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1.0 Duty List of Reservation Staff 

 

1.1 General Guidelines for staff working in Reservation Office: - 

1.1.1 All reservation staff should come and perform duty only in proper neat 

& clean uniform, name badge and name board on Reservation Window. 

Reservation staff report for his/her duty well in advance as per 

prescribed shift wise. Reservation Supervisors must ensure that each 

and every staff has declared their personal cash in the Personal Cash 

Declaration register (PCDR) before signing on their duty 

1.1.2 The supervisor at each location would cross check the attendance 

register of each section by the end of the day and would write number 

of staff available on each page for each day out of total number of staff 

mentioned on that page and countersign daily. 

1.1.3 Reservation Window should be opened and made functional as per time 

indicated in Reservation office. Reservation Supervisors must ensure a 

strong sense of discipline amongst the staff. 

1.1.4 All PRS machines should be properly functional. The printed 

reservation tickets should be properly printed with no missing words or 

line. Nor the print should be faded. If there is any defect then machines 

should be either fully repaired or new machine should be used. 

1.1.5 Reservation office and passenger standing space should be properly 

lighted and ventilated. During summer there should be facilities of fan, 

drinking water and during rainy season there should be protection from 

rain. 

1.1.6 Reservation clerk should dispense ticket as per the demand of 

passenger and must ensure dealing of requisition slips at reservation 

counter on “first come first serve basis” with the help of on duty 

RPF/GRP personnel. 
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1.1.7 If any amount of money or charge is to be returned to the passenger 

then it should be returned in totality. For this there should be sufficient 

change in imprest so that there is no shortage of small denominations 

of Notes or Coins. Any dispersion of less amount of money in the name 

of change should be taken up under D&A Rules. The Reservation Staff 

is accountable for the money deposition in their respective counter and 

maintain records of all ticket transactions and deposition of the same in 

each shift on daily basis. 

1.1.8 There should be proper stock of PRS Ticket Roll, Printer, Machine etc, 

so that there should not be any problem in giving ticket to passenger. 

1.1.9 There should be proper height of table, Chair, Reservation Window and 

proximity to the window in such manner that reservation clerk is clearly 

able to listen the demands of passengers properly. His voice should be 

such that passenger should listen properly. If there is any problem, then 

proper technical assistance in terms of mike and speaker should be got 

installed with the help of S&T department. 

1.1.10 Reservation Window should not be kept closed if it is not duly notified 

in the Reservation Office. In case of any absence, suitable alternative 

arrangement is to be done. 

1.1.11 Reservation staff shall promote Digital/Cashless transaction among 

passengers. Proper information regarding availability of such facilities 

like; POS, QR Code scanner to be exhibited at the prominent places. 

1.1.12 Reservation Supervisor shall regularly scrutinize/countersign the NI 

ticket/Special cancellations done by the staff. If there is 

change/increase in number of cases of NI/Special cancellation, then the 

particular staff to be counseled properly. 

1.1.13 Any additional activities assigned by Sr. DCM or by HQ commercial 

office. 
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1.2 Specific Guide   lines for staff working in Reservation Office: - 

1.2.1 Reservation Clerk should proceed to the nominated training course 

without fail. 

1.2.2 Reservation Clerk should display proper customer care behavior. 

1.2.3 If there are high demand during the peak season then there should be 

proper deployment of Reservation Clerk and additional window should 

be opened to meet the rush. Reservation supervisors should ensure 

proper queue management with the help of on duty RPF/GRP 

personnel. 

1.2.4 Reservation Staff should be fully conversant with all rules of booking, 

reservation and related commercial rules. If there is any new change 

then it should be properly read, discussed and understood for proper 

implementation. Reservation supervisors must ensure proper 

cleanliness and hygienic environment of the station premises under 

his/her jurisdiction. 

1.2.5 All Reservation Supervisors must be aware as well as look after the 

facilities provided to Divyangjan passengers in reservation office and 

arrange opening of some special counters for female and Sr. citizen 

passengers as and when required. 

1.2.6 Reservation Supervisors must ensure the deposition of reservation 

earnings through requisite format stipulated by Railway administration 

and also ensure timely preparation of returns for onward submission on 

daily basis. 

1.2.7 Proper signature on Muster Roll should be done as per prevalent rules. 

In case of proceeding of leave, proper alternative arrangement of staff 

should be done and he should not leave the working space and place 

without making alternative arrangement. 

1.2.8 Tatkal Ticket in PRS, it should be ensured that no malpractices of 

reservation ticket are being done. If the same person is taking ticket for 
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third person for more than two times in a month, then same person 

should be denied the first three numbers on the Reservation counter. If 

such problem persists then a written complaint should be given to the 

supervisor of RPF with a copy to Sr. DSC and Sr. DCM. 

1.2.9 He/She would make proper publicity of new services launched 

including various TOD and berth availability position for less 

patronized trains. He/She would also help in proper display of 

passenger safety Posters like Danger of Travelling on Footboard, 

Hanging outside Door, Transportation of Inflammable items awareness 

for Foods with Poison etc. 

1.2.10 Reservation supervisors must be alert and careful while doing 

passengers name change, manual charting of trains, quota/coach 

imputation and special cancellation permission. 

1.2.11 Any additional activities assigned by Sr. DCM or by HQ commercial 

office. 



1. आर¢ण कम[चाǐरयɉ कȧ ɬयूटȣ सूची  

1.1. आर¢ण काया[लय मɅ काय[रत कम[चाǐरयɉ के ͧलए सामाÛय Ǒदशा-Ǔनदȶश: - 

1.1.1. सभी आर¢ण कम[चाǐरयɉ को आर¢ण ͨखड़कȧ पर साफ-सुथरे वेशभूषा मɅ, नाम का ǒबãला 

और नामपɪट के साथ अपनी ɬयूटȣ करनी चाǑहए। आर¢ण कम[चाǐरयɉ को Ǔनधा[ǐरत पारȣ के 

अनुसार अपनी ɬयूटȣ पर समय से पहले पहँुचना चाǑहए। आर¢ण पय[वे¢कɉ को यह सुǓनिæचत 

करना होगा ͩक Ĥ×येक कम[चारȣ ने अपनी ɬयूटȣ पर हèता¢र करने से पहले åयिÈतगत नकद 

घोषणा पंिजका मɅ अपन ेåयिÈतगत नकद कȧ घोषणा कर दȣ है। 

1.1.2. Ĥ×येक èथान के Ǔनरȣ¢क ĤǓतǑदन उपिèथǓत पंिजका को हर खंड के ͧलए Ǒदन कȧ समािÜत 

से पहले Ĥ×येक पÛने मɅ उपलÞध कम[चाǐरयɉ मɅ स ेͩकतने लोग उपिèथत रहे, इसे अंक के 

Ǿप मɅ ͧलखɅगे और इसके स×यापन के ͧलए ĤǓतहèता¢र कारɅगɅ।   

1.1.3. आर¢ण काया[लय मɅ बताए गए समय के अनुसार आर¢ण ͨखड़कȧ को खोला और चालू ͩकया 

जाना चाǑहए। आर¢ण पय[वे¢कɉ को कम[चाǐरयɉ मɅ अनुशासन कȧ Ĥबल भावना सुǓनिæचत 

करनी चाǑहए। 

1.1.4. सभी याğी आर¢ण Ĥणालȣ मशीनɅ ठȤक से काम कर रहȣ होनी चाǑहए। मुǑġत आर¢ण Ǒटकट 

सहȣ ढंग से मुǑġत होनी चाǑहए, उनमɅ कोई शÞद या पिंÈत छूटȣ हुई नहȣं होनी चाǑहए। मġुण 

भी धुधंला नहȣं होना चाǑहए। यǑद इनमɅ कोई खराबी है, तो इन मशीनɉ कȧ या तो पूरȣ तरह 

से मरàमत करवाई जानी चाǑहए या नई मशीनɉ का इèतेमाल ͩकया जाना चाǑहए। 

1.1.5. आर¢ण काया[लय और याǒğयɉ के खड़े होने कȧ जगह पर उͬचत Ĥकाश कȧ åयवèथा होनी 

चाǑहए एवं वह जगह हवादार होनी चाǑहए। गͧम[यɉ मɅ पंखे, पेय जल कȧ सुͪ वधा होनी चाǑहए 

और बरसात मɅ बाǐरश स ेबचाव कȧ åयवèथा होनी चाǑहए। 

1.1.6. आर¢ण ͧलͪपक को याğी कȧ मांग के अनुसार Ǒटकट देना चाǑहए तथा ɬयूटȣ पर तैनात रेल 

सुर¢ा बल/सरकारȣ रेल पुͧलस कͧम[यɉ कȧ सहायता स ेआर¢ण काउंटर पर "पहले आओ पहल े

पाओ" के आधार पर मांग पͬच[यɉ का ͪवतरण सुǓनिæचत करना चाǑहए। 

1.1.7. यǑद याğी को कोई धनराͧश या Ĥभार वापस ͩकया जाना है, तो उस ेपूरȣ राͧश मɅ वापस ͩकया 

जाना      चाǑहए। इसके ͧलए अĒदाय (इàपेरेèट कैश) मɅ पया[Üत खुदरा होना चाǑहए ताͩक 

छोटे मूãयवग[ के नोटɉ या ͧसÈकɉ कȧ कमी न हो। खुदरे के नाम पर कम धनराͧश के ͩकसी 

भी ͪवतरण को अनुशासन एवं अपील Ǔनयमɉ के अंतग[त ͧलया जाना चाǑहए। आर¢ण कम[चारȣ 

अपने संबंͬधत काउंटर पर धनराͧश जमा करने और दैǓनक आधार पर Ĥ×येक पारȣ मɅ सभी 

Ǒटकटɉ के लेनदेन और उनको जमा करने का अͧभलखे रखने के ͧलए उƣरदायी है। 

1.1.8. याğी आर¢ण Ĥणालȣ Ǒटकट गɬडी (रोल), मġुक (ͪĤटंर), मशीन आǑद का समुͬ चत भंडार 

होना चाǑहए ताͩक याǒğयɉ को Ǒटकट देने मɅ कोई परेशानी न हो। 



1.1.9. मेज़, कुसȸ और आर¢ण ͨखड़कȧ कȧ ऊँचाई और ͨखड़कȧ से Ǔनकटता इस Ĥकार होनी चाǑहए 

ͩक आर¢ण ͧलͪपक याǒğयɉ कȧ मागंɉ को èपçट Ǿप से सुन सके। ͧलͪपक कȧ आवाज ऐसी 

होनी चाǑहए ͩक याğी उसे ठȤक से सुन सकɅ । यǑद कोई समèया हो तो ͧसगनल एवं दरूसंचार 

ͪवभाग कȧ मदद स ेमाइक और èपीकर जैसी उͬचत तकनीकȧ सहायता लȣ जानी चाǑहए। 

1.1.10. यǑद आर¢ण काया[लय ने साव[जǓनक सूचना न दȣ हो तो आर¢ण ͨखड़कȧ को बदं नहȣं रखा 

जाना चाǑहए। अनुपिèथǓत कȧ िèथǓत मɅ उपयुÈत वैकिãपक åयवèथा कȧ जानी चाǑहए। 

1.1.11. आर¢ण कम[चारȣ याǒğयɉ को ͫडिजटल/ͪवना नकदȣ के लेन-देन के ͧलए बढ़ावा दɅगे। पीओएस, 

Èयूआर कोड èकैनर जैसी सुͪवधाओं कȧ उपलÞधता के बारे मɅ उͬचत जानकारȣ Ĥमुख èथानɉ 

पर Ĥदͧश[त कȧ जाएगी। 

1.1.12. आर¢ण पय[वे¢क, कम[चाǐरयɉ ɮवारा ͩकए गए एनआई Ǒटकट/ͪवशेष रɮदकरण कȧ Ǔनयͧमत 

Ǿप से जाँच/ĤǓतहèता¢र करेगा। यǑद एनआई/ͪवशेष रɮदकरण के मामलɉ कȧ संÉया मɅ 

पǐरवत[न/वɮृͬध होती है तो संबंͬधत कम[चारȣ को इस बारे मɅ उͬचत परामश[ देना होगा। 

1.1.13. वǐरçठ मंडल वाͨणÏय Ĥबधंक या मुÉयालय वाͨणÏय काया[लय ɮवारा सɋपी गई कोई भी 

अǓतǐरÈत गǓतͪवͬधयाँ। 

 

1.2.    आर¢ण काया[लय मɅ काय[रत कम[चाǐरयɉ के ͧलए ͪवͧशçट Ǒदशा-Ǔनदȶश: - 
 

1.2.1. आर¢ण ͧलͪपक को नाͧमत Ĥͧश¢ण पाɫयĐम के ͧलए अवæय जाना चाǑहए। 

1.2.2. आर¢ण ͧलͪपक को उͬचत Ēाहक सवेा åयवहार Ĥदͧश[त करना चाǑहए। 

1.2.3. यǑद åयèत  समय मɅ माँग अͬधक हो तो आर¢ण ͧलͪपक कȧ पया[Üत सÉंया मɅ तैनाती कȧ 

जानी चाǑहए और भीड़ को Ǔनयǒंğत करने के ͧलए अǓतǐरÈत ͨखड़कȧ खोलȣ जानी चाǑहए। 

आर¢ण पय[व¢ेकɉ को ɬयूटȣ पर तैनात रेल सुर¢ा बल/सरकारȣ रेल पुͧ लस कͧम[यɉ कȧ सहायता 

से उͬचत कतार Ĥबंधन सुǓनिæचत करना चाǑहए। 

1.2.4. आर¢ण कम[चाǐरयɉ को बुͩ कंग, आर¢ण और संबंͬधत वाͨणिÏयक Ǔनयमɉ के सभी Ǔनयमɉ 

कȧ पूरȣ जानकारȣ होनी चाǑहए। यǑद कोई नया बदलाव होता है तो उसके उͬचत काया[Ûवयन 

के ͧलए उस ेठȤक स ेपढ़ा समझा और जानना चाǑहए एवं उस पर चचा[ करना चाǑहए। आर¢ण 

पय[वे¢कɉ को अपने अͬधकार ¢ेğ मɅ आने वाल े èटेशन पǐरसर मɅ उͬचत èवÍछता और 

èवèØय वातावरण सǓुनिæचत करना चाǑहए। 

1.2.5. सभी आर¢ण पय[व¢ेकɉ को आर¢ण काया[लय मɅ Ǒदåयांगजन याǒğयɉ को दȣ जाने वालȣ 

सुͪ वधाओं के बारे मɅ जानकारȣ होनी चाǑहए तथा उÛहɅ उनका Úयान रखना चाǑहए और 

आवæयकता पड़ने पर मǑहला एवं वǐरçठ नागǐरक याǒğयɉ के ͧलए कुछ ͪवशेष काउंटरɉ को 

खोलने कȧ åयवèथा करनी चाǑहए। 



1.2.6. आर¢ण पय[वे¢कɉ को रेलवे Ĥशासन ɮवारा Ǔनधा[ǐरत अपेͯ¢त ĤाǾप के माÚयम स ेआर¢ण 

आय का जमा करना सुǓनिæचत करना चाǑहए और दैǓनक आधार पर आगे जमा करने के 

ͧलए ǐरटन[ कȧ समय पर तयैारȣ भी सुǓनिæचत करनी चाǑहए।  

1.2.7. मèटर रोल पर Ĥचͧलत Ǔनयमɉ के अनुसार उͬचत हèता¢र ͩकए जाने चाǑहए। अवकाश पर 

जाने कȧ िèथǓत मɅ कम[चारȣ कȧ उͬचत वैकिãपक åयवèथा कȧ जानी चाǑहए तथा उसे वैकिãपक 

åयवèथा ͩकए ǒबना काय[èथल एवं èथान नहȣं छोड़ना चाǑहए। 

1.2.8. यǑद याğी आर¢ण Ĥणालȣ मɅ त×काल Ǒटकट बुक ͩकया जा रहा है तो यह सुǓनिæचत ͩकया 

जाना चाǑहए ͩक आर¢ण Ǒटकट मɅ कोई गड़बड़ी न ͩकया जा रहा हो। यǑद एक हȣ åयिÈत 

एक महȣने मɅ दो बार स ेÏयादा ͩकसी तीसरे åयिÈत का Ǒटकट ल ेरहा है तो उसे आर¢ण 

काउंटर पर पहले तीन नंबरɉ पर Ǒटकट देने स ेमना कर Ǒदया जाना चाǑहए। यǑद ऐसी समèया 

बनी रहती है, तो रेल सुर¢ा बल के पय[व¢ेक को ͧलͨखत Ǿप मɅ ͧशकायत कȧ जानी चाǑहए 

एवं इसकȧ एक ĤǓत वǐरçठ मंडल सुर¢ा आयुÈत और वǐरçठ मंडल वाͨणÏय Ĥबधंक को भी 

दȣ जानी चाǑहए। 

1.2.9. ͪवͧभÛन लोकͪĤय और कम लोकͪĤय Ěेनɉ मɅ बथ[ कȧ उपलÞधता सǑहत शǾु कȧ गई नई 

सेवाओं का वह उͬचत Ĥचार-Ĥसार करɅगे। वह याğी संर¢ा संबधंी पोèटरɉ जैस ेपायदान पर 

याğा करने का खतरा, दरवाजे के बाहर लटकना, Ïवलनशील वèतुओं का पǐरवहन, जहरȣले 

खाɮय पदाथɟ के ĤǓत जागǾकता आǑद के उͬचत Ĥदश[न मɅ भी मदद करɅग।े 

1.2.10. आर¢ण पय[व¢ेकɉ को याǒğयɉ का नाम पǐरवत[न, Ěेनɉ का मनैुअल चाǑटɍग, कोटा/कोच कȧ 

Ĥͪविçट करते समय और ͪवशेष रɮदकरण कȧ अनुमǓत देते समय सतक[  और सावधान रहना 

चाǑहए। 

1.2.11. वǐरçठ मंडल वाͨणÏय Ĥबधंक या मुÉयालय वाͨणÏय काया[लय ɮवारा सɋपी गई कोई भी 

अǓतǐरÈत गǓतͪवͬधयाँ। 


