
 

ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਿ ਿੀਤੀ  

 

ਗਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਿ ਿੀਤੀ ਦਾ ਦਾਇਰਾ/ਕਵਰੇਜ: DBS ਬੈਂਕ ਇੰਡੀਆ ਸ਼ਿਮਸ਼ਿਡ 
ਜਾਰੀਕਰਤਾ: ਖਪਤਕਾਰ ਬੈਂਸ਼ਕੰਗ ਮੁਖੀ/ਇੰਸਿੀਸ਼ਿਊਿਿਿ ਬੈਂਸ਼ਕੰਗ 

ਵਰਜਿ: 1.7 

 



 
 

 

DBS ਬੈਂਕ ਇੰਡੀਆ ਸ਼ਿਮਸ਼ਿਡ (DBIL) ਸ਼ਵਿੱਚ, ਅਸੀਂ ਇਹ ਸਸ਼ੁਿਿਸ਼ਚਤ ਕਰਿਾ ਚਾਹੰੁਦ ੇਹਾਂ ਸ਼ਕ ਤੁਹਾਿ ੰ  ਸਾਡ ੇਕੋਿੋਂ ਸ਼ਸਰਫ ਸਰਵੋਤਮ ਸੇਵਾ ਸ਼ਮਿੇ, ਉਹ 
ਸੇਵਾ ਸ਼ਿਸ ਦੇ ਸਾਡੇ ਮੁਿੱ ਿਵਾਿ ਗਾਹਕ ਹਿੱਕਦਾਰ ਹਿ। 

DBS ਬੈਂਕ ਇੰਡੀਆ ਸ਼ਿਮਸ਼ਿਡ (DBIL ਇਸ ਤੋਂ ਬਾਅਦ “ਸ਼ਦ ਬੈਂਕ” ਿਾਂ “ਬੈਂਕ” ਦ ੇਿਾਮ ਿਾਿ ਿਾਸ਼ਿਆ ਿਾਵੇਗਾ) DBS ਬੈਂਕ ਸ਼ਿਸ਼ਮਸ਼ਿਡ (DBL) ਦੀ ਇਕ 
ਪ ਰਿ ਮਾਿਕੀਅਤ ਵਾਿੀ ਸਹਾਇਕ ਕੰਪਿੀ (WOS) ਹੈ। ਇਸ ਦਾ ਮੁਿੱ ਖ ਦਫਤਰ ਸ਼ਸੰਘਾਪੁਰ ਸ਼ਵਿੱਚ ਹ।ੈ ਸਰਵੋਤਮ ਪਰਥਾਵਾਂ ਿ ੰ  ਸਾਂਝਾ ਕਰਿ ਦ ੇਮਾਮਿੇ ਸ਼ਵਿੱਚ 
DBIL ਿਸ਼ਿਿ, ਿੰਬੀ ਸ਼ਮਆਦ, ਵਿੱਡੇ ਿਾਂ ਮਹਿੱਤਵਪ ਰਿ ਿੈਿ-ਦਿੇ ਦ ੇਸ਼ਿਪਿਾਰ ੇਦੌਰਾਿ DBL ਦੇ ਅਿੁਭਵ ਅਤੇ ਮੁਹਾਰਤ ਦਾ ਿਾਭ ਉਠਾਏਗਾ ਤਾਂ ਿੋ ਸ਼ਕ 

ਇਹ ਸੁਸ਼ਿਿਸ਼ਚਤ ਕੀਤਾ ਿਾ ਸਕ ੇਸ਼ਕ DBS ਸਮ ਹ (ਇਸ ਤੋਂ ਬਾਅਦ “ਸਮ ਹ” ਿਾਂ“ਸ਼ਦ ਸਮ ਹ” ਦ ੇਿਾਮ ਿਾਿ ਸਿੱ ਸ਼ਦਆ ਿਾਵੇਗਾ) ਦੇ ਸ਼ਿਊਿਤਮ ਸਵੀਸ਼ਕਰਤੀ 
ਮਾਿਦੰਡਾਂ ਿ ੰ  ਪ ਰਾ ਕੀਤਾ ਿਾ ਸਕ।ੇ ਇਸ ਤੋਂ ਇਿਾਵਾ DBIL DBL ਦੁਆਰਾ ਸ਼ਿਰਧਾਸ਼ਰਤ ਕੁਝ ਿੀਤੀਆਂ ਅਤੇ ਮਾਿਕਾਂ ’ਤੇ ਸ਼ਵਚਾਰ ਕਰੇਗਾ ਅਤੇ ਇਹ 
ਸੁਸ਼ਿਿਸ਼ਚਤ ਕਰਿ ਿਈ ਕਰਿ ਿਈ ਭਾਰਤੀ ਸ਼ਿਯਮਾਂ ਿ ੰ  ਅਪਿਾਏਗਾ ਸ਼ਕ ਸੰਚਾਿਿ ਸਮ ਹ ਦ ੇਸ਼ਿਊਿਤਮ ਸਵੀਸ਼ਕਰਤੀ ਮਾਿਦੰਡਾਂ ਿ ੰ  ਪ ਰਾ ਕਰਦਾ ਹੈ।  

ਬੈਂਕ ਿਾ ਸ਼ਸਰਫ ਇਹ ਸੁਸ਼ਿਿਸ਼ਚਤ ਕਰੇਗਾ ਸ਼ਕ ਹਾਸਿ ਹੋਈਆ ਂਸਾਰੀਆਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਿ ੰ  ਸ਼ਰਕਾਰਡ ਕੀਤਾ ਿਾਵੇ, ਸਵੀਕਾਰ ਕੀਤਾ ਿਾਵੇ ਅਤੇ ਹਿੱਿ ਕੀਤਾ 
ਿਾਵੇ, ਬਿਸ਼ਕ ਇਹ ਸੁਸ਼ਿਿਸ਼ਚਤ ਕਰਿ ਿਈ ਪਰਭਾਵੀ ਸ਼ਿਗਰਾਿੀ/ਵਾਧਾ ਤੰਤਰ ਵੀ ਸੁਸ਼ਿਿਸ਼ਚਤ ਕਰੇਗਾ ਸ਼ਕ ਗਾਹਕ ਦੀਆਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਿ ੰ  ਗਾਹਕ ਿ ੰ  

ਸ਼ਵਸਥਾਰਪ ਰਵਕ ਸਿਾਹ ਿਾਿ ਉੱਸ਼ਚਤ ਅਤੇ ਸਮਾਂ-ਬਿੱ ਧ ਤਰੀਕੇ ਿਾਿ ਹਿੱਿ ਕੀਤਾ ਿਾਵੇ। ਗਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਿ ਿੀਤੀ ਗਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਿ ੰ  ਹਿੱ ਿ 
ਕਰਿ ਿਈ ਰ ਪਰੇਖਾ ਿ ੰ  ਰੇਖਾਂਸ਼ਕਤ ਕਰਦੀ ਹੈ। ਬੈਂਕ ਇਹ ਸੁਸ਼ਿਿਸ਼ਚਤ ਕਰੇਗਾ ਸ਼ਕ ਿੀਤੀ ਸਰਵਿਿਕ ਡੋਮੇਿ (ਵਬੈਸਾਈਿ ਅਤ ੇਿਾਖਾਵਾਂ) ਸ਼ਵਿੱ ਚ ਉਪਿਿੱ ਬਧ 
ਕਰਾਈ ਿਾਵੇ।  

ਇਸ ਿੀਤੀ ਦੇ ਉਦੇਿ ਇਸ ਤਰਾਂ ਹਿ: 

• ਸਾਰੇ ਗਾਹਕਾਂ ਿਾਿ ਹਮੇਿਾ ਸ਼ਿਰਪਿੱਖ ਸ਼ਵਵਹਾਰ ਕਰੋ। 
• ਗਾਹਕਾਂ ਦਆੁਰਾ ਉਠਾਈਆਂ ਗਈਆਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦਾ ਸਮਾਂ-ਬਿੱ ਧ ਤਰੀਕੇ ਿਾਿ ਅਤੇ ਸ਼ਿਮਰਤਾ ਿਾਿ ਸ਼ਿਪਿਾਰਾ ਕੀਤਾ ਿਾਂਦਾ ਹੈ।  
• ਗਾਹਕਾਂ ਿ ੰ  ਸੰਗਠਿ ਦ ੇਅੰਦਰ ਆਪਿੀਆਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਿ ੰ  ਉੱਚ ੇਪਿੱਧਰ 'ਤੇ ਸ਼ਿਿਾਿ ਦ ੇਤਰੀਸ਼ਕਆਂ ਅਤੇ ਿੇ ਉਹ ਹਿੱਿ ਿਾਿ ਸੰਤੁਿਿ ਿਾ ਹੋਿ ਤਾਂ 

ਆਪਿ ੇਅਸ਼ਧਕਾਰਾਂ ਬਾਰੇ ਸ ਸ਼ਚਤ ਕੀਤਾ ਿਾਂਦਾ ਹੈ 

• ਬੈਂਕ ਕਰਮਚਾਰੀ ਗਾਹਕ ਦੇ ਸ਼ਹਿੱਤਾ ਪਰਤੀ ਸਦਭਾਵਿਾ ਅਤ ੇਬਗੈਰ ਸ਼ਕਸੇ ਪਿੱ ਖਪਾਤ ਦ ੇਕੰਮ ਕਰਦੇ ਹਿ।  

 

ਇਸ ਿੀਤੀ ਦੇ ਮਾਸ਼ਧਅਮ ਿਾਿ ਬੈਂਕ ਇਹ ਸੁਸ਼ਿਿਸ਼ਚਤ ਕਰੇਗਾ ਸ਼ਕ ਉਸ ਦ ੇਗਾਹਕਾਂ ਅਤੇ ਪੈਿਿਿਭਗੋੀਆਂ ਸਮਤੇ ਉਹਿਾਂ ਦੇ ਘਿਕਾਂ ਤੋਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਹਾਸਿ 
ਕਰਿ ਅਤ ੇਉਹਿਾਂ ਦਾ ਹਿੱਿ ਕਰਿ ਿਈ ਇਕ ਢੁਿੱ ਕਵਾਂ ਤੰਤਰ ਮੌਿ ਦ ਹੋਵੇ, ਸ਼ਿਸ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸ਼ਕ ਮਾਮਿੇ ਦ ੇਸਰੋਤ ਦੀ ਪਰਵਾਹ ਕੀਤ ੇਬਗੈਰ ਅਸ਼ਿਹੇ ਮਾਮਸ਼ਿਆਂ 
ਿ ੰ  ਸ਼ਿਰਪਿੱਖ ਤਰੀਕੇ ਅਤੇ ਛਤੇੀ ਿਾਿ ਹਿੱਿ ਕਰਿ ’ਤੇ ਸ਼ਵਿੇਿ ਜ਼ੋਰ ਸ਼ਦਿੱ ਤਾ ਿਾਵੇ। ਇਸ ਸ਼ਵਿੱਚ ਬੈਂਕ ਦੀ ਸੇਵਾ ਪਰਦਾਿ ਕਰਿ ਸੰਬੰਧੀ ਸਾਰੇ ਸ਼ਿਕਾਇਤਕਰਤਾਵਾਂ, 

ਉਦੇਿ ਅਤੇ ਸ਼ਦਿਾ-ਸ਼ਿਰਦੇਿ ਸ਼ਸਧਾਂਤ  
ਊ 
ਊ: 

ਿੀਤੀ ਦਾ ਦਾਇਰਾ: 



 
 

ਗਾਹਕਾਂ ਅਤੇ ਗੈਰ-ਗਾਹਕਾਂ ਦਵੋਾਂ ਸਮੇਤ, ਦੀਆਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਵੀ ਿਾਮਿ ਹਿ। ਇਸ ਤੋਂ ਇਿਾਵਾ, ਇਹ DBS ਬੈਂਕ ਇੰਡੀਆ ਸ਼ਿਮਸ਼ਿਡ ਦੁਆਰਾ ਸ਼ਿਯੁਕਤ 
ਵਪਾਰਕ ਪਿੱਤਰਕਾਰਾਂ ਅਤ ੇਆਊਿਸੋਰਸਡ ਸਵੇਾ ਪਰਦਾਤਾਵਾਂ ਦਆੁਰਾ ਪਰਦਾਿ ਕੀਤੀਆਂ ਿਾਂਦੀਆਂ ਸਵੇਾਵਾਂ ਤਿੱ ਕ ਫਿੈਦਾ ਹ।ੈ 

ਇਸ ਿੀਤੀ ਸ਼ਵਿੱਚ ਭਾਰਤੀ ਸ਼ਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ (RBI) ਅਤੇ ਭਾਰਤੀ ਬੀਮਾ ਰੈਗ ਿੇਿਰੀ ਸ਼ਵਕਾਸ ਅਥਾਰਿੀ (IRDA) ਦਆੁਰਾ ਸਮੇਂ-ਸਮੇਂ 'ਤੇ ਸ਼ਿਰਧਾਰਤ 
ਉਪਬੰਧਾਂ ਦੀ ਪਾਿਿਾ ਿਾਮਿ ਹ।ੈ 

 

“ਸ਼ਿਕਾਇਤ” ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ ਸ਼ਿਸ਼ਖਤ ਰ ਪ ਸ਼ਵਿੱਚ ਿਾਂ ਹੋਰ ਤਰੀਕੇ ਿਾਿ ਰੈਗ ਿੇਿਡ ਇਕਾਈ ਵਿੱਿੋਂ ਸਵੇਾ ਸ਼ਵਿੱ ਿ ਕਮੀ ਦਾ ਦੋਿ ਿਗਾਉਣਾ ਅਤੇ ਉਸ ਤੋਂ ਰਾਹਤ 
ਮੰਗਿਾ।  

  

ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੀਆਂ ਉਦਾਹਰਿਾਂ: 

1. ਸ਼ਿਰਧਾਸ਼ਰਤ/ ਪਰਤੀਬਿੱ ਧ TAT ਤੋਂ ਪਰੇ ਬੈਂਕ ਦੇ ਸ਼ਕਸ ੇਵੀ ਉਤਪਾਦ/ਸੇਵਾ ਿ ੰ  ਪਰਦਾਿ ਕਰਿ ਸ਼ਵਿੱਚ ਦਰੇੀ ਸ਼ਿਵੇਂਸ਼ਕ-ਪਤਾ ਬਦਿਾਵ ਅਪੀਿ ਪੇਿ 
ਕੀਤੀ ਗਈ, ਿਹੀਂ ਕੀਤੀ ਗਈ-ਚੈੈੱਕ ਿਮਾਂ ਕੀਤਾ ਸ਼ਗਆ; ਕਰੈਸ਼ਡਿ ਿਹੀਂ ਸ਼ਮਸ਼ਿਆ – ਸਵਾਗਤੀ ਸ਼ਕਿੱ ਿ ਦੀ ਦੇਰੀ/ਗੈਰ- ਪਰਾਪਤੀ। 

2. TAT ਦੇ ਅੰਦਰ ਸ਼ਡਿੀ ਖਾਤਾ ਸਰਗਰਮ ਿਹੀਂ ਕੀਤਾ ਸ਼ਗਆ/ਿਹੀਂ ਖੋਸ਼ਿਆ ਸ਼ਗਆ। 
3. ਖਾਤਾ ਬੰਦ ਕਰਿ ਸ਼ਵਿੱਚ ਦੇਰੀ। 
4. ATM ਤੋਂ ਿਕਦੀ ਿਹੀਂ ਸ਼ਿਕਿੀ/ਘਿੱਿ ਿਕਦੀ ਿਕਿੀ। 
5. ਕਰੈਸ਼ਡਿ ਕਾਰਡ, ਡਸ਼ੈਬਿ ਕਾਰਡ, ਿੈਿ ਬੈਂਸ਼ਕੰਗ, ਯ ਪੀਆਈ, ਸ਼ਡਿੀ ਬੈਂਕ ਐਪ ਆਸ਼ਦ ਦ ੇਮਾਸ਼ਧਅਮ ਿਾਿ ਕੀਤ ੇਗਏ ਔਿਿਾਈਿ, POS, ATM 

ਿੈਿ-ਦੇਿ ’ਤੇ ਕਈੋ ਅਿਅਸ਼ਧਕਾਰਤ ਸ਼ਵਵਾਦ ਸ਼ਿਸ ਦੇ ਬਾਰੇ ਦਾਅਵਾ ਕੀਤਾ ਿਾਂਦਾ ਸ਼ਕ ਗਾਹਕ ਿੇ ਅਸ਼ਿਹਾ ਿਹੀਂ ਕੀਤਾ ਹੈ। 
6. ਗਾਹਕ ਧੋਖਾਧੜੀ ਵਾਿੇ ਿੈਿ-ਦਿੇ ਦੀ ਸ਼ਰਪੋਰਿ ਕਰਦਾ ਹੈ ਅਤ ੇਬੈਂਕ ਦੀ ਕਮੀ ਦਾ ਦੋਿ ਿਗਾਉਂਦਾ ਹੈ। 
7. ਕੋਈ ਤਕਿੀਕੀ ਦੋਿ, ਸ਼ਿਿੱਥੇ ਸ਼ਕ ਬੈਂਕ ਗਾਹਕ ਦੀ ਮ ਿ ਜ਼ਰ ਰਤ ਿ ੰ  ਪ ਰਾ ਕਰਿ ਵਾਿਾ ਕੋਈ ਸ਼ਵਕਿਸ਼ਪਕ ਹਿੱਿ ਪਰਦਾਿ ਕਰਿ ਸ਼ਵਿੱਚ ਅਸਮਰਿੱਥ ਹੈ। 
8. ਸ਼ਬਿੱਿ ਭੁਗਤਾਿ ਅਿੱਪਡੇਿਿ ਸ਼ਵਿੱਚ ਦੇਰੀ। 
9. ਗਾਹਕ ਦਾ ਦਾਅਵਾ ਹੈ ਸ਼ਕ ਉਸ ਿ ੰ  ਅਪਮਾਿਿਿਕ/ਕਠੋਰ ਕਾਿ ਹਾਸਿ ਹੋਈ ਹੈ। 
10. ਗਾਹਕ ਿੇ ਬੀਮਾ ਗਿਤ-ਸ਼ਵਕਰੀ ਦਾ ਦੋਿ ਿਗਾਇਆ। 
11. ਕਰੈਸ਼ਡਿ ਸ ਚਿਾ ਕੰਪਿੀਆਂ ਤੋਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ। 
12. ਗਾਹਕਾਂ ਦਆੁਰਾ ਉਠਾਏ ਗਏ ਅਿਅਸ਼ਧਕਾਰਤ ਿਾਕਰ ਐਕਸੈਸ ਬਾਰੇ। 
13. ਕੋਈ ਵੀ ਵਾਧਾ ਸ਼ਿਿੱ ਥ ੇਸ਼ਿਕਾਇਤਕਰਤਾ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦਰਿ ਕਰਿ ਦੀ ਬੇਿਤੀ ਕਰ ਸ਼ਰਹਾ ਹੈ। 
14. RBIO/CPGRAMS ਤੋਂ ਕੀਤੀਆਂ ਗਈਆ ਂਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਸ਼ਿਿੱਥੇ ਧੋਖਾਧੜੀ ਵਾਿੇ ਿੈਿ-ਦਿੇ ਦਾ ਿਾਭਪਾਤਰੀ DBS ਗਾਹਕ ਹੈ। 

ਇਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦੀ ਪਸ਼ਰਭਾਿਾ: 

 

ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦੇ ਸਮਾਵੇਿਿ ਅਤ ੇਬਾਈਕਾਿ ਉਦਾਹਰਿਾਂ:  



 
 

ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੇ ਬਾਈਕਾਿ ਦੀਆਂ ਉਦਾਹਰਿਾਂ: 

I. ਸ਼ਿਰਧਾਸ਼ਰਤ TAT ਦੇ ਅੰਦਰ ਗਾਹਕ ਦਆੁਰਾ ਉਠਾਇਆ ਸ਼ਗਆ ਸਵਾਿ ਿਾਂ ਅਪੀਿ  
II. ਗਾਹਕ ਦਆੁਰਾ ਉਠਾਈ ਗਈ ਕਈੋ ਵੀ ਸ਼ਚੰਤਾ, ਸ਼ਿਿੱ ਥੇ ਸ਼ਕ ਬੈਂਕ ਦਆੁਰਾ ਕੀਤੀ ਗਈ ਕਾਰਵਾਈ ਸ਼ਿਆਮਕ ਸ਼ਿਰਦੇਿਾਂ ਦੇ ਅਿੁਸਾਰ ਹ,ੈ ਸਬੰਸ਼ਧਤ 

ਗਾਹਕਾਂ ਿ ੰ  ਉੱਸ਼ਚਤ ਚਿੈਿਾਂ ਦੇ ਮਾਸ਼ਧਅਮ ਿਾਿ ਉੱਸ਼ਚਤ ਅਸ਼ਧਸ ਚਿਾਵਾਂ ਿਾਿ (ਬੈਂਕ ਦ ੇਸ਼ਰਕਾਰਡ ਸ਼ਵਿੱਚ ਉਪਿਿੱ ਬਧ ਿਾਿਕਾਰੀ ਦ ੇਅਿੁਸਾਰ), 
ਅਤੇ ਸ਼ਿਿੱ ਥ ੇਸ਼ਕ ਗਾਹਕ ਬੈਂਕ ਦਆੁਰਾ ਅਸ਼ਧਸ ਸ਼ਚਤ ਸ਼ਿਰਦੇਿਾਂ ਦੀ ਪਾਿਿਾ ਕਰਿ ਿਈ ਕਾਰਿ ਕਰਿ ਸ਼ਵਿੱਚ ਅਸਫਿ ਰਹੇ ਹਿ, ਉਪਰੋਕਤ 
ਪਸ਼ਰਭਾਿਾ ਦ ੇਦਾਇਰੇ ਤੋਂ ਬਾਹਰ ਹੋਿਗੇ। ਇਸ ਸਬੰਧ ਸ਼ਵਿੱਚ ਬੈਂਕ ਤੋਂ ਸੰਚਾਰ ਹਾਸਿ ਿਾ ਹੋਿਾ, ਅਸ਼ਿਹੇ ਕਾਰਿਾਂ ਕਰ ਕੇ ਸ਼ਿਿੱਥੇ ਸ਼ਕ ਗਾਹਕ ਦੇ 

ਸੰਪਰਕ ਵੇਰਵ ੇਸ਼ਵਿੱਚ ਬਦਿਾਵ ਹਇੋਆ ਹੈ ਅਤ ੇਗਾਹਕ ਿੇ ਬੈਂਕ ਦ ੇਸ਼ਰਕਾਰਡ ਸ਼ਵਿੱਚ ਇਸ ਿ ੰ  ਅਿੱ ਪਡੇਿ ਿਹੀਂ ਕੀਤਾ ਹੈ, ਿ ੰ  ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦੇ ਆਧਾਰ 
ਦੇ ਰ ਪ ਸ਼ਵਿੱ ਚ ਿਹੀਂ ਮੰਸ਼ਿਆ ਿਾਵਗੇਾ। 

III. ਗਾਹਕ ਦਆੁਰਾ ਬੈਂਕ ਦ ੇਿਾਿ ਿਿੁਕ, ROI ਆਸ਼ਦ ’ਤੇ ਉਠਾਈਆਂ ਗਈਆ ਂਸ਼ਚੰਤਾਵਾਂ ਿੋ ਸ਼ਕ ਸਸ਼ਹਮਤ ਸ਼ਿਯਮਾਂ ਅਤੇ ਿਰਤਾਂ ਦਾ ਸ਼ਹਿੱ ਸਾ ਸਿ। 
IV. ਡਾਊਿਿਾਈਮ ਸ਼ਿਸ ਦੀ ਸ਼ਕ ਗਾਹਕਾਂ ਿ ੰ  ਸ ਚਿਾ ਸ਼ਦਿੱਤੀ ਗਈ ਹੈ।  

 
 

ਬੈਂਕ ਗਾਹਕਾਂ ਿ ੰ  ਆਪਿ ੇਸਵਾਿ/ਅਪੀਿ/ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦਰਿ ਕਰਿ/ਆਪਿੀ ਪਰਤੀਸ਼ਕਸ਼ਰਆ ਸਾਂਝੀ ਕਰਿ ਿਈ ਕਈ ਚੈਿਿ ਪਰਦਾਿ ਕਰਦਾ ਹੈ। 

"ਸਵਾਿ" ਕੋਈ ਵੀ ਿਿੱ ਕ, ਪੁਿੱ ਛਸ਼ਗਿੱਛ, ਸਪਿਿੀਕਰਿ, ਿਾਿਕਾਰੀ ਹ ੈਸ਼ਿਸ ਸ਼ਵਿੱਚ ਬੈਂਕ ਦਆੁਰਾ ਕਈੋ ਹੋਰ ਫਾਿੋ-ਅਪ ਿਾਂ ਕਾਰਵਾਈ ਦੀ ਿੋੜ ਿਹੀਂ ਹੈ। 

ਉਦਾਹਰਿ ਿਈ: ਸ਼ਿਰਧਾਰਤ TAT ਦੀ ਸ਼ਮਆਦ ਪੁਿੱ ਗਿ ਤੋਂ ਪਸ਼ਹਿਾਂ ਸਸ਼ਥਤੀ ਦੀ ਿਾਂਚ ਕਰਿਾ, ਸ਼ਕਸ ੇਵੀ ਸ਼ਵਤਰਿ ਯੋਗ ਿਾਂ ਸਵੇਾਵਾਂ ਦੀ ਸਸ਼ਥਤੀ ਿਾਂ 
ਪਰਗਤੀ ਦੀ ਿਾਂਚ ਕਰਿਾ, ਆਸ਼ਦ।  

“ਬੇਿਤੀ” ਗਾਹਕ/ਗੈਰ-ਗਾਹਕ ਦਆੁਰਾ ਬੈਂਸ਼ਕੰਗ ਸਵੇਾਵਾਂ/ਉਤਪਾਦਾਂ ਿਈ ਕੀਤੀ ਗਈ ਇਿੱਕ ਬੇਿਤੀ ਹੈ ਸ਼ਿਸ ਿਈ ਬੈਂਕ ਦਆੁਰਾ ਅਿੱ ਗੇ ਕਾਰਵਾਈ ਿਾਂ 
ਪ ਰਤੀ ਦੀ ਿੋੜ ਹੁੰ ਦੀ ਹੈ। ਉਦਾਹਰਿ ਿਈ: SOA ਿਈ ਬਿੇਤੀ, ਸ਼ਪੰਿ ਿ ੰ  ਸ਼ਫਰ ਤੋਂ ਿਾਰੀ ਕਰਿ ਦੀ ਬੇਿਤੀ, ਆਸ਼ਦ। 

“ਸ਼ਿਕਾਇਤ” ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ ਸ਼ਕ ਸ਼ਿਸ਼ਖਤ ਰ ਪ ਸ਼ਵਿੱਚ ਿਾਂ ਹੋਰਿਾਂ ਤਰੀਸ਼ਕਆਂ ਿਾਿ ਰੈਗ ਿੇਿਡ ਇਕਾਈ ਵਿੱਿੋਂ ਸੇਵਾ ਸ਼ਵਿੱਚ ਕਮੀ ਦਾ ਦੋਿ ਿਗਾਉਿਾ ਅਤੇ ਉਸ ’ਤ ੇ
ਰਾਹਤ ਮੰਗਿਾ। 

ਗਾਹਕ ਆਪਿੀ ਪਰਤੀਸ਼ਕਸ਼ਰਆ ਸਾਂਝੀ ਕਰਿ ਿਾਂ ਆਪਿੀਆਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਿ ੰ  ਸ਼ਬਹਤਰ ਤਰੀਕ ੇਿਾਿ ਸੰਬੋਸ਼ਧਤ ਕਰਿ ਿਈ ਸ਼ਿਮਿਸ਼ਿਖਤ ਚਿੈਿ ਦੀ ਚਿੋ 
ਕਰ ਸਕਦੇ ਹਿ। ਹਾਿਾਂਸ਼ਕ ਿੇਕਰ ਗਾਹਕ ਫਿੋ ’ਤੇ ਗਿੱਿ ਕਰਿ ਸਮੇਂ ਈਮੇਿ ਿਾਂ ਪਿੱ ਤਰ ਦੇ ਮਾਸ਼ਧਅਮ ਿਾਿ ਸ਼ਿਸ਼ਖਤ ਸ ਚਿਾ ਹਾਸਿ ਕਰਿ ਿਈ ਸਸ਼ਹਮਤ 
ਹੰੁਦਾ ਹੈ, ਤਾਂ ਬੈਂਕ ਦਆੁਰਾ ਵੀ ਅਸ਼ਿਹਾ ਹੀ ਕੀਤਾ ਿਾਵੇਗਾ। 

ਪਸ਼ਰਭਾਿਾ ਅਤੇ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸ਼ਿਪਿਾਿ ਿੈਿਿ:  



 
 
 

ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ:  

1. ਸ਼ਰਿੇਿ ਬੈਂਸ਼ਕੰਗ ਗਾਹਕ ਦੇਖਭਾਿ (ਬੈਂਸ਼ਕੰਗ, ਕਰਸ਼ੈਡਿ ਕਾਰਡ): 

ਬੈਂਸ਼ਕੰਗ: ਮਾਸ ਮਾਰਕੀਿ ਿਈ ਕਰੈਸ਼ਡਿ ਕਾਰਡ ਤੋਂ ਇਿਾਵਾ: ਸਾਡ ੇ24 ਘੰਿੇ ਦ ੇਗਾਹਕ ਸਵੇਾ ਹੈਿਪਿਾਈਿ ਿੰਬਰ 1860 210 3456 ,  
1860 267 4567 ਿਾਂ ਸਾਡੇ ਸ਼ਵਦੇਿੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਿੰਬਰ 91-44-49021180 ’ਤੇ ਸੰਪਰਕ ਕਰੋ। 

ਖਾਤਾ ਫਰੀਜ਼ ਕਰਿ ਿਾਿ ਸਬੰਸ਼ਧਤ ਮਾਮਿੇ: 020 66218560 

ਸਾਡੇ ਿਰੀਜ਼ਰ ਗਾਹਕ 1860 267 1234 ’ਤੇ ਕਾਿ ਕਰ ਸਕਦ ੇਹਿ ਅਤੇ ਸਾਡਾ ਸ਼ਵਦਿੇੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਿੰਬਰ 91-44-66854555 

ਈਮੇਿ ਆਈਡੀ: ਸ਼ਰਿੇਿ ਬੈਂਸ਼ਕੰਗ ਗਾਹਕ (ਸ਼ਡਿੀਬੈਂਕ / ਿਰੀਜ਼ਰ /(ਕਰੈਸ਼ਡਿ ਕਾਰਡਾਂ ਤੋਂ ਇਿਾਵਾ)) ਸਾਿ ੰ  customercareindia@dbs.com 'ਤੇ 
ਈਮੇਿ ਕਰ ਸਕਦ ੇਹਿ 

ਕਰੈਸ਼ਡਿ ਕਾਰਡ: ਬਿਾਿ ਸ਼ਫਿਸਰਫ DBS ਬੈਂਕ ਸੁਪਰਕਾਰਡ ਅਤੇ DBS ਸਪਾਰਕ ਕਰੈਸ਼ਡਿ ਕਾਰਡ ਿਈ ਸਾਡ ੇ24 ਘੰਿੇ ਦੇ ਕਰੈਸ਼ਡਿ ਕਾਰਡ ਸੇਵਾ 
ਹੈਿਪਿਾਈਿ ਿੰਬਰ 1860 267 6789 ਿਾਂ ਸ਼ਫਰ ਸਾਡ ੇਸ਼ਵਦੇਿੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਿੰਬਰ +91-44-69046789 ’ਤ ੇਸੰਪਰਕ ਕਰੋ। DBS ਵਾਂਿੇਿ 
ਕਰੈਸ਼ਡਿ ਕਾਰਡ ਧਾਰਕ ਸਮਰਸ਼ਪਤ ਗਾਹਕ ਸਵੇਾ ਿੰਬਰ 1800 209 4555 ਿਾਂ ਸ਼ਫਰ ਸਾਡ ੇਸ਼ਵਦਿੇੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਿੰਬਰ +91-44-66854555 ’ਤੇ 
ਕਾਿ ਕਰ ਸਕਦੇ ਹਿ।  

ਈ-ਮੇਿ IDs: 

DBS ਸਪਾਰਕ ਕਰੈਸ਼ਡਿ ਕਾਰਡ ਿਈ - cardcareindia@dbs.com; 

DBS ਵਾਂਿੇਿ ਕਰੈਸ਼ਡਿ ਕਾਰਡ ਿਈ - vantagecareindia@dbs.com 

2. ਕਾਰਪੋਰਿੇ ਬੈਂਸ਼ਕੰਗ - ਕਾਰੋਬਾਰੀ ਦੇਖਭਾਿ: 

ਕਾਰਪੋਰੇਿ ਗਾਹਕ 1800 103 6500 / 1800 419 9500 / +91 44 66328000 (ਸ਼ਵਦੇਿੀ ਿੰਬਰ) ’ਤੇ ਸ਼ਬਿਿੈੈੱਸ ਕੇਅਰ ਿਾਿ ਸੰਪਰਕ 
ਕਰ ਸਕਦੇ ਹਿ। ਸ਼ਬਿਿੈੈੱਸ ਕੇਅਰ ਸੋਮਵਾਰ ਤੋਂ ਿੁਿੱ ਕਰਵਾਰ ਸਵੇਰੇ 10.00 ਵਿੇ ਤੋਂ ਿਾਮ 7.00 ਵਿੇ ਤਿੱ ਕ (ਸਰਵਿਿਕ ਛੁਿੱ ਿੀ ਿ ੰ  ਛਿੱ ਡ ਕੇ) ਸੰਚਾਸ਼ਿਤ 
ਹੰੁਦਾ ਹੈ।  
ਈ-ਮੇਿ: DBS ਇੰਡੀਆ ਦੇ ਕਾਰਪੋਰੇਿ ਗਾਹਕ ਸਾਿ ੰ  BusinessCarein@dbs.com ਸ਼ਿਖ ਕੇ ਈ-ਮੇਿ ਕਰ ਸਕਦੇ ਹਿ। 
 
3. ਿਾਖਾ: ਸ਼ਕਰਪਾ ਕਰ ਕੇ ਆਪਿੀ ਸਬੰਸ਼ਧਤ ਿਾਖਾ ਿ ੰ  ਸ਼ਿਖੋ, ਗਾਹਕ https://www.dbs.com/in/treasures/common/customer-service-
managers.page, ਸ਼ਿੰਕ ’ਤੇ ਿਾ ਕੇ ਆਪਿੀਆਂ ਸਮਿੱ ਸ਼ਸਆਵਾਂ/ਸ਼ਚੰਤਾਵਾਂ ਦਾ ਵੇਰਵਾ ਦ ੇਸਕਦ ੇਹਿ। 

tel:18602103456
tel:18602674567
tel:91-44-66854555
tel:18602671234
tel:91-44-66854555
tel:18602676789
tel:+91-44-69046789
tel:18002094555
tel:+91-44-66854555
tel:18001036500
tel:18004199500
tel:+914466328000
mailto:BusinessCarein@dbs.com
https://www.dbs.com/in/treasures/common/customer-service-managers.page
https://www.dbs.com/in/treasures/common/customer-service-managers.page


 
 
 

4. ਡੀਮਿ ਸੇਵਾਵਾਂ: ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਸੰਪਰਕ ਿੰਬਰ: 1860 210 3456 (24/7 ਸੰਚਾਿਿ) 

ਈਮੇਿ: ਗਾਹਕ customercareindia@dbs.com ’ਤੇ ਈ-ਮੇਿ ਕਰ ਸਕਦੇ ਹਿ 
 

 

ਵਾਧਾ ਪਿੱਧਰ 

ਿੇਕਰ ਗਾਹਕ ਿ ੰ  3 ਸ਼ਦਿਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ ਗਾਹਕ ਸਵੇਾ ਤੋਂ ਪਰਤੀਸ਼ਕਸ਼ਰਆ ਿਹੀਂ ਸ਼ਮਿਦੀ ਹੈ, ਤਾਂ ਉਹ ਹਠੇ ਸ਼ਿਖੇ ਪਿੱ ਧਰਾਂ ’ਤੇ ਆਪਿੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਿ ੰ  ਵਧਾ ਸਕਦਾ 
ਹੈ: 

ਪਿੱ ਧਰ 1: ਕਿਿੱ ਸਿਰ ਮੁਖੀ RNO's: ਿਵਾਬ ਦੀ TAT - 5 ਕੰਮਕਾਿੀ ਸ਼ਦਿਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ। 

ਪਿੱ ਧਰ 2: ਖੇਤਰੀ ਿੋਡਿ ਅਫਸਰ: ਿਵਾਬ ਦੀ TAT - 7 ਕੰਮਕਾਿੀ ਸ਼ਦਿਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ।  

ਪਿੱ ਧਰ 3: ਸੀਿੀਅਰ ਮੈਿੇਿਮੈਂਿ: ਿਵਾਬ ਦੀ TAT - 5 ਕੰਮਕਾਿੀ ਸ਼ਦਿਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ। 

ਪਿੱ ਧਰ 4: ਪਰਬੰਧ ਸ਼ਿਰਦੇਿਕ: ਿਵਾਬ ਦੀ TAT - 5 ਕੰਮਕਾਿੀ ਸ਼ਦਿਾਂ ਦ ੇਅੰਦਰ। 

ਪਿੱ ਧਰ 5: CEO - ਿਵਾਬ ਦੀ TAT - 5 ਕੰਮਕਾਿੀ ਸ਼ਦਿਾਂ ਦੇ ਅੰਦਰ। 

ਵਾਧਾ ਪਿੱ ਧਰਾਂ ਦਾ ਸੰਪਰਕ ਵੇਰਵਾ ਇਸ ਸ਼ਿੰਕ ’ਤੇ ਪਾਇਆ ਿਾ ਸਕਦਾ ਹੈ: 
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 

ਬੈਂਕ ਦਾ ਅੰਦਰੂਿੀ ਿੋਕਪਾਿ: 

ਭਾਰਤੀ ਸ਼ਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ ਦੇ ਸ਼ਿਰਦਿੇਾਂ ਦੇ ਅਿੁਸਾਰ, ਿੇਕਰ ਬੈਂਕ ਅੰਸ਼ਿਕ ਰਾਹਤ ਿ ੰ  ਅਸਵੀਕਾਰ ਕਰਿ ਿਾਂ ਪਰਦਾਿ ਕਰਿ ਦਾ ਫੈਸਿਾ ਿੈਂਦਾ ਹੈ, ਤਾਂ ਅਸ਼ਿਹੇ 
ਸਾਰੇ ਮਾਮਸ਼ਿਆਂ ਿ ੰ  ਅਿੱ ਗੇ ਦੀ ਿਾਂਚ ਿਈ ਆਂਤਸ਼ਰਕ ਿੋਕਪਾਿ ਿ ੰ  ਭੇਸ਼ਿਆ ਿਾਵੇਗਾ 29 ਦਸੰਬਰ 2023 ਦੀ RBI ਮਾਸਿਰ ਡਾਇਰਕੈਿਿ ਵੇਖੋ: 
RBI/CEPD/2023-24/108 CEPD.PRD.No. S1228/13.01.019/2023-24. 

ਆਂਤਸ਼ਰਕ ਿੋਕਪਾਿ ਦਾ ਫੈਸਿਾ ਬੈਂਕ ’ਤੇ ਬੰਧਿਕਾਰੀ ਹੁੰ ਦਾ ਹੈ, ਿਦੋਂ ਤਿੱ ਕ ਸ਼ਕ ਬੈਂਕ ਦਾ ਫੈਸਿਾ ਿਾ ਹੋਵੇ ਅਤ ੇਆਤਂਸ਼ਰਕ ਿੋਕਪਾਿ ਮਾਸਿਰ ਸ਼ਿਰਦਿੇ ਸ਼ਵਿੱਚ 
ਸ਼ਦਿੱ ਤੀ ਗਈ ਸਿਾਹ ਦ ੇਅਿੁਸਾਰ ਸਮਰਿੱਥ ਅਥਾਸ਼ਰਿੀ ਦੀ ਮਿਜ਼ ਰੀ ਤੋਂ ਸਮਰਸ਼ਥਤ ਿਾ ਹੋਵੇ। ਆਂਤਸ਼ਰਕ ਿੋਕਪਾਿ ਦਆੁਰਾ ਿਏ ਗਏ ਫਸੈਿੇ ਿ ੰ  ਅਸਵੀਕਾਰ 
ਕਰਿਾ ਇਹਿਾਂ ਸ਼ਿਰਦੇਿਾਂ ਦੇ ਖੰਡ 3(1)(c) ਦੇ ਤਸ਼ਹਤ ਪਸ਼ਰਭਾਸ਼ਿਤ ਸਮਰਿੱਥ ਅਥਾਸ਼ਰਿੀ ਦੀ ਮਿਜ਼ ਰੀ ਿਾਿ ਕੀਤਾ ਿਾਵੇਗਾ।  

ਵਾਧਾ ਪਿੱਧਰ ਅਤ ੇਿਰਿਆਰਾਊਂਡ ਸੀਮਾ:  

tel:18602103456
mailto:customercareindia@dbs.com


 
 

ਹਿੱਿ ਦੀ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾ: 

ਬੈਂਕ ਿੇ ਵਿੱ ਖ-ਵਿੱ ਖ ਤਰਾਂ ਦੀਆ ਂਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਿਈ ਸ਼ਵਿੇਿ ਹਿੱਿ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾ ਸ਼ਿਰਧਾਸ਼ਰਤ ਕੀਤੀ ਹੈ। ਹਰੇਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦਾ ਹਿੱਿ ਗਾਹਕ ਿ ੰ  ਸ਼ਵਆਪਕ ਮਾਰਗ-
ਦਰਿਿ ਪਰਦਾਿ ਕਰਦੇ ਹੋਏ ਤੁਰੰਤ ਕੀਤਾ ਿਾਂਦਾ ਹੈ। ਿੇਕਰ ਇਹਿਾਂ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾਵਾਂ ਤੋਂ ਪਰੇ ਕਈੋ ਅਿਸ਼ਕਆਸੀ ਦੇਰੀ ਹੁੰ ਦੀ ਹੈ, ਤਾਂ ਬੈਂਕ ਗਾਹਕ ਿ ੰ  ਵਧੀਆ 
ਤਰੀਕੇ ਿਾਿ ਸ ਸ਼ਚਤ ਰਿੱ ਖਿਾ ਸੁਸ਼ਿਿਸ਼ਚਤ ਕਰਦਾ ਹ।ੈ  

 

ਬੈਂਕ ਆਪਿ ੇCRM ਸ਼ਸਸਿਮ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸਾਰੀਆਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਿ ੰ  ਸ਼ਰਕਾਰਡ ਕਰਦਾ ਹੈ, ਸ਼ਿਸ ਿਾਿ ਸ਼ਕ ਹਰੇਕ ਮੁਿੱ ਦੇ ਦੇ ਪ ਰੀ ਤਰਾਂ ਿਾਿ ਹਿੱਿ ਹੋਿ ਤਿੱ ਕ ਪਰਭਾਵੀ 
ਅਿੁਵਰਤੀ ਕਾਰਵਾਈ ਅਤੇ ਸ਼ਮਹਿਤੀ ਮਿੇੈਿਮੈਂਿ ਸਸ਼ੁਿਿਸ਼ਚਤ ਹੁੰ ਦੀ ਹੈ। ਇਹ ਸ਼ਵਵਸਸ਼ਥਤ ਸ਼ਦਰਿਿੀਕਿੋ ਇਹ ਸੁਸ਼ਿਿਸ਼ਚਤ ਕਰਦਾ ਹੈ ਸ਼ਕ ਸਾਰੀਆ ਂਸ਼ਚੰਤਾਵਾਂ 
ਦਾ ਸ਼ਵਆਪਕ ਰ ਪ ਸ਼ਵਿੱਚ ਅਤੇ ਸਮਾਂ-ਬਿੱ ਧ ਤਰੀਕੇ ਿਾਿ ਹਿੱਿ ਕੀਤਾ ਿਾਵੇਗਾ। 

 

ਬੈਂਕ ਿੇ ਗਾਹਕ ਸਵੇਾ ਦੀ ਗੁਿਵਿੱਤਾ ਅਤੇ ਬੈਂਕ ਦੇ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਿ ਸ਼ਸਸਿਮ ਦੀ ਸ਼ਿਗਰਾਿੀ ਅਤ ੇਸਮੀਸ਼ਖਆ ਕਰਿ ਿਈ ਸ਼ਿਮਿਸ਼ਿਖਤ ਕਮੇਿੀਆਂ ਅਤੇ 

ਸਮੀਸ਼ਖਆ ਤੰਤਰ ਦੀ ਸਥਾਪਿਾ ਕੀਤੀ ਹੈ।  

ਬੋਰਡ ਦੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਮੇਿੀ: ਬੋਰਡ ਦੀ ਇਹ ਕਮੇਿੀ ਬੈਂਕ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸੇਵਾ ਵਾਧਾ ਤਰਿੀਹਾਂ ਦੇ ਸੰਚਾਿਿ ਦੀ ਦੇਖਰੇਖ ਅਤੇ ਮਾਰਗ-ਦਰਿਿ ਕਰਿ ਿਈ 
ਸ਼ਜ਼ੰਮੇਦਾਰ ਹੈ। ਗਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ, ਸ਼ਿਆਮਕ ਆਦੇਿਾਂ, ਿੀਤੀਗਤ ਫਸੈਸ਼ਿਆ ਂਦੀ ਸਮੀਸ਼ਖਆ ਕਰਿ, ਗਾਹਕ ਅਿੁਭਵ ਿ ੰ  ਵਧਾਉਿ ਿਈ ਤਰਿੀਹਾਂ ’ਤੇ ਬੈਂਕ 
ਦੀ ਕਾਰਗੁਜ਼ਾਰੀ ਦੀ ਸਮੀਸ਼ਖਆ ਕਰਿ ਿਈ ਕਮਿੇੀ ਹਰੇਕ ਸ਼ਤਮਾਹੀ ਸ਼ਵਿੱਚ ਇਕ ਵਾਰ ਸ਼ਮਿਦੀ ਹੈ। 

ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ’ਤੇ ਸਥਾਈ ਕਮੇਿੀ: ਕਮੇਿੀ ਹਰੇਕ ਸ਼ਤਮਾਹੀ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸ਼ਮਿਦੀ ਹੈ ਅਤੇ ਗਾਹਕਾਂ ਸ਼ਵਚਾਿੇ ਝੁਕਾਅ, ਸ਼ਸਿੱ ਸ਼ਖਆ ਅਤੇ ਿਾਗਰ ਕਤਾ ਪੈਦਾ ਕਰਿ ਿਈ 
ਸ਼ਜ਼ੰਮੇਦਾਰ ਹੈ, ਇਸ ਤੋਂ ਵੀ ਮਹਿੱਤਵਪ ਰਿ ਗਿੱਿ ਇਹ ਹੈ ਸ਼ਕ ਇਹ ਬੈਂਕ ਦੇ ਉਤਪਾਦਾਂ ਅਤੇ ਸਵੇਾਵਾਂ ਬਾਰੇ ਗਾਹਕ ਪਰਤੀਸ਼ਕਸ਼ਰਆ ਿ ੰ  ਸਮਝਿ ਿਈ ਇਕ ਮੰਚ 
ਦੇ ਰ ਪ ਸ਼ਵਿੱ ਚ ਕਾਰਿ ਕਰਦੀ ਹੈ। ਇਸ ਕਮੇਿੀ ਸ਼ਵਿੱ ਚ ਸ਼ਵਚਾਰੇ ਗਏ ਮਾਮਸ਼ਿਆ ਂਿ ੰ  ਗਾਹਕ ਿ ੰ  ਸ਼ਦਿੱ ਤੀ ਿਾਿ ਵਾਿੀ ਸੇਵਾ ਦੀ ਗਿੁਵਿੱ ਤਾ ਿ ੰ  ਵਧਾਉਿ ਿਈ ਸੇਵਾ 
ਸ਼ਵਕਾਸ ਅਤੇ ਉਤਪਾਦ ਵਾਧੇ ਿਈ ਅਿੱ ਗੇ ਵਧਾਇਆ ਿਾਂਦਾ ਹੈ। ਇਸ ਕਮੇਿੀ ਸ਼ਵਿੱ ਚ ਬੈਂਕ ਦੀ ਸੀਿੀਅਰ ਮੈਿੇਿਮੈਂਿ ਦੁਆਰਾ ਭਾਗ ਸ਼ਿਆ ਿਾਂਦਾ ਹੈ ਅਤੇ 
ਗਾਹਕਾਂ ਿ ੰ  ਬੈਠਕਾਂ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸ਼ਹਿੱ ਸਾ ਿੈਿ ਿਈ ਸਿੱਦਾ ਸ਼ਦਿੱ ਤਾ ਿਾਂਦਾ ਹੈ।  

ਿਾਖਾ ਪਿੱਧਰੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਮਿੇੀ: ਬੈਂਕ ਮਹੀਿਾਵਾਰੀ ਿਾਖਾ ਪਿੱ ਧਰੀ ਗਾਹਕ ਬੈਠਕਾਂ ਵੀ ਆਯੋਸ਼ਿਤ ਕਰਦਾ ਹੈ; ਇਹ ਮੰਚ ਗਾਹਕਾਂ ਿ ੰ  ਬੈਂਕ ਿਾਿ ਆਪਿੀ 

ਪਰਤੀਸ਼ਕਸ਼ਰਆ ਅਤੇ ਅਿੁਭਵ ਸਾਂਝਾ ਕਰਿ ਿਈ ਉਤਿਾਸ਼ਹਤ ਕਰਦਾ ਹੈ। ਇਸ ਬੈਠਕ ਦੇ ਸ਼ਹਿੱ ਸ ੇਦੇ ਰ ਪ ਸ਼ਵਿੱ ਚ ਬੈਂਕ ਗਾਹਕਾਂ ਿ ੰ  ਸੁਰਿੱ ਸ਼ਖਅਤ ਬੈਂਸ਼ਕੰਗ, 
ਸੁਸ਼ਵਧਾਿਿਕ ਬੈਂਸ਼ਕੰਗ ਸੁਸ਼ਿਿਸ਼ਚਤ ਕਰਿ ਿਈ ਬੈਂਕ ਦਆੁਰਾ ਿੁਰ  ਕੀਤੀ ਗਈ ਿਵੀਂ ਪਸ਼ਹਿ ਵਰਗੇ ਸ਼ਵਸ਼ਿਆ ’ਤੇ ਸ਼ਸਿੱ ਸ਼ਖਆ ਦੇਿ ਿਈ ਸੈਿਿ ਵੀ ਆਯੋਸ਼ਿਤ 
ਕਰਦਾ ਹੈ। ਇਹਿਾਂ ਸੈਿਿਾਂ ਤੋਂ ਹਾਸਿ ਪਰਤੀਸ਼ਕਸ਼ਰਆ ਿ ੰ  ਸ਼ਰਕਾਰਡ ਕੀਤਾ ਿਾਂਦਾ ਹੈ ਅਤੇ ਿਘ ਕਰਿ ਿਈ ਸ਼ਿਆ ਿਾਂਦਾ ਹੈ। 

ਬੈਂਕ ਦੁਆਰਾ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੀ ਸ਼ਰਕਾਰਸ਼ਡੰਗ: 

ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦਾ ਪਰਿਾਸਿ ਅਤੇ ਸ਼ਿਗਰਾਿੀ:  



 
 

 

 

ਿੀਤੀ ਿ ੰ  ਬੋਰਡ ਦੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਮੇਿੀ ਦਆੁਰਾ ਪਰਵਾਿਗੀ ਸ਼ਦਿੱਤੀ ਗਈ ਹੈ ਅਤ ੇਸ਼ਿਯਮਤ ਅੰਤਰਾਿ ’ਤੇ ਇਸ ਦੀ ਸਮੀਸ਼ਖਆ ਕੀਤੀ ਿਾਂਦੀ ਹੈ। ਇਹਿਾਂ 
ਸਮੀਸ਼ਖਆਵਾਂ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸ਼ਿਮਿਸ਼ਿਖਤ ’ਤ ੇਸ਼ਵਚਾਰ ਕੀਤਾ ਿਾਵੇਗਾ:  

• ਸੰਗਠਿਾਤਮਕ ਸੰਰਚਿਾ ਿਾਂ ਉਤਪਾਦਾਂ ਅਤ ੇਸੇਵਾਵਾਂ ਸ਼ਵਿੱਚ ਬਦਿਾਵ ਵਰਗੇ ਅੰਦਰ ਿੀ ਕਾਰਕ  

• ਸ਼ਵਧਾਸ਼ਿਕ ਿਾਂ ਤਕਿੀਕੀ ਖੋਿ ਸ਼ਵਿੱਚ ਬਦਿਾਵ ਵਰਗੇ ਬਾਹਰੀ ਕਾਰਕ  

• ਅੰਦਰ ਿੀ/ਬਾਹਰੀ ਔਡੀਿਰ ਦੁਆਰਾ ਸਾਿ ਦੇ ਦੌਰਾਿ ਕੀਤ ੇਗਏ ਔਸ਼ਡਿ ਦੇ ਿਤੀਿੇ, ਿੇਕਰ ਕੋਈ ਹੋਿ। ਿੀਤੀ ਬੈਂਕ ਦੀ ਵੈੈੱਬਸਾਈਿ ’ਤ ੇਉਪਿਿੱ ਬਧ 
ਕਰਾਈ ਗਈ ਹ ੈ

ਸ਼ਵਚਿਿ: ਕੋਈ ਵੀ ਸ਼ਵਚਿਿ, ਸ਼ਿਸ ਸ਼ਵਿੱਚ ਕਈੋ ਐਡੰਡਾ ਿਾਮਿ ਹੈ, ਿੇਕਰ ਕਈੋ ਹੈ, ਤਾਂ ਅਪਵਾਦਸਰ ਪ ਹੋਵੇਗਾ ਅਤ ੇਿਾਰੀਕਰਤਾ ਦਆੁਰਾ ਉਸ ਦਾ 
ਦਸਤਾਵੇਜ਼ੀਕਰਿ ਕੀਤਾ ਿਾਿਾ ਚਾਹੀਦਾ ਹੈ ਅਤੇ ਬੈਂਕ ਦ ੇਬੋਰਡ ਦਆੁਰਾ ਉਸ ਿ ੰ  ਮਿਜ਼ ਰੀ ਸ਼ਦਿੱ ਤੀ ਿਾਿੀ ਚਾਹੀਦੀ ਹੈ।  

ਕੋਈ ਵੀ ਬਦਿਾਵ ਿੋ ਸ਼ਕ ਮ ਿਭ ਤ ਿਹੀਂ ਹੈ, ਪਰ ਆਕਸਸ਼ਮਕ ਿਾਂ ਪਰਿਾਸਸ਼ਿਕ ਪਰਸ਼ਕਰਤੀ ਦਾ ਹੈ, ਉਸ ਿ ੰ  ਮਿਜ਼ ਰੀ ਦਿੇ ਵਾਿੀ ਅਥਾਸ਼ਰਿੀ ਦਆੁਰਾ 

ਹਸਤਾਖਸ਼ਰਤ ਕਰਿ ਦੀ ਿੋੜ ਿਹੀਂ ਹੈ।  

ਗਾਹਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸ਼ਿਵਾਰਿ ਿੀਤੀ ਿ ੰ  ਸਮੇਂ-ਸਮੇਂ ’ਤੇ ਸੋਸ਼ਧਆ ਿਾਵੇਗਾ ਿਦੋਂ ਬੈਂਕ ਦਆੁਰਾ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ/ਸਮਿੱ ਸ਼ਸਆਵਾਂ ਿਾਿ ਸ਼ਿਪਿਿ ਸ਼ਵਿੱਚ ਕੋਈ ਿਵਾਂ 
ਬਦਿਾਵ ਿਾਮਿ ਕੀਤਾ ਿਾਵੇਗਾ। ਇਸ ਿ ੰ  ਸ਼ਿਆਮਕ (RBI / IBA ਆਸ਼ਦ) ਦੁਆਰਾ ਿਾਰੀ ਕੀਤ ੇਗਏ ਸ਼ਕਸੇ ਵੀ ਰੈਗ ਿੇਿਿ ਸੋਧਿ/ਸਧੋ ਦੀ ਸਸ਼ਥਤੀ ਸ਼ਵਿੱਚ 
ਿਾਂ ਸ਼ਿਰੰਤਰ ਪਰਸੰਸ਼ਗਕਤਾ ਸੁਸ਼ਿਿਸ਼ਚਤ ਕਰਿ ਿਈ ਿਦੋਂ ਭੌਸ਼ਤਕ ਬਦਿਾਵ ਜ਼ਰ ਰੀ/ਢੁਿੱ ਕਵਾਂ ਹੋਵੇ, ਉਦੋਂ ਵੀ ਸਸ਼ੋਧਆ ਿਾਵੇਗਾ। ਇਸ ਿੀਤੀ ਦੀ ਸਾਿਾਿਾ 

ਆਧਾਰ ’ਤੇ ਸਮੀਸ਼ਖਆ ਕੀਤੀ ਿਾਿੀ ਚਾਹੀਦੀ ਹੈ (ਸ਼ਤੰਿ ਮਹੀਿੇ ਤਿੱਕ ਦੀ ਛੋਿ ਸ਼ਮਆਦ ਦ ੇਿਾਿ)।  

ਇਸ ਿੀਤੀ ਸ਼ਵਿੱ ਚ ਭਾਰਤੀ ਸ਼ਰਜ਼ਰਵ ਬੈਂਕ (RBI) ਅਤੇ ਭਾਰਤੀ ਬੀਮਾ ਰੈਗ ਿੇਿਰੀ ਸ਼ਵਕਾਸ ਅਥਾਰਿੀ (IRDA) ਦਆੁਰਾ ਸਮੇਂ-ਸਮੇਂ 'ਤ ੇ ਸ਼ਿਰਧਾਰਤ 
ਉਪਬੰਧਾਂ ਦੀ ਪਾਿਿਾ ਿਾਮਿ ਹ।ੈ 

The record of complaints are maintained are maintained as per the Bank’s Information Systems Security Policy. 

ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦਾ ਸ਼ਰਕਾਰਡ ਬੈਂਕ ਦੀ ਸ ਚਿਾ ਸ਼ਸਸਿਮ ਸੁਰਿੱ ਸ਼ਖਆ ਿੀਤੀ ਅਿੁਸਾਰ ਬਿਾਈ ਰਿੱ ਸ਼ਖਆ ਿਾਂਦਾ ਹੈ।  

 

ਿੀਤੀ ਦੀ ਪਾਿਣਾ ਸੁਸ਼ਿਿਸ਼ਿਤ ਕਰਿ ਿਈ ਬੈਂਕ ਦੁਆਰਾ ਉਠਾਏ ਗਏ ਕੰਿਰੋਿ ਉਪਾਅ ਅਤ ੇਪਸ਼ਹਿ:  

 

ਸ਼ਰਕਾਰਡ ਰਿੱ ਖਿਾ: 



 
 

 

 

 

ਸੰਸਕਰਿ ਿਾਰੀ ਕਰਿ ਦੀ ਤਾਰੀਕ ਮੁਿੱ ਖ ਬਦਿਾਵਾਂ ਦਾ ਸਾਰਾਂਿ 

1.0 ਿੁਿਾਈ’ 2018 ਿੀਤੀ ਿਾਰੀ ਕੀਤੀ ਗਈ 

1.1 ਅਪਰੈਿ’ 2020 1. ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾ ਸ਼ਵਿੱ ਚ ਵਾਧਾ 
2. ਅੰਦਰ ਿੀ ਿੋਕਪਾਿ 
3. ਮੁਆਵਜ਼ਾ  

1.2 ਿ ਿ’ 2021 1. ਪਿੱਧਰ 3 ’ਤੇ ਸੀਿੀਅਰ ਮੈਿੇਿਮੈਂਿ ਿਾਿ ਿਾਿ-ਪਛਾਿ 
2. ਪਿੱਧਰ 4 ਅਤ ੇ5 ਿਈ ਸੋਧੀ ਗਈ TAT  

1.3 ਸਤੰਬਰ’ 2021 ਕਰੈਸ਼ਡਿ ਕਾਰਡ ਸੰਪਰਕ ਕੇਂਦਰ ਸੰਸ਼ਖਆ ਅਤੇ ਈਮਿੇ ਆਈਡੀ ਿ ੰ  ਿੋੜਿਾ 

1.4 ਮਾਰਚ’ 2022 ਏਕੀਸ਼ਕਰਤ ਬੈਂਸ਼ਕੰਗ ਿੋਕਪਾਿ ਯੋਿਿਾ (ਏਕੀਸ਼ਕਰਤ ਬੈਂਸ਼ਕੰਗ ਿੋਕਪਾਿ ਯੋਿਿਾ ਿ ੰ  ਿਾਮਿ ਕਰਿ 

ਿਈ ਿੀਤੀ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸੰਪਾਦਿ) ਯੋਿਿਾ ਿ ੰ  ਵੈੈੱਬਸਾਈਿ ’ਤੇ ਪਰਦਰਸ਼ਿਤ ਕੀਤਾ ਸ਼ਗਆ  

1.5 ਸਤੰਬਰ’2022 ਅੰਦਰ ਿੀ ਿੋਕਪਾਿ ਸਕੈਿਿ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸੋਧ/ਵਾਧਾ 

1.6 ਮਈ 2024 01. ਿੀਤੀ ਦਾ ਦਾਇਰਾ 
02. ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੀ ਪਸ਼ਰਭਾਿਾ 
03. “ਸ਼ਿਕਾਇਤ” ਦਾ ਸਮਾਵੇਿ ਅਤੇ ਬਾਈਕਾਿ 
04. ਸਵਾਿ, ਅਪੀਿ ਅਤੇ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦੀ ਪਸ਼ਰਭਾਿਾ 
05. ਵਾਧਾ ਪਿੱ ਧਰ ਸ਼ਵਿੱਚ ਬਦਿਾਵ 

06. ਿਰੀਜ਼ਰ ਗਾਹਕ ਸਵੇਾ ਿੰਬਰ ਿੋਸ਼ੜਆ ਸ਼ਗਆ 

ਅੰਸ਼ਤਕਾ 5 ਸੰਸਕਰਿ ਇਸ਼ਤਹਾਸ: 



 
 

07. ਹਿੱਿ ਦੀ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾ 

08. ਿੀਤੀ ਦਾ ਕੰਿਰੋਿ ਅਤੇ ਉਸ ਦੀ ਪਾਿਿਾ  
 

1.7 ਿਵੰਬਰ '2025 ਇਸ ਸ਼ਵਿੱਚ ਸੋਧ/ਿੋੜ: 

1. ਿੀਤੀ ਦਾ ਦਾਇਰਾ 

2. “ਸ਼ਿਕਾਇਤ” ਵਿੋਂ ਿਮ ਿੀਅਤ ਅਤੇ ਅਿਸ਼ਹਦਗੀ 

3. ਸਵਾਿ, ਬੇਿਤੀ ਅਤ ੇਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦੀ ਪਸ਼ਰਭਾਿਾ 

4. ਵਾਧੇ ਦੇ ਪਿੱ ਧਰ ਸ਼ਵਿੱਚ ਬਦਿਾਅ 

5. ਅੰਦਰ ਿੀ ਿੋਕਪਾਿ ਸੈਕਿਿ 

 


