
   

ફરિયાદો અન ેતકિાિોન ું નનવાિણ 
 

ડીબીએસ બેંક ઈન્ડડયા લિનિટેડ (ડીબીઆઇએિ) ખાત ેઅિ ેસ નનનિત કિવા િાગીએ છીએ કે તિન ેઅિાિી 
પાસેથી િાત્ર એવી શ્રેષ્ઠ સવેા પ્રાપ્ત કિો, જેના િાટે અિાિા મલૂ્યવાન ગ્રાહક તિીકે તિે િેળવવા પાત્ર છો. 

ડીબીએસ બેંક ઈન્ડડયા લિનિટેડ (હવ ે પછી ડીબીઆઇએિ અથવા “બેંક” તિીકે ઓળખાશે) ડીબીએસ બેંક 
લિનિટેડ (ડીબીએિ)ની સુંપણૂણ િાલિકીની પેટાકુંપની (ડબ્લલ્ય ઓએસ) છે, જેન ું વડ િથક નસિંગાપોિિાું છે. શ્રષે્ઠ 
પ્રથાઓની આપિ ે કિવાની બાબત તિીકે ડીબીઆઇએિ જટીિ, િાુંબા ગાળાની, િોટા અથવા િહત્તત્તવપણૂણ 
વ્યવહાિોિાું કાિકાજ કિતી વખતે ડીબીએિના અન ભવ અને નનપ ણતા પિ ધ્યાન આપશે, જેથી એ સ નનનિત 
થશે કે ડીબીએસ ગ્ર પ (હવ ે પછી “ગ્ર પ” તિીકે ઓળખાશે)ના િઘ ત્તિ સ્વીકાયણ િાપદુંડ પણૂણ થાય છે. આ 
ઉપિાુંત ડીબીઆઇએિ ડીબીએિ દ્વાિા નનર્ાણરિત કેટિીક નીનતઓ અન ેર્ોિણો પિ નવચાિ કિશ ેઅથવા તેિન ે
ધ્યાનિાું િેશ ે અન ે એ સ નનનિત કિવા િાટે ભાિતીય નનયિનોન ે અપનાવશ ે કે કાિગીિી જૂથના િઘ ત્તિ 
સ્વીકાયણ િાપદુંડન ેપિૂા કિે છે. 

બેંક િાત્ર એ જ સ નનનિત નહીં કિે કે પ્રાપ્ત થયેિી તિાિ ફરિયાદો નોંર્વાિાું, સ્વીકાિવાિાું અન ેઉકેિવાિાું 
આવે, પિુંત   ગ્રાહકન ે નવગતવાિ સિાહની સાથ ેયોગ્ય અને સિયિયાણદાની અંદિ ગ્રાહકની ફરિયાદોનો ઉકેિ 
િાવવાન ું સ નનનિત કિવા િાટે અસિકાિક દેખિેખ/વદૃ્ધિ કાયણપ્રણાિીની પણ ખાતિી કિશ.ે 

ગ્રાહક ફરિયાદ નનવાિણ નીનત ગ્રાહક ફરિયાદોના સુંબોંર્ન િાટે રૂપિેખા તૈયાિ કિે છે. બેંક સ નનનિત કિશ ેકે 
નીનત જાહિે ડોિેન (વેબસાઇટ અન ેશાખાઓ)િાું ઉપિબ્લર્ થાય. 

 
બેંકની ફરિયાદ નનવાિણ નીનિ નીચેના નિદ્ાાંત્તોને અનિુિે છેેઃ 

• ગ્રાહકો સાથ ેદિ વખતે યોગ્ય િીતે વ્યવહાિ કિવાિાું આવે છે. 

• ગ્રાહકો દ્વાિા કિવાિાું આવિેી ફરિયાદોનો ઉકેિ નશસ્તબિ અન ેસિયબિ િીતે િાવવાિાું આવ ેછે. 

• ગ્રાહકોન ે સુંસ્થાની અંદિ તેિની ફરિયાદોને આગળ વર્ાિવા િાટેની િીતો અન ે જો તઓે તિેની 
ફરિયાદોના ઉકેિથી સુંત  ષ્ઠ ન હોય તો તેિના અનર્કાિો નવશે જાણ કિવાિાું આવશ.ે 

• બેંક ગ્રાહકોના રહતો િાટે સદભાવનાિાું અન ેપવૂણગ્રહ િાખ્યા નવના કાયણ કિે છે. 
 
લાગ ુકિવા પાત્રિા/કવિેજેઃ 
આ નીનત બેંકના તિાિ ગ્રાહકોને િાગ  થાય છે. 

ચેનલ્િેઃ 
 

જો કોઇ પણ તબકે્ક, તિન ેિાગે કે અિાિી સેવાનાું સ્તિ તિાિી અપેક્ષાઓન ેઅન રૂપ નથી, તો અહીં તિે શ ું 
કિી શકો તે આપવાિાું આવ્ય ું છેેઃ 



 
 

બેંક તેિની ફરિયાદો નોંર્વા/પોતાના પ્રનતસાદની આપિે કિવા િાટે ગ્રાહકોને બહ નવર્ ચેનલ્સ પિૂી પાડે છે. 
ગ્રાહક તેિના પ્રનતસાદની આપિ ેકિવા અથવા યોગ્ય િીતે સુંબોનર્ત કિેિી પોતાની ફરિયાદો િોકિવા િાટે 
નીચેની ચેનલ્સન ેપસુંદ કિી શકે છે. 

પોતાના પ્રનતસાદ પિૂા પાડવા અથવા પોતાની ફરિયાદો િોકિવા િાગતા હોય એવા ગ્રાહકો બેંક પાસ ેઉપિબ્લર્ 
નીચેની ચેનલ્સનો ઉપયોગ કિી શકે છેેઃ 

 

ગ્રાહક સુંભાળ 

(બેંરકિંગ સુંબુંનર્ત, કે્રરડટ કાડડણસ નસવાય):  અિાિી 24 કિાકની ગ્રાહક સેવા 
હલે્પિાઇનનો 1860 210 3456/1860 267 1234 પિ અથવા અિાિા નવદેશી ગ્રાહક 
સેવા નુંબિ 91-44-66854555 પિ સુંપકણ કિો. 
 

અસ્ટણવાઇિ િક્ષ્િી નવિાસ બેંક (ઇએિવીબી)ની રિટેઇિ બેંરકિંગ સવેા સુંબુંનર્ત 
પ્રશ્નો િાટે – અિાિી 24 કિાકની ગ્રાહક સેવા હલે્પિાઇન 1860 267 4567 અથવા 
અિાિી નવદેશી ગ્રાહક સેવા નુંબિ 91-44-69046600 પિ સુંપકણ કિો. 
 

(િાત્ર કે્રરડટ કાડડણસ િાટે): અિાિી 24 કિાકની કે્રરડટ કાડણ સેવા હલે્પિાઇન નુંબિ 
18602676789 અથવા અિાિા નવદેશી ગ્રાહક સેવા નુંબિ +9144 69046789 પિ 
સુંપકણ કિો. 
 

(કે્રરડટ કાડડણસ નસવાય બેંરકિંગ સુંબુંનર્ત): અિાિા 24 કિાકના ગ્રાહક સેવા 
હલે્પિાઇન નુંબિ 1860 210 3456/1860 267 1234 અથવા અિાિા નવદેશી ગ્રાહક 
સેવા નુંબિ 91-44-66854555 પિ સુંપકણ કિો. 

અસ્ટણવાઇિ િક્ષ્િી નવિાસ બેંક (ઇએિવીબી)ની રિટેઇિ બેંરકિંગ સેવા સુંબુંનર્ત પ્રશ્નો 
િાટે – અિાિી 24 કિાકની ગ્રાહક સેવા હલે્પિાઇન 1860 267 4567 અથવા અિાિી 
નવદેશી ગ્રાહક સેવા નુંબિ 91-44-69046600 પિ સુંપકણ કિો. 

(િાત્ર કે્રરડટ કાડડણસ િાટે): અિાિી 24 કિાકની કે્રરડટ કાડણ સેવા હલે્પિાઇન નુંબિ 
18602676789 અથવા અિાિા નવદેશી ગ્રાહક સેવા નુંબિ +9144 69046789 પિ સુંપકણ 
કિો. 

ઇ-િઇેિેઃ 

• રિટેઇિ ગ્રાહકો (રડજજબેંક/ટે્રઝસણ ગ્રાહકો/(કે્રરડટ કાડડણસ 
નસવાય))customercareindia@dbs.com પિ ઇિેઇિ કિી શકે છે 

• અસ્ટણવાઇિ એિવીબી નેટવકણની સેવાઓને સુંબુંનર્ત પ્રશ્નો િાટે, કૃપા કિીને 
મ િાકાત િો 

• કે્રરડટ કાડણના ગ્રાહકો supercardcare@dbs.com પિ ઇિઇેિ કિી શકે છે 

• કોપોિેટ ગ્રાહકો BusinessCarein@dbs.com પિ ઇિઇેિ કિી શકે છે 

tel:18602103456
tel:18602671234
tel:91-44-66854555
tel:18602674567
tel:91-44-69046600
tel:18602676789
tel:+9144%2069046789
tel:18602103456
tel:18602671234
tel:91-44-66854555
tel:18602674567
tel:91-44-69046600
tel:18602676789
tel:+9144%2069046789
mailto:customercareindia@dbs.com
mailto:supercardcare@dbs.com
mailto:BusinessCarein@dbs.com


 
 

કાિોબાિ સુંભાળ 

કોપોિેટ ગ્રાહકો કાિોબાિ સુંભાળનો 1800 103 6500/1800 419 9500/+91 44 4334 

6600 (નવદેશનો નુંબિ) પિ સુંપકણ કિી શકે છે. કાિોબાિ સુંભાળની કાિગીિી 
સોિવાિથી શ ક્રવાિ, સવાિે 10.00થી સાુંજે 7.00 સ ર્ી થાય છે (જાહિે િજાઓ 
નસવાય). 
 

ઇ-િઇેિ: બીડીએસ ઈન્ડડયાના કોપોિેટ ગ્રાહકો અિને BusinessCarein@dbs.com 
પિ િખીને ઇિઇેિ કિી શકે છે 

 
શાખાેઃકૃપા કિીને તિાિી સિસ્યાઓ/લચિંતાઓની નવગતો આપીન ે તિાિા સુંબુંનર્ત બ્રાડચ કસ્ટમિ િનવિિ 
મેનેજિસને િખો. અસ્ટણવાઇિ એિવીબી નેટવકણને સુંબુંનર્ત ફરિયાદો િાટે ગ્રાહકો ઇએિવીબીની શાખાઓની 
મ િાકાત િઈ શકે છે. 
 

અિે કાયણના 3 રદવસોની અંદિ તિાિી ફરિયાદનો પ્રનતસાદ આપીશ ું. 
 
વદૃ્ધદ્નાાં સ્િિો 

સ્િિ 1– શહિેના વડા/બ્રાન્િ મેનેજિસ 
અિાિા ગ્રાહક સેવા િેનેજસણ તિાિો સુંપકણ કાયણના 3 રદવસની અંદિ કિવાિાું નનષ્ફળ જાય અથવા જો તિ ે
પ્રનતસાદથી સુંત  ષ્ઠ ન હોય તો કૃપા કિીને શહિેના લબઝનેસ હડે/ક્િસ્ટ હડે/બ્રાડચ હડેને સિસ્યાની નવગતોન ું 
વણણન કિીને િખો. શહિેના લબઝનેસ હડે/બ્રાડચ હડે/રિજ્યોનિ નોડિ ઓરફસસણ ફરિયાદ પ્રાપ્ત કિે તેના કાયણના 
5 રદવસોની અંદિ તિે પ્રનતસાદ પ્રાપ્ત કિશો. 
 

 

રિજ્યોનલ નોડલ ઓરફિિસ 
 

પ્રદેશ નાિ સિનામ ું ઇ-િેઇિ આઇડી 
કણાણટક અને 
કોઇમ્બત િ 

પજૂા બજાજ ડીબીએસ બેંક ઈન્ડડયા લિનિટેડ, 

સાિાપ રિયા નવડડસિ, નુંબિ 3, ઉિસિૂ િોડ, 

ઉિસિૂ, બેંગિોિ 560042 

 

poojabajaj@dbs.com 

ચેન્નઇ અને કર િ હરિ નાિાયણન ડીબીએસ બેંક ઈન્ડડયા લિનિટેડ, 

પહિેો િાળ, 806 અન્ના અિાઇ, ચેન્નઇ – 600 
002 તનિિનાડ  

 

hariv@dbs.com 

ઉત્તિ અને પવૂણ કનપિ િાથ િ ડીબીએસ બેંક ઈન્ડડયા લિનિટેડ, 

ડીએિએફ કેનપટિ પોઇડટ, બાબા ખડક નસિંઘ 
િાગણ, કોનૌટ પ્િેસ, નવી રદલ્હી 110001 

 

kapilmathur@dbs.com 

આંધ્રપ્રદેશ અને 
તેિુંગાણાું 

કે શ્રીનનવાસા િાવ ડીબીએસ બેંક ઈન્ડડયા લિનિટેડ, 

2બી અને 2સી, ગ્રાઉડડ ફ્િોિ, આરદત્તય ટે્રડ 
સેડટિ, અિીિપેટ, હૈદિાબાદ 500 038 

srinivasarao@dbs.com 

પનિિ નનનતન િાવિલ્લ  ડીબીએસ બેંક ઈન્ડડયા લિનિટેડ, 

એક્સપે્રસ ટાવસણ, નરિિાન પોઇડટ, મ ુંબઈ 
nitinravalallu@dbs.com 

mailto:BusinessCarein@dbs.com


 
 

400 021 

 

ગ્રાહકોએ અિન ેતેિની લચિંતાઓને સિજવા અન ેતેનો ઉકેિ િાવવાિાું િદદરૂપ થાય તે િાટે બેંક સાથેના 
તેિના અગાઉના સુંવાદિાું તેિને પિૂો પાડવાિાું આવિેા િેફિેડસ નુંબિન ેક્વોટ કિવો આવશ્યક છે. 
 

સ્િિ 2– નિન્ન્િપલ નોડલ ઓરફિિ 

જો ગ્રાહક પિૂા પાડવાિાું આવેિા ઉકેિ સાથ ેસુંત  ષ્ઠ ન હોય તો ગ્રાહક બેંકના નપ્રન્ડસપિ નોડિ ઓરફસિન ેિખી 
શકે છે અન ે બેંક ગ્રાહકની ફરિયાદનો પ્રનતસાદ બેંકના નપ્રન્ડસપિ નોડિ ઓરફસિ ફરિયાદ પ્રાપ્ત કિે તનેા 
કાયણના 7 રદવસની અંદિ આપશે. 
 

કુમાિી કૌનેન ઇસ્માઇલ 

નોડિ ઓરફસિ 

બીડીએસ બેંક ઈન્ડડયા લિનિટેડ 

ર બી ટાવિ, છઠ્ઠો િાળ 

કસિાવાડી, દાદિ 

મ ુંબઈ – 400 028. 
ટેલિ–+91 22 66147578  

 

રડજજબેંક/ટે્રઝસણ ગ્રાહકો (કે્રરડટ કાડડણસ નસવાયના) dbsnodalofficer@dbs.com પિ ઇિઇેિ કિી શકે છે 

mailto: કોપોિેટ ગ્રાહકો dbsnodalofficer@dbs.com પિ ઇિઇેિ કિી શકે છે 

કે્રરડટ કાડણ ગ્રાહકો supercardnodal@dbs.com પિ ઇિેઇિ કિી શકે છે 

અસ્ટણવાઇિ એિવીબી નેટવકણને સુંબુંનર્ત ફરિયાદો િાટે, ગ્રાહકો principalnodal@lvbank.in પિ ઇિેઇિ કિી શકે 
છે 

 

અિે કાયણના 7 રદવસોની અંદિ તિાિી ફરિયાદનો પ્રનતસાદ આપીશ ું. 
 
 

જો તિને કાયણના 7 રદવસોની અંદિ નોડિ ઓરફસિ પાસેથી પ્રનતસાદ ન િળે તો અથવા તિે પ્રનતસાદથી 
સુંત  ષ્ઠ ન હોય તો કૃપા કિીને વરિષ્ઠ સુંચાિનિુંડળને િખો. તિે ફરિયાદ પ્રાપ્ત થાય તેના કાયણના 5 રદવસોની 
અંદિ અિાિી પાસેથી પ્રનતસાદ પ્રાપ્ત કિશો. 
 
 

ફરિયાદના ઉકેલ માટેની િમયમયાસદા 
 

તપાસ/સુંબુંનર્ત નનયિનોન ેઆર્ાિે દિેક પગિાું િાટે યોગ્ય સિયિયાણદા નનર્ાણરિત કિવાિાું આવી છે, જે તનેો 
ઉકેિ િાવવાિાું સાિિે હશે. એક વખત ફરિયાદની તપાસ કિવાિાું આવે ત્તયાિ પછી બેંક ગ્રાહકને આખિી 
પ્રનતસાદ િોકિશે અથવા તેની તપાસ કિવા િાટે વધ  સિયની િાગ કિશે. 

અમ ક પ્રશ્નો, જ્યાું ઉકેિ િાટે બાહ્ય પક્ષો પિ નનભણિતા હોય છે ત્તયાું ઉકેિ િાટે ઉચ્ચ ટનણ એિાઉડડ ટાઇિ 
(ટીએટી)ની આવશ્યકતા હોય છે. નીચ ેનવનુંતીઓ/ફરિયાદોન ું એક સુંકેતાત્તિક ઉદાહિણ આપવાિાું આવ્ય ું છે. 
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1. પ્રાપ્તકતાણ બેંકો પાસથેી સીસીટીવી ફૂટેજની પ નેઃપ્રાપ્પ્ત 

2. નવવારદત પીઓએસ/ઇપીઓએસ વ્યવહાિ – નેટવકણ/ત્રારહત પક્ષ એગ્રીગેટસણ િાિફતે પ્રાપ્ત કિનાિને 
કિવાિાું આવેિી નવનુંતી 

3. નવવારદત એિનવઝા વ્યવહાિો કેિેડડિના 45 રદવસો િઈ શકે છે 

4. ટેકનોિોજીને સુંબુંનર્ત ફરિયાદો 
5. છેતિનપિંડીય ક્ત વ્યવહાિોને સુંબુંનર્ત ફરિયાદો 
6. ત્રારહત પક્ષન ેસાિિે કિતા કેસો (અડય બેંકો/િચણડ્સ/સેવા પ્રદાતાઓ) 

 

બેંકની ફરિયાદ નનવાિણ કાયણપ્રણાિી વીિા પ્રોડક્્સનાું નવતિણને સુંબુંનર્ત સિસ્યાઓના ઉકેિ િાટે પણ 
ઉપિબ્લર્ હશે અને બેંક સ નનનિત કિશે કે તેને દિેક સ્તિે ફરિયાદની પ્રાપ્પ્તના કાયણના 14 રદવસોની અંદિ 
ઉકેિવાિાું આવે. 
 

બેંકની ગ્રાહક િેવા િનમનિઓ 

 

1. શાખા સ્િિની ગ્રાહક િેવાની બેઠકો 
શાખા સ્તિની ગ્રાહક સેવાની બેઠકો શાખાઓ ખાત ેદિ િરહન ેહાથ ર્િવાિાું આવે છે. આ ફોિિ અિાિી 
શાખા ખાત ેપિૂી પાડવાિાું આવતી સેવાઓિાું સ ર્ાિો કિવા િાટે તેિના ગ્રાહકોના પ્રનતસાદ/સચૂનોની 
આપિ ે કિવા ગ્રાહકો િાટે નવશેષ િીતે તૈયાિ કિવાિાું આવ્ય ું છે. વધ  જાણવા િાટે ગ્રાહકો તેિની 
નજીકની શાખાનો સુંપકણ કિી શકે છે. 

2. ગ્રાહક િેવા અંગેની સ્ટેનન્ડિંગ િનમનિ 

સનિનત નત્રિાનસક ગાળા દિનિયાન પ્રાપ્ત થયેિી ફરિયાદોની સુંખ્યા અન ેઉકેિોની સિીક્ષા કિવા િાટે 
શાખા સ્તિની ગ્રાહક સનિનતની બેઠકોિાું પ્રાપ્ત થયેિા પ્રનતસાદન ું નવશ્િષેણ અન ેચચાણ કિવા િાટે 
ફરિયાદ નનવાિણ પહિેોના ઉપયોગ, જેવા કે ટોિ ફ્રી નુંબસણ િાિફત ેએક્સેસ, હલે્પ-િાઇડસ, ઇિઇેલ્સ, 
ઓનિાઇન ફરિયાદો વગેિેની સિીક્ષા કિવા િાટે દિ નત્રિાનસક ર્ોિણે બેઠક કિશે. આ સનિનતના 
અધ્યક્ષ ગ્રાહક બેંરકિંગના વડા છે. 
 
 

દેખિેખ અન ેસિીક્ષાેઃ 
 

ગ્રાહકની ફરિયાદોનાું નવશ્િેષણિાું નીચનેી બાબતો સાિેિ છે 

o ગ્રાહક ફરિયાદોના પ્રકાિ 

o ફરિયાદોના ઉકેિ િાટેનો ટનણએિાઉડડ સિય 

o ફરિયાદોનાું ટોચનાું કાિણો/ક્ષેત્રો 
o મળૂ કાિણન ું નવશ્િેષણ 

 

સનિનત એ પણ સ નનનિત કિશ ેકે ડીબીએસ બેંક ઈન્ડડયા લિનિટેડ ગ્રાહક સેવા અને ફરિયાદોના સુંબુંર્િાું 
આિબીઆઇનાું તિાિ નનયિનોન ું પાિન કિે છે. 
 

3. કસ્ટમિ િનવિિ કનમરટ ઓફ બોડસ (િીએિિીબી) 



 
 

સીએસસીબી સિયાુંત્તિે બેંક દ્વાિા અિિ કિેિી નવલભન્ન ગ્રાહક સેવા પહિેોની સિીક્ષા કિશ ે અન ે
ગ્રાહકના અન ભવને નવસ્તાિવા િાટે નવી પહિેો અંગે ચચાણ કિશ.ે સીએસસીબી સિયાુંત્તિે નનયિનકાિી 
સુંસ્થાઓ દ્વાિા જાિી કિેિી ગ્રાહક સેવા િાગણદનશિકાઓનાું અિિીકિણ પિ ધ્યાન આપશે અન ેએકુંદિ 
સેવાનાું સ્તિોિાું સ ર્ાિો કિવા િાટે પ્રવતણિાન પ્રરક્રયાઓ અન ે નીનતઓિાું ફેિફાિો સચૂવશ.ે 
સીએસસીબી ગ્રાહક સેવા પિની સ્ટેન્ડડિંગ કનિરટની કાિગીિીની પણ સિીક્ષા કિશે અન ેબેંકની ફરિયાદ 
નનવાિણ કાયણપ્રણાિીની અસિકાિકતા પિ દેખિેખ િાખશ.ે 

 

બેંકના આંિરિક લોકપાલ 

 

એવા રકસ્સા(ઓ)િાું, જ્યાું બેંક અસ્વીકાિ કિવા અથવા આંનશક િાહત પિૂી પાડવાનો નનણણય કિે છે તો, 
ફરિયાદોને ભાિતીય રિઝવણ બેંકની સચૂનાઓન ેઅન રૂપ વધ  તપાસ િાટે બેંકના આંતરિક િોકપાિન ે
સોંપવાિાું આવશ.ે 

જ્યાિે ફરિયાદો/તકિાિોને હાથ ર્િવાિાું બેંક દ્વાિા કોઇ નવા ફેિફાિો સાિેિ કિવાિાું આવે ત્તયાિે 
ફરિયાદ નનવાિણ નીનતિાું સિયાુંત્તિે સ ર્ાિો કિવાિાું આવશે. નનયિનકાિ (આિબીઆઇ/આઇબીએ 
વગેિે) દ્વાિા જાહિે કિેિા કોઇ નવા નનયિનો, ફેિફાિો/સ ર્ાિાઓની ઘટનાિાું તેિાું પણ સ ર્ાિો 
કિવાિાું આવશે. 

 


