
 

অভিয োগ ভিষ্পভি িীভি - DBS ব্যোঙ্ক 

 

গ্রাহক অভিয াগ ভিষ্পভি িীভির সুয াগ/কিাযরজ: অল DBS ব্যোঙ্ক ইভিযো ভলভিযেড  

ইসুুযার: হহড- কিজুু মার বুাাংভকাং হহড/হহড – ইিভিটিউশিোল ব্যোাংভ াং 

সাংস্করণ: 1.6 



 
 

 

DBS ব্যোাং  ইভিযো ভলভিযেড (ভডভব্আইএল) -এ, আিরো ভিভিি  রযি চোই য  আপভি আিোযের  োছ যেয  
য ব্লিোত্র সযব্বোিি পভরযেব্ো পোি, পভরযেব্োটি  ো আিোযের িূলযব্োি গ্রোহয র প্রোপয।  

DBS ব্যোাং  ইভিযো ভলভিযেড (ভডভব্আইএল ব্ো "েয ব্যোাং " ব্ো "ব্যোাং " িোযি পভরভচি) হল DBS ব্যোাং  ভলভিযেড 
(ভডভব্এল) এর সম্পূণব িোভল োিোধীি সহোয  সাংস্থো (ডোব্লুওএস)। এর সের েপ্তর ভসঙ্গোপুযর। সযব্বোিি অিুশীলিগুভল 
িোগ  যর যিওযোর যেযত্র, ভডভব্আইএল জটিল, েীর্বযিযোেী, ব্ড় ব্ো গুরুত্বপূণব যলিযেযির যেযত্র ভডভব্এল-এর অভিজ্ঞিো 
এব্াং েেিোর উপর েভৃি আ েবণ  রযব্  োযি DBS গ্রুপ ("গ্রুপ" ব্ো "গ্রুপ" িোযি পভরভচি) এর িূযিিি 
গ্রহণয োগযিোর িোিেণ্ড পূরণ  রো হয। অভধ ন্তু, ভডভব্আইএল ভডভব্এল দ্বোরো ভিধবোভরি ভিভেবি িীভি এব্াং িোিগুভল গণিো 
ব্ো ভব্যব্চিো  রযব্ এব্াং অপোযরশিগুভল গ্রুযপর িূযিিি গ্রহণয োগযিোর িোিেণ্ড পূরণ  যর িো ভিভিি  রোর জিয 
িোরিীয ভব্ভধভব্ধোি গ্রহণ  রযব্।  

প্রোপ্ত সিস্ত অভিয োগ  োযি ভলভপব্দ্ধ  রো হয, স্বী োর  রো হয এব্াং িোর সিোধোি  রো হয, ব্যোঙ্ক শুধুিোত্র িো ভিভিি 
 রযব্ িো, উপরন্তু গ্রোহয র অভিয োগগুভল  োযি গ্রোহয র অভিয োগগুভল  েো ে এব্াং সিযসীিোর িযধয সিোধোি  রো হয 
এব্াং গ্রোহ য  ভব্স্তোভরি পরোিশব ভেযয সিোধোি  রো হয িো ভিভিি  রোর জিয  ো ব র িজরেোভর / এসয যলশি 
ব্যব্স্থোও ভিভিি  রযব্। গ্রোহ  অভিয োগ ভিরসি িীভি গ্রোহয র অভিয োগগুভল সিোধোযির জিয  োঠোযিোর রূপযরখো যেয। 
ব্যোাং  ভিভিি  রযব্ য  পভলভসটি পোব্ভল  যডোযিইযি (ওযযব্সোইে এব্াং শোখো) উপলব্ধ  রো হযযযছ।  

এই িীভির উযেশযগুভল ভিম্নরূপ: 

• সব্বেো সিস্ত গ্রোহ যের সোযে িযো য আচরণ  রুি।  
• গ্রোহ যের দ্বোরো উত্থোভপি অভিয োগগুভল যসৌজিয এব্াং সিযযোপয োগী পদ্ধভিযি যিো োযব্লো  রো হয। 
• গ্রোহ যের প্রভিষ্ঠোযির িযধয িোযের অভিয োগ ব্োড়োযিোর উপোয এব্াং িোযের অভিয োযগর সিোধোযি সন্তুি িো হযল 

িোযের অভধ োর সম্পয ব  অব্ভহি  রো হয।  
• ব্যোাং   িীরো সরল ভব্শ্বোযস এব্াং পেপোিহীিিোযব্ গ্রোহ যের স্বোযেবর ভেয   োজ  যর। 

 

এই িীভির িোধযযি, ব্যোঙ্ক ভিভিি  রযব্ য  িোর গ্রোহ  এব্াং যপিশিযিোগী সহ িোযের উপোেোিগুভলর  োছ যেয  
অভিয োগ গ্রহণ এব্াং সিোধোযির জিয এ টি উপ ুক্ত ব্যব্স্থো ভব্েযিোি, িোিলোর উৎস ভিভব্বযশযে এই জোিীয িোিলোগুভল 
সুষু্ঠ ও দ্রুি সিোধোযির উপর ভব্যশে যজোর ভেযয। িীভিটি সিযয সিযয িোরিীয ভরজোিব  ব্যোাং  (আরভব্আই), ব্যোাংভ াং 
য োড এব্াং িযোিোডব স যব্োডব  অফ ইভিযো (ভব্ভসএসভব্আই) এব্াং িোরিীয ব্ীিো ভিযন্ত্র  উন্নযি  িৃব পে (আইআরভডএ) 
দ্বোরো ভিধবোভরি ভব্ধোিগুভল যিযি চলযি হযব্। 

 

"অভিয োগ" অেব ভিযভন্ত্রি সিোর পে যেয  পভরযেব্োর র্োেভির অভিয োগ  যর এব্াং িোর উপর ত্রোণ চোওযো ভলভখিিোযব্ 
ব্ো অভাবের অভভব াবের অিযোিয পদ্ধভির িোধযযি এ টি উপস্থোপিো। 

উযেশ্ু এবাং গাইভডাং িীভি: 

িীভিমালার পভরভ িঃ 

অভিয াযগর সাংজ্ঞা: 

 



 
 
  

অভিয োযগর উেোহরণ: 

I. ভিধবোভরি / প্রভিশ্রুভিব্দ্ধ েযোযের ব্োইযর ব্যোাংয র য োিও পণয / পভরযেব্ো প্রেোযি ভব্লম্ব য িি - ঠি োিো 
পভরব্িব যির অিুযরোধ জিো যেওযো হযযযছ,  রো হযভি - যচ  জিো; যেভডে পোওযো  োযভি - ওযযল োি ভ যের 
ভব্লম্ব / প্রোভপ্ত িো হওযো। 

II. ভডভজ অযো োউন্ট সভেয িয / টিএটি-র িযধয যখোলো হযভি। 
III. অযো োউন্ট ব্যে ভব্লম্ব 
IV. এটিএি যেয  িগে ভব্িরণ  রো হযভি /  ি িগে যেওযো হযযযছ। 
V. যেভডে  োডব , যডভব্ে  োডব , যিে ব্যোভঙ্কাং, ইউভপআই, ভডভজব্যোঙ্ক অযোপ ইিযোভের িোধযযি অিলোইি, ভপওএস, 

এটিএি যলিযেযি য োিও অিিুযিোভেি ভব্যরোধ গ্রোহ   যরিভি ব্যল েোভব্  রো হযযযছ। 
VI. গ্রোহ  প্রিোরণোিূল  যলিযেযির প্রভিযব্েি  যরি এব্াং ব্যোাংয র র্োেভির অভিয োগ  যরি।  

VII. য  য োিও প্র ভুক্তগি ত্রুটি য খোযি ব্যোাং  গ্রোহয র িূল চোভহেো পূরণ  যর এিি য োিও ভব্ ল্প সিোধোি সরব্রোহ 
 রযি অেি। 

VIII. ভব্ল পভরযশোযধ ভব্লম্ব 
IX. গ্রোহ  েোভব্  যরযছি য  আপভিজি / যঠোর  ল যপযযযছি  
X. গ্রোহয র ভব্রুযদ্ধ ব্ীিো ভব্ভের অভিয োগ 

XI. যেভডে ইিফরযিশি য োম্পোভি যেয  অভিয োগ 
XII. গ্রোহ যের দ্বোরো উত্থোভপি অিিুযিোভেি ল োর অযোযেস সম্পয ব 

অভিয োগ ব্োে যেওযোর উেোহরণ: 

I. ভিভেবি টিএটি-র িযধয গ্রোহয র দ্বোরো উত্থোভপি য যোযোরী অেব্ো অিুযরোধ।  
II. গ্রোহয র দ্বোরো উত্থোভপি য  য োিও উযদ্বগ, য খোযি ব্যোঙ্ক  িৃব   গহৃীি পেযেপগুভল ভিযন্ত্র  ভিযেবশোব্লী অিুসোযর, 

 েো ে চযোযিলগুভলর িোধযযি প্রোসভঙ্গ  গ্রোহ যের  েো ে ভব্জ্ঞভপ্ত সহ (ব্যোযঙ্কর যর যডব  উপলব্ধ িেয অিুসোযর) 
এব্াং য খোযি গ্রোহ রো ব্যোঙ্ক দ্বোরো ভব্জ্ঞোভপি ভিযেবশোব্লী যিযি চলযি ব্যেব হযযযছি িো পূযব্বোক্ত সাংজ্ঞোর আওিোর 
ব্োইযর পড়যব্। ব্যোযঙ্কর  োছ যেয  এই ভব্েযয য োগোয োগ(গুভল) গ্রহণ িো  রো, য   োরযণ গ্রোহয র য োগোয োযগর 
ভব্ব্রণ পভরব্িব ি হযযযছ এব্াং গ্রোহ  ব্যোযঙ্কর যর যডব  িো আপযডে  যরিভি, যসগুভল অভিয োযগর ভিভি ভহসোযব্ 
ভব্যব্ভচি হযব্ িো। 

III. চোজব , আরওআই ইিযোভে ভিযয ব্যোযঙ্কর সোযে গ্রোহয র দ্বোরো উত্থোভপি উযদ্বগগুভল সম্মি শিব োভে ও শিব োভের অাংশ 
ভছল।  

IV. ফোিব  ভরযসোেব   িযেইন্ট (এফআরভস) ব্যোাংভ াং িযোযপোযলর  োযছ যপৌৌঁযছযছ, য খোযি ব্যোাং  যেয  য োিও র্োেভি 
যিই।  

V. অিুযিোভেি যলিযেযির ভব্যরোযধর যেযত্র য খোযি গ্রোহ  য োিও ত্রুটি  যরযছি ব্ো িুলিোযব্ িুল সুভব্ধোযিোগীর  োযছ 
িহভব্ল স্থোিোন্তর  যরযছি, অসোব্ধোিিোব্শি অিুযিোভেি প্রিোরণোিলূ  যলিযেি (য খোযি গ্রোহ  ব্যোযঙ্কর য োিও 
র্োেভির অভিয োগ  রযছি িো) অভিয োগ ভহসোযব্ ভব্যব্ভচি হযব্ িো িযব্ এ টি য যোযোরী / অিুযরোধ ভহসোযব্ 
ভব্যব্ভচি হযব্। 

VI. ডোউিেোইি  ো গ্রোহ যের অব্ভহি  রো হযযযছ।  
 

অভিয াযগর অন্তিুুভি এবাং বজুযির উদাহরণ: 



 
 
 

ব্যোঙ্ক গ্রোহ য  িোযের প্রশ্ন / অিুযরোধ / অভিয োগ / িোযের প্রভিভেযো িোগ  যর যিওযোর জিয এ োভধ  চযোযিল 
সরব্রোহ  যর। 

"য যোযোরী" হ'ল য োিও সযেহ, অিুসেোি, গ্রোহ  য োিও স্পিিো চোওযো, য োিও িেয, ভিভেবি টিএটি-র যিযোে যশে 
হওযোর আযগ ভস্থভি পরীেো  রো, য োিও ভব্িরণয োগয ব্ো পভরযেব্োভের ভস্থভি ব্ো অগ্রগভি পরীেো  রো।  

"অিুযরোধ" হ'ল ব্যোাংভ াং পভরযেব্ো / পণযগুভলর জিয গ্রোহয র দ্বোরো  রো এ টি ভজজ্ঞোসো য িি: িওকুফ / প্রিযোব্িব যির 
অিুযরোধ  রো, এসওএর জিয অিুযরোধ  রো, ভপি পুিরোয ইসুয  রোর অিুযরোধ  রো ইিযোভে।  

"অভিয োগ" অেব ভিযভন্ত্রি সিোর পে যেয  পভরযেব্োর র্োেভির অভিয োগ  যর এব্াং িোর উপর ত্রোণ চোওযো ভলভখিিোযব্ 
ব্ো অিযোিয পদ্ধভির িোধযযি এ টি উপস্থোপিো। 

গ্রোহ  িোযের প্রভিভেযো িোগ  যর ভিযি ব্ো  েো েিোযব্ সিোধোি  রোর জিয িোযের অভিয োগগুভল পোঠোযি ভিম্নভলভখি 
চযোযিলগুভল চযি  রযি পোযরি। ব্যোঙ্ক গ্রোহয র অভিয োযগর জব্োব্ যেযব্ এ ই পদ্ধভিযি অভিয োগ প্রোভপ্তর িোধযযি। িযব্, 
 ভে গ্রোহ  যফোযি  েো ব্লোর সিয ইযিল ব্ো ভচঠির িোধযযি য োিও িেয যপযি সম্মি হি িযব্ িো ব্যোঙ্ক অিুসরণ 
 রযব্। 

কাস্টমার হকযার: •  োিিোর য যোর (যেভডে  োডব  ব্যিীি ব্যোাংভ াং সম্পভ ব ি):  

ব্যোাংভ াং সম্পভ ব ি, ির ব্োজোযরর জিয যেভডে  োডব  ব্যিীি: আিোযের 24 র্ন্টো গ্রোহ  পভরযেব্ো যহল্পলোইি িম্বর  
1860 210 3456 , 1860 267 4567 ব্ো আিোযের ভব্যেশী গ্রোহ  পভরযেব্ো িম্বর 91-44-49021180 এ য োগোয োগ 
 রুি। 

ভহসোব্ জব্দ সাংেোন্ত ভব্েয়ঃ 020 66218560 

আিোযের যেজোর গ্রোহ রো 1860 267 1234 এ  ল  রযি পোযরি আিোযের ভব্যেশী গ্রোহ  পভরযেব্ো িম্বর  
91-44-66854555 

শু ুমাত্র হেভডট কাডু: ব্োজোজ ভফিসোিব DBS ব্যোাং  সপুোর োডব  এব্াং DBS স্পো ব  যেভডে  োযডব র জিয আিোযের 24 
র্ন্টো যেভডে  োডব  পভরযেব্ো যহল্পলোইি িম্বর 1860 267 6789 ব্ো আিোযের ভব্যেশী গ্রোহ  পভরযেব্ো িম্বযর  
+91-44-69046789 এ য োগোয োগ  রুি । DBS িযোিযেজ যেভডে  োডব ধোরীরো যডভডয যেড গ্রোহ  পভরযেব্ো িম্বর 
1800 209 4555 ব্ো আিোযের ভব্যেশী গ্রোহ  পভরযেব্ো িম্বযর +91-44-66854555  ল  রযি পোযরি। 

ই-যিইল: 
 

• খুচরো ব্যোাংভ াং গ্রোহ রো (ভডভজব্যোঙ্ক / যেজোর / (যেভডে  োডব  ব্যিীি)) এখোযি ইযিল  রযি পোযরি 
customercareindia@dbs.com 
cardcareindia@dbs.com DBS স্পো ব  যেভডে  োযডব র জিয vantagecareindia@dbs.com DBS িযোিযেজ 
যেভডে  োযডব র জিয 

•  যপবোযরে গ্রোহ রো BusinessCarein@dbs.com এ ইযিল  রযি পোযরি 

 

ভবজযিস হকযার 

সংজ্ঞা এবং অভিয াগ পভিচালনাি চযাযনল: 

tel:18602676789
mailto:customercareindia@dbs.com
mailto:cardcareindia@dbs.com
mailto:vantagecareindia@dbs.com


 
 

 যপবোযরে গ্রোহ রো 1800 103 6500 / 1800 419 9500 / +91 44 66328000 (ভব্যেশী িম্বর) এ ব্যব্সোভয  
 যের সোযে য োগোয োগ  রযি পোযরি। ভব্জযিস য যোর যসোিব্োর যেয  শুেব্োর, স োল 10.00 েো যেয  সেযো 7.00 
েো (সর োরী ছুটির ভেি ব্যিীি) পভরচোলিো  যর। 
ই-হমইল: DBS ইভিযো  যপবোযরে গ্রোহ রো আিোযের BusinessCarein@dbs.com এ ভলযখ ইযিল  রযি পোযরি  
 
শ্াখা: অিুগ্রহ  যর আপিোর প্রোসভঙ্গ  শোখোয ভলখুি, গ্রোহ  িোযের সিসযো/উযদ্বযগর ভব্ব্রণ ভেযয 
https://www.dbs.com/in/treasures/common/customer-service-managers.page এই ভলঙ্কটি উযেখ  রযি পোযরি। 
 
ভডমুাট সাভভি সগুভি: 

•  োিিোর য যোর য োগোয োযগর িম্বর: 1860 210 3456 (24/7 অপোযরশি) 

• ই-যিইল: গ্রোহ রো customercareindia@dbs.com এ ইযিল  রযি পোযরি। 
 

 

েৃভির মাত্রা 

 ভে গ্রোহ  3 ভেযির িযধয  োিিোর য যোর যেয  সোড়ো িো পোি িযব্ ভিভি িীযচর স্তরগুভলযি য যি পোযরি: 

যলযিল 1: ক্লোিোর যহড/ব্রোঞ্চ িযোযিজোর: 5টি  ো বভেব্যসর িযধয যরসপযের টিএটি।  

যলযিল 2: ভরভজওিোল যিোডোল অভফসোর: 5টি  ো বভেব্যসর িযধয েযোে অফ যরসপে।  

যলযিল 3: ভপ্রভেপোল যিোডোল অভফসোর: 7টি  ো বভেব্যসর িযধয েযোে অফ যরসপে 

যলযিল 4: যপ্রভসযডভেযোল/ভসভিযর িযোযিজযিন্ট: 5টি  ো বভেব্যসর িযধয প্রভিভেযোর টিএটি 

ব্ভধবি স্তযরর য োগোয োযগর ভব্শে এই ভলযঙ্ক পোওযো  োযব্: https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-
complaints-and-grievances.page?pid=in-digi-pweb-footer  

বুাাংযকর অিুন্তরীণ িুাযপাল: 

িোরিীয ভরজোিব  ব্যোযঙ্কর ভিযেবশোব্লী অিুসোযর,  ভে ব্যোঙ্ক প্রিযোখযোি ব্ো আাংভশ  ত্রোণ যেওযোর ভসদ্ধোন্ত যিয, িযব্ এই 
জোিীয সিস্ত য স আরও পরীেোর জিয অিযন্তরীণ যলো পোযলর  োযছ পোঠোযিো হযব্। আরভব্আই/ভসইভপভড/2023-24/108 
ভসইভপভড। ভপআরভড। িাং S1228/13.01.019/2023-24।  

অিযন্তরীণ যলো পোযলর ভসদ্ধোন্ত ব্যোাংয র উপর ব্োধযিোিূল   ভে িো ব্যোাংয র ভসদ্ধোন্ত অিযেোয হয এব্াং অিযন্তরীণ 
যলো পোল িোিোর ভে ভিযেব যশর পরোিশব অিুসোযর উপ ুক্ত  িৃব পযের অিুযিোেযির সোযে সিভেবি হয। অিযন্তরীণ যলো পোল 
 িৃব   গৃহীি ভসদ্ধোন্ত প্রিযোখযোি এই ভিযেবশোব্লীর ধোরো 3 (1) (ভস) এর অধীযি সাংজ্ঞোভযি উপ ুক্ত  িৃব পযের 
অিুযিোেযির সোযে  রো হযব্। 

হরযজাভলউশ্ি টাইমলাইি: 

এসযকযলশ্ি হলযিল এবাং টািুঅুারাউন্ড টাইমলাইি: 

tel:+914466328000
tel:+914466328000
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page?pid=in-digi-pweb-footer
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page?pid=in-digi-pweb-footer


 
 
ব্যোাং  ভব্ভিন্ন ধরযণর অভিয োযগর জিয ভিভেবি যরযজোভলউশযির সিযসীিো ভিধবোরণ  যরযছ। প্রভিটি অভিয োগ গ্রোহ য  
প্রেি ব্যোপ  ভিযেব ভশ ো সহ িোত্ক্েভণ িোযব্ সিোধোি  রো হয। এই সিযসীিোর ব্োইযর য োিও প্রিযোভশি ভব্লম্ব হযল, 
ব্যোাং  গ্রোহ য  িোলিোযব্ অব্ভহি রোখোর ভব্েযটি ভিভিি  যর। 

 

 

ব্যোাং  িোর ভসআরএি ভসযিযি সিস্ত অভিয োগ যর ডব   যর, প্রভিটি সিসযো সম্পূণবরূযপ সিোধোি িো হওযো প বন্ত  ো ব র 
ফযলোআপ এব্াং অধযব্সোযী ব্যব্স্থোপিো ভিভিি  যর। এই ভিযিিোভন্ত্র  পদ্ধভি ভিভিি  যর য  সিস্ত উযদ্বগ ব্যোপ িোযব্ 
যিো োযব্লো  রো হয এব্াং এ টি সিযসীিোর িযধয ব্ে  রো হয। 

 

গ্রোহ  যসব্োর িোি ভিরীেণ ও প বোযলোচিোর জিয ব্যোাং  ভিম্নভলভখি  ভিটি ও প বোযলোচিো ব্যব্স্থো গঠি  যরযছ এব্াং 
ব্যোাংয র অভিয োগ ভিষ্পভি ব্যব্স্থো।  

হবাযডুর গ্রাহক পভরযেবা কভমটি: যব্োযডব র এই  ভিটি ব্যোাং  জযুড় পভরযেব্ো ব্ৃভদ্ধর উযেযোগগুভলর িত্ত্বোব্ধোি ও 
ব্োস্তব্োযযির জিয েোযব্দ্ধ।  ভিটি গ্রোহয র অভিয োগ প বোযলোচিো, ভিযন্ত্র  িযোযিে, িীভিগি ভসদ্ধোন্ত, গ্রোহয র অভিজ্ঞিো 
ব্োড়োযিোর উযেযোযগ ব্যোাংয র পোরফরিযোে প বোযলোচিো  রযি প্রভি ত্রত্রিোভসয  এ ব্োর ত্রব্ঠ   যর। 

গ্রাহক পভরযেবা সম্পভকুি স্থাযী কভমটি:  ভিটি ত্রত্রিোভস  সিো  যর এব্াং গ্রোহয র িযধয ওভরযযযন্টশি, ভশভেি এব্াং 
সযচিিিো ত্রিভরর জিয েোযব্দ্ধ, আরও গুরুত্বপূণবিোযব্ এটি ব্যোাংয র পণয ও পভরযেব্োভে সম্পয ব  গ্রোহ যের প্রভিভেযো 
যব্োঝোর জিয এ টি যফোরোি ভহসোযব্  োজ  যর। গ্রোহ যের  োযছ প্রেি পভরযেব্োর িোি উন্নি  রযি পভরযেব্ো ভব্ োশ ও 
পণয ব্ৃভদ্ধর জিয এই সিোয আযলোভচি ভব্েযগুভল আরও গ্রহণ  রো হয। এই সিোয ব্যোাংয র ঊর্ধ্বিি  িব িব োরো উপভস্থি 
েোয ি এব্াং গ্রোহ যের সিোয অাংশ ভিযি আিন্ত্রণ জোিোযিো হয।  

শ্াখা প ুাযযর গ্রাহক হসবা কভমটিিঃ ব্যোাং  শোখো প বোযযর িোভস  গ্রোহ  সিো পভরচোলিো  যর; এই যফোরোি গ্রোহ য  
ব্যোাংয র সোযে িোযের প্রভিভেযো এব্াং অভিজ্ঞিো িোগ  যর ভিযি উৎসাহিত  যর। এই সিোর অাংশ ভহসোযব্ ব্যোাং  
গ্রোহ যের ভিরোপে/সুরভেি ব্যোাংভ াংযযর িযিো ভব্েযগুভলযি ভশভেি  রোর জিয যসশিও পভরচোলিো  যর, সুভব্ধোজি  
ব্যোাংভ াং ভিভিি  রোর জিয িিুি উযেযোগ চোলু  যরযছ। এই অভধযব্শিগুভল যেয  প্রভিভেযো যর ডব   রো হয এব্াং 
ব্োস্তব্োযযির জন্য যিওযো হয। 

“ব্যাঙ্কের অহিঙ্ক াগ পহরচালন্ার স্ট্যান্ডার্ড  অপাঙ্করটিিং পদ্ধহতগুহল ব্যাঙ্কের অন্যান্য সম্পহকড ত SOP (ক. SOP BO 
অহিঙ্ক াগ খ. িুল হব্ক্রঙ্ক়ের SOP হরঙ্কপাটিড িং গ. প্রঙ্কসস নন্াট - CIC হব্ঙ্করাধ) এর সাঙ্কে সমন্ব়ে কঙ্কর অনু্সরণ করা 
িঙ্কব্।” 

 

িীভিটি যব্োযডব র গ্রোহ  পভরযেব্ো  ভিটি দ্বোরো অিুযিোভেি হযযযছ এব্াং ভিযভিি ভব্রভিযি প বোযলোচিো  রো হয। এই 
প বোযলোচিোগুভল ভিম্নভলভখিগুভল ভব্যব্চিো  রযব্:  

• অিযন্তরীণ  োরণ য িি সোাংগঠভি   োঠোযিো ব্ো পণয এব্াং পভরযেব্োভের পভরব্িব ি  

বুাাংক কিতু ক অভিয াগ ভলভপবদ্ধ করািঃ 

অভিয াগের পভিচালনা ও পর্ যবেক্ষণঃ  

িীভি হমযি চলা ভিভিি করযি বুাাংক কিতু ক গতহীি বুবস্থা ও উযদুাগ: 

 



 
 

• ব্ভহরোগি  োরণ য িি আইি ব্ো প্র ভুক্তগি উদ্ভোব্যির পভরব্িব ি 

• অভডযের ফলোফল,  ভে অিযন্তরীণ / ব্ভহরোগি ভিরীে  দ্বোরো ব্ছযরর িযধয পভরচোভলি হয। িীভিটি ব্যোাংয র 
ওযযব্সোইযে উপলব্ধ  রো হযযযছ 

ভব্চুযভি: য  য োিও সাংয োজিীসহ য  য োিও ভব্চুযভি,  ভে েোয , এ টি ব্যভিেিী ভিভিযি হযি হযব্ এব্াং ইসযুযোর দ্বোরো 
িভেিুক্ত এব্াং ব্যোাংয র যব্োডব  দ্বোরো অিুযিোভেি হযি হযব্।  

য  য োিও পভরব্িব ি  ো সোরগিব  িয, িযব্ প্র ৃভির আিুেভঙ্গ  ব্ো প্রশোসভি , অিুযিোেি োরী  িৃব পযের দ্বোরো সোইি-
অযফর প্রযযোজি হয িো।  

গ্রোহ  অভিয োগ ভিষ্পভি িীভি সিযয সিযয সাংযশোধি  রো হযব্  খি অভিয োগ / অভিয োগ পভরচোলিোর যেযত্র ব্যোঙ্ক 
দ্বোরো সাংয োভজি য োিও িিুি পভরব্িব ি হযব্। ভিযন্ত্র  (আরভব্আই / আইভব্এ ইিযোভে) দ্বোরো প্র োভশি য োিও িিুি 
ভব্ভধ, সাংযশোধি / সাংযশোধযির যেযত্র ব্ো অব্যোহি প্রোসভঙ্গ িো ভিভিি  রোর জিয উপোেোি পভরব্িব যির প্রযযোজি / 
উপ ুক্ত হযল এটি সাংযশোধি  রো হযব্। এই িীভিটি ব্োভেব  ভিভিযি প বোযলোচিো  রো উভচি (ভিি িোস প বন্ত যগ্রস 
ভপভরযড সহ)। 

িীভিটি সিযয সিযয িোরিীয ভরজোিব  ব্যোাং  (আরভব্আই), ব্যোাংভ াং য োড এব্াং িযোিোডব স যব্োডব  অফ ইভিযো 
(ভব্ভসএসভব্আই) এব্াং িোরিীয ব্ীিো ভিযন্ত্র  উন্নযি  িৃব পে (আইআরভডএ) দ্বোরো ভিধবোভরি ভব্ধোিগুভল যিযি চলনব্। 

ব্যোাংয র ইিফরযিশি ভসযিিস ভসভ উভরটি পভলভস অিু োযী অভিয োযগর যর ডব  রেণোযব্েণ  রো হয। 

ব্যোাংয র ইিফরযিশি ভসযিিস ভসভ উভরটি পভলভস অিু োযী অভিয োযগর যর ডব  সাংরেণ  রো হয। 

 

 

 পভরভশি 5 সাংস্করণ ইভিহোস  

সাংস্করণ ইসুযর িোভরখ িূল পভরব্িব িগুভলর সাংভেপ্তসোর 

1.0 জলুোই' 2018 িীভিিোলো জোভর  রো হযযযছ 

1.1 এভপ্রল' 2020 1. েোইিলোইযি সাংয োজি 

2. অিযন্তরীণ িযোযপোল 

3. েভিপূরণ 

1.2 জিু' 2021 1. যলযিল 3 এ ভসভিযর িযোযিজযিযন্টর পভরভচভি 

2. যলযিল 4 ও 5 এর জিয টিএটি সাংযশোধি  রো হযযযছ 

1.3 যসযেম্বর' 2021 যেভডে  োডব  য োগোয োগ য যের িম্বর ও ইযিল আইভড  ুক্ত  রো হযযযছ 

1.4 িোচব ' 2022 ইভন্টযগ্রযেড ব্যোভঙ্কাং ওম্বডুসিযোি ভস্কি (ইভন্টযগ্রযেড ব্যোভঙ্কাং ওম্বডুসিযোি ভস্কি অন্তিুব ক্ত  রোর 
িীভিযি সম্পোেিো) ভস্কিটি ওযযব্সোইযে প্রেভশবি হযযভছল 

যর ডব  রোখো: 

সাংস্করণ ইভিহোস: 



 
 

1.5 যসযেম্বর' 2022 অিযন্তরীণ িযোযপোল ভব্িোযগ সাংযশোধি / সাংয োজি 

1.6 22 যি' 2024 01. িীভিিোলোর পভরভধ 

02. অভিয োযগর সাংজ্ঞো 

03. "অভিয োগ" ভহসোযব্ অন্তিুব ভক্ত এব্াং ব্যভিেি 

04. প্রশ্ন, অিুযরোধ এব্াং অভিয োযগর সাংজ্ঞো 

05. এসয যলশি যলযিল পভরব্িব ি 

06. যেজোর  োিিোর য যোর িম্বর  ুক্ত হযযযছ। 

07. যরযজোভলউশি েোইিলোইি 

08. িীভির ভিযন্ত্রণ এব্াং আিুগিয 

 

 


