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ഡിബിഎസ് DBS ബാങ്ക് ഉപഭ ാക്തൃ അവകാശ നയം 

 

സാമ്പത്തിക ഉൾപ്പെടുത്തലിന്പ്പെ അവിഭാജ്യ ഘടകമാണ ് ഉപഭഭാക്തൃ സംരക്ഷണം. ഭേശീയ 
സാഹചരയങ്ങഭേയും ആഭ ാേതലത്തിപ്പല മികച്ച സമ്പ്മ്പോയങ്ങപ്പേയും അടിസ്ഥാനമാക്കിയുള്ള 
ഇനിെെയുന്ന സമമ്പ് മായ ഉപഭഭാക്തൃ അവകാശ നയം ഉപഭഭാക്തൃ പരിരക്ഷ വർദ്ധിെിക്കുന്നതിന ്
നടെിലാക്കി  

 

ഉപഭഭാക്തൃ അവകാശ നയം വിഭാവനം െിസർവ ്ബാങ്ക ്ഓഫ് ഇന്ത്യ നിയമ്പ്ന്ത്ിക്കുന്ന ബാങ്കുകേിപ്പല  
ഉപഭഭാക്താക്കേുപ്പട അടിസ്ഥാന അവകാശങ്ങൾ ഉൾപ്പക്കാള്ളുന്ന രീതിയിലാണ്. ഈ നയഭരഖ  
ഉപഭഭാക്താവിന്പ്പെ അവകാശങ്ങേും ബാങ്കിനപ്്പെ ഉത്തരവാേിത്തങ്ങേും വയക്തമാക്കുന്നു. 

കൗണ്ടെിലൂപ്പടഭയാ, ഭഫാണിലൂപ്പടഭയാ, തപാൽ വഴിഭയാ , ഇന്െൊക്ടീവ് ഇലക്ഭമ്പ്ടാണിക ്
ഉപകരണങ്ങൾ വഴിഭയാ , ഇന്െർപ്പനറ്റിലൂപ്പടഭയാ അപ്പെങ്കിൽ മഭറ്റപ്പതങ്കിലും രീതികൾ വഴിഭയാ 
അതിന്പ്പെ ഏജ്നെ്ുമാർ വഴിഭയാ  വാഗ്ദാനം പ്പചയ്യുന്ന എൊ ഉൽെന്നങ്ങൾക്കും ഭസവനങ്ങൾക്കും 
ഉപഭഭാക്തൃ അവകാശ  നയം ബാധകമാണ്.  

 

1. നയായമായ അവകാശം  

 

ഉപഭഭാക്താവിനും സാമ്പത്തിക ഭസവന ോതാവിനും മാനയതഭയാപ്പടയും പരസ്പര 
ബഹുമാനഭത്താപ്പടയും ഇടപ്പപടൽ നടത്താന്  അവകാശമുണ്്ട. സാമ്പത്തിക ഉൽപന്നങ്ങൾ 
നൽകുഭമ്പാഴും മറ്റു ഭസവനങ്ങൾ വിതരണം പ്പചയ്യുഭമ്പാഴും ലിം ം, മ്പ്പായം, മതം, ജ്ാതി, ശാരീരിക 
അവസ്ഥ തുടങ്ങിയവ പരി ണിച്ചു കാരണങ്ങോൽ ഉപഭഭാക്താവിഭനാട് അനയായമായി വിഭവചനം 
കാണിക്കരുത്.  

 

ഭമൽെെഞ്ഞ സംരക്ഷണഅവകാശത്തിന് അനുസൃതമായി, ഡിബിഎസ ്ബാങ്ക് –  

 

i) ഉപഭഭാക്താക്കേുമായുള്ള എൊ ഇടപാടുകേിലും മിനിമം മാനേണ്ഡങ്ങൾ നിശ്ചയിച്ചുപ്പകാണ്ട ്
നെതും നയായവുമായ ബാങ്കിം  ്രീതികൾ ഭമ്പ്പാത്സാഹിെിക്കുകയും;  

 

ii) ബാങ്കും ഉപഭഭാക്താവും തമ്മിൽ നയായവും നീതിയുക്തവുമായ ബന്ധം 
ഭമ്പ്പാത്സാഹിെിക്കുകയും;  

 

iii) ഇടപാടുകാർക്്ക ഉചിതമായും കാരയക്ഷമമായുംഭസവനം പ്പചയ്യാന് ബാങ്ക ് ജ്ീവനക്കാപ്പര 
പരിശീലിെിക്കുകയും;  

 

iv) ബാങ്ക ്ജ്ീവനക്കാർ ഉപഭഭാക്താക്കപ്പേയും അവരുപ്പട ബാങ്കിം  ്ആവശയങ്ങപ്പേ മരയാേഭയാപ്പട 
കകകാരയം പ്പചയ്യുന്നുപ്പണ്ടന്്ന ഉെൊക്കുകയും ;  

 

v) എൊ ഉപഭഭാക്താക്കഭോടും നീതിപൂർവ്വം പ്പപരുമാെുകയും, ലിം ം, മ്പ്പായം, മതം, ജ്ാതി, 

സാക്ഷരത, സാമ്പത്തിക നില ശാരീരിക അവസ്ഥ  മുതലായവയുപ്പട അടിസ്ഥാനത്തിൽ 
ഒരു ഉപഭഭാക്താവിഭനാടും വിഭവചനം കാണിക്കരുത.് എന്നിരുന്നാലും, ഒരു ടാർപ്പ റ്റ ്മാർക്കറ്റ ്
മ്പ് ൂെിപ്പല അം ങ്ങൾക്കായി മ്പ്പഭതയകം രൂപകൽെന പ്പചയ്്ത മ്പ്പഭതയക സ്കീമുകഭോ 
ഉൽെന്നങ്ങഭോ ബാങ്കിന ്ഉണ്ടായിരിക്കാം അപ്പെങ്കിൽ ഉപഭഭാക്തൃ വയതയാസത്തിനനുസരിച്ച് 
നീതീകരിക്കാവുന്നതും വാണിജ്യപരമായി സവീകാരയവുമായ സാമ്പത്തിക യുക്തി 
ഉപഭയാ ിഭച്ചക്കാം. സ്മ്പ്തീകൾഭക്കാ പിഭന്നാക്ക വിഭാ ങ്ങൾഭക്കാ ഭവണ്ടിയുള്ള 
ശാക്തീകരണം ലക്ഷയമാക്കി ബാങ്കിന ് സ്കീമുകഭോ ഉൽെന്നങ്ങഭോ ഉണ്ടായിരിക്കാം. 
അത്തരം സ്കീമുകൾ / ഉൽെന്നങ്ങൾ അനയായമായ 2 വിഭവചനത്തിപ്പെ നിർവചനത്തിൽ 
വരിെ . ഇത്തരം മ്പ്പഭതയക സ്കീമുകേുപ്പടഭയാ നിബന്ധനകേുപ്പടഭയാ യുക്തി, 

ആവശയമുള്ളിടപ്പത്തൊം ബാങ്ക ്വിശേീകരിക്കാന് ബാധയസ്ഥമാണ ്;  

 

vi) എൊ ഉൽെന്നങ്ങേും ഭസവനങ്ങേും വാഗ്ദാനം പ്പചയ്യുഭമ്പാൾ മുകേിൽ പെഞ്ഞ തതവം 
ബാധകമാപ്പണന്്ന ഉെൊക്കുകയും;  

 

vii) വാഗ്ദാനം പ്പചയ്ത ഉൽെന്നങ്ങേും ഭസവനങ്ങേും മ്പ്പസക്തമായ നിയമങ്ങൾക്കും ചട്ടങ്ങൾക്കും 
അനുസൃതമാപ്പണന്്ന ഉെൊക്കുയും പ്പചയ്യുന്നു;  

 
ഉപഭഭാക്താക്കൾക്ക് മ്പ്പശ്്നരഹിതവും നീതിയുക്തവുമായ ഭസവനം  നൽകുകപ്പയന്നതാണ ്
ബാങ്കിന്പ്പെ ലക്്ഷ്യം , അതിനാൽ ബാങ്കുമായുള്ള ഇടപാടുകേിൽ ഉപഭഭാക്താക്കൾ മാനയമായും 
സതയസന്ധമായും പുലർത്തണപ്പമന്്ന  ബാങ്ക ്നിഷ്കർഷ്ിക്കുന്നു 
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പരാതികൾ പ്പതർെക്കാന് ബാങ്കിന്പ്പെ ആന്ത്രിക പരാതി പരിഹാര വയവസ്ഥപ്പയ സമീപിക്കാനും 
ബാങ്കിന്പ്പെ ആന്ത്രിക പരാതി പരിഹാരത്തിന് കീഴിലുള്ള എൊ പരിഹാരമാർഗങ്ങേും 
തീർന്നതിന ്ഭശഷ്ം ഇതര ഭഫാെങ്ങപ്പേ സമീപിക്കാന് ന് ഉപഭഭാക്താക്കൾ ബാധയസ്ഥരാണ്.  

 

2. സുതാര്യവും, നയായവും സതയസന്ധവുമായ ഇടപാടുകൾക്കുള്ള അവകാശം 

 

DBSഡിബിഎസ ് ബാങ്ക്, അത് ര്ൂപപ്പെടുത്തുന്ന കര്ാറുകൾ സുതാര്യവും സാധാര്ണക്കാര്ന ്
എളുെത്തിൽ മനസ്സിലാക്കാവുന്നതും വയക്തമായി ആശയവിനിമയം നടത്തുന്നതുമാപ്പണന്ന ്
ഉറൊക്കാൻ എല്ലാ ശ്ശമങ്ങളും നടത്തണം. ഉൽെന്നത്തിനപ്്പറ വിലയും, അനുബന്ധ 
അപകടസാധയതകളും, ഉൽെന്നത്തിന്പ്പറ ഉപഭയാഗകലാവധിയിഭലക്ക് ബാധകമായ  
നിബന്ധനകൾ വയവസ്ഥകൾ  ഉപഭ ാക്താവിന്പ്പറയും സാമ്പത്തിക ഭസവന ദാതാവിന്പ്പറയും 
ഉത്തര്വാദിത്തങ്ങളും വയക്തമായി പ്പവളിപ്പെടുത്തണം. ഉപഭ ാക്താവ ് നിയമപര്മല്ലാത്ത 
ബിസിനസ്സ്, മാർക്കറ്ിംഗ് ര്ീതികൾ, നിർബന്ധിത കര്ാർ വയവസ്ഥകൾ അപ്പല്ലങ്കിൽ 
പ്പതറ്ിദ്ധര്ിെിക്കുന്ന പര്സയങ്ങൾ  എന്നിവയക്്ക് വിഭധയമാകര്ുത്. ഭസവന കാലത്ത,് 

സാമ്പത്തിക ഭസവന ദാതാവിന് ഉപഭ ാക്താവിപ്പന ശാര്ീര്ികമായി  ഉപശ്ദവിക്കുകഭയാ  
 ീഷണിപ്പെടുത്തുകഭയാ അനാവശയ സവാധീനം പ്പെലുത്തുകഭയാ പാടില്ല. 
 

ഭമൽെെഞ്ഞ അവകാശത്തിന ്അനുസൃതമായി, ഡിബിഎസ ്ബാങ്ക ്–  

i) സമ്പൂർണ്ണമായ  സുതാരയതയും, അതുവഴി ഉപഭഭാക്താവിന ്ബാങ്കിൽ നിന്്ന ഇടപാടുകേിൽ 
നയായമായും മ്പ്പതീക്ഷിക്കാവുന്ന  കാരയങ്ങപ്പേക്കുെിച്ച ് നന്നായി മനസ്സിലാക്കാന് 
കഴിയുപ്പമന്്ന ഉെൊക്കുകയും;  

 

ii) ഉപഭഭാക്താവുമായുള്ള ബാങ്കിന്പ്പെ ഇടപാടുകൾ  തുലയത, സമമ്പ് ത, സുതാരയത എന്നീ 
ധാർമ്മിക തതവങ്ങേിൽ അധിഷ്ഠ ിതമാപ്പണന്്ന ഉെൊക്കുകയും;  

 

iii) ഉപഭഭാക്താക്കൾക്ക് അതിന്പ്പെ ഉൽെന്നങ്ങേും ഭസവനങ്ങലും തിരപ്പഞ്ഞടുക്കാന് 
സഹായകമായി  കുെിച്ചുള്ള വയക്തമായ വിവരങ്ങൾ, നിബന്ധനകൾ വയവസ്ഥകൾ, പലിശ 
നിരക്കുകൾ / ഭസവന നിരക്കുകൾ എന്നിവ സമമ്പ് വും ലേിതമായ ഭാഷ്യിൽ 
നൽകുന്നുപ്പണ്ടന്്ന ഉെൊക്കുകയും 

 

iv) എൊ നിബന്ധനകേും വയവസ്ഥകേും നയായമാപ്പണന്നും ബന്ധപ്പെട്ട  അവകാശങ്ങൾ, 

കടമകൾ ബാധയതകൾ, എന്നിവ വയക്തമായും സാധയമാകുന്നിടഭത്താേം ലേിതവുമായ 
ഭാഷ്യിൽ നിർവചിക്കുന്നതും ഉെൊക്കുകയും;  

 

v) ഉൽെന്നവുമായി ബന്ധപ്പെട്ട മ്പ്പധാന അപകടസാധയതകേും ഉപഭഭാക്താവിന ്
മ്പ്പതികൂലമാഭയക്കാവുന്ന മഭറ്റപ്പതങ്കിലും സവിഭശഷ്തകേും വയക്തമാക്കണം. ഉൽെന്നം 
അപ്പെങ്കിൽ ഭസവനവുമായി ബന്ധപ്പെട്ട ഏറ്റവും മ്പ്പധാനപ്പെട്ട നിബന്ധനകേും 
വയവസ്ഥകേും (MITC) ഉൽെന്നം വാഗ്ദാനം പ്പചയ്യുഭമ്പാൾ തപ്പന്ന ഉപഭഭാക്താവിന്പ്പെ 
മ്പ്ശദ്ധയിൽപ്പെടത്തുന്നതാണ്. പ്പപാതുഭവ, അത്തരം വയവസ്ഥകൾ ഭാവിൽ ഉപഭഭാക്താവിന ്
മ്പ്പതിസന്ധി ഉണ്ടാക്കിപ്പെന്്ന ഉെൊക്കും 

 

vi)  

പലിശ നിരക്കുകൾ, ഫീസ,് നിരക്കുകൾ എന്നിവപ്പയ കുെിച്ചുള്ള വിവരങ്ങൾ പ്പവബ്കസറ്റിഭലാ 
ശാഖകേുപ്പട ഭനാടീസ ്ഭബാർേിഭലാ മ്പ്പേർശിെിക്കും പ്പഹല്പ ്കലന് മുഭഖപ്പനഭയാ മറ്റു സാധയമായ 
രീതികേിഭലാ ഭനരിഭട്ടാ അൊപ്പതഭയാ ഉപഭഭാക്താവിന് ലഭയമാക്കും  

vii) താരിഫ് പ്പഷ്ഡയൂൾ പ്പവബ്്കസറ്റിൽ മ്പ്പേർശിെിക്കുകയും , അതിന്പ്പെ ഒരു പകർെ ്
ഉപഭഭാക്താവിന്പ്പെ പരിഭശാധനയക്്കായി എൊ മ്പ്ബാഞ്ചുകേിലും ലഭയമായും . ശാഖയിൽ 
താരിഫ് പ്പഷ്ഡയൂേിനപ്്പെ ലഭയതപ്പയക്കുെിച്ചുള്ള അെിയിെ ് മ്പ്പേർശിെക്കുകയും 
പ്പചയ്യുന്നതാണ്;  

 

viii) ഉപഭഭാക്താവ ് തിരപ്പഞ്ഞടുത്ത ഉൽെന്നങ്ങൾക്കും ഭസവനങ്ങൾക്കും ബാധകമായ, എൊ 
നിരക്കുകേുപ്പടയും വിശോംശങ്ങൾ അവരുപ്പട താരിഫ് പ്പഷ്ഡയൂേിൽ നൽകുന്നതാണ് ;  

 

ix) നിബന്ധനകേിലും വയവസ്ഥകേിലും എപ്പന്ത്ങ്കിലും മാറ്റമുപ്പണ്ടങ്കിൽ പരിഷ്കരിച്ച 
നിബന്ധനകേും വയവസ്ഥകേും മ്പ്പാബലയത്തിൽ വരുന്നതിന ് കുെഞ്ഞത ് ഒരു മാസം 
മുപ്പമ്പങ്കിലും ഉപഭഭാക്താവ് സമ്മതിച്ച മ്പ്പകാരം ഒരു കത്്ത അപ്പെങ്കിൽ അക്കൗണ്്ട 
ഭേറ്റ്പ്പമനെ്്, SMS അപ്പെങ്കിൽ ഇപ്പമയിൽ മുഭഖന ഉപഭഭാക്താവിപ്പന അെിയിക്കുന്നതാണ്.;  

 

x) ഒരു മാസപ്പത്ത അെിയിെ് നൽകിയതിന ് ഭശഷ്ം മാമ്പ്തഭമ അത്തരം മാറ്റങ്ങൾ 
വരാനിരിക്കുന്ന മ്പ്പാബലയതിൽ വരുന്നുള്ളൂ എന്്ന ഉെൊക്കുക. ഉപഭഭാക്താവിന ്
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അനുകൂലമായ അെിയിെ ്നൽകാപ്പത  ബാങ്ക ്എപ്പന്ത്ങ്കിലും മാറ്റം വരുത്തിയിട്ടുപ്പണ്ടങ്കിൽ,  
ആ വിവരം 30 േിവസത്തിനുള്ളിൽ ഉപഭഭാക്താവിപ്പന അെിയിക്കുന്നതാണ്. മാറ്റം   
ഉപഭഭാക്താവിന ് മ്പ്പതികൂലമാപ്പണങ്കിൽ, കുെഞ്ഞത ് 30 േിവസപ്പത്ത മുന്കൂർ അെിയിെ ്
നൽകുകയും , കൂടാപ്പത 60 േിവസത്തിനുള്ളിൽ പുതുക്കിയ ചാർഭജ്ാ പലിശഭയാ നൽകാപ്പത 
തപ്പന്ന അക്കൗണ്്ട ഭലാസ ്പ്പചയ്യുകഭയാ  അനുഭയാജ്യമായ  മഭറ്റപ്പതങ്കിലും അക്കൗണ്ടിഭലക്ക് 
മാെുകഭയാ പ്പചയ്യാനുള്ള അവസരം  ഉപഭഭാക്താവിന് നൽകുന്നതാണ.്  

 

xi) ഉപഭഭാക്താവ ്തിരപ്പഞ്ഞടുത്ത ഉൽെന്നഭമാ / ഭസവനപ്പമാ ആയി ബന്ധപ്പെട്ട ഏപ്പതങ്കിലും 
നിബന്ധനകേും വയവസ്ഥകേും പാലിക്കാതിരിക്കുകഭയാ ലംഘിക്കുകഭയാ പ്പചയ്യുന്ന 
സാഹചരയത്തിൽ ചുമത്താവുന്ന പിഴകപ്പേക്കുെിച്ചുള്ള വിവരങ്ങൾ നൽകുന്നതാണ;്  

 

xii) നിഭക്ഷപങ്ങൾ, പ്പചക്ക ് ഭശഖരണം, പരാതികൾ പരിഹരിക്കൽ, നഷ്ടപരിഹാരം, 

കുടിശ്ശികതീർൊക്കൽ, പ്പസകയൂരിറ്റി തിരിപ്പച്ചടുക്കൽ എന്നിവ സംബന്ധിച്ച ബാങ്കുകേുപ്പട 
നയങ്ങൾ പ്പവബ്്കസറ്റിൽ  മ്പ്പേർശിെിക്കുന്നതാണ്;  

 

xiii) ഉപഭഭാക്താക്കൾക്ക ് ഒരു ഉൽെന്നത്തിന്പ്പെ മ്പ്പസക്തമായ വിവരങ്ങൾ പൂർണ്ണമായും 
കൃതയമായും സതയസന്ധമായും നൽകുന്നതിന ് ഒരു മ്പ്പഭതയക ഉൽെന്നത്തിൽ ഇടപ്പപടുന്ന 
ഉഭേയാ സ്ഥർക്ക് ശരിയായ പരിശീലനം ലഭിച്ചിട്ടുപ്പണ്ടന്്ന ഉെൊക്കുന്നതാണ്  

 

xiv) ഒരു ഉൽെന്നം/ഭസവനം ലഭിക്കുന്നതിന ്സമർെിച്ച അഭപക്ഷ സവീകരിച്ചഭതാ നിരസിച്ചഭതാ 
ആയ ബാങ്ക ് തീരുമാനം  നയായമായ സമയപരിധിക്കുള്ളിൽ അഭപക്ഷകപ്പന 
അെിയിഭക്കണ്ടതും  അഭപക്ഷ സവീകരിക്കാതിരിക്കുകയും / നിരസിക്കുകയും 
പ്പചയ്യുന്നതിനുള്ള കാരണങ്ങൾ ഭരഖാമൂലം അെിയിക്കുകയും പ്പചയ്യുന്നതാണ്. അത്തരം 
കാലയേവ ് ബാങ്കിനപ്്പെ പ്പവബ്്കസറ്റിലും അതത ് ഉൽെന്നത്തിന്പ്പെഭയാ 
ഭസവനത്തിനപ്്പെഭയാ അഭപക്ഷയിലും വയക്തമാക്കുന്നതാണ്  

 

xv) ഇനിെെയുന്ന വിവരങ്ങൾ കുെഞ്ഞത ് 30 േിവസപ്പത്ത മുന്കൂർ അെിയിഭൊപ്പട 
നൽഭകണ്ടതാണ് –  

 

a. ഉൽെന്നങ്ങേുപ്പട നിർത്തലാക്കൽ,  

b. ഓഫീസുകേുപ്പട സ്ഥലംമാറ്റം  

c. ഓഫീസ ്സമയങ്ങേിൽ മാറ്റങ്ങൾ  

d. പ്പടലിഭഫാൺ നമ്പെുകേിപ്പല മാറ്റം  

e. ഏപ്പതങ്കിലും ഓഫീസ് അപ്പെങ്കിൽ മ്പ്ബാഞ്ച ് അടച്ചുപൂട്ടൽ -  

 

കുെഞ്ഞത് 30 േിവസപ്പത്ത മുന്കൂർ അെിയിഭൊപ്പട. ഉൽപന്നത്തിന്പ്പെയും ബാങ്ക ് ഉപഭഭാക്തൃ 
ബന്ധത്തിന്പ്പെയും വിവരങ്ങേുപ്പട പ്പവേിപ്പെടുത്തൽ ഒരു തുടർമ്പ്പമ്പ്കിയയാപ്പണന്നും അവർ 
ബന്ധപ്പെട്ടവർ മ്പ്ശദ്ധാപൂർവം പിന്ത്ുടരുപ്പമന്നും സ്ഥിരീകരിക്കുന്നു. എൊ മാറ്റങ്ങപ്പേയും കുെിച്ചുള്ള 
വിവരങ്ങൾ ഉപഭഭാക്താവിപ്പന മുന്കൂട്ടി അെിയിക്കുന്നുപ്പവന്്ന ഉെൊക്കാന്, പ്പവബ്്കസറ്റ ്ഉൾപ്പെപ്പട 
സാധയമായ എൊ ആശയവിനിമയ ചാനലുകേും ഉപഭയാ ിക്കുന്നതാണ്;  

 

xvi) ഉപഭഭാക്താവ ് സംശയിക്കുന്നഭതാ കപ്പണ്ടത്തുന്നഭതാ അഭിമുഖീകരിക്കുന്നഭതാ ആയ 
ഏപ്പതങ്കിലും നിർണായക സംഭവങ്ങൾ െിഭൊർട്്ട പ്പചഭയ്യണ്ടതിന്പ്പെ ആവശയകത ഉൾപ്പെപ്പട 
നിയമത്തിലും ബാങ്കിം  ് നിയമ്പ്ന്ത്ണവുമായി ബന്ധപ്പെട്ടുള്ള അവകാശങ്ങേുപ്പടയും 
ബാധയതകേുപ്പടയും വിവരങ്ങൾ ഉൽെന്നം വിൽക്കുന്ന സമയത്്ത ഉപഭഭാക്താവിപ്പന 
ഉപഭേശിക്കുന്നതാണ്;  

 

xvii) ബാങ്ക ് ജ്ീവനക്കാർ , ഒരു ഉൽെന്നഭമാ ഭസവനഭമാ ലഭിക്കുന്നതിന് ഉപഭഭാക്താവിപ്പന 
സമീപിക്കുഭമ്പാൾ,ആ ഉൽെന്നം / ഭസവനവുമായി ബന്ധപ്പെട്ട എൊ മ്പ്പസക്തമായ 
വിവരങ്ങേും ഉപഭഭാക്താവിന് നൽകുകയും ഉപഭഭാക്താവിപ്പന അവ തിരപ്പഞ്ഞടുക്കാന് 
മ്പ്പാപ്തമാക്കുന്നതിനായി വിപണിയിൽ ലഭയമായ സമാന ഉൽെന്നങ്ങപ്പേക്കുെിച്ചുള്ള വിവര 
ഉെവിടങ്ങൾക്ക ്നിർഭേശം നൽകുകയും പ്പചയ്യുന്നതാണ്.  

 

xviii) ഉപഭഭാക്താവിന ് നയായമായ അപ്പെങ്കിൽ കരാർ മ്പ്പകാരമുള്ള മുന്കൂർ അെിയിെ് 
നൽകാപ്പത ഉപഭഭാക്തൃ ബന്ധം അവസാനിെിക്കിെ;  

 

xix) അക്കൗണ്്ട ഭേറ്റ്്പ്പമനെ്ുകൾ/പാസ്ബുക്കുകൾ, അഭലർട്ടുകൾ, ഉൽെന്നത്തിന്പ്പെ 
മ്പ്പകടനപ്പത്തക്കുെിച്ചുള്ള സമഭയാചിതമായ വിവരങ്ങൾ, ഭടം പ്പഡഭൊസിറ്റ ് പ്പമചയൂരിറ്റി 
തുടങ്ങിയ  സ്ഥിരമായി നൽകിപ്പക്കാണ്ട ് ഉപഭഭാക്താവിന്പ്പെ അക്കൗണ്്ട, ബാങ്കുമായുള്ള  
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ബന്ധം എന്നിവ സു മമാക്കുന്നതിനായി ലഭയമായ എൊ വഴികേിലും ഉപഭഭാക്താവിപ്പന 
സഹായിക്കുന്നതാണ്  

 

xx) എൊ മാർക്കറ്റിം ് പ്പമ്പ്പാഭമാഷ്ണൽ പ്പമറ്റീരിയലുകേും വയക്തമാപ്പണന്നും 
പ്പതറ്റിദ്ധരിെിക്കുന്നതപ്പെന്നും ഉെൊക്കുന്നതാണ്;  

 

xxi) ഉപഭഭാക്താവിപ്പന ശാരീരികമായി ഉപമ്പ്േവിക്കുപ്പമന്്ന ഭീഷ്ണിപ്പെടുത്തുകഭയാ , അപ്പെങ്കിൽ 
ഉപമ്പ്േവമാപ്പണന്്ന നയായമായും വയാഖയാനിക്കാവുന്ന പ്പപരുമാറ്റപ്പമാ ഉണ്ടാകിപ്പെന്്ന 
ഉെെിക്കാവുന്നതാണ്. സാധാരണ ഉചിതമായ ബിസിനസ ് രീതികൾ മാമ്പ്തമാണ ് 
പാലിക്കുന്നത ്എന്്ന ഉെൊക്കുന്നതാണ്.  

 

xxii) ഉൽെന്നങ്ങൾ/ഭസവനങ്ങൾ എന്നിവയുപ്പട ഫീസും ചാർജ്ുകേും അതിന്പ്പെ ഘടനയും 
ഉപഭഭാക്താവിന ്അനുചിതമപ്പെന്്ന ഉെൊക്കുക  

 

3. അനുഭയാജ്യതയക്്കുള്ള അവകാശം 

 

ഡിബിഎസ് ബാങ്ക് വാഗ്ദാനം പ്പെയ്യുന്ന ഉൽെന്നങ്ങൾ ഉപഭ ാക്താവിന്പ്പറ ആവശയങ്ങൾക്ക ് 
ഉപഭ ാക്താവിനപ്്പറ സാമ്പത്തിക സാഹെര്യങ്ങളുപ്പടയും ധാര്ണയുപ്പടയും 
വിലയിര്ുത്തലിന്പ്പറ അടിസ്ഥാനത്തിൽ വാഗ്ദാനം പ്പെയ്തതുമാകും.  

 

ഭമൽെെഞ്ഞ അവകാശം ഉെൊക്കുന്നതിനായി, ബാങ്ക ്ഇനിെെയുന്നവ നടൊക്കുന്നതാണ്   

 

i) വിൽെനയ്ക്ക ് മുമ്പ ് ഉപഭഭാക്താക്കൾക്ക ് ഉൽെന്നങ്ങേുപ്പട അനുഭയാജ്യത വിലയിരുത്തുന്ന 
ഭബാർഡ ്അം ീകൃത നയം ഉപ്പണ്ടന്്ന ഉെൊക്കുക;  

 

ii) വിൽക്കുന്നഭതാ വാഗ്ദാനം പ്പചയ്യുന്നഭതാ ആയ ഉൽെന്നഭമാ ഭസവനഭമാ ഉപഭഭാക്താവിന്പ്പെ 
ആവശയങ്ങൾക്ക ് അനുഭയാജ്യമാപ്പണന്നും ബാങ്ക ് നടത്തിയ വിലയിരുത്തലിന് 
അടിസ്ഥാനമാക്കിയ ഉപഭഭാക്താവിന്പ്പെ സാമ്പത്തിക നിലയ്ക്കും ധാരണയക്്കും 
അനുഭയാജ്യമാപ്പണന്്ന ഉെൊക്കാന് മ്പ്ശമിക്കുകയും . അത്തരം വിലയിരുത്തൽ അതാത ്
ഭരഖകേിൽ ഉചിതമായി ഭരഖപ്പെടുത്തുന്നതാണ്  

 

iii) മൂന്നാം കക്ഷി സാമ്പത്തിക ഉൽപന്നങ്ങൾ വിപണനം പ്പചയ്യുന്നതിനും വിതരണം 
പ്പചയ്യുന്നതിനുമായി ഒരു ഭബാർഡ ് അം ീകൃത നയം രൂപീകരിച്ചതിന ് ഭശഷ്ം, അത് 
പ്പചയ്യാന് അധികാരമുപ്പണ്ടങ്കിൽ മാമ്പ്തം മൂന്നാം കക്ഷി ഉൽെന്നങ്ങൾ 
വിൽക്കുന്നതായിരിക്കും .;  

 

iv) ബാങ്കിൽ നിന്്ന ലഭിക്കുന്ന ഏപ്പതങ്കിലും ഒരു ഭസവനത്തിന് മ്പ്പതുപകാരമായി  
ഏപ്പതങ്കിലും മൂന്നാം കക്ഷി ഉൽെന്നങ്ങൾ വാങ്ങാന് ഒരു ഉപഭഭാക്താവിപ്പന 
നിർബന്ധിക്കുകയിെ .;  

 

v) മൂന്നാം കക്ഷി ഉൽെനങ്ങേടക്കം, ബാങ്ക ് വിൽക്കുന്ന ഉൽെന്നങ്ങഭോ ഓഫർ പ്പചയ്യുന്ന 
ഭസവനങ്ങഭോ നിലവിലുള്ള നിയമങ്ങൾക്കും ചട്ടങ്ങൾക്കും അനുസൃതമാപ്പണന്്ന 
ഉെൊക്കുന്നതാണ്;  

 

vi) ഉൽെന്നത്തിന്പ്പെ അനുഭയാജ്യത നിർണ്ണയിക്കാന് ബാങ്കിപ്പന  മ്പ്പാപ്തരാക്കുന്നതിന് ബാങ്ക ്
ആവശയപ്പെടുന്ന മ്പ്പസക്തവും നയായയുക്തവുമായ എൊ വിവരങ്ങേും ഭവ ത്തിലും 
സതയസന്ധമായും നൽകാനുള്ള ഉപഭഭാക്താവിപ്പെ  ഉത്തരവാേിത്തപ്പത്തക്കുെിച്ച ്
ഭബാധയപ്പെത്തുന്നതാണ ്

 

4. സവകാര്യതയ്ക്കുള്ള അവകാശം  

 

സാമ്പത്തിക ഭസവന ദാതാവിന് ശ്പഭതയക സമ്മതം നൽകിയിട്ടില്ലാത്തതും അപ്പല്ലങ്കിൽ 
നിയമശ്പകാര്ം അത്തര്ം വിവര്ങ്ങൾ നൽഭകണ്ടത ്ആവശയമായതും , നിർബന്ധിത ബിസിനസ്സ ്
ആവശയത്തിന് (ഉദാഹര്ണത്തിന്, പ്പശ്കഡിറ്് ഇൻഫർഭമഷൻ കമ്പനികൾക്ക്) ഉപഭ ാക്താക്കളുപ്പട 
സവകാര്യ വിവര്ങ്ങൾ ര്ഹസയമായി സൂക്ഷിക്കുന്നതാണ്. നിർബന്ധിത ബിസിനസ്സ ്
ഉഭേശയങ്ങപ്പളക്കുറിച്്ച ഉപഭ ാക്താവിപ്പന മുൻകൂട്ടി അറിയിക്കുന്നതാണ്. ഉപഭ ാക്താക്കൾക്ക ്
അവര്ുപ്പട സവകാര്യതപ്പയ ലംഘിക്കുന്ന, ഇലക്ഭശ്ടാണിക് അപ്പല്ലങ്കിൽ മപ്പറ്പ്പെങ്കിലും 
ആശയവിനിമയങ്ങളിൽ നിന്്ന സവകാര്യത പര്ിര്ക്ഷിക്കാനുള്ള അവകാശമുണ്ട്.  
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ഭമൽെെഞ്ഞ അവകാശത്തിനനുസൃതമായി  , ബാങ്ക ് ഇനിെെയുന്നവഉപഭഭാക്താക്കൾക്ക് ഉെെു 
വരുത്തുന്നതാണ്  

 

i) ഉപഭഭാക്താവിന്പ്പെ വയക്തി ത വിവരങ്ങൾ സവകാരയവും രഹസയസവഭാവമുള്ളതുമാണ് 
എന്്ന പരി ണിക്കുക (ഉപഭഭാക്താവ ് ഞങ്ങഭോപ്പടാെം ബാങ്കിം  ് നടത്തിപ്പെങ്കിലും), ഒരു 
പ്പപാതു നിയമപ്പമന്ന നിലയിൽ, അത്തരം വിവരങ്ങൾ ബാങ്കിന്പ്പെ സബ്സിഡിയെികൾ / 
അഭസാസിഭയറ്റുകൾ, കട-അെ ്സ്ഥാപനങ്ങൾ എന്നിവയുൾപ്പെപ്പട മഭറ്റപ്പതങ്കിലും വയക്തി / 
സ്ഥാപനങ്ങൾക്ക ്പ്പവേിപ്പെടുത്തുകയിെ താപ്പഴ പെയുന്ന സാഹചരയങ്ങേിൽ അൊപ്പത :  

 

a. അത്തരം പ്പവേിപ്പെടുത്തലിന് ഉപഭഭാക്താവ ്ഭരഖാമൂലം അനുമതി നൽകിയിട്ടുണ്്ട  

b. പ്പവേിപ്പെടുത്തൽ നിയമം / നിയമ്പ്ന്ത്ണം വഴി നിർബന്ധിതമാണ;്  

c. പ്പപാതുതാൽെരയം കണക്കിപ്പലടുത്്ത അത് പ്പവേിപ്പെടുത്താന് ബാങ്കിന ്ബാധയസ്ഥമാണ ്

d. പ്പവേിപ്പെടുത്തലിലൂപ്പട ബാങ്ക ്അതിന്പ്പെ താൽെരയങ്ങൾ സംരക്ഷിഭക്കണ്ടതുള്ളഭൊൾ  

പ്പമ്പ്കഡിറ്റ് ഇന്ഫർഭമഷ്ന് കമ്പനികൾഭക്കാ പ്പഡറ്റ ് കേക്ഷന് ഏജ്ന്സികൾഭക്കാ  ആവശയമുള്ള 
വിവരങ്ങൾ ഭപാപ്പല നിർബന്ധിതഭമാ/ നിയമ്പ്ന്ത്ണ പരഭമാ ആയ വിവരങ്ങൾ 

ii) അത്തരം നിർബന്ധിത പ്പവേിപ്പെടുത്തലുകൾ ഉടന് തപ്പന്ന ഉപഭഭാക്താവിപ്പന ഭരഖാമൂലം 
അെിയിക്കുപ്പമന്്ന ഉെൊക്കുക  

 

iii) ഉപഭഭാക്താവ ് മ്പ്പഭതയകം അനുമതി നൽകിയിട്ടിപ്പെങ്കിൽ, ഉപഭഭാക്താവിന്പ്പെ വയക്തി ത 
വിവരങ്ങൾ മാർക്കറ്റിം  ്ആവശയത്തിനായി ഉപഭയാ ിക്കുകഭയാ പങ്കിടുകഭയാ പ്പചയ്യരുത്;  

 

iv) ഉപഭഭാക്താക്കേുമായി ആശയവിനിമയം നടത്തുഭമ്പാൾ പ്പടലിഭകാം പ്പെ ുഭലറ്റെി 
അഭതാെിറ്റി ഓഫ് ഇന്ത്യ പുെപ്പെടുവിച്ച പ്പടലിഭകാം പ്പകാഭമഴ്്സയൽ കമ്മയൂണിഭക്കഷ്ന്സ ്
കേമർ മ്പ്പിഫെന്സ ് പ്പെ ുഭലഷ്ന്സ്, 2010 (നാഷ്ണൽ കേമർ മ്പ്പിഫെന്സ ് രജ്ിസ്്മ്പ്ടി) 
പാലിഭക്കണ്ടതാണ്..  

 

5. പര്ാതി പര്ിഹാര്ത്തിനും നഷ്ടപര്ിഹാര്ത്തിനുമുള്ള അവകാശം  

 

വാഗ്്ദാനം പ്പെയ്്ത ഉൽെന്നങ്ങളുപ്പട കാര്യത്തിൽ സാമ്പത്തിക ഭസവന ദാതാവിപ്പന 
ഉത്തര്വാദിയാക്കാനും സാധുവായ ഏപ്പതങ്കിലും പര്ാതികൾ പര്ിഹര്ിക്കുന്നതിന ്വയക്തവും 
എളുെവുമായ മാർഗം ഉണ്ടായിര്ിക്കാനും ഉപഭ ാക്താവിന ് അവകാശമുണ്ട്. മൂന്നാം കക്ഷി 
ഉൽെന്നങ്ങളുപ്പട വിൽെനഭയാ ബന്ധപ്പെട്ട് ഉണ്ടാകുന്ന പര്ാതികൾ പര്ിഹര്ിക്കുന്നതിനും 
ബാങ്ക് സൗകര്യപ്പമാര്ുക്കണം. സാമ്പത്തിക ഭസവന ദാതാവ,് ദാതാവ് മൂലഭമാ മപ്പറ്പ്പെങ്കിലുഭമാ 
ആയ കാര്ണമായാലും, പിഴവുകൾ, പ്പപര്ുമാറ്ത്തിപ്പല വീഴ്ചകൾ, ശ്പകടനത്തിപ്പല വീഴ്ചകൾ 
അപ്പല്ലങ്കിൽ ശ്പകടനത്തിപ്പല കാലതാമസം എന്നിവയ്ക്ക് നഷ്ടപര്ിഹാര്ം നൽകുന്നതിനുള്ള 
നയം വയക്തമാക്കണം ഇത്തര്ം സം വങ്ങൾ ഉണ്ടാകുഭമ്പാൾ നയം ഉപഭ ാക്താവിനപ്്പറ 
അവകാശങ്ങളും കടമകളും വയക്തമാക്കണം.  

 

ഭമൽെെഞ്ഞ അവകാശം ഉെെുവരുത്തുന്നതിനായി , ബാങ്ക ്ഇനിെെയുന്നവ പ്പചയ്യുന്നതാണ ് –  

 

i) പ്പതറ്റിഭൊയ  എൊ കാരയങ്ങേിലും അനുകമ്പഭയാപ്പടയും ഭവ ത്തിലും ഇടപ്പപടുക;  

 

ii) പ്പതറ്റുകൾ ഉടനടി തിരുത്തുക;  

 

iii) പ്പതറ്റായും അബദ്ധവശാലും സംഭവിച്ച  ഏപ്പതങ്കിലും ചാർജ്ുകൾ െോക്കുക;  

 

iv) ബാങ്കിന്പ്പെ വീഴ്ചകൾ മൂലം ഉപഭഭാക്താവിന ്ഭനരിട്ട ഏപ്പതങ്കിലും സാമ്പത്തിക നഷ്ടത്തിന് 
നഷ്ടപരിഹാരം നൽകുക.  

 

ഇവയ്ക്ക ്പുെഭമ താപ്പഴ പെയുന്നവയും നടൊക്കുന്നതായിരിക്കും –  

 

i) ഉപഭഭാക്താവിന ് ലഭയമായ പരാതി പരിഹാര നടപടിമ്പ്കമങ്ങൾ ഉൾപ്പെപ്പട, ബാങ്കിന്പ്പെ 
ഉപഭഭാക്തൃ പരാതി പരിഹാര നയം പ്പവബക്സറ്റിൽ മ്പ്പസിദ്ധീകരിക്കുക ;  

 

ii) നിശ്ചിത സമയത്തിനുള്ളിൽ ഉപഭഭാക്തൃ ഇടപാടുകൾ നടത്തുന്നതിൽ / തീർൊക്കുന്നതിൽ 
ഉണ്ടാകുന്ന  കാലതാമസം / വീഴ്ച, കരാർ വയവസ്ഥകേുപ്പട ലംഘനം  എന്നിവയ്ക്ക ്
ബാധകമായ  നഷ്ടപരിഹാര നയം പ്പവബക്സറ്റിൽ മ്പ്പസിദ്ധീകരിക്കുക ,;  

 



 

Page 6 of 6 

iii) കാരയക്ഷമമായ ഒരു  പരാതി പരിഹാര നടപടിമ്പ്കമം ഉപ്പണ്ടന്്ന ഉെൊക്കുകയും 
ഉപഭഭാക്താവിന് സമീപിക്കാവുന്ന  പരാതി പരിഹാര അഭതാെിറ്റിപ്പയെറ്റി വയക്തമായി 
സൂചിെിക്കുകയും പ്പചയ്യുക;  

 

iv) പരാതി പരിഹാര സംവിധാനം ഉപഭഭാക്താക്കൾക്ക ് എേുെത്തിൽ മ്പ്പാപയമാ പ്പണന്ന് 
ഉെെുവരുത്തുക   

 

v) ഒരു പരാതി എങ്ങപ്പന നൽകണം, ആർക്കാണ ്അത്തരപ്പമാരു പരാതി നൽഭകണ്ടത,് എഭൊൾ 
മെുപടി മ്പ്പതീക്ഷിക്കണം, പരാതി പരിഹാര നിർഭേശത്തിൽ  ഉപഭഭാക്താവ ്തൃപ്തനപ്പെങ്കിൽ 
എന്ത്ുപ്പചയ്യണം എന്നിവപ്പയക്കുെിച്ച ്ഉപഭഭാക്താവിപ്പന ഭബാധാവൽക്കുന്നതാണ്;  

 

vi) പരാതി പരിഹാര അഭതാെിറ്റി / ഭനാഡൽ ഓഫീസെുപ്പട ഭപര്, വിലാസം, ബന്ധപ്പെടാനുള്ള 
വിശോംശങ്ങൾ എന്നിവ മ്പ്പേർശിെിക്കുക. പരാതികൾ പരിഹരിക്കുന്നതിനുള്ള 
സമയപരിധി എൊ ഭസവന പ്പഡലിവെി സ്ഥലങ്ങേിലും വയക്തമായി മ്പ്പേർശിെിക്കുകയും 
അവ ഉപഭഭാക്താക്കൾക്ക ്ലഭയമാക്കുകയും പ്പചയ്യുക   ;  

 

vii) മുന്കൂട്ടി നിശ്ചയിച്ച സമയത്തിനുള്ളിൽ പരാതി പരിഹരിച്ചിപ്പെങ്കിൽ ആ പരാതി 
ബാങ്കിം  ്ഓംബുഡ്്സ്മാന്  സമർെിക്കുക .;  

 

viii) ബാങ്കിം  ് ഓംബുഡ്്സ്മാന് സ്കീമിപ്പനക്കുെിച്ചുള്ള വിവരങ്ങൾ പ്പവബ്കസറ്റിൽ 
മ്പ്പസിദ്ധീകരിക്കുക;  

 

ix) ബാങ്കിന്പ്പെ മ്പ്ബാഞ്ച ് അധികാരപരിധിയിൽ വരുന്ന ബാങ്കിം  ് ഓംബുഡ്്സ്മാന്പ്പെ ഭപരും 
ബന്ധപ്പെടാനുള്ള വിശോംശങ്ങേും എൊ  ഉപഭഭാക്തൃ ഭകാൺടാകറ്്റ ് ഭപായിന്െുകേിലും 
മ്പ്പേർശിെിക്കുക.  

 

കൂടാപ്പത, ബാങ്ക ്–  

 

i) എൊ പരാതികേും (ഇലക്്ഭമ്പ്ടാണിക ് മാർ ങ്ങേിലൂപ്പടയുള്ള പരാതികൾ ഉൾപ്പെപ്പട) മൂന്്ന 
മ്പ്പവൃത്തി േിവസങ്ങൾക്കുള്ളിൽ അം ീകരിക്കുകയും 30 േിവസത്തിൽ കൂടാത്ത പരിഹാര  
കാലയേവിനുള്ളിൽ പരാതികൾ പരിഹരിക്കാന് മ്പ്പവർത്തിക്കുകയും പ്പചയ്യുക (പരാതി 
സമയവും പരാതിയുപ്പട ഉത്തരവാേിത്തമുള്ള ഉയർന്ന ൊങ്കിലുള്ള ആഭയന്ത്ര 
ഉഭേയാ സ്ഥന്പ്പെ പരിഭശാധനയും ഉൾപ്പെപ്പട.). ഉപഭഭാക്താവിൽ നിന്്ന ആവശയമായ എൊ 
വിവരങ്ങേും ലഭിച്ചതിന ്ഭശഷ്ം 30 േിവസപ്പത്ത കാലയേവ് കണക്കാക്കും;  

 

ii) ഒരു തർക്ക പരിഹാരത്തിൽ ഉപഭഭാക്താവ് തൃപ്തനപ്പെങ്കിഭലാ, അപ്പെങ്കിൽ ഒരു 
തർക്കപരിഹാര മ്പ്പമ്പ്കിയയുപ്പട ഫലത്തിലുള്ള  ഒരു പരാതി പരിഹരിക്കുന്നതിഭനാ ആയി  
ബാങ്കിം  ് ഓംബുഡ്്സ്മാന് പദ്ധതിയുപ്പട വിശോംശങ്ങൾ പരാതിക്കാരനായ  
ഉപഭഭാക്താക്കൾക്ക് നൽകുന്നതാണ്;   

 

കൂടാപ്പത, ഡിബിഎസ ് ബാങ്ക ് a) ഉപഭഭാക്തൃ ബന്ധം സ്ഥാപിക്കുന്ന സമയത്്ത, 

സ്പ്പപസിഫിഭക്കഷ്നുകൾ അപ്പെങ്കിൽ കാരയങ്ങൾ അനുസരിച്ച ് ഉൽെന്നങ്ങൾ മ്പ്പവർത്തിക്കാത്ത 
സാഹചരയത്തിൽ, നഷ്ടങ്ങേുപ്പട ബാധയതയും, എൊ കക്ഷികേുപ്പടയും അവകാശങ്ങേും 
ഉത്തരവാേിത്തങ്ങേും വയക്തമായി വയക്തമാക്കും.. എന്നിരുന്നാലും, ബാങ്കിപ്പെ നയായമായ 
നിയമ്പ്ന്ത്ണത്തിന് അതീതമായ (വിപണിയിപ്പല മാറ്റങ്ങൾ, മാർക്കറ്റ ് ഭവരിയബിേുകൾ മൂലമുള്ള 
ഉൽെന്നത്തിന്പ്പെ മ്പ്പകടനം മുതലായവ) ബാഹയമായ സാഹചരയങ്ങൾ മൂലമുണ്ടാകുന്ന നഷ്ടങ്ങൾക്്ക 
ബാങ്ക ്ബാധയസ്ഥനായിരിക്കിെ.. b) തർക്കമുള്ള ഏപ്പതങ്കിലും ഇടപാടിൽ (പലിശ/ചാർജ്ുകൾ സഹിതം) 
ഉപഭഭാക്താവിപ്പന നയായമായ സംശയത്തിനെുെം ഭബാധയപ്പെടുത്താനും  കഴിയുന്നിപ്പെങ്കിൽ, 

കാലതാമസമിൊപ്പതയും മടികൂടാപ്പതയും ഉപഭഭാക്താവിന് പണം തിരിപ്പക നൽകുന്നുപ്പവന്്ന 
ഉെൊക്കുക. 
 

**********************************************************************************  


