સમીક્ષાને આવધન હોય છે. 

સલામતીઓ ત ેવડગ્રીના પ્રમાણમાાં હોિી જોઈએ કે જનેા માટે આિા પગલાાં વ્યવિના અવધકારો અને 

વહતોને અસર કર ેછે. 

5. આ કલમની જોગિાઈઓને આવધન, રાજ્ય પક્ષો વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓને વમલકતની માવલકી 

અથિા િારસામાાં મેળિિા, તેમની પોતાની નાણાકીય બાબતો પર વનયાંત્રણ રાખિા અન ેબેંક લોન, 

ગીરો અન ેનાણાકીય વધરાણના અન્ય તિરૂપોની સમાન પહોાંચ મેળિિાના સમાન અવધકારની ખાતરી 

કરિા માટે તમામ યોગ્ય અન ેઅસરકારક પગલાાં લશે,ે અન ેત ેસ વનવિત કરશ ેકે વિકલાાંગતા ધરાિતી 

વ્યવિઓને તેમની સાંપવિથી મનતિી રીતે િાંવચત રાખિામાાં ન આિે. 

મૂળ: 
https://www.un.org/development/desa/disabilities/convention-on-the-rights-of-persons-

with-disabilities/article-12-equal-recognition-before-the-law.html  
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27. ધ નેશનલ ટરસ્ટ િગે્યુલેશન્ર્, 2001 

11. િાલીપણા માટે કોણ અિજી કિી શકે છે? 

1. માતાવપતા બાંન ેસાંય િ રીતે, અથિા, મૃત્ય , છૂટાછેડા, કાનૂની અલગતા, ત્યાગ અથિા પ્રતીવતને કારણે 

કોઈની ગેરહાજરીના વકતસામાાં, એકલા તેમના િાલીપણા માટે અથિા કેસ 18 િષવની ઉાંમર પછીનો તેમનો િોડવ 

હોઈ શકે છે. 

2. મૃત્ય , ત્યાગ, માતા-વપતા બાંનેની પ્રતીવતના વકતસામાાં, ભાઈ-બહેન (અડધા અને સાિકા ભાઈ-બહેન 

સવહત) સાંય િ રીતે અથિા એકલા (અલગથી સમજાિિા માટે એક અરજીન ાં કારણ) ક ટ ાંબના વિકલાાંગ સભ્યની 

િાલીપણા માટે અરજી કરી શકે છે. 

3. ઉપરોિ પેટા-વનયમન (1) અન ે(2)નો ઉપયોગ ન કરિાના વકતસામાાં, સાંબાંધી િાલીપણા માટે અરજી 

કરી શકે છે. 

4. પેટા-વનયમન (1), (2) અને (3)નો અમલ ન થિાના વકતસામાાં, કોઈ પણ નોાંધાયેલ સાંતથા િાલીપણા 

માટે અરજી કરી શકે છે. 

5. તથાવનક તતરની સવમવત નોાંધાયેલ સાંતથાને વનરાધાર અથિા ત્યજી દેિાયેલી વ્યવિના વકતસામાાં 

િાલીપણા માટે અરજી કરિા વનદેશ આપી શકે છે. 

12. અિજદાિ દ્વાિા િાલી તિીકે કોન ેર્ૂચિિામાાં આિી શકે છે? 

 1. બાંન ેમાતાવપતા સાંય િ રીતે, અથિા, એકલા મૃત્ય ને કારણે એકની ગેરહાજરીની વતથવતમાાં, 

છૂટાછેડા, કાનૂની અલગતા, છૂટાછેડા અથિા દોવષત ઠેરિિા, સગીરના ક દરતી િાલી હોિાન ેકારણે, પોતાને 

અથિા પોતાને કેસ હોય તે રીતે મેળિિા માટે તથાવનક તતરની સવમવતને અરજી કરી શકે છે, તેમના િાલી 

તરીકે વનય િ થઈ શકે છે અથિા કેસ હોઈ શકે છે, 18 િષવની ઉાંમર પછીનો તેમનો વિકલાાંગ િોડવ, જ ેવકતસામાાં 

અરજી તિીકારિામાાં આિશે વસિાય કે માતાવપતાને તેના કારણે ગેરલાયક ઠેરિિામાાં ન આિે ત્યાાં સ ધી અરજી 

તિીકારિામાાં આિશે 

i. નાગવરકતા ગ માિિી; 

ii. અતિતથ મનના હોિાન ેકારણ;ે 

iii. કાયદાની અદાલત દ્વારા દોવષત ઠેરિિામાાં આિે છે; અથિા iv. વનરાધાર હોિ ાં. 

 2. અરજદાર ભાઈ-બહેન, અથિા પવરિારના કોઈપણ સભ્ય અથિા અન્ય કોઈ વ્યવિને સૂચિી શકે છે 

અથિા િાલી તરીકે વિચારણા માટે નોાંધાયેલ સાંતથા અને સાંતથાઓના વકતસામાાં, સાંતથાઓની પાત્રતાની શરતો 

પેટા-વનયમો (3), (4) અને (5) માાં વનધાવવરત મ જબની રહેશ.ે 

 3. સાંતથાને િાલી તરીકે ગણિાના વકતસામાાં, સાંતથા હોિી જ જોઇએ 

કાયદા હેઠળ નોાંધાયેલ છે અન ેતે વ્યવિની સાંભાળ પૂરી પાડિામાાં સક્ષમ બનો. 

 4. જો કોઈ કાયદા હેઠળ સાંતથાની નોાંધણી બાંધ થઈ જાય અથિા કામ કરિાન ાં બાંધ થઈ જાય, અથિા 

અન્યથા અયોગ્ય જણાય છે , તથાવનક તતરની સવમવત િૈકવ્પક બનાિશે  
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આિા કોઈપણ કેદી અથિા િોડવની પાલક સાંભાળ માટેની વ્યિતથા, જ ેઆિી કોઈ પણ સાંતથાની સાંભાળ હેઠળ 

છે. 

5. પેટા-વનયમન (4) હેઠળ િૈકવ્પક સાંભાળ પ્રકૃવતમાાં કાયમી રહેશ ેનહીાં અને એક િષવના સમયગાળાની 

અાંદર કાયમી િાલીપણા દ્વારા મૂકિામાાં આિશે. 

6. અરજદાર િાલીની વનમણૂક સમયે િોડવ જ્યાાં ટેિિશ રહેતો હોય ત્યાાં નજીકમાાં અથિા નજીકમાાં રહેતો 

હોિો જોઈએ. 

7. કોઈ પણ એક પ રુષન ેમવહલા િોડવના િાલી તરીકે ગણિામાાં આિશે નહીાં અન ેસ્ત્રી િોડવના વકતસામાાં 

પ રુષને તેના જીિનસાથી સાથે સહ-િાલીપણ ાં આપિામાાં આિશે, જ ેમાતટર કો-ગાવડવયન હશ.ે 

13. િાલીની વનમણૂાંક માટે અિજી પ્રાપ્ત કિિા, તેના પિ પ્રવિયા કિિા અને તેની પુવષ્ટ કિિા માટેની 

માર્સદવશસકાઓ 

1. તથાવનક તતરની સવમવતને વનયમો હેઠળ ફોમવ ડી અથિા ફોમવ એમાાં િાલીની વનમણૂક માટેની અરજીઓ 

મળશ.ે 

2. િાલીની વનમણૂાંક માટેની અરજી મળ્યા બાદ, તથાવનક તતરની સવમવતએ અરજીની ચકાસણી કરિાની 

રહેશ ેઅન ેિાલીપણાના મ દ્દાનો વનણવય લેિા માટે જરૂરી હોય તેિા કોઈ પણ સહાયક દતતાિેજ અથિા માવહતી 

માટે માગણી કરિાની રહેશે. 

3. પોતાના વસિાયના િાલી માટે િાલીઓ પાસેથી અરજી મળે તેિા વકતસામાાં, તથાવનક તતરની સવમવત 

કોઈ પણ રીતે માતાવપતાન ાં કાઉન્સેવલાંગ કરાિિાનો વનણવય લઈ શકે છે, ત ેમાતાવપતા વસિાય અન્ય િાલીની 

અસવલયત નક્કી કરિાનો વનણવય લઈ શકે છે. 

4. જો માતાવપતા અથિા સાંબાંધીઓ અપાંગ વ્યવિ માટે ઉપલબ્ધ ન હોય, જનેે િાલીની જરૂર હોય, કારણ 

કે તે ઉદ્ધત અથિા વનરાધાર અથિા ત્યજી દેિાયેલી હાલતમાાં મળી આિે છે, તો સવમવતના સભ્ય અથિા સભ્યો 

તે વ્યવિ માટે િાલીપણાની પ્રવક્રયા શરૂ કરિા માટે નોાંધાયેલ સાંતથા પાસેથી અરજીઓ માાંગી શકે છે. 

5. વિકલાાંગતા ધરાિતી વવ્યGતન ાં મૂ્યાાંકન તથાવનક તતરની સવમવત દ્વારા થિ ાં જોઈએ, જથેી 

િાલીપણાની જરૂવરયાતની અસવલયત નક્કી કરી શકાય અન ેજરૂવરયાતને વનધાવવરત કરિા માટે ટેકવનકલ 

કમવચારીઓ અથિા તેમની સેિાઓની મદદ લેિાન ાં તથાવનક તતરની સવમવત સમક્ષ ખ ્લ ાં રહેશ.ે 

6. તથાવનક તતરની સવમવત, જને ેિાલીપણ ાં પ્રદાન કરિામાાં આિી રહ્ય ાં છે, તેની ક્ષમતાઓ અન ેયોગ્યતા 

વિશ ેપોતાને સાંતોષ આપશે. 

7. વ્યવિગત સાંભાળ અન ેજાળિણી માટે િાલીપણા માટેની અરજી નીચેના કે્ષત્રોને આિરી લેિા માટે 

તિીકારિામાાં આિશે, એટલે કે: -  

1. ખોરાક, િસ્ત્રો અન ેરહેઠાણની જરૂવરયાતો; 

2. આરોગ્ય સાંભાળની જરૂવરયાતો; 
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3. ધાવમવક જરૂવરયાતો; 

4. વશક્ષણ, તાલીમ અન ેરોજગારીની જરૂવરયાતો; 

5. ફ રસદ અને પોષણની જરૂવરયાતો; 

6. શોષણ અને દ રુપયોગ સામે રક્ષણ; 

7. બાંધારણીય અન ેમાનિાવધકારોન ાં રક્ષણ; અન ે

8. તબીબી અને શસ્ત્રવક્રયાની જરૂવરયાતો. 

8. (1) રવજતટડવ સાંતથા દ્વારા કરિામાાં આિેલી અરજી પર િાલીની વનમણૂકની પ વિ; અથિા (૨) 

વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિના માતાવપતા અથિા સાંબાંધીને વનયમો હેઠળ ફોમવ બી માાં બનાિિામાાં આિશે. 

14. સ્થાવનક સ્તિની ર્વમવત દ્વાિા પર્ાિ કિાયેલા આદેશોની વિર્તો 

તથાવનક કક્ષાની સવમવત દ્વારા તેને મળેલી અરજીઓની વિગતો, તેના પર પસાર થયેલા હ કમો અન ેરવજતટડવ 

િાલીમાંડળ સાથે પરામશવ કરીને તેના દ્વારા નક્કી કરિામાાં આિતી િાલીપણાની કામગીરીના મૂ્યાાંકન અાંગેનો 

અહેિાલ દર વત્રમાવસક ગાળામાાં એક િખત બોડવન ેમોકલિાનો રહેશ.ે 

મૂળ: 

http://disabilityaffairs.gov.in/upload/uploadfiles/files/The_National_Trust_Regulations  

_2001.pdf  
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28. ધ નેશનલ ટરસ્ટ ફોિ િેલ્ફેિ ઓફ પર્સન્ર્ વિથ ઓવટઝમ, રે્િબે્રલ પાલ્ર્ી, મેન્ટલ 

વિટાિેશન એન્િ મવલ્ટપલ વિર્ેવબવલટીઝ એક્ટ, 1999 

કલમ 14 િાલીપણા માટે વનમણૂક.-  

(૧) અપાંગ વ્યવિના માતા-વપતા કે તેના સાંબાંધી વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓના િાલી તરીકે કામ કરિા માટે 
પોતાની પસાંદગીની કોઈ પણ વ્યવિની વનમણૂક કરિા માટે તથાવનક કક્ષાની સવમવતમાાં અરજી કરી શકે છે. 

(૨) કોઈ પણ નોાંધાયેલ સાંતથા વિકલાાંગ વ્યવિ માટે િાલીની વનમણૂક માટે તથાવનક તતરની સવમવતને વનયત 
ફોમવમાાં અરજી કરી શકે છે\: જો કે આિી કોઈ પણ અરજી તથાવનક તતરની સવમવત દ્વારા તિીકારિામાાં આિશે 
નહીાં, વસિાય કે વિકલાાંગ વ્યવિના િાલીની સાંમવત પણ મેળિિામાાં ન આિે. 

પરાંત  જ્યાાં સ ધી વિકલાાંગ વ્યવિના િાલીની સાંમવત પણ ન મળે ત્યાાં સ ધી તથાવનક કક્ષાની સવમવત દ્વારા આિી 
કોઈ અરજી તિીકારિામાાં આિશે નહીાં. 

(3) િાલીની વનમણૂાંક માટેની અરજીને ધ્યાનમાાં લેતી િખતે, તથાવનક તતરની સવમવતએ વિચારણા કરિાની 
રહેશ ેકે-  

(a) વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિને િાલીની જરૂર છે કે કેમ; 

(b) એિા હેત ઓ કે જનેા માટે વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિ માટે િાલીપણ ાં જરૂરી છે. 

(4) તથાવનક તતરની સવમવત પેટા-વિભાગો (1) અન ે(2) હેઠળ પ્રાપ્ત થયેલી અરજીઓને એિી રીત ેપ્રાપ્ત કરશ,ે 
તેની પ્રવક્રયા કરશ ેઅન ેતેનો વનણવય કરશ,ે જ ેવનયમો દ્વારા નક્કી થઈ શકે છે. 

શરત એ છે કે િાલીની વનમણૂાંક માટે ભલામણ કરતી િખતે, તથાવનક તતરની સવમવતએ િાલી દ્વારા પવરપૂણવ 
કરિાની હોય તેિી જિાબદારીઓની જોગિાઈ કરિાની રહેશ.ે 

(૫) તથાવનક કક્ષાની સવમવતએ તેને મળેલી અરજીઓની વિગતો અન ેવનયમો દ્વારા નક્કી કરિામાાં આિે તેિા 
અાંતરાલે ત ેઅાંગે પસાર કરાયેલા હ કમો બોડવને મોકલિાના રહેશ.ે 

** િાલીની કલમ 15 ફિજો 

15. ગાવડવયનની ફરજો - આ પ્રકરણ હેઠળ વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિના િાલી તરીકે વનય િ દરકે વ્યવિએ, 
જ્યાાં પણ જરૂર પડે, ત્યાાં, વિકલાાંગતા ધરાિતી આિી વ્યવિઓ અન ેતેની વમલકતની સાંભાળ રાખિી જોઈએ 
અથિા વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિની જાળિણી માટે જિાબદાર હોિ ાં જોઈએ. 

(** આ વિભાગ સૂચિે છે કે િાલી, જો વનમણૂક કરિામાાં આિે તો પણ, વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિની નાણાકીય 
બાબતોન ાં ધ્યાન રાખિાની જરૂર નથી, પરાંત  ત ેમાત્ર વ્યવિની સાંભાળ સાથે જ કરી શકે છે.) 

સ્ત્રોત: http://disabilityaffairs.gov.in/upload/uploadfiles/files/National_Trust_act-
englsih.pdf  
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29. ધ મેન્ટલ હેલ્થકેિ એક્ટ, 2017  

પ્રકિણ I - વ્યાખ્યાઓ 

(i) "માવહતર્ાિ ર્ાંમવત"નો અથવ એ છે કે કોઈ ચોક્કસ હતતકે્ષપ માટે આપિામાાં આિેલી સાંમવત, કોઈ પણ 

જાતના બળ, અયોગ્ય પ્રભાિ, છેતરવપાંડી, ધમકી, ભૂલ અથિા ખોટી રજૂઆત વિના, અન ે વ્યવિ દ્વારા 

સમજિામાાં આિેલી ભાષા અન ેરીતે ચોક્કસ હતતકે્ષપના જોખમો અન ેલાભો અન ેવિક્પો સવહતની પયાવપ્ત 

માવહતી વ્યવિ સમક્ષ જાહેર કયાવ પછી મેળિિામાાં આિે છે; 

(s) "માનવર્ક બીમાિી"નો અથવ થાય છે વિચારિાની, મૂડ, સમજણ, અવભગમ અથિા યાદશવિની નોાંધપાત્ર 

વિકૃવત જ ે વનણવય, િતવન, િાતતવિકતાને ઓળખિાની ક્ષમતા અથિા જીિનની સામાન્ય માાંગને પહોાંચી 

િળિાની ક્ષમતા, આ્કોહોલ અને ડર ગ્સના દ રૂપયોગ સાથે સાંકળાયેલી માનવસક પવરવતથવતઓ, પરાંત  તેમાાં 

માનવસક માંદતાનો સમાિેશ થતો નથી જ ેવ્યવિના મનના ધરપકડ અથિા અધૂરા વિકાસની વતથવત છે,  ખાસ 

કરીને બ વદ્ધની પેટા સામાન્યતા દ્વારા િગીકૃત થયેલ છે; 

પ્રકિણ II - માનવર્ક બીમાિી અને માનવર્ક આિોગ્ય ર્ાંર્ાળ અને ર્ાિિાિના વનણસયો લેિાની ક્ષમતા 

3. (1) માનવસક બીમારી રાિર ીય તતર ેઅથિા 

આાંતરરાિર ીય તતર ેતિીકૃત તબીબી ધોરણો (વિશ્વ આરોગ્ય સાંતથાના રોગના આાંતરરાિર ીય િગીકરણની 

નિીનતમ આિૃવિ સવહત) જ ેકેન્દ્ર સરકાર દ્વારા સૂવચત કરી શકાય છે. 

(૨) કોઈ પણ વ્યવિ કે સિાવધકારી માનવસક બીમારીની સારિાર સાથે સીધી રીતે સાંકળાયેલા હેત ઓ 

વસિાય કે આ અવધવનયમ અથિા અન્ય કોઈ પણ કાયદા હેઠળ આિરી લેિાયેલી અન્ય બાબતોમાાં 

હાલ પૂરતો અમલમાાં હોય તે વસિાય કોઈ પણ વ્યવિ કે સિાવધકારી કોઈ પણ વ્યવિને માનવસક 

બીમારી ધરાિતી વ્યવિ તરીકે િગીકૃત કરી શકશ ેનવહ. 

(3) કોઈ પણ વ્યવિની માનવસક બીમારી આના આધાર ેનક્કી કરી શકાશે નહીાં, -  

(a) રાજકીય, આવથવક અથિા સામાવજક દરજ્જો અથિા સાાંતકૃવતક, િાંશીય અથિા ધાવમવક 

જૂથન ાં સભ્યપદ, અથિા અન્ય કોઈ પણ કારણસર જ ેતે વ્યવિના માનવસક આરોગ્યની વતથવત 

સાથે સીધી રીતે સ સાંગત ન હોય; 

(b) વ્યવિના સમ દાયમાાં પ્રિતવતા નૈવતક, સામાવજક, સાાંતકૃવતક, કાયવ અથિા રાજકીય મૂ્યો 

અથિા ધાવમવક માન્યતાઓ સાથે વબન-સ સાંગતતા. 

(૪) માનવસક આરોગ્યની તથાપનામાાં ભૂતકાળની સારિાર અથિા હોવતપટલમાાં દાખલ થિ ાં એ પ્રતત ત 

હોિા છતાાં, તે વ્યવિની માનવસક બીમારીના િતવમાન અથિા ભવિરયના વનણવયને યોગ્ય ઠેરિી શકશે 

નહીાં. 
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(૫) કોઈ પણ વ્યવિની માનવસક બીમારીનો વનણવય માત્ર એટલો જ સૂચિશે નવહ કે તેનો અથવ એિો 

નવહ થાય કે તે વ્યવિ અતિતથ મનની છે, વસિાય કે તેન ેસક્ષમ અદાલતે તે રીત ેજાહેર કરી હોય. 

મૂળ: 

http://www.prsindia.org/uploads/media/Mental%20Health/Mental%20Healthcare 

%20Act,%202017.pdf  
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30. ર્ાિતીય કિાિ અવધવનયમની કલમ 11 > વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓની 

કરારની ક્ષમતા  :-  

દરકે વ્યવિ કે જ ેબહ મતીની ઉાંમરની છે અને તિતથ મનની છે અન ેકોઈ પણ કાયદા હેઠળ ગેરલાયક 

ઠરી નથી તે કરાર કરિા માટે સક્ષમ છે. 

તેથી અપાંગ પ ખ્ત િયની વ્યવિઓ કરાર કરિા માટે સક્ષમ હોિાન ાં માનિામાાં આિે છે વસિાય કે 

તેઓ 'અતિતથ મન' ના હોિાન ાં બતાિિામાાં આિે. વ્યવિની િાતચીતની રીત એ તેમન ેઅતિતથ 

મનના હોિાનો સાંદભવ આપિાન ાં કારણ નથી. 

> ભારતીય કરારની કલમ 12 સમજાિ ેછે કે મનની અતિતથતાનો અથવ શ ાં છે તે નીચ ેમ જબ છે:-  

એક વ્યવિ કરાર કરિાના હેત  માટે તિતથ મનની હોિાન ાં કહેિામાાં આિે છે, જો, જ્યાર ેતે કર ેછે, 
ત્યાર ેતે તેને સમજિા માટે અન ેતેના વહત પર તેની અસર વિશ ેતાવકવક વનણવય રચિા માટે સક્ષમ હોય 
તો. 
એક વ્યવિ જ ેસામાન્ય રીતે અતિતથ મનની હોય છે, પરાંત  ર્ક્ારકે તિતથ મનની હોય છે, જ્યાર ેતે 
તિતથ મનનો હોય ત્યાર ેકરાર કરી શકે છે. 
એક વ્યવિ જ ેસામાન્ય રીતે તિતથ મનની હોય છે, પરાંત  ર્ક્ારકે અતિતથ મનની હોય છે, જ્યાર ેતે 
અતિતથ મનનો હોય ત્યાર ેકરાર કરી શકતો નથી. 

વચત્રો 

(a) પાગલના આશ્રયતથાનમાાં દદી, જ ેસમયાાંતર,ે તિતથ મનનો હોય છે, ત ેઅાંતરાલો દરવમયાન 

સાંકોચાઈ શકે છે. 

(b) એક સમજદાર માણસ, જ ેતાિથી વચિભ્રમણા કર ેછે, અથિા તો તે એટલો બધો પીધેલો છે કે 

ત ેકરારની શરતો સમજી શકતો નથી, અથિા તેના વહતો પર તેની અસર વિશ ેતાવકવક વનણવય કરી 

શકતો નથી, જ્યાર ેઆિી ઉન્માદ અથિા મદ્યપાન ટકી રહે છે ત્યાર ેતે કરાર કરી શકતો નથી. 

સ્ત્રોત: http://lawmin.nic.in/ld/P-ACT/1872/A1872-9.pdf  

ટોચ 
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31. કાયમી ધોિણ ેઅક્ષમ બાળકો/ર્ાઈ-બહેન અન ેઆવશ્રત માતા-

વપતા માટે પને્શન પ્રવિયા 

કમસચાિી, પી.જી. અને પેન્શન માંત્રાલય દ્વાિા 01.07.2013ના પવિપત્ર નાં. 1/27/2011-પી એન્િ પીિબલ્યુ 

(ઇ) દ્વાિા કાયમી ધોિણે અક્ષમ બાળકો / ર્ાઈ-બહેનો અને આવશ્રત માતાવપતા માટે પેન્શન પ્રવિયાનુાં 

ર્િળીકિણ 

િૃદ્ધ માતા-વપતા અન ે વિકલાાંગ બાળકો/ભાઈ-બહેનો માટે જારી કરાયેલા સાંશોવધત પેન્શન પેમેન્ટ ઓડવસવ 

(પીપીઓ) મેળિિામાાં પડતી મ શ્કેલીઓને દૂર કરિી. 

> કમવચારી/પેન્શનર વનિૃવિ પહેલાાં કે પછી કોઈપણ સમયે  સીસીએસ (પેન્શન) વનયમો-૧૯૭૨ના વનયમ 

૫૪ની શરતો અન સાર કાયમી ધોરણે અપાંગ બાળક/ભાઈ-બહેનન ેક ટ ાંબ પેન્શન આપિા માટે આગોતરી 

માંજૂરી મેળિિા માટે વનમણૂક કરનાર સિાવધકારીન ેવિનાંતી કરી શકે છે. 
> આિા કોઈ પણ પ ત્ર કે પ ત્રીને કૌટ ાં વબક પેન્શનની માંજૂરી આપતા પહેલા, વનમણૂક કરનાર સિાવધકારીએ 

સાંતોષ માનિો જોઈએ કે વિકલાાંગતા એિી પ્રકૃવતની છે કે જથેી તેને અથિા તેણીને તેની આજીવિકા 

રળતા અટકાિી શકાય અને તે યોગ્ય રીતે રચાયેલ મેવડકલ બોડવના પ્રમાણપત્ર  દ્વારા સાવબત થશ.ે 
>, જો આિા ભાઈ-બહેન સાંપૂણવપણ ેપેન્શનર પર આધાવરત હોય, જ ેવિધિા અથિા લાયક બાળક અથિા 

પાત્ર માતાવપતા દ્વારા બચી ન ગયા હોય, તો વિકલાાંગ આવશ્રત ભાઈ-બહેનોને કૌટ ાં વબક પેન્શન 

ચૂકિિાપાત્ર રહેશ.ે 
> આ પ્રકારની વિનાંતીનો તિીકાર કયાવ બાદ, કચેરીના િડા (એચય ) તાત્કાવલક ધોરણે આિા 

બાળકો/ભાઈ-બહેનો/આવશ્રત માતા-વપતાને કૌટ ાં વબક પેન્શન આપિા માટે માંજૂરીનો આદેશ જારી 

કરશ.ે વિકલાાંગ બાળક/ભાઈ-બહેન/આવશ્રત માતા-વપતાને ફેવમલી પેન્શન આપિા માટે િધ  

અવધકૃતતાની જરૂર રહેશ ેનહીાં. 
> પેન્શન વિતરણ સિાવધકારી પેન્શનરનાાં મૃત્ય  પછી કાયમી ધોરણે અક્ષમ બાળક/ભાઈ-બહેન કે 

આવશ્રત માતા-વપતાને પેન્શન ચ કિણીનાાં આદેશો (પીપીઓ), વનય વિ સિામાંડળની માંજૂરી અને 

પેન્શનરન ાં મૃત્ય ન ાં પ્રમાણપત્ર તથા આિકનાાં તિપ્રમાણપત્રનાાં આધાર ેક ટ ાંબ પેન્શનન ાં વિતરણ કરિાન ાં 

શરૂ કરશે. 
> આિા વકતસાઓમાાં ફેવમલી પેન્શનને તાત્કાવલક માંજૂરી આપિા માટે બેંક સિાિાળાઓને સ વિધા 

આપિા માટે, સરકારી કમવચારીઓ / પેન્શનસવ / પેન્શનસવ / જીિનસાથીઓ આિા બાળકો / ભાઈ-બહેન 

/ માતાવપતાન ાં બેંક ખાત ાં ખોલી શકે છે અને પેન્શન ચ કિણી ઓડવસવ (પીપીઓ) માાં સમાિેશ માટે 

ઓવફસના િડાને આ માવહતી સૂચિી શકે છે. 

મૂળ: 
http://ccis.nic.in/CP_Circular_Report.asp?MinCode=2&DepCode=3&DivCode=1  
0&SecCode=%280%29&CNCode=1&MctCode=5&SctCode=30&ArchCode=2  
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કોટસના આદેશો 

32. ર્ીર્ીપીિીનો ઓિસિ તાિીખ: 23.02.2012 

33. ર્ીર્ીપીિીનો ઓિસિ તાિીખ: 05.09.2005 
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32. ર્ીર્ીપીિીનો ઓિસિ તાિીખ: 23.02.2012 

વિકલાાંગ વ્યવિઓ માટેના મ ખ્ય કવમશનરની કચેરી, સામાવજક ન્યાય અન ેસશવિકરણ 
માંત્રાલય, ભારત સરકાર 

કેસ નાં.21/1102/2011-12 તારીખ: 23.02.2012 
વડતપેચ નાં. 

ની બાબતમાાં 
રામજી વત્રપાઠી 
ઓ્ડ એચ/9, કબીર કોલોની, બી.એચ.ય ., 
- R1554 
િાિાાંર્ી 

ફવિયાદી 
વિરદ્ધ 
તટેટ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા 
(દ્વારા: ચીફ મેનેજર) 
બનારસ વહન્દ  ય વનિવસવટી શાખા 
- R1555 

ઉત્તિદાતા 
ર્ુનાિણીની તાિીખ: 21.02.2012 
રજૂ કરિ ાં: 
i) શ્રી રામજી વત્રપાઠી. 
ii) શ્રી રમાકાાંત ગ પ્તા, ચીફ મેનેજર, એસબીઆઈ, બીએચય , િરાાંસી 

ORDER  

ઉપરોિ નામદાર ફવરયાદી એક વ્યવિએ દૃવિની ખામી ધરાિતી વ્યવિએ 14.11.2011ના રોજ વિકલાાંગતા 

ધરાિતી વ્યવિઓ (સમાન તકો, અવધકારોન ાં રક્ષણ અન ે સાંપૂણવ ભાગીદારી) અવધવનયમ 1995 હેઠળ 

વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ માટેના મ ખ્ય કવમશનર સમક્ષ તટેટ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા દ્વારા એટીએમ કાડવ 

સવહતની બેંવકાંગ સ વિધાઓ પૂરી પાડિાનો ઇનકાર કરિા અાંગેના 'અવધવનયમ' તરીકે ઉ્લેખ કયાવ પછી અહીાં 

ફવરયાદ નોાંધાિી હતી.  બીએચય  શાખા અન્ય લોકો સાથે સમાન ધોરણે. 

2. ફવરયાદીએ રજૂઆત કરી હતી કે તે દૃવિહીન વ્યવિ છે અન ેતરીકે કામ કર ેછે 

બનારસ વહન્દ  ય વનિવસવટીમાાં પસવનલ આવસતટન્ટ. તઓે તટેટ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા બીએચય , શાખા, બનારસમાાં 

સેવિાંગ બેંક ખાત ાં જાળિી રહ્યા છે. ઉપરોિ બેંકે દૃવિહીન વ્યવિઓને એટીએમ કાડવ પ્રદાન કરિામાાં 

અસમથવતા વ્યિ કરી હતી. 

3. ૦૧-૧૨-૨૦૧૧ના પત્ર નાં.૨૧/૧૧૦૨/૧૧-૧૨ દ્વારા પ્રવતિાદી બેંક સમક્ષ આ બાબતની કાયવિાહી હાથ ધરિામાાં 

આિી હતી. 

૪ ઉિરદાતાએ તા.૧૨-૦૧-૨૦૧૨ના રોજના જિાબ દ્વારા માવહતી આપી હતી કે શ્રી વત્રપાઠીને તેમના નાણાકીય 

વહતને ધ્યાનમાાં રાખીને ચેકબ ક જારી કરી શકાતી નથી કારણ કે તેમની સહીઓ સ સાંગત ન હોિાથી અન ે

સરળતાથી નકલ કરી શકાય છે. જ્યાાં સ ધી ઉચ્ચની સૂચનાઓ મ જબ એ.ટી.એમ.ના સાંદભવમાાં 
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ઓવફસો, અત્યાર સ ધી "દ્રવિની ખામી ધરાિતી વ્યવિઓ માટે કોઈ એટીએમ તથાવપત કરિામાાં આવ્યા નથી, 

તેથી, શ્રી વત્રપાઠીને એટીએમ કાડવ જારી કરી શકાત ાં નથી". 

સરોવજની હાઉસ, ૬, ભગિાન દાસ રોડ, નિી વદ્હી- ૧૧૦૦૦૧ ટેલી.: 23386054, 23386154, ટેવલફેક્સ : 

23386006 

ઈ-મેઈલ: ccpd@nic.in િબેસાઈટ: www.ccdisabilities.nic.in  

(કૃપા કરીન ેભવિરયના પત્રવ્યિહારમાાં ઉપરોિ ફાઇલ/કેસ નાંબરન ેટાાંકો) 

5. પ્રવતિાદીની લેવખત રજૂઆતોને ધ્યાનમાાં લીધા પછી, ૨૧-૦૨-૨૦૧૨ના રોજ વનયત કરલે વ્યવિગત 

સ નાિણી. દરવમયાન તા.૧૩-૦૨-૨૦૧૨ના રોજ પત્ર દ્વારા પ્રવતિાદીએ જણાિેલ કે ફવરયાદી દ્વારા વનયત પ્રોફોમાવ 

રજૂ કયાવ બાદ ફવરયાદીને તા.૦૯ ૦૨ ૨૦૧૨ના રોજ ચેકબ ક ઇતય  કરિામાાં આિી હતી. તેમણે એટીએમ કાડવ  

માટે વનયત પ્રોફોમાવમાાં અરજી સબવમટ કયાવ પછી અને તેની વિગતો સીિીએસ વસતટમમાાં મૂકિામાાં આિી છે. 

એટીએમ કાડવ નાંબર 5048 0980 0211 0000 018 પણ તેમન ેઆપિામાાં આિી રહ્ય ાં હત ાં. તેમણે ફવરયાદીને 

ચેકબ ક અન ેએટીએમ કાડવ  આપ્યાના પ રાિા તરીકે સહાયક દતતાિેજો પણ જોડ્યા હતા 

6. સ નાિણી દરવમયાન પક્ષકારોએ તેમની લેવખત રજૂઆતોનો પ નરોચ્ચાર કયો હતો. ફવરયાદીએ ઉમેય ું હત ાં કે 

તેને ચેકબ ક જારી કરિામાાં આિી છે પરાંત  બેંક દ્વારા પૂછિામાાં આિતા તેણે બાાંહેધરી આપ્યા પછી જ, જોકે 

શરૂઆતમાાં, તે કોઈપણ બેંવકાંગ ઉત્પાદનો પ્રદાન કરિા માટે કોઈ બાાંહેધરી આપિા તૈયાર ન હતો. તેમને લાગ ે

છે કે કોઈ િધારાની જરૂવરયાતનો આગ્રહ રાખિો જોઈએ નહીાં કે જનેા પર દેશના અન્ય નાગવરકો પાસેથી 

આઈ.એસ. એટીએમ કાડવના સાંદભવમાાં તેમણે રજૂઆત કરી હતી કે તેમને હજી સ ધી તે પ્રાપ્ત થય ાં નથી. 

7. પ્રવતિાદીના પ્રવતવનવધએ એિી રજૂઆત કરી હતી કે, તટેટ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા, બનારસ વહન્દ  ય વનિવસવટી 

શાખાએ તટેટ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા, કોપોરટે સેન્ટર, મ ાંબઇ દ્વારા તા.૦૬/૦૭/૦૭/૦૫/૨૦૦૯ના પવરપત્ર 

નાં.એન.બી.જી/એસ એન્ડ પી-એસપી/૪/૨૦૦૯-૧૦ દ્વારા જારી કરિામાાં આિેલી સૂચનાઓન ાં પાલન કય ું હત ાં. 

ઉપરોિ પવરપત્રોમાાં તિ-સાંચાવલત ચેકબ ક સ વિધા જારી કરિા માટે દ્રવિની ખામી ધરાિતા ખાતાધારક દ્વારા 

નીચેની બાાંહેધરી આપિાની રહેશ:ે -  

i. હ ાં  છ ાં  કે હ ાં  છ ાં  આપણ ેદૃવિહીન/અપાંગ છીએ અન ેબાંને આાંખોની દૃવિથી અશિ છીએ. જ્યાર,ે મારી /અમારી 

વ્યવિગત વિનાંતી પર તટેટ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા, બીએચય  શાખા મન ે/ અમન ે 'ચેકબ ક સ વિધા' આપિા માટે 

સાંમત થઈ છે, જથેી હ ાં  / અમને 'ર્ેલ્ફ ઓપિટેેિ ચેક્ર્' દ્વાિા મારાં  / અમારાં  એકાઉન્ટ ઓપિટે કિિા માટે 

ર્ક્ષમ બનાિી શકીએ, જથેી મારા / અમારા એકાઉન્ટથી સાંબાંવધત વિવિધ વ્યિહારોને સરળ બનાિી શકાય. 

હ ાં / અમે આના દ્વારા મારા/ પોતાના જોખમ, ખચવ અને પવરણામો પર ઉિ ચેક બ કનો ઉપયોગ કરિા માટે 

સાંમત છીએ અન ેહાથ ધરીએ છીએ. 

vi. જ્યાાં સ ધી ચેકબ કન ેલાગેિળગે છે ત્યાાં સ ધી કોઈ પણ ત્રાવહત પક્ષકાર દ્વારા બેદરકારી કે દ રુપયોગ માટે 

અથિા અન્ય કોઈ પણ ત્રાવહત પક્ષકાર દ્વારા મને કે અમન ેજિાબદાર ઠેરિી શકાય તેિા કોઈ પણ ન કસાન 

માટે બેંક જિાબદાર રહેશે નહીાં. 

vii. આ બાાંહેધરી મારા હિે પછીના વમત્ર દ્વારા મન ેિાાંચી સાંભળાિિામાાં આિી છે અન ેનીચેના સાક્ષીઓની 

હાજરીમાાં મન/ેઅમને જ્ઞાત ભાષામાાં હ ાં /અમે સમજી શર્ક્ા છીએ. 
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િાબા/જમણા હાથના અાંર્ૂઠાની છાપ ર્ાથે ખાતાધાિક(ઓ)ના હસ્તાક્ષિ". 

૮ તેમણે િધ માાં એિી રજૂઆત કરી હતી કે, કોપોરટે સેન્ટર મ ાંબઈનો પવરપત્ર નાં.એન.બી.જી./એસ એન્ડ 

પી.એમ.આઈ.એસ./૨૦/૨૦૦૯-૧૦ તા.૩૧૧૦. 2009માાં એિી જોગિાઈ કરિામાાં આિી છે કે દૃવિહીન વ્યવિઓ 

દ્વારા થડવ પાટી સે્ફ-ડર ોડ ચેકન ેહિે માંજૂરી આપિામાાં આિી છે. અગાઉ તેમને માત્ર ક્રોસ કરલેા ચેક જ 

આપિામાાં આિતા હતા. તેમણે એિી પણ રજૂઆત કરી હતી કે, ત્યારબાદ બાાંહેધરીન ાં માળખ ાં સ ધારિામાાં 

આવ્ય ાં છે, જ ેમ જબ અસાંગતતાના દાખલાઓને લગતી કલમો ઉમેરિામાાં આિી છે. પ્રવતબાંધ"નો ફવરયાદી 

અથિા અપાંગતાિાળા કોઈપણ ગ્રાહકને પજિણી કરિાનો કોઈ ઇરાદો નથી. 

9. એિ ાં જોિા મળ્ય ાં છે કે વરઝિવ બેંક ઓફ ઇવન્ડયાએ તેના પવરપત્ર નાં. ડી.બી.ઓ.ડી. નાં.લગે 

બી.સી.91/09.07.00512007-08 તારીખ 04.06.2008 એ આર.આર.બી. સવહતની તમામ અન સૂવચત 

િાવણવજ્યક બેંકોને સલાહ આપી હતી કે દૃવિની ખામી ધરાિતી વ્યવિઓને ચેકબ ક સ વિધા / એટીએમ, લોકર 

િગેર ેસવહતની બેંવકાંગ સ વિધાઓનો લાભ લેિામાાં સમતયાઓનો સામનો કરિો પડી રહ્યો છે અન ેઉપરોિ 

સ વિધાઓ દૃવિહીન લોકોને નકારી શકાય નહીાં કાિણ કે તેઓ કિાિ કરિા માટે કાયદેસર રીતે સક્ષમ છે.. 

બેંકોને િધ માાં સલાહ આપિામાાં આિી છે કે થડવ પાટી ચેક સ વિધા, નેટ બેંવકાંગ સ વિધા, લોકર સ વિધા, વરટેલ 

લોન, કે્રવડટ કાડવ િગેર ેસવહતની ચેકબ ક સ વિધા જિેી તમામ બેંવકાંગ સ વિધાઓ કોઈપણ ભેદભાિ વિના 

દૃવિહીન લોકોને હાંમેશાાં આપિામાાં આિ ેછે. ઉપરોિ સ વિધાઓનો લાભ લિેા માટે દૃવિહીન વ્યવિઓને 

તમામ શર્ક્ મદદ કરિા માટે તેમની શાખાઓને સલાહ આપિા બેંકોને પણ વિનાંતી કરિામાાં આિી છે. 

10. ૦૪,૦૬-૨૦૦૮ના આર.બી.આઇ.ના પવરપત્ર મ જબ ઇવન્ડયન બેન્ક્સ એસોવસયેશન (આઇબીએ)એ તેના 

પવરપત્ર નાં. સીઈ/આરબી-1નીપ/1766 ડી.ટી. 18.11 2008માાં દૃવિહીન વ્યવિઓના અાંગૂઠાની છાપન ેસહીના 

તથાને સાંગ્રવહત કરિાની ઉપલબ્ધ તકનીકનો ઉ્લેખ કરિામાાં આવ્યો છે, અન ે વિકલાાંગતા ધરાિતા 

વ્યવિઓના અવધકારો (ય એનસીઆરપીડી) પર ય નાઇટેડ નેશન્સ કન્િેન્શનના આવટવકલ 9 નો પણ ઉ્લખે 

કરિામાાં આવ્યો છે, જ ે અન્ય લોકો સાથે સમાન ધોરણે વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ દ્વારા તમામ 

સ વિધાઓની સ લભતાના સાંબાંધમાાં છે, અન ેતે મ જબ,  બેંકોને સલાહ આપે છે કે શર્ક્ હોય ત્યાાં ટોવકાંગ 

એટીએમ તથાવપત કરો. આઇબીએએ તેના સભ્યોન ેપ્રવક્રયાગત માગવદવશવકામાાં સ ધારો કરિા અન ેઓપરવેટાંગ 

તટાફને જરૂરી સૂચનાઓ જારી કરિા વિચારણા કરિા પણ વિનાંતી કરી હતી દૃવિહીન વ્યવિઓને બેંવકાંગ 

સ વિધાઓ માટેની પ્રવક્રયાગત માગવદવશવકા અાંગે આરબીઆઈની સામાન્ય સૂચનાઓમાાં એમ પણ કહેિામાાં 

આવ્ય ાં છે કે તમામ બેંકોએ દ્રવિની ખામીિાળા ગ્રાહકને સમાન સ વિધાઓ પૂરી પાડિી આિશ્યક છે જ ેતે અન્ય 

કોઈ પણ ગ્રાહકને પૂરી પાડે છે. તે જ સમયે, ગ્રાહકને આમાાંની કેટલીક સ વિધાઓમાાં સામેલ જોખમ વિશે 

જાગૃત કરિ ાં જોઈએ, જ ેવબન-વિકલાાંગ ગ્રાહક કરતા િધાર ેહોઈ શકે છે. અમારા માટે એ પણ ઉ્લેખ કરિો 

યોગ્ય છે કે માનનીય ગ િાહાટી હાઈકોટે ડબ્ય પી (સી) નાંબર 2215 ઓફ 2006માાં શ્રી પ્રસન્નક માર વપાંચા દ્વારા 

દાખલ કરિામાાં આિી હતી, જમેને એક િચગાળાનો આદેશ પસાર કરતી િખત ેસમાન પ્રકારના ભેદભાિનો 

સામનો કરિો પડ્યો હતો, તેમણ ેપ્રવતિાદી બેંક નામની એલ.ડી.બી.આઈ. બેંક, ગ િાહાટીને વનદેશ આપ્યો 

હતો કે અરજદારન ેએલઓબીઆઈની ગ િાહાટી શાખામાાં ચેક બ ક સ વિધા સાથે બચત બેંક ખાત ાં ખોલિાની 

માંજૂરી આપિામાાં આિ,ે જમે કે વ્યવિઓના વકતસામાાં કરિામાાં આિે છે જમેાાં કોઈ દૃવિની ક્ષવત અથિા અન્ય 

કોઈ વિકલાાંગતા નથી. માનનીય અદાલતે િધ માાં વનદેશ આપ્યો હતો કે અરજદારને ઉપરોિ બેંક ખાતાના 

સામાન્ય / સામાન્ય સાંચાલનની પણ માંજૂરી આપિામાાં આિશે. કોટવના ઉપરોિ િચગાળાના હ કમનો અમલ 

એલ.ડી.બી.આઈ. બેંક દ્વારા પત્ર અન ેભાિનાથી કરિામાાં આવ્યો હતો, જનેા પવરણામે અરજદાર અન્ય લોકો 

સાથે સમાન ધોરણે તમામ બેંવકાંગ સ વિધાઓનો આનાંદ માણી રહ્યો છે. જો એક દૃવિહીન ગ્રાહક માટે એક જ 

બેંક દેશમાાં ઉપરોિ આદેશનો સફળતાપૂિવક અમલ કરી શકે છે, તો એિ ાં કોઈ કારણ નથી કે શા માટે દેશની 

અન્ય તમામ બેંકો દ્રવિની ખામીિાળા તમામ વ્યવિઓ માટે આિ ાં ન કરી શકે. 
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11. એિ ાં પણ અિલોકન કરિામાાં આવ્ય ાં છે કે ઉિરદાતા બેંક દ્વારા અન સરિામાાં આિતી િતવમાન પ્રવક્રયા 

હેઠળ, દ્રવિની ખામીિાળી વ્યવિએ દર િખત ેબેંકની રૂબરૂ મ લાકાત લેિી જરૂરી છે, તેણીએ / તણેે પૈસા 

ખેંચિાની જરૂર છે, જથેી તે વ્યવિને ટાળી શકાય તેિી પજિણી અન ેઅવિિેકી પવરવતથવતનો સામનો કરિો 

પડે છે. 

12. ઉપર જણાિેલી હકીકતો અન ેસાંજોગોમાાં, અને દૃશ્ય અન ેઅન્ય વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ દ્વારા 

વનયવમતપણે સામનો કરિામાાં આિતા ભેદભાિ પ્રત્યે જાગૃત હોિાન ેકારણે, અમે આ દ્વારા ઉિરદાતાન ેનીચે 

મ જબ વનદેવશત કરીએ છીએ: 

i) એ સ વનવિત કરો કે ફવરયાદી સવહત દ્રશ્ય અને અન્ય વિકલાાંગતા ધરાિતી તમામ વ્યવિઓને અન્ય લોકો 

સાથે સમાન ધોરણે તમામ બેંવકાંગ સ વિધાઓને ઍક્સેસ, ઉપયોગ અન ેઆનાંદ માણિાની માંજૂરી આપિામાાં 

આિી છે. આિી સ વિધાઓમાાં ચેકની સ વિધા, નેટ બેવન્કાંગ સ વિધા, એટીએમ સ વિધા, લોકર સ વિધા િગેરનેો 

સમાિેશ થાય છે. 

xiii) દ્રશ્ય અન ેઅન્ય વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓના વિકલાાંગ અવધકારો ધરાિતા ગ્રાહકોના વહતોન ાં રક્ષણ 

કરિા માટે સલામતી તાંત્ર વિકસાિતી િખતે કોઈ પણ વકાંમતે સમાધાન થિ ાં જોઈએ નહીાં 

xiv) દ્રશ્ય વિકલાાંગતા ધરાિતા ગ્રાહકની સહીના સાંબાંધમાાં સાંભવિત અસાંગતતાઓને કારણે ઉદ્ભિતા મ દ્દાઓન ે

વિવિધ રીતે વનયાંવત્રત કરી શકાય છે, જમેાાં વફાંગર પ્રોબ મશીન્સ િગેરનેો સમાિેશ થાય છે. 

xv) વિઝ્ય અલ વડસેવબવલટીિાળા ગ્રાહકોને તેમના અાંગૂઠાની છાપ મૂકીને અથિા સહીની સામાન્ય પ્રવક્રયા 

દ્વારા બેંક ખાત ાં ચલાિિાની પસાંદગી આપિામાાં આિ ેછે. 

xvi) દ્રશ્ય વિકલાાંગતા ધરાિતા ગ્રાહકો પાસેથી કોઈ િધારાની બાાંહેધરી (જ ેકોઈ પણ વબન-વિકલાાંગ નાગવરક 

પાસેથી મેળિિામાાં આિી ન હોય તેિ ાં સાહસ) મેળિિામાાં આિશે નહીાં; અન ેબેંવકાંગ નીવતમાાં માનિીય ચહેરો 

હોિો જોઈએ. 

13. એસબીઆઈની પ્રવતિાદી શાખા કોપોરટે સેન્ટર દ્વારા પ્રસાવરત પ્રવક્રયાન ાં પાલન કરી રહી હોિાના અહેિાલ 

છે. ભારતીય તટેટ બેન્કન ાં કોપોરટે સેન્ટર, મ ાંબઈ ઉપર આપલેા વનદેશોના સાંદભવમાાં સાંશોવધત પવરપત્ર અને 

પ્રવક્રયા બહાર પાડે તે યોગ્ય રહેશ.ે આ આદેશની એક નકલ વરઝિવ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા અન ેઆઇબીએને પણ 

વચવહ્નત કરિામાાં આિી રહી છે, જઓે તમામ િાવણવજ્યક બેંકો / સભ્યોને યોગ્ય પવરપત્રો પણ જારી કરી શકે 

છે. તદ પરાાંત, પ્રવતિાદી બેંક દ્વારા અન સરિામાાં આિતી િતવમાન પ્રવક્રયા સાથે તદ્દન અસાંગત છે, અને તે 

04.01.2008 ના આરબીઆઈના ઉપરોિ પવરપત્ર અન ે18.11.2008 ના આઇબીએના પવરપત્રની ભાિના 

અન ેહેત ની વિરુદ્ધ છે. 

14. તે મ જબ કેસનો વનકાલ કરિામાાં આિ ેછે. 

(પ્રસન્ન ક માર વપાંચા) વદવ્યાાંગ 
વ્યવિઓ માટેના ચીફ 

કવમશનર 
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માાં નકલ કિો: 

1. સીએમડી, તટેટ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા. કોપોરટે સેન્ટર, - R1556 તટેટ બેંક ભિન, 8મો માળ, મેડમ કામા રોડ, મ ાંબઈ, મહારાિર . 

2. ચીફ જનરલ મેનેજર (એચઆરડી), વરઝિવ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા, વડપાટવમેન્ટ ઓફ બેંવકાંગ ઓપરશેન્સ એન્ડ ડેિલપમેન્ટ, સેન્ટરલ 

ઓવફસ, 20મો માળ, સેન્ટરલ ઓવફસ વબવ્ડાંગ, શાહ ભગતવસાંહ માગવ, મ ાંબઇ - 400 001 

3. ચેરમેન, ઇવન્ડયન બેન્ક્સ એસોવસયેશન, િ્ડવ  ટર ેડ સેન્ટર કોમ્પ્લેક્સ, સેન્ટર-1 - આર-1555, કફી પરડે, મ ાંબઇ-400005. 
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33. ર્ીર્ીપીિીનો ઓિસિ તાિીખ: 05.09.2005 

(૨૦૦૫) CCDJI 

વિકલાાંર્ વ્યવિઓ માટેના મુખ્ય કવમશનિની કોટસમાાં 

[વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ (સમાન તકો, અવધકારોન ાં સાંરક્ષણ અન ેસાંપૂણવ ભાગીદારી) 
અવધવનયમ, 1995 હેઠળ] 

િી.પી.વસાંઘાવનયા વિ. બેવન્કાંગ વડવિઝન અન ેઓ.આર.એસ.  

2003ના કેર્ નાં. 2791 - 05.09.2005ના િોજ નક્કી કિિામાાં આવ્યો 

િી.પી.વસાંઘાવનયા 
રાિરપવત 

નેશનલ ફેડરશેન ઓફ બ્લાઇન્ડ (ગાવઝયાબાદ એકમ) 
ડી-૫૧, સેકશન આઈ.સી.આઈ.એક્સ. વિજય નગરafghanistan. kgm 
ગાવઝયાબાદ (ઉ.પ્ર.) ફવરયાદ 

v. 
બેંવકાંગ વિભાગ 
(સેકે્રટરી દ્વારા) 
ભારત સરકારના નાણાાં માંત્રાલય 
જીિન ડીપ વબ્ડી ાંગ 
પાલાવમેન્ટ તટર ીટ 
નિી વદ્હીindia. kgm 

પ્રવતિાદી નાંબર 1 
ઇવન્ડયન બેંકન ાં એસોવસએશન 
(તેના િાઇસ પ્રેવસડેન્ટ દ્વારા, ઓપરશેન્સ) 
િ્ડવ ટરેડ સેન્ટર, છઠ્ઠો માળ 

સેન્ટર 1 બી.એલ.ડી.જી., િ્ડવ ટરેડ સેન્ટર કોમ્પ્લેક્સ 
ક ફે પરડે 
મ ાંબઈ - 400005 

પ્રવતિાદી નાંબર 2 
વરઝિવ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા 
(તેના ચીફ જનરલ મેનેજર, બેવન્કાંગ ઓપરશેન્સ દ્વારા) 
વડપાટવમેન્ટ ઓફ બેંવકાંગ ઓપરશેન્સ એન્ડ ડેિલપમને્ટ 
સેન્ટરલ ઓવફસ, સેન્ટર 1 
ક ફે પરડે, કોલાબા 
મ ાંબઈ - 400005 

બેંવકાંગ સેિા - ફવરયાદી એક દૃવિહીન વ્યવિ છે જ ેરાિર ીયકૃત બેંકમાાં અવધકારી તરીકે કામ કર ેછે - ફવરયાદ 

નારાજ છે કારણ કે બેંકો દૃવિહીન વ્યવિઓને ચેકબ કની સ વિધા પૂરી પાડતી નથી, ખાસ કરીન ેજઓે સહી 

કરી શકતા નથી, તેથી આિી વ્યવિઓ માટે કોઈ પણ લોન સ વિધાઓનો લાભ લેિો અશર્ક્ બન ેછે જ્યાાં 

પોતટ-ડેટેડ ચેક જારી કરિ ાં જરૂરી હોય - ફવરયાદીએ પ્રાથવના કરી હતી કે ચકાસણી / પ્રમાણપત્ર પછી દૃવિહીન 

ખાતાધારકોને ચેકબ કની સ વિધા આપિામાાં આિે ડાબા હાથના અાંગૂઠાન ાં 
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ઇમ્પ્રેશન (એલએચટીઆઈ)/રાઇટ હેન્ડ થમ્બ ઇમ્પ્રેશન (આરએચટીઆઈ) - પ્રવતિાદી નાંબર 1 એ રજૂઆત 

કરી હતી કે બેંકો પહેલેથી જ કેસ-ટ -કેસના આધાર ેદ્રવિહીન વ્યવિઓને ચેક બ ક સ વિધા આપિાની પ્રથાને 

અન સર ે છે - િધ માાં જણાવ્ય ાં હત ાં કે દૃવિહીન વ્યવિઓ સમાન માવસક હપ્તા (ઇએમઆઈ) ની ચ કિણીના 

હેત થી ઇસીએસ ડેવબટ જિેી ઇલેક્ટર ોવનક વમકેવનઝમનો લાભ મેળિી શકે છે - પ્રવતિાદી નાંબર 3 નો અવભપ્રાય 

હતો કે દૃવિહીન વ્યવિઓ અન્યથા કાનૂની રીતે કરાર કરિા માટે સક્ષમ છે તેથી ચેકબ ક સ વિધા અથિા 

એટીએમ / લોકરની કામગીરી જારી કરિાનો તેમને ઇનકાર કરી શકાતો નથી - િધ માાં, ડ્ય ટી અવધકૃત 

વ્યવિઓ અથિા નોટરાઇઝ્ડ પાિર ઓફ એટની ધરાિતી વ્યવિની સહી હેઠળ સમાન લાભો વિતતૃત કરી 

શકાય છે - આ બાબતના મહત્િન ેધ્યાનમાાં રાખીને ઉિરદાતાઓના અવભપ્રાય માટે વિવિધ મ દ્દાઓ ઘડિામાાં 

આવ્યા હતા - પ્રવતિાદી નાંબર 2 એ આ બાબતને વસવનયસવ બેન્કસવની તથાયી સવમવતને મોકલી હતી જણેે તેના 

વનણવય દ્વારા સૂવચત કય ું હત ાં કે કોઈ વનકટિતી ફેરફાર કરિામાાં આવ્યો નથી હાલની વસતટમમાાં જરૂરી છે કારણ 

કે ફવરયાદી દ્વારા સૂચિિામાાં આિેલા પગલાાં છેતરવપાંડીના જોખમથી ભરપૂર છે - ચેકબ ક, લોકર અને એટીએમ 

સ વિધાઓની કામગીરી દૃવિહીન ખાતાધારકોને ઉપહાસ કરી શકાતી નથી - વિતતૃત સૂચનાઓ જારી કરિામાાં 

આિી છે. 

ચાિીરૂપ પદ(ઓ) : બેવન્કાંગ સેિાેઃ ચેક બ કેઃ અાંગૂઠાની છાપ 

દ્વારા રજૂ કરાયેલ: ફવરયાદી, એમ.કે.રતતોગી અન ેસ ભાષિાંશ્તા, એડિોકેટ (ફવરયાદી માટે): એ થોમસ, અન્ડર 

સેકે્રટરી, િી.પી.ગ્રોિર. શ્રી વરસચવ ઓવફસર, રામ રણિર, સેક્શન ઓવફસર, પ્રેમ વમયાાંલ, સેક્શન ઓવફસર 

અન ેહેમ બ્લૂવટયા આવસતટન્ટ (પ્રવતિાદી નાંબર 1 માટે): િી.રામચાંદ્રન. િાઇસ પ્રેવસડેન્ટ (પ્રવતિાદી નાંબર 2 

માટે): સ બાતા દાસ. ડે. જનરલ મેનેજર (પ્રવતિાદી નાંબર 3 માટે) 

ટી.ડી.ધાવરયાલ, ડી.સી.સી. - શ્રી િી.પી.વસાંઘાવનયાએ દૃવિની ક્ષવત ધરાિતા વ્યવિએ તા.18-08-2003ના 

રોજ ચીફ કવમશનર ફોર પસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝની કોટવમાાં ફવરયાદ નોાંધાિી હતી. તેઓ નેશનલ ફેડરશેન 

ઓફ ધ બ્લાઇન્ડ (ગાવઝયાબાદ ય વનટ)ના પ્રમ ખ છે અન ેવ્યવિઓ, ખાસ કરીને જઓે સહી કરી શકતા નથી, 

તેમન ેકોઈ પણ બેંક દ્વારા ચેકબ ક આપિામાાં આિતી નથી. વધરાણકતાવ નાણાકીય સાંતથાઓ ઋણલેનારાઓ 

દ્વારા અગાઉથી સહી કરલેા પોતટ-ડેટેડ ચેકની માાંગ કર ેછે. આ રીત ેતેમન ેઆિાસ કે અન્ય લોન સ વિધાઓનો 

લાભ લેિાની માંજૂરી નથી. તેમણ ેસૂચવ્ય ાં હત ાં કે, બેંકે દરકે ચેક લીફ પર આિા ગ્રાહકોની લેફ્ટ હેન્ડ થમ્બ 

ઇમ્પ્રેશન (એલએચટીઆઈ/રાઇટ હેન્ડ થમ્બ ઇમ્પ્રશેન (આરએચટીઆઈ)ની ચકાસણી/સવટવવફકેશન પછી 

તેમના અાંધ ખાતાધારકોને ચેકબ ક પ્રદાન કરિી જોઈએ, તમામ ચેક લીફ વધરાણ સાંતથાની તરફેણમાાં ક્રોસ કરી 

શકાય છે. તેથી, તેમણે ઉિરદાતા નાંબર 1 અન ે3 સાથે આ મામલો હાથ ધરિા વિનાંતી કરી. 

2. વિકલાાંગ વ્યવિઓ માટેના મ ખ્ય કવમશનરની કચેરીએ વિકલાાંગતા ધરાિતા વ્યવિઓના અવધવનયમ, 

1955ની કલમ 59 હેઠળ ફવરયાદ નોાંધી હતી, જનેે હિેથી અવધવનયમ તરીકે સાંદવભવત કરિામાાં આિી છે અને 

પ્રવતિાદી નાંબર 1 ને 09.09.2003 ના રોજ કારણ બતાિિા માટે નોવટસ આપી હતી જથેી કેસની તેમની 

આિૃવિ રજૂ કરી શકાય. 

3. કોઈ જિાબ ન મળતા તા.૨૧-૦૧-૨૦૦૪ના રોજ વ્યવિગત સ નાિણી હાથ ધરિામાાં આિી હતી. નાણાાં 

માંત્રાલય, બેંવકાંગ વડવિઝને આ દરવમયાન માવહતી આપી હતી કે તેન ેનોવટસ મળી નથી, જ ે21.01.2004 ના 

રોજ પૂરી પાડિામાાં આિી હતી, પ્રવતિાદી નાંબર 1 ના પ્રવતવનવધએ જણાવ્ય ાં હત ાં કે નાણાાં માંત્રાલયે વરઝિવ બેંક 

ઓફ ઇવન્ડયાની સલાહ લિેાની જરૂર છે અન ેિધ  સમય માાંગ્યો હતો. તેમને એક મવહનાની અાંદર જિાબ 

સબવમટ કરિાની સલાહ આપિામાાં આિી હતી અને ફવરયાદીન ેત્યારપછીના બે અઠિાવડયાની અાંદર ફરીથી 

જોડાણ સબવમટ કરિાની સલાહ આપિામાાં આિી હતી. 
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4. પ્રવતિાદી નાં.1 એ 12 મી માચવ 2004 ના રોજ પ્રાપ્ત થયેલા શૂન્ય માચવ 2004 ના પત્ર નાં.3/2/2004-એસસીટી 

(બી) દ્વારા માવહતી આપી હતી કે આ મામલાની તપાસ ઇવન્ડયન બેંક્સ એસોવસએશન સાથે પરામશવ કરીને 

કરિામાાં આિી છે. એિ ાં જણાિિામાાં આવ્ય ાં હત ાં કે કેસ-ટ -કેસ ધોરણે બેંકો દૃવિહીન ખાતાધારકોને ચેક બ કની 

સ વિધા આપે છે. તેઓ અનૈવતક વ્યવિઓ દ્વારા ચેકના દ રૂપયોગ સામે ચેતિણી આપિામાાં આિે છે. કાઉન્ટર 

પર રોકડ ચ કિણી માટે અાંગૂઠાની છાપનો ઉપયોગ પ્રવતબાંવધત છે. ઇલેક્ટર ોવનક વલલયવરાંગ એરને્જમેન્ટ્સ 

(ઇસીએસ ડેવબટ)ની પદ્ધવતનો ઉપયોગ વધરાણકતાવઓ દ્વારા સમાન માવસક હપ્તા એકવત્રત કરિા માટે થઈ 

શકે છે. ખાતાધારક તેના બેંકરને ઇએમઆઈન ાં પ્રવતવનવધત્િ કરતી વધરાણ આપતી સાંતથાઓ તરફથી પ્રાપ્ત 

દાિાઓન ાં સન્માન કરિાનો આદેશ આપી શકે છે. ઉપરોિ બાબતને ધ્યાનમાાં રાખીને બેવન્કાંગ વડવિઝનન ાં 

માનિ ાં હત ાં કે, રોવજાંદી બાબત તરીકે દૃવિહીન વ્યવિઓને ફરવજયાત ચેક બ ક્સ આપિા માટે બેન્કોને વનદેશો 

જારી કરિા વહતાિહ નથી. ફવરયાદમાાં 17મી માચવ, 2004ના રોજ પ નેઃજોડાણ દ્વારા એિી રજૂઆત કરિામાાં 

આિી હતી કે, ચેકના પાન પર બેંક અવધકારી દ્વારા ગ્રાહકના અાંગૂઠાની છાપ ચકાસિામાાં આિે છે, તેથી કોઈ 

પણ પ્રકારની છેતરવપાંડી થિાની કોઈ શર્ક્તા નથી. એિ ાં લાગત ાં હત ાં કે આરબીઆઈ અથિા આઈબીએને આ 

તપિ કરિામાાં આવ્ય ાં નથી. તેમણે બેવન્કાંગ વડવિઝન, વરઝિવ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા અન ે ઇવન્ડયન બેંક 

એસોવસએશનન ેબોલાિિા વિનાંતી કરી હતી. 

5. બીજી વ્યવિગત સ નાિણી 14.05.2004ના રોજ યોજાિાની હતી, જ ેદરવમયાન પ્રવતિાદી નાં.1એ માવહતી 

આપી હતી કે, આ મામલો ભારતીય વરઝિવ બેંક (આરબીઆઈ) સમક્ષ ચોક્કસ હેત  માટે દૃવિહીન વ્યવિને 

ચેકબ કનો ઉપયોગ કરિાની દરખાતતની તપાસ માટે હાથ ધરિામાાં આવ્યો છે, જ્યાાં હપ્તાની રકમ જાણીતી છે. 

જિેા તેમના માંતવ્યો ઉપલબ્ધ થશ ે કે તરત જ વનણવયની જાણ કરિામાાં આિશે. ફવરયાદીએ નાણાાં માંત્રાલય 

દ્વારા હાથ ધરિામાાં આિેલી પહેલની પ્રશાંસા કરતા એિી રજૂઆત કરી હતી કે ચેકબ કની સ વિધાન ેઅન્ય કોઈ 

ચોક્કસ હેત  માટે પણ માંજૂરી આપિી જોઈએ જમે કે સાંબાંવધત એજન્સીને કરિામાાં આિતા િીજ વબલની 

ચ કિણી, હાઉવસાંગ સોસાયટીઓને ચૂકિિાના ચાજવ કે જ્યાાં ચ કિણીની રકમ અગાઉથી જાણી શકાતી નથી. 

આિા સાંજોગોમાાં ચેકબ ક આપતી િખત ેસાંબાંવધત બેન્કે પેમેન્ટ કરનારન ાં નામ લખીને સહી ન કરી શકે તેિા 

દૃવિહીન ખાતાધારકના અાંગૂઠાની છાપની ચકાસણી કરિી જોઈએ તેિ ાં સૂચન કય ું હત ાં. 

6. પ્રવતિાદી નાં. 1 એ 25.06.2004 ના પત્ર નાંબર 3/2/2004-એસઓટી (બી) દ્વારા માવહતી આપી હતી કે 

આઇબીએએ આરબીઆઈ સાથે પરામશવ કરીને, સભ્ય બેંકોને પત્ર નાં. ઓપીઆર/જએેસએમ/17-04/2008 

તારીખ 15.04.2004. પત્ર અન સાર, આરબીઆઈએ આ મ દ્દાની તપાસ કરી હતી અન ેતેમનો મત હતો કે 

કાયદેસર રીતે કહીએ તો, એટીએમ / લોકરની ચેક બ ક સ વિધા / ઓપરશેનને અાંધ વ્યવિઓ / ઓછી દ્રવિિાળા 

વ્યવિઓન ેનકારી શકાય નહીાં કારણ કે તઓે કરાર કરિા માટે કાયદેસર રીત ેસક્ષમ છે. તદ પરાાંત, જો આ 

પ્રકારની ચેકબ ક સ વિધા/લોકરની કામગીરીન ેયોગ્ય રીત ેઅવધકૃત વ્યવિ/વ્યવિના હતતાક્ષર હેઠળ માંજૂરી 

આપિામાાં આિી હોય, જમેને પાિર ઓફ એટની નોટરાઇઝ્ડ કરિામાાં આિી હોય તો ત ેસ રવક્ષત અન ેકાયદેસર 

રીતે માન્ય રહેશ.ે ઓછી દૃવિ ધરાિતી અાંધ વ્યવિ/વ્યવિઓ દ્વારા એટીએમન ાં સાંચાલન પણ ટેકનોલોજીમાાં 

ફેરફાર સાથે સલામત અન ેકાયદેસર રીત ેમાન્ય રહેશ.ે ઉપરોિ બાબતન ેધ્યાનમાાં રાખીને આરબીઆઈનો 

અવભપ્રાય એિો હતો કે, બેંકો અાંધ વ્યવિઓના એલએચટીઆઈ/આરએચટીઆઈની ખરાઈ/સવટવવફકેશન બાદ 

પોતટ-ડેટેડ ચેક જારી કરી શકે છે, જથેી તેઓ નાણાકીય માવહતીમાાંથી લોન મેળિી શકે. 

7. આ કોટવના 04.08.2004ના પત્ર દ્વારા પ્રવતિાદી નાં.1ને ચેકબ ક ઇતય  કરિા અન ેઅાંધ/ઓછી દ્રવિ ધરાિતા 

લોકોને એટીએમ/લોકર સ વિધાની માંજૂરી આપિા માટે બેંકોન ેસૂચનાઓ આપિા માટે આરબીઆઈ સાથે હાથ 

ધરિાની સલાહ આપિામાાં આિી હતી. 27.08.2004ના પત્ર નાં. 3/2/2004-એસસીટી (બી) દ્વારા, પ્રવતિાદી નાં. 

1 એ આરબીઆઈના 14.08.2004 ના પત્રની એક નકલ મોકલી હતી, જમેાાં તારીખ આપિામાાં આિી હતી કે 

આ બાબતન ેધ્યાનમાાં લેિામાાં આિી રહી છે 
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આઇબીએ - વિશેષ જરૂવરયાતોિાળા ગ્રાહકો અને અપાંગ વ્યવિઓ માટે બેન્કસવ માગવદવશવકા 

કાયદાકીય રીતે યોગ્ય અને ઓપરશેનલ રીતે શર્ક્ સમાધાન શોધિાના દૃવિકોણથી આઇબીએ સાથે પરામશવ 

કરીને િધ  તપાસ કરિામાાં આિી. આરબીઆઈએ આઈબીએની સલાહ વિશ ેજણાવ્ય ાં હત ાં કે જ્યાાં ચ કિણીની 

અગાઉથી જાણ ન હોય ત્યાાં ચેકના દ રુપયોગ / છેતરવપાંડીના ઉપયોગના અિકાશને નકારી શકાય નહીાં કારણ 

કે અાંધ વ્યવિઓ તિતાંત્ર રીતે ચેક ફોમવ પર વિગતો ભરી શકશ ેનહીાં. સાંભવિત ઉકેલ તરીકે, અાંધજનોએ 

િીજવબલ અથિા આિા અન્ય વબલો સાથે બેંકમાાં આિિ ાં પડી શકે છે અને ચેકની રકમ ભરિામાાં સાંબાંવધત 

બેંક અવધકારીની સહાય લેિી પડી શકે છે કારણ કે સાંબાંવધત બેંક અવધકારી તે વ્યવિઓમાાંની એક હશે જ ે

અાંધ વ્યવિઓના અાંગૂઠાની છાપ જોશે / ઓળખશે. આઇબીએએ િધ માાં જણાવ્ય ાં હત ાં કે તેમને અન્ય કોઇ 

વ્યિહારુ દરખાતત મળી નથી અને તેમણે ઉપરોિ દરખાતત અાંગે વિકલાાંગ વ્યવિઓ માટે ચીફ કવમશનરની 

કચેરીના અવભપ્રાયો માાંગ્યા છે. 

8. આ મામલો ઓગતટ, 2003થી પડતર હતો અન ેદૃવિહીન વ્યવિઓને પડતી સમતયાઓને ધ્યાનમાાં રાખીને 

નાણાાં માંત્રાલય, આરબીઆઈ, આઈબીએ, નેશનલ કોન્ફેડરશેન ઓફ ધ ઇવન્ડયા અન ે ઓલ ઇવન્ડયા 

કોન્ફેડરશેન ઓફ ધ બ્લાઇન્ડના પ્રવતવનવધઓની એક બેઠક 22.02.2005ના રોજ ધ કવમશનર ફોર પસવન્સ 

વિથ વડસેવબવલટીઝની ઓવફસમાાં બોલાિિામાાં આિી હતી. વિતતતૃ વિચાર-વિમશવ પછી આરબીઆઈ સાથે 

પરામશવ કરીન ેઆઇબીએ દ્વારા તપાસ માટે સિાવન મતે નીચેના સૂચનો કરિામાાં આવ્યા હતા. 

i) અાંધત્િ અન ેઓછી દ્રવિિાળા વ્યવિઓને વ્યવિગત ખાતા ખોલિાની માંજૂરી હોિી જોઈએ અન ેફિ 

ખાતાના ચૂકિનાર ચેક જારી કરિાની માંજૂરી હોિી જોઈએ. 

ii) ચેકબ ક, સહી અથિા અાંગૂઠાની છાપ જારી કરતી િખતે, જમે કે કેસ હોઈ શકે છે, ખાતાધારકન ેબેંક 

અવધકારીઓ દ્વારા પ્રમાવણત કરિ ાં જોઈએ જથેી ત્રાવહત પક્ષકારોન ેચ કિણી કરતી િખતે સહીઓ મેળ ન 

ખાય. 

xvii) આઇબીએ બેંક અવધકારીઓને ચેતિણી આપિા માટે "દૃવિહીન લોકો માટે કેર-ચેક" જિેા ચેક પર યોગ્ય 

ચેતિણી છાપિાની શર્ક્તાની તપાસ કરશ.ે 

xviii) ખાતાધારકે બેંકન ેબાાંહેધરી આપિી જોઈએ કે ચેકબ ક જારી કરતી િખતે તેના પોતાના જોખમ ેતેને / 

તેણીને જારી કરિામાાં આિ.ે 

xix) આઇબીએ આરબીઆઈ સાથે પરામશવ કરીન ે દૃવિહીન વ્યવિઓ દ્વારા લોકરની ફાળિણી અન ેતેની 

કામગીરી સાંબાંવધત વચાંતાઓની તપાસ કરશ.ે હકીકત એ છે કે વ્યવિએ પોતે / પોતે લોકર ચલાિિા માટે બેંકમાાં 

જિ ાં પડે છે અન ેતેથી તેમાાં સ રક્ષાની ઘણી સમતયાઓ શામેલ નથી, તે ધ્યાનમાાં રાખિ ાં જોઈએ. 

xx) આઇબીએ દૃવિહીન વ્યવિઓને એટીએમ સ વિધાઓ પ્રદાન કરિાના પ્રશ્નની પણ તપાસ કરશ ેઅન ેતેમના 

ફાયદા માટે નિીનતમ બેંવકાંગ તકનીક અપનાિિાની સાંભાિનાની શોધ કરશ.ે 

આઈબીએ દ્વારા 31 માચવ, 2005 સ ધીમાાં ઉપરોિ મ દ્દાઓ પર એક અહેિાલ રજૂ કરિાનો હતો. આઇબીએને 

ઓલ ઇવન્ડયા કોન્ફેડરશેન ઓફ ધ બ્લાઇન્ડની 12મી સપ્ટેમ્બર, 2004ના રોજની રજૂઆતમાાં રજૂ કરિામાાં 

આિેલા લેખકોની લાયકાતની શરતો, પરીક્ષામાાં િધારાનો સમય િગેર ેમ દ્દાઓને ધ્યાનમાાં લેિાની પણ સલાહ 

આપિામાાં આિી હતી, જનેી નકલ શ્રી રામચાંદ્રનને સોાંપિામાાં આિી હતી. 
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આઇબીએને આ કોટવ  અને ઓલ ઇવન્ડયા કોન્ફેડરશેન ઓફ બ્લાઇન્ડને પવરણામની જાણ કરિાની સલાહ પણ 

આપિામાાં આિી હતી. 

9. દ્વારા પત્ર નાં. ઓપીઆર/17-04/007 તારીખ 5મી એવપ્રલ 2005 આઇબીએએએ માવહતી આપી હતી કે 

તેઓ આ બાબત વિચારણા માટે તેમની વસવનયર બેન્કસવની તથાયી સવમવતને મોકલી રહ્યા છે. 17.06.2005ના 

રોજ લખેલા પત્ર દ્વારા આઇબીએએ તેની કાનૂની અને કાયવકારી સવમવતના નીચેના વનણવયોની જાણકારી આપી 

હતી, જ ેવિજયા બેંકના ચેરમેન અન ેમેનેવજાંગ વડરકે્ટરની અધ્યક્ષતામાાં રચાયેલી તથાયી સવમવત હતી. 

"સવમવતએ ઉપરોિ સૂચનોની વિગતિાર ચચાવ કરી હતી અન ેતેમનો અવભપ્રાય એિો હતો કે દૃવિહીન (અાંધ) 

ગ્રાહકોના વહતોન ાં રક્ષણ કરિાના હેત થી તેઓ એતકોટવ  સાથે વ્યવિગત રીતે બેંકમાાં આિ ેઅન ે તેમના 

ખાતામાાંથી રોકડ ઉપાડે. ઉપાડના ફોમવ/ચેક એતકોટ્સવ દ્વારા ખેડિામાાં આિે છે અન ે દૃવિહીન ગ્રાહકની 

સહી/અાંગૂઠાની છાપની ખરાઈ બેંક અવધકારી દ્વારા કરિામાાં આિે છે અન ેઉપાડેલી રકમની જાણ પણ આિા 

ગ્રાહકોને કરિામાાં આિ ેછે જથેી તેને/તણેીને ખરખેર ખાતામાાંથી ઉપાડેલી રકમની જાણ થાય. સવમવતન ાં માનિ ાં 

હત ાં કે દૃવિહીન ખાતાધારકોને ચેકબ ક આપિાન ાં જોખમ ભરલે ાં છે, કારણ કે આિા ખાતાધારકોના ખાતામાાંથી 

તેમની દ્રવિની ખામીને કારણે તેમના ખાતામાાંથી નાણાાંનો દ રુપયોગ/છેતરવપાંડીપૂિવક ઉપાડ કરિાની તક છે. 

તેથી, એિ ાં નક્કી કરિામાાં આવ્ય ાં હત ાં કે આિા ગ્રાહકોના વહતન ાં રક્ષણ કરિાના હેત થી, તેમજ બેંકના વહતોન ાં 

રક્ષણ કરિાના હેત થી, ઉપર જણાવ્યા મ જબ દૃવિહીન વ્યવિઓને સેિાઓ પરૂી પાડિાની હાલની પદ્ધવતમાાં 

કોઈ ફેરફારની ભલામણ કરિામાાં આિશે નહીાં. હાઉવસાંગ લોન, કન્ઝ્ય મર લોન િગેર ેજિેી વરટેલ લોન માટે 

પૂિવવનધાવવરત ઇએમઆઈએસની ચ કિણી માટે વિઝ્ય અલી ઇએમઆઇને એકાઉન્ટ પેઇ ચેક પ્રદાન કરિાના 

સૂચનના સાંબાંધમાાં વ્યવિગત બેંક આ મામલે યોગ્ય િલણ અપનાિી શકે છે. આિા િગવના ગ્રાહકોને એટીએમ 

સ વિધાઓ પૂરી પાડિાના સાંબાંધમાાં, તેમની વિકલાાંગતા અન ેખાતામાાંથી કપટપૂિવક ઉપાડના એટીએમ કાડવના 

અનવધકૃત ઉપયોગની શર્ક્તાને ધ્યાનમાાં રાખીને, સવમવતને લાગ્ય ાં હત ાં કે, જ્યાાં સ ધી દૃવિહીન વ્યવિને 

સ રવક્ષત રીત ેએટીએમ સ વિધા પ્રદાન કરિા માટે તકનીકી પ્રગવત કરિામાાં ન આિે ત્યાાં સ ધી આિા ગ્રાહકને 

એટીએમ સ વિધા પૂરી પાડિી એ શર્ક્ દરખાતત નથી. 

પ્રજ્ઞાચક્ષ  ગ્રાહકોને લોકરની સ વિધા પૂરી પાડિાના સાંબાંધમાાં સવમવતન ાં માનિ ાં હત ાં કે બેંકો આિા ગ્રાહકો સાથે 

યોગ્ય વનયમો અન ેશરતો સાથે સાંય િ ખાત ાં ખોલાિી શકે છે, જથેી દૃવિહીન ગ્રાહકો તેમજ બેંકોના વહતોન ાં 

રક્ષણ કરી શકાય. 

આ મ દે્દ ચચાવના સમાપનમાાં ચેરમેન ેજણાવ્ય ાં હત ાં કે, જ્યાર ેખાતાધારકના આગામી સગાસાંબાંધીઓ અથિા 

સાંબાંધીઓ િગેર ેદ્વારા કવથત રીત ેહતતાક્ષર કરિામાાં આિ ેછે ત્યાર ેખાતાધારક પણ એટલો જ જિાબદાર હોિો 

જોઈએ, કારણ કે ખાતાધારકે બેંક દ્વારા તેમન ેજારી કરિામાાં આિલેા ચેકની પરૂતી કાળજી/ સલામત કતટડી 

લીધી નથી. 

27. આ અદાલત, આઈબીએની ઉપરોિ ભલામણોના વનણવયોન ેઅન સરિાન ાં િલણ ધરાિતી ન હોિાથી, 

બીજી સ નાિણી 28 જ લાઈ, 2005ના રોજ યોજાિાની હતી, જ ેમ ાંબઈમાાં ભાર ેિરસાદને કારણ ેબ ેિખત મ લતિી 

રાખિી પડી હતી અન ેછેિટે 23 ઓગતટ, 2005ના રોજ યોજિામાાં આિી હતી. સ નાિણી દરવમયાન ઇવન્ડયન 

બેન્ક્સ એસોવસયશેનના િાઇસ પ્રવેસડન્ટ (ઓપરશેન્સ) શ્રી િી રામચાંદ્રન ેજણાવ્ય ાં હત ાં કે આઇબીએની તથાયી 

સવમવતના અવભપ્રાયો અન ેવનણવયોન ેઆમાાં સામેલ મ દ્દાઓ પર વિચાર કરિા માટે પહેલેથી જ પત્ર નાં. બીડી/એલ 

એન્ડ ઓ/200 તારીખ 17.06.2005. તેની પાસ ેકશ ાં જ નહોત ાં 
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ઉમેરિા માટે. જોકે, તેમણે જણાવ્ય ાં હત ાં કે વરઝિવ બેંક ઓફ ઇવન્ડયા અન ેનાણાાં માંત્રાલય (બેવન્કાંગ વડવિઝન)ના 

માંતવ્યો સાાંભળ્યા બાદ આ કોટવ  અવભપ્રાય લઈ શકે છે. 

28. નાણાાં માંત્રાલયના બેવન્કાંગ વડવિઝનના પ્રવતવનવધ શ્રી રામ કાંિર ેસેક્શન ઓવફસર શ્રી રામ કાંિર ેજણાવ્ય ાં 

હત ાં કે આરબીઆઈ બેવન્કાંગ ઉદ્યોગ માટે વનયમનકારી સિામાંડળ છે. ટી.એસ.ના વનણવયોન ાં પાલન તમામ 

સાંબાંવધત લોકોએ કરિ ાં પડશે. 

29. શ્રી િી. ફવરયાદી પી.વસાંઘાવનયાએ જણાવ્ય ાં હત ાં કે, આિા દૃવિહીન વ્યવિઓ કે જમેના જીિનસાથી પણ 

અાંધ હોય અન ેસગીર બાળકો હોય અથિા એક અાંધ વ્યવિ હોય કે જઓે વસાંગલ હોય તેમને નોટરાઈઝ્ડ 

પાિર ઓફ એટની અથિા યોગ્ય અવધકૃત વ્યવિની ઉપલબ્ધતા મ શ્કેલ છે. તેથી, લોનની ચ કિણી, ય વટવલટી 

વબલ, િગેર ેજિેા ચોક્કસ હેત  માટે ક્રોસ કરલેી ચેકબ ક જારી કરિાનો ઇનકાર કરિો જોઈએ નહીાં. દૃવિહીન 

ખાતાધારકની બાાંહેધરી સાથે કોરા ચેક ક્રોસ કયાવ છે કે ચેકબ ક તેને / તેણીના પોતાના જોખમ ેજારી કરિામાાં 

આિે ત ેસમતયા ન હોિી જોઈએ. તેમણે િધ માાં જણાવ્ય ાં હત ાં કે દૃવિહીન વ્યવિઓને એટીએમ અન ેલોકરના 

સાંચાલનની પણ માંજૂરી હોિી જોઈએ. 

30. ૨૨-૦૨-૨૦૦૫ના રોજ સ નાિણી દરવમયાન પેરા-૮માાં જણાિેલ વિવિધ મ દ્દાઓની વિગતિાર ચચાવ કરિામાાં 

આિી હતી અન ેનતે્રહીન વ્યવિઓને બેવન્કાંગ સ વિધાઓનો લાભ લેિામાાં આિતી સમતયાઓનો હકારાત્મક 

ઉકેલ લાિિાના હેત થી તપાસ અન ેવિચારણા માટે સૂચનો કરિામાાં આવ્યા હતા. 

31. આઇબીએ, આરબીઆઈ, નાણાાં માંત્રાલય (બેંવકાંગ વડવિઝન) અન ે ફવરયાદીની લેવખત અન ે મૌવખક 

રજૂઆતોને ધ્યાનમાાં લીધા પછી, આ કોટવનો દ્રઢ અવભપ્રાય છે કે દૃવિહીન વ્યવિઓને ઉપરોિ સ વિધાના 

સાંચાલન / ઉપયોગમાાં જોખમની સાંભાિના પર ચેકબ ક, લોકર અન ેએટીએમની સ વિધાથી િાંવચત રાખી શકાય 

નહીાં, કારણ કે અન્ય ગ્રાહકોના વકતસામાાં પણ જોખમન ાં તત્િ સામેલ છે. કેટલીક બેંકોએ દૃવિહીન ગ્રાહકોને 

લગભગ દરકે બેંવકાંગ સ વિધાની માંજૂરી આપી છે. જો એક બેંક આિા ગ્રાહકોને સ વિધા આપી શકે છે, તો બીજી 

બેંકો પણ કરી શકે છે. આથી, આ અદાલત નાણાાં માંત્રાલય, બેંવકાંગ વિભાગ અને આરબીઆઈને સલાહ આપે 

છે કે આ આદેશ મળ્યાના 45 વદિસની અાંદર તમામ બેંકો દ્વારા અમલીકરણ માટે નીચેની અસર માટે યોગ્ય 

સૂચનાઓ જારી કરિામાાં આિે. 

a) દૃવિહીન વ્યવિઓને ચેકબ કની સ વિધા (ઇશ્યૂ કરતી િખતે ક્રોસ કરિામાાં આિેલા ચેક) સાથે ખાત ાં 

ખોલિાની માંજૂરી આપિામાાં આિશ,ે જમેાાં ખાતાધારક દ્વારા બાાંહેધરી આપિામાાં આિી હતી કે ચેક બ ક તેના 

પોતાના જોખમે જારી કરિામાાં આિ.ે ખાતાધારકની વિનાંતી પર, બેંકે વરટેલ લોન, ય વટવલટી વબલ િગેર ેમાટે 

સમયાાંતર ેચ કિણી કરિા માટે વનવદવ િ ચ કિણી કરનારના નામે ચેક જારી કરિા જોઈએ. ચેકબ ક જારી કરતી 

િખતે, ખાતાધારકના અાંગૂઠાની છાપને બેંક અવધકારી દ્વારા યોગ્ય રીતે જોડિામાાં અને પ્રમાવણત કરિી 

જોઈએ. 

એ) રોકડ ઉપાડ માટે દૃવિહીન વ્યવિએ વ્યવિગત રીતે બેંક અવધકારી સમક્ષ પોતાને રજૂ કરિા જોઈએ, જ ે

"ચેક / ઉપાડની વતલપ ભરિાની સ વિધા આપશે. 
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B) સાંય િ ખાતાનો આગ્રહ રાખ્યા વિના દૃવિહીન ખાતાધારકોને લોકરના સાંચાલનની સ વિધા પણ માન્ય 

રાખિામાાં આિે, કારણ કે જમેણે વસાંગલ ખાધ ાં હોય અથિા જમેના જીિનસાથી પણ દૃવિહીન હોય અન ે

બાળકો સગીર હોય તેમના માટે આ શર્ક્ ન પણ હોય, 

C) દૃવિહીન ગ્રાહકને માાંગ પર એટીએમ સ વિધા પણ આપિામાાં આિે અન્ય ગ્રાહકો માટે ઉપલબ્ધ છે તેમ, 

3એનકીએ જ્યાર ેપણ નિા એટીએમ ઇન્તટોલ કર ેછે ત્યાર ેિાત કરિાની પ્રવક્રયા કરિી જોઈએ. 

પૂણે/મ ાંબઈની કોઈ બેંક દ્વારા આ પ્રકારન ાં એટીએમ મશીન પહેલેથી જ લગાિિામાાં આવ્ય ાં છે. 

ઇ) બેંકોએ એ પણ સ વનવિત કરિ ાં જોઈએ કે એટીએમ, વ્હીલચેર િપરાશકારો જિેી વિકલાાંગતા ધરાિતી 

વ્યવિઓની અન્ય કેટેગરીઓ માટે સ લભ હોય. 
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રુ્લર્તા 

34. એક્ર્ેવર્બલ ઇવન્િયા અવર્યાન (ર્ુર્મ્ય ર્ાિત અવર્યાન) 

35. ર્ાિત ર્િકાિની િેબર્ાઈટ્ર્ માટે માર્સદવશસકા 

36. િેબ ર્ુલર્તા 

37. મોબાઇલ ર્ુલર્તા 

38. ર્ાિસવત્રક ઇલેક્ટર ોવનક ર્લુર્તા પિ િાષ્ટર ીય નીવત 

39. ઇલેક્ટર ોવનક વિવલિિી ઑફ ર્વિસર્ીર્ વબલ, 2011 

40. વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે બેવિયિ ફ્રી વબલ્ટ એન્િાયનસમેન્ટ માટે ર્ુર્ાંર્ત 

માર્સદવશસકાઓ અને અિકાશના ધોિણો 

41. આાંતિિાષ્ટર ીય પ્રણાવલઓ – ર્ુલર્ બેંવકાંર્ 
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34. ઍક્ર્વેર્બલ ઇવન્િયા અવર્યાન (ર્રુ્મ્ય ર્ાિત અવર્યાન) 

PwDs માટે ર્લુર્ િાતાિિણની બનાિટ 

1. વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ (પીડબ્્ય ડી) માટે સાિવવત્રક સ લભતા તેમને સમાન તક માટે સ લભતા 

મેળિિા અન ે તિતાંત્ર રીત ેજીિિા અન ેસિવસમાિેશક સમાજમાાં જીિનના તમામ પાસાઓમાાં સાંપૂણવ પણ ે

સહભાગી થિા સક્ષમ બનાિિા માટે મહત્િપૂણવ છે. કલમ 44, 45 અન ે 46 હેઠળ વિકલાાંગતા ધરાિતી 

વ્યવિઓ (સમાન તકો, અવધકારોન ાં સાંરક્ષણ અને સાંપૂણવ ભાગીદારી) અવધવનયમ, 1995માાં પવરિહનમાાં 

ભેદભાિ ન કરિો, માગવ પર ભેદભાિ ન કરિો અને વબ્ટ એન્િાયનવમેન્ટમાાં ભેદભાિ ન કરિો અન ે વબન-

ભેદભાિ માટે તપિપણે જોગિાઈ કરિામાાં આિી છે. ય નાઇટેડ નેશન્સ કન્િેન્શન ઓન ધ રાઇટ્સ ઓફ 

પરપસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝ (ય એનસીઆરપીડી), જનેા પર ભારત હતતાક્ષર કરનાર છે, કલમ 9 હેઠળ (એ) 

માવહતી, (બી) પવરિહન, (સી) ભૌવતક પયાવિરણ, (સી) ભૌવતક પયાવિરણ, (ડી) સાંચાર ટેકનોલોજી અન ે(ઇ) 

સેિાઓની સ લભતા અન ે(ઇ) સેિાઓની સ લભતા સ વનવિત કરિા માટે સરકારની જિાબદારીઓ દશાવિે છે. 

આ વિભાગે ય એનઈએસસીએપી સવચિાલયના સહયોગથી નિી વદ્હીમાાં 2-3 માચવ, 2015 દરવમયાન એવશયા 

અન ેપેવસવફક માટે ય નાઈટેડ નેશન્સ ઇકોનોવમક એન્ડ સોવશયલ કવમશન ફોર એવશયા એન્ડ ધ પેવસવફક 

(ય એનઇએસકેએપી) િવકુંગ ગ્ર પ ઓન એવશયન એન્ડ પેવસવફક એન્ડ પસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝના બીજા 

સત્રન ાં આયોજન કય ું હત ાં. આ કાયવકારી જૂથની રચના ય એનઇએસસીએપી સવચિાલય દ્વારા વિકલાાંગતા 

ધરાિતી વ્યવિઓ માટે ઇન્ચેઓન તટરે ટેજી "મેક ધ રાઇટ વરયલ"ના અમલીકરણ પર નજર રાખિા માટે કરિામાાં 

આિી છે. ઇાં વચઓન તટરે ટેજીના '3' માાં "ભૌવતક િાતાિરણ, જાહેર પવરિહન, જ્ઞાન, માવહતી અને 

સાંદેશાવ્યિહારની પહોાંચમાાં િધારો કરિો" ની વચાંતા છે. 

2. સરકારન ાં એ વિઝન છે કે સિવસમાિેશક સમાજ હોય, જમેાાં ઉત્પાદક, સ રવક્ષત અન ેપ્રવતવષ્ઠત જીિન જીિિા 

માટે પીડબ્્ય ડીની િૃવદ્ધ અન ેવિકાસ માટે સમાન તકો અન ેસ લભતા પ્રદાન કરિામાાં આિ.ે આ વિભાગનાાં 

વિઝનન ેઆગળ િધારિા માટે એક સક્ષમ અન ેઅિરોધમ િ િાતાિરણ ઊભ ાં કરિા માટે વદવ્યાાંગો સવહત 

તમામ નાગવરકો માટે સાિવવત્રક સ લભતા હાાંસલ કરિાની વદશામાાં રાિર વ્યાપી જાગૃવત અવભયાન શરૂ કરિ ાં અવત 

આિશ્યક છે. આ વદશામાાં, સામાવજક ન્યાય અન ેસશવિકરણ માંત્રાલયના વડપાટવમેન્ટ ઓફ એમ્પાિરમને્ટ ઓફ 

પસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝ (ડીઇપીડબ્ય ડી)એ "એક્સેવસબલ ઇવન્ડયા અવભયાન (સ ગમ્ય ભારત અવભયાન)" 

ની ક્પના સાિવવત્રક સ લભતા હાાંસલ કરિા માટેના રાિર વ્યાપી ફ્લગેવશપ અવભયાન તરીકે કરી છે, જ ેવિકલાાંગતા 

ધરાિતી વ્યવિઓને સમાન તક માટે સ લભતા પ્રાપ્ત કરિા અન ેજીિાંત રહેિા માટે સક્ષમ બનાિશે. 
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તિતાંત્ર રીતે અન ેસમાવિિ સમાજમાાં જીિનના તમામ પાસાઓમાાં સાંપૂણવ ભાગ લે છે. આ અવભયાનનો ઉદે્દશ 

વબ્ટ એન્િાયનવમેન્ટ, ટર ાન્સપોટવ  વસતટમ અન ે ઇન્ફોમેશન એન્ડ કમ્ય વનકેશન ઇકો-વસતટમની સ લભતા 

િધારિાનો છે. 

3. આ અવભયાન માટે એક બહ આયામી વ્યૂહરચના અપનાિિામાાં આિશે, જમેાાં (એ) અવભયાનનાાં નેતૃત્િને 

ટેકો આપિો, (બી) સામૂવહક જાગૃવત, (સી) કાયવશાળાઓ મારફતે ક્ષમતા વનમાવણ, (ડી) હતતકે્ષપો (કાનૂની 

માળખ ાં, ટેકનોલોજી સો્ય શન્સ, સાંસાધન ઉત્પાદન િગેર)ે અન ે (ઇ) જાહેર-ખાનગી ભાગીદારીમાાં કોપોરટે 

કે્ષત્રના પ્રયાસોનો લાભ આપિો. 

4. વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓના સશવિકરણ વિભાગ સ લભતા વિશ ેજાગૃવત ફેલાિિામાાં ટેકો આપિા 

અન ેસ લભ ઇમારતો, સ લભ પવરિહન અન ેસ લભ િેબસાઇટ િગેર ેબનાિિામાાં મદદ કરિા રાજ્ય સાથે 

એમઓય  પર હતતાક્ષર કરશે. 

સ્ત્રોત: http://accessibleindia.gov.in/content/  
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35. ર્ાિત ર્િકાિની િેબર્ાઈટ્ર્ માટે માર્સદવશસકા 

નેશનલ ઇન્ફોમેવટક્સ સને્ટર (એનઆઇસી) દ્વારા 'ગાઇડલાઇન્સ ફોર ઇવન્ડયન ગિમેન્ટ િબેસાઇટ્સ 

(જીઆઇજીડબ્ય )' તયૈાર કરિામાાં આિી હતી. જીઆઇજીડબ્્ય ન ેવડપાટવમેન્ટ ઓફ એડવમવનતટરેવટિ વરફોમવ 

એન્ડ પવબ્લક વગ્રિેન્સીઝ (ડીએઆરપીજી) દ્વારા અપનાિિામાાં આવ્ય ાં હત ાં અન ેતેન ેજાન્ય આરી, 2009માાં સેન્ટરલ 

સેકે્રટવરએટ મેન્ય અલ ઓફ ઓવફસ પ્રોવસજર (સીએસએમઓપી)નો અવભન્ન ભાગ બનાિિામાાં આવ્યો હતો, 

જથેી એ સ વનવિત કરી શકાય કે ભારત સરકારની િેબસાઇટ ય ય ય  વટરલોજી એટલ ેકે ય ઝર-કેવન્દ્રત, ય ઝર-ફે્રન્ડલી 

અન ેસાિવવત્રક રીત ેસ લભ છે. 

િેબસાઇટ્સ અન ેબેંક વડવજટલ બેંવકાંગ ચેનલો દા.ત. મોબાઇલ એવપ્લકેશન્સ, ઇન્ટરનેટ બેંવકાંગ, િગરે ેવિકલાાંગ 

લોકો માટે સરળતાથી એક્સેસ કરિા માટે િપરાશકતાવ મૈત્રીપૂણવ હોિી જોઈએ. ઉદાહરણ તરીકે, અાંધ 

વ્યવિઓ માટે, િેબસાઇટ્સે િ્ડવિાઇડ િેબ કન્સોવટવયમની માગવદવશવકાને પૂણવ કરિી પડે છે. 

બેંક વડવજટલ બેંવકાંગ ઉત્પાદનો અન ેતમામ િેબસાઇટ/પોટવલ ભારત સરકારનાાં સ લભતા માપદાં ડો સાથે સ સાંગત 

છે. 

ભારત સરકારની િેબસાઈટ્સને જીઆઇજીડબ્્ય  સાથે સ સાંગત બનિામાાં મદદ કરિા માટે એક વિગતિાર 

મેન્ય અલ ઉપલબ્ધ છે 

તે આના પર સાધનો અને સાંસાધનો પૂરાાં પાડે છે. 

• ચકાસણી સાધનો: HTML, CSS, તટેૂલી કડીઓ 

• સ લભતા 

• મોબાઇલ વમત્રતા 

• સહાયક ટેલનોલોજીઓ 

• તક્રીન િાાંચક પ્રિેશ 

સ્ત્રોત: http://guidelines.gov.in/   

top  
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36. િેબ ર્લુર્તા 

િેબ એક્સેવસવબલીટીનો અથવ એ છે કે અપાંગ લોકો િેબનો ઉપયોગ કરી શકે છે. િધ  ચોક્કસપણે, િેબ 

સ લભતાનો અથવ એ છે કે વિકલાાંગતા ધરાિતા લોકો િેબન ેજોઈ શકે છે, સમજી શકે છે, નેવિગેટ કરી શકે છે 

અન ેિેબ સાથે વક્રયાપ્રવતવક્રયા કરી શકે છે, અન ેતઓે િેબમાાં ફાળો આપી શકે છે. િેબ એક્સેવસવબલીટી અન્ય 

લોકોને પણ લાભ આપે છે, જમેાાં િૃદ્ધાિતથાને કારણે બદલાતી ક્ષમતાઓ ધરાિતા િૃદ્ધ લોકોનો પણ સમાિેશ 

થાય છે. 

સ્ત્રોત: http://www.w3.org/WAI/intro/accessibility.php  

WCAG ૨.૦ 

િેબ કન્ટેન્ટ એક્સેવસવબવલટી ગાઇડલાઇન્સ (ડબ્ય સીએજી) હાલમાાં િઝવન 2.0 પર છે, જ ેિેબ ડેિલપમને્ટ 

અન ે વડઝાઇનના કે્ષત્રમાાં વિવિધ વ્યવિઓને મદદ કરિા માટે અપડેટ કરિામાાં આિી છે, જ ે ચોક્કસ 

એક્સેવસવબલીટી પોઇન્ટ્સનો અમલ કરિા માટે અપડેટ કરિામાાં આિી છે જ ે ઇન્ટરનેટના વિકલાાંગ 

િપરાશકતાવઓને િેબસાઇટ્સ દ્વારા ઉપયોગી માવહતી એક્સેસ કરિામાાં મદદ કરી શકે છે. ડબ્ય સીએજી 

2.0માાં 12 માગવદવશવકાઓનો સમાિેશ થાય છે, જ ે4 વસદ્ધાાંતો દ્વારા સાંચાવલત છેેઃ સમજી શકાય તેિી, કાયવક્ષમ, 

સમજી શકાય તેિી અન ેમજબૂત. આ માગવદવશવકા માત્ર િેબસાઇટમાાં શ ાં કરિ ાં જોઈએ તે અાંગેની ભલામણો જ 

આપતી નથી. તે એ પણ સૂચિે છે કે, તમે એચટીએમએલ કોડ્સના ઉદાહરણો અન ેવતનપેટ્સની સહાયથી 

િેબસાઇટની અાંદર એક્સેવસવબલીટી ફાંક્શન્સને કેિી રીતે લાગ  કરી શકો છો. િબેસાઇટની વડઝાઇવનાંગ અને 

વિકાસના તબકે્ક જ સ લભતાનો અમલ કરિા માટે આ શ્રેષ્ઠ સ્ત્રોત છે 

િેબ ર્ુલર્તા પિ સ્રોતો 

http://www.w3c.org/wai  

http://www.w3.org/TR/WCAG/  

http://www.w3.org/WAI/WCAG20/glance/  
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37. મોબાઇલ ર્ુલર્તા 

મોબાઇલ ર્ુલર્તા પિ સ્રોતો 

કેિી રીતે WCAG 2.0 અને અન્ય W3C/WAIના વનદેશો મોબાઇલ પર લાગ  પડે છે 

https://www.w3.org/TR/mobile-accessibility-mapping/  

તમારી iOS એવપ્લકેશનને સ લભ બનાિિી 

https://developer.apple.com/library/content/documentation/UserExperience/Conceptual/iPho  

neAccessibility/Making_Application_Accessible/Making_Application_Accessible.html  

એવપ્લકેશનોને િધ  સ લભ બનાિ ેછે | એન્ડર ોઇડ ડેિલોપસવ 

https://developer.android.com/training/accessibility/accessible-app.html  

મોબાઇલ સ લભતા પદ્ધવતઓ - (વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓ માટે મોબાઇલ એવપ્લકેશનને સ લભ 

અન ેઉપયોગી બનાિિી)12 એવપ્રલ, 2017 

https://cis-india.org/accehttps://cis-india.org/accessibility/files/mobile-accessibility-

practices.pdfssibility/blog/mobile-accessibility-practices  

https://cis-india.org/accessibility/files/mobile-accessibility-practices.pdf  
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38. ર્ાિસવત્રક ઇલેક્ટર ોવનક ર્ુલર્તા પિ િાષ્ટર ીય નીવત 

કેન્દ્રીય માંત્રીમાંડળે 03-ઓક્ટોબર-2013ના રોજ સાિવવત્રક ઇલેક્ટર ોવનક સ લભતા પરની રાિર ીય નીવતને માંજૂરી 

આપી હતી, જ ેવિકલાાંગતાના આધાર ેભેદભાિ દૂર કરિાની જરૂવરયાતન ેમાન્યતા આપે છે તેમજ ઇલકે્ટર ોવનક્સ 

એન્ડ ઇન્ફોમેશન એન્ડ કમ્ય વનકેશન ટેકનોલોજીસ (આઇસીટી)ની સમાન સ લભતા સ લભ કર ે છે. વિવિધ 

વહતસેદારોની વટપ્પણીઓ અન ેસૂચનોનો સમાિેશ કયાવ પછી આ નીવત તૈયાર કરિામાાં આિી છે. આ નીવત 

વદવ્યાાંગ વ્યવિઓ (શારીવરક અન ેમાનવસક બાંને રીતે વિકલાાંગ) દ્વારા ઇલકે્ટર ોવનક્સ અન ેઆઇસીટીનાાં 

ઉત્પાદનો અન ેસેિાઓની સમાન અને અિરોધ વિના સ લભતા પ્રદાન કરશ ેતથા તેનાાં માટે તથાવનક ભાષાનાાં 

સાથસહકારન ેસ લભ કરશે. તેને ઇલેક્ટર ોવનક અન ેઆઇસીટી ઉત્પાદનો અન ેસેિાઓની સાિવવત્રક સ લભતા 

મારફતે હાાંસલ કરિામાાં આિશે, જથેી અિરોધ મ િ િાતાિરણ સાથે સમન્િય સાધી શકાય અન ેઅન કૂલન 

વિના તે િધાર ેઉપયોગી બની શકે. સમગ્ર દેશમાાં વદવ્યાાંગ વ્યવિઓને આ નીવતનો લાભ મળશ ે

સ્ત્રોત: http://pib.nic.in/newsite/PrintRelease.aspx?relid=99845  
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39. ઇલેક્ટર ોવનક વિવલિિી ઓફ ર્વિસર્ીર્ વબલ, 2011 

પારદશવકતા, કાયવદક્ષતા, જિાબદારી, સ લભતા અને વિશ્વસનીયતા સ વનવિત કરિા માટે સરકાર દ્વારા તમામ 

વ્યવિઓને જાહેર સેિાઓની ઇલકે્ટર ોવનક વડવલિરી પૂરી પાડિી, જથેી આ પ્રકારની સેિાઓ પૂરી પાડિામાાં 

પારદશવકતા, કાયવદક્ષતા, જિાબદારી, સ લભતા અને વિશ્વસનીયતા સ વનવિત થઈ શકે અન ેતેની સાથે 

સાંબાંવધત અથિા આન ષાંવગક બાબતો માટે. 

મૂળ: 

http://meity.gov.in/sites/upload_files/dit/files/Electronic_Delivery_of_Services_Bill_20  

11મીNov કાનૂની 17112011.pdf  
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40. વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે અિિોધમિુ વબલ્ટ એન્િાયનસમેન્ટ માટે 

ર્ાંિાવદતાપૂણસ માર્સદવશસકાઓ અન ેઅિકાશ માપદાં િો 

શહેિી વિકાર્ માંત્રાલય દ્વાિા પ્રકાવશત વિકલાાંર્તા ધિાિતી વ્યવિઓ માટે અિિોધ મુિ વબલ્ટ 

એન્િાયનસમેન્ટ માટે ર્ુર્ાંર્ત માર્સદવશસકાઓ અને અિકાશ ધોિણો 

ફેબ્રુઆિી 2016 

આ માગવદવશવકા ભારતની તમામ જાહેર ઇમારતોને લાગ  પડશ,ે જમેાાં એિી ઇમારતોનો પણ સમાિેશ થાય છે 

જ્યાાં સામાન્ય લોકો માટે પ્રિેશ ખ ્લો છે. 

માગવદવશવકાઓ અન ેવિવશિતાઓ વિકલાાંગો અન ેિૃદ્ધ વ્યવિઓ દ્વારા ઇમારતોની અાંદર અન ેતેની આસપાસ 

અિરજિરની સ લભતા સાથે સાંબાંવધત છે. 

તેનો ઉદે્દશ વિકલાાંગો સવહત તમામ લોકો માટે ઇમારતો અન ેસ વિધાઓને સ લભ અન ેઉપયોગી બનાિિાનો 

છે અન ેતેમાાં ચાલિામાાં અસમથવતા અથિા ચાલિામાાં મ શ્કેલી, ચાલિા/ગવતશીલતાના સહાયકો પર વનભવરતા, 

અાંધત્િ અન ેદ્રવિની ખામી, િાણી અન ેસાાંભળિાની ખામી, મોટર હલનચલનન ાં મયાવવદત-સાંકલન, પહોાંચ અને 

મેનીપ્ય લેશન, સહનશવિનો અભાિ, અથવઘટનમાાં મ શ્કેલી અન ેસાંિેદનાત્મક માવહતી અન ેશારીવરક કદના 

હાથપગ પર પ્રવતવક્રયા આપતા લોકોનો સમાિેશ થઈ શકે છે. 

મૂળ: 

http://cpwd.gov.in/Publication/Harmonisedguidelinesdreleasedon23rdMarch2016.pdf  
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41. આાંતિિાષ્ટર ીય પદ્ધવતઓ – ર્લુર્ બેંવકાંર્ 

બેંક ઓફ અમેવિકા – ર્લુર્ બેંવકાંર્ 

https://www.bankofamerica.com/accessiblebanking/overview.go  

બાકસ લેઝ - ર્ુલર્તા અને વિકલાાંર્તા ર્પોટસ   

https://www.barclays.co.uk/accessibility/  

યુ.એર્. બેંક ખાતે ર્ુલર્તા 

https://www.usbank.com/accessibility-banking/index.html  

લોઇડ્ર્ બેંક - ર્ુલર્તા અને અપાંર્તા  

https://www.lloydsbank.com/accessibility.asp  

ANZ – ર્ુલર્ બેંવકાંર્ 

https://www.anz.com.au/personal/bank-accounts/your-account/accessible-banking/  

પી.એન.ર્ી. - એક્ર્ેવર્બલ બેંવકાંર્ અમાિા ગ્રાહકોન ેર્શિ બનાિતી  

https://www.pnc.com/en/customer-service/accessible-banking.html  
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શિતો ર્ાંદર્ો 

ર્ુલર્તા:-  

સ લભતા દરકે માટે છે. તે ઉત્પાદનો માટે "બધાની એક્સેસ" નીવત છે. સ લભ ઉત્પાદનો તમામ વ્યવિઓને િધ  

સારી પહોાંચ અન ેઉપયોગ પૂરો પાડે છે, જમેાાં મ ખ્યત્િ ેવિવિધ િતતી, િૃદ્ધો અને અપાંગ વ્યવિઓને લાભ થાય 

છે. 

િૈકવલ્પક બાંધાિણો:-  

વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિને બ્રેઇલ, લાજવ વપ્રન્ટ, એચટીએમએલ, ટેક્તટ, િડવ , એક્સેવસબલ પીડીએફ િગેર ે

જિેા િૈકવ્પક ફોમેટમાાં બેંક તટેટમેન્ટની જરૂર પડી શકે છે. 

ર્હાયક ટેકનોલોજી:-  

સહાયક ટેકનોલોજી ઉત્પાદનો શારીવરક અથિા જ્ઞાનાત્મક મ શ્કેલીઓ, ક્ષવતઓ અન ે વિકલાાંગતા ધરાિતી 

વ્યવિઓને િધારાની સ લભતા પૂરી પાડિા માટે બનાિિામાાં આિી છે. દા.ત. િકૈવ્પક વકબોડ્સવ, ઇલેક્ટર ોવનક 

પોઇવન્ટાંગ વડિાઇસીસ, જોયવતટક્સ, ટરેકબો્સ, ટચ તક્રીન, બ્રેઇલ એમ્બોસસવ, કીબોડવ વફ્ટસવ, ઓસીઆર 

સાથેના ઉપકરણો િાાંચિા, લાઇટ ચેતિણી મોવનટર, ઓન-તક્રીન કીબોડ્સવ, રીવડાંગ ટૂ્સ અન ે લવનુંગ 

વડસેવબવલટી પ્રોગ્રામ્સ, વરફે્રશેબલ બ્રેઇલ વડતપ્લે, તક્રીન મેવગ્નફાયસવ, તક્રીન રીડર, તક્રીન રીડર, તપીચ રકેવગ્નશન 

અથિા િોઇસ રકેવગ્નશન પ્રોગ્રામ્સ, ટેક્તટ-ટ -તપીચ (ટીટીએસ) અથિા તપીચ વસન્થેસાઇઝસવ, ટોવકાંગ અને 

લાજવ વપ્રન્ટ િડવ પ્રોસેસસવ, ટીટીિાય / ટીડીડી કન્િઝવન મોડમ્સ,  િગેર.ે 

CCPD:-  

ઓવફસ ઓફ ધ ચીફ કવમશનર ફોર પસવન્સ વિથ વડસેવબવલટીઝ (વમવનતટર ી ઓફ સોવશયલ જવતટસ એન્ડ 

એમ્પાિરમને્ટ, ભારત સરકાર). વિકલાાંગ વ્યવિઓ (સમાન) ની કલમ 57 હેઠળ ચીફ કવમશનર ઓફ પસવન્સ 

વિથ વડસવેબવલટીઝની કચરેીની તથાપના કરિામાાં આિી છે. 
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તકો, અવધકારોન ાં રક્ષણ અન ે સાંપૂણવ ભાગીદારી) ધારો, 1995 અન ે વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓના 

અવધકારોન ાં રક્ષણ કરિા પગલાાં લેિાન ાં ફરવજયાત બનાિિામાાં આવ્ય ાં છે. 

નેશનલ ટરસ્ટ:-  

નેશનલ ટરતટ ભારત સરકારના સામાવજક ન્યાય અને અવધકારીતા માંત્રાલયની એક તિાયિ સાંતથા છે, જનેી 

તથાપના "નેશનલ ટરતટ ફોર ધ િે્ફેર ઓફ પસવન્સ વિથ ઓવટઝમ, સેરબે્રલ પા્સી, મેન્ટલ વરટાડેશન એન્ડ 

મવ્ટપલ વડસેવબવલટીઝ એક્ટ (1999નો એક્ટ 44) હેઠળ કરિામાાં આિી છે. 

PwD:-  

પસવન વિથ વડસેવબવલટી (પીડબ્ય ડી)માાં એિી ક્ષવત હોય છે જ ેજ્ઞાનાત્મક, વિકાસલક્ષી, બૌવદ્ધક, માનવસક, 

માનવસક, શારીવરક, સાંિેદનાત્મક અથિા આના કેટલાક સાંયોજન હોઈ શકે છે. તે વ્યવિની જીિન પ્રિૃવિઓને 

નોાંધપાત્ર રીત ેઅસર કર ેછે અન ેતે જન્મથી જ હાજર હોઈ શકે છે અથિા વ્યવિના જીિનકાળ દરવમયાન થઈ 

શકે છે. 

િાજબી િહેઠાણ:-  

"િાજબી સમાયોજન"નો અથવ થાય છે જરૂરી અન ેયોગ્ય ફેરફાર અન ેગોઠિણો, જ્યાાં કોઈ ચોક્કસ વકતસામાાં 

જરૂર હોય ત્યાાં અપ્રમાણસર અથિા અયોગ્ય બોજ ન લાદિામાાં આિે, જથેી વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓને 

તમામ માનિ અવધકારો અને મૂળભૂત તિતાંત્રતાઓના અન્ય લોકો સાથે સમાન ધોરણે આનાંદ અથિા કસરત 

સ વનવિત કરી શકાય. 

સ્િીન િાાંચક:-  

તક્રીન રીડર ગ્રાવફક ય ઝર ઇન્ટરફેસ (GUI)ને ઓવડયો ઇન્ટરફેસમાાં ફેરિે છે. કમ્પ્ય ટર અન ે મોબાઇલ 

ઉપકરણોના િપરાશકતાવઓ કે જઓે અાંધ છે તેમના માટે તક્રીન િાચકો આિશ્યક છે. 

યુવનિર્સલ વિઝાઇનઃ-  
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"ય વનિસવલ વડઝાઇન"નો અથવ થાય છે ઉત્પાદનો, પયાવિરણો, કાયવક્રમો અન ેસેિાઓની વડઝાઇન, જ ેઅન કૂલન 

અથિા વિવશિ વડઝાઇનની જરૂવરયાત વિના શર્ક્ તેટલી હદ સ ધી તમામ લોકો દ્વારા ઉપયોગી થઈ શકે છે. 

"સાિવવત્રક વડઝાઇન"માાં વિકલાાંગતા ધરાિતી વ્યવિઓના ચોક્કસ જૂથો માટે સહાયક ઉપકરણોને બાકાત 

રાખિામાાં આિશે નહીાં, જ્યાાં આની જરૂર છે. 

WCAG 2.0:-  

િેબ કન્ટેન્ટ એક્સેવસવબવલટી ગાઇડલાઇન્સ (WCAG) િઝવન 2.0 એ િેબ એક્સેવસવબવલટી ગાઇડલાઇન્સની 

શ્રેણીનો એક ભાગ છે, જ ેઇન્ટરનેટ માટેની મ ખ્ય આાંતરરાિર ીય તટાન્ડડવ ઓગેનાઇઝેશન િ્ડવ િાઇડ િેબ 

કોન્સોવટવયમ (w3c)ની િેબ એક્સેવસવબવલટી ઇવનવશયેવટિ (ડબ્ય ડબ્ય એઆઇ) દ્વારા પ્રકાવશત કરિામાાં 

આિી છે. 

 

 

ઇવન્િયન બેંક્ર્ એર્ોવર્યેશન 
િ્ડવ ટરેડ સેન્ટર, છઠ્ઠો માળન ાં કેન્દ્ર 1 વબવ્ડાંગ, િ્ડવ ટરેડ સેન્ટર કોમ્પ્લેક્સ, કફ પરડે, મ ાંબઈ - 400 005  

ઈ-મેઈલ: mail@iba.org.in ટેલી.:91-22-22174040, ફેક્સ:91-22-22-22184222 િેબ : www.iba.org.in  
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