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शिकायत ों और पररवाद ों का शिवारण 
 

डीबीएस बैंक इंडडया डिडिटेड (डीबीआईएि) िें, हि यह सुडिडित करिा चाहते हैं डक आपको हिारी ओर से 

केवि सबसे अच्छी सेवा डििे, डिसके आप हिारे िूल्यवाि ग्राहक हकदार हैं। 

डीबीएस बैंक इंडडया डिडिटेड (डिसे इसके बाद डीबीआईएि या "द बैंक" या "बैंक" कहा गया है) डीबीएस 

बैंक डिडिटेड (डीबीएि) की पूर्ण स्वाडित्व वािी सहायक कंपिी (डबू्ल्यओएस) है, डिसका िुख्यािय डसंगापुर 

िें है। सवोत्ति प्रथाओ ं को साझा करिे के िाििे िें, डीबीआईएि िडटि, िंबी अवडि, बडे या िहत्वपूर्ण 

िेिदेि से डिपटिे के दौराि डीबीएि के अिुभव और डवशेषज्ञता को अपिाएगा ताडक यह सुडिडित डकया िा 

सके डक डीबीएस सिूह (डिसे इसके बाद "गु्रप" या "द गु्रप" कहा गया है) के नू्यिति स्वीकृडत िािदंड को पूरा 

डकया िाए। इसके अिावा डीबीआईएि, डीबीएि द्वारा डििाणररत कुछ िीडतयो ंऔर िािको ंपर डवचार करेगा 

या उि पर डवचार करेगा और यह सुडिडित करिे के डिए भारतीय डियिो ं को अपिाएगा डक सभी 

पररचाििगु्रप के नू्यिति स्वीकृडत िािदंडो ंको पूरा करते हो।ं 

बैंक ि केवि यह सुडिडित करेगा डक प्राप्त सभी डशकायतो ंको दिण डकया िाए, बल्कि यह भी सुडिडित करेगा 

डक उिकी पावती और सिािाि भी डकया िाए, बल्कि यह सुडिडित करिे के डिए प्रभावी डिगरािी / 

एस्किेशि तंत्र भी सुडिडित करेगा डक ग्राहक की डशकायतो ंको उडचत और सियबद्ध तरीके से ग्राहक को 

डवसृ्तत सिाह देकर हि डकया िाए। 

ग्राहक डशकायत डिवारर् िीडत ग्राहको ंकी डशकायतो ंके सिािाि के डिए रूपरेखा की रूपरेखा तैयार करती 

है। बैंक यह सुडिडित करेगा डक िीडत सावणिडिक के्षत्र (वेबसाइट और शाखाओ)ं िें उपिब्ध कराई गई हो। 

 

बैंक की शिकायत शिवारण िीशत शिम्नशिखित शिद्ाोंत ों का पािि करती है: 

 

• ग्राहको ंके साथ हर सिय डिष्पक्ष व्यवहार डकया िाता है। 

• ग्राहको ंद्वारा की गई डशकायतो ंको डशष्टाचार और सियबद्ध तरीके से डिपटाया िाता है। 

• ग्राहको ंको संगठि के भीतर अपिी डशकायतो ंको एस्किेट करिे के तरीको ंऔर उिकी डशकायतो ंके 

सिािाि से संतुष्ट िही ंहोिे पर उिके अडिकारो ंके बारे िें सूडचत डकया िाता है। 

• बैंक के किणचारी ग्राहको ंके डहतो ंके प्रडत सद्भावपूवणक और डबिा डकसी पूवाणग्रह के काि करते हैं। 

 

 

प्रय ज्यता / कवरेज: 

यह िीडत बैंक के सभी ग्राहको ंपर िागू होती है। 

 

माध्यम: 

 

यडद, डकसी भी स्तर पर, आपको िगता है डक हिारी सेवा स्तर आपकी अपेक्षाओ ंके अिुरूप िही ंहै, तो आप 

यह कर सकते हैं: 
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बैंक ग्राहक को अपिी डशकायतें दिण करिे / अपिी प्रडतडिया साझा करिे के डिए कई चैिि प्रदाि करता है। 

ग्राहक अपिी प्रडतडिया साझा करिे के डिए डिम्नडिल्कखत िाध्यि चुि सकते हैं या उपयुक्त रूप से संबोडित 

कर अपिी डशकायतें भेि सकते हैं। 

 

िो ग्राहक फीडबैक देिा चाहते हैं या अपिी डशकायत भेििा चाहते हैं, वे बैंक के पास उपिब्ध डिम्नडिल्कखत 

िाध्यिो ंका उपयोग कर सकते हैं: 

 

ग्राहक सेवा 

(बैंडकंग से संबंडित, िेडडट काडण के अिावा): हिारे 24 घंटे की ग्राहक सेवा 

हेल्पिाइि िंबर 1860 210 3456/1860 267 1234 या हिारे डवदेशी ग्राहक 

सेवा िंबर 91-44-66854555 पर संपकण  करें । 

 

पूवणवती िक्ष्मी डविास बैंक (ईएिवीबी) की ररटेि बैंडकंग सेवा से संबंडित प्रश्ो ंके 

डिए - हिारे 24 घंटे की ग्राहक सेवा हेल्पिाइि िंबर 1860 267 4567 या हिारे 

डवदेशी ग्राहक सेवा िंबर 91-44-69046600 पर संपकण  करें । 

 

(केवि िेडडट काडण के डिए): हिारे 24 घंटे की िेडडट काडण सेवा हेल्पिाइि िंबर 

18602676789 या हिारे डवदेशी ग्राहक सेवा िंबर +9144 69046789 पर 

संपकण  करें । 

 

(बैंडकंग से संबंडित, िेडडट काडण के अिावा): हिारे 24 घंटे की ग्राहक सेवा 

हेल्पिाइि िंबर 1860 210 3456/1860 267 1234 या हिारे डवदेशी ग्राहक 

सेवा िंबर 91-44-66854555 पर संपकण  करें । 

पूवणवती िक्ष्मी डविास बैंक (ईएिवीबी) की ररटेि बैंडकंग सेवा से संबंडित प्रश्ो ंके 

डिए - हिारे 24 घंटे की ग्राहक सेवा हेल्पिाइि िंबर 1860 267 4567 या हिारे 

डवदेशी ग्राहक सेवा िंबर 91-44-69046600 पर संपकण  करें । 

(केवि िेडडट काडण के डिए): हिारे 24 घंटे की िेडडट काडण सेवा हेल्पिाइि िंबर 

18602676789 या हिारे डवदेशी ग्राहक सेवा िंबर +9144 69046789 पर संपकण  करें । 

ईिेि: 

• ररटेि ग्राहक (डडिीबैंक/टर ेिर ग्राहक/(िेडडट काडण के अिावा)) 

customercareindia@dbs.com पर ईिेि भेि सकते हैं, 

• पूवणवती एिवीबी िेटवकण  की सेवा से संबंडित प्रश्ो ं के डिए कृपया देखें 

https://eseva.lvbank.in:4796/online/wf_ctt01.aspx 

• िेडडट काडण ग्राहक supercardcare@dbs.com पर ईिेि भेि सकते हैं 

• कॉपोरेट ग्राहक BusinessCarein@dbs.com पर ईिेि भेि सकते हैं 

व्यवसाय सेवा 

कॉपोरेट ग्राहक 1800 103 6500/1800 419 9500/+91 44 4334 6600 

(ओवरसीि िंबर) पर डबििेस केयर से संपकण  कर सकते हैं। डबििेस केयर का 

संचािि सोिवार से शुिवार, सुबह 10.00 बिे से शाि 7.00 बिे तक 

(सावणिडिक अवकाश को छोडकर) होता है। 

 

https://eseva.lvbank.in:4796/online/wf_ctt01.aspx
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ई-िेि: डीबीएस इंडडया कॉपोरेट ग्राहक हिें BusinessCarein@dbs.com पर 

डिखकर हिें ईिेि कर सकते हैं। 

शाखा : कृपया अपिे संबंडित शाखा के ग्राहक िेवा प्रबोंधक ों को अपिी सिस्याओ/ंडचंताओ ंका डववरर् देते 

हुए डिखें। पूवणवती एिवीबी िेटवकण  से संबंडित डशकायतो ंके डिए,ग्राहक ईएिवीबी की शाखाओ ंिें िा सकते 

हैं। 

 

हि आपकी डशकायत का िवाब 3 कायण डदवसो ंके भीतर दें गे। 

 

एस्किेिि िेवि 

िेवि 1 - िहर प्रमुि / िािा प्रबोंधक 

यडद हिारे ग्राहक सेवा प्रबंिक 3 कायण डदवसो ंके भीतर आपसे संपकण  करिे िें डवफि रहते हैं, या यडद आप 

प्रडतडिया से संतुष्ट िही ंहैं, तो कृपया शहर के व्यापार प्रिुख / क्लस्टर प्रिुख / शाखा प्रिुख को अपिी सिस्या 

का डववरर् बताते हुए डिखें। शहर के व्यापार प्रिुख / शाखा प्रिुख / के्षत्रीय िोडि अडिकाररयो ंद्वारा डशकायत 

प्राप्त होिे के 5 कायण डदवसो ंकी अवडि के भीतर आपको प्रडतडिया प्राप्त होगी। 
 

के्षत्रीय ि डि अशधकारी 

 

के्षत्र िाि पता ई-िेि आईडी 

किाणटक और 

कोयंबटूर 

पूिा बिाि डीबीएस बैंक इंडडया डिडिटेड, 

सिापुररया डवंडसर, िंबर 3, उलू्सर रोड, 

उलू्सर, बैंगिोर 560042 

poojabajaj@dbs.com 

चेन्नई और करूर हरर िारायर्ि डीबीएस बैंक इंडडया डिडिटेड, 

पहिी िंडिि, 806 अन्ना सिाई, चेन्नई - 600 

002 तडिििाडु 

hariv@dbs.com 

उत्तर और पूवण कडपि िाथुर डीबीएस बैंक इंडडया डिडिटेड, 

डीएिएफ कैडपटि प्वाइंट, बाबा खडक डसंह 

िागण, किॉट पे्लस, िईडदल्ली 110001 

kapilmathur@dbs.com 

आंध्र प्रदेश और 

तेिंगािा 

के श्रीडिवास राव  

डीबीएस बैंक इंडडया डिडिटेड, 

2बी और 2सी ग्राउंड फ्लोर, आडदत्य टर ेड 

सेंटर, अिीरपेट, हैदराबाद 500 038 

srinivasarao@dbs.com 

पडिि डिडति राविलू्ल डीबीएस बैंक इंडडया डिडिटेड, 

एक्सपे्रस टॉवसण, िरीिि पॉइंट, िंुबई 400 

021 

nitinravalallu@dbs.com 

 

ग्राहको ंको उिकी डचंताओ ंको सिझिे और उिका सिािाि करिे िें िदद करिे के डिए बैंक के साथ ग्राहको ं

को उिकी डपछिी बातचीत िें उन्हें प्रदाि की गई डशकायत संदभण संख्या को उद्िृत करिा आवश्यक है ताडक 

हि उिकी सिस्याओ ंको सिझ सकें  और उिका सिािाि कर सकें । 
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िेवि 2 –प्रधाि ि डि अशधकारी 

यडद ग्राहक प्रदाि डकए गए सिािाि से संतुष्ट िही ंरहता है, तो ग्राहक बैंक के प्रिाि िोडि अडिकारी को डिख 

सकता है और बैंक के प्रिाि िोडि अडिकारी द्वारा डशकायत प्राप्त होिे के 7 कायण डदवसो ं के भीतर बैंक 

ग्राहक की डशकायत का िवाब देगा। 

 

िुश्री कौिैि इस्माइि 

िोडि अडिकारी 

डीबीएस बैंक इंडडया डिडिटेड 

रूबी टॉवर, छठी िंडिि 

कसारवाडी, दादरी 

िंुबई - 400 028 

दूरभाष - +91 22 66147578 

 

डडिीबैंक / टर ेिसण ग्राहक (िेडडट काडण के अिावा)  

dbsnodalofficer@dbs.comपर ईिेि भेि सकते हैं 

कॉपोरेट ग्राहक dbsnodalofficer@dbs.comपर ईिेि भेि सकते हैं 

िेडडट काडण ग्राहक supercardnodal@dbs.comपर ईिेि भेि सकते हैं 

पूवणवती एिवीबी िेटवकण  से संबंडित डशकायतो ंके डिए, ग्राहक principalnodal@lvbank.inपर ईिेि भेि 

सकते हैं 

 

हि आपकी डशकायत का िवाब 7कायण डदवसो ंके भीतर दें गे। 

 

यडद आप 7 कायण डदवसो ंके भीतर िोडि अडिकारी से कोई िवाब िही ंपाते हैं, या यडद आप िवाब से संतुष्ट 

िही ंहैं, तो कृपया वररष्ठ प्रबंिि को डिखें। डशकायत प्राप्त होिे के 5 कायण डदवसो ंकी अवडि के भीतर आपको 

हिारी ओर से प्रडतडिया प्राप्त होगी। 

 

 

शिकायत के िमाधाि के शिए िमयिीमा 

 

िांच/संबंडित डवडियिो ं के आिार पर प्रते्यक चरर् के डिए उपयुक्त सिय-सीिा डििाणररत की गई है िो 

इसकेसिािाि िें शाडिि होगा। एक बार डशकायत की िांच हो िािे के बाद,बैंक ग्राहक को अंडति प्रडतडिया 

भेिेगा या इसकी िांच के डिए और सिय की िांग करेगा। 

कुछ प्रश् िहां सिािाि के डिए बाहरी पक्षो ंपर डिभणर करिा पडता है,सिािाि के डिए उच्च टिण अराउंड 

टाइि (टीएटी) की आवश्यकता होती है। िीचे अिुरोिो/ंडशकायतो ंका एक सांकेडतक उदाहरर् उल्कल्लल्कखत है। 

1. अडिग्रहर्कताण बैंको ंसे सीसीटीवी फुटेि की पुिप्राणल्कप्त 

2. डववाडदत पीओएस / ईपीओएस िेिदेि - िेटवकण /तृतीय पक्ष एग्रीगेटसण के िाध्यि से अडिग्रहर्कताण 

को अिुरोि डकया गया। 

3. डववाडदत Mvisa िेिदेि िें 45 कैिेंडर डदि िग सकते हैं 

4. प्रौद्योडगकी से संबंडित डशकायतें 

5. िोखािडी से डकए गए िेिदेि से संबंडित डशकायतें 

6. तीसरे पक्ष से िुडे िाििे (अन्य बैंक/व्यापारी/सेवा प्रदाता) 

mailto:principalnodal@lvbank.in
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बीिा उत्पादो ंके डवतरर् से संबंडित िुद्ो ंके सिािाि के डिए बैंक का डशकायत डिवारर् तंत्र भी उपिब्ध होगा 

और बैंक यह सुडिडित करेगा डक प्रते्यक स्तर पर डशकायत प्राप्त होिे के 14 कायण डदवसो ंिें इसका सिािाि 

डकया िाए। 

 

बैंक की ग्राहक िेवा िशमशतयाों 

 

1. िािा स्तरीय ग्राहक िेवा बैठकें  

शाखाओ ंिें हर िहीिे शाखा स्तरीय ग्राहक सेवा बैठकें  आयोडित की िाती हैं। यह िंच डवशेष रूप से 

ग्राहको ंके डिए हिारी शाखा िें प्रदाि की िािे वािी सेवाओ ंिें सुिार के डिए अपिे ग्राहको ंकी 

प्रडतडिया / सुझाव साझा करिे के डिए डडजाइि डकया गया है। शाखा के वररष्ठ िागररक ग्राहको ंको 

भी इि िंचो ंपर आिंडत्रत डकया िाता है और शाखा सेवा पर अपिे डवचार साझा करिे के डिए 

प्रोत्साडहत डकया िाता है। अडिक िाििे के डिए ग्राहक अपिी ििदीकी शाखा से संपकण  कर सकते 

हैं। 

 

2. ग्राहक िेवा पर स्थायी िशमशत 

सडिडत हर डतिाही बैठक करेगी, डशकायत डिवारर् पहिो ंिैसे डक टोि फ्री िंबरो,ं हेल्प-िाइि, ईिेि, 

ऑििाइि डशकायतो ंआडद के उपयोग िैसी पहिो ंकी सिीक्षा करिे के डिए, डिसिें डतिाही के 

दौराि प्राप्त और डिवारर् की गई डशकायतो ंकी संख्या की सिीक्षा, शाखा स्तरीय ग्राहक सडिडत की 

बैठको ंिें प्राप्त फीडबैक का डवशे्लषर् और चचाण करिे के डिए बैठकें  की िाएंगी। इस सडिडत के 

अध्यक्ष उपभोक्ता बैंडकंग के प्रिुख हैं। 

 

 

डिगरािी और सिीक्षा: 

 

ग्राहक डशकायतो ंके डवशे्लषर् िें शाडिि होगें 

o ग्राहक डशकायतो ंके प्रकार 

o डशकायतो ंके सिािाि का टिणअराउंड सिय 

o डशकायत के शीषण कारर्/ के्षत्र 

o िूि कारर् का डवशे्लषर्। 

 

सडिडत यह भी सुडिडित करती है डक डीबीएस बैंक इंडडया डिडिटेड ग्राहक सेवा और डशकायतो ंके 

संबंि िें आरबीआई के सभी डियिो ंका अिुपािि करे। 

 

3. ब डड की ग्राहक िेवा िशमशत (िीएििीबी) 

सीएससीबी सिय-सिय पर बैंक द्वारा कायाणल्कित डवडभन्न ग्राहक सेवा पहिो ंकी सिीक्षा करेगा और 

ग्राहक अिुभव को बढािे के डिए िई पहिो ंपर चचाण करेगा। सीएससीबी सिय-सिय पर डियािक 

डिकायो ंद्वारा िारी ग्राहक सेवा डदशाडिदेशो ंके कायाणियि का अिुवीक्षर् करेगा और सिग्र सेवा स्तरो ं

िें सुिार के डिए िौिूदा प्रडियाओ ंऔर िीडतयो ंिें बदिाव का सुझाव देगा। सीएससीबी ग्राहक सेवा 

पर स्थायी सडिडत के कािकाि की भी सिीक्षा करेगा और बैंक के डशकायत डिवारर् तंत्र की 

प्रभावशीिता की डिगरािी करेगा। 
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बैंक का आोंतररक ि कपाि 

 

डिि िाििो ंिें बैंक अस्वीकार करिे या आंडशक राहत प्रदाि करिे का डिर्णय िेता है, भारतीय ररिवण 

बैंक के डिदेशो ंके अिुसार डशकायतो ंको आगे की िांच के डिए बैंक के आंतररक िोकपाि को भेिा 

िाएगा। 

िब बैंक द्वारा डशकायतो/ंपररवादो ंको संभाििे िें कोई िया पररवतणि शाडिि डकया िाएगा, डशकायत 

डिवारर् िीडत को सिय-सिय पर संशोडित डकया िाएगा। डियािक (आरबीआई/आईबीएआडद) द्वारा 

कोई भी िए डियि, पररशोिि/संशोिि िारी डकए िािेकी ल्कस्थडत िें भी इसे संशोडित डकया िाएगा। 


