
DGTS/MISC/34/2021-Publicity                                         Date:    12.2024
 
To,                                                                            

The Principal Directors General/ Directors General (All),
The Principal Chief Commissioners /Chief Commissioners of Central GST (All)
The Principal Chief Commissioners /Chief Commissioners of Customs (All)
The Principal Chief Commissioners /Chief Commissioners of Customs (Preventive)
(All)
The Chief Commissioners (AR)
The Director, Central Revenues Control Laboratory/ Directorate of International
Customs/ Directorate of Legal Affairs/  Directorate of Logistics

       
Madam/ Sir,
          
         Subject:   Updated Citizens’ Charter of CBIC - reg

 
As part of initiative of the Central Government to achieve the

larger goal of Viksit Bharat @ 2047, an amendment in the existing
Citizens’ Charter (last updated on 20.12.2019) has been made. The
updated Citizen Charters’ has been approved by Hon’ble Chairman,
CBIC on 11.12.2024.
 
        The amended copy of Citizens’ Charter (updated as on
11.12.2024) is forwarded herewith for further circulation of the same to
the field formations for information and further necessary action.  It is
also requested to ensure compliance of the updated Citizens’ Charter by
field formations, while rendering the key services, by them.
 

This issues with the approval of Principal Director General, DGTS,
New Delhi.

 

Yours faithfully
 

Encl: - As above (updated Citizens’ Charter)
 

(Lalan Kumar)
Pr. Additional Director General,

DGTS
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नागरिक चार्टि (अंतिम बाि 11.12.2024 को अद्यिन ककया गया) 
विजन: 
प्रगतिशील अप्रत्यक्ष कर नीतियों को िैयार और लागू करके भारि के सामाजिक-आर्थिक विकास में भागीदार बनना, हििधारक-कें हिि दृजटिकोण अपनाना और 
सीमाओं की रक्षा करना। 
 
ममशन 
एक मिबूि अप्रत्यक्ष कर और सीमा तनयंत्रण प्रशासन, जिसका ध्येय ऐसे सेिाओं को प्रदि करना िै, िो िो - 
- सरल और अनुमातनि 
- तनटपक्ष और न्यायपूणि 
- पारदशी 
- प्रौद्योर्गकी-सचंाललि 
 
और िो - 
 
- विश्िास-आधाररि स्िैजछिक अनुपालन को प्रोत्साहिि करिा िै 
- ईमानदार करदािाओं के अर्धकारों की रक्षा करिा िै 
- िोखिम-आधाररि प्रिििन के साथ व्यापार को सुविधािनक बनािा िै 
- लोगों, माल और सेिाओं की िैध आिािािी को सक्षम बनािा िै। 
- राटरीय सुरक्षा सुतनजश्चि करने के प्रयासों में सिायिा करिा िै,  
- पेशेिर और नैतिक उत्कृटििा प्राप्ि करने के ललए क्षमिा तनमािण की हदशा म ेतनरंिर प्रयासरि िै, और; 
- व्यिसाय में सुगमिा को बढ़ािा देिा िै।   
 
 



हमािा आदशट िाक्य 
"देश सेिाथि कर सचंय" राटर की सेिा में कर संग्रिण  
 
मुख्य मूल्य 
- ईमानदारी और वििेकशीलिा 
- तनटपक्षिा और न्याय 
- लशटिाचार और समझ 
- िस्िुतनटठिा और पारदलशििा 
- ईमानदारी और कििव्यतनटठा 
- ित्परिा और दक्षिा 
 
हमािी अपेक्षाए ँ
िम नागररकों से अपेक्षा करिे िैं कक: 
- देश के कानूनों का पालन करें और उनका सम्मान करें 
- स्िेछिा से सभी कर देनदाररयों का तनिििन करें 
- समय पर अपने कििव्यों और कानूनी दातयत्िों को पूरा करें 
- िानकारी देने में ईमानदार रिें 
- पूििाि और सत्यापन में सियोग करें और स्पटि रिें 
- अनािश्यक मुकदमेबािी से बचें। 
 
हमािे मानक 
 

िम तनहदिटि समयसीमा के भीिर तनम्नललखिि प्रमुि सेिाएं प्रदान करने के प्रति प्रतिबद्ध िैं: 
 



क्र.सं. प्रमुख सेिाएँ समय-सीमा 

1 i. घोषणाओं, सूचनाओं, आिेदनों और ररिनि सहिि सभी ललखिि संचार 
की पाििी 

3 हदन 

ii. इलेक्ट्रॉतनक मीडिया के माध्यम से प्राप्ि संचार की पाििी िुरंि  

2 घोषणाओं या आकलनों सहिि मामलों के संबंध मे तनणिय संपे्रवषि करना  15 हदन 

3 i. सीमा शुल्क के ररफंि दािों का तनपिान 
ii. िीएसिी के ररफंि दािों का तनपिान 

पूणि आिेदन प्राजप्ि से 90 हदन 
पूणि आिेदन प्राजप्ि से 60 हदन 

4 i. ड्रॉबैक की मंिूरी 

(ए) ड्रॉबैक दािों के इलेक्ट्रॉतनक प्रसंस्करण के मामल ेमें तनयािि के 3 हदन 

(बी) ड्रॉबैक दािों के मैन्युअल प्रसंस्करण के मामल ेमें मैन्युअल ररिनि भरने के 15 हदन 

ii. ड्यूिी ड्रॉबैक की ब्ांि दर का तनधािरण पूणि आिेदन प्राप्ि िोने की तिर्थ से 25 हदन 

5 कागो ररलीि समय 

(क) तनयािि के मामले में 
i. समुिी कागो के ललए 

 
i.   24 घंिे 



ii. एयर कागो 
iii अंिदेशीय कंिेनर डिपो 
iv. भूलम सीमा शुल्क स्िेशन 

ii.  12 घंिे 
iii.  24 घंिे  
iv.  24 घंिे   

(ख) आयाि के मामले में 
i. समुिी कागो के ललए 
ii. एयर कागो 
iii. अंिदेशीय कंिेनर डिपो 
iv. भूलम सीमा शुल्क स्िेशन 

 
i.   48 घंिे 
ii.   24 घंिे 
iii.  48 घंिे 
iv.  48 घंिे  

6 िीएसिी पंिीकरण i. 7 हदन (यहद आधार नंबर प्रमाणीकृि िो)  

ii. 30 हदन (यहद आधार नंबर के प्रमाणीकरण का विकल्प निीं 
चुना गया िो, या 

आधार प्रमाणीकरण असफल िो िाए, या 

ििााँ आिेदक के पररसर का भौतिक तनरीक्षण ककया िाना 
अपेक्षक्षि िो।  

7 पंिीकरण में संशोधन, यहद पात्र पाया िाए 15 हदन 

8 िीएसिी पंिीकरण रद्द करना आिेदन की तिर्थ से 30 हदन 

9 लेिापरीक्षा शुरू करने से पिले अर्ग्रम सूचना न्यूनिम 15 हदन 



10 ऑडिि का समापन, यहद ऑडिि लेिापरीक्षक्षिी के पररसर में ककया िा रिा 
िो 
  क. िीएसिी ऑडिि  
  ि. सीमा शुल्क ऑडिि 

 
क. ऑडिि शुरू िोने से 90 हदन  
ि. ऑडिि शुरू िोने से 30 हदन 

11 ऑडिि के तनटकषों की सूचना 
 क. िीएसिी ऑडिि  
 ि. सीमा शुल्क ऑडिि 

 
क. ऑडिि समाप्ि िोने से 30 हदन  
ि. अंतिम ऑडिि ररपोिि ियैार िोने के 07 हदन बाद  

12 यहद विभाग द्िारा अपेक्षक्षि न िो िो िब्ि दस्िािेिों और िस्िुओं को 
विमुक्ट्ि करना  

कारण बिाओ नोहिस िारी िोने के 30 हदन बाद 

13 कारिाना/गोदाम पररसर में तनयािि माल की पूरी िांच और तनकासी उपयुक्ट्ि अर्धकारी को आिदेन प्राप्ि िोने के 24 घंिे  
14 तनयािि िेप के ललए स्ि-सीललगं की अनुमति उपयुक्ट्ि अर्धकारी को आिदेन प्राप्ि िोने के 10 हदन  
15 मूल आदेश/अपील आदेश िारी करना जीएसर्ी 

मूल आदेश: व्यजक्ट्िगि सुनिाई के समापन की तिर्थ से 30 हदन, 
यहद सभी अपके्षक्षि िानकारी उपलब्ध िो 
अपील आदेश: अपील दाखिल िोने की तिर्थ से एक िषि   
सीमा शुल्क  
मूल आदेश/अपील आदेश: व्यजक्ट्िगि सुनिाई के समापन की 
तिर्थ स े30 हदन, यहद सभी अपेक्षक्षि िानकारी उपलब्ध िो  

16 अनंतिम आकलन को पूरा करना जीएसर्ी  
अनंतिम आदेश िारी ककए िाने की तिर्थ स े06 माि  
 

सीमा शुल्क   
िांच पूरी िोने या अपेक्षक्षि दस्िािेि िमा करने की तिर्थ से 30 
हदन  



17. तनयािि संिधिन योिनाओं के संबंध में बॉन्ि और बैंक गारंिी की िापसी 
(क) िब सत्यापन के ललए सीमा शुल्क द्िारा चयन निीं ककया गया िो EODC सहिि पूणि आिेदन प्राजप्ि से 10 हदन 
(ि) अन्य मामले जिनमे िांच निीं की िा रिी िै EODC सहिि पूणि आिेदन प्राजप्ि से 30 हदन  

18. CPGRAMS 21 हदन  
19. व्यिसाय में सुगमिा (EoDB) के संबंध मे सुझाि - इस प्रमुि सुविधा 

का प्रािधान व्यापारी/व्यापार संघों/करदािाओं से सुझाि प्राप्ि करने और 
सीबीआईसी द्िारा उन पर उर्चि विचार सुतनजश्चि करने के ललए ककया 
गया िै।  

 

 
हमािी प्रतिबद्धिा 
िम तनम्नललखिि प्रयास करेंगे: 

 

- स्िैजछिक अनुपालन को प्रोत्साहिि करना 
- नागररकों को अप्रत्यक्ष कर कानूनों के बारे में लशक्षक्षि करना 
- सेिा वििरण मानकों को तनरंिर बढ़ाना 
- परामशिदात्री और सियोगात्मक िािािरण को बढ़ािा देना 
- िीएसिी सेिा कें िों/सुविधा काउंिरों के साथ-साथ www.cbic.gov.in िेबसाइि पर भी सूचना और अन्य सिायिा प्रदान करना  
- अिंििा को बढ़ािा देने के व्यापक राटरीय लमशन के भाग के रूप में भ्रटिाचार का प्रभािी तनराकरण करना  

 

  

http://www.cbic.gov.in/


मशकायि तनिािण –  

- िम लशकायि प्राप्ि िोने के 48 घंिों के भीिर लशकायि की पाििी प्रदान करेंगें और उनकी प्राजप्ि के 21 हदनों के भीिर अंतिम उत्तर देने का                 
प्रयास करेंगे।  
- यहद तनधािररि समय मानदंिों के भीिर लशकायि का ििाब निीं हदया िािा िै या प्रस्िाविि उपाय संिोषिनक निीं िै, िो अगले उछच   
प्रार्धकारी के समक्ष अपील दायर की िा सकिी िै। अपील की प्राजप्ि के 15 हदनों के भीिर तनणिय ककया िाएगा। 
- आम लशकायिों को लोक लशकायि सलमति, सीमा शुल्क तनकासी सुविधा सलमति, स्थायी व्यापार सुविधा सलमति, क्षते्रीय सलािकार सलमति की 
ओपन िाउस बैठकों में उठाया िा सकिा िै 
- लोक लशकायि अर्धकाररयों के संपकि  वििरण सहिि लशकायि तनिारण ितं्र www.cbic.gov.in िेबसाइि पर उपलब्ध िै
  
नोर्: 
 

- आरिीआई अर्धतनयम, 2005 की धारा 4.1.b के ििि िारी की िाने िाली सूचना www.cbic.gov.in िबेसाइि पर उपलब्ध िै। 
- अन्य सेिाओं के ललए यथा तनधािररि समय मानदंिो का भी पालन ककया िाएगा। 
 

http://www.cbic.gov.in/
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CITIZENS’ CHARTER (Last updated on 11.12.2024) 

Vision 

Partnering in India’s socio-economic growth by formulating and implementing progressive indirect tax policies adopting stakeholder-

centric approach and protecting the frontiers. 

Mission 

A robust indirect tax and border control administration, with a view towards delivery of services, which is – 

 

• Simple and predictable 

• Fair and just 

• Transparent 

• Technology-driven 
 

and which – 

 

• Encourages trust – based voluntary compliance 

• Protects honest taxpayers’ rights 

• Facilitates trade with risk-based enforcement 

• Enables legitimate movement of people, goods and services 

• Supplement the efforts to ensure national security  

• Continually invests in capacity building to achieve professional and ethical excellence, and 

• Promotes Ease of doing Business  

 

Our Motto 
 

“Desh Sevarth Kar Sanchay” Tax collection in Service of the Nation 
 

Core Values 
 

• Integrity and Judiciousness 

• Impartiality and Fairness 

• Courtesy and Understanding 

• Objectivity and Transparency 

• Uprightness and Conscientiousness 

• Promptness and Efficiency 

 

Our Expectations 
 

We expect citizens to: 

 

• Uphold and respect the laws of the land 

• Voluntarily discharge all tax liabilities 

• Fulfil their duties and legal obligations in time 

• Be honest in furnishing information 

• Be co-operative and forthright in inquiries and verifications 

• Avoid unnecessary litigation. 

 

OUR STANDARDS 
 

We aspire to provide the following key services within specified timelines: 
 

S. No. Key Services  Timelines 
1 i. Acknowledgement of all written communication including declarations, 

intimations, applications and returns  

3 days 

ii. Acknowledgement of communication received through electronic media Immediate 

2 Convey decision on matters including declarations or assessments 15 days 

3 i. Disposal of refund claim of Customs Duty 

ii. Disposal of refund claims of GST 

90 days from receipt of complete application 

60 days from receipt of complete application 
4 i. Sanction of Drawback  

(a) In Case of electronic processing of drawback claims 3 days from Export 

(b) In Case of manual processing of drawback claims 15 days of filing of manual return 

ii. Fixation of Brand rate of Duty Drawback 25 days from date of complete application 

5 Cargo Release Time 

(a) In case of exports, for 

i. Sea Cargo 

ii. Air Cargo 

iii. ICD 

iv. LCS 

 

i.   24 hours 

ii.  12 hours 

iii. 24 hours 

iv. 24 hours 

(b) In case of imports, for  



i. Sea Cargo 

ii. Air Cargo 

iii. ICD 

iv. LCS 

i.   48 hours 

ii.  24 hours 

iii. 48 hours 

iv. 48 hours 
6 GST Registration i. 7 days (where Aadhaar number is 

authenticated) 

ii. 30 days (where Aadhaar Authentication 

has not been opted, or  

Aadhaar Authentication fails, or 

where the applicant is identified for physical 

verification of the premises.  
7 Amendment in registration, if found eligible 15 days 

8 Cancellation of GST Registration 30 days from the date of application 

9 Advance intimation before undertaking audit Minimum 15 days 

10 Conclusion of Audit, if being conducted at the premises of the auditee 

a. GST Audit 

b. Customs Audit 

 

a. 90 days from the commencement of audit 

b. 30 days from the commencement of audit 

 

11 Intimation of findings of audit  

a. GST Audit 

b. Customs Audit 
 

 

a. 30 days after conclusion of audit 

b. 7 days after finalization of audit report  

12 Release of seized documents and things, if not required by the Department 30 days after issue of Show Cause Notice 

13 Complete examination and clearance of export consignment at 

factory/warehouse premises 

24 hours from receipt of application by 

proper officer 

14 Permission for self-sealing for export consignment 10 days from receipt of application by proper 

officer 

15 Issue of Orders-in-Original/Orders-in-Appeal GST  
 

O-I-O: 30 days from the date of conclusion 

of personal hearing where all the requisite 

information is available 

O-I-A: 1 year from the date on which appeal 

is filed. 
 

CUSTOMS 
 

O-I-O/ O-I-A: 30 days from the date of 

conclusion of personal hearing where all the 

requisite information is available 

16 Finalization of provisional assessment GST  

6 months from the date of passing of the 

provisional order 
 

CUSTOMS 

30 days from the date of conclusion of 

inquiry or submission of requisite documents 

17 Return of Bond and BG in Export Promotion Schemes 

(a) When not selected by customs for verification 
10 days from receipt of complete application 

including EODC 

(b) Other cases not under investigation 
30 days from receipt of complete application 

including EODC 

18 CPGRAMS 21 days  

19 Suggestions for Ease of Doing Business (EoDB)- This Key facility has been 

provisioned for receiving suggestion from Trade/ Trade Associations/ 

Taxpayers and ensuring due consideration of the same by CBIC. 

 

 

OUR COMMITMENT 
 

We shall strive to: 

 

• To encourage voluntary compliance 

• To educate citizens about indirect tax laws 

• To continuously enhance service delivery standards 

• To promote a consultative and collaborative environment 

• To provide information and other assistance at the GST Seva Kendras/ Facilitation Counters as also on the website 

www.cbic.gov.in 

• To effectively combat corruption as part of the comprehensive national mission for promotion of integrity 

 

Grievance Redressal 

 

• We will acknowledge grievances within 48 hours of receipt and attempt to provide final reply within 21 days of their receipt. 

 

http://www.cbic.gov.in/


• In case the grievance is not responded to within the prescribed time norms or the remedy offered is not satisfactory, an appeal        

   can be filed with the next higher authority. The appeal will be decided within 15 days of the receipt 

• Common grievances can be taken up in Open House meetings of Public Grievance Committee, Customs Clearance   

   Facilitation Committee, Permanent Trade Facilitation Committee, Regional Advisory Committee 

• The grievance redressal mechanism including contact details of public grievance officers are available on the 

website www.cbic.gov.in 

____________________________________________________________________________________________________ 
 

Note: 

 

• Information required to be published under Section 4.1.b of RTI Act, 2005 are available on the website www.cbic.gov.in. 

• Time norms for other services, as may be prescribed, shall also be observed. 

http://www.cbic.gov.in/
http://www.cbic.gov.in/

