
 

विशेष गरजा असलेल्या ग्राहकाांसाठी 

बँकसस मागसदशसक आवि 

अपांग व्यक्ती 



आयबीए - विशेष गरजा असलेल्या आवि अपांग व्यक्ती ांसाठी बँकसस मागसदशसक 

विशेष गरजा असलेल्या आवि अपांग व्यक्ती ांसाठी वियम, 
विदेश आवि कायदे 

इांवियि बँक्स असोवसएशििे सांकवलत केले आहे 

(आयबीए िवकिं ग गु्रप ऑि बँवकां ग फॅवसवलटीज फॉर पससन्स 

विशेष गरजा असलेल्या) 

१ ऑगस्ट २०१७  

"अपंग व्यक्तसंाठत आर्थिक समावेशन र्नमािण करण्यासाठत 

बँर्कंग सेवांचत सुलभता महत्त्वाचत" 

"अपांगत्व ही सामावजकररत्या विमासि झालेली समस्या आहे,  

एखाद्या व्यक्तचे िैवशष्ट्य  िाही" 
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आयबतए - र्वशेष गरजा असलेल्या आर्ण अपंग व्यक्तसंाठत बँकसि मागिदशिक 

पुस्तकाबद्दल 

हत पुस्तिका सिससमािेशक बँवकां गशी संबंर्ित वियम आर्ण वियमाांचे  संकलन आहे जे र्वशेष गरजा असलेल्या 
ग्राहकांसाठत आर्ण अपंग व्यक्तसंाठत उपलब्ध असलेल्या जबाबदाऱ्या आर्ण कायद्यांचत प्रभावत अंमलबजावणत 
सुर्नर्ित करण्यासाठत पाळणे आवश्यक आहे. 

1 ऑगस्ट 2017 रोजी वियम, कायदे आवि मागसदशसक तत्त्ाांचे सांकलि अद्ययाित केले आहे. 

या दिऐवजाचा उदे्दश बँकससतसेच र्वशेष गरजा आर्ण अपंग व्यक्ती ांसाठी सिस सांबांवित मावहतीचा एकाच 
वठकािी तयार संदभि  म्हिूि काम करिे हा आहे  . या पुिकामुळे अपंगव्यक्तचं्या हक्ांर्वषयत जनजागृतत 
आर्ण बँक कमिचाऱ्यांना संवेदनशतल होण्यास मदत होणार आहे. ररझर्व्ि बँक आर्ण इतर र्नयामक यंत्रणांनत जारत 
केलेल्या मागिदशिक सूचनांचत काटेकोर अंमलबजावणत बँक कमिचार् यांनत करणे आवश्यक आहे. 

+ भारतीय ररझर्व्स बँकेच्या वियमाांिुसार  सवि बँर्कंग सेवा  अंि आर्ण कमत दृष्टत असलेल्या ग्राहकांना 
कोणत्याहत भेदभावार्शवाय र्दल्या पार्हजेत. ररझर्व्ि बँकेच्या मागिदशिक सूचनांनुसार थर्ि पाटी चेक, 
एटतएम सुर्विा, नेट बँर्कंग सुर्विा, लॉकर सुर्विा, र्करकोळ कजि आर्ण के्रर्र्ट कार्ि सह चेकबुक सुर्विा 
कोणत्याहत भेदभावार्शवाय दृष्टतहतनांना नेहमतच र्दलत जाईल. 

+ इांवियि बँक्स असोवसएशि (आयबीए)  च्या प्रर्क्रयात्मक मागिदशिक तत्त्वांमधे्य असेहत म्हटले आहे कत 
अंि आर्ण कमत दृष्टत असलेल्या ग्राहकांना दृष्टतहतन ग्राहकांच्या बरोबरतने कोणत्याहत भेदभावार्शवाय  सवि 
बँर्कंग सेवा र्दल्या पार्हजेत. 

+ बँवकां ग कोि अँि सँ्टििसबोिस ऑफ इांविया (बीसीएसबीआय) च्या बँक वचनबद्धतेच्या संर्हतेत म्हटले 
आहे कत "जे्यष्ठ नागररक, र्दव्यांग आर्ण र्नरक्षर व्यक्तसंारख्या आमच्या र्वशेष ग्राहकांना आमच्याबरोबर 
बँर्कंग करणे सोपे आर्ण सोयतस्कर करण्यासाठत आम्हत आमचे सवितोपरत प्रयत्न करू".  

+  अपांग व्यक्ती ांचे हक्क (आरपीिी) अविवियम २०१६ मुळे अपंग व्यक्तचं्या हक्ांवरतल संयुक् 
राष््टांच्या करारावर पररणाम झाला आहे आर्ण आरपीिी वियम २०१७ नुसार प्रते्यक आस्थापनाने अपंग 
व्यक्तसंाठत समान संित िोरण प्रकार्शत करणे बंिनकारक आहे. 

+ मेंटल हेल्थ केअर अॅक्ट २०१७ मधे्य 'मार्हततपूणि संमतत' आर्ण 'मानर्सक आजार' यांचत व्याख्या 
करण्यात  आलत आहे. या कायद्याच्या कलम ३.५ मधे्य म्हटले आहे कत, "एखाद्या व्यक्तच्या मानर्सक 
आजाराचे र्निािरण म्हणजे सक्षम न्यायालयाने त्याला तसे घोर्षत केल्यार्शवाय तत व्यक्त अस्वस्थ मनाचत 
आहे असा अथि काढला जाणार नाहत."  

+  बँर्कंग र्र्र्जटल उत्पादने अपंग व्यक्तसंाठत िापरण्यायोग्य आवि प्रिेशयोग्य बनर्वण्यासाठत वेब आर्ण 
मोबाइल अॅके्सर्सर्बर्लटत मानकांचे पालन  करणे. 

1-ऑगस्ट-2017 -2-  



आयबतए - र्वशेष गरजा असलेल्या आर्ण अपंग व्यक्तसंाठत बँकसि मागिदशिक 

सामग्री सारिी 

िररष्ठ िा. विषय[सांपादि] पृष्ठ क्र. 

आरबीआ
य - 

5 
1. बँर्कंग लोकपाल योजना, २००६ वरतल प्रश्न - (१४ जुलै २०१७ रोजत अद्ययावत) 6 

  
2. बँर्कंग लोकपाल योजना (सुिाररत आर्ण १ जुलैपासून लागू होणारत, 11 

2017) 
  3. जुन्याने पेन्शन काढून घ्या! आजारत! अपंग! अपंग पेन्शनर - प्रथम 12 
जुलै २०१७ 

  4. एचएफसतएसतफे दृष्टतहतन व्यक्तनंा कजि सुर्विा - ३ र्र्सेंबर २०१५ 14 

  
5. पररर्शष्ट - दृर्ष्टहतनांना कजि सुर्विांसाठत उदाहरणात्मक मागिदशिक तते्त्व 15 

व्यक्त 
  6. ग्राहक सेवेबाबत आरबतआयचे मास्टर पररपत्रक - १ जुलै २०१५ 17 

  
7. आरबतआय मास्टर सकुि लरमिून पतर्बू्ल्यर्त ग्राहक सेवेशत संबंर्ित महत्त्वाचे मुदे्द 18 

2015 
  8. प्रािान्य के्षत्र कजि - अपंग व्यक्त (पतर्बू्ल्यर्त) - अंतगित समावेश 23 
दुबिल घटक -१३ माचि २०१५ 

  9. बँक शाखांचे एटतएम व्यक्तनंा उपलब्ध करून देण्याचत गरज 24 
अपंगत्व - ११ जून २०१४ 

  10. बँक शाखांचे एटतएम व्यक्तनंा उपलब्ध करून देण्याचत गरज 26 
अपंगत्व - २१ मे २०१४ 

  11. कायदेशतर पालकत्व प्रमाणपत्र - १३ जानेवारत २०१४ 28 

  
12. दृर्ष्टहतनांना बँर्कंग सुर्विा ! अपंग व्यक्त - ५ वत 30 

सप्टेंबर २०१२ 
  13. बँक शाखांचे एटतएम व्यक्तनंा उपलब्ध करून देण्याचत गरज 31 
अपंगत्व - १३ एर्प्रल २००९ 

  14. दृर्ष्टहतनांना बँर्कंग सुर्विा - ४ जून २००८ 32 

  
आयबीए - 33 
15. आयबतए मॉरे्ल कस्टमर राइट्स पॉर्लसत-५ फेबु्रवारत २०१५ 34 

  
16. बँकांमितल तक्रार र्नवारणासाठत आयबतए मॉरे्ल िोरण - ५ फेबु्रवारत २०१५ 43 

  
17. टॉर्कंग एटतएमच्या प्रवेशद्वारावर लावण्यात येणार आयबतएचे पोस्टर - १६ जानेवारत २०१४ 46 

  
18. सुलभ एटतएमवरतल आयबतए मानके - 27 फेबु्रवारत 2013 49 

  
19. दृष्टतहतन व्यक्तनंा बँर्कंग सुर्विा पुरर्वणारत आयबतएमागिदशिक तते्त्व - 69 

१८ नोर्व्ेंबर २००८ 
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बीसीएसबीआय - 74 
20. बतसतएसबतआय कोर् ऑफ बँकेचत ग्राहकांना बांर्िलकत - जानेवारत २०१४ 75 

  
21. तक्रार र्नवारण 77 

  
एिएसिीएल - 78 
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मानर्सक मंदता व बहुर्वि अपंगत्व अर्िर्नयम, १९९९ 
  29. मानर्सक आरोग्य सेवा अर्िर्नयम, २०१७ 94 
  

30. अपंग व्यक्तचंत कंत्राटत क्षमता 96 
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35. भारत सरकारच्या संकेतस्थळांसाठत मागिदशिक तते्त्व 114 
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आरबीआय 

एक. बँवकां ग लोकपाल योजिा, २००६ िरील प्रश्न - (१४ जुलै २०१७ रोजी अद्ययाित) 

दो. बँवकां ग लोकपाल योजिा (सुिाररत आवि १ जुलै २०१७ पासूि प्रभािी) 

तीन. िृद्ध/ आजारी/ अपांग/ अपांग पेन्शििारकाांकिूि पेन्शि काढिे - १ जुलै २०१७ 

चार. एचएफसीएसतफे दृविहीि व्यक्ती ांिा कजस सुवििा - ३ विसेंबर २०१५ 

पााँच. पररवशि - दृविहीि व्यक्ती ांिा कजस सुवििाांसाठी उदाहरिात्मक मागसदशसक 

तते्त् 

छः . ग्राहक सेिेबाबत आरबीआयचे मास्टर पररपत्रक - १ जुलै २०१५ 

सात. मास्टर पररपत्रकातील पीिबू्ल्यिी ग्राहक सेिेशी सांबांवित महत्त्ाचे मुदे्द - १ जुलै २०१५ 

आठ. प्रािान्य के्षत्रातील कजस - अपांग व्यक्ती (पीिबू्ल्यिी) - दुबसल घटकाांमधे्य 

समािेश - १३ माचस २०१५ 

नौ. अपांगव्यक्ती ांसाठी बँक शाखाांचे एटीएम उपलब्ध करूि देण्याची गरज - ११ जूि २०१४ 

दस. अपांगव्यक्ती ांसाठी बँक शाखाांचे एटीएम उपलब्ध करूि देण्याची गरज - २१ मे २०१४ 

ग्यारह. कायदेशीर पालकत्व प्रमािपत्र - १३ जािेिारी २०१४ 

बारह. दृविहीि/ अपांग व्यक्ती ांिा बँवकां ग सुवििा - ५ सप्टेंबर २०१२ 

तेरह. अपांगव्यक्ती ांसाठी बँक शाखाांचे एटीएम उपलब्ध करूि देण्याची गरज - १३ एवप्रल २००९ 

चौदह. दृविहीिाांिा बँवकां ग सुवििा - ४ जूि २००८ 
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१. बँवकां ग लोकपाल योजिा, २००६ िरील प्रश्न - (१४ जुलै २०१७ रोजी अद्ययाित) 

एक. बँवकां ग लोकपाल योजिा म्हिजे काय? 

बँर्कंग लोकपाल योजना हत बँक ग्राहकांकररता बँकांनत पुरर्वलेल्या काहत सेवांशत संबंर्ित तक्रारतचें 
र्नराकरण करण्यासाठत एक जलद आर्ण स्वि मंच आहे. ररझर्व्ि बँकेने बँर्कंग र्नयमन कायदा १९४९ च्या 
कलम ३५ अ अन्वये बँर्कंग लोकपाल योजना १९९५ पासून सुरू केलत आहे. सध्या बँर्कंग लोकपाल योजना 
२००६ (१ जुलै २०१७ पयंत सुिाररत) कायािस्तन्वत आहे. 

दो. बँवकां ग लोकपाल कोि आहे? 

बँर्कंग लोकपाल योजना २००६ (१ जुलै २०१७ पयंत सुिाररत) च्या कलम ८ अन्वये र्नर्दिष्ट केलेल्या तक्रारतच्या 
आिारे समार्वष्ट असलेल्या काहत बँर्कंग सेवांमितल तु्रटतरं्वरूद्ध ग्राहकांच्या तक्रारतचें र्नवारण करण्यासाठत 
ररझर्व्ि बँक ऑफ इंर्र्याने र्नयुक् केलेले एक वररष्ठ अर्िकारत आहेत. 

तीन. वकती बँवकां ग लोकपाल वियुक्त करण्यात आले आहेत आवि ते कोठे आहेत? 

आजर्मततस वतस बँर्कंग लोकपालांचत नेमणूक करण्यात आलत असून त्यांचत कायािलये मुख्यत: राज्यांच्या 
राजिान्यांमधे्य आहेत. योजनेच्या अनुलग्नक १ अंतगित बँर्कंग लोकपाल कायािलयांचे पते्त आर्ण संपकि  
तपशतल देण्यात आले आहेत. 

चार. बँवकां ग लोकपाल योजिा, 2006 अांतगसत कोित्या बँका समाविि आहेत? 

सवि अनुसूर्चत वार्णज्य बँका, प्रादेर्शक ग्रामतण बँका आर्ण अनुसूर्चत प्राथर्मक सहकारत बँका या 
योजनेत समार्वष्ट आहेत. 

पााँच. तक्रारी ांचे आिार काय आहेत? 

बँर्कंग लोकपाल बँर्कंग सेवांमधे्य खालतल कमतरतेशत संबंर्ित कोणततहत तक्रार प्राप्त करू शकतो आर्ण 
त्यावर र्वचार करू शकतो: 

• िनादेश, र््ाफ्ट, र्बले इ. भरण्यास र्कंवा गोळा करण्यास न भरणे र्कंवा अवाजवत र्वलंब; 

• कोणत्याहत कारणासाठत र्नर्वदा केलेल्या छोट्या मूल्याच्या नोटा पुरेशा कारणार्शवाय स्वतकारणे आर्ण 
त्यासंदभाित कर्मशन आकारणे; 

• पुरेशा कारणार्शवाय, र्नर्वदा केलेल्या नाण्यांचा स्वतकार न करणे आर्ण त्यासंदभाित कर्मशन 
आकारणे; 

• आवक पैसे न भरणे र्कंवा देण्यास उशतर ; 

• र््ाफ्ट, पे ऑर्िर र्कंवा बँकसि चेक जारत करण्यात अपयश र्कंवा र्वलंब; 

• र्वर्हत कामाच्या तासांचे पालन न करणे ; 

• बँक र्कंवा त्याच्या थेट र्वक्रत एजंटांनत लेखत आश्वासन र्दलेलत बँर्कंग सुर्विा (कजि ेे आर्ण 
अॅर्र्व्ान्स वगळता) प्रदान करण्यात अपयश र्कंवा र्वलंब; 

• र्वलंब, पक्षांच्या खात्यात रक्म जमा न होणे, ठेवत न भरणे र्कंवा ररझर्व्ि बँकेच्या र्नदेशांचे पालन न 
करणे, बँकेत ठेवलेल्या कोणत्याहत बचत, चालू र्कंवा इतर खात्याततल ठेवतवंरतल व्याजदरास लागू 
असल्यास; 
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• अर्नवासत भारततयांच्या परदेशाततल पे्रषण, ठेवत आर्ण बँकेशत संबंर्ित इतर बाबतचं्या संदभाित 
भारतात खातत असलेल्या तक्रारत; 

• नकाराचे कोणतेहत वैि कारण नसताना ठेव खाते उघर्ण्यास नकार; 

• ग्राहकाला पुरेशत पूविसूचना न देता शुल्क आकारणे; 

• बँक र्कंवा त्याच्या उपकंपन्यांनत भारताततल एटतएम / रे्र्बट कार्ि आर्ण प्रतपेर् कार्ि ऑपरेशनबद्दल 
ररझर्व्ि बँकेच्या र्नदेशांचे पालन न करणे 

• के्रर्र्ट कार्ि कामकाजाबाबत ररझर्व्ि बँकेच्या र्नदेशांचे बँक र्कंवा त्याच्या उपकंपन्यांनत पालन न 
करणे 

• बँकेने भारताततल मोबाइल बँर्कंग/ इलेक््ट्ॉर्नक बँर्कंग सेवेसंदभाित ररझर्व्ि बँकेच्या सूचनांचे पालन न 
करणे 

• पेन्शन चे र्वतरण न होणे र्कंवा देण्यास उशतर होणे (तक्रार संबंर्ित बँकेच्या कारवाईला कारणतभूत 
ठरू शकते, परंतु कमिचार् यांच्या बाबततत नाहत); 

• ररझर्व्ि बँक / सरकारच्या आवश्यकतेनुसार करांचे देयक स्वतकारण्यास नकार देणे र्कंवा 
स्वतकारण्यास उशतर करणे; 

• जारत करण्यास नकार देणे र्कंवा देण्यास र्वलंब करणे, र्कंवा सेवा देण्यास अपयश र्कंवा 
सरकारत र्सकु्यररटतजचत सेवा र्कंवा मोचन करण्यास र्वलंब; 

• योग्य सूचना न देता र्कंवा पुरेशा कारणार्शवाय ठेव खातत सक्तने बंद करणे; 

• खातत बंद करण्यास नकार र्कंवा उशतर करणे; 

• बँकेने अवलंर्बलेल्या फेअर पॅ्रस्तक्ट्स कोर्चे पालन न करणे; 

• बँर्कंग कोर् अँर् सँ्टर्र्ि बोर्ि ऑफ इंर्र्याने जारत केलेल्या आर्ण बँकेने स्वतकारलेल्या ग्राहकांना 
र्दलेल्या वचनबद्धतेच्या संर्हतेततल तरतुदतचें पालन न करणे; 

• बँकांकरू्न वसुलत एजंटांचत नेमणूक करण्याबाबत ररझर्व्ि बँकेच्या मागिदशिक सूचनांचे पालन न 
करणे; 

• बँकांकरू्न र्वमा / मु्यचु्यअल फंर् / इतर तृततय पक्ष गंुतवणूक उत्पादनांचत र्वक्रत यासारख्या पॅरा-
बँर्कंग र्क्रयाकलापांबद्दल ररझर्व्ि बँकेच्या मागिदशिक सूचनांचे पालन न करणे 

• बँर्कंग र्कंवा इतर सेवांसंदभाित ररझर्व्ि बँकेने जारत केलेल्या र्नदेशांच्या उलं्लघनाशत संबंर्ित इतर 
कोणततहत बाब. 

ग्राहक कजि आर्ण अॅर्र्व्ान्ससंदभाित सेवेततल कमतरतेच्या खालतल कारणािव तक्रार दाखल करू शकतो 

• व्याजदरांबाबत ररझर्व्ि बँकेच्या र्नदेशांचे पालन न करणे; 

• कजािचे अजि मंजूर करणे, र्वतररत करणे र्कंवा र्वर्हत वेळापत्रकाचे पालन न करणे; 

• अजिदाराला वैि कारणे न देता कजािचा अजि न स्वतकारणे; आर्ण 

• बँकेने स्वतकारलेल्या कजिदारांसाठत फेअर पॅ्रस्तक्ट्स कोर् वकां िा कोि ऑफ बँकेच्या ग्राहकाांप्रती 

बाांविलकीच्या तरतुदी ांचे पालि ि करिे; 

• यासाठत ररझर्व्ि बँकेने वेळोवेळत र्नर्दिष्ट केल्याप्रमाणे ररझर्व्ि बँकेच्या इतर कोणत्याहत र्नदेशाचे र्कंवा 
सूचनांचे पालन न करणे. 

• बँर्कंग लोकपाल ररझर्व्ि बँकेने वेळोवेळत र्नर्दिष्ट केलेल्या इतर बाबतदेखतल हाताळू शकतो. 
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6. तक्रार केर्व्ा दाखल करता येईल? 

संबंर्ित बँकेला तक्रार प्राप्त झाल्यानंतर एक मर्हन्याच्या कालावितत बँकेकरू्न उत्तर न र्मळाल्यास र्कंवा 
बँकेने तक्रार फेटाळून लावल्यास र्कंवा बँकेने र्दलेल्या उत्तरावर तक्रारदार समािानत नसल्यास बँर्कंग 
लोकपालाकरे् तक्रार दाखल करता येते. 

7. एखाद्याच्या तक्रारीचा लोकपाल किी विचार करिार िाही? एखाद्याच्या 

तक्रारतचा र्वचार केला जाणार नाहत जर: 

अ. आपल्या तक्रारतचे र्नवारण करण्यासाठत कोणतहत प्रथम बँकेशत संपकि  सािलेला नाहत. 
आ. बँकेचे उत्तर र्मळाल्यापासून एक वषािच्या आत र्कंवा कोणतेहत उत्तर न र्मळाल्यास तक्रार केलत नाहत 
आर्ण बँकेकरे् तक्रार केल्याच्या तारखेपासून एक वषि आर्ण एक मर्हन्यापेक्षा जाि कालावित उलटून 
गेल्यानंतर बँर्कंग लोकपालाकरे् तक्रार केलत जाते. 
इ. तक्रारतचा र्वषय र्नकालत काढण्यासाठत प्रलंर्बत आहे/ न्यायालय, ग्राहक न्यायालय इत्यादत इतर कोणत्याहत 
मंचावर हाताळला गेला आहे. 
ई. कु्षल्लक र्कंवा खोर्साळ तक्रारत. 
उ. ज्या संसे्थर्वरोिात तक्रार केलत आहे, तत संस्था या योजनेत समार्वष्ट नाहत. 
ऊ. तक्रारतचा र्वषय बँर्कंग लोकपाल योजनेच्या कलम ८ अन्वये र्नर्दिष्ट केलेल्या तक्रारतच्या आिाराशत संबंर्ित 
नाहत. जर तक्रार त्याच र्वषयाचत असेल तर जत मागतल कोणत्याहत कायिवाहतत बँर्कंग लोकपाल कायािलयामाफि त 
र्नकालत काढण्यात आलत होतत. 

8. बँवकां ग लोकपालाांकिे तक्रार दाखल करण्याची प्रवक्रया काय आहे? 

साध्या कागदावर र्लहून बँर्कंग लोकपालांकरे् तक्रार दाखल करता येते. आपण ते ऑनलाइन ("तक्रार 
नोदंर्वण्यासाठत येथे स्तिक करा") र्कंवा बँर्कंग लोकपालांना ईमेल पाठवून देखतल दाखल करू शकता. 
आमच्या वेबसाईटवर योजनेच्या तपशतलासह एक फॉमि आहे. मात्र, हा फॉमेट वापरणे बंिनकारक नाहत. 

9. तक्रार कोठे िो ांदिता येईल? 

ज्या बँर्कंग लोकपालाच्या अखत्याररत तक्रार केलेलत बँक शाखा आहे, त्या कायािलयात आपण आपलत 
तक्रार नोदंवू शकतो. 

के्रर्र्ट कार्ि आर्ण कें द्रतकृत कामकाजासह इतर प्रकारच्या सेवांशत संबंर्ित तक्रारतसंाठत, बँर्कंग 
लोकपालांकरे् तक्रारत दाखल केल्या जाऊ शकतात ज्याच्या कायिके्षत्रात ग्राहकाचा र्बर्लंग पत्ता आहे. (बँर्कंग 
लोकपालाचा पत्ता आर्ण कायिके्षत्र ेासाठत येथे स्तिक करा) 

10. अविकृत प्रवतवििीकिूि तक्रार दाखल करता येईल का? 

हो। तक्रारदार हा अर्िकृत प्रर्तर्नित (वकतल वगळता) दाखल करू शकतो. 

11. बँवकां ग लोकपालाांकिे तक्रार दाखल करण्यासाठी काही खचस येतो का? 
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नाहत। बँर्कंग लोकपाल ग्राहकांच्या तक्रारत दाखल करण्यासाठत आर्ण त्यांचे र्नराकरण करण्यासाठत 
कोणतेहत शुल्क आकारत नाहत. 

बारह. पुरस्कारात िमूद केल्याप्रमािे िुकसाि भरपाईच्या रकमेिर काही मयासदा आहे का? 

तक्रारदाराला झालेल्या कोणत्याहत नुकसानतच्या भरपाईपोटत बँकेने तक्रारदाराला द्यावत लागणारत रक्म, 
बँकेच्या कृततमुळे र्कंवा चुकल्यामुळे थेट उद्भवलेल्या रकमेपुरतत र्कंवा ₹ 20 लाख (₹ 20 दशलक्ष), यापैकत जत 
कमत असेल त्यापुरतत मयािर्दत आहे. 

तेरह. मािवसक त्रास आवि छळासाठी िुकसाि भरपाईचा दािा केला जाऊ शकतो का? 

बँर्कंग लोकपाल तक्रारदाराला मानर्सक त्रास आर्ण छळासाठत ₹ 1 लाख (₹ 100 हजार) पेक्षा जाि नुकसान 
भरपाई देऊ शकतो. बँर्कंग लोकपाल तक्रारदाराचा वेळ, तक्रारदाराने केलेला खचि, असा पुरस्कार देताना 
तक्रारदाराला होणारा छळ आर्ण मानर्सक त्रास र्वचारात घेईल. 

चौदह. अजासत कोिता तपशील आिश्यक आहे? 

तक्रारदाराचे नाव व पत्ता, ज्या बँकेच्या शाखेर्वरुद्ध र्कंवा कायािलयार्वरुद्ध तक्रार केलत जाते, त्या बँकेच्या 
शाखेचे र्कंवा कायािलयाचे नाव व पत्ता, कागदपत्रांच्या आिारे तक्रारतला जन्म देणारत विुस्तस्थतत, तक्रारदाराला 
झालेल्या नुकसानतचे स्वरूप व व्याप्तत, बँर्कंग लोकपालांकरू्न मार्गतलेला र्दलासा आर्ण कलम ९(३) अन्वये 
तक्रारदाराने ज्या अटतचें पालन करणे आवश्यक आहे, त्या अटतचें पालन करण्याबाबत चत घोषणा बँर्कंग 
लोकपाल योजना. 

पंद्रह. बँवकां ग लोकपालाकिे तक्रार आल्यािांतर काय होते? 

बँर्कंग लोकपाल तक्रारदार आर्ण तक्रारतत नाव असलेलत बँक यांच्यात सामंजस्याने र्कंवा मध्यस्थतद्वारे 
तक्रारतचा र्नपटारा करण्याचा प्रयत्न करतो. 

जर एखाद्याच्या तक्रारतचा पूणि आर्ण अंर्तम र्नपटारा करताना सेटलमेंटच्या अटत (बँकेने देऊ केलेल्या) 
एखाद्याला मान्य असततल तर बँर्कंग लोकपाल सेटलमेंटच्या अटतनुंसार आदेश देईल जो बँक आर्ण 
तक्रारदारावर बंिनकारक होईल. 

सोलह. बँवकां ग लोकपाल कोित्याही टप्प्यािर तक्रार फेटाळू शकतो का? 

हो। बँर्कंग लोकपाल कोणत्याहत टप्प्यावर तक्रार नाकारू शकतो जर त्याला असे वाटत असेल कत त्याच्याकरे् 
केलेलत तक्रार अशत आहे: 

• वर नमूद केलेल्या तक्रारतच्या आिारे नाहत 

• बँर्कंग लोकपालकरू्न मार्गतलत जाणारत नुकसान भरपाई ₹ 20 लाख (₹ 20 लाख) पेक्षा जाि 
आहे. 

• र्विृत कागदोपत्रत आर्ण तोरं्त पुराव्यांचा र्वचार करणे आवश्यक आहे आर्ण बँर्कंग 
लोकपालांसमोरतल कायिवाहत अशा तक्रारतच्या र्नणियासाठत योग्य नाहत 

• तक्रार कोणत्याहत पुरेशा कारणार्शवाय आहे 

• तक्रारदाराकरू्न वाजवत तत्परतेने पाठपुरावा केला जात नसल्याचत तक्रार 
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 बँर्कंग लोकपालाच्या मते तक्रारदाराचे कोणतेहत नुकसान र्कंवा नुकसान र्कंवा गैरसोय 
होत नाहत. 

सत्रह. करारािे तक्रार विकाली विघाली िाही तर काय होईल? 

एका मर्हन्याच्या कालावितत कराराने तक्रार र्नकालत र्नघालत नाहत, तर बँर्कंग लोकपाल पुरस्कार 
देण्यासाठत पुढे सरसावतात. पुरस्कार देण्यापूवी बँर्कंग लोकपाल तक्रारदार आर्ण बँकेला आपलत बाजू 
मांर्ण्याचत वाजवत संित उपलब्ध करून देतात. 

हा पुरस्कार पूणि आर्ण अंर्तम तर्जोर्तने स्वतकारणे र्कंवा नाकारणे हे तक्रारदारावर अवलंबून असते. 

अठ्ठारह. बँवकां ग लोकपालाचा वििसय िाकारल्यास आिखी काही पयासय उपलब्ध आहे का? 

बँर्कंग लोकपाल योजना २००६ (१ जुलै २०१७ पयंत सुिाररत) च्या कलम १३ मितल उपखंर् (र्) ते (छ) मधे्य 
र्नर्दिष्ट केलेल्या कारणांमुळे तक्रार फेटाळण्याच्या कलम १२ अन्वये जारत केलेल्या र्नणियामुळे र्कंवा बँर्कंग 
लोकपालाच्या र्नणियामुळे व्यर्थत झालेलत कोणततहत व्यक्त अर्पलतय प्रार्िकरणाकरे् दाद मागू शकते. 
अर्पलतय प्रार्िकरण आरबतआयच्या रे्युटत गर्व्निरकरे् आहे. 

कायद्यानुसार त्याला/र्तला उपलब्ध असलेले इतर उपाय आर्ण/र्कंवा उपायहत शोिले जाऊ शकतात. या 
योजनेअंतगित अर्पलतय प्रार्िकरणाकरे् अपतल दाखल करण्याचा पयाियहत बँकेकरे् आहे. 

उन्नीस. अपील दाखल करण्यासाठी काही कालमयासदा आहे का? 

पुरस्कार र्मळाल्याच्या तारखेपासून ३० र्दवसांच्या आत तक्रार फेटाळून लावणाऱ्या बँर्कंग लोकपालाच्या 
र्नणियार्वरुद्ध अपतल दाखल करता येते, अजिदाराकरे् वेळेत अर्पलासाठत अजि न करण्याचे पुरेसे कारण 
असल्याचे समािान झाल्यास अपतलतय प्रार्िकरण ३० र्दवसांपेक्षा जाि कालावितचत परवानगत देऊ शकते. 

बीस. अवपलीय प्राविकरि अवपलाचा कसा विपटारा करतो?  

अर्पलतय अर्िकारत हे करू शकतात: 

१. अपतल फेटाळा; र्कंवा 
२. अपतल मंजूर करा आर्ण पुरस्कार रद्द करा; र्कंवा 
३. अपतलतय प्रार्िकरणाला आवश्यक र्कंवा योग्य वाटेल अशा र्नदेशांनुसार हे प्रकरण नव्याने र्नकालत 
काढण्यासाठत बँर्कंग लोकपालाकरे् पाठवा; र्कंवा 
४. पुरस्कारात सुिारणा करणे आर्ण सुिाररत पुरस्कार ेाचत अंमलबजावणत करण्यासाठत आवश्यक त्या 
सूचना देणे; र्कंवा 

५. योग्य वाटेल तसा दुसरा आदेश द्या. 

स्त्रोत: https://www.rbi.org.in/scripts/FAQView.aspx?Id=24  
टॉप  
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2. बँवकां ग लोकपाल योजिा (सुिाररत आवि 1 जुलै 2017 पासूि प्रभािी) 

बँर्कंग लोकपाल योजना २००६ 
(१ जुलै २०१७ पयंत सुिाररत) 
ररझर्व्ि बँक ऑफ इंर्र्या 
मध्यवती कायािलय 
मंुबई : 

बँवकां ग लोकपाल योजिा २००६ अविसूचिा 

रेफ. सतईपतर्त. पतआरएस. क्रमांक 6317/13.01.01/2016-17  

जून 16, 2017 

बँर्कंग र्नयमन कायदा, १९४९ (१९४९ चा १०) च्या कलम ३५ अ द्वारे प्रदान केलेल्या अर्िकारांचा वापर करून आर्ण 
त्याच्या अर्िसूचनेत अंशत: बदल करून. बतओएस. क्र.४४१/ १३.०१.०१/200506 र्दनांक २६ र्र्सेंबर २००५, (२) 
सतएसर्त. बतओएस 4638/13.01.01/2006-07 र्दनांक 24 मे 2007 आर्ण (iii) सतएसर्त. बतओएस. क्र. 
४७३६/१३.०१.०१/२००८-०९ र्दनांक ३ फेबु्रवारत २००९ रोजत भारततय ररझर्व्ि बँक बँर्कंग लोकपाल योजना २००६ 
मधे्य अनुलग्नकात नमूद केलेल्या मयािदेत सुिारणा करते. ररझर्व्ि बँक ऑफ इंर्र्याने सवि व्यापारत बँका, प्रादेर्शक 
ग्रामतण बँका आर्ण अनुसूर्चत प्राथर्मक सहकारत बँकांनत सुिाररत बँर्कंग लोकपाल योजना, २००६ चे पालन करावे, 
असे र्नदेश र्दले आहेत. 

2. योजनेततल सुिारणा 1 जुलै 2017 पासूि लागू होतील. 

एसर्त/-  

(एस. एस. मुांद्रा) 

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

बँवकां ग लोकपाल कायासलयाचे िाि ि पत्ता 

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

टॉप  
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िृद्ध/ आजारी/ अपांग/ अपांग पेन्शििारकाांिी पेन्शि काढिे- १ जुलै 

२०१७ 

मास्टर पररपत्रक - एजन्सी बँकाांकिूि शासकीय पेन्शिचे वितरि 

आरबतआय/2017-18/1 
र्तजतबतए. जतबतर्त. क्र.-1/31.05.001/2017-18 

जुलै 1, 2017 

सवि एजन्सत बँका 

र्प्रय सर/मॅर्म 

मास्टर पररपत्रक - एजन्सी बँकाांकिूि शासकीय पेन्शिचे वितरि 

कृपया वरतल र्वषयावरतल आमचे मास्टर सकुि लर आरबतआय/२०१५-१६/६३ र्दनांक १ जुलै २०१५ पहा . ररझर्व्ि 
बँकेने ३० जून २०१७ पयंत जारत केलेल्या या र्वषयावरतल महत्त्वाच्या सूचनांचे एकत्रतकरण करणाऱ्या मास्टर 
सकुि लरमधे्य आता आम्हत सुिारणा आर्ण अद्ययावततकरण केले आहे. 

२. सुिाररत मास्टर सकुि लरचत प्रत  आपल्या मार्हततसाठत संलग्न आहे. हे पररपत्रक 
www.mastercirculars.rbi.org.in आमच्या संकेतस्थळावरूनहत र्ाऊनलोर् करता येईल .  

तुमचा र्वश्वासूपणाने 

(एस. रामास्वामत) 
प्रिान मुख्य महाव्यवस्थापक र्ॉ. 

एन.सत.एल.: वरतलप्रमाणे 

िृद्ध/ आजारी/ अपांग/ अपांग पेन्शििारकाांचे पेन्शि काढूि घेिे 

14. आजारत व अपंग पेन्शनिारकांना बँकांकरू्न पेन्शन/कौटंुर्बक पेन्शन काढताना येणाऱ्या अर्चणत/ 
अर्चणत दूर करण्यासाठत एजन्सत बँका अशा पेन्शनिारकांचे खालतलप्रमाणे वगीकरण करू शकतात. 

• पेन्शनर जो िनादेशावर स्वाक्षरत करण्यास खूप आजारत आहे / बँकेत प्रत्यक्ष उपस्तस्थत राहण्यास असमथि 

आहे 

• पेन्शनर जो केवळ बँकेत प्रत्यक्ष उपस्तस्थत राहू शकत नाहत तर काहत शारतररक दोष/ अक्षमतेमुळे 
चेक/ पैसे काढण्याच्या फॉमिवर अंगठ्याचा ठसादेखतल लावू शकत नाहत. 

15. अशा वृद्ध/आजारत/अपंग पेन्शनिारकांना आपलत खातत चालर्वण्यास सक्षम करण्याच्या दृष्टतने बँका 
खालतलप्रमाणे प्रर्क्रयेचे अनुसरण करू शकतात. 
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• वृद्ध/आजारत पेन्शनिारकाच्या अंगठ्याचा र्कंवा पायाच्या बोटाचा ठसा र्जथे र्मळतो, तेथे तो बँकेच्या 
ओळखतच्या दोन स्वतंत्र साक्षतदारांनत ओळखावा, त्यापैकत एक जबाबदार बँक अर्िकारत असावा. 

• जेथे पेन्शनिारक अंगठ्याचा/ पायाचा ठसादेखतल लावू शकत नाहत आर्ण प्रत्यक्ष बँकेत उपस्तस्थत राहू 
शकणार नाहत, तेथे चेक/पैसे काढण्याच्या फॉमिवर एक र्चन्ह र्मळू शकते, ज्याचत ओळख दोन स्वतंत्र 
साक्षतदारांनत केलत पार्हजे, त्यापैकत एक जबाबदार बँक अर्िकारत असावा. 

त्यानुसार आजारत व अपंग पेन्शनिारकांना या सुर्विांचा पुरेपूर वापर करता यावा, यासाठत एजन्सत बँकांनत 

आपल्या शाखांना यासंदभाित जारत केलेल्या सूचना सूचना सूचना आपल्या सूचना फलकावर लावण्याचे र्नदेश 

द्यावेत, अशत र्वनंतत करण्यात आलत आहे. बँकांनत कमिचार् यांना या बाबततत संवेदनशतल करण्याचा सल्ला 

र्दला जातो आर्ण काहत शंका असल्यास आमच्या वेबसाइटवर आयोर्जत पेन्शन र्वतरणावरतल एफएकू्य 

www.rbi.org.in  संदभि घ्यावा. 

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

टॉप  
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चार. एचएफसीएसतफे दृविहीि व्यक्ती ांिा कजस सुवििा - ३ विसेंबर २०१५ 

नॅशनल हाऊर्संग बँक 

एनएचबत (एनर्त)/र्तआरएस/िोरण पररपत्रक क्र.73/2015-16 र्र्सेंबर 3, 2015 

सवि नोदंणतकृत गृहर्नमािण र्वत्त कंपन्या 

र्प्रय सर/मॅर्म 

एचएफसीकिूि दृिीहीि व्यक्ती ांिा कजस सुवििा 

गृहर्नमािण र्वत्त कंपन्यांकरू्न (एचएफसत) गृहकजि सुर्विा र्मळण्यात काहत दृर्ष्टहतन ेाेंना अर्चणत येत 
असल्याचे आमच्या र्नदशिनास आणून देण्यात आले आहे. हे लक्षात घेतले पार्हजे कत एचएफसतद्वारे देण्यात 
येणाऱ्या कजािच्या सुर्विा अपंगत्वाच्या कारणािव दृष्टतहतनांना नाकारल्या जाऊ शकत नाहतत कारण ते करार 
करण्यास कायदेशतरदृष्ट्ट्या सक्षम आहेत. 

दो. त्यामुळे अपंगत्वाच्या कारणािव दृर्ष्टहतन व्यक्तला कजि सुर्विांसह उत्पादने, सेवा, सुर्विा इत्यादत देण्यात 
कोणताहत भेदभाव होणार नाहत, याचत काळजत घेण्याचा सल्ला एचएफसतनंा देण्यात आला आहे. एचएफसत 
त्यांच्या शाखा / कायािलयांना दृर्ष्टहतनांना त्यांनत देऊ केलेल्या र्वर्वि उत्पादने / सेवांचा लाभ घेण्यासाठत 
सवितोपरत मदत करण्याचा सल्ला देऊ शकतात. या संदभािततल कजि सुर्विांसाठत मागिदशिक तते्त्व पररर्शष्टात 
र्दलेलत आहेत. 

तीन. कृपया अनुपालन सुर्नर्ित करा. तुमचा र्वश्वासूपणाने 

(र्ॉ. संजतव शमाि) कायिकारत संचालक र्ॉ. 

एन.सत.एल.: वरतलप्रमाणे 

ररझर्व्स बँक ऑफ इांवियाच्या पूिस मालकीची 
कोअर ५-ए, चौथा मजला, इंर्र्या हॅर्बटॅट सेंटर. लोित रोर्, नई र्दल्लत-110003। 
फोन : पतबतएक्स 011-2464 9031 फॅक्स : 011-2464 6988, 24649041 
संकेतस्थळ : www.nhb.org.in ई-मेल : ho@nhb.org.in ग्राम : र्नवास बँक 

स्त्रोत :http://test.nhb.org.in/Regulation/Policy_Circular.php   
http://test.nhb.org.in/Regulation/NHB (एििी)-DRS-Policy-Circular-No-73-2015-16.pdf  
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5. पररवशि - दृविहीि व्यक्ती ांिा कजस सुवििाांसाठी उदाहरिात्मक मागसदशसक तते्त् 

एक. हाऊर्संग फायनान्स कंपन्यांकरू्न (एचएफसत) देण्यात येणारत सवि उत्पादने, सेवा, सुर्विा इ. दृष्टतहतन 
व्यक्तनंा उपलब्ध करून देण्यात याव्यात आर्ण एचएफसतच्या सवि शाखा / कायािलयांमधे्य र्दल्या पार्हजेत. 

दो. सवि उत्पादने, सेवा, सुर्विा इत्यादत इतर ग्राहकांप्रमाणे दृर्ष्टहतन ग्राहकांना उपलब्ध करून र्दल्या पार्हजेत 
आर्ण त्यांचत दृष्टत कमकुवत होणे हा कजि मंजूर/नाकारण्याचा र्नकष असू नये. 

तीन. एचएफसतने दृर्ष्टहतन ग्राहकाला इतर कोणत्याहत ग्राहकाप्रमाणेच सुर्विा पुरर्वल्या पार्हजेत. 

चार. एचएफसतने दृर्ष्टहतन ग्राहकाला त्यांनत र्दलेलत उत्पादने, सेवा, सुर्विा इत्यादत ेंचा र्विार 
करण्यासाठत ततच प्रर्क्रया अवलंबलत पार्हजे जशत तत इतर ग्राहकांसाठत आहे. 

पााँच. दृर्ष्टहतन ग्राहकावर व्याज भरणे, तारण व इतर अटतचंा अर्तररक् बोजा लादता कामा नये. 

छः . जर एचएफसतच्या पतिोरणात त्याने र्दलेल्या कोणत्याहत प्रकारच्या कजािच्या सुर्विांसाठत सह-कजिदार 
र्कंवा इतर ग्राहकांसाठत जामतनदाराचा आग्रह नसेल तर दृष्टतहतन ग्राहकासाठत तसा आग्रह िरता कामा नये. 

सात. एचएफसतने दृर्ष्टहतन ग्राहकांचत तुलना र्नरक्षर ग्राहकांशत करू नये. 

आठ. अंगठ्याचा ठसा वापरणाऱ्या दृर्ष्टहतन ग्राहकांसह दृर्ष्टहतन ग्राहकांना एचएफसतने कोणततहत सेवा 
नाकारू नये. आवश्यक असल्यास, एचएफसत दृष्टतहतन ग्राहकांकरू्न अर्तररक् दिऐवज म्हणून 
अंगठ्याच्या ठशाचत घोषणा घेऊ शकतात. 

नौ. दृर्ष्टहतन ग्राहकाला वाचन व अजि, स्तिप भरणे आदत अर्तररक् सुर्विा उपलब्ध करून द्याव्यात. 
शाखा/कायािलयाच्या अर्िकारत/व्यवस्थापकाने ग्राहकाला गरज भासल्यास साक्षतदाराच्या उपस्तस्थततत व्यवसायाचे 
र्नयम व इतर अटत व शती ेंचे वाचन करावे. 

इक्कीस. एचएफसतने दृर्ष्टहतन ग्राहकाला कजि घेण्याचत र्कंवा त्यांनत देऊ केलेल्या इतर कोणत्याहत 
सुर्विांचा लाभ घेण्यास परवानगत र्दलत पार्हजे ज्यात दृर्ष्टहतन व्यक्त (व्यक्त) देखतल समार्वष्ट आहे. 

बाईस. दृर्ष्टहतन ग्राहकाचत इच्छा असल्यास दृर्ष्टहतन ग्राहकांना त्यांचे पॉवर ऑफ अॅटनी र्कंवा मॅने्डट होल्डर 
म्हणून एखाद्या व्यक्तला/ व्यक्तनंा त्यांचे खाते चालर्वण्यासाठत र्नयुक् करण्याचत परवानगत र्दलत जाऊ शकते. 

तेईस. शाखा / कायािलयाचे अर्िकारत / व्यवस्थापक यांनत दृर्ष्टहतन ग्राहक / संभाव्य ग्राहकाला उत्पादन 
देण्यापूवी त्याचे हक् आर्ण दार्यत्वांचत मार्हतत देणे आवश्यक आहे. 
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चौबीस. दृर्ष्टहतन ग्राहकाच्या कागदपत्रांच्या गरजा इतर ग्राहकांप्रमाणेच असणे आवश्यक आहे. खात्यावर 
'खातेदार दृर्ष्टहतन आहे' असे स्पष्ट पणे नमूद करावे लागते. 

पच्चीस. एचएफसतने सवि कागदपत्रांचत प्रत दृर्ष्टहतन ग्राहकाला गरज भासल्यास र्र्र्जटल 
स्वरूपातहत उपलब्ध करून द्यावत. 

छब्बीस. एचएफसतने दृष्टतहतन ग्राहकांना सवाित महत्वाच्या अटत आर्ण शती (एमआयटतसत) चत प्रत 
बे्रल र्लपत स्वरूपात र्कंवा मजकूर वाचनतय पतर्तएफमधे्य प्रदान करावत. 

एचएफसतने शक्यतो दृर्ष्टहतन ग्राहकाला इलेक््ट्ॉर्नक स्तिअररंग सस्तर्व्िस (ईसतएस) सुर्विा उपलब्ध करून 
द्यावत. 

हे लक्षात ठेवले पार्हजे कत हत मागिदशिक तते्त्व केवळ उदाहरणात्मक आहेत आर्ण कोणत्याहत 
उपायांनत पररपूणि नाहतत. 

टॉप  
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६. ग्राहक सेिेबाबत आरबीआयचे मास्टर पररपत्रक - १ जुलै २०१५ 

आरबतआय/२०१५-१६/५९ 
र्तबतआर क्र.लेग.बतसत. 21/09.07.006/2015-16 

जुलै १, २०१५ 
आषाढ १० नोर्व्ेंबर १९३७ 

सवि अनुसूर्चत वार्णज्य बँका (आरआरबत वगळून) 

र्प्रय सर, 

बँकाांमिील ग्राहक सेिेबाबत मास्टर पररपत्रक 

 ग्राहक सेवेच्या के्षत्रात ३० जून २०१४ पयंत आम्हत जारत केलेल्या महत्त्वाच्या सूचनांचे एकत्रतकरण करणारे  
मास्टर सकुि लर र्तबतओर्त क्र.लेग.बतसत.२१/०९.०७.००६/२०१४-१५ र्दनांक ०१ जुलै  २०१४  पहा. या मास्टर 
सकुि लरमधे्य ३० जून २०१५ पयंत जारत करण्यात आलेल्या वरतल बाबतचं्या सूचनांचे एकत्रतकरण करण्यात आले 
आहे. 

२. पररपत्रकाच्या प्रतत त्यांच्या सवि शाखांमधे्य उपलब्ध आहेत याचत खात्रत करून घेण्याचा सल्ला बँकांना 
देण्यात आला आहे, जेणेकरून ग्राहकांना त्याचा अभ्यास करता येईल. 

तुमचा र्वश्वासूपणा, 

(सुदशिन सेन) 

प्रभारत मुख्य महाव्यवस्थापक र्ॉ. 

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

टॉप 
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आरबीआय मास्टर सकुस लर 2015 मिील पीिबू्ल्यिी ग्राहक सेिेशी सांबांवित 7. KEY 

मुदे्द 

१.१ सिससािारि 

शाखाांच्या सामान्य व्यिस्थापिाचे िोरि 

बँकांचत यंत्रणा चांगलत ग्राहक सेवा देण्याच्या र्दशेने असलत पार्हजे आर्ण त्यांनत वेळोवेळत त्यांच्या प्रणालतचा 
आर्ण ग्राहक सेवेवर होणाऱ्या पररणामांचा अभ्यास केला पार्हजे. शाखांच्या सामान्य व्यवस्थापनासाठत बँकांचे 
संचालक मंर्ळ मंजूर िोरण असावे ज्यात खालतल बाबतचंा समावेश असू शकतो:- 

(अ) पेन्शनिारक, जे्यष्ठ नागररक, अपंग व्यक्त इत्यादतवंर र्वशेष भर देऊन पुरेशत जागा, योग्य फर्निचर, 
र्पण्याच्या पाण्याचत सुर्विा पुरर्वण्याकरे् र्वशेष लक्ष देऊन शाखांमाफि त पायाभूत सुर्विा पुरर्वणे. 

९. िृद्ध ि अपांग व्यक्ती ांकिूि वहशेब चालवििे 

९.१ आजारी/िृद्ध/अपांग वबगर पेन्शि खातेिारकाांिा सुवििा 

पेन्शन खातेदारांना देण्यात येणाऱ्या सुर्विा र्बगर पेन्शन खातेदारांना देखतल देण्यात याव्यात जे आजारत/ 
वृद्ध/ अपंग आहेत आर्ण संयुक् खाते उघर्ण्यास आर्ण चालर्वण्यास तयार नाहतत. 

९.२ आजारी/िृद्ध/अपांग खातेदाराांचे प्रकार 

आजारत/वृद्ध/अपंग खातेदारांचत प्रकरणे खालतल प्रकारात मोर्तात. 

(अ) जो खातेदार िनादेशावर स्वाक्षरत करण्यास खूप आजारत आहे / आपल्या बँक खात्यातून पैसे काढण्यासाठत 
बँकेत प्रत्यक्ष उपस्तस्थत राहू शकत नाहत परंतु चेक / पैसे काढण्याच्या फॉमिवर त्याच्या अंगठ्याचा ठसा लावू 
शकतो; 

(आ) जो खातेदार केवळ बँकेत प्रत्यक्ष उपस्तस्थत राहू शकत नाहत, तर काहत शारतररक अक्षमतेमुळे चेक/पैसे 
काढण्याच्या फॉमिवर अंगठ्याचा ठसाहत लावू शकत नाहत. 
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9.3 ऑपरेशिल प्रवक्रया 

वृद्ध/ आजारत खातेदारांना त्यांचत बँक खातत चालर्वण्यास सक्षम करण्याच्या दृष्टतने, बँका खालतलप्रमाणे 
प्रर्क्रयेचे अनुसरण करू शकतात:-  

अ. आजारत/वृद्ध/अपंग खातेदाराच्या अंगठ्याचा र्कंवा पायाच्या बोटाचा ठसा र्जथे र्मळतो, तो बँकेच्या 
ओळखतच्या दोन स्वतंत्र साक्षतदारांनत ओळखावा, त्यापैकत एक जबाबदार बँक अर्िकारत असावा. 

आ. जेथे ग्राहक अंगठ्याचा ठसादेखतल लावू शकत नाहत आर्ण बँकेत प्रत्यक्ष उपस्तस्थत राहू शकणार नाहत, 
तेथे चेक / पैसे काढण्याच्या फॉमिवर एक र्चन्ह प्राप्त केले जाऊ शकते जे दोन स्वतंत्र साक्षतदारांनत 
ओळखले पार्हजे, त्यापैकत एक जबाबदार बँक अर्िकारत असावा. 

इ. ग्राहकाने वर र्मळर्वलेल्या िनादेश/पैसे काढण्याच्या फॉमिच्या आिारे बँकेतून रक्म कोण काढणार हे 
बँकेला सांगण्यास सांर्गतले जाऊ शकते आर्ण त्या व्यक्तचत ओळख दोन स्वतंत्र साक्षतदारांनत करून 
घ्यावत. जो व्यक्त प्रत्यक्षात बँकेतून पैसे काढणार आहे, त्याला बँकेकरे् स्वाक्षरत करण्यास सांगावे. 

९.४ दोन्ही हात गमािल्यामुळे स्वाक्षरी करू ि शकिाऱ्या व्यक्तीच्या बाबतीत आयबीएचे मत 

आपले दोन्हत हात गमावलेल्या आर्ण िनादेश/पैसे काढण्याच्या फॉमिवर स्वाक्षरत करू न शकलेल्या व्यक्तचे 
बँक खाते उघर्ण्याच्या प्रश्नावर इंर्र्यन बँक्स असोर्सएशनने त्यांच्या सल्लागाराकरू्न र्मळवलेले मत 
खालतलप्रमाणे आहे. 

"सामान्य कलम कायद्यानुसार, "र्चन्ह" हा शब्द त्याच्या व्याकरणाततल र्भन्नता आर्ण समकालतन 
अर्भव्यक्तसह, ज्या व्यक्तला त्याचे नाव र्लर्हण्यास अक्षम आहे त्याच्या संदभाित त्याच्या व्याकरणाततल र्भन्नता 
आर्ण समकालतन अर्भव्यक्तसह "र्चन्ह" समार्वष्ट करेल. सवोच्च न्यायालयाने आकाशवाणत १९५० - सवोच्च 
न्यायालय, २६५ मधे्य असे म्हटले आहे कत स्वाक्षरत करणार् या व्यक्तमधे्य शारतररक संपकि  असणे आवश्यक 
आहे आर्ण स्वाक्षरत र्चन्हाद्वारे होऊ शकते. हत खूण व्यक्त कोणत्याहत प्रकारे लावू शकते. सुचर्वल्याप्रमाणे हे 
पायाच्या बोटाचे ठसे असू शकते. ज्याला स्वाक्षरत करायचत आहे, त्या व्यक्तच्या वततने कोणतहत लावू शकतो, 
ज्या सािनाने स्वाक्षरत करायचत आहे त्याच्याशत शारतररक संपकि  सािलेला र्चन्ह या र्चन्हाच्या माध्यमातून असू 
शकतो". 

10. अपांग व्यक्ती ांिा बँक सुवििा पुरवििे 

10.1 अपांग ाााां साठी मुख्य आयुक्ताांच्या वििसयाच्या आिारे आयबीएिे तयार केलेली मागसदशसक 
तते्त् 

इंर्र्यन बँक्स असोर्सएशनने अपंग व्यक्तनंा बँर्कंग सुर्विा पुरर्वण्याबाबत आपल्या सदस्य बँकांच्या 
अंमलबजावणतसाठत ऑपरेशनल मागिदशिक तते्त्व तयार केलत आहेत. बँकांनत ऑपरेशनल मागिदशिक 
तत्त्वांचा काटेकोरपणे अवलंब करावा/ त्याचे पालन करावे. 
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10.2 अपांग व्यक्ती ांसाठी बँक शाखा / एटीएम उपलब्ध करूि देण्याची गरज 

र्व्तल चेअर वापरणारे/ अपंग व्यक्त ेंना ते सहज उपलब्ध र्व्ावे यासाठत बँकांनत सवि र्वद्यमान एटतएम / 
भर्वष्याततल एटतएमला रॅम्पसह उपलब्ध करून देण्यासाठत आवश्यक पावले उचलण्याचा सल्ला देण्यात आला 
आहे. एटतएमच्या उंचतमुळे र्व्तलचेअर वापरणाऱ्यांकरू्न त्यांच्या वापरात अर्थळा र्नमािण होणार नाहत, अशा 
पद्धततने व्यवस्था करण्याचतहत काळजत घेतलत जाऊ शकते. तथार्प, अशा रॅम्प सुर्विा पुरर्वणे अव्यवहायि 
असल्यास, मग ते कायमस्वरूपत पृथ्वतवर स्तस्थर असो र्कंवा अन्यथा, संबंर्ित शाखा र्कंवा एटतएममधे्य 
नोदंवलेल्या आर्ण प्रदर्शित केलेल्या कारणांसाठत हत आवश्यकता काढून टाकलत जाऊ शकते. 

र्दव्यांग/र्व्तल चेअर वापरणाऱ्यांना बँकेच्या शाखांमधे्य प्रवेश करून र्वनाअर्थळा व्यवसाय करता यावा, यासाठत 
शक्य तेथे बँक शाखांच्या प्रवेशद्वारावर रॅम्प उपलब्ध करून देण्यासह बँकांनत योग्य तत पावले उचलावतत. बँकांनत 
या संदभाित झालेल्या प्रगततचा अहवाल मंर्ळाच्या संबंर्ित ग्राहक सेवा सर्मततला वेळोवेळत द्यावा आर्ण त्याचे 
पालन सुर्नर्ित करावे, असा सल्ला देण्यात आला आहे. 

१०.३ दृविहीि व्यक्ती ांिा बँवकां ग सुवििा पुरवििे 

दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा बँर्कंग सुर्विा उपलब्ध र्व्ावत, यासाठत बँकांनत दृर्ष्टहतनांना चेकबुक सुर्विा/ 
एटतएम/लॉकर चालर्वणे आदत बँर्कंग सुर्विा उपलब्ध करून द्याव्यात, कारण ते करार करण्यास 
कायदेशतरदृष्ट्ट्या सक्षम आहेत. 

प्रकरण क्रमांक २७९१/२००३ मधे्य अपंग व्यक्तचं्या मुख्य आयुक्ांच्या माननतय न्यायालयाने ५ सप्टेंबर २००५ चे 
आदेश र्दले होते जे आयबतएने २० ऑक्ट्ोबर २००५ च्या पररपत्रकाद्वारे सवि सदस्य बँकांना पाठवले होते. 
बँकांनत दृर्ष्टहतनांना चेकबुक सुर्विा, एटतएम सुर्विा, लॉकर सुर्विेसह सवि बँर्कंग सुर्विा उपलब्ध करून 
द्याव्यात तसेच रोख रक्म काढण्यास मदत करावत, असे र्नदेश माननतय न्यायालयाने वरतल आदेशात र्दले 
आहेत. 

तसेच वरतल आदेशाच्या पररचे्छद १४ मधे्य माननतय न्यायालयाने असे र्नरतक्षण नोदंवले आहे कत, दृर्ष्टहतन 
व्यक्तनंा हत सुर्विा चालर्वताना/ वापरताना जोखतम येण्याच्या शक्यतेवर चेकबुक, लॉकर आर्ण एटतएमचत 
सुर्विा नाकारता येत नाहत, कारण जोखतम घटक इतर ग्राहकांच्या बाबतततहत गंुतलेला असतो. 

त्यामुळे थर्ि पाटी चेक, एटतएम सुर्विा, नेट बँर्कंग सुर्विा, लॉकर सुर्विा, र्करकोळ कजि, के्रर्र्ट कार्ि आदत 
ेंसह चेकबुक सुर्विा कोणत्याहत भेदभावार्शवाय दृर्ष्टहतनांना देण्यात याव्यात, याचत काळजत बँकांनत घ्यावत. 

बँका त्यांच्या शाखांना र्वर्वि बँर्कंग सुर्विांचा लाभ घेण्यासाठत दृष्टतहतनांना सवितोपरत मदत करण्याचा 
सल्ला देऊ शकतात. 
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10.3.1 दृिीदोष असलेल्या व्यक्ती ांिा िापरण्यासाठी बे्रल कीपॅिसह टॉवकां ग एटीएम 

बँकांनत १ जुलै २०१४ पासून सवि नवतन एटतएम बे्रल कतपॅर्सह टॉर्कंग एटतएम म्हणून स्थार्पत करावेत. 
बँकांनत सध्या अस्तित्वात असलेल्या सवि एटतएमचे बे्रल कतपॅर्सह टॉर्कंग एटतएममधे्य रूपांतर करण्यासाठत 
रोर्मॅप तयार करावा आर्ण मंर्ळाच्या ग्राहक सेवा सर्मततकरू्न त्याचा वेळोवेळत आढावा घेतला जाऊ 
शकतो. 

यार्शवाय बँर्कंग व्यवहार सुलभतेने पार पार्ण्यासाठत कमत दृष्टत असलेल्या व्यक्तचं्या वापरासाठत सवि बँक 

शाखांमधे्य मॅर्ग्नफाईंग चषे्म देण्यात यावेत. अपंग व्यक्तसंाठत उपलब्ध असलेल्या मॅर्ग्नफाइंग ग्लासेस व इतर 

सुर्विांच्या उपलब्धतेबाबत शाखांनत ठळक र्ठकाणत सूचना लावाव्यात. 

** 11. ऑवटझम, सेरेब्रल पाल्सी, मािवसक मांदता, मािवसक आजार आवि मािवसक अपांगत्व असलेल्या 

व्यक्ती ांची बँक खाती उघििे/ ऑपरेट करण्याच्या उदे्दशािे मागसदशसक तते्त् 

वरतल व्यक्तचंत बँक खातत उघर्ण्यासाठत / चालर्वण्याच्या उदे्दशाने खालतल मागिदशिक तते्त्व लागू असततल: 

१. मानर्सक आरोग्य कायदा, १९८७ मधे्य मनोरुग्ण व्यक्तवंर उपचार आर्ण काळजत घेण्यासंबंित आर्ण 
त्यांच्या मालमते्तच्या आर्ण व्यवहारांच्या संदभाित अर्िक चांगलत तरतूद करण्यासंबंित कायदा आहे. या 
कायद्यानुसार 'मानर्सक आजारत व्यक्त' म्हणजे अशत व्यक्त ज्याला मानर्सक अपंगत्वाव्यर्तररक् इतर 
कोणत्याहत मानर्सक र्वकारामुळे उपचारांचत गरज आहे. या कायद्याच्या कलम ५३ आर्ण ५४ मधे्य 
मनोरुग्ण व्यक्तसंाठत पालक आर्ण काहत प्रकरणांमधे्य त्यांच्या मालमते्तसंदभाित व्यवस्थापक नेमण्याचत 
तरतूद आहे. मानर्सक आरोग्य अर्िर्नयम, १९८७ अन्वये र्जल्हा न्यायालये आर्ण र्जल्ह्ांचे 
र्जल्हार्िकारत हे र्वर्हत र्नयुक्त अर्िकारत आहेत. 

२. ऑर्टझम, सेरेब्रल पाल्सत, मानर्सक मंदता आर्ण बहुर्वकलांग व्यक्तचें कल्याण ट्स्ट कायदा, १९९९ 
मधे्य काहत र्वर्शष्ट अपंगत्वाशत संबंर्ित कायदा आहे. त्या कायद्याच्या कलम २ च्या खंर् (जे) मधे्य "अपंग 
व्यक्त" म्हणजे ऑर्टझम, सेरेब्रल पाल्सत, मानर्सक मंदता र्कंवा अशा कोणत्याहत दोन र्कंवा अर्िक 
पररस्तस्थततचं्या संयोजनाशत संबंर्ित कोणत्याहत पररस्तस्थततने ग्रि व्यक्त आर्ण गंभतर बहुर्वि अपंगत्वाने 
ग्रि असलेल्या व्यक्तचा समावेश आहे. हा कायदा स्थार्नक पातळतवरतल सर्मततला अपंग व्यक्तच्या 
व्यक्तचत आर्ण मालमते्तचत काळजत घेणार् या अपंग व्यक्तला पालक र्नयुक् करण्याचा अर्िकार देतो. 

३. बँकांनत वर नमूद केलेल्या कायदेशतर स्तस्थततचत नोदं घ्यावत आर्ण बँक खातत उघर्ण्याच्या / ऑपरेट 
करण्याच्या उदे्दशाने पालक / व्यवस्थापकांचत नेमणूक करण्यासाठत संबंर्ित अर्िर्नयमांतगित सक्षम 
प्रार्िकरणाने जारत केलेल्या आदेश / प्रमाणपत्रांवर अवलंबून राहू शकतात आर्ण मागिदशिन करू 
शकतात. शंका आल्यास योग्य कायदेशतर सल्ला घेण्याचत काळजत घेतलत जाऊ शकते. 

अपंग व्यक्तचं्या पालकांना/ व्यवस्थापकांना या संदभाित कोणततहत अर्चण येऊ नये म्हणून बँकांनत त्यांच्या 
शाखा त्यांच्या ग्राहकांना योग्य मागिदशिन करततल याचत खात्रत करावत. 
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11.1 ऑवटझम, सेरेब्रल पाल्सी, मािवसक मांदता ि बहुविि अपांगत्व असलेल्या व्यक्ती ांच्या 
कल्यािासाठी रािर ीय न्यास अविवियम, 1999 अांतगसत स्थापि करण्यात आलेल्या स्थाविक 
पातळीिरील सवमत्याांची मावहती प्रदवशसत करिे 

र्दल्लत उच्च न्यायालयात आलेल्या एका प्रकरणात माननतय न्यायालयाने र्नदेश र्दले होते कत सवि बँकांनत त्यांच्या 

शाखांमधे्य त्यांच्या शाखा र्वर्शष्ट र्ठकाणत प्रदर्शित केल्या पार्हजेत (१) कायद्याअंतगित (मानर्सक अपंगत्व 

कायदा) सुर्विांबद्दल आवश्यक तपशतल; (ii) प्रमाणपत्र देण्याच्या उदे्दशाने पक्षकार स्थार्नक पातळतवरतल 

सर्मत्यांकरे् जाऊ शकतात आर्ण मानर्सक अपंगत्व कायद्यांतगित जारत केलेले प्रमाणपत्र ग्रा् आहे; आर्ण (३) 

त्या के्षत्राततल स्थार्नक पातळतवरतल सर्मत्यांचा तपशतल. हत मार्हतत स्थार्नक भाषा आर्ण इंग्रजत/र्हंदत (र्कंवा 

दोन्हत) भाषेत प्रदर्शित करावत, असे र्नदेशहत न्यायालयाने र्दले होते. बँकांनत न्यायालयाच्या वरतल आदेशांचे 

काटेकोरपणे पालन करावे, असा सल्ला देण्यात आला आहे. 

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

** (बँकाांसाठी टीप - मेंटल हेल्थ अॅक्ट, १९८७ ची जागा मेंटल हेल्थ केअर अॅक्ट २०१७ िे घेतली आहे. 

तसेच अपांग हक्क अविवियम २०१६ चा सांदभस घ्या) 

टॉप  
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8. प्रािान्य के्षत्र कजस - अपांग व्यक्ती (पीिबू्ल्यिी) - दुबसल घटकाांमधे्य समािेश - 13 माचस 

2015 

आरबतआय/२०१४-१५/४९९ 
FIDD.CO. योजना.बतसत.51/04.09.01/2014-15 

माचि 13, 2015 

अध्यक्ष/ व्यवस्थापकतय संचालक/ मुख्य कायिकारत अर्िकारत 
[सवि अनुसूर्चत वार्णज्य बँका, (प्रादेर्शक ग्रामतण बँका वगळून)] 

र्प्रय सर/मॅर्म, 

प्रािान्य के्षत्र कजस - अपांग व्यक्ती (पीिबू्ल्यिी) - दुबसल घटकाांमधे्य समािेश 

कृपया आमच्या मास्टर सकुि लर RPCD.CO पररचे्छद 4 पहा. आराखर्ा.बतसत र्दनांक 10/04.09.01/2014-
15 र्दनांक 1 जुलै 2014 रोजत प्रािान्य के्षत्र कजि-उर्द्दषे्ट व वगीकरण. 
दो. अपंगव्यक्तनंा प्रािान्य के्षत्राततल कजि ेे दुबिल घटक प्रवगांतगित वगीकरणास पात्र असततल, असा र्नणिय 
घेण्यात आला आहे. 
तीन. या पररपत्रकाच्या तारखेपासून हत मागिदशिक तते्त्व लागू आहेत. 

तुमचा र्वश्वासूपणा, 
(पत मनोज) 
रे्युटत जनरल मॅनेजर 

स्त्रोत: https://www.rbi.org.in/scripts/NotificationUser.aspx?Id=9600&Mode=0 
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९. अपांग व्यक्ती ांसाठी बँक शाखाांचे एटीएम उपलब्ध करूि देण्याची गरज - ११ जूि 

२०१४ 

ररझर्व्स बँक ऑफ इांविया 

आरबतआय/२०१३-१४/ ६३७ 
यूबतर्त. बतपतर्त. Cir.No. 70/13.03.000/2013-14 
जून ११, २०१४ 

मुख्य कायिकारत अर्िकारत र्ॉ. 
सवि प्राथर्मक (शहरत) सहकारत बँका 

र्प्रय सर / मॅर्म 

बँक शाखा/एटीएम अपांगव्यक्ती ांसाठी उपलब्ध करूि देण्याची गरज 

कृपया आमचे पररपत्रक UBD.CO पहा. बतपतर्त. (पतसतबत) र्दनांक २९ एर्प्रल २००९ रोजत 

सत.आर.क्र.६३/९.३९.०००/२००८-०९  या र्वषयावर बँकांना सल्ला देण्यात आला होता कत, सवि र्वद्यमान आर्ण 

भर्वष्याततल एटतएममधे्य रॅम्प उपलब्ध करून द्यावेत आर्ण नवतन एटतएमपैकत र्कमान एक तृततयांश बे्रल 

कतपॅर्सह टॉर्कंग एटतएम म्हणून स्थार्पत करावेत. दृर्ष्टहतन व्यक्तचं्या गरजा पूणि करण्यासाठत प्रते्यक 

पररसरात बे्रल कतपॅर्असलेले र्कमान एक टॉर्कंग एटतएम उपलब्ध असावे, असा सल्लाहत यावेळत देण्यात 

आला. 

दो. अपंग/र्व्तल चेअर वापरणार् यांना बँकेच्या शाखांमधे्य प्रवेश करून र्वनाअर्थळा व्यवसाय करता यावा 

यासाठत बँक शाखांच्या प्रवेशद्वारावर रॅम्प उपलब्ध करून देण्यासाठत योग्य तत पावले उचलण्याचा सल्ला आता 

यूसतबतनंा देण्यात आला आहे. बँकांनत या संदभाित झालेल्या प्रगततचा अहवाल वेळोवेळत मंर्ळाच्या संचालक 

मंर्ळाला/ ग्राहक सेवा सर्मततला द्यावा आर्ण त्याचे पालन सुर्नर्ित करावे, असा सल्ला देण्यात आला आहे. 

मात्र, अशा प्रकारचत रॅम्प सुर्विा उपलब्ध करून देणे अव्यवहायि असेल, मग ते कायमस्वरूपत र्नर्ित असो वा 

अन्यथा, संबंर्ित शाखा र्कंवा एटतएममधे्य नोदंवलेल्या र्कंवा प्रदर्शित केलेल्या कारणािव हत गरज काढून 

टाकलत जाऊ शकते. 

तीन. वर नमूद केलेल्या पररपत्रकानुसार काहत बँकांनत बे्रल कतपॅर्सह टॉर्कंग एटतएम म्हणून स्थार्पत केलेल्या 

नवतन एटतएमपैकत र्कमान एक तृततयांश एटतएम अद्याप तयार केलेले नाहतत, असे र्नदशिनास आले आहे. 

त्यामुळे बँकांनत १ जुलै २०१४ पासून बसर्वण्यात आलेले सवि नवतन एटतएम बे्रल कतपॅर्असलेले टॉर्कंग एटतएम 

म्हणून करावेत आर्ण अस्तित्वात असलेल्या एटतएमचे रूपांतर करण्यासाठत रोर्मॅप तयार करावा, असा सल्ला 

देण्यात आला आहे. 
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आमच्या २४ एर्प्रल २००९ च्या पररपत्रकात सुचर्वल्याप्रमाणे बे्रल कतपॅर्सह एटतएम बोलणे आर्ण मंर्ळाच्या 

संचालक मंर्ळ / ग्राहक सेवा सर्मततद्वारे वेळोवेळत त्याचा आढावा घेतला जाऊ शकतो. 

४. वरतल बाबतवं्यर्तररक् सवि बँक शाखांमधे्य कमत दृष्टत असलेल्या व्यक्तनंा, आवश्यक तेथे, बँर्कंग व्यवहार 

सुलभतेने पार पार्ण्यासाठत मॅर्ग्नफाईंग चषे्म देण्यात यावेत. अपंग व्यक्तसंाठत उपलब्ध असलेल्या मॅर्ग्नफाइंग 

ग्लासेस व इतर सुर्विांच्या उपलब्धतेबाबत शाखांनत ठळक र्ठकाणत सूचना लावावत. 

तुमचे र्वश्वासू, (पत.के.अरोरा) 
जनरल मॅनेजर 

स्त्रोत: https://rbi.org.in/scripts/NotificationUser.aspx?Id=8936&Mode=0  
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10. अपांग व्यक्ती ांसाठी बँक शाखाांचे एटीएम उपलब्ध करूि देण्याची गरज - 21 मे 

2014 

ररझर्व्स बँक ऑफ इांविया 

आरबतआय/२०१३-१४/५९८ 
र्तबतओर्त. क्र.लेग.बतसत.113/09.07.005/2013-14 
मे २१, २०१४ 

सवि अनुसूर्चत वार्णज्य बँका (आरआरबत वगळून) 

र्प्रय सर/मॅर्म, 

अपांग व्यक्ती ांसाठी बँक शाखा/ एटीएम उपलब्ध करूि देण्याची गरज 

कृपया आमचे पररपत्रक र्तबतओर्त पहा. क्र.लेग.बतसत.123/09.07.005/2008-09 र्दनांक 13 एर्प्रल 2009 या 

र्वषयावर बँकांना सल्ला देण्यात आला होता कत, इतर गोष्टतबंरोबरच सवि र्वद्यमान आर्ण भर्वष्याततल एटतएममधे्य 

रॅम्प उपलब्ध करून द्यावेत आर्ण नवतन एटतएमपैकत र्कमान एक तृततयांश बे्रल कतपॅर्सह टॉर्कंग एटतएम म्हणून 

स्थार्पत करावेत. 

दो. अपंगव्यक्तनंा दैनंर्दन बँर्कंग व्यवहार करण्यासाठत बँक शाखा आर्ण एटतएममधे्य सहज प्रवेश र्मळावा, 

यासाठत भारत सरकार आर्ण अन्य माध्यमातून जनतेकरू्न अनेक सूचना येत आहेत. अशा सूचना आम्हत तपासून 

पार्हल्या आहेत. वरतल पररपत्रकात सुचर्वल्याप्रमाणे बँकांनत सवि र्वद्यमान एटतएम/ भर्वष्याततल एटतएमला रॅम्पसह 

उपलब्ध करून देण्यासाठत आवश्यक पावले उचलावतत जेणेकरून र्व्तल चेअर वापरकते/ अपंग व्यक्त सहजपणे 

त्यांचा वापर करू शकततल. एटतएमच्या उंचतमुळे र्व्तलचेअर वापरणाऱ्यांकरू्न त्यांच्या वापरात अर्थळा र्नमािण 

होणार नाहत, अशा पद्धततने व्यवस्था करण्याचतहत काळजत घेतलत जाऊ शकते. तथार्प, अशा रॅम्प सुर्विा पुरर्वणे 

अव्यवहायि असल्यास, मग ते कायमस्वरूपत पृथ्वतवर स्तस्थर असो र्कंवा अन्यथा, संबंर्ित शाखा र्कंवा एटतएममधे्य 

नोदंवलेल्या आर्ण प्रदर्शित केलेल्या कारणांसाठत हत आवश्यकता काढून टाकलत जाऊ शकते. 

चार. र्दव्यांग/र्व्तल चेअर वापरणाऱ्यांना बँकेच्या शाखांमधे्य प्रवेश करून र्वनाअर्थळा व्यवसाय करता यावा, 

यासाठत शक्य तेथे बँक शाखांच्या प्रवेशद्वारावर रॅम्प उपलब्ध करून देण्यासह बँकांनत योग्य तत पावले उचलावतत. 

बँकांनत या संदभाित झालेल्या प्रगततचा अहवाल मंर्ळाच्या संबंर्ित ग्राहक सेवा सर्मततला वेळोवेळत द्यावा आर्ण 

त्याचे पालन सुर्नर्ित करावे, असा सल्ला देण्यात आला आहे. 2 
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पााँच. र्शवाय काहत बँकांनत वर नमूद केलेल्या पररपत्रकानुसार बे्रल कतपॅर्सह टॉर्कंग एटतएम म्हणून बसर्वण्यात 

आलेल्या नवतन एटतएमपैकत र्कमान एक तृततयांश एटतएम बे्रल कतपॅर्ने बनर्वलेले नसल्याचे आमच्या र्नदशिनास 

आले आहे. त्यामुळे बँकांनत १ जुलै २०१४ पासून बसर्वण्यात आलेले सवि नवतन एटतएम बे्रल कतपॅर्असलेले टॉर्कंग 

एटतएम म्हणून करावेत, असा पुनरुच्चार करण्यात आला आहे. बँकांनत सध्या अस्तित्वात असलेल्या सवि एटतएमचे 

बे्रल कतपॅर्सह टॉर्कंग एटतएममधे्य रूपांतर करण्यासाठत रोर्मॅप तयार करावा आर्ण मंर्ळाच्या ग्राहक सेवा 

सर्मततकरू्न त्याचा वेळोवेळत आढावा घेतला जाऊ शकतो. 

छः . यार्शवाय बँर्कंग व्यवहार सुलभतेने पार पार्ण्यासाठत कमत दृष्टत असलेल्या व्यक्तचं्या वापरासाठत सवि बँक 

शाखांमधे्य मॅर्ग्नफाईंग चषे्म देण्यात यावेत. अपंग व्यक्तसंाठत उपलब्ध असलेल्या मॅर्ग्नफाइंग ग्लासेस व इतर 

सुर्विांच्या उपलब्धतेबाबत शाखांनत ठळक र्ठकाणत सूचना लावाव्यात. 

तुमचा र्वश्वासूपणा, 
(राजेश वमाि) 
मुख्य महाव्यवस्थापक र्ॉ. 

स्त्रोत: https://www.rbi.org.in/scripts/NotificationUser.aspx?Id=8891&Mode=0 
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कायदेशीर पालकत्व प्रमािपत्र - १३ जािेिारी २०१४ ररझर्व्स बँक ऑफ इांविया 

आरबतआय/२०१३-१४/४४४ 
र्तबतओर्त. क्र.लेग.बतसत.84/09.07.005/2013-14 
जानेवारत १३, २०१४ 

सवि अनुसूर्चत वार्णज्य बँका (आरआरबत वगळून) 

र्प्रय सर/मॅर्म, 

**मािवसक आरोग्य कायदा, १९८७ आवि ऑवटझम, सेरेब्रल पाल्सी, मािवसक मांदता आवि 

बहुविकलाांगता असलेल्या व्यक्ती ांच्या कल्यािासाठी रािर ीय न्यास अविवियम, १९९९ अन्वये देण्यात येिारे 

कायदेशीर पालकत्व प्रमािपत्र 

कृपया आमचे पररपत्रक र्तबतओर्त पहा. क्र.बतसत.५१/०९.०७.००५/२००७-०८ र्दनांक १९ नोर्व्ेंबर २००७ ज्यामधे्य 

बँकांना ऑर्टझम ग्रि अपंग व्यक्तदं्वारे बँक खातत उघर्ण्यासाठत / चालर्वण्याच्या उदे्दशाने मानर्सक आरोग्य 

अर्िर्नयम, १९८७ अंतगित र्जल्हा न्यायालयाने र्कंवा राष््टतय ऑर्टझम, सेरेब्रल पाल्सत, मानर्सक मंदता आर्ण 

बहुर्वकलांग व्यक्तचं्या कल्याणासाठत राष््टतय र्वश्वि अर्िर्नयम, १९९९ अंतगित स्थार्नक पातळतवरतल सर्मत्यांनत 

जारत केलेल्या पालकत्व प्रमाणपत्रावर अवलंबून राहण्याचा सल्ला देण्यात आला होता.  सेरेब्रल पाल्सत, मानर्सक 

मंदता आर्ण बहुर्वि अपंगत्व. 

2. वरतल पररपत्रकात नमूद केलेल्या सूचनांच्या अनुषंगाने बँक खातत उघर्णे/ऑपरेट करण्याच्या उदे्दशाने खालतल 

मागिदशिक तते्त्व लागू होततल. 

१. मानर्सक आरोग्य कायदा, १९८७ मधे्य मनोरुग्ण व्यक्तवंर उपचार आर्ण काळजत घेण्यासंदभाित 

कायदा करण्याचत आर्ण त्यांच्या मालमते्तच्या आर्ण व्यवहारांच्या संदभाित अर्िक चांगलत तरतूद 

करण्याचत तरतूद आहे. या कायद्यानुसार 'मानर्सक आजारत व्यक्त' म्हणजे अशत व्यक्त ज्याला मानर्सक 

अपंगत्वाव्यर्तररक् इतर कोणत्याहत मानर्सक र्वकारामुळे उपचारांचत गरज आहे. या कायद्याच्या कलम 

५३ आर्ण ५४ मधे्य मनोरुग्ण व्यक्तसंाठत पालक आर्ण काहत प्रकरणांमधे्य त्यांच्या मालमते्तसंदभाित 

व्यवस्थापक नेमण्याचत तरतूद आहे. मानर्सक आरोग्य अर्िर्नयम, १९८७ अन्वये र्जल्हा न्यायालये आर्ण 

र्जल्ह्ांचे र्जल्हार्िकारत हे र्वर्हत र्नयुक्त अर्िकारत आहेत. 

२. ऑर्टझम, सेरेब्रल पाल्सत, मानर्सक मंदता आर्ण बहुर्वकलांगता असलेल्या व्यक्तचं्या 

कल्याणासाठत राष््टतय ट्स्ट कायदा, १९९९ मधे्य काहत र्वर्शष्ट अपंगत्वाशत संबंर्ित कायद्याचत तरतूद आहे. 

त्या कायद्याच्या कलम २ च्या खंर् (जे) मधे्य "अपंग व्यक्त" म्हणजे ऑर्टझम, सेरेब्रल पाल्सत, मानर्सक 

मंदता र्कंवा अशा कोणत्याहत दोन र्कंवा अर्िक पररस्तस्थततचं्या संयोजनाशत संबंर्ित कोणत्याहत 

पररस्तस्थततने ग्रि व्यक्त आर्ण गंभतर बहुर्वि अपंगत्वाने ग्रि असलेल्या व्यक्तचा समावेश आहे. हा 

कायदा 
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अपंग व्यक्तच्या व्यक्तचत आर्ण मालमते्तचत काळजत घेणार् या अपंग व्यक्तला पालक नेमण्याचा अर्िकार 

स्थार्नक पातळतवरतल सर्मततला देतो. 

iii.बँकांना वर नमूद केलेल्या कायदेशतर स्तस्थततचत नोदं घेण्याचा सल्ला र्दला जातो आर्ण ते अवलंबून राहू 
शकतात 

बँक खातत उघर्णे/ ऑपरेट करण्याच्या उदे्दशाने पालक / व्यवस्थापकांचत नेमणूक करणे, संबंर्ित 

अर्िर्नयमांतगित सक्षम प्रार्िकरणाने जारत केलेले आदेश / प्रमाणपत्रांद्वारे मागिदशिन करणे. शंका आल्यास 

योग्य कायदेशतर सल्ला घेण्याचत काळजत घेतलत जाऊ शकते. 

3. अपंग व्यक्तचं्या पालकांना/ व्यवस्थापकांना या संदभाित कोणततहत अर्चण येऊ नये म्हणून बँकांनत त्यांच्या 

शाखा त्यांच्या ग्राहकांना योग्य मागिदशिन करततल याचत खात्रत करावत. 

तुमचा र्वश्वासूपणा, 

(राजेश वमाि) 

मुख्य महाव्यवस्थापक र्ॉ. 

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

** (बँकाांसाठी टीप - मािवसक आरोग्य कायदा, १९८७ ची जागा मेंटल हेल्थ केअर अॅक्ट २०१७ िे घेतली 

आहे.) 

टॉप  
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12. दृविहीि/ अपांग व्यक्ती ांिा बँवकां ग सुवििा - 5 सप्टेंबर 2012 

ररझर्व्स बँक ऑफ इांविया 

आरबतआय /2012-13/191 
र्तबतओर्त. नाहत। लेग.बतसत. 38/09.07.005/2012-13 
सप्टेंबर ५, २०१२ 

सवि अनुसूर्चत वार्णज्य बँका (आरआरबत वगळून) 

र्प्रय सर 

दृविहीि/ अपांग व्यक्ती ांिा बँवकां ग सुवििा 

कृपया आमचे पररपत्रक र्तबतओर्त पहा. नाहत। लेग बतसत। 91/09.07.005/2007-08 र्दनांक 4 जून 2008 
रोजत र्दलेल्या मथळ्यानुसार तृततय पक्ष ेाचे िनादेश, एटतएम सुर्विा, नेट बँर्कंग सुर्विा, लॉकर सुर्विा, 
र्करकोळ कजि, के्रर्र्ट कार्ि आदत ेंसह चेकबुक सुर्विा दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा कोणत्याहत भेदभावार्शवाय देण्यात 
यावत कारण ते करार करण्यास कायदेशतरदृष्ट्ट्या सक्षम आहेत. याव्यर्तररक्, कृपया पररपत्रक र्तबतओर्त 
देखतल पहा. क्र.लेग.बतसत.१२३/०९.०७.००५/२००८-०९ र्दनांक १३ एर्प्रल २००९ रोजत बँकांनत सवि र्वद्यमान 
एटतएम/भर्वष्याततल एटतएमला रॅम्पसह उपलब्ध करून देण्यासाठत आवश्यक पावले उचलावतत आर्ण नवतन 
एटतएमपैकत र्कमान एक तृततयांश एटतएम बे्रल कतपॅर्सह टॉर्कंग एटतएम म्हणून स्थार्पत करावेत. 

२. दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा इंटरनेट बँर्कंगसारख्या बँर्कंग सुर्विांचा लाभ घेताना अर्चणत येत असल्याचे मुख्य अपंग 
आयुक् कायािलयाने आमच्या र्नदशिनास आणून र्दले आहे. त्यामुळे बँकांनत वरतल पररपत्रकाततल सूचनांचे 
काटेकोरपणे पालन करावे आर्ण अंित्व, दृष्टत कमत आर्ण इतर अपंगत्व असलेल्या व्यक्तनंा सवि बँर्कंग सुर्विा 
उपलब्ध करून द्याव्यात, असा सल्ला देण्यात आला आहे. 

तुमचा र्वश्वासूपणा, 
(राजेश वमाि) 
मुख्य महाव्यवस्थापक र्ॉ. 

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

टॉप  
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13. अपांगव्यक्ती ांसाठी बँक शाखाांचे एटीएम उपलब्ध करूि देण्याची गरज - 13 एवप्रल 

2009 

ररझर्व्स बँक ऑफ इांविया 

आरबतआय/२००८-०९/४३१ 
र्तबतओर्त. क्र.लेग.बतसत.123/09.07.005/2008-09 एर्प्रल 13, 2009 
सवि शेडु्यल्ड कमर्शियल बँका 
(आरआरबत वगळून) 

र्प्रय सर, 

अपांग व्यक्ती ांसाठी बँक शाखा/ एटीएम उपलब्ध करूि देण्याची गरज 

र्व्तल चेअर वापरणाऱ्यांना वापरता यावे आर्ण मशतनचत उंचतहत त्यांच्यासाठत योग्य असावत, यासाठत रॅम्प उपलब्ध 
करून देऊन र्दव्यांगव्यक्तनंा बँक शाखा आर्ण एटतएम सहज उपलब्ध करून देण्यासाठत भारत सरकारकरू्न 
अनेक सूचना आम्हाला प्राप्त होत आहेत. तसेच दृष्टतदोष असलेल्या व्यक्तनंा वापरता यावे यासाठत बे्रल र्लपतत 
अक्षरे असलेले स्पतर्कंग सॉफ्टवेअर आर्ण कत पॅर् बसर्वण्याच्या सूचनाहत आम्हाला र्मळत आहेत. 

दो. आम्हत वरतल सूचनांचत तपासणत केलत आहे आर्ण बँकांना सल्ला देण्यात आला आहे  कत सिस विद्यमाि एटीएम 
/ भविष्यातील एटीएमला रॅम्पसह उपलब्ध करूि देण्यासाठी  आवश्यक पावले उचलावतत जेणेकरून र्व्तल 
चेअर वापरकते / अपंग व्यक्त सहजपणे त्यांचा वापर करू शकततल आर्ण एटतएमच्या उंचतमुळे र्व्तलचेअर 
वापरकत्यािस त्याच्या वापरात अर्थळा र्नमािण होणार नाहत अशत व्यवस्था देखतल करावत. अपांग/र्व्ील चेअर 
िापरिाऱ्याांिा बँकेच्या शाखाांमधे्य प्रिेश करूि फारशी अिचि ि येता व्यिसाय करता यािा यासाठी 
बँक शाखांच्या प्रवेशद्वारावर रॅम्प उपलब्ध करून देण्यासह बँका योग्य तत पावले उचलू शकतात. 

तीन. तसेच, बँकांनत  वकमाि एक तृतीयाांश ििीि एटीएम बे्रल कीपॅिसह टॉवकां ग एटीएम म्हिूि स्थावपत 
केले पावहजेत आवि इतर बँकाांशी सल्लामसलत करूि  ते िोरिात्मकररत्या ठेिले पावहजेत जेिेकरूि 
दृिीहीि व्यक्ती ांच्या गरजा पूिस करण्यासाठी प्रते्यक भागात बे्रल कीपॅिसह वकमाि एक टॉवकां ग एटीएम 
उपलब्ध  होईल. बँका अशा टॉर्कंग एटतएमचत र्ठकाणे त्यांच्या दृर्ष्टहतन ग्राहकांच्या र्नदशिनास आणून देऊ 
शकतात. 

तुमचा र्वश्वासूपणाने 
(प्रशांत सरन) 
प्रभारत मुख्य महाव्यवस्थापक र्ॉ. 

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

टॉप 
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14. दृविहीिाांिा बँवकां ग सुवििा - 4 जूि 2008 

ररझर्व्स बँक ऑफ इांविया 

आरबतआय / २००७-०८ / ३५८ 
र्तबतओर्त. ना.लेग बतसत. 91 /09.07.005/2007-08 
जून ४, २००८ 

 
सवि शेडु्यल्ड कमर्शियल बँका 
(आरआरबत वगळून) 
र्प्रय सर, 

दृविहीिाांिा बँवकां ग सुवििा 

दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा बँर्कंग सुर्विा र्मळण्यात अर्चणत येत असल्याचे आमच्या र्नदशिनास आणून देण्यात आले 
आहे. दृर्ष्टहतनांना चेकबुक सुर्विा/ एटतएम/लॉकर चालर्वणे आदत बँर्कंग सुर्विा नाकारता येत नाहतत कारण ते 
करार करण्यास कायदेशतरदृष्ट्ट्या सक्षम आहेत. 

दो. प्रकरण क्रमांक 2791/2003 मधे्य माननतय न्यायालय ऑफ चतफ 
अपंग आयुक्ांनत र्दनांक ०५.०९.२००५ रोजतचे आदेश र्दले होते जे आयबतएने २० ऑक्ट्ोबर २००५ च्या 
पररपत्रकाद्वारे सवि सदस्य बँकांना पाठवले होते. बँकांनत दृर्ष्टहतनांना चेकबुक सुर्विा, एटतएम सुर्विा, लॉकर 
सुर्विेसह सवि बँर्कंग सुर्विा उपलब्ध करून द्याव्यात तसेच रोख रक्म काढण्यास मदत करावत, असे र्नदेश 
माननतय न्यायालयाने वरतल आदेशात र्दले आहेत. तसेच वरतल आदेशाच्या पररचे्छद १४ मधे्य माननतय न्यायालयाने 
असे र्नरतक्षण नोदंवले आहे कत, दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा हत सुर्विा चालर्वताना/ वापरताना जोखतम येण्याच्या शक्यतेवर 
चेकबुक, लॉकर आर्ण एटतएमचत सुर्विा नाकारता येत नाहत, कारण जोखतम घटक इतर ग्राहकांच्या बाबतततहत 
गंुतलेला असतो. 

तीन. त्यामुळे थिस पाटी चेक, एटीएम सुवििा, िेट बँवकां ग सुवििा, लॉकर सुवििा, वकरकोळ कजस, के्रविट 
कािस आदी ाां सह चेकबुक सुवििा कोित्याही भेदभािावशिाय दृिीहीिाांिा देण्यात यािी, असा सल्ला 
बँकाांिा देण्यात आला आहे. बँका त्यांच्या शाखांना र्वर्वि बँर्कंग सुर्विांचा लाभ घेण्यासाठत दृष्टतहतनांना 
सवितोपरत मदत करण्याचा सल्ला देऊ शकतात. 

तुमचा र्वश्वासूपणाने 
(प्रशांत सरन) 
प्रभारत मुख्य महाव्यवस्थापक र्ॉ. 

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

टॉप  
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आयबीए 

पंद्रह. आयबीए मॉिेल ग्राहक हक्क िोरि - ५ फेब्रुिारी २०१५ 

सोलह. बँकाांमिील तक्रार वििारिासाठी आयबीए मॉिेल िोरि - ५ फेब्रुिारी २०१५ 

सत्रह. टॉवकां ग एटीएमच्या प्रिेशद्वारािर लािण्यात येिार आयबीएचे पोस्टर - १६ जािेिारी 

२०१४ 

अठ्ठारह. सुलभ एटीएमिरील आयबीए मािके - २७ फेब्रुिारी २०१३ 

उन्नीस. दृिीहीि व्यक्ती ांिा बँवकां ग सुवििा पुरवििारी आयबीएमागसदशसक तते्त् - १८ िोर्व्ेंबर 

२००८ 
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15. आयबीए मॉिेल कस्टमर राइट्स पॉवलसी-5 फेब्रुिारी 2015 

क्र.सतआयआर/आरबत/सतएस/१२९२ 

फेबु्रवारत ५, २०१५ 

सिस बँकाांचे मुख्य कायसकारी अविकारी 

र्प्रय सर/मॅर्म, 

आदशस ग्राहक हक्क िोरि 

ररझव् हि बँकेने ग्राहक हक्ांचा मसुदा सादर केला होता ज्यात खालतल पाच मूलभूत ग्राहक हक्ांचा समावेश 

होता - (१) न्याय्य वागणुकतचा अर्िकार (२) पारदशिकता आर्ण प्रामार्णक व्यवहाराचा अर्िकार, (३) उपयुक्तेचा 

अर्िकार, (४) गोपनतयतेचा अर्िकार, (५) तक्रार र्नवारणाचा अर्िकार आर्ण 

22 ऑगस्ट 2014 रोजत त्यांच्या संकेतस्थळावर साविजर्नक र्टप्पण्यांसाठत प्रते्यक अर्िकारावरतल स्पष्टतकरणात्मक 

र्टपणांसह नुकसानभरपाई. आयबतएने या मसुद्यावर सदस्य बँकांकरू्न र्मळालेलत मते संकर्लत केलत होतत आर्ण 

२६ सप्टेंबर २०१४ रोजत व्यवस्थापकतय सर्मततच्या बैठकतद्वारे छाननतनंतर आरबतआयकरे् पाठर्वलत होतत. र्वर्वि 

भागिारकांच्या अर्भप्रायाचा अभ्यास केल्यानंतर आरबतआयने आयबतए आर्ण बतसतएसबतआयला सध्याच्या 

वियामक मागसदशसक तत्त्ाांच्या अिुषांगािे आदशस ग्राहक हक्क िोरि  ााचा मसुदा तयार करण्याची वििांती 

केली होती.त्यानुसार, पाच मूलभूत ग्राहक हक्ांचा समावेश असलेल्या मॉरे्ल ग्राहक हक् िोरणाचा मसुदा तयार 

करण्यात आला आर्ण व्यवस्थापकतय सर्मततने मंजूर करून आरबतआयकरे् पाठर्वला. 

आता, आरबतआयने 27 जानेवारत 2015 च्या पत्राद्वारे आम्हाला मसुद्यात काहत बदलांसह मॉरे्ल पॉर्लसत दिऐवज 

मंजूर करण्याचा सल्ला र्दला आहे आर्ण आयबतएला र्वनंतत केलत आहे कत त्यांनत लवकरात लवकर त्यांचे स्वतः चे 

बोर्ि मंजूर िोरण तयार करावे परंतु 31 जुलै 2015 नंतर नाहत. मॉरे्ल पॉर्लसत दिऐवजासह आरबतआयच्या 

पत्राचत प्रत संलग्न आहे. 

1-ऑगस्ट-2017 -34-  



आयबतए - र्वशेष गरजा असलेल्या आर्ण अपंग व्यक्तसंाठत बँकसि मागिदशिक 

३१ जानेवारत २०१५ रोजत झालेल्या आयबतए मॅनेर्जंग कर्मटतच्या बैठकतत हा र्वषय मांर्ण्यात आला. सर्मततने 

आयबतएला आदशि ग्राहक हक् िोरण आपल्या सदस्य बँकांमधे्य प्रसाररत करण्यास मान्यता र्दलत. 

आम्ही तुम्हाला वििांती करतो की, आरबीआयच्या सल्ल्यािुसार लिकरात लिकर परां तु 31 जुलै 2015 िांतर 

आपले स्वतः चे बोिस मांजूर ग्राहक हक्क िोरि तयार करा. आम्हत आपल्याला र्वनंतत करतो की आपि 

प्रायोवजत आरआरबी ांिा देखील असेच बोिस मांजूर ग्राहक हक्क िोरि स्वीकारण्याचा सल्ला द्या. मॉिेल 

पॉवलसी दस्तऐिज आमच्या िेबसाइटिर www.iba.org.in [कस्टमर केअर - मॉरे्ल पॉर्लसत र्ॉकु्यमेंट्स] या 

शतषिकाखालत अपलोर् केला आहे. 

तुमचा र्वश्वासूपणा, 

के. उन्नीकृष्णि 
उपमुख्य कायसकारी अविकारी िॉ. 

उगम: 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  
स्टोमर Rights%20Policy.pdf  

टॉप  
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आयबीए मॉिेल ग्राहक हक्क िोरि 

ग्राहक सांरक्षि हा आवथसक समािेशिाचा अविभाज्य घटक आहे. असे सांरक्षि िाढविण्यासाठी 
देशाांतगसत अिुभि आवि जागवतक सिोत्तम पद्धती ांिर आिाररत खालील सिससमािेशक ग्राहक 
हक्क िोरि आिले जाते. 

ग्राहक हक् िोरणात ररझर्व्ि बँक ऑफ इंर्र्याद्वारे र्नयंर्त्रत बँकांच्या ग्राहकांच्या मूलभूत अर्िकारांचा 
समावेश आहे. यात ग्राहकाचे अर्िकार आर्ण बँकेच्या जबाबदाऱ्याहत सांर्गतल्या आहेत. हे िोरण बँक र्कंवा 
त्याच्या एजंटद्वारे ऑफर केलेल्या सवि उत्पादने आर्ण सेवांना लागू होते, मग ते काउंटरवर, फोनवर, 
पोस्टाद्वारे, इंटरॅस्तक्ट्र्व् इलेक््ट्ॉर्नक र्र्र्व्ाइसद्वारे, इंटरनेटवर र्कंवा इतर कोणत्याहत पद्धततने प्रदान केले गेले 
असो. 

१. न्याय्य िागिुकीचा अविकार 

ग्राहक आवि वित्तीय सेिा पुरिठादार या दोघाांिाही सौजन्यािे िागण्याचा अविकार आहे. आवथसक 
उत्पादिे देतािा आवि वितररत करतािा वलांग, िय, िमस, जात आवि शारीररक क्षमता या सारख्या 
आिारािर ग्राहकाशी अन्याय केला जाऊ िये. 

वरतल अर्िकाराच्या अनुषंगाने बँक करेल - 
१) ग्राहकांबरोबरच्या सवि व्यवहारांमधे्य र्कमान मानके र्नर्ित करून चांगल्या आर्ण र्नष्पक्ष बँर्कंग पद्धततनंा 
प्रोत्साहन देणे; 

२) बँक आर्ण ग्राहक यांच्यात न्याय्य आर्ण समन्यायत संबंि ेाेंना प्रोत्साहन देणे; 

३) ग्राहकांचत काळजत घेणाऱ्या बँक कमिचार् यांना पुरेसे आर्ण योग्य प्रर्शक्षण देणे; 

४) कमिचार् यांनत ग्राहकांना आर्ण त्यांच्या व्यवसायाला तत्परतेने आर्ण नम्रतेने सामोरे जावे याचत 
खात्रत करा; 

५) र्लंग, वय, िमि, जात, साक्षरता, आर्थिक स्तस्थतत, शारतररक क्षमता इत्यादत आिारावर कोणत्याहत ग्राहकाशत 
भेदभाव न करता सवि ग्राहकांना न्याय्य वागणूक द्या. तथार्प, बँकेकरे् र्वशेष योजना र्कंवा उत्पादने असू 
शकतात जत र्वशेषत: लक्ष्य बाजार गटाच्या सदस्यांसाठत र्र्झाइन केलेलत आहेत र्कंवा ग्राहक र्भन्नतेसाठत 
संरक्षणात्मक, व्यावसार्यकदृष्ट्ट्या स्वतकायि आर्थिक युस्तक्वाद वापरू शकतात. मर्हला र्कंवा 
मागासवगीयांसाठत सकारात्मक कृततचा भाग म्हणून बँकेकरे् योजना र्कंवा उत्पादने देखतल असू शकतात. 
अशा योजना/उत्पादने अन्यायकारक भेदभाव करणार नाहतत. अशा र्वशेष योजना र्कंवा अटतचें और्चत्य 
बँकेकरू्न आवश्यक तेथे स्पष्ट केले जाईल; 

६) सवि उत्पादने आर्ण सेवा प्रदान करताना वरतल तत्त्व लागू आहे याचत खात्रत करा; 

७) ऑफर केलेलत उत्पादने आर्ण सेवा संबंर्ित कायदे आर्ण र्नयमांनुसार आहेत याचत खात्रत करा; 

ग्राहकांना र्वनाअर्थळा व न्याय्य वागणूक देण्याचा बँकेचा प्रयत्न असला तरत ग्राहकांनत बँकेशत व्यवहार 
करताना सौजन्याने व प्रामार्णकपणे वागावे, अशत बँकेचत अपेक्षा आहे. 
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बँकेच्या अंतगित तक्रार यंत्रणेअंतगित सवि उपाय योजना पूणि करून ग्राहकांना बँकेच्या अंतगित तक्रार र्नवारण 
यंत्रणेशत संपकि  सािून पयाियत मंचाकरे् जाण्यासाठत प्रोत्सार्हत करण्याचा हत बँकेचा प्रयत्न असेल. 

2. पारदशसकता, विष्पक्ष आवि प्रामाविक व्यिहाराचा अविकार 

वित्तीय सेिा पुरिठादारािे तयार केलेले करार वकां िा करार पारदशसक, सहज पिे समजिारे आवि 
सामान्य मािसापयिंत पोहोचलेले असािेत यासाठी सिसतोपरी प्रयत्न केले पावहजेत. उत्पादिाची वकां मत, 
सांबांवित जोखीम, उत्पादिाच्या जीििचक्रािरील िापर वियांवत्रत करिायास अटी आवि शती आवि ग्राहक 
आवि वित्तीय सेिा प्रदात्याच्या जबाबदाऱ्या स्पिपिे प्रकट केल्या पावहजेत. ग्राहकाला अिुवचत व्यिसाय 
वकां िा विपिि पद्धती, सक्तीच्या कराराच्या अटी वकां िा वदशाभूल करिारे सादरीकरि होऊ िये. 
त्याांच्या िातेसांबांिादरम्याि, वित्तीय सेिा प्रदाता ग्राहकाला शारीररक इजा करण्याची िमकी देऊ शकत 
िाही, अिुवचत प्रभाि टाकू शकत िाही वकां िा उघि छळ करू शकत िाही. 

वरतल अर्िकाराच्या अनुषंगाने बँक करेल - 

१) संपूणि पारदशिकता सुर्नर्ित करा जेणेकरून ग्राहकाला बँकेकरू्न वाजवत / न्याय्य पणे काय अपेक्षा 
करता येईल याचत चांगलत समज होईल; 

२) बँकेचा ग्राहकांशत व्यवहार समता, सचोटत आर्ण पारदशिकता या नैर्तक तत्त्वांवर अवलंबून आहे याचत 
खात्रत करा; 

३) ग्राहकांना त्याचत उत्पादने आर्ण सेवा, अटत आर्ण शती आर्ण व्याज दर / सेवा शुल्क याबद्दल स्पष्ट मार्हतत 
सोया आर्ण सहज समजेल अशा भाषेत आर्ण पुरेशत मार्हतत प्रदान करा जेणेकरून ग्राहकाने उत्पादनाचत 
योग्य आर्ण मार्हततपूणि र्नवर् करणे अपेर्क्षत असेल; 

४) सवि अटत आर्ण शती न्याय्य आहेत याचत खात्रत करा आर्ण संबंर्ित अर्िकार, दार्यते्व आर्ण जबाबदाऱ्या 
स्पष्टपणे आर्ण शक्य र्ततक्या सोया आर्ण सोया भाषेत र्नर्ित करा; 

५) उत्पादनाशत संबंर्ित मुख्य जोखतम तसेच र्वशेषत: ग्राहकाला नुकसान पोहोचवू शकणारत कोणततहत 
वैर्शष्ट्टे्य जाणून घ्या. उत्पादन र्कंवा सेवेशत संबंर्ित सवाित महत्वाच्या अटत आर्ण शती (एमआयटतसत) 
उत्पादन ऑफर करताना ग्राहकाच्या र्नदशिनास स्पष्टपणे आणल्या जाततल. सविसािारणपणे, अशा अटत 
ग्राहकांच्या भर्वष्याततल र्नवर्तस अर्थळा आणणार नाहतत याचत खात्रत केलत जाईल. 

६) व्याजदर, शुल्क आर्ण शुल्काचत मार्हतत शाखा र्कंवा वेबसाइटवरतल सूचना फलकावर र्कंवा हेल्पलाईन 
र्कंवा हेल्प-रे्स्कद्वारे द्यावत आर्ण जेथे योग्य असेल तेथे ग्राहकास थेट कळर्वले जाईल; 

७) त्यांच्या वेबसाइटवर टॅररफ शेडू्यल प्रदर्शित करा आर्ण त्याचत एक प्रत ग्राहकांच्या अवलोकनासाठत 
प्रते्यक शाखेत उपलब्ध करून र्दलत जाईल. तसेच शाखेत टॅररफ शेडू्यलच्या उपलब्धतेबाबत सूचना 
आपल्या शाखांमधे्य प्रदर्शित करणार आहे; 

०) ग्राहकांनत र्नवर्लेल्या उत्पादने आर्ण सेवांना लागू असलेल्या सवि शुल्कांचा तपशतल त्यांच्या टॅररफ 
वेळापत्रकात द्या; 
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९) सुिाररत अटत व शती लागू होण्याच्या र्कमान एक मर्हना अगोदर ग्राहकाने मान्य केल्यानुसार पत्र र्कंवा 
से्टटमेंट ऑफ अकाऊंट, एसएमएस र्कंवा ईमेलद्वारे ग्राहकांना अटत व शतींमधे्य कोणत्याहत बदलाचत मार्हतत 
देणे; 

एक्स) एक मर्हन्याचत नोटतस र्दल्यानंतर संभाव्य प्रभावानेच असे बदल केले जाततल याचत खात्रत करा. 
ग्राहकाला अनुकूल अशत नोटतस न देता बँकेने कोणताहत बदल केला असेल, तर तो बदल झाल्यानंतर ३० 
र्दवसांच्या आत त्या बदलाचत मार्हतत देईल. जर हा बदल ग्राहकासाठत प्रर्तकूल असेल तर र्कमान 30 
र्दवसांचत पूविसूचना र्दलत जाईल आर्ण ग्राहकाला अशा नोटतसच्या 60 र्दवसांच्या आत सुिाररत शुल्क र्कंवा 
व्याज न भरता खाते बंद करणे र्कंवा इतर कोणत्याहत पात्र खात्यात स्तस्वच करण्याचे पयािय प्रदान केले जाऊ 
शकतात; 

1) ग्राहकाने र्नवर्लेल्या उत्पादन / सेवेचे र्नयमन करणायाि कोणत्याहत अटत आर्ण शतींचे पालन न केल्यास / 
उलं्लघन केल्यास उपलब्ध दंर्ाबद्दल मार्हतत प्रदान करणे; 

१२) ठेवत, िनादेश संकलन, तक्रार र्नवारण, नुकसान भरपाई व थकबाकत वसुलत व सुरक्षा पुनतािबा यासंबंित 
बँकांचत िोरणे साविजर्नक र्ोमेनवर प्रदर्शित करणे; 

12) एखाद्या र्वर्शष्ट उत्पादनात व्यवहार करणायाि कमिचार् यांना ग्राहकांना संपूणिपणे, योग्य आर्ण 
प्रामार्णकपणे संबंर्ित मार्हतत प्रदान करण्यासाठत योग्य प्रर्शक्षण र्दले गेले आहे कत नाहत याचत खात्रत 
करण्यासाठत सवितोपरत प्रयत्न करा; 

४) उत्पादन/सेवा घेण्यासाठत सादर केलेले अजि स्वतकारण्या/न स्वतकारण्याबाबत बँकेने ठरर्वल्याप्रमाणे 
वाजवत मुदततत अजिदारास कळर्वणे व अजि न स्वतकारण्याचत/नाकारण्याचत कारणे लेखत स्वरूपात कळर्वणे. 
असा कालावित बँकेच्या संकेतस्थळावर आर्ण र्वर्शष्ट उत्पादन र्कंवा सेवेच्या अनुप्रयोगात देखतल सूर्चत 
केला जाईल 

xv) यार्वषयत चत मार्हतत स्पष्टपणे सांगा - 

अ. र्वर्शष्ट उत्पादने बंद करणे, 

आ. त्यांच्या कायािलयांचे स्थलांतर 

इ. कामाच्या तासांमधे्य बदल 
ई. दूरध्वनत क्रमांकांमधे्य बदल 

उ. कोणतेहत कायािलय र्कंवा शाखा बंद करणे 

- र्कमान ३० र्दवसांचत आगाऊ सूचना देऊन. तसेच मार्हततचे प्रकटतकरण हत उत्पादनाच्या / नात्याच्या 
जतवनचक्राद्वारे चालू राहणारत प्रर्क्रया आहे आर्ण तत त्यांनत काटेकोरपणे पाळलत जाईल याचत पुष्टत केलत. सवि 
बदलांचत मार्हतत ग्राहकाला अगोदर कळर्वलत जाईल याचत खात्रत करण्यासाठत वेब-साइटसह संपे्रषणाच्या सवि 
संभाव्य वार्हन्या वापरण्याचत खात्रत करा; 

16) ग्राहकाला कायदा आर्ण / र्कंवा बँर्कंग र्नयमनात अंतभूित अर्िकार आर्ण जबाबदाऱ्यांचे उत्पादन 
र्वकताना सल्ला देणे ज्यात ग्राहकाला संशय आहे, शोिला जाणारा र्कंवा सामना करावा लागत असलेल्या 
कोणत्याहत गंभतर घटनांचत नोदं करण्याचत आवश्यकता आहे; 

१) बँकेचे कमिचारत, ग्राहकाने उत्पादन र्कंवा सेवेचा लाभ घेण्यासाठत संपकि  सािल्यास, उत्पादन / सेवेशत 
संबंर्ित सवि संबंर्ित मार्हतत प्रदान करततल आर्ण ग्राहकास मार्हततपूणि र्नणिय घेण्यास सक्षम करण्याच्या दृष्टतने 
बाजारात उपलब्ध असलेल्या तत्सम उत्पादनांबद्दल मार्हततसंसािनांना मागिदशिन करततल; 
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१८) ग्राहकाला वाजवत र्कंवा कंत्राटत पूविसूचना र्दल्यार्शवाय ग्राहक संबंि संपुष्टात आणू नये; 

८) ग्राहकाला त्याचे खाते, आर्थिक संबंि व्यवस्थार्पत करण्यासाठत सवि उपलब्ध मागांनत मदत करणे जसे 
कत खाते से्टटमेंट / पासबुक, अलटि, उत्पादनाच्या कामर्गरतबद्दल वेळेवर मार्हतत, मुदत ठेवत पररपक्वता 
इ. बँकेच्या के्षत्रात र्नयर्मत इनपुट प्रदान करणे; 

९) सवि र्वपणन आर्ण जार्हरात सामग्रत स्पष्ट आहे आर्ण र्दशाभूल करणारत नाहत याचत खात्रत करा; 

१०) ग्राहकाला शारतररक इजा पोहोचर्वण्याचत िमकत देऊ नका, प्रभाव टाकू नका र्कंवा अवांर्छत छळ 
म्हणून समजल्या जाणायाि वतिनात गंुतू नका. केवळ सामान्य योग्य व्यवसाय पद्धततचें पालन सुर्नर्ित करा. 

०) उत्पादने / सेवांवरतल शुल्क आर्ण शुल्क आर्ण त्याचत रचना ग्राहकासाठत अवाजवत नाहत याचत 
खात्रत करा 

3. उपयुक्ततेचा अविकार 

ऑफर केलेली उत्पादिे ग्राहकाच्या गरजेिुसार आवि ग्राहकाच्या आवथसक पररस्थस्थतीचे मूल्याांकि 
आवि समजूतदारपिािर आिाररत असािीत. 

वरतल अर्िकाराच्या अनुषंगाने बँक करेल - 
१) र्वक्रतपूवी ग्राहकांसाठत उत्पादनांच्या उपयुक्तेचे मूल्यांकन करण्यासाठत मंर्ळाने मंजूर केलेले 
िोरण आहे याचत खात्रत करा; 

२) र्वकलेले र्कंवा र्दलेले उत्पादन र्कंवा सेवा ग्राहकाच्या गरजेनुसार योग्य आहे आर्ण त्याने केलेल्या 
मूल्यमापनाच्या आिारे ग्राहकाच्या आर्थिक स्तस्थततस आर्ण समजूतदारपणाला अयोग्य नाहत याचत खात्रत 
करण्याचा प्रयत्न करा. अशा मूल्यमापनाचत नोदं त्याच्या नोदंतमंधे्य योग्य प्रकारे केलत जाईल 

३) थर्ि पाटी फायनास्तन्शअल प्रॉर्क््ट्सचे माकेर्टंग आर्ण र्वतरण करण्यासाठत बोर्ािने मंजूर केलेले िोरण 
आखल्यानंतर, तसे करण्यास अर्िकृत असेल तरच थर्ि पाटी उत्पादनांचत र्वक्रत करा; 

४) बँकेकरू्न घेतलेल्या कोणत्याहत सेवेसाठत ग्राहकाला कोणत्याहत थर्ि पाटी उत्पादनांचत सदस्यता घेण्यास 
भाग पारू् नये; 

५) तृततय पक्ष उत्पादनांसह र्वकलत जाणारत उत्पादने र्कंवा ऑफर केलत जाणारत सेवा सध्याच्या 
र्नयम आर्ण र्नयमांनुसार आहे याचत खात्रत करा; 

६) ग्राहकाला उत्पादनाचत उपयुक्ता र्नर्ित करण्यास सक्षम करण्यासाठत बँकेने मार्गतलेलत सवि संबंर्ित 
आर्ण वाजवत मार्हतत त्वररत आर्ण प्रामार्णकपणे प्रदान करण्याच्या त्याच्या जबाबदारतबद्दल ग्राहकास सूर्चत 
करा. 
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4. गोपिीयतेचा अविकार 

ग्राहकाांची िैयस्थक्तक मावहती गोपिीय ठेिली पावहजे जोपयिंत त्याांिी वित्तीय सेिा प्रदात्यास विवशि 
सांमती वदली िाही वकां िा अशी मावहती कायद्यािुसार प्रदाि करिे आिश्यक आहे वकां िा ती अवििायस 
व्यािसावयक हेतूसाठी प्रदाि केली जात िाही (उदाहरिाथस, के्रविट मावहती कां पन्याांिा). सांभाव्य 
अवििायस व्यािसावयक हेतूांबद्दल ग्राहकास अगोदर सूवचत केले पावहजे. ग्राहकाांिा इलेक्टर ॉविक वकां िा 
इतर सिस प्रकारच्या सांपे्रषिाांपासूि सांरक्षि ााचा अविकार आहे, जे त्याांच्या गोपिीयतेचे उल्लांघि 
करतात. 

वरतल अर्िकाराच्या अनुषंगाने बँक करेल - 

i) ग्राहकाचत वैयस्तक्क मार्हतत खाजगत आर्ण गोपनतय मानलत जावत (जरत ग्राहक यापुढे आमच्याकरे् बँर्कंग 
करत नसला तरतहत), आर्ण सामान्य र्नयम म्हणून, अशत मार्हतत त्याच्या सहाय्यक / सहयोगत, करार संस्था 
इत्यादतसंह इतर कोणत्याहत व्यक्त / संस्थांना कोणत्याहत कारणासाठत उघर् करू नये जोपयंत : 

अ. ग्राहकाने अशा प्रकारचा खुलासा स्पष्टपणे लेखत स्वरूपात केला आहे 

आ. प्रकटतकरण कायद्याने / र्नयमांद्वारे सक्तचे आहे; 

इ. साविजर्नक र्हतासाठत जाहतर करणे हे बँकेचे जनतेचे कतिव्य आहे 

ई. बँकेला प्रकटतकरणाद्वारे आपले र्हत संबंि जपावे लागततल 

उ. के्रर्र्ट इन्फॉमेशन कंपन्या र्कंवा कजि संकलन एजन्सतनंा र्र्फॉल्ट उघर् करणे यासारख्या 
र्नयामकपणे बंिनकारक व्यावसार्यक हेतूसाठत हे आहे 

ii) अशा संभाव्य अर्नवायि खुलाशांचत मार्हतत ग्राहकाला लेखत स्वरूपात तात्काळ कळर्वण्यात यावत याचत 
खात्रत करा 

iii) ग्राहकाने र्वर्शष्टररत्या अर्िकृत केल्यार्शवाय र्वपणनाच्या उदे्दशाने ग्राहकाचत वैयस्तक्क मार्हतत वापरू 
र्कंवा सामार्यक करू नये; 

4) ग्राहकांशत संवाद सािताना टेर्लकॉम कमर्शियल कमु्यर्नकेशन्स कस्टमर पे्रफरन्स रेगु्यलेशन, 2010 
(नॅशनल कस्टमर पे्रफरन्स रर्जस््टत) चे पालन करणे भारततय दूरसंचार र्नयामक प्रार्िकरणाने जारत केले 
आहे. 

5. तक्रार वििारि ि िुकसाि भरपाईचा अविकार 

ग्राहकाांिा ऑफर केलेल्या उत्पादिाांसाठी वित्तीय सेिा प्रदात्यास जबाबदार िरण्याचा आवि कोित्याही 
िैि तक्रारी ांचे विराकरि करण्याचा स्पि आवि सोपा मागस असण्याचा अविकार आहे. प्रदात्यािे थिस 
पाटी उत्पादिाांच्या विक्रीमुळे उद्भििायास तक्रारी ांचे विराकरि देखील सुलभ केले पावहजे. वित्तीय सेिा 
प्रदात्यािे चुका, आचरिातील तु्रटी, तसेच कामवगरी ि करिे वकां िा कामवगरीत विलांब, प्रदात्यामुळे 
वकां िा अन्यथा िुकसाि भरपाई साठी आपले िोरि कळविले पावहजे. जेर्व्ा अशा घटिा घितात तेर्व्ा 
पॉवलसीमधे्य ग्राहकाचे हक्क आवि कतसवे्य विवित केली पावहजेत. 

वरतल अर्िकाराच्या अनुषंगाने बँक करेल - 
१) चुकतच्या सवि गोष्टतशंत सहानुभूततपूविक आर्ण वेगाने व्यवहार करणे; 
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२) चुका त्वररत दुरुि करा; 

३) चुकतचे आर्ण चुकून लागू केलेले कोणतेहत शुल्क रद्द करा; 

४) त्याततल तु्रटतमुंळे ग्राहकाला झालेल्या कोणत्याहत थेट आर्थिक नुकसानतचत भरपाई ग्राहकाला द्यावत. 

बँकहत करेल - 
१) ग्राहकासाठत उपलब्ध असलेल्या तक्रार र्नवारण प्रर्क्रयेसह त्याचे ग्राहक तक्रार र्नवारण िोरण साविजर्नक 
र्ोमेनमधे्य ठेवा; 

५) र्वर्हत वेळेत आर्ण कराराच्या मान्य अटतनुंसार ग्राहकांचे व्यवहार करण्यात / र्नकालत काढण्यात र्वलंब / 
तु्रटतसंाठत नुकसान भरपाई िोरण साविजर्नक र्ोमेनमधे्य ठेवा; 

६) एक मजबूत आर्ण उत्तरदायत तक्रार र्नवारण प्रर्क्रया असल्याचत खात्रत करा आर्ण ग्राहकाने कोणाशत 
संपकि  सािला जाईल हे तक्रार र्नवारण प्रार्िकरणास स्पष्टपणे सूर्चत करा; 

७) तक्रार र्नवारण यंत्रणा ग्राहकांना सहज उपलब्ध करून देणे; 

८) ग्राहकाला तक्रार कशत करावत, अशत तक्रार कोणाकरे् करावत, उत्तराचत अपेक्षा केर्व्ा करावत आर्ण 
र्नकालावर ग्राहक समािानत नसल्यास काय करावे यार्वषयत सल्ला द्या; 

९) तक्रार र्नवारण प्रार्िकरण / नोर्ल अर्िकारत यांचे नाव, पत्ता आर्ण संपकि  तपशतल प्रदर्शित करा. 
तक्रारतचें र्नराकरण करण्याचत कालमयािदा सवि सेवा र्वतरण ेाच्या र्ठकाणत स्पष्टपणे दशिर्वलत जाईल / 
प्रवेशयोग्य असेल; 

१०) पूविर्निािररत वेळेत तक्रारतचे र्नवारण न झाल्यास तक्रारदाराला आपलत तक्रार बँर्कंग 
लोकपालाकरे् वाढर्वण्याचा पयािय कळवा; 

११) बँर्कंग लोकपाल योजनेचत मार्हतत साविजर्नक र्ोमेनमधे्य ठेवा; 

१२) बँकेचत शाखा ज्या बँर्कंग लोकपालाच्या अखत्याररत येते, त्याचे नाव आर्ण संपकि  तपशतल 
ग्राहक संपकि  र्बंदंूवर प्रदर्शित करा. 

पुढे बँक करेल - 
१) सवि औपचाररक तक्रारत (इलेक््ट्ॉर्नक माध्यमांद्वारे दाखल केलेल्या तक्रारतसंह) ततन कायिर्दवसांच्या आत 
स्वतकारा आर्ण 30 र्दवसांपेक्षा जाि नसलेल्या वाजवत कालावितत (तक्रार र्नवारणासाठत जबाबदार असलेल्या 
उच्च पदस्थ अंतगित अर्िकाऱ्याद्वारे तक्रारतत वाढ आर्ण तपासणतच्या वेळेसह) र्नराकरण करण्याचे कायि करा. 
ग्राहकाकरू्न मागर्वण्यात आलेलत सवि आवश्यक मार्हतत र्मळाल्यानंतर ३० र्दवसांचा कालावित गणला जाईल; 

२) एखाद्या वादाच्या सोर्वणुकतबाबत र्कंवा वाद हाताळण्याच्या प्रर्क्रयेच्या र्नकालावर ग्राहक समािानत 
नसल्यास तक्रारतच्या र्नराकरणासाठत पतर्र्त ग्राहकांना बँर्कंग लोकपाल योजनेचा तपशतल प्रदान करणे; 

याव्यर्तररक्, बँक अ) ग्राहक संबंि प्रस्थार्पत करताना, उत्पादनांनत वैर्शष्ट्ट्यांनुसार कामर्गरत न केल्यास 
र्कंवा गोष्टत चुकल्यास नुकसानतचत जबाबदारत तसेच सवि पक्षांचे हक् आर्ण जबाबदाऱ्या स्पष्टपणे नमूद करेल. 
तथार्प, बँक त्याच्या वाजवत र्नयंत्रणाबाहेर ेतल बा् पररस्तस्थततमुळे झालेल्या कोणत्याहत नुकसानतस जबाबदार 
राहणार नाहत (जसे कत बाजाराततल बदल, बाजाराततल बदलांमुळे उत्पादनाचत कामर्गरत इ.). ब) ग्राहकाला 
र्वलंब न करता परतावा देण्यात आला आहे याचत खात्रत करा 
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कोणत्याहत वादग्रि व्यवहारावर (व्याज / शुल्कासह) ग्राहकाला वाजवत संशयापलतकरे् दाखवू शकत नाहत 

उगम: 

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

अल 27 1 15.pdf  

टॉप  

1-ऑगस्ट-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


आयबतए - र्वशेष गरजा असलेल्या आर्ण अपंग व्यक्तसंाठत बँकसि मागिदशिक 

16. बँकाांमिील तक्रार वििारिासाठी आयबीए मॉिेल िोरि-5 फेब्रुिारी 2015 

१. पररचय 

स्पिाित्मक बँर्कंगच्या सध्याच्या पररस्तस्थततत, ग्राहक सेवेततल उतृ्कष्टता हे शाश्वत व्यवसाय वाढतसाठत सवाित 
महत्वाचे सािन आहे. ग्राहकांच्या तक्रारत हा कोणत्याहत कॉपोरेट संसे्थच्या व्यावसार्यक जतवनाचा भाग असतो. 
बँकांसाठत हे अर्िक आहे कारण बँका सेवा संस्था आहेत. सेवा संस्था म्हणून ग्राहकसेवा आर्ण ग्राहकांचे समािान 
हत कोणत्याहत बँकेचत मुख्य र्चंता असलत पार्हजे. केवळ नवतन ग्राहकांना आकर्षित करण्यासाठतच नरे्व्, तर 
र्वद्यमान ग्राहकांना कायम ठेवण्यासाठत त्वररत आर्ण कायिक्षम सेवा पुरर्वणे आवश्यक आहे, असे बँकेचे मत आहे. 
या पॉर्लसत र्ॉकु्यमेंटचा उदे्दश योग्य सेवा र्वतरण आर्ण पुनरावलोकन यंत्रणेद्वारे ग्राहकांच्या तक्रारत आर्ण तक्रारतचें 
प्रमाण कमत करणे आर्ण ग्राहकांच्या तक्रारत आर्ण तक्रारतचें त्वररत र्नराकरण सुर्नर्ित करणे आहे. पुनरावलोकन 
यंत्रणेने उत्पादन वैर्शष्ट्टे्य आर्ण सेवा र्वतरणाततल तु्रटत ओळखण्यास मदत केलत पार्हजे. ग्राहकांच्या असंतोषामुळे 
बँकेचे नाव आर्ण प्रर्तमा खराब होईल. बँकेचे तक्रार र्नवारणाबाबतचे िोरण अिोरेस्तखत तत्त्वांचे अनुसरण करते. 

• ग्राहकांना नेहमतच न्याय्य वागणूक र्दलत जावत 

• ग्राहकांनत मांर्लेल्या तक्रारतचंा सौजन्याने आर्ण वेळेत र्नपटारा केला जातो 

• ग्राहकांना त्यांच्या तक्रारतनंा बँकेने र्दलेल्या प्रर्तसादावर पूणिपणे समािानत नसल्यास संसे्थमधे्य त्यांच्या 
तक्रारत / तक्रारत वाढर्वण्याचे मागि आर्ण पयाियत उपायांच्या अर्िकारांचत पूणि मार्हतत र्दलत जाते. 

• बँक सवि तक्रारतकायिक्षमतेने आर्ण र्नष्पक्षपणे वागवेल कारण अन्यथा हाताळल्यास त्या बँकेच्या प्रर्तषे्ठचे 
आर्ण व्यवसायाचे नुकसान करू शकतात. 

• बँक कमिचार् यांनत ग्राहकांच्या र्हताचा पूविग्रह न बाळगता चांगल्या हेतूने काम केले पार्हजे. 

बँकेचत र्नवारण यंत्रणा अर्िक अथिपूणि आर्ण पररणामकारक होण्यासाठत अशा दृष्टतने संरर्चत यंत्रणा उभत करणे 
गरजेचे आहे. अशत व्यवस्था सुर्नर्ित करेल कत मार्गतलेले र्नराकरण न्याय्य आर्ण र्नष्पक्ष आहे आर्ण र्नयम 
आर्ण र्नयमनाच्या र्दलेल्या चौकटतत अनुजे्ञय आहे. िोरणाचे दिऐवज सवि शाखांमधे्य उपलब्ध करून र्दले 
जाततल. संबंर्ित कमिचार् यांना तक्रार हाताळण्याच्या प्रर्क्रयेचत मार्हतत देण्यात यावत. 

१.१ ग्राहकाची तक्रार यामुळे उद्भिते; 

अ. ग्राहकांशत व्यवहार करताना वतिणुकतचे पैलू 
आ. ग्राहकांना उपलब्ध करून देण्यात आलेलत काये/व्यवस्था यांचा अपुरेपणा र्कंवा अपेर्क्षत सेवांच्या मानकांमधे्य 
आर्ण प्रत्यक्ष सेवांमधे्य तफावत. 
बँकेने र्दलेल्या सेवेवर समािानत नसल्यास ग्राहकाला आपलत तक्रार नोदंर्वण्याचा पूणि अर्िकार आहे. तो आपलत 
तक्रार लेखत, तोरं्त र्कंवा दूरध्वनतद्वारे देऊ शकतो. ग्राहकाच्या तक्रारतचे ठरार्वक वेळेत र्नराकरण न झाल्यास 
र्कंवा बँकेने र्दलेल्या उपायावर समािानत नसल्यास तो आपलत तक्रार र्कंवा तक्रार र्नवारणासाठत उपलब्ध 
असलेल्या इतर कायदेशतर मागांसह बँर्कंग लोकपालांशत संपकि  सािू शकतो. 
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२. ग्राहकाांच्या तक्रारी/ तक्रारी हाताळण्यासाठी अांतगसत यांत्रिा २.१ मांिळाची ग्राहक सेिा सवमती 

ठेवतदाराच्या खात्याच्या कामकाजासाठत त्याच्या मृतू्यवर उपचार, उत्पादन मंजुरत प्रर्क्रया आर्ण ठेवतदारांच्या 
समािानाचे वार्षिक सवेक्षण आर्ण अशा सेवांचे तै्रवार्षिक लेखापरतक्षण या मुद्द्ांचा समावेश करून सविसमावेशक 
ठेव िोरण तयार करण्याचत जबाबदारत मंर्ळाचत हत उपसर्मतत असेल. हत सर्मतत ग्राहक सेवेच्या गुणवते्तवर 
पररणाम करणार् या इतर कोणत्याहत मुद्द्ांचतहत तपासणत करेल. हत सर्मतत ग्राहक सेवेच्या स्थायत सर्मततच्या 
कामकाजाचा हत आढावा घेणार आहे. 

२.२ ग्राहक सेिेिरील स्थायी सवमती 

ग्राहक सेवेच्या स्थायत सर्मततच्या अध्यक्षपदत बँकेचे व्यवस्थापकतय संचालक, कायिकारत संचालक असततल. 
बँकेच्या दोन ते ततन वररष्ठ अर्िकाऱ्यांव्यर्तररक् या सर्मततत जनतेतून दोन ते ततन नामवंत नॉन एस्तझझकु्यर्टर्व्हत 
सदस्य असततल. या सर्मततचत पुढतल कामे असततल. 

• र्वर्वि के्षत्रांतून र्मळालेल्या ग्राहक सेवेच्या गुणवते्तचे मूल्यमापन करा. हत सर्मतत ग्राहक सेवेवरतल 
र्टप्पण्या/फतर्-बॅक आर्ण बँकेच्या संर्हतेततल वचनबद्धतेच्या अंमलबजावणतचा आढावा घेईल. 

• बत.एस.बत.करू्न ग्राहकांना र्मळालेलत वचने. 

• ग्राहक सेवेसंदभािततल सवि र्नयामक सूचनांचे पालन बँकेने केले आहे कत नाहत याचत खात्रत करण्यासाठत 
हत सर्मतत जबाबदार असेल. त्यासाठत हत सर्मतत झोनल/ररजनल मॅनेजर/फंक्शनल हेर्करू्न आवश्यक 
फतर्बॅक घेईल. 

• हत सर्मतत र्नवारणासाठत जबाबदार असलेल्या कायािध्यक्षांनत पाठर्वलेल्या न सुटलेल्या तक्रारत/तक्रारतचंा 
र्वचार करेल आर्ण त्यांचा सल्ला देईल. 

• हत सर्मतत र्तमाहत अंतराने मंर्ळाच्या ग्राहक सेवा सर्मततला आपल्या कामर्गरतचा अहवाल सादर करेल. 

२.३ तक्रारी ि तक्रारी हाताळण्यासाठी िोिल अविकारी ि इतर िामविदेवशत अविकारी * 

बँक महाव्यवस्थापक (र्कंवा त्याच्या समकक्ष) दजािच्या नोर्ल अर्िकाऱ्याचत नेमणूक करेल जो संपूणि बँकेसाठत 
ग्राहक सेवा आर्ण तक्रार हाताळणतचत अंमलबजावणत करण्यासाठत जबाबदार असेल.  बँक त्यांच्या अखत्याररत 
येणाऱ्या शाखांच्या संदभाित तक्रारतचं्या तक्रारत हाताळण्यासाठत र्वर्शष्ट कें द्रांवर इतर नामर्नदेर्शत अर्िकाऱ्यांचत 
र्नयुक्त झोनल/ प्रादेर्शक कायािलयांमधे्य ग्राहक संबंि अर्िकारत म्हणून करू शकते. नोर्ल अर्िकाऱ्यांचे नाव 
आर्ण संपकि  तपशतल शाखा सूचना फलकांवर प्रदर्शित केला जाईल. 
[*िैयस्थक्तक बँका आपल्या प्रशासकीय रचिेिुसार / उत्पादि आवि सेिा ाांच्या वितरिासाठी िापरल्या 
जािायास िावहन्याांिर अिलांबूि तक्रारी आवि तक्रारी हाताळण्यासाठी विविि स्तराांिर अविकाऱ्याांच्या 
िेमिुकीबद्दल वििसय घेऊ शकतात.] 

3. अवििायस प्रदशसि आिश्यकता 

बँकेने देणे बंिनकारक आहे; 
- तक्रारत व सूचना प्राप्त करण्यासाठत योग्य व्यवस्था. 
- नोर्ल अर्िकाऱ्याचे नाव, पत्ता आर्ण संपकि  क्रमांक 
- पररसराततल बँर्कंग लोकपालाचा संपकि  तपशतल 
- ग्राहकांना बँकेचत वचनबद्धता/ फेअर पॅ्रस्तक्ट्स कोर् 
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चार. तक्रारी ांचे विराकरि 

शाखेच्या वततने ग्राहकांच्या सेवेसंदभाित तक्रारत/तक्रारतचें र्नराकरण करण्याचत जबाबदारत शाखा व्यवस्थापकाचत 
असते. शाखांमधे्य आलेल्या सवि तक्रारत बंद करण्याचत जबाबदारत त्यांच्यावर असेल. ग्राहकाच्या समािानासाठत 
तक्रारतचे पूणिपणे र्नराकरण र्व्ावे आर्ण ग्राहकाचे समािान होत नसेल तर त्याला प्रश्न र्चघळर्वण्यासाठत पयाियत 
मागि उपलब्ध करून द्यावेत, हे पाहणे हे त्याचे आद्य कतिव्य आहे. शाखा व्यवस्थापकाला असे वाटत असेल कत 
समस्या सोर्र्वणे आपल्या िरावर शक्य नाहत तर तो हे प्रकरण मागिदशिनासाठत प्रादेर्शक र्कंवा र्वभागतय 
कायािलयाकरे् पाठवू शकतो. त्याचप्रमाणे प्रादेर्शक र्कंवा र्वभागतय कायािलयाला समस्या सोर्र्वण्यास सक्षम 
नसल्याचे आढळल्यास अशत प्रकरणे नोर्ल अर्िकाऱ्याकरे् पाठर्वलत जाऊ शकतात. 

४.१ कालमयासदा 

तक्रारतकरे् योग्य दृष्टतकोनातून पाहावे लागते कारण त्यातून अप्रत्यक्षपणे बँकेच्या कामकाजाततल कमकुवत स्थान 
र्दसून येते. प्राप्त तक्रारतचे सवि संभाव्य कोनातून र्वशे्लषण केले पार्हजे. शाखा, र्वभागतय आर्ण मुख्य कायािलयासह 
सवि िरांवर तक्रारत हाताळण्यासाठत आर्ण त्यांचा र्नपटारा करण्यासाठत र्वर्शष्ट वेळापत्रक र्नर्ित केले जाऊ 
शकते. शाखा व्यवस्थापकांनत बँकेने ठरर्वलेल्या ठरार्वक मुदततत तक्रार र्नकालत काढण्याचा प्रयत्न करावा. 
कोणत्याहत मुद्द्ावर बँकेचत भूर्मका ग्राहकापयंत पोहोचर्वणे हत महत्त्वाचत गरज आहे. प्राप्त झालेल्या तक्रारत ज्या 
समस्यांच्या तपासणतसाठत थोर्ा वेळ लागेल अशा तक्रारत त्वररत स्वतकारल्या पार्हजेत. शाखा व र्वभागतय 
कायािलयाने प्राप्त तक्रारतवंरतल कारवाईचा अहवाल दर मर्हन्याच्या अखेरतस मुख्य कायािलयाकरे् पाठवावा. 

पााँच. ग्राहकाांशी सांिाद 

बँकेच्या कमिचार् यांकरू्न ग्राहकांशत वैयस्तक्क संवाद सािून ग्राहकांच्या अपेक्षा/ गरज/ तक्रारत अर्िक चांगल्या 
प्रकारे समजून घेतल्या जाऊ शकतात, हे बँक ओळखते. संरर्चत ग्राहक बैठका, मर्हन्यातून एकदा म्हणा, 
ग्राहकांना संदेश देईल कत बँक त्यांचत काळजत घेते आर्ण ग्राहक सेवेत सुिारणा करण्यासाठत त्यांच्या अर्भप्राय / 
सूचनांना महत्त्व देते. बँक सेवेबाबत ग्राहकांमधे्य जागरुकता नसल्यामुळे अनेक तक्रारत र्नमािण होतात आर्ण अशा 
संवादामुळे ग्राहकांना बँर्कंग सेवेचे अर्िक चांगले कौतुक होण्यास मदत होईल. बँकेबद्दल बोलायचे झाले तर, 
ग्राहकांच्या गरजा पूणि करण्यासाठत त्याचे उत्पादन आर्ण सेवा सुिारण्यासाठत ग्राहकांचा अर्भप्राय मौल्यवान इनपुट 
असेल. 

छः . तक्रारी हाताळण्याबाबत ऑपरेवटांग कमसचार् याांिा सांिेदिशील करिे 

तक्रारत हाताळण्यासाठत कमिचाऱ्यांना योग्य प्रर्शक्षण देण्यात यावे. आम्हत लोकांशत व्यवहार करत आहोत आर्ण 
म्हणूनच मतभेद आर्ण संघषािचत के्षते्र उद्भवू शकतात. मोकळ्या मनाने आर्ण चेहऱ्यावर स्तित हास्य ठेवून आपण 
ग्राहकांचा र्वश्वास र्जंकू शकलो पार्हजे. सांतप्त ग्राहकाांिा हाताळण्यासाठी आिश्यक सॉफ्ट स्थस्कल्स देिे, हा 
प्रवशक्षि कायसक्रमाांचा अविभाज्य भाग असेल. तक्रार/तक्रारत हाताळण्यासाठत चत अंतगित यंत्रणा सवि पातळ्यांवर 
सुरळतत आर्ण कायिक्षमतेने कायिरत राहतल याचत खात्रत करणे हत नोर्ल अर्िकाऱ्याचत जबाबदारत असेल. त्यांनत 
मानव संसािन र्वभागाला र्वर्वि िरावरतल कमिचाऱ्यांच्या प्रर्शक्षणगरजांबाबत अर्भप्राय द्यावा. 

स्त्रोत: 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  

टॉप  आहे 
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टॉवकां ग एटीएमच्या प्रिेशद्वारािर लािण्यात येिारे आयबीएचे पोस्टर - १६ जािेिारी 

२०१४ 

इंर्र्यन बँक्स असोर्सएशन  
क्र.सतआयआर/आरबत/एटतएमर्व्तसतपत/८६६७ जानेवारत १६, २०१४ 

सवि सदस्य बँकांचे मुख्य कायिकारत अर्िकारत 

र्प्रय सर/मॅर्म, 

दृविहीि व्यक्ती ांसाठी एटीएम बसविण्यात आले 

सविसमावेशक बँर्कंगच्या उदे्दशाने उपाययोजनांचा एक भाग म्हणून ररझर्व्ि बँकेने अलतकर्च्या काळात दृर्ष्टहतन 

व्यक्तनंा सवि बँर्कंग सुर्विा सामान्य ग्राहकांना पुरर्वण्यासाठत मागिदशिक तते्त्व जारत केलत आहेत. या सेवांमधे्य 

चेकबुक सुर्विा, एटतएम कार्ि, मोबाइल आर्ण इंटरनेट बँर्कंग सुर्विांचा समावेश आहे. भारतात दतर् कोटतहंून 

अर्िक दृर्ष्टहतन व्यक्त आहेत आर्ण या व्यक्तचं्या बँर्कंग गरजा पूणि करण्यासाठत बँकांनत र्वशेष प्रयत्न करण्याचत 

गरज आहे. ररझर्व्ि बँकेच्या मागिदशिक सूचनांनुसार सवि बँकांनत दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा बँर्कंग सेवा देण्यासाठत प्रयत्न 

केले आहेत. मात्र, दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा खातत उघर्णे, चेकबुक, एटतएम कार्ि र्मळवणे र्कंवा नेट बँर्कंगसुर्विा 

र्मळर्वणे असो, अनेक अर्चणतनंा सामोरे जावे लागते, असे अर्भप्राय ेातून र्दसून येते. 

दो. भारततय ररझर्व्ि बँकेने सल्ला र्दला होता कत बँकांनत बे्रल कतपॅर्सह टॉर्कंग एटतएम म्हणून स्थार्पत केलेल्या 

नवतन एटतएमपैकत कमततकमत एक तृततयांश बे्रल कतपॅर्सह तयार करावे आर्ण इतर बँकांशत सल्लामसलत 

करून िोरणात्मकररत्या ठेवावे जेणेकरून दृष्टतहतन व्यक्तचं्या गरजा पूणि करण्यासाठत प्रते्यक भागात बे्रल 

कतपॅर्सह र्कमान एक टॉर्कंग एटतएम उपलब्ध होईल. 

तीन. दृष्टतहतन व्यक्तसंाठत एटतएम प्रणालतवरतल आयबतए उपसर्मततने टॉर्कंग एटतएमच्या मुद्द्ावर चचाि केलत 

होतत आर्ण प्रवेशयोग्य एटतएमसाठत वकि फ्लो आर्ण स्क्रतन शॉट्सचे संपूणि उदाहरण े ासह प्रवेशयोग्य एटतएमसाठत 

मानक तयार केले आहेत जे पूणि, सविसमावेशक आर्ण अतं्यत वापरकत्यािस अनुकूल आहे. अंि आर्ण कमत दृष्टत 

वापरकते आर्ण र्व्तलचेअर वापरकत्यांसाठत 'अॅके्सर्सर्बर्लटत' वैर्शष्ट्टे्य काय आहेत आर्ण र्वर्वि बँकांच्या सुलभ 

एटतएममधे्य प्रभावत तैनातत आर्ण एकरूपता सुर्नर्ित करण्यासाठत आर्ण म्हणूनच शेवटच्या ग्राहकाच्या पातळतवर 

सुलभता सुर्नर्ित करण्यासाठत कोणत्या प्रर्क्रया मानकांचे अनुसरण केले पार्हजे याचत रूपरेषा या मानकांमधे्य 

आहे. प्रवेशयोग्य एटतएमचे मानक संपूणि उदाहरणासह 
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अॅके्सर्सबल एटतएमने स्वतकारलेल्या अॅके्सर्सबल एटतएमसाठत वकि फ्लो आर्ण स्क्रतन शॉट्स नंतर आयबतएद्वारे 

दत्तक घेण्यासाठत सदस्य बँकांकरे् र्वतररत करण्यात आले. 

चार. आयबतए उपसर्मततने सुलभ एटतएमचे मानक स्वतकारताना असेहत सुचवले आहे कत, आयबतए एटतएम 

प्रवेशद्वारावर एक बोर्ि लावण्याचा र्वचार करू शकते, जेणेकरून र्वर्शष्ट एटतएम र्वशेषत: दृष्टतहतनांसाठत 

र्र्झाइन केले ले आहे याचत मार्हतत र्मळेल. पररर्शष्ट - १ 

पााँच. संघटनेच्या व्यवस्थापकतय सर्मततच्या बैठकतत या र्वषयावर चचाि करण्यात आलत आर्ण सदस्य बँकांना 

दृष्टतहतन व्यक्तच्या सोयतसाठत सक्षम करण्यात आलेल्या एटतएम प्रवेशद्वारावर पररर्शष्टात (दशिर्वलेल्या रंगानुसार) 

बोर्ि लावण्याचत र्वनंतत केलत जाऊ शकते, असा र्नणिय घेण्यात आला. 

छः . त्यानुसार दृर्ष्टहतन बांिवांच्या र्हतासाठत फलक लावण्याचा र्वचार करावा, अशत आमचत र्वनंतत आहे. 

तुमचा र्वश्वासूपणा, 

के. उन्नीकृष्णि 
उपमुख्य कायसकारी अविकारी िॉ. 

एन्सतएल: वरच्या प्रमाणे  
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जोिलेले - आयबीए टॉवकां ग एटीएम पोस्टर 

 

टॉप  
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18. सुलभ एटीएमिरील आयबीए मािके - 27 फेब्रुिारी 2013 

सतआयआर/आरबत/एटतएमर्व्तसतपत/६८४६  
फेबु्रवारत २७, २०१३ 

सिस सदस्य बँकाांचे मुख्य कायसकारी अविकारी 

र्प्रय सर/मॅर्म, 

दृविहीि व्यक्ती ांसाठी एटीएम बसविण्यात आले 

आम्हत र्तबतओर्तद्वारे आरबतआयच्या पररपत्रकाचा संदभि देतो. क्र.लेग.बतसत.123/09.07.005/2008-09 र्दनांक 
13 एर्प्रल 2009 ज्यामधे्य सवि नवतन आर्ण र्वद्यमान एटतएममधे्य र्व्तल चेअर वापरकत्यांसाठत प्रवेशक्षमता वैर्शष्ट्टे्य 
असणे बंिनकारक आहे. सवि नवतन एटतएमपैकत एक तृततयांश अंि आर्ण कमत दृष्टत असलेल्या वापरकत्यांसाठत 
सुलभता वैर्शष्ट्टे्य सुर्नर्ित करणे देखतल बंिनकारक आहे. र्तबतओर्तद्वारे आरबतआयच्या पररपत्रकाचा हत 
पाठपुरावा करण्यात आला आहे. क्र.लेग.बतसत.३८/०९.०७.००५/२०१२-१३ र्दनांक ५ सप्टेंबर २०१२ रोजत त्याचा 
पुनरुच्चार केला. आरबतआयच्या पररपत्रकानंतर आयबतएने दृर्ष्टहतन व्यक्तसंाठत एटतएम प्रणालतबाबत एक 
उपसर्मतत स्थापन केलत होतत. अकायिक्षम मॉरे्ल्स तसेच मानकतकरणाच्या अभावामुळे या के्षत्रात उद्भवणाऱ्या 
सुरुवाततच्या समस्या दूर करण्यासाठत उपसर्मतत चत स्थापना करण्यात आलत होतत. सुलभ एटतएमचत क्रॉस कंट्त 
तैनातत प्रभावत आर्ण शक्य आहे हे सुर्नर्ित करण्यासाठत एकर्त्रतपणे कायि करण्याचे उद्दतष्ट देखतल होते. 
उपसर्मततने गेल्या काहत वषांत एटतएम उत्पादकांशत चचाि आर्ण संवाद सािून प्रमुख र्चंतांचे र्नराकरण केले आहे 
आर्ण देशभरात सुलभ एटतएमच्या प्रभावत वापराचा उपक्रम पुढे नेण्यात यश र्मळवले आहे. झेर्वअसि ररसोसि सेंटर 
फॉर द स्तर्व्जु्यअल चॅलेंज (एक्सआरसतर्व्तसत) यांच्या सहकायािने उपसर्मततचे यशस्वत काम आर्ण युर्नयन बँक 
ऑफ इंर्र्या आर्ण से्टट बँक ऑफ इंर्र्याने घेतलेल्या पुढाकारामुळे र्द्वभार्षक सुलभ एटतएम भारतात प्रत्यक्षात 
आले असून देशभरात अशा प्रकारचत २००० हून अर्िक मर्शन्स तैनात करण्यात आलत आहेत. अििवट बोलणारे 
एटतएम टाळण्यासाठत ज्यात काहत र्व्ॉईस प्रॉम्प्प्ट असू शकतात परंतु सुलभतेचे र्नकष पूणि करत नाहतत तसेच 
आितच यशस्वत मॉरे्ल्समिून र्शकून प्रयत्नांचत पुनरावृत्तत टाळण्यासाठत हे आवश्यक होते. वरतल बाबत लक्षात घेता, 
सुलभ एटतएमच्या मानकांवरतल सध्याच्या दिऐवजाचे उद्दतष्ट उद्योगाचे र्नकष र्नर्ित करणे आहे जे र्वर्वि 
बँकांच्या सुलभ एटतएम मशतनमधे्य प्रभावत वापर आर्ण एकरूपता सुर्नर्ित करण्यासाठत सवि बँकांद्वारे अवलंबले 
जाऊ शकतात आर्ण म्हणूनच शेवटच्या ग्राहकाच्या पातळतवर सुलभता सुलभ होईल. .../-  

२४ ऑगस्ट २०१२ रोजत झालेल्या वरतल उपसर्मततच्या बैठकतत उपसर्मततने स्थापन केलेल्या से्टट बँक ऑफ 
इंर्र्या, आयसतआयसतआय बँक आर्ण एचर्तएफसत बँकेच्या सदस्यांच्या कायिगटाने एक अहवाल सादर केला. या 
अहवालात दृर्ष्टहतन व्यक्तने एटतएममिून पैसे काढण्यासाठत प्रोसेस फ्लो सुचवला आहे. १९ नोर्व्ेंबर २०१२ रोजत 
झालेल्या स्थायत सर्मततच्या बैठकतत हा अहवाल सादर करण्यात आला. सर्मततने या र्वषयावर सर्विर चचाि केलत 
आर्ण (१) युर्नयन बँक ऑफ इंर्र्या आर्ण एक्सआरसतर्व्तसत यांनत तयार केलेले सुलभ एटतएमचे मानक प्रसाररत 
करण्याचा र्नणिय घेतला आर्ण 

(२) सदस्य बँकांमितल सुचर्वलेलत प्रर्क्रया प्रवाह आर्ण अर्तररक् वैर्शष्ट्टे्य. स्थायत सर्मततच्या या र्नणियावर 
असोर्सएशनच्या व्यवस्थापकतय सर्मततने ३० नोर्व्ेंबर २०१२ रोजत झालेल्या बैठकतत र्शक्ामोतिब केले. एटतएम 
मानके अद्ययावत करण्यासाठत प्रवेशयोग्य एटतएमसाठत मानक (पररवशि -1) आर्ण दृष्टतहतन व्यक्तने एटतएममधे्य 
रोख रक्म काढण्याचत प्रर्क्रया प्रवाह (पररवशि - 2) चत प्रत संलग्न केलत आहे. सदस्य बँकांना र्वनंतत आहे कत, 
त्यांनत आपल्या तैनातत प्रर्क्रयेदरम्यान सुलभ एटतएमचे मानक आर्ण एटतएममधे्य दृर्ष्टहतन व्यक्तकरू्न रोख 
रक्म काढण्यासाठत प्रर्क्रया प्रवाह ेाचा अवलंब करण्याचा र्वचार करावा. 
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तुमचा र्वश्वासूपणा, 

के. उन्नीकृष्णि 
उपमुख्य कायसकारी अविकारी िॉ. 

टॉप  

1-ऑगस्ट-2017 -50-  



आयबतए - र्वशेष गरजा असलेल्या आर्ण अपंग व्यक्तसंाठत बँकसि मागिदशिक 

पररवशि - सुलभ एटीएमसाठी आयबीए मािक 

सुलभ एटीएमसाठी मािक 

 

याांिी दत्तक घेतले 

इांवियि बँक्स असोवसएशि 
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आरबीआयचे पररपत्रक - आरबीआय/२००८-०९/४३१ िीबीओिी. क्र.लेग.बीसी.१२३/०९.०७.००५/२००८-

०९ वदिाांक १३ एवप्रल २००९ िुसार सिस ििीि आवि विद्यमाि एटीएममधे्य र्व्ीलचेअर िापरकत्यािंसाठी 

सुलभता िैवशष्ट्ये असिे बांििकारक आहे. सिस ििीि एटीएमपैकी एक तृतीयाांश अांि आवि कमी दृिी 

असलेल्या िापरकत्यािंसाठी सुलभता िैवशष्ट्ये सुविवित करिे देखील बांििकारक आहे. विविि बँकाांिी 

हे पररपत्रक जारी केल्यापासूि आवि झेविअसस ररसोसस सेंटर फॉर द स्थर्व्जु्यअल चॅलेंज (एक्सआरसीर्व्ीसी) 

िे विविि एटीएम उत्पादक आवि बँकाांच्या सहकायासिे हाती घेतलेल्या सांशोिि आवि विकास कायासच्या 

आिारे, सुलभ एटीएम तयार करिायास विवशि िैवशष्ट्याांिर प्रकाश टाकिारे मािक दस्तऐिज असिे 

योग्य िाटले आहे. 

अांि आवि कमी दृिी िापरकते आवि र्व्ीलचेअर िापरकत्यािंसाठी 

'अॅके्सवसवबवलटी' िैवशष्ट्ये काय आहेत आवि विविि बँकाांच्या सुलभ 

एटीएममधे्य प्रभािी तैिाती आवि एकरूपता सुविवित करण्यासाठी आवि 

म्हिूिच शेिटच्या ग्राहकाच्या पातळीिर सुलभता सुविवित करण्यासाठी 

कोित्या प्रवक्रया मािकाांचे अिुसरि केले पावहजे याची रूपरेषा या मािकाांमधे्य 

आहे. बँका आवि एटीएम उत्पादक याांच्यात उद्योगभर ाात टॉवकां ग एटीएम 

प्रवक्रयेचे प्रमािीकरि करण्याची गरज आहे. 
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सुलभ एटीएमसाठी पाळली जािारी िैवशष्ट्ये 

विकास, चाचिी आवि अांमलबजाििीहेतूांसाठी सुलभ एटीएमचे मूलभूत तत्त् म्हिजे असे मशीि 

सुविवित करिे जे िापरकत्यासस पूिसपिे अांि िापरकत्यािंसाठी र्व्ॉइस मागसदशसिाद्वारे ररकाम्या 

स्क्रीिसह सिस व्यिहार यशस्वीररत्या पूिस करण्यास सक्षम करते, कमी दृिी / अांशतः  दृिी असलेल्या 

िापरकत्यािंसाठी स्पि स्क्रीि िेटाद्वारे स्वतांत्र िापरास परिािगी देते आवि र्व्ील चेअर 

िापरकत्यािंसाठी प्रभािी भौवतक प्रिेश देते. खालील िैवशष्ट्ये िेगिेगळ्या िापरकतास प्रोफाइलिुसार 

सूचीबद्ध आहेत. 

पूिसपिे अांि िापरकते 

व्यिहार िैवशष्ट्ये: (िैवशष्ट्ये एटीएम व्यिहार प्रिाहात वदसिे आिश्यक असलेल्या अिुक्रमािुसार 

सूचीबद्ध आहेत.) 

1. ऑविओ स्टाटस-अप पयासय: ऑर्र्ओ अॅस्तक्ट्रे्व्शन 
एटतएम हेर्फोन जॅकमधे्य हेर्फोन टाकून 
प्रदान केले जाईल. 

 

दो. स्वागत सांदेश आवि भाषा पयासय: ऑर्र्ओ स्टाटि-अपचत सुरुवात भाषेच्या मेनू र्नवर्तसह 
वापरकत्यािसाठत स्वागत पत्त्याने केलत पार्हजे (खालतलपैकत एक: इंग्रजत, र्हंदत / प्रादेर्शक). हत र्नवर् नंबर 
पॅर् कत 1, 2 र्कंवा 3 द्वारे सर्क्रय केलत पार्हजे. 

तीन. र्व्ॉलू्यम कां टर ोल ऑप्प्शि: युर्नटवर र्व्ॉलू्यम कंट्ोल क्षमता प्रदान केलत जाईल आर्ण तत ऑर्र्ओ 
प्रॉम्प्प्ट म्हणून प्रदान करणे आवश्यक आहे. र्व्ॉलू्यम वाढवण्यासाठत र्कंवा कमत करण्यासाठत पयािय म्हणून 
नंबर पॅर् कत 1 आर्ण 2 द्याव्या लागततल. या वेळत मदत कायिक्षमता अद्याप र्दलेलत नसल्याने नंबर पॅर् 
कत वगळता इतर कोणत्याहत फंक्शन कतचा वापर नंबर पॅर्च्या संदभाित संपूणि ओररएंटेशन देणे आवश्यक 
आहे. 

चार. स्क्रीि लपिा / ब्लॅंक आऊट करा: व्यवहार सत्राचत सुरुवात स्तर्व्जु्यअल र्र्स्प्ले लपर्वण्याच्या / 
ररकाम्या करण्याच्या पयाियाने करणे आवश्यक आहे. पूविघोर्षत नंबर पॅर् कत दाबून हा पयािय 
अॅस्तक्ट्रे्व्ट/र्तअॅस्तक्ट्रे्व्ट करावा. हे फतचर युजरसाठत अर्तररक् र्सकु्यररटत चत परवानगत देते. र्नवर्लेल्या 
पयाियाच्या आिारे मशतनला स्क्रतन लपलेलत आहे कत अद्याप र्दसत आहे हे जाहतर करणे आवश्यक आहे. 

पााँच. हेल्प / ओररएां टेशि फां क्शिॅवलटी: मशतनला एक संपूणि र्व्ॉइस गाइरे्र् ओररएंटेशन ऑप्प्शन 
र्कंवा थेट देण्यात येणाऱ्या व्यवहाराला स्तस्कप करा. ओररएंटेशनमधे्य एटतएम मर्शनचत संपूणि मांर्णत, 
फंक्शन कत - त्यांचा नंबर, त्यांचत पोर्झशन, नंबर पॅर् - नंबर पॅर्वरतल चाव्यांचत संख्या ज्यात र्चन्ह कत, 
कार्ि िॉट, मनत आउटलेट्स आर्ण पावतत र्पं्रटरचत स्तस्थतत यांचा समावेश आहे. ऐकण्याचा पयािय 
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नंबर पॅर्वर पूविघोर्षत कत दाबून ओररएंटेशन र्कंवा थेट व्यवहारात उर्त मारणे सर्क्रय करावे. ओररएंटेशन 
मजकूर समजण्यास सोपा असावा. 

ऑविओ ओररएां टेशि मेसेजचे उदाहरि : समोर एक स्क्रतन आहे. कतपॅर् आपल्या स्क्रतनच्या 
खालत आहे, आपण आपल्या एटतएम ऑपरेशनदरम्यान कतपॅर् वापरत असाल, र्वर्वि पयािय 
र्नवर्ण्यासाठत आर्ण रे्टा प्रर्वष्ट करण्यासाठत. हा कतपॅर् एक मानक टेर्लफोन कतपॅर् आहे, 
त्याच्या उजव्या बाजूला चार अर्तररक् चाव्या आहेत. स्पष्ट कत क्रमांक 3 च्या उजवतकरे् आहे, 
ज्यात उंचावलेले उभ्या र्चन्ह आहे. कॅन्सल कत म्हणजे उंचावलेले क्रॉस र्चन्ह असलेल्या क्रमांक 6 
च्या उजवतकरे् आहे. एंटर कत 9 क्रमांकाच्या उजवतकरे् आहे, ज्यात उंचावलेले वतुिळ र्चन्ह आहे. 
कॅश र्र्स्पेंसर िॉट कतपॅर्च्या खालत आहे, एटतएमच्या फं्रट फेसवर स्क्रतनच्या खालच्या र्ाव्या 
बाजूला पावतत र्पं्रटर िॉट आहे. एटतएमच्या समोरच्या चेहऱ्यावर स्क्रतनच्या खालच्या उजव्या 
बाजूला कार्ि इन्सशिन िॉट आहे. याव्यर्तररक्, पावतत, रोख आर्ण कार्ि िॉटचत स्थाने 
शोिण्यासाठत बे्रल लेबल लावले जातात. एटतएम ऑपरेशन पूणि झाल्यानंतर कृपया आपला 
हेर्फोन र्पन काढून टाका. ओररएंटेशन संदेशाचत पुनरावृत्तत करण्यासाठत - पे्रस, 1 दाबा र्कंवा 
आपला व्यवहार चालू ठेवण्यासाठत, 2 दाबा. 

6. टर ान्झॅक्शि मेिू आवि प्रोसेस : सवि एटतएम फंक्शन्ससाठत संपूणि र्व्ॉइस गाइरे्र् अर्सस्टन्स असणे 
आवश्यक आहे. ज्या र्वर्शष्ट वैर्शष्ट्टे्य लक्षात ठेवणे आवश्यक आहे ते खालतलप्रमाणे आहेत: 

o प्रते्यक स्क्रतन र्र्स्प्लेला पूणिपणे आवाज देणे आवश्यक आहे. उदा., मेनू, तु्रटत संदेश, संकेत इ. 
एकमेव न बोललेले ऑर्र्ओ आउटपुट र्पन असेल ज्याला प्रते्यक नोदंतसाठत * (स्टार) म्हणून बतप 
करणे र्कंवा आवाज देणे आवश्यक आहे. 

o पुनरावृत्तत: पुनरावृत्तत कायिक्षमता वापरकत्यािस प्रर्वष्ट / ओके करण्यापूवी र्नवर्त आर्ण नोदंतचंत 
शुद्धता पर्ताळण्यास मदत करेल. संदेश स्वयंचर्लतपणे पुनरावृत्तत केले पार्हजेत. अंि वापरकताि 
रे्टा प्रर्वष्ट करतत असताना योग्य र्ठकाणत र्व्ॉइस मागिदशिन थांबवले जाते जसे कत र्पन एंट्त 
र्कंवा अमाउंट एंट्त इत्यादत. 

o आयर्व्तआर प्रकारचे ऑपरेशन : सवि ऑपरेशन कतपॅर्द्वारेच करावे. इंटरॅस्तक्ट्र्व् र्व्ॉइस ररस्पॉन्स 
प्रकार. टॉर्कंग मोर् दरम्यान एफर्तके कायिक्षमता अक्षम केलत जाते. हत गोष्ट सोपत, सोपत आर्ण 
सुलभ आहे. सवि व्यवहार मेनू-सबमेनू स्वरूपात नंबर कत १ आर्ण २ इत्यादतचंा वापर करून केले 
जाऊ शकतात. 

o टच स्क्रतन एटतएमसोबत नेहमत र्नयर्मत कतपॅर् असणे आवश्यक असते 

प्रणालत। 

o स्क्रतनवर रक्म/ खाते क्रमांक प्रर्वष्ट करणे र्कंवा इतर कोणताहत रे्टा (र्पन वगळता) फतर् 
करणे, कतपॅर् क्रमांक स्वत: र्व्ॉईर्संग असणे आवश्यक आहे. 

o र्बल आर्ण इतर देयकांसारख्या मूल्यवर्िित सेवांच्या बाबततत, या मागिदशिक तत्त्वांमधे्य वणिन 
केल्याप्रमाणे समान सुलभता मानकांचे पालन करणे आवश्यक आहे. 

o कायि करण्यासाठत कोणतत चावत दाबण्याचत आवश्यकता आहे आर्ण चावत कोठे सापरे्ल याचत 
मार्हतत देताना व्यवहार आदेश स्पष्ट आर्ण र्वर्शष्ट असणे आवश्यक आहे. संपूणि मॉडू्यलसाठत 
चाव्यांकरे् अर्भमुखतेचा प्रवाह प्रमार्णत करणे आवश्यक आहे. 

o रोख रक्म गोळा करणे, कार्ि टाकणे आर्ण पावतत गोळा करणे या व्यवहारांमधे्य, ट्ान्झॅक्शन 
कमांर्मितल वापरकत्यािस कार्ि िॉटचत स्तस्थतत, मनत आउटलेट्स आर्ण पावतत र्पं्रटरचत स्तस्थतत 
याबद्दल र्व्ॉईस इंर्टगे्रशन करणे आवश्यक आहे. 

o तु्रटत संदेश: तु्रटत संदेश र्व्ॉइस सूर्चत करणे आवश्यक आहे. उलट्या कार्िमुळे कार्ि चुकतच्या 
पद्धततने टाकल्याचा ऑर्र्ओ प्रॉम्प्प्ट असावा. 

o र्व्ॉइस आउटपुटसह संपूणि स्क्रतन मजकूर र्संक्रोनाइझेशन. 
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सिस व्यिहाराांसाठी कायस प्रिाहाचे सांपूिस उदाहरि पररवशि अ मधे्य जोिलेले आहे.  

अवतररक्त िैवशष्ट्ये 

एक. हेिफोन्स: हेर्फोन जॅकमधे्य युर्नर्व्सिल सँ्टर्र्ि र्पन साइज चा वापर करावा. 
दो. बे्रल लेबल: 

o कार्ि िॉट, कॅश र्र्स्पेंसर, पावतत र्पं्रटर आर्ण हेर्फोन जॅक िॉट बे्रल लेबलसह सहास्तय्यत 
केले जाततल. 

o स्क्रतनच्या वर 'हे टॉर्कंग एटतएम आहे' असे अर्तररक् बे्रल लेबल लावणे आवश्यक आहे. 
o बे्रल र्लपतचा वापर करून बे्रल लेबल तयार केले जाणार आहेत. 
o सवि बे्रल लेबले शक्य र्ततक्या र्वर्शष्ट विूच्या जवळ ठेवावतत. शक्यतो १ इंच (२५ र्ममत) पेक्षा 
जाि अंतर ठेवावे. 

तीन. जर वापरकत्यािने 10 सेकंद कोणतेहत बटण दाबले नाहत तर र्सस्टमने स्वयंचर्लतपणे सांकेताांची 
पुिरािृत्ती केलत पार्हजे. 

चार.   एटतएम मर्शनसाठत वेळ ३० सेकंद ठेवण्याचत र्शफारस केलत जाते कारण यामुळे दृष्टतहतन 
व्यक्तला व्यवहार पूणि करण्यासाठत पुरेसा वेळ र्मळतो. 

पााँच. टेक्स्ट-टू-स्पीच (टीटीएस) तांत्रज्ञािाचा िापर. सुखद टतटतएस आवाजांचा वापर शक्यतो 
टतटतएस इंर्जनद्वारे शब्दांचत योग्य घोषणा न केल्यास शब्दकोश समायोजनासह भारततय उच्चार. 

छः . एटतएम र्कऑस्कच्या प्रवेशद्वारापासून ते उपलब्ध असलेल्या मर्शनपयंत स्पशि/पोतदार फरशतचे 
मागिदशिन असिे आिश्यक आहे. हे सुर्नर्ित करेल कत दृष्टतहतन व्यक्त र्कऑस्कमधे्य अस्तित्वात 
असलेल्या सवांमिून स्वतंत्रपणे प्रवेशयोग्य मशतन शोिू शकेल. 

सात. विक एटीएम ऑपरेशिसाठी स्थस्कपेवबवलटीचे िैवशष्ट्य: ग्राहक टॉर्कंग मोर् सक्षम 
करण्यासाठत एटतएम ऑर्र्ओ जॅकमधे्य हेर्फोन र्पन घालतो आर्ण त्याचे एटतएम कार्ि टाकतो: 
र्र्फॉल्टपणे इंग्रजत भाषा र्नवर्लत जाते आर्ण स्क्रतन लपर्वल्या जातात. 
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अंि वापरकत्यािसाठत त्वररत एटतएम ऑपरेशन च्या बाबततत सुचर्वलेले कायि प्रवाह खालतलप्रमाणे आहे 

:-  त्याचे एटतएम कार्ि टाका. 

र्र्फॉल्टनुसार र्नवर्लेलत भाषा इांग्रजी  आहे आर्ण स्क्रतन लपलेल्या  आहेत (वर 

स्पष्ट केल्याप्रमाणे). 

- कृपया तुमचा र्पन मेसेज टाका. 

- र्पन टाकल्यानंतर 

एटतएममधे्य व्यवहारांचे पयािय र्दले आहेत. 

> रोख रक्म काढणे.  

> र्शल्लक चौकशत.  

> र्पन बदल. 

आठ. भाषा समथिन: बहुभावषक समथिन। सुरवाततला इंग्रजत आर्ण र्हंदत या दोन भाषा र्दल्या जातात. 

नौ. दृष्टतहतन आवि अपंग दोघाांसाठी एटीएम चा िापर. 

दस. विशेष एटतएम कार्ि नाहत. 

ग्यारह. स्वत:च्या बँका तसेच इतर बँकाांच्या एटतएम कार्िचा वापर शक्य आहे. 

बारह. अॅके्सवसबल मॅनु्यअल : बँकांनत अॅके्ससेबल एटतएमचत वैर्शष्ट्टे्य आर्ण कायिक्षमता यार्वषयत 

सुलभ स्वरूपात (अंि व्यक्तसंाठत उपलब्ध स्वरूप म्हणजे बे्रल, िेझी र्र्र्जटल टॉर्कंग बुक, 

अॅके्सवसबल पीिीएफ, ई-मजकूर, एचटीएमएल, लाजस फॉन्ट बुक इ.)  मॅनु्यअल उपलब्ध करून 

द्यावे, जेणेकरून वापरकत्यािला संपूणि ओररएंटेशन र्मळेल. 

तेरह. तसेच ततन महत्त्वाच्या एटतएम ऑपरेशन्स (कॅश वििर ॉल, बॅलन्स इन्िायरी आवि वपि चेंज) 

सुरू केल्यानंतर टप्प्याटप्प्यािे सिस एटीएम फां क्शन्स सुलभ टॉर्कंग मोर्मधे्य  उपलब्ध करून 

देण्याचे उर्द्दष्ट बँकांनत ठेवावे, अशत वशफारस  करण्यात आलत  आहे. 

कमी दृिी / अिसिट दृिी असलेले िापरकते 

एक. कलर कॉन्टर ास्ट: मजकूर आर्ण पाश्विभूमतसाठत चांगला कॉन््ट्ास्ट (गर्द आर्ण प्रकाश) मॉर्नटरवर 
तसेच फंक्शन कतजवर. (गर्द पाश्विभूमतवर चमकदार रंग. उदा. काळ्या रंगावर पांढरा र्कंवा र्नळ्या 
रंगावर र्पवळा). 

दो. फॉन्ट शैली: नॉन सेररफ फॉन्ट्. 
तीन. फॉन्ट आकार: मोठा: वरच्या केस अक्षर "मत" च्या आिारे अक्षरे 3/16 इंच उंच र्कमान असावतत. 
चार. मजकूर आर्ण आिाजाचे र्संक्रोनाइझेशन  . 
पााँच. सहज िाचिासाठी चािीिर बोल्ड आर्ण मोठे आकरे्  / नावे. 
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र्व्ीलचेअर िापरकते 

1. एां टर ी पॉइांट: 

o जर्मनतच्या पातळतचा पृष्ठभाग[संपादन]। 
o कोणततहत मयािदा नाहत. 
o पृष्ठभाग उंचतवर असेल तर रॅम्प चत सोय करणे आवश्यक आहे. 

2. रॅम्प: 

o उतार : जाितत जाि १:१२ गे्रर्र्एंट असलेला रॅम्प. रॅम्प उंचावलेल्या जर्मनतपासून प्रते्यक इंच 
(25 र्ममत) साठत, 12 इंच (305 र्ममत) रॅम्प लांबत प्रदान करा. 

 

o रंुदत :  रंुदत कमतत कमत १२०० र्ममत (४८ इंच) असावत. 
o लँर्रं्ग से्पस: उभ्या उंचतच्या प्रते्यक 750 र्ममत (30 इंच) वर लँर्रं्ग असावे. लँर्रं्ग से्पसचा 
आकार कमतत कमत 1500 र्ममत x 1500 र्ममत (60 x 60 इंच) मोकळत जागा असणे आवश्यक 
आहे. तसेच रॅम्पच्या वरच्या आर्ण खालच्या बाजूला लँर्रं्गचत स्पष्ट जागा असावत. 

o हँर् रेल: रॅम्पच्या दोन्हत बाजूला आदशिपणे हँर् रेल. 760 र्ममत (30 इंच) आर्ण 900 र्ममत (36 
इंच) अशा दोन पातळ्यांवर हँर् रेल. दोन्हत टोके गोलाकार र्कंवा गुळगुळतत असावतत आर्ण 
रॅम्पच्या वरच्या आर्ण खालच्या बाजूला 300 र्ममत (12 इंच) पसरतात. 

o  रॅम्पचा पृष्ठभाग आर्ण लँर्रं्ग स्तिप रेर्झसं्टट असणे आवश्यक आहे. 
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३. दरिाजा: 

o स्तिअर र्ोअर ओपर्नंग: जर एटतएम र्कऑस्कमधे्य दरवाजा असेल तर त्याने 900 र्ममत (36 
इंच) चे स्पष्ट उघर्णे प्रदान केले पार्हजे. 

o हँर्ल्स: जर्मनतपासून 800 र्ममत (32 इंच) आर्ण 1000 र्ममत (40 इंच) दरम्यान जागा असणे 
आवश्यक आहे. 

o प्रकार आर्ण र्हंग्स: हँर्ल र्लर्व्र प्रकारचे असावेत आर्ण 20नू्यटनपेक्षा जाि शक्तने ऑपरेट 
करण्यासाठत गुळगुळतत असावेत. 

o लँर्रं्ग से्पस: र्व्तलचेअर वापरकत्यािला दरवाजा उघर्ण्याचत परवानगत देण्यासाठत रॅम्पनंतर आत 
र्कंवा बाहेर उघर्णारे र्कंवा िाइर्रं्ग प्रकारचे सवि दरवाजे उघर्ण्यासाठत 1500 र्ममत x 1500 
र्ममत (60 बाय 60 इंच) चत लँर्रं्ग से्पस आवश्यक आहे. लँर्रं्ग स्तिप रेर्झसं्टट असणे आवश्यक 
आहे. 

4. कू्यवबकल आकार: 

o व्यासाचत जागा : र्व्तलचेअरच्या १८० अंश चालण्यासाठत ६० इंच (१५२४ र्ममत) व्यासाचत जागा 
र्कंवा ६० इंच (१५२४ र्ममत) बाय ६० इंच (१५२४ र्ममत) टत-आकाराचत जागा उपलब्ध असावत. 

o स्पष्ट मजल्याचा आकार: कु्यर्बकलचा र्कमान स्पष्ट मजल्याचा आकार 1800 र्ममत (72 इंच) बाय 
1800 र्ममत (72 इंच) असणे आवश्यक आहे. (म्हणजे एटतएम मर्शनच्या बाजूला). 

5. मशीिची उांची आवि खोली: 

o जाितत जाि उंचत : र्व्तलचेअर वापरकत्यािने गाठणे अपेर्क्षत असलेल्या कोणत्याहत विूपैकत 
एटतएम कु्यर्बकलमितल टच स्क्रतन, नंबर पॅर् र्कंवा इतर कोणततहत शेल्फ 800 र्ममत - 1000 
र्ममत (32 इंच - 40 इंच) च्या रेंजमधे्य ठेवावत लागते. 

o खोलत: जर टेबल / शेल्फ प्रदान केले असेल तर र्व्तलचेअरसाठत पाय आर्ण गुर्घ्याचत जागा 
असावत ज्यात कमततकमत स्पष्ट गुर्घ्याचत जागा 700 र्ममत (28 इंच) उंच आर्ण 280 र्ममत - 
300 र्ममत (11 इंच - 12 इंच) खोल असावत. 

विशेष टीप 

प्रत्यक्ष एटीएम व्यिहारात अिेक प्रसांग येऊ शकतात. प्रते्यक स्क्रीिसाठी - मजकूर इांग्रजी आवि 

वहांदी या दोन्ही भाषाांमधे्य योग्य प्रकारे व्यक्त केला पावहजे. 

अॅके्सवसवबवलटी िैवशष्ट्ये सुिारण्यासाठी अांि, कमी दृिी आवि र्व्ीलचेअर िापरकत्यािंकिूि 

चाचिी आवि अवभप्राय वमळविण्यासाठी िेळ खचस करण्याची आिश्यकता आहे. विशेषत: पवहल्या 

टॉवकां ग एटीएम मॉिेलसाठी हे आिश्यक आहे. 

बँका, एटीएम उत्पादक आवि विविि मॉिेल्स याांच्यातील प्रत्यक्ष कामाचा प्रिाह िेगिेगळा असू 

शकतो. मात्र, सुचविलेल्या मागसदशसक सूचिाांिुसार शक्य वततके फ्लो आवि टॉवकां ग एटीएम 

ऑपरेशिचे प्रमािीकरि करण्याची गरज आहे. हे प्रामुख्यािे अांि िापरकत्यािंच्या दृिीकोिातूि 

आहे आवि बँका आवि एटीएम उत्पादकाांसाठी सिािंसाठी एकच उपाय असिे चाांगले ठरेल. 
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पररवशि अ 

सुलभ एटीएमद्वारे अिलांवबल्या जािायास सुलभ एटीएमसाठी िकस फ्लो आवि स्क्रीि शॉट्सचे सांपूिस 

उदाहरि 

(हा प्रिाह पूिस, व्यापक आवि अत्यांत िापरकत्यासस अिुकूल आहे.) 

कायसप्रिाहात दोि भाग असतील.  

पवहला भाग एटतएम कार्ि टाकण्यापूवी आर्ण र्पन टाकण्यापूवी (बँकेच्या स्तस्वचशत कनेक्ट् होण्यापूवी) 

आहे. ऑफलाईि मोर्मधे्य) 

दुसरा भाग म्हणजे एटतएम कार्ि टाकल्यानंतर आर्ण र्पन टाकल्यानंतर (म्हणजे बँकेच्या स्तस्वचशत 

जोर्ल्यानंतर). ऑिलाइि पद्धततत) 

पवहल्या भागासाठी िकस  फ्लो - ऑफलाइि मोि. 

एक. एटतएम ऑर्र्ओ जॅकमधे्य हेर्फोनमधे्य ग्राहक लग इन करतात - टॉर्कंग मोर् सक्षम आहे. 

दो. ऑर्र्ओ संदेशाचे स्वागत आहे. 

तीन. भाषांचत र्नवर्[संपादन]। 

चार. कतपॅर् (ईपतपत) द्वारे र्व्ॉलू्यम र्नयंत्रण समायोजन. 

पााँच. एटतएम स्क्रतनसाठत लपवा र्कंवा र्र्स्प्ले पयािय द्या. 

छः . ओररएंटेशन संदेश ऐका र्कंवा वगळा. 

सात. ओररएंटेशन संदेश ेाचत पुनरावृत्तत करा र्कंवा चालू ठेवा. 

आठ. एटतएम कार्ि टाका. 

दुसर् या भागासाठी िकस  फ्लो - ऑिलाइि मोि. 

एक. आपला र्पन प्रर्वष्ट करा. 

दो. एटतएम व्यवहार 

- रोख रक्म काढणे - र्शल्लक चौकशत - र्पन बदल 

तीन. कॅश र्वर््ॉल पे्रस एक्ससाठत पे्रस एक्स. 

र्शल्लक चौकशतसाठत एक्स दाबा. 

र्पन चेंजसाठत पे्रस एक्स. 

(येथे कतपॅर् नंबर मॅर्पंग म्हणून एक्सचा वापर बँकेच्या एफर्तके पयाियांवर अवलंबून असेल.) 
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विविि व्यिहाराांसाठी व्यिहाराांचा ओघ 

मी। रोख रक्कम काढिे 

• आपण रोख रक्म काढण्याचत र्नवर् केलत आहे. दाबणे 
1 - पुष्टत करण्यासाठत 
२ - परत जाणे 

• कृपया आपले खाते र्नवर्ा. दाबणे 
1 - बचत खाते 
2 - चालू खाते 

• कृपया रक्म प्रर्वष्ट करा आर्ण प्रर्वष्ट दाबा (प्रर्वष्ट केलेलत रक्म केवळ एका अंकात नरे्व् तर 
पूणि पणे जाहतर करावत. उदा. एक, दहा, शंभर, हजार, दहा हजार इ.). 

• आपण रुपये XXXX /- पे्रस प्रर्वष्ट केले  
आहे. 
1 - पुष्टत करणे / बरोबर असल्यास 
२ - परत जाणे / चुकतचे असल्यास 

• पावतत हवत असल्यास पे्रस 
1 - होय तर 
2 - नाहत तर 

• कृपया थांबा; आम्हत आपल्या र्वनंततवर प्रर्क्रया करतत आहोत. 

• आपण पावतत मार्गतलत असल्यास कृपया आपलत रोख रक्म आर्ण पावतत गोळा करा. 

• एक्सएक्सएक्स बँकेचे एटतएम वापरल्याबद्दल िन्यवाद. 

२. वशल्लक चौकशी 

• आपण बॅलन्स इन्क्वायरत र्नवर्लत आहे. दाबणे 
1 - पुष्टत करण्यासाठत 
२ - परत जाणे 

• कृपया आपले खाते र्नवर्ा. दाबणे 
1 - बचत खाते 
2 - चालू खाते 
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• पावतत हवत असल्यास पे्रस 
1 - होय तर 
2 - नाहत तर 

• कृपया थांबा; आम्हत आपल्या र्वनंततवर प्रर्क्रया करतत आहोत. 

• तुमच्या खात्याततल र्शल्लक रक्म XXXX/- रुपये आहे. 

• जर तुम्हत तत मार्गतलत असेल तर कृपया तुमचत पावतत गोळा करा. 

• एक्सएक्सएक्स बँकेचे एटतएम वापरल्याबद्दल िन्यवाद. 

३. वपि बदल 

• आपण र्पन चेंज र्नवर्ला आहे. दाबणे 
1 - पुष्टत करण्यासाठत 
२ - परत जाणे 

• कृपया आपला नवतन र्पन प्रर्वष्ट करा. 

• कृपया आपला नवतन र्पन पुन्हा प्रर्वष्ट करा (र्पन प्रर्वष्ट करताना बतप र्कंवा *(स्टार) चा ऑर्र्ओ 
प्रॉम्प्प्ट बोलणे आवश्यक आहे). 

• कृपया थांबा; आम्हत आपल्या र्वनंततवर प्रर्क्रया करतत आहोत. 

• आपला र्पन यशस्वतररत्या बदलला गेला आहे. 

• एक्सएक्सएक्स बँकेचे एटतएम वापरल्याबद्दल िन्यवाद. 
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टॉवकां ग एटीएमसाठी एक्सिायझेि बँकेचा िकस  फ्लो ऑविओ आवि स्क्रीि मजकूर दोन्हीसह टेबल 

स्वरूपात खाली वदल्याप्रमािे आहे. त्याचां प्रमािीकरि करता येईल. 

ऑविओ स्पोकि स्क्रीि मजकूर 

    

जॅकमधे्य हेर्फोन लग करताच र्व्ॉईस गाईर्न्स 
(टॉर्कंग मोर्) होईल. 

प्रारंभ। 

पर्हलत स्क्रतन एक्सवायझेर् बँकेचत सँ्टर्र्ि एटतएम 
स्क्रतन आहे. नवतनतम उत्पादनांचत मार्हतत आर्ण 
"कृपया आपले कार्ि घाला" संदेशासह स्क्रतन बदलत 
राहते. एक्सवायझेर् बँकेकरे् "कृपया आपले कार्ि 
घाला" साठत र्द्वभार्षक र्हंदत आर्ण इंग्रजत मजकूर 
आहे 

स्क्रतन मजकूर.   
इांग्रजी ऑविओ वहांदी ऑविओ इांग्रजी स्क्रीि मजकूर वहांदी पिद्यािरील मजकूर 

एक्सवायझेर्  
बँकेच्या प्रवेशयोग्य 

एटतएममधे्य आपले स्वागत 
आहे 

XYZ बैंक के एके्सससबल 

एटतएम में आपका 

स्वागत है. 

एक्सिायझेि बँकेचा बँ्ररे्र् 
स्क्रतन मजकूर खालतलप्रमाणे 
प्रदर्शित केला आहे. 

एक्सवायझेर् बँकेच्या 
एटतएममधे्य आपले स्वागत 

आहे 

कृपया आपले कार्ि घाला 

एक्सिायझेि बँकेचा बँ्ररे्र् 
स्क्रतन मजकूर खालतलप्रमाणे 
प्रदर्शित केला आहे. 

एक्सवायझेर् बँकेचे एटतएम  
में आपका स्वागत है 

कृपा अपना कार्ि प्रर्वष्ठा करे 

कृपया आपल्या आवर्तचत 
भाषा र्नवर्ा. इंग्रजतसाठत १, 
र्हंदतसाठत २ र्नवर्ा 

अपन त  प सन्दक त  

भ ा ष ा   

क ा  च य न  करें ,  

इ ं स लश  के   

सल य े  एक  द ब ा य ें ,  

स हन्द त   

के  सलय े  द ो  

द ब ा य ें .  

आपलत भाषा र्नवर्ा  
- इंग्रजत - र्हंदत 

अपानत पसंद कत भाषा का 
चुनव करे - इंग्रजत - र्हंदत 

र्व्ॉलू्यम कंट्ोल पे्रस 1 
र्व्ॉलू्यम वाढवण्यासाठत, 
र्व्ॉलू्यम कमत करण्यासाठत 
पे्रस 2 पे्रस पुढे जाण्यासाठत 
एंटर करा कत नंबर 9 च्या 

उजवतकरे् आहे 

(प्रमाण वाढ/घट  
जाणून घेण्यासाठत बतप्स) 

ि  व स न  स न य ं त्र ण .  

आव ा ज   

ब ढ ा न े  के  सल ए  

एक   

द ब ा एं .  आव ा ज  

कम  क र न े   

के  सल ए  द ो  

द ब ा एं .आग े   

ब ढ न े  के  सल ए  

एन्ट् र   

द ब ा एं . एन्ट् र  ब ट न  

स ंख्य ा  9  क त  

द ा स ह न त  और  ह ै .  

र्व्ॉलू्यम वाढर्वण्यासाठत "1" 
दाबा 

र्व्ॉलू्यम कमत करण्यासाठत 
"2" दाबा 

पुढे जाण्यासाठत एंटर दाबा. 

अजवाज बिाने के र्लए "1" 
र्बने्य 

आवाज कम करने के र्लए 
"2" र्बने्य 

आगे जाने के र्लए "एंटर" 
र्बनये 
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ऑर्र्ओ सत्र आपल्याला 
बँर्कंग दरम्यान 
गोपनतयतेसाठत एटतएम 
स्क्रतन लपर्वण्याचत आर्ण 
प्रदर्शित करण्याचत 
परवानगत देते 

अर्िवेशन 

एटतएम स्क्रतन लपवण्यासाठत 
कृपया 1  

एटतएम स्क्रतन प्रदर्शित 
करण्यासाठत कृपया 2 दाबा 

यह ऑर्सयो सत्र , 

आपके  

बैंककग सत्र , के 

दौरान,  

आपकत गोपनतयता के  

सलए आपको एटतएम  

सस्करतनें छुपाने या  

ददखाने कत सुसविा 

देता है 

. 

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

के  स ल ए ,  

कृ प य ा  ए क  

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

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

स्क्रीि लपिण्यासाठी 

 "1" दाबा  

स्क्रीि प्रदवशसत  

करण्यासाठत "2" दाबा  

स्क्रतन र्चपाने के र्लए "1"  

र्बने्य 

स्क्रतन र्दखाने के र्लए "2"  

दबाने 

तुमचे एटतएम स्क्रतन लपलेले 
असतात. 

आपले एटतएम स्क्रतन 
प्रदर्शित केले जातात 

ऑर्र्ओ सेशनमधे्य तुम्हाला 
तुमचा व्यवहार सुरू 

करण्यापूवी शॉटि-एटतएम-
ओररएंटेशन ऐकता येते, 
ओररएंटेशन स्तस्कप 

करण्यासाठत, कृपया 1 दाबा, 
ओररएंटेशन ऐकण्यासाठत, 

कृपया 2 दाबा. 

आ प क त  
ए ट त ए म  
स स्क र त न्स  

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

हैं. 

आ प क त  
ए ट त ए म  
स स्क र त न्स  

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

य े  ऑर्सय ो  सत्र  ,  

ल े न द े न   

श ुरू  करन े  स े  

पहल े ,   

एट त एम  इि े म ा ल  

करन े   

सम्बन्ध त  स ं र् सप्त   

ज ा नक ा र त ,  स ु न न े  

क त   

स ु स वि ा  प्र द ा न  

करत ा   

ह ै .यदद  आप  

एट त म   

इि े म ा ल  करन े  

सम्बन्ध त   

ज ा नक ा र त  नह त ं  

स ु न न ा   

च ा ह त े ,  त ो  कृ प य ा  

एक   

दब ा य ें ,  यदद  आप  

एट त एम   

इि े म ा ल  करन े  

सम्बन्ध त   

ज ा नक ा र त  स ु न न ा  

च ा ह त े   

ह ैं ,  त ो  द ो  दब ा य ें .  

---  

---  

एटीएम ओररएां टेशि  

वगळण्यासाठत "1" दाबा  

एटीएम ओररएां टेशि 

ऐकण्यासाठी "2" दाबा  



---  ---  
एटतएम र्निािर को बँर् कणे 

के र्लए "1" 
DABANYE 

Uएटतएम NIRदेशशो ंको 
SUNANE KE LIYE "2" 

DABANYE 

एटतएम ऑर्र्ओचे ओररएंटेशन - ओररएंटेशन मेसेज एटतएम मॉरे्लनुसार असेल. याचे उदाहरण मागिदशिक तते्त्व 
र्वभागात र्दले आहे. 

आपण ओररएंटेशन ऐकणे 
र्नवर्ले आहे, ऐकले आहे 

ओररएंटेशन ऐकणं  
तुम्हत र्नवर्लं आहे, ऐकायचं 

नाहत. 

आ प न े  ए ट त म  
इ ि े म ा ल  

क र न े  स म्ब न्ध त  
स ं र् स प्त  

ज ा न क ा र त ,  

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

आ प न े  ए ट त म  
इ ि े म ा ल  

क र न े  स म्ब न्ध त  
स ं र् स प्त  

---  

---  

---  

---  
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  जानकारत, नहत ंसुनने 

का, सवकल्प चुना है. 

    

ओररएंटेशन संदेश ेाचत 
पुनरावृत्तत करण्यासाठत 1 
दाबा र्कंवा आपला व्यवहार 
चालू ठेवण्यासाठत पे्रस 2. 

स ं र् सप्त  
ज ानक ा र त  र् द र  

स े   
स ु न न े  के  सलए  

१   
दब ा ं ए .आग े   

बढन े के  सलय े  २  
दब ा ं ए .  

एटतएम ओररएंटेशनचत 
पुनरावृत्तत करण्यासाठत "1" 

दाबा 

"2" चालू ठेवण्यासाठत दाबा 

Uएटतएम NIRDESHON 
KO DOBARA SURANE 

KE LIYE "1"  

DABANYE 

जरत रखाने के र्लए "2" 

र्बने्य 

कृपया तुमचे एटतएम कार्ि 
टाका. कार्ि िॉट उजव्या 

बाजूला आहे. 

कृपया अपना, एटतएम 
कार्ेर् र्ेेालें. 
कार्ेर् खांचा 

आपके दासहनत और 
है. 

र्द्वभार्षक मजकूर दशिर्वणारत एक्सिायझेि बँकेचत  बँ्ररे्र् 
स्क्रतन 

कृपया आपले कार्ि  

कृपा अपना कार्ि प्रर्वष्ठा करे घाला 

कृपया आपला एटतएम र्पन 
प्रर्वष्ट करा आर्ण चालू 

ठेवण्यासाठत एंटर दाबा, जर 
आपण काहत चूक केलत तर 
स्पष्ट दाबा, स्पष्ट चावत 
क्रमांक 3 च्या उजवतकरे् 

आहे. 

कृ पय ा  अपन ा  
एट त एम   

सपन  दजर्  करें  
.ल े न द े न  क त   
प्र र् दय ा  ज ा र त  
रखन े  के   

सलय े ,  एन्ट्र  
दब ा एँ .  सपन   
दजर्  करत े  
समय  क ो ई   

गलत त  ह ो न े  प र ,  

सियर   
दब ा एँ  और  सपन  

र् द र  स े   
दजर्  करें ,  

सियर  बटन ,   

स ंख्य ा  त त न  के  
द ासहन त   
ओर  ह ै .  

एक्सवायझेर् बँकेची बँ्ररे्र् स्क्रतन  

कृपया आपला र्पन प्रर्वष्ट करा 

कॅश र्वर््ॉल पे्रस एक्स फॉर 
बॅलन्स इन्क्वायरत पे्रस एक्स  
फॉर र्पन चेंज पे्रस एक्स 

न्नकद  र ा सश  के  
सलए ,  एक्स   

दब ा एं ,  ख ात े क ा   
ब ै ल ेंस्ज ा नन े  के  
सलए ,  एक्स   

दब ा एं ,  सपन  
नम्बर  म ें   

बदल ा व  करन े  
के  सलय े ,  एक्स   

दब ा य ें .  

एक्सवायझेर् बँकेची बँ्ररे्र् स्क्रतन  

कृपया आपला व्यवहार र्नवर्ा 

 

(येथे कतपॅर् िांबर मॅवपांग म्हिूि एक्सचा िापर बँकेच्या एफिीके पयासयाांिर अिलांबूि असेल.) 
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आयबतए - र्वशेष गरजा असलेल्या आर्ण अपंग व्यक्तसंाठत बँकसि मागिदशिक 

दृविहीि व्यक्तीिे एटीएममिूि  

पैसे काढण्यासाठी सुचिलेली प्रवक्रया  

याांिी दत्तक घेतले 

इांवियि बँक्स असोवसएशि 

1-ऑगस्ट-2017 -65-  



आयबतए - र्वशेष गरजा असलेल्या आर्ण अपंग व्यक्तसंाठत बँकसि मागिदशिक 

से्टट बँक ऑफ इांविया, आयसीआयसीआय बँक आवि एचिीएफसी बँकेच्या  सदस्याांचा समािेश 

असलेल्या उपसवमतीिे स्थापि केलेल्या कायसगटािे एटीएममिूि दृविहीि व्यक्तीिे रोख रक्कम 

काढण्यासाठी सुचविलेली प्रवक्रया  

ग्राहक ऑर्र्ओ जॅक घालतो: 

 1. एक्सवायझेर् बँकेच्या एटतएममधे्य आपले स्वागत आहे. 

कृपया भाषा र्नवर्ा. दाबणे 
 2. १ - इंग्रजत 

2 - र्हंदत 

आपण आपल्या आवर्तचत भाषा म्हणून इंग्रजत/र्हंदत चत र्नवर् केलत आहे. र्व्ॉलू्यम वाढवण्यासाठत 1-दाबा 
 3. 2-टोटो र्व्ॉलू्यम कमत करा 

 4. ऑर्र्ओ सत्र आपल्याला एटतएम स्क्रतन लपर्वण्याचत र्कंवा प्रदर्शित करण्याचत परवानगत देते 
बँर्कंग सत्रादरम्यान गोपनतयता. दाबणे 
1 - एटतएमस्क्रतन लपवण्यासाठत 
2 - एटतएम स्क्रतन प्रदर्शित करणे 

 5. गोपनतयतेसाठत लपवलेलत स्क्रतन / आपलत एटतएम स्क्रतन प्रदर्शित केलत जाते. द. 
ऑर्र्ओ सत्र आपल्याला आपला व्यवहार सुरू करण्यापूवी एक लहान एटतएम ओररएंटेशन ऐकण्याचत परवानगत देते. 
दाबणे 
1 - ओररएंटेशन ऐकणे 
2 - ओररएंटेशन सोर्णे 

 6. ओररएंटेशन संदेश ेाचत पुनरावृत्तत करण्यासाठत, पे्रस करा 
1 - होय 
2 - आपला व्यवहार चालू ठेवण्यासाठत 

 7. कृपया तुमचे एटतएम कम रे्र्बट कार्ि टाका आर्ण ते काढून टाका. 

 8. कृपया आपला र्पन प्रर्वष्ट करा आर्ण एंटर दाबा. 

कृपया आपला व्यवहार र्नवर्ा. दाबणे 
 9. 1 - रोख रक्म काढणे 2 - र्शल्लक चौकशत 

3 - र्पन बदल 
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आयबतए - र्वशेष गरजा असलेल्या आर्ण अपंग व्यक्तसंाठत बँकसि मागिदशिक 

आपण रोख रक्म काढण्याचत र्नवर् केलत आहे. दाबणे 
 10. 1 - पुष्टत करण्यासाठत 

2 - रद्द करणे 

 11. कृपया आपले खाते र्नवर्ा. 
१ – बचत खाते 
२ – चालू खाते 

 12. कृपया रक्म प्रर्वष्ट करा आर्ण एंटर दाबा. 

 13. तुम्हत १००/- रुपये प्रर्वष्ट केले आहेत. 
1 - पुष्टत करण्यासाठत 
2 - रद्द करणे 

 14. कृपया थांबा, आम्हत आपल्या र्वनंततवर प्रर्क्रया करतत आहोत. 

 15. कृपया आपलत रोख रक्म आर्ण पावतत गोळा करा. 

 16. तुमचा व्यवहार पूणि झाला आहे. एक्सवायझेर् बँकेचे एटतएम वापरल्याबद्दल िन्यवाद. 

एटीएममधे्य दृविहीि व्यक्तीकिूि वशल्लक चौकशीसाठी सुचविलेली प्रवक्रया प्रिाह  ग्राहक 

ऑर्र्ओ जॅक घालतो: (1 ते 9 पयिंतचरि सामान्य आहेत) 

आपण बॅलन्स इन्क्वायरत र्नवर्लत आहे. दाबणे 
1 - पुष्टत करण्यासाठत 
२ - परत जाणे 

कृपया आपले खाते र्नवर्ा. 
१ – बचत खाते 
२ – चालू खाते 

कृपया थांबा। आम्हत आपल्या र्वनंततवर प्रर्क्रया करतत आहोत. 

तुमच्या खात्यात र्शल्लक १००/- रुपये आहे. कृपया आपलत पावतत गोळा करा. 

तुमचा व्यवहार पूणि झाला आहे. एक्सवायझेर् बँकेचे एटतएम वापरल्याबद्दल 
िन्यवाद. 
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आयबतए - र्वशेष गरजा असलेल्या आर्ण अपंग व्यक्तसंाठत बँकसि मागिदशिक 

एटीएममधे्य दृविहीि व्यक्तीिे वपि बदलासाठी सुचविलेली प्रवक्रया  प्रवाह ग्राहक 

ऑर्र्ओ जॅक घालतो: (1 ते 9 पयिंतचरि सामान्य आहेत) 

 10. आपण र्पन चेंज र्नवर्ला आहे. दाबणे 
1 - पुष्टत करण्यासाठत 
२ - परत जाणे 

 11. कृपया आपला नवतन र्पन प्रर्वष्ट करा. 

 12. कृपया आपला नवतन र्पन पुन्हा प्रर्वष्ट करा. 

 13. कृपया थांबा, आम्हत आपल्या र्वनंततवर प्रर्क्रया करतत आहोत. 

 14. आपला र्पन यशस्वतररत्या बदलला गेला आहे. 

 15. तुमचा व्यवहार पूणि झाला आहे. एक्सवायझेर् बँकेचे एटतएम वापरल्याबद्दल िन्यवाद. 

एटतएममितल कार्ि रतर्रच्या प्रकारानुसार (र्र्प कार्ि  रतर्र र्कंवा मोटरचार्लत) चरण -7 चत भाषा बदलू 
शकते. कोित्याही टप्प्यािर व्यिहार अयशस्वी झाल्यास स्क्रीििर वदसिारा सांदेश ग्राहकाला िाचूि 
दाखिािा लागतो. कत पॅर्, कॅश र्र्स्पेंसर, कार्ि रतर्र, ट्ान्झॅक्शन पावतत आर्ण कत पॅर्चे र्र्स्तस्क्रप्प्शन अशा 
िॉटचे लोकेशन याबद्दल ओररएंटेशन असेल. 

अवतररक्त िैवशष्ट्ये:  

एक. जलद एटीएम ऑपरेशिसाठी स्थस्कपेवबवलटीचे िैवशष्ट्य.  

जर एखाद्या दृर्ष्टहतन ग्राहकाने ऑर्र्ओ जॅक टाकल्यानंतर कार्ि टाकले तर र्र्फॉल्ट भाषा इंग्रजत 
असेल आर्ण जलद ऑपरेशनसाठत चरण 1 ते 6 वगळले जाततल. 

2. कोित्याही िांबर कीद्वारे टॉवकां ग मोि सक्षम करण्याचे िैवशष्ट्य.  

पर्हले एटतएम ऑपरेशन पूणि झाल्यानंतर टॉर्कंग मोर् वापरणाऱ्या ग्राहकाला अर्िक एटतएम ऑपरेशन सुरू 

ठेवायचे असेल तर त्याने नंबर कतपैकत कोणताहत एक दाबून टॉर्कंग मोर् पुन्हा सक्षम करावा. (दुसऱ्या/र्तसऱ्या 

व्यवहारासाठत हेर्फोन जॅक काढून टाकणे टाळावे.) 

टॉप  
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19. दृिीहीि व्यक्ती ांिा बँवकां ग सुवििा पुरवििारी आयबीएमागसदशसक तते्त् - 18 

िोर्व्ेंबर 2008 

क्र.सतई/आरबत-१/र्व्तआयपत/१७६६  
नोर्व्ेंबर १८, २००८ 

सिस सदस्य बँकाांचे मुख्य कायसकारी अविकारी 

र्प्रय महोदय, 

दृविहीि व्यक्ती ांिा बँवकां ग सुवििा पुरवििे 

आम्हत ४ फेबु्रवारत २००६ रोजतच्या आमच्या पररपत्रक क्रमांक सतआयआर/आरबत/१२३० चा संदभि घेतो, ज्यात या 
र्वषयावर प्रर्क्रयात्मक मागिदशिक तते्त्व आहेत. त्यानंतर दृर्ष्टहतन व्यक्तकंरू्न बँकांकरू्न र्दल्या जाणाऱ्या सोयत-
सुर्विा आर्ण त्यांना भेर्सावणाऱ्या अर्चणतबंाबत अनेक र्नवेदने र्मळालत आहेत. आपणास मार्हत आहे कत, 
दृष्टतहतन व्यक्तनंा देण्यात येणाऱ्या सुर्विांबाबत मुख्य अपंग आयुक् कायािलय, नवत र्दल्लत यांनत ५ सप्टेंबर २००५ 
रोजत र्दलेल्या आदेशाच्या अनुषंगाने प्रर्क्रयात्मक मागिदशिक तते्त्व जारत करण्यात आलत होतत. 

दृर्ष्टहतन व्यक्तचं्या तक्रारतनंतर र्दव्यांग आयुक्ांनत मे २००८ मधे्य पुन्हा एकदा अथि मंत्रालय आर्ण ररझर्व्ि बँक 
ऑफ इंर्र्याला (आरबतआय) सूचना जारत करून दृर्ष्टहतन ेाेंना सामान्य बँर्कंग सुर्विांपासून वंर्चत राहू नये 
यासाठत आवश्यक पावले उचलण्याचे र्नदेश र्दले होते. 

त्यानंतर आरबतआयने पररपत्रक र्तबतओर्तद्वारे कारवाई केलत. क्र.लेग बतसत.91/09.07.005/2007-08 र्दनांक 
4 जून 2008 रोजत बँकांना सल्ला र्दला कत सवि बँकांनत दृर्ष्टहतन व्यक्तला समान सेवा प्रदान केल्या पार्हजेत जशा 
इतर कोणत्याहत व्यक्तला भेदभाव न करता र्दल्या पार्हजेत. बँकांनत दृर्ष्टहतनांना चेकबुक सुर्विा, एटतएम सुर्विा, 
नेट बँर्कंग सुर्विा, लॉकर सुर्विा, र्करकोळ कजि, के्रर्र्ट कार्ि आदत सवि सुर्विा उपलब्ध करून द्याव्यात, असे 
पररपत्रकात म्हटले आहे. 

वरतल आरबतआय पररपत्रकानंतर, आम्हत ग्राहक सेवा आर्ण ग्राहक हक्ांवरतल आयबतए उपसर्मततशत 
सल्लामसलत करून फेबु्रवारत 2006 मधे्य जारत केलेल्या प्रर्क्रयात्मक मागिदशिक तत्त्वांमधे्य सुिारणा करण्याचत 
आवश्यकता तपासलत होतत. अपंगांच्या कल्याणासाठत काम करणाऱ्या मंुबईततल एका स्वयंसेवत संसे्थशतहत 
आमचा संवाद झाला. अलतकर्च्या काहत वषांत तंत्रज्ञानाततल नार्वन्यपूणितेमुळे दृष्टतहतन व्यक्तनंा सामान्य जतवन 
जगण्यास मोठ्या प्रमाणात सक्षम केले आहे, असे या संवादातून र्दसून आले. दृर्ष्टहतन व्यक्तकंरू्न ऑनलाइन/नेट 
बँर्कंगसाठत वापरण्यात येत असलेल्या संगणकासाठत स्क्रतन रतर्र आर्ण मोबाइल फोन सारख्या तंत्रज्ञान 
अनुप्रयोगांचे प्रात्यर्क्षक आम्हाला दाखर्वण्यात आले. दृर्ष्टहतन व्यक्त छापतल दिऐवज वगैरे प्रथम सॅ्कन करून 
आर्ण नंतर स्क्रतन रतर्रकरू्न वाचून दाखवू शकतात आर्ण समजू शकतात. 

यार्शवाय, सॉफ्टवेअर फमिने र्वकर्सत केलेल्या र्फंगर र्पं्रट तंत्रज्ञानाचे प्रात्यर्क्षक आपण पार्हले आहे ज्यामुळे 
बँकांना त्यांच्या र्सस्टममधे्य स्वाक्षरतऐवजत दृष्टतहतन व्यक्तचं्या अंगठ्याचे ठसे साठवता येततल. त्यांनत अंगठ्याच्या 
ठशाने प्रमार्णत केलेले िनादेश सॅ्कन केले जाऊ शकतात आर्ण िनादेश ेाचा सन्मान करण्यासाठत र्सस्टममधे्य 
साठवलेल्या प्रर्तमेशत तुलना केलत जाऊ शकते. हे तंत्रज्ञान पूणिपणे र्वकर्सत होऊन बाजारात उपलब्ध झाल्यावर 
बँकांनत ते आपल्या कोअर बँर्कंग लॅटफॉमिशत जोर्ण्याचा र्वचार करावा, जेणेकरून चेकबुकचत सुर्विा दृर्ष्टहतन 
व्यक्तचं्या मोठ्या वगािपयंत पोहोचता येईल, असे सुचर्वण्यात आले आहे. 
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अपंग व्यक्तचं्या हक्ांवरतल संयुक् राष््टांच्या कन्रे्व्न्शनकरे्हत आमचे लक्ष वेिले गेले, जे अपंग व्यक्तचें हक् 
आर्ण त्यांच्या सेवांमधे्य प्रवेशाबद्दल स्पष्टपणे वचनबद्ध आहे. कन्रे्व्न्शनच्या कलम 9 मधे्य अपंग व्यक्तनंा 
स्वतंत्रपणे जगण्यास आर्ण जतवनाच्या सवि पैलंूमधे्य पूणिपणे सहभागत होण्यास सक्षम केले आहे आर्ण शहरत आर्ण 
ग्रामतण भागात जनतेसाठत खुल्या र्कंवा प्रदान केलेल्या सुर्विा आर्ण सेवांमधे्य प्रवेश र्दला आहे. 

याव्यर्तररक्, अनुचे्छद 12 मधे्य म्हटले आहे कत "अपंग व्यक्तनंा मालमते्तचत मालकत र्कंवा वारसा र्मळण्याचा 
समान अर्िकार सुर्नर्ित करण्यासाठत, त्यांच्या स्वत: च्या आर्थिक व्यवहारांवर र्नयंत्रण ठेवण्यासाठत आर्ण बँक 
कजि, तारण आर्ण इतर प्रकारच्या आर्थिक कजािमधे्य समान प्रवेश र्मळर्वण्यासाठत पक्षांनत सवि योग्य आर्ण प्रभावत 
उपाययोजना केल्या पार्हजेत आर्ण अपंग व्यक्तनंा मनमानतपणे त्यांच्या मालमते्तपासून वंर्चत ठेवले जाणार नाहत 
याचत खात्रत करावत." 

ररझर्व्ि बँकेने जारत केलेल्या मागिदशिक सूचनांमुळे दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा देण्यात येणाऱ्या एटतएम कार्िच्या संखे्यत 
वाढ होईल, अशत अपेक्षा व्यक् केलत जात आहे. यामुळे दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा त्रासमुक् कामकाज करता यावे यासाठत 
टॉर्कंग एटतएम बसर्वण्याचत गरज वाढणार आहे. बँकांनत शक्य तेथे टॉर्कंग एटतएम बसर्वण्याचा र्वचार करावा, 
अशत र्वनंतत करण्यात आलत आहे. वरतल बाबत लक्षात घेऊन आम्हत दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा बँर्कंग सुर्विा पुरर्वण्याच्या 
प्रर्क्रयात्मक मागिदशिक तत्त्वांमधे्य सुिारणा केलत आहे, ज्याचत प्रत संलग्न आहे. कागदपत्रांना अंर्तम स्वरूप देताना 
उपसर्मततने लक्षात घेतले कत, एटतएम सुर्विा, ऑनलाइन बँर्कंग सुर्विा आदतचंत मागणत केवळ दृष्टतहतन 
व्यक्तकंरू्नच येईल, जे अजि वापरण्यास सक्षम असततल. सदस्यांनत कृपया सुिाररत प्रर्क्रयात्मक मागिदशिक 
तत्त्वांचा र्वचार करावा आर्ण ऑपरेर्टंग स्टाफला आवश्यक सूचना जारत कराव्यात अशत र्वनंतत आहे. 

तुमचा र्वश्वासूपणा, 

के. उन्नीकृष्णि 
उपमुख्य कायसकारी अविकारी िॉ. 

उत्तर : वरतलप्रमाणे 
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दृविहीि व्यक्ती ांिा बँवकां ग सुवििाांसाठी प्रवक्रयात्मक मागसदशसक तते्त् 

१. सामान्य सूचिा 

एक. दृर्ष्टहतन व्यक्तसंाठत बँकेच्या सवि शाखांमधे्य बँर्कंग सुर्विा उपलब्ध करून देण्यात यावत. 
दो. बँकांनत दृर्ष्टहतन ग्राहकांचत तुलना र्नरक्षर ग्राहकांशत करू नये. 
तीन. सवि बँकांनत दृर्ष्टहतन ग्राहकाला/ संभाव्य ग्राहकाला इतर कोणत्याहत ग्राहकाप्रमाणेच सुर्विा पुरर्वल्या 
पार्हजेत. पण त्याचबरोबर याततल काहत सुर्विांमधे्य असलेल्या जोखमतचत जाणतव ग्राहकांना करून द्यायला हवत, 
जत सामान्य ग्राहकापेक्षा जाि असू शकते. 
चार. गरज भासल्यास दृष्टतहतन ग्राहकाला अजि, स्तिप, िनादेश वाचणे व भरणे यासारख्या 
अर्तररक् सुर्विा उपलब्ध करून द्याव्यात. 
पााँच. बँक खाते चालर्वण्यासाठत अंगठ्याच्या ठशाचा वापर करणाऱ्या दृर्ष्टहतन ग्राहकांसह दृर्ष्टहतन ग्राहकांना 
बँकांनत कोणततहत सेवा नाकारू नये. 
छः . दृर्ष्टहतन ग्राहकाला कोणत्याहत व्यक्तसोबत र्कंवा कोणत्याहत व्यक्तच्या उपस्तस्थततत संयुक्पणे बँक खाते 
चालर्वण्याचत सक्त केलत जाऊ नये. 
सात. दृर्ष्टहतन ग्राहकांना दृर्ष्टहतन ग्राहकाने तसे केल्यास एखाद्या व्यक्तला/ व्यक्तनंा पॉवर ऑफ अॅटनी र्कंवा 
मॅने्डट होल्डर म्हणून र्नयुक् करण्याचत मुभा र्दलत जाऊ शकते. 

२. बँक खाती उघििे 

एक. बँकेकरू्न देण्यात येणारत सवि बँर्कंग उत्पादने दृष्टतहतन व्यक्तनंा उपलब्ध करून देण्यात यावतत. 
दो. दृर्ष्टहतन व्यक्तचे खाते उघर्ण्यासाठत बँकेने ततच प्रर्क्रया अवलंबलत पार्हजे, जत इतर ग्राहकांसाठत आहे. 
तीन. त्याला/ र्तला एकट्याने र्कंवा इतरांसमवेत संयुक्पणे खाते उघर्ण्याचत परवानगत र्दलत पार्हजे. 
चार. बँकेने दृर्ष्टहतन ग्राहकाला दृर्ष्टहतन व्यक्तसह त्याच्या आवर्तच्या कोणाशतहत संयुक् खाते उघर्ण्याचत 
परवानगत र्दलत पार्हजे. 
पााँच. शाखेच्या अर्िकारत/व्यवस्थापकाने ग्राहकाला गरज भासल्यास साक्षतदाराच्या उपस्तस्थततत व्यवसायाचे र्नयम 
व इतर अटत-शती ेंचे वाचन करावे. 
छः . बँक शाखा व्यवस्थापकाने दृर्ष्टहतन ग्राहक/ संभाव्य ग्राहकाला खाते उघर्ण्यापूवी त्याचे हक् आर्ण 
दार्यत्वांचत मार्हतत देणे आवश्यक आहे. 
सात. दृर्ष्टहतन ग्राहकाच्या कागदपत्रांच्या गरजा इतर ग्राहकांप्रमाणेच असणे आवश्यक आहे. 
आठ. खात्यावर 'खातेदार दृर्ष्टहतन आहे' असे स्पष्ट पणे नमूद करावे लागते. 

3. रोख रक्कम / चेकबुक सुवििा काढूि घेिे 

एक. रोख देयकासंदभाित सवि ग्राहकांना जत सुर्विा र्दलत जाते, तशतच रोख रक्म काढण्याचत सुर्विा दृष्टतहतन 
ग्राहकांना उपलब्ध करून देण्यात यावत. 
दो. जर एखाद्या दृर्ष्टहतन ग्राहकाने बँकेत रोख रक्म काढलत असेल तर दुसऱ्या बँक कमिचाऱ्याच्या/ अर्िकाऱ्याच्या 
उपस्तस्थततत पैसे भरणे आवश्यक आहे. दृर्ष्टहतन ग्राहकाने अशा साक्षतदारांना उपस्तस्थत राहण्याचत र्वनंतत 
केल्यार्शवाय बाहेरतल साक्षतदारांचत आवश्यकता नाहत. 
तीन. कामकाज हे केवळ स्वत:हून काढण्यापुरते मयािर्दत नसावे. 

1-ऑगस्ट-2017 -71-  



आयबतए - र्वशेष गरजा असलेल्या आर्ण अपंग व्यक्तसंाठत बँकसि मागिदशिक 

चार. दृर्ष्टहतन व्यक्तला चेकबुक सुर्विा नाकारता कामा नये. 
पााँच. दृर्ष्टहतन ग्राहकांनत अशा चेकबुकच्या वापरासंदभािततल सवि प्रर्क्रया इतर ग्राहकांच्या अनुषंगाने असणे 
आवश्यक आहे. 
छः . दृर्ष्टहतन व्यक्तनंत तृततयपंथतयांना र्दलेल्या िनादेशांचा सत्कार करावा. 

4. के्रविट कािस / िेवबट कािस 

एक. दृर्ष्टहतन ग्राहकांना र्वनंततनुसार के्रर्र्ट कार्ि/ रे्र्बट कार्ि देण्यात यावे. 
दो. के्रर्र्ट/रे्र्बट कार्िसंदभािततल सवि र्नयम आर्ण कायदे संबंर्ित बँकेच्या वेबसाईटवर सुलभ स्वरूपात उपलब्ध 
असणे आवश्यक आहे. हे दृष्टतहतन व्यक्तनंा वाचून दाखवले पार्हजे आर्ण त्यांना समजावून सांर्गतलेले जोखतम 
घटक समजावून सांर्गतले पार्हजेत. 
तीन. बँका फोटोसह के्रर्र्ट / रे्र्बट कार्ि जारत करण्याचा र्वचार करू शकतात. हे छायार्चत्र 
ओळख/पर्ताळणत म्हणून काम करेल. 

एटीएम/िेवबट कािस 

एक. दृर्ष्टहतन ग्राहकांना एटतएम सुर्विेचा लाभ घेता यावा. 
दो. ऑथोपेर्र्क अपंगांसारख्या इतर प्रवगािततल अपंगव्यक्तनंाहत एटतएम उपलब्ध असल्याचत खात्रत बँकांनत 
करावत. 

6. ऑिलाइि बँवकां ग / मोबाइल बँवकां ग आवि टेवल बँवकां ग / फोि बँवकां ग 

एक. सवि बँकांकरे् प्रवेशयोग्य संकेतस्थळे असणे आवश्यक आहे आर्ण आंतरराष््टतय सुलभता मानकांचे पालन 
करणे आवश्यक आहे. 
दो. वेब अनुप्रयोग, रे्स्कटॉप अनुप्रयोग आर्ण मोबाइल अनुप्रयोग यासारख्या सवि ग्राहकार्भमुख अनुप्रयोग दृष्टतहतन 
व्यक्तसंाठत सुलभ असणे आवश्यक आहे. 
तीन. बँकांकरे् युजर ऑथेंर्टकेशन/पासवर्ि रे्व्ररर्फकेशनच्या पयाियत पद्धतत असाव्यात. 
चार. सवि वैर्शष्ट्टे्य र्वशेषत: ग्राहक सुरके्षशत संबंर्ित दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा उपलब्ध असणे आवश्यक आहे. 

7. लॉकर 

१. दृर्ष्टहतन ग्राहकांना र्वनंततनुसार लॉकरचत सुर्विा उपलब्ध करून द्यावत. 
2. ऑपरेशनसाठत सोयतस्करररत्या असलेल्या योग्य लॉकरचे वाटप केले जाऊ शकते. 
३. दृर्ष्टहतन ग्राहकाला लॉकर देण्याचत बँक प्रर्क्रया इतर कोणत्याहत ग्राहकाप्रमाणेच असणे आवश्यक आहे. 
4. दृर्ष्टहतन ग्राहकाला लॉकर चालर्वण्यासाठत खालतल पयािय र्दले जाऊ शकतात: 
अ. ऑपरेशन - र्संगलत 
आ. ऑपरेशन - अजिदाराच्या आवर्तनुसार, र्वश्वासाहि व्यक्तच्या मदततने. 
इ. ऑपरेशन - एकर्त्रतपणे. 
५. दृर्ष्टहतन ग्राहक लॉकर उघर्ताना लॉकरच्या प्रभारत व्यक्तला उपस्तस्थत राहण्याचत र्वनंतत करू शकतो र्कंवा 
लॉकर बंद झाल्यानंतर काहत हत र्शल्लक रार्हले नाहत र्कंवा पर्ले नाहत हे तपासू शकतो. 
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8. कजस 

एक. दृर्ष्टहतन ग्राहकांना इतर ग्राहकांप्रमाणे कजि उपलब्ध करून र्दले पार्हजे आर्ण त्यांचत दृष्टत कमकुवत होणे 
हा कजि मंजूर/नाकारण्याचा र्नकष असू नये. 
दो. दृर्ष्टहतन ग्राहकावर व्याज भरणे, तारण व इतर अटतचंा अर्तररक् बोजा लादता कामा नये. 

टॉप  
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बीसीएसबीआय 

बीस. बतसतएसबतआय कोर् ऑफ बँकेचत ग्राहकांप्रतत बांर्िलकत - जािेिारी २०१४ 

इक्कीस. तक्रार वििारि 
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20. बीसीएसबीआय कोि ऑफ बँकेची ग्राहकाांप्रती बाांविलकी - जािेिारी 2014 

बँवकां ग कोि अँि सँ्टििसबोिस ऑफ इांविया 

11. जे्यष्ठ िागररक आवि वदव्याांग व्यक्ती 

अ) जे्यष्ठ नागररक, र्दव्यांग आर्ण र्नरक्षर व्यक्त ेंसारख्या आमच्या र्वशेष ग्राहकांना आमच्याबरोबर बँर्कंग 
करणे सोपे आर्ण सोयतस्कर र्व्ावे यासाठत आम्हत सवितोपरत प्रयत्न करू. यामधे्य अशा अजिदार आर्ण 
ग्राहकांसाठत सोयतस्कर िोरणे, उत्पादने आर्ण सेवा बनर्वणे समार्वष्ट असेल. 

आ) आपल्याकरू्न बँर्कंग सेवांमधे्य प्रवेश सुिारण्यासाठत प्रणालत आर्ण कायिपद्धतत र्वकर्सत करण्याचा 
आम्हत प्रयत्न करू. 

इ) आम्हत आमच्या शाखा आर्ण एटतएममधे्य प्रत्यक्ष प्रवेश आपल्यासाठत सोयतस्कर करण्याचा प्रयत्न करू. 

ई) आपले बँर्कंग व्यवहार पार पार्ण्यासाठत आपल्याला मदत करण्यासाठत आम्हत आपल्याशत संवाद 
सािणार् या आमच्या कमिचार् यांना संवेदनशतल करू. 

उ) या संर्हतेत केलेल्या इतर सवि वचनबद्धतेव्यर्तररक् - 

१. आम्हत तुम्हाला योग्य प्रािान्य देऊ. बँर्कंग व्यवहार आर्ण तक्रारतचें र्नवारण करण्यासाठत आम्हत 
आपल्याला वैयस्तक्कृत सेवा प्रदान करण्याचा प्रयत्न करू. 

२. बँर्कंग हॉलमधे्य बसण्याचत व्यवस्था करण्यासाठत आम्हत प्रयत्न करू. 

३. र्संगल र्वंर्ो यंत्रणेद्वारे आम्हत आपल्याला आमच्या सेवा प्रदान करण्याचा प्रयत्न करू. 

४. अर्िकृतपत्र आर्ण पासबुक सादर केल्यावर आपण प्रार्िकृत केलेल्या व्यक्तदं्वारे आपण र्निािररत 
केलेल्या मयािदेपयंत आम्हत आपला र्नित काढण्यास परवानगत देऊ. 

५. प्रकृतत अस्वास्थ्य, शाखेत येण्यास असमथिता अशा र्वशेष पररस्तस्थततत 'र्ोअरसे्टप' बँर्कंग 
(खात्यात के्रर्र्ट साठत रोख रक्म / सािने उचलणे र्कंवा िनादेश / लेखत मागणत देण्यार्वरूद्ध 
रोख / र्र्मांर् र््ाफ्ट र्वतररत करणे) प्रदान करण्याचा आम्हत प्रयत्न करू. 

६. आम्हत तुम्हाला (पेन्शनिारकांना) पेन्शन स्तिप जारत करू ज्यात तुमच्या खात्यात जमा झालेल्या 
पेन्शनचा तपशतल असेल. 

७. र्वशेष पररस्तस्थततत घरपोच पेन्शन देण्याचत व्यवस्था करण्याचा आम्हत प्रयत्न करू. 

८. आपण (पेन्शनिारकांनत) आमच्या बँकेच्या कोणत्याहत शाखेत सादर करणे आवश्यक असलेले 
जतवन प्रमाणपत्र आम्हत स्वतकारू. 
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०. ऑर्टझम, सेरेब्रल पाल्सत, मानर्सक मंदता आर्ण बहुर्वि अपंगत्व असलेल्या अपंग व्यक्तसंाठत 
राष््टतय न्यास अर्िर्नयम, १९९९ अन्वये कायदेशतर पालक ेाचत नेमणूक कशत करावत यार्वषयत 
अपंग व्यक्तचं्या नातेवाइकांना/ पालकांना मागिदशिन करणार आहोत. 

१. चेकबुक सुर्विा, एटतएम सुर्विा, नेट बँर्कंग सुर्विा, लॉकर सुर्विा, र्करकोळ कजि, के्रर्र्ट कार्ि 
अशा सवि बँर्कंग सुर्विा कोणत्याहत भेदभावार्शवाय दृष्टतहतनांना र्दल्या जाततल याचत आम्हत खात्रत 
करू. 

२. दृष्टतहतनांना र्वर्वि बँर्कंग सुर्विांचा लाभ घेण्यासाठत आम्हत सवितोपरत मदत करू. 

३. आम्हत र्नयर्मत बैठकांचे आयोजन करण्याचा प्रयत्न करू जेणेकरून आपण आपल्या र्चंता व्यक् 
करू शकाल आर्ण सामूर्हक अनुभवाचा लाभ घेऊ शकाल. 

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

टॉप  
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21. तक्रार वििारि 

आपल्या तक्रारतचे र्नवारण करण्यासाठत, आपण हे केले पार्हजे 

• संबंर्ित शाखेकरे् लेखत तक्रार नोदंवावत. 

• जर तुमच्या तक्रारतचे र्नवारण शाखेत होत नसेल तर तुम्हत बँकेच्या वररष्ठ अर्िकाऱ्यांशत (ररजनल/झोनल 
मॅनेजर) संपकि  सािू शकता ज्यांचा संपकि  तपशतल शाखेत उपलब्ध असावा. 

• बँकेकरे् तक्रार केल्यानंतर ३० र्दवसांच्या आत उत्तर न र्मळाल्यास र्कंवा उत्तरावर समािान न झाल्यास 
आपण बँर्कंग लोकपालाकरे् जाऊ शकता ज्याच्या अखत्याररत शाखा येते. बँर्कंग लोकपालाचा संपकि  
तपशतल शाखेत तसेच www.rbi.org.in>होम>मोरर्लंक>तक्रार>बँर्कंग लोकपाल योजनेवर उपलब्ध 
असावा 

बँर्कंग कोर् अँर् सँ्टर्र्िबोर्ि ऑफ इंर्र्या सदस्य बँकांमधे्य पद्धतशतर बदल घर्वून आणण्याचा प्रयत्न करते 
जेणेकरून या बँका कमतत कमत बँर्कंग सेवा संर्हतेनुसार वचनबद्ध करततल. बतसतएसबतआय वैयस्तक्क 
तक्रारतचंा र्नपटारा करत नाहत. 

स्त्रोत: http://www.bcsbi.org.in/GrievanceRedressal.html   

टॉप  
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NSDL 

बाईस. अांि व्यक्ती ांचे विपॉवझटरी खाते उघििे ि चालवििे 

तेईस. अांि व्यक्तीचे खाते उघििे 
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22. अांि व्यक्ती ांचे विपॉवझटरी खाते उघििे ि चालवििे 

िॅशिल वसकु्यररटीज विपॉवझटरी वलवमटेि 

सहभागत इंटरफेस 

पररपत्रक 

पररपत्रक क्र. एनएसर्तएल/पॉर्लसत/२००७/००४९  
तारतख : २१ ऑगस्ट २००७ 

उप : सुिाररत कायसपद्धती - अांि व्यक्ती ांचे विपॉवझटरी खाते उघििे ि चालवििे 

सवि र्र्पॉर्झटरत पार्टिर्सपेंट्स (र्तपत) यांना मार्हत आहे कत एनएसर्तएल आपल्या पररपत्रक क्र. 
एनएसर्तएल/पतआय/२००५/१५८४ र्दनांक २६ ऑगस्ट २००५ रोजत अंि व्यक्तने लाभाथी खाते 
उघर्ण्याबाबत स्पष्टतकरण र्दले. एनएसर्तएलने अंि असलेल्या/असलेल्या व्यक्तचं्या र्हताचे रक्षण आर्ण 
संरक्षण करण्याच्या उदे्दशाने वरतल स्पष्टतकरण जारत केले होते. 

अंि व्यक्तचं्या र्वकास ेासाठत आर्ण कल्याणासाठत काम करणाऱ्या अनेक संस्थांकरू्न एनएसर्तएलला 
उपरोक् पररपत्रकात नमूद केलेल्या अटतचंत पूतिता करण्यात अंि व्यक्तनंा येणाऱ्या व्यावहाररक 
अर्चणतबंाबत सामूर्हक र्नवेदने प्राप्त झालत आहेत. 

एनएसर्तएलला प्राप्त झालेल्या र्वर्वि र्नवेदनांचा र्वचार करून आर्ण अंि व्यक्तचं्या र्वकास आर्ण 
कल्याणासाठत काम करणाऱ्या संस्थांच्या प्रर्तर्नितचें म्हणणे ऐकून घेतल्यानंतर आर्ण तांर्त्रक प्रगतत आर्ण अंि 
व्यक्तचत स्वतंत्रपणे कायि करण्याचत आर्ण स्वतः चे प्रर्तर्नर्ित्व करण्याचत इच्छा लक्षात घेऊन, र्तपतनंा 
पररपत्रक क्र. एनएसर्तएल/पतआय/२००५/१५८४ र्दनांक २६ ऑगस्ट २००५ रोजत रद्द करण्यात आला असून 
लाभाथी खाते उघर्ण्यासाठत व चालर्वण्यासाठत अंि व्यक्तकंरू्न प्राप्त झालेला अजि तत्काळ तत्काळ तत्काळ 
हाताळावा. 

एक) एनएसर्तएल पररपत्रक क्रमांक एनएसर्तएल/पतआय/२००४/१६२२ आर्ण 
एनएसर्तएल/पतआय/२००४/२११७ र्दनांक ७ सप्टेंबर २००४ आर्ण २५ नोर्व्ेंबर २००४ रोजत र्दलेल्या प्रर्क्रयेनुसार 
ओळखतचा पुरावा, पत्त्याचा पुरावा आर्ण अंि व्यक्तचे छायार्चत्र (पुढे ग्राहक म्हणून संबोिले जाते) र्मळवा. 
एनएसर्तएल पररपत्रक क्रमांक एनएसर्तएल/पॉर्लसत/२००७/००१६ आर्ण एनएसर्तएल/पॉर्लसत/२००७/००२२ 
र्दनांक १६ माचि २००७ आर्ण १८ एर्प्रल २००७ मधे्य र्वर्हत केलेल्या प्रर्क्रयेनुसार ग्राहकाचत 'वैयस्तक्क' 
पर्ताळणत करावत. ग्राहकाचे पॅन कार्ि र्मळवा आर्ण एनएसर्तएल पररपत्रक क्र. 
एनएसर्तएल/पॉर्लसत/२००६/०००७ र्दनांक ३ माचि २००६. 

दो) साथतदारांचत अट मागे घेतलत जाते. 

तीन) जेर्व्ा ग्राहकांनत र्वनंतत केलत तेर्व्ा र्तपतने िायंटला खाते उघर्ण्याचा फॉमि आर्ण र्तपत-िायंट 
कराराचत सामग्रत वाचून समजावून सांर्गतलत पार्हजे. जर ग्राहक र्नरक्षर असेल तर र्तपतने एनएसर्तएल 
पररपत्रक क्र. एनएसर्तएल/पतआय/२००२/०७०९ र्दनांक ३ मे २००२. 

चार) र्तपतएम प्रणालतमधे्य खाते उघर्ण्याच्या फॉमिमधे्य र्दलेल्या ग्राहकांचत स्वाक्षरत र्तपतने कॅप्प्चर केलत 
पार्हजे. र्शवाय, र्तपतएम प्रणालतमधे्य (अर्िकृत अंतगित) र्टप्पणत ठेवावत 
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'स्वाक्षरतदार' स्क्रतनवर स्वाक्षरत केलेले तपशतल) कत िायंट "दृष्टतर्वकलांग" आहे. र्शवाय, जर िायंट र्नरक्षर 
असेल तर र्तपतने "दृर्ष्टहतन आर्ण अंगठ्याचा ठसा" अशत र्टप्पणत करावत. 

5) अशा ग्राहकांच्या र्र्र्लर्व्रत इन््स्ट्क्शन स्तिप (र्तआयएस) जारत करणे, पुन्हा जारत करणे आर्ण प्रर्क्रया 
करण्यासाठत, र्तपतनंा एनएसर्तएल पररपत्रक क्र. एनएसर्तएल/पतआय/२००४/१४०१ र्दनांक ५ ऑगस्ट २००४. 
र्तपतनंा एनएसर्तएल पररपत्रक क्र.चे पालन करणे देखतल आवश्यक असेल. एनएसर्तएल/पॉर्लसत/२००७/००११ 
र्दनांक १५ फेबु्रवारत २००७ रोजत र्तआयएसवरतल सेबतच्या पररपत्रकाबाबत. तसेच अशा ग्राहकांना देण्यात 
येणाऱ्या र्तआयएसवर 'दृर्ष्टहतन' र्कंवा 'दृर्ष्टहतन आर्ण अंगठ्याचा ठसा' असा प्रत-सॅ्टम्प लावण्यात यावा. र्शवाय, 
या ग्राहकांनत अर्शर्क्षत असल्यासच र्तआयएस र्वतररत करण्यासाठत र्तपतच्या कायािलयात जावे. 

हे पररपत्रक जारत झाल्यानंतर उघर्लेल्या नवतन खात्यांसाठत तसेच र्वद्यमान ग्राहकांसाठत र्तआयएसच्या 
प्रर्क्रयेसाठत वरतल प्रर्क्रया लागू होततल हे लक्षात घेण्याचत र्वनंतत र्तपतनंा करण्यात आलत आहे. 

बाजूने आर्ण त्यांच्या वततने 
नॅशनल र्सकु्यररटतज र्र्पॉर्झटरत र्लर्मटेर् 

एसर्त/-  

भूषण मैदेव, उपाध्यक्ष 

स्त्रोत: https://nsdl.co.in/business/cirRec_21Aug07.php   
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23. अांि व्यक्तीचे खाते उघििे 

िॅशिल वसकु्यररटीज विपॉवझटरी वलवमटेि 

सहभागत इंटरफेस 

पररर्शष्ट 

'खाते उघिण्या'िरील मास्टर पररपत्रक - आिृत्ती १ 

(९) अांि व्यक्तीचे खाते उघििे (एिएसिीएल/पॉवलसी/२००७/००४९ वदिाांक २१ ऑगस्ट २००७) 

(अ) र्बंदू क्र. मधे्य र्वर्हत केलेल्या प्रर्क्रयेनुसार पतओआय, पत्त्याचा पुरावा आर्ण अंि व्यक्तचे छायार्चत्र (पुढे 
िायंट म्हणून संबोिले जाते) र्मळवा. (१) (१) १.३. पॉईंट क्र. मधे्य नमूद केलेल्या प्रर्क्रयेनुसार िायंटचत 'इन-
पसिन' पर्ताळणत करा. (१) (१) १.१. िायंटचे पॅन कार्ि र्मळवा आर्ण र्बंदू क्र. मधे्य नमूद केलेल्या प्रर्क्रयेचे 
अनुसरण करा. (१) (२) २.१. 

(आ) जेर्व्ा ग्राहकांनत र्वनंतत केलत तेर्व्ा र्तपतने िायंटला खाते उघर्ण्याचा फॉमि आर्ण र्तपत-िायंट 
कराराचत सामग्रत वाचून समजावून सांर्गतलत पार्हजे. जर ग्राहक र्नरक्षर असेल तर र्तपतने र्बंदू क्रमांक 8 
मधे्य नमूद केलेल्या प्रर्क्रयेचे अनुसरण केले पार्हजे. 

(इ) र्तपतएम प्रणालतमधे्य खाते उघर्ण्याच्या फॉमिमधे्य र्दलेल्या ग्राहकांचत स्वाक्षरत र्तपतने कॅप्प्चर केलत पार्हजे. 
याव्यर्तररक्, र्तपतएम र्सस्टममधे्य ('स्वाक्षरतकत्यांच्या स्क्रतनवरतल अर्िकृत स्वाक्षरत तपशतलांखालत) िायंट 
"दृष्टतर्वकलांग" आहे अशत र्टप्पणत ठेवलत पार्हजे. र्शवाय, जर िायंट र्नरक्षर असेल तर र्तपतने "दृर्ष्टहतन 
आर्ण अंगठ्याचा ठसा" अशत र्टप्पणत करावत. 

(ई) अशा ग्राहकांच्या र्र्र्लर्व्रत इन््स्ट्क्शन स्तिप (र्तआयएस) जारत करणे, पुन्हा जारत करणे आर्ण प्रर्क्रया 
करण्यासाठत, र्तपतनंा एनएसर्तएल पररपत्रक क्र. एनएसर्तएल/पतआय/२००४/१४०१ र्दनांक ५ ऑगस्ट २००४. 
र्तपतनंा एनएसर्तएल पररपत्रक क्र.चे पालन करणे देखतल आवश्यक असेल. एनएसर्तएल/पॉर्लसत/२००७/००११ 
र्दनांक १५ फेबु्रवारत २००७ रोजत र्तआयएसवरतल सेबतच्या पररपत्रकाबाबत. तसेच अशा ग्राहकांना देण्यात 
येणाऱ्या र्तआयएसवर 'दृर्ष्टहतन' र्कंवा 'दृर्ष्टहतन आर्ण अंगठ्याचा ठसा' असा प्रत-सॅ्टम्प लावण्यात यावा. र्शवाय, 
या ग्राहकांनत अर्शर्क्षत असल्यासच र्तआयएस र्वतररत करण्यासाठत र्तपतच्या कायािलयात जावे. 

२१ ऑगस्ट २००७ पासून उघर्ण्यात आलेल्या नवतन खात्यांसाठत (सुिाररत पररपत्रक जारत करणे) तसेच 
र्वद्यमान ग्राहकांसाठत र्तआयएसच्या प्रर्क्रयेसाठत वरतल प्रर्क्रया लागू असततल, हे लक्षात घेण्याचत र्वनंतत 
र्तपतनंा करण्यात आलत आहे. 

स्त्रोत: https://nsdl.co.in/business/cirRec_19Dec07annex.php  
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अविवियम आवि विदेश 

चौबीस. अपांग व्यक्ती ांचे हक्क वियम, २०१७ 

पच्चीस. अपांग हक्क अविवियम, २०१६ 

छब्बीस. UNCRPD Uदावयत्व 

सत्ताईस. िॅशिल टरस्ट रेगु्यलेशि, २००१ 

अठ्ठाईस. ऑवटझम, सेरेब्रल पाल्सी, मािवसक मांदता आवि बहुविि अपांगत्व असलेल्या 

व्यक्ती ांच्या कल्यािासाठी रािर ीय टरस्ट अविवियम, १९९९ 

उन्तीस. मािवसक आरोग्य सेिा अविवियम, २०१७ 

तीस. अपांग व्यक्ती ांची कां त्राटी क्षमता 

इक्तीस. कायमस्वरुपी अपांग मुले/भािांिे ि अिलांबूि पालकाांसाठी पेन्शि प्रवक्रया 
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24. अपांग व्यक्ती ांचे हक्क वियम, 2017 

सामावजक न्याय आवि अविकाररता मांत्रालय 

[सक्षमतकरण व अपंग व्यक्त र्वभाग (र्दव्यांगजन)] 

अविसूचिा 

नवत र्दल्लत, १० माचि/वातािहर 

सामार्जक न्याय आर्ण सक्षमतकरण मंत्रालयाने अपंग व्यक्तचें हक् र्नयम, 2017 अर्िसूर्चत केले. 

• या र्नयमावलतनुसार प्रते्यक आस्थापनाने अपंग व्यक्तसंाठत समान संितचे िोरण जाहतर करणे 

बंिनकारक आहे. हे िोरण शक्यतो संकेतस्थळावर प्रर्सद्ध करणे अपेर्क्षत असून त्यामधे्य अशा 

व्यक्तसंाठत देण्यात येणाऱ्या सोयत-सुर्विा आर्ण पदांचा समावेश असावा. 

• तसेच प्रते्यक आस्थापनाने भौर्तक पयािवरण, वाहतूक, मार्हतत व दळणवळण तंत्रज्ञान आदतशंत 

संबंर्ित मानकांचे पालन करणे आवश्यक आहे. वेबसाइटवर टाकण्यात येणारत कागदपते्र इलेक््ट्ॉर्नक 

पस्तिकेशन (ईपतयूबत) र्कंवा प्रवेशयोग्य पतर्तएफ स्वरूपात असणे आवश्यक आहे. 

(स.क्र.२५) - आरपीिीए वियम २०१७ - पररचे्छद ३ - कलम ७ मधे्य तक्रार वििारि यांत्रिेची 

स्थापिा ि कायसपद्धती विवित करण्यात आली आहे. 

7. शासकतय आस्थापनांकरू्न तक्रारतचंत नोदं ठेवण्याचत पद्धत:-  

(एक) तक्रार र्नवारण अर्िकारत तक्रारतचंत नोदं व सॉफ्ट कॉपत खास ठेवून ठेवततल व प्रते्यक 

तक्रारतसाठत स्वतंत्र पान देण्यात येईल. 

(शून्य) तक्रार र्नवारण अर्िकारत रर्जस्टरमधे्य खालतल तपशतल नोदंवततल, उदा:-  

(अ) तक्रारतचत तारतख; (ब) तक्रारदाराचे नाव; (क) तक्रारतचत चौकशत करणार् या व्यक्तचे नाव; 

(र्) घटनेचे र्ठकाण; (र्) ज्या आस्थापना र्कंवा व्यक्तर्वरुद्ध तक्रार करण्यात आलत आहे, त्याचे 

नाव; (च) तक्रारतचा सारांश; (छ) कोणततहत अर्तररक् मार्हतत; (ज) कागदोपत्रत पुरावे, असल्यास; 

(१) तक्रार र्नवारण अर्िकाऱ्यामाफि त र्नकालत काढण्याचत तारतख; (ञ) र्जल्हािरतय सर्मततमाफि त 

अपतल र्नकालत काढण्याचा तपशतल; आर्ण (ट) इतर कोणततहत मार्हतत. 

स्त्रोत: http://www.egazette.nic.in/WriteReadData/2017/174740.pdf 
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25. अपांग हक्क अविवियम, 2016 

कायदा आवि न्याय मांत्रालय 

(र्वर्िमंर्ळ र्वभाग) 
नवत र्दल्लत, २८ र्र्सेंबर २०१६/पौषा १७, १९३८ (साका) 
संसदेच्या खालतल कायद्याला राष््टपततचंत संमतत र्मळालत 
र्दनांक 27 र्र्सेंबर 2016 रोजत सविसामान्य मार्हततसाठत प्रर्सद्ध करण्यात आला आहे:-  

अपांग हक्क अविवियम, २०१६ 

(क्रमांक 49 ऑफ 2016) 
[२७ र्र्सेंबर २०१६] 

अपंग व्यक्तचं्या हक्ांवरतल संयुक् राष््टांच्या कराराला आर्ण त्याच्याशत संबंर्ित र्कंवा प्रासंर्गक 
बाबतसंाठत अंमलात आणणारा कायदा. 

युनायटेर् नेशन्स कन्रे्व्न्शन ऑन द राइट्स चत अंमलबजावणत करणारा कायदा 
अपंग व्यक्त आर्ण त्यांच्याशत संबंर्ित र्कंवा प्रासंर्गक बाबतसंाठत 
त्यात. 
तर संयुक् राष््टसंघाच्या महासभेने आपला हक्करार स्वतकारला 
१३ र्र्सेंबर २००६ रोजत अपंग व्यक्तचंत; 
आर्ण उपरोक् कन्रे्व्न्शनमधे्य खालतल तते्त्व नमूद केलत आहेत 
अपंग व्यक्तचें सक्षमतकरण, - 
(अ) अंगभूत प्रर्तषे्ठचा आदर, वैयस्तक्क स्वायत्ततेसह स्वत:चत र्नवर् करण्याचे स्वातंत्र्य आर्ण 
व्यक्तचें स्वातंत्र्य; 

(आ) भेदभाव न करणे; 
(इ) समाजात पूणि आर्ण प्रभावत सहभाग आर्ण समावेश; 
(ई) मानवत र्वर्वितेचा आर्ण माणुसकतचा एक भाग म्हणून अपंग व्यक्तचंा आदर आर्ण 
स्वतकार; 
(उ) संितचत समानता; 
(ऊ) सुलभता; 
(ऋ) स्त्रत-पुरुष समानता; 
(ऌ) अपंग मुलांच्या र्वकर्सत होत असलेल्या क्षमतेचा आदर आर्ण अपंग मुलांच्या त्यांचत 
ओळख जपण्याच्या अर्िकाराचा आदर; 

आर्ण भारताने या करारावर स्वाक्षरत केलत आहे; 
आर्ण भारताने १ ऑक्ट्ोबर २००७ रोजत या करारावर र्शक्ामोतिब केले; आर्ण वरतल कराराचत 
अंमलबजावणत करणे आवश्यक मानले जाते. भारततय प्रजासत्ताकाच्या ६७ व्या वषाित संसदेने लागू 
केलेला कायदा असो 

(हा कायदा अपंग व्यक्त (समान संित, हक्ांचे संरक्षण आर्ण पूणि सहभाग) अर्िर्नयम, १९९५ चत जागा 
घेतो. हे युनायटेर् नॅशनल कन्रे्व्न्शन ऑन द राइट्स ऑफ पसिन्स ऑफ र्र्सएर्बर्लटतज (यूएनसतआरपतर्त) 
च्या जबाबदाऱ्या पूणि करते, ज्यावर भारताने स्वाक्षरत केलत आहे. र्र्सेंबर २०१६ मधे्य हा कायदा लागू झाला.) 
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अपंगत्वाचे प्रकार सध्याच्या ७ वरून २१ करण्यात आले असून आणखत प्रकारच्या अपंगत्वाचत भर घालण्याचा 
अर्िकार कें द्र सरकारला असणार आहे. 21 अपंगत्व खालतलप्रमाणे :-  

एक. अंित्व 
दो. कमत-दृष्टत 
तीन. कुष्ठरोग बरे झालेल्या व्यक्त 
चार. कणिबर्िर (कणिबर्िर आर्ण कणिबर्िर) 
पााँच. लोकोमोटर अपंगत्व 
छः . बौनावाद: 
सात. बौस्तद्धक अपंगत्व 
आठ. मानर्सक आजार 
नौ. ऑर्टझम से्पक््ट्म र्र्सऑर्िर 
दस. सेरेब्रल पाल्सत 
ग्यारह. मस्प्कु्यलर र्र्स््टॉफत 
बारह. ततव्र नू्यरोलॉर्जकल पररस्तस्थतत 
तेरह. र्वर्शष्ट र्शक्षण अपंगत्व 
चौदह. मल्टतपल स्प्िेरोर्सस 
पंद्रह. भाषण आर्ण भाषा अपंगत्व 
सोलह. थॅलेसेर्मया 
सत्रह. र्हमोर्फर्लया 
अठ्ठारह. र्सकल सेल रोग 
उन्नीस. कणिबर्िरतेसह अनेक अपंगत्व 
बीस. अॅर्सर् हल्ल्याततल पतर्र्त ेा 
इक्कीस. पार्कि न्सन रोग 

"बेंचमाकि  अपंगत्व" असलेल्या व्यक्तचंत व्याख्या वर नमूद केलेल्या र्कमान 40 टके् अपंगत्व असल्याचे 
प्रमार्णत म्हणून केलत जाते. 

आरपीिीए 2016 कलम 13 मधे्य सिस अपांग व्यक्ती ांिा कायदेशीर क्षमतेचा अविकार, आवथसक बाबी ांचा 
अविकार आवि बँक कजस, तारि आवि इतर प्रकारच्या वित्तीय कजासत प्रिेश ााची तरतूद आहे: 

13. (१) योग्य सरकार हे सुर्नर्ित करेल कत अपंग व्यक्तनंा इतरांप्रमाणेच जंगम र्कंवा स्थावर मालमते्तचत 
मालकत र्कंवा वारसा र्मळण्याचा, त्यांच्या आर्थिक व्यवहारांवर र्नयंत्रण ठेवण्याचा आर्ण बँक कजि, तारण 
आर्ण इतर प्रकारचे आर्थिक कजि र्मळण्याचा अर्िकार आहे. 

(२) योग्य सरकार हे सुर्नर्ित करेल कत अपंग व्यक्तनंा जतवनाच्या सवि पैलंूमधे्य इतरांबरोबर समान 
आिारावर कायदेशतर क्षमता प्राप्त होईल आर्ण कायद्यासमोर इतर कोणत्याहत व्यक्तप्रमाणे सवित्र समान 
मान्यता र्मळण्याचा अर्िकार आहे. 
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आरपीिीए 2016 कलम 15 मधे्य अपांग व्यक्ती ांिा त्याांची कायदेशीर क्षमता िापरण्यासाठी मदत सुविवित 
करण्यासाठी योग्य सरकारची तरतूद आहे. 

 15. (१) योग्य सरकार संघर्टत होण्यासाठत एक र्कंवा अर्िक प्रार्िकरणांचत नेमणूक करेल 
अपंग व्यक्तनंा त्यांच्या कायदेशतर क्षमतेचा वापर करण्यासाठत मदत करण्यासाठत समुदाय आर्ण 
सामार्जक जागरूकता र्नमािण करणे. 

(२) उपकलम (१) अन्वये नेमलेले प्रार्िकरण संस्थांमधे्य राहणाऱ्या अपंग व्यक्त आर्ण उच्च सहाय्याचत 
गरज असलेल्या व्यक्तनंा कायदेशतर क्षमतेचा वापर करण्यासाठत योग्य सहाय्य व्यवस्था स्थापन 
करण्यासाठत आर्ण आवश्यकतेनुसार इतर कोणत्याहत उपाययोजना करण्यासाठत उपाययोजना करेल. 

आरपीिीए 2016 कलम 19 िुसार अपांग व्यक्ती ांिा कजस पुरिठा करिार् या योजिा आवि कायसक्रम तयार 
करिे योग्य सरकारला बांििकारक आहे: 

 19. (१) योग्य सरकार खालतल प्रमाणे योजना व कायिक्रम तयार करेल. 
अपंग व्यक्तनंा र्वशेषत: व्यावसार्यक प्रर्शक्षण व स्वयंरोजगारासाठत रोजगार उपलब्ध करून देण्यासाठत 
सवलततच्या दरात कजािचत तरतूद करणे. 

आरपीिीए 2016 कलम 21 िुसार प्रते्यक आस्थापिािे अपांग व्यक्ती ांसाठी समाि सांिी िोरि आखिे 
बांििकारक आहे: 

 21. (१) प्रते्यक आस्थापनाने समान संित िोरण अर्िसूर्चत करावे ज्यात उपाययोजनांचा तपशतल असेल 
या अध्यायाततल तरतुदतचं्या अनुषंगाने कें द्र सरकारने र्वर्हत केलेल्या पध्दततने कायिवाहत करण्याचे 
प्रिार्वत आहे. 

(२) प्रते्यक आस्थापनाने या िोरणाचत प्रत मुख्य आयुक् र्कंवा राज्य आयुक्ांकरे् नोदंवावत. 

आरपीिीए २०१६ कलम २३ िुसार प्रते्यक आस्थापिािे अपांग व्यक्ती ांसाठी तक्रार वििारि अविकारी 
िेमिे बांििकारक आहे. 

 23. (१) प्रते्यक शासकतय आस्थापनासाठत एक तक्रार र्नवारण अर्िकारत र्नयुक् करेल. 
कलम १९ चा उदे्दश आर्ण अशा अर्िकाऱ्याच्या नेमणुकतबाबत मुख्य आयुक् र्कंवा राज्य आयुक्ांना 
कळर्वणे. 

(दो) कलम २० मितल तरतुदतचें पालन न केल्याने व्यर्थत झालेलत कोणततहत व्यक्त तक्रार र्नवारण 
अर्िकाऱ्याकरे् तक्रार दाखल करू शकते, जे त्याचत चौकशत करततल आर्ण सुिारात्मक कारवाईसाठत 
हे प्रकरण आस्थापनाकरे् सादर करततल. 

(तीन) तक्रार र्नवारण अर्िकारत कें द्र शासनाने र्वर्हत केलेल्या पध्दततने तक्रारतचंत नोदं ठेवततल आर्ण 
प्रते्यक तक्रारतचत नोदंणत झाल्यानंतर दोन आठवड्यांच्या आत चौकशत केलत जाईल. 

(चार) पतर्र्त व्यक्त आपल्या तक्रारतवर केलेल्या कारवाईवर समािानत नसल्यास तो र्जल्हािरतय अपंग 
सर्मततकरे् दाद मागू शकतो. 
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आरपीिीए 2016 कलम 40, 42 आवि 43 मधे्य अपांग व्यक्ती ांसाठी विवमसत िातािरि, सेिा, आयसीटी, 
ग्राहक उत्पादिे आवि अॅके्ससरीजमधे्य प्रिेशक्षमतेची तरतूद आहे: 

 40. कें द्र सरकार मुख्य आयुक्ांशत सल्लामसलत करून आराखर्ा तयार करेल 
शहरत आर्ण ग्रामतण भागाततल जनतेला पुरर्वल्या जाणार् या इतर सुर्विा आर्ण सेवांसह भौर्तक पयािवरण, 
वाहतूक, मार्हतत आर्ण दळणवळण, योग्य तंत्रज्ञान आर्ण प्रणालत आर्ण इतर सुर्विा आर्ण सेवांसाठत 
सुलभतेचे मानक र्निािररत करणारे अपंग व्यक्तसंाठतचे र्नयम. 

 42. हे सुर्नर्ित करण्यासाठत योग्य सरकार उपाययोजना करेल:-  
(१) ऑर्र्ओ, र्पं्रट आर्ण इलेक््ट्ॉर्नक माध्यमांमधे्य उपलब्ध सवि सामग्रत सुलभ स्वरूपात आहे; 
(२) र्दव्यांग व्यक्तनंा ऑर्र्ओ वणिन, सांकेर्तक भाषेचे र्ववेचन आर्ण जवळचे कॅप्प्शन देऊन 
इलेक््ट्ॉर्नक माध्यमांमधे्य प्रवेश र्मळतो; 
(०) दैनंर्दन वापरासाठत असलेल्या इलेक््ट्ॉर्नक विू आर्ण उपकरणे युर्नर्व्सिल र्र्झाइनमधे्य 
उपलब्ध आहेत. 

43. अपंग व्यक्तसंाठत सामान्य वापरासाठत साविर्त्रक र्र्झाइन केलेल्या ग्राहक उत्पादने आर्ण अॅके्ससरतजच्या 
र्वकास, उत्पादन आर्ण र्वतरणास प्रोत्साहन देण्यासाठत योग्य सरकार उपाययोजना करेल. 

आरपीिीए 2016 कलम 46 मधे्य अपांग व्यक्ती ांसाठी सेिाांची सुलभता स्वीकारण्यासाठी कालमयासदा प्रदाि 
केली आहे: 

 46. सेवा प्रदाते मग ते सरकारत असोत र्कंवा खाजगत, सेवा पुरवततल. 
अशा र्नयमांच्या अर्िसूचनेच्या तारखेपासून दोन वषांच्या कालावितत कें द्र शासनाने कलम ४० अन्वये 
तयार केलेल्या सुलभतेच्या र्नयमांनुसार : परंतु कें द्र सरकार मुख्य आयुक्ांशत सल्लामसलत करून 
उपरोक् र्नयमांनुसार र्वर्शष्ट िेणतच्या सेवा पुरर्वण्यासाठत मुदतवाढ देऊ शकेल. 

आरपीिीए 2016 कायद्याच्या अध्याय 16 मधे्य गुने्ह आवि दांिाची  कलमे आहेत 
अपांग व्यक्ती ांविरुद्ध केलेले कृत्य आवि कायद्यातील तरतुदी ांचे उल्लांघि. 

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

टॉप 
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26. यूएिसीआरपीिी दावयत्व 

भारताने अपंग व्यक्तचं्या हक्ांवरतल संयुक् राष््टांच्या कन्रे्व्न्शन, २००६[४] (त्यानंतर, "यूएनसतआरपतर्त") वर 
स्वाक्षरत केलत आहे. अशा प्रकारे, लोकसंखे्यच्या सवि सदस्यांना समान प्रवेश सुर्नर्ित करणे हे आंतरराष््टतय कतिव्य 
आहे. हे बंिन अपंग व्यक्तनंा बँर्कंग सेवा चालर्वण्याचा अर्िकार देण्यापयंत आहे. 

अपंग व्यक्तचं्या हक्ांवरतल संयुक् राष््टांचा करार (यूएनसतआरपतर्त) हे एक आंतरराष््टतय सािन आहे जे अपंग 
व्यक्तनंा इतर सवांना समान मानवत हक् प्रदान करते. 

युनायटेर् नेशन्स कन्रे्व्न्शन ऑन राइट्स ऑफ पसिन्स ऑफ र्र्सएर्बर्लटतज (यूएन सतआरपतर्त) कलम ५.२ 
नुसार शारतररक आर्ण मानर्सक अपंगांमधे्य अंतगित समानता प्रस्थार्पत करते. म्हणूनच मानर्सकदृष्ट्ट्या आजारत, 
मर्तमंद, ऑर्टझम इत्यादतनंा शारतररकदृष्ट्ट्या अपंग भारततय नागररकांप्रमाणे समानता आर्ण अर्िकार बहाल 
करण्याचत गरज आहे. 

अिुचे्छद ५ - समािता आवि भेदभाि ि करिे 

एक. सवि व्यक्त कायद्यासमोर आर्ण कायद्याखालत समान आहेत आर्ण कायद्याच्या समान संरक्षण 
आर्ण समान लाभासाठत कोणत्याहत भेदभावार्शवाय पात्र आहेत हे राज्य पक्ष मान्य करतात. 

दो. राज्य पक्ष अपंगत्वाच्या आिारावर सवि भेदभाव प्रर्तबंर्ित करततल आर्ण अपंग व्यक्तनंा सवि आिारांवर 
भेदभावार्वरूद्ध समान आर्ण प्रभावत कायदेशतर संरक्षणाचत हमत देततल. 

तीन. समानतेला प्रोत्साहन देण्यासाठत आर्ण भेदभाव दूर करण्यासाठत, राज्य पक्ष वाजवत र्नवास व्यवस्था 
प्रदान केलत जाईल याचत खात्रत करण्यासाठत सवि योग्य पावले उचलततल. 

चार. अपंग व्यक्तचं्या वािर्वक समानतेला गतत देण्यासाठत र्कंवा साध्य करण्यासाठत आवश्यक 
असलेल्या र्वर्शष्ट उपाययोजना सध्याच्या कन्रे्व्न्शनच्या अटतनुंसार भेदभाव मानल्या जाणार नाहतत. 

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

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

कलम १२ - कायद्यासमोर समाि मान्यता 

एक. अपंग व्यक्तनंा कायद्यासमोर ेतल व्यक्त म्हणून सवित्र मान्यता र्मळण्याचा अर्िकार आहे, याचत 

पुष्टत राज्यपक्ष करतात. 

दो. अपंग व्यक्तनंा जतवनाच्या सवि पैलंूमधे्य इतरांबरोबर समान आिारावर कायदेशतर क्षमता प्राप्त होते हे 

राज्य पक्ष मान्य करततल. 

तीन. अपंग व्यक्तनंा त्यांच्या कायदेशतर क्षमतेचा वापर करण्यासाठत आवश्यक असलेल्या समथिनात 

प्रवेश प्रदान करण्यासाठत राज्य पक्ष योग्य उपाययोजना करततल. 

चार. आंतरराष््टतय मानवत हक् कायद्यानुसार गैरवतिन रोखण्यासाठत कायदेशतर क्षमतेच्या वापराशत 

संबंर्ित सवि उपाययोजना योग्य आर्ण प्रभावत सुरक्षा उपायांचत तरतूद करतात हे राज्य पक्ष सुर्नर्ित 

करततल. अशा प्रकारच्या सुरक्षा उपायांनत हे सुर्नर्ित केले जाईल कत कायदेशतर क्षमतेच्या वापराशत 

संबंर्ित उपाय, व्यक्तचे हक्, इच्छा आर्ण प्रािाने्य यांचा आदर करतात, र्हतसंबंिांचा संघषि आर्ण 

अनुर्चत प्रभावापासून मुक् आहेत. 
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आनुपार्तक आर्ण त्या व्यक्तच्या पररस्तस्थततनुसार, शक्य र्ततक्या कमत कालावितसाठत अजि करा आर्ण 

सक्षम, स्वतंत्र आर्ण र्नः पक्षपातत प्रार्िकरण र्कंवा न्यार्यक संसे्थद्वारे र्नयर्मत पुनरावलोकनाच्या अितन 

आहेत. अशा उपायांचा त्या व्यक्तच्या हक्ांवर आर्ण र्हतसंबंिांवर र्कतत प्रमाणात पररणाम होतो, त्या 

प्रमाणात हे संरक्षण उपाय असततल. 

5. या कलमाततल तरतुदतचं्या अितन राहून, राज्य पक्ष अपंग व्यक्तनंा मालमते्तचत मालकत र्कंवा वारसा 

र्मळण्याचा समान अर्िकार सुर्नर्ित करण्यासाठत, त्यांच्या स्वत: च्या आर्थिक व्यवहारांवर र्नयंत्रण 

ठेवण्यासाठत आर्ण बँक कजि, तारण आर्ण इतर प्रकारच्या आर्थिक पतपुरवठ्यात समान प्रवेश सुर्नर्ित 

करण्यासाठत सवि योग्य आर्ण प्रभावत उपाययोजना करततल आर्ण अपंग व्यक्त मनमानतपणे त्यांच्या 

मालमते्तपासून वंर्चत राहणार नाहतत याचत खात्रत करततल. 

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

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

टॉप  
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27. रािर ीय न्यास वियम, 2001 

11. पालकत्वासाठी कोि अजस करू शकतो? 

एक. आई-वर्तल दोघेहत संयुक्पणे र्कंवा मृतू्य, घटस्फोट, कायदेशतर र्वभक्होणे, पररत्यक्ा र्कंवा र्शक्षा 

झाल्यामुळे गैरहजर रार्हल्यास त्यांच्या पालकत्वासाठत एकट्याने अजि करू शकतात र्कंवा प्रकरण 18 वषांपेक्षा 

जाि वयाचे असू शकते. 

दो. आई-वर्तल दोघांचा मृतू्य, पररत्यक्ा, दोषत ठरल्यास, भावंरे् (अध्याि आर्ण सावत्र भावंर्ांसह) संयुक्पणे 

र्कंवा एकट्याने (एकल अजािचे कारण स्वतंत्रपणे स्पष्ट करावे) कुटंुबाततल अपंग सदस्याच्या पालकत्वासाठत अजि 

करू शकतात. 

तीन. वरतल उपर्नयम (१) व (२) लागू न केल्यास नातेवाईक पालकत्वासाठत अजि करू शकतात. 

चार. उपर्नयम (१), (२) व (३) लागू न केल्यास कोणततहत नोदंणतकृत संस्था पालकत्वासाठत अजि करू शकते. 

पााँच. स्थार्नक पातळतवरतल सर्मतत नोदंणतकृत संसे्थला र्नरािार र्कंवा पररत्यक्ा व्यक्तच्या बाबततत 

पालकत्वासाठत अजि करण्याचे र्नदेश देऊ शकते. 

12. अजसदारािे पालक म्हिूि कोिाला सूवचत केले जाऊ शकते? 

 1. आई-वर्तल दोघेहत एकर्त्रतपणे, र्कंवा, मृतू्यमुळे एकाचत अनुपस्तस्थतत असल्यास, 

घटस्फोट, कायदेशतर र्वभक्होणे, पररत्यक्ा र्कंवा दोषत ठरवणे, अल्पवयतन मुलाचे नैसर्गिक पालक असणे, 

स्वतः ला जसे असेल तसे पालक म्हणून र्नयुक् करण्यासाठत, त्यांच्या र्कंवा जसे असेल तसे त्याच्या अपंग मुलाचे 

पालक म्हणून र्नयुक् करण्यासाठत स्थार्नक पातळतवरतल सर्मततकरे् अजि करता येईल, अशा पररस्तस्थततत पालक 

अपात्र ठरल्यार्शवाय अजि स्वतकारला जाईल. 

१. नागररकत्व गमावणे; 

२. अस्वस्थ मनाचे असणे; 

३. न्यायालयाने दोषत ठरर्वणे; र्कंवा ४. र्नरािार असणे. 

 2. अजिदार भावंरे्, र्कंवा कुटंुबाततल कोणताहत सदस्य र्कंवा इतर कोणततहत व्यक्त दशिवू शकतो 

र्कंवा नोदंणतकृत संस्था पालक म्हणून र्वचारकरण्यासाठत आर्ण संस्थांच्या बाबततत, संस्थांच्या पात्रतेच्या अटत 

उपर्नयम (3), (4) आर्ण (5) मधे्य नमूद केल्याप्रमाणे असततल. 

 3. संसे्थला पालक मानण्याच्या बाबततत, संस्था असणे आवश्यक आहे 

कायद्याअंतगित नोदंणतकृत आर्ण त्या व्यक्तचत काळजत घेण्यास सक्षम असणे. 

 4. एखाद्या कायद्यांतगित नोदंणत करणे बंद झाल्यास र्कंवा काम करणे बंद केल्यास र्कंवा 

अन्यथा अयोग्य आढळल्यास स्थार्नक पातळतवरतल सर्मतत पयािय तयार करेल 
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अशा कोणत्याहत संसे्थच्या देखरेखतखालत असलेल्या अशा कोणत्याहत कैद्याच्या र्कंवा वॉर्िच्या पाळणाघराचत 

व्यवस्था करणे. 

पााँच. उपर्नयम (४) अन्वये पयाियत काळजत कायमस्वरूपत स्वरूपाचत नसावत व तत एक वषािच्या कालावितत 

कायमस्वरूपत पालकत्वाने र्दलत जाईल. 

छः . पालक र्नयुक्तच्या वेळत अजिदार हा प्रभाग ज्या र्ठकाणत सवयतने वािव्यास आहे, त्या र्ठकाणाच्या 

आसपास र्कंवा जवळ राहत असावा. 

सात. मर्हला प्रभागासाठत एकहत पुरुष पालक मानला जाणार नाहत आर्ण मर्हला प्रभागांच्या बाबततत पुरुष 

व्यक्तला त्याच्या जोर्तदारासह सहपालकत्व र्दले जाईल, जो मुख्य सहपालक असेल. 

13. पालक वियुक्तीसाठी अजस प्राप्त करिे, प्रवक्रया करिे आवि पुिी करण्यासाठी मागसदशसक तते्त् 

एक. स्थार्नक पातळतवरतल सर्मततला र्नयमानुसार फॉमि र्त र्कंवा फॉमि ए मधे्य पालक र्नयुक्तसाठत अजि 

प्राप्त होततल. 

दो. पालक र्नयुक्तसाठत अजि प्राप्त झाल्यानंतर स्थार्नक पातळतवरतल सर्मतत अजािचत छाननत करेल आर्ण 

पालकत्वाच्या मुद्द्ावर र्नणिय घेण्यासाठत आवश्यक असणारत कोणततहत सहाय्यक कागदपते्र र्कंवा मार्हतत 

मागवेल. 

तीन. पालकांकरू्न स्वत:व्यर्तररक् इतर पालकांसाठत अजि आल्यास स्थार्नक पातळतवरतल सर्मतत कोणत्याहत 

प्रकारे पालकांचे समुपदेशन घेण्याचा र्नणिय घेऊ शकते, पालकांव्यर्तररक् इतर पालक असण्याचत सत्यता र्नर्ित 

करण्याचा र्नणिय घेऊ शकते. 

चार. जर पालकत्वाचत गरज असलेल्या अपंग व्यक्तसाठत पालक र्कंवा नातेवाईक उपलब्ध नसततल, कारण ते 

अपंग र्कंवा र्नरािार र्कंवा पररत्यक् आढळले असततल तर सर्मततचे सदस्य र्कंवा सदस्य त्या व्यक्तच्या 

पालकत्वाचत प्रर्क्रया सुरू करण्यासाठत नोदंणतकृत संसे्थकरू्न अजि मागू शकतात. 

पााँच. पालकत्वाच्या गरजेचत सत्यता ठरर्वण्यासाठत अपंग व्यक्तचे मूल्यमापन स्थार्नक पातळतवरतल 

सर्मततकरू्न केले जाणे आवश्यक आहे आर्ण गरज र्नर्ित करण्यासाठत तांर्त्रक कमिचारत र्कंवा त्यांच्या सेवांचत 

मदत घेणे स्थार्नक पातळतवरतल सर्मततला खुले असेल. 

छः . ज्याला पालकत्व र्दले जात आहे त्याच्या क्षमता आर्ण उपयुक्तेबद्दल स्थार्नक पातळतवरतल सर्मतत 

स्वतः चे समािान करेल. 

सात. वैयस्तक्क काळजत आर्ण देखभालतसाठत पालकत्वाचा अजि खालतल के्षत्रांचा समावेश करण्यासाठत 

स्वतकारला जाईल, उदा.  

एक. अन्न, वस्त्र आर्ण र्नवारा गरजा; 

दो. आरोग्य सेवेच्या गरजा; 

1-ऑगस्ट-2017 -91-  



आयबतए - र्वशेष गरजा असलेल्या आर्ण अपंग व्यक्तसंाठत बँकसि मागिदशिक 

तीन. िार्मिक गरजा; 

चार. र्शक्षण, प्रर्शक्षण आर्ण रोजगाराच्या गरजा; 

पााँच. र्विांतत आर्ण पोषण गरजा; 

छः . शोषण आर्ण गैरवतिनापासून संरक्षण; 

सात. घटनात्मक आर्ण मानवत हक्ांचे संरक्षण; आर्ण 

आठ. वैद्यकतय आर्ण शस्त्रर्क्रयेच्या गरजा. 

8. (१) नोदंणतकृत संसे्थने केलेल्या अजािवर पालकाच्या र्नयुक्तचत पुष्टत; र्कंवा (२) अपंग व्यक्तचे पालक 

र्कंवा नातेवाईक र्नयमानुसार फॉमि बत मधे्य असततल. 

14. स्थाविक पातळीिरील सवमतीिे पाररत केलेल्या आदेशाांचा तपशील 

स्थार्नक पातळतवरतल सर्मतत दर र्तमाहततून एकदा मंर्ळाला प्राप्त अजांचा तपशतल, त्यावर र्दलेले आदेश आर्ण 

नोदंणतकृत पालक संघटनेशत सल्लामसलत करून पालकत्वाच्या कामकाजाच्या मूल्यमापनाचा अहवाल पाठवेल. 

उगम: 

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

_2001.pdf  

टॉप  
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ऑवटझम, सेरेब्रल पाल्सी, मािवसक मांदता आवि बहुविि अपांगत्व असलेल्या व्यक्ती ांच्या 

कल्यािासाठी रािर ीय टरस्ट अविवियम, १९९९ 

कलम १४ पालकत्वासाठी वियुक्ती:-  

(१) अपंग व्यक्तचे पालक र्कंवा त्याचे नातेवाईक अपंग व्यक्तचें पालक म्हणून काम करण्यासाठत आपल्या 
आवर्तच्या कोणत्याहत व्यक्तच्या र्नयुक्तसाठत स्थार्नक पातळतवरतल सर्मततकरे् अजि करू शकतात. 

(२) कोणततहत नोदंणतकृत संस्था अपंग व्यक्तसाठत पालक र्नयुक्तसाठत स्थार्नक पातळतवरतल सर्मततकरे् र्वर्हत 
नमुन्यात अजि करू शकते\: परंतु अपंग व्यक्तच्या पालकाचत संमतत घेतल्यार्शवाय अशा कोणत्याहत अजािचत दखल 
स्थार्नक पातळतवरतल सर्मततकरू्न घेतलत जाणार नाहत. 

परंतु अपंग व्यक्तच्या पालकांचत संमतत घेतल्यार्शवाय स्थार्नक पातळतवरतल सर्मततकरू्न अशा कोणत्याहत 
अजािचत दखल घेतलत जाणार नाहत. 

(३) पालक र्नयुक्तच्या अजािवर र्वचार करताना स्थार्नक पातळतवरतल सर्मतत र्वचार करेल-  

(अ) अपंग व्यक्तला पालकाचत गरज आहे का; 

(आ) ज्या हेतंूसाठत अपंग व्यक्तसाठत पालकत्व आवश्यक आहे. 

(४) स्थार्नक पातळतवरतल सर्मतत उपकलम (१) व (२) अन्वये प्राप्त झालेले अजि र्नयमांद्वारे र्नर्ित केलेल्या पद्धततने 
प्राप्त करेल, त्यावर कायिवाहत करेल व त्यावर र्नणिय घेईल. 

परंतु पालकर्नयुक्तसाठत र्शफारस करताना स्थार्नक पातळतवरतल सर्मतत पालकाने पार पार्ावत लागणाऱ्या 
जबाबदाऱ्यांचत तरतूद करेल. 

(५) स्थार्नक पातळतवरतल सर्मतत त्याला प्राप्त झालेल्या अजांचा तपशतल व त्यावर देण्यात आलेले आदेश 
र्नयमांद्वारे र्नर्ित केलेल्या अंतराने मंर्ळाकरे् पाठवेल. 

** कलम १५ पालकाांची कतसवे्य 

१५) पालकाचत कतिवे्य - या अध्यायांतगित अपंग व्यक्तचा पालक म्हणून र्नयुक् करण्यात आलेलत प्रते्यक व्यक्त, 
आवश्यक तेथे, एकतर अशा अपंग व्यक्तचंत आर्ण त्याच्या मालमते्तचत काळजत घेईल र्कंवा अपंग व्यक्तच्या 
देखभालतचत जबाबदारत घेईल. 

(** या कलमाचा अथि असा आहे कत, पालकाचत नेमणूक झालत असलत तरत त्याला अपंग व्यक्तच्या आर्थिक बाबतचंत 
काळजत घेणे आवश्यक नसते, तर ते एकट्या व्यक्तचत काळजत घेऊ शकतात.) 

स्त्रोत: http://disabilityaffairs.gov.in/upload/uploadfiles/files/National_Trust_act-
englsih.pdf  

टॉप  
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29. मािवसक आरोग्य सेिा अविवियम, 2017  

अध्याय 1 - पररभाषा 

(१) "मावहतीपूिस सांमती" म्हणजे कोणत्याहत बळजबरतने, अनुर्चत प्रभावार्शवाय, फसवणूक, िमकत, चूक र्कंवा 

चुकतचत मार्हतत न देता र्वर्शष्ट हिके्षपासाठत र्दलेलत संमतत आर्ण त्या व्यक्तला समजलेल्या भाषेत आर्ण पध्दततने 

र्वर्शष्ट हिके्षपाचे जोखतम आर्ण फायदे आर्ण पयाियांसह पुरेशत मार्हतत एखाद्या व्यक्तस जाहतर केल्यानंतर प्राप्त 

केलेलत संमतत; 

(स) "मािवसक आजार" म्हणजे र्वचार, मनः स्तस्थतत, आकलन, अर्भमुखता र्कंवा िरणशक्तचा एक लक्षणतय 

र्वकार जो र्नणिय, वतिन, वािव ओळखण्याचत क्षमता र्कंवा जतवनाच्या सामान्य मागण्या पूणि करण्याचत क्षमता, 

मद्यपान आर्ण अंमलत पदाथांच्या गैरवापराशत संबंर्ित मानर्सक पररस्तस्थतत, परंतु त्यात मानर्सक मंदता समार्वष्ट 

नाहत जत एखाद्या व्यक्तच्या मनाच्या अपूणि र्कंवा अपूणि र्वकासाचत स्तस्थतत आहे,  र्वशेषत: बुस्तद्धमते्तच्या 

उपसामान्यतेचे वैर्शष्ट्ट्य; 

अध्याय २ - मािवसक आजार आवि मािवसक आरोग्य सेिा आवि उपचाराांचे वििसय घेण्याची क्षमता 

3. (१) मानर्सक आजार हे राष््टतय र्कंवा अशा राष््टतय िरानुसार र्नर्ित केले जाततल र्कंवा 

आंतरराष््टतय िरावर मान्य वैद्यकतय मानके (जागर्तक आरोग्य संघटनेच्या आंतरराष््टतय रोग वगीकरणाच्या 

ताज्या आवृत्ततसह) कें द्र सरकारने अर्िसूर्चत केल्याप्रमाणे. 

(२) मानर्सक आजाराच्या उपचारांशत थेट संबंर्ित हेतू वगळता र्कंवा या अर्िर्नयमांतगित र्कंवा सध्या 

अस्तित्वात असलेल्या इतर कोणत्याहत बाबतखेंरतज कोणततहत व्यक्त र्कंवा प्रार्िकरण एखाद्या व्यक्तचे 

मानर्सक आजार असलेलत व्यक्त म्हणून वगीकरण करू शकणार नाहत. 

(३) एखाद्या व्यक्तचा मानर्सक आजार खालतल गोष्टतचं्या आिारे र्नर्ित केला जाणार नाहत:-  

(अ) राजकतय, आर्थिक र्कंवा सामार्जक स्तस्थतत र्कंवा सांसृ्कर्तक, वांर्शक र्कंवा िार्मिक गटाचे 

सदस्यत्व र्कंवा इतर कोणत्याहत कारणािव व्यक्तच्या मानर्सक आरोग्याच्या स्तस्थततशत थेट 

संबंर्ित नाहत; 

(आ) एखाद्या व्यक्तच्या समाजात प्रचर्लत असलेल्या नैर्तक, सामार्जक, सांसृ्कर्तक, कायि र्कंवा 

राजकतय मूले्य र्कंवा िार्मिक िद्धा यांच्याशत सुसंगत नसणे. 

(४) मानर्सक आरोग्य संसे्थत पूवीचे उपचार र्कंवा रुग्णालयात दाखल होणे जरत समपिक असले तरत त्या 

व्यक्तच्या मानर्सक आजाराचे वतिमान र्कंवा भर्वष्याततल कोणतेहत र्निािरण योग्य ठरणार नाहत. 
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(५) एखाद्या व्यक्तच्या मानर्सक आजाराच्या र्नर्िततचा अथि सक्षम न्यायालयाने तसे घोर्षत 

केल्यार्शवाय तत व्यक्त अस्वस्थ मनाचत आहे असा होत नाहत र्कंवा घेतला जाणार नाहत. 

उगम: 

http://www.prsindia.org/uploads/media/Mental%20Health/Mental%20Healthcare 

%20अविवियम,%202017.pdf  

टॉप  

1-ऑगस्ट-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


आयबतए - र्वशेष गरजा असलेल्या आर्ण अपंग व्यक्तसंाठत बँकसि मागिदशिक 

30. भारतीय करार कायद्याच्या कलम 11  > अपंग व्यक्तचंत कंत्राटत क्षमता   :- 

प्रते्यक व्यक्त ज्याचे वय बहुसंख्य आहे आर्ण त्याचे मन चांगले आहे आर्ण कोणत्याहत कायद्यानुसार 

अपात्र नाहत तो करार करण्यास सक्षम आहे. 

त्यामुळे प्रौढ अपंग व्यक्त 'अस्वस्थ मनाच्या' असल्याचे दाखवल्यार्शवाय त्यांना संसगि होऊ शकतो, असे 

मानले जाते. त्या व्यक्तच्या संवादाचत पद्धत हत त्यांना अस्वस्थ मनाचत म्हणून संबोिण्याचा आिार नाहत. 

> भारततय कराराच्या कलम १२ मधे्य मनाचत अस्वस्थता म्हणजे काय हे खालतलप्रमाणे स्पष्ट केले आहे:-  

एखादत व्यक्त करार करण्याच्या हेतूने सुदृढ मनाचत असते असे म्हटले जाते, जर तो तो ज्या वेळत तो 
करतो त्या वेळेस तो तो समजून घेण्यास आर्ण त्याच्या र्हतावर होणायाि पररणामांबद्दल तकि संगत र्नणिय 
घेण्यास सक्षम असेल. 
जत व्यक्त सहसा अस्वस्थ मनाचत असते, परंतु कितकित शांत मनाचत असते, जेर्व्ा तो र्नरोगत मनाचा 
असतो तेर्व्ा करार करू शकतो. 
जत व्यक्त सहसा सुदृढ मनाचत असते, परंतु कितकित अस्वस्थ मनाचत असते, तत अस्वस्थ मनाचत 
असताना करार करू शकत नाहत. 

दृिाांत 

(अ) वेड्याच्या आियाततल रुग्ण, जो अंतराने, र्नरोगत मनाचा आहे, त्या कालावितत संकुर्चत होऊ 

शकतो. 

(आ) जो र्ववेकत मनुष्य, जो तापामुळे र्वर्क्षप्त आहे, र्कंवा जो इतका मद्यिंुद आहे कत त्याला कराराच्या 

अटत समजत नाहतत र्कंवा त्याच्या र्हतसंबंिांवर त्याचा काय पररणाम होतो याबद्दल तकि संगत र्नणिय 

घेऊ शकत नाहत, असा प्रलाप र्कंवा मद्यपान र्टकून असताना तो संकुर्चत होऊ शकत नाहत. 

स्त्रोत: http://lawmin.nic.in/ld/P-ACT/1872/A1872-9.pdf  

टॉप 
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31. कायमस्वरुपी अपांग मुले/भािांिे आवि अिलांबूि पालकाांसाठी 

पेन्शि प्रवक्रया 

कावमसक, पीजी आवि पेन्शि मांत्रालयािे जारी केलेल्या वदिाांक 01.07.2013 च्या पररपत्रक क्रमाांक 

1/27/2011-पी अँि पीिबू्ल्य (ई) द्वारे कायमस्वरूपी अपांग मुले / भािांिे आवि अिलांबूि पालकाांसाठी 

पेन्शि प्रवक्रया सुलभ करिे 

वृद्ध पालक आर्ण अपंग मुले/भावंर्ांसाठत जारत केलेले सुिाररत पेन्शन पेमेंट ऑर्िर (पतपतओ) र्मळर्वण्यात येणाऱ्या 

अर्चणत दूर करणे. 

>  सतसतएस (पेन्शन) र्नयम, १९७२ च्या र्नयम ५४ च्या अटतनुंसार कायमस्वरूपत अपंग मुलाला/ भावंर्ाला 

कौटंुर्बक पेन्शन देण्यासाठत कमिचारत/पेन्शनिारक र्नवृत्ततपूवी र्कंवा नंतर कोणत्याहत वेळत र्नयुक्त 

प्रार्िकरणाकरे् र्वनंतत करू शकतो. 
> अशा कोणत्याहत मुलाला र्कंवा मुलतला कौटंुर्बक पेन्शन देण्यापूवी, र्नयुक् अर्िकाऱ्याने हे समािान करावे 

कत अपंगत्व अशा स्वरूपाचे आहे जेणेकरून त्याला र्कंवा र्तला उपजतर्वकेपासून रोखता येईल आर्ण  ते 

र्वर्िवत स्थापन केलेल्या वैद्यकतय मंर्ळाच्या प्रमाणपत्राद्वारे  र्सद्ध केले जाईल. 
>  र्विवा र्कंवा पात्र मूल र्कंवा पात्र पालक नसलेल्या पेन्शनरवर अशत भावंरे् पूणिपणे अवलंबून असततल 

तर अपंग आर्ित भावंर्ांना कौटंुर्बक पेन्शन देय असेल. 
> अशत र्वनंतत मान्य झाल्यानंतर कायािलयप्रमुख अशा मुलांना/भावंर्ांना/अवलंबून पालकांना कौटंुर्बक 

पेन्शन देण्याबाबत तात्काळ मंजुरत आदेश जारत करततल. अपंग मुलाला/ भावंर्ांना/ आर्ित पालकांना 

कौटंुर्बक पेन्शन देण्याकररता यापुढे कोणत्याहत अर्िकृततेचत आवश्यकता भासणार नाहत. 
>  पेन्शन र्वतरण प्रार्िकरण र्नवृत्ततवेतनिारकाच्या मृतू्यनंतर कायमस्वरूपत अपंग मुलाला/ भावंर्ांना 

र्कंवा अवलंबून पालकांना पेन्शन पेमेंट ऑर्िर (पतपतओ), र्नयुक्त अर्िकाऱ्याचत मान्यता आर्ण 

पेन्शनिारकाचा मृतू्य दाखला आर्ण उत्पन्नाच्या स्वयंप्रमाणपत्राच्या आिारे कौटंुर्बक पेन्शन र्वतररत 

करण्यास सुरवात करेल. 
> अशा प्रकरणांमधे्य कौटंुर्बक पेन्शन त्वररत मंजूर करण्यासाठत बँक अर्िकाऱ्यांना सोयतस्कर करण्यासाठत, 

सरकारत कमिचारत / पेन्शनर / पतत-पत्नत अशा मुलांचे / भावंर्ांचे / पालकांचे बँक खाते उघरू् शकतात 

आर्ण पेन्शन पेमेंट ऑर्िर (पतपतओ) मधे्य समार्वष्ट करण्यासाठत हत मार्हतत कायािलय प्रमुखांना दशिवू 

शकतात. 

उगम: 
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  

टॉप 
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न्यायालयाचे आदेश 

बत्तीस. सीसीपीिी आदेश वदिाांक: 23.02.2012 

तैंतीस. सीसीपीिी आदेश वदिाांक: 05.09.2005 
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32. सीसीपीिी आदेश वदिाांक: 23.02.2012 

भारत सरकारच्या सामार्जक न्याय व अर्िकाररता मंत्रालयाततल अपंग व्यक्तसंाठत मुख्य आयुक् 
कायािलय 

प्रकरण क्रमांक 21/1102/2011-12 र्दनांक : 23.02.2012 
पे्रषण क्र. 

या बाबततत 
रामजत र्त्रपाठत 
जुना एच/९, कबतर कॉलनत, बत.एच.यू., 
- आर 1554 
Varansi 

तक्रारदार 
विरुद्ध 
से्टट बँक ऑफ इंर्र्या 
(माध्यमातून : मुख्य व्यवस्थापक) 
बनारस र्हंदू र्वद्यापतठ शाखा 
- आर 1555 

प्रवतिादी 
सुिाििीची तारीख : 21.02.2012 
उपस्तस्थत: 
१) ित रामजत र्त्रपाठत। 
२) रमाकांत गुप्ता, मुख्य व्यवस्थापक, एसबतआय, बतएचयू, वरंसत 

हुकूम  

से्टट बँक ऑफ इंर्र्याने एटतएम कार्िसह बँर्कंग सुर्विा देण्यास नकार र्दल्याचत तक्रार वरतल तक्रारदार एका 

दृर्ष्टदोष व्यक्तने अपंग व्यक्त (समान संित, हक्ांचे संरक्षण आर्ण पूणि सहभाग) अर्िर्नयम १९९५ अन्वये मुख्य 

अपंग आयुक्ांकरे् र्दनांक १४.११.२०११ रोजत दाखल केलत.  बतएचयू शाखा इतरांच्या बरोबरतने. 

दो. तक्रारदाराने आपण दृर्ष्टहतन व्यक्त असून काम करत असल्याचे सांर्गतले. 

बनारस र्हंदू र्वद्यापतठात स्वतय सहाय्यक र्ॉ. से्टट बँक ऑफ इंर्र्या बतएचयू, शाखा, बनारस येथे त्यांचे बचत 

खाते आहे. दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा एटतएम कार्ि देण्यास बँकेने असमथिता दशिर्वलत होतत. 

तीन. ०१.१२.२०११ रोजतच्या पत्र क्रमांक २१/११०२/११-१२ द्वारे प्रर्तवादत बँकेकरे् हे प्रकरण मांर्ण्यात आले. 

4 प्रर्तवादतने र्दनांक 12.01.2012 च्या उत्तराद्वारे सांर्गतले कत, र्त्रपाठत यांच्या स्वाक्षऱ्या सुसंगत नसल्यामुळे 

आर्ण त्यांचत सहज कॉपत करता येत असल्याने त्यांचे आर्थिक र्हत लक्षात घेऊन त्यांना चेकबुक र्दले जाऊ शकत 

नाहत. एटतएमसंदभाित वररष्ठांच्या सूचनेनुसार 
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आतापयंत दृर्ष्टदोष व्यक्तसंाठत एटतएम बसर्वण्यात आलेले नाहत, त्यामुळे र्त्रपाठत यांना एटतएम कार्ि देता आले 

नाहत. 

सरोर्जनत हाऊस, ६, भगवान दास रोर्, नवत र्दल्लत-११०००१ दूरध्वनत : 23386054, 23386154, टेर्लफॅक्स: 

23386006 

ई-मेल: ccpd@nic.in संकेतस्थळ: www.ccdisabilities.nic.in  

(कृपया भर्वष्याततल पत्रव्यवहारात वरतल फाईल/केस नंबर उद्िृत करा) 

पााँच. प्रर्तवादतच्या लेखत युस्तक्वादाचा र्वचार केल्यानंतर, 21.02.2012 रोजत वैयस्तक्क सुनावणत होणार आहे. 

दरम्यान, १३.०२.२०१२ च्या पत्राद्वारे तक्रारदाराने र्वर्हत प्रोफॉमाि सादर केल्यानंतर तक्रारदाराला ०९ ०२ २०१२ 

रोजत चेकबुक देण्यात आल्याचत मार्हतत प्रर्तवादतने र्दलत. एटतएम कार्िसाठत र्वर्हत प्रोफॉमािमधे्य अजि सादर 

केल्यानंतर त्याचा तपशतल सतर्व्तएस प्रणालतत टाकण्यात आला आहे. त्याला एटतएम कार्ि क्रमांक ५०४८ ०९८० 

०२११ ००००० ०१८ देण्यात येत होते. तक्रारदाराला चेकबुक व एटतएम कार्ि र्दल्याचा पुरावा म्हणून त्यांनत सहाय्यक 

कागदपते्रहत जोर्लत 

छः . सुनावणतदरम्यान पक्षकारांनत आपल्या लेखत युस्तक्वादाचा पुनरुच्चार केला. आपल्याला चेकबुक देण्यात 

आले आहे, मात्र बँकेने र्वचारणा केल्यावर हमतपत्र र्दल्यानंतरच सुरुवाततला आपण कोणतेहत बँर्कंग उत्पादन 

देण्यास तयार नसल्याचे तक्रारदाराने सांर्गतले. त्यांना असे वाटते कत कोणत्याहत अर्तररक् गरजेचा आग्रह िरू 

नये ज्यावर देशाततल इतर नागररकांकरू्न आयएस प्राप्त होत नाहत. एटतएम कार्िबाबत त्यांनत सांर्गतले कत, त्यांना 

ते अद्याप र्मळालेले नाहत. 

सात. से्टट बँक ऑफ इंर्र्या, बनारस र्हंदू र्वद्यापतठ शाखेने र्दनांक 06/07.05.2009 च्या पररपत्रक क्रमांक 

एनबतजत/एसअँर्पत-एसपत/4/2009-10 द्वारे जारत केलेल्या सूचनांचे पालन केले आहे. या पररपत्रकानुसार दृष्टतदोष 

असलेल्या खातेदाराने स्व-संचार्लत चेकबुक सुर्विा देण्यासाठत खालतल प्रर्तज्ञापत्र देणे आवश्यक आहे :-  

१. मत च आहे म्हणून आपण दृष्टतहतन/ अपंग आहोत आर्ण दोन्हत र्ोळ्यांच्या दृष्टतपासून अपंग आहोत. तर, 

माझ्या / आमच्या वैयस्तक्क र्वनंततनुसार से्टट बँक ऑफ इंर्र्या, बतएचयू शाखेने मला / आम्हाला 'चेक बुक सुर्विा' 

जारत करण्यास / प्रदान करण्यास सहमतत दशिर्वलत आहे जेणेकरून मला / आम्हाला 'सेल्फ ऑपरेटेि चेक'द्वारे 

माझे / आमचे खाते ऑपरेट करता येईल, माझ्या / आमच्या खात्याशत संबंर्ित र्वर्वि व्यवहार सुलभ होततल. मत / 

आम्हत माझ्या स्वत: च्या जोखमतवर, खचािवर आर्ण पररणामांवर या चेकबुकचा वापर करण्यास सहमत आर्ण 

वचनबद्ध आहोत. 

६. चेकबुकच्या बाबततत र्नष्काळजतपणा र्कंवा गैरवापर र्कंवा इतर कोणत्याहत तृततय पक्षाकरू्न मला / आम्हाला 

होणायाि कोणत्याहत नुकसानतस बँक जबाबदार राहणार नाहत. 

७. हे प्रर्तज्ञापत्र मला माझ्या पुढच्या र्मत्राने वाचून दाखवले आहे आर्ण खालतल साक्षतदारांच्या उपस्तस्थततत मला / 

आम्हाला मार्हत असलेल्या भाषेत मला / आम्हाला समजले आहे 
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िाव्या / उजव्या हाताच्या अांगठ्याचा ठसा असलेल्या खातेदाराची स्वाक्षरी". 

कॉपोरेट सेंटर मंुबईचे पररपत्रक क्र.एनबतजत/एसअँर्पतआयएससत/२०/२००९-१० र्दनांक ३११०. २००९ मधे्य 

दृर्ष्टहतन व्यक्तनंत थर्ि पाटी सेल्फ र््ॉ केलेल्या िनादेशांना आता परवानगत देण्यात आलत आहे. यापूवी त्यांना 

केवळ क्रॉस केलेले िनादेश र्दले जात होते. त्यानंतर प्रर्तज्ञापत्राच्या स्वरूपात सुिारणा करण्यात आलत असून, 

त्यानुसार स्वाक्षरतततल र्वसंगततच्या घटनांशत संबंर्ित कलमे जोर्ण्यात आलत आहेत, असेहत त्यांनत नमूद केले. या 

बंदतचा तक्रारदार र्कंवा अपंग कोणत्याहत ग्राहकाला त्रास देण्याचा कोणताहत हेतू नाहत. 

नौ. ररझर्व्ि बँक ऑफ इंर्र्याने आपल्या पररपत्रक क्र. र्तबतओर्त. क्र.लेग बतसत.91/09.07.00512007-08 

र्दनांक 04.06.2008 ने आरआरबतसह सवि अनुसूर्चत वार्णज्य बँकांना सल्ला र्दला होता कत दृष्टतहतन व्यक्तनंा 

चेकबुक सुर्विा / एटतएम, लॉकर इ. सह बँर्कंग सुर्विा ेंचा लाभ घेण्यास अर्चणत येत आहेत आर्ण दृर्ष्टहतनांना 

या सुर्विा नाकारता येत नाहतत कारि ते करार करण्यास कायदेशतरदृष्ट्ट्या सक्षम आहेत. थर्ि पाटी चेक 

सुर्विेसह चेकबुक सुर्विा, नेट बँर्कंग सुर्विा, लॉकर सुर्विा, र्करकोळ कजि, के्रर्र्ट कार्ि आदत सवि बँर्कंग 

सुर्विा कोणत्याहत भेदभावार्शवाय दृष्टतहतनांना देण्यात याव्यात, असा सल्ला बँकांना देण्यात आला आहे. बँकांनत 

आपल्या शाखांना दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा वरतल सुर्विांचा लाभ घेण्यासाठत सवितोपरत मदत करण्याचा सल्ला द्यावा, 

असे आवाहन करण्यात आले आहे. 

दस. र्दनांक ०४.०६.२००८ च्या आर.बत.आय.च्या पररपत्रकानुसार इंर्र्यन बँक्स असोर्सएशनने (आयबतए) 

आपल्या पररपत्रक क्र. सतई/आरबत-१र्नप/१७६६ र्तटत. 18.11 2008 मधे्य दृर्ष्टहतन व्यक्तचं्या अंगठ्याचे ठसे 

स्वाक्षरतऐवजत साठवण्याचे उपलब्ध तंत्रज्ञान आर्ण अपंग व्यक्तनंा इतरांशत समान तत्वावर सवि सुर्विा 

र्मळण्यासंदभाित युनायटेर् नेशन्स कन्रे्व्न्शन ऑन द राइट्स ऑफ र्र्सएर्बर्लटत (यूएनसतआरपतर्त) च्या 

अनुचे्छद 9 चा संदभि आहे आर्ण त्यानुसार ,  बँकांना शक्य तेथे टॉर्कंग एटतएम बसर्वण्याचा सल्ला देतो. आयबतएने 

आपल्या सदस्यांना प्रर्क्रयात्मक मागिदशिक तत्त्वांमधे्य सुिारणा करण्याचा र्वचार करण्याचत र्वनंतत केलत आर्ण 

ऑपरेर्टंग कमिचार् यांना आवश्यक सूचना जारत केल्या दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा बँर्कंग सुर्विांसाठत प्रर्क्रयात्मक 

मागिदशिक तत्त्वांबद्दल आरबतआयच्या सामान्य सूचनांमधे्य असेहत म्हटले आहे कत सवि बँकांनत दृष्टतदोष असलेल्या 

ग्राहकाला इतर कोणत्याहत ग्राहकाप्रमाणेच सुर्विा प्रदान केल्या पार्हजेत. त्याचबरोबर याततल काहत सुर्विांमधे्य 

असलेल्या जोखमतचत जाणतव ग्राहकाला करून र्दलत पार्हजे, जत अपंग नसलेल्या ग्राहकापेक्षा जाि असू शकते. 

२००६ च्या र्बू्ल्यपत (सत) क्रमांक २२१५ मधे्य माननतय गुवाहाटत उच्च न्यायालयाने अंतररम आदेश देताना समान 

स्वरूपाच्या भेदभावाला सामोरे जावे लागलेल्या ित प्रसन्नकुमार र्पंचा यांनत दाखल केलेल्या र्बू्ल्यपत (सत) क्रमांक 

२२१५ मधे्य प्रर्तवादत बँकेला र्नदेश र्दले कत यार्चकाकत्यािला एलओबतआयच्या गुवाहाटत शाखेत चेकबुक 

सुर्विेसह बचत बँक खाते उघर्ण्याचत परवानगत देण्यात यावत दृष्टतदोष र्कंवा इतर कोणतेहत अपंगत्व नसलेले . 

तसेच यार्चकाकत्यािला संबंर्ित बँक खाते सामान्य/नेहमतच्या कामकाजाचत परवानगत देण्यात येईल, असे र्नदेश 

हत न्यायालयाने र्दले आहेत. न्यायालयाच्या या अंतररम आदेशाचत एलर्तबतआय बँकेने अक्षरशः  अंमलबजावणत 

केल्याने यार्चकाकत्यािला सवि बँर्कंग सुर्विा इतरांबरोबर समान तत्त्वावर र्मळत आहेत. एका दृर्ष्टहतन 

ग्राहकासाठत देशाततल एक बँक जर या आदेशाचत यशस्वत अंमलबजावणत करू शकलत, तर देशाततल इतर सवि 

बँका दृष्टतदोष असलेल्या सवि व्यक्तसंाठत तसे करू शकत नाहतत, याचे कारण नाहत. 
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11. हे देखतल र्नदशिनास आले आहे कत प्रर्तवादत बँकेने अवलंर्बलेल्या सध्याच्या प्रर्क्रयेनुसार, दृष्टतदोष असलेल्या 

व्यक्तस प्रते्यक वेळत वैयस्तक्कररत्या बँकेत जाणे आवश्यक आहे, र्तला / र्तला पैसे काढणे आवश्यक आहे 

ज्यामुळे त्या व्यक्तस टाळता येण्याजोगा छळ आर्ण अिमी पररस्तस्थततला सामोरे जावे लागते. 

12. वर नमूद केलेल्या तथे्य आर्ण पररस्तस्थततमधे्य, आर्ण दृष्टत आर्ण इतर अपंग व्यक्तनंा र्नयर्मतपणे भेर्सावणार् 

या भेदभावाबद्दल सजग असल्याने आम्हत प्रर्तवादतला खालतलप्रमाणे र्नदेश देतो: 

१) तक्रारदारासह सवि दृष्टतआर्ण इतर अपंग व्यक्तनंा सवि बँर्कंग सुर्विा इतरांबरोबर समान तत्त्वावर वापरण्याचत, 

वापरण्याचत आर्ण उपभोगण्याचत मुभा आहे याचत खात्रत करा. अशा सुर्विांमधे्य चेक सुर्विा, नेट बँर्कंग सुर्विा, 

एटतएम सुर्विा, लॉकर सुर्विा आदतचंा समावेश आहे. 

१३) अपंग ग्राहकांच्या र्हताचे रक्षण करण्यासाठत सुरक्षा यंत्रणा र्वकर्सत करताना दृर्ष्टहतन आर्ण इतर अपंग 

व्यक्तचं्या हक्ांशत कोणत्याहत र्कंमततवर तर्जोर् केलत जाऊ नये 

१४) स्तर्व्जु्यअल र्र्सेर्बर्लटत असलेल्या ग्राहकाच्या स्वाक्षरतसंदभाित संभाव्य र्वसंगततमुंळे उद्भवलेल्या समस्या 

र्फंगर प्रोब मर्शन बसर्वणे यासह र्वर्वि प्रकारे हाताळल्या जाऊ शकतात. 

१५) दृष्टतदोष असलेल्या ग्राहकांना अंगठ्याचा ठसा लावून र्कंवा स्वाक्षरतच्या नेहमतच्या प्रर्क्रयेद्वारे बँक खाते 

चालर्वण्याचा पयािय देण्यात यावा. 

१६) दृर्ष्टदोष असलेल्या ग्राहकांकरू्न कोणतेहत अर्तररक् प्रर्तज्ञापत्र (कोणत्याहत अपंग नसलेल्या नागररकाकरू्न 

प्राप्त न केलेले प्रर्तज्ञापत्र) घेतले जाऊ नये; आर्ण बँर्कंग िोरणाला मानवत चेहरा असावा. 

एसबतआयचत प्रर्तवादत शाखा कॉपोरेट सेंटरने प्रसाररत केलेल्या प्रर्क्रयेचे अनुसरण करतत असल्याचे वृत्त आहे. 

से्टट बँक ऑफ इंर्र्याचे कॉपोरेट सेंटर, मंुबई यांनत वरतल र्नदेशांच्या अनुषंगाने सुिाररत पररपत्रक व कायिपद्धतत 

जारत करणे योग्य ठरेल. या आदेशाचत प्रत ररझर्व्ि बँक ऑफ इंर्र्या आर्ण आयबतएला देखतल पाठर्वलत जात 

आहे जे सवि व्यावसार्यक बँका / सदस्यांना योग्य पररपत्रके जारत करू शकतात. र्शवाय, प्रर्तवादत बँकेने 

अवलंर्बलेलत सध्याचत प्रर्क्रया पूणिपणे र्वसंगत आहे आर्ण 04.01.2008 च्या वरतल आरबतआय पररपत्रकाच्या 

आर्ण 18.11.2008 च्या आयबतए पररपत्रकाच्या भावना आर्ण उदे्दशाच्या र्वरोिात आहे. 

14. त्यानुसार खटला र्नकालत काढला जातो. 

(प्रसन्नकुमार र्पंचा) मुख्य अपंग 
आयुक् र्ॉ. 
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कॉपी: 

एक. सतएमर्त, से्टट बँक ऑफ इंर्र्या . कॉपोरेट सेंटर, - आर १५५६ से्टट बँक भवन, ८ वा मजला, मॅर्म कामा रोर्, मंुबई, 

महाराष््ट. 

दो. मुख्य महाव्यवस्थापक (एचआरर्त), ररझर्व्ि बँक ऑफ इंर्र्या, बँर्कंग ऑपरेशन्स अँर् रे्र्व्लपमेंट र्वभाग, मध्यवती 

कायािलय, २० वा मजला, मध्यवती कायािलय इमारत, शाह भगतर्संग मागि, मंुबई - ४०० ००१ 

तीन. अध्यक्ष, इंर्र्यन बँक्स असोर्सएशन, वल्डि टे्र् सेंटर कॉम्प्लेक्स, सेंटर-१ - आर १५५५, कफत परेर्, मंुबई-४००००५. 

टॉप  
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33. सीसीपीिी आदेश वदिाांक: 05.09.2005 

(२००५) सतसतर्तजेआय 

अपांगाांसाठी मुख्य आयुक्ताांच्या न्यायालयात 

[अपंग व्यक्त (समान संित, हक्ांचे संरक्षण आर्ण पूणि सहभाग) अर्िर्नयम, १९९५ अंतगित] 

र्व्त.पत. र्संघार्नया र्वरुद्ध बँर्कंग र्वभाग आर्ण ओआरएस.  

२००३ चा खटला क्रमाांक २७९१ - ०५.०९.२००५ रोजी वििसय 

वत.पत. र्संघार्नया 
राष््टाध्यक्ष 

नॅशनल फेर्रेशन ऑफ द िाइंर् (गार्झयाबाद युर्नट) 
र्त-51, सेक्शन 9. र्वजय नगर 
गार्झयाबाद (उत्तर प्रदेश) तक्रार 

v. 
बँर्कंग र्वभाग 
(सर्चवांमाफि त) 
अथि मंत्रालय, भारत सरकार 
जतवन दतप इमारत 
संसद मागि 
नवत र्दल्लत : वृत्तसंस्था - 

प्रर्तवादत क्रमांक 1 
इंर्र्यन बँक असोर्सएशन 
(उपाध्यक्ष, ऑपरेशन्स यांच्यामाफि त) 
वल्डि टे्र् सेंटर, सहावा मजला 

सेंटर १ बतएलजत., वल्डि टे्र् सेंटर कॉम्प्लेक्स 
कू्यफ परेर् 
मंुबई - 400005 

प्रर्तवादत क्रमांक 2 
ररझर्व्ि बँक ऑफ इंर्र्या 
(मुख्य महाव्यवस्थापक, बँर्कंग ऑपरेशन्स यांच्यामाफि त) 
बँर्कंग ऑपरेशन्स अँर् रे्र्व्लपमेंट र्वभाग 
मध्यवती कायािलय, कें द्र १ 
कॅफे परेर्, कुलाबा 
मंुबई - 400005 

बँर्कंग सेवा - तक्रारदार हत राष््टतयकृत बँकेत अर्िकारत म्हणून काम करणारत दृष्टतहतन व्यक्त आहे - बँका दृर्ष्टहतन 

व्यक्तनंा र्वशेषत: ज्यांना स्वाक्षरत करता येत नाहत त्यांना चेकबुक सुर्विा देत नाहतत म्हणून तक्रार व्यर्थत आहे 

ज्यामुळे अशा व्यक्तनंा पोस्ट-रे्टेर् िनादेश देणे आवश्यक असलेल्या कोणत्याहत कजि सुर्विेचा लाभ घेणे अशक्य 

होते - पर्ताळणत / प्रमाणतकरणानंतर दृष्टतहतन खातेदारांना चेकबुक सुर्विा देण्यात यावत अशत तक्रारदाराचत 

र्वनंतत र्ाव्या हाताच्या अंगठ्याचा 
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इमे्प्रशन (एलएचटतआय)/उजव्या हाताच्या अंगठ्याचा ठसा (आरएचटतआय) - प्रर्तवादत क्रमांक १ ने सादर केले 

कत बँका आितपासूनच या पद्धततचे अनुसरण करतात र्कंवा दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा केस-टू-केस आिारावर चेकबुक 

सुर्विा देतात - याव्यर्तररक्, दृर्ष्टहतन व्यक्त समान मार्सक हपे्त (ईएमआय) भरण्याच्या उदे्दशाने ईसतएस रे्र्बट 

सारख्या इलेक््ट्ॉर्नक यंत्रणेचा लाभ घेऊ शकतात - प्रर्तवादत क्रमांक ३ चे मत होते कत दृष्टतहतन व्यक्त अन्यथा 

करार करण्यास कायदेशतरररत्या सक्षम आहेत त्यामुळे त्यांना चेकबुक सुर्विा देणे र्कंवा एटतएम/लॉकर चालर्वणे 

नाकारता येणार नाहत - याव्यर्तररक्, कतिव्यबजावणत अर्िकृत व्यक्त र्कंवा नोटराइज्ड पॉवर ऑफ अॅटनी 

असलेल्या व्यक्तच्या स्वाक्षरतखालत समान लाभ र्दले जाऊ शकतात - प्रकरणाचे महत्त्व ओळखून प्रर्तवादतचं्या 

मतासाठत र्वर्वि मुदे्द तयार करण्यात आले - प्रर्तवादत क्रमांक २ ने हे प्रकरण वररष्ठ बँकसिच्या स्थायत सर्मततकरे् 

पाठवले ज्याने आपल्या र्नणियाद्वारे कोणताहत बदल न करण्याचा प्रिाव ठेवला तक्रारदाराने सुचर्वलेल्या 

उपाययोजना फसवणुकतच्या जोखमतने भरलेल्या असल्याने र्वद्यमान यंत्रणेत आवश्यक - चेकबुक, लॉकर आर्ण 

एटतएम सुर्विा ेंचे संचालन दृष्टतहतन खातेदारांना करता येणार नाहत - सर्विर सूचना देण्यात आल्या आहेत. 

मुख्य शब्द (शब्द): बँर्कंग सेवा: चेक बुक: अंगठ्याचा ठसा 

रिोगत आर्ण सुभाषवर्शष्ठ, वकतल (तक्रारदारासाठत): ए थॉमस, अवर सर्चव, र्व्त.पत. वररष्ठ संशोिन अर्िकारत 

राम रणवार, सेक्शन ऑर्फसर पे्रम र्मआल आर्ण हेम िुर्टया सहाय्यक (प्रर्तवादत क्रमांक १ साठत): र्व्त. उपाध्यक्ष 

(प्रर्तवादत क्रमांक 2 साठत): सुबता दास. उपमहाव्यवस्थापक (प्रर्तवादत क्रमांक ३ साठत) 

टत.र्त. िाररयाल, र्तसतसत. - र्व्त.पत.र्संघार्नया या दृर्ष्टदोष असलेल्या व्यक्तने र्दनांक १८.०८.२००३ रोजत मुख्य 

अपंग आयुक्ांच्या न्यायालयात तक्रार दाखल केलत. ते नॅशनल फेर्रेशन ऑफ द िाइंर् (गार्झयाबाद युर्नट) चे 

अध्यक्ष आहेत आर्ण ज्या व्यक्त, र्वशेषत: ज्यांना स्वाक्षरत करता येत नाहत, त्यांना कोणत्याहत बँकेकरू्न चेकबुक 

अर्जबात र्दले जात नाहत. सावकार र्वत्ततय संस्था कजिदारांनत स्वाक्षरत केलेल्या पोस्ट-रे्टेर् चेकचत आगाऊ मागणत 

करतात. अशा प्रकारे त्यांना घरे र्कंवा इतर कजि सुर्विा ेंचा लाभ घेता येत नाहत. बँकेने प्रते्यक चेक लतफवर 

अशा ग्राहकांच्या र्ाव्या हाताच्या अंगठ्याचा ठसा (एलएचटतआय/राइट हँर् थंब इमे्प्रशन (आरएचटतआय) 

पर्ताळणत/प्रमाणपत्र र्दल्यानंतर त्यांच्या अंि खातेदारांना चेकबुक उपलब्ध करून द्यावेत, सवि चेकलतफ कजि 

देणाऱ्या संसे्थच्या बाजूने ओलांर्ता येततल, असे त्यांनत सुचवले. त्यामुळे हे प्रकरण प्रर्तवादत क्रमांक १ व ३ करे् 

नेण्याचत र्वनंतत त्यांनत केलत. 

दो. मुख्य अपंग आयुक् कायािलयाने अपंग अर्िर्नयम, १९५५ च्या कलम ५९ अन्वये तक्रार नोदंर्वलत आर्ण 

प्रर्तवादत क्रमांक १ ला ०९.०९.२००३ रोजत कारणे दाखवा नोटतस बजावलत. 

तीन. प्रर्तसाद न र्मळाल्याने २१.०१.२००४ रोजत वैयस्तक्क सुनावणत घेण्यात आलत. दरम्यान, अथि मंत्रालय, बँर्कंग 

र्वभाग यांनत २१.०१.२००४ रोजत देण्यात आलेलत नोटतस प्राप्त झालत नसल्याचत मार्हतत र्दलत, प्रर्तवादत क्रमांक १ 

च्या प्रर्तर्नितने अथि मंत्रालयाला ररझर्व्ि बँक ऑफ इंर्र्याशत सल्लामसलत करण्याचत आवश्यकता असल्याचे 

सांर्गतले आर्ण आणखत वेळ मार्गतला. त्यांना एक मर्हन्याच्या आत उत्तर सादर करण्यास आर्ण तक्रारदाराला 

दोन आठवड्यांत उत्तर सादर करण्यास सांगण्यात आले. 
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चार. १२ माचि २००४ रोजत प्राप्त झालेल्या पत्र क्रमांक ३/२/२००४-एससतटत (ब) द्वारे प्रर्तवादत क्रमांक १ ने इंर्र्यन 

बँक्स असोर्सएशनशत सल्लामसलत करून या प्रकरणाचत तपासणत करण्यात आल्याचत मार्हतत र्दलत. बँका केस-

टू-केस तत्त्वावर दृर्ष्टहतन खातेदारांना चेक बुक सुर्विा देतात, असे सांगण्यात आले. अनैर्तक व्यक्तकंरू्न 

िनादेशाचा गैरवापर होऊ नये म्हणून त्यांना सावि केले जाते. काऊंटरवर रोख देयकांसाठत अंगठ्याच्या ठशाचा 

वापर मयािर्दत आहे. इलेक््ट्ॉर्नक स्तिअररंग अरेंजमेंट्स (ईसतएस रे्र्बट) या यंत्रणेचा वापर कजिदारांकरू्न समान 

मार्सक हपे्त गोळा करण्यासाठत केला जाऊ शकतो. ईएमआयचे प्रर्तर्नर्ित्व करणाऱ्या कजि देणाऱ्या संस्थांकरू्न 

र्मळालेल्या दाव्यांचा सन्मान करण्यासाठत खातेदार आपल्या बँकरला आदेश देऊ शकतो. या पाश्ि वभूमतवर 

दृष्टतहतन व्यक्तनंा र्नयर्मत पणे चेकबुक देण्याचे र्नदेश बँकांना देणे योग्य नाहत, असे बँर्कंग र्वभागाचे मत होते. 

१७ माचि २००४ च्या तक्रारतत म्हटले  आहे कत, ग्राहकाच्या अंगठ्याच्या ठशाचत पर्ताळणत बँक अर्िकाऱ्याकरू्न 

िनादेशावर केलत जाते, त्यामुळे फसवणुकतचत अर्जबात शक्यता नाहत. हे आरबतआय र्कंवा आयबतएला स्पष्ट केले 

गेले नाहत, असे वाटत होते. त्यांनत बँर्कंग र्वभाग, ररझर्व्ि बँक ऑफ इंर्र्या आर्ण इंर्र्यन बँक असोर्सएशनला 

फोन करण्याचत र्वनंतत केलत. 

पााँच. दुसरत वैयस्तक्क सुनावणत १४.०५.२००४ रोजत होणार होतत ज्यादरम्यान प्रर्तवादत क्रमांक १ ने मार्हतत र्दलत 

कत हप्त्ांचत रक्म मार्हत असलेल्या र्वर्शष्ट कारणासाठत दृष्टतहतन व्यक्तला चेकबुक वापरण्याच्या प्रिावाचत 

तपासणत करण्यासाठत हे प्रकरण ररझर्व्ि बँक ऑफ इंर्र्याकरे् (आरबतआय) घेण्यात आले आहे. त्यांचत मते 

उपलब्ध होताच र्नणिय कळर्वण्यात येणार आहे. संबंर्ित एजन्सतला करावयाचे वतजर्बल भरणे, ज्या गृहर्नमािण 

सोसायट्यांना देयकाचत रक्म आगाऊ मार्हत नाहत, अशा गृहर्नमािण संस्थांना भरावे लागणारे शुल्क अशा अन्य 

र्वर्शष्ट कारणांसाठतहत चेकबुक सुर्विेला परवानगत देण्यात यावत, अशत र्वनंतत तक्रारदाराने र्वत्त मंत्रालयाच्या 

पुढाकाराचे कौतुक करताना केलत. अशा वेळत चेकबुक देताना संबंर्ित बँकेने देणाऱ्याचे नाव र्लहून स्वाक्षरत करू 

न शकणाऱ्या दृर्ष्टहतन खातेदाराच्या अंगठ्याच्या ठशाचत पर्ताळणत करावत, अशत सूचना त्यांनत केलत. 

छः . प्रर्तवादत क्रमांक १ ने र्दनांक २५.०६.२००४ च्या पत्र क्रमांक ३/२/२००४-एसओटत (बत) द्वारे सूर्चत केले कत 

आयबतएने आरबतआयशत सल्लामसलत करून सदस्य बँकांना पत्र क्र. ओपतआर/जेएसएम/१७-०४/२००८ र्दनांक 

१५.०४.२००४. पत्रानुसार, आरबतआयने या मुद्द्ाचत तपासणत केलत होतत आर्ण असे मत व्यक् केले होते कत 

कायदेशतरदृष्ट्ट्या बोलायचे झाल्यास, एटतएम / लॉकरचत चेकबुक सुर्विा / एटतएम / लॉकरचे संचालन अंि व्यक्त 

/ कमत दृष्टत असलेल्या व्यक्तनंा नाकारले जाऊ शकत नाहत कारण ते करार करण्यास कायदेशतरररत्या सक्षम 

आहेत. तसेच, नोटराइज्ड पॉवर ऑफ अॅटनी असलेल्या अर्िकृत व्यक्त/व्यक्तचं्या स्वाक्षरतने अशा चेकबुक 

सुर्विेला/ लॉकरच्या संचालनास परवानगत र्दल्यास ते सुरर्क्षत आर्ण कायदेशतरदृष्ट्ट्या वैि ठरेल. अंि व्यक्त/ कमत 

दृष्टत असलेल्या व्यक्तदं्वारे एटतएम चालर्वणे देखतल तंत्रज्ञानाच्या बदलामुळे सुरर्क्षत आर्ण कायदेशतरदृष्ट्ट्या वैि 

असेल. या पाश्ि वभूमतवर ररझर्व्ि बॅंकेने अंि व्यक्तचं्या एलएचटतआय/आरएचटतआयचत पर्ताळणत/प्रमाणतकरण 

केल्यानंतर पोस्ट-रे्टेर् िनादेश जारत करावेत, जेणेकरून त्यांना आर्थिक संस्थांकरू्न कजि घेता येईल. 

सात. या न्यायालयाच्या र्दनांक 04.08.2004 च्या पत्राद्वारे, प्रर्तवादत क्रमांक 1 ला बँकांना चेकबुक जारत 

करण्याच्या सूचना जारत करण्यासाठत आरबतआयकरे् जाण्याचा सल्ला देण्यात आला होता आर्ण अंि / कमत दृष्टत 

असलेल्या व्यक्तनंा एटतएम / लॉकर सुर्विा देण्याचत परवानगत देण्यात आलत होतत. र्दनांक २७.०८.२००४ च्या पत्र 

क्रमांक ३/२/२००४-एससतटत (ब) द्वारे प्रर्तवादत क्रमांक १ ने आरबतआयच्या १४.०८.२००४ च्या पत्राचत प्रत पाठर्वलत. 
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कायदेशतरदृष्ट्ट्या सक्षम आर्ण कायिक्षमतेने व्यवहायि तोर्गा काढण्याच्या दृष्टतने आयबतएशत सल्लामसलत करून 

पुढतल तपासणत केलत. आरबतआयने आयबतएच्या सल्ल्याबद्दल नमूद केले आहे कत जेथे देयके आगाऊ मार्हत 

नसतात, तेथे िनादेशांचा गैरवापर / फसवणुकतचत शक्यता नाकारता येत नाहत कारण अंि व्यक्त स्वतंत्रपणे चेक 

फॉमिवरतल तपशतल भरू शकणार नाहतत. यावर संभाव्य उपाय म्हणून अंि व्यक्तनंा वतजर्बल र्कंवा अशत इतर 

र्बले घेऊन बँकेत यावे लागेल आर्ण िनादेशाचत रक्म भरण्यासाठत संबंर्ित बँक अर्िकाऱ्याचत मदत घ्यावत 

लागेल कारण संबंर्ित बँक अर्िकारत अंि व्यक्तचं्या अंगठ्याचे ठसे पाहणारे/ओळखणारे व्यक्त असततल. 

आयबतएने पुढे नमूद केले कत त्यांना इतर कोणतेहत व्यवहायि प्रिाव आढळले नाहतत आर्ण वरतल प्रिावावर 

अपंग व्यक्तसंाठत मुख्य आयुक् कायािलयाचत मते मागर्वलत आहेत. 

८. हे प्रकरण ऑगस्ट २००३ पासून प्रलंर्बत असून दृर्ष्टहतन व्यक्तचं्या समस्या लक्षात घेऊन २२.०२.२००५ रोजत 

अपंग आयुक् कायािलयात अथि मंत्रालय, आरबतआय, आयबतए, नॅशनल कॉने्फर्रेशन ऑफ द इंर्र्या आर्ण ऑल 

इंर्र्या कॉने्फर्रेशन ऑफ िाइंर्च्या प्रर्तर्नितचंत बैठक बोलावण्यात आलत होतत. सर्विर चचेनंतर 

आरबतआयशत सल्लामसलत करून आयबतएने तपासणतसाठत खालतल सूचना एकमताने केल्या. 

१) अंित्व आर्ण कमत दृष्टत असलेल्या व्यक्तनंा वैयस्तक्क खाते उघर्ण्याचत परवानगत द्यावत आर्ण त्यांना केवळ 

खातेदार िनादेश देण्यात यावेत. 

२) चेकबुक जारत करताना खातेदाराचत स्वाक्षरत र्कंवा अंगठ्याचा ठसा, जसे असेल तसे बँक अर्िकाऱ्यांनत 

सत्यार्पत केले पार्हजे, जेणेकरून तृततय पक्षांना देयके देताना स्वाक्षरत जुळणे टाळता येईल. 

१७) आयबतए बँक अर्िकाऱ्यांना सावि करण्यासाठत "केअर-चेक फॉर दृर्ष्टहतन" सारख्या िनादेशांवर योग्य इशारा 

छापण्याचत व्यवहायिता तपासेल. 

१८) खातेदाराने चेकबुक जारत करताना स्वत:च्या जोखमतवर देण्यात यावे, असे प्रर्तज्ञापत्र बँकेला द्यावे. 

१९) आयबतए आरबतआयशत सल्लामसलत करून दृर्ष्टहतन व्यक्तदं्वारे लॉकरचे वाटप आर्ण त्याचे संचालन 

यासंबंितच्या र्चंतांचत तपासणत करेल. लॉकर चालवण्यासाठत व्यक्तला स्वत:ला बँकेत जावे लागते आर्ण त्यामुळे 

सुरके्षचा फारसा प्रश्न र्नमािण होणार नाहत, हत विुस्तस्थतत लक्षात घ्यायला हवत. 

२०) आयबतए दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा एटतएम सुर्विा पुरर्वण्याच्या प्रश्नाचत हत तपासणत करेल आर्ण त्यांच्या फायद्यासाठत 

अद्ययावत बँर्कंग तंत्रज्ञानाचा अवलंब करण्याचत शक्यता शोिेल. 

वरतल बाबतचंा अहवाल आयबतएने ३१ माचि २००५ पयंत सादर करायचा होता. ऑल इंर्र्या कॉने्फर्रेशन ऑफ द 

िाइंर्च्या १२ सप्टेंबर २००४ च्या र्नवेदनात उपस्तस्थत करण्यात आलेल्या पत्रकारांच्या पात्रतेच्या अटत, परतके्षततल 

अर्तररक् वेळ आदत मुद्द्ांकरे् लक्ष देण्याचत सूचनाआयबतएला करण्यात आलत होतत  , ज्याचत प्रत ित. रामचंद्रन 

यांना देण्यात आलत. 
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आयबतएला या न्यायालयाला आर्ण ऑल इंर्र्या कॉने्फर्रेशन ऑफ द िाइंर्ला र्नकाल कळवण्याचा सल्ला 

देण्यात आला होता. 

नौ. पत्र क्र. ओपतआर/१७-०४/००७ र्दनांक ५ एर्प्रल २००५ आयबतएने हे प्रकरण वररष्ठ बँकसिच्या स्थायत 

सर्मततकरे् र्वचाराथि पाठवत असल्याचत मार्हतत र्दलत. १७.०६.२००५ च्या पत्राद्वारे आयबतएने र्वजया बँकेचे 

अध्यक्ष व व्यवस्थापकतय संचालक यांच्या अध्यक्षतेखालतल स्थायत सर्मतत या आपल्या कायदेशतर व पररचालन 

सर्मततचे खालतल र्नणिय कळवले: 

सर्मततने वरतल सूचनांवर सर्विर चचाि केलत असून दृर्ष्टहतन (अंि) ग्राहकांच्या र्हताचे रक्षण करण्याच्या दृष्टतने 

त्यांनत एस्कॉटि घेऊन बँकेत येऊन त्यांच्या खात्यातून रोख रक्म काढावत, असे सर्मततचे मत आहे. पैसे काढण्याचे 

फॉमि/िनादेश एस्कॉटिद्वारे गोळा केले जातात आर्ण दृर्ष्टहतन ग्राहकाचत स्वाक्षरत/अंगठ्याचा ठसा बँक 

अर्िकाऱ्याकरू्न सत्यार्पत केला जातो आर्ण काढलेल्या रकमेचत मार्हतत अशा ग्राहकांना र्दलत जाते जेणेकरून 

त्याला खात्यातून प्रत्यक्षात काढलेल्या रकमेचत मार्हतत होईल. दृष्टतदोष ेामुळे अशा खातेदारांच्या खात्यातून 

गैरवापर/फसवणुकतने पैसे काढण्यास वाव असल्याने दृर्ष्टहतन खातेदारांना चेकबुक देणे िोक्याचे आहे, असे 

सर्मततला वाटते. त्यामुळे अशा ग्राहकांचे, तसेच बँकेचे र्हत जपण्याच्या दृष्टतने दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा वर 

सांर्गतल्याप्रमाणे सेवा देण्याच्या सध्याच्या व्यवसे्थत कोणताहत बदल करण्याचत र्शफारस करू नये, असा र्नणिय 

घेण्यात आला. गृहकजि, ग्राहक कजि इत्यादत र्करकोळ कजािसाठत पूविर्निािररत ईएमआय भरण्यासाठत दृर्ष्टहतन 

ग्राहकांना खातेदारांचे िनादेश देण्याच्या सूचनेच्या संदभाित वैयस्तक्क बँक या बाबततत योग्य तत भूर्मका घेऊ 

शकते. अशा वगािततल ग्राहकांना एटतएम सुर्विा पुरर्वण्याबाबत, त्यांचे अपंगत्व आर्ण खात्यातून बनावट पैसे 

काढण्याच्या एटतएम कार्िचा अनर्िकृत वापर होण्याचत शक्यता लक्षात घेता, दृर्ष्टहतन व्यक्तला सुरर्क्षत पद्धततने 

एटतएम सुर्विा उपलब्ध करून देण्यासाठत तांर्त्रक प्रगतत केल्यार्शवाय अशा ग्राहकांना एटतएम सुर्विा पुरर्वणे 

व्यवहायि नाहत, असे सर्मततला वाटते. 

दृर्ष्टहतन ग्राहकांना लॉकर सुर्विा देण्यासंदभाित सर्मततने असे मत व्यक् केले कत, दृर्ष्टहतन ग्राहकतसेच बँकांच्या 

र्हताचे रक्षण करण्यासाठत बँकांनत अशा ग्राहकांसोबत योग्य अटत व शतींसह संयुक् खाते उघर्ावे. 

या र्वषयावरतल चचेचा समारोप करताना अध्यक्ष म्हणाले कत, खातेदाराने बँकेने र्दलेल्या िनादेशाचत पुरेशत 

काळजत/सुरर्क्षत ताबा न घेतल्याने खातेदाराच्या जवळच्या नातेवाइकांनत र्कंवा नातेवाईकांनत स्वाक्षरत करून 

आपल्या खात्यातून फसवणुकतचत रक्म काढल्यास खातेिारकहत र्ततकाच जबाबदार असावा. 

सत्ताईस. हे न्यायालय आयबतएच्या वरतल र्शफारशत/र्नणियांवर चालण्यास तयार नसल्यामुळे २८ जुलै २००५ 

रोजत दुसरत सुनावणत होणार होतत, जत मंुबईततल मुसळिार पावसामुळे दोनवेळा तहकूब करावत लागलत आर्ण 

अखेर ेतस २३ ऑगस्ट २००५ रोजत झालत. सुनावणतदरम्यान इंर्र्यन बँक्स असोर्सएशनचे उपाध्यक्ष (ऑपरेशन्स) 

र्व्त. रामचंद्रन यांनत सांर्गतले कत, आयबतएच्या स्थायत सर्मततने संबंर्ित मुद्द्ांवर र्वचार करण्याचे मत आर्ण र्नणिय 

पत्र क्र. बतर्त/एल&ओ/२०० र्दनांक १७.०६.२००५. त्याच्याकरे् काहतच नर्व्तं 
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जोर्ण्यासाठत. मात्र, ररझर्व्ि बँक आर्ण अथि मंत्रालय (बँर्कंग र्वभाग) यांचे म्हणणे ऐकून घेतल्यानंतर हे न्यायालय 

र्नणिय घेऊ शकते, असे त्यांनत स्पष्ट केले. 

अठ्ठाईस. अथि मंत्रालय, बँर्कंग र्वभागाचे प्रर्तर्नित सेक्शन ऑर्फसर राम कंवर म्हणाले कत, आरबतआय 

बँर्कंग उद्योगासाठत र्नयामक प्रार्िकरण आहे. टतएसच्या र्नणियांचे सवि संबंर्ितांना पालन करावे लागेल. 

उन्तीस. ित. र्व्त. पत. र्संघार्नया यांनत म्हटले आहे कत, अशा दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा नोटराइज्ड पॉवर ऑफ अॅटनी 

र्कंवा र्वर्िवत अर्िकृत व्यक्त चत उपलब्धता करणे कठतण आहे ज्यांचा जोर्तदार देखतल अंि आहे आर्ण त्यांना 

अल्पवयतन मुले आहेत र्कंवा अर्ववार्हत असलेलत अंि व्यक्त आहे. त्यामुळे कजािचत भरणा, युर्टर्लटत र्बले आदत 

र्वर्शष्ट कारणांसाठत क्रॉस चेकबुक देण्यास नकार देता कामा नये. दृर्ष्टहतन खातेदाराला स्वत:च्या जोखमतवर 

चेकबुक देण्यात यावे, असे आश्वासन देऊन कोरे िनादेश ओलांर्ल्यास अर्चण येऊ नये. तसेच दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा 

एटतएम आर्ण लॉकर चालर्वण्याचत परवानगत देण्यात यावत, असेहत ते म्हणाले. 

तीस. र्दनांक २२.०२.२००५ रोजत झालेल्या सुनावणतदरम्यान पररचे्छद ८ मधे्य नमूद केलेल्या र्वर्वि मुद्द्ांवर 

सर्विर चचाि करण्यात आलत व दृष्टतहतन व्यक्तनंा बँर्कंग सुर्विा ेंचा लाभ घेताना येणाऱ्या समस्यांवर 

सकारात्मक तोर्गा काढण्याच्या दृष्टतने तपासणत व र्वचाराथि सूचना करण्यात आल्या. 

इक्तीस. आयबतए, ररझर्व्ि बँक, अथि मंत्रालय (बँर्कंग र्वभाग) आर्ण तक्रारदार यांच्या लेखत आर्ण तोरं्त 

युस्तक्वादांचा र्वचार केल्यावर, या न्यायालयाचे ठाम मत आहे कत दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा चेकबुक, लॉकर आर्ण 

एटतएमचत सुर्विा नाकारता येणार नाहत कारण या सुर्विेचे संचालन / वापर करताना जोखतम होण्याचत शक्यता 

आहे, कारण जोखतम घटक इतर ग्राहकांच्या बाबतततदेखतल सामतल आहे. काहत बँकांनत दृर्ष्टहतन ग्राहकांना 

जवळपास प्रते्यक बँर्कंग सुर्विेचत परवानगत र्दलत आहे. जर एक बँक अशा ग्राहकांना हत सुर्विा देऊ शकते, तर 

इतर बँकाहत करू शकतात. त्यामुळे हा आदेश प्राप्त झाल्यापासून ४५ र्दवसांच्या आत सवि बँकांनत 

अंमलबजावणतसाठत खालतल प्रमाणे योग्य त्या सूचना द्याव्यात, असा सल्ला हे न्यायालय अथि मंत्रालय, बँर्कंग 

र्वभाग आर्ण ररझर्व्ि बँकेला देते. 

अ) दृर्ष्टहतन व्यक्तनंा चेकबुक सुर्विेसह खाते उघर्ण्याचत मुभा देण्यात यावत (चेकबुक जारत करताना क्रॉस 

केले जाणारे िनादेश) खातेदाराने स्वत:च्या जोखमतवर जारत करण्याचे हमतपत्र द्यावे. खातेदाराच्या र्वनंततनुसार 

बँकेने र्करकोळ कजि, युर्टर्लटत र्बले आदतसंाठत वेळोवेळत देयके देण्यासाठत ठरार्वक देयकाच्या नावे िनादेश 

द्यावेत. चेकबुक देताना खातेदाराच्या अंगठ्याचा ठसा बँकेच्या अर्िकाऱ्याने योग्य ररततने र्चकटवून प्रमार्णत 

करावा. 

अ) रोख रक्म काढण्यासाठत दृर्ष्टहतन व्यक्तने स्वतः ला बँकेच्या अर्िकाऱ्यासमोर वैयस्तक्कररत्या हजर केले 

पार्हजे जे "िनादेश / पैसे काढण्याचत स्तिप भरण्याचत सुर्विा देईल. 
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आ) संयुक् खात्याचा आग्रह न िरता दृर्ष्टहतन खातेदारांना लॉकर चालर्वण्याचत सुर्विा देखतल देण्यात यावत, 

कारण ज्यांनत एकल खाले्ल र्कंवा ज्यांचा जोर्तदार देखतल दृष्टतहतन आहे आर्ण मुले अल्पवयतन आहेत 

त्यांच्यासाठत हे शक्य होणार नाहत, 

इ) दृर्ष्टहतन ग्राहकाला मागणतनुसार एटतएम चत सुर्विा देखतल देण्यात यावत इतर ग्राहकांप्रमाणेच थ्रतकेआयने 

नवतन एटतएम बसवताना टॉर्कंग एटतएम चत प्रर्क्रया करावत. असे एटतएम मर्शन पुणे/मंुबईततल काहत बॅंकेने 

यापूवीच बसवले आहे. 

ई) र्व्तलचेअर वापरकत्यांसारख्या इतर िेणतततल अपंगव्यक्तसंाठत एटतएम उपलब्ध असल्याचत खात्रत बँकांनत 

करावत. 

टॉप  
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सुलभता 

चौतंीस. सुगम्य भारत अवभयाि (सुगम्य भारत अवभयाि) 

पैंतीस. भारत सरकारच्या सांकेतस्थळाांसाठी मागसदशसक तते्त् 

छतीस. िेब अॅके्सवसवबवलटी 

सैंतीस. मोबाइल अॅके्सवसवबवलटी 

अड़तीस. सािसवत्रक इलेक्टर ॉविक सुलभतेिरील रािर ीय िोरि 

उन्तालीस. इलेक्टर ॉविक विवलर्व्री ऑफ सस्थर्व्ससेस वबल, 2011 

चालीस. अपांग व्यक्ती ांसाठी अिथळा मुक्त बाांिलेल्या िातािरिासाठी सुसांगत मागसदशसक तते्त् 

आवि जागा मािके 

इक्तालीस. आांतररािर ीय पद्धती - सुलभ बँवकां ग 
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34. सुगम्य भारत अवभयाि (सुगम्य भारत अवभयाि) 

वदव्याांगाांसाठी सुलभ िातािरि ााची विवमसती 

एक. अपंग व्यक्तसंाठत (पतर्बू्ल्यर्त) त्यांना समान संित र्मळण्यासाठत आर्ण स्वतंत्रपणे जगण्यासाठत आर्ण 

सविसमावेशक समाजात जतवनाच्या सवि पैलंूमधे्य पूणिपणे भाग घेण्यास सक्षम करण्यासाठत साविर्त्रक सुलभता 

महत्त्वपूणि आहे. अपंग व्यक्त (समान संित, हक्ांचे संरक्षण आर्ण पूणि सहभाग) अर्िर्नयम, १९९५ अन्वये कलम 

४४, ४५ आर्ण ४६ अन्वये अनुक्रमे वाहतुकतत भेदभाव न करणे, रस्त्यावर भेदभाव न करणे आर्ण बांिलेल्या 

वातावरणात भेदभाव न करण्याचत स्पष्ट तरतूद आहे. अपंग व्यक्तचं्या हक्ांवरतल संयुक् राष््टांच्या करारावर 

(यूएनसतआरपतर्त) कलम ९ अन्वये (अ) मार्हतत, (ब) वाहतूक, (क) भौर्तक पयािवरण, (र्) दळणवळण तंत्रज्ञान 

आर्ण (ई) सेवा तसेच आपत्कालतन सेवांचत सुलभता सुर्नर्ित करण्यासाठत सरकारवर जबाबदारत टाकण्यात आलत 

आहे. या र्वभागाने यूएनईएससतएपत सर्चवालयाच्या सहकायािने २ ते ३ माचि २०१५ दरम्यान नवत र्दल्लत येथे संयुक् 

राष््टांच्या आर्शया आर्ण पॅर्सर्फक अपंग ेाेंच्या दशकावरतल संयुक् राष््टांच्या आर्थिक आर्ण सामार्जक 

आयोगाच्या (यूएनईएससतएपत) कायिकारत गटाचे दुसरे अर्िवेशन आयोर्जत केले होते. अपंग व्यक्तसंाठत "योग्य 

वािर्वक बनवा" या इंर्चयोन िोरणाच्या अंमलबजावणतवर लक्ष ठेवण्यासाठत युनेसॅ्कप सर्चवालयाने या 

कायिगटाचत स्थापना केलत आहे.धे्यय क्र. इंर्चयोन सॅ््टटेजतच्या '3' मधे्य "भौर्तक वातावरण, साविजर्नक वाहतूक, 

ज्ञान, मार्हतत आर्ण संपे्रषणात प्रवेश वाढर्वणे" संबंर्ित आहे. 

दो. एक सविसमावेशक समाज असणे हे सरकारचे धे्यय आहे ज्यामधे्य र्दव्यांगांच्या वाढतसाठत आर्ण र्वकासासाठत 

समान संित आर्ण प्रवेश प्रदान केला जाईल जेणेकरून उत्पादक, सुरर्क्षत आर्ण सन्मानजनक जतवन जगता येईल. 

या र्वभागाच्या दृष्टतकोनाच्या अनुषंगाने र्दव्यांगांसह सवि नागररकांना सक्षम आर्ण अर्थळामुक् वातावरण र्नमािण 

करण्यासाठत साविर्त्रक सुलभता प्राप्त करण्यासाठत देशव्यापत जनजागृतत अर्भयान सुरू करणे आवश्यक आहे. या 

र्दशेने, सामार्जक न्याय आर्ण अर्िकाररता मंत्रालयाच्या अपंग सक्षमतकरण र्वभागाने (र्तईपतर्बू्ल्यर्त) "सुलभ 

भारत अर्भयान (सुगम्य भारत अर्भयान)" हत साविर्त्रक सुलभता प्राप्त करण्यासाठत देशव्यापत प्रमुख मोहतम म्हणून 

संकल्पना केलत आहे ज्यामुळे अपंग व्यक्तनंा समान संित आर्ण जगण्यास सक्षम होईल 
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सविसमावेशक समाजाततल जतवनाच्या सवि पैलंूमधे्य स्वतंत्रपणे आर्ण पूणिपणे भाग घ्या. र्नर्मित पयािवरण, वाहतूक 

व्यवस्था आर्ण मार्हतत आर्ण दळणवळण इको-र्सस्टमचत सुलभता वाढर्वणे हे या मोर्हमेचे उद्दतष्ट आहे. 

तीन. (अ) मोर्हमेचे नेतृत्व समथिन, (ब) जनजागृतत, (क) कायिशाळांच्या माध्यमातून क्षमता र्नर्मितत, (र्) हिके्षप 

(कायदेशतर चौकट, तंत्रज्ञान उपाययोजना, संसािनर्नर्मितत इ.) आर्ण (ई) साविजर्नक-खाजगत भागतदारतत 

कॉपोरेट के्षत्राततल प्रयत्नांचा लाभ घेणे या प्रमुख घटकांसह या मोर्हमेसाठत बहुआयामत िोरण अवलंबले जाईल. 

चार. अपंग सक्षमतकरण र्वभाग सुलभतेबद्दल जागरूकता पसरर्वण्यासाठत आर्ण सुलभ इमारतत, सुलभ वाहतूक 

आर्ण प्रवेशयोग्य वेबसाइट्स इ. तयार करण्यात मदत करण्यासाठत राज्याबरोबर सामंजस्य करार ेावर स्वाक्षरत 

करेल. 

स्त्रोत: http://accessibleindia.gov.in/content/  
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35. भारत सरकारच्या सांकेतस्थळाांसाठी मागसदशसक तते्त् 

नॅशनल इन्फॉमेर्टक्स सेंटरने (एनआयसत) 'भारत सरकारच्या वेबसाइट्ससाठत मागिदशिक तते्त्व (जतआयजतर्बू्ल्य)' 

तयार केलत आहेत. प्रशासकतय सुिारणा आर्ण साविजर्नक तक्रार र्वभागाने (र्तएआरपतजत) जतआयजतर्बू्ल्य चा 

अवलंब केला आर्ण जानेवारत २००९ मधे्य भारत सरकारच्या वेबसाइट्स यूयूयू त्रयतशत सुसंगत आहेत हे सुर्नर्ित 

करण्यासाठत कें द्रतय सर्चवालय मॅनु्यअल ऑफ ऑर्फस प्रोर्सजर (सतएसएमओपत) चा अर्वभाज्य भाग बनर्वला. 

अपंगांना सहजतेने प्रवेश र्मळावा यासाठत संकेतस्थळे व बँक र्र्र्जटल बँर्कंग चॅनेल उदा. मोबाइल अॅप्स, इंटरनेट 

बँर्कंग इ. युजर फ्रें र्लत असायला हवेत. उदाहरणाथि, अंि व्यक्तसंाठत, वेबसाइट्सला वल्डिवाइर् वेब 

कन्सोर्टियमच्या मागिदशिक तत्त्वांचत पूतिता करावत लागते. 

बँका, र्र्र्जटल बँर्कंग उत्पादने आर्ण सवि वेबसाइट्स / पोटिल्स भारत सरकारच्या अॅके्सर्सर्बर्लटत सँ्टर्र््िसच्या 

अनुषंगाने. 

भारत सरकारच्या संकेतस्थळांना जतआयजतर्बू्ल्यचे अनुपालन करण्यास मदत करण्यासाठत, एक तपशतलवार 

मॅनु्यअल उपलब्ध आहे 

त्याने सािने आर्ण संसािने प्रदान केलत 

• वैिता सािने: एचटतएमएल, सतएसएस, तुटलेले दुवे 

• सुलभता 

• मोबाइल फ्रें र्लत 

• सहाय्यक तंत्रज्ञान 

• स्क्रतन रतर्र अॅके्सस 

स्त्रोत: http://guidelines.gov.in/   

टॉप  
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36. िेब अॅके्सवसवबवलटी 

वेब अॅके्सर्सर्बर्लटत म्हणजे अपंग लोक वेब वापरू शकतात. र्वशेषतः , वेब अॅके्सर्सर्बर्लटतचा अथि असा आहे 

कत अपंग लोक वेबसमजून घेऊ शकतात, समजून घेऊ शकतात, नेस्तर्व्गेट करू शकतात आर्ण संवाद सािू 

शकतात आर्ण ते वेबमधे्य योगदान देऊ शकतात. वेब अॅके्सर्सर्बर्लटतमुळे वृद्धत्वामुळे बदलत्या क्षमता असलेल्या 

वृद्ध लोकांसह इतरांनाहत फायदा होतो. 

स्त्रोत: http://www.w3.org/WAI/intro/accessibility.php  

WCAG 2.0 

वेब सामग्रत सुलभता मागिदशिक तते्त्व (र्बू्ल्यसतएजत) सध्या आवृत्तत 2.0 वर आहेत, वेब रे्र्व्लपमेंट आर्ण र्र्झाइन 

के्षत्राततल र्वर्वि व्यक्तनंा काहत सुलभता र्बंदू अंमलात आणण्यास मदत करण्यासाठत अद्ययावत केले गेले आहे 

जे इंटरनेटच्या अक्षम वापरकत्यांना वेबसाइट्सद्वारे उपयुक् मार्हतत र्मळर्वण्यात मदत करू शकतात. 

र्बू्ल्यसतएजत 2.0 मधे्य 4 तत्त्वांद्वारे शार्सत 12 मागिदशिक तते्त्व आहेत: समजण्यायोग्य, कायिक्षम, समजण्यायोग्य 

आर्ण मजबूत. हे मागिदशिक केवळ वेबसाइटवर काय केले पार्हजे याबद्दल र्शफारसत देत नाहत. एचटतएमएल 

कोर्चत उदाहरणे आर्ण र्िपेट्सच्या मदततने आपण वेबसाइटमधे्य प्रवेशयोग्यता काये कशत कायािस्तन्वत करू 

शकता हे देखतल सुचवते. वेबसाइटच्या र्र्झाइर्नंग आर्ण रे्र्व्लर्पंग टप्प्यावर अॅके्सर्सर्बर्लटत अंमलात 

आणण्यासाठत हे सवोत्तम स्त्रोत आहे 

िेब अॅके्सवसवबवलटीिरील सांसाििे 

http://www.w3c.org/wai  

http://www.w3.org/TR/WCAG/  

http://www.w3.org/WAI/WCAG20/glance/  

टॉप  
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37. मोबाइल अॅके्सवसवबवलटी 

मोबाइल अॅके्सवसवबवलटीिरील सांसाििे 

र्बू्ल्यसतएजत 2.0 आर्ण इतर र्बू्ल्य 3 सत / र्बू्ल्यएआय मागिदशिक तते्त्व मोबाइलवर कशत लागू होतात 

https://www.w3.org/TR/mobile-accessibility-mapping/  

आपले आयओएस अॅप सुलभ करणे 

https://developer.apple.com/library/content/documentation/UserExperience/Conceptual/iPho  

neAccessibility/Making_Application_Accessible/Making_Application_Accessible.html  

अॅप्स अर्िक सुलभ बनर्वणे | अँर््ॉइर् रे्र्व्लपसि 

https://developer.android.com/training/accessibility/accessible-app.html  

मोबाइल अॅके्सर्सर्बर्लटत पॅ्रस्तक्ट्सेस - (अपंग व्यक्तसंाठत मोबाइल अॅस्तलकेशन े्स सुलभ आर्ण 

वापरण्यायोग्य करणे) 12 एर्प्रल, 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. सािसवत्रक इलेक्टर ॉविक सुलभतेिरील रािर ीय िोरि 

कें द्रतय मंर्त्रमंर्ळाने 03-ऑक्ट्ोबर-2013 रोजत साविर्त्रक इलेक््ट्ॉर्नक अॅके्सर्सर्बर्लटतवरतल राष््टतय िोरणास 

मान्यता र्दलत जत अपंगत्वाच्या आिारावर भेदभाव दूर करण्याचत तसेच इलेक््ट्ॉर्नक्स आर्ण मार्हतत आर्ण संपे्रषण 

तंत्रज्ञान (आयसतटत) मधे्य समान प्रवेश सुलभ करण्याचत आवश्यकता ओळखते. र्वर्वि भागिारकांच्या अर्भप्राय 

आर्ण सूचनांचा समावेश करून हे िोरण तयार करण्यात आले आहे. या िोरणामुळे र्दव्यांग व्यक्तनंा (शारतररक 

आर्ण मानर्सकदृष्ट्ट्या अपंग) इलेक््ट्ॉर्नक्स आर्ण आयसतटत उत्पादने आर्ण सेवा समान आर्ण र्वनाअर्थळा 

उपलब्ध होततल आर्ण त्यासाठत स्थार्नक भाषेचे समथिन सुलभ होईल. इलेक््ट्ॉर्नक्स आर्ण आयसतटत उत्पादने 

आर्ण सेवांच्या साविर्त्रक प्रवेशाद्वारे हे साध्य केले जाईल जेणेकरून अर्थळा मुक् वातावरणाशत समन्वय सािला 

जाईल आर्ण शक्यतो अनुकूलन न करता वापरता येईल. देशभराततल र्दव्यांगव्यक्तनंा या िोरणाचा फायदा 

होणार आहे 

स्त्रोत: http://pib.nic.in/newsite/PrintRelease.aspx?relid=99845  

टॉप  
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39. इलेक्टर ॉविक वितरि सेिा वििेयक, 2011 

अशा सेवांच्या र्वतरणात पारदशिकता, कायिक्षमता, उत्तरदार्यत्व, सुलभता आर्ण र्वश्वासाहिता सुर्नर्ित 

करण्यासाठत आर्ण त्याशत संबंर्ित र्कंवा अनुषंर्गक बाबतसंाठत सरकारकरू्न सवि व्यक्तनंा साविजर्नक सेवांचे 

इलेक््ट्ॉर्नक र्वतरण करण्याचत तरतूद करणे. 

उगम: 

http://meity.gov.in/sites/upload_files/dit/files/Electronic_Delivery_of_Services_Bill_20  

११ १६ िोर्व्ेंबर कायदेशीर 17112011.pdf  
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40. अपांग व्यक्ती ांसाठी अिथळा मुक्त बाांिलेल्या िातािरिासाठी सुसांगत मागसदशसक 

तते्त् आवि जागा मािके 

शहरी विकास मांत्रालयािे प्रकावशत केलेल्या अपांग व्यक्ती ांसाठी अिथळा मुक्त विवमसत 

िातािरिासाठी सुसांगत मागसदशसक तते्त् आवि अिकाश मािके 

फेब्रुिारी २०१६ 

हत मागिदशिक तते्त्व भारताततल सवि साविजर्नक इमारततनंा लागू होततल, ज्यात सविसामान्यांसाठत प्रवेश खुला 

असलेल्या इमारततचंा समावेश आहे. 

मागिदशिक तते्त्व आर्ण वैर्शष्ट्टे्य अपंग व्यक्त आर्ण वृद्ध व्यक्तनंा इमारततमंधे्य प्रवेश करणे, आत आर्ण आसपास 

हालचाल करण्याशत संबंर्ित आहेत. 

अपंगांसह सवि लोकांसाठत इमारतत आर्ण सुर्विा सुलभ आर्ण वापरण्यायोग्य बनर्वणे हा हेतू आहे आर्ण त्यामधे्य 

चालण्यास असमथिता र्कंवा चालण्यास अर्चण, चालणे / गर्तशतलता सहाय्यांवर अवलंबून असणे, अंित्व आर्ण 

दृष्टतदोष, बोलणे आर्ण िवणदोष, मोटर हालचालतचंा मयािर्दत-समन्वय, पोहोचणे आर्ण हाताळणत, सहनशक्तचा 

अभाव, संवेदत मार्हतत आर्ण संवेदत मार्हतत आर्ण शारतररक आकारावर प्रर्तर्क्रया देण्यात अर्चण यांचा समावेश 

असू शकतो. 

उगम: 

http://cpwd.gov.in/Publication/Harmonisedguidelinesdreleasedon23rdMarch2016.pdf  

टॉप  
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41. आांतररािर ीय पद्धती - सुलभ बँवकां ग 

बँक ऑफ अमेररका - सुलभ बँवकां ग 

https://www.bankofamerica.com/accessiblebanking/overview.go  

बाकस लेज - सुलभता आवि अपांगत्व समथसि  

https://www.barclays.co.uk/accessibility/  

अमेररकि बँकेत सुलभता 

https://www.usbank.com/accessibility-banking/index.html  

लॉईि्स बँक - सुलभता आवि अपांगत्व  

https://www.lloydsbank.com/accessibility.asp  

एएिझेि - सुलभ बँवकां ग 

https://www.anz.com.au/personal/bank-accounts/your-account/accessible-banking/  

पीएिसी - आमच्या ग्राहकाांिा सक्षम करिारी सुलभ बँवकां ग  

https://www.pnc.com/en/customer-service/accessible-banking.html  

1-ऑगस्ट-2017 -120-  

https://www.bankofamerica.com/accessiblebanking/overview.go
https://www.barclays.co.uk/accessibility/
https://www.usbank.com/accessibility-banking/index.html
https://www.lloydsbank.com/accessibility.asp
https://www.anz.com.au/personal/bank-accounts/your-account/accessible-banking/
https://www.pnc.com/en/customer-service/accessible-banking.html


आयबतए - र्वशेष गरजा असलेल्या आर्ण अपंग व्यक्तसंाठत बँकसि मागिदशिक 

अटी सांदभस 

सुलभता :-  

सुलभता प्रते्यकासाठत आहे. हे उत्पादनांसाठत "अॅके्सस टू ऑल" िोरण आहे. प्रवेशयोग्य उत्पादने सवि व्यक्तदं्वारे 

अर्िक चांगलत पोहोच आर्ण वापर प्रदान करतात, ज्याचा प्रामुख्याने र्वर्वि लोकसंख्या, वृद्ध आर्ण अपंग 

व्यक्तनंा फायदा होतो. 

पयासयी स्वरूप :-  

अपंग व्यक्तला बे्रल, लाजि र्पं्रट, एचटतएमएल, मजकूर, शब्द, सुलभ पतर्तएफ इत्यादत पयाियत स्वरूपात बँक 

से्टटमेंटचत आवश्यकता असू शकते. 

सहाय्यक तांत्रज्ञाि :-  

सहाय्यक तंत्रज्ञान उत्पादने शारतररक र्कंवा संज्ञानात्मक अर्चणत, अपंगत्व आर्ण अपंगत्व असलेल्या व्यक्तनंा 

अर्तररक् सुलभता प्रदान करण्यासाठत र्र्झाइन केलत गेलत आहेत. जसे कत वैकस्तल्पक कतबोर्ि, इलेक््ट्ॉर्नक 

पॉइंर्टंग र्र्र्व्ाइस, जॉयस्तस्टक, टॅ्कबॉल, टच स्क्रतन, बे्रल एम्बोसर, कतबोर्ि र्फल्टर, ओसतआर सह वाचन 

उपकरणे, लाइट अलटि मॉर्नटर, ऑन-स्क्रतन कतबोर्ि, रतर्रं्ग टूल्स आर्ण लर्नंग र्र्सेर्बर्लटत प्रोग्राम, ररफे्रशेबल 

बे्रल र्र्स्प्ले, स्क्रतन मॅर्ग्नफायसि, स्क्रतन रतर्र, स्पतच ररकर्ग्नशन र्कंवा र्व्ॉइस ररकर्ग्नशन प्रोग्राम्स, टेक्स्ट-टू-स्पतच 

(टतटतएस) र्कंवा स्पतच र्संथेसायझर, टॉर्कंग आर्ण लाजि-र्पं्रट वर्ि प्रोसेसर, टतटतवाय / टतर्तर्त रूपांतरण मॉरे्म,  

इत्यादत. 

सीसीपीिी :-  

अपंग व्यक्तसंाठत मुख्य आयुक् कायािलय (सामार्जक न्याय व अर्िकाररता मंत्रालय, भारत सरकार)। अपंग 

व्यक्त (समान) कलम ५७ अन्वये मुख्य अपंग आयुक् कायािलयाचत स्थापना करण्यात आलत आहे. 
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संित, हक्ांचे संरक्षण आर्ण पूणि सहभाग) अर्िर्नयम, १९९५ आर्ण अपंग व्यक्तचं्या हक्ांचे रक्षण करण्यासाठत 

पावले उचलणे बंिनकारक करण्यात आले आहे. 

िॅशिल टरस्ट :-  

नॅशनल ट्स्ट हत भारत सरकारच्या सामार्जक न्याय आर्ण अर्िकाररता मंत्रालयाचत एक स्वायत्त संस्था आहे, जत 

"ऑर्टझम, सेरेब्रल पाल्सत, मानर्सक मंदता आर्ण बहुर्वि अपंगत्व असलेल्या व्यक्तचं्या कल्याणासाठत राष््टतय 

ट्स्ट" अर्िर्नयम (1999 चा अर्िर्नयम 44) अंतगित स्थापन केलत गेलत आहे. 

पीिबू्ल्यिी :-  

अपंग व्यक्त (पतर्बू्ल्यर्त) मधे्य एक कमकुवतपणा असतो जो संज्ञानात्मक, र्वकासात्मक, बौस्तद्धक, मानर्सक, 

शारतररक, संवेदत र्कंवा यापैकत काहत संयोजन असू शकतो. हे एखाद्या व्यक्तच्या जतवनाच्या र्क्रयाकलापांवर 

मोठ्या प्रमाणात पररणाम करते आर्ण जन्मापासून उपस्तस्थत असू शकते र्कंवा एखाद्या व्यक्तच्या आयुष्यात उद्भवू 

शकते. 

रास्त वििास :-  

"वाजवत र्नवास" म्हणजे अपंग व्यक्तनंा सवि मानवत हक् आर्ण मूलभूत स्वातंत्र्यांचा इतरांबरोबर समान 

आिारावर उपभोग र्कंवा वापर सुर्नर्ित करण्यासाठत एखाद्या र्वर्शष्ट प्रकरणात आवश्यक तेथे असमान र्कंवा 

अवाजवत ओझे न लादता आवश्यक आर्ण योग्य सुिारणा आर्ण समायोजन. 

स्क्रीि रीिर :-  

स्क्रतन रतर्र ग्रार्फक युजर इंटरफेस (जतयूआय) ऑर्र्ओ इंटरफेसमधे्य रूपांतररत करते. अंि असलेल्या संगणक 

आर्ण मोबाइल र्र्र्व्ाइस वापरकत्यांसाठत स्क्रतन रतर्र आवश्यक आहेत. 

युविर्व्ससल विझाइि :-  

1-ऑगस्ट-2017 -122-  



आयबतए - र्वशेष गरजा असलेल्या आर्ण अपंग व्यक्तसंाठत बँकसि मागिदशिक 

"युर्नर्व्सिल र्र्झाइन" म्हणजे अनुकूलन र्कंवा र्वशेष र्र्झाइनचत आवश्यकता न पर्ता, शक्य र्ततक्या प्रमाणात 

सवि लोकांना वापरण्यायोग्य उत्पादने, वातावरण, कायिक्रम आर्ण सेवांचे र्र्झाइन. "युर्नर्व्सिल र्र्झाइन" मधे्य 

अपंग व्यक्तचं्या र्वर्शष्ट गटांसाठत सहाय्यक उपकरणे वगळलत जाणार नाहतत र्जथे याचत आवश्यकता आहे. 

िबू्ल्यसीएजी 2.0:-  

वेब सामग्रत सुलभता मागिदशिक तते्त्व (र्बू्ल्यसतएजत) आवृत्तत 2.0 इंटरनेटसाठत मुख्य आंतरराष््टतय मानक संस्था 

वल्डि वाइर् वेब कंसोर्टियम (र्बू्ल्य 3 सत) च्या वेब अॅके्सर्सर्बर्लटत इर्नर्शएर्टर्व् (र्बू्ल्यएआय) द्वारे प्रकार्शत वेब 

अॅके्सर्सर्बर्लटत मागिदशिक तत्त्वांच्या मार्लकेचा एक भाग आहे. 

टॉप  

 

इांवियि बँक्स असोवसएशि 
वल्डि टे्र् सेंटर, सहावा मजला सेंटर १ इमारत, वल्डि टे्र् सेंटर कॉम्प्लेक्स, कफ परेर्, मंुबई - ४०० ००५  
ईमेल: mail@iba.org.in टेल:९१-२२- 22174040, फॅक्स:९१-२२-२२१८४२२२ वेब : www.iba.org.in  
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