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वकताब के बारे में 

यह पुक्तिक  सम िेशी बैंवकां ग रे् र्ोंबोंवित वनयम ां और विवनयम ां का र्ोंकलि है वजसक  अनुप लन विशेष जरूरत ां 
ि ले ग्र हक ां और विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए उपलब्ध द वयत्व ां और विध न ां के प्रभ िी क य णन्वयन क  सुवनवित 
करने के वलए वकय  ज न  च वहए। 

वनयम ां, अवधवनयम ां और वदश वनदेश ां क  सांकलन 1 अगस्त 2017 क  अद्यति वकया गया है। 

इस दि िेज़ क  उदे्दश्य बैंकर ों  के स थ-स थ विशेष जरूरत ों और विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए एक ही स्थ न 
पर सभी प्र सांवगक ज नक री के तैयार र्ोंदभस  के रूप में रे्िा करिा है। यह पुिक ज गरूकत  फैल ने और 
विकल ांग व्यक्तिय ां के अवधक र ां के ब रे में बैंक कमणच ररय ां क  सांिेदनशील बन ने में मदद करेगी। बैंक 
कमणच ररय ां क  आरबीआई और अन्य वनय मक एजेंवसय ां द्व र  ज री वदश वनदेश ां क  कड ई से क य णन्वयन 
सुवनवित करने की आिश्यकत  है। 

+ भारतीय ररजिस बैंक (आरबीआई) के वनयम ां में कह  गय  है वक सभी बैंवकां ग सेि एां   दृविहीन और कम 
दृवि ि ले ग्र हक ां क  वबन  वकसी भेदभ ि के दी ज नी च वहए। भ रतीय ररजिण बैंक के वदश -वनदेश यह 
भी सुवनवित करते हैं वक तृतीय पक्ष चेक ां सवहत चेक बुक सुविध , एटीएम सुविध , नेट बैंवकां ग सुविध , 
लॉकर सुविध , खुदर  ऋर् और के्रविट क िण जैसी सभी बैंवकां ग सुविध एां  दृविब वधत व्यक्तिय ां क  वबन  
वकसी भेदभ ि के वनरपि द रूप से प्रद न की ज ती हैं। 

+ भारतीय बैंक र्ोंघ (आईबीए) के प्रवक्रय त्मक वदश वनदेश यह भी कहते हैं वक दृविहीन और कम दृवि 
ि ले ग्र हक ां  क  दृविहीन ग्र हक ां के सम न वबन  वकसी भेदभ ि के  सभी बैंवकां ग सेि ओां की पेशकश की 
ज नी च वहए। 

+ बैंवकों ग क ड्र् एों ड स्टैंडड्सर् ब डस ऑफ इोंवडया (बीर्ीएर्बीआई) की बैंक की प्रवतबद्धत  में कह   
गय  है वक "हम अपने विशेष ग्र हक ां जैसे िररष्ठ न गररक ां, अलग-अलग विकल ांग और अनपढ़ व्यक्तिय ां 
के वलए इसे आस न और सुविध जनक बन ने के वलए अपन  सिणशे्रष्ठ प्रय स करें गे"।  

+ विकलाोंग व्यक्तिय ों के अविकार (आरपीडी) अविवियम 2016 ने विकल ांग व्यक्तिय ां के अवधक र ां 
पर सांयुि र िर  समे्मलन क  प्रभ वित वकय  है और आरपीडी वियम 2017 प्रते्यक प्रवतष्ठ न क  विकल ांग 
व्यक्तिय ां के वलए सम न अिसर नीवत प्रक वशत करने के वलए अवनि यण करत  है। 

+ मािवर्क स्वास्थ्य देखभाल अविवियम 2017 'सूवचत सहमवत' और 'म नवसक बीम री' क  पररभ वषत 
करत  है। अवधवनयम की ध र  3.5 में कह  गय  है, "वकसी व्यक्ति की म नवसक बीम री क  वनध णरर् 
अकेले इसक  मतलब नही ां ह ग  य  इसक  मतलब यह नही ां वनक ल  ज एग  वक व्यक्ति विवक्षप्त वदम ग 
क  है जब तक वक उसे सक्षम अद लत द्व र  ऐस  घ वषत नही ां वकय  गय  ह ।"  

+  विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए बैंवकां ग विवजटल उत्प द ां क  उपय गी और सुलभ बिािे के वलए िेब और 
म ब इल एके्सवसवबवलटी म नक ां  क  अनुप लन। 
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1. बैंवकों ग ल कपाल य जिा, 2006 पर अक्सर पूछे जािे िाले प्रश्न - (14 जुलाई, 2017 

क  अद्यति) 

एक. बैंवकों ग ल कपाल य जिा क्या है? 

बैंवकां ग ल कप ल य जन  बैंक ां द्व र  प्रद न की गई कुछ सेि ओां से सांबांवधत वशक यत ां के सम ध न के वलए 
बैंक ग्र हक ां के वलए एक त्वररत और सि  मांच है। बैंवकां ग ल कप ल य जन  1995 से भ रतीय ररजिण बैंक 
द्व र  बैंवकां ग विवनयमन अवधवनयम, 1949 की ध र  35 ए के तहत शुरू की गई है। ितणम न में बैंवकां ग 
ल कप ल य जन  2006 (1 जुल ई 2017 तक सांश वधत) प्रच लन में है. 

दो. बैंवकों ग ल कपाल कौि है? 

बैंवकां ग ल कप ल भ रतीय ररज़िण बैंक द्व र  वनयुि एक िररष्ठ अवधक री है ज  बैंवकां ग ल कप ल य जन  
2006 (1 जुल ई 2017 तक सांश वधत) के खांि 8 के तहत वनवदणि वशक यत के आध र के तहत किर की गई 
कुछ बैंवकां ग सेि ओां में कमी के क्तखल फ ग्र हक ां की वशक यत ां क  वनि रर् करत  है। 

तीन. वकतिे बैंवकों ग ल कपाल वियुि वकए गए हैं और िे कहााँ क्तित हैं? 

आज की त रीख तक, बीस बैंवकां ग ल कप ल ां की वनयुक्ति की गई है वजनके क य णलय अवधक ांशत र ज् ां 
की र जध वनय ां में क्तस्थत हैं। बैंवकां ग ल कप ल क य णलय ां के पते और सांपकण  वििरर् य जन  के अनुलग्नक I 
के तहत प्रद न वकए गए हैं। 

चार. बैंवकों ग ल कपाल य जिा, 2006 के अोंतगसत कौि-कौि रे् बैंक आते हैं? 

सभी अनुसूवचत ि वर्क्तज्क बैंक, के्षत्रीय ग्र मीर् बैंक और अनुसूवचत प्र थवमक सहक री बैंक इस 
य जन  के अांतगणत आते हैं। 

पााँच. वशकायत ों के आिार क्या हैं? 

बैंवकां ग ल कप ल बैंवकां ग सेि ओां में वनम्नवलक्तखत कवमय ां से सांबांवधत वकसी भी वशक यत क  प्र प्त कर सकत  
है और उस पर विच र कर सकत  है: 

• चेक, िर  फ्ट, वबल आवद के भुगत न य  सांग्रह में गैर-भुगत न य  अत्यवधक देरी; 

• वकसी प्रय जन के वलए प्रिुत वकए गए छ टे मूल्यिगण के न ट ां क  पय णप्त क रर् के वबन  और उसके 
सांबांध में कमीशन प्रभ ररत करने के वलए अस्वीकृवत; 

• पय णप्त क रर् के वबन , प्रिुत वसक् ां की अस्वीकृवत और उसके सांबांध में कमीशन प्रभ ररत 
करन ; 

• आिक पे्रषर् के भुगत न में गैर-भुगत न य  देरी; 

• िर  फ्ट, भुगत न आदेश य  बैंकर ां के चेक ज री करने में विफलत  य  देरी करन ; 

• वनध णररत क यण घांट ां क  प लन न करन ; 

• बैंक य  उसके प्रत्यक्ष वबक्री एजेंट ां द्व र  वलक्तखत रूप में ि द  वकए गए बैंवकां ग सुविध  (ऋर् 
और अवग्रम ां के अल ि ) प्रद न करने में विफलत  य  देरी; 

• देरी, प वटणय ां के ख त ां में आय क  गैर-के्रविट ह न , जम  क  भुगत न न करन  य  ररज़िण बैंक के 
वनदेश ां क  प लन न करन , यवद क ई ह , ज  बैंक के स थ बन ए गए वकसी भी बचत, च लू य  अन्य 
ख ते में जम  पर ब्य ज की दर पर ल गू ह त  है; 

1-अगि-2017 -6-  



IBA - विशेष जरूरत ों िाले ग्राहक ों और विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए बैंकर ों की मागसदवशसका 

• अवनि सी भ रतीय ां से वशक यतें वजनके भ रत में ख ते हैं, विदेश से उनके विपे्रषर्, जम  और अन्य 
बैंक सांबांवधत म मल ां के सांबांध में; 

• इनक र करने के वकसी भी िैध क रर् के वबन  जम  ख ते ख लने से इनक र करन ; 

• ग्र हक क  पय णप्त पूिण सूचन  के वबन  प्रभ र लग न ; 

• बैंक य  उसकी सह यक कां पवनय ां द्व र  भ रत में एटीएम/िेवबट क िण और प्रीपेि क िण पररच लन पर 
ररज़िण बैंक के अनुदेश ां क  प लन न करन  

• के्रविट क िण पररच लन पर बैंक य  उसकी सह यक कां पवनय ां द्व र  ररज़िण बैंक के वनदेश ां क  प लन न 
करन  

• बैंक द्व र  भ रत में म ब इल बैंवकां ग/इलेक्ट्र ॉवनक बैंवकां ग सेि  के सांबांध में ररज़िण बैंक के अनुदेश ां क  
प लन न करन  

• पेंशन के सांवितरर् में गैर-सांवितरर् य  देरी (वजस हद तक वशक यत सांबांवधत बैंक की ओर से 
क रणि ई के वलए वजमे्मद र ह  सकती है, लेवकन उसके कमणच ररय ां के सांबांध में नही ां); 

• ररज़िण बैंक/सरक र द्व र  यथ  अपेवक्षत कर ां के भुगत न क  स्वीक र करने से इनक र करन  य  
स्वीक र करने में देरी; 

• ज री करने से इनक र करन  य  ज री करने में देरी, य  सेि  में विफलत  य  सरक री 
प्रवतभूवतय ां की सविणवसांग य  म चन में देरी; 

• उवचत सूचन  के वबन  य  पय णप्त क रर् के वबन  जम  ख त ां क  जबरन बांद करन ; 

• ख त ां क  बांद करने से इनक र य  देरी करन ; 

• बैंक द्व र  अपन ई गई उवचत व्यिह र सांवहत  क  गैर-प लन; 

• भ रतीय बैंवकां ग सांवहत  और म नक ब िण द्व र  ग्र हक ां के प्रवत ज री की गई बैंक की प्रवतबद्धत  सांवहत  
के प्र िध न ां क  प लन न करन  और बैंक द्व र  अपन ए गए रूप में; 

• बैंक ां द्व र  िसूली एजेंट ां की वनयुक्ति पर ररज़िण बैंक के वदश वनदेश ां क  प लन न करन ; 

• बैंक ां द्व र  बीम /मू्यचुअल फां ि/अन्य तृतीय पक्ष वनिेश उत्प द ां की वबक्री जैसी पैर -बैंवकां ग 
गवतविवधय ां पर ररज़िण बैंक के वदश वनदेश ां क  प लन न करन  

• बैंवकां ग य  अन्य सेि ओां के सांबांध में ररज़िण बैंक द्व र  ज री वनदेश ां के उल्लांघन से सांबांवधत क ई अन्य 
म मल । 

ग्र हक ऋर् और अवग्रम ां के सांबांध में सेि  में कमी के वनम्नवलक्तखत आध र ां पर भी वशक यत दजण कर सकत  है 

• ब्य ज दर ां पर ररज़िण बैंक के वनदेश ां क  प लन न करन ; 

• ऋर् आिेदन ां के वनपट न के वलए वनध णररत समय अनुसूची की मांजूरी, सांवितरर् य  गैर-प लन में 
देरी; 

• आिेदक क  िैध क रर् प्रिुत वकए वबन  ऋर् के वलए आिेदन स्वीक र न करन ; और 

• बैंक द्व र  यथ  अांगीकृत उध रद त ओां के वलए उवचत व्यिह र सांवहत  या ग्राहक ों के प्रवत बैंक की 

प्रवतबद्धता र्ोंवहता, जैर्ा भी मामला ह , के प्राििाि ों का पालि ि करिा; 

• ररज़िण बैंक द्व र  इस प्रय जन के वलए समय-समय पर विवनवदणि वकए गए ररज़िण बैंक के वकसी अन्य 
वनदेश य  अनुदेश क  प लन न करन । 

• बैंवकां ग ल कप ल ऐसे अन्य म मल ां पर भी क रणि ई कर सकत  है ज  ररज़िण बैंक द्व र  समय-समय पर 
वनवदणि वकए ज एां । 
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6. क ई वशकायत कब दजस कर र्कता है? 

यवद सांबांवधत बैंक क  वशक यत प्र प्त ह ने के ब द एक महीने की अिवध के भीतर बैंक से उत्तर प्र प्त नही ां ह त  
है, य  बैंक वशक यत क  अस्वीक र कर देत  है, य  यवद वशक यतकत ण बैंक द्व र  वदए गए उत्तर से सांतुि नही ां है, 
त  क ई भी बैंवकां ग ल कप ल के समक्ष वशक यत दजण कर सकत  है। 

7. ल कपाल द्वारा वकर्ी की वशकायत पर कब विचार िही ों वकया जाएगा? वकसी 

की वशक यत पर विच र नही ां वकय  ज एग  यवद: 

अ. वकसी ने पहले अपनी वशक यत के वनि रर् के वलए अपने बैंक से सांपकण  नही ां वकय  है। 
आ. वकसी ने बैंक के उत्तर की प्र क्तप्त की त रीख से एक िषण के भीतर वशक यत नही ां की है य  यवद क ई 
उत्तर प्र प्त नही ां हआ है, और बैंक क  वशक यत की गई वशक यत की त रीख से एक िषण और एक महीने से 
अवधक समय बीत ज ने के ब द बैंवकां ग ल कप ल क  वशक यत की ज ती है। 
इ. वशक यत की विषय-ििु वनपट न के वलए लांवबत है/पहले से ही वकसी अन्य मांच जैसे न्य य लय, उपभ ि  
न्य य लय आवद में वनपट ई ज  चुकी है। 
ई. तुच्छ य  किप्रद वशक यतें। 
उ. वजस सांस्थ  के विरुद्ध वशक यत की गई है िह इस य जन  के अांतगणत श वमल नही ां है। 
ऊ. वशक यत की विषय-ििु बैंवकां ग ल कप ल य जन  के खांि 8 के अांतगणत विवनदि वशक यत के आध र ां से 
सांबांवधत नही ां है। यवद वशक यत उसी विषय ििु के वलए है वजसक  वनपट न बैंवकां ग ल कप ल के क य णलय के 
म ध्यम से वकसी भी वपछली क यणि ही में वकय  गय  थ । 

8. बैंवकों ग ल कपाल के र्मक्ष वशकायत दजस करिे की प्रवक्रया क्या है? 

क ई भी व्यक्ति केिल एक स दे क गज पर वलखकर बैंवकां ग ल कप ल के प स वशक यत दजण कर सकत  है। 
क ई भी इसे ऑनल इन ("वशक यत दजण करने के वलए यह ां क्तिक करें ") य  बैंवकां ग ल कप ल क  एक ईमेल 
भेजकर भी दजण कर सकत  है। हम री िेबस इट में य जन  के वििरर् के स थ एक फॉमण है। ह ल ांवक, इस 
प्र रूप क  उपय ग करन  अवनि यण नही ां है। 

9. क ई अपिी वशकायत कहाों दजस करा र्कता है? 

क ई भी व्यक्ति बैंवकां ग ल कप ल के क य णलय में अपनी वशक यत दजण कर  सकत  है वजसके अवधक र के्षत्र 
में वशक यत की गई बैंक श ख  क्तस्थत है। 

के्रविट क िण और कें द्रीकृत पररच लन ां के स थ अन्य प्रक र की सेि ओां से सांबांवधत वशक यत ां के वलए, बैंवकां ग 
ल कप ल के समक्ष वशक यतें दजण की ज  सकती हैं वजनके के्षत्रीय अवधक र के्षत्र में ग्र हक क  वबवलांग पत  क्तस्थत 
है। (बैंवकां ग ल कप ल के पते और सांच लन के के्षत्र के वलए यह ां क्तिक करें ) 

10. क्या वकर्ी के प्राविकृत प्रवतविवि द्वारा वशकायत दजस की जा र्कती है? 

ह ाँ। वशक यतकत ण क  एक अवधकृत प्रवतवनवध (एक िकील के अल ि ) द्व र  द यर वकय  ज  सकत  
है। 

11. क्या बैंवकों ग ल कपाल के पार् वशकायत दजस करािे में क ई लागत शावमल है? 
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नही ां। बैंवकां ग ल कप ल ग्र हक ां की वशक यत ां क  दजण करने और हल करने के वलए क ई शुल्क नही ां लेत  
है। 

बारह. क्या वकर्ी पुरस्कार में विवदसि मुआिजे की रावश की क ई र्ीमा है? 

वशक यतकत ण क  हई वकसी ह वन के वलए मुआिजे के रूप में बैंक द्व र  वशक यतकत ण क  भुगत न की ज ने 
ि ली र वश, यवद क ई ह , बैंक की क रणि ई य  चूक से सीधे उत्पन्न ह ने ि ली र वश य  20 ल ख रुपये (₹ द  
वमवलयन), ज  भी कम ह , तक सीवमत है। 

तेरह. क्या मािवर्क पीडा और उत्पीडि के वलए मुआिजे का दािा वकया जा र्कता है? 

बैंवकां ग ल कप ल वशक यतकत ण क  म नवसक पीड  और उत्पीडन के वलए ₹ 1 ल ख (₹ एक सौ हज र) तक क  
मुआिज  दे सकत  है। बैंवकां ग ल कप ल वशक यतकत ण के समय की ह वन, वशक यतकत ण द्व र  वकए गए खचण, 
उत्पीडन और इस तरह के अि िण क  प ररत करते समय वशक यतकत ण द्व र  झेली गई म नवसक पीड  क  ध्य न 
में रखेग । 

चौदह. आिेदि में क्या वििरण आिश्यक हैं? 

वशक यतकत ण क  न म और पत , बैंक की श ख  य  क य णलय क  न म और पत , वजसके विरुद्ध वशक यत 
की गई है, दि िेज ां द्व र  समथत वशक यत क  उत्पन्न करने ि ले तथ्य, यवद क ई ह , वशक यतकत ण क  हई 
ह वन की प्रकृवत और सीम , बैंवकां ग ल कप ल से म ांगी गई र हत और उन शतों के अनुप लन के ब रे में 
घ षर्  करन  वजनक  वशक यतकत ण द्व र  अनुप लन वकय  ज न  अपेवक्षत है। बैंवकां ग ल कप ल य जन  क । 

पंद्रह. बैंवकों ग ल कपाल द्वारा वशकायत प्राप्त ह िे के बाद क्या ह ता है? 

बैंवकां ग ल कप ल, सुलह य  मध्यस्थत  के म ध्यम से, वशक यतकत ण और वशक यत में न वमत बैंक के बीच 
समझौते द्व र  वशक यत के वनपट न क  बढ़ ि  देने क  प्रय स करत  है. 

यवद वनपट न की शतें (बैंक द्व र  प्रि वित) वकसी की वशक यत के पूर्ण और अांवतम वनपट न में स्वीक यण हैं, त  
बैंवकां ग ल कप ल वनपट न की शतों के अनुस र एक आदेश प ररत करेग  ज  बैंक और वशक यतकत ण के वलए 
ब ध्यक री ह  ज त  है। 

सोलह. क्या बैंवकों ग ल कपाल वकर्ी भी स्तर पर वशकायत क  अस्वीकार कर र्कता है? 

ह ाँ। बैंवकां ग ल कप ल वकसी भी िर पर वशक यत क  अस्वीक र कर सकत  है यवद उसे ऐस  लगत  है वक 
उसे की गई वशक यत है: 

• ऊपर उक्तल्लक्तखत वशक यत के आध र पर नही ां 

• बैंवकां ग ल कप ल से म ांग  गय  मुआिज  ₹ 20 ल ख (₹ द  वमवलयन) से अवधक है। 

• वििृत दि िेजी और मौक्तखक स क्ष्य पर विच र करने की आिश्यकत  है और बैंवकां ग ल कप ल के 
समक्ष क यणि ही ऐसी वशक यत के अवधवनर्णय के वलए उपयुि नही ां है 

• वशक यत वबन  वकसी पय णप्त क रर् के है 

• वशक यत है वक वशक यतकत ण द्व र  उवचत पररश्रम के स थ इसक  प लन नही ां वकय  ज त  है 
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 बैंवकां ग ल कप ल की र य में वशक यतकत ण क  क ई ह वन य  क्षवत य  असुविध  नही ां हई 
है। 

सत्रह. यवद वशकायत र्मझौते रे् िही ों रु्लझाई जाती है त  क्या ह ता है? 

यवद एक महीने की अिवध के भीतर एक समझौते द्व र  वशक यत क  वनपट र  नही ां वकय  ज त  है, त  बैंवकां ग 
ल कप ल एक वनर्णय प ररत करने के वलए आगे बढ़त  है। अवधवनर्णय प ररत करने से पहले, बैंवकां ग 
ल कप ल वशक यतकत ण और बैंक क  अपन  म मल  प्रिुत करने के वलए उवचत अिसर प्रद न करत  है। 

यह वशक यतकत ण पर वनभणर करत  है वक िह पुरस्क र क  पूर्ण और अांवतम वनपट न में स्वीक र करे य  इसे 
अस्वीक र करे। 

अठ्ठारह. यवद क ई बैंवकों ग ल कपाल के विणसय क  अस्वीकार करता है त  क्या क ई और र्हारा 
उपलब्ध है? 

खांि 12 के तहत ज री अवधवनर्णय य  बैंवकां ग ल कप ल द्व र  बैंवकां ग ल कप ल द्व र  बैंवकां ग ल कप ल य जन  
2006 (1 जुल ई 2017 तक यथ सांश वधत) के खांि 13 के उपखांि (d) से (g) में वनवदणि क रर् ां से वशक यत 
क  अस्वीक र करने के वनर्णय से व्यवथत क ई भी व्यक्ति अपीलीय प्र वधक री से सांपकण  कर सकत  है. अपीलीय 
प्र वधक री भ रतीय ररजिण बैंक के विप्टी गिनणर में वनवहत है। 

क नून के अनुस र उसके वलए उपलब्ध अन्य सह र  और/य  उप य ां क  भी पत  लग य  ज  सकत  है। बैंक 
के प स य जन  के अांतगणत अपीलीय प्र वधक री के समक्ष अपील द यर करने क  विकल्प भी है। 

उन्नीस. क्या अपील दायर करिे की क ई र्मय र्ीमा है? 

अपीलीय प्र वधक री, यवद िह सांतुि है वक आिेदक के प स समय के भीतर अपील के वलए आिेदन नही ां करने 
क  पय णप्त क रर् थ , त  िह 30 वदन ां से अनवधक अवतररि अिवध की अनुमवत भी दे सकत  है। 

बीस. अपीलीय प्राविकारी अपील रे् कैरे् विपटता है?  

अपीलीय प्र वधक री ह  सकत  है: 

१. अपील क  ख ररज करें ; नही ां त  
२. अपील की अनुमवत दें  और पुरस्क र क  अलग रखें; नही ां त  
३. म मले क  बैंवकां ग ल कप ल क  ऐसे वनदेश ां के अनुस र नए वनपट न के वलए भेजन  वजन्हें अपीलीय 
प्र वधक री आिश्यक य  उवचत समझे; नही ां त  
४. पुरस्क र क  सांश वधत करें  और ऐसे वनदेश प ररत करें  ज  सांश वधत पुरस्क र क  प्रभ िी करने के वलए 
आिश्यक ह  सकते हैं; नही ां त  

५. क ई अन्य आदेश प ररत करें  जैस  वक यह उवचत समझे। 

स्र त: https://www.rbi.org.in/scripts/FAQView.aspx?Id=24  
top  
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2. बैंवकों ग ल कपाल य जिा (1 जुलाई 2017 तक र्ोंश वित और प्रभािी) 

बैंवकां ग ल कप ल य जन  2006 
(1 जुल ई, 2017 तक सांश वधत) 
भ रतीय ररजिण बैंक 
कें द्रीय क य णलय 
मुांबई 

बैंवकों ग ल कपाल य जिा 2006 अविरू्चिा 

रेफरी सीईपीिी। पीआरएस। सांख्य  6317 /13.01.01/2016-17  

16 जून 2017 

बैंकक री विवनयमन अवधवनयम, 1949 (1949 क  10) की ध र  35क द्व र  प्रदत्त शक्तिय ां क  प्रय ग करते हए और 
इसकी अवधसूचन ओां के आांवशक सांश धन में सांदभण (i) आरपीसीिी। बॉज़। 441/13.01.01/200506 वदन ांक 26 
वदसांबर, 2005, (ii) सीएसिी। (ii) सीएसिी, वदन ांक 24 मई, 2007 के म ध्यम से बीओएस 4638/13-01-
01/2006-07 और बॉज़। 4736 /13.01.01/2008-09 वदन ांक 3 फरिरी 2009 के अनुस र, भ रतीय ररज़िण बैंक 
एतद््दि र  अनुबांध में वनवदणि सीम  तक बैंवकां ग ल कप ल य जन  2006 में सांश धन करत  है। भ रतीय ररज़िण बैंक 
एतद््दि र  वनदेश देत  है वक सभी ि वर्क्तज्क बैंक, के्षत्रीय ग्र मीर् बैंक और अनुसूवचत प्र थवमक सहक री बैंक 
एतद््दि र  यथ  सांश वधत बैंवकां ग ल कप ल य जन , 2006 क  अनुप लन करेंगे। 

2. य जन  में सांश धन 1 जुलाई, 2017 रे् लागू ह ोंगे। 

एसिी/-  

(एर् एर् मुोंद्रा) 

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

बैंवकों ग ल कपाल के कायासलय का िाम और पता 

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

top  
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3. िृद्ध/बीमार/विकलाोंग/अक्षम पेंशिभ वगय ों द्वारा पेंशि की आहरण- 

1 जुलाई 2017 

मास्टर पररपत्र - एजेंर्ी बैंक ों द्वारा र्रकारी पेंशि का र्ोंवितरण 

भ ररभ ररब/2017-18/1 
िीजीबीए। जीबीिी। सांख्य .-1/31.05.001/2017-18 

जुल ई 1, 2017 

सभी एजेंसी बैंक 

वप्रय सर/मैिम 

मास्टर पररपत्र - एजेंर्ी बैंक ों द्वारा र्रकारी पेंशि का र्ोंवितरण 

कृपय  उपयुणि विषय पर वदन ांक  01 जुल ई 2015 क  हम र  म स्टर पररपत्र आरबीआई/2015-16/63  देखें। 
हमने अब म स्टर पररपत्र क  सांश वधत और अद्यतन वकय  है वजसमें 30 जून 2017 तक भ रतीय ररज़िण बैंक 
द्व र  ज री इस विषय पर महत्वपूर्ण अनुदेश ां क  समेवकत वकय  गय  है। 

2. सांश वधत म स्टर पररपत्र की एक प्रवत  आपकी ज नक री के वलए सांलग्न है। यह पररपत्र हम री िेबस इट 
www.mastercirculars.rbi.org.in से भी ि उनल ि वकय  ज  सकत  है।  

आपक  भिदीयत  

(एस. र म स्व मी) 
प्रध न मुख्य मह प्रबांधक 

पररवशि: ऊपर के रूप में 

िृद्ध/बीमार/विकलाोंग/अक्षम पेंशिभ वगय ों द्वारा पेंशि की विकार्ी 

14. बैंक ां से पेंशन/कुटुम्ब पेंशन आहरर् में रुग्ण एिां वनशि पेंशनभ वगय ां द्व र  स मन  की ज ने ि ली 
समस्य ओां/कविन इय ां क  दूर करने के वलए एजेंसी बैंक ऐसे पेंशनभ वगय ां क  वनम्न नुस र िगीकृत कर सकते 
हैं: 

• पेंशनभ गी ज  चेक पर हि क्षर करने के वलए बहत बीम र है / बैंक में श रीररक रूप से उपक्तस्थत ह ने में 

असमथण है 
• पेंशनभ गी ज  न केिल बैंक में श रीररक रूप से उपक्तस्थत ह ने में असमथण है बक्तल्क कुछ श रीररक 

द ष/अक्षमत  के क रर् चेक/आहरर् फ मण पर अांगूिे क  वनश न लग ने में भी असमथण है। 

15. ऐसे िृद्ध/बीम र/अक्षम पेंशनभ वगय ां क  अपने ख त ां क  पररच लन करने में समथण बन ने की दृवि से बैंक 
वनम्न नुस र प्रवक्रय  अपन एां  : 
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• जह ां कही ां भी िृद्ध/रुग्ण पेंशनभ गी के अांगूिे य  पैर के अांगूिे क  वनश न प्र प्त वकय  ज त  है, बैंक क  
ज्ञ त द  स्वतांत्र गि ह ां द्व र  इसकी पहच न की ज नी च वहए, वजनमें से एक वजमे्मद र बैंक अवधक री 
ह न  च वहए। 

• जह ां पेंशनभ गी अपने अांगूिे / पैर की अांगुली क  वनश न भी नही ां लग  सकत  है और बैंक में 
श रीररक रूप से उपक्तस्थत ह ने में सक्षम नही ां है, चेक / वनक सी फॉमण पर एक वनश न प्र प्त वकय  ज  
सकत  है, वजसे द  स्वतांत्र गि ह ां द्व र  पहच न  ज न  च वहए, वजनमें से एक वजमे्मद र बैंक अवधक री 
ह न  च वहए। 

तदनुस र, एजेंसी बैंक ां से अनुर ध है वक िे अपनी श ख ओां क  इस सांबांध में ज री अनुदेश ां क  अपने न वटस 

ब िण पर प्रदवशणत करने क  वनदेश दें  त वक बीम र और विकल ांग पेंशनभ गी इन सुविध ओां क  पूर  उपय ग 

कर सकें । बैंक ां क  यह भी सूवचत वकय  ज त  है वक िे इस म मले में स्ट फ सदस्य ां क  सुग्र ही बन एां  और 

वकसी सांदेह के म मले में www.rbi.org.in हम री िेबस इट पर पेंशन सांवितरर् पर अक्सर पूछे ज ने ि ले 

प्रश्न ां  क  देखें। 

स्र त: https://rbi.org.in/Scripts/BS_ViewMasCirculardetails.aspx?id=11020 top  
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चार. एचएफर्ीएर् द्वारा दृविबावित व्यक्तिय ों क  ऋण रु्वििा - 3 वदर्ोंबर 2015 

र िर ीय आि स बैंक 

र .र .ब. (एनिी)/िीआरएस/नीवत पररपत्र सां.73/2015-16 3 वदसम्बर 2015 

सभी पांजीकृत ह उवसांग फ इनेंस कां पवनय ां 

वप्रय सर/मैिम 

(क) क  ध्याि में रखते हुए प्रश्न िही ों उठता। 

यह हम रे ध्य न में ल य  गय  है वक कुछ दृविब वधत व्यक्तिय ां क  आि स वित्त कां पवनय ां (एचएफसी) से आि स 
ऋर् सुविध ओां क  ल भ उि ने में समस्य  क  स मन  करन  पड रह  है। यह ध्य न वदय  ज  सकत  है वक 
एचएफसी द्व र  दी ज ने ि ली ऋर् सुविध ओां क  विकल ांगत  के आध र पर दृविब वधत ल ग ां क  देने से इनक र 
नही ां वकय  ज  सकत  क् ांवक िे अनुबांध के वलए क नूनी रूप से सक्षम हैं। 

दो. इसवलए, आि स वित्त कां पवनय ां क  यह सुवनवित करने की सल ह दी ज ती है वक दृविब वधत व्यक्तिय ां क  
विकल ांगत  के आध र पर ऋर् सुविध ओां सवहत उत्प द ां, सेि ओां, सुविध ओां आवद के विि र में क ई भेदभ ि 
नही ां वकय  ज एग । आि स वित्त कां पवनय ां अपनी श ख ओां/क य णलय ां क  यह भी सल ह दे सकती हैं वक िे 
दृविब वधत ल ग ां क  उनके द्व र  प्रद न वकए ज  रहे विवभन्न उत्प द ां/सेि ओां क  ल भ उि ने के वलए हर सांभि 
सह यत  प्रद न करें। इस सांबांध में ऋर् सुविध ओां के वलए वनदशी वदश वनदेश अनुपत्र में वदए गए हैं। 

तीन. कृपय  अनुप लन सुवनवित करें। आपक  भिदीयत  

(िॉ. सांजीि शम ण) क यणक री वनदेशक 

पररवशि: ऊपर के रूप में 

भारतीय ररजिस बैंक के पूणस स्वावमत्व में 
क र 5-ए, चौथी मांवजल, इांविय  हैवबटेट सेंटर। ल धी र ि, नई वदल्ली-110003. 
फ न : पीबीएक्स 011-2464 9031 फैक्स : 011-2464 6988, 24649041 
िेबस इट : www.nhb.org.in ई-मेल : ho@nhb.org.in ग्र म : वनि स बैंक 

स्र त :http://test.nhb.org.in/Regulation/Policy_Circular.php   
http://test.nhb.org.in/Regulation/NHB(एिडी)-DRS-Policy-Circular-No-73-2015-16.pdf  
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5. अिुलग्नक - दृविबावित व्यक्तिय ों क  ऋण रु्वििाओों के वलए विदशी वदशाविदेश 

एक. आि स वित्त कां पवनय ां (एचएफसी) द्व र  प्रद न वकए ज ने ि ले सभी उत्प द, सेि एां , सुविध एां  आवद 
दृविब वधत व्यक्तिय ां क  उपलब्ध कर ई ज नी च वहए और इन्हें एचएफसी की सभी श ख ओां/क य णलय ां में पेश 
वकय  ज न  च वहए। 

दो. सभी उत्प द, सेि एां , सुविध एां  आवद दृविब वधत ग्र हक ां क  उसी तरह उपलब्ध कर ई ज नी च वहए जैसे 
अन्य ग्र हक ां क  दी ज ती हैं और उनकी दृवि की कमी ऋर् मांजूर करने/अस्वीक र करने क  म नदांि नही ां 
ह न  च वहए। 

तीन. एचएफसी क  दृविब वधत ग्र हक क  िही सुविध एां  प्रद न करनी च वहए ज  वकसी अन्य ग्र हक क  
प्रद न की ज ती हैं। 

चार. एचएफसी क  दृविब वधत ग्र हक ां क  उनके द्व र  पेश वकए गए उत्प द ां, सेि ओां, सुविध ओां आवद 
क  विि र करने के वलए उसी प्रवक्रय  क  प लन करन  च वहए जैस  वक यह अपने अन्य ग्र हक ां के वलए 
करती है। 

पााँच. दृविब वधत ग्र हक पर ब्य ज भुगत न, सांप ववणक और अन्य शतों क  क ई अवतररि ब झ नही ां लग य  
ज न  च वहए। 

छः . यवद वकसी आि स वित्त कां पनी की ऋर् नीवत उसके द्व र  प्रद न की गई वकसी भी प्रक र की ऋर् 
सुविध ओां के वलए सह-उध रकत ण य  अन्य ग्र हक ां के वलए ग रांटर पर ज र नही ां देती है, त  दृविब वधत ग्र हक 
के वलए इस पर ज र नही ां वदय  ज न  च वहए। 

सात. एचएफसी क  दृविब वधत ग्र हक ां की तुलन  अनपढ़ ग्र हक ां से नही ां करनी च वहए। 

आठ. एचएफसी क  दृविब वधत ग्र हक ां क  वकसी भी सेि  से इनक र नही ां करन  च वहए, वजसमें 
दृविब वधत ग्र हक भी श वमल हैं ज  अपने अांगूिे के वनश न क  उपय ग करते हैं। यवद आिश्यक ह , त  
एचएफसी दृविब वधत ग्र हक से अवतररि दि िेज के रूप में अांगूिे के वनश न की घ षर्  ले सकत  
है। 

नौ. दृविब वधत ग्र हक क  फॉमण, पची आवद पढ़ने और भरने जैसी अवतररि सुविध एां  प्रद न की ज नी च वहए। 
श ख /क य णलय के अवधक री/प्रबांधक क  गि ह की उपक्तस्थवत में, यवद ग्र हक द्व र  आिश्यक ह , क र ब र के 
वनयम और अन्य वनयम और शतें पढ़नी च वहए। 

इक्कीस. एचएफसी क  दृविब वधत ग्र हक क  ऋर् लेने य  उनके द्व र  दी ज ने ि ली वकसी भी अन्य 
सुविध ओां क  ल भ उि ने की अनुमवत देनी च वहए, वजसे िह चुनत  है, वजसमें दृविब वधत व्यक्ति (व्यक्तिय ां) 
भी श वमल हैं। 

बाईस. दृविब वधत ग्र हक ां क  अपने ख ते क  सांच वलत करने के वलए वकसी व्यक्ति/व्यक्तिय ां क  अपने प िर 
ऑफ अटॉनी य  मैंिेट ध रक के रूप में वनयुि करने की अनुमवत दी ज  सकती है, यवद दृविब वधत ग्र हक 
ऐस  च हत  है। 

तेईस. श ख /क य णलय के अवधक री/प्रबांधक क  उत्प द पेश करने से पहले दृविब वधत ग्र हक/भ िी ग्र हक 
क  उसके अवधक र ां और द वयत्व ां के ब रे में सूवचत करन  च वहए। 

1-अगि-2017 -15-  



IBA - विशेष जरूरत ां ि ले ग्र हक ां और विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए बैंकर ां की म गणदवशणक  

चौबीस. दृविब वधत ग्र हक की दि िेज़ीकरर् आिश्यकत एां  वकसी अन्य ग्र हक के सम न ह नी च वहए। 
ख ते क  स्पि रूप से "ख त ध रक दृविहीन है" के रूप में वचवित वकय  ज न  च वहए। 

पच्चीस. आि स वित्त कां पवनय ां क  आिश्यकत  पडने पर दृविब वधत ग्र हक ां क  सभी दि िेज ां की 
एक प्रवत विवजटल रूप में भी प्रद न करनी च वहए। 

छब्बीस. एचएफसी क  दृविब वधत ग्र हक ां क  सि णवधक महत्वपूर्ण वनयम एिां शतों (एमआईटीसी) 
की एक प्रवत बे्रल रूप में य  प ि पिनीय पीिीएफ में प्रद न करनी च वहए, यवद उनके द्व र  ि ांवछत ह । 

16. एचएफसी क  दृविब वधत ग्र हक ां क  इलेक्ट्र ॉवनक क्तियररांग सेि  (ईसीएस) सुविध  प्रद न करनी च वहए। 

यह ध्य न में रख  ज  सकत  है वक यह वदश वनदेश केिल दृि ांत हैं और वकसी भी उप य से सांपूर्ण 
नही ां हैं। 

लट्टू  
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6. ग्राहक रे्िा पर भारतीय ररजिस बैंक मास्टर पररपत्र - 1 जुलाई 2015 

भ ररबैं/2015-16/59 
िीबीआर नांबर लेग.बीसी। 21/09.07.006/2015-16 

जुल ई 1, 2015 
आष ढ़ 10, 1937 

सभी अनुसूवचत ि वर्क्तज्क बैंक (आरआरबी क  छ डकर) 

वप्रय मह दय, 

बैंक ों में ग्राहक रे्िा पर मास्टर पररपत्र 

कृपय  वदन ांक 01 जुल ई   2014 क   म स्टर पररपत्र िीबीओिी सां.एलईजी.बीसी.21/09.07.006/2014-15  
देखें वजसमें 30 जून 2014 तक ग्र हक सेि  के के्षत्र में हम रे द्व र  ज री महत्वपूर्ण अनुदेश ां क  समेवकत वकय  
गय  है। इस म स्टर पररपत्र में 30 जून 2015 तक ज री उपयुणि म मल ां पर अनुदेश ां क  समेवकत वकय  गय  
है। 

2. बैंक ां क  यह भी सूवचत वकय  ज त  है वक िे यह सुवनवित करें  वक पररपत्र की प्रवतय ां उनकी सभी 
श ख ओां में उपलब्ध ह ां त वक ग्र हक इसक  अिल कन कर सकें । 

भिदीय, 

(सुदशणन सेन) 

प्रभ री मुख्य मह प्रबांधक 

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

top 
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ररज़िस बैंक मास्टर पररपत्र 2015 रे् पीडबू्ल्यडी ग्राहक रे्िा रे् र्ोंबोंवित 7. KEY वबोंदु 

१.१ र्ामान्य 

शाखाओों के र्ामान्य प्रबोंिि के वलए िीवत 

बैंक ां की प्रर् वलय ां क  बेहतर ग्र हक सेि  प्रद न करने की वदश  में उनु्मख ह न  च वहए और उन्हें समय-
समय पर अपनी प्रर् वलय ां और ग्र हक सेि  पर उनके प्रभ ि क  अध्ययन करन  च वहए। बैंक ां के प स 
श ख ओां के स म न्य प्रबांधन के वलए ब िण अनुम वदत नीवत ह नी च वहए वजसमें वनम्नवलक्तखत पहलू श वमल ह  
सकते हैं: - 

(क) पेंशनभ वगय ां, िररष्ठ न गररक ां, विकल ांग व्यक्तिय ां आवद पर विशेष बल देते हए पय णप्त स्थ न, उवचत 
फनीचर, पेयजल सुविध एां  प्रद न करने पर विशेष ध्य न देते हए श ख ओां द्व र  अिसांरचन  सुविध एां  प्रद न 
करन । 

9. िृद्ध और अक्षम व्यक्तिय ों द्वारा खात ों का र्ोंचालि 

9.1 बीमार/बूढे/अक्षम गैर-पेंशि खातािारक ों क  रु्वििा 

पेंशन ख त  ध रक ां क  दी ज ने ि ली सुविध एां  गैर-पेंशन ख त  ध रक ां क  भी दी ज नी च वहए ज  
बीम र/बूढे़/अक्षम हैं और सांयुि ख ते ख लने और सांच वलत करने के इचु्छक नही ां हैं। 

9.2 बीमार/बूढे/अक्षम खातािारक ों के प्रकार 

बीम र/पुर ने/अक्षम ख त ध रक ां के म मले वनम्नवलक्तखत शे्रवर्य ां में आते हैं: 

(अ) एक ख त ध रक ज  चेक पर हि क्षर करने के वलए बहत बीम र है / अपने बैंक ख ते से पैसे वनक लने के 
वलए बैंक में श रीररक रूप से उपक्तस्थत नही ां ह  सकत  है, लेवकन चेक / वनक सी फॉमण पर अपने अांगूिे क  
वनश न ि ल सकत  है; 

(आ) एक ख त ध रक ज  न केिल बैंक में श रीररक रूप से उपक्तस्थत ह ने में असमथण है, बक्तल्क कुछ 
श रीररक अक्षमत  के क रर् चेक / वनक सी फॉमण पर अपने अांगूिे क  वनश न लग ने में भी सक्षम नही ां है। 
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9.3 पररचालि प्रवक्रया 

पुर ने/रुग्ण ख त  ध रक ां क  अपने बैंक ख त ां क  पररच लन करने में समथण बन ने की दृवि से बैंक 
वनम्न नुस र प्रवक्रय  क  अनुसरर् कर सकते हैं:-  

अ. जह ां कही ां भी बीम र/बूढे़/अक्षम ख त ध रक के अांगूिे य  पैर के अांगूिे क  वनश न प्र प्त ह त  है, बैंक 
क  ज्ञ त द  स्वतांत्र गि ह ां द्व र  इसकी पहच न की ज नी च वहए, वजनमें से एक वजमे्मद र बैंक अवधक री 
ह न  च वहए। 

आ. जह ां ग्र हक अपने अांगूिे क  वनश न भी नही ां लग  सकत  है और बैंक में श रीररक रूप से उपक्तस्थत 
ह ने में सक्षम नही ां है, चेक / वनक सी फॉमण पर एक वनश न प्र प्त वकय  ज  सकत  है वजसे द  स्वतांत्र 
गि ह ां द्व र  पहच न  ज न  च वहए, वजनमें से एक वजमे्मद र बैंक अवधक री ह न  च वहए। 

इ. ग्र हक से यह भी कह  ज  सकत  है वक िह बैंक क  यह बत ए वक ऊपर प्र प्त चेक/आहरर् प्रपत्र के 
आध र पर बैंक से र वश कौन वनक लेग  और उस व्यक्ति की पहच न द  स्वतांत्र गि ह ां द्व र  की ज नी 
च वहए। ज  व्यक्ति ि िि में बैंक से धन आहररत कर रह  है, उसे बैंक क  अपने हि क्षर प्रिुत करने 
के वलए कह  ज न  च वहए। 

9.4 ऐरे् व्यक्ति के मामले में आईबीए की राय ज  द ि ों हाथ ों के िुकर्ाि के कारण हस्ताक्षर िही ों कर 
र्कता है। 

भ रतीय बैंक सांघ द्व र  अपने पर मशणद त  से एक ऐसे व्यक्ति क  बैंक ख त  ख लने के प्रश्न पर प्र प्त र य, 
वजसने अपने द न ां ह थ ख  वदए हैं और चेक/आहरर् फ मण पर हि क्षर नही ां कर सक , वनम्न नुस र है: 

"स म न्य खांि अवधवनयम के सांदभण में, शब्द" स इन "अपने व्य करवर्क विविधत ओां और आत्मीय 
अवभव्यक्तिय ां के स थ, एक ऐसे व्यक्ति के सांदभण में ज  अपन  न म वलखने में असमथण है, इसमें व्य करवर्क 
विविधत ओां और आत्मीय अवभव्यक्तिय ां के स थ "वचि" श वमल ह ग । उच्तम न्य य लय ने एआईआर 1950-
उच्तम न्य य लय में वनर्णय वदय  है वक हि क्षर करने ि ले व्यक्ति के बीच श रीररक सांपकण  अिश्य ह न  
च वहए और हि क्षर वचन्ह के म ध्यम से वकय  ज  सकत  है। यह वनश न व्यक्ति द्व र  वकसी भी तरीके से 
लग य  ज  सकत  है। यह पैर की अांगुली की छ प ह  सकती है, जैस  वक सुझ ि वदय  गय  है। यह वचन्ह के 
म ध्यम से ह  सकत  है वजसे क ई भी व्यक्ति हि क्षर करने ि ले व्यक्ति की ओर से लग  सकत  है, िह वचन्ह 
वकसी ऐसे वलखत द्व र  लग य  ज  रह  है वजसक  हि क्षर करने ि ले व्यक्ति के स थ श रीररक सांपकण  रह  ह । 

10. विकलाोंग व्यक्तिय ों क  बैंक रु्वििाएों  प्रदाि करिा 

10.1 विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए मुख्य आयुि के विणसय के आिार पर आईबीए द्वारा तैयार वकए 
गए वदशाविदेश 

भ रतीय बैंक सांघ ने विकल ांग व्यक्तिय ां क  बैंवकां ग सुविध एां  प्रद न करने के सांबांध में अपने सदस्य बैंक ां 
के क य णन्वयन के वलए पररच लन त्मक वदश -वनदेश तैय र वकए हैं। बैंक ां क  पररच लनगत वदश वनदेश ां 
क  स िध नीपूिणक अपन न  च वहए/उनक  अनुप लन करन  च वहए । 
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10.2 बैंक शाखाओों/एटीएम क  विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए रु्गम्य बिािे की आिश्यकता 

बैंक ां क  सूवचत वकय  ज त  है वक िे सभी मौजूद  एटीएम/भ िी एटीएम में रैम्प उपलब्ध कर ने के वलए 
आिश्यक कदम उि एां  त वक व्हील चेयर उपय गकत ण/विकल ांग व्यक्ति आस नी से उन तक पहांच सकें । इस 
तरह से व्यिस्थ  करने के वलए भी स िध नी बरती ज नी च वहए वक एटीएम की ऊां च ई व्हीलचेयर 
उपय गकत णओां द्व र  उनके उपय ग में ब ध  पैद  न करे। तथ वप, ऐसे म मल ां में जह ां ऐसी रैंप सुविध एां  प्रद न 
करन  अव्यिह ररक है, च हे िे स्थ यी रूप से पृथ्वी पर वनध णररत ह ां य  अन्यथ , सांबांवधत श ख ओां अथि  
एटीएम में दजण और प्रदशत क रर् ां से इस अपेक्ष  क  सम प्त वकय  ज  सकत  है। 

बैंक ां क  उवचत कदम उि ने भी हैं, वजनमें जह ां कही ां व्यिह यण ह , बैंक श ख ओां के प्रिेश द्व र पर रैम्प उपलब्ध 
कर न  श वमल है, त वक विकल ांग व्यक्ति/व्हील चेयर उपय गकत ण बैंक श ख ओां में प्रिेश कर सकें  और वबन  
वकसी कविन ई के व्यिस य कर सकें । बैंक ां क  सूवचत वकय  ज त  है वक िे इस सांबांध में की गई प्रगवत की 
ररप टण आिवधक रूप से ब िण की अपनी सांबांवधत ग्र हक सेि  सवमवत क  दें  और अनुप लन सुवनवित करें। 

10.3 दृविबावित व्यक्तिय ों क  बैंवकों ग रु्वििाएों  प्रदाि करिा 

दृविब वधत व्यक्तिय ां की बैंवकां ग सुविध ओां तक पहांच क  सुविध जनक बन ने के उदे्दश्य से, बैंक ां क  सूवचत 
वकय  ज त  है वक िे दृविब वधत व्यक्तिय ां क  चेक बुक सुविध /एटीएम/लॉकर आवद के सांच लन सवहत 
बैंवकां ग सुविध एां  प्रद न करें  क् ांवक िे सांविद  के वलए क नूनी रूप से सक्षम हैं। 

म मल  सांख्य  2791/2003 में, वनशि व्यक्तिय ां के वलए मुख्य आयुि के म ननीय न्य य लय ने 5 वसतांबर 
2005 क  आदेश प ररत वकए थे वजन्हें आईबीए द्व र  सभी सदस्य बैंक ां क  उनके पररपत्र पत्र वदन ांक 20 
अकू्ट्बर 2005 के म ध्यम से अग्ेरवषत वकय  गय  थ । उपर ि आदेश में म ननीय न्य य लय ने वनदेश वदय  है 
वक बैंक दृविब वधत ां क  चेक बुक सुविध , एटीएम सुविध  और लॉकर सुविध  सवहत सभी बैंवकां ग सुविध एां  
प्रद न करें  और नकदी वनक लने में भी उनकी सह यत  करें। 

इसके अल ि , उपर ि आदेश के पैर ग्र फ 14 में, म ननीय न्य य लय ने देख  है वक दृविब वधत व्यक्तिय ां क  
उि सुविध  के सांच लन/उपय ग में ज क्तखम की सांभ िन  पर चेक बुक, लॉकर और एटीएम की सुविध  से 
िांवचत नही ां वकय  ज  सकत  है, क् ांवक ज क्तखम क  तत्व अन्य ग्र हक ां के म मले में भी श वमल है। 

अतः  बैंक ां क  यह सुवनवित करन  च वहए वक तृतीय पक्ष चेक ां सवहत चेक बुक सुविध , एटीएम सुविध , नेट 
बैंवकां ग सुविध , लॉकर सुविध , खुदर  ऋर्, के्रविट क िण आवद जैसी सभी बैंवकां ग सुविध एां  दृविब वधत व्यक्तिय ां 
क  वबन  वकसी भेदभ ि के वनरपि द रूप से प्रद न की ज एां । 

बैंक अपनी श ख ओां क  यह भी सल ह दें  वक िे दृविब वधत व्यक्तिय ां क  विवभन्न बैंवकां ग सुविध ओां क  
ल भ उि ने के वलए हर सांभि सह यत  प्रद न करें। 
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10.3.1 दृविबावित व्यक्तिय ों द्वारा उपय ग की रु्वििा के वलए बे्रल कीपैड िाले एटीएम रे् बात 
करिा 

बैंक ां क  1 जुल ई 2014 से स्थ वपत सभी नए एटीएम क  बे्रल कीपैि ि ले टॉवकां ग एटीएम के रूप में बन न  
च वहए। बैंक ां क  सभी मौजूद  एटीएम क  बे्रल कीपैि ि ले टॉवकां ग एटीएम में पररितत करने के वलए र ि 
मैप तैय र करन  च वहए और ब िण की ग्र हक सेि  सवमवत द्व र  समय-समय पर इसकी समीक्ष  की ज ए। 

उपर ि के अल ि , कम दृवि ि ले व्यक्तिय ां के उपय ग के वलए सभी बैंक श ख ओां में आिधणक चशे्म भी 

प्रद न वकए ज ने च वहए, जह ां भी उन्हें आस नी से बैंवकां ग लेनदेन करने की आिश्यकत  ह ती है। श ख ओां क  

विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए उपलब्ध आिधणक चशे्म और अन्य सुविध ओां की उपलब्धत  के ब रे में एक प्रमुख 

स्थ न पर न वटस प्रदवशणत करन  च वहए। 

** 11. ऑवटज्म, रे्रेब्रल पाल्सी, मािवर्क मोंदता, मािवर्क बीमारी और मािवर्क विकलाोंगता िाले 

व्यक्तिय ों के बैंक खाते ख लिे/र्ोंचावलत करिे के उदे्दश्य रे् वदशाविदेश 

उपयुणि व्यक्तिय ां के बैंक ख ते ख लने/पररच लन करने के प्रय जन के वलए वनम्नवलक्तखत वदश -वनदेश ल गू 
ह ांगे: 

१. म नवसक स्व स्थ्य अवधवनयम, 1987 म नवसक रूप से बीम र व्यक्तिय ां के उपच र और देखभ ल से 
सांबांवधत क नून प्रद न करत  है और उनकी सांपवत्त और म मल ां के सांबांध में बेहतर प्र िध न करत  है। 
उि अवधवनयम के अनुस र, "म नवसक रूप से बीम र व्यक्ति" क  अथण है एक व्यक्ति वजसे म नवसक 
मांदत  के अल ि  वकसी अन्य म नवसक विक र के क रर् उपच र की आिश्यकत  है। इस अवधवनयम 
की ध र  53 और 54 म नवसक रूप से बीम र व्यक्तिय ां के वलए अवभभ िक ां की वनयुक्ति और कुछ 
म मल ां में, उनकी सांपवत्त के सांबांध में प्रबांधक ां की वनयुक्ति क  प्र िध न करती है। म नवसक स्व स्थ्य 
अवधवनयम, 1987 के तहत वनध णररत वनयुक्ति प्र वधक री वजल  न्य य लय और वजल ां के कलेक्ट्र हैं। 

२. ऑवटज्म, प्रमक्तिष्क अांगघ त, म नवसक मांदत  और बहविकल ांगत ग्रि व्यक्तिय ां के कल्य र् थण र िर ीय 
न्य स अवधवनयम, 1999 में कवतपय विवनदि विकल ांगत ओां से सांबांवधत क नून क  प्र िध न है। उस 
अवधवनयम की ध र  2 क  खांि (जे) "विकल ांग व्यक्ति" क  पररभ वषत करत  है वजसक  अथण है ऑवटज्म, 
सेरेब्रल प ल्सी, म नवसक मांदत  य  ऐसी वकसी भी द  य  अवधक क्तस्थवतय ां के सांय जन से सांबांवधत वकसी 
भी क्तस्थवत से पीवडत व्यक्ति और इसमें गांभीर बह विकल ांगत  से पीवडत व्यक्ति श वमल है। यह 
अवधवनयम एक स्थ नीय िर की सवमवत क  विकल ांग व्यक्ति के वलए एक अवभभ िक वनयुि करने क  
अवधक र देत  है, वजसे विकल ांग व्यक्ति की सांपवत्त और व्यक्ति की देखभ ल करनी ह गी। 

३. बैंक ां क  सल ह दी ज ती है वक िे ऊपर बत ई गई क नूनी क्तस्थवत क  न ट कर लें और सांबांवधत 
अवधवनयम ां के अांतगणत बैंक ख ते ख लने/पररच लन करने के प्रय जन थण अवभभ िक ां/प्रबांधक ां की 
वनयुक्ति के वलए सक्षम प्र वधक री द्व र  ज री आदेश ां/प्रम र्पत्र ां पर भर स  करें  और उनक  म गणदशणन 
प्र प्त करें। सांदेह के म मले में, उवचत क नूनी सल ह प्र प्त करने के वलए देखभ ल की ज  सकती है। 

बैंक यह भी सुवनवित करें  वक उनकी श ख एां  अपने ग्र हक ां क  उवचत म गणदशणन दें  त वक विकल ांग व्यक्तिय ां 
के अवभभ िक ां/प्रबांधक ां क  इस सांबांध में वकसी कविन ई क  स मन  न करन  पडे। 
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11.1 ऑवटज्म, प्रमक्तस्तष्क अोंगघात, मािवर्क मोंदता और बहु-विकलाोंगताग्रस्त व्यक्तिय ों के 
कल्याणाथस रािर ीय न्यार् अविवियम, 1999 के अोंतगसत गवठत िािीय स्तरीय र्वमवतय ों के बारे 
में रू्चिा का प्रदशसि 

वदल्ली उच् न्य य लय के समक्ष आए एक म मले में, म ननीय न्य य लय ने वनदेश वदय  थ  वक सभी बैंक ां क  यह 

सुवनवित करन  च वहए वक उनकी श ख एां  एक विवशि स्थ न पर प्रदवशणत ह ां (i) अवधवनयमन (म नवसक 

विकल ांगत  अवधवनयम) के तहत सुविध ओां के ब रे में आिश्यक वििरर्; (ii) यह तथ्य वक पक्षक र प्रम र्पत्र 

ज री करने के प्रय जन थण स्थ नीय िर की सवमवतय ां से सांपकण  कर सकते हैं और यह वक म नवसक विकल ांगत  

अवधवनयम के अांतगणत ज री वकय  गय  प्रम र्पत्र स्वीक यण है; और (iii) उस के्षत्र में स्थ नीय िर की सवमवतय ां 

क  वििरर्। न्य य लय ने आगे वनदेश वदय  थ  वक ज नक री स्थ नीय भ ष  और अांगे्रजी/वहांदी (य  द न ां) में 

प्रदवशणत की ज एगी। बैंक ां क  सूवचत वकय  ज त  है वक िे न्य य लय के उपयुणि आदेश ां क  कड ई से 

अनुप लन करें। 

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

** (बैंक ों के वलए ि ट - मािवर्क स्वास्थ्य अविवियम, 1987 क  मािवर्क स्वास्थ्य देखभाल अविवियम 

2017 द्वारा प्रवतिावपत वकया गया है। विकलाोंग व्यक्तिय ों के अविकार अविवियम 2016 क  भी देखें) 

लट्टू  

1-अगि-2017 -22-  

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


IBA - विशेष जरूरत ां ि ले ग्र हक ां और विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए बैंकर ां की म गणदवशणक  

8. प्राथवमकता प्राप्त के्षत्र ऋण - विकलाोंग व्यक्ति (पीडबू्ल्यडी) - कमज र िगों के तहत 

शावमल करिा -13 माचस 2015 

भ ररबैं/2014-15/499 
FIDD.CO। य जन .बीसी.51/04.09.01/2014-15 

म चण 13, 2015 

अध्यक्ष/प्रबांध वनदेशक/मुख्य क यणप लक अवधक री 
[सभी अनुसूवचत ि वर्क्तज्क बैंक (के्षत्रीय ग्र मीर् बैंक ां क  छ डकर)] 

वप्रय सर/मैिम, 

प्राथवमकता प्राप्त के्षत्र ऋण - विकलाोंग व्यक्ति (PwD) - कमज र िगों के तहत र्मािेशि 

कृपय  हम रे म स्टर पररपत्र RPCD.CO के पैर ग्र फ IV क  सांदभण लें। (ग) सरक र ने प्र थवमकत -प्र प्त के्षत्र 
ऋर्-लक्ष्य और िगीकरर् के सांबांध में वदन ांक 1 जुल ई, 2014 की अवधसूचन  सां प्ल नबीसी 
10/040901/2014-15 ज री की है। 
दो. यह वनर्णय वलय  गय  है वक विकल ांग व्यक्तिय ां क  प्र थवमकत  के्षत्र ऋर् कमज र िगों की शे्रर्ी के तहत 
िगीकरर् के वलए प त्र ह ांगे। 
तीन. ये वदश वनदेश इस पररपत्र की त रीख से प्रभ िी हैं। 

भिदीय, 
(पी मन ज) 
उप मह प्रबांधक 

स्र त: https://www.rbi.org.in/scripts/NotificationUser.aspx?Id=9600&Mode=0 
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9. बैंक शाखाओों के एटीएम क  विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए रु्लभ बिािे की 

आिश्यकता - 11 जूि 2014 

भारतीय ररजिस बैंक 

भ ररबैं/2013-14/637 
यूबीिी। बीपीिी। Cir.No. 70/13.03.000/2013-14 
जून 11, 2014 

मुख्य क यणक री अवधक री 
सभी प्र थवमक (शहरी) सहक री बैंक 

वप्रय मह दय / 

बैंक शाखाओों/एटीएम क  विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए रु्लभ बिािे की आिश्यकता 

कृपय  हम री पररपत्र UBD.CO देखें। बीपीिी। (क) सरक र ने वदन ांक 29 अप्ैरल, 2009 के पररपत्र सां 

(पीसीबी) पररपत्र सां 63/9.39.000/2008-09 में शीषणक विषय पर पररपत्र ज री वकय  थ  वजसमें बैंक ां क  अन्य 

ब त ां के स थ-स थ सभी मौजूद  और भ िी एटीएम में रैम्प उपलब्ध कर ने और कम से कम एक वतह ई नए 

एटीएम क  बे्रल कीपैि ां के स थ टॉवकां ग एटीएम के रूप में सांस्थ वपत करने की सल ह दी गई थी। यह सुवनवित 

करने की भी सल ह दी गई थी वक दृविब वधत व्यक्तिय ां की आिश्यकत ओां क  पूर  करने के वलए प्रते्यक स्थ न 

पर बे्रल कीपैि के स थ कम से कम एक टॉवकां ग एटीएम आम तौर पर उपलब्ध ह । 

दो. शहरी सहक री बैंक ां क  अब सूवचत वकय  ज त  है वक िे बैंक श ख ओां के प्रिेश द्व र पर रैम्प उपलब्ध 

कर ने के वलए उवचत कदम उि एां  त वक विकल ांग व्यक्ति/व्हील चेयर उपय गकत ण बैंक श ख ओां में प्रिेश कर 

सकें  और वबन  वकसी कविन ई के व्यिस य कर सकें । बैंक ां क  सूवचत वकय  ज त  है वक िे इस सांबांध में की 

गई प्रगवत की सूचन  आिवधक रूप से अपने वनदेशक ब िण/ब िण की ग्र हक सेि  सवमवत क  दें  और अनुप लन 

सुवनवित करें। तथ वप, ऐसे म मल ां में जह ां ऐसी रैंप सुविध एां  प्रद न करन  अव्य िह ररक है, च हे िे स्थ यी रूप 

से पृथ्वी पर वनध णररत ह ां अथि  अन्यथ , सांबांवधत श ख ओां अथि  एटीएम में दजण अथि  प्रदशत क रर् ां से इस 

अपेक्ष  क  सम प्त वकय  ज  सकत  है। 

तीन. यह देख  गय  है वक कुछ बैंक ां ने अभी तक कम से कम एक वतह ई नए एटीएम क  बे्रल कीपैि के स थ 

टॉवकां ग एटीएम के रूप में स्थ वपत नही ां वकय  है, जैस  वक ऊपर उक्तल्लक्तखत हम रे पररपत्र के तहत सल ह दी 

गई है। अत यह सल ह दी ज ती है वक बैंक ां क  1 जुल ई, 2014 से सांस्थ वपत सभी नए एटीएम क  बे्रल कीपैि ां 

के स थ टॉवकां ग एटीएम के रूप में बन न  च वहए और मौजूद  एटीएम क  बे्रल कीपैि के स थ पररितत करने के 

वलए एक र ि मैप वनध णररत करन  च वहए। 
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(i) पूिोि हम रे वदन ांक 24 अप्ैरल, 2009 के पररपत्र में वदए गए पर मशण के अनुस र बे्रल कीपैि ि ले एटीएम 

में टॉवकां ग एटीएम की सुविध  उपलब्ध है और ब िण के वनदेशक मांिल/ग्र हक सेि  सवमवत द्व र  समय-समय पर 

इसकी समीक्ष  की ज ए। 

4. उपयुणि के अल ि , कम दृवि ि ले व्यक्तिय ां के उपय ग के वलए सभी बैंक श ख ओां में आिधणक चशे्म भी 

प्रद न वकए ज ने च वहए, जह ां भी उन्हें आिश्यकत  ह , बैंवकां ग लेनदेन क  आस नी से करने के वलए। श ख ओां 

क  विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए उपलब्ध आिधणक चशे्म और अन्य सुविध ओां की उपलब्धत  के ब रे में एक 

प्रमुख स्थ न पर न वटस प्रदवशणत करन  च वहए। 

भिदीय, (पी.के.अर ड ) 
मह प्रबांधक 
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10. बैंक शाखाओों के एटीएम क  विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए रु्लभ बिािे की 

आिश्यकता - 21 मई 2014 

भारतीय ररजिस बैंक 

भ ररबैं/2013-14/598 
िीबीओिी। सां.एलईजी.बीसी.113 /09.07.005/2013-14 
मई 21, 2014 

सभी अनुसूवचत ि वर्क्तज्क बैंक (आरआरबी क  छ डकर) 

वप्रय सर/मैिम, 

बैंक शाखाओों/एटीएम क  विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए रु्लभ बिािे की आिश्यकता 

कृपय  हम रे पररपत्र िीबीओिी क  देखें। (ग) सरक र ने वदन ांक 13 अप्ैरल, 2009 के पररपत्र सां 

एलईजीबीसी123/09-07-005/2008-09 के तहत शीषणक विषय पर पररपत्र ज री वकय  थ  वजसमें बैंक ां क  अन्य 

ब त ां के स थ-स थ सभी मौजूद  और भ िी एटीएम में रैम्प उपलब्ध कर ने और कम से कम एक वतह ई नए 

एटीएम बे्रल कीपैि ां के स थ टॉवकां ग एटीएम के रूप में सांस्थ वपत करने की सल ह दी गई थी। 

दो. हमें भ रत सरक र के म ध्यम से जनत  से कई सुझ ि प्र प्त ह  रहे हैं, ज  विकल ांग व्यक्तिय ां द्व र  बैंक 

श ख ओां और एटीएम तक आस न पहांच क  सुविध जनक बन ने के वलए वदन-प्रवतवदन बैंवकां ग लेनदेन करने के 

वलए हैं। हमने ऐसे सुझ ि ां की ज ांच की है। जैस  वक उपयुणि पररपत्र में सल ह दी गई है, बैंक ां क  सभी मौजूद  

एटीएम/भ िी एटीएम में रैम्प उपलब्ध कर ने के वलए आिश्यक कदम उि ने ह ांगे त वक व्हील चेयर 

उपय गकत ण/विकल ांग व्यक्ति आस नी से उन तक पहांच सकें । इस तरह से व्यिस्थ  करने के वलए भी स िध नी 

बरती ज नी च वहए वक एटीएम की ऊां च ई व्हीलचेयर उपय गकत णओां द्व र  उनके उपय ग में ब ध  पैद  न करे। 

तथ वप, ऐसे म मल ां में जह ां ऐसी रैंप सुविध एां  प्रद न करन  अव्यिह ररक है, च हे िे स्थ यी रूप से पृथ्वी पर 

वनध णररत ह ां य  अन्यथ , सांबांवधत श ख ओां अथि  एटीएम में दजण और प्रदशत क रर् ां से इस अपेक्ष  क  सम प्त 

वकय  ज  सकत  है। 

चार. बैंक ां क  उवचत कदम उि ने भी हैं, वजनमें जह ां कही ां व्यिह यण ह , बैंक श ख ओां के प्रिेश द्व र पर रैम्प 

उपलब्ध कर न  श वमल है, त वक विकल ांग व्यक्ति/व्हील चेयर उपय गकत ण बैंक श ख ओां में प्रिेश कर सकें  और 

वबन  वकसी कविन ई के व्यिस य कर सकें । बैंक ां क  सूवचत वकय  ज त  है वक िे इस सांबांध में की गई प्रगवत की 

ररप टण आिवधक रूप से ब िण की अपनी सांबांवधत ग्र हक सेि  सवमवत क  दें  और अनुप लन सुवनवित करें। 2 
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पााँच. इसके अवतररि, हम रे ध्य न में यह ब त आई है वक कुछ बैंक ां ने कम से कम एक वतह ई नए एटीएम क  

बे्रल कीपैि ि ले टॉवकां ग एटीएम के रूप में सांस्थ वपत नही ां वकय  है, जैस  वक ऊपर उक्तल्लक्तखत पररपत्र के तहत 

सूवचत वकय  गय  है। अत यह द हर य  ज त  है वक बैंक ां क  1 जुल ई, 2014 से सभी नए एटीएम बे्रल कीपैि 

ि ले टॉवकां ग एटीएम के रूप में सांस्थ वपत कर देन  च वहए। बैंक ां क  सभी मौजूद  एटीएम क  बे्रल कीपैि ि ले 

टॉवकां ग एटीएम में पररितत करने के वलए र ि मैप तैय र करन  च वहए और ब िण की ग्र हक सेि  सवमवत द्व र  

समय-समय पर इसकी समीक्ष  की ज ए। 

छः . उपर ि के अल ि , कम दृवि ि ले व्यक्तिय ां के उपय ग के वलए सभी बैंक श ख ओां में आिधणक चशे्म भी 

प्रद न वकए ज ने च वहए, जह ां भी उन्हें आस नी से बैंवकां ग लेनदेन करने की आिश्यकत  ह ती है। श ख ओां क  

विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए उपलब्ध आिधणक चशे्म और अन्य सुविध ओां की उपलब्धत  के ब रे में एक प्रमुख 

स्थ न पर न वटस प्रदवशणत करन  च वहए। 

भिदीय, 
(र जेश िम ण) 
मुख्य मह प्रबांधक 
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11. विविक र्ोंरक्षकता प्रमाणपत्र - 13 जििरी 2014  भारतीय ररज़िस बैंक 

भ ररबैं/2013-14/444 
िीबीओिी। सां.एल.ई.बीसी.84/09.07.005/2013-14 
जनिरी 13, 2014 

सभी अनुसूवचत ि वर्क्तज्क बैंक (आरआरबी क  छ डकर) 

वप्रय सर/मैिम, 

**मािवर्क स्वास्थ्य अविवियम, 1987 और ऑवटज्म, प्रमक्तस्तष्क अोंगघात, मािवर्क मोंदता और बहु-

विकलाोंगताग्रस्त व्यक्तिय ों के कल्याणाथस रािर ीय न्यार् अविवियम, 1999 के अोंतगसत जारी विविक 

र्ोंरक्षकता प्रमाण-पत्र 

कृपय  हम र  पररपत्र िीबीओिी देखें। (ग) सरक र ने वदन ांक 19 निम्बर, 2007 के पररपत्र सां 

एलईजीबीसी51/0907005/2007-08 के म ध्यम से बैंक ां क  अन्य ब त ां के स थ-स थ ऑवटज्म ग्रि विकल ांग 

व्यक्तिय ां द्व र  बैंक ख ते ख लने/प्रच लन करने के प्रय जन थण म नवसक स्व स्थ्य अवधवनयम, 1987 के अांतगणत 

वजल  न्य य लय अथि  ऑवटज्म, प्रमक्तिष्क अांगघ त, म नवसक मांदत  और बहविकल ांगत ग्रि व्यक्तिय ां के 

कल्य र् थण र िर ीय न्य स अवधवनयम, 1999 के अांतगणत स्थ नीय िरीय सवमवतय ां द्व र  ज री सांरक्षकत  प्रम र्-पत्र 

पर भर स  करने की सल ह दी थी।  मक्तिष्क पक्ष घ त, म नवसक मांदत  और कई विकल ांगत । 

2. उपयुणि पररपत्र में वनवहत अनुदेश ां के अवधक्रमर् पर, बैंक ख ते ख लने/पररच वलत करने के प्रय जन के वलए 

वनम्नवलक्तखत वदश वनदेश ल गू ह ांगे: 

१. म नवसक स्व स्थ्य अवधवनयम, 1987 म नवसक रूप से बीम र व्यक्तिय ां के उपच र और देखभ ल 

से सांबांवधत क नून और उनकी सांपवत्त और म मल ां के सांबांध में बेहतर प्र िध न करने क  प्र िध न करत  

है। उि अवधवनयम के अनुस र, "म नवसक रूप से बीम र व्यक्ति" क  अथण है एक व्यक्ति वजसे म नवसक 

मांदत  के अल ि  वकसी अन्य म नवसक विक र के क रर् उपच र की आिश्यकत  है। इस अवधवनयम की 

ध र  53 और 54 म नवसक रूप से बीम र व्यक्तिय ां के वलए अवभभ िक ां की वनयुक्ति और कुछ म मल ां 

में, उनकी सांपवत्त के सांबांध में प्रबांधक ां की वनयुक्ति क  प्र िध न करती है। म नवसक स्व स्थ्य अवधवनयम, 

1987 के तहत वनध णररत वनयुक्ति प्र वधक री वजल  न्य य लय और वजल ां के कलेक्ट्र हैं। 

२. ऑवटज्म, प्रमक्तिष्क अांगघ त, म नवसक मांदत  और बहविकल ांगत ग्रि व्यक्तिय ां के कल्य र् थण 

र िर ीय न्य स अवधवनयम, 1999 में कवतपय विवनदि विकल ांगत ओां से सांबांवधत क नून क  प्र िध न है। 

उस अवधवनयम की ध र  2 क  खांि (जे) "विकल ांग व्यक्ति" क  पररभ वषत करत  है वजसक  अथण है 

ऑवटज्म, सेरेब्रल प ल्सी, म नवसक मांदत  य  ऐसी वकसी भी द  य  अवधक क्तस्थवतय ां के सांय जन से सांबांवधत 

वकसी भी क्तस्थवत से पीवडत व्यक्ति और इसमें गांभीर बह विकल ांगत  से पीवडत व्यक्ति श वमल है। यह 

अवधवनयम 
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एक स्थ नीय िरीय सवमवत क  विकल ांग व्यक्ति के वलए एक अवभभ िक वनयुि करने क  अवधक र देत  

है, वजसके प स विकल ांग व्यक्ति की सांपवत्त और व्यक्ति की देखभ ल ह गी। 

तृतीय.बैंक ां क  सूवचत वकय  ज त  है वक िे ऊपर बत ई गई क नूनी क्तस्थवत क  ध्य न में रखें और भर स  कर 
सकते हैं 

(ग) बैंक ख ते ख लने/पररच वलत करने के प्रय जन थण अवभभ िक ां/प्रबांधक ां की वनयुक्ति करने ि ले सांबांवधत 

अवधवनयम ां के अांतगणत सक्षम प्र वधक री द्व र  ज री आदेश ां/प्रम र्पत्र ां द्व र  वनदेवशत ह ने और उनके 

म गणदशणन में क यण करने के वलए वित्तीय सह यत  प्रद न की ज ती है। सांदेह के म मले में, उवचत क नूनी 

सल ह प्र प्त करने के वलए देखभ ल की ज  सकती है। 

3. बैंक यह भी सुवनवित करें  वक उनकी श ख एां  अपने ग्र हक ां क  उवचत म गणदशणन दें  त वक विकल ांग व्यक्तिय ां 

के अवभभ िक ां/प्रबांधक ां क  इस सांबांध में वकसी कविन ई क  स मन  न करन  पडे। 

भिदीय, 

(र जेश िम ण) 

मुख्य मह प्रबांधक 

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

** (बैंक ों के वलए ि ट - मािवर्क स्वास्थ्य अविवियम, 1987 क  मािवर्क स्वास्थ्य देखभाल अविवियम 

2017 द्वारा प्रवतिावपत वकया गया है। 

लट्टू  
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12. दृविबावित ों/विकलाोंग व्यक्तिय ों क  बैंवकों ग रु्वििाएों  - 5 वर्तोंबर 2012 

भारतीय ररजिस बैंक 

भ रतीय ररजिण बैंक /2012-13/191 
िीबीओिी। नही ां। लेग.बीसी 38/09.07.005/2012-13 
वसतम्बर 5, 2012 

सभी अनुसूवचत ि वर्क्तज्क बैंक (आरआरबी क  छ डकर) 

श्रीम न 

दृविबावित ों/विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए बैंवकों ग रु्वििाएों  

कृपय  हम र  पररपत्र िीबीओिी देखें। नही ां। लेग ई.पू. (घ) सरक र ने वदन ांक 4 जून, 2008 के पररपत्र सां 
91/09-07-005/2007-08 के म ध्यम से यह सल ह दी थी वक तृतीय पक्ष चेक ां सवहत चेक बुक सुविध , एटीएम 
सुविध , नेट बैंवकां ग सुविध , लॉकर सुविध , खुदर  ऋर्, के्रविट क िण आवद जैसी सभी बैंवकां ग सुविध एां  
दृविब वधत व्यक्तिय ां क  वबन  वकसी भेदभ ि के वनरपि द रूप से प्रद न की ज ती हैं क् ांवक िे सांविद  के वलए 
क नूनी रूप से सक्षम हैं। इसके अल ि , कृपय  पररपत्र िीबीओिी भी देखें। (ग) सरक र ने वदन ांक 13 अप्ैरल, 
2009 के पररपत्र सां एलईजी बीसी 123/09-07-005/2008-09 के म ध्यम से बैंक ां क  सभी मौजूद  
एटीएम/भ िी एटीएम में रैम्प उपलब्ध कर ने तथ  कम से कम एक वतह ई नए एटीएम क  बे्रल कीपैि ां से युि 
टॉवकां ग एटीएम बन ने के वलए आिश्यक कदम उि ने की सल ह दी है। 

2. विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए मुख्य आयुि के क य णलय द्व र  यह हम रे ध्य न में ल य  गय  है वक दृविब वधत 
व्यक्तिय ां क  इांटरनेट बैंवकां ग जैसी बैंवकां ग सुविध ओां क  ल भ उि ने में समस्य ओां क  स मन  करन  पड रह  
है। अतः  बैंक ां क  सूवचत वकय  ज त  है वक िे उपयुणि पररपत्र ां में वनवहत अनुदेश ां क  कड ई से प लन करें  
और दृविहीनत , कम दृवि और अन्य विकल ांगत ओां ि ले व्यक्तिय ां क  सभी बैंवकां ग सुविध एां  प्रद न करें। 

भिदीय, 
(र जेश िम ण) 
मुख्य मह प्रबांधक 

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

top  

1-अगि-2017 -30-  

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


IBA - विशेष जरूरत ां ि ले ग्र हक ां और विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए बैंकर ां की म गणदवशणक  

13. बैंक शाखाओों के एटीएम क  विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए रु्लभ बिािे की 

आिश्यकता - 13 अपै्रल 2009 

भारतीय ररजिस बैंक 

भ ररबैं/2008-09/431 
िीबीओिी। No.Leg.BC.123 /09.07.005/2008-09 13 अपै्रल 2009 
सभी अनुसूवचत ि वर्क्तज्क बैंक 
(आरआरबी क  छ डकर) 

वप्रय मह दय, 

बैंक शाखाओों/एटीएम क  विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए रु्लभ बिािे की आिश्यकता 

हमें रैंप प्रद न करके विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए बैंक श ख ओां और एटीएम क  आस नी से सुलभ बन ने के वलए 
भ रत सरक र सवहत कई सुझ ि प्र प्त हए हैं त वक व्हील चेयर उपय गकत ण उन तक पहांच सकें  और मशीन की 
ऊां च ई भी उनके वलए उपयुि ह । इसके अल ि , हमें दृविब वधत व्यक्तिय ां द्व र  उपय ग की सुविध  के वलए बे्रल 
में अक्षर ां के स थ स्पीवकां ग सॉफ्टिेयर और कुां जी पैि स्थ वपत करने के वलए सुझ ि भी प्र प्त ह  रहे हैं। 

दो. हमने उपयुणि सुझ ि ां की ज ांच की है और बैंक ां क  सल ह दी ज ती है  वक िे र्भी मौजूदा एटीएम/भािी 
एटीएम क  रैंप प्रदाि करिे के वलए  आिश्यक कदम उि एां  त वक व्हील चेयर उपय गकत ण/विकल ांग व्यक्ति 
आस नी से उन तक पहांच सकें  और इस तरह से व्यिस्थ  भी कर सकें  वक एटीएम की ऊां च ई व्हीलचेयर 
उपय गकत ण द्व र  इसके उपय ग में ब ध  उत्पन्न न करे। बैंक उवचत कदम भी उठाएों  वजिमें बैंक शाखाओों के 
प्रिेश द्वार पर रैम्प की व्यििा करिा शावमल  है त वक विकल ांग व्यक्ति/व्हील चेयर उपय गकत ण बैंक 
श ख ओां में प्रिेश कर सकें  और वबन  वकसी कविन ई के व्यिस य क  सांच लन कर सकें । 

तीन. इसके अवतररि, बैंक ां क  कम  रे् कम एक वतहाई िए एटीएम बे्रल कीपैड के र्ाथ टॉवकों ग एटीएम 
के रूप में र्ोंिावपत करिे चावहए और उन्हें अन्य बैंक ों के परामशस रे्  रणिीवतक रूप रे् िावपत करिा 
चावहए तावक यह रु्विवित वकया जा र्के वक दृविबावित व्यक्तिय ों की आिश्यकताओों क  पूरा करिे के 
वलए प्रते्यक िाि पर बे्रल कीपैड के र्ाथ कम रे् कम एक टॉवकों ग एटीएम आम तौर पर उपलब्ध ह । बैंक 
ऐसे ि त णक र एटीएम की अिक्तस्थवत क  अपने दृविब वधत ग्र हक ां के ध्य न में भी ल  सकते हैं। 

आपक  भिदीयत  
(प्रश ांत सरन) 
प्रभ री मुख्य मह प्रबांधक 

स्र त: https://www.rbi.org.in/scripts/NotificationUser.aspx?Mode=0&Id=4923 top 
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14. दृविबावित ल ग ों के वलए बैंवकों ग रु्वििाएों  - 4 जूि 2008 

भारतीय ररजिस बैंक 

आरबीआई / 2007-08 / 358 
िीबीओिी। No.Leg BC. 91 /09.07.005/2007-08 
जून 4, 2008 

तक 
सभी अनुसूवचत ि वर्क्तज्क बैंक 
(आरआरबी क  छ डकर) 
वप्रय मह दय, 

दृविबावित ों क  बैंवकों ग रु्वििाएों  

यह हम रे ध्य न में ल य  गय  है वक दृविब वधत व्यक्तिय ां क  बैंवकां ग सुविध ओां क  ल भ उि ने में समस्य ओां क  
स मन  करन  पड रह  है। यह ध्य न वदय  ज  सकत  है वक चेक बुक सुविध  / एटीएम / लॉकर आवद के सांच लन 
सवहत बैंवकां ग सुविध ओां क  दृविब वधत करने से इनक र नही ां वकय  ज  सकत  क् ांवक िे अनुबांध के वलए क नूनी 
रूप से सक्षम हैं। 

दो. उले्लखनीय है वक केस नांबर 2791/2003 में म ननीय क टण ऑफ चीफ ने म मल  दजण वकय  थ  
वनशि व्यक्ति आयुि ने वदन ांक 05.09.2005 क  आदेश प ररत वकए थे वजन्हें भ रतीय बैंक सांघ द्व र  सभी 
सदस्य बैंक ां क  उनके वदन ांक 20 अिूबर, 2005 के पररपत्र पत्र के तहत अग्ेरवषत कर वदय  गय  थ । उपर ि 
आदेश में म ननीय न्य य लय ने वनदेश वदय  है वक बैंक दृविब वधत ां क  चेक बुक सुविध , एटीएम सुविध  और 
लॉकर सुविध  सवहत सभी बैंवकां ग सुविध एां  प्रद न करें  और नकदी वनक लने में भी उनकी सह यत  करें। इसके 
अल ि , उपर ि आदेश के पैर  14 में, म ननीय न्य य लय ने देख  है वक दृविब वधत व्यक्तिय ां क  उि सुविध  
के सांच लन/उपय ग में ज क्तखम की सांभ िन  पर चेक बुक, लॉकर और एटीएम की सुविध  से इनक र नही ां वकय  
ज  सकत  है, क् ांवक ज क्तखम क  तत्व अन्य ग्र हक ां के म मले में भी श वमल है। 

तीन. इर्वलए बैंक ों क  रू्वचत वकया जाता है वक िे यह रु्विवित करें  वक तृतीय पक्ष चेक ों र्वहत चेक बुक 
रु्वििा, एटीएम रु्वििा, िेट बैंवकों ग रु्वििा, लॉकर रु्वििा, खुदरा ऋण, के्रवडट काडस आवद जैर्ी र्भी 
बैंवकों ग रु्वििाएों  दृविबावित व्यक्तिय ों क  वबिा वकर्ी भेदभाि के विरपिाद रूप रे् प्रदाि की जाती हैं। 
बैंक अपनी श ख ओां क  यह भी सल ह दें  वक िे दृविब वधत व्यक्तिय ां क  विवभन्न बैंवकां ग सुविध ओां क  ल भ उि ने 
के वलए हर सांभि सह यत  प्रद न करें। 

आपक  भिदीयत  
(प्रश ांत सरन) 
प्रभ री मुख्य मह प्रबांधक 

स्र त: https://www.rbi.org.in/Scripts/NotificationUser.aspx?Id=4226&Mode=0 top  
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आईबीए 

पंद्रह. आईबीए मॉडल ग्राहक अविकार िीवत - 5 फरिरी 2015 

सोलह. बैंक ों में वशकायत वििारण के वलए आईबीए मॉडल िीवत - 5 फरिरी 2015 

सत्रह. िातास एटीएम के प्रिेश द्वार पर प्रदवशसत वकया जाएगा आईबीए प स्टर - 16 जििरी 

2014 

अठ्ठारह. रु्गम्य एटीएम पर आईबीए मािक - 27 फरिरी 2013 

उन्नीस. दृविबावित व्यक्तिय ों क  बैंवकों ग रु्वििाएों  प्रदाि करिे िाले आईबीए वदशाविदेश - 18 

ििोंबर 2008 
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15. आईबीए मॉडल ग्राहक अविकार िीवत-5 फरिरी 2015 

सांख्य .सीआईआर/आरबी/सीएस/1292 

फरिरी 5, 2015 

र्भी बैंक ों के मुख्य कायसकारी अविकारी 

वप्रय सर/मैिम, 

मॉडल ग्राहक अविकार िीवत 

आरबीआई ने ग्र हक अवधक र ां क  एक मसौद  च टणर रख  थ  वजसमें वनम्नवलक्तखत प ांच बुवनय दी ग्र हक अवधक र 

श वमल थे - (i) उवचत व्यिह र क  अवधक र (ii) प रदवशणत  और ईम नद र व्यिह र क  अवधक र, (iii) उपयुित  

क  अवधक र, (iv) ग पनीयत  क  अवधक र, (v) वशक यत वनि रर् क  अवधक र और 

22 अगि 2014 क  उनकी िेबस इट पर स िणजवनक वटप्पवर्य ां के वलए प्रते्यक अवधक र पर व्य ख्य त्मक न ट्स 

के स थ मुआिज । भ रतीय बैंक सांघ ने प्र रूप पर अपने सदस्य बैंक ां से प्र प्त विच र ां क  वमल न वकय  थ  और 

26 वसतांबर, 2014 क  प्रबांध सवमवत की बैिक द्व र  सांिीक्ष  के ब द भ रतीय ररजिण बैंक क  अग्ेरवषत वकय  थ । 

विवभन्न से्टकह ल्डर ां से प्र प्त फीिबैक क  अध्ययन करने के ब द, भ रतीय ररजिण बैंक ने आईबीए और 

बीसीएसबीआई से अन्य ब त ां के र्ाथ-र्ाथ ितसमाि विवियामक वदशाविदेश ों के अिुरूप मॉडल ग्राहक 

अविकार िीवत  का मर्ौदा तैयार करिे का अिुर ि वकया था।तदनुस र, प ांच मूल ग्र हक अवधक र ां क  

श वमल करते हए मॉिल ग्र हक अवधक र नीवत क  मसौद  तैय र वकय  गय  और प्रबांध सवमवत द्व र  विवधित 

अनुम वदत आरबीआई क  अग्ेरवषत वकय  गय । 

अब, भ रतीय ररज़िण बैंक ने 27 जनिरी 2015 के अपने पत्र के म ध्यम से हमें मसौदे में कवतपय पररितणन ां के स थ 

मॉिल नीवत दि िेज क  अनुम दन करने की सल ह दी है और आईबीए से अनुर ध वकय  है वक िह सदस्य बैंक ां 

क  दि िेज अगे्रवषत करे और उनसे यथ शीघ्र अपनी ब िण अनुम वदत नीवत यथ शीघ्र वकनु्त 31 जुल ई 2015 तक 

तैय र करने के वलए कहे। मॉिल नीवत दि िेज के स थ आरबीआई पत्र की एक प्रवत सांलग्न है। 
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इस म मले क  31 जनिरी 2015 क  आय वजत आईबीए प्रबांध सवमवत की बैिक में रख  गय  थ । सवमवत ने मॉिल 

ग्र हक अवधक र नीवत क  अपने सदस्य बैंक ां के बीच पररच वलत करने के वलए आईबीए क  अपन  अनुम दन 

प्रद न कर वदय । 

हम आपरे् अिुर ि करते हैं वक कृपया भारतीय ररज़िस बैंक क  र्लाह देते हुए 31 जुलाई 2015 तक 

शीघ्रावतशीघ्र अपिे स्वयों के ब डस द्वारा अिुम वदत ग्राहक अविकार िीवत तैयार करें। हम आपसे आगे अनुर ध 

करते हैं वक आपके द्वारा प्राय वजत आरआरबी क  भी ब डस द्वारा अिुम वदत ग्राहक अविकार िीवत अपिािे 

की र्लाह दें। मॉडल िीवत दस्तािेज हमारी िेबर्ाइट www.iba.org.in  [शीषणक ग्र हक सेि  - मॉिल 

पॉवलसी दि िेज के तहत] पर अपल ि वकय  गय  है। 

भिदीय, 

के उन्नीकृष्णि 
उप मुख्य कायसकारी 

मूल: 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  
स्ट मर Rights%20Policy.pdf  

लट्टू  
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IBA मॉडल ग्राहक अविकार िीवत 

ग्राहक र्ोंरक्षण वित्तीय र्मािेशि का एक अवभन्न पहलू है। ऐर्ी रु्रक्षा क  बढािे के वलए घरेलू 
अिुभि और िैविक र्िोत्तम प्रथाओों के आिार पर विम्नवलक्तखत व्यापक ग्राहक अविकार िीवत 
लाई गई है। 

ग्र हक अवधक र नीवत में भ रतीय ररजिण बैंक द्व र  विवनयवमत बैंक ां के ग्र हक ां के मूल अवधक र प्रवतष्ठ वपत 
वकए गए हैं। यह ग्र हक के अवधक र ां और बैंक की वजमे्मद ररय ां क  भी बत त  है। यह नीवत बैंक य  उसके 
एजेंट ां द्व र  प्रद न वकए ज ने ि ले सभी उत्प द ां और सेि ओां पर ल गू ह ती है, च हे िे क उांटर पर, फ न पर, 
ि क द्व र , इांटरैक्तक्ट्ि इलेक्ट्र ॉवनक उपकरर् ां के म ध्यम से, इांटरनेट पर य  वकसी अन्य विवध से प्रद न की 
ज ती हैं। 

1. उवचत व्यिहार का अविकार 

ग्राहक और वित्तीय रे्िा प्रदाता द ि ों क  वशिाचार के र्ाथ व्यिहार करिे का अविकार है। वित्तीय 
उत्पाद ों की पेशकश और वितरण करते र्मय ग्राहक के र्ाथ वलोंग, आयु, िमस, जावत और शारीररक 
क्षमता जैरे् आिार पर अिुवचत भेदभाि िही ों वकया जािा चावहए। 

उपयुणि अवधक र के अनुसरर् में, बैंक - 
१) ग्र हक ां के स थ सभी व्यिह र ां में नू्यनतम म नक वनध णररत करके अच्छी और वनष्पक्ष बैंवकां ग प्रथ ओां क  
बढ़ ि  देन ; 

२) बैंक और ग्र हक के बीच एक वनष्पक्ष और न्य यसांगत सांबांध क  बढ़ ि  देन ; 

३) ग्र हक ां की देखभ ल करने ि ले बैंक कमणच ररय ां क  पय णप्त और उवचत रूप से प्रवशवक्षत करन ; 

४) सुवनवित करें  वक स्ट फ सदस्य ग्र हक ां और उनके व्यिस य में तुरांत और विनम्रत  से भ ग लेते 
हैं; 

५) सभी ग्र हक ां के स थ उवचत व्यिह र करें  और वलांग, आयु, धमण, ज वत, स क्षरत , आवथणक क्तस्थवत, श रीररक 
क्षमत  आवद जैसे आध र ां पर वकसी भी ग्र हक के स थ भेदभ ि न करें। तथ वप, बैंक के प स ऐसी विशेष 
य जन एां  य  उत्प द ह  सकते हैं ज  विशेष रूप से लवक्षत ब ज र समूह के सदस्य ां के वलए तैय र वकए गए ह ां य  
ग्र हक भेदभ ि के वलए रक्ष त्मक, ि वर्क्तज्क रूप से स्वीक यण आवथणक औवचत्य क  उपय ग कर सकते हैं। 
बैंक के प स सक र त्मक क रणि ई के वहसे्स के रूप में य जन एां  य  उत्प द भी ह  सकते हैं जैसे वक मवहल ओां 
य  वपछडे िगों के वलए। ऐसी य जन एां /उत्प द अनुवचत भेदभ ि के सम न नही ां ह ांगे। ऐसी विशेष य जन ओां य  
शतों के औवचत्य क  जह ां भी आिश्यक ह , बैंक द्व र  समझ य  ज एग ; 

६) सुवनवित करें  वक उपर ि वसद्ध ांत सभी उत्प द ां और सेि ओां की पेशकश करते समय ल गू वकय  ज त  है; 

७) सुवनवित करें  वक पेश वकए गए उत्प द और सेि एां  प्र सांवगक क नून ां और विवनयम ां के अनुस र हैं; 

जबवक बैंक क  यह प्रय स ह ग  वक िह अपने ग्र हक ां क  परेश नी मुि और उवचत व्यिह र प्रद न करे, 
बैंक अपने ग्र हक ां से बैंक के स थ अपने व्यिह र में विनम्रत  और ईम नद री से व्यिह र करने की अपेक्ष  
करेग । 
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बैंक क  यह भी प्रय स रहेग  वक िह अपने ग्र हक ां क  बैंक के आांतररक वशक यत वनि रर् तांत्र से सांपकण  
करने और बैंक के आांतररक वशक यत तांत्र के अांतगणत उनके सभी उप य ां क  उपय ग करने के ब द 
िैकक्तल्पक मांच से सांपकण  करने के वलए प्र त्स वहत करे। 

2. पारदवशसता, विष्पक्ष और ईमािदार व्यिहार का अविकार 

वित्तीय रे्िा प्रदाता क  यह रु्विवित करिे के वलए हर र्ोंभि प्रयार् करिा चावहए वक उर्के द्वारा तैयार 
वकए गए अिुबोंि या र्मझौते पारदशी ह ों, आम आदमी द्वारा आर्ािी रे् र्मझे जाएों  और अच्छी तरह रे् 
रू्वचत वकए जाएों । उत्पाद की कीमत, र्ोंबोंवित ज क्तखम, वियम और शतें ज  उत्पाद के जीिि चक्र और 
ग्राहक और वित्तीय रे्िा प्रदाता की वजमे्मदाररय ों पर उपय ग क  वियोंवत्रत करती हैं, का स्पि रूप रे् 
खुलार्ा वकया जािा चावहए। ग्राहक क  अिुवचत व्यिर्ाय या विपणि प्रथाओों, जबरदस्ती र्ोंविदात्मक 
शतों या भ्रामक अभ्यािेदि के अिीि िही ों ह िा चावहए। अपिे ररशे्त के दौराि, वित्तीय रे्िा प्रदाता 
ग्राहक क  शारीररक िुकर्ाि की िमकी िही ों दे र्कता है, अिुवचत प्रभाि िही ों डाल र्कता है, या 
ज़बरदस्त उत्पीडि में र्ोंलग्न िही ों ह  र्कता है। 

उपयुणि अवधक र के अनुसरर् में, बैंक - 

१) पूर्ण प रदवशणत  सुवनवित करन  त वक ग्र हक क  इस ब त की बेहतर समझ ह  सके वक िह बैंक से 
यथ वचत/उवचत रूप से क्  अपेक्ष  कर सकत  है; 

२) सुवनवित करें  वक ग्र हक के स थ बैंक क  व्यिह र इविटी, अखांित  और प रदवशणत  के नैवतक 
वसद्ध ांत ां पर वनभणर करत  है; 

३) ग्र हक ां क  अपने उत् प द ां और सेि ओां, वनयम ां और शतों, और ब्य ज दर ां/सेि  प्रभ र ां के ब रे में सरल 
और आस नी से समझ में आने ि ली भ ष  में और पय णप् त ज नक री के स थ स् पष् ट ज नक री उपलब् ध 
कर न  त वक ग्र हक से उत् प द के उवचत और सूवचत विकल् प की उम् मीद की ज  सके; 

४) सुवनवित करें  वक सभी वनयम और शतें वनष्पक्ष हैं और सांबांवधत अवधक र ां, देनद ररय ां और द वयत्व ां क  
स्पि रूप से और जह ां तक सांभि ह  सरल और सरल भ ष  में वनध णररत करें ; 

५) उत्प द से जुडे प्रमुख ज क्तखम ां के स थ-स थ वकसी भी विशेषत  से अिगत कर एां  ज  विशेष रूप से 
ग्र हक क  उसके वलए नुकस न पहांच  सकती हैं। उत्प द य  सेि  से जुडे सबसे महत्वपूर्ण वनयम और शतें 
(एमआईटीसी) उत्प द की पेशकश करते समय ग्र हक के ध्य न में स्पि रूप से ल ई ज एां गी। स म न्य तौर 
पर, यह सुवनवित वकय  ज एग  वक ऐसी शतें ग्र हक की भविष्य की पसांद क  ब वधत नही ां करेंगी। 

६) ब्य ज दर ां, शुल्क और प्रभ र ां के ब रे में श ख ओां य  िेबस इट में न वटस ब िण पर य  हेल्प-ल इन य  हेल्प-
िेस्क के म ध्यम से ज नक री प्रद न करें  और जह ां उपयुि ह , ग्र हक क  सीधे सूवचत वकय  ज एग ; 

७) प्रशुल्क अनुसूची क  उनकी िेबस इट पर प्रदशत करें  और इसकी एक प्रवत ग्र हक के अिल कन थण 
प्रते्यक श ख  में उपलब्ध कर ई ज एगी। अपनी श ख ओां में श ख  में टैररफ अनुसूची की उपलब्धत  के 
ब रे में एक न वटस भी प्रदवशणत करेग ; 

०) ग्र हक द्व र  चुने गए उत्प द ां और सेि ओां पर ल गू सभी प्रभ र ां, यवद क ई ह ां, क  वििरर् उनकी टैररफ 
अनुसूची में दें ; 
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ix) सांश वधत वनयम ां और शतों के प्रभ िी ह ने से कम से कम एक महीने पहले ग्र हक द्व र  सहमत पत्र य  
ख ते के वििरर्, एसएमएस य  ईमेल के म ध्यम से वनयम और शतों में वकसी भी बदल ि के ब रे में ग्र हक 
क  सूवचत करन ; 

x) यह सुवनवित करन  वक ऐसे पररितणन केिल एक म ह की सूचन  देने के ब द ही भ िी प्रभ ि से वकए ज ते 
हैं। यवद बैंक ने ऐस  क ई न वटस वदए वबन  क ई बदल ि वकय  है ज  ग्र हक के अनुकूल है, त  िह इस तरह 
के बदल ि के 30 वदन ां के भीतर बदल ि क  सूवचत करेग । यवद पररितणन ग्र हक के प्रवतकूल है, त  नू्यनतम 
30 वदन ां की पूिण सूचन  प्रद न की ज एगी और ग्र हक क  इस तरह के न वटस के 60 वदन ां के भीतर सांश वधत 
शुल्क य  ब्य ज क  भुगत न वकए वबन  ख त  बांद करने य  वकसी अन्य प त्र ख ते में क्तस्वच करने के विकल्प 
प्रद न वकए ज  सकते हैं; 

xi) ग्र हक द्व र  चुने गए उत्प द/सेि ओां क  वनयांवत्रत करने ि ले वकसी भी वनयम और शतों क  प लन न 
करने/उल्लांघन करने के म मले में उपलब्ध दांि के ब रे में ज नक री प्रद न करन ; 

xii) जम र वशय ां, चेक सांग्रहर्, वशक यत वनि रर्, क्षवतपूवतण एिां देयर वशय ां की िसूली तथ  प्रवतभूवत पुन कबे्ज 
पर बैंक की नीवतय ां क  स िणजवनक ि मेन पर प्रदशत करन ; 

xiii) यह सुवनवित करने के वलए हर सांभि प्रय स करें  वक वकसी विशेष उत्प द में क म करने ि ले कमणच ररय ां 
क  ग्र हक ां क  पूरी तरह से, सही ढांग से और ईम नद री से प्र सांवगक ज नक री प्रद न करने के वलए िीक से 
प्रवशवक्षत वकय  गय  है; 

xiv) उत्प द/सेि  प्र प्त करने के वलए प्रिुत आिेदन ां की स्वीकृवत/स्वीकृवत के ब रे में बैंक द्व र  तय की गई 
उवचत समय िवध के भीतर आिेदक क  सूवचत करन  सुवनवित करें  और आिेदन स्वीक र न करने/अस्वीक र 
करने के क रर् ां क  वलक्तखत में बत एां । ऐसी अिवध बैंक की िेबस इट में और विशेष उत्प द य  सेि  के 
आिेदन में भी अवधसूवचत की ज एगी 

xv) वनम्नवलक्तखत के ब रे में ज नक री स्पि रूप से सांपे्रवषत करें  - 

अ. विशेष उत्प द ां क  विचे्छदन, 

आ. उनके क य णलय ां क  स्थ न ांतरर् 

इ. क म के घांट ां में बदल ि 
ई. टेलीफ न नांबर ां में बदल ि 

उ. वकसी भी क य णलय य  श ख  क  बांद करन  

- कम से कम 30 वदन ां की अवग्रम सूचन  के स थ। यह भी पुवि करत  है वक सूचन  क  प्रकटीकरर् उत्प द / 
सांबांध के जीिन-चक्र के म ध्यम से एक सतत प्रवक्रय  है और उनके द्व र  लगन से प लन वकय  ज एग । िेब-
स इट सवहत सांच र के सभी सांभ वित चैनल ां क  उपय ग करन  सुवनवित करें , त वक यह सुवनवित वकय  ज  
सके वक सभी पररितणन ां की ज नक री ग्र हक क  पहले से ही ज्ञ त ह ; 

xvi) उत्प द की वबक्री के समय ग्र हक क  क नून और/य  बैंवकां ग विवनयमन में सवन्नवहत अवधक र ां और 
द वयत्व ां के ब रे में सल ह देन , वजसमें ग्र हक क  सांदेह ह ने, पत  चलने य  मुिभेड करने ि ली वकसी भी 
महत्वपूर्ण घटन  की ररप टण करने की आिश्यकत  श वमल ह ; 

xvii) बैंक के स्ट फ सदस्य, जब ग्र हक द्व र  उत्प द य  सेि  प्र प्त करने के वलए सांपकण  वकय  ज त  है, त  
उत्प द/सेि  से सांबांवधत सभी प्र सांवगक ज नक री प्रद न करें गे और ग्र हक क  सूवचत वनर्णय लेने में सक्षम बन ने 
के उदे्दश्य से ब ज र में उपलब्ध सम न उत्प द ां पर सूचन  सांस धन ां क  वनदेश भी प्रद न करें गे; 
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१८) ग्र हक क  उवचत य  सांविद त्मक पूिण सूचन  वदए वबन  ग्र हक सांबांध सम प्त न करें ; 

८) बैंक के के्षत्र में वनयवमत इनपुट जैसे ख त  वििरर् / प सबुक, अलटण, उत्प द के प्रदशणन के ब रे में 
समय पर ज नक री, स िवध जम  पररपित  आवद प्रद न करके अपने ख ते के प्रबांधन के वलए सभी 
उपलब्ध तरीक ां से ग्र हक की सह यत  करन ; 

९) सुवनवित करें  वक सभी विपर्न और प्रच र स मग्री स्पि है और भ्र मक नही ां है; 

१०) ग्र हक क  श रीररक नुकस न पहांच ने की धमकी न दें , प्रभ ि न ि लें य  ऐसे व्यिह र में सांलग्न न ह ां 
वजन्हें उवचत रूप से अनुवचत उत्पीडन म न  ज ए। केिल स म न्य उपयुि व्य िस वयक प्रथ ओां क  प लन 
सुवनवित करें। 

०) सुवनवित करें  वक उत्प द ां/सेि ओां और इसकी सांरचन  पर शुल्क और शुल्क ग्र हक के वलए 
अनुवचत नही ां हैं 

3. उपयुिता का अविकार 

पेश वकए गए उत्पाद ग्राहक की जरूरत ों के वलए उपयुि ह िे चावहए और ग्राहक की वित्तीय 
पररक्तिवतय ों और र्मझ के आकलि पर आिाररत ह िे चावहए। 

उपयुणि अवधक र के अनुसरर् में, बैंक - 
१) सुवनवित करें  वक वबक्री से पहले ग्र हक ां के वलए उत्प द ां की उपयुित  क  आकलन करने के 
वलए ब िण द्व र  अनुम वदत नीवत है; 

२) यह सुवनवित करने क  प्रय स करें  वक बेच  य  पेश वकय  गय  उत्प द य  सेि  ग्र हक की जरूरत ां के वलए 
उपयुि है और ग्र हक द्व र  वकए गए मूल्य ांकन के आध र पर ग्र हक की वित्तीय क्तस्थवत और समझ के वलए 
अनुवचत नही ां है। इस तरह के मूल्य ांकन क  इसके ररकॉिण में उवचत रूप से प्रलेक्तखत वकय  ज एग  

३) तीसरे पक्ष के उत्प द ां क  केिल तभी बेचें जब िह ऐस  करने के वलए अवधकृत ह , तीसरे पक्ष के 
वित्तीय उत्प द ां के विपर्न और वितरर् के वलए ब िण द्व र  अनुम वदत नीवत ल गू करने के ब द; 

४) वकसी ग्र हक क  बैंक से प्र प्त वकसी भी सेि  के वलए विि-प्र -ि  के रूप में वकसी तीसरे पक्ष के उत्प द ां 
की सदस्यत  लेने के वलए मजबूर नही ां करन ; 

५) सुवनवित करें  वक तीसरे पक्ष के उत्प द ां सवहत बेचे ज  रहे उत्प द य  दी ज  रही सेि  मौजूद  
वनयम ां और विवनयम ां के अनुस र हैं; 

६) ग्र हक क  उसकी वजमे्मद री के ब रे में सूवचत करें  वक िह बैंक द्व र  म ांगी गई सभी प्र सांवगक और उवचत 
ज नक री तुरांत और ईम नद री से प्रद न करे त वक िे ग्र हक क  उत्प द की उपयुित  वनध णररत करने में सक्षम 
ह  सकें । 
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4. विजता का अविकार 

ग्राहक ों की व्यक्तिगत जािकारी क  ग पिीय रखा जािा चावहए जब तक वक उन्ह ोंिे वित्तीय रे्िा 
प्रदाता क  विवशि र्हमवत की पेशकश िही ों की है या ऐर्ी जािकारी कािूि के तहत प्रदाि की जािी 
आिश्यक है या यह एक अवििायस व्यािर्ावयक उदे्दश्य (उदाहरण के वलए, के्रवडट रू्चिा कों पविय ों के 
वलए) के वलए प्रदाि की गई है। ग्राहक क  र्ोंभावित अवििायस व्यािर्ावयक उदे्दश्य ों के बारे में पहले रे् 
रू्वचत वकया जािा चावहए। ग्राहक ों क  र्भी प्रकार के र्ोंचार, इलेक्ट्र ॉविक या अन्यथा रे् रु्रक्षा का 
अविकार है, ज  उिकी ग पिीयता का उल्लोंघि करते हैं। 

उपयुणि अवधक र के अनुसरर् में, बैंक - 

i) ग्र हक की व्यक्तिगत ज नक री क  वनजी और ग पनीय म नन  (तब भी जब ग्र हक हम रे स थ बैंवकां ग नही ां 
कर रह  ह ), और, एक स म न्य वनयम के रूप में, वकसी भी अन्य व्यक्ति / सांस्थ न ां क  उसकी सह यक 
कां पवनय ां / सहय वगय ां, ट ई-अप सांस्थ न ां आवद सवहत वकसी भी उदे्दश्य के वलए ऐसी ज नक री क  खुल स  न 
करें  जब तक: 

अ. ग्र हक ने इस तरह के प्रकटीकरर् क  स्पि रूप से वलक्तखत रूप में अवधकृत वकय  है 

आ. प्रकटीकरर् क नून / विवनयमन द्व र  मजबूर है; 

इ. बैंक क  जनत  के प्रवत कतणव्य है वक िह स िणजवनक वहत में खुल स  करे 

ई. बैंक क  प्रकटीकरर् के म ध्यम से अपने वहत ां की रक्ष  करनी ह गी 

उ. यह एक वनय मक रूप से अवनि यण व्य िस वयक उदे्दश्य के वलए है जैसे वक के्रविट सूचन  कां पवनय ां 
य  ऋर् सांग्रह एजेंवसय ां क  विफॉल्ट क  खुल स  

ii) सुवनवित करें  वक इस तरह के सांभ वित अवनि यण प्रकटीकरर् ग्र हक क  वलक्तखत रूप में तुरांत सूवचत वकए 
ज एां  

iii) विपर्न उदे्दश्य के वलए ग्र हक की व्यक्तिगत ज नक री क  उपय ग य  स झ  नही ां करेग , जब तक वक 
ग्र हक ने इसे विशेष रूप से अवधकृत नही ां वकय  ह ; 

(iv) ग्र हक ां के स थ सांच र करते समय भ रतीय दूरसांच र विवनय मक प्र वधकरर् द्व र  ज री दूरसांच र 
ि वर्क्तज्क सांच र उपभ ि  प्र थवमकत  विवनयम, 2010 (र िर ीय उपभ ि  तरजीह रवजस्टर ी) क  अनुप लन 
करेग । 

5. वशकायत वििारण और मुआिजे का अविकार 

ग्राहक क  वित्तीय रे्िा प्रदाता क  पेश वकए गए उत्पाद ों के वलए जिाबदेह ठहरािे और वकर्ी भी िैि 
वशकायत का वििारण करिे का एक स्पि और आर्ाि तरीका रखिे का अविकार है। प्रदाता क  
तृतीय पक्ष उत्पाद ों की वबक्री रे् उत्पन्न वशकायत ों के वििारण की रु्वििा भी प्रदाि करिी चावहए। 
वित्तीय रे्िा प्रदाता क  गलवतय ों, आचरण में चूक, र्ाथ ही गैर-प्रदशसि या प्रदशसि में देरी की भरपाई के 
वलए अपिी िीवत का र्ोंचार करिा चावहए, चाहे प्रदाता के कारण ह  या अन्यथा। ऐर्ी घटिाएों  ह िे पर 
पॉवलर्ी क  ग्राहक के अविकार ों और कतसव्य ों क  पूरा करिा चावहए। 

उपयुणि अवधक र के अनुसरर् में, बैंक - 
i) गलत ह ने ि ली सभी चीज ां के स थ सह नुभूवतपूिणक और शीघ्रत  से वनपटें; 
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२) गलवतय ां क  तुरांत सुध रें ; 

३) गलत तरीके से और गलती से ल गू वकए गए वकसी भी शुल्क क  रद्द करन ; 

४) ग्र हक क  वकसी भी प्रत्यक्ष वित्तीय नुकस न के वलए क्षवतपूवतण करें  ज  ग्र हक द्व र  इसकी ख वमय ां के 
क रर् ह  सकत  है। 

बैंक यह भी करेग  - 
१) ग्र हक के वलए उपलब्ध वशक यत वनि रर् प्रवक्रय  सवहत अपनी ग्र हक वशक यत वनि रर् नीवत क  
स िणजवनक ि मेन में रखन ; 

५) वनध णररत समय के भीतर और अनुबांध की सहमत शतों के अनुस र ग्र हक लेनदेन के सांच लन/वनपट न में 
देरी / चूक के वलए मुआिज  नीवत क  स िणजवनक ि मेन में रखें; 

६) एक मजबूत और उत्तरद यी वशक यत वनि रर् प्रवक्रय  सुवनवित करें  और स्पि रूप से वशक यत 
सम ध न प्र वधकरर् क  इांवगत करें  ज  ग्र हक द्व र  सांपकण  वकय  ज एग ; 

७) वशक यत वनि रर् तांत्र क  ग्र हक ां के वलए आस नी से सुलभ बन न ; 

८) ग्र हक क  सल ह दें  वक वशक यत कैसे करें , वकसे ऐसी वशक यत की ज नी है, कब उत्तर की उम्मीद 
करनी है और यवद ग्र हक पररर् म से सांतुि नही ां है त  क्  करन  है; 

९) वशक यत वनि रर् प्र वधकरर्/न िल अवधक री क  न म, पत  और सांपकण  वििरर् प्रदवशणत करें। वशक यत ां 
के सम ध न की समय सीम  सभी सेि  वितरर् स्थ न ां पर स्पि रूप से प्रदवशणत/सुलभ ह गी; 

१०) वशक यतकत ण क  अपनी वशक यत क  बैंवकां ग ल कप ल क  भेजने के विकल्प के ब रे में 
सूवचत करें  यवद वशक यत क  वनि रर् पूिण-वनध णररत समय के भीतर नही ां वकय  ज त  है; 

११) बैंवकां ग ल कप ल य जन  के ब रे में स िणजवनक ि मेन ज नक री में स्थ न; 

१२) ग्र हक सांपकण  वबांदुओां पर उस बैंवकां ग ल कप ल क  न म और सांपकण  वििरर् प्रदवशणत करें  
वजसके अवधक र के्षत्र में बैंक की श ख  आती है। 

इसके अल ि , बैंक - 
१) तीन क यण वदिस ां के भीतर सभी औपच ररक वशक यत ां (इलेक्ट्र ॉवनक म ध्यम ां के म ध्यम से दजण की गई 
वशक यत ां सवहत) क  स्वीक र करें  और इसे उवचत अिवध के भीतर हल करने के वलए क म करें , 30 वदन ां से 
अवधक नही ां (वशक यत वनि रर् के वलए वजमे्मद र उच्तम रैं वकां ग आांतररक अवधक री द्व र  वशक यत की िृक्तद्ध 
और ज ांच के समय सवहत)। ग्र हक से म ांगी गई सभी आिश्यक ज नक री प्र प्त ह ने के ब द 30 वदन की अिवध 
की गर्न  की ज एगी; 

२) पीवडत ग्र हक ां क  वशक यत के सम ध न के वलए बैंवकां ग ल कप ल य जन  क  वििरर् प्रद न करन  यवद 
ग्र हक वकसी विि द के सम ध न से सांतुि नही ां है, य  विि द से वनपटने की प्रवक्रय  के पररर् म से सांतुि नही ां 
है; 

इसके अल ि , बैंक स्पि रूप से बत एग , ग्र हक सांबांध स्थ वपत करते समय, नुकस न के वलए देयत , स थ ही 
सभी पक्ष ां के अवधक र और वजमे्मद ररय ां, उत्प द ां के विवनदेश ां के अनुस र प्रदशणन नही ां करने य  चीज ां के 
गलत ह ने की क्तस्थवत में। ह ल ांवक, बैंक ब हरी पररक्तस्थवतय ां के क रर् ह ने ि ले वकसी भी नुकस न के वलए 
उत्तरद यी नही ां ह ग  ज  इसके उवचत वनयांत्रर् से परे हैं (जैसे ब ज र पररितणन, ब ज र चर के क रर् उत्प द 
क  प्रदशणन, आवद)। b) सुवनवित करें  वक ग्र हक क  वबन  वकसी देरी और विलांब के ि पस कर वदय  गय  है, 
यवद यह 
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वकसी भी विि वदत लेनदेन पर ग्र हक क  उवचत सांदेह से परे नही ां वदख  सकत  है (ब्य ज/शुल्क के स थ) 

मूल: 

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

अल 27 1 15.pdf  

लट्टू  

1-अगि-2017 -42-  

http://www.iba.org.in/Model%20Policy/Model_Customer_Rights_Policy_Amended_Final_27_1_15.pdf
http://www.iba.org.in/Model%20Policy/Model_Customer_Rights_Policy_Amended_Final_27_1_15.pdf


IBA - विशेष जरूरत ां ि ले ग्र हक ां और विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए बैंकर ां की म गणदवशणक  

16. बैंक ों में वशकायत वििारण के वलए आईबीए मॉडल िीवत - 5 फरिरी 2015 

1. प्रस्ताििा 

प्रवतस्पधी बैंवकां ग के ितणम न पररदृश्य में, ग्र हक सेि  में उतृ्कित  वनरांतर व्य प र विक स के वलए सबसे महत्वपूर्ण 
उपकरर् है। ग्र हक ां की वशक यतें वकसी भी कॉपोरेट इक ई के व्य िस वयक जीिन क  वहस्स  हैं। यह बैंक ां के 
वलए अवधक है क् ांवक बैंक सेि  सांगिन हैं। एक सेि  सांगिन के रूप में, ग्र हक सेि  और ग्र हक सांतुवि वकसी 
भी बैंक की प्रमुख वचांत  ह नी च वहए। बैंक क  म नन  है वक शीघ्र और कुशल सेि  प्रद न करन  न केिल नए 
ग्र हक ां क  आकवषणत करने के वलए आिश्यक है, बक्तल्क मौजूद  ल ग ां क  बन ए रखने के वलए भी आिश्यक है। 
इस नीवत दि िेज क  उदे्दश्य उवचत सेि  सुपुदणगी और समीक्ष  तांत्र के म ध्यम से ग्र हक ां की वशक यत ां और 
वशक यत ां के म मल ां क  कम करन  और ग्र हक ां की वशक यत ां और वशक यत ां क  त्वररत वनि रर् सुवनवित 
करन  है। समीक्ष  तांत्र क  उत्प द सुविध ओां और सेि  वितरर् में कवमय ां की पहच न करने में मदद करनी च वहए। 
ग्र हक ां क  असांत ष बैंक क  न म और छवि खर ब करेग । वशक यत वनि रर् पर बैंक की नीवत वनम्नवलक्तखत 
वसद्ध ांत ां क  अनुसरर् करती है। 

• ग्र हक ां के स थ हर समय उवचत व्यिह र वकय  ज ए 

• ग्र हक ां द्व र  उि ई गई वशक यत ां क  वनपट न वशि च र और समय पर वकय  ज त  है 

• ग्र हक ां क  सांगिन के भीतर अपनी वशक यत ां/वशक यत ां क  आगे बढ़ ने के तरीक ां और िैकक्तल्पक 
सम ध न के उनके अवधक र ां के ब रे में पूरी तरह से सूवचत वकय  ज त  है, यवद िे अपनी वशक यत ां पर 
बैंक की प्रवतवक्रय  से पूरी तरह सांतुि नही ां हैं। 

• बैंक सभी वशक यत ां क  कुशलत पूिणक और वनष्पक्ष रूप से वनपट एग  क् ांवक अन्यथ  सांभ लने पर िे 
बैंक की प्रवतष्ठ  और व्यिस य क  नुकस न पहांच  सकते हैं। 

• बैंक कमणच ररय ां क  सद्भ ि में और ग्र हक के वहत ां के पूि णग्रह के वबन  क म करन  च वहए। 

बैंक के वनि रर् तांत्र क  अवधक स थणक और प्रभ िी बन ने के वलए, इस वदश  में एक सांरवचत प्रर् ली बन ने की 
आिश्यकत  है। ऐसी प्रर् ली यह सुवनवित करेगी वक म ांगी गई वशक यत न्य य वचत और वनष्पक्ष है और वनयम ां 
और विवनयम ां के वदए गए ढ ांचे के भीतर अनुमेय है। पॉवलसी दि िेज सभी श ख ओां में उपलब्ध कर ए ज एां गे। 
सांबांवधत कमणच ररय ां क  वशक यत से वनपटने की प्रवक्रय  के ब रे में ज गरूक वकय  ज न  च वहए। 

1.1 ग्राहक की वशकायत विम्न कारण ों रे् उत्पन्न ह ती है; 

अ. ग्र हक ां के स थ व्यिह र करने में व्यिह र सांबांधी पहलू 
आ. ग्र हक ां क  उपलब्ध कर ए गए क यों/व्यिस्थ ओां की अपय णप्तत  अथि  अपेवक्षत सेि ओां तथ  प्रद न की गई 
ि िविक सेि ओां के म नक ां में कमी । 
ग्र हक क  अपनी वशक यत दजण करने क  पूर  अवधक र है यवद िह बैंक द्व र  प्रद न की गई सेि ओां से सांतुि नही ां 
है। िह अपनी वशक यत वलक्तखत, मौक्तखक रूप से य  टेलीफ न पर दे सकत  है। यवद ग्र हक की वशक यत क  
सम ध न वदए गए समय के भीतर नही ां वकय  ज त  है य  यवद िह बैंक द्व र  प्रद न वकए गए सम ध न से सांतुि नही ां 
है, त  िह अपनी वशक यत य  वशक यत वनि रर् के वलए उपलब्ध अन्य क नूनी अिसर ां के स थ बैंवकां ग ल कप ल 
से सांपकण  कर सकत  है। 
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2. ग्राहक ों की वशकायत ों/वशकायत ों रे् विपटिे के वलए आोंतररक मशीिरी 2.1 ब डस की ग्राहक रे्िा 

र्वमवत 

ब िण की यह उप-सवमवत एक व्य पक जम  नीवत तैय र करने के वलए वजमे्मद र ह गी वजसमें जम कत ण की उसके 
ख ते के पररच लन के वलए मृतु्य क  उपच र, उत्प द अनुम दन प्रवक्रय  और जम कत ण सांतुवि क  ि वषणक सिेक्षर् 
और ऐसी सेि ओां की तै्रि वषणक लेख  परीक्ष  जैसे मुद्द ां क  श वमल वकय  गय  ह । सवमवत प्रद न की गई ग्र हक 
सेि  की गुर्ित्त  पर प्रभ ि ि लने ि ले वकसी अन्य मुदे्द की भी ज ांच करेगी। यह सवमवत ग्र हक सेि  सांबांधी स्थ यी 
सवमवत के क यणकरर् की भी समीक्ष  करेगी। 

2.2 ग्राहक रे्िा र्ोंबोंिी िायी र्वमवत 

ग्र हक सेि  सांबांधी स्थ यी सवमवत की अध्यक्षत  बैंक के प्रबांध वनदेशक/क यणप लक वनदेशक करें गे। बैंक के द  से 
तीन िररष्ठ अवधक ररय ां के अल ि  सवमवत में द  से तीन प्रवतवष्ठत गैर-क यणक री भी ह ांगे, वजन्हें जनत  से सदस्य 
बन य  गय  है। सवमवत के वनम्नवलक्तखत क यण ह ांगे। 

• विवभन्न के्षत्र ां से प्र प्त ग्र हक सेि  की गुर्ित्त  पर फीि-बैक क  मूल्य ांकन करें। सवमवत ग्र हक सेि  पर 
वटप्पवर्य ां/फीिबैक और बैंक की सांवहत  में प्रवतबद्धत ओां के क य णन्वयन की भी समीक्ष  करेगी 

• बीसीएसबीआई से ग्र हक ां के प्रवत प्रवतबद्धत एां  प्र प्त हईां। 

• सवमवत यह सुवनवित करने के वलए वजमे्मद र ह गी वक बैंक द्व र  ग्र हक सेि  के सांबांध में सभी विवनय मक 
अनुदेश ां क  प लन वकय  ज ए। इस वदश  में, सवमवत के्षत्रीय/के्षत्रीय प्रबांधक ां/क य णत्मक प्रमुख ां से 
आिश्यक फीि-बैक प्र प्त करेगी। 

• सवमवत वनि रर् के वलए उत्तरद यी क य णत्मक प्रमुख ां द्व र  इसे भेजी गई अनसुलझी वशक यत ां/वशक यत ां 
पर भी विच र करेगी और अपनी सल ह देगी। 

• सवमवत वतम ही अांतर ल पर ब िण की ग्र हक सेि  सवमवत क  अपने प्रदशणन पर ररप टण प्रिुत करेगी। 

2.3 वशकायत ों और वशकायत ों क  र्ोंभालिे के वलए ि डल अविकारी और अन्य िावमत अविकारी * 

बैंक मह प्रबांधक (य  इसके समकक्ष) रैंक के एक न िल अवधक री की वनयुक्ति करेग  ज  पूरे बैंक के वलए ग्र हक 
सेि  और वशक यत से वनपटने के क य णन्वयन के वलए वजमे्मद र ह ग । बैंक  अपने वनयांत्रर् धीन श ख ओां के सांबांध 
में वशक यत वशक यत ां क  वनपट ने के वलए वनवदणि कें द्र ां पर अन्य पदन वमत अवधक ररय ां तथ  अांचवलक/के्षत्रीय 
क य णलय ां में ग्र हक सांबांध अवधक री की वनयुक्ति भी कर सकत  है। न िल अवधक री (अवधक ररय ां) के न म और 
सांपकण  वििरर् श ख  न वटस ब िण पर प्रदवशणत वकए ज एां गे। 
*अलग-अलग बैंक वशकायत ों और पररिेदिाओों के विपटाि के वलए विवभन्न स्तर ों पर अविकाररय ों की 
वियुक्ति का विणसय ले र्कते हैं ज  उत्पाद और रे्िाओों की रु्पुदसगी के वलए प्रयुि प्रशार्विक 
र्ोंरचिा/चैिल ों पर विभसर करता है। 

3. अवििायस प्रदशसि आिश्यकताओों 

बैंक क  प्रद न करन  अवनि यण है; 
- वशक यतें और सुझ ि प्र प्त करने के वलए उपयुि व्यिस्थ । 
- न िल अवधक री (अवधक ररय ां) क  न म, पत  और सांपकण  नांबर 
- के्षत्र के बैंवकां ग ल कप ल क  सांपकण  वििरर् 
- ग्र हक ां के प्रवत बैंक की प्रवतबद्धत ओां क  क ि/उवचत व्यिह र क ि 
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चार. वशकायत ों का र्मािाि 

श ख  प्रबांधक श ख  द्व र  ग्र हक की सेि  के सांबांध में वशक यत ां/वशक यत ां के सम ध न के वलए वजमे्मद र है। िह 
श ख ओां में प्र प्त सभी वशक यत ां क  बांद करने के वलए वजमे्मद र ह ग । यह देखन  उसक  सबसे महत्वपूर्ण कतणव्य 
है वक वशक यत क  ग्र हक की सांतुवि के वलए पूरी तरह से हल वकय  ज न  च वहए और यवद ग्र हक सांतुि नही ां है, 
त  उसे इस मुदे्द क  आगे बढ़ ने के वलए िैकक्तल्पक र िे प्रद न वकए ज ने च वहए। यवद श ख  प्रबांधक क  लगत  
है वक समस्य  क  सम ध न उसके िर पर सांभि नही ां है त  िह म गणदशणन के वलए म मले क  के्षत्रीय य  आांचवलक 
क य णलय में भेज सकत  है। इसी प्रक र, यवद के्षत्रीय य  आांचवलक क य णलय यह प त  है वक िे समस्य  क  सम ध न 
करने में सक्षम नही ां हैं, त  ऐसे म मल ां क  न िल अवधक री क  भेज  ज  सकत  है। 

4.1 र्मय र्ीमा 

वशक यत क  सही पररपे्रक्ष्य में देख  ज न  च वहए क् ांवक िे अप्रत्यक्ष रूप से बैंक के क मक ज में एक कमज र 
स्थ न क  प्रकट करते हैं। प्र प्त वशक यत क  सभी सांभि क र् ां से विशे्लषर् वकय  ज ए। वशक यत ां के वनपट न 
और श ख ओां, आांचवलक और प्रध न क य णलय सवहत सभी िर ां पर उनक  वनपट न करने के वलए विवशि समय 
स रर्ी वनध णररत की ज  सकती है। श ख  प्रबांधक क  बैंक द्व र  वनध णररत वनवदणि समय सीम  के भीतर वशक यत 
क  हल करने क  प्रय स करन  च वहए। 
वकसी भी मुदे्द पर बैंक के रुख की सूचन  ग्र हक क  देन  एक अत्यांत आिश्यक ब त है । प्र प्त वशक यतें, वजनमें 
श वमल मुद्द ां की ज ांच के वलए कुछ समय की आिश्यकत  ह गी, क  वनरपि द रूप से तुरांत स्वीक र वकय  ज न  
च वहए। श ख  और अांचल क य णलय क  प्रते्यक म ह के अांत में प्र प्त वशक यत ां पर की गई क रणि ई की ररप टण 
प्रध न क य णलय क  भेजनी ह गी। 

पााँच. ग्राहक ों के र्ाथ बातचीत 

बैंक म नत  है वक बैंक के कमणच ररय ां द्व र  ग्र हक ां के स थ व्यक्तिगत ब तचीत के म ध्यम से ग्र हक की 
अपेक्ष /आिश्यकत /वशक यत ां क  बेहतर ढांग से समझ  ज  सकत  है। महीने में एक ब र व्यिक्तस्थत ग्र हक बैिकें  
ग्र हक ां क  सांदेश देंगी वक बैंक उनकी परि ह करत  है और ग्र हक सेि  में सुध र के वलए उनकी प्रवतवक्रय /सुझ ि ां 
क  महत्व देत  है। कई वशक यतें बैंक सेि ओां के ब रे में ग्र हक ां के बीच ज गरूकत  की कमी के क रर् उत्पन्न 
ह ती हैं और इस तरह की ब तचीत से ग्र हक ां क  बैंवकां ग सेि ओां की बेहतर सर हन  करने में मदद वमलेगी। बैंक 
के वलए, ग्र हक ां की प्रवतवक्रय  ग्र हक ां की आिश्यकत ओां क  पूर  करने के वलए अपने उत्प द और सेि ओां क  
सांश वधत करने के वलए मूल्यि न इनपुट ह गी। 

छः . वशकायत ों रे् विपटिे के वलए ऑपरेवटोंग स्टाफ क  र्ोंिेदिशील बिािा 

वशक यत ां से वनपटने के वलए कमणच ररय ां क  उवचत रूप से प्रवशवक्षत वकय  ज न  च वहए। हम ल ग ां के स थ क म 
कर रहे हैं और इसवलए मतभेद और टकर ि के के्षत्र पैद  ह  सकते हैं। खुले वदम ग और चेहरे पर मुस्क न के स थ 
हमें ग्र हक क  विव स जीतने में सक्षम ह न  च वहए। क्र वित उते्तवजत ग्राहक ों क  र्ोंभालिे के वलए आिश्यक 
र्ॉफ्ट कौशल प्रदाि करिा, प्रवशक्षण कायसक्रम ों का एक अवभन्न अोंग ह गा। यह सुवनवित करन  न िल 
अवधक री की वजमे्मद री ह गी वक वशक यत ां/वशक यत ां से वनपटने के वलए आांतररक मशीनरी सभी िर ां पर सुच रू 
रूप से और कुशलत  से क म करती है। उन्हें म नि सांस धन विभ ग क  विवभन्न िर ां पर कमणच ररय ां की प्रवशक्षर् 
आिश्यकत ओां पर प्रवतवक्रय  देनी च वहए। 

स्र त: http://www.iba.org.in/ModelPolicy.asp  
http://www.iba.org.in/Model%20Policy/b)%20IBA%20Model%20Policy%20for%20Griva  

nce%20Redressal%20in%20Banks.pdf  

शीषण  
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17. टॉवकों ग एटीएम के प्रिेश द्वार पर प्रदवशसत वकया जािे िाला आईबीए प स्टर - 

16 जििरी 2014 

भ रतीय बैंक सांघ  
सां.सीआईआर/आरबी/एटीएमिीसीपी/8667 16 जनिरी 2014 

सभी सदस्य बैंक ां के मुख्य क यणक री अवधक री 

वप्रय मह दय/मह दय , 

दृविबावित व्यक्तिय ों के वलए एटीएम िावपत 

सम िेशी बैंवकां ग के उदे्दश्य से वकए गए उप य ां के भ ग के रूप में, भ रतीय ररजिण बैंक ने ह ल ही में दृविब वधत 

व्यक्तिय ां क  स म न्य ग्र हक ां क  प्रद न की ज  रही सभी बैंवकां ग सुविध एां  प्रद न करने के वलए वदश -वनदेश ज री 

वकए हैं। इन सेि ओां में चेक बुक सुविध , एटीएम क िण, म ब इल और इांटरनेट बैंवकां ग सुविध एां  श वमल हैं। भ रत 

में 15 वमवलयन से अवधक दृविब वधत व्यक्ति हैं, और बैंक ां क  यह सुवनवित करने के वलए विशेष प्रय स करने की 

आिश्यकत  है वक िे इन व्यक्तिय ां की बैंवकां ग आिश्यकत ओां क  पूर  करने में सक्षम हैं। भ रतीय ररजिण बैंक के 

वदश -वनदेश ां के अनुस र, सभी बैंक ां ने दृविब वधत व्यक्तिय ां क  बैंवकां ग सेि एां  प्रद न करने के प्रय स वकए हैं। 

ह ल ांवक, प्रवतवक्रय  से सांकेत वमलत  है वक दृविब वधत व्यक्तिय ां क  जमीनी िर पर बहत कविन इय ां क  स मन  

करन  पडत  है, च हे िह ख त  ख लन , चेक बुक ह वसल करन , एटीएम क िण ह वसल करन  य  नेट बैंवकां ग 

सुविध एां  प्र प्त करन  ह । 

दो. भ रतीय ररजिण बैंक ने सल ह दी थी वक बैंक ां क  कम से कम एक वतह ई नए एटीएम बे्रल कीपैि ां के स थ 

टॉवकां ग एटीएम के रूप में सांस्थ वपत करें  और उन्हें अन्य बैंक ां के पर मशण से रर्नीवतक रूप से स्थ वपत करें  

त वक यह सुवनवित वकय  ज  सके वक दृविब वधत व्यक्तिय ां की जरूरत ां क  पूर  करने के वलए प्रते्यक स्थ न पर 

बे्रल कीपैि के स थ कम से कम एक टॉवकां ग एटीएम आम तौर पर उपलब्ध ह । 

तीन. दृविब वधत व्यक्तिय ां के वलए एटीएम प्रर् ली पर आईबीए उप-सवमवत ने ब त करने ि ले एटीएम के मुदे्द पर 

विच र-विमशण वकय  थ  और सुगम्य एटीएम द्व र  अपन ए गए सुगम्य एटीएम के वलए िकण फ़्ल  और स्क्रीन शॉट्स 

के पूर्ण उद हरर् के स थ सुगम्य एटीएम के वलए म नक तैय र वकए हैं ज  पूर्ण, व्य पक और अत्यांत उपय गकत ण 

अनुकूल है। ये म नक बत ते हैं वक नेत्रहीन और कम दृवि ि ले उपय गकत णओां और व्हीलचेयर उपय गकत णओां के 

वलए 'पहांच' सुविध ओां क  गिन क्  है और प्रवक्रय  म नक ां क  प लन वकय  ज न  च वहए त वक विवभन्न बैंक ां के 

सुलभ एटीएम के बीच प्रभ िी तैन ती और एकरूपत  सुवनवित की ज  सके और इसवलए अांवतम उपभ ि  के िर 

पर आस नी ह  सके। के पूर्ण उद हरर् के स थ सुलभ एटीएम के वलए म नक 
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सुगम्य एटीएम द्व र  अपन ए गए सुगम्य एटीएम के वलए िकण फ़्ल  और स्क्रीन शॉट्स क  ब द में आईबीए के 

म ध्यम से अपन ने के वलए सदस्य बैंक ां क  पररच वलत वकय  गय  थ । 

चार. आईबीए उप-सवमवत ने सुगम्य एटीएम के वलए म नक ां क  अपन ते समय यह भी सुझ ि वदय  वक आईबीए 

एटीएम प्रिेश द्व र पर एक ब िण प्रदशत करने पर भी विच र कर सकत  है त वक यह सूचन  दी ज  सके वक क ई 

एटीएम विशेष रूप से दृविब वधत व्यक्तिय ां के वलए विज इन वकय  गय  है। अनुलग्नक - 1 

पााँच. इस म मले पर एस वसएशन की प्रबांध सवमवत की बैिक में विच र-विमशण वकय  गय  और वनर्णय वलय  गय  

वक सदस्य बैंक ां से अनुर ध वकय  ज ए वक िे दृविब वधत व्यक्ति के ल भ के वलए एटीएम प्रिेश द्व र पर अनुलग्नक 

(वदख ए गए रांग ां के अनुस र) में वदए गए ब िण क  प्रदवशणत करें। 

छः . तदनुस र, हम आपसे अनुर ध करते हैं वक दृविब वधत वबर दरी के ल भ के वलए ब िण क  प्रदवशणत करने पर 

विच र करें। 

भिदीय, 

के उन्नीकृष्णि 
उप मुख्य कायसकारी 

सांलग्नक: ऊपर के रूप में  

  

1-अगि-2017 -47-  



IBA - विशेष जरूरत ां ि ले ग्र हक ां और विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए बैंकर ां की म गणदवशणक  

र्ोंलग्न - आईबीए टॉवकों ग एटीएम प स्टर 

 

लट्टू  
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18. रु्गम्य एटीएम पर आईबीए मािक - 27 फरिरी 2013 

सांख्य .सीआईआर/आरबी/एटीएमिीसीपी/6846  
27 फरिरी, 2013 

र्भी र्दस्य बैंक ों के मुख्य कायसकारी अविकारी 

वप्रय मह दय/मह दय , 

दृविबावित व्यक्तिय ों के वलए एटीएम िावपत 

हम िीबीओिी के तहत आरबीआई के सकुण लर क  हि ल  देते हैं। (ग) सरक र ने वदन ांक 13 अप्ैरल, 2009 के 
पररपत्र सां एलईजी बीसी 123/09-07-005/2008-09 के म ध्यम से यह अवधदेश ज री वकय  है वक सभी नए और 
मौजूद  एटीएम में व्हील चेयर प्रय ि ओां के वलए सुगम्यत  विशेषत एां  ह ां। इसमें यह भी अवनि यण वकय  गय  है वक 
सभी नए एटीएम में से एक वतह ई नेत्रहीन और कम दृवि ि ले उपय गकत णओां के वलए पहांच सुविध एां  सुवनवित 
करें। िीबीओिी के तहत आरबीआई के पररपत्र क  भी प लन वकय  गय  है। (घ) म ननीय उच्तम न्य य लय ने 
वदन ांक 5 वसतम्बर, 2012 के पररपत्र सां एलईजी बीसी38/0907005/2012-13 में इसे द हर य  है। आरबीआई 
के पररपत्र ां के ब द आईबीए ने दृविब वधत व्यक्तिय ां के वलए एटीएम प्रर् वलय ां पर एक उप-सवमवत क  गिन वकय  
थ । अप्रभ िी मॉिल के स थ-स थ म नकीकरर् की कमी के क रर् के्षत्र में उत्पन्न ह ने ि ली प्र रां वभक समस्य ओां 
क  दूर करने के वलए उपसवमवत की स्थ पन  की गई थी। इसक  उदे्दश्य स मूवहक रूप से यह सुवनवित करने के 
वलए भी क म करन  थ  वक सुलभ एटीएम की प्रभ िी और सांभि तैन ती ह । वपछले िषों में एटीएम वनम णत ओां के 
स थ अपने विच र-विमशण और ब तचीत के म ध्यम से उप-सवमवत प्रमुख वचांत ओां क  दूर करने और देश भर में 
सुलभ एटीएम की प्रभ िी तैन ती की पहल क  आगे बढ़ ने में सक्षम रही है। यह उल् लेखनीय है वक जेवियसण ररस सण 
सेंटर फॉर द विजुअली चैलेंज्ड (एक् सरसीिीसी) के सहय ग से उप-सवमवत के सफल क मक ज और यूवनयन बैंक 
ऑफ इांविय  और भ रतीय स् टेट बैंक द्व र  की गई अग्रर्ी पहल ां ने देश भर में 2000 से अवधक ऐसी मशीन ां की 
तैन ती के स थ भ रत में वद्वभ षी सुलभ एटीएम क  ि स् तविकत  बन  वदय  है। आांवशक रूप से ब लने ि ले एटीएम 
से बचने के वलए इनकी आिश्यकत  थी, वजनमें कुछ आि ज सांकेत ह  सकते हैं लेवकन पहांच के म नदांि ां क  पूर  
नही ां करते हैं और पहले से ही सफल मॉिल ां से सीखकर प्रय स ां के द हर ि से भी बचते हैं। उपयुणि क  ध्य न में 
रखते हए, सुगम्य एटीएम के वलए म नक ां सांबांधी ितणम न दि िेज क  उदे्दश्य उद्य ग म नदांि वनध णररत करन  है 
वजसे सभी बैंक ां द्व र  अपन य  ज  सकत  है त वक विवभन्न बैंक ां की सुगम्य एटीएम मशीन ां के बीच प्रभ िी 
पररवनय जन और एकरूपत  सुवनवित की ज  सके और इस प्रक र अांवतम उपभ ि  के िर पर आस नी ह  सके। 
.../-  

24 अगि, 2012 क  आय वजत उपयुणि उप-सवमवत की बैिक में उप-सवमवत द्व र  गवित भ रतीय से्टट बैंक, 
आईसीआईसीआई बैंक और एचिीएफसी बैंक के सदस्य ां ि ले क यण समूह द्व र  एक ररप टण प्रिुत की गई थी। 
ररप टण में एटीएम में दृविब वधत व्यक्ति द्व र  नकदी आहरर् की प्रवक्रय  प्रि ह क  सुझ ि वदय  गय  है। यह ररप टण 
स्थ यी सवमवत क  19 निम्बर, 2012 क  हई बैिक में प्रिुत की गई थी। सवमवत ने इस मुदे्द पर विि र से विच र-
विमशण वकय  और पररच वलत करने क  वनर्णय वलय  (1) यूवनयन बैंक ऑफ इांविय  और एक्सआरसीिीसी द्व र  
सुगम्य एटीएम के वलए तैय र वकए गए म नक और 

(2), सदस्य बैंक ां के बीच सुझ ई गई प्रवक्रय  प्रि ह और अवतररि विशेषत एां । स्थ यी सवमवत के वनर्णय क  
एस वसएशन की प्रबांध सवमवत द्व र  30 निांबर, 2012 क  आय वजत अपनी बैिक में अनुसमथणन वकय  गय  थ । 
एटीएम म नक ां के उन्नयन के वलए सुगम्य एटीएम के वलए म नक (अिुलग्नक-I) और एटीएम में दृविब वधत व्यक्ति 
द्व र  नकद वनक सी की प्रवक्रय  प्रि ह (अिुबोंि-II) की एक प्रवत सांलग्न की गई है। सदस्य बैंक ां से अनुर ध है वक 
कृपय  अपनी तैन ती प्रवक्रय  के भीतर एटीएम में सुगम्य एटीएम के म नक ां और एटीएम में दृविब वधत व्यक्ति 
द्व र  नकदी वनक सी की प्रवक्रय  प्रि ह के वलए म नक ां क  अपन ने पर विच र करें। 
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भिदीय, 

के उन्नीकृष्णि 
उप मुख्य कायसकारी 

लट्टू  
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अिुलग्नक - रु्लभ एटीएम के वलए आईबीए मािक 

रु्लभ एटीएम के वलए मािक 

 

द्वारा अपिाया गया 

भारतीय बैंक र्ोंघ 

1-अगि-2017 -51-  



IBA - विशेष जरूरत ां ि ले ग्र हक ां और विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए बैंकर ां की म गणदवशणक  

आरबीआई पररपत्र - आरबीआई/2008-09/431 डीबीओडी। वदिाोंक 13 अप्ैरल, 2009 के पररपत्र र्ों 

एलईजी बीर्ी 123/09-07-005/2008-09  में यह अविदेश वदया गया है वक र्भी िए और मौजूदा एटीएम 

में व्हीलचेयर प्रय िाओों के वलए रु्गम्यता विशेषताएों  ह ों। इर्में यह भी अवििायस वकया गया है वक र्भी 

िए एटीएम में रे् एक वतहाई िेत्रहीि और कम दृवि िाले उपय गकतासओों के वलए पहुोंच रु्वििाएों  रु्विवित 

करें। विवभन्न बैंक ों द्वारा उि पररपत्र जारी वकए जािे के बाद रे् वकए गए आिारभूत कायस तथा विवभन्न 

एटीएम विविमासताओों और बैंक ों की भागीदारी में जेवियर्स ररर् र्स र्ेंटर फॉर द विजुअली चैलेंज्ड 

(एक्सआरर्ीिीर्ी) द्वारा वकए गए अिुर्ोंिाि एिों विकार् कायस के आिार पर यह उवचत र्मझा गया है 

वक रु्गम्य एटीएम की विवशि विशेषताओों क  उजागर करिे िाले मािक दस्तािेज का ह िा उपयुि 

र्मझा गया है। 

ये मािक बताते हैं वक िेत्रहीि और कम दृवि िाले उपय गकतासओों और 

व्हीलचेयर उपय गकतासओों के वलए 'पहुोंच' रु्वििाओों का गठि क्या है और 

प्रवक्रया मािक ों का पालि वकया जािा चावहए तावक विवभन्न बैंक ों के रु्लभ 

एटीएम के बीच प्रभािी तैिाती और एकरूपता रु्विवित की जा र्के और 

इर्वलए अोंवतम उपभ िा के स्तर पर आर्ािी ह  र्के। बैंक ों और एटीएम 

विमासताओों द ि ों के बीच उद्य ग में बात करिे िाली एटीएम प्रवक्रया क  

मािकीकृत करिे की आिश्यकता है। 
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रु्लभ एटीएम के वलए अिुपालि की जािे िाली विशेषताएों  

विकार्, परीक्षण और कायासन्वयि उदे्दश्य ों के वलए रु्गम्य एटीएम का मूल वर्द्धाोंत एक ऐर्ी मशीि 

रु्विवित करिा है ज  उपय गकतास क  पूरी तरह रे् िेत्रहीि उपय गकतासओों के वलए आिाज 

मागसदशसि के माध्यम रे् एक खाली स्क्रीि के र्ाथ र्भी लेिदेि क  र्फलतापूिसक पूरा करिे में 

र्क्षम बिाती है, कम दृवि / आोंवशक रूप रे् देखे गए उपय गकतासओों के वलए स्पि स्क्रीि डेटा के 

माध्यम रे् स्वतोंत्र उपय ग की अिुमवत देती है और व्हील चेयर उपय गकतासओों के वलए प्रभािी 

भौवतक पहुोंच है। िीचे दी गई विशेषताएों  विवभन्न उपय गकतास प्र फाइल के अिुर्ार रू्चीबद्ध हैं। 

पूरी तरह रे् अोंिे 
उपय गकतास 

लेि-देि विशेषताएों : (रु्वििाओों क  उर् क्रम के अिुर्ार रू्चीबद्ध वकया गया है ज  उन्हें एटीएम 

लेिदेि प्रिाह में वदखाई देिा चावहए। 

1. ऑवडय  स्टाटस-अप विकल्प: ऑविय  सवक्रयर् 
एटीएम हेिफ न जैक में हेिफ न ि लने के 
म ध्यम से प्रद न वकय  ज न  है। 

 

दो. स्वागत र्ोंदेश और भाषा विकल्प: ऑविय  स्ट टण-अप उपय गकत ण के वलए भ ष ओां के मेनू विकल्प 
(वनम्न में से एक: अांगे्रजी, वहांदी / के्षत्रीय) के स थ स्व गत पते के स थ शुरू ह न  च वहए। इस विकल्प क  
नांबर पैि कुां जी 1, 2 य  3 द्व र  सवक्रय वकय  ज न  च वहए। 

तीन. िॉलू्यम वियोंत्रण विकल्प: यूवनट पर एक िॉलू्यम वनयांत्रर् क्षमत  प्रद न की ज नी च वहए और इसे 
ऑविय  प्रॉम्प्प्ट के रूप में प्रद न करने की आिश्यकत  है। िॉलू्यम बढ़ ने य  घट ने के विकल्प के रूप में 
नांबर पैि कुां वजय ां 1 और 2 दी ज नी च वहए। चूांवक इस समय सह यत  क यणक्षमत  अभी तक नही ां दी गई 
है, इसवलए सांख्य  पैि कुां वजय ां के अल ि  वकसी भी फां क्शन कुां जी के उपय ग क  सांख्य  पैि के सांदभण में 
पूर्ण अवभविन्य स वदय  ज न  च वहए। 

चार. स्क्रीि छुपाएों /खाली करें : लेन-देन सत्र क  दृश्य प्रदशणन क  वछप ने/ख ली करने के विकल्प के 
स थ शुरू करने की आिश्यकत  है। इस विकल्प क  पूिण-घ वषत नांबर पैि कुां जी दब कर सवक्रय/वनक्तिय 
वकय  ज न  च वहए। यह सुविध  उपय गकत ण के वलए अवतररि सुरक्ष  की अनुमवत देती है। चुने गए 
विकल्प के आध र पर, मशीन क  यह घ षर्  करने की आिश्यकत  है वक स्क्रीन वछपी हई है य  अभी 
भी वदख ई दे रही है। 

पााँच. र्हायता / अवभविन्यार् कायसक्षमता: मशीन के वलए एक पूर्ण आि ज वनदेवशत अवभविन्य स 
विकल्प य  सीधे लेनदेन के वलए छ ड वदय  ज न  है। अवभविन्य स क  एटीएम मशीन क  पूर  लेआउट, 
फां क्शन कुां वजय ाँ - उनकी सांख्य , उनकी क्तस्थवत, नांबर पैि - प्रतीक कुां जी, क िण स्लॉट, मनी आउटलेट 
और रसीद वप्रांटर की क्तस्थवत सवहत नांबर पैि पर च वबय ां की सांख्य  देने की आिश्यकत  है। सुनने क  
विकल्प 
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नांबर पैि पर पूिण-घ वषत कुां जी दब कर सीधे लेन-देन के वलए अवभविन्य स य  कूदन  सवक्रय वकय  ज न  
च वहए। अवभविन्य स प ि समझने में सरल ह न  च वहए। 

ऑवडय  ओररएों टेशि र्ोंदेश का उदाहरण: आपके स मने एक स्क्रीन है। कीपैि आपकी स्क्रीन 
के नीचे है, आप अपने एटीएम सांच लन के दौर न कीपैि क  उपय ग करें गे, विवभन्न विकल्प ां क  
चयन करने और िेट  दजण करने के वलए। यह कीपैि एक म नक टेलीफ न कीपैि है, स थ ही 
इसके द ईां ओर च र अवतररि कुां वजय ाँ हैं। CLEAR कुां जी सांख्य  3 के द ईां ओर है, वजसमें एक 
उि  हआ ऊर्ध् णधर प्रतीक है। CANCEL कुां जी सांख्य  6 के द ईां ओर है वजसमें एक उि  हआ 
क्रॉस प्रतीक है। ENTER कुां जी सांख्य  9 के द ईां ओर है, वजसमें एक उि  हआ िृत्त प्रतीक है। 
कैश विस्पेंसर स्लॉट कीपैि के नीचे है, एटीएम के स मने के चेहरे पर, रसीद वप्रांटर स्लॉट एटीएम 
के स मने के चेहरे पर स्क्रीन के नीचे ब ईां ओर है। क िण सक्तम्मलन स्लॉट एटीएम के स मने के 
चेहरे पर स्क्रीन के नीचे द ईां ओर है। इसके अल ि , रसीद, नकद और क िण स्लॉट की क्तस्थवत 
ख जने के वलए बे्रल लेबल लग ए ज ते हैं। अपन  एटीएम ऑपरेशन पूर  करने के ब द कृपय  
अपन  हेिफ न वपन ब हर वनक लें। ओररएां टेशन सांदेश द हर ने के वलए - 1 दब एाँ  य  अपन  लेन-
देन ज री रखने के वलए, 2 दब एाँ . 

6. लेि-देि मेिू और प्रवक्रयाएों : सभी एटीएम क यों के वलए पूर्ण आि ज वनदेवशत सह यत  ह नी च वहए। वजन 
विवशि विशेषत ओां क  ध्य न में रखने की आिश्यकत  है िे हैं: 

o हर वसांगल स्क्रीन विस्प्पे्ल क  पूरी तरह से आि ज देने की जरूरत है। जैसे मेनू, तु्रवट सांदेश, सांकेत 
आवद। केिल ब ल  नही ां गय  ऑविय  आउटपुट वपन ह ग  वजसे प्रते्यक प्रविवि के वलए * (स्ट र) 
के रूप में बीप य  आि ज देने की आिश्यकत  ह ती है। 

o द हर एाँ : एक द हर ने की क यणक्षमत  उपय गकत ण क  एां टर / ओके से पहले विकल्प ां और 
प्रविविय ां की शुद्धत  क  सत्य वपत करने में मदद करेगी। उपयुि स्थ न ां पर आि ज म गणदशणन 
र क वदय  ज त  है जब एक अांध  उपय गकत ण िेट  दजण कर रह  ह त  है जैसे वपन प्रविवि य  
र वश प्रविवि, आवद। 

o आईिीआर ट इप ऑपरेशन: सभी ऑपरेशन केिल कीपैि के म ध्यम से वकए ज ने हैं। 
इांटरएक्तक्ट्ि िॉयस ररस्प ांस प्रक र। ब त करने म ि के दौर न FDK क यणक्षमत  अक्षम है। कह  
सरल, आस न और अवधक सुलभ है। सभी लेनदेन सांख्य  कुां जी 1 और 2 क  उपय ग करके 
आय वजत वकए ज  सकते हैं और इसी तरह मेनू-सबमेनू प्र रूप में। 

o टच स्क्रीन एटीएम के स थ हमेश  एक वनयवमत कीपैि ह न  च वहए 

प्रर् ली। 

o ख त  सांख्य  दजण करते समय य  स्क्रीन पर क ई अन्य िेट  (वपन क  छ डकर) फीि करते समय, 
कीपैि नांबर स्वयां आि ज देने ि ल  ह न  च वहए। 

o वबल और अन्य भुगत न ां जैसी मूल्य िवधणत सेि ओां के म मले में, इन वदश वनदेश ां में िवर्णत सम न 
पहांच म नक ां क  प लन करने की आिश्यकत  है। 

o लेन-देन आदेश ां क  यह सूवचत करने में स्पि और विवशि ह न  च वहए वक फां क्शन क  करने के 
वलए वकस कुां जी क  दब ने की आिश्यकत  है और कुां जी कह ां वमलेगी। च वबय ां के वलए 
अवभविन्य स के प्रि ह क  पूरे मॉडू्यल के वलए म नकीकृत करने की आिश्यकत  है। 

o नकद एकत्र करने, क िण ि लने और रसीद एकत्र करने के लेनदेन में, लेनदेन कम ांि में 
उपय गकत ण क  क िण स्लॉट की क्तस्थवत, मनी आउटलेट और रसीद वप्रांटर की क्तस्थवत के सांबांध में 
आि ज देने की आिश्यकत  ह ती है। 

o तु्रवट सांदेश: तु्रवट सांदेश ां क  र्ध्वन इांवगत करने की आिश्यकत  है। एक उले्ट क िण के 
पररर् मस्वरूप एक ऑविय  सांकेत ह न  च वहए वक क िण गलत तरीके से ि ल  गय  है। 

o र्ध्वन आउटपुट के स थ पूर्ण स्क्रीन प ि वसांक्रन इजे़शन। 
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र्भी लेि-देि के वलए कायस प्रिाह का पूरा उदाहरण अिुबोंि ए में र्ोंलग्न है।  

अवतररि रु्वििाएाँ  

एक. हेडफ ि: हेिफ न जैक क  स िणभौवमक म नक वपन आक र क  उपय ग करन  च वहए। 
दो. बे्रल लेबल: 

o क िण स्लॉट, कैश विस्पेंसर, रसीद वप्रांटर और हेिफ न जैक स्लॉट बे्रल लेबल के स थ सह यत  
प्र प्त करने के वलए। 

o 'यह एक ब लत  हआ एटीएम है' बत ते हए एक अवतररि बे्रल लेबल क  भी स्क्रीन के ऊपर 
रख  ज न  च वहए। 

o अनुबांवधत बे्रल वलवप क  उपय ग करके बे्रल लेबल बन ए ज ने हैं। 
o सभी बे्रल लेबल क  यथ सांभि विवशि आइटम के करीब रख  ज न  च वहए। जह ां तक सांभि ह  

1 इांच (25 वममी) से अवधक क  अांतर नही ां रख  ज न  च वहए। 
तीन. यवद क ई उपय गकत ण 10 सेकां ि के वलए क ई बटन नही ां दब त  है, त  वसस्टम क  स्वच वलत रूप 

से र्ोंकेत ों क  द हरािा चावहए। 
चार.  एटीएम मशीि ों के वलए टाइम आउट 30 रे्कों ड ह िे की वर्फाररश की जाती है क्य ोंवक 

इर्रे् िेत्रहीि व्यक्ति क  लेिदेि पूरा करिे के वलए पयासप्त र्मय वमलता है।  
पााँच. टेक्स्ट-टू-स्पीच (टीटीएर्) तकिीक का उपय ग। सुखद टीटीएस आि ज़ ां क  उपय ग 

अवधम नतः  लेक्तक्सकॉन सम य जन के स थ भ रतीय उच् रर् यवद टीटीएस इांजन द्व र  शब्द ां की सही 
घ षर्  नही ां की ज ती है। 

छः . एटीएम वकय स्क के प्रिेश द्व र से मशीन तक स्पशण/बन िट ि ले फशण म गणदशणन की आिश्यकता ह ती 
है ज  सुलभ है। यह सुवनवित करेग  वक दृविब वधत व्यक्ति स्वतांत्र रूप से वकय स्क के भीतर मौजूद सभी 
सुलभ मशीन क  पत  लग  सकत  है। 

सात. त्वररत एटीएम र्ोंचालि के वलए क्तस्कपवबवलटी की रु्वििा: ग्र हक टॉवकां ग म ि क  सक्षम करने 
के वलए एटीएम ऑविय  जैक में हेिफ न वपन ि लत  है और अपन  एटीएम क िण ि लत  है: विफॉल्ट 
रूप से अांगे्रजी भ ष  क  चयन वकय  ज त  है और स्क्रीन वछपी ह ती है। 
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दृविहीन उपय गकत ण के वलए त्वररत एटीएम सांच लन के म मले में सुझ य  गय  क यण प्रि ह वनम्न नुस र 

है: - अपन  एटीएम क िण ि लें। 

विफॉल्ट रूप से चयवनत भ ष  अोंगे्रजी  है और स्क्रीन वछपी हुई  हैं (जैस  वक 

ऊपर बत य  गय  है)। 

- कृपय  अपन  वपन सांदेश दजण करें। 

- वपन दजण करने के ब द 

एटीएम लेनदेन के विकल्प देत  है। 

> नकद वनक सी।  

> बैलेंस पूछत छ।  

> वपन बदलें। 

आठ. भ ष  समथणन: बहुभाषी समथणन। द  भ ष ओां की पेशकश के स थ शुरू करने के वलए, अांगे्रजी 

और वहांदी द न ां। 

नौ. दृविहीन और विकल ांग ां द ि ों के वलए एटीएम का उपय ग। 

दस. क ई विशेष एटीएम क िण नही ां। 

ग्यारह. खुद के बैंक के स थ-स थ अन्य बैंक ों के एटीएम क िण क  उपय ग सांभि है। 

बारह. रु्गम्य मैिुअल: यह वसफ ररश की ज ती है वक बैंक सुलभ एटीएम की विशेषत ओां और 

क य णत्मकत ओां पर सुलभ प्र रूप ां में एक मैनुअल (नेत्रहीन व्यक्तिय ां के वलए सुलभ प्र रूप बे्रल, 

डेज़ी विवजटल टॉवकां ग बुक, रु्लभ पीडीएफ, ई-टेक्स्ट, एचटीएमएल, बडे फॉन्ट बुक, आवद हैं) 

उपलब्ध कर एां  त वक उपय गकत ण क  एक पूर्ण अवभविन्य स वदय  ज  सके। 

तेरह. यह भी वसफ ररश की जाती है  वक तीन प्रमुख एटीएम पररच लन ां (िकद विकार्ी, शेष 

रावश की पूछताछ और वपि पररितसि) के स थ शुरू  करने के ब द बैंक ां क  चरणबद्ध तरीके रे् 

सुलभ टॉवकां ग म ि में र्भी एटीएम कायों क  उपलब्ध करािे  का लक्ष्य रखिा चावहए। 

कम दृवि / आोंवशक दृवि िाले उपय गकतास 

एक. रोंग कों टर ास्ट: टेक्स्ट और बैकग्र उांि के वलए अच्छ  कां टर  स्ट (ि कण  और ल इट)-मॉवनटर पर और 
फां क्शन कीज पर भी। (गहरे रांग की पृष्ठभूवम के क्तखल फ चमकीले रांग। जैसे क ले पर सफेद य  नीले पर 
पील )। 

दो. फॉन्ट शैली: गैर सेररफ फॉन्ट। 
तीन. फॉन्ट आकार: बड : िर्ण अपरकेस अक्षर "I" के आध र पर 3/16 इांच उच् नू्यनतम ह न  च वहए। 
चार. पाठ और आिाज क  वर्ोंक्रिाइजे़शि। 
पााँच. आर्ाि पढिे के वलए कुों वजय ों पर ब ल्ड और बडी सांख्य   / 
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व्हीलचेयर 
उपय गकतास 

1. प्रिेश वबोंदु: 

o जमीनी िर की सतह। 
o क ई सीम  नही ां। 
o यवद सतह ऊां च ई पर है त  एक रैंप प्रद न करने की आिश्यकत  है। 

2. रैंप: 

o ढल न: अवधकतम 1:12 की ढ ल ि ल  रैंप। रैंप ऊपर उिने ि ली जमीन से हर इांच (25 
वममी) के वलए, रैंप की लांब ई 12 इांच (305 वममी) प्रद न करें। 

 

o चौड ई: चौड ई कम से कम 1200 वममी (48 इांच) ह नी च वहए। 

o लैंविांग से्पस: ऊर्ध् णधर िृक्तद्ध के प्रते्यक 750 वममी (30 इांच) पर लैंविांग ह नी च वहए। लैंविांग से्पस 
क  आक र नू्यनतम 1500 वममी x 1500 वममी (60 x 60 इांच) स्पि स्थ न ह न  च वहए। रैंप के 
ऊपर और नीचे एक स्पि लैंविांग स्थ न भी ह न  च वहए। 

o ह थ की रेल: आदशण रूप से रैंप के द न ां वकन र ां पर ह थ की रेल। ह थ रेल द  िर ां पर 760 
वममी (30 इांच) और 900 वममी (36 इांच)। द न ां वसर ां क  ग ल य  ग्र उटेि वकय  ज न  च वहए 
और रैंप के ऊपर और नीचे 300 वममी (12 इांच) क  विि र करन  च वहए। 

o  रैंप और लैंविांग की सतह क  पची प्रवतर धी ह न  च वहए। 
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3. दरिाजा: 

o स्पि दरि ज  ख लन : यवद एटीएम वकय स्क में एक दरि ज  है त  उसे 900 वममी (36 इांच) क  
स्पि उद्घ टन प्रद न करन  च वहए। 

o हैंिल: फशण के िर से 800 वममी (32 इांच) और 1000 वममी (40 इांच) के बीच के स्थ न ह ने 
च वहए। 

o प्रक र और वटक : हैंिल लीिर प्रक र के ह ने च वहए और 20 नू्यटन से अवधक बल के स थ 
सांच वलत ह ने के वलए वचकनी ह ने के वलए वटक  ह न  च वहए। 

o लैंविांग से्पस: व्हीलचेयर उपय गकत ण क  दरि ज  ख लने की अनुमवत देने के वलए रैंप के अांदर 
य  ब हर य  स्ल इविांग प्रक र के सभी दरि ज ां के वलए, रैंप के ब द 1500 वममी x 1500 वममी 
(60 x 60 इांच) क  लैंविांग स्थ न आिश्यक है। लैंविांग क  पची प्रवतर धी ह न  च वहए। 

4. कू्यवबकल आकार: 

o व्य स स्थ न: व्हीलचेयर के 180 विग्री पैंतरेब ज़ी की सुविध  के वलए 60 इांच (1524 वममी) व्य स 
क  स्थ न य  60 इांच (1524 वममी) गुर्  60 इांच (1524 वममी) टी-आक र क  स्थ न उपलब्ध 
ह न  च वहए। 

o फशण क  आक र स फ करें : कू्वबकल क  नू्यनतम स्पि फशण आक र 1800 वममी (72 इांच) गुर्  
1800 वममी (72 इांच) ह न  च वहए। (य नी एटीएम मशीन के बगल में)। 

5. मशीि की ऊों चाई और गहराई: 

o अवधकतम ऊां च ई: व्हीलचेयर उपय गकत ण द्व र  पहांचने की उम्मीद की ज ने ि ली वकसी भी ििु 
में, एटीएम कू्वबकल में टच स्क्रीन, नू्यम पैि य  वकसी अन्य शेल्फ क  800 वममी - 1000 वममी 
(32 इांच - 40 इांच) की सीम  में रख  ज न  च वहए। 

o गहर ई: यवद क ई टेबल/शेल्फ प्रद न वकय  गय  है, त  व्हीलचेयर के वलए पैर और घुटने की 
जगह ह नी च वहए, वजसमें घुटने की नू्यनतम स्पि जगह 700 वममी (28 इांच) ऊां ची और 280 
वममी - 300 वममी (11 इांच - 12 इांच) गहरी ह । 

विशेष ि ट 

िास्तविक एटीएम लेिदेि में कई पररदृश्य ह  र्कते हैं। प्रते्यक स्क्रीि के वलए - पाठ क  अोंगे्रजी 

और वहोंदी द ि ों में ठीक रे् आिाज दी जािी चावहए। 

पहुोंच रु्वििाओों क  ठीक करिे के वलए िेत्रहीि, कम दृवि और व्हीलचेयर उपय गकतासओों रे् 

परीक्षण और प्रवतवक्रया प्राप्त करिे पर र्मय वबतािे की आिश्यकता है। यह विशेष रूप रे् पहले 

बात करिे िाले एटीएम मॉडल के वलए जरूरी है। 

बैंक ों, एटीएम विमासताओों और विवभन्न मॉडल ों के बीच िास्तविक कायस प्रिाह वभन्न ह  र्कता है। 

तथावप, रु्ळााए गए वदशा-विदेश ों के अिुर्ार जहाों तक र्ोंभि ह  एटीएम प्रचालि ों के प्रिाह और 

बात करिे िाले एटीएम प्रचालि ों क  मािकीकृत करिे की आिश्यकता है। यह मुख्य रूप रे् 

िेत्रहीि उपय गकतासओों के दृविक ण रे् है और बैंक ों और एटीएम विमासताओों के वलए यह अच्छा 

ह गा वक र्भी के वलए एक र्मािाि ह । 
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अिुलग्नक A 

पहुाँच य ग्य ATM द्वारा अपिाए गए पहुाँच य ग्य ATM के वलए िकस फ़्ल  और स्क्रीि शॉट्र् का पूणस उदाहरण 

(यह प्रिाह पूणस, व्यापक और बेहद उपय गकतास के अिुकूल है। 

कायस प्रिाह में द  भाग ह ोंगे।  

पहला भाग एटीएम क िण ि लने और वपन दजण करने से पहले (बैंक के क्तस्वच से कनेक्ट् करने से पहले) है। 

ऑफल इन म ि में  ) 

दूर्रा भाग एटीएम क िण ि लने और वपन दजण करने के ब द है (य नी बैंक के क्तस्वच से कनेक्ट् ह ने के ब द)। 

एक ऑिलाइि म ि में) 

पहले भाग के वलए कायस प्रिाह - ऑफलाइि म ड। 

एक. ग्र हक एटीएम ऑविय  जैक में हेिफ न प्लग करत  है - टॉवकां ग म ि सक्षम है। 

दो. स्व गत ऑविय  सांदेश। 

तीन. भ ष ओां क  विकल्प। 

चार. कीपैि (ईपीपी) के म ध्यम से िॉलू्यम वनयांत्रर् सम य जन। 

पााँच. एटीएम स्क्रीन के वलए वछप ने य  प्रदशणन विकल्प। 

छः . ओररएां टेशन सांदेश सुनें य  छ डें। 

सात. ओररएां टेशन सांदेश द हर एां  य  ज री रखें। 

आठ. एटीएम क िण ि लें। 

दूर्रे भाग के वलए कायस प्रिाह - ऑिलाइि म ड। 

एक. अपन  वपन ि लें. 

दो. एटीएम लेनदेन 

- नकद वनक सी - बैलेंस पूछत छ - वपन बदलें 

तीन. नकद वनक सी के वलए X दब एां । 

बैलेंस पूछत छ के वलए X दब एाँ । 

वपन बदलने के वलए, X दब एाँ । 

(यह ां एक्स क  कीपैि नांबर मैवपांग के रूप में इिेम ल वकय  गय  है, यह बैंक के एफिीके विकल्प ां पर वनभणर 
करेग । 
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विवभन्न लेिदेि ों के वलए लेिदेि प्रिाह 

मैं। िकद विकार्ी 

• आपने नकद वनक सी क  चयन वकय  है। दब न  
1 - पुवि करने के वलए 
2 - ि पस ज ने के वलए 

• कृपय  अपने ख ते क  चयन करें . दब न  
1 - बचत ख त  
2 - च लू ख त  

• कृपय  र वश दजण करें  और एां टर दब एां  (दजण की गई र वश पूर्ण रूप से घ वषत की ज नी च वहए, न 
वक केिल एकल अांक ां में। जैसे एक, दस, सौ, हज र, दस हज र, आवद)। 

• आपने रुपये XXXX /- दजण वकय   
है पे्रस 
1 - पुवि करने के वलए / 
2 - ि पस ज न  / 

• यवद आप रसीद च हते हैं त  दब एां  
1 - यवद ह ाँ 
2 - यवद नही ां 

• कृपय  प्रतीक्ष  कर ; हम आपके अनुर ध पर क रणि ई कर रहे हैं। 

• कृपय  अपनी नकदी और रसीद एकत्र करें , यवद आपने रसीद म ांगी है। 

• XXX बैंक एटीएम क  उपय ग करने के वलए धन्यि द। 

वद्वतीय। शेष पूछताछ 

• आपने बैलेंस इन्क्ि यरी क  चयन वकय  है। दब न  
1 - पुवि करने के वलए 
2 - ि पस ज ने के वलए 

• कृपय  अपने ख ते क  चयन करें . दब न  
1 - बचत ख त  
2 - च लू ख त  
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• यवद आप रसीद च हते हैं त  दब एां  
1 - यवद ह ाँ 
2 - यवद नही ां 

• कृपय  प्रतीक्ष  कर ; हम आपके अनुर ध पर क रणि ई कर रहे हैं। 

• आपके ख ते में शेष र वश रु. XXXX/- है। 

• कृपय  अपनी रसीद एकत्र करें , यवद आपने इसके वलए कह  है। 

• XXX बैंक एटीएम क  उपय ग करने के वलए धन्यि द। 

तृतीय.वपि पररितसि 

• आपने PIN पररितणन क  चयन वकय  है. दब न  
1 - पुवि करने के वलए 
2 - ि पस ज ने के वलए 

• कृपय  अपन  नय  वपन दजण करें। 

• कृपय  अपन  नय  वपन वफर से दजण करें  (वपन दजण करते समय बीप य  *(स्ट र) क  ऑविय  प्रॉम्प्प्ट 
ब लन  ह ग )। 

• कृपय  प्रतीक्ष  कर ; हम आपके अनुर ध पर क रणि ई कर रहे हैं। 

• आपक  वपन सफलत पूिणक बदल वदय  गय  है। 

• XXX बैंक एटीएम क  उपय ग करने के वलए धन्यि द। 
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टॉवकों ग एटीएम के वलए XYZ बैंक का कायस प्रिाह ऑवडय  और स्क्रीि टेक्स्ट द ि ों के र्ाथ टेबल प्रारूप 

में िीचे वदया गया है। इर्का मािकीकरण वकया जा र्कता है। 

ऑवडय  स्प कि स्क्रीि टेक्स्ट 

    

जैसे ही हेिफ न क  जैक में प्लग वकय  ज त  है, िॉयस 
ग इिेंस (टॉवकां ग म ि) ह  ज एग  

चौांक। 

पहली स्क्रीन XYZ बैंक की म नक एटीएम स्क्रीन 
है। स्क्रीन निीनतम उत्प द ां की ज नक री और 
"कृपय  अपन  क िण ि लें" सांदेश के स थ बदलती 
रहती है। XYZ बैंक में "कृपय  अपन  क िण ि लें" के 
वलए वद्वभ षी वहांदी और अांगे्रजी प ि है 

स्क्रीन टेक्स्ट। 

  
अोंगे्रजी ऑवडय  वहोंदी ऑवडय  अोंगे्रजी स्क्रीि पाठ वहोंदी स्क्रीि टेक्स्ट 

XYZ बैंक सुलभ एटीएम  
में आपक  स्व गत है  

XYZ बैंक के एके्सससबल 

एटीएम में आपक  

स्व गत है. 

XYZ बैंक की ब्र ांिेि स्क्रीन 
टेक्स्ट नीचे के रूप में 

प्रदवशणत ह ती है। 

XYZ बैंक के एटीएम में 
आपक  स्व गत है 

कृपय  अपन  क िण ि लें 

XYZ बैंक की ब्र ांिेि स्क्रीन 
टेक्स्ट नीचे के रूप में 

प्रदवशणत ह ती है। 

XYZ बैंक के एटीएम  
में आपक  स्व गत है 

कृप य  अपन  क िण विवध 
करे 

कृपय  अपनी पसांद की भ ष  
चुनें। अांगे्रजी के वलए 1, वहांदी 

के वलए 2 क  चयन करें  

अ प न ी  प स न्द क ी  

भ  ष    

क   च य न  क रें ,  

इ ां स ल ल श  के   

स ल य े  ए क  द ब  य ें ,  

स ह न्द ी   

के  स ल य े  द   

द ब  य ें .  

अपनी भ ष  चुनें  
- अांगे्रजी - वहांदी 

अपनी पसांद की भ ष  क  
चुन ि करे - अांगे्रजी - वहांदी 

िॉलू्यम वनयांत्रर् िॉलू्यम 
बढ़ ने के वलए 1 दब एां , 

िॉलू्यम कम करने के वलए 2 
दब एां  आगे बढ़ने के वलए 

एां टर दब एां  एां टर कुां जी नांबर 
9 के द ईां ओर है 

(िॉलू्यम बढ़ ने/घट ने 
 क  ज नने के वलए बीप) 

ध  ि स न  स न य ां त्र र् .  

आ ि  ज   

ब ढ  न े  के  स ल ए  

ए क   

द ब  एां .  आ ि  ज  

क म  क र न े   

के  स ल ए  द   

द ब  एां . आ ग े   

ब ढ न े  के  स ल ए  

ए न्ट र   

द ब  एां . ए न्ट र  ब ट न  

स ां ख्य   9  क ी  

द  स ह न ी  औ र  ह ै .  

िॉलू्यम बढ़ ने के वलए "1" 
दब एां  

िॉलू्यम कम करने के वलए 
"2" दब एां  

आगे बढ़ने के वलए एां टर 
दब एां । 

आि ज बढ़ ने के वलए "1" 
बन ये 

आि ज कम करने के वलए 
"2" बन ये 

आगे ज ने के वलए "एां टर" 
बन ये 

 

1-अगस्त-2017 -62-  



IBA - विशेष जरूरत ों िाले ग्राहक ों और विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए बैंकर ों की मागसदवशसका 

ऑविय  सत्र आपक  
बैंवकां ग के दौर न 
ग पनीयत  के वलए 
एटीएम स्क्रीन क  वछप ने 
और प्रदवशणत करने की 
अनुमवत देत  है 

अवधिेशन 

एटीएम स्क्रीन क  वछप ने के 
वलए कृपय  1 दब एां   

एटीएम स्क्रीन प्रदवशणत करने 
के वलए कृपय  2 दब एां  

यह ऑवसय  सत्र , 

आपके  

बैंककग सत्र , के 

दौर न,  

आपकी ग पनीयत  के  

सलए आपक  एटीएम  

सस्करीनें छुप ने य   

ददख ने की सुसिध  

देत   

है. 

ए ट ी ए म  स  
द क र ी न  
छ ु प  न े  

के  स ल ए ,  

कृ 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  एां .  

स्क्रीि क  वछपािे के 

 वलए "1" दब एां   

स्क्रीि प्रदवशसत  

करने के वलए "2" दब एां   

स्क्रीन वचपने के वलए "1"  

तैय र करें  

स्क्रीन वदख ने के वलए "2"  

तैय र करें  

आपके एटीएम स्क्रीन वछपे 
हए हैं। 

आपकी एटीएम स्क्रीन 
प्रदवशणत ह ती हैं 

ऑविय  सत्र आपक  अपन  
लेनदेन शुरू करने से पहले 

एक लघु-एटीएम-
अवभविन्य स सुनने की 

अनुमवत देत  है, अवभविन्य स 
क  छ डने के वलए, कृपय  1 
दब एां , अवभविन्य स सुनने के 

वलए, कृपय  2 दब एां । 

आ प क ी  
ए ट ी ए म  
स स्क र ी न्स  

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

हैं. 

आ प क ी  
ए ट ी ए म  
स स्क र ी न्स  

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

य े  ऑ व स य   स त्र  ,  

ल े न द े न   

श ु रू  क र न े  स े  

प ह ल े ,   

ए ट ी ए म  इ ि े म  ल  

क र न े   

स म्ब न्ध ी  स ां व स प्त   

ज  न क  र ी ,  स ु न न े  

क ी   

स ु स ि ध   प्र द  न  

क र त    

ह ै . य द द  आ प  

ए ट ी म   

इ ि े म  ल  क र न े  

स म्ब न्ध ी   

ज  न क  र ी  न ह ी ां  

स ु न न    

च  ह त े ,  त   कृ प य   

ए क   

द ब  य ें ,  य द द  आ प  

ए ट ी ए म   

इ ि े म  ल  क र न े  

स म्ब न्ध ी   

ज  न क  र ी  स ु न न   

च  ह त े   

ह ैं ,  त   द   द ब  य ें .  

---  

---  

एटीएम ओररएों टेशि  

क  छ डने के वलए "1" दब एां   

एटीएम ओररएों टेशि रु्ििे 

के वलए "2" दब एां   



---  ---  
एटीएम वनयम ां क  बांद करने 

के वलए "1" 
दब ने 

एटीएम मशीन ां क  सुनने के 
वलए "2" पैसे 

एटीएम ऑविय  क  ओररएां टेशन - ओररएां टेशन सांदेश एटीएम मॉिल के अनुस र ह ग । उसी के वलए एक 
उद हरर् वदश वनदेश अनुभ ग में प्रद न वकय  गय  है। 

आपने चुन  है, अवभविन्य स 
क  सुनने के वलए 

आपने चुन  है,  
अवभविन्य स क  सुनने के 

वलए नही ां। 

आ प न े  ए ट ी म  
इ ि े म  ल  

क र न े  स म्ब न्ध ी  
स ां व स प्त  

ज  न क  र ी ,  

स ु न न े  क  ,  
स ि क ल्प  
च ु न   ह ै .   

आ प न े  ए ट ी म  
इ ि े म  ल  

क र न े  स म्ब न्ध ी  
स ां व स प्त  

---  

---  

---  

---  
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  ज नक री, नही ां सुनने 

क , सिकल्प चुन  है. 

    

ओररएां टेशन सांदेश द हर ने 
के वलए, 1 दब एाँ  य  अपन  
हि ांतरर् ज री रखने के 

वलए, 2 दब एाँ . 

स ां व स प्त  
ज  न क  र ी  व द र  

स े   
स ु न न े  के  स ल ए  

१   
द ब  ां ए . आ ग े   

ब ढ न े के  स ल य े  २  
द ब  ां ए .  

एटीएम ओररएां टेशन द हर ने 
के वलए "1" दब एां  

ज री रखने के वलए "2" 
दब एां  

एटीएम वनयम ां क  द ब र  
सुर ने के वलए "1"  

बन ये 

जरी रखने के वलए "2" 

बन ये 

कृपय  अपन  एटीएम क िण 
ि लें। क िण स्लॉट द वहने 

ह थ की ओर है। 

कृपय  अपन , एटीएम 
क व ि व   लें. 
क व ि ख ांच  

आपके द सहनी और 
है. 

XYZ बैंक की ब्र ांिेि स्क्रीन वद्वभ षी प ि प्रदवशणत करती 
है 

कृपय  अपन  क िण कृप   

अपन  क िण प्रविष्ठ करे ि लें 

कृपय  अपन  एटीएम वपन 
दजण करें  और ज री रखने के 
वलए एां टर दब एां , यवद आप 
क ई गलती करते हैं त  बस 
स्पि दब एां , स्पि कुां जी नांबर 

3 के द ईां ओर है। 

कृ प य   अ प न   
ए ट ी ए म   

स प न  द ज ि  क रें  
. ल े न द े न  क ी   
प्र व द य   ज  र ी  

र ख न े  के   
स ल य े ,  ए न्ट र  
द ब  एाँ .  स प न   
द ज ि  क र त े  
स म य  क  ई   

ग ल त ी  ह  न े  प र ,  

स ि य र   
द ब  एाँ  औ र  स प न  

व द र  स े   
द ज ि  क रें ,  

स ि य र  ब ट न ,   

स ां ख्य   त ी न  के  
द  स ह न ी   
ओ र  ह ै .  

XYZ बैंक की ब्र ांिेि स्क्रीन  

कृपय  अपन  वपन दजण करें  

नकद वनक सी के वलए X 
दब एां  बैलेंस पूछत छ के 

वलए X दब एां  X  
दब एां  वपन बदलने के वलए X 

दब एां  

न्न क द  र  स श  के  
स ल ए ,  X   

द ब  एां ,  ख  त े क    
ब ै ल ें स्ज  न न े  के  

स ल ए ,  X   

द ब  एां ,  स प न  
न म्ब र  म ें   

ब द ल  ि  क र न े  
के  स ल य े ,  X   

द ब  य ें .  

XYZ बैंक की ब्र ांिेि स्क्रीन  

कृपय  अपन  लेनदेन चुनें 

 

(यह ां एक्स क  कीपैि िोंबर मैवपोंग के रूप में इसे्तमाल वकया गया है, यह बैंक के एफडीके विकल्प ों पर विभसर 

करेगा। 
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एटीएम में एक िेत्रहीि व्यक्ति  

द्वारा िकद विकार्ी के वलए रु्झाई गई 

प्रवक्रया प्रिाह  

द्वारा अपिाया गया 

भारतीय बैंक र्ोंघ 
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भारतीय से्टट बैंक, आईर्ीआईर्ीआई बैंक और एचडीएफर्ी बैंक  के र्दस्य ों िाली उप-र्वमवत द्वारा 

गवठत कायस र्मूह द्वारा एटीएम पर एक दृविबावित व्यक्ति द्वारा िकद विकार्ी के वलए रु्झाई गई 

प्रवक्रया प्रिाह  

ग्र हक ऑविय  जैक सक्तम्मवलत करत  है: 

 1. XYZ बैंक एटीएम में आपक  स्व गत है। 

कृपय  भ ष  क  चयन करें . दब न  
 2. 1 - अांगे्रजी 

2 - वहांदी 

आपने अपनी पसांद की भ ष  के रूप में अांगे्रजी/वहांदी क  चयन वकय  है। िॉलू्यम बढ़ ने के वलए 1 दब एां  
 3. 2-िॉलू्यम कम करने के वलए 

 4. ऑविय  सत्र आपक  एटीएम स्क्रीन क  वछप ने य  प्रदवशणत करने की अनुमवत देत  है 
बैंवकां ग सत्र के दौर न ग पनीयत । दब न  
1 - एटीएम स्क्रीन क  वछप ने के वलए 
2 - एटीएम स्क्रीन प्रदवशणत करने के वलए 

 5. ग पनीयत  के वलए वछपी स्क्रीन/आपकी एटीएम स्क्रीन प्रदवशणत की ज ती है। िही 
ऑविय  सत्र आपक  अपन  लेनदेन शुरू करने से पहले एक छ ट  एटीएम अवभविन्य स सुनने की अनुमवत देत  है। 
दब न  
1 - अवभविन्य स सुनने के वलए 
2 - अवभविन्य स छ डने के वलए 

 6. ओररएां टेशन सांदेश द हर ने के वलए, दब एां  
1 - ह ाँ 
2 - अपन  लेन-देन ज री रखने के वलए 

 7. कृपय  अपन  एटीएम-सह-िेवबट क िण ि लें और इसे वनक ल लें. 

 8. कृपय  अपन  वपन दजण करें  और एां टर दब एां । 

कृपय  अपन  लेन-देन चुनें. दब न  
 9. 1 - नकद आहरर् 2 - बैलेंस इन्क्ि यरी 

3 - वपन बदलें 
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आपने नकद वनक सी क  चयन वकय  है। दब न  
 10. 1 - पुवि करने के वलए 

2 - रद्द करने के वलए 

 11. कृपय  अपने ख ते क  चयन करें . 
1 – बचत ख त  
2 – च लू ख त  

 12. कृपय  र वश दजण करें  और एां टर दब एां । 

 13. आपने रु. 100/- प्रविि वकय  है पे्रस 
1 - पुवि करने के वलए 
2 - रद्द करने के वलए 

 14. कृपय  प्रतीक्ष  करें , हम आपके अनुर ध पर क रणि ई कर रहे हैं। 

 15. कृपय  अपन  नकद और रसीद एकत्र करें। 

 16. आपक  लेन-देन पूर  ह  गय  है। XYZ बैंक एटीएम क  उपय ग करने के वलए धन्यि द। 

एटीएम में एक दृविबावित व्यक्ति द्वारा बैलेंर् पूछताछ के वलए रु्झाई गई प्रवक्रया प्रिाह  

ग्र हक ऑविय  जैक ि लत  है: (1 रे् 9 तक के चरण र्ामान्य हैं) 

आपने बैलेंस इन्क्ि यरी क  चयन वकय  है। दब न  
1 - पुवि करने के वलए 
2. ि पस ज ने के वलए 

कृपय  अपने ख ते क  चयन करें . 
1 – बचत ख त  
2 – च लू ख त  

कृपय  प्रतीक्ष  कर । हम आपके अनुर ध पर क रणि ई कर रहे हैं। 

आपके ख ते में शेष र वश 100/- रुपये है। कृपय  अपनी रसीद एकत्र करें। 

आपक  लेन-देन पूर  ह  गय  है। XYZ बैंक एटीएम क  उपय ग करने के वलए 
धन्यि द। 
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एटीएम में दृविबावित व्यक्ति द्वारा वपि पररितसि के वलए रु्झाई गई प्रवक्रया प्रिाह  

ग्र हक ऑविय  जैक सक्तम्मवलत करत  है: (1 रे् 9 तक के चरण र्ामान्य हैं) 

 10. आपने PIN पररितणन क  चयन वकय  है. दब न  
1 - पुवि करने के वलए 
2. ि पस ज ने के वलए 

 11. कृपय  अपन  नय  वपन दजण करें। 

 12. कृपय  अपन  नय  वपन पुनः  दजण करें . 

 13. कृपय  प्रतीक्ष  करें , हम आपके अनुर ध पर क रणि ई कर रहे हैं। 

 14. आपक  वपन सफलत पूिणक बदल वदय  गय  है। 

 15. आपक  लेन-देन पूर  ह  गय  है। XYZ बैंक एटीएम क  उपय ग करने के वलए धन्यि द। 

चरर् -7 की भ ष  एटीएम में क िण रीिर के प्रक र (विप क िण रीिर य  म टर च वलत) के आध र पर वभन्न ह  
सकती है। वकर्ी भी स्तर पर लेिदेि की विफलता के मामले में, स्क्रीि पर वदखाई देिे िाले र्ोंदेश क  
ग्राहक क  पढा जािा है। यह ओररएां टेशन स्लॉट के स्थ न जैसे की पैि, कैश विस्पेंसर, क िण रीिर, लेनदेन 
रसीद और की पैि के वििरर् आवद के ब रे में ह ग । 

अवतररि रु्वििाये:  

एक. तेजी रे् एटीएम र्ोंचालि के वलए क्तस्कपवबवलटी की रु्वििा।  

यवद क ई दृविब वधत ग्र हक ऑविय  जैक ि लने के ब द क िण ि लत  है, त  विफॉल्ट भ ष  अांगे्रजी 
ह गी और चरर् 1 से 6 क  तेजी से सांच लन के वलए छ ड वदय  ज एग । 

2. वकर्ी भी िोंबर कुों जी के माध्यम रे् टॉवकों ग म ड क  र्क्षम करिे की रु्वििा।  

पहले एटीएम ऑपरेशन के पूर  ह ने के ब द यवद क ई ग्र हक ज  टॉवकां ग म ि क  उपय ग कर रह  है, अवधक 

एटीएम पररच लन ज री रखन  च हत  है, त  उसे नांबर कुां जी में से वकसी एक क  दब कर वफर से टॉवकां ग म ि क  

सक्षम करने में सक्षम ह न  च वहए। (दूसरे/तीसरे लेनदेन के वलए हेिफ न जैक क  हट ने और ि लने से बचने के 

वलए। 

लट्टू  
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19. दृविबावित व्यक्तिय ों क  बैंवकों ग रु्वििाएों  प्रदाि करिे िाले आईबीए वदशाविदेश 

- 18 ििोंबर 2008 

No.CE/RB-1/vip/1766  
18 निम्बर 2008 

र्भी र्दस्य बैंक ों के मुख्य कायसकारी अविकारी 

वप्रय मह दयगर् 

दृविबावित व्यक्तिय ों क  बैंवकों ग रु्वििाएों  प्रदाि करिा 

हम 4 फरिरी, 2006 के अपने पररपत्र सांख्य  सीआईआर/आरबी/1230 क  सांदभण लेते हैं वजसमें शीषणक ि ले 
विषय पर प्रवक्रय त्मक वदश वनदेश सांलग्न हैं। इसके ब द, हमें दृविब वधत व्यक्तिय ां से बैंक ां द्व र  प्रद न की ज  रही 
सुविध ओां और सेि ओां और उनके स मने आने ि ली जमीनी िर की कविन इय ां के ब रे में कई अभ्य िेदन प्र प्त 
हए हैं। जैस  वक आप ज नते हैं, दृविब वधत व्यक्तिय ां क  प्रद न की ज ने ि ली सुविध ओां के सांबांध में मुख्य 
विकल ांग व्यक्तिय ां के न्य य लय, नई वदल्ली द्व र  प ररत वदन ांक 5 वसतांबर, 2005 के आदेश के सांदभण में 
प्रवक्रय त्मक वदश वनदेश ज री वकए गए थे। 

दृविब वधत व्यक्तिय ां की वशक यत ां के ब द, विकल ांग व्यक्तिय ां के आयुि ने मई 2008 में वित्त मांत्र लय और 
भ रतीय ररजिण बैंक (आरबीआई) क  वफर से एक सल ह ज री की थी त वक यह सुवनवित करने के वलए आिश्यक 
कदम उि ए ज  सकें  वक दृविब वधत व्यक्तिय ां क  स म न्य बैंवकां ग सुविध ओां से िांवचत न वकय  ज ए। 

तत्पि त्, भ रतीय ररजिण बैंक ने अपने पररपत्र िीबीओिी के तहत िीबीओिी के तहत 2009-10 के अपने 
पररपत्र के तहत यह सां.लेग बीसी.91/09.07.005/2007-08 वदन ांवकत 
(ग) सरक र ने 4 जून, 2008 से बैंक ां क  सल ह दी है वक सभी बैंक ां क  वबन  वकसी भेदभ ि के दृविब वधत व्यक्ति 
क  िही सेि एां  प्रद न करनी च वहए ज  वकसी अन्य व्यक्ति क  प्रद न की ज ती हैं। पररपत्र में कह  गय  है वक बैंक ां 
क  दृविब वधत ां क  चेक बुक सुविध , एटीएम सुविध , नेट बैंवकां ग सुविध , लॉकर सुविध , खुदर  ऋर्, के्रविट क िण 
आवद जैसी हर सुविध  प्रद न करनी च वहए। 

आरबीआई के उपयुणि पररपत्र क  अनुसरर् करते हए, हमने ग्र हक सेि  और ग्र हक अवधक र ां पर आईबीए 
उप-सवमवत के पर मशण से फरिरी 2006 में ज री प्रवक्रय त्मक वदश वनदेश ां क  सांश वधत करने की आिश्यकत  
की ज ांच की थी। हमने मुांबई क्तस्थत एक सै्वक्तच्छक सांगिन के स थ भी ब तचीत की, ज  विकल ांग व्यक्तिय ां के 
कल्य र् के वलए क म कर रह  है। ब तचीत से पत  चल  वक ह ल के िषों में प्रौद्य वगकी नि च र ने दृविब वधत 
व्यक्तिय ां क  स म न्य जीिन जीने में क फी सशि बन य  है। दृविब वधत व्यक्तिय ां द्व र  ऑनल इन/नेट बैंवकां ग 
के वलए उपय ग वकए ज  रहे कां पू्यटर और म ब इल फ न के वलए स्क्रीन रीिर जैसे प्रौद्य वगकी अनुप्रय ग ां क  
प्रदशणन हम रे समक्ष वकय  गय । दृविब वधत व्यक्ति मुवद्रत दि िेज ां आवद क  पहले सै्कन करके और वफर स्क्रीन 
रीिर द्व र  पढ़कर समझ सकते हैं। 

इसके अल ि , हमने सॉफ्टिेयर फमण द्व र  विकवसत की ज  रही वफां गर वप्रांट तकनीक क  प्रदशणन देख  है ज  बैंक ां 
क  अपने वसस्टम में हि क्षर के स्थ न पर दृविब वधत व्यक्तिय ां के अांगूिे के वनश न क  स्ट र करने में सक्षम 
बन एगी। अांगूिे के वनश न के स थ उनके द्व र  प्रम वर्त चेक क  सै्कन वकय  ज  सकत  है और चेक क  सम्म न 
करने के वलए वसस्टम में सांग्रहीत छवि की तुलन  की ज  सकती है। यह सुझ ि वदय  ज त  है वक जब यह तकनीक 
पूरी तरह से विकवसत ह  ज ए और ब ज र में उपलब्ध ह  ज ए, त  बैंक ां क  इसे अपने मूल बैंवकां ग पे्लटफॉमण के 
स थ एकीकृत करने पर विच र करन  च वहए त वक चेक बुक सुविध  दृविब वधत व्यक्तिय ां के एक बडे िगण तक 
बढ़ ई ज  सके। 
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हम र  ध्य न विकल ांग व्यक्तिय ां के अवधक र ां पर सांयुि र िर  समे्मलन की ओर भी आकवषणत वकय  गय  थ , ज  
स्पि रूप से विकल ांग व्यक्तिय ां के अवधक र ां और सेि ओां तक उनकी पहांच के प्रवत प्रवतबद्ध है। कन्वेंशन क  
अनुचे्छद 9 विकल ांग व्यक्तिय ां क  स्वतांत्र रूप से जीने और जीिन के सभी पहलुओां में पूरी तरह से भ ग लेने में 
सक्षम बन त  है और उन्हें शहरी और ग्र मीर् द न ां के्षत्र ां में जनत  के वलए खुली य  प्रद न की ज ने ि ली सुविध ओां 
और सेि ओां तक पहांच प्रद न करत  है। 

इसके अवतररि, अनुचे्छद 12 में कह  गय  है "प वटणय ां विकल ांग व्यक्तिय ां के सांपवत्त के स्व वमत्व य  विर सत के 
सम न अवधक र क  सुवनवित करने, अपने स्वयां के वित्तीय म मल ां क  वनयांवत्रत करने और बैंक ऋर्, बांधक और 
वित्तीय ऋर् के अन्य रूप ां तक सम न पहांच सुवनवित करने के वलए सभी उवचत और प्रभ िी उप य करेंगी, और 
यह सुवनवित करेंगी वक विकल ांग व्यक्तिय ां क  मनम ने ढांग से उनकी सांपवत्त से िांवचत नही ां वकय  ज ए। 

यह उम्मीद की ज ती है वक आरबीआई द्व र  ज री वदश वनदेश ां के पररर् मस्वरूप दृविब वधत व्यक्तिय ां क  ज री 
वकए गए एटीएम क िों की सांख्य  में िृक्तद्ध ह गी। इससे दृविब वधत व्यक्तिय ां के वलए परेश नी मुि सांच लन की 
सुविध  के वलए टॉवकां ग एटीएम की स्थ पन  के म मले में िृक्तद्ध ह गी। बैंक ां से अनुर ध है वक िे जह ां कही ां व्यिह यण 
ह , टॉवकां ग एटीएम लग ने पर विच र करें। उपयुणि क  ध्य न में रखते हए, हमने दृविब वधत व्यक्तिय ां क  बैंवकां ग 
सुविध एां  प्रद न करने के वलए प्रवक्रय त्मक वदश वनदेश ां क  सांश वधत वकय  है, वजसकी प्रवत सांलग्न है। दि िेज 
क  अांवतम रूप देते समय उप-सवमवत ने इस ब त पर विच र वकय  वक एटीएम सुविध ओां, ऑनल इन बैंवकां ग 
सुविध ओां आवद के वलए अनुर ध केिल दृविब वधत व्यक्तिय ां से आएग  ज  अनुप्रय ग ां क  उपय ग करने में सक्षम 
हैं। सदस्य ां से अनुर ध है वक िे सांश वधत प्रवक्रय त्मक वदश वनदेश ां पर विच र करें  और प्रच लन कमणच ररय ां क  
आिश्यक अनुदेश ज री करें। 

भिदीय, 

के उन्नीकृष्णि 
उप मुख्य कायसकारी 

Encl: ऊपर के रूप में 
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दृविबावित व्यक्तिय ों क  बैंवकों ग रु्वििाओों के वलए प्रवक्रयात्मक वदशाविदेश 

I. र्ामान्य विदेश 

एक. दृविब वधत व्यक्तिय ां के वलए बैंक की सभी श ख ओां में बैंवकां ग सुविध एां  प्रद न की ज नी च वहए। 
दो. बैंक ां क  दृविब वधत ग्र हक ां की तुलन  वनरक्षर ग्र हक ां से नही ां करनी च वहए। 
तीन. सभी बैंक ां क  दृविब वधत ग्र हक/भ िी ग्र हक क  िही सुविध एां  प्रद न करनी च वहए ज  वकसी अन्य ग्र हक 
क  प्रद न की ज ती हैं। लेवकन स थ ही ग्र हक ां क  इनमें से कुछ सुविध ओां में श वमल ज क्तखम के ब रे में ज गरूक 
वकय  ज न  च वहए ज  एक स म न्य ग्र हक की तुलन  में अवधक ह  सकत  है। 
चार. आिश्यकत  पडने पर दृविब वधत ग्र हक क  फॉमण, पची, चेक पढ़ने और भरने जैसी 
अवतररि सुविध एां  प्रद न की ज नी च वहए। 
पााँच. बैंक ां क  दृविब वधत ग्र हक ां सवहत दृविब वधत ग्र हक ां क  वकसी भी सेि  से इनक र नही ां करन  च वहए ज  
बैंक ख ते के सांच लन के वलए अपने अांगूिे के वनश न क  उपय ग करते हैं। 
छः . दृविब वधत ग्र हक क  वकसी व्यक्ति के स थ सांयुि रूप से य  वकसी व्यक्ति की उपक्तस्थवत में बैंक ख ते क  
सांच वलत करने के वलए मजबूर नही ां वकय  ज न  च वहए। 
सात. दृविब वधत ग्र हक ां क  अपने बैंक ख ते क  सांच वलत करने के वलए वकसी व्यक्ति/व्यक्तिय ां क  अपने प िर 
ऑफ अटॉनी य  मैंिेट ध रक के रूप में वनयुि करने की अनुमवत दी ज  सकती है, यवद दृविब वधत ग्र हक ऐस  
करत  है। 

II. बैंक खाते ख लिा 

एक. बैंक द्व र  प्रि वित सभी बैंवकां ग उत्प द दृविब वधत व्यक्तिय ां क  उपलब्ध कर ए ज ने च वहए। 
दो. बैंक क  दृविब वधत व्यक्ति क  ख त  ख लने के वलए उसी प्रवक्रय  क  प लन करन  च वहए जैस  वक िह अपने 
अन्य ग्र हक ां के वलए करत  है। 
तीन. उसे अकेले य  दूसर ां के स थ सांयुि रूप से ख त  ख लने की अनुमवत दी ज नी च वहए। 
चार. बैंक क  दृविब वधत ग्र हक क  दृविब वधत व्यक्ति (व्यक्तिय ां) सवहत वकसी भी व्यक्ति के स थ सांयुि ख त  
ख लने की अनुमवत देनी च वहए। 
पााँच. श ख  के अवधक री/प्रबांधक क  गि ह की उपक्तस्थवत में, यवद ग्र हक की आिश्यकत  ह , व्यिस य के वनयम 
और अन्य वनयम और शतें पढ़नी च वहए। 
छः . बैंक श ख  प्रबांधक क  ख त  ख लने से पहले दृविब वधत ग्र हक/भ िी ग्र हक क  उसके अवधक र ां और 
देयत ओां के ब रे में सूवचत करन  च वहए। 
सात. दृविब वधत ग्र हक की दि िेज़ीकरर् आिश्यकत एां  वकसी अन्य ग्र हक के सम न ह नी च वहए। 
आठ. ख ते क  स्पि रूप से "ख त ध रक दृविहीन है" के रूप में वचवित वकय  ज न  च वहए। 

III. िकद/चेक बुक रु्वििा का आहरण 

एक. दृविब वधत ग्र हक ां क  नकद भुगत न के सांबांध में सभी ग्र हक ां क  नकदी वनक लने की सुविध एां  प्रद न की 
ज नी च वहए। 
दो. यवद क ई दृविब वधत ग्र हक बैंक में नकद वनक सी करत  है त  भुगत न वकसी अन्य बैंक कमणच री / अवधक री 
की उपक्तस्थवत में वकय  ज न  च वहए। वकसी ब हरी गि ह की आिश्यकत  नही ां है जब तक वक दृविब वधत ग्र हक 
अनुर ध नही ां करत  वक ऐसे गि ह उपक्तस्थत ह ां। 
तीन. सांच लन स्व-वनक सी तक सीवमत नही ां ह न  च वहए। 
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चार. दृविब वधत व्यक्ति क  चेक बुक सुविध  से िांवचत नही ां वकय  ज न  च वहए। 
पााँच. दृविब वधत ग्र हक ां द्व र  ऐसी चेक बुक के उपय ग से सांबांवधत सभी प्रवक्रय एां  अन्य ग्र हक ां के अनुस र ह नी 
च वहए। 
छः . दृविब वधत व्यक्तिय ां द्व र  तीसरे पक्ष क  ज री वकए गए चेक ां क  सम्म वनत वकय  ज न  च वहए, यवद अन्यथ  
क्रम में। 

IV. के्रवडट काडस/डेवबट काडस 

एक. दृविब वधत ग्र हक ां क  अनुर ध पर के्रविट क िण / िेवबट क िण ज री वकए ज ने च वहए। 
दो. िेवबट क िण से सांबांवधत सभी वनयम और विवनयम सांबांवधत बैंक की िेबस इट पर सुलभ प्र रूप में उपलब्ध ह ने 
च वहए। इन्हें दृविब वधत व्यक्तिय ां क  पढ़कर सुन य  ज न  च वहए और उन्हें ज क्तखम क रक ां के ब रे में बत य  
ज न  च वहए। 
तीन. बैंक फ ट ग्र फ के स थ के्रविट/िेवबट क िण ज री करने पर विच र कर सकते हैं। यह फ ट ग्र फ एक 
पहच न/सत्य पन के रूप में क म करेग । 

V. एटीएम/डेवबट काडस 

एक. दृविब वधत ग्र हक ां क  एटीएम सुविध ओां क  ल भ उि ने की अनुमवत दी ज नी च वहए। 
दो. बैंक ां क  यह भी सुवनवित करन  च वहए वक एटीएम अक्तस्थ विकल ांग व्यक्तिय ां जैसे विकल ांग व्यक्तिय ां की 
अन्य शे्रवर्य ां के वलए सुलभ ह ां। 

VI. ऑि लाइि बैंवकों ग/म बाइल बैंवकों ग और टेली बैंवकों ग/फ ि बैंवकों ग 

एक. सभी बैंक ां के प स एके्सवसबल िेबस इट ह नी च वहए और अांतरर िर ीय एके्सवसवबवलटी म नक ां के अनुरूप 
ह नी च वहए। 
दो. सभी ग्र हक स मन  करने ि ले एक्तप्लकेशन जैसे िेब एक्तप्लकेशन, िेस्कटॉप एक्तप्लकेशन और म ब इल 
एक्तप्लकेशन दृविब वधत व्यक्तिय ां के वलए सुलभ ह ने च वहए। 
तीन. बैंक ां के प स प्रय ि  प्रम र्ीकरर्/प सििण सत्य पन की िैकक्तल्पक पद्धवतय ां ह नी च वहए। 
चार. सभी सुविध एां , विशेष रूप से ग्र हक सुरक्ष  से सांबांवधत, दृविब वधत व्यक्तिय ां के वलए सुलभ ह नी च वहए। 

VII. लॉकर्स 

1. दृविब वधत ग्र हक ां क  अनुर ध पर लॉकर की सुविध  प्रद न की ज नी च वहए। 
2. सांच लन के वलए सुविध जनक रूप से क्तस्थत उपयुि लॉकर आिांवटत वकए ज  सकते हैं। 
3. दृविब वधत ग्र हक क  लॉकर ज री करने की बैंक प्रवक्रय  िही ह नी च वहए ज  वकसी अन्य ग्र हक क  ज री की 
ज ती है। 
4. दृविब वधत ग्र हक क  लॉकर के पररच लन के वलए वनम्नवलक्तखत विकल्प वदए ज एां : 
अ. ऑपरेशन - अकेले 
आ. ऑपरेशन - आिेदक की पसांद के अनुस र, एक विवसनीय व्यक्ति की सह यत  से। 
इ. ऑपरेशन - सांयुि रूप से। 
5. दृविब वधत ग्र हक लॉकर के प्रभ री व्यक्ति से लॉकर ख लते समय उपक्तस्थत रहने य  यह ज ांचने क  अनुर ध 
कर सकत  है वक लॉकर बांद ह ने के ब द कुछ भी पीछे नही ां छूट  है य  वगर गय  है। 
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VIII. ऋण 

एक. दृविब वधत ग्र हक ां क  ऋर् उसी प्रक र उपलब्ध कर य  ज न  च वहए वजस प्रक र अन्य ग्र हक ां क  ऋर् 
वदय  ज त  है और उनकी दृवि क्षीर् ह न  ऋर् स्वीकृत/अस्वीकृत करने क  म नदांि नही ां ह न  च वहए। 
दो. दृविब वधत ग्र हक पर ब्य ज भुगत न, सांप ववणक और अन्य शतों क  क ई अवतररि ब झ नही ां लग य  ज न  
च वहए। 

लट्टू  
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बीर्ीएर्बीआई 

बीस. बीसीएसबीआई ग्र हक ां के प्रवत बैंक की प्रवतबद्धत  सांवहत  - जििरी 2014 

इक्कीस. वशकायत वििारण 
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20. बीर्ीएर्बीआई ग्राहक ों के प्रवत बैंक की प्रवतबद्धता र्ोंवहता - जििरी 2014 

भारतीय बैंवकों ग र्ोंवहता और मािक ब डस 

11. िररष्ठ िागररक और अलग-अलग विकलाोंग व्यक्ति 

अ) हम अपने विशेष ग्र हक ां जैसे िररष्ठ न गररक ां, अलग-अलग विकल ांग और अनपढ़ व्यक्तिय ां के वलए 
हम रे स थ बैंवकां ग करन  आस न और सुविध जनक बन ने के वलए अपन  सिणशे्रष्ठ प्रय स करें गे। इसमें ऐसे 
आिेदक ां और ग्र हक ां के वलए सुविध जनक नीवतय ां, उत्प द और सेि एां  बन न  श वमल ह ग । 

आ) हम आपके द्व र  बैंवकां ग सेि ओां तक पहांच में सुध र के वलए वसस्टम और प्रवक्रय एां  विकवसत करने क  
प्रय स करें गे। 

इ) हम अपनी श ख ओां और एटीएम तक भौवतक पहांच क  आपके वलए सुविध जनक बन ने क  प्रय स 
करें गे। 

ई) हम आपके बैंवकां ग लेनदेन करने में आपकी सह यत  करने के वलए आपके स थ ब तचीत करने ि ले 
हम रे कमणच ररय ां क  सांिेदनशील बन एां गे। 

उ) इस सांवहत  में की गई अन्य सभी प्रवतबद्धत ओां के अवतररि - 

१. हम आपक  उवचत प्र थवमकत  देंगे। हम आपक  बैंवकां ग लेनदेन और वशक यत ां के वनि रर् के 
वलए व्यक्तिगत सेि एां  प्रद न करने क  प्रय स करें गे। 

२. हम बैंवकां ग हॉल में बैिने की व्यिस्थ  प्रद न करने क  प्रय स करें गे। 

३. हम आपक  एकल क्तखडकी तांत्र के म ध्यम से हम री सेि एां  प्रद न करने क  प्रय स करें गे। 

४. हम प्र वधकरर् पत्र और प सबुक के उत्प दन पर आपके द्व र  अवधकृत व्यक्तिय ां द्व र , आपके 
द्व र  वनध णररत सीम  तक, आपके धन की वनक सी की अनुमवत देंगे। 

५. हम विशेष पररक्तस्थवतय ां जैसे खर ब स्व स्थ्य, श ख  में आने में असमथणत  आवद में 'ि रसे्टप' बैंवकां ग 
(ख ते में जम  करने के वलए नकदी/वलखत लेन  य  नकद विलीिरी/चेक ज री करने के एिज में 
विम ांि िर  फ्ट/वलक्तखत म ांग) उपलब्ध कर ने क  प्रय स करें गे. 

६. हम आपक  (पेंशनभ वगय ां) पेंशन पची ज री करें गे वजसमें आपके ख ते में जम  पेंशन क  वििरर् 
ह ग । 

७. हम विशेष पररक्तस्थवतय ां में घर-घर ज कर पेंशन वितररत करने की व्यिस्थ  करने क  प्रय स करें गे। 

८. हम जीिन प्रम र् पत्र स्वीक र करें गे ज  आपके (पेंशनभ वगय ां) द्व र  हम रे बैंक की वकसी भी 
श ख  में प्रिुत वकय  ज न  आिश्यक है। 
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०. हम विकल ांग व्यक्तिय ां के ररशे्तद र ां/म त -वपत  क  म गणदशणन करें गे वक र िर ीय न्य स अवधवनयम, 
1999 के तहत ऑवटज्म, सेरेब्रल प ल्सी, म नवसक मांदत  और बह-विकल ांगत  ि ले विकल ांग 
व्यक्तिय ां के वलए क नूनी अवभभ िक कैसे वनयुि वकय  ज ए, ज  ब द में ऐसे व्यक्तिय ां के वलए 
ख ते ख ल और सांच वलत कर सकते हैं। 

१. हम यह सुवनवित करें गे वक चेक बुक सुविध , एटीएम सुविध , नेट बैंवकां ग सुविध , लॉकर सुविध , 
खुदर  ऋर्, के्रविट क िण आवद जैसी सभी बैंवकां ग सुविध एां  वबन  वकसी भेदभ ि के दृविब वधत 
ल ग ां क  अवनि यण रूप से प्रद न की ज एां । 

२. हम विवभन्न बैंवकां ग सुविध ओां क  ल भ उि ने के वलए दृविब वधत ल ग ां क  हर सांभि सह यत  
प्रद न करें गे। 

३. हम वनयवमत बैिक ां की व्यिस्थ  करने क  प्रय स करें गे त वक आप अपनी वचांत ओां क  आि ज 
दे सकें  और स मूवहक अनुभि से ल भ क्तन्वत ह  सकें । 

स्र त: http://www.bcsbi.org.in/Codes_CommitmentCustomers.html  

top  
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21. वशकायत वििारण 

अपनी वशक यत क  वनि रर् करने के वलए, आपक  यह करन  च वहए 

• सांबांवधत श ख  में वलक्तखत वशक यत दजण कर एां । 

• यवद श ख  में आपकी वशक यत क  वनि रर् नही ां वकय  ज त  है, त  आप बैंक के उच् अवधक ररय ां 
(के्षत्रीय / आांचवलक प्रबांधक) से सांपकण  कर सकते हैं, वजनके सांपकण  वििरर् श ख  में उपलब्ध ह ने च वहए। 

• यवद आपक  बैंक में वशक यत दजण करने के 30 वदन ां के भीतर उत्तर प्र प्त नही ां ह त  है य  आप उत्तर से 
सांतुि नही ां हैं, त  आप बैंवकां ग ल कप ल से सांपकण  कर सकते हैं वजसके अवधक र के्षत्र में श ख  आती है। 
बैंवकां ग ल कप ल क  सांपकण  वििरर् श ख  के स थ>स थ ही www.rbi.org.in 
ह म>म रवलांक>वशक यत>बैंवकां ग ल कप ल य जन  पर भी उपलब्ध ह न  च वहए 

भ रतीय बैंवकां ग सांवहत  और म नक ब िण सदस्य बैंक ां में प्रर् लीगत पररितणन ल ने क  प्रय स करत  है त वक यह 
सुवनवित वकय  ज  सके वक ये बैंक कम से कम क ि के अनुस र प्रवतबद्ध बैंवकां ग सेि एां  प्रद न करें गे। 
बीसीएसबीआई व्यक्तिगत वशक यत ां क  वनपट न नही ां करत  है। 

स्र त: http://www.bcsbi.org.in/GrievanceRedressal.html   

top  
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एिएर्डीएल 

बाईस. दृविहीि व्यक्तिय ों के विके्षपागार खाते का खुलिा और र्ोंचालि 

तेईस. एक अोंिे व्यक्ति का खाता ख लिा 
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22. दृविहीि व्यक्तिय ों का विके्षपागार खाता ख लिा और उर्का पररचालि 

िेशिल वर्क्य ररटीज वडपॉवजटरी वलवमटेड 

प्रवतभ गी इांटरफेस 

पररपत्र 

पररपत्र सां. एनएसिीएल/पॉवलसी/2007/0049  
वदन ांक : 21 अगि, 2007 

विषय : र्ोंश वित प्रवक्रया - दृविहीि व्यक्तिय ों के विके्षपागार खाते का खुलिा और पररचालि 

जैस  वक सभी वनके्षप ग र भ गीद र ां (िीपी) क  विवदत है वक एनएसिीएल ने वदन ांक 10-11-2008 के अपने 
पररपत्र सां 10/2005-स्थ  (ग) सरक र ने वदन ांक 26 अगि, 2005 के पत्र सां 
एनएसिीएल/पीआई/2005/1584 के म ध्यम से दृविहीन व्यक्ति द्व र  ल भ थी क  ख त  ख ले ज ने के सांबांध 
में स्पिीकरर् ज री वकय  है। एनएसिीएल द्व र  उपयुणि स्पिीकरर् दृविहीन व्यक्ति (व्यक्तिय ां) के वहत ां की 
रक्ष  और सुरक्ष  के उदे्दश्य से ज री वकय  गय  थ । 

एनएसिीएल क  दृविहीन व्यक्तिय ां के विक स और कल्य र् के वलए क यण कर रहे अनेक सांगिन ां से 
उपयुणि पररपत्र में विवनदि अपेक्ष ओां क  पूर  करने में दृविहीन व्यक्तिय ां के स मने आने ि ली व्य िह ररक 
कविन इय ां के सांबांध में स मूवहक अभ्य िेदन प्र प्त हए हैं। 

एनएसिीएल द्व र  प्र प्त विवभन्न अभ्य िेदन ां पर विच र करते हए और नेत्रहीन व्यक्तिय ां के विक स और 
कल्य र् के वलए क म करने ि ले सांगिन ां के प्रवतवनवधय ां क  सुनने के ब द और तकनीकी प्रगवत और नेत्रहीन 
व्यक्ति (व्यक्तिय ां) की स्वतांत्र रूप से क यण करने और प्रवतवनवधत्व करने की इच्छ  क  ध्य न में रखते हए, िीपी 
क  एतद््दि र  सल ह दी ज ती है वक िे पररपत्र सांख्य  1 की स मग्री क  इल ज करें। (घ) वदन ांक 26 अगि, 
2005 के पत्र सां एनएसिीएल/पीआई/2005/1584 क  रद्द कर वदय  गय  है और तत्क ल प्रभ ि से वनम्नवलक्तखत 
तरीके से ल भ थी ख त  ख लने और पररच लन के वलए दृविहीन व्यक्ति(व्यक्तिय ां) से प्र प्त आिेदन ां पर 
क रणि ई की गई है 

एक) एनएसिीएल पररपत्र सांख्य  एनएसिीएल/पीआई/2004/1622 और एनएसिीएल/पीआई/2004/2117 
वदन ांक 7 वसतांबर, 2004 और 25 निांबर, 2004 में वनध णररत प्रवक्रय  के अनुस र पहच न क  प्रम र्, पते क  
प्रम र् और नेत्रहीन व्यक्ति (व्यक्तिय ां) (वजन्हें इसके ब द ग्र हक कह  गय  है) क  फ ट  प्र प्त करें। एनएसिीएल 
पररपत्र सांख्य  एनएसिीएल/पॉवलसी/2007/0016 और एनएसिीएल/पॉवलसी/2007/0022 वदन ांक 16 म चण, 
2007 और 18 अपै्रल, 2007 में वनध णररत प्रवक्रय  के अनुस र ग्र हक क  'इन-पसणन' सत्य पन करन । ग्र हक क  
पैन क िण प्र प्त करें  और एनएसिीएल पररपत्र सांख्य  2 में वनध णररत प्रवक्रय  क  प लन करें। (घ) सरक र ने 
वदन ांक 3 म चण, 2006 के पत्र सां एनएसिीएल/पॉवलसी/2006/0007 के म ध्यम से वदन ांक 3 म चण, 2006 के पत्र 
सां 10/0006 के म ध्यम से र िर ीय 1000 र िर ीय विवनम णत ओां के आिेदन पत्र ज री वकए 

दो) स थी (ओां) की आिश्यकत  ि पस ले ली गई है। 

तीन) िीपी क  ग्र हक क  पढ़न  च वहए और समझ न  च वहए, ख त  ख लने के फॉमण की स मग्री और जब 
भी ग्र हक ां द्व र  अनुर ध वकय  ज त  है, त  िीपी-ि इांट एग्रीमेंट। यवद ग्र हक अनपढ़ है, त  िीपी क  
एनएसिीएल पररपत्र सांख्य  2005 में वनध णररत प्रवक्रय  क  प लन करन  च वहए। 
एनएसिीएल/पीआई/2002/0709 वदन ांक 3 मई, 2002। 

चार) िीपी क  ग्र हक ां के हि क्षर (हि क्षर ां) क  कैप्चर करन  च वहए जैस  वक िीपीएम वसस्टम में ख त  
ख लने के फॉमण में वदय  गय  है। इसके अल ि , एक वटप्पर्ी िीपीएम प्रर् ली (अवधकृत के तहत) में रखी ज नी 
च वहए 
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हि क्षरकत ण वििरर्, 'हि क्षरकत णओां' स्क्रीन में) वक ग्र हक "नेत्रहीन चुनौतीपूर्ण" है। इसके अल ि , यवद 
ग्र हक अनपढ़ है, त  िीपी क  "दृविब वधत और अांगूिे की छ प" के रूप में वटप्पर्ी करनी च वहए। 

5 ऐसे ग्र हक ां क  सुपुदणगी अनुदेश पवचणय ां (िीआईएस) ज री करने, पुन ज री करने और उन पर क रणि ई करने 
के वलए िीपी क  सल ह दी ज ती है वक िे एनएसिीएल पररपत्र सां 2005/2005 में वनध णररत प्रवक्रय  क  अनुसरर् 
करें। (घ) वदन ांक 5 अगि, 2004 के पत्र सां एनएसिीएल/पीआई/2004/1401 के म ध्यम से भ रतीय प्रवतभूवत 
एिां मह लेख  परीक्षक के क य णलय द्व र  ज री की गई है। िीपी क  एनएसिीएल पररपत्र सां 2005 क  अनुप लन 
भी करन  ह ग । (ख) सरक र ने िीआईएस के सांबांध में सेबी के पररपत्र के सांबांध में वदन ांक 15 फरिरी, 2007 
के पत्र सां एनएसिीएल/पॉवलसी/2007/0011 के म ध्यम से अवधसूचन  ज री की है। यह भी ज ड  गय  है वक ऐसे 
ग्र हक ां क  ज री िीआईएस पर "दृविब वधत रूप से विकल ांग" य  "दृविब वधत और अांगूिे के वनश न" के रूप में 
पूिण-मुहर लग ई ज नी च वहए, जैस  भी म मल  ह । इसके अल ि , इन ग्र हक ां क  िीआईएस देने के वलए िीपी 
के क य णलय क  दौर  करन  च वहए, केिल अगर िे अनपढ़ हैं। 

िीपी से अनुर ध है वक िे न ट करें  वक उपयुणि प्रवक्रय एां  इस पररपत्र के ज री ह ने के ब द ख ले गए नए 
ख त ां के स थ-स थ मौजूद  ग्र हक ां के वलए िीआईएस की प्र सेवसांग के वलए ल गू ह ांगी। 

के वलए और की ओर से 
नेशनल वसक् ररटीज विपॉवजटरी वलवमटेि 

एसिी/-  

भूषर् मैदेि उप ध्यक्ष 

स्र त: https://nsdl.co.in/business/cirRec_21Aug07.php   
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23. एक अोंिे व्यक्ति का खाता ख लिा 

िेशिल वर्क्य ररटीज वडपॉवजटरी वलवमटेड 

प्रवतभ गी इांटरफेस 

पररवशि 

'खाता ख लिे' पर मास्टर पररपत्र - र्ोंस्करण 1 

(9) दृविहीि ि् यक्ति का खाता ख लिा (एिएर्डीएल/पॉवलर्ी/2007/0049 वदिाोंक 21 अगर्् त, 
2007) 

(अ) वबांदु सां 11 में वनध णररत प्रवक्रय  के अनुस र दृविहीन व्यक्ति (व्यक्तिय ां) (वजन्हें इसके ब द ग्र हक कह  गय  
है) क  पीओआई, पते क  प्रम र् और फ ट ग्र फ प्र प्त करन । (I) (1) 1.3. वबांदु सांख्य  1 में वनध णररत प्रवक्रय  
के अनुस र ग्र हक क  'इन-पसणन' सत्य पन करन । (I) (1) 1.1. ग्र हक क  पैन क िण प्र प्त करें  और वबांदु सांख्य  
1 में वनध णररत प्रवक्रय  क  प लन करें। (I) (2) 2.1. 

(आ) िीपी क  ग्र हक क  पढ़न  च वहए और समझ न  च वहए, ख त  ख लने के फॉमण की स मग्री और जब 
भी ग्र हक ां द्व र  अनुर ध वकय  ज त  है, त  िीपी-ि इांट एग्रीमेंट। यवद ग्र हक अनपढ़ है, त  िीपी क  वबांदु 
सांख्य  8 में वनध णररत प्रवक्रय  क  प लन करन  च वहए। 

(इ) िीपी क  ग्र हक ां के हि क्षर (हि क्षर ां) क  कैप्चर करन  च वहए जैस  वक िीपीएम वसस्टम में ख त  
ख लने के फॉमण में वदय  गय  है। इसके अल ि , िीपीएम वसस्टम में एक वटप्पर्ी ि ली ज नी च वहए 
('हि क्षरकत णओां' स्क्रीन में अवधकृत हि क्षरकत ण वििरर् के तहत) वक ग्र हक "दृविहीन चुनौतीपूर्ण" है। 
इसके अल ि , यवद ग्र हक अनपढ़ है, त  िीपी क  "दृविब वधत और अांगूिे की छ प" के रूप में वटप्पर्ी करनी 
च वहए। 

(ई) ऐसे ग्र हक ां क  सुपुदणगी अनुदेश पवचणय ां (िीआईएस) ज री करने, पुन ज री करने और उन पर क रणि ई 
करने के वलए िीपी क  एनएसिीएल पररपत्र सां 2005/2005 में वनध णररत प्रवक्रय  क  प लन करने की सल ह दी 
ज ती है। (घ) वदन ांक 5 अगि, 2004 के पत्र सां एनएसिीएल/पीआई/2004/1401 के म ध्यम से भ रतीय 
प्रवतभूवत एिां मह लेख  परीक्षक के क य णलय द्व र  ज री की गई है। िीपी क  एनएसिीएल पररपत्र सां 2005 क  
अनुप लन भी करन  ह ग । (ख) सरक र ने िीआईएस के सांबांध में सेबी के पररपत्र के सांबांध में वदन ांक 15 
फरिरी, 2007 के पत्र सां एनएसिीएल/पॉवलसी/2007/0011 के म ध्यम से अवधसूचन  ज री की है। यह भी ज ड  
गय  है वक ऐसे ग्र हक ां क  ज री िीआईएस पर "दृविब वधत रूप से विकल ांग" य  "दृविब वधत और अांगूिे के 
वनश न" के रूप में पूिण-मुहर लग ई ज नी च वहए, जैस  भी म मल  ह । इसके अल ि , इन ग्र हक ां क  िीआईएस 
देने के वलए िीपी के क य णलय क  दौर  करन  च वहए, केिल अगर िे अनपढ़ हैं। 

िीपी से अनुर ध है वक िे न ट करें  वक उपयुणि प्रवक्रय एां  21 अगि, 2007 से ख ले गए नए ख त ां (सांश वधत 
पररपत्र ज री करन ) के स थ-स थ मौजूद  ग्र हक ां के वलए िीआईएस की प्र सेवसांग के वलए ल गू ह ांगी। 
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अविवियम और विदेश 

चौबीस. विकलाोंग व्यक्तिय ों के अविकार वियम, 2017 

पच्चीस. विकलाोंग व्यक्तिय ों के अविकार अविवियम, 2016 

छब्बीस. UNCRPD दावयत्व 

सत्ताईस. रािर ीय न्यार् विवियम, 2001 

अठ्ठाईस. ऑवटज्म, रे्रेब्रल पाल्सी, मािवर्क मोंदता और बहु-विकलाोंगता िाले व्यक्तिय ों के 

कल्याण के वलए रािर ीय टरस्ट अविवियम, 1999 

उन्तीस. मािवर्क स्वास्थ्य देखभाल अविवियम, 2017 

तीस. विकलाोंग व्यक्तिय ों की र्ोंविदात्मक क्षमता 

इक्तीस. िायी रूप रे् विकलाोंग बच् ों/भाई-बहि ों और आवित माता-वपता के वलए पेंशि 

प्रवक्रया 
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24. विकलाोंग व्यक्तिय ों के अविकार वियम, 2017 

र्ामावजक न्याय और अविकाररता मोंत्रालय 

[सशक्तिकरर् और विकल ांग व्यक्ति विभ ग (वदव्य ांगजन)] 

अविरू्चिा 

नई वदल्ली, 10 म चण, 2017 

स म वजक न्य य और अवधक ररत  मांत्र लय ने विकल ांग व्यक्तिय ां के अवधक र वनयम, 2017 क  

अवधसूवचत वकय । 

• वनयम प्रते्यक प्रवतष्ठ न क  विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए एक सम न अिसर नीवत प्रक वशत करने के 

वलए अवनि यण करते हैं। इस नीवत क  अवधम नतः  अपनी िेबस इट पर प्रक वशत वकय  ज न  च वहए 

और इसमें ऐसे व्यक्तिय ां के वलए प्रद न की ज ने ि ली सुविध एां  और सुविध एां  और पद ां की पहच न 

श वमल ह नी च वहए। 

• इसके अल ि , प्रते्यक प्रवतष्ठ न क  भौवतक ि त िरर्, पररिहन, सूचन  और सांच र प्रौद्य वगकी आवद 

से सांबांवधत म नक ां क  प लन करन  आिश्यक है। िेबस इट पर ि ले ज ने ि ले दि िेज इलेक्ट्र ॉवनक 

प्रक शन (ePUB) य  सुलभ पीिीएफ प्र रूप में ह ने च वहए। 

(क्रमाोंक 25) - आरपीडीए वियम 2017 - अध्याय 3 - िारा 7 वशकायत वििारण तोंत्र की 

िापिा और प्रवक्रयाओों के वलए अवििायस करता है। 

7. सरक री प्रवतष्ठ न ां द्व र  वशक यत ां के रवजस्टर के रखरख ि क  तरीक   

(एक) वशक यत वनि रर् अवधक री वशक यत ां क  एक रवजस्टर बन ए रखेग  और इस उदे्दश्य के 

वलए विशेष रूप से बन ए रख  गय  सॉफ्ट कॉपी और प्रते्यक वशक यत के वलए अलग पृष्ठ आिांवटत 

वकय  ज एग । 

(शून्य) वशक यत वनि रर् अवधक री रवजस्टर में वनम्नवलक्तखत वििरर् दजण करेग , अथ णत्: -  

(क) वशक यत की त रीख; (ख) वशक यतकत ण क  न म क्  है; (ग) वशक यत की ज ांच करने ि ले 

व्यक्ति क  न म क्  है; (घ) घटन  क  स्थ न; (ङ) उस प्रवतष्ठ न अथि  व्यक्ति क  न म क्  है 

वजसके विरुद्ध वशक यत की गई है; (च) वशक यत क  स र; (छ) क ई अवतररि ज नक री; (ज) 

दि िेजी स क्ष्य, यवद क ई ह ; (i) वशक यत वनि रर् अवधक री द्व र  वनपट न की त रीख; (ञ) 

वजल  िरीय सवमवत द्व र  की गई अपील के वनपट न क  ब्यौर  क्  है; और (k) क ई अन्य 

ज नक री। 

स्र त: http://www.egazette.nic.in/WriteReadData/2017/174740.pdf top  
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25. विकलाोंग व्यक्तिय ों के अविकार अविवियम, 2016 

विवि और न्याय मोंत्रालय 

(विध यी विभ ग) 
नई वदल्ली, 28 वदसम्बर, 2016, पौष 17, 1938 (शक) 
सांसद के वनम्नवलक्तखत अवधवनयम क  र िर पवत की सहमवत प्र प्त हई 
27 वदसांबर, 2016, और स म न्य ज नक री के वलए प्रक वशत वकय  गय  है: -  

विकलाोंग व्यक्तिय ों के अविकार अविवियम, 2016 

(2016 की सांख्य  49) 
[27 वदसम्बर, 2016] 

विकल ांग व्यक्तिय ां के अवधक र ां पर सांयुि र िर  समे्मलन क  प्रभ िी करने के वलए एक अवधवनयम 
और उससे सांबांवधत य  उसके आकक्तिक म मल ां के वलए। 

के अवधक र ां पर सांयुि र िर  समे्मलन क  प्रभ िी बन ने के वलए एक अवधवनयम 
विकल ांग व्यक्ति और उससे जुडे य  आकक्तिक म मल ां के वलए 
बह ां। 
जबवक सांयुि र िर  मह सभ  ने अवधक र ां पर अपने कन्वेंशन क  अपन य  
(क) 13 वदसम्बर, 2006 क  विकल ांग व्यक्तिय ां की कुल सांख्य  वकतनी है; 
और जबवक पूिोि कन्वेंशन वनम्नवलक्तखत वसद्ध ांत ां क  वनध णररत करत  है 
विकल ांग व्यक्तिय ां क  सशक्तिकरर्, - 
(अ) अांतवनणवहत गररम  के वलए सम्म न, व्यक्तिगत स्व यत्तत  वजसमें अपनी पसांद बन ने की 
स्वतांत्रत  और व्यक्तिय ां की स्वतांत्रत  श वमल है; 

(आ) गैर-भेदभ ि; 
(इ) सम ज में पूर्ण और प्रभ िी भ गीद री और सम िेश; 
(ई) म नि विविधत  और म नित  के वहसे्स के रूप में विकल ांग व्यक्तिय ां के अांतर और 
स्वीकृवत के वलए सम्म न; 
(उ) अिसर की सम नत ; 
(ऊ) सुलभत ; 
(ऋ) पुरुष ां और मवहल ओां के बीच सम नत ; 
(ऌ) विकल ांग बच् ां की विकवसत क्षमत ओां के वलए सम्म न और विकल ांग बच् ां की पहच न 
क  सांरवक्षत करने के अवधक र के वलए सम्म न; 

और जबवक भ रत उि कन्वेंशन क  हि क्षरकत ण है; 
और जबवक भ रत ने 1 अकू्ट्बर, 2007 क  उि कन्वेंशन की पुवि की; और जबवक पूिोि कन्वेंशन 
क  ल गू करन  आिश्यक म न  ज त  है। इसे भ रत गर्र ज् के सडसििें िषण में सांसद द्व र  
अवधवनयवमत वकय  ज ए 

(यह अवधवनयम विकल ांग व्यक्ति (सम न अिसर, अवधक र ां क  सांरक्षर् और पूर्ण भ गीद री) अवधवनयम, 
1995 क  स्थ न लेत  है। यह विकल ांग व्यक्तिय ां के अवधक र ां पर सांयुि र िर ीय समे्मलन (UNCRPD) के 
द वयत्व ां क  पूर  करत  है, वजसमें भ रत एक हि क्षरकत ण है। यह अवधवनयम वदसांबर 2016 में ल गू हआ। 

1-अगि-2017 -84-  



IBA - विशेष जरूरत ां ि ले ग्र हक ां और विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए बैंकर ां की म गणदवशणक  

विकल ांग ां के प्रक र मौजूद  7 से बढ़ कर 21 कर वदए गए हैं और कें द्र सरक र के प स और अवधक प्रक र की 
विकल ांगत ओां क  ज डने की शक्ति ह गी। 21 विकल ांगत एां  नीचे दी गई हैं: -  

एक. अांध पन 
दो. कम दृवि 
तीन. कुष्ठ र ग से िीक हए व्यक्ति 
चार. श्रिर् द ष (बवधर और सुनने में कविन) 
पााँच. ल क म टर विकल ांगत  
छः . बौन पन 
सात. बौक्तद्धक विकल ांगत  
आठ. म नवसक र ग 
नौ. ऑवटज्म से्पक्ट्र म विसऑिणर 
दस. प्रमक्तिष्‍क घ त 
ग्यारह. पेशीय दुविणक स 
बारह. क्र वनक नू्यर लॉवजकल क्तस्थवतय ां 
तेरह. विवशि सीखने की अक्षमत  
चौदह. मक्तल्टपल स्प्िेर वसस 
पंद्रह. भ षर् और भ ष  विकल ांगत  
सोलह. थैलेसीवमय  
सत्रह. अवधकरिस्र ि 
अठ्ठारह. वसकल सेल र ग 
उन्नीस. बहर पन सवहत कई विकल ांगत  
बीस. एवसि अटैक पीवडत  
इक्कीस. प वकिं सन्स विज़ीज़ 

"बेंचम कण  विकल ांगत " ि ले व्यक्तिय ां क  उन प्रम वर्त व्यक्तिय ां के रूप में पररभ वषत वकय  गय  है वजनके 
प स ऊपर वनवदणि विकल ांगत  क  कम से कम 40 प्रवतशत है। 

RPDA 2016 िारा 13 र्भी विकलाोंग व्यक्तिय ों क  कािूिी क्षमता, वित्तीय मामल ों का अविकार और 
बैंक ऋण, बोंिक और वित्तीय ऋण के अन्य रूप ों तक पहुोंच का अविकार प्रदाि करता है: 

13. (1) समुवचत सरक र यह सुवनवित करेगी वक विकल ांग व्यक्तिय ां क , दूसर ां के सम न ही, चल य  अचल 
सांपवत्त रखने य  विर सत में देने, अपने वित्तीय म मल ां क  वनयांवत्रत करने और बैंक ऋर्, बांधक और 
वित्तीय ऋर् के अन्य रूप ां तक पहांच रखने क  अवधक र है। 

(2) समुवचत सरक र यह सुवनवित करेगी वक वनशि व्यक्ति जीिन के सभी पहलुओां में अन्य व्यक्तिय ां 
के सम न आध र पर विवधक क्षमत  क  उपभ ग करें  और उन्हें हर जगह विवध के समक्ष वकसी अन्य 
व्यक्ति के सम न म न्यत  प्र प्त करने क  अवधक र ह । 
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आरपीडीए 2016 के खोंड 15 में विकलाोंग व्यक्तिय ों क  उिकी कािूिी क्षमता का प्रय ग करिे के वलए 
र्हायता रु्विवित करिे के वलए उपयुि र्रकार का प्राििाि है। 

 15. (1) समुवचत सरक र जुट ने के वलए एक य  अवधक प्र वधक ररय ां क  पदन वमत करेगी 
(ग) विकल ांग व्यक्तिय ां क  उनकी क नूनी क्षमत  क  प्रय ग करने में सह यत  प्रद न करने के वलए समुद य 
क  स म वजक ज गरूकत  प्रद न करने और स म वजक ज गरूकत  पैद  करने के वलए स म वजक 
ज गरूकत  पैद  करने के वलए र िर ीय अल्पसांख्यक वमशन के अांतगणत विकल ांग व्यक्तिय ां की क नूनी 
क्षमत  क  प्रय ग करने के वलए स म वजक ज गरूकत  क  सृजन वकय  ज त  है। 

(2) उपध र  (1) के अधीन पदन वमत प्र वधक री सांस्थ ओां में रहने ि ले विकल ांग व्यक्तिय ां और उच् 
सह यत  आिश्यकत ओां ि ले व्यक्तिय ां द्व र  विवधक क्षमत  क  प्रय ग करने के वलये उपयुि सह यत  
प्रबन्ध स्थ वपत करने के वलये उप य करेग  और वकन्ही ां अन्य उप य ां के ब रे में, ज  अपेवक्षत ह ां। 

RPDA 2016 िारा 19 उपयुि र्रकार क  विकलाोंग व्यक्तिय ों क  ऋण प्रदाि करिे िाली य जिाओों 
और कायसक्रम ों क  तैयार करिे के वलए अवििायस करती है: 

 19. (1) समुवचत सरक र वनम्नवलक्तखत स्कीमें और क यणक्रम बन एगी वजनमें 
विकल ांग व्यक्तिय ां के र जग र क  सुविध जनक बन ने और समथणन करने के वलए ररय यती दर ां पर ऋर् 
क  प्र िध न, विशेष रूप से उनके व्य िस वयक प्रवशक्षर् और स्वर जग र के वलए। 

RPDA 2016 की िारा 21 प्रते्यक प्रवतष्ठाि क  विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए र्माि अिर्र िीवत के र्ाथ 
आिे के वलए अवििायस करती है: 

 21. (1) प्रते्यक प्रवतष्ठ न सम न अिसर नीवत वििरर् उप य ां क  अवधसूवचत करेग  
इस अध्य य के उपबांध ां के अनुसरर् में केन्द्रीय सरक र द्व र  यथ  विवहत रीवत से उसके द्व र  वकए ज ने 
क  प्रि ि है। 

(2) प्रते्यक प्रवतष्ठ न उि नीवत की एक प्रवत यथ क्तस्थवत, मुख्य आयुि य  र ज् आयुि के प स पांजीकृत 
करेग । 

RPDA 2016 की िारा 23 प्रते्यक प्रवतष्ठाि क  विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए एक वशकायत वििारण 
अविकारी वियुि करिे के वलए अवििायस करती है: 

 23. (1) प्रते्यक सरक री प्रवतष्ठ न वनम्नवलक्तखत के वलए एक वशक यत वनि रर् अवधक री वनयुि करेग  
ध र  19 क  प्रय जन और यथ क्तस्थवत, मुख्य आयुि य  र ज् आयुि क  ऐसे अवधक री की वनयुक्ति के 
ब रे में सूवचत करेग । 

(दो) ध र  20 के प्र िध न ां क  अनुप लन न वकए ज ने से व्यवथत क ई भी व्यक्ति वशक यत वनि रर् 
अवधक री के प स वशक यत दजण कर सकत  है, ज  इसकी ज ांच करेग  और सुध र त्मक क रणि ई के वलए 
म मले क  प्रवतष्ठ न के स थ उि एग । 

(तीन) वशक यत वनि रर् अवधक री कें द्र सरक र द्व र  वनध णररत तरीके से वशक यत ां क  एक रवजस्टर 
बन ए रखेग , और प्रते्यक वशक यत की ज ांच उसके पांजीकरर् के द  सप्त ह के भीतर की ज एगी। 

(चार) यवद पीवडत व्यक्ति अपनी वशक यत पर की गई क रणि ई से सांतुि नही ां है, त  िह विकल ांगत  पर 
वजल  िरीय सवमवत से सांपकण  कर सकत  है। 
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आरपीडीए 2016 िारा 40, 42 और 43 विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए विवमसत पयासिरण, रे्िाओों, आईर्ीटी, 
उपभ िा उत्पाद ों और र्हायक उपकरण में पहुोंच प्रदाि करता है: 

 40. केन्द्रीय सरक र, मुख्य आयुि के पर मशण से 
विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए वनयम भौवतक ि त िरर्, पररिहन, सूचन  और सांच र के वलए पहांच के 
म नक ां क  वनध णररत करते हैं, वजसमें उपयुि प्रौद्य वगवकय ां और प्रर् वलय ां और शहरी और ग्र मीर् के्षत्र ां 
में जनत  क  प्रद न की ज ने ि ली अन्य सुविध एां  और सेि एां  श वमल हैं। 

 42. समुवचत सरक र यह सुवनवित करने के वलए उप य करेगी वक, -  
(१) ऑविय , वप्रांट और इलेक्ट्र ॉवनक मीविय  में उपलब्ध सभी स मग्री सुलभ प्र रूप में हैं; 
(२) विकल ांग व्यक्तिय ां के प स ऑविय  वििरर्, स ांकेवतक भ ष  व्य ख्य  और करीबी कैप्शवनांग 
प्रद न करके इलेक्ट्र ॉवनक मीविय  तक पहांच है; 
(०) इलेक्ट्र ॉवनक स म न और उपकरर् ज  र जमर ण के उपय ग के वलए हैं, स िणभौवमक 
विज इन में उपलब्ध हैं। 

43. उपयुि सरक र विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए स म न्य उपय ग के वलए स िणभौवमक रूप से विज़ इन वकए गए 
उपभ ि  उत्प द ां और सह यक उपकरर् ां के विक स, उत्प दन और वितरर् क  बढ़ ि  देने के उप य 
करेगी। 

RPDA 2016 िारा 46 विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए रे्िाओों की पहुोंच क  अिुकूवलत करिे के वलए 
र्मयरेखा प्रदाि करता है: 

 46. सेि  प्रद त , च हे सरक री ह ां य  वनजी, वनम्नवलक्तखत में सेि एां  प्रद न करें गे। 
ऐसे वनयम ां की अवधसूचन  की त रीख से द  िषण की अिवध के भीतर ध र  40 के तहत कें द्र सरक र द्व र  
अवभगम्यत  पर बन ए गए वनयम ां के अनुस र: बशते वक कें द्र सरक र मुख्य आयुि के पर मशण से उि 
वनयम ां के अनुस र कुछ शे्रर्ी की सेि एां  प्रद न करने के वलए समय क  विि र दे सकती है। 

RPDA 2016 अविवियम के अध्याय XVI में अपराि ों और दोंड  पर अिुभाग हैं 
(घ) र्रकार िे विकलाोंग व्यक्तिय ों के विरुद्ध अपराि वकए हैं और अविवियम के उपबोंि ों का उल्लोंघि भी 
वकया है। 

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

लट्टू 
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26. UNCRPD दावयत्व 

भ रत विकल ांग व्यक्तिय ां के अवधक र ां पर सांयुि र िर  समे्मलन, 2006[4] (इसके ब द, "यूएनसीआरपीिी") क  
एक हि क्षरकत ण है। इस प्रक र, आब दी के सभी सदस्य ां के वलए सम न पहांच सुवनवित करने क  एक 
अांतरर िर ीय द वयत्व है। यह द वयत्व विकल ांग ल ग ां क  बैंवकां ग सेि ओां क  सांच लन करने क  अवधक र देने के 
वलए फैल  हआ है। 

विकल ांग व्यक्तिय ां के अवधक र ां पर सांयुि र िर  समे्मलन (UNCRPD) एक अांतरर िर ीय स धन है ज  विकल ांग 
व्यक्तिय ां क  सम न म नि वधक र प्रद न करत  है ज  ब की सभी क  प्र प्त है। 

विकल ांग व्यक्तिय ां के अवधक र ां पर सांयुि र िर  समे्मलन (UN CRPD) अनुचे्छद 5.2 के अनुस र श रीररक और 
म नवसक विकल ांगत  के बीच आांतररक सम नत  स्थ वपत करत  है। इसवलए म नवसक रूप से बीम र, म नवसक 
रूप से मांद, आत्मकें वद्रत आवद के सम न सम नत  और अवधक र ां क  श रीररक रूप से अक्षम भ रतीय न गररक ां 
के बर बर बह ल करने की आिश्यकत  है। 

अिुचे्छद 5 - र्मािता और गैर-भेदभाि 

एक. र ज् प वटणय ां म नती हैं वक सभी व्यक्ति क नून के समक्ष और उसके तहत सम न हैं और वबन  
वकसी भेदभ ि के सम न सांरक्षर् और क नून के सम न ल भ के हकद र हैं। 

दो. र ज् प वटणय ां विकल ांगत  के आध र पर सभी भेदभ ि क  र कें गी और विकल ांग व्यक्तिय ां क  सभी 
आध र ां पर भेदभ ि के क्तखल फ सम न और प्रभ िी क नूनी सुरक्ष  की ग रांटी देंगी। 

तीन. सम नत  क  बढ़ ि  देने और भेदभ ि क  खत्म करने के वलए, र ज् प वटणय ां यह सुवनवित करने के 
वलए सभी उवचत कदम उि एां गी वक उवचत आि स प्रद न वकय  ज ए। 

चार. विवशि उप य ज  विकल ांग व्यक्तिय ां की ि िविक सम नत  में तेजी ल ने य  प्र प्त करने के वलए 
आिश्यक हैं, उन्हें ितणम न कन्वेंशन की शतों के तहत भेदभ ि नही ां म न  ज एग । 

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

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

अिुचे्छद 12 - कािूि के र्मक्ष र्माि मान्यता 

एक. र ज् प वटणय ां इस ब त की पुवि करती हैं वक विकल ांग व्यक्तिय ां क  क नून के समक्ष व्यक्तिय ां के 

रूप में हर जगह म न्यत  देने क  अवधक र है। 

दो. र ज् दल ां क  यह स्वीक र करन  च वहए वक विकल ांग व्यक्ति जीिन के सभी पहलुओां में दूसर ां के स थ 

सम न आध र पर क नूनी क्षमत  क  आनांद लेते हैं। 

तीन. र ज् प वटणय ां विकल ांग व्यक्तिय ां क  अपनी क नूनी क्षमत  क  प्रय ग करने में आिश्यक समथणन 

तक पहांच प्रद न करने के वलए उवचत उप य करेंगी। 

चार. र ज् प वटणय ां यह सुवनवित करेंगी वक क नूनी क्षमत  के प्रय ग से सांबांवधत सभी उप य अांतरर िर ीय 

म नि वधक र क नून के अनुस र दुरुपय ग क  र कने के वलए उवचत और प्रभ िी सुरक्ष  उप य ां के वलए 

प्रद न करते हैं। इस तरह के सुरक्ष  उप य यह सुवनवित करें गे वक क नूनी क्षमत  के प्रय ग से सांबांवधत 

उप य व्यक्ति के अवधक र ां, इच्छ  और िरीयत ओां क  सम्म न करते हैं, वहत ां के टकर ि और अनुवचत 

प्रभ ि से मुि हैं, 
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आनुप वतक और व्यक्ति की पररक्तस्थवतय ां के अनुरूप, कम से कम सांभि समय के वलए आिेदन करें  और 

एक सक्षम, स्वतांत्र और वनष्पक्ष प्र वधकरर् य  न्य वयक वनक य द्व र  वनयवमत समीक्ष  के अधीन हैं। सुरक्ष  

उप य उस विग्री के सम नुप ती ह ांगे वजस पर ऐसे उप य व्यक्ति के अवधक र ां और वहत ां क  प्रभ वित 

करते हैं। 

5. इस अनुचे्छद के प्र िध न ां के अधीन, र ज् प वटणय ां विकल ांग व्यक्तिय ां के सांपवत्त के स्व वमत्व य  विर सत 

के सम न अवधक र क  सुवनवित करने, अपने स्वयां के वित्तीय म मल ां क  वनयांवत्रत करने और बैंक ऋर्, 

बांधक और वित्तीय ऋर् के अन्य रूप ां तक सम न पहांच सुवनवित करने के वलए सभी उवचत और प्रभ िी 

उप य करेंगी, और यह सुवनवित करेंगी वक विकल ांग व्यक्तिय ां क  मनम ने ढांग से उनकी सांपवत्त से िांवचत 

नही ां वकय  ज त  है। 

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

with-disabilities/article-12-equal-recognition-before-the-law.html  

लट्टू  
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27. रािर ीय न्यार् विवियम, 2001 

11. र्ोंरक्षकता के वलए कौि आिेदि कर र्कता है? 

एक. म त -वपत  द न ां सांयुि रूप से, य , मृतु्य, तल क, क नूनी अलग ि, पररत्य ग य  द षवसक्तद्ध के क रर् 

वकसी की अनुपक्तस्थवत की क्तस्थवत में, अकेले ही अपने य  जैस  भी म मल  ह , 18 िषण की आयु से अवधक के अपने 

ि िण की सांरक्षकत  के वलए आिेदन कर सकते हैं। 

दो. म त -वपत  द न ां की मृतु्य, पररत्य ग, द षवसक्तद्ध की क्तस्थवत में, भ ई-बहन (आधे और सौतेले भ ई-बहन ां 

सवहत) सांयुि रूप से य  अकेले (एकल आिेदन क  क रर् अलग से समझ य  ज न  च वहए) पररि र के विकल ांग 

सदस्य की सांरक्षकत  के वलए आिेदन कर सकते हैं। 

तीन. उपर ि उप-विवनयमन (1) और (2) के गैर-आिेदन की क्तस्थवत में, एक ररशे्तद र सांरक्षकत  के वलए 

आिेदन कर सकत  है। 

चार. उप-विवनयमन (1), (2) और (3) के गैर-आिेदन की क्तस्थवत में, क ई भी पांजीकृत सांगिन सांरक्षकत  के 

वलए आिेदन कर सकत  है। 

पााँच. स्थ नीय िर की सवमवत एक पांजीकृत सांगिन क  वनर वश्रत य  पररत्यि व्यक्ति के म मले में सांरक्षकत  

के वलए आिेदन करने क  वनदेश दे सकती है। 

12. आिेदक द्वारा अवभभािक के रूप में वकरे् इोंवगत वकया जा र्कता है? 

 1. द न ां म त -वपत  सांयुि रूप से, य , मृतु्य के क रर् एक की अनुपक्तस्थवत की क्तस्थवत में एकल, 

तल क, क नूनी अलग ि, पररत्य ग य  द षवसक्तद्ध, न ब वलग क  स्व भ विक अवभभ िक ह ने के न ते, स्थ नीय िर 

की सवमवत क  आिेदन कर सकत  है वक िह खुद क  य  खुद क  प्र प्त करने के वलए, जैस  भी म मल  ह , उनके 

सांरक्षक के रूप में वनयुि वकय  ज  सकत  है य  जैस  भी म मल  ह , 18 िषण की आयु से अवधक उसक  विकल ांग 

ि िण, वजस क्तस्थवत में आिेदन स्वीक र वकय  ज एग  जब तक वक म त -वपत  क  

१. न गररकत  क  नुकस न; 

२. अस्वस्थ मन क  ह न ; 

३. क नून की अद लत द्व र  द षी िहर य  ज  रह  है; य  iv. एक वनर वश्रत ह ने के न ते। 

 2. आिेदक भ ई-बहन ां, य  पररि र के वकसी सदस्य य  वकसी अन्य व्यक्ति क  इांवगत कर सकत  है 

य  एक अवभभ िक के रूप में विच र के वलए एक पांजीकृत सांस्थ  और सांस्थ न ां के म मले में, सांस्थ न ां की प त्रत  

की शतें उप-विवनयम (3), (4) और (5) में वनध णररत की ज एां गी। 

 3. सांस्थ  क  अवभभ िक म नने के म मले में, सांस्थ  क  ह न  च वहए 

एक क नून के तहत पांजीकृत और व्यक्ति की देखभ ल प्रद न करने में सक्षम ह । 

 4. वकसी क नून के तहत पांजीकृत ह ने य  क म करन  बांद करने की क्तस्थवत में, य  

यवद अन्यथ  अनुपयुि प य  ज त  है , त  स्थ नीय िरीय सवमवत िैकक्तल्पक बन एगी  
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ऐसे वकसी भी कैदी य  ि िण की प लक देखभ ल की व्यिस्थ , ज  ऐसे वकसी भी सांस्थ न की देखरेख में है। 

पााँच. उप-विवनयमन (4) के तहत िैकक्तल्पक देखभ ल प्रकृवत में स्थ यी नही ां ह गी और एक िषण की अिवध के 

भीतर स्थ यी सांरक्षकत  द्व र  रखी ज एगी। 

छः . आिेदक क  उस स्थ न के आसप स य  उसके करीब रहन  च वहए जह ां अवभभ िक की वनयुक्ति के समय 

ि िण आदतन रह रह  है। 

सात. वकसी भी एकल पुरुष क  मवहल  ि िण के वलए अवभभ िक नही ां म न  ज एग  और मवहल  ि िों के म मले 

में, पुरुष व्यक्ति क  उसके पवत य  पत्नी के स थ सह-सांरक्षकत  दी ज एगी, ज  म स्टर सह-अवभभ िक ह ग । 

13. अवभभािक की वियुक्ति के वलए आिेदि प्राप्त करिे, प्रर्ोंस्करण और पुवि के वलए वदशाविदेश 

एक. स्थ नीय िर की सवमवत वनयम ां के तहत फॉमण िी य  फॉमण ए में अवभभ िक की वनयुक्ति के वलए आिेदन 

प्र प्त करेगी। 

दो. अवभभ िक की वनयुक्ति के वलए आिेदन प्र प्त ह ने पर, स्थ नीय िर की सवमवत आिेदन की ज ांच करेगी 

और वकसी भी सह यक दि िेज य  ज नक री के वलए कॉल करेगी ज  सांरक्षकत  के मुदे्द क  तय करने के वलए 

आिश्यक ह  सकती है। 

तीन. म त -वपत  से स्वयां के अल ि  अन्य अवभभ िक के वलए आिेदन प्र प्त ह ने के म मले में, स्थ नीय िरीय 

सवमवत वकसी भी तरीके से म त -वपत  की पर मशण प्र प्त करने क  वनर्णय ले सकती है, यह म त -वपत  के अल ि  

वकसी अन्य अवभभ िक की ि िविकत  क  वनध णरर् करने क  वनर्णय ले सकती है। 

चार. यवद म त -वपत  य  ररशे्तद र विकल ांग व्यक्ति के वलए उपलब्ध नही ां हैं, वजसे अवभभ िक की आिश्यकत  

है, त  आि र  य  वनर वश्रत ह ने य  पररत्यि प ए ज ने के क रर्, सवमवत के सदस्य य  सदस्य व्यक्ति के वलए 

सांरक्षकत  की प्रवक्रय  शुरू करने के वलए एक पांजीकृत सांगिन से आिेदन म ांग सकते हैं। 

पााँच. विकल ांग व्यक्ति क  मूल्य ांकन स्थ नीय िर की सवमवत द्व र  वकय  ज न  च वहए, त वक सांरक्षकत  की 

आिश्यकत  की ि िविकत  क  वनध णरर् वकय  ज  सके और आिश्यकत  क  वनध णरर् करने के वलए तकनीकी 

कवमणय ां य  उनकी सेि ओां की सह यत  लेने के वलए स्थ नीय िर की सवमवत के वलए खुल  ह ग । 

छः . स्थ नीय िर की सवमवत उस व्यक्ति की क्षमत ओां और उपयुित  के ब रे में स्वयां क  सांतुि करेगी वजसे 

सांरक्षकत  प्रद न की ज  रही है। 

सात. व्यक्तिगत देखभ ल और रखरख ि के वलए सांरक्षकत  के वलए आिेदन वनम्नवलक्तखत के्षत्र ां क  किर करने 

के वलए स्वीक र वकय  ज एग , अथ णत्: -  

एक. भ जन, कपडे और आश्रय की जरूरत; 

दो. स्व स्थ्य देखभ ल की जरूरतें; 
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तीन. ध वमणक आिश्यकत एां ; 

चार. वशक्ष , प्रवशक्षर् और र जग र की जरूरत; 

पााँच. अिक श और प षर् की जरूरत; 

छः . श षर् और दुरुपय ग से सुरक्ष ; 

सात. सांिैध वनक और म नि अवधक र ां क  सांरक्षर्; और 

आठ. वचवकत्स  और शल्य वचवकत्स  की जरूरत है। 

8. द्व र  वकए गए आिेदन पर अवभभ िक की वनयुक्ति की पुवि (1) एक पांजीकृत सांगिन; य  (2) विकल ांग 

व्यक्ति के म त -वपत  य  ररशे्तद र वनयम ां के तहत फॉमण बी में बन ए ज एां गे। 

14. िािीय स्तरीय र्वमवत द्वारा पाररत आदेश ों का वििरण 

स्थ नीय िर की सवमवत प्रते्यक वतम ही में एक ब र ब िण क  उसके द्व र  प्र प्त आिेदन ां क  वििरर्, उस पर 

प ररत आदेश, और पांजीकृत म त -वपत  के सांघ के पर मशण से उसके द्व र  वनध णररत की ज ने ि ली सांरक्षकत  के 

क मक ज के आकलन पर एक ररप टण भेजेगी। 

मूल: 

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

_2001.pdf  

लट्टू  
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28. ऑवटज्म, रे्रेब्रल पाल्सी, मािवर्क मोंदता और बहु-विकलाोंगता िाले व्यक्तिय ों के 

कल्याण के वलए रािर ीय टरस्ट अविवियम, 1999 

िारा 14 र्ोंरक्षकता के वलए वियुक्ति  

(1) वनशि व्यक्ति के म त -वपत  य  उसके ररशे्तद र वनशि व्यक्तिय ां के सांरक्षक के रूप में क यण करने के वलए 
अपनी पसांद के वकसी व्यक्ति की वनयुक्ति के वलए स्थ नीय िर की सवमवत क  आिेदन कर सकें गे। 

(2) क ई भी पांजीकृत सांगिन विकल ांग व्यक्ति के वलए अवभभ िक की वनयुक्ति के वलए स्थ नीय िर की सवमवत 
क  वनध णररत प्रपत्र में आिेदन कर सकत  है: बशते वक स्थ नीय िर की सवमवत द्व र  ऐसे वकसी आिेदन पर विच र 
नही ां वकय  ज एग , जब तक वक विकल ांग व्यक्ति के सांरक्षक की सहमवत भी प्र प्त न कर ली ज ए। 

बशते वक स्थ नीय िर की सवमवत द्व र  ऐसे वकसी आिेदन पर विच र नही ां वकय  ज एग , जब तक वक विकल ांग 
व्यक्ति के अवभभ िक की सहमवत भी प्र प्त न की ज ए। 

(3) अवभभ िक की वनयुक्ति के वलए आिेदन पर विच र करते समय, स्थ नीय िरीय सवमवत वनम्नवलक्तखत पर विच र 
करेगी-  

(अ) क्  विकल ांग व्यक्ति क  अवभभ िक की आिश्यकत  है; 

(आ) िे उदे्दश्य वजनके वलए विकल ांग व्यक्ति के वलए सांरक्षकत  आिश्यक है। 

(4) स्थ नीय िर की सवमवत उप-ध र  (1) और (2) के तहत प्र प्त आिेदन ां क  प्र प्त करेगी, उन पर क रणि ई 
करेगी और वनर्णय करेगी, ऐसी रीवत से ज  विवनयम ां द्व र  अिध ररत की ज ए: 

बशते वक अवभभ िक की वनयुक्ति के वलए वसफ ररश करते समय, स्थ नीय िर की सवमवत उन द वयत्व ां के वलए 
प्रद न करेगी वजन्हें अवभभ िक द्व र  पूर  वकय  ज न  है। 

(5) स्थ नीय िरीय सवमवत ब िण क  उसके द्व र  प्र प्त आिेदन ां के वििरर् और उन पर प ररत आदेश ां क  ऐसे 
अांतर ल पर भेजेगी ज  विवनयम ां द्व र  अिध ररत वकये ज एाँ । 

**िारा 15 अवभभािक के कतसव्य 

15. सांरक्षक के कतणव्य- इस अध्य य के अधीन वनशि व्यक्ति के सांरक्षक के रूप में वनयुि प्रते्यक व्यक्ति, जह ां 
कही ां अपेवक्षत ह , य  त  ऐसे वनशि व्यक्तिय ां और उसकी सांपवत्त की देखभ ल करेग  य  वनशि व्यक्ति के भरर्-
प षर् के वलए उत्तरद यी ह ग । 

(** इस खांि क  अथण है वक एक अवभभ िक, भले ही वनयुि वकय  गय  ह , जरूरी नही ां वक विकल ांग व्यक्ति के 
वित्तीय म मल ां की देखभ ल करे, लेवकन अकेले व्यक्ति की देखभ ल के स थ कर सकत  है। 

स्र त: http://disabilityaffairs.gov.in/upload/uploadfiles/files/National_Trust_act-
englsih.pdf  
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29. मािवर्क स्वास्थ्य देखभाल अविवियम, 2017  

अध्याय I - पररभाषाएों  

(i) "रू्वचत र्हमवत" क  अथण है वकसी विवशि हिके्षप के वलए दी गई सहमवत, वबन  वकसी बल, अनुवचत प्रभ ि, 

ध ख धडी, धमकी, गलती य  गलत बय नी के, और वकसी व्यक्ति क  पय णप्त ज नक री क  खुल स  करने के ब द 

प्र प्त की गई, वजसमें ज क्तखम और ल भ श वमल हैं, और विकल्प श वमल हैं, व्यक्ति द्व र  समझी गई भ ष  और 

तरीके से विवशि हिके्षप; 

(ध) "मािवर्क बीमारी" से स च, मन दश , ध रर् , अवभविन्य स य  िृवत क  ऐस  स रभूत विक र अवभपे्रत है 

ज  वनर्णय, व्यिह र, ि िविकत  क  पहच नने की क्षमत  य  जीिन की स ध रर् म ांग ां क  पूर  करने की क्षमत , 

शर ब और नशीली दि ओां के दुरुपय ग से जुडी म नवसक क्तस्थवतय ां क  घ र रूप से क्षीर् करत  है, लेवकन इसमें 

म नवसक मांदत  श वमल नही ां है ज  वकसी व्यक्ति के वदम ग के वगरफ्त र य  अपूर्ण विक स की क्तस्थवत है,  विशेष 

रूप से बुक्तद्ध की उप स म न्यत  की विशेषत ; 

अध्याय II - मािवर्क बीमारी और मािवर्क स्वास्थ्य देखभाल और उपचार विणसय लेिे की क्षमता 

3. (1) म नवसक बीम री इस तरह के र िर ीय य  के अनुस र वनध णररत की ज एगी 

अांतरर िर ीय िर पर स्वीकृत वचवकत्स  म नक (विव स्व स्थ्य सांगिन के र ग के अांतर णिर ीय िगीकरर् के 

निीनतम सांस्करर् सवहत) जैस  वक कें द्र सरक र द्व र  अवधसूवचत वकय  ज  सकत  है। 

(2) क ई व्यक्ति य  प्र वधक री म नवसक बीम री ि ले व्यक्ति के रूप में वकसी व्यक्ति क  िगीकृत नही ां 

करेग , वसि य उन प्रय जन ां के ज  म नवसक बीम री के उपच र से सीधे सांबांवधत हैं य  अन्य म मल ां में 

ज  इस अवधवनयम य  वकसी अन्य क नून के तहत किर वकए गए हैं। 

(3) वकसी व्यक्ति की म नवसक बीम री क  वनध णरर् वनम्नवलक्तखत के आध र पर नही ां वकय  ज एग -  

(अ) र जनीवतक, आवथणक य  स म वजक क्तस्थवत य  स ांसृ्कवतक, नस्लीय य  ध वमणक समूह की 

सदस्यत , य  वकसी अन्य क रर् से व्यक्ति की म नवसक स्व स्थ्य क्तस्थवत के वलए सीधे प्र सांवगक 

नही ां है; 

(आ) वकसी व्यक्ति के समुद य में प्रचवलत नैवतक, स म वजक, स ांसृ्कवतक, क यण य  र जनीवतक 

मूल्य ां य  ध वमणक विव स ां के स थ गैर-अनुरूपत । 

(4) म नवसक स्व स्थ्य प्रवतष्ठ न में वपछल  उपच र य  अस्पत ल में भती ह न , ह ल ांवक प्र सांवगक है, व्यक्ति 

की म नवसक बीम री के वकसी भी ितणम न य  भविष्य के वनध णरर् क  अपने आप में उवचत नही ां िहर एग । 
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(5) वकसी व्यक्ति की म नवसक बीम री के वनध णरर् क  केिल यह अथण नही ां लग य  ज एग  य  इसक  

अथण यह नही ां लग य  ज एग  वक िह व्यक्ति विवक्षप्त मन क  है जब तक वक उसे सक्षम न्य य लय द्व र  

ऐस  घ वषत नही ां वकय  गय  ह । 

मूल: 

http://www.prsindia.org/uploads/media/Mental%20Health/Mental%20Healthcare

%20अविवियम,%202017.pdf  

लट्टू  

1-अगि-2017 -95-  

http://www.prsindia.org/uploads/media/Mental%20Health/Mental%20Healthcare%20Act,%202017.pdf
http://www.prsindia.org/uploads/media/Mental%20Health/Mental%20Healthcare%20Act,%202017.pdf


IBA - विशेष जरूरत ां ि ले ग्र हक ां और विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए बैंकर ां की म गणदवशणक  

30. भारतीय र्ोंविदा अविवियम की िारा 11  > विकल ांग व्यक्तिय ां की सांविद त्मक 

क्षमत    :- 

प्रते्यक व्यक्ति ज  ियस्कत  की आयु क  है और स्वस्थ वदम ग क  है और वकसी भी क नून के तहत 

अय ग्य नही ां है, एक अनुबांध में प्रिेश करने के वलए सक्षम है। 

इसवलए विकल ांग ियस्क व्यक्तिय ां क  अनुबांध करने में सक्षम म न  ज त  है जब तक वक उन्हें 'अस्वस्थ 

वदम ग' क  नही ां वदख य  ज त  है। व्यक्ति के सांच र क  तरीक  उन्हें अस्वस्थ वदम ग के रूप में सांदवभणत 

करने क  आध र नही ां है। 

> भ रतीय सांविद  की ध र  12 में बत य  गय  है वक मन की अस्वस्थत  क  क्  अथण है:  - 

एक व्यक्ति क  एक अनुबांध बन ने के उदे्दश्य से स्वस्थ वदम ग क  कह  ज त  है, यवद, उस समय जब 
िह इसे बन त  है, त  िह इसे समझने और अपने वहत पर इसके प्रभ ि के रूप में तकण सांगत वनर्णय लेने 
में सक्षम है। 
एक व्यक्ति ज  आमतौर पर अस्वस्थ वदम ग क  ह त  है, लेवकन कभी-कभी स्वस्थ वदम ग क  ह त  है, 
िह स्वस्थ वदम ग क  ह ने पर अनुबांध कर सकत  है। 
एक व्यक्ति ज  आमतौर पर स्वस्थ वदम ग क  ह त  है, लेवकन कभी-कभी अस्वस्थ वदम ग क  ह त  है, 
िह अस्वस्थ वदम ग क  ह ने पर अनुबांध नही ां कर सकत  है। 

वचत्र 

(अ) प गलख ने में एक मरीज, ज  अांतर ल पर, स्वस्थ वदम ग क  ह त  है, उन अांतर ल ां के दौर न 

अनुबांध कर सकत  है। 

(आ) एक समझद र आदमी, ज  बुख र से प्रल प कर रह  है, य  ज  इतन  नशे में है वक िह एक 

अनुबांध की शतों क  समझ नही ां सकत  है, य  अपने वहत ां पर इसके प्रभ ि के रूप में एक तकण सांगत 

वनर्णय नही ां बन  सकत  है, इस तरह के प्रल प य  नशे के दौर न अनुबांध नही ां कर सकत  है। 

स्र त: http://lawmin.nic.in/ld/P-ACT/1872/A1872-9.pdf  

top 
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31. िायी रूप रे् विकलाोंग बच् ों/भाई-बहि ों और आवित माता-

वपता के वलए पेंशि प्रवक्रया 

कावमसक, स्नातक त्तर और पेंशि मोंत्रालय द्वारा जारी पररपत्र र्ोंख्या 1/27/2011-पी एों ड पीडब् ल् यू (ई) 

वदिाोंक 01.07.2013 के तहत र्् थायी रूप रे् वि:शुल् क बच् च ों/भाई-बहि ों और आवित माता-वपता के 

वलए पेंशि प्रवक्रया का र्रलीकरण 

िृद्ध म त -वपत  और विकल ांग बच् ां/भ ई-बहन ां के वलए ज री सांश वधत पेंशन भुगत न आदेश (पीपीओ) प्र प्त 

करने में आने ि ली कविन इय ां क  दूर करन । 

> कमणच री/पेंशनभ गी सेि वनिृवत्त से पहले अथि  ब द में वकसी भी समय  वनयुक्ति प्र वधक री से अनुर ध 

कर सकत  है  वक िह सीसीएस (पेंशन) वनयम िली, 1972 के वनयम 54 की शतों के अनुस र स्थ यी रूप 

से वनशि बचे्/भ ई-बहन क  प ररि ररक पेंशन प्रद न करने के वलए अवग्रम अनुम दन प्र प्त करे। 
> ऐसे वकसी पुत्र य  पुत्री क  प ररि ररक पेंशन की अनुमवत देने से पहले, वनयुक्ति प्र वधक री इस ब त से 

सांतुि ह ग  वक विकल ांगत  ऐसी प्रकृवत की है वजससे उसे अपनी आजीविक  कम ने से र क  ज  सके और 

इसे विवधित गवित मेविकल ब िण से एक प्रम र् पत्र  द्व र  प्रम वर्त वकय  ज एग । 
>  पररि र पेंशन विकल ांग आवश्रत भ ई-बहन ां क  देय ह गी, यवद ऐसे भ ई-बहन पूरी तरह से पेंशनभ गी पर 

वनभणर थे ज  विधि  य  प त्र बचे् य  प त्र म त -वपत  द्व र  जीवित नही ां है। 
> इस तरह के अनुर ध क  स्वीक र करने पर, क य णलय प्रमुख (एचओयू) ऐसे बच् ां/भ ई-बहन ां/आवश्रत 

म त -वपत  क  प ररि ररक पेंशन के अनुद न के वलए तुरांत मांजूरी आदेश ज री करेग । विकल ांग 

बचे्/भ ई/आवश्रत म त -वपत  क  पररि र पेंशन मांजूर करने के वलए आगे वकसी प्र वधक र की आिश्यकत  

नही ां ह गी। 
> पेंशन सांवितरर् प्र वधकरर् पेंशनभ गी की मृतु्य के ब द स्थ यी रूप से विकल ांग बचे्/भ ई-बहन य  

आवश्रत म त -वपत  क  पेंशन भुगत न आदेश (पीपीओ), वनयुक्ति प्र वधक री के अनुम दन और पेंशनभ गी 

के मृतु्य प्रम र् पत्र और आय के स्व-प्रम र् पत्र के आध र पर प ररि ररक पेंशन क  वितरर् शुरू करेग । 
> ऐसे म मल ां में प ररि ररक पेंशन क  तुरांत मांजूरी देने के वलए बैंक प्र वधक ररय ां क  सुविध  प्रद न करने के 

उदे्दश्य से, सरक री कमणच री/पेंशनभ गी/पवत/पत्नी ऐसे बच् ां/भ ई-बहन ां/म त -वपत  क  बैंक ख त  ख ल 

सकते हैं और पेंशन भुगत न आदेश ां (पीपीओ) में श वमल करने के वलए इस ज नक री क  क य णलय प्रमुख 

क  बत  सकते हैं। 

मूल: 
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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न्यायालय के आदेश 

बत्तीस. र्ीर्ीपीडी आदेश वदिाोंक: 23.02.2012 

तैंतीस. र्ीर्ीपीडी आदेश वदिाोंक: 05.09.2005 
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32. र्ीर्ीपीडी आदेश वदिाोंक: 23.02.2012 

विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए मुख्य आयुि क  क य णलय स म वजक न्य य और अवधक ररत  
मांत्र लय, भ रत सरक र 

क ांि सांख्य  21/1102/2011-12 वदन ांक: 23.02.2012 
विसै्पच नां. 

के म मले में 
र मजी वत्रप िी 
ओल्ड एच/9, कबीर कॉल नी, बी.एच.यू., 
- आर1554 
िाराणर्ी 

वशकायतकतास 
बिाम 
भ रतीय से्टट बैंक 
(के म ध्यम से: मुख्य प्रबांधक) 
बन रस वहांदू विवविद्य लय श ख  
- आर1555 

प्रवतिादी 
रु्ििाई की तारीख: 21.02.2012 
उपक्तस्थत: 
१) श्री र मजी वत्रप िी। 
२) श्री रम क ांत गुप्त , मुख्य प्रबांधक, एसबीआई, बीएचयू, ि र र्सी 

आदेश  

उपयुणि न वमत वशक यतकत ण, दृविब वधत व्यक्ति ने भ रतीय से्टट बैंक द्व र  एटीएम क िण सवहत बैंवकां ग सुविध एां  

प्रद न करने से इनक र करने के सांबांध में विकल ांग व्यक्ति (सम न अिसर, अवधक र सांरक्षर् और पूर्ण भ गीद री) 

अवधवनयम, 1995 के तहत विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए मुख्य आयुि के समक्ष वदन ांक 14.11.2011 क  

वशक यत दजण की।  बीएचयू श ख  दूसर ां के स थ सम न आध र पर। 

दो. वशक यतकत ण ने प्रिुत वकय  वक िह एक दृविब वधत व्यक्ति है और 

बन रस वहांदू विवविद्य लय में वनजी सह यक। िह भ रतीय से्टट बैंक बीएचयू, श ख , बन रस के स थ एक बचत 

बैंक ख त  बन ए हए है। उि बैंक ने दृविब वधत व्यक्तिय ां क  एटीएम क िण प्रद न करने में असमथणत  व्यि की 

थी। 

तीन. इस म मले क  वदन ांक 01.12.2011 के पत्र सांख्य  21/1102/11-12 के तहत प्रवति दी बैंक के स थ 

उि य  गय  थ । 

प्रवति दी ने वदन ांक 12012012 के उत्तर के म ध्यम से सूवचत वकय  वक श्री वत्रप िी क  उनके वित्तीय वहत क  

ध्य न में रखते हए चेक बुक ज री नही ां की ज  सकती क् ांवक उनके हि क्षर सांगत नही ां थे और आस नी से कॉपी 

वकए ज  सकते थे। जह ां तक एटीएम क  सांबांध है, उच् िर के अनुदेश ां के अनुस र 
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अभी तक दृविब वधत व्यक्तिय ां के वलए क ई एटीएम नही ां लग य  गय  है, इसवलए श्री वत्रप िी क  एटीएम क िण 

ज री नही ां वकय  ज  सक । 

सर वजनी ह उस, 6, भगि न द स र ि, नई वदल्ली -110001 दूरभ ष: 23386054, 23386154, टेलीफैक्स: 

23386006 

ई-मेल: ccpd@nic.in िेबस इट: www.ccdisabilities.nic.in  

(कृपय  भविष्य के पत्र च र में उपर ि फ इल/केस नांबर उद्धृत करें ) 

पााँच. प्रवति दी की वलक्तखत प्रिुवतय ां पर विच र करने पर, 21.02.2012 के वलए वनध णररत एक व्यक्तिगत 

सुनि ई। इस बीच, वदन ांक 13.02.2012 के पत्र द्व र  प्रवति दी ने सूवचत वकय  वक वशक यतकत ण द्व र  वनध णररत 

प्र फ म ण प्रिुत करने के ब द वशक यतकत ण क  09-02-2012 क  चेक बुक ज री की गई थी। एटीएम क िण के 

वलए वनध णररत प्र फ म ण में आिेदन जम  करने पर और उसक  वििरर् सीिीएस वसस्टम में ि ल वदय  गय  है। उसे 

एटीएम क िण नांबर 5048 0980 0211 0000 018 भी ज री वकय  ज  रह  थ । उन्ह ांने वशक यतकत ण क  चेक 

बुक और एटीएम क िण ज री करने के प्रम र् के रूप में सह यक दि िेज भी सांलग्न वकए 

छः . सुनि ई के दौर न पक्षक र ां ने अपनी वलक्तखत दलीलें द हर ईां। वशक यतकत ण ने कह  वक उसे चेक बुक 

ज री कर दी गई है, लेवकन बैंक द्व र  पूछे ज ने पर एक िचन देने के ब द ही, ह ल ांवक शुरू में, िह वकसी भी 

बैंवकां ग उत्प द क  प्रद न करने के वलए क ई िचन देने के वलए तैय र नही ां थ । उनक  म नन  है वक ऐसी वकसी 

अवतररि आिश्यकत  पर ज र नही ां वदय  ज न  च वहए ज  देश के अन्य न गररक ां से प्र प्त न ह । एटीएम क िण 

के सांबांध में उन्ह ांने कह  वक उन्हें अभी तक यह क िण नही ां वमल  है। 

सात. प्रवति दी के प्रवतवनवध ने प्रिुत वकय  वक भ रतीय से्टट बैंक, बन रस वहांदू विवविद्य लय श ख  ने भ रतीय 

से्टट बैंक, कॉपोरेट सेंटर, मुांबई द्व र  वदन ांक 06/07.05.2009 के पररपत्र सांख्य  एनबीजी/एस एां ि पी-

एसपी/4/2009-10 द्व र  ज री वकए गए वनदेश ां क  प लन वकय । उि पररपत्र ां में स्व-प्रच वलत चेक बुक सुविध  

ज री करने के वलए दृविब वधत ख त ध रक द्व र  वनम्नवलक्तखत िचनबद्धत  दी ज नी अपेवक्षत है -  

१. वक मैं मैं हाँ, हम दृविहीन/विकल ांग हैं और द न ां आाँख ां में दृवि से अक्षम हैं। जबवक, मेरे व्यक्तिगत अनुर ध 

पर भ रतीय से्टट बैंक, बीएचयू श ख  मुझे/हमें 'चेक बुक सुविध ' ज री करने/प्रद न करने के वलए सहमत ह  गई 

है त वक मैं/हम 'स्वयां सांच वलत चेक' के म ध्यम से मेरे/हम रे ख ते क  सांच वलत कर  र्कें , त वक मेरे/हम रे ख ते 

से सांबांवधत विवभन्न लेनदेन क  सुविध जनक बन य  ज  सके। मैं/हम एतद््दि र  सहमत हैं और िचन देते हैं वक 

उि चेक बुक क  उपय ग अपने ज क्तखम, ल गत और पररर् म ां पर करूां ग । 

६. बैंक वकसी भी नुकस न के वलए वजमे्मद र नही ां ह ग  ज  वकसी भी तीसरे पक्ष द्व र  ल परि ही य  दुरुपय ग य  

अन्यथ  के वलए वजमे्मद र िहर य  ज  सकत  है, जह ां तक चेक बुक क  सांबांध है। 

७. उपक्रम मुझे मेरे अगले वमत्र द्व र  पढ़  गय  है और मेरे द्व र  / हमें ज्ञ त भ ष  में / वनम्नवलक्तखत गि ह ां की 

उपक्तस्थवत में समझ  गय  है 
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बाएों /दाएों  हाथ के अोंगूठे के विशाि के र्ाथ खातािारक (ओों) के हस्ताक्षर"। 

8 उन्ह ांने आगे प्रिुत वकय  वक कॉपोरेट सेंटर मुांबई क  पररपत्र सांख्य  एनबीजी/एस एां ि 

पीएमआईएससी/20/2009-10 वदन ांक 3110। (ख) दृविब वधत व्यक्तिय ां द्व र  तृतीय पक्ष द्व र  स्वयां तैय र वकए 

गए चैक ां की अनुमवत अब 2009 में प्र िध न है। इससे पहले, उन्हें केिल क्रॉस वकए गए चेक ज री वकए ज  रहे 

थे। उन्ह ांने यह भी प्रिुत वकय  वक उपक्रम के प्र रूप क  तब से सांश वधत वकय  गय  है वजसके अनुस र हि क्षर 

में असांगवत के उद हरर् ां से सांबांवधत खांि ज डे गए हैं। प्रवतबांध क  वशक यतकत ण य  वकसी विकल ांग ग्र हक क  

परेश न करने क  क ई इर द  नही ां है। 

नौ. यह प य  गय  है वक भ रतीय ररजिण बैंक ने वदन ांक 10-10-2008 के अपने पररपत्र सां 1/2005-स्थ  द्व र  

वदन ांक 10-11-2010 िीबीओिी। (ग) म ननीय उच्तम न्य य लय ने वदन ांक 04.06.2008 के पररपत्र सां एलईजी 

बीसी.91/09.07.00512007-08 में के्षत्रीय ग्र मीर् बैंक ां सवहत सभी अनुसूवचत ि वर्क्तज्क बैंक ां क  सल ह दी 

थी वक दृविब वधत व्यक्तिय ां क  चेक बुक सुविध /एटीएम, लॉकर आवद के पररच लन सवहत बैंवकां ग सुविध ओां क  

ल भ उि ने में समस्य ओां क  स मन  करन  पड रह  है और उि सुविध ओां से दृविब वधत व्यक्तिय ां क  मन  नही ां 

वकय  ज  सकत  क्य ोंवक िे र्ोंविदा के वलए क नूनी रूप से सक्षम हैं. बैंक ां क  यह भी सल ह दी गई है वक 

दृविब वधत ां क  वबन  वकसी भेदभ ि के तृतीय पक्ष चेक सुविध  सवहत चेक बुक सुविध , नेट बैंवकां ग सुविध , लॉकर 

सुविध , खुदर  ऋर्, के्रविट क िण आवद जैसी सभी बैंवकां ग सुविध एां  वनरपि द रूप से प्रद न की ज ती हैं। बैंक ां से 

यह भी अनुर ध वकय  गय  है वक िे अपनी श ख ओां क  उपयुणि सुविध ओां क  ल भ उि ने के वलए दृविब वधत 

व्यक्तिय ां क  हर सांभि सह यत  प्रद न करने की सल ह दें। 

दस. भ रतीय बैंक सांघ (आईबीए) ने वदन ांक 04-06-2008 के आरबीआई पररपत्र के अनुसरर् में वदन ांक 04-06-

2008 के अपने पररपत्र सां 1/2008-स्थ  द्व र  भ रतीय बैंक सांघ (आईबीए) ने वदन ांक 04-06-2008 के अपने 

पररपत्र सां 1/2008-09 के तहत भ रतीय बैंक सांघ (आईबीए) क  वदन ांक 04-06-2008 के पररपत्र सां 1/2008-0 

सीई/आरबी-1वनप/1766 िीटी। 18.11.2008 हि क्षर के स्थ न पर दृविब वधत व्यक्तिय ां के अांगूिे के वनश न 

क  सांग्रहीत करने की उपलब्ध तकनीक क  सांदवभणत करत  है, और विकल ांग व्यक्तिय ां के अवधक र ां पर सांयुि 

र िर  समे्मलन (यूएनसीआरपीिी) के अनुचे्छद 9 क  भी विकल ांग व्यक्तिय ां द्व र  दूसर ां के स थ सम न आध र पर 

सभी सुविध ओां तक पहांच के सांबांध में, और, तदनुस र,  बैंक ां क  जह ां कही ां व्यिह यण ह , टॉवकां ग एटीएम स्थ वपत 

करने की सल ह देत  है। दृविब वधत व्यक्तिय ां क  बैंवकां ग सुविध ओां के वलए प्रवक्रय त्मक वदश वनदेश ां के सांबांध में 

भ रतीय ररजिण बैंक के स म न्य अनुदेश ां में यह भी उले्लख है वक सभी बैंक ां क  दृविब वधत ग्र हक ां क  िही 

सुविध एां  प्रद न करनी च वहए ज  िे वकसी अन्य ग्र हक क  प्रद न करते हैं। स थ ही, ग्र हक क  इनमें से कुछ 

सुविध ओां में श वमल ज क्तखम से अिगत कर य  ज न  च वहए ज  गैर-विकल ांग ग्र हक की तुलन  में अवधक ह  

सकत  है। हम रे वलए यह उले्लख करन  भी प्र सांवगक है वक म ननीय गुि ह टी उच् न्य य लय ने श्री प्रसन्न कुम र 

वपांच , अध हि क्षरी, ज  सम न प्रकृवत के भेदभ ि क  स मन  कर रहे थे, द्व र  द यर 2006 की िबू्ल्यपी (सी) 

सांख्य  2215 में एक अांतररम आदेश प ररत करते समय प्रवति दी बैंक न मत आईिीबीआई बैंक, गुि ह टी क  

वनदेश वदय  वक य वचक कत ण क  व्यक्तिय ां के म मले में चेक बुक सुविध  के स थ आईओबीआई की गुि ह टी 

श ख  में बचत बैंक ख त  ख लने की अनुमवत दी ज ए वबन  वकसी दृश्य ह वन य  वकसी अन्य विकल ांगत  के। 

म ननीय न्य य लय ने आगे वनदेश वदय  वक य वचक कत ण क  उि बैंक ख ते के स म न्य/स म न्य पररच लन की 

भी अनुमवत दी ज एगी। अद लत के उि अांतररम आदेश क  आईिीबीआई बैंक द्व र  पत्र और भ िन  के स थ 

ल गू वकय  गय  थ , वजसके पररर् मस्वरूप य वचक कत ण दूसर ां के स थ सम न आध र पर सभी बैंवकां ग सुविध ओां 

क  ल भ उि  रह  है। यवद देश में एक बैंक एक दृविब वधत ग्र हक के वलए उि आदेश क  सफलत पूिणक ल गू 

कर सकत  है, त  क ई क रर् नही ां है वक देश के अन्य सभी बैंक दृश्य ह वन ि ले सभी व्यक्तिय ां के वलए ऐस  नही ां 

कर सकते। 
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11. यह भी देख  गय  है वक प्रवति दी बैंक द्व र  अपन ई ज ने ि ली ितणम न प्रवक्रय  के तहत, दृविब वधत व्यक्ति 

क  हर ब र व्यक्तिगत रूप से बैंक क  दौर  करने की आिश्यकत  ह ती है, उसे धन वनक लने की आिश्यकत  

ह ती है वजससे उस व्यक्ति क  पररह यण उत्पीडन और अन्य यपूर्ण क्तस्थवत क  स मन  करन  पडत  है। 

12. ऊपर बत ए गए तथ्य ां और पररक्तस्थवतय ां में, और दृश्य और अन्य विकल ांग व्यक्तिय ां द्व र  वनयवमत रूप से 

स मन  वकए ज ने ि ले भेदभ ि के प्रवत जीवित ह ने के क रर्, हम प्रवति दी क  वनम्न नुस र वनदेवशत करते हैं: 

१) सुवनवित करें  वक वशक यतकत ण सवहत दृश्य और अन्य विकल ांग सभी व्यक्तिय ां क  दूसर ां के स थ सम न 

आध र पर सभी बैंवकां ग सुविध ओां क  उपय ग, उपय ग और आनांद लेने की अनुमवत है। ऐसी सुविध ओां में चेक 

सुविध , नेट बैंवकां ग सुविध , एटीएम सुविध , लॉकर सुविध  आवद श वमल हैं। 

१३) विकल ांग ग्र हक ां के वहत ां की रक्ष  के वलए सुरक्ष  तांत्र विकवसत करते समय, दृश्य और अन्य वनशित ओां 

ि ले व्यक्तिय ां के अवधक र ां से वकसी भी कीमत पर समझौत  नही ां वकय  ज न  च वहए 

१४) दृश्य विकल ांगत  ि ले ग्र हक के हि क्षर के सांबांध में सांभ वित विसांगवतय ां से उत्पन्न मुद्द ां क  विवभन्न तरीक ां 

से सांभ ल  ज  सकत  है वजसमें वफां गर ज ांच मशीन ां की स्थ पन  आवद श वमल है। 

१५) दृश्य विकल ांगत  ि ले ग्र हक ां क  अपने अांगूिे क  वनश न लग कर य  हि क्षर की स म न्य प्रवक्रय  द्व र  बैंक 

ख ते क  सांच वलत करने क  विकल्प वदय  ज न  च वहए। 

१६) क ई अवतररि उपक्रम (उपक्रम ज  वकसी भी गैर-विकल ांग न गररक से प्र प्त नही ां वकय  ज त  है) दृश्य 

विकल ांगत  ि ले ग्र हक ां से प्र प्त नही ां वकय  ज एग ; और बैंवकां ग नीवत क  म निीय चेहर  ह न  च वहए। 

13. चूांवक एसबीआई की प्रवति दी श ख  कवथत तौर पर कॉपोरेट कें द्र द्व र  पररच वलत प्रवक्रय  क  प लन कर 

रही है। यह उवचत ह ग  वक भ रतीय से्टट बैंक क  क रप रेट केन्द्र, मुांबई उपयुणि वनदेश ां के आल क में सांश वधत 

पररपत्र एिां प्रवक्रय  ज री करे। इस आदेश की एक प्रवत भ रतीय ररजिण बैंक और भ रतीय बैंक सांघ क  भी भेजी 

ज  रही है ज  सभी ि वर्क्तज्क बैंक ां/सदस्य ां क  उपयुि पररपत्र भी ज री कर सकते हैं। इसके अल ि , प्रवति दी 

बैंक द्व र  अपन ई गई ितणम न प्रवक्रय  पूरी तरह से असांगत है, और आरबीआई के 04.01.2008 के उपयुणि 

पररपत्र और 18.11.2008 के आईबीए पररपत्र की भ िन  और उदे्दश्य के विपरीत है। 

14. म मले क  वनपट र  तदनुस र वकय  ज त  है। 

(प्रसन्न कुम र वपांच ) विकल ांग 
व्यक्तिय ां के वलए मुख्य आयुि 
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कॉपी करें : 

एक. सीएमिी, भ रतीय से्टट बैंक। कॉपोरेट सेंटर, - आर 1556 से्टट बैंक भिन, 8 िी ां मांवजल, मैिम क म  र ि, मुांबई, मह र िर । 

दो. मुख्य मह प्रबांधक (म नि सांस धन विक स), भ रतीय ररज़िण बैंक, बैंवकां ग पररच लन और विक स विभ ग, कें द्रीय क य णलय, 20 

िी ां मांवजल, कें द्रीय क य णलय भिन, श ह भगत वसांह म गण, मुांबई - 400 001 

तीन. अध्यक्ष, भ रतीय बैंक सांघ, िल्डण टर ेि सेंटर कॉम्प्पे्लक्स, सेंटर-1-आर1555, कफी परेि, मुांबई-400005। 

लट्टू  
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33. र्ीर्ीपीडी आदेश वदिाोंक: 05.09.2005 

(2005) सीसीिीजेआई 

विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए मुख्य आयुि के न्यायालय में 

[विकल ांग व्यक्ति (सम न अिसर, अवधक र ां क  सांरक्षर् और पूर्ण भ गीद री) अवधवनयम, 1995] 

िी.पी. वसांघ वनय  बन म बैंवकां ग प्रभ ग एिां अन्य।  

2003 का केर् िोंबर 2791 - 05.09.2005 क  विणसय वलया गया 

िी.पी. वसांघ वनय  
अध्यक्ष 

नेशनल फेिरेशन ऑफ द ब्ल इांि (ग वजय ब द यूवनट) 
िी-51, ध र  IX. विजय नगर 
ग वजय ब द (उ.प्र.) र ग 

बहत। 
बैंवकां ग प्रभ ग 
(सवचि के म ध्यम से) 
वित्त मांत्र लय, भ रत सरक र 
जीिन िीप वबक्तल्डगे 
सांसद म गण 
नई वदल्ली 

प्रवति दी नांबर 1 
इांवियन बैंक एस वसएशन 
(इसके उप ध्यक्ष, सांच लन के म ध्यम से) 
िल्डण टर ेि सेंटर, छिी मांवजल 

सेंटर 1 वबक्तल्डांग, िल्डण टर ेि सेंटर कॉम्प्पे्लक्स 
कू्फ परेि 
मुांबई - 400005 

प्रवति दी नांबर 2 
भ रतीय ररजिण बैंक 
(इसके मुख्य मह प्रबांधक, बैंवकां ग पररच लन के म ध्यम से) 
बैंवकां ग पररच लन और विक स विभ ग 
कें द्रीय क य णलय, कें द्र 1 
कू्फ परेि, क ल ब  
मुांबई - 400005 

बैंवकां ग सेि  - वशक यतकत ण एक दृविब वधत व्यक्ति है ज  र िर ीयकृत बैंक के स थ एक अवधक री के रूप में क म 

कर रह  है - वशक यत व्यवथत है क् ांवक बैंक दृविब वधत व्यक्तिय ां क  विशेष रूप से उन ल ग ां क  चेक बुक 

सुविध  प्रद न नही ां करते हैं ज  हि क्षर नही ां कर सकते हैं, इस प्रक र ऐसे व्यक्तिय ां के वलए वकसी भी ऋर् 

सुविध ओां क  ल भ उि न  असांभि ह  ज त  है जह ां प स्ट-िेटेि चेक ज री करन  आिश्यक है - वशक यतकत ण ने 

प्र थणन  की वक चेक बुक सुविध  क  सत्य पन / प्रम र्न के ब द दृविब वधत ख त  ध रक ां क  बढ़ य  ज ए ब एां  ह थ 

के अांगूिे क  
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इांपे्रशन (एलएचटीआई)/द वहने ह थ के अांगूिे क  वनश न (आरएचटीआई) - प्रवति दी नांबर 1 ने प्रिुत वकय  वक 

बैंक पहले से ही केस-टू-केस आध र पर दृविब वधत व्यक्तिय ां क  चेक बुक सुविध  ज री करने य  ज री करने की 

प्रथ  क  प लन करते हैं - इसके अल ि , कह  गय  है वक दृविब वधत व्यक्ति सम न म वसक वकश्त ां (ईएमआई) 

के भुगत न के उदे्दश्य से ईसीएस िेवबट जैसे इलेक्ट्र ॉवनक तांत्र क  ल भ उि  सकते हैं - प्रवति दी नांबर 3 की र य 

थी वक दृविब वधत व्यक्ति अन्यथ  अनुबांध के वलए क नूनी रूप से सक्षम थे इसवलए चेक बुक सुविध  ज री करने 

य  एटीएम/लॉकर के सांच लन से उन्हें इनक र नही ां वकय  ज  सकत  है - इसके अल ि , एक ही ल भ एक कतणव्य 

अवधकृत व्यक्तिय ां य  न टरीकृत प िर ऑफ अटॉनी ि ले व्यक्ति के हि क्षर के तहत बढ़ य  ज  सकत  है - 

म मले के महत्व क  पहच नते हए उत्तरद त ओां की र य के वलए विवभन्न मुद्द ां क  तैय र वकय  गय  थ  - प्रवति दी 

नांबर 2 ने म मले क  िररष्ठ बैंकर ां की स्थ यी सवमवत क  सांदवभणत वकय , वजसने अपने वनर्णय के म ध्यम से प्रि वित 

वकय  वक क ई आसन्न पररितणन नही ां है। वििृत अनुदेश ज री वकए गए हैं - वििृत अनुदेश ज री वकए गए हैं - 

मौजूद  प्रर् ली में अपेवक्षत कदम क् ांवक वशक यतकत ण द्व र  सुझ ए गए कदम ध ख धडी के ज क्तखम से भरे हए 

हैं - आय वजत, चेक बुक, लॉकर और एटीएम सुविध ओां के सांच लन क  दृविब वधत ख त  ध रक ां के वलए िशनीय 

नही ां वकय  ज  सकत  है - वििृत अनुदेश ज री वकए गए। 

मुख्य शब्द: बैंवकां ग सेि : चेक बुक: अांगूिे क  वनश न 

द्व र  प्रवतवनवधत्व: व्यक्तिगत रूप से वशक यतकत ण, एमके रि गी और सुभ ष िवशष्ठ, अवधिि  (वशक यतकत ण 

के वलए): ए थॉमस, अांिर सेके्रटरी, िीपी ग्र िर। िररष्ठ अनुसांध न अवधक री, र म रर्ि र, अनुभ ग अवधक री, 

पे्रम वमआउल, अनुभ ग अवधक री और हेम बु्लवटय  सह यक (प्रवति दी सांख्य  1 के वलए): िी. र मचांद्रन। उप ध्यक्ष 

(प्रवति दी सांख्य  2 के वलए): सुबत  द स। उप मह प्रबांधक (प्रवति दी सांख्य  3 के वलए) 

टीिी ध ररय ल, िीसीसी - श्री िीपी वसांघ वनय , एक दृविब वधत व्यक्ति ने विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए मुख्य आयुि 

की अद लत में वदन ांक 18.08.2003 क  वशक यत दजण की। िह नेशनल फेिरेशन ऑफ द ब्ल इांि (ग वजय ब द 

इक ई) के अध्यक्ष हैं और व्यक्तिय ां, विशेष रूप से िे, ज  हि क्षर नही ां कर सकते हैं, उन्हें वकसी भी बैंक द्व र  

चेक बुक प्रद न नही ां की ज ती है। ऋर्द त  वित्तीय सांस्थ न अवग्रम रूप से उध रकत णओां द्व र  हि क्षररत प स्ट-

िेटेि चेक की म ांग करते हैं। इस तरह उन्हें आि स य  अन्य ऋर् सुविध ओां क  ल भ उि ने की अनुमवत नही ां 

है। उन्ह ांने सुझ ि वदय  वक बैंक क  अपने ब्ल इांि अक उांट ध रक ां क  प्रते्यक चेक लीफ पर ऐसे ग्र हक ां के ब एां  

ह थ के अांगूिे के वनश न (एलएचटीआई/र इट हैंि थांब इांटर ेक्शन (आरएचटीआई) के सत्य पन/प्रम र्न के ब द 

चेक बुक प्रद न करनी च वहए, सभी चेक लीफ क  ऋर्द त  सांस्थ  के पक्ष में प र वकय  ज  सकत  है। इसवलए, 

उन्ह ांने इस म मले क  प्रवति दी नांबर 1 और 3 के स थ उि ने क  अनुर ध वकय । 

दो. विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए मुख्य आयुि के क य णलय ने विकल ांग व्यक्ति अवधवनयम, 1955 की ध र  59 के 

तहत वशक यत दजण की, वजसे इसके ब द अवधवनयम के रूप में सांदवभणत वकय  गय  और प्रवति दी नांबर 1 क  

09.09.2003 क  म मले क  अपन  सांस्करर् प्रिुत करने के वलए क रर् बत ओ न वटस वदय । 

तीन. चूांवक क ई प्रतु्यत्तर नही ां वदय  गय , इसवलए वदन ांक 21012004 क  व्यक्तिगत सुनि ई की गई। वित्त 

मांत्र लय, बैंवकां ग प्रभ ग ने इस बीच सूवचत वकय  वक उसे न वटस प्र प्त नही ां हआ, ज  21.01.2004 क  प्रद न 

वकय  गय  थ , प्रवति दी नांबर 1 के प्रवतवनवध ने कह  वक वित्त मांत्र लय क  भ रतीय ररजिण बैंक से पर मशण करने 

की आिश्यकत  है और अवधक समय म ांग । उसे एक महीने के भीतर जि ब देने और उसके ब द वशक यतकत ण 

क  द  सप्त ह के भीतर प्रतु्यत्तर प्रिुत करने की सल ह दी गई थी। 
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चार. प्रवति दी सांख्य  1 ने 12 म चण, 2004 क  प्र प्त शून्य म चण, 2004 के पत्र सां 3/2/2004-एससीटी (बी) द्व र  

सूवचत वकय  वक भ रतीय बैंक सांघ के पर मशण से म मले की ज ांच की गई है। यह कह  गय  थ  वक बैंक म मल -

दर-म मल  आध र पर दृविब वधत ख त ध रक ां क  चेक बुक सुविध  प्रद न करते हैं। उन्हें बेईम न व्यक्तिय ां द्व र  

चेक ां के दुरुपय ग के प्रवत बहत स िध न वकय  ज त  है। क उांटर पर नकद भुगत न के वलए अांगूिे के वनश न क  

उपय ग प्रवतबांवधत है। इलेक्ट्र ॉवनक सम श धन व्यिस्थ  (ईसीएस िेवबट) के तांत्र क  उपय ग उध रद त ओां द्व र  

सम न म वसक वकि ां क  एकत्र करने के वलए वकय  ज  सकत  है। ख त ध रक अपने बैंकर क  ईएमआई क  

प्रवतवनवधत्व करने ि ले ऋर् देने ि ले सांस्थ न ां से प्र प्त द ि ां क  सम्म न करने के वलए एक जन देश दे सकत  है। 

उपयुणि क  ध्य न में रखते हए, बैंवकां ग प्रभ ग क  विच र थ  वक दृविब वधत व्यक्तिय ां क  नेमी म मल ां के रूप में 

अवनि यण रूप से चेक बुक ज री करने के वलए बैंक ां क  वनदेश ज री करन  उवचत नही ां है। वशक यत में वदन ांक 

17 म चण, 2004 के प्रतु्यत्तर के तहत यह कह  गय  वक बैंक अवधक री द्व र  चेक लीफ पर ग्र हक के अांगूिे के 

वनश न क  सत्य पन वकय  ज त  है, इसवलए ध ख धडी की क ई सांभ िन  नही ां है। ऐस  लगत  है वक आरबीआई 

य  आईबीए क  यह स्पि नही ां वकय  गय  थ । उन्ह ांने बैंवकां ग वििीजन, भ रतीय ररजिण बैंक और इांवियन बैंक 

एस वसएशन क  बुल ने क  अनुर ध वकय । 

पााँच. दूसरी व्यक्तिगत सुनि ई 14.05.2004 क  वनध णररत की गई थी वजसके दौर न प्रवति दी नांबर 1 ने सूवचत 

वकय  वक दृविब वधत व्यक्तिय ां क  विवशि उदे्दश्य के वलए चेक बुक क  उपय ग करने के प्रि ि की ज ांच करने 

के वलए भ रतीय ररजिण बैंक (आरबीआई) के स थ म मल  उि य  गय  थ , जह ां वकि ां की र वश ज्ञ त है। जैसे ही 

उनके विच र उपलब्ध ह ांगे, वनर्णय से अिगत कर  वदय  ज एग । वशक यतकत ण ने वित्त मांत्र लय द्व र  की ज  रही 

पहल की सर हन  करते हए प्रिुत वकय  वक चेक बुक सुविध  क  वकसी अन्य विवशि उदे्दश्य के वलए भी अनुमवत 

दी ज नी च वहए जैसे वक सांबांवधत एजेंसी क  वकए ज ने ि ले वबजली वबल क  भुगत न, ह उवसांग स स इवटय ां क  

भुगत न वकए ज ने ि ले शुल्क जह ां अवग्रम भुगत न की र वश ज्ञ त नही ां है। ऐसे म मल ां में उन्ह ांने सुझ ि वदय  वक 

चेकबुक ज री करते समय सांबांवधत बैंक आद त  क  न म वलखकर ज  दृविब वधत ख त ध रक हि क्षर नही ां कर 

सकत  है उसके अांगूिे के वनश न क  सत्य पन करे। 

छः . प्रवति दी नांबर 1 ने वदन ांक 25.06.2004 के पत्र सांख्य  3/2/2004-एसओटी (बी) के तहत सूवचत वकय  वक 

आईबीए ने आरबीआई के पर मशण से सदस्य बैंक ां क  पत्र सांख्य  10/2004 के तहत कुछ वदश वनदेश ज री वकए 

थे। ओपीआर/जेएसएम/17-04/2008 वदन ांक 15-04-2004 के म ध्यम से। पत्र के अनुस र, आरबीआई ने इस 

मुदे्द की ज ांच की थी और उसक  विच र थ  वक क नूनी रूप से दृविहीन व्यक्तिय ां/कम दृवि ि ले व्यक्तिय ां क  चेक 

बुक सुविध /एटीएम/लॉकर के सांच लन से इनक र नही ां वकय  ज  सकत  क् ांवक िे अनुबांध के वलए क नूनी रूप से 

सक्षम हैं। इसके अल ि , यह सुरवक्षत और क नूनी रूप से िैध ह ग  यवद ऐसी चेक बुक सुविध /लॉकर के सांच लन 

की अनुमवत विवधित प्र वधकृत व्यक्ति/न टरीकृत प िर ऑफ अटॉनी ि ले व्यक्तिय ां के हि क्षर के तहत दी गई 

ह । दृविहीन व्यक्ति/कम दृवि ि ले व्यक्तिय ां द्व र  एटीएम क  सांच लन भी प्रौद्य वगकी के पररितणन के स थ सुरवक्षत 

और क नूनी रूप से म न्य ह ग । उपयुणि क  ध्य न में रखते हए भ रतीय ररजिण बैंक क  यह विच र थ  वक बैंक 

दृविहीन व्यक्तिय ां के एलएचटीआई/आरएचटीआई के सत्य पन/प्रम र्न के ब द उत्तर वदन ांवकत चैक ज री कर 

सकते हैं त वक िे वित्तीय सांस्थ न ां से ऋर् प्र प्त कर सकें । 

सात. इस न्य य लय के वदन ांक 04.08.2004 के पत्र के तहत प्रवति दी नांबर 1 क  सल ह दी गई थी वक िह बैंक ां 

क  चेक बुक ज री करने और नेत्रहीन/कम दृवि ि ले व्यक्तिय ां क  एटीएम/लॉकर सुविध  की अनुमवत देने के वलए 

वनदेश ज री करने के वलए आरबीआई के स थ म मले क  उि ए। पत्र सांख्य  3/2/2004-एससीटी (बी) वदन ांक 

27.08.2004 के तहत, प्रवति दी नांबर 1 ने आरबीआई के वदन ांक 14.08.2004 के पत्र की एक प्रवत अगे्रवषत की, 

वजसमें वलख  थ  वक म मल  
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क नूनी रूप से ि स और पररच लन त्मक रूप से व्यिह यण सम ध न ढूांढने की दृवि से आईबीए के पर मशण से 

आगे की ज ांच की गई। भ रतीय ररजिण बैंक ने आईबीए की सल ह क  उले्लख वकय  है वक जह ां अवग्रम रूप से 

भुगत न की ज नक री नही ां है, िह ां चेक ां के दुरुपय ग/कपटपूर्ण उपय ग की गुांज इश से इांक र नही ां वकय  ज  

सकत  क् ांवक दृविहीन व्यक्ति स्वतांत्र रूप से चेक फ मों पर वििरर् भरने में सक्षम नही ां ह ांगे। सांभ वित सम ध न 

के रूप में, अांधे व्यक्तिय ां क  वबजली वबल य  ऐसे अन्य वबल ां के स थ बैंक आन  पड सकत  है और चेक की 

र वश भरने में सांबांवधत बैंक अवधक री की सह यत  लेनी पड सकती है क् ांवक सांबांवधत बैंक अवधक री उन 

व्यक्तिय ां में से एक ह ग  ज  दृविहीन व्यक्तिय ां के अांगूिे के वनश न क  देखेग /पहच न करेग । आईबीए ने आगे 

उले्लख वकय  वक उन्हें क ई अन्य व्य िह ररक प्रि ि नही ां वमल  है और उपयुणि प्रि ि पर वनशि व्यक्तिय ां 

के वलए मुख्य आयुि के क य णलय के विच र म ांगे हैं। 

8. यह म मल  अगि, 2003 से लांवबत थ  और दृविब वधत व्यक्तिय ां द्व र  स मन  की ज  रही समस्य ओां पर विच र 

करते हए, वित्त मांत्र लय, भ रतीय ररजिण बैंक, भ रतीय बैंक सांघ, भ रतीय र िर ीय पररसांघ और अक्तखल भ रतीय 

दृविहीन पररसांघ के प्रवतवनवधय ां की एक बैिक 22.02.2005 क  विकल ांग व्यक्तिय ां के आयुि के क य णलय में 

बुल ई गई थी। वििृत विच र-विमशण के ब द, भ रतीय बैंक सांघ के पर मशण से भ रतीय बैंक सांघ द्व र  ज ांच के 

वलए सिणसम्मवत से वनम्नवलक्तखत सुझ ि वदए गए थे। 

१) दृविहीनत  और कम दृवि ि ले व्यक्तिय ां क  व्यक्तिगत ख ते ख लने की अनुमवत दी ज नी च वहए और केिल 

ख त  आद त  चेक ज री वकए ज ने च वहए। 

२) चेक बुक ज री करते समय, ख त ध रक के हि क्षर य  अांगूिे क  वनश न, जैस  भी म मल  ह , बैंक अवधक ररय ां 

द्व र  सत्य वपत वकय  ज न  च वहए त वक तीसरे पक्ष क  भुगत न करने के समय हि क्षर वमल न से बच  ज  सके। 

१७) आईबीए बैंक अवधक ररय ां क  सतकण  करने के वलए चेक पर "दृविब वधत ल ग ां के वलए केयर-चेक" जैसी 

उवचत चेत िनी छ पने की व्यिह यणत  की ज ांच करेग । 

१८) ख त ध रक क  बैंक क  इस आशय क  एक िचन देन  च वहए वक चेक बुक ज री करते समय उसे अपने 

ज क्तखम पर ज री की ज एगी। 

१९) आईबीए भ रतीय ररजिण बैंक के पर मशण से लॉकर के आबांटन और दृविब वधत व्यक्तिय ां द्व र  इसके प्रच लन 

से सांबांवधत वचांत ओां की ज ांच करेग । तथ्य यह है वक व्यक्ति क  स्वयां लॉकर सांच वलत करने के वलए बैंक ज न  

पडत  है और इसवलए इसमें सुरक्ष  समस्य ओां क  अवधक श वमल नही ां ह ग , इसे ध्य न में रख  ज न  च वहए। 

२०) आईबीए दृविब वधत व्यक्तिय ां क  एटीएम सुविध एां  प्रद न करने के प्रश्न की भी ज ांच करेग  और उनके ल भ 

के वलए निीनतम बैंवकां ग प्रौद्य वगकी अपन ने की सांभ िन  क  पत  लग एग । 

उपयुणि मुद्द ां पर आईबीए द्व र  31 म चण, 2005 तक एक ररप टण प्रिुत की ज नी थी। आईबीए क  अक्तखल 

भ रतीय दृविहीनत  पररसांघ के वदन ांक 12 वसतम्बर, 2004 के अभ्य िेदन में उि ए गए स्क्र इब की प त्रत  शतों, 

परीक्ष  में अवतररि समय आवद से सांबांवधत मुद्द ां क  सम ध न करने की भी सल ह दी  गई थी, वजसकी एक प्रवत 

श्री र मचन्द्रन क  सौांपी गई थी। 
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आईबीए क  इस न्य य लय और अक्तखल भ रतीय दृविहीन पररसांघ क  पररर् म से अिगत कर ने की भी सल ह 

दी गई थी। 

नौ. वदन ांक 10-10-2010 के पत्र सां 1 आईबीए ने वदन ांक 5 अप्ैरल, 2005 के पत्र सां ओपीआर/17-04/007 के 

म ध्यम से सूवचत वकय  वक िे इस म मले क  अपने िररष्ठ बैंकर ां की स्थ यी सवमवत के विच र थण भेज रहे हैं। 

वदन ांक 17-06-2005 के पत्र द्व र  भ रतीय बैंक सांघ ने अपनी विवधक एिां प्रच लन त्मक सवमवत, विजय  बैंक के 

अध्यक्ष एिां प्रबांध वनदेशक की अध्यक्षत  ि ली स्थ यी सवमवत के वनम्नवलक्तखत वनर्णय ां क  सूवचत वकय  

सवमवत ने उपर ि सुझ ि ां पर विि र से चच ण की और यह विच र वकय  वक दृविब वधत (नेत्रहीन) ग्र हक ां के वहत ां 

की रक्ष  के वलए िे व्यक्तिगत रूप से एस्कॉटण के स थ बैंक आएां  और अपने ख ते से नकदी वनक लें। आहरर् 

फॉमण/चेक एस्कॉट्णस द्व र  तैय र वकए ज ते हैं और दृविब वधत ग्र हक के हि क्षर/अांगूिे के वनश न क  बैंक 

अवधक री द्व र  सत्य वपत वकय  ज त  है और वनक ली गई र वश की ज नक री ऐसे ग्र हक ां क  भी दी ज ती है 

त वक उसे ख ते से ि िि में वनक ली गई र वश की ज नक री ह । सवमवत ने महसूस वकय  वक दृविब वधत 

ख त ध रक ां क  चेक बुक ज री करन  ज क्तखम से भर  है क् ांवक ऐसे ख त ध रक ां की दृवि कमज र ह ने के क रर् 

उनके ख ते से धन के दुरुपय ग/ध ख धडी से आहरर् की गुांज इश है। अतः  यह वनर्णय वलय  गय  वक बैंक और 

ऐसे ग्र हक ां के वहत ां की रक्ष  के वलए दृविब वधत व्यक्तिय ां क  सेि एां  प्रद न करने की मौजूद  प्रर् ली में वकसी भी 

पररितणन की वसफ ररश नही ां की ज एगी, जैस  वक ऊपर उले्लख वकय  गय  है। दृविब वधत ग्र हक ां क  आि स 

ऋर्, उपभ ि  ऋर् आवद जैसे खुदर  ऋर् के वलए पूिणवनध णररत ईएमआई के भुगत न के वलए अक उांट पेयी 

चेक प्रद न करने के सुझ ि के सांबांध में अलग-अलग बैंक इस म मले में उपयुि वनर्णय ले सकते हैं। जह ां तक 

ग्र हक ां के ऐसे िगण क  एटीएम सुविध एां  प्रद न करने क  सांबांध है, उनकी अक्षमत ओां और ख ते से ध ख धडीपूिणक 

आहरर् के एटीएम क िों के अनवधकृत उपय ग की सांभ िन  पर विच र करते हए, सवमवत ने महसूस वकय  वक 

ऐसे ग्र हक ां क  एटीएम सुविध  प्रद न करन  तब तक व्यिह यण प्रि ि नही ां है जब तक वक दृविब वधत व्यक्ति क  

सुरवक्षत तरीके से एटीएम सुविध  प्रद न करने के वलए प्रौद्य वगकीय प्रगवत न की ज ए। 

जह ां तक दृविब वधत ग्र हक ां क  लॉकर सुविध  प्रद न करने क  सांबांध है, सवमवत क  विच र थ  वक बैंक ऐसे 

ग्र हक ां के स थ उपयुि वनबांधन एिां शतों के स थ सांयुि ख त  ख ल सकते हैं त वक दृविब वधत ग्र हक ां के स थ-

स थ बैंक ां के वहत ां की रक्ष  की ज  सके। 

इस मुदे्द पर चच ण क  सम पन करते हए, अध्यक्ष ने कह  वक एक ख त ध रक क  सम न रूप से वजमे्मद र ह न  

च वहए जब उसके ख ते से ध ख धडी से वनक सी ह ती है, ज  कवथत रूप से ख त ध रक के करीबी ररशे्तद र ां य  

ररशे्तद र ां आवद द्व र  हि क्षररत ह ती है, उसके हि क्षर की नकल करती है क् ांवक ख त ध रक ने बैंक द्व र  उसे 

ज री वकए गए चेक की पय णप्त देखभ ल/सुरवक्षत अवभरक्ष  नही ां की है। 

सत्ताईस. चूांवक यह न्य य लय आईबीए की उपर ि वसफ ररश ां/वनर्णय ां के स थ ज ने के वलए इचु्छक नही ां थ , 

इसवलए 28 जुल ई 2005 क  एक और सुनि ई वनध णररत की गई थी, वजसे मुांबई में भ री ब ररश के क रर् द  ब र 

स्थवगत करन  पड  थ  और अांत में 23 अगि, 2005 क  आय वजत वकय  गय  थ । सुनि ई के दौर न भ रतीय 

बैंक सांघ के उप ध्यक्ष (पररच लन) श्री िी र मचन्द्रन ने बत य  वक इसमें श वमल मुद्द ां पर विच र करने के वलए 

आईबीए की स्थ यी सवमवत के विच र ां और वनर्णय ां के ब रे में वदन ांक 10-10-2010 के पत्र सां 1/2/2005-स्थ  द्व र  

पहले ही सूवचत कर वदय  गय  थ । बीिी/एल एां ि ओ/200 वदन ांक 17.06.2005. उसके प स कुछ नही ां थ  
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ज डने के वलए। ह ल ांवक, उन्ह ांने कह  वक यह न्य य लय भ रतीय ररजिण बैंक और वित्त मांत्र लय (बैंवकां ग वििीजन) 

के विच र ां क  सुनने के ब द विच र कर सकत  है। 

अठ्ठाईस. बैंवकां ग प्रभ ग के वित्त मांत्र लय के प्रवतवनवध के अनुभ ग अवधक री श्री र म कां िर ने कह  वक 

आरबीआई बैंवकां ग उद्य ग के वलए वनय मक प्र वधकरर् है। इसके वनर्णय ां क  प लन सभी सांबांवधत ां क  करन  

ह ग । 

उन्तीस. श्री िी . वशक यतकत ण पी. वसांघ वनय  ने कह  वक ऐसे दृविब वधत व्यक्तिय ां क  न टरीकृत प िर 

ऑफ अटॉनी य  विवधित अवधकृत व्यक्ति की उपलब्धत , वजनके पवत भी अांधे हैं और उनके न ब वलग बचे् हैं य  

एक अांध  व्यक्ति ज  अकेल  है, मुक्तिल है। इसवलए, विवशि उदे्दश्य जैसे ऋर् भुगत न, उपय वगत  वबल ां आवद 

के वलए क्रॉस चेक बुक ज री करने से इनक र नही ां वकय  ज न  च वहए। दृविब वधत ख त ध रक के इस िचन के 

स थ क्रॉस वकए गए ब्लैंक चेक वक चेक बुक उसे अपने ज क्तखम पर ज री की ज ए, क ई समस्य  नही ां ह नी च वहए। 

उन्ह ांने कह  वक दृविब वधत व्यक्तिय ां क  भी एटीएम और लॉकर के सांच लन की अनुमवत दी ज ए। 

तीस. वदन ांक 22022005 क  हई सुनि ई के दौर न पैर  8 में उक्तल्लक्तखत विवभन्न मुद्द ां पर विि र से चच ण की गई 

और बैंवकां ग सुविध एां  प्र प्त करने में दृविब वधत व्यक्तिय ां के स मने आ रही समस्य ओां क  सक र त्मक सम ध न 

ढूांढने की दृवि से ज ांच और विच र करने के वलए सुझ ि वदए गए। 

इक्तीस. आईबीए, आरबीआई, वित्त मांत्र लय (बैंवकां ग वििीजन) और वशक यतकत ण की वलक्तखत और 

मौक्तखक प्रिुवतय ां पर विच र करने पर, इस न्य य लय क  दृढ़ विच र है वक दृविब वधत व्यक्तिय ां क  उि सुविध  

के सांच लन/उपय ग में ज क्तखम की सांभ िन  पर चेक बुक, लॉकर और एटीएम की सुविध  से िांवचत नही ां वकय  

ज  सकत  है, क् ांवक ज क्तखम क  तत्व अन्य ग्र हक ां के म मले में भी श वमल है। कुछ बैंक ां ने दृविब वधत ग्र हक ां 

क  लगभग हर बैंवकां ग सुविध  की अनुमवत दी है। अगर एक बैंक ऐसे ग्र हक ां क  सुविध  दे सकत  है त  दूसरे 

बैंक भी ऐस  कर सकते हैं। इसवलए, यह न्य य लय वित्त मांत्र लय, बैंवकां ग वििीजन और आरबीआई क  इस आदेश 

की प्र क्तप्त के 45 वदन ां के भीतर सभी बैंक ां द्व र  क य णन्वयन के वलए वनम्नवलक्तखत प्रभ ि के वलए उवचत वनदेश 

ज री करने की सल ह देत  है। 

क) दृविब वधत व्यक्तिय ां क  चेक बुक सुविध  (चेक ज री करने के समय क्रॉस वकए ज ने ि ले चेक) के स थ 

ख त  ख लने की अनुमवत दी ज ए, वजसमें ख त ध रक द्व र  एक िचन वदय  ज ए वक चेक बुक उसके अपने 

ज क्तखम पर ज री की ज एगी। ख त ध रक के अनुर ध पर, बैंक क  खुदर  ऋर्, उपय वगत  वबल ां आवद के वलए 

आिवधक भुगत न करने के वलए वनवदणि आद त  के न म पर चेक ज री करन  च वहए। चेक बुक ज री करते 

समय, ख त ध रक के अांगूिे क  वनश न बैंक अवधक री द्व र  विवधित वचपक य  और प्रम वर्त वकय  ज न  

च वहए। 

क) नकद वनक सी के वलए, दृविब वधत व्यक्ति क  व्यक्तिगत रूप से बैंक अवधक री के स मने उपक्तस्थत ह न  

च वहए ज  "चेक / वनक सी पची भरने" की सुविध  प्रद न करेग । 
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आ) दृविब वधत ख त  ध रक ां क  सांयुि ख ते पर ज र वदए वबन  लॉकर के सांच लन की सुविध  भी दी ज नी 

च वहए, क् ांवक यह उन ल ग ां के वलए सांभि नही ां ह  सकत  है वजन्ह ांने एकल ख य  है य  वजनके पवत य  पत्नी भी 

दृविहीन हैं और बचे् न ब वलग हैं। 

इ) दृविब वधत ग्र हक क  म ांग पर एटीएम सुविध  की भी अनुमवत दी ज ए जैस  वक अन्य ग्र हक ां के वलए 

उपलब्ध है, जब भी िे नए एटीएम स्थ वपत करते हैं, त  उन्हें ब त करने की प्रवक्रय  करनी च वहए। ऐसी एटीएम 

मशीन पुरे्/मुम्बई में वकसी बैंक द्व र  पहले ही लग ई ज  चुकी है। 

ङ) बैंक ां क  यह भी सुवनवित करन  च वहए वक एटीएम अन्य शे्रवर्य ां के विकल ांग व्यक्तिय ां जैसे व्हीलचेयर 

उपय गकत णओां के वलए सुलभ ह ां। 

लट्टू  
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रु्लभता 

चौतंीस. रु्गम्य भारत अवभयाि (रु्गम्य भारत अवभयाि) 

पैंतीस. भारत र्रकार की िेबर्ाइट ों के वलए वदशाविदेश 

छतीस. िेब अवभगम्यता 

सैंतीस. म बाइल अवभगम्यता 

अड़तीस. र्ािसभौवमक इलेक्ट्र ॉविक अवभगम्यता पर रािर ीय िीवत 

उन्तालीस. रे्िाओों का इलेक्ट्र ॉविक वितरण वििेयक, 2011 

चालीस. विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए बािा मुि विवमसत िातािरण के वलए र्ामोंजस्यपूणस 

वदशाविदेश और अोंतररक्ष मािक 

इक्तालीस. अोंतरासिर ीय अभ्यार् - रु्लभ बैंवकों ग 
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34. रु्गम्य भारत अवभयाि (रु्गम्य भारत अवभयाि) 

वदव्याोंगजि ों के वलए रु्लभ िातािरण का विमासण 

एक. विकल ांग व्यक्तिय ां (PwD) के वलये स िणभौवमक पहाँच उन्हें सम न अिसर प्र प्त करने और स्वतांत्र रूप से 

जीने और एक सम िेशी सम ज में जीिन के सभी पहलुओां में पूरी तरह से भ ग लेने में सक्षम बन ने के वलए 

महत्त्वपूर्ण है। वनशि व्यक्ति (सम न अिसर, अवधक र सांरक्षर् और पूर्ण भ गीद री) अवधवनयम, 1995 की ध र  

44, 45 और 46 के अांतगणत क्रमश पररिहन में गैर-भेदभ ि, सडक पर गैर-भेदभ ि और वनमत ि त िरर् में गैर-

भेदभ ि क  स्पि प्र िध न है। विकल ांग व्यक्तिय ां के अवधक र ां पर सांयुि र िर  समे्मलन (यूएनसीआरपीिी), 

वजसमें भ रत एक हि क्षरकत ण है, अनुचे्छद 9 के तहत (ए) सूचन , (बी) पररिहन, (सी) भौवतक ि त िरर्, (िी) 

सांच र प्रौद्य वगकी और (ई) सेि ओां के स थ-स थ आप तक लीन सेि ओां तक पहांच सुवनवित करने के वलए सरक र ां 

पर द वयत्व ि लत  है। विभ ग ने यूएनईएससीएपी सवचि लय के सहय ग से 2-3 म चण, 2015 के दौर न नई वदल्ली 

में विकल ांग व्यक्तिय ां के एवशय ई और प्रश ांत दशक पर एवशय  और प्रश ांत के वलए सांयुि र िर  आवथणक और 

स म वजक आय ग (यूएनईएससीएपी) क यण समूह के दूसरे सत्र की मेजब नी की। यूएनईएससीएपी सवचि लय 

द्व र  इस क यणदल क  गिन विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए इांवचय न क यणनीवत मेक द र इट ररयल के क य णन्वयन की 

वनगर नी करने के वलए वकय  गय  है। इांवचय न क यणनीवत क  '3' भौवतक ि त िरर्, स िणजवनक पररिहन, ज्ञ न, 

सूचन  और सांच र तक पहांच बढ़ ने से सांबांवधत है। 

दो. सरक र क  एक सम िेशी सम ज बन ने क  दृविक र् है वजसमें वदव्य ांगजन ां की िृक्तद्ध और विक स के वलए 

सम न अिसर और पहांच प्रद न की ज ती है त वक िे उत्प दक, सुरवक्षत और सम्म नजनक जीिन जी सकें । विभ ग 

के विजन क  आगे बढ़ ते हए यह जरूरी है वक वदव्य ांगजन ां सवहत सभी न गररक ां के वलए स िणभौवमक पहांच प्र प्त 

करने की वदश  में एक र िर व्य पी ज गरूकत  अवभय न शुरू वकय  ज ए त वक एक सक्षम और ब ध  मुि 

ि त िरर् बन य  ज  सके। इस वदश  में, स म वजक न्य य और अवधक ररत  मांत्र लय के विकल ांग व्यक्तिय ां के 

सशक्तिकरर् विभ ग (DEPwD) ने स िणभौवमक पहांच प्र प्त करने के वलए एक र िर व्य पी प्रमुख अवभय न के रूप 

में "सुगम्य भ रत अवभय न (सुगम्य भ रत अवभय न)" की अिध रर्  की है ज  विकल ांग व्यक्तिय ां क  सम न अिसर 

और जीिन जीने के वलए पहांच प्र प्त करने में सक्षम बन एग  
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स्वतांत्र रूप से और एक सम िेशी सम ज में जीिन के सभी पहलुओां में पूरी तरह से भ ग लेते हैं। अवभय न वनवमणत 

पय णिरर्, पररिहन प्रर् ली और सूचन  और सांच र इक -वसस्टम की पहांच बढ़ ने क  लक्ष्य रखत  है। 

तीन. अवभय न के वलए एक बह-आय मी रर्नीवत अपन ई ज एगी वजसमें प्रमुख घटक ह ांगे जैसे (क) अवभय न 

के नेतृत्व क  समथणन, (ख) जन ज गरूकत , (ग) क यणश ल ओां के म ध्यम से क्षमत  वनम णर्, (घ) हिके्षप (क नूनी 

ढ ांच , प्रौद्य वगकी सम ध न, सांस धन सृजन आवद) और (ङ) स िणजवनक-वनजी भ गीद री में कॉपोरेट के्षत्र के प्रय स ां 

क  ल भ उि न । 

चार. विकल ांग व्यक्तिय ां के सशक्तिकरर् विभ ग सुगम्यत  के ब रे में ज गरूकत  फैल ने और सुलभ भिन ां, 

सुलभ पररिहन और सुलभ िेबस इट ां आवद क  बन ने में मदद करने के वलए र ज् के स थ समझौत  ज्ञ पन पर 

हि क्षर करेग । 

स्र त: http://accessibleindia.gov.in/content/  top  
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35. भारत र्रकार की िेबर्ाइट ों के वलए वदशाविदेश 

र िर ीय सूचन  विज्ञ न केन्द्र (एनआईसी) द्व र  भ रत सरक र की िेबस इट ां के वलए वदश वनदेश (जीआईजीिब् ल् 

यू) तैय र वकए गए थे। जीआईजीिब् ल् यू क  प्रश सवनक सुध र और ल क वशक यत विभ ग (िीएआरपीजी) द्व र  

अपन य  गय  थ , और जनिरी 2009 में कें द्रीय सवचि लय मैनुअल ऑफ ऑवफस प्र सीजर (सीएसएमओपी) क  

एक अवभन्न अांग बन य  गय  थ  त वक यह सुवनवित वकय  ज  सके वक भ रत सरक र की िेबस इटें यूयूयू त्रयी के 

अनुरूप ह ां, अथ णत, उपय गकत ण कें वद्रत, उपय गकत ण के अनुकूल और स िणभौवमक रूप से सुलभ। 

िेबस इट और बैंक विवजटल बैंवकां ग चैनल जैसे म ब इल ऐप, इांटरनेट बैंवकां ग आवद विकल ांग ल ग ां के वलए 

आस नी से उपय ग करने के वलए उपय गकत ण के अनुकूल ह ने च वहए। उद हरर् के वलए, नेत्रहीन व्यक्तिय ां के 

वलए, िेबस इट ां क  िल्डणि इि िेब कां स वटणयम के वदश वनदेश ां क  पूर  करन  ह ग । 

बैंक, विवजटल बैंवकां ग उत्प द और भ रत सरक र के अवभगम्यत  म नक ां के अनुरूप सभी िेबस इट/प टणल। 

भ रत सरक र की िेबस इट ां क  जीआईजीिबू्ल्य के अनुरूप बनने में मदद करने के वलए, एक वििृत मैनुअल 

उपलब्ध है 

इसने उपकरर् और सांस धन प्रद न वकए 

• सत्य पन उपकरर्: एचटीएमएल, सीएसएस, टूटे हए वलांक 

• सुलभत  

• म ब इल वमत्रत  

• सह यक प्रौद्य वगवकय ां 

• स्क्रीन रीिर एके्सस 

स्र त: http://guidelines.gov.in/   
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36. िेब अवभगम्यता 

िेब पहाँच क्षमत  क  अथण है वक विकल ांग ल ग िेब क  उपय ग कर सकते हैं. अवधक विशेष रूप से, िेब पहाँच 

क्षमत  क  अथण है वक विकल ांग ल ग िेब क  देख सकते हैं, समझ सकते हैं, नेविगेट कर सकते हैं और सहभ वगत  

कर सकते हैं और िे िेब में य गद न कर सकते हैं. िेब एके्सवसवबवलटी दूसर ां क  भी ल भ क्तन्वत करती है, वजसमें 

उम्र बढ़ने के क रर् बदलती क्षमत ओां ि ले िृद्ध ल ग भी श वमल हैं। 

स्र त: http://www.w3.org/WAI/intro/accessibility.php  

डबू्ल्यर्ीएजी 2.0 

िेब स मग्री अवभगम्यत  वदश वनदेश (WCAG) ितणम न में सांस्करर् 2.0 पर है, वजसे िेब विक स और विज़ इन 

के के्षत्र में विवभन्न व्यक्तिय ां की मदद करने के वलए कुछ एके्सवसवबवलटी वबांदुओां क  ल गू करने के वलए अपिेट 

वकय  गय  है ज  िेबस इट ां के म ध्यम से उपय गी ज नक री तक पहाँचने में इांटरनेट के अक्षम उपय गकत णओां की 

मदद कर सकते हैं। WCAG 2.0 में 4 वसद्ध ांत ां द्व र  श वसत 12 वदश वनदेश श वमल हैं: ब धगम्य, पररच लनीय, 

समझने य ग्य और मजबूत। यह म गणदवशणक  न केिल वकसी िेबस इट में क्  वकय  ज न  च वहए, इस पर 

वसफ ररशें देती है। यह यह भी सुझ ि देत  है वक आप HTML क ि के उद हरर् ां और विपेट की मदद से 

िेबस इट के भीतर एके्सवसवबवलटी फां क्शांस क  कैसे ल गू कर सकते हैं। िेबस इट के विज इवनांग और विक स 

चरर् में पहांच क  ल गू करने के वलए यह सबसे अच्छ  सांस धन है 

िेब पहुाँच क्षमता पर र्ोंर्ािि 

http://www.w3c.org/wai  

http://www.w3.org/TR/WCAG/  

http://www.w3.org/WAI/WCAG20/glance/  
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37. म बाइल अवभगम्यता 

म बाइल पहुाँच क्षमता पर र्ोंर्ािि 

WCAG 2.0 और अन्य W3C/WAI वदश वनदेश म ब इल पर कैसे ल गू ह ते हैं 

https://www.w3.org/TR/mobile-accessibility-mapping/  

अपने iOS ऐप क  एके्सस करने य ग्य बन न  

https://developer.apple.com/library/content/documentation/UserExperience/Conceptual/iPho  

neAccessibility/Making_Application_Accessible/Making_Application_Accessible.html  

ऐप्स क  अवधक सुलभ बन न  | Android िेिलपर 

https://developer.android.com/training/accessibility/accessible-app.html  

म ब इल एके्सवसवबवलटी पै्रक्तक्ट्सेज - (विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए म ब इल एक्तप्लकेशन क  सुलभ और 

उपय गी बन न )12 अपै्रल, 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. र्ािसभौवमक इलेक्ट्र ॉविक अवभगम्यता पर रािर ीय िीवत 

कें द्रीय मांवत्रमांिल ने 03-अकू्ट्बर-2013 क  स िणभौवमक इलेक्ट्र ॉवनक पहांच पर र िर ीय नीवत क  मांजूरी दी ज  

विकल ांगत  के आध र पर भेदभ ि क  खत्म करने के स थ-स थ इलेक्ट्र ॉवनक्स और सूचन  और सांच र प्रौद्य वगवकय ां 

(आईसीटी) तक सम न पहांच की सुविध  प्रद न करने की आिश्यकत  क  पहच नती है। यह नीवत विवभन्न 

वहतध रक ां से वटप्पवर्य ां और सुझ ि ां क  श वमल करने के ब द तैय र की गई है। यह नीवत अलग-अलग विकल ांग 

व्यक्तिय ां (श रीररक और म नवसक रूप से विवक्षप्त) द्व र  इलेक्ट्र ॉवनक्स और आईसीटी उत्प द ां और सेि ओां तक 

सम न और वनब णध पहांच की सुविध  प्रद न करेगी और इसके वलए स्थ नीय भ ष  समथणन की सुविध  प्रद न करेगी। 

यह ब ध  मुि ि त िरर् के स थ वसांक्रन इज़ करने के वलए इलेक्ट्र ॉवनक्स और आईसीटी उत्प द ां और सेि ओां के 

वलए स िणभौवमक पहांच के म ध्यम से प्र प्त वकय  ज एग  और अवधम नतः  अनुकूलन के वबन  उपय ग करने य ग्य 

ह ग । पूरे देश में अलग-अलग विकल ांग व्यक्तिय ां क  इस नीवत से ल भ ह ग  

स्र त: http://pib.nic.in/newsite/PrintRelease.aspx?relid=99845  
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39. रे्िाओों का इलेक्ट्र ॉविक वितरण वििेयक, 2011 

सरक र द्व र  सभी व्यक्तिय ां क  ल क सेि ओां के इलैक्ट्र  वनक पररद न की व्यिस्थ  करन , त वक ऐसी सेि ओां 

के प्रद यगी में प रदशत , दक्षत , जि बदेही, अवभगम्यत  और विवसनीयत  सुवनवित की ज  सके और उससे 

सांबांवधत य  उसके आनुषांवगक विषय ां क  उपबांध करन । 

मूल: 

http://meity.gov.in/sites/upload_files/dit/files/Electronic_Delivery_of_Services_Bill_20  

11 16 ििोंबर कािूिी 17112011.pdf  
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40. विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए बािा मुि विवमसत िातािरण के वलए र्ामोंजस्यपूणस 

वदशाविदेश और अोंतररक्ष मािक 

शहरी विकार् मोंत्रालय द्वारा प्रकावशत विकलाोंग व्यक्तिय ों के वलए बािा मुि विवमसत पयासिरण के 

वलए र्ामोंजस्यपूणस वदशाविदेश और अोंतररक्ष मािक 

फेब्रुिारी 2016 

ये वदश वनदेश भ रत के सभी स िणजवनक भिन ां पर ल गू ह ांगे, वजनमें िे भिन भी श वमल हैं जह ां आम जनत  के 

वलए पहांच खुली है। 

वदश -वनदेश और विवनदेश विकल ांग व्यक्तिय ां और िृद्ध व्यक्तिय ां द्व र  भिन ां के भीतर और आस-प स आि ज ही 

से सांबांवधत हैं। 

इसक  उदे्दश्य विकल ांग ल ग ां सवहत सभी ल ग ां के वलए इम रत ां और सुविध ओां क  सुलभ और उपय ग करने 

य ग्य बन न  है और इसमें चलने में असमथणत  य  चलने में कविन ई, चलने / गवतशीलत  एि्स पर वनभणरत , 

अांध पन और दृश्य विकल ांगत , भ षर् और श्रिर् द ष, म टर आांद लन ां क  सीवमत समन्वय, पहांच और हेरफेर, 

सहनशक्ति की कमी, सांिेदी ज नक री और श रीररक आक र की चरम सीम ओां पर व्य ख्य  और प्रवतवक्रय  करने 

में कविन ई श वमल ह  सकती है। 

मूल: 

http://cpwd.gov.in/Publication/Harmonisedguidelinesdreleasedon23rdMarch2016.pdf  

लट्टू  

1-अगि-2017 -119-  

http://cpwd.gov.in/Publication/Harmonisedguidelinesdreleasedon23rdMarch2016.pdf


IBA - विशेष जरूरत ां ि ले ग्र हक ां और विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए बैंकर ां की म गणदवशणक  

41. अोंतरासिर ीय अभ्यार् – रु्लभ बैंवकों ग 

बैंक ऑफ अमेररका -  रु्लभ बैंवकों ग 

https://www.bankofamerica.com/accessiblebanking/overview.go  

बाकस लेज - अवभगम्यता और विकलाोंगता र्हायता  

https://www.barclays.co.uk/accessibility/  

यूएर् बैंक में अवभगम्यता 

https://www.usbank.com/accessibility-banking/index.html  

लॉयड्र् बैंक - अवभगम्यता और विकलाोंगता  

https://www.lloydsbank.com/accessibility.asp  

एएिजेड - रु्लभ बैंवकों ग 

https://www.anz.com.au/personal/bank-accounts/your-account/accessible-banking/  

PNC - रु्लभ बैंवकों ग हमारे ग्राहक ों क  र्शि बिाती  

https://www.pnc.com/en/customer-service/accessible-banking.html  
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शतें र्ोंदभस 

रु्लभता:-  

अवभगम्यत  सभी के वलए है। यह उत्प द ां के वलए "सभी तक पहांच" नीवत है। सुलभ उत्प द सभी व्यक्तिय ां द्व र  

बेहतर पहांच और उपय ग प्रद न करते हैं, ज  प्रमुख रूप से विविध आब दी, बुजुगों और विकल ांग व्यक्तिय ां क  

ल भ क्तन्वत करते हैं। 

िैकक्तल्पक प्रारूप: -  

विकल ांग व्यक्ति क  बे्रल, ल जण वप्रांट, एचटीएमएल, टेक्स्ट, ििण, एके्सवसबल पीिीएफ आवद जैसे िैकक्तल्पक प्र रूप 

में बैंक से्टटमेंट की आिश्यकत  ह  सकती है। 

र्हायक प्रौद्य वगकी:-  

सह यक प्रौद्य वगकी उत्प द ां क  उन व्यक्तिय ां क  अवतररि पहांच प्रद न करने के वलए विज़ इन वकय  गय  है 

वजनके प स श रीररक य  सांज्ञ न त्मक कविन इय ाँ, ह वन और अक्षमत  है। जैसे िैकक्तल्पक कीब िण, इलेक्ट्र ॉवनक 

पॉइांवटांग विि इस, जॉयक्तस्टक, टर ैकबॉल, टच स्क्रीन, बे्रल एम्बॉसर, कीब िण वफल्टर, ओसीआर के स थ रीविांग 

विि इस, ल इट अलटण मॉवनटर, ऑन-स्क्रीन कीब िण, रीविांग टूल्स और सीखने की अक्षमत  क यणक्रम, ररफे्रशेबल 

बे्रल विस्प्पे्ल, स्क्रीन मैवग्नफ यर, स्क्रीन रीिर, स्पीच ररकवग्नशन य  िॉयस ररकवग्नशन प्र ग्र म, टेक्स्ट-टू-स्पीच 

(टीटीएस) य  स्पीच वसांथेस इज़र, टॉवकां ग और ल जण-वप्रांट ििण प्र सेसर, टीटीि ई / टीिीिी रूप ांतरर् म िेम,  

आवद। 

र्ीर्ीपीडी:-  

विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए मुख्य आयुि क  क य णलय (स म वजक न्य य और अवधक ररत  मांत्र लय, भ रत 

सरक र)। विकल ांग व्यक्तिय ां के वलए मुख्य आयुि क  क य णलय विकल ांग व्यक्तिय ां (सम न 
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अिसर, अवधक र ां क  सांरक्षर् और पूर्ण भ गीद री) अवधवनयम, 1995 और विकल ांग व्यक्तिय ां के अवधक र ां की 

रक्ष  के वलए कदम उि ने के वलए अवनि यण वकय  गय  है। 

रािर ीय न्यार्:-  

र िर ीय न्य स, स म वजक न्य य और अवधक ररत  मांत्र लय, भ रत सरक र क  एक स्व यत्त सांगिन है, वजसकी 

स्थ पन  "ऑवटज्म, प्रमक्तिष्क अांगघ त, म नवसक मांदत  और बह-विकल ांगत ग्रि व्यक्तिय ां के कल्य र् के वलए 

र िर ीय टर स्ट" अवधवनयम (1999 क  अवधवनयम 44) के तहत की गई है। 

पीडबू्ल्यडी:-  

विकल ांग व्यक्ति (पीिबू्ल्यिी) में एक ह वन है ज  सांज्ञ न त्मक, विक स त्मक, बौक्तद्धक, म नवसक, श रीररक, सांिेदी 

य  इनमें से कुछ सांय जन ह  सकती है। यह वकसी व्यक्ति के जीिन की गवतविवधय ां क  क फी हद तक प्रभ वित 

करत  है और जन्म से मौजूद ह  सकत  है य  वकसी व्यक्ति के जीिनक ल के दौर न ह  सकत  है। 

उवचत आिार्:-  

"उवचत आि स" क  अथण है आिश्यक और उवचत सांश धन और सम य जन ज  वकसी विशेष म मले में आिश्यक 

ह , जह ां आिश्यक ह , विकल ांग व्यक्तिय ां क  सभी म नि वधक र ां और मौवलक स्वतांत्रत ओां के अन्य ल ग ां के 

स थ सम न आध र पर आनांद य  व्य य म सुवनवित करने के वलए अनुप तहीन य  अनुवचत ब झ नही ां ि लते हैं। 

स्क्रीि रीडर:-  

एक स्क्रीन रीिर एक ग्र वफक यूजर इांटरफेस (जीयूआई) क  ऑविय  इांटरफेस में बदल देत  है। स्क्रीन रीिर 

कां पू्यटर और म ब इल विि इस उपय गकत णओां के वलए आिश्यक हैं ज  अांधे हैं। 

यूवििर्सल वडजाइि: -  
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"स िणभौवमक विज इन" क  अथण है उत्प द ां, ि त िरर्, क यणक्रम ां और सेि ओां क  विज इन सभी ल ग ां द्व र  प्रय ग 

करने य ग्य ह ने के वलए, अनुकूलन य  विशेष विज इन की आिश्यकत  के वबन , अवधकतम सांभि सीम  तक। 

"स िणभौवमक विज इन" विकल ांग व्यक्तिय ां के विशेष समूह ां के वलए सह यक उपकरर् ां क  ब हर नही ां करेग  जह ां 

इसकी आिश्यकत  है। 

डबु्लर्ीएजी 2.0:-  

िेब स मग्री पहाँच क्षमत  वदश वनदेश (WCAG) सांस्करर् 2.0, िल्डण ि इि िेब कां स वटणयम (w3c), इांटरनेट के वलए 

मुख्य अांतर णिर ीय म नक सांगिन, के िेब पहाँच क्षमत  पहल (WAI) द्व र  प्रक वशत िेब पहाँच क्षमत  वदश वनदेश ां 

की एक शृ्रांखल  क  वहस्स  है. 

लट्टू  

 

भारतीय बैंक र्ोंघ 
िल्डण टर ेि सेंटर, छिी मांवजल कें द्र 1 वबक्तल्डांग, िल्डण टर ेि सेंटर कॉम्प्पे्लक्स, कफ परेि, मुांबई - 400 005  

ईमेल: mail@iba.org.in दूरभ ष: 91-22- 22174040, फैक्स: 91-22-22184222 िेब : www.iba.org.in  
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