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1.    परिचय  
इंडिया पोस्ट पेमेन्ट्स बैंक (आईपीपीबी या "बैंक") के उद्देश्यों की प्राप्ति अिंिः इसके ग्राहकों की 
सिंपु्टट पि ननर्भि कििी है। एक बैंक के लिए उसके ग्राहक की सिंपु्टट ही सबसे प्रमखु उपिप्धि 
होिी है।  

इस 'नागरिक अधिकाि-पत्र' ("अधिकाि पत्र") के िहि आईपीपीबी अपने कािोबाि के लिए ग्राहक 
कें द्रिि दृप्टटकोण को महत्व देिा है। यह दस्िावेज बैंकि-ग्राहक सम्बिंों को मजबिू बनाये िखने के 
लिए ग्राहकों से कुछ ननप्श्िि दानयत्वों की अपेक्षाओ ंके साथ बैंक की प्रमखु प्रनिबद्ििाओं एव ं
प्जम्मेदारियों को स्पटट कििा है। अधिकाि-पत्र का िक्ष्य ननटपक्ष बैंककंग को बढावा देना औि ग्राहक 
सेवा से सबंधंिि ववलर्न्टन गनिववधियों को जानकािी प्रदान किके बैंक कमभिारियों का उत्तिदानयत्व 
सनुनप्श्िि किना है।                                    

2. परिदृष्टट 

2.1. परिदृष्टट  
2.1.1. सामान्टय जनिा के लिए सबसे सिुर्, ककफायिी औि ववश्वसनीय बैंक बनाना।  

   

2.1.2. बािाओं को दिू किके औि कम बैंक सवुविा वािे िोगों िक कम िागि में बैंक की सवुविाओं 
को पहंुिाकि ववत्तीय समावेशन के उद्देश्यों को सफि बनाना।   
 

3. अधिकाि-पत्र हेतु आवेदन 

3.1. दावात्याग 

3.1.1. यह कोई काननूी दस्िावेज नहीं है जो बैंक या ग्राहकों के पक्ष में ककसी र्ी अधिकाि या दानयत्व 
का ननमाभण कििा है। अधिकाि-पत्र स्वय ंकोई नया काननूी अधिकाि नहीं बनािा हैं, पिंि ुइसका 
उद्देश्य मौजूदा अधिकािों को िाग ूकिने में सहायिा प्रदान किना है। 

3.1.2. यह अधिकाि-पत्र बैंक द्वािा प्रदान ककये जाने वािे सर्ी उत्पादों औि सेवाओं पि िाग ूहोिा है 
िाहे बैंक की ििफ से प्रदान ककया जािा है या शाखाओं, कािोबािी प्रनिननधियों, एजेंटों या बैंक 
की ििफ स ेसहायक कंपननयों द्वािा प्रदान ककया जािा हो, या काउंटि, िाक, फोन द्वािा, 
इंटिैप्टटव इिेटरॉननक उपकिणों के माध्यम औि ककसी अन्टय के माध्यम से वकैप्पपक ववििण 
माध्यम से प्रदान ककया जािा है।  

3.1.3. बैंक द्वािा प्रदान ककये जाने वािे उत्पादों औि सेवाओं की ववस्ििृ सिूी इसकी वेबसाइट पि 
उपिधि होगी। 
 



 

 

3.2. केवाईसी अनुपालन  

खािा खोिि ेसमय ननयामक / सांववधिक आवश्यकिाओं का अनपुािन किने के लिए, बैंक 
अपने ग्राहक को जाननये (केवाईसी) मानदंिों औि िन-शोिन ननवािण (एएमएि) द्रदशाननदेशों 
का पािन किेगा। खािा खिुवाने वािे व्यप्टि के पहिान के सम्बिं में सिंपु्टट औि सम्बधंिि 
व्यप्टि के पि ेके प्रमाण के सत्यापन के पश्िाि बैंक अपने सरं्ाववि ग्राहक (कों), नागरिकों, 
बैंक औि अन्टय द्रहििािकों को िोखािड़ी औि बैंककंग प्रणािी के अन्टय दरुुपयोग से अवगि 
किायेगा। बैंक र्ी मौजदूा/ सरं्ाववि ग्राहकों की आय के स्रोिों के सम्बिं में स्वय ंर्ी सिंटुट 
होगा।   

3.2.1. उपयुभटि केवाईसी अनपुािन को पणूभ किने के लिए, बैंक ग्राहकों से आवश्यक दस्िावेजों औि 
जानकािी प्रस्ििु किने के लिए कह सकिा है। समय-समय पि जब आवश्यकिा होगी, ग्राहकों 
से सम्बधंिि सिूनाओ ंको अद्यनिि औि सत्यावपि किने हेि ुग्राहक द्वािा बैंक को प्रासधंगक 
दस्िावेज प्रस्ििु किने की आवश्यकिा होगी।  

4. हमािी प्रततबद्ितायें  
4.1. ग्राहकों के साथ सभी कायों को तनटपक्ष रूप में तथा ष्िम्मेदािी पूववक किना 
4.1.1. इिेटरॉननक र्गुिान, बैंक के काउंटिों (शाखाओ ंऔि सीएसपी) पि नकद/िेकों की प्राप्ति औि 

र्गुिान,  इिेटराननक र्गुिान एव ंप्राप्ति औि द्वाि सेवाओं के माध्यम से नकद र्गुिान औि 
ववत्तीय समावेशन को आगे बढाने हेि ुमिू जमा खािा खोिकि न्टयनूिम बैंककंग सवुविाएं प्रदान 
किना।   

4.1.2. प्रस्िाववि उत्पादों औि सेवाओं के सबंिं में अधिकाि-पत्र में ननिाभरिि प्रनिबद्ििाओ ंऔि मानकों 
को पणूभ किके औि प्रकियाओं औि प्रथाओ ंका पािन किना।  

4.1.3. उत्पादों औि सेवाओं को पत्र औि वास्िववकिा में प्रासधंगक ननयमों औि ववननयमों का पािन 
ककया जाना सनुनप्श्िि किना।  

4.1.4. ग्राहकों के साथ िेन-देन ईमानदािी औि पािदलशभिा के लसद्िांिों का पािन सनुनप्श्िि किना।   

4.1.5. सिुक्षक्षि औि र्िोसेमदं बैंककंग औि र्गुिान प्रणािी का परििािन किना।   

4.1.6. सर्ी ग्राहकों के साथ पणूभ रूप से प्जम्मेदािीपवूभक औि पािदशी ििीके से व्यवहाि ककया जाना 
सनुनप्श्िि किना।  

4.1.7. त्रदु्रटयों के कािण होने वािी ग्राहक की लशकायिों, ग्राहक से सम्बधंिि मदु्दों के समािान में 
वविम्ब या िकनीकी असफििा के कािण होने वािी समस्याओ ं का समय पि ननपटान 
सनुनप्श्िि किना।   



 

 

4.1.8. ग्राहक की लशकायिों के ननवािण हेि ुबैंक द्वािा प्रदान ककये गये प्रनिकियाओं से ग्राहक पणूभ 
रूप से सिंटुट नही है िो उनकी लशकायिों को आगे पहंुिाने के वकैप्पपक ििीकों को अवगि 
किना।  

4.2. बैंक की वेबसाइट पि प्रदर्शवत किना 
4.2.1. बैंककंग िोकपाि योजना के बािे में जन जागरूकिा - बैंक द्वािा र्ेजी गयी सिूना बैंककंग 

िोकपाि योजना औि इसकी प्रासधंगकिा को जोड़गेी।  

4.2.2. नीनियां जो ग्राहक देखर्ाि के दृप्टटकोण स ेशाखाओं के र्ौगोलिक प्रसाि, ग्राहकों के खंि, 
वरिटठ नागरिकों, वविवाओं, शािीरिक रूप से ववकिांग व्यप्टियों जैसे ववशषे वगों की 
आवश्यकिाओ ंको ध्यान में िखि ेहुए प्रस्ििु ककया गया है। यह नीनि ववलर्न्टन उत्पादों एव ं
सेवाओं औि िक्षक्षि ग्राहकों समहूों के लिए स्पटट रूप से परिर्ावषि किेगा।    

4.2.3. ववत्तीय लशक्षा के प्रनि बैंक के दृप्टटकोण को नीनिगि ढांिे के माध्यम से बनाया गया है। 

4.2.4. ग्राहक कें द्रिि - अपने कमभिारियों औि एजेंटों में 'सवभप्रथम ग्राहक की प्रववृत्त' की र्ावना बैंक 
एव ंइसके एजेंटों द्वािा ववकलसि किने के लिए रूपिेखा बनाया गया है औि इसमें सकािात्मक 
प्रववृत्तक परिविभन, व्यवहाि औि कायभ, कमभिारियों में कौशि ज्ञान की कमी, पनु: इंजीननयरिगं 
की प्रकिया, उद्देश्य के लिए कमभिारियों की र्िी जैसे पहिओुं को सप्म्मलिि ककया जायेगा। 
बैंक बोिभ मानव ससंािन नीनियों का ववकास किेगा जो प्रववृत्त औि कौशि के प्रलशक्षण के लिए 
र्िी किेंगे। 

4.2.5. ककसी र्ी लशकायि के लिए ननिाभरिि प्रनिकिया हेि ुसमय सनुनप्श्िि किने के लिए बैंक की 
नीनि बनायी जायेगी, जो बैंक के शीषभ प्रबिंन द्वािा अनमुोद्रदि ककया जायेगा।   

4.2.6. बैंक की सर्ी नीनियों/ परििािन द्रदशाननदेशों को ग्राहकों की सेवा किने हेि ुप्रथम पपं्टि के 
कमभिारियों की सहायिा के लिए वावषभक रूप से सशंोधिि ककया जािा है।  

4.2.7. बैंक की आंिरिक ननिीक्षण / िेखा पिीक्षा रिपोटभ पयाभति रूप से ग्राहक सेवा पि ध्यान कें द्रिि 
होगी औि िेखापिीक्षा की िेद्रटगं उधिि रूप से ग्राहक सेवा के महत्व को प्रदलशभि किेगी। 

4.2.8. ग्राहक स्वीकृनि, ग्राहक देखर्ाि औि ग्राहक सेवा के लिए ननम्नलिखखि नीनियों के साथ बैंक 
के पास व्यापक नीनि है।  

 व्यापक जमा नीनि  

 िेक एकत्रीकिण नीनि  

 लशकायि ननवािण नीनि  

 ग्राहक क्षनिपनूि भ नीनि  

 
 

 



 

 

 

4.3. ग्राहक की गोपनीयता बनाये िखना 
4.3.1. बैंक ग्राहक की जानकािी या सहमनि के बबना उसका एव ंउसके खाि ेका ववविण ककसी िीसिे 

पक्ष या व्यप्टि को साझा नही कि सकिा है। हांिाकक बैंक सिूनाओ ं का उपयोग अपने 
उत्पादों/सेवाओ ंऔि ििृीय पक्ष उत्पादों की वविय के लिए कि सकिा है।   

4.3.2. गोपनीयिा हेि ुप्रनिबद्ििा के लिए कुछ अपवाद की र्ी प्स्थनियां होिी है, जैस-े  

 जहां खुिासा किना काननूी अननवायभिा होिी है।  

 जहां खुिासा किना जनिा का किभव्य होिा है।   

 जहां खुिासा किना बैंक के द्रहि में होिा है।  

 जहां ग्राहक की सहमनि के साथ प्रकटीकिण ककया जािा है।  

4.4. अधिकाि-पत्र को प्रचारित किना  
4.4.1. ग्राहक के अनिुोि पि बैंक उसको अधिकाि-पत्र की छायाप्रनि प्रदान किेगा।  

4.4.2. बैंक की वेबसाइट पि अधिकाि-पत्र की उपिधििा बैंक द्वािा सनुनप्श्िि ककया जायेगा।  

4.4.3. बैंक सनुनप्श्िि किेगा कक उसके कमभिािी अधिकाि-पत्र एव ंनीनियों को िखने एव ंअपने दैननक 
कायों में प्रयोग किने हेि ुप्रलशक्षक्षि हो।   

4.5. ग्राहकों की सेवा किना  
4.5.1. बैंक द्वािा अपनाए गए ग्राहकों के प्रनि बैंक की प्रनिबद्ििा सदं्रहिा में र्ाििीय बैंककंग कोि 

औि मानक बोिभ (बीसीएसबीआई) द्वािा ननिाभरिि मानकों के अनसुाि सेवा की गणुवत्ता को बैंक 
द्वािा सनुनप्श्िि ककया जायेगा।  

4.5.1.1. बैंक ननम्नलिखखि लसद्िांिों का पािन सनुनप्श्िि किेगा-   

 सझुावों एव ंप्रनिकियाओं का स्वागि   

 कािोबािी समय का प्रदशभन  

 अवकाशों की सिूी का प्रदशभन  

 शािीनिापवूभक सेवाएं प्रदान किना 

 कािोबािी समय की समाप्ति के समय शाखा/ सीएसपी में उपप्स्थि सर्ी ग्राहकों को सेवा 
प्रदान किें।  

 बड़ ेशाखाओं/सीएसपी में अिग से ‘पछूिाछ’ या ‘टया मैं आपकी सेवा कि सकिा हंू’ 
काउंटि की सवुविा प्रदान किें।  

 समय-समय पि जमा खािों पि िाग ूधयाजदि को शाखा/सीएसपी में प्रदलशभि किें।  



 

 

 ग्राहकों को बैंक की वेबसाइट के माध्यम स ेधयाज दिों, शपुकों, ननयमों औि शिों में 
परिविभन / सशंोिन के बािे में सधूिि किि ेिहें।  

 बैंक के वेबसाइट पि ववलर्न्टन जमा योजना/ बैंक की सवेाओं का ववविण प्रदलशभि किें।   

 ववलर्न्टन बैंककंग िेन-देन के लिए ननिाभरिि समय-सीमा को प्रदलशभि किें।  

 र्ाििीय रिजवभ बैंक द्वािा समय-समय पि द्रदये गये सिाह के अनसुाि बाहिी िकेों के 
िेडिट में वविम्ब के लिए धयाज का र्गुिान किें।  

 र्ाििीय रिजवभ बैंक द्वािा समय-समय पि द्रदये गये सिाह के अनसुाि कुछ शिों के 
अिीन ननद्रदभटट सीमा िक बाहिी औि क्षेत्रीय िेकों का ििंुि िेडिट किें।  

 शाखा/ सीएसपी परिसि में लशकायि िप्जस्टि/ फामभ औि सझुाव बाटस प्रदान किें।  

 शाखाओं/सीएसपी में ग्राहकों के लशकायिों के ननवािण के लिए प्रशासननक अधिकािी के 
साथ ही साथ नोड़ि अधिकािी/ मखु्य ग्राहक सेवा अधिकािी का नाम एव ंपिा प्रदलशभि 
किें।  

 शाखाओं / सीएसपी में ववलशटट औि उधिि पपं्टि प्रबिंन प्रणािी प्रदान किें जहा ंअधिक 
र्ीड़ होिा है, बठैने की व्यवस्था की बनुनयादी सवुविाओ,ं पेयजि आद्रद की सवुविा प्रदान 
किें।  

 वह शाखाओं / सीएसपी जहां केवि एक ही कमभिािी है, के बािे में कुछ मदु्दों को दोबािा 
स्थावपि किें िाकक उधिि सिुक्षा उपायों को िखा जा सके जो "िाि आंखों के लसद्िांि" 
के अप्स्ित्व के बबना नकदी की सिुक्षा सनुनप्श्िि किि ेहैं औि छु्टी इत्याद्रद के मामि े
में सेवाओं की ननिंिििा र्ी सनुनप्श्िि किि ेहैं। 

 जमा खािों को खोिने के लिए एक समान खािा खोिने का फॉमभ (एओएफ) प्रदान किें। 
एओएफ के अनबुिं में आवश्यक अनिरिटि जानकािी के लिए ग्राहक द्वािा प्रस्ििु ककये 
जाने वािे दस्िावेजों की ववस्ििृ जांिसिूी र्ी होगी औि यह जांिसिूी बैंक की वेबसाइट 
पि र्ी उपिधि होगी। 

 खािा खोिने हेि ुअपने ग्राहक को जाने ननयामक द्रदशाननदेश के अनसुाि (i) पहिान का 
प्रमाण (ii) पिा का प्रमाण के बािे में पछेू।  

 ववशषे रूप से छूट द्रदए गए खािों को छोड़कि ननिाभरिि न्टयनूिम शषे िालश के साथ 
ववत्तीय समावेशन के अिंगभि 'मिू बिि बैंक जमा खािा (बीएसबीिीए)' औि 'बीएसबीिीए 
- िघ'ु खािा खोिें।  

 बिि खािा (i) व्यप्टिगि, एकि या सयंटुि रूप से खोिें (ii) यद्रद अवयस्क की उम्र 
10 वषभ से अधिक है, िो स्वितं्र रूप से या 10 वषभ से कम होने पि स्वार्ाववक/काननूी 



 

 

अलर्र्ावक की देख-िेख में खोि सकि ेहैं (iii) अलशक्षक्षि  (iv)  नेत्रहीन व्यप्टि के नाम 
से खोि सकि ेहै।   

 आदािा बैंक का नाम/ लिखि के आहिाभ के साथ ही साथ साथ िेखा ववविण में बैंक 
द्वािा िेडिट प्रववप्टट के मामिे में आदािा के नाम के साथ ही साथ लिखि सखं्या प्रदान 
किें।  

 एक शाखा से दसूिे शाखा में खािा स्थानांििण हेि ुकोई शपुक नही है।  

 जब कोई ग्राहक ककसी अन्टय शाखा में अपना खािा स्थानांिरिि कििा है िो बैंक में उसी 
खािा सखं्या को जािी िखने की अनमुनि प्रदान किें। खािा सखं्या पोटेबबलिटी के साथ 
खाि ेके स्थानांििण के लिए अनिुोि पत्र या िो शाखा स ेस्थानािरिि होने वािे या 
शाखा में स्थानान्टिरिि होने वािे शाखा में प्रस्ििु ककया जा सकिा है। 

 ननयलमि र्गुिान जैसे- बीमा ककस्ि, ककिाया, कि इत्याद्रद के लिए स्थायी अनदेुश की 
सवुविा प्रदान किें।  

  

4.6. ववशषे ग्राहक 

4.6.1. पेंशनि एव ंवरिटठ नागरिक   

4.6.1.1. वरिटठ नागरिकों, द्रदव्यांग व्यप्टियों को सर्ी शाखाओं में उपिधि र्ीड़/ जनिा प्रबिंन द्वािा 
प्राथलमकिा द्रदया जायेगा।   

4.6.1.2. जब ग्राहक वरिटठ नागरिक हो जािा है िो बैंक स्विालिि रूप से आय ुरिकॉिभ को अद्यनिि 
किेगा औि इसके पश्िाि वरिटठ नागरिकों के लिए िाग ूहोने वािे सर्ी िार्ों को प्रदान 
किेगा। 

4.6.1.3. बैंक यह सनुनप्श्िि किेगा कक वरिटठ नागरिकों औि द्रदव्यांग ग्राहकों के लिए शाखाएं सिुर् 
हो।  

4.6.2. ग्रामीण औि अिभ-शहिी क्षेत्रों के ग्राहक  

4.6.2.1. बैंक अपनी शाखाओं में मिुा नो्स ववननमय सवुविाओ ंकी उपिधििा औि ग्रामीण क्षेत्रों में 
परििािन हेि ुनोटों की गणुवत्ता सनुनप्श्िि किेगा। 

4.6.2.2. बैंक यह सनुनप्श्िि किेगा कक ग्राहक को ववशषे रूप से ग्रामीण क्षते्रों में वविरिि ककये जाने 
वािे मिुा नोट उपयटुि गणुवत्ता वािे हो।  

4.6.2.3. बैंक यह सनुनप्श्िि किेगा कक समय-सािणी के अनसुाि ननिाभरिि कािोबािी समय औि सर्ी 
कािोबािी द्रदनों में शाखाएं खुिी िहेंगी।  

4.6.3. उत्ति-पवूभ जनजािीय क्षेत्रों के ग्राहक  



 

 

4.6.3.1. कािोबािी प्रनिननधि/ सवुविाजनक मांिि का उपयोग सर्ी क्षेत्रों में बैंककंग सवुविाओं में सिुाि 
के लिए ककया जायेगा।  

4.6.3.2. बैंक सनुनप्श्िि किेगा कक जनजािीय क्षेत्रों के शाखाओं में कम से कम एक कमभिािी क्षेत्रीय 
र्ाषा का जानकाि हो।  

4.6.3.3. बैंक जनजािीय क्षते्रों में ववत्तीय लशक्षा हेि ुस्थानीय बोिी में ववडियो औि ऑडियो रूप में 
प्रस्ििुीकिण का प्रयास किेगा। 

4.6.3.4. बैंककंग / ववत्तीय समावेशन के िक्ष्यों को प्राति किने के लिए र्ाििीय रिजवभ बैंक औि सिकाि 
द्वािा प्रदान ककये गए द्रदशाननदेशों को िाग ूकिने के लिए बैंक द्वािा कमभिारियों को इन 
क्षेत्रों में स्थानांिरिि औि कायभर्ाि सरं्ािने हेि ुका प्रयास ककया जायेगा। आगे, ियननि औि 
कायभिि कमभिािी स्थानीय प्रनिर्ाओ ंको बढाने औि ववकास पि र्ी ध्यान कें द्रिि किेंगें।  

4.6.3.5. बैंक ववत्तीय समावेशन को बढाने के लिए इब क्षेत्रों में स्वय ंसहायिा समहूों को खािा खोिने 
की सवुविा प्रदान किेगा।   

4.6.3.6. इन क्षेत्रों के ग्राहकों के लिए आिटीजीएस/एनईएफटी की सवुविा के प्राविानों में सिुाि के 
लिए बैंक आगे कदम उठायेगा।  

4.6.4. दृप्टटहीन औि अिग-अिग ववकिांग व्यप्टि  

4.6.4.1. शाखाओं एव ंएटीएम िक शािीरिक रूप से पहंुि सिुर् है।  

 जहां िक सरं्व हो, बैंक िैंप के प्राविान द्वािा दृप्टटहीन / ववकिांग व्यप्टियों का 
शािीरिक रूप से शाखाओं औि एटीएम िक पहंुिने के लिए आसान बनाने का प्रयास 
किेगा। 

 शाखा में ग्राहकों को मागभ ननदेशन किने औि िेनदेन किने में ग्राहकों को सहायिा प्रदान 
किने के लिए बैंक के कमभिारियों को सवंेदनशीि बनाया जायेगा। 

4.6.4.2. खािा खोिने एव ंबैंककंग सवुविायें प्रदान किना   

 बैंक यह सनुनप्श्िि किेगा कक बबना ककसी रे्दर्ाव के अिग-अिग ग्राहकों को बैंककंग 
सवुविायें जैसे- िके बकु सवुविा, नेट बैंककंग इत्याद्रद प्रदान की जायेगी।  

 बैंक शाखाओं में बठैने की पयाभति व्यवस्था औि प्राथलमक सेवा की उपिधििा सनुनप्श्िि 
किेगा।  

 प्राधिकिण पत्र के प्रस्ििुीकिण पि उनके द्वािा अधिकृि व्यप्टियों के माध्यम से बैंक 
से ननिाभरिि सीमा िक, ग्राहक के िन ननकासी की अनमुनि होगी।  

 बैंक नेशनि रस्ट एटट 1999 के िहि काननूी अलर्र्ावक को ननयटुि किने के ििीके 
पि अिग-अिग िोगों के रिश्िदेािों / मािा-वपिा को मागभदशभन किेगा, जो स्विीनिा, 



 

 

द्रदमागी पक्षाघाि, द्रदमाक की कमी, बहु-ववकिांगिा के साथ ववकिांग व्यप्टियों को 
शप्टि प्रदान कििा है। 

 बैंक खािा खोिने / परििालिि किने के उद्देश्य से मानलसक स्वास््य अधिननयम के 
अिंगभि प्जिा न्टयायािय या उपिोटि अधिननयम के अिंगभि स्थानीय स्िि की सलमनियों 
द्वािा जािी अलर्र्ावक प्रमाणपत्र पि ववश्वास किेगा।     

4.7. मतृ ग्राहकों के खातों का तनपटान  

4.7.1. बैंक उधिि सिुक्षा उपायों के अिीन उत्तिाधिकाि प्रमाण पत्र के प्रस्ििुीकिण पि बि द्रदये बबना 
मिृक के दावों के ननपटािे के लिए एक सििीकृि प्रकिया का पािन कििा है। बैंक सकिय 
ग्राहकों के खािों में शषे िालश के सबंिं में दावों के त्वरिि ननपटािे के लिए नामांकन सवुविा 
का िार् प्राति किने के लिए सकिय रूप से बढावा देगा। 

4.7.2. नामांकन के आिाि पि दाव ेके मामिे का ननपटान।  

4.7.2.1. नालमिी व्यप्टि को सबंधंिि शाखा में खािा िािक की मतृ्य ुप्रमाणपत्र या मतृ्य ुके सम्बिं 
में ककसी अन्टय प्रमाण के साथ ननिाभरिि प्रारूप में अनिुोि किने की आवश्यकिा होगी। 

4.7.2.2. नालमिी को अपनी पहिान प्रमाखणि किने की आवश्यकिा होगी। 

4.7.2.3. जब िक इस प्रकाि के र्गुिान को प्रनिबधंिि किने के लिए न्टयायािय से आदेश प्राति नही 
हो जािा है, िब िक या इससे पवूभ िक बैंक नालमिी व्यप्टि को र्गुिान किेगा।   

4.7.2.4. नालमिी मिृ व्यप्टि के काननूी वारिस के न्टयासी के रूप में जमा खाि ेकी िालश को प्राति 
किेगा।  

4.7.3. उत्तिजीवविा खंि के साथ सयंटुि खािों के दावे के मामिों का ननपटान। 

4.7.3.1. सयंटुि खाि ेमें जो उत्तिजीवी को शषे िालश का र्गुिान प्रदान कििा है, खािािािकों में स े
ककसी एक की मौि पि, उत्तिजीवी को र्गुिान िब िक ककया जाएगा जब िक इस प्रकाि 
के र्गुिान को प्रनिबधंिि किने के लिए न्टयायािय से आदेश प्राति नही हो जािा है, िब 
िक या इससे पवूभ िक बैंक उत्तिजीवी को र्गुिान किेगा।   

4.7.3.2. उत्तिजीवी को मतृ्य ुप्रमाणपत्र प्रस्ििु किने की आवश्यकिा होगी।  

4.7.3.3. उत्तिजीवी सम्बधंिि शाखा को उसके खाि ेमें शेष िालश के अिंिण हेि ुअनिुोि कि सकिा 
है।  

4.7.4. नामांकन औि/ उत्तिजीवविा अधिदेश की अनपुप्स्थनि में दावों का ननपटान  

4.7.4.1. इन मामिों में, दावेदाि को दावा फामभ प्रस्ििु किने की आवश्यकिा होिी है।  

4.7.4.2. यद्रद मिृ ग्राहक के काननूी वारिस पहिानने योग्य हैं औि उनके बीि कोई वववाद नहीं है, 
िो बैंक उत्तिाधिकािी प्रमाणपत्र / प्रशासननक पत्र प्राति ककये बबना दावों का ननपटािा किने 



 

 

हेि ुअधिकिम सीमा ननिाभरिि कि सकिा है। बैंक की सिंपु्टट के लिए इन दावों का ननपटान 
गवाहों के साथ या गवाहों के बबना क्षनिपनूि भ प्राप्ति के पश्िाि ककये जायेंगें।   

4.7.4.3. यद्रद काननूी वारिसों में से केवि एक ही िालश का दावा किना िाहिा है, बैंक अपने 
वववेकाधिकाि स ेजमा खाि ेकी शषे िालश की प्राप्ति हेि ुअन्टय काननूी वारिसों द्वािा अपने 
पक्ष में मखु्िािनामा प्रस्ििु किने पि वविाि कि सकिा है। केवाईसी दस्िावेज के साथ एक 
ग्राहक द्वािा गवाद्रहि अधिदेश पि सर्ी काननूी वारिसों के हस्िाक्षरिि होना िाद्रहए या 
िाजपबत्रि अधिकािी या ग्राम पिंायि द्वािा गवाद्रहि िथा सर्ी काननूी वारिसों द्वािा 
हस्िाक्षरिि उपयटुि फामभ प्रदान ककया जायेगा।      

4.7.5. ननपटान हेि ुननिाभरिि समय सीमा   

4.7.5.1. एक बाि दावदेाि(िों) द्वािा सर्ी औपिारिकिाओं को पणूभ किने के पश्िाि, दस्िावेजों को 
प्रस्ििु किने की िािीख स े15 द्रदनों के अदंि दावों का ननपटान पणूभ रूप से ककया जायेगा।  

4.7.5.2. दावे के र्गुिान के समय दावेदाि शाखा को िसीद प्रदान किेंगें।  

4.8. गंदे / कटे-फटे नोटों का आदान-प्रदान 

4.8.1. बैंक की सर्ी शाखाएं र्ाििीय रिजवभ बैंक के ननदेशों के अनसुाि सर्ी मपूयों के गदें औि कटे-
फटे नोटों का स्वितं्र रूप से आदान-प्रदान किेंगी।  

4.8.2. नोट की कोई आवश्यक ववशषेिा गायब नहीं होनी िाद्रहए, मिुा नोट वास्िववक होना िाद्रहए 
औि ववििन सदेंह या िोखािड़ी नही होना िाद्रहए। 

4.8.3. मिुा ववननमय सवुविा मफु़्ि में दी जायेगी औि बैंक के ग्राहकों के साथ-साथ आम जनिा के 
लिए र्ी उपिधि होगी। र्ाििीय रिजवभ बैंक के नोट वापसी ननयमों के अनसुाि इन नोटों का 
िनवापसी मपूय होगा। 

4.9. ववपे्रषण सेवाएं   
4.9.1. ग्राहक ननद्रदभटट शपुक का र्गुिान किके आिटीजीएस / एनईएफटी / आईएमपीएस / यपूीआई 

औि डिमांि ड्राफ्ट द्वािा एक कें ि से दसूिे कें ि में िन पे्रवषि कि सकि ेहैं। 

4.9.2. रु. 50,000 / - औि उससे अधिक के लिए डिमांि ड्राफ्ट बैंक द्वािा केवि ग्राहक के खाि ेको 
िबेबट किके या िेक या अन्टय लिखि िेिा द्वािा प्रस्ििु औि नकद र्गुिान नही किने हेि ु
जािी ककया जायेगा।   

4.9.3. रु. 20,000 / - औि उससे अधिक के लिए डिमांि ड्राफ्ट का र्गुिान नकदी रूप में नही किके 
केवि बैंककंग िैनिों के रूप में ककया जायेगा।  

4.9.4. ड्राफ्ट की सपुदुभगी से पवूभ, ग्राहक यह सत्यावपि किेगा कक लिखि सर्ी मामिों में पणूभ रूप से 
र्िा गया है प्जसमें आधिकािी (यों) के हस्िाक्षि के साथ प्रदान ककये गये स्थान पि हस्िाक्षि 
नमनूों की सखं्या सप्म्मलिि है। 



 

 

4.9.5. आदािा द्वािा ड्राफ्ट को पनु: विै ककया जा सकिा है यद्रद उन्टहें यथाववधि रूप से िािक के 
रूप में पहिाना जािा है। ड्राफ्ट को जािी किने की िािीख से केवि एक वषभ के अदंि ही पनुः 
विै ककया जा सकिा है। ड्राफ्ट के एक वषभ के पश्िाि, उन्टहें जािीकिाभ शाखा द्वािा ननिस्ि कि 
द्रदया जाना िाद्रहए, औि आवश्यक सेवा शपुक का र्गुिान किके एक नया ड्राफ्ट प्राति किें।  

4.9.6. बैंक अनिुोि प्राप्ति से एक पखवाि े के अदंि ग्राहक को डिमांि ड्राफ्ट की दसूिी प्रनि जािी 
किेगी। ननिाभरिि समय में डिमांि ड्राफ्ट की दसूिी प्रनि जािी किने में वविम्ब होने पि ग्राहक 
बैंक की ‘ग्राहक क्षनिपनूि भ नीनि’ के अनसुाि क्षनिपनूि भ प्राप्ति के लिए हकदाि होगा।     

4.9.7. िेक, डिमांि ड्राफ्ट/ र्गुिान आदेश औि बैंकि िेक की विैिा लिखि जािी किने की निधथ स े
3 माह िक होगी।   

4.10. एटीएम / िबेबट कािव  
4.10.1. जहां आईपीपीबी की एटीएम 24 X 7 िाि ूनही िहिा है, बैंक इस प्रकाि के एटीएम को ननद्रदभटट 

किेगा औि एटीएम के िाि ूिहने की समयावधि को प्रदलशभि ककया जायेगा।   

4.10.2. ग्राहक को नकद ननकासी की सवुविा स्थानों पि िथा अन्टय सवुविायें कुछ ियननि स्थानों पि 
प्रदान ककया जायेगा।  

4.10.3. बैंक शाखा/एटीएम के स्थानों की सिूना ग्राहकों को प्रदान किेगी।  

4.10.4. ककसी एटीएम िेन-देन की सफििा/असफििा के मामिे में, िेन-देन की प्रामाखणकिा का पिा 
िगाने के लिए बैंक अधिग्राहक बैंक से ईजे (इिटेराननक जनभि) / जेपी (जनभि वप्रटं) की मागं 
कि सकिा है।   

4.11. इंटिनेट बैंककंग   
4.11.1. बैंक अपने इंटिनेट बैंककंग िैनि के माध्यम से शषेिालश की पछूिाछ, िन अिंिण, खािा 

ववविणी, बबि र्गुिान, प्रीपेि रििाजभ, र्गुिान का ननिाभिण, सेवा हेि ुअनिुोि देना इत्याद्रद 
जैसी सेवाएं प्रदान किेगा।    

4.11.2. बैंक इंटिनेट बैंककंग का कोई र्ी दरुुपयोग/ िोखािड़ी से बिने के लिए उधिि उपाय सनुनप्श्िि 
कििा है।    

4.12. मोबाइल बैंककंग   
4.12.1. मोबाइि बैंककंग एक मोबाइि डिवाइस से सिुक्षक्षि, कर्ी र्ी, कहीं र्ी िन अिंिण, बबिों का 

र्गुिान, शषे िालश की पछूिाछ, खािा ववविणी, प्रीपेि रििाजभ इत्याद्रद जैसे सेवाओं के साथ   
बैंककंग अनरु्व प्रदान कििा है।   

4.12.2. ग्राहक अपने बैंककंग सम्बिंों के ववविण को देख सकि ेहैं औि ककसी सेवा हेि ुअनिुोि प्रदान 
कि सकि ेहै।   



 

 

4.12.3. बैंक मोबाइि बैंककंग का कोई र्ी दरुुपयोग/ िोखािड़ी से बिने के लिए उधिि उपाय सनुनप्श्िि 
कििा है।   

4.13. एसएमएस / ईमेल अलटव   
4.13.1. बैंक सर्ी सधस्िाइब ग्राहकों को एक प्रािप्म्र्क िालश के ऊपि सर्ी ववत्तीय िेनदेन के लिए 

एसएमएस / ईमेि अिटभ प्रदान किेगा। 

4.13.2. कुछ गिै-ववत्तीय िेनदेन के लिए र्ी अिटभ र्ेजे जायेंगे। 

4.13.3. बैंक िबेबट कािभ के प्रयोग से जुड़ ेसर्ी िेनदेन के लिए र्ी एसएमएस अिटभ र्जेेगा। 

4.13.4. पासविभ एप्न्टितटेि खािा ववविण ग्राहक को ईमेि ककया जा सकिा है।  

4.13.5. बैंक उच्ि िेनदेन वािे िाि ूखािािािकों को सहमि अवधि, जैसे दैननक, सातिाद्रहक, पखवाड़ े
आद्रद के आिाि पि शषे िालश सम्बधंिि ईमेि र्ेजेगा। 
 

5. सेवाओं के र्लए मानक  

5.1. पूवव-तनर्दवटट सेवा मानक  

5.1.1. ग्राहक ववलर्न्टन िैनिों जसै-े सीएसपी, एटीएम, मोबाइि बैंककंग, इंटिनेट बैंककंग औि द्वाि 
सेवाओ ंबैंककंग के माध्यम से ववलर्न्टन बैंककंग सेवाएं प्राति कि सकि ेहैं। ग्राहक इन िैनिों में 
से ककसी के माध्यम से सवेा सम्बधंिि जानकािी प्राति कि सकि ेहैं, सेवा अनिुोि प्रदान कि 
सकि ेहैं। 

5.1.2. बैंक के पास ककसी र्ी समय ककसी र्ी योजना या सेवा के ननयमों औि शिों में सशंोिन किने 
का अधिकाि है।  

5.1.3. प्रत्येक गनिववधि के लिए ननिाभरिि समय-सीमा गनिववधि को कायाभप्न्टवि किने के मानदंिों के 
अनसुाि परिर्ावषि की जायेगी औि ग्राहकों द्वािा आवश्यक दस्िावेज प्रस्ििु किने के अिीन 
होगी। 

5.2. तनिावरित समय-सीमा  
5.2.1. ग्राहकों द्वािा आवश्यक दस्िावेजों को प्रस्ििु किने के अिीन ववलर्न्टन िेन-देन के लिए 

ननिाभरिि समय-सीमा मानदंि नीिे द्रदये गये हैं। इसके अनिरिटि, बैंक के पास कई िैनिों में 
अनिरिटि उत्पाद / सेवाएं उपिधि होंगी जो इस प्रकाि के नये उत्पाद/सेवाएं जािी होने पि 
इसके लिए ननिाभरिि समय-सीमा उपिधि किायी जायेगी।  

 

 

 



 

 

 

ि.स.ं  सेवा आवश्यक दस्िावेज  समय-सीमा  (फामभ की 
पणूभिा के पश्िाि 

ननिाभरिि)  
1 बिि खािा खोिना   ई-केवाईसी का प्रयोग किि ेहुए: ग्राहक को 

अपना आिाि संख्या प्रदान किना होगा।  
 र्ौनिक केवाईसी का प्रयोग किि ेहुए: 

अ. पहिान के लिए प्रमाण, ककसी एक की 
प्रनिलिवप: (i) पासपोटभ (ii) पनै कािभ 
(iii) मिदािा पहिान पत्र (iv) 

पहिान पत्र (बैंक की संिुप्टट के 
अिीन) (v) ड्राइववगं िाइसेंस (vi) 

बैंक की संिुप्टट के अिीन मान्टयिा 
प्राति सावभजननक प्राधिकिण या 
सिकािी कमभिािी द्वािा पहिान औि 
पिा की पुप्टट ककये जाने वािा पत्र 
(vi) आिाि कािभ / यूआईिीएआई 
द्वािा जािी पत्र प्जसमें नाम, पिा 
औि आिाि संख्या सप्म्मलिि है। 
(जहां िागू) (vii) िाज्य सिकाि के 
ककसी अधिकािी द्वािा हस्िाक्षरिि 
निेगा द्वािा जािी जाब कािभ 

आ. पिा के प्रमाण हेिु, ककसी एक की 
प्रनिलिवप: (i) बबजिी बबि (ii) टेिीफोन 
बबि (iii) बैंक खािा ववविणी (iv) िाशन 
कािभ (v) बैंक की संिुप्टट के अिीन 
मान्टयिा प्राति सावभजननक प्राधिकिण से 
पत्र (vi) ननयोटिा से पत्र (बैंक की संिुप्टट 
के अिीन) (vii) आिाि कािभ (जहां िागू 
हो)  

इ. फोटो  
ई. नामांकन ववविण (दस्िावेज की 

आवश्यकिा नही)  
उ. समय-समय पि र्ा.रि.बैक द्वािा जािी 

कोई अन्टय केवाईसी दस्िावेज  

15 लमनट  



 

 

ि.स.ं  सेवा आवश्यक दस्िावेज  समय-सीमा  (फामभ की 
पणूभिा के पश्िाि 

ननिाभरिि)  
2 बिि खािा बंदी  प्रयोग नही ककये गये िके बुक, एटीएम /िबेबट 

कािभ  
10 लमनट  

3 खािों का स्थानांििण / खािा 
संख्या पोटेबबलिटी के साथ 
खािों का स्थानांििण 

खािा के स्थानांििण हेिु ककसी र्ी शाखा 
अथाभि रांसफि या रांसफिी शाखा में अनुिोि 
किें।   

3 कायाभियीन द्रदवस  

4 नकद की प्राप्ति / र्ुगिान  
-एकि खखड़की परििािक के 
माध्यम से  
-कैलशयि के माध्यम से  

रु. 25,000/- िक  
रु. 25,000/- से अधिक  7 लमनट  

15 लमनट  

5 दसूिी िेखा ववविणी जािी 
किना  

 
5 लमनट  

6 िके बुक जािी किना  
-गैि पसभनिाइज्ि  
- पसभनिाइज्ि  
(नये ग्राहक हेिु- 10 द्रदन के 
बाद) 

 

10 लमनट (शाखा में गैि 
पसभनिाइज्ि) 
10 कायाभियीन द्रदवस  

7 एटीएम/ िबेबट कािभ जािी किना  
- गैि पसभनिाइज्ि  
- पसभनिाइज्ि  

  

10 लमनट (शाखा में गैि 
पसभनिाइज्ि) 
10 कायाभियीन द्रदवस  

8 इंटिनेट बैंककंग सेवा की सुवविा   7 कायाभियीन द्रदवस  

9 मोबाइि बैंककंग सुवविा   7 कायाभियीन द्रदवस  

10 ववपे्रषण-

आिटीजीएस/एनईएफटी /ड्राफ्ट 
/एईपीएस/आईएमपीएस  

 

15 लमनट  

11 ड्राफ्ट का र्ुगिान   7 लमनट  

12 िकेों का एकत्रीकिण 

- क्षेत्रीय  
- बाहिी  

ईसीएस   

2-3 कायाभियीन द्रदवस  
10-14 कायाभियीन 
द्रदवस  



 

 

ि.स.ं  सेवा आवश्यक दस्िावेज  समय-सीमा  (फामभ की 
पणूभिा के पश्िाि 

ननिाभरिि)  
- िाटरीय समाशोिन  7 कायाभियीन द्रदवस  

13 मिृक के जमा दाव ेका ननपटान  नामांकन पंजीकिण के मामिे में – मतृ्यु 
प्रमाण-पत्र, दावा हेिु पूणभ रूप से र्िा गया 
फामभ  
 

2 कायाभियीन द्रदवस  

अन्टय मामिों में – मतृ्यु प्रमाणपत्र, दावा हेिु 
पूणभ रूप से र्िा गया फामभ, जमानिदाि/ 
उत्तिाधिकाि प्रमाण-पत्र के साथ क्षनिपूनिभ बॉि 
(दावा ककये गये िालश पि ननर्भि)  

3 कायाभियीन द्रदवस 

14 र्ुगिान पि िोक / स्थायी 
अनुदेश  
 

 

10 लमनट  

15 द्वाि सेवाएं   सवोत्तम प्रयास के आिाि 
पि  

16 लशकायिों का ननवािण  
- एटीएम सम्बंधिि  
- इंटिनेट बैंककंग सेवा सम्बंधिि  
- अन्टय  
 

 

र्ाििीय रिजवभ बैंक के 
द्रदशाननदेशों के अनुसाि 
बैंक की लशकायि ननवािण 
नीनि के अनुसाि  

17 वैट का ई-र्ुगिान  यह सुवविा केवि बैंक के खािा िािकों एव ं
संबंधिि िाज्य के वाखणप्ज्यक कि ववर्ाग के 
साथ पंजीकृि टीआईएन िािकों के लिए 
उपिधि है। 
 

वास्िववक समय के 
आिाि पि. एक बाि 
ग्राहक के खाि े से िालश  
िबेबट हो जाने के बाद, 

सिकािी वेबसाइट पि 
िेनदेन पूणभ हो जािा है 
औि कि सिकाि को ककये 
गये र्ुगिान के रूप में 
माना जायेगा। 
िाबत्र 8:00 बजे के बाद 
र्ुगिान ककये गये िालश 
को अगिे द्रदन के 



 

 

ि.स.ं  सेवा आवश्यक दस्िावेज  समय-सीमा  (फामभ की 
पणूभिा के पश्िाि 

ननिाभरिि)  
र्ुगिान के रूप में माना 
जायेगा।   

18 प्रत्यक्ष कि का एकत्रीकिण- 
ऑन िाईन कि िेखा प्रणािी 
(ओएिटीएएस)  

अ. नकद / ड्राफ्ट / िके के रूप में आवेदन 
आवश्यक र्ुगिान के साथ होना 
िाद्रहए।  

आ. िािान का मुख्य र्ाग औि किदािा के 
अिपन्टना फामभ को पूणभ रूप से र्िा 
जायेगा औि िालश को िेडिट किने के लिए 
खािा के प्रमुख शीषभ को सही प्रकाि से 
अंककि ककया जाना है।   

इ. स्थायी खािा संख्या (पैन) का ववविण या 
कि कटौिी खािा संख्या (टैन), किदािा 
का नाम औि पिा, कि-ननिाभिण वषभ औि 
प्रकृनि औि र्ुगिान का प्रकाि को उधिि 
रूप से र्िा जाये।   

ई. िालश को अंकों एवं शधदों दोनों रूप में सही 
ढंग से लिखा जायेगा।  

िािान का र्ौनिक 
र्ुगिान के लिए: 15-20 

लमनट* 

ई-र्ुगिान के लिए: 

वास्िववक समय के 
आिाि पि. एक बाि 
ग्राहक के खाि े से िालश  
िबेबट हो जाने के बाद, 

सिकािी वेबसाइट पि 
िेनदेन पूणभ हो जािा है 
औि कि सिकाि को ककये 
गये र्ुगिान के रूप में 
माना जायेगा। 
िाबत्र 8:00 बजे के बाद 
र्ुगिान ककये गये िालश 
को अगिे द्रदन के 
र्ुगिान के रूप में माना 
जायेगा।   

19 अप्रत्यक्ष कि का एकत्रीकिण  – 

उत्पाद एवं सेवा कि में 
इिेटराननक िेखा प्रणािी 
(ईएएसआईईएस टी)  
 

अ. िािान का मुख्य र्ाग औि किदािा 
के अिपन्टना फामभ को पूणभ रूप से र्िा 
जायेगा औि िालश को िेडिट किने 
केलिए खािा के प्रमुख शीषभ को सही 
प्रकाि से अंककि ककया जाना है।   

आ. एसेस कोड़, किदािा का नाम औि 
पिा, प्रकृनि औि र्ुगिान का प्रकाि 
को उधिि रूप से र्िा जाये।  

इ. िालश को अंकों एवं शधदों दोनों रूप में 
सही ढंग से लिखा जायेगा।  

   

िािान का र्ौनिक 
र्ुगिान के लिए: 15-20 

लमनट* 

ई-र्ुगिान के लिए: 

वास्िववक समय के 
आिाि पि. एक बाि 
ग्राहक के खाि े से िालश  
िबेबट हो जाने के बाद, 

सिकािी वेबसाइट पि 
िेनदेन पूणभ हो जािा है 
औि कि सिकाि को ककये 
गये र्ुगिान के रूप में 
माना जायेगा। 



 

 

ि.स.ं  सेवा आवश्यक दस्िावेज  समय-सीमा  (फामभ की 
पणूभिा के पश्िाि 

ननिाभरिि)  
िाबत्र 8:00 बजे के बाद 
र्ुगिान ककये गये िालश 
को अगिे द्रदन के 
र्ुगिान के रूप में माना 
जायेगा।   
*औपिारिकिाओं की 
पूनिभ के अिीन।  

20 एमसीए21 का एकत्रीकिण  
(कॉिपोिेट मामिे मतं्रािय का) 
शुपक  
 

एमसीए पोटभि पि प्रस्िुि प्रत्येक अनुिोि की 
पहिान एक अद्वविीय संख्या जो कक सेवा 
अनुिोि संख्या (एसआिएन) के रूप में जाना 
जािा है। िािान र्ुगिान के मामिे में; िािान 
संख्या एसआिएन है।  
ऑनिाइन र्ुगिान के मामिे में; बैंक के 
र्ुगिान गेटवे/ बैंक की साइट पि पुनःननदेलशि 
किने से पूवभ एसआिएन प्रयोगकिाभ को द्रदया 
जािा है।    
 

िािान का र्ौनिक 
र्ुगिान के लिए: 15-20 

लमनट* 

ई-र्ुगिान के लिए: 

वास्िववक समय के 
आिाि पि। एक बाि 
ग्राहक के खाि े से िालश  
िबेबट हो जाने के बाद, 

एमसीए वेबसाइट पि 
िेनदेन पूणभ हो जािा है 
औि कि सिकाि को ककये 
गये र्ुगिान के रूप में 
माना जायेगा। 
िाबत्र 8:00 बजे के बाद 
र्ुगिान ककये गये िालश 
को अगिे द्रदन के 
र्ुगिान के रूप में माना 
जायेगा।   
* औपिारिकिाओं की 
पूनिभ के अिीन।  

21 र्ािि में िार्ाथी के लिए 
ववदेशी आवक ववपे्रषण 

ननम्नलिखखि व्यवस्था/माध्यम 
से ववदेशी ववपे्रषण ककया जािा 
है- प्स्वफ्ट अंििण/ डिमांि 

 प्स्वफ्ट ववपे्रषण: मूपय 
निधथ/ अगिा कायाभियीन 
द्रदवस, ववपे्रषण  कें ि के 
समय के आिाि पि।  
मुिा नोटों, रैविेि िके का 
नकदीकिण, केवि 
ियननि शाखाओं के 



 

 

ि.स.ं  सेवा आवश्यक दस्िावेज  समय-सीमा  (फामभ की 
पणूभिा के पश्िाि 

ननिाभरिि)  
ड्राफ्ट/ िके/ रेवेपस िके/ मुिा 
नोट इत्याद्रद के द्वािा ववपे्रषण   
 

अननवास ववननमय गहृ के साथ 
रु. आहिण व्यवस्था  
 

िन अंििण सेवा योजना के 
अंिगभि ववपे्रषण  
 

माध्यम से िगर्ग 30 
लमनट में।    
रुपया आहिण व्यवस्था : 
िीव्र ववपे्रषण के लिए – 

कुछ द्रदन: डिमांि ड्राफ्ट 
के लिए – मांग पि देय 
(शाखा में लिखि प्रस्िुि 
किने के बाद िीसिा द्रदन)  
िन अंििण सेवा:  
योजना: िगर्ग 30 
लमनट: यह शाखा दि 
शाखा में थोड़ा लर्न्टन हो 
सकिा है।  

 

6. ग्राहकों से अपेक्षा   
6.1. योग्य एवं कुशल सेवाएं  
6.1.1. बैंक कुशि सेवा सपुदुभगी हेि ुग्राहक से अपेक्षा कििा है -  

6.1.1.1. खाि ेके िखेा ववविण की ननयलमि रूप से जांि किें औि ककसी र्ी प्रकाि की ववसगंनि की 
सिूना बैंक को प्रदान किें।   

6.1.1.2. िेक बकु औि एटीएम/ िबेबट कािभ को सिुक्षक्षि औि अिग िखना सनुनप्श्िि किें।   

6.1.1.3. जहां िक सरं्व हो िास ककया हुआ/ आदािा खािा िके जािी किें।   

6.1.1.4. िेक को एकत्रीकिण हेि ुड्रॉप बाटस में छोड़ने से पवूभ, िेक के पीछे खािा सखं्या व मोबाइि 
सखं्या लिखे व इसे िास किें।  

6.1.1.5. िेक को शाखा में प्रस्ििु किने से पवूभ या िके एकत्रीकिण बाटस में छोड़ने से पवूभ िेक के 
ववविणों जैस-े आदािा का नाम औि निधथ, शधदों औि अकंों में िालश, िास किना इत्याद्रद 
सत्यावपि किें। िेक जमा हेि ुपाविी बैंक के अधिकारियों से प्राति ककया जा सकिा है।   

6.1.1.6. नजदीकी रुपये की िालश की पणूाभकंन के साथ िेक जािी किें।   

6.1.1.7. िेक बबना ककसी कद्रटगं/ ओवििाइद्रटगं औि िके पि कोई त्रदु्रट सिुाि ककये बबना िेक जािी 
किें। कद्रटगं के साथ जािी ककये गये िेक को ‘िेक रंकेशन प्रणािी’ के िहि समाशोिन 



 

 

प्रकिया में प्रस्ििु ककये जाने पि ननिस्ि कि द्रदया जा सकिा है, यहां िक कक कद्रटगं को 
िाहे प्रमाखणि र्ी ककया गया हो।   

6.1.1.8. आदािा के नाम, िालश (शधदों में) या ववधि िालश (िालश अकंों में) इत्याद्रद में परिविभन के 
मामिे में नया िेक जािी किें।  

6.1.1.9. ‘पिुाने िेक’ के पनुः सत्यापन के अिावा निधथ में र्ी परिविभन किें।  

6.1.1.10. आदािा का नाम, शधदों औि अकंों में िालश औि िास/िाईन ड्राइंग किके सिुक्षक्षि रूप से 
रिटि स्थानों पि िाट िगायें।     

6.1.1.11. ध्यान दें कक िेक औि अन्टय ववत्तीय लिखिों को पजंीकृि िाक या कूरियि द्वािा ही पे्रवषि 
किें।   

6.1.1.12. रिटि िेक(कों) पि हस्िाक्षि किने या िके बकु पि नमनूा हस्िाक्षि किने से बिें। केवि 
ननिस्ि िके के पन्टने पि हस्िाक्षि किना सनुनप्श्िि किें। 

6.1.1.13. खाि ेमें पयाभति शषे िालश सनुनप्श्िि किने के पश्िाि ही िेक जािी किें।  

6.1.1.14. बैंक द्वािा ननद्रदभटट न्टयनूिम शषे िालश का िखिखाव किें।  

6.1.1.15. नामांकन सवुविा का प्रयोग किें।  

6.1.1.16. उपिधि िैनिों के माध्यम से पिा में परिविभन, टेिीफोन सखं्या, मोबाइि सखं्या औि ईमेि 
आईिी आद्रद में कोई र्ी परिविभन होने पि ित्काि इसकी सिूना बैंक को प्रदान किें।  

6.1.1.17. डिमांि ड्राफ्ट, िेक के पन्टने/ िेक बकु के खोने पि ित्काि इसकी सिूना बैंक को प्रदान किें।  

6.1.1.18. सर्ी देयों का र्गुिान समय से किें।  

6.1.1.19. ग्राहक सेवा में ककसी र्ी कमी के सम्बिं में उधिि समय के अदंि लशकायि दजभ किें, टयोंकक 
बैंक रिकािभ को केवि एक ननिाभरिि अवधि िक सिुक्षक्षि िखिा है।    

6.1.1.20. खािा को सकिय िखने हेि ुननयलमि रूप से खाि ेका परििािन किि ेिहे, अथवा बैंक को 
सधूिि किें कक वह कुछ समय िक खािा को परििालिि नही किना िाहिा है।    

6.1.1.21. बाि-बाि ककये जाने वािे िने-देन के लिए स्थायी अनदेुश सवुविा का िार् प्राति किें।  

6.1.1.22. िबेबट/एटीएम कािभ, िेक बकु/ िेक के पन्टने इत्याद्रद को सिुक्षक्षि रूप से िखना सनुनप्श्िि 
किें। कािभ पि जहां कही र्ी हस्िाक्षि अननवायभ है, इस पि हस्िाक्षि किके नही छोड़ा जाना 
िाद्रहए।   

6.1.1.23. इंटिनेट बैंककंग, मोबाइि बैंककंग औि िबेबट कािभ के वपन की गोपनीयिा हि समय बनाये 
िखें।  

6.1.1.24. एटीएम/ िबेबट कािभ के खो जाने की प्स्थनि या हैककंग के कािण िोखािड़ी के मामिे में 
इसके दरुुपयोग होने से िोकने के लिए ित्काि बैंक को सधूिि किें। जब िक इसकी सिूना 



 

 

बैंक को नही द्रदया जािा है, िब िक ककसी र्ी दरुुपयोग के लिए ग्राहक स्वय ंप्जम्मेदाि 
होगा।    

6.1.1.25. खािा ववविणों, पासविभ या ककसी अन्टय सिुक्षा सिूना को गोपनीय बनाये िखें।  

6.1.1.26. व्यप्टिगि पहिान सखं्या (वपन) को याद िखें औि ननयलमि रूप से इस ेपरिवनि भि किि ेिहें।   

6.1.1.27. ककसी ऐसे फोन कॉि या ईमेि प्जसमें पासविभ/वपन के बािे में पछूा जाये, इसका कोई उत्ति 
न दें।  

6.1.1.28. टीिीएस की सही कटौिी के लिए प्रत्येक ववत्तीय वषभ के प्रािम्र् में, सही पनै सखं्या औि 
टीिीएस की कटौिी नही किने हेि ुघोषणा (फॉमभ 15 जी / 15 एि) प्रस्ििु किें।  

6.1.1.29. एसएमएस अिटभ सवुविा का प्रयोग किें औि मोबाइि सखं्या में ककसी र्ी परिविभन पि इसकी 
सिूना प्रदान किें।  

6.1.1.30. ककसी अन्टय साइट या ईमेि से प्राति लिकं के माध्यम से बैंक की इंटिनेट बैंककंग की सवुविा 
का प्रयोग किने से बिें। 

6.1.1.31. नकिी वेबसाइट से बिने के लिए प्रदलशभि िोमेन नाम सत्यावपि किें।  

6.1.1.32. ककसी र्ी इंटिनेट बैंककंग साइट का प्रयोग किने के लिए साइबि कैफे / साझा पीसी का 
उपयोग किि ेसमय साविान िहें औि पासविभ को सिंक्षक्षि नही किें। 

6.1.1.33. यद्रद पीसी का उपयोग नही ककया जा िहा है िो इसे िॉग-आफ कि दें।  

6.1.1.34. िसे्कटॉप पि व्यप्टिगि फायिवॉि सॉफ्टवेयि औि एंटीवायिस स्थावपि किें औि सही अभ्यास 
के मामिे के रूप में उपिधि नवीनिम अपिटे िाउनिोि किें। 

6.1.1.35. ककसी र्ी गोपनीय / सवंेदनशीि जानकािी के मामि ेमें पहिे यह सनुनप्श्िि किने के लिए 
कक साइट सिुक्षक्षि मोि में िि िही है, वेबपटृठ पि पिैिॉक प्रिीक / आइकन को दोबािा 
जांिकि सदेंह की पपु्टट किें। 

6.1.1.36. सिुक्षा की दृप्टट से इंटिनेट बैंककंग के पासविभ को ननयलमि रूप से परिवनि भि किि ेिहें।  

6.1.1.37. वविंो बदं किने से पहिे हमेशा इंटिनेट बैंककंग को िॉगआउट किें। 

6.1.1.38. इंटिनेट बैंककंग िांग-इन के लिए आईिी औि पासविभ को विुभअि कीबोिभ के माध्यम से 
अकंकि किें।  

6.1.1.39. इंटिनेट ब्राउज में आईिी/वपन को सगं्रद्रहि नही किें।  

6.1.1.40. अपने खाि ेके ककसी र्ी िेनदेन पि ककसी र्ी जांि के लिए बैंक / पलुिस / ककसी अन्टय 
जांि एजेंसी के साथ सहयोग किें।  
 



 

 

6.1.1.41. जमा औि पेंशन खाि ेके लिए अिग-अिग नामांकन प्रस्ििु किें।  

6.1.1.42. यह सनुनप्श्िि किें कक खाि ेका प्रयोग ककसी िन-शोिन या ककसी अन्टय िोखािड़ी सम्बधंिि 
िेन-देन में नही ककया जािा है।   

7. ग्राहक र्शक्षा   
7.1. ववत्तीय साक्षिता  
7.1.1. बीसीएसबीआई कोि बैंक की आधिकारिक वेबसाइट पि प्रदलशभि ककये जाएंगे। 

7.1.2. बैंककंग में िकनीकी का उपयोग किने के लिए ग्राहकों को लशक्षक्षि किने के लिए ववशषे प्रयास 
ककए जाएंगे। इसे बढावा देने के लिए, बैंक को उपिधि ववलर्न्टन िैनिों जैस-े ईमेि, एसएमएस, 

वेबसाइट, अन्टय ऑनिाइन पोटभि, सोशि मीडिया औि ऑफिाइन मीडिया जैसे समािाि पत्र, 

अलर्यान आद्रद जैसे ववलर्न्टन िैनिों का उपयोग किके ननयलमि सिूना र्जेा जायेगा। 

7.1.3. ग्राहकों के लिए शाखा स्िि पि िघ ुप्रलशक्षण कायभिम की व्यवस्था ककया जा सकिा है।  

7.1.4. बैंक द्वािा ग्राहकों को ववलर्न्टन शपुकों / सेवा शपुक औि जुमाभना िगाने में पणूभ पािदलशभिा 
सनुनप्श्िि ककया जायेगा।  

7.1.5. बैंक एक उधिि ग्राहक लशकायि / सहायिा कें ि स्थावपि किेगा जो शाखाओं, कॉि सेंटि, 
आईवीआि, इंटिनेट औि मोबाइि जैसे िैनिों में एक एकीकृि ििीके से काम कििा है। 
लशकायि प्राति किने वािे कॉि सेंटि के कलमभयों को परििािन जोखखमों की िोकथाम के सबंिं 
में ननणभय िेने का अधिकाि द्रदया जायेगा। 

7.1.6. बैंक ग्राहक लशक्षा के लिए ववलर्न्टन िकनीकी िैनिों का उपयोग किेगा औि सेवा में सिुाि के 
लिए सझुाव आमबंत्रि किेगा। 

7.1.7. बैंक ग्राहकों के मदु्दों औि लशकायिों को जानने औि उसकी प्स्थनि का पिा िगाने के लिए 
एक प्रासधंगक ग्राहक सबंिं प्रबिंन प्रणािी िाग ूकिेगा। 

8. र्शकायत तनवािण प्रणाली   
8.1. र्शकायतों का तनवािण 

8.1.1. बैंक द्वािा प्रदान ककये जाने वािे सेवाओं के सम्बिं में यद्रद ग्राहक को ककसी र्ी प्रकाि की 
लशकायि है िो ग्राहक के पास बैंक द्वािा लशकायि ननवािण हेि ुनालमि प्राधिकािी(यों) से 
सम्पकभ  किने का अधिकाि है।    

8.1.2. लशकायि ननवािण हेि ुआंिरिक सिंिना का ववविण को शाखा परिसि में प्रदलशभि ककया जायेगा। 
शाखा के अधिकािी लशकायि दजभ किाने की प्रकिया के बािे में सर्ी आवश्यक जानकािी प्रदान 
किेंगें।  



 

 

8.1.3. यद्रद लशकायि दजभ किने के 30 द्रदनों के अदंि ग्राहक को कोई प्रनिकिया प्राति नही होिी है 
या बैंक द्वािा प्राति प्रनिकिया से वह सिंटुट नही है िो उसे बैंक के आंिरिक िोकपाि/मखु्य 
ग्राहक सेवा अधिकािी से सम्पकभ  किने का अधिकाि होिा है।   

8.1.4. लशकायि दजभ किने के 30 द्रदनों के अदंि ग्राहक को कोई प्रनिकिया प्राति नही होिी है या 
प्राति प्रनिकिया से वह सिंटुट नही है िो उसे र्ाििीय रिजवभ बैंक द्वािा ननयटुि बैंककंग 
िोकपाि से सम्पकभ  किने का अधिकाि होिा है।    

8.1.5. लशकायि ननवािण प्रणािी औि लशकायिों को आगे पहंुिाने की प्रकिया बैंक की ‘लशकायि 
ननवािण नीनि’ के अनसुाि होगी।  

8.1.6. लशकायि ननवािण नीनि सर्ी शाखाओं औि बैंक की वेबसाइट पि उपिधि होगी।   
 

9. नीतत संशोिन  
9.1.1. ग्राहक सेवा ववर्ाग इस नीनि के स्वालमत्व, िखिखाव औि अद्यिन के लिए प्जम्मेदाि होगा। 

9.1.2. नीनि में ककसी र्ी सशंोिन हेि ुबैंक के परििािन, वविय एव ंववपणन, जोखखम, औि अनपुािन 
ववर्ाग से सहयोग प्राति कि सकि ेहै।  

9.1.3. इस नीनि का बोिभ द्वािा वावषभक समीक्षा औि अनमुोदन ककया जायेगा। ननयामक द्रदशाननदेशों 
बाजाि की प्स्थनियों इत्याद्रद के परिणाम स्वरूप कोई परिविभन अनमुोद्रदि ककया जािा है, जब 
िक नीनि औि ढािे की व्यापक समीक्षा नही ककया जािा है, िब िक ऐसे परिविभनों औि 
अनमुोदनों को इस नानि के र्ाग के रूप में समझा जायेगा। ऐसे सर्ी परिविभन बोिभ द्वािा 
अनमुोद्रदि ककये जायेंगे। समीक्षा की गई नीनि को सर्ी कमभिारियों की जानकािी के लिए 
उपिधि किायी जानी िाद्रहए।    
 

  



 

 

अनुबंि I – शधदाविी  

शधद  ववविण  

आईपीपीबी  इंडिया पोस्ट पेमेन्ट्स बैंक  

आिबीआई  र्ाििीय रिजवभ बैंक  

केवाईसी  अपने ग्राहक को जाने  

एएमएि  िन-शोिन ननवािण  

सीसीएसओ  मुख्य ग्राहक सेवा अधिकािी  

बीओ  बैंककंग िोकपाि  

बीसीएसबीआई  र्ाििीय बैंककंग कोि औि मानक बोिभ 

बीसी  कािोबािी प्रनिननधि  

आिटीजीएस  ित्काि सकि ननपटान प्रणािी  

एनईएफटी  िाटरीय इिेटराननक ननधि अंििण  

आईएमपीएस  ित्काि र्ुगिान सेवा  

यूपीआई  एकीकृि र्ुगिान इंटिफेस  

एईपीएस  आिाि आिारिि र्ुगिान प्रणािी  

एटीएम  स्विालिि टेिि मशीन  

एसएमएस  िघु संदेश सेवा  

ईसीएस  इिेटराननक समाशोिन सेवा  

पैन  स्थायी खािा संख्या  

पीसी  व्यप्टिगि कम्तयूटि  
 

 

  



 

 

अनुबंि II – संदर्भ 
ि.स.ं सदंर्भ  ववविण  

1 

इंडियन बैंक एसोलसएशन: द्रदनांक मािभ 
2012 की नागरिक अधिकाि पत्र।  

नागरिक अधिकाि पत्र ववलर्न्टन उत्पादों में पािदलशभिा बनाने 
औि बैंककंग सम्बंधिि समदृ्ि अनुर्व प्रदान किने हेिु ननटपक्ष 
बैंककंग को बढावा देने के लिए मागभदशभक ढांिा प्रदान कििा 
है।   

 


