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डीबीएस बैंक की ग्राहक अधिकार नीधि 

 

ग्राहक सुरक्षा वित्तीय समािेशन का एक अविन्न पहलू है। घरेलू अनुिि और िैविक सिोत्तम प्रथाओ ंपर 

आधाररत वनम्नवलखित व्यापक ग्राहक अवधकार नीवत ऐसी सुरक्षा को बढाने के वलए लाई गई है। 

 

डीबीएस की ग्राहक अधिकार नीधि िारतीय ररजिव बैंक द्वारा विवनयवमत बैंको ंके ग्राहको ंके मूल अवधकारो ं

को सुवनवित करती है। यह ग्राहक के अवधकारो ंऔर बैंक की वजमे्मदाररयो ंके बारे में िी बताता है। यह नीवत 

बैंक या उसके एजेंटो ंद्वारा प्रदान वकए जाने िाले सिी उत्पादो ंऔर सेिाओ ंपर लागू होती है, चाहे िह काउंटर 

पर, फोन पर, डाक द्वारा, इंटरैखिि इलेिर ॉवनक उपकरणो ंके माध्यम से, इंटरनेट पर या वकसी अन्य तरीके से 

प्रदान की गई हो। 

 

1. धनष्पक्ष व्यवहार का अधिकार 

 

ग्राहक और धवत्तीय सेवा प्रदािा दोनो ों को शालीन व्यवहार प्राप्त करने का अधिकार है। धवत्तीय उत्पादो ों 

की प्रसु्तधि और धविरण के समय धलोंग, आयु, िमम, जाधि और शारीररक क्षमिा जैसे आिार पर ग्राहक 

के साथ गलि भेदभाव नही ों धकया जाना चाधहए। 

 

उपरोक्त अवधकार के अनुसरण में, डीबीएस बैंक वनम्नवलखित कायव करेगा- 

 

i) ग्राहको ंके साथ सिी व्यिहारो ंमें नू्यनतम मानक वनधावररत करके अच्छी और वनष्पक्ष बैंवकंग 

प्रथाओ ंको बढािा देना; 

 

ii) बैंक और ग्राहक के बीच एक वनष्पक्ष और न्यायसंगत संबंध को बढािा देना; 

 

iii) ग्राहको ंको सेिा प्रदान करने िाले बैंक कमवचाररयो ंको पयावप्त और उवचत रूप से प्रवशवक्षत करना; 

 

iv) सुवनवित करना वक कमवचारी सदस्य ग्राहको ंऔर उनके व्यिसाय में तत्परता और विनम्रता से 

अपनी वजमे्मदारी वनिाएं; 

 

v) सिी ग्राहको ंके साथ वनष्पक्ष व्यिहार करना और वलंग, आयु, धमव, जावत, साक्षरता, आवथवक खथथवत, 

शारीररक क्षमता आवद के आधार पर वकसी िी ग्राहक के साथ िेदिाि न करना। हालांवक, बैंक के 

पास कुछ विशेष योजनाएं या उत्पाद होते हैं जो एक लवक्षत बाजार समूह के सदस्यो ंके वलए 

वडजाइन वकए गए हैं या ग्राहक वििेदन के वलए रक्षात्मक, व्यािसावयक रूप से स्वीकायव आवथवक 

तकव  का उपयोग कर सकते हैं। बैंक के पास, मवहलाओ ंया वपछडे िगों के वलए सकारात्मक 

कारविाई हेतु योजनाएं या उत्पाद िी होती हैं। ऐसी योजनाएं/उत्पाद अनुवचत िेदिाि के समान 

नही ंहोगंी। ऐसी विशेष योजनाओ ंया शतों का औवचत्य बैंक द्वारा जहां िी आिश्यक होगा, 

समझाया जाएगा; 

 

vi) सुवनवित करना वक उपरोक्त वसद्ांत सिी उत्पादो ंऔर सेिाओ ंकी प्रसु्तवत के समय लागू हो;ं 

 

vii) सुवनवित करना वक पेश वकए गए उत्पाद और सेिाएं प्रासंवगक कानूनो ंऔर विवनयमो ंके अनुसार 

हो;ं 
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जहां बैंक अपने ग्राहको ंको परेशानी मुक्त और वनष्पक्ष व्यिहार प्रदान करने का प्रयास करेगा, िही ंबैंक अपने 

ग्राहको ंसे बैंक के साथ अपने व्यिहार में विनम्रता और ईमानदारी बनाए रिने की अपेक्षा करेगा। 

 

बैंक का यह िी प्रयास होगा वक िह अपने ग्राहको ंको बैंक की आंतररक वशकायत वनिारण तंत्र से संपकव  करने 

के वलए प्रोत्सावहत करे और बैंक के आंतररक वशकायत तंत्र के तहत अपने सिी प्रवतकारो ंका उपयोग करने के 

बाद िैकखिक मंचो ंसे संपकव  करें । 

 

2. पारदधशमिा, धनष्पक्ष और ईमानदार व्यवहार का अधिकार 

 

डीबीएस बैंक यह सुधनधिि करने के धलए हर सोंभव प्रयास करेगा धक उसके द्वारा िैयार धकए गए 

अनुबोंि या समझौिे पारदशी हो ों, आसानी से समझे जा सकें  और आम व्यक्ति को अच्छी िरह से सूधचि 

धकया जा सके। उत्पाद की कीमि, सोंबोंधिि जोक्तिम, उत्पाद के जीवन चक्र पर उपयोग को धनयोंधिि 

करने वाले धनयम और शिें और ग्राहक िथा धवत्तीय सेवा प्रदािा की धजमे्मदाररयो ों का स्पष्ट रूप से 

प्रकटन धकया जाना चाधहए। ग्राहक को अनुधचि व्यापार या धवपणन प्रथाओों, जबरदस्ती सोंधवदात्मक 

शिों को मानना या भ्रामक अभ्यावेदन के अिीन नही ों होना चाधहए। अपने ररशे्त के दौरान, धवत्तीय सेवा 

प्रदािा ग्राहक को शारीररक नुकसान पहुँचाने की िमकी नही ों दे सकिा, अनुधचि दबाव नही ों डाल 

सकिा है, या िुले िौर पर उत्पीड़न में शाधमल नही ों हो सकिा है। 

 

उपरोक्त अवधकारो ंके अनुसरण में बैंक वनम्नवलखित कायव करेगा –  

 

i) पूणव पारदवशवता सुवनवित करना तावक ग्राहक को इस बात की बेहतर समझ हो सके वक िह बैंक से 

उवचत/वनष्पक्ष रूप से क्या अपेक्षा कर सकता है; 

 

ii) सुवनवित करना वक ग्राहक के साथ बैंक का व्यिहार समता, सत्यवनष्ठा और पारदवशवता के नैवतक 

वसद्ांतो ंपर आधाररत हो;ं 

 

iii) ग्राहको ंको अपने उत्पादो ंऔर सेिाओ,ं वनयमो ंऔर शतों, और ब्याज दरो ं/ सेिा शुल्ो ंके बारे में 

सरल और आसानी से समझने योग्य िाषा में और पयावप्त जानकारी के साथ स्पष्ट जानकारी प्रदान 

करना तावक ग्राहक को उत्पाद के बारे में उवचत और सूवचत विकि चुनने में मदद वमल सके; 

 

iv) सुवनवित करना वक सिी वनयम और शतें वनष्पक्ष हो ंऔर संबंवधत अवधकारो,ं देनदाररयो ंऔर 

दावयत्ो ंको स्पष्ट रूप से और जहां तक संिि हो सादे और सरल िाषा में वनधावररत करना; 

 

v) उत्पाद से जुडे प्रमुि जोखिमो ंके साथ-साथ वकसी िी ऐसी विशेषता से अिगत कराना जो विशेष 

रूप से ग्राहक के वलए नुकसान कारक हो। उत्पाद या सेिा से जुडे सबसे महत्पूणव वनयम और 

शतें (एमआईटीसी) उत्पाद की प्रसु्तवत के समय ग्राहक के ध्यान में स्पष्ट रूप से लाई जाएंगी। 

सामान्य तौर पर, यह सुवनवित वकया जाएगा वक ऐसी शतें ग्राहक के िविष्य के चुनाि को बावधत 

नही ंकरेंगी। 

 

vi) ब्याज दरो,ं शुल् और प्रिारो ंकी जानकारी या तो शािाओ ंके नोवटस बोडव पर या िेबसाइट या 

हेि-लाइन या हेि-डेस्क के माध्यम से उपलब्ध कराना और जहां उपयुक्त हो ग्राहक को सीधे 

सूवचत वकया जाएगा; 
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vii) टैररफ अनुसूची को अपनी िेबसाइट पर प्रदवशवत करना और इसकी एक प्रवत ग्राहक के अिलोकन 

के वलए प्रते्यक शािा में उपलब्ध कराई जाएगी। अपनी शािाओ ंमें शािा में टैररफ अनुसूची की 

उपलब्धता के बारे में एक नोवटस िी प्रदवशवत करेगा; 

 

viii) टैररफ शेडू्यल में ग्राहक द्वारा चुने गए उत्पादो ंऔर सेिाओ ंपर लागू होने िाले सिी शुल्ो,ं यवद 

कोई हो, का वििरण देना; 

 

ix) संशोवधत वनयमो ंऔर शतों के प्रिािी होने से कम से कम एक महीने पहले ग्राहक को एक पत्र या 

िाता वििरण, एसएमएस या ईमेल के माध्यम से वनयम और शतों में वकसी िी बदलाि के बारे में 

सूवचत करना; 

 

x) सुवनवित करना वक इस तरह के पररितवन एक महीने का नोवटस देने के बाद ही संिावित प्रिाि से 

लागू वकए जाएं। यवद बैंक ने ऐसा कोई नोवटस, जो ग्राहक के अनुकूल हो, वदए वबना कोई पररितवन 

वकया है, तो िह ऐसे पररितवन होने के 30 वदनो ंके िीतर पररितवन की सूचना देगा। यवद पररितवन 

ग्राहक के वलए प्रवतकूल है, तो नू्यनतम 30 वदनो ंकी पूिव सूचना प्रदान की जाएगी और ग्राहक को 

60 वदनो ंके िीतर संशोवधत शुल् या ब्याज का िुगतान वकए वबना िाता बंद करने या कोई अन्य 

उवचत िाता िुलिाने का विकि प्रदान वकए जा सकते हैं; 

 

xi) ग्राहक द्वारा चुने गए उत्पाद/सेिाओ ंको वनयंवत्रत करने िाले वकसी िी वनयम और शतों का पालन 

न करने/उलं्लघन के मामले में लगाए जाने िाले दंड के बारे में जानकारी प्रदान करना; 

 

xii) जमारावशयो,ं चेको ंकी िसूली, वशकायत वनिारण, क्षवतपूवतव और देय रावश की िसूली और सुरक्षा 

कबे्ज पर बैंको ंकी नीवतयो ंको सािवजवनक डोमेन पर प्रदवशवत करना; 

 

xiii) यह सुवनवित करने के वलए हर संिि प्रयास करना वक वकसी विशेष उत्पाद में काम करने िाले 

कमवचाररयो ंको ग्राहको ंको समू्पणव, सही और ईमानदारी से प्रासंवगक जानकारी प्रदान करने के 

वलए उवचत रूप से प्रवशवक्षत वकया जाए; 

 

xiv) कोई उत्पाद/सेिा उपलब्ध करने के वलए जमा वकए गए आिेदनो ंकी स्वीकृवत/अस्वीकृवत के बारे 

में बैंक द्वारा तय की गई उवचत समय अिवध के िीतर आिेदक को सूचना देना सुवनवित करना 

और आिेदन को स्वीकार न करने/अस्वीकार करने के कारणो ंको वलखित में बताना। ऐसी अिवध 

के बारे में बैंक की िेबसाइट और विशेष उत्पाद या सेिा के आिेदन में िी अवधसूवचत वकया 

जाएगा। 

 

xv) वनम्नवलखित के बारे में जानकारी स्पष्ट रूप से संपे्रवषत करना –  

 

a. वकसी विशेष उत्पादो ंमें विरवत, 

b. उनके कायावलयो ंका थथानांतरण 

c. काम के समय में बदलाि 

d. टेलीफोन नंबरो ंमें बदलाि 

e. वकसी कायावलय या शािा को बंद करना  

 

इनके वलए कम से कम 30 वदनो ंकी अवग्रम सूचना दी जाएगी। यह िी पुवष्ट करना वक जानकारी का प्रकटीकरण 

उत्पाद / संबंध के जीिनचक्र के दौरान चलने िाली एक सतत प्रवक्रया है और उनके द्वारा पूरी लगन से इसका 
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पालन वकया जाएगा। िेब साइट सवहत संचार के सिी संिावित चैनलो ंका उपयोग सुवनवित करना, तावक यह 

सुवनवित वकया जा सके वक सिी पररितवनो ंकी जानकारी ग्राहक को पहले ही बता दी जाए; 

 

xvi) उत्पाद बेचने के समय ग्राहक को कानून और/या बैंवकंग विवनयमन में वनवहत अवधकारो ंऔर 

दावयत्ो ंकी सलाह देना, वजसमें ग्राहक के संदेह पर, पाए गए या सामने आए वकसी िी महत्पूणव 

घटना की सूचना देने की आिश्यकता शावमल है; 

 

xvii) कोई उत्पाद या सेिा उपलब्ध करने के वलए ग्राहक द्वारा संपकव  वकए जाने पर, बैंक के कमवचारी 

सदस्य उत्पाद/सेिा से संबंवधत सिी प्रासंवगक जानकारी प्रदान करें गे और बाजार में उपलब्ध 

समान उत्पादो ंपर सूचनात्मक संसाधनो ंके बारे में िी जानकारी प्रदान करें गे तावक ग्राहको ंको एक 

एक सूवचत वनणवय लेने में सक्षम बनाया जा सके; 

 

xviii) ग्राहक को उवचत या संविदात्मक पूिव सूचना वदए वबना ग्राहक संबंध समाप्त न करना; 

 

xix) ग्राहक के िाते प्रबंधन, वित्तीय संबंध के प्रबंधन में हर प्रकार से ग्राहक की सहायता करना और 

ऐसा करने के वलए बैंक के दायरे में आने िाली वनयवमत इनपुट प्रदान करना, जैसे वक िाता 

वििरण / पासबुक, अलटव, उत्पाद के प्रदशवन के बारे में समय पर जानकारी, सािवध जमा 

पररपक्वता आवद; 

 

xx) सुवनवित करना वक सिी विपणन और प्रचार सामग्री सुस्पष्ट हो ंऔर भ्रामक न हो;ं 

 

xxi) ग्राहक को शारीररक नुकसान पहंचाने, दबाि डालने या उनके साथ ऐसा व्यिहार करने की धमकी 

न देना, वजसे समुवचत रूप से अकारण उत्पीडन माना जाए। केिल सामान्य उपयुक्त व्यािसावयक 

प्रथाओ ंका पालन सुवनवित करना; 

 

xxii) सुवनवित करना वक उत्पादो/ंसेिाओ ंऔर इसकी संरचना पर लगाए गए शुल् और प्रिार ग्राहक 

के वलए अनुवचत न हो।ं 

 

3. अनुकूलिा का अधिकार 

 

डीबीएस बैंक द्वारा पेश धकए गए उत्पाद ग्राहक की जरूरिोों के अनुकूल हो ोंगे और ग्राहक की धवत्तीय 

पररक्तथथधियो ों और समझ के आकलन पर आिाररि हो ोंगे। 

 

उपरोक्त अवधकार के अनुसरण में, बैंक वनम्नवलखित कायव करेगा - 

 

i) उत्पाद बेचने से पहले सुवनवित करना वक ग्राहको ंके वलए उत्पादो ंकी उपयुक्तता का 

आकलन करने के वलए बोडव द्वारा अनुमोवदत नीवत मौजूद हो; 

 

ii) यह सुवनवित करने का प्रयास करना वक बेचा या पेश वकया गया उत्पाद या सेिा ग्राहक की 

जरूरतो ंके वलए उपयुक्त हो ंऔर उसके द्वारा वकए गए मूल्ांकन के आधार पर ग्राहक की 

वित्तीय खथथवत और समझ के अनुपयुक्त न हो।ं इस तरह के मूल्ांकन को इसके ररकॉडव में 

उवचत रूप से प्रलेखित वकया जाएगा 
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iii) तीसरे पक्ष के वित्तीय उत्पादो ंके विपणन और वितरण के वलए बोडव द्वारा अनुमोवदत नीवत को 

लागू करने के बाद ही तीसरे पक्ष के उत्पादो ंको बेचना, यवद ऐसा करने का अवधकार हो; 

 

iv) बैंक से प्राप्त वकए गए वकसी िी सेिा के एिज ग्राहक को वकसी िी तीसरे पक्ष के उत्पादो ंकी 

सदस्यता लेने के वलए मजबूर नही ंकरना चावहए; 

 

v) सुवनवित करना वक तीसरे पक्ष के उत्पादो ंसवहत बेचे जा रहे उत्पाद या दी जा रही सेिा मौजूदा 

वनयमो ंऔर विवनयमो ंके अनुसार हो;ं 

 

vi) बैंक को उत्पाद की उपयुक्तता का वनधावरण करने में सक्षम बनाने के वलए बैंक द्वारा मांगी गई 

सिी प्रासंवगक और उवचत जानकारी तुरंत और ईमानदारी से प्रदान करने के वलए ग्राहक को 

उसकी वजमे्मदारी के बारे में सूवचत करना। 

 

4. धनजिा का अधिकार 

 

ग्राहकोों की व्यक्तिगि जानकारी को िब िक गोपनीय रिा जाना चाधहए जब िक धक उन्ोोंने धवत्तीय 

सेवा प्रदािा को जानकारी प्रकट करने की धवधशष्ट सहमधि न दी हो या ऐसी जानकारी कानून के िहि 

प्रदान करने की आवश्यकिा न हो या यह अधनवायम व्यावसाधयक उदे्दश्य (उदाहरण के धलए, के्रधडट 

सूचना कों पधनयो ों को) हेिु प्रदान न की जा रही हो। सोंभाधवि अधनवायम व्यावसाधयक उदे्दश्योों के बारे में 

ग्राहक को पहले ही सूधचि कर धदया जाना चाधहए। ग्राहकोों को इलेक्ट्र ॉधनक या अन्य सभी प्रकार के 

सोंचारो ों से सुरक्षा का अधिकार है, जो उनकी गोपनीयिा का उल्लोंघन करिे हैं। 

 

उपरोक्त अवधकार के अनुसरण में, बैंक वनम्नवलखित कायव करेगा - 

 

i) ग्राहक की व्यखक्तगत जानकारी को वनजी और गोपनीय मानेगा (तब िी जब ग्राहक अब हमारे साथ 

बैंवकंग नही ंकर रहा है), और, एक सामान्य वनयम के रूप में, ऐसी जानकारी को वकसी अन्य 

व्यखक्त/संथथानो,ं उसकी सहायक कंपवनयो/ंसहयोवगयो,ं टाई-अप संथथानो ंआवद को वकसी िी उदे्दश्य 

से प्रकट नही ंकरेगा, जब तक: 

 

a. ग्राहक इस तरह के प्रकटीकरण के वलए सुस्पष्ट वलखित में अवधकार नही ंदेता है; 

b. प्रकटीकरण कानून/विवनयमन द्वारा बाध्य नही ंहै; 

c. जनवहत में न हो, यानी बैंक का जनता के प्रवत प्रकटन का कतवव्य न हो; 

d. प्रकटीकरण के माध्यम से बैंक को अपने वहतो ंकी रक्षा न करनी हो; 

e. यह एक वनयामक रूप से अवनिायव व्यािसावयक उदे्दश्य के वलए न हो, जैसे वक के्रवडट सूचना 

कंपवनयो ंया ऋण संग्रह एजेंवसयो ंको वडफॉल्ट का प्रकटन करना 

 

ii) सुवनवित करना वक ऐसे संिावित अवनिायव प्रकटीकरण ग्राहक को तुरंत वलखित में सूवचत वकए जाएं; 

 

iii) माकेवटंग के उदे्दश्य से ग्राहक की व्यखक्तगत जानकारी का उपयोग या साझा नही ंकरेगा, जब तक वक 

ग्राहक ने इसके वलए विशेष रूप से अवधकार न वदया हो; 
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iv) ग्राहको ंके साथ संिाद करते समय िारतीय दूरसंचार वनयामक प्रावधकरण द्वारा जारी दूरसंचार 

िावणखिक संचार ग्राहक िरीयता विवनयम, 2010 (राष्टर ीय ग्राहक िरीयता रवजस्ट्र ी) का पालन करेगा। 

 

5. धशकायि धनवारण और क्षधिपूधिम का अधिकार 

 

ग्राहक को प्रसु्ति धकए गए उत्पादो ों के धलए धवत्तीय सेवा प्रदािा को जवाबदेह ठहराने और धकसी भी वैि 

धशकायि के धनवारण के धलए एक स्पष्ट और आसान िरीका चुनने का अधिकार है। प्रदािा को िीसरे 

पक्ष के उत्पादो ों की धबक्री से उत्पन्न धशकायिोों के धनवारण की सुधविा भी देनी चाधहए। धवत्तीय सेवा 

प्रदािा को गलधियो ों, आचरण में चूक, साथ ही गैर-धनष्पादन या प्रदशमन में देरी की क्षधिपूधिम के धलए 

अपनी नीधि को सोंपे्रधिि करना चाधहए, चाहे वह प्रदािा के कारण हआ हो या अन्यथा हआ हो। नीधि में 

ऐसी घटनाओों के होने पर ग्राहक के अधिकारो ों और किमव्योों का धनिामरण होना चाधहए। 

 

उपरोक्त अवधकार के अनुसरण में, डीबीएस बैंक वनम्नवलखित कायव करेगा - 

 

i) सिी तु्रवटयो ंसे सहानुिूवतपूिवक और शीघ्रता से वनपटना; 

ii) गलवतयो ंको तुरंत सुधारना; 

iii) गलत तरीके से और गलती से लगाए गए वकसी िी शुल् को रद्द करना; 

iv) ग्राहक को वकसी िी प्रत्यक्ष वित्तीय नुकसान के वलए क्षवतपूवतव करना जो ग्राहक को बैंक की चूक के 

कारण हआ हो। 

 

बैंक वनम्नवलखित कायव िी करेगा –  

 

i) ग्राहक के वलए उपलब्ध वशकायत वनिारण प्रवक्रया सवहत अपनी ग्राहक वशकायत वनिारण नीवत को 

सािवजवनक के्षत्र में रिना; 

 

ii) वनधावररत समय के िीतर और अनुबंध की सहमत शतों के अनुसार ग्राहक लेनदेन के संचालन / 

वनपटान में देरी / चूक के वलए क्षवतपूवतव की नीवत को सािवजवनक के्षत्र में रिना; 

 

iii) एक मजबूत और उत्तरदायी वशकायत वनिारण प्रवक्रया सुवनवित करना और ग्राहक द्वारा संपकव  के वलए 

वशकायत समाधान प्रावधकरण के बारे में स्पष्ट जानकारी देना; 

 

iv) ग्राहको ंके वलए वशकायत वनिारण तंत्र को आसानी से सुलि बनाना; 

 

v) ग्राहक को सलाह देना वक वशकायत कैसे करना है, वकससे वशकायत की जानी है, कब जिाब की 

अपेक्षा करनी है और अगर ग्राहक पररणाम से संतुष्ट नही ंहै तो क्या करना चावहए; 

 

vi) वशकायत वनिारण प्रावधकारी/नोडल अवधकारी का नाम, पता और संपकव  वििरण प्रदवशवत करना। 

वशकायतो ंके समाधान के वलए सिी सेिा वितरण थथानो ंपर समय सीमा स्पष्ट रूप से प्रदवशवत/सुलि 

होगा; 

 

vii) यवद वशकायत का वनिारण पूिव-वनधावररत समय के िीतर नही ंहोता है, तो वशकायतकताव को बैंवकंग 

लोकपाल को अपनी वशकायत एस्कलेट करने के विकि के बारे में सूवचत करना; 
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viii) बैंवकंग लोकपाल योजना के बारे में जानकारी को सािवजवनक के्षत्र में रिना; 

 

ix) ग्राहक संपकव  वबंदुओ ंपर उस बैंवकंग लोकपाल का नाम और संपकव  वििरण प्रदवशवत करेगा वजसके 

अवधकार के्षत्र में बैंक की शािा आती है। 

 

इसके अलािा, बैंक वनम्नवलखित कायव करेगा - 

 

i) तीन कायव वदिसो ंके िीतर सिी औपचाररक वशकायतो ं(इलेिर ॉवनक माध्यमो ंके माध्यम से दजव की गई 

वशकायतो ंसवहत) को स्वीकार करना और इसे उवचत अिवध के िीतर हल करने के वलए काम करना, 

जो 30 वदनो ं(वशकायत वनिारण के वलए उच्चतम दजे के आंतररक अवधकारी को वशकायत एस्कलेट 

करने और उसकी जांच में लगने िाले समय सवहत) से अवधक न हो। ग्राहक से मांगी गई सिी 

आिश्यक जानकारी प्राप्त होने के बाद 30 वदन की अिवध की गणना की जाएगी; 

 

ii) यवद ग्राहक वकसी वििाद के समाधान से, या वकसी वििाद से वनपटने की प्रवक्रया के पररणाम से संतुष्ट 

नही ंहै, तो पीवडत ग्राहको ंको वशकायत के समाधान के वलए बैंवकंग लोकपाल योजना की जानकारी 

प्रदान करना; 

 

इसके अलािा, डीबीएस बैंक a) ग्राहक संबंध थथावपत करते समय, उत्पादो ंके विवनदेशो ंके अनुसार प्रदशवन न 

करने या गलवतयााँ होने की खथथवत में, नुकसान के वलए देयता, साथ ही सिी पक्षो ंके अवधकारो ंऔर वजमे्मदाररयो ं

के बारे में स्पष्ट रूप से बताएगा। हालांवक, बैंक बाहरी पररखथथवतयो ंके कारण होने िाले वकसी िी नुकसान के 

वलए उत्तरदायी नही ंहोगा जो उसके यथोवचत वनयंत्रण से परे है (जैसे वक बाजार पररितवन, बाजार चर के कारण 

उत्पाद का प्रदशवन आवद)। b) सुवनवित करेगा वक यवद बैंक वकसी िी वििावदत लेनदेन (ब्याज / शुल् के साथ) 

के संबंध में ग्राहक की पयावप्त रूप से गलती नही ंवदिा सकता है तो ग्राहक को वबना वकसी देरी और आपवत्त के 

धन िापस वकया जाए। 

 

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


