
 

 

 बैंककिं ग के्षत्र के किए अकिगम्यता मानक और किशाकनिेश  

1. वास्तकवक अवसिंरचना के किए अकिगम्यता मानक— 

1.1 सूचना या सेवा काउिंटर  

कम लंबाई वाले व्यक्तियों, बच्चों, व्हीलचेयर का उपयोग करने वाले या संवदेी क्तदव्यांगता वाले व्यक्तियों, बुजगुों 

और अन्य सभी की क्तवशषे आवश्यकताओ ंको ध्यान में रखते हुए सभी को पहुचं प्रदान करने हते ुसचूना या सेवा 

काउंटर या अन्य सकु्तवधाओ ंकी आवश्यकता ह।ै  

बैंकों को क्तनम्नक्तलक्तखत मानदंडों का पालन करना ह—ै 

(i) सचूना या सेवा काउंटर प्रवशे द्वार के पास क्तथित होन ेचाक्तहए और उपयिु साइनबोडड से मागडदशडन क्तकया 

जाना चाक्तहए। 

(ii) दृक्तिबाक्तधत व्यक्तियों के क्तलए थपशडनीय मागडदशी संकेतक होने चाक्तहए जो उन्हें सचूना या सेवा काउंटर 

तक क्तबना क्तकसी अवरोध के पहुचंने में सहायता करे।  

(iii) यह काउंटर सभी के क्तलए अक्तभगम्य होना चाक्तहए। अतः, इसमें उपयोगकताडओ ं की क्तवक्तवध 

आवश्यकताओ ंको परूा करने के क्तलए दो अलग-अलग ऊंचाई होनी चाक्तहए। व्हीलचेयर का उपयोग 

करने वालों और कम लंबाई वाले व्यक्तियों को सकु्तवधा प्रदान करने के क्तलए काउंटर की न्यनूतम ऊंचाई 

750 क्तममी. से 800 क्तममी. के बीच होनी चाक्तहए। तिाक्तप, खडे होकर थवागत काउंटर का उपयोग करने 

वाले व्यक्तियों के क्तलए काउंटर की ऊंचाई 950 क्तममी. से 1100 क्तममी. तक होनी चाक्तहए। 

(iv) सचूना या सेवा काउंटर/डेथक जहां आगंतकु द्वारा क्तलखने का काम क्तकया जाता ह,ै वहां व्हीलचेयर 

उपयोगकताडओ ंको उनके घटुनों के क्तलए पयाडप्त जगह के साि सामने से पहुचं प्रदान की जानी चाक्तहए। 

(v) व्हीलचेयर का उपयोग करने वाला व्यक्ति क्तकसी भी तरफ से उपयोग कर सकता है, इस बात को ध्यान 

में रखते हुए सचूना या सेवा काउंटर उपलब्ध कराया जाना चाक्तहए इसक्तलए काउंटर के नीचे 680 क्तममी. 

की जगह दी जाए।  

(vi) जहां सचूना प्रदक्तशडत करने वाले काउंटर हों वहां काउंटर के नीचे का क्तहथसा जमीन से 700 क्तममी. से 

800 क्तममी. की ऊंचाई पर हो और 30° से 45° के कोण पर झकुा हुआ हो। 

(vii) श्रवण बाक्तधत व्यक्तियों की आवश्यकताओ ंको परूा करने के क्तलए सचूना या सेवा काउंटर पर सांकेक्ततक 

भाषा सहायता के साि सनुने में सहायता प्रदान करने वाली प्रणाली भी उपलब्ध कराई जानी चाक्तहए। 

(viii) क्तदव्यांग और अन्य व्यक्तियों की आवश्यकताओ ंको परूा करने के क्तलए सचूना या सेवा काउंटर पर 

मानवीय सहायता के साि-साि सहायक उपकरण और प्रौद्योक्तगकी जसैे व्हीलचेयर, सनुने में सहायक 

प्रणाली (उदाहरण के क्तलए लपू इडंक्शन क्तसथटम आक्तद), मगै्नीफायर आक्तद उपलब्ध होने चाक्तहए।  

(ix) सचूना या सेवा काउंटर पर समकु्तचत अक्तभक्तचक्तित साइनबोडड प्रणाली के द्वारा प्रािक्तमक क्तचक्तकत्सा, 

क्तडक्तफक्तिलेटर या आपातकालीन सहायता के अन्य रूपों जसैी महत्वपूणड सेवाए ंप्रदान की जा सकती हैं।  
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(x) एक अच्छी कायड प्रणाली के रूप में, सचूना या सेवा काउंटर को उपलब्ध क्तवक्तभन्न सकु्तवधाओ ंके आइकन 

या क्तपक्टोग्राम के साि सवडसलुभ रूप से दशाडएगं।े यह थवागत काउंटरों पर उपलब्ध संभाक्तवत सहायता 

के बारे में लोगों को दरू से सकू्तचत करने में महत्वपूणड भकू्तमका क्तनभाता ह।ै  

(xi) क्तलप रीक्तडंग सकु्तवधा के क्तलए पयाडप्त प्रकाश की व्यवथिा होनी चाक्तहए। काउंटर और डेथक पर पढ़ने और 

क्तलखने की सतहों को कमरे में कम से कम 200 लक्स के थतर तक और डेथक पर 350 लक्स से 450 

लक्स के बीच रोशन क्तकया जाएगा (एक लक्स एक लुमने प्रक्तत वगड मीटर के बराबर ह)ै।  

(xii) यह सकु्तनक्तित करना महत्वपणूड ह ै क्तक बैंक के कमडचाररयों को क्तवक्तभन्न उपयोगकताड समहूों की क्तवशषे 

आवश्यकताओ ंको परूा करने के क्तलए प्रक्तशक्तित क्तकया जाए। इसमें सांकेक्ततक भाषा सक्तहत कई भाषाओ ं

का ज्ञान, मागडदशडन सहायता के क्तलए प्रौद्योक्तगकी सहायता आक्तद जसैे घटक शाक्तमल हो सकते हैं। 

(xiii) बैंकों द्वारा थपि रूप से अक्तभक्तचक्तित एक काउंटर उपलब्ध कराया जाना चाक्तहए क्तजस पर क्तदव्यांगजन को 

प्रािक्तमकता दी जाए। अक्तधकारी की मजे पर या उसके ऊपर एक नोक्तटस बोडड लगाया जाना चाक्तहए 

क्तजसमें थपि रूप से उल्लेख क्तकया गया हो क्तक इस काउंटर पर बैंक्तकंग सेवाए ंप्रदान करने में क्तदव्यांगजन 

को प्रािक्तमकता दी जाती ह।ै  

1.1.2  स्पशशनीय मागशिशी मागश और हैंडरेि 

(i) परेू भवन को जोडने वाले सलुभ गक्तलयारे और मागड के साि-साि, दृक्ति बाक्तधत व्यक्तियों के थवयं 

आन-ेजाने के क्तलए एक थपशीय भकू्तम मागडदशी पि बनाया जाना चाक्तहए। 

(ii)  वकैक्तल्पक रूप से, गक्तलयारों के दोनों क्तकनारों पर क्तवक्तशि थिान को दशाडने वाली िेल प्लेटों के साि 

हैंडरेल लगाई जाएगी। 

(iii) गक्तलयारों में दो थतरों पर हैंडरेल लगाया जाना चाक्तहए ताक्तक दृक्ति बाक्तधत व्यक्तियों को आने-जाने में 

सहायता हो। हैंडरेल का आयाम पैरा 1.1.4 के अनसुार होना चाक्तहए। 

(iv) थपशडनीय मागडदशी प्रणाक्तलयों को आग, भकंूप आक्तद जसैी आपातकालीन क्तथिक्ततयों सक्तहत इमारतों में 

िैक्ततज रूप से घमुावदार मागों के माध्यम से पहुचंने और बाहर क्तनकलने की सकु्तवधा सुक्तनक्तित की जानी 

चाक्तहए। 

1.1.3  बाहरी रैंप  

रैंप क्तकसी भवन का एक अत्यंत महत्वपणूड भाग होता ह ैजो सीक्तमत गक्ततशीलता या अन्य चनुौक्ततयों वाले लोगों के 

क्तलए लेवल में पररवतडन का सामना करने हते ुआवागमन के क्तलए पहुचं का क्तवकल्प प्रदान करता ह।ै तिाक्तप, यह भी 

समझना महत्वपूणड ह ैक्तक रैंप को अपने उपयिु थिान, क्तवन्यास, ढाल या ढलान और अन्य क्तवक्तनदशेों के माध्यम से 

सरुक्तित पहुचं बढ़ाने के क्तलए क्तदए गए क्तदशाक्तनदशेों का पालन करने की आवश्यकता ह।ै अच्छी तरह से क्तडजाइन 

क्तकए गए रैंप से व्हीलचेयर का उपयोग करने वाले व्यक्तियों, बेबी थरोलर के साि माता-क्तपता, रोलेटर या वॉक्तकंग 

फे्रम का उपयोग करने वाले व्यक्तियों, सामान वाली रॉली और अन्य क्तवक्तवध वथतओु ंका उपयोग करने वाले व्यक्तियों 

को एक समग्र पहुचं उपलब्ध होती ह।ै यह भी समझने की आवश्यकता ह ैक्तक रैंप से भवन के क्तवक्तभन्न तलों पर जान े

में सीक्तढ़यों की आवश्यकता समाप्त नहीं होती ह,ै क्योंक्तक इनमें एक सगुम्य क्तवकल्प उपलब्ध होता ह।ै क्तडजाइन चरण 
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के तहत सभी क्तनमाडणों के क्तलए ऐसा प्रयास क्तकया जाना चाक्तहए ताक्तक साइट प्लाक्तनंग के क्तहथसे के रूप में रैंप को 

एकीकृत क्तकया जा सके और बाहरी थिानों में क्तदखने वाला सवडसलुभ रूप से क्तडजाइन क्तकए गए थिान और भाग के 

रूप में क्तदख सके। 

 

1.1.3.1  सामान्य सुकवधाएिं  

(i) रैंप से व्हीलचेयर का उपयोग करने वाले व्यक्ति एक तल से दसूरे पर जा सकते हैं। तिाक्तप, चलने में समिड 

कई क्तदव्यांगजन सीक्तढ़यों का उपयोग अक्तधक आसानी से और सरुक्तित रूप से कर पाते हैं। अतएव, यह 

बेहतर होगा क्तक अक्तभगम्यता सीक्तढ़यों और रैंप दोनों के माध्यम से उपलब्ध कराई जाए।  

(ii) रैंप के दोनों तरफ कोई फूल/पौधे का गमला आक्तद नहीं रखा जाना चाक्तहए और क्तकसी प्रकार का अवरोध 

नहीं होना चाक्तहए ताक्तक क्तदव्यांगजन द्वारा व्हीलचेयर से आवागमन सकु्तनक्तित क्तकया जा सके।  

(iii) अनशुकं्तसत लंबाई के क्तवथतार के क्तलए रैंप का िैक्ततजीय क्तवथतार पैरा 1.1.3.3 के अनरुूप होना चाक्तहए।  

(iv) क्तजन थिानों पर ऊंचाई में एक बडा बदलाव होता ह ै क्तजसके क्तलए कई रैंप और लैंक्तडंग संयोजन की 

आवश्यकता होती ह,ै क्तलफ्ट जैसे अन्य समाधानों पर क्तवचार क्तकया जाना चाक्तहए। 

(v) प्रत्येक रैंप के क्तवथतार के आरंभ और अतं में थपशडनीय चेतावनी ब्लॉक्स की एक कतार लगाई जानी 

चाक्तहए। 

(vi) आदशड रूप से बाररश, क्तचलक्तचलाती गमी आक्तद जसैी चनुौतीपणूड मौसम की क्तथिक्ततयों के बीच पहुचं 

सकु्तनक्तित करने के क्तलए बाहरी रैंप को कवर क्तकया जाना चाक्तहए। 

 

1.1.3.2  ढिान  

(i) यह ध्यान क्तदया जाना चाक्तहए क्तक लैंक्तडंग के बीच ढाल क्तथिर होना चाक्तहए। रैंप के क्तलए अनुशकं्तसत ढलान 

का ब्यौरा पैरा 1.1.3.3 के अतंगडत उक्तल्लक्तखत ताक्तलका में क्तदया गया ह।ै 

(ii) घमुावदार रैंप से बचना चाक्तहए। यक्तद इसका उपयोग क्तकया जाता ह,ै तो अनशुकं्तसत ढाल 1: 16 के बराबर 

या इससे कम होना चाक्तहए। 

(iii) पैरा 1.1.3.3 (उदाहरण के क्तलए 1:13 या 1:18 जसैे ढलान के क्तलए) के तहत ताकिका में क्तवक्तनक्तदडि 

ढलान के बीच रैंप ढलान के क्तलए अतंराल रैक्तखक अतंवेशन (लीक्तनयर इटंरपोलेशन) द्वारा प्राप्त क्तकए जा 

सकते हैं। 

(iv)  रैंप के िैक्ततज क्तवथतार की संख्या 4 तक सीक्तमत होनी चाक्तहए, अिाडत ्3 मध्यवती लैंक्तडंग के साि। 

(v) रैंप की ढलान को जहां भी संभव हो, व्हीलचेयर से थवयं या क्तबना सहायता के आवागमन को ध्यान में 

रखते हुए ढाल को तैयार क्तकया जाना चाक्तहए। यह सावडभौक्तमक क्तडजाइन के सात क्तसद्ांतों में से एक अिाडत ्

कम शारीररक प्रयास के अनरुूप ह।ै 
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1.1.3.3 रैंप की ढिान और ििंबाई  

रैंप की ढलान 1:12 1:14 1:15 1:20 1:25 से अक्तधक मदं न हो 

अक्तधकतम िैक्ततजीय क्तवथतार – 

मीटर में 

6 9 11 15 18 

 

1.1.3.4  चौडाई 

रैंप की न्यनूतम थपि चौडाई 1200 क्तममी. होनी चाक्तहए। 

 

1.1.3.5  सतह 

(i) रैंप और लैंक्तडंग सतहों को उनकी सतह की अकं्ततम सज्जा में क्तफसलन प्रक्ततरोधी होना चाक्तहए और एक 

सपाट सतह रूपरेखा का भी पालन करना चाक्तहए।  

(ii) रैंप सतहों को क्तनमाडण क्तववरण के क्तहथसे के रूप में क्तकसी भी प्रकार के गडगडाहट या नाक्तलयों से बचना 

चाक्तहए क्योंक्तक व ेअत्यक्तधक असकु्तवधा और कभी-कभी क्तवक्तभन्न क्तदव्यांगजनों के क्तलए शरीर में ददड का 

कारण बनते हैं। 

(iii) बाहरी रैंप और उनकी सतह को चलने वाली सतहों पर पानी जमा होने से रोकने के क्तलए क्तडजाइन क्तकया 

जाना चाक्तहए। 

(iv) रैंप की सतह की सामग्री में क्तवपरीत रंग की सतह भी होनी चाक्तहए जो कम दृक्ति और अन्य प्रकार के दृक्ति 

दोष वाले व्यक्तियों के क्तलए आसानी सकु्तनक्तित करती ह।ै  

 

1.1.3.6  िैंकडिंग 

लैंक्तडंग को—  

(i) प्रत्येक रन के शीषड और क्तनचले भाग पर एव ंजहां रैंप रन क्तदशा बदलता ह,ै समनरुूप क्तकया जाए।  

(ii) प्रत्येक िैक्ततज रन के 9000 क्तममी से अक्तधक के क्तनयक्तमत अतंराल पर प्रदान नहीं क्तकया जाना चाक्तहए। 

(iii) भकू्तम समतल होनी चाक्तहए क्तजसका आकार 1200 क्तममी x 1500 क्तममी से कम न हो। 

 

1.1.3.7  हैंडरेि  

रैंप पर हैंडरेल को पैरा 1.1.4 में क्तनक्तदडि क्तदशाक्तनदशेों का पालन करना होगा। 

 

1.1.3.8  ककनारे की सुरक्षा  

क्तकनारे की सरुिा का मखु्य उद्देश्य सामने के पक्तहयों को रैंप क्तकनारों से क्तफसलने से बचाने के दौरान व्हीक्तलंग उपकरणों 

की सरुक्तित आवाजाही सकु्तनक्तित करना ह।ै सभी रैंप और लैंक्तडंग जो दीवार से सटे नहीं हैं, उनमें क्तनम्नक्तलक्तखत 

क्तवक्तनदशेों में से क्तकसी एक के साि क्तकनारे की सरुिा होनी चाक्तहए: 
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(i) 75 क्तममी की न्यनूतम ऊंचाई के साि एक ऊँचा क्तकनारा। 

(ii) रैंप या लैंक्तडंग सतह से 75 क्तममी या उससे कम पर अपने क्तनचले क्तकनारे के साि एक ऊँचा अवरोध। 

(iii) रैंप या लैंक्तडंग सतह से 75 क्तममी या उससे कम पर क्तनचले क्तकनारे वाली रेल। 

 

ऐसे मामलों में जहां क्तवक्तभन्न मंक्तजलों को एक दसूरे से जोडने के क्तलए इमारत के अदंर रैंप प्रदान क्तकए जाते हैं, उन्हें 

उक्तचत साइनेज प्रदान करके समक्तिडत करने के साि फशड के थतर की पहचान करने के क्तलए या तो आसन्न दीवारों पर 

या हैंडरेल क्तवथतार पर थपशडनीय और िेल जानकारी प्रदान क्तकया जाना चाक्तहए।     

 

1.1.4  हैंडरेि और गै्रब बार 

हैंडरेल / ग्रैब बार बेहद महत्वपणूड क्तवशषेताए ंहैं और इसे पकडने में आसान होने और एक दृढ़ और आरामदायक 

पकड प्रदान करन ेके क्तलए क्तडजाइन क्तकया जाना चाक्तहए ताक्तक हाि क्तबना क्तकसी बाधा के रेल के साि क्तफसल  सके। 

कई क्तदव्यांगजन, बजुगुड और कमजोर पकड या संतलुन वाले अन्य लोगों को संतलुन बनाए रखने या गभंीर क्तगरावट 

को रोकने के क्तलए हैंडरेल / ग्रैब बार की आवश्यकता होती ह।ै हैंडरेल को अक्तनवायड रूप से सीक्तढ़यों, रैंप या गक्तलयारों 

जसैे क्तनक्तमडत पयाडवरण तत्वों में सहारे के क्तलए रेल के रूप में संदक्तभडत क्तकया जाता ह।ै हालांक्तक, प्रसाधन कि, थनान 

िेत्रों, दरवाजों के आसपास आक्तद जसेै क्तनक्तमडत पयाडवरण संदभों में सहारे के क्तलए ग्रैब बार को क्तथिर या गक्ततशील रेल 

के रूप में संदक्तभडत क्तकया जा रहा ह।ै  

यह आवश्यक ह ैक्तक सभी हैंडरेल / ग्रैब रेल को पयाडप्त रूप से ठीक क्तकया जाए क्योंक्तक व ेचलने के दौरान रेल पर 

काफी दबाव के अधीन हैं। ग्रामीण और अधड-शहरी िेत्रों में, बांस/लकडी/अन्य जसैी थवदेशी सामक्तग्रयों का उपयोग 

क्तनक्तमडत वातावरण के क्तवक्तभन्न अनपु्रयोग िेत्रों, उदाहरण के क्तलए, प्रसाधन कि, बाहरी पैदल मागड आक्तद में हैंडरेल 

बनाने/बार बनाने के क्तलए क्तकया जा सकता ह।ै 

दृक्तिबाक्तधत लोगों को राथता खोजने की जानकारी तक पहुचं बढ़ाने के क्तलए शरुुआत और अतं में हैंडरेल पर 

िेल/थपशीय क्तचि उपलब्ध कराए जा सकते हैं।  

 

1.1.4.1  हैंडरेि 

 हैंडरेल को— 

(i) गोल क्तसरों के साि क्तफसलन - रोधी होना चाक्तहए;  

(ii) व्यास में 38-50 क्तममी का एक गोलाकार खडं होना चाक्तहए; 

(iii) की सतहें अक्तधमानतः घमुावदार होनी चाक्तहए; 

(iv) दीवारों से न्यनूतम 40-60 क्तममी की खाली जगह पर होना चाक्तहए;  क्तचकनी दीवार की सतहों के क्तलए 

न्यनूतम 40 क्तममी और खरुदरी दीवार की सतहों के क्तलए  न्यनूतम 60 क्तममी; 

(v) क्तकसी भी तेज या घषडण तत्वों से मिु होना चाक्तहए;  

(vi) 750 क्तममी से 900 क्तममी की ऊंचाई पर थिाक्तपत क्तकया जाना चाक्तहए; 
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(vii) क्तबना क्तकसी रुकावट या अवरोध के जो रेक्तलंग को तोड सकती हैं, क्तनरंतर पकडती सतहों से यिु होना 

चाक्तहए;     

(viii) 250 क्तकलो वजन सहन करने में सिम होना चाक्तहए;    

(ix) ऐसी सामग्री से क्तनक्तमडत क्तकया जाए जो दीवार की अकं्ततम सज्जा के क्तवपरीत हो (या हल्के रंग की रेल 

के पीछे गहरे रंग की टाइलों का उपयोग करें), थपशड के क्तलए बहुत गमड / ठंडा न हो और अच्छी पकड 

प्रदान करे;  

(x) 150 क्तममी से अक्तधक ऊध्वाडधर वकृ्तद् के साि एक रैंप रन में दोनों तरफ हैंडरेल होना चाक्तहए;  

(xi) हैंडरेल को फशड थतर से 750 क्तममी और 900 क्तममी के बीच की ऊंचाई पर रखा जाए। उन्हें रैंप ढलानों 

के माध्यम से और यहां तक क्तक लैंक्तडंग पर भी दोनों तरफ क्तनरंतर होना चाक्तहए;    

(xii) हैंडरेल क्तवथतार को रैंप के ऊपर और नीचे से 300 क्तममी की न्यनूतम दरूी के क्तलए िैक्ततज रूप से 

क्तवथताररत करना चाक्तहए ताक्तक उन व्यक्तियों के क्तलए सहायता प्रदान की जा सके, क्तजन्हें रैंप पर बातचीत 

करने के क्तलए, यात्रा के दसूरे राथते पर ना जाने के क्तलए, दीवार, फशड या पीछे की ओर जाने के क्तलए 

मदद की आवश्यकता हो सकती ह;ै   

(xiii) हैंडरेल को पषृ्ठभकू्तम के साि एक क्तवपरीत रंग योजना में प्रदान क्तकया जाना चाक्तहए ताक्तक दृिी दोष  वाले 

लोगों सक्तहत क्तवक्तभन्न उपयोगकताड समहूों द्वारा आसान पहुचं और थपि पहचान सकु्तनक्तित की जा सके;  

(xiv) हैंडरेल या ग्रैब रेल क्तडजाइन के क्तलए सामग्री को क्तनक्तमडत पयाडवरण संदभड के क्तहथसे के रूप में जलवायु 

कारकों और तापमान पर क्तवचार करना चाक्तहए, उदाहरण के क्तलए, अत्यक्तधक उच्च या क्तनम्न तापमान 

के जलवाय ुिेत्रों में, हैंडरेल के क्तलए धात ुकी सतहें उन्हें पकडने के क्तलए चनुौक्ततयां उत्पन्न  करेंगी। 

इसी तरह, उच्च वषाड िेत्रों में, थवच्छता और हैंडरेल पर आसान पकड सकु्तनक्तित करने के क्तलए जगंरोधी 

सामग्री की आवश्यकता होगी; और  

(xv) बबडरता या हैंडरेल के दरुुपयोग के प्रक्तत सावडजक्तनक व्यवहार पर कडी कारडवाई की जाएगी। 

 

1.1.5 शाखा पररसर तक पह ुँच  

(i) बैंकों को क्तदव्यांगजनों के क्तलए शाखा के पररसर की व्यवथिा करने का प्रयास करना चाक्तहए। 

(ii) ऐसे मामलों में जहां बैंक की मौजदूा शाखा क्तदव्यांगजन के क्तलए सलुभ  नहीं ह,ै ऐसी शाखाओ ंमें 

नोडल अक्तधकारी को क्तदव्यांगजन को सेवाए ंप्रदान करनी चाक्तहए। ऐसे अक्तधकारी का नाम और दरूभाष 

/मोबाइल नंबर एक सचूना पट्ट पर प्रदक्तशडत क्तकया जाना चाक्तहए क्तजसे शाखा की ओर जाने वाले प्रवशे 

मागड पर लगाया जाना चाक्तहए ताक्तक क्तदव्यांगजन अपनी बैंक्तकंग जरूरतों के क्तलए दरूभाष पर अक्तधकारी 

से संपकड  कर सकें  और ऐसे अक्तधकारी द्वारा ध्यान रखा जा सके जो ऐसे व्यक्तियों की सहायता करेगा।  

1.2  स्वचाकित टेिर मशीनें, थोक नोट स्वीकारकताश, चेक जमा मशीन, नकि जमा मशीनें, पासबुक 

करिंकटिंग मशीन, कसक्का वेंकडिंग मशीन (जहां भी इसके तहत एटीएम के रूप में संदक्तभडत क्तकया जाएगा) और बैंकों 

द्वारा तैनात थव-सेवा मशीनें / क्तकयोथक । 
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1.2.1 बैंक एटीएम के किए पह िंच रावधान: 

बैंक एटीएम में क्तनम्नक्तलक्तखत अक्तभगम्यता प्रावधान होने चाक्तहए: 

(i) एटीएम कि में एक समतल प्रवशे द्वार होना चाक्तहए, क्तजसमें सहारे के क्तलए दोनों तरफ हैंडरेल के साि एक 

उपयिु रैंप प्रदान क्तकया जाना चाक्तहए। 

(ii) एटीएम कि में प्रवशे करने के क्तलए अपनी बारी का इतंजार करते समय व्हीलचेयर उपयोगकताड के क्तलए 

पाकड  करने के क्तलए पयाडप्त लैंक्तडंग थिान होना चाक्तहए। 

(iii) रैंप के प्रवशे क्तबंद ुसे एटीएम मशीन तक जाने वाली थपशडनीय भकू्तम सतह संकेतक (टीजीएसआई) टाइलों 

का प्रावधान। 

(iv) सलुभ एटीएम कि का प्रवशे द्वार न्यनूतम 900 क्तममी चौडा होना चाक्तहए।  

(v) एटीएम मशीन तक पहुचंने के क्तलए कम से कम 1500 क्तममी के व्यास के व्हीलचेयर मोडने के क्तलए थिान 

प्रदान क्तकया जाना चाक्तहए, चाह ेवह कमरे में या खलेु िेत्र में थिाक्तपत हो।  

(vi) गोपनीयता सकु्तनक्तित करने के क्तलए कम से कम आग ेया पीछे बात करने की एक जगह हो।  

(vii) यक्तद एटीएम मशीन ऊध्वाडधर दीवार से उभरी हुई ह,ै तो क्तकनारों को अपने सभी समतल प्रिेपण में फशड तक 

क्तवथताररत होना चाक्तहए। 

(viii) फशड की सतह क्तफसलन रक्तहत होनी चाक्तहए ताक्तक व्हीलचेयर आसानी से गक्ततशील हो सके। 

(ix) एटीएम मशीन की थरीन और कीबोडड फशड के थतर से 1000 क्तममी की ऊंचाई से क्तदखाई दनेा चाक्तहए। 

(x) एटीएम मशीन की थरीन पर कोई प्रक्ततक्तबंब या चमक नहीं होनी चाक्तहए। 

(xi) सभी क्तनयंत्रण और बटन फशड के थतर से 400 से 1200 क्तममी की सीमा में प्रदान क्तकए जाएगं।े मशीन को 

क्तकसी भी कोने से 600 क्तममी की न्यनूतम दरूी बनाए रखना चाक्तहए।  

(xii) क्तनयंत्रण बटन में क्तवषय क्तववरण और िेल संकेत उभरे होने चाक्तहए। उनमें पषृ्ठभकू्तम की सतह के क्तवपरीत रंग 

भी होने चाक्तहए। 

(xiii) थपशडनीय प्रतीक और ग्राक्तफक्स होने चाक्तहए जो काडड डालने वाले थलॉट और उस क्तदशा को इकं्तगत करते हैं 

क्तजसमें काडड डाला जाएगा। 

(xiv) सेल्फ सक्तवडस क्तकयोथक मशीनों/बोलने वाले एटीएम का क्तनयक्तमत रखरखाव और क्तनगरानी की जानी चाक्तहए। 

(xv) ऐसी सभी मशीनों के पहले पषृ्ठ पर भाषा का चयन होना चाक्तहए। 

बैंकों द्वारा उन एटीएम के क्तलए पररसर लेने का प्रयास क्तकया जाना चाक्तहए जो क्तदव्यांगजन द्वारा सलुभ हैं। 

1.2.2 एटीएम मशीनों की कवशेषताएिं: 

सभी एटीएम मशीनों में क्तनम्नक्तलक्तखत आवश्यक क्तवशषेताए ंहोनी चाक्तहए:  

(i) मशीन को सभी जानकारी के क्तलए ऑक्तडयो समिडन के साि एकीकृत क्तकया जाना चाक्तहए जो सेवा तक 

पहुचं के सत्यापन का संकेत द ेसकता ह ैऔर मशीन से काडड या पैसा एकत्र नहीं क्तकए जाने की क्तथिक्तत में 

उपयोगकताड को सतकड  कर सकता ह।ै इसके अलावा, बैंक क्तदव्यांगजनों को लाभ पहुचंाने के क्तलए आवाज 
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मागडदशडन क्तवशषेताओ ंके साि सेल्फ-सक्तवडस मशीनें/क्तकयोथक भी तैनात कर सकते हैं। नई उन्नत प्रौद्योक्तगकी 

यिु एटीएम और सेल्फ-सक्तवडस क्तकयोथक के प्रारंभ से पहले बैंक को यह सकु्तनक्तित करना चाक्तहए क्तक इन नई 

मशीनों में क्तदव्यांगजन के क्तलए अतंक्तनडक्तहत पहुचं क्तवशेषताए ंहैं।  

(ii) क्तसक्के का थलॉट 1200 क्तममी या उससे कम की ऊंचाई पर क्तथित होना चाक्तहए।  

(iii) इसमें 900 x 1200 क्तममी का खाली फशड थिान होना चाक्तहए।  

(iv) पररचालनीय बटन में उभरी हुई संख्या होनी चाक्तहए और क्तवपरीत रंगों में होनी चाक्तहए। 

(v) एटीएम में उपयोग क्तकए जाने वाले काडों की पहचान या सत्यापन के क्तलए, एटीएम को क्तनम्नक्तलक्तखत 

आवश्यकताओ ंको परूा करना होगा: 

क) काडड थलॉट फशड के थतर से 800 क्तममी और 1200 क्तममी के बीच की ऊंचाई पर क्तथित हो और इसके 

पररचय की सकु्तवधा के क्तलए यह झकुा हुआ हो। 

ख) यह पषृ्ठभकू्तम की सतह के साि क्तवपरीत रंग का हो। काडड डालने की क्तदशा का प्रक्ततक्तनक्तधत्व करने वाले 

थपशडनीय प्रतीक और ग्राक्तफक्स को शाक्तमल क्तकया जाना चाक्तहए। 

ग) इसमें एक दृश्य और ध्वक्तनक प्रणाली होनी चाक्तहए जो सक्तवडक ई तक पहुचं के सत्यापन को इकं्तगत करती 

ह ैऔर काडड या पैसे भलू जाने की क्तथिक्तत में सतकड  करती ह।ै 

घ) यह सभी जानकारी के क्तलए ऑक्तडयो प्रदान करेगा। 

 

1.2.3 पॉइिंट ऑफ सेि (पीओएस) मशीनें 

(i) मशीनों को उपयिु रूप से क्तडजाइन क्तकया जाना चाक्तहए ताक्तक सरुिा उपायों से समझौता क्तकए क्तबना 

दृक्तिबाक्तधत व्यक्तियों द्वारा इसका प्रयोग क्तकया जा सके। 

 

1.3 दृकिबाकधत व्यकियों को के्रकडट काडश/डेकबट काडश जारी करना। 

 

(i) बैंकों को थपशडनीय सकु्तवधाओ ंवाले िेल समक्तिडत डेक्तबट/रेक्तडट काडड जारी करने पर क्तवचार करना चाक्तहए। 

(ii) बैंकों को अनरुोध क्तकए जाने पर फोटोग्राफ के साि व्यक्तिगत रेक्तडट/डेक्तबट काडड जारी करने पर क्तवचार 

करना चाक्तहए।  

(iii) ऐसे काडड जारी करने से पहले ग्राहक को क्तनयम और शतों को थपि रूप से समझाया जाना चाक्तहए।  

 

2.  सूचना और सिंचार रौद्योकगकी  

2.1 दृकिबाकधतों के किए वेबसाइट की उपिब्धता : 

वबेसाइट और ऐप्स को उपयोगकताड के अनकूुल तैयार क्तकया जाना चाक्तहए और इस तरह से क्तवकक्तसत क्तकया जाना 

चाक्तहए क्तक, व ेदृक्तिबाक्तधत सक्तहत सभी लोगों के क्तलए सलुभ हो। अक्तधक समावशेी क्तडक्तजटल वातावरण तैयार करने 

के क्तलए क्तवकलांग व्यक्तियों के अक्तधकार अक्तधक्तनयम, 2016 की अपेिाओ ंको परूा करन ेके क्तलए सगुम्यता महत्वपूणड 

ह,ै और सगुम्यता के संबंध में अतंरराष्ट्रीय थतर पर थवीकृत क्तदशाक्तनदशेों को शाक्तमल करती ह।ै सचूना और संचार 
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प्रौद्योक्तगकी से संबंक्तधत सभी पररवतडन में एटीएम, वेबसाइटों, मोबाइल एक्तप्लकेशन और अन्य प्रौद्योक्तगक्तकयों सक्तहत 

सॉफ्टवयेर/हाडडवयेर से संबंक्तधत उन्नयन को भारतीय मानक ब्यरूो द्वारा जारी आईएस 17802 (सचूना और संचार 

प्रौद्योक्तगकी उत्पादों और सेवाओ ंके क्तलए पहुचं) मानकों का अनपुालन क्तकया जाना चाक्तहए। इसके अलावा, वबे 

सामग्री अक्तभगम्यता क्तदशाक्तनदेश 2.1 के तहत जारी क्तदशाक्तनदशेों का पालन क्तकया जाना चाक्तहए: 

वबेसाइट में क्तनम्नक्तलक्तखत क्तवशेषताए ंहोनी चाक्तहए: 

(i) मुख्य सामग्री पर जाएिं: कीबोडड का उपयोग करके दोहराए जाने वाले नेक्तवगेशन के क्तबना पषृ्ठ पर महत्वपणूड 

सामग्री तक त्वररत पहुचं। 

(ii) आइकन: पाठ को आइकन के रूप में भी दशाडया जाए, जो सीखने की अिमता वाले उपयोगकताडओ ंको 

आसानी से सचूना समझने में सिम बनाने के क्तलए उपयिु हो। प्रमखु नेक्तवगेशन क्तवकल्पों के साि-साि 

महत्वपूणड क्तवशेषताओ,ं जैसे क्तप्रंट, ईमले आक्तद के क्तलए टेक्थट लेबल के साि आइकन प्रदान क्तकए जाए।ं 

(iii) अकिगम्य कवकल्प: टेक्स्ट के आकार को बदलने, रंग योजना सेट करने  और टेक्थट थपके्तसंग बढ़ाने के 

क्तवकल्प क्तदए जाए।ं 

(iv) फाइि रकार और फाइि आकार की पहचान: वकैक्तल्पक फाइल प्रकारों, जैसे पीडीएफ, वडड, एक्सेल 

के बारे में जानकारी फाइल आकार के साि क्तलम्ब टेक्थट के साि प्रदान की जाए ंताक्तक उपयोगकताडओ ंको 

इसकी पहचान करने में मदद क्तमल सके। इसके अलावा, क्तलंक के साि क्तवक्तभन्न फाइल प्रकारों के क्तलए 

आइकन प्रदान क्तकए गए हैं। यह उपयोगकताडओ ंको यह तय करने में मदद करता ह ैक्तक व ेक्तलंक तक पहुचंना 

चाहते हैं या नहीं। उदाहरण के क्तलए, यक्तद क्तलंक एक पीडीएफ फाइल खोलता ह,ै तो क्तलंक टेक्थट इसके 

फाइल आकार और फाइल प्रकार को क्तनक्तदडि करता ह।ै 

(v) शीषशक: वबे पेज सामग्री को उपयिु शीषडकों और उपशीषडकों का उपयोग करके व्यवक्तथित क्तकया जाए जो 

एक पठनीय संरचना प्रदान करे। एच 1 मखु्य शीषडक को इकं्तगत करे, जबक्तक एच 2 एक उपशीषडक को इकं्तगत 

करे। 

(vi) शीषशक: प्रत्येक वबे पेज के क्तलए एक उपयिु नाम क्तनक्तदडि क्तकया गया ह ैजो आपको पषृ्ठ सामग्री को आसानी 

से समझन ेमें मदद करता ह।ै 

(vii) वैककल्पक पाठ: दृक्ति क्तवकलांग उपयोगकताडओ ंको एक ईमजे का संक्तिप्त क्तववरण प्रदान क्तकया जाए। यक्तद 

कोई ऐसे िाउजर का उपयोग कर रहा ह ैजो केवल पाठ का सपोटड करता ह ैया ईमजे क्तडथपले को बंद कर 

क्तदया ह,ै तो क्तकसी भी ईमजे की अनपुक्तथिक्तत में वकैक्तल्पक पाठ को पढ़कर जान सके क्तक इमजे क्या ह।ै इसके 

अलावा, जब उपयोगकताड इमेज पर माउस पॉइटंर ले जाए तो कुछ िाउजर वकैक्तल्पक पाठ को टूलक्तटप के 

रूप में प्रदक्तशडत करें। 

(viii) सुसिंगत नेकवगेशन तिंत्र: परेू वबेसाइट में नेक्तवगेशन और प्रथतकु्तत की शलैी के ससंुगत साधनों को शाक्तमल 

क्तकया जाए। 

(ix) कीबोडश सहायता: वबेसाइट को टैब और क्तशफ्ट + टैब कंुजी दबाकर कीबोडड का उपयोग करके िाउज 

क्तकया जा सकता ह।ै 
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(x) अनुकूकित पाठ आकार: वेब पषृ्ठों पर पाठ का आकार या तो िाउजर के माध्यम से, अक्तभगम्यता क्तवकल्प 

पषृ्ठ के माध्यम से या प्रत्येक पषृ्ठ के अतं में मौजदू टेक्थट साइक्तजगं आइकन पर क्तक्लक करके बदला जा 

सकता ह।ै 

(xi) सहायक रौद्योकगकी उत्पािों का उपयोग: वेबसाइट को वीक्तडयो और मल्टीमीक्तडया को सलुभ बनाने, 

वणडनात्मक यआूरएल का उपयोग करने, एआरआईए भकू्तमकाओ ं(एक्सेक्तसबल ररच इटंरनेट एक्तप्लकेशन) 

का उपयोग करने, प्रपत्र में प्लसेहोल्डर टेक्थट का उपयोग करने से बचन ेके क्तलए, ताक्तलकाओ ंके उपयोग 

को कम करने के क्तलए, दृक्तिबाक्तधत व्यक्तियों के क्तलए सहायक प्रौद्योक्तगकी उत्पादों का उपयोग करने के क्तलए 

भारत सरकार की वबेसाइटों के क्तलए सावडभौक्तमक क्तडजाइन क्तसद्ांतों और क्तदशाक्तनदशेों का उपयोग करने का 

क्तडजाइन तैयार क्तकया जाना चाक्तहए। 

(xii) किं ट्रास्ट स्कीम का समायोजन: दृक्तिबाक्तधत उपयोगकताडओ ंजसेै अल्पदृक्ति और कलर ब्लाइडंनेस को 

बेव पेज की जानकारी आसानी से प्राप्त करन ेमें सिम बनाने के क्तलए क्तवक्तभन्न योजनाए ंप्रदान करने वाली 

वबेसाइट वबे पषृ्ठों के कंराथट को बदलने के क्तलए सकु्तवधा उपलब्ध ह।ै  

(xiii) टेक्स्ट स्पेकसिंग बढाएिं: शब्दों के बीच ह्वाइट थपेश बढ़ाने का क्तवकल्प प्रदान करने के क्तलए अक्तभगम्यता 

क्तवकल्प पषृ्ठ। ह्वाइट थपेश को दो थतरों तक बढ़ाया जा सकता ह।ै यह क्तवकल्प दृक्ति और श्रवणबाक्तधत 

उपयोगकताडओ ंके क्तलए सहायक ह,ै क्तजन्हें शब्दों के बीच कम ह्वाइट थपेश का उपयोग करके प्रथततु की गई 

जानकारी को पढ़ना मकु्तश्कल लगता ह।ै 

2.2 सुगम सिंचार 

(i) बैंकों को श्रवण में सहायक प्रणाक्तलयों, क्लोज्ड कैप्शक्तनंग, सांकेक्ततक भाषा व्याख्या और ररले सेवाओ ंके 

माध्यम से क्तडक्तजटल तकनीकी सहायता के साि सगुम संचार रणनीक्ततयों को क्तवकक्तसत करना चाक्तहए। 

2.3 कडकजटि िस्तावेजों तक पह ुँच 

(i) बैंकों को ग्राहकों और क्तदव्यांगजन कमडचाररयों के क्तलए क्तडक्तजटल दथतावजेों को अक्तधकृत करने के क्तलए 

आईएस 17802 के तहत क्तवक्तशि प्रावधानों का पालन करना होगा। 

(ii) बैंकों को प्रदान करने के क्तलए: 

क) सगुम प्रारूपों में ई-पररपत्र और अन्य इलेक्रॉक्तनक दथतावजे। 

ख) क्तदव्यांगजन ग्राहकों के क्तलए सगुम पीडीएफ प्रारूप में या वकैक्तल्पक सगुम प्रारूपों जसेै िेल, 

ईपीयबूी, आक्तद में बैंक ई-थटेटमेंट । 

ग) क्यआूर कोड का उपयोग करके सगुम प्रारूप में यजुर मनैअुल, सचूना पकु्तथतका, उत्पाद डेमो, पत्र। 

3. रकशक्षण और जागरूकता  

बैंक कमडचाररयों को औपचाररक प्रक्तशिण के माध्यम से ग्राहकों और क्तदव्यांगजन कमडचाररयों के साि बातचीत करन े

और कोई भी अपेक्तित सहायता प्रदान करने के क्तलए संवदेनशील बनाया जाना चाक्तहए। यह प्रक्तशिण सेवा प्रदाताओ ं

को संवदेी, संचालन यंत्र और संज्ञानात्मक या संचार क्तदव्यांगजन को क्तवक्तभन्न सेवाए ंप्रदान में सधुार कर सकेगा, 

बेहतर सचूना के द्वारा बाधाओ ंको दरू करने के तरीके का प्रयोग और समझ  उपलब्ध कराएगा, पीडब्ल्यडूी के साि 

तालमेल करेगा  और उपलब्ध क्तवक्तभन्न सेवाओ ंके उपयोग में उनकी सहायता करेगा।  
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प्रक्तशिण को कायडशालाओ ं के रूप में आयोक्तजत क्तकया जा सकता ह ै क्तजसमें कमडचाररयों की सक्तरय भागीदारी 

उपयोगी होती ह।ै आरक्तम्भक प्रक्तरया के क्तहथसे के रूप में एक अक्तनवायड ऑन-लाइन प्रक्तशिण परूा करने की 

आवश्यकता ह।ै 

4.  किव्यािंगजन को बैंककिं ग सेवाओिं की सुकवधा रिान करने के किए अन्य किम 

(i) क्तदव्यांगजनों को बैंक्तकंग सेवाए ंउपलब्ध कराने के क्तलए बैंक बोडड द्वारा अनमुोक्तदत नीक्ततयां तैयार की जाएगी 

और यह सकु्तनक्तित करेगा क्तक क्तदव्यांगजनों के साि दृक्तिहीन को भी क्तबना क्तकसी भदेभाव के चेक बकु सकु्तवधा 

क्तजसमें सभी बैंक्तकंग सकु्तवधाए ंजसेै िडड पाटी चेक, एटीएम सकु्तवधा, नेट बैंक्तकंग सकु्तवधा, लॉकर सकु्तवधा, खदुरा 

ऋण, रेक्तडट काडड आक्तद अक्तनवायड रूप से   प्रदान की जाए।ं 

(ii) बैंक क्तदव्यांगजन ग्राहकों के क्तलए हर शाखा में एक नोडल अक्तधकारी नाक्तमत करेंग।े बैंक को प्रधान कायाडलय 

में नोडल अक्तधकारी के रूप में एक समकु्तचत वररष्ठ अक्तधकारी को भी नाक्तमत करना चाक्तहए क्तजसके पास 

क्तदव्यांगजन से संबंक्तधत मामलों के क्तलए सभी प्रभार हो। प्रधान कायाडलय में नोडल अक्तधकारी का संपकड  

क्तववरण बैंक की वबेसाइट पर उपलब्ध कराया जाए। 

(iii)  बैंक क्तदव्यांगजन ग्राहकों द्वारा की गई क्तशकायतों और/या क्तशकायतों पर क्तवशषे ध्यान दगेा। साि ही, बैंक को 

यह सकु्तनक्तित करना चाक्तहए क्तक ग्राहक सेवा सक्तमक्तत का कम से कम एक सदथय क्तदव्यांगजन हो।  

(iv)  बैंक  समावशेी और बेहतर बैंक्तकंग सेवाओ ंऔर बेहतर अनुभव के क्तलए क्तसफाररश करने के क्तलए कम से कम 

एक क्तदव्यांगजन प्रक्ततक्तनक्तध को शाक्तमल करके एक सलाहकार सक्तमक्तत का गठन करेगा। 

(v) बैंकों को कोर बैंक्तकंग समाधान में क्तवशेष आवश्यकताओ/ं क्तदव्यांगजन ग्राहकों की पहचान करने, ऐसे ग्राहकों 

के बारे में डेटाबेस रखने और बैंकों को डोर-थटेप बैंक्तकंग आक्तद जसैी क्तवशषे सकु्तवधाए ंप्रदान करने में मदद 

करने के क्तलए क्तवशेष प्रावधान करना होगा। 

(vi) बैंकों को समय-समय पर उन सकु्तवधाओ ंऔर सेवाओ ंकी समीिा करनी चाक्तहए जो क्तदव्यागंजन ग्राहकों को 

प्रदान की जानी हैं।  क्तदव्यांगजनों को दी जाने वाली सेवाओ ंके संबंध में कारडवाई  को बैंक द्वारा अपनी वाक्तषडक 

ररपोटड में शाक्तमल क्तकया जाना चाक्तहए। 

(vii) क्तवपणन संबंधी कोई अनसंुधान करते समय बैंक अपनी सेवाओ ंको बेहतर बनाने के क्तलए अक्तधक डेटा और 

जानकारी इकट्ठा करने के क्तलए अपने सविेण और प्रश्नों म ेक्तदव्यांगजनो के सेवाओ ंको शाक्तमल कर सकते 

हैं। 

(viii)  भारतीय ररजवड बैंक इलेक्रॉक्तनक धोखाधडी का समाधान करने के क्तलए व्यापक क्तदशाक्तनदशे क्तवकक्तसत करेगा 

और जारी करेगा, जो क्तवशेष रूप से क्तदव्यांगजन की जरूरतों को समायोक्तजत करने के क्तलए तैयार क्तकए गए हैं। 

इसमें धोखाधडी के मामलों से क्तनपटने के उपायों और धोखाधडी की गक्ततक्तवक्तधयों को रोकने के क्तलए सक्तरय 

कदम शाक्तमल होने चाक्तहए, जो क्तदव्यांगजन के सामने आने वाली चनुौक्ततयों पर क्तवचार  करते हैं। 

5.   वाथतक्तवक अक्तभगम्यता मानकों के संबंध में बैंक, आवासन और शहरी कायड मतं्रालय द्वारा प्रकाक्तशत और समय-

समय पर अद्यतन क्तकए गए भारत में सावडभौक्तमक अक्तभगम्यता के क्तलए प्रासंक्तगक ससंुगत क्तदशाक्तनदशेों और मानक, 

2021 का पालन करें। 

6. इसके अलावा, सचूना और संचार प्रौद्योक्तगकी के मानकों के संबंध में, बैंकों को समय-समय पर इलेक्रॉक्तनक्स 

और सचूना प्रौद्योक्तगकी मतं्रालय द्वारा जारी प्रासंक्तगक क्तदशाक्तनदशेों का पालन करना होगा। 

7. भारतीय ररजवड बैंक क्तदव्यागंजनों के क्तलए बैंक्तकंग सेवाओ ंकी सलुभता सकु्तनक्तित करने के क्तलए समय-समय पर 

क्तदशा-क्तनदशे जारी करेगा।   


