
 
 
 
 
 
 
 
 

പരാതി പരിഹാര നയം  
 

ഉപഭ ോക്തൃ പരോതി പരിഹോര നയത്തിന്റെ വ്യോപ്തി / കവ്ഭെജ്: DBS ബാങ്ക് ഇന്ത്യ 
ലിമിറ്റഡ്  
ഇഷ്യു റെയ്യുന്നയോൾ: ഹെഡ് കൺസ്യൂമർ ബാങ്കിിംഗ്/ഇൻസ്റ്റിറ്റയൂഷണൽ ബാങ്കിിംഗ് 

പതിപ്പ്: 1.7 



 
 
 

 

DBS ബാങ്ക് ഇന്ത്യ ലിമിറ്റഡിൽ (ഡിബിഐഎൽ), ഞങ്ങളുടെ മൂലയവത്തായ ഉപഭ ാക്താവ് അർഹിക്കുന്ന 
ഏറ്റവും മികച്ച ഭേവനം മാത്തമാണ് നിങ്ങൾക്ക് ഞങ്ങളിൽ നിന്ന് ല ിക്കുന്നടതന്ന് ഉറപ്പാക്കാൻ ഞങ്ങൾ 
ആത്രഹിക്കുന്നു.  

േിംരപ്പൂർ ആസ്ഥാനമായുള്ള DBS ബാങ്ക് ലിമിറ്റഡിന്ടറ (ഡിബിഎൽ) പൂർണ്ണ ഉെമസ്ഥതയിലുള്ള 
അനുബന്ധ സ്ഥാപനമാണ് (WOS) DBS ബാങ്ക് ഇന്ത്യ ലിമിറ്റഡ് (ഇനിയഭങ്ങാട്ട് ഡിബിഐഎൽ അടലെങ്കിൽ 
"ബാങ്ക്" എന്ന് വിളിക്കുന്നു). മികച്ച േത്രദായങ്ങൾ പങ്കിെുന്ന കാരയത്തിൽ, DBS ത്രൂപ്പിന്ടറ (ഇനിയഭങ്ങാട്ട് 
"ത്രൂപ്പ്" എന്ന് വിളിക്കുന്നു) മിനിമം േവീകാരയത മാനദണ്ഡങ്ങൾ പാലിക്കുന്നുടെന്ന് ഉറപ്പാക്കുന്നതിന് 
േങ്കീർണ്ണവും ദദർഘ്യഭമറിയതുമായ കാലയളവ്, വലിയ അടലെങ്കിൽ ത്പധാനടപ്പട്ട ഇെപാെുകൾ ദകകാരയം 
ടെയ്യുഭരാൾ ഡിബിഎലെിന്ടറ അനു വവും ദവദഗ്ധധയവും ഡിബിഐഎൽ ത്പഭയാജനടപ്പെുത്തും. കൂൊടത 
ഡിബിഎൽ നിർഭേശിക്കുന്ന െില നയങ്ങളും മാനദണ്ഡങ്ങളും ഡിബിഐഎൽ കണക്കിടലെുക്കുകഭയാ 
പരിരണിക്കുകഭയാ ടെയ്യും, ത്പവർത്തനങ്ങൾ ത്രൂപ്പിന്ടറ മിനിമം േവീകാരയത മാനദണ്ഡങ്ങൾ 
പാലിക്കുന്നുടെന്ന് ഉറപ്പാക്കുന്നതിന് ഇന്ത്യൻ െട്ടങ്ങൾ േവീകരിക്കുകയും ടെയ്യും.  

ല ിച്ച എലൊ പരാതികളും ഭരഖടപ്പെുത്തുകയും അകഭനാളജ്ടമന്‍റ് നൽകുകയും പരിഹരിക്കുകയും 
ടെയ്യുന്നുടവന്ന് ബാങ്ക് ഉറപ്പാക്കുക മാത്തമലെ, ഉപഭ ാക്തൃ പരാതികൾ ശരിയായതും േമയബന്ധിതവുമായ 
രീതിയിൽ പരിഹരിക്കുന്നുടവന്ന് ഉറപ്പാക്കുന്നതിന് ഉപഭ ാക്താവിന് വിശദമായ ഉപഭദശഭത്താടെ 
ഫലത്പദമായ നിരീക്ഷണം / എസ്കഭലഷൻ േംവിധാനം ഉറപ്പാക്കുകയും ടെയ്യും. ഉപഭ ാക്തൃ പരാതി 
പരിഹാര നയം ഉപഭ ാക്തൃ പരാതികൾ പരിഹരിക്കുന്നതിനുള്ള െട്ടക്കൂട് രൂപകൽപ്പന ടെയ്യുന്നു. 
ഭപാളിേി ടപാതു ടഡാടമയ്നിൽ (ടവബ്ദേറ്റിലും ശാഖകളിലും) ല യമാടണന്ന് ബാങ്ക് ഉറപ്പാക്കും.  

ഈ നയത്തിന്ടറ ലക്ഷയം ഇനിപ്പറയുന്നവയാണ്: 

• എലൊയ്ഭപ്പാഴും എലൊ ഉപഭ ാക്താക്കഭളാെും നീതിപൂർവ്വം ടപരുമാറുക.  
• ഉപഭ ാക്താക്കൾ ഉന്നയിക്കുന്ന പരാതികൾ മരയാദഭയാടെയും േമയബന്ധിതമായും ദകകാരയം 

ടെയ്യുക. 
• ഓർരദനഭേഷനുള്ളിൽ അവരുടെ പരാതികൾ എസ്കഭലറ്റ് ടെയ്യുന്നതിനുള്ള മാർരങ്ങടളക്കുറിച്ചും 

അവരുടെ പരാതികളുടെ പരിഹാരത്തിൽ തൃപ്തരടലെങ്കിൽ അവരുടെ അവകാശങ്ങടളക്കുറിച്ചും 
ഉപഭ ാക്താക്കടള അറിയിക്കും.  

• ബാങ്ക് ജീവനക്കാർ ഉത്തമ വിശവാേഭത്താടെയും മുൻവിധികളിലൊടതയും ഉപഭ ാക്താക്കളുടെ 
താൽപ്പരയങ്ങൾക്കായി ത്പവർത്തിക്കുന്നു. 

 

ഈ നയത്തിലൂടെ, ഉപഭ ാക്താക്കളിൽ നിന്നും ടപൻഷൻകാർ ഉൾടപ്പടെയുള്ള അവരുടെ അംരങ്ങളിൽ 
നിന്നും പരാതികൾ േവീകരിക്കുന്നതിനും അ ിേംഭബാധന ടെയ്യുന്നതിനും അനുഭയാജയമായ ഒരു 
േംവിധാനം നിലവിലുടെന്ന് ബാങ്ക് ഉറപ്പാക്കും. ഉറവിെം കണക്കിടലെുക്കാടത ഭകേുകൾ നയായമായും 
ഭവരത്തിലും പരിഹരിക്കുന്നതിന് ത്പഭതയക ഊന്നൽ നൽകും. ഇതിൽ ബാങ്കിന്റെ സേവന വിതരണവുമായി 
ബന്ധറെട്ട്, ഉപസ ാക്താക്കള ും ഉപസ ാക്താക്കളല്ലാത്തവരുും ഉൾറെറെ എല്ലാ പരാതിക്കാരുറെയുും 
പരാതികൾ ഉൾറെെുന്നു. കൂൊറത, DBS ബാങ്ക് ഇന്ത്യ ല്ിമിറ്റഡ് നിയമിച്ച ബിേിനസ് 
കെസ്സപാണ്ടന്െുകള ും ഔട്ട് സോഴ്‌സ്ഡ് സേവന ദാതാക്കള ും നൽകുന്ന സേവനങ്ങൾക്കുും ഇത് ബാധകമാണ്. 

െിേർവ് ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത്യ (RBI), ഇൻഷുെൻസ് റെഗുസല്റ്റെി റെവല്പ്‌റമന്് അസതാെിറ്റി ഓഫ് ഇന്ത്യ 
(IRDA) എന്നിവ കാല്ാകാല്ങ്ങളിൽ നിർസേശിക്കുന്ന വയവസ്ഥകൾ പാല്ിക്കാൻ ഈ നയും വയവസ്ഥ 
റെയ്യ ന്നു. 

 

 

ലക്ഷ്യവ്ുും മോർഗ്ഗനിർഭേശ തതവവ്ുും: 

നയത്തിന്റെ വ്യോപ്തി: 



 
 
 

 

"പരാതി" എന്നാൽ നിയത്ന്ത്ിത സ്ഥാപനത്തിന്ടറ  ാരത്തുനിന്നുള്ള ഭേവനത്തിടല അപരയാപ്തത 
ആഭരാപിക്കുകയും അതിൽ ആശവാേം ഭതെുകയും റെയ്യുന്ന ഭരഖാമൂലഭമാ മറ്റ് മാർരങ്ങളിലൂടെഭയാ ഉള്ള 
ത്പാതിനിധയം എന്നാണ് അർത്ഥമാക്കുന്നത്. 

 

 

പരാതികളുടെ ഉദാഹരണങ്ങൾ: 

1. നിർേിഷ്ട / ത്പതിജ്ഞാബദ്ധമായ െിഎെിക്ക് അപ്പുറം ബാങ്കിന്ടറ ഏടതങ്കിലും ഉൽപ്പന്നം / ഭേവനം 
നൽകുന്നതിടല കാലതാമേം ഉദാഹരണത്തിന് - വിലാേം മാറ്റാനുള്ള അ യർത്ഥന േമർപ്പിച്ചു, 
ടെയ്തിട്ടിലെ - ടെക്ക് നിഭക്ഷപിച്ചു; ടത്കഡിറ്റ് ല ിച്ചിട്ടിലെ - ടവൽക്കം കിറ്റ് ല ിക്കാതിരിക്കൽ / 
കാലതാമേം. 

2. െിഎെിക്കുള്ളിൽ ഡിജി അക്കൗെ് ആകെിഭവറ്റ് ടെയ്തിട്ടിലെ / തുറന്നിട്ടിലെ. 
3. അക്കൗെ് ഭലാസ് ടെയ്യുന്നതിൽ കാലതാമേം. 
4. എെിഎമ്മിൽ നിന്ന് പണം വിതരണം ടെയ്തിലെ / കുറവ് പണം വിതരണം ടെയ്തു. 
5. ടത്കഡിറ്റ് കാർഡ്, ടഡബിറ്റ് കാർഡ്, ടനറ്റ് ബാങ്കിംഗ്ധ, യുപിഐ, ഡിജിബാങ്ക് ആപ്ലിഭക്കഷൻ എന്നിവ 

വഴി നെത്തിയ ഓൺദലൻ, പിഒഎസ്, എെിഎം ഇെപാെുകൾ എന്നിവ ഉപഭ ാക്താവ് 
ടെയ്തിട്ടിടലെന്ന് അവകാശടപ്പെുന്നതുമായി ബന്ധടപ്പട്ട ഏടതങ്കിലും അനധികൃത തർക്കം  

6. ഉപഭ ാക്താവ് വഞ്ചനാപരമായ ഇെപാട് റിഭപ്പാർട്ട് ടെയ്യുകയും ബാങ്കിന്ടറ അപരയാപ്തത 
ആഭരാപിക്കുകയും ടെയ്യുന്നു.  

7. ഉപഭ ാക്താവിന്ടറ യഥാർത്ഥ ആവശയം നിറഭവറ്റുന്ന ഒരു ബദൽ പരിഹാരവും നൽകാൻ ബാങ്കിന് 
കഴിയാത്ത ഏടതങ്കിലും ോഭങ്കതിക തകരാർ 

8. ബിൽ ഭപയ് ടമന്് അപ് ഭഡറ്റിടല കാലതാമേം. 
9. അധിഭക്ഷപകരമായ / പരുഷമായ ഭകാൾ ല ിച്ചതായി കസ്റ്റമർ അവകാശടപ്പെുന്നു.  
10. ഉപഭ ാക്താവ് ടതറ്റായ ഇൻഷുറൻസ് വിറ്റതായി ആഭരാപിക്കുന്നു. 
11. ടത്കഡിറ്റ് ഇൻഫർഭമഷൻ കരനികളിൽ നിന്നുള്ള പരാതികൾ. 
12. അനധികൃത ഭലാക്കർ ആകേേിടനക്കുറിച്ച് ഉപഭ ാക്താക്കളുടെ പരാതികൾ. 
13. പരാതിക്കാരൻ പരാതി സമൽതട്ടിസല്ക്ക് ഉന്നയിക്കാൻ അ യർത്ഥിക്കുന്ന ഏറതങ്കില്ുും എസ് കസല്ഷൻ 
14. തട്ടിെ് ഇെപാെുകള റെ ഗുണസ ാക്താവ് DBS ഉപസ ാക്താവാറണങ്കിൽ RBIO/ CPGRAMS ൽ നിന്ന് 

ഉന്നയിക്കുന്ന പരാതികൾ 

പരാതികൾ ഒഴിവാക്കുന്നതിന്ടറ ഉദാഹരണങ്ങൾ: 

I. നിർേിഷ്ട TAT-യ്ക്കുള്ളിൽ ഉപഭ ാക്താവ് ഉന്നയിച്ച ഭൊദയം അടലെങ്കിൽ അ യർത്ഥന.  
II. ടറരുഭലറ്ററി നിർഭേശങ്ങൾക്ക് അനുേൃതമായി, ബന്ധടപ്പട്ട ഉപഭ ാക്താക്കൾക്ക് ഉെിതമായ 

അറിയിപ്പുകൾ നൽകിടക്കാെ്, ഉെിതമായ മാർരങ്ങളിലൂടെ (ബാങ്കിന് അതിന്ടറ ഭരഖകളിൽ 
ല യമായ വിവരങ്ങൾ അനുേരിച്ച്), ബാങ്ക് വിജ്ഞാപനം ടെയ്ത നിർഭേശങ്ങൾ പാലിക്കുന്നതിൽ 
ഉപഭ ാക്താക്കൾ പരാജയടപ്പട്ടാൽ , ഉപഭ ാക്താവ് ഉന്നയിക്കുന്ന ഏത് ആശങ്കയും ഭമൽപ്പറഞ്ഞ 
നിർവെനത്തിന്ടറ പുറത്തു വരുന്നതാണ്. ഉപഭ ാക്താവിന്ടറ ഭകാൺൊകറ്റ് വിശദാംശങ്ങൾ 
മാറുകയും ഉപഭ ാക്താവ് ബാങ്ക് ഭരഖകളിൽ അപ്ഭഡറ്റ് ടെയ്തിട്ടിലൊത്തതിനാലും ഇക്കാരയത്തിൽ 
ബാങ്കിൽ നിന്ന് ആശയവിനിമയം (കൾ) ല ിക്കാത്തത് പരാതിക്കുള്ള കാരണങ്ങളായി കണക്കാക്കിലെ. 

III. അംരീകരിച്ച നിബന്ധനകളുടെയും വയവസ്ഥകളുടെയും  ാരമായ ൊർജുകൾ, ROI 
മുതലായവടയക്കുറിച്ച് ഉപഭ ാക്താവ് ബാങ്കുമായി ഉന്നയിച്ച ആശങ്കകൾ.  

IV. ആവശയമായ േമയം ഉപഭയാക്താക്കടള അറിയിച്ചിട്ടുെ്.  

 

പരോതിയുറെ നിർവ്െനും: 

 

പരോതിയുറെ ഉൾറെെുത്തൽ, ഒഴിവ്ോക്കൽ ഉദോഹരണങ്ങൾ: 



 
 
 

 

ഉപഭ ാക്താവിന് അവരുടെ അഭനവഷണങ്ങൾ / അ യർത്ഥനകൾ / പരാതികൾ രജിസ്റ്റർ ടെയ്യുന്നതിനും / 
അവരുടെ ഫീഡ്ബാക്ക് പങ്കിെുന്നതിനും ബാങ്ക് ഒന്നിലധികം ൊനലുകൾ നൽകുന്നു. 

ബാങ്കിന് കൂെുതൽ നെപെികസളാ തുെർനെപെികസളാ ആവശയമില്ലാത്ത ഏറതങ്കില്ുും േുംശയും, അസനേഷണും, 
വയക്തത, വിവരങ്ങൾ എന്നിവയാണ് "അസനേഷണും". ഉദാ: നിർേിഷ്ട TAT കാല്ഹരണറെെുന്നതിന് മുമ്പ് 
സ്റ്റാറ്റസ് പരിസശാധിക്കൽ, ഏറതങ്കില്ുും റെല്ിവെബിൾേിസേസയാ സേവനങ്ങള റെസയാ സ്റ്റാറ്റസ് അറല്ലങ്കിൽ 
പുസരാഗതി പരിസശാധിക്കൽ മുതല്ായവ.  

ബാങ്കിന്റെ നെപെികൾ അറല്ലങ്കിൽ പൂർത്തീകരണും ആവശയമുള്ള ബാങ്കിുംഗ് സേവനങ്ങൾ / 
ഉൽെന്നങ്ങൾക്കായി ഉപസ ാക്താവ്/ഉപസ ാക്താവ് അല്ലാത്തവർ നെത്തുന്ന ഒരു സൊദയമാണ് "അ യർത്ഥന". 
ഉദാ: SOA അ യർത്ഥിക്കൽ, പിൻ വീണ്ടുും ഇഷയൂ റെയ്യണറമന്ന് അ യർത്ഥിക്കൽ തുെങ്ങിയവ.  

"പരാതി" എന്നാൽ നിയത്ന്ത്ിത സ്ഥാപനത്തിന്ടറ  ാരത്തുനിന്നുള്ള ഭേവനത്തിടല അപരയാപ്തത 
ആഭരാപിക്കുകയും അതിൽ ആശവാേം ഭതെുകയും ടെയ്യുന്ന ഭരഖാമൂലഭമാ മറ്റ് മാർരങ്ങളിലൂടെഭയാ ഉള്ള 
ത്പാതിനിധയം എന്നാണ് അർത്ഥമാക്കുന്നത്. 

ഉപഭ ാക്താവിന് അവരുടെ ഫീഡ്ബാക്ക് പങ്കിെുന്നതിഭനാ ഉെിതമായി അ ിേംഭബാധന ടെയ്യുന്നതിന് 
അവരുടെ പരാതികൾ അയയ്ക്കുന്നതിഭനാ ഇനിപ്പറയുന്ന ൊനലുകൾ തിരടഞ്ഞെുക്കാം. എന്നിരുന്നാലും, 
ഉപഭ ാക്താവ് ഭഫാണിൽ േംോരിക്കുഭരാൾ ഇടമയിൽ അടലെങ്കിൽ കത്ത് മുഭഖടന അറിയിപ്പ് ഭനൊൻ 
േമ്മതിക്കുകയാടണങ്കിൽ അത് ബാങ്ക് പിന്ത്ുെരും. 

കസ്റ്റമർ റകയർ:  

1. റീഹെയിൽ ബാങ്കിിംഗ് കസ്റ്റമർ ഹകയർ (ബാങ്കിിംഗ്, ഹരകഡിറ്റ് കാർഡുകൾ): 

ബാങ്കിിംഗ്: മാസ് മാർക്കറ്റിനായുള്ള, റരകെിറ്റ് കാർെുകൾ ഒഴിറകയുള്ളത് : ഞങ്ങളുടെ 24 മണിക്കൂർ 
ഉപഭ ാക്തൃ ഭേവന ടഹൽപ്പ് ദലൻ നരറായ 1860 210 3456, 1860 267 4567 അടലെങ്കിൽ ഞങ്ങളുടെ 
വിഭദശ ഉപഭ ാക്തൃ ഭേവന നരർ 91-44-49021180 എന്നിവയുമായി ബന്ധടപ്പെുക. 

അക്കൗെ് മരവിപ്പിച്ചതുമായി ബന്ധടപ്പട്ട കാരയങ്ങൾ: 020 66218560 

ഞങ്ങളുടെ ത്െഷർ ഉപഭ ാക്താക്കൾക്ക് 1860 267 1234 ഞങ്ങളുടെ വിഭദശ ഉപഭ ാക്തൃ ഭേവന നരറായ  
91-44-66854555 ൽ വിളിക്കാം  

ഇറമയിൽ ഐെി: െീറട്ടയിൽ ബാങ്കിുംഗ് ഉപസ ാക്താക്കൾക്ക് (െിജിബാങ്ക്/രെഷസെഴ്‌സ് /(റരകെിറ്റ് കാർെുകൾ 
ഒഴിറക) customercareindia@dbs.com എന്ന വില്ാേത്തിൽ ഞങ്ങൾക്ക് ഇറമയിൽ അയയ്കക്കാും. 

ഹരകഡിറ്റ് കാർഡുകൾ: ബജോജ് ഫിൻറെർവ് DBS ബോങ്ക് െൂെർകോർഡിനുും DBS സ്പോർക്ക് ടത്കഡിറ്റ് 
കാർഡിനുമായി ഞങ്ങളുടെ 24 മണിക്കൂർ ടത്കഡിറ്റ് കാർഡ് ഭേവന ടഹൽപ്പ് ദലൻ നരറായ  
1860 267 6789 അടലെങ്കിൽ ഞങ്ങളുടെ വിഭദശ ഉപഭ ാക്തൃ ഭേവന നരർ +91-44-69046789 എന്നിവയുമായി 
ബന്ധടപ്പെുക. DBS വാന്ഭറജ് ടത്കഡിറ്റ് കാർഡ് ഉെമകൾ േമർപ്പിത ഉപഭ ാക്തൃ ഭേവന നരറായ 1800 
209 4555 അടലെങ്കിൽ ഞങ്ങളുടെ വിഭദശ ഉപഭ ാക്തൃ ഭേവന നരറായ +91-44-66854555 ഭലക്ക് വിളിക്കണം. 

ഇഹമയിൽ ഐഡി: 

DBS സ്പാർക്ക് ഹരകഡിറ്റ് കാർഡ് - cardcareindia@dbs.com; 

DBS വാന്‍റേജ് ഹരകഡിറ്റ് കാർഡ് vantagecareindia@dbs.com 

 

 

നിർവ്െനവ്ുും പരോതി കകകോരയും റെയ്യൽ െോനലുകളുും: 

tel:18602103456
tel:18602674567
tel:91-44-66854555
tel:18602671234
tel:91-44-66854555
tel:18602676789
tel:+91-44-69046789
tel:18002094555
tel:18002094555
tel:+91-44-66854555


 
 

  
 

2. ന്‍റകാർപ്പന്‍റററ്റ് ബാങ്കിിംഗ് - ബിസ്ിനസ് ഹകയർ: 

ഭകാർപ്പഭററ്റ് ഉപഭ ാക്താക്കൾക്ക് 1800 103 6500 / 1800 419 9500 / +91 44 66328000 (ഓവർേീസ് നരർ) 
എന്ന നരറിൽ ബിേിനസ്സ് ടകയറുമായി ബന്ധടപ്പൊം. ബിേിനസ് ടകയർ തിങ്കൾ മുതൽ ടവള്ളി വടര 
രാവിടല 10.00 മുതൽ ദവകുഭന്നരം 7.00 വടര (ടപാതു അവധി ദിവേങ്ങൾ ഒഴിടക) ത്പവർത്തിക്കുന്നു. 
ഇ-റമയിൽ: DBS ഇന്ത്യ ഭകാർപ്പഭററ്റ് ഉപഭ ാക്താക്കൾക്ക് BusinessCarein@dbs.com എന്ന വിലാേത്തിൽ 
ഞങ്ങൾക്ക് ഇടമയിൽ അയയ്ക്കാൻ കഴിയും  
 
3. ബ്ബോഞ്ച്: ദയവായി നിങ്ങളുടെ ബന്ധടപ്പട്ട ത്ബാഞ്ചിഭലക്ക് എഴുതുക, ഉപഭ ാക്താവിന് അവരുടെ 
ത്പശ്നങ്ങൾ / ആശങ്കകളുടെ വിശദാംശങ്ങൾ നൽകിടക്കാെ് https://www.dbs.com/in/treasures/common/customer-
service-managers.page ഈ ലിങ്ക് റഫർ ടെയ്യാം. 
 
4. ഡീമോറ്റ് ഭെവ്നങ്ങൾ: കസ്റ്റമർ ടകയർ ഭകാൺൊകറ്റ് നരർ: 1860 210 3456 (24/7 ഓപ്പഭറഷൻസ്) 

ഇ-ടമയിൽ: ഉപഭ ാക്താക്കൾക്ക് customercareindia@dbs.com എന്ന നരറിൽ ഇടമയിൽ ടെയ്യാം. 
 

 

എസ്കഭലഷ്ൻ റലവ്ൽ 

3 ദിവേത്തിനുള്ളിൽ കസ്റ്റമർ ടകയറിൽ നിന്ന് ഉപഭ ാക്താവിന് ത്പതികരണം ല ിച്ചിടലെങ്കിൽ, അയാൾക്ക് 
താടഴ നിലകളിഭലക്ക് ടലവലുകളിഭലക്ക് എസ്കഭലറ്റ് ടെയ്യാനാകും: 

ടലവൽ 1: ക്ലസ്റ്റർ റഹഡ്സ് RNO-കൾ: രപതികരണത്തിന്റെ TAT - 5 രപവൃത്തി ദിവേങ്ങൾക്കുള്ളിൽ.  

ടലവൽ 2: റീജിയണൽ ഭനാഡൽ ഓഫീേർമാർ: രപതികരണത്തിന്റെ TAT - 7 രപവൃത്തി 
ദിവേങ്ങൾക്കുള്ളിൽ.  

ടലവൽ 3: േീനിയർ മാസനജ്‌റമന്്: രപതികരണത്തിന്റെ TAT - 5 രപവൃത്തി ദിവേങ്ങൾക്കുള്ളിൽ.  

ടലവൽ 4: മാസനജിുംഗ് െയെക്െർ: രപതികരണത്തിന്റെ TAT - 5 രപവൃത്തി ദിവേങ്ങൾക്കുള്ളിൽ.  

ടലവൽ 5: CEO - രപതികരണത്തിന്റെ TAT - 5 രപവൃത്തി ദിവേങ്ങൾക്കുള്ളിൽ. 

എസ്കഭലഷൻ ടലവലുകളുടെ േരർക്ക വിശദാംശങ്ങൾ ഈ ലിങ്കിൽ കടെത്താൻ കഴിയും: 
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressalhttps://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-

complaintsand-grievances.page?pid=in-digi-pweb-footerof-complaints-and-grievances.page?pid=in-digi-pweb-

footer  

ബോങ്കിന്റെ ഇന്ഭെണൽ ഓുംബുഡ്സസ്മോൻ: 

പരാതി നിരേിക്കാഭനാ  ാരിക ആശവാേം നൽകാഭനാ ബാങ്ക് തീരുമാനിക്കുകയാടണങ്കിൽ, അത്തരം എലൊ 
ഭകേുകളും റിേർവ് ബാങ്കിന്ടറ നിർഭേശങ്ങൾ 2023 െിേുംബർ 29-റല് ആർബിഐ മാസ്റ്റർ െയെക്ഷൻ 
പരിസശാധിക്കുക: RBI/CEPD/2023-24/108 CEPD.PRD. നമ്പർ.S1228/13.01.019/2023-24.. അനുേൃതമായി, കൂെുതൽ 
പരിഭശാധനയ്ക്കായി ഇന്ഭറണൽ ഓംബുഡ്സ്മാന് റഫർ ടെയ്യും.  

ഇന്ഭറണൽ ഓംബുഡ്സ്മാൻ മാസ്റ്റർ ഡയറക്ഷനിൽ നിർഭേശിച്ച ത്പകാരം ബാങ്കിന്ടറ തീരുമാനം 
മഭറ്റടതങ്കിലും തരത്തിലടലെങ്കിൽ, ഭയാരയതയുള്ള അഭതാറിറ്റിയുടെ അംരീകാരഭത്താടെ 
പിന്ത്ുണയ്ക്കുന്നിടലെങ്കിൽ ഇന്ഭറണൽ ഓംബുഡ്സ്മാൻ തീരുമാനം ബാങ്കിന് ബാധകമാണ്. ഇന്ഭറണൽ 
ഓംബുഡ്സ്മാൻ എെുക്കുന്ന തീരുമാനം നിരേിക്കുന്നത് ഈ നിർഭേശങ്ങളുടെ ഭലാസ് 3 (1) (േി) ത്പകാരം 
നിർവെിച്ചിട്ടുള്ള ഭയാരയതയുള്ള അഭതാറിറ്റിയുടെ അംരീകാരഭത്താടെ യായിരിക്കണം. 

 

എസ്കലേഷന്‍ ലേവേുകളുും െൺൌണ്ട് കെുംകലനുകളുും: 

tel:18001036500
tel:18004199500
tel:+914466328000
tel:+914466328000
https://www.dbs.com/in/treasures/common/customer-service-managers.page
https://www.dbs.com/in/treasures/common/customer-service-managers.page
tel:18602103456


 
 
 

പരിഹോര െമയപരിധി: 

വിവിധ തരത്തിലുള്ള പരാതികൾക്കായി ബാങ്ക് നിർേിഷ്ട പരിഹാര േമയപരിധി സ്ഥാപിച്ചിട്ടുെ്. 
ഉപഭ ാക്താവിന് േമത്രമായ മാർഗ്ഗനിർഭേശം നൽകിടക്കാെ് ഓഭരാ പരാതിയും ഉെനെി പരിഹരിക്കുന്നു. 
ഈ േമയപരിധിക്കപ്പുറം എടന്ത്ങ്കിലും കാലതാമേം ത്പതീക്ഷിക്കുന്നുടെങ്കിൽ, ഉപഭ ാക്താവിടന 
അറിയിക്കുടമന്ന് ബാങ്ക് ഉറപ്പാക്കുന്നു. 

 

ബാങ്ക് അതിന്ടറ CRM േിസ്റ്റത്തിൽ എലൊ പരാതികളും ഭരഖടപ്പെുത്തുന്നു, ഓഭരാ ത്പശ്നവും പൂർണ്ണമായും 
പരിഹരിക്കുന്നതുവടര ഫലത്പദമായ ഭഫാഭളാ-അപ്പും ജാത്രതഭയാടെയുള്ള മാഭനജ്ടമന്റും ഉറപ്പാക്കുന്നു. 
ഈ വയവസ്ഥാപിത േമീപനം എലൊ ആശങ്കകളും േമത്രമായി അ ിേംഭബാധന ടെയ്യുകയും 
േമയബന്ധിതമായി പരയവോനിപ്പിക്കുകയും ടെയ്യുന്നുടവന്ന് ഉറപ്പാക്കുന്നു. 

 

 

 

ഉപഭ ാക്തൃ ഭേവനത്തിന്ടറ രുണനിലവാരവും ബാങ്കിന്ടറ പരാതി പരിഹാര േംവിധാനവും 
നിരീക്ഷിക്കുന്നതിനും അവഭലാകനം ടെയ്യുന്നതിനും ബാങ്ക് ഇനിപ്പറയുന്ന കമ്മിറ്റികളും അവഭലാകന 
േംവിധാനവും രൂപീകരിച്ചിട്ടുെ്.  

ഭബോർഡിന്റെ ഉപഭ ോക്തൃ ഭെവ്ന െമിതി: ബാങ്കിലുെനീളം ഭേവനം ടമച്ചടപ്പെുത്തൽ േംരം ങ്ങളുടെ 
നെത്തിപ്പിന് ഭമൽഭനാട്ടം വഹിക്കാനും മാർരനിർഭദശം നൽകാനും ഭബാർഡിന്ടറ ഈ കമ്മിറ്റിക്ക് 
ഉത്തരവാദിത്തമുെ്. ഉപഭ ാക്തൃ പരാതികൾ, ടറരുഭലറ്ററി ഉത്തരവുകൾ, നയപരമായ തീരുമാനങ്ങൾ 
എന്നിവ അവഭലാകനം ടെയ്യുന്നതിനും ഉപഭ ാക്തൃ അനു വം ടമച്ചടപ്പെുത്തുന്നതിനുമുള്ള േംരം ങ്ങളിൽ 
ബാങ്കുകളുടെ ത്പകെനം അവഭലാകനം ടെയ്യുന്നതിനും കമ്മിറ്റി എലൊ പാദത്തിലും ഭയാരം ഭെരുന്നു.  

ഉപഭ ോക്തൃ ഭെവ്നറത്തക്കുെിച്ചുള്ള സ്റ്റോൻഡിുംഗ് കമ്മിറ്റി: കമ്മിറ്റി ദത്തമാേ ഭയാരം ഭെരുകയും 
ഉപഭ ാക്താക്കൾക്കിെയിൽ നവീകരണം, വിദയാ യാേം, അവഭബാധം േൃഷ്ടിക്കൽ എന്നിവയുടെ 
ഉത്തരവാദിത്തം വഹിക്കുകയും ടെയ്യുന്നു, ഏറ്റവും ത്പധാനമായി ഇത് ബാങ്കുകളുടെ ഉൽപ്പന്നങ്ങടളയും 
ഭേവനങ്ങടളയും കുറിച്ചുള്ള ഉപഭ ാക്തൃ ത്പതികരണം മനേിലാക്കുന്നതിനുള്ള ഒരു ഭഫാറമായി 
വർത്തിക്കുന്നു. ഈ ഭയാരത്തിൽ െർച്ച ടെയ്ത കാരയങ്ങൾ ഉപഭ ാക്താക്കൾക്ക് നൽകുന്ന ഭേവനത്തിന്ടറ 
രുണനിലവാരം ഉയർത്തുന്നതിന് ഭേവന വികേനത്തിനും ഉൽപ്പന്ന വർദ്ധനവിനും ഭവെി 
തുെർനെപെികളിഭലക്ക് ടകാെു ഭപാകും. ഈ ഭയാരത്തിൽ ബാങ്കിന്ടറ മുതിർന്ന മാഭനജുടമന്് 
പടങ്കെുക്കും ഉപഭ ാക്താക്കടളയും മീറ്റിംരുകളിൽ പടങ്കെുക്കാൻ ക്ഷണിക്കും.  

ബ്ബോഞ്ച് റലവ്ൽ കസ്റ്റമർ െർവ്ീസ് കമ്മിറ്റി: ബാങ്ക് ത്പതിമാേ ത്ബാഞ്ച് തല ഉപഭ ാക്തൃ മീറ്റിംരുകളും 
നെത്തുന്നു; ഈ ഭഫാറം ഉപഭ ാക്താവിടന അവരുടെ അ ിത്പായങ്ങളും അനു വവും ബാങ്കുമായി 
പങ്കിൊൻ ഭത്പാത്സാഹിപ്പിക്കുന്നു. ഈ മീറ്റിംരിന്ടറ  ാരമായി േുരക്ഷിതമായ/ േു ത്ദമായ ബാങ്കിംഗ്ധ, 
േൗകരയത്പദമായ ബാങ്കിംഗ്ധ ഉറപ്പാക്കുന്നതിന് ബാങ്ക് ആരം ിച്ച പുതിയ േംരം ങ്ങൾ തുെങ്ങിയ 
വിഷയങ്ങടളക്കുറിച്ച് ഉപഭ ാക്താക്കടള ഭബാധവത്കരിക്കുന്നതിനായി ബാങ്ക് ടേഷനുകളും നെത്തുന്നു. ഈ 
ടേഷനുകളിൽ നിന്നുള്ള ത്പതികരണങ്ങൾ ഭരഖടപ്പെുത്തുകയും നെപ്പാക്കുന്നതിനായി ഏടറ്റെുക്കുകയും 
ടെയ്യുന്നു.  

 

 

 

ബാങ്കുകള്‍ പരോതികൾ ഭരഖറെെു ത്തുന്നത്: 

പരോതികളുറെ നിര്‍വഹണവ്ുും നിരീക്ഷ്ണവ്ുും:  



 
 
 

 

 

ഈ നയം ഭബാർഡിന്ടറ കസ്റ്റമർ േർവീസ് കമ്മിറ്റി അംരീകരിക്കുകയും കൃതയമായ ഇെഭവളകളിൽ 
അവഭലാകനം ടെയ്യുകയും ടെയ്യുന്നു. ഈ അവഭലാകനങ്ങൾ ഇനിപ്പറയുന്നവ പരിരണിക്കും:  

• േംഘ്െനാ ഘ്െനയിടല മാറ്റങ്ങൾ അടലെങ്കിൽ വാഗ്ധദാനം ടെയ്യുന്ന ഉൽപ്പന്നങ്ങളും ഭേവനങ്ങളും 
ഭപാലുള്ള ആന്ത്രിക ഘ്െകങ്ങൾ  

• നിയമനിർമ്മാണത്തിടല മാറ്റങ്ങൾ അടലെങ്കിൽ ോഭങ്കതിക നവീകരണം ഭപാലുള്ള ബാഹയ 
ഘ്െകങ്ങൾ 

• ഇന്ഭറണൽ / എക്‍സ്റ്ഭസ്റ്റണൽ ഓഡിറ്റർമാർ വർഷത്തിൽ നെത്തിയ ഓഡിറ്റിന്ടറ ഫലങ്ങൾ. ഭപാളിേി 
ബാങ്കിന്ടറ ടവബ്ദേറ്റിൽ ല യമാണ് 

വയതിയാനങ്ങൾ: ഏടതങ്കിലും അനുബന്ധം, ഉൾടപ്പടെ ഏടതങ്കിലും വയതിയാനങ്ങൾ ഉടെങ്കിൽ, 
അോധാരണമായ അെിസ്ഥാനത്തിലായിരിക്കണം, അവ ഇഷയൂവർ ഭരഖടപ്പെുത്തുകയും ബാങ്കിന്ടറ 
ഭബാർഡ് അംരീകരിക്കുകയും ഭവണം.  

കാതലായഭതാ എന്നാൽ യാദൃശ്ചികഭമാ  രണപരഭമാ ആയ േവ ാവമുള്ള ഏടതാരു മാറ്റത്തിനും 
അംരീകാരം നൽകുന്ന അധികാരിയുടെ ഒപ്പ് ആവശയമിലെ.  

പരാതികൾ / ആവലാതികൾ ദകകാരയം ടെയ്യുന്നതിൽ ബാങ്ക് ഉൾടപ്പെുത്തിയ ഏടതങ്കിലും പുതിയ 
മാറ്റങ്ങൾ ഉൊകുഭരാൾ ഉപഭ ാക്തൃ പരാതി പരിഹാര നയം കാലാകാലങ്ങളിൽ പരിഷ്കരിക്കും.  

ടറരുഭലറ്റർ (ആർബിഐ / ഐബിഎ മുതലായവ) പുറത്തിറക്കിയ ഏടതങ്കിലും പുതിയ നിയത്ന്ത്ണങ്ങൾ, 
പുനരവഭലാകനങ്ങൾ / ഭ ദരതികൾ അടലെങ്കിൽ തുെർച്ചയായ ത്പേക്തി ഉറപ്പാക്കുന്നതിന്  ൗതിക മാറ്റങ്ങൾ 
ആവശയമുള്ളഭപ്പാൾ / ഉെിതമായ ോഹെരയത്തിൽ ഇത് പരിഷ്കരിക്കും. ഈ നയം വാർഷിക 
അെിസ്ഥാനത്തിൽ അവഭലാകനം ടെയ്യണം (മൂന്ന് മാേം വടര ഭത്രസ് കാലയളഭവാടെ). 

െിേർവ് ബാങ്ക് ഓഫ് ഇന്ത്യ (RBI), ഇൻഷുെൻസ് റെഗുസല്റ്റെി റെവല്പ്‌റമന്് അസതാെിറ്റി ഓഫ് ഇന്ത്യ 
(IRDA) എന്നിവ കാല്ാകാല്ങ്ങളിൽ നിർസേശിക്കുന്ന വയവസ്ഥകൾ പാല്ിക്കാൻ ഈ നയും വയവസ്ഥ 
റെയ്യ ന്നു. 

 

ബാങ്കിന്ടറ ഇൻഫർഭമഷൻ േിസ്റ്റംസ് ടേകയൂരിറ്റി ഭപാളിേി അനുേരിച്ച് പരാതികളുടെ ഭരഖ 
പരിപാലിക്കുന്നു. 

 

പതിപ്പ് ഇഷയു ടെയ്ത തീയതി ത്പധാന മാറ്റങ്ങളുടെ േംത്രഹം 

1.0 ജൂദല 2018 ഇഷയു ടെയ്ത നയം 

1.1 ഏത്പിൽ 2020 1. ദെംദലനിടല കൂട്ടിഭച്ചർക്കലുകൾ 
2. ഇന്ഭറണൽ ഓംബുഡ്സ്മാൻ 
3. നഷ്ടപരിഹാരം  

1.2 ജൂൺ 2021 1. ടലവൽ 3 ൽ േീനിയർ മാഭനജുടമന്റിന്ടറ ആമുഖം 
2. ടലവൽ 4 & 5 ഭലക്ക് െിഎെി പരിഷ്കരിച്ചു 

നയും പോലിക്കുന്നുറണ്ടന്ന് ഉെെോക്കുന്നതിന് ബോങ്ക് െവീകരിച്ച നിയബ്രണ ന്നെപെികളുും െുംരും ങ്ങളുും: 

 

റെഭക്കോർഡ്സ െൂക്ഷ്ിക്കൽ: 

അനുബന്ധും 5 പതിെ് െരിരതും: 



 
 
1.3 ടേപ്റ്റംബർ 2021 ടത്കഡിറ്റ് കാർഡ് ഭകാൺൊകറ്റ് ടേന്റർ നരറും ഇടമയിൽ 

ഐഡിയും ഭെർക്കുന്നു 

1.4 മാർച്ച് 2022 ഇന്റഭത്രറ്റഡ് ബാങ്കിംഗ്ധ ഓംബുഡ്സ്മാൻ സ്കീം (ഇന്റഭത്രറ്റഡ് 
ബാങ്കിംഗ്ധ ഓംബുഡ്സ്മാൻ സ്കീം ഉൾടപ്പെുത്തുന്നതിനുള്ള നയത്തിടല 
തിരുത്തലുകൾ) സ്കീം ടവബ്ദേറ്റിൽ ത്പദർശിപ്പിച്ചു 

1.5 ടേപ്റ്റംബർ 2022 ഇന്ഭറണൽ ഓംബുഡ്സ്മാൻ വി ാരത്തിഭലക്ക് ഭ ദരതി / 
കൂട്ടിഭച്ചർക്കൽ 

1.6 ടമയ് 2024 01. നയത്തിന്ടറ വയാപ്തി 
02. പരാതി നിർവെനം 
03. "പരാതി" ആയി ഉൾടപ്പെുത്തലുകളും ഒഴിവാക്കലുകളും 
04. ഭൊദയം, അ യർത്ഥന, പരാതി എന്നിവയുടെ നിർവെനം 
05. എസ്‍കഭലഷൻ ടലവലിടല മാറ്റങ്ങൾ 
06. ത്െഷർ കസ്റ്റമർ ടകയർ നരർ ഭെർത്തു. 
07. പരിഹാര േമയ പരിധി 
08. നിയത്ന്ത്ണങ്ങളും നയങ്ങളുടെ അവലംബനം 

1.7 2025 നവുംബർ ഇതിറേ സ ദഗതി/കൂട്ടിസെർക്കൽ: 

1. സപാളിേിയുറെ വയാപ്‌തി 

2. "പരാതി" ആയി ഉൾറെെുത്തല്ുകള ും ഒഴിവാക്കല്ുകള ും 

3. അസനേഷണും, അ യർത്ഥന, പരാതി എന്നിവയുറെ നിർവെനും 

4. എസ്കസല്ഷൻ റല്വൽ മാറ്റങ്ങൾ 

5. ഇന്സെണൽ ഓുംബുഡ്സ്മാൻ വി ാഗും 

 


