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DBS ब�क इं�डया िलिमटेड (DBIL) म�, हम आपको हमार� ओर से केवल सव��म सेवा िमलना सुिन��त करना चाहते ह�, �जस 
सेवा के आप जैसे हमारे मू�यवान �ाहक हकदार ह�।  

DBS ब�क इं�डया िलिमटेड (इसके बाद DBIL, या “द� ब�क” या “ब�क” कहा जाएगा), DBS ब�क िलिमटेड (DBL) क� एक पूण� 
�वािम�व वाली सहायक क�पनी (WOS) है। इसका मु�यालय िसंगापुर म� ��थत है। सव��म काय�प�ित अपनाने के िलए, DBIL 
ज�टल, लंबी अविध वाले, बड़े या मह�वपूण� लेनदेन िनपटाने के दौरान, DBS समूह (इसके बाद "समूह" या "द� �ुप" कहा 
जाएगा) के �यूनतम �वीकृित मानदंड� का पूरा होना सुिन��त करने के िलए DBL के अनुभव और �वशेष�ता का लाभ उठाएगा। 
इसके अलावा DBIL, अपने संचालन� म� समूह के �यूनतम �वीकृत मानदंड� का पूरा होना सुिन��त करने के िलए, DBL �ारा 
िनधा��रत कुछ नीितय� और मानक� को �वीकर करेगा या उन पर �वचार करेगा और भारतीय िनयम� को अपनाएगा।  

ब�क केवल यह� सुिन��त नह�ं करेगा �क �ा� सभी िशकायत� को दज� �कया जाए, उनक� पावती द� जाए और उनका समाधान 
�कया जाए, ब��क यह भी सिुन��त करेगा �क �ाहक� को �व�ततृ सलाह के साथ उनक� िशकायत� का समाधान उिचत और 
समयब� तर�के से हो। �ाहक िशकायत िनवारण नीित �ाहक� क� िशकायत� के समाधान क� �परेखा तैयार करती है। ब�क 
सुिन��त करेगा �क नीित साव�जिनक डोमेन (वेबसाइट और शाखाओं) म� उपल�ध कराई जाए।  

इस नीित के उ�े�य िन�नानुसार ह�: 

 सभी �ाहक� के साथ सदैव िन�प� �यवहार।  
 �ाहक� �ारा क� गई िशकायत� को िश�ाचार पूव�क और समयब� तर�के से िनपटाया जाता है। 
 �ाहक� को संगठन के भीतर अपनी िशकायत� को आगे बढ़ाने के तर�क� और उनक� िशकायत� के समाधान से संतु� नह�ं 

होने पर उनके अिधकार� के बारे म� सूिचत �कया जाता है।  
 ब�क के कम�चार� �ाहक� के �हत� के �ित स�ाव और �बना पूवा��ह के काम करते ह�। 

 

इस नीित के मा�यम से, ब�क सुिन��त करेगा �क उसके �ाहक� और प�शनभोिगय� स�हत उनके घटक� से िशकायत� �ा� करने 
और उनका समाधान करने का एक उपयु� तं� मौजूद हो, �जसम� ऐसे मामल� को मामल ेके �ोत क� परवाह �कए �बना िन�प� 
और शी�ता से हल करने पर �वशेष जोर �दया जाएगा। इसम� ब�क क� स�व�स �डलीवर� के बारे म� क�टमर और नॉन-क�टमर 
दोन� स�हत सभी िशकायतकता�ओं क� िशकायत� भी शािमल ह�। इसके अलावा, इसम� DBS ब�क इं�डया िलिमटेड �ारा िनय�ु �बज़नसे 
कॉरे�प�ड�ट और आउटसोस� स�व�स �ोवाइडर� �ारा द� जान ेवाली सेवाए ंभी शािमल ह�। 

यह पॉिलसी �रज़व� ब�क ऑफ़ इं�डया (RBI) और इं�योर�स रेगुलेटर� डेवलपम�ट अथॉ�रट� ऑफ़ इं�डया (IRDA) और भारतीय �ितभूित 
और �विनमय बोड� (SEBI) �ारा समय-समय पर जार� िनयम� का पालन करन ेपर जोर देती है। 

 

1. उ�े�य एव ंमाग�दश�क िस�ांत: 

2. नीित का दायरा: 



 

"िशकायत" का अथ� है िल�खत म� या अ�य तर�क� से ब�क क� ओर स ेसेवा म� कमी का आरोप लगाना, �जसके िलए राहत क� 
मांग चाहे क� गई हो या न क� गई हो। 

“सेवा म� कमी” का अथ� है ऐसी कोई भी सेवा, �जस ेब�क �ारा �दान �कया जाना कानूनी तौर पर या �कसी और तरह से 
अिनवाय� है, उसम� कमी होना या अपया�� होना �जससे �ाहक को �व�ीय नुकसान चाहे हो सकता है या नह�ं भी हो सकता है। 

  

4.1 िशकायत� के उदाहरण: 

1. ब�क का कोई उ�पाद/सेवा �दान करने म� उसके िलए िनधा��रत/�ितब� समय सीमा स ेअिधक �वल�ब, जैसे - ��ततु 
�कया गया पता प�रवत�न अनुरोध, पूरा नह�ं �कया गया - जमा �कया गया चेक; �े�डट �ा� नह�ं हुआ - �वागत �कट 
देर� से/�ा� न होना। 

2. �ड�जटल खाता समय सीमा के भीतर स��य नह�ं करना / नह�ं खोलना। 
3. खाता बंद करने म� देर�। 
4. ATM से नकद� नह�ं िनकलना / कम नकद� िनकलना। 
5. �े�डट काड�, डे�बट काड�, नेट ब��कंग, UPI, Digibank ऐप आ�द के मा�यम से �कए गए ऑनलाइन, POS, ATM लेनदेन 

के अनिधकृत होने का कोई �ववाद, �जसके बारे म� दावा �कया गया हो �क वह �ाहक �ारा नह�ं �कया गया है। 
6. �ाहक धोखाधड़� वाले लेनदेन क� �रपोट� करता है और ब�क पर लापरवाह� करने का आरोप लगाता है।  
7. कोई तकनीक� दोष जहां ब�क �ाहक क� मूल आव�यकता को पूरा करने वाला कोई वैक��पक समाधान �दान करने म� 

असमथ� हो। 
8. ब�क के िस�टम म� �बल भुगतान को अपडेट करने म� देर�। 
9. �ाहक का दावा है �क उस ेअपमानजनक/कठोर कॉल क� गई है।  
10. �ाहक बीमा क� गलत �ब�� का आरोप लगा रहा है। 
11. �े�डट सूचना कंपिनय� से िशकायत�। 
12. �ाहक� �ारा लॉकर के अनिधकृत ए�सेस के बारे म� क� गई िशकायत�। 
13. कोई भी ए�केलेशन �जसम� िशकायतकता� िशकायत दज� करन ेका अनुरोध कर रहा ह�। 

14. RBIO/CPGRAMS से िमली िशकायत� �जसम� धोखाधड़�पूण� लेनदेन का लाभाथ� DBS का �ाहक है। 

4.2 िशकायत के ब�ह�करण के उदाहरण: 

I. �ाहक �ारा िनधा��रत समय सीमा के भीतर �कया गया �� या अनुरोध।  
II. �ाहक �ारा उठाई गई कोई िचंता, जहां ब�क �ारा क� गई कार�वाई �विनयामक िनद�श� के अनुसार है, और �ासंिगक �ाहक� 

को उिचत चैनल� के मा�यम से उिचत सूचना द� गई है (ब�क के �रकॉड� म� उपल�ध जानकार� के अनुसार), और जहां 
�ाहक ब�क �ारा सूिचत िनद�श� का पालन करते हुए काय�वाह� करने म� �वफल रहे ह�, उपरो� प�रभाषा के दायरे से बाहर 

3. िशकायत क� प�रभाषा: 

4. समावेशन और ब�ह�करण: िशकायत� के उदाहरण: 



ह�गे। इस संबंध म� ब�क से सूचना �ा� न होना, जो�क �ाहक के संपक�  �ववरण म� प�रवत�न होने और �ाहक �ारा ब�क के 
�रकाड� म� उसे अपडेट नह�ं �कए जाने के कारण हुआ है, िशकायत का आधार नह�ं माना जाएगा। 

III. �ाहक �ारा ब�क के सम� शु�क�, ROI आ�द के संबंध म� �य� क� ग� िचंताएं, जो �क सहमत िनयम� व शत� का �ह�सा 
थीं।  

IV. डाउनटाइम �जसक� सूचना �ाहक� को दे द� गई है।  

 

 

ब�क अपने �ाहक� को अपने ��/अनुरोध/िशकायत दज� कराने/ �ित��या साझा करने के िलए अनेक चैनल उपल�ध कराता है। 

"��" का अथ� है कोई भी शक, पूछताछ, �प�ीकरण, जानकार� मांगना �जसम� ब�क को आगे कोई फॉलो-अप करने या ए�शन 
लेने क� ज़�रत नह�ं होती है। जैस:े िनधा��रत TAT के ए�सपायर होन ेसे पहले �टेटस चेक करना, �कसी �डलीवरेबल या स�व�स 
का �टेटस या �ो�ेस चेक करना, आ�द।  

"अनुरोध" का अथ� है ब��कंग सेवाओं/उ�पाद� के िलए क�टमर/नॉन-क�टमर �ारा �कया गया एक अनुरोध है �जस पर ब�क को 
आगे ए�शन लेने या पूरा करन ेक� ज़�रत होती है। जैसे: SOA के िलए अनुरोध करना, �पन �फर से जार� करने का अनुरोध 
करना, आ�द।  

“िशकायत" का अथ� है िल�खत म� या अ�य तर�क� से ब�क क� ओर से सेवा म� कमी का आरोप लगाना, �जसके िलए राहत क� 
मांग चाहे क� गई हो या न क� गई हो। 

�ाहक अपनी �ित��या साझा करने अथवा उिचत समाधान हेतु अपनी िशकायत� भेजने के िलए िन�निल�खत मा�यम� का चुनाव 
कर सकते ह�। हालां�क, य�द �ाहक फोन पर बात करते समय ईमेल या प� �ारा िल�खत सूचना �ा� करने के िलए सहमत होता 
है तो ब�क �ारा इसका पालन �कया जाएगा। 

5.1 �ाहक� के िलए ब�क से सपंक�  के चैनल।  

चैनल संपक�  �ववरण 

शाखा 

शाखा म� आएं और अपनी िशकायत शाखा �टाफ से साझा कर� - 
https://wwwdbs.bank.in/in/index/locator.page 

या �फर, �ांच �टाफ से िशकायत फ़ॉम� मांग� - शाखा म� उपल�ध िशकायत फ़ॉम� भर�। 

या �फर, िशकायत पेट�- अपनी िशकायत शाखा म� उपल�ध िशकायत पेट� म� डाल�। 

कॉल स�टर 
�य��गत (�रटेल क�टमर 

ब��कंग से संबंिधत �� �े�डट काड� के अलावा 

5. प�रभाषा और िशकायत िनवारण चैनल: 



हम� कॉल कर� (24/7)- 

क�टमर स�व�स हे�पलाइन: 1860 210 3456 

�ेजस� सम�प�त हे�पलाइन: 1860 267 1234 / 1800 209 4555  

ओवरसीज क�टमर स�व�स हे�पलाइन: +91 -44-66854555 

हमारा ईमेल ए�ेस- customercareindia@dbs.com 

 

�बज़नस केयर 

नॉन-इं�ड�वजुअल (SME/कॉप�रेट/इं�ट��यूशनल क�टमर) 

हम� कॉल कर� - 

क�टमर स�व�स हे�पलाइन: 1800 103 6500 / 1800 419 9500 

ओवरसीज क�टमर स�व�स हे�पलाइन: +91 44 66328000 

कृपया �यान द�- �बज़नेस केयर सोमवार से शु�वार और RBI के काय�शील शिनवार को सुबह 
10:00 AM से शाम 7:00 PM तक काम करता है, साव�जािनक अवकाश� को छोड़कर। 

हमारा ईमेल ए�ेस- BusinessCarein@dbs.com 

�े�डट काड� 

�े�डट काड� 

हम� कॉल कर� (24/7)- 

DBS �े�डट काड� हे�पलाइन: 1860 267 6789 

ओवरसीज क�टमर स�व�स हे�पलाइन: +91 44 6904 6789 

DBS Vantage �े�डट काड� सम�प�त हे�पलाइन 1800 209 4555 

ओवरसीज Vantage �े�डट काड� स�व�स हे�पलाइन: +91 44 6685 4555 

हमारा ईमेल ए�ेस- 

DBS �े�डट काड� - cardcareindia@dbs.com 

DBS Vantage �े�डट काड�- vantagecareindia@dbs.com 

अ�य �ड�जटल चैनल �ड�जब�क 



�डजीब�क ऐप म� लॉिगन कर� 

ऊपर दाएं कोन ेम� मैसेज आइकन पर ��लक कर� 

�डजीबॉट म� मैसेज टाइप कर� 

IDEAL वेब/ऐप 

IDEAL म� लॉिगन कर�: डैशबोड� पर ��लक कर� और नीचे क� तरफ ��ॉल कर� 

मैसेज �बज़नसकेयर पर ��लक कर� 

अपनी िशकायत टाइप कर� और सबिमट कर� 

वेबसाइट के ज़�रए सीध ेिशकायत 
दज� कर� 

ऑनलाइन फ़ॉम� �य��गत �ाहक� - पस�नल ब��कंग, �ेज़स� और गैर-�य��गत �ाहक� और 
का�स� के िलए। 
कृपया यह िलंक देख� 
https://www.dbs.bank.in/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-
grievances.page 

�ाहक सु�वधा क� � NEFT और 
RTGS के िलए 

हम� कॉल कर� - 022-68330934 

कृपया �यान द�- NEFT और RTGS के िलए पेम�ट �रकॉल डे�क सोमवार स ेशु�वार, सुबह 
10:00 AM से शाम 7:00 PM तक काम करता है (साव�जािनक अवकाश� को छोड़कर)। 

ईमेल: paymentrecall@dbs.com 

 

ड�मैट सेवाएँ/ क�टड�/ मच�ट 
ब��कंग 

हम� कॉल कर� -  

क�टमर केयर संपक�  नंबर (24/7): 1860 210 3456 

 

ए�केलेशन मै���स और िशकायत िनवारण के िलए - यहां ��लक कर� 

DDP और मच�ट ब��कंग के िलए - यहां ��लक कर� 

अनिधकृत लेनदेन क� �रपोट� कर� 
अगर आप ऑनलाइन �ॉड के िशकार हुए ह�, तो कृपया नेशनल साइबर �ाइम से 
cybercrime.gov.in पर संपक�  कर�, हे�पलाइन नंबर 1930 पर कॉल कर�। 

आप ऑनलाइन पोट�ल के मा�यम से भी �रपोट� कर सकत ेह�, िलंक यह है: 



https://cybercrime.gov.in/Webform/CrimeAthoLogin.aspx 

या www.cybercrimegov.in 

आप नीच े�दए गए �ाहक सेवा �ववरण का उपयोग कर हमसे संपक�  कर सकत ेह�: 

�य��गत ब��कंग (�रटेल क�टमर): 

इंटरनेट ब��कंग/डे�बट काड�: 

भारत 1860 210 3456 / 1860 267 4567; �वदेश: +91 44 6685 4555 

गैर-�य��गत (SME/कॉप�रेट/सं�थागत �ाहक) 

भारत 1800 419 9500 / 1800 103 6500; �वदेश: +91 44 6632 8000 

�े�डट काड�: 

DBS �े�डट काड�: भारत 1860 267 6789; �वदेश: +91 4469046789 

DBS Vantage �े�डट काड�: भारत 1800 209 4555; �वदेश: +91 44 6685 4555 

आप अपने डे�बट काड�/�े�डट काड� को तुरंत �लॉक करने और आगे ऐस ेलेनदेन से बचाने के 
िलए अपने DBS मोबाइल ऐप म� लॉग इन भी कर सकत ेह�। आप इंटरनेट ब��कंग के ज�रए 
भी अपना डे�बट काड� �लॉक कर सकत ेह�। 

आप अपनी िशकायत नीच े�दए गए िलंक पर दज� कर सकत ेह�: 

https://www.dbs.bank.in/digibank/in/dbs-forms/report-unauthorized-
transactions.page 

 

 

 

लेबल 1: क�टमर फेिसंग चैनल- �ांच और क�टमर केयर; अगर �ाहक को 3 �दन� के अंदर क�टमर केयर स ेजवाब नह� ं
िमलता है, तो �ाहक अपनी िशकायत िन�निल�खत लेव�स पर ले जा सकता है। कृपया से�शन 5.1 म� अपडेट �कए गए सभी 
लेवल 1 चैनल देख�।  

लेवल 2: �ल�टर हेड और र�जनल नोडल ऑ�फसर: �ित��या क� समय सीमा - 5 काय� �दवस� के भीतर। इसके िलए िलंक 
नीच े �दया गया है: https://www.dbs.bank.in/in/iwov-resources/pdf/Common/cluster-head-contact.pdf & 
https://www.dbs.bank.in/in/iwov-resources/pdf/ibanking/RNOs-List-DBIL.pdf 

िशकायत िनवारण और ए�कलेशन �णाली:: 



 

लेबल 3: �धान नोडल अिधकार�: �ित��या क� समय सीमा - 7 काय� �दवस� के भीतर।  

सु�ी �ीित दोशी  
�धान नोडल अिधकार�  
नोडल अिधकार� - �वकलांग �य�� (पस�न �वथ �डसए�बिलट�, PWD),  
DBS Bank India Limited,  
�बी टावस�,  
6वी ंमं�जल,  
सेनापित बापट माग�,  
दादर (W)  
मुंबई - 400 028  
टेलीफोन - +91 22 6614 7578 

य�द ब�क क� ओर से 30 �दन� से अिधक समय तक िशकायत अनसुलझी रहती है, तो िशकायतकता� अपनी िशकायत आगे बढ़ने 
के िलए लेवल 4 से संपक�  कर सकता है। 

लेबल 4: मामले को रेगुलेटर / ब��कंग लोकपाल के पास ल ेजाना। 

अगर लेवल 3 पर �दया गया समाधान आपक� उ�मीद के मुता�बक नह�ं है या तीस �दन� के अंदर कोई जवाब नह�ं िमलता है, या 
अगर आप हमारे जवाब से खुश नह�ं ह�, तो आप ब��कंग लोकपाल से संपक�  कर सकत ेह�। 

आप अपनी िशकायत दज� करने के िलए इस िलंक पर जा सकत ेह� https://cms.rbi.org.in 

या 

आप टोल-�� नंबर 14448 पर कॉल कर सकत ेह� (वत�मान म� यह सभी काय��दवस� म� सुबह 9:30 am से शाम 5:15 pm तक) 
�हंद�, इं��लश और नौ �े�ीय भाषाओं (बंगाली, गुजराती, क�नड़, ओ�डया, मलयालम, मराठ�, पंजाबी, तिमल और तेलुगु) म� उपल�ध 
है। 

या 

स��लाइ�ड �रसीट एंड �ोसेिसंग स�टर, चौथी मं�जल, भारतीय �रजव� ब�क, से�टर-17, स��ल �व�टा, चंड�गढ़ – 160017 के पते पर 
िलख�।  

िलंक https://www.rbi.org.in/Scripts/AboutUsDisplay.aspx?pg=BankingOmbudsmen.htm 

 

ब�क का आंत�रक ओ�ब�समैन: 

भारतीय �रजव� ब�क के िनद�श� के अनु�प, य�द ब�क �कसी िशकायत को अ�वीकार करने या आंिशक राहत �दान करने का िनण�य 
लेता है, तो ऐसे सभी मामल� को आगे क� जांच के िलए आतं�रक ओ�ब�समैन को भेजा जाएगा। आरबीआई का मा�टर 



डायरे�शन �दनांक 14 जनवर� 2026 देख�: RBI/CEPD/2025-26/381 CEPD.PRD.नंबर. S1027/13.01.019/2025-26.. य े
�दशािनद�श ब�क के भीतर आंत�रक िशकायत समाधान �णाली को मज़बूत करने और �ाहक� क� िशकायत� को अ�वीकार करने से 
पहले ब�क के भीतर एक उ�च �तर�य अथॉ�रट� �ारा समी�ा के �ारा उनका तेज़ी से और सह� समाधान प�का करने के िलए 
जार� �कए गए ह�। 

आंत�रक ओ�ब�समैन का िनण�य ब�क पर बा�यकार� होता है, जब तक �क ब�क का कोई अ�य िनण�य न हो और वह िनण�य 
आंत�रक ओ�ब�समैन के मा�टर िनद�श म� द� गई सलाह के अनुसार स�म �ािधकार� के �ारा अनुमो�दत न हो। आंत�रक 
ओ�ब�समैन �ारा िलए गए िनण�य को अ�वीकार करने के िलए इन िनद�श� क� धारा 4(1)(b) के तहत प�रभा�षत स�म 
�ािधकार� के अनुमोदन क� आव�यकता होगी। 

समाधान क� समयसीमा: 

ब�क ने �विभ�न �कार क� िशकायत� के समाधान के िलए �विश� समयसीमा िनधा��रत क� है। ��येक िशकायत का समाधान 
त�परता से �कया जाता है साथ ह� �ाहक को �यापक माग�दश�न भी �दान �कया जाता है। य�द इन समयसीमाओं से परे कोई 
��यािशत देर� होती है, तो ब�क इसके बारे म� �ाहक को अ�छ� तरह से सूिचत रखना सुिन��त करता है। 

 

 

ब�क सभी िशकायत� को अपनी CRM �णाली म� दज� करता है, �जससे ��येक सम�या का पूरा समाधान होने तक �भावी 
फॉलोअप और त�परतापूण� �बंधन सुिन��त होता है। यह �यव��थत ���कोण सभी िचंताओं का �यापक तथा समयब� तर�के स े
समाधान �कया जाना सुिन��त करता है। 

 

ब�क क� CRM �णाली िशकायत� को �रकॉड� करन ेऔर �विभ�न �कार� म� वग�कृत करन ेऔर �विश� �कार/उप-�कार के िलए 
समय सीमा (टन�अराउंड टाइम, TAT) का पालन करने म� स�म है। इसम� प�रभा�षत समय सीमा के भीतर हल नह�ं �कए गए 
मामल� के िलए एक �वचािलत ए�केलेशन �णाली भी है। 

 

 

 

ब�क ने ब�क के �ाहक सेवा और िशकायत िनवारण तं� क� गुणव�ा क� िनगरानी और समी�ा के िलए िन�निल�खत सिमितयां 
और समी�ा तं� �था�पत �कया है।  

ब�क �ारा िशकायत� क� �रकॉ�ड�ग: 

िशकायत� का �शासन और िनगरानी:  



1. बोड� क� �ाहक सेवा सिमित: बोड� क� यह सिमित ब�क म� सेवा संव��न पहल� के काया��वयन क� देखरेख और माग�दश�न 
के िलए �ज�मेदार है। सिमित �ाहक अनुभव को बेहतर बनाने के िलए �ाहक� क� िशकायत�, �विनयामक आदेश�, 
नीितगत िनण�य�, पहल� पर ब�क� के �दश�न क� समी�ा करने के िलए ��येक ितमाह� म� एक बार बैठक करती है। 

2. �ाहक सेवा संबंधी �थायी सिमित: सिमित क� बैठक ितमाह� आधार पर होती है और यह �ाहक� को उ�मुख करने, 
िश��त करने और उनम� जाग�कता पैदा करने के िलए �ज�मेदार है, इससे भी मह�वपूण� बात यह है �क यह ब�क के 
उ�पाद� और सवेाओं के बारे म� �ाहक� क� �ित��या को समझने के एक मंच के �प म� काय� करती है। इस बैठक म� 
�वचार-�वमश� �कए गए मामल� पर �ाहक� को �दान क� जाने वाली सेवा क� गुणव�ा को बेहतर बनाने के िलए इसके 
बाद सेवा �वकास और उ�पाद संव��न क� काय�वाह� क� जाती है। इस बैठक म� ब�क के व�र� �बंधन के लोग भाग लेते ह� 
तथा बैठक म� भाग लेने के िलए �ाहक� को भी आमं��त �कया जाता है।  

3. शाखा �तर�य �ाहक सेवा सिमित: ब�क मािसक शाखा �तर�य �ाहक बैठक�  भी आयो�जत करता है; यह मंच �ाहक� को 
अपनी �ित��या और अनुभव ब�क से साझा करने के िलए �ो�सा�हत करता है। इस बठैक के एक भाग के �प म� ब�क 
सुर��त ब��कंग, सु�वधाजनक ब��कंग सुिन��त करने के िलए ब�क �ारा शु� क� गई नई पहल� जैस े�वषय� पर �ाहक� 
को िश��त करने के िलए स� भी आयो�जत करता है। इन स�� से िमला फ�डबैक �रकाड� �कया जाता है और 
काया��वयन हेतु आगे बढ़ाया जाता है। 

 

इस नीित को बोड� क� �ाहक सेवा सिमित �ारा अनुमो�दत �कया गया है तथा िनयिमत अंतराल पर इसक� समी�ा क� जाती है। 
इन समी�ाओं म� िन�निल�खत पर �वचार �कया जाएगा:  

• आंत�रक कारक� जैसे संगठना�मक संरचना म� प�रवत�न या �दान �कए जाने वाले उ�पाद और सेवाएं  

• बाहर� कारक� जैसे कानून म� प�रवत�न या तकनीक� नवाचार 

• वष� के दौरान आंत�रक/बा� लेखा पर��क� �ारा आयो�जत क� गई �कसी लेखापर��ा के प�रणाम। यह नीित ब�क क� 
वेबसाइट पर उपल�ध करा द� गई है। 

�वचलन: कोई भी �वचलन, �जसम� �कसी प�रिश� का �वचलन भी शािमल है, अपवाद�व�प होगा तथा जार�कता� �ारा उसका 
द�तावेज तैयार �कया जाएगा तथा ब�क के बोड� �ारा अनुमो�दत �कया जाएगा।  

• ऐसे �कसी भी प�रवत�न के िलए, जो मूलभूत �व�प का न होकर, आक��मक या �शासिनक �कृित का हो, अनुमोदन 
�ािधकार� के ह�ता�र क� आव�यकता नह�ं होती।  

• �ाहक िशकायत िनवारण नीित को समय-समय पर संशोिधत �कया जाएगा, जब ब�क �ारा िशकायत�/प�रवाद� को िनपटान े
म� कोई नया प�रवत�न शािमल �कया जाएगा। िनयामक (RBI / IBA आ�द) �ारा जार� �कए गए �कसी भी नए �विनयम, 
संशोधन/सुधार क� ��थित म� या जब िनरंतर �ासंिगकता सुिन��त करने के िलए सारभूत प�रवत�न आव�यक/उपयु� ह�गे, 
तब भी इसे संशोिधत �कया जाएगा। इस नीित क� ��येक वष� समी�ा क� जाएगी (तीन मह�ने तक क� छूट अविध के 
साथ)। 

नीित का अनपुालन सिुन��त करने के िलए ब�क �ारा श�ु �कए गए िनय�ंण उपाय और पहल�: 



• यह पॉिलसी �रज़व� ब�क ऑफ़ इं�डया (RBI) और इं�योर�स रेगुलेटर� डेवलपम�ट अथॉ�रट� ऑफ़ इं�डया (IRDA) �ारा समय-समय 
पर जार� िनयम� का पालन करन ेपर जोर देती है। 

 

िशकायत� का �रकाड� ब�क क� सूचना �णाली क� सुर�ा नीित के अनुसार रखा जाता है। 

 

सं�करण जार� करने क� ितिथ �मुख प�रवत�न� का सारांश 

1.0 जुलाई 2018 नीित जार� क� गई 

1.1 अ�ैल 2020 1. समय सीमा म� प�रवध�न 

2. आंत�रक ओ�ब�समैन 

3. मुआवजा 

1.2 जून 2021 1. व�र� �बंधन �तर 3 क� शु�आत 
2. लेवल 4 और 5 के िलए समय सीमा संशोिधत 

1.3 िसतंबर 2021 �े�डट काड� संपक�  क� � का फोन नंबर और ईमेल आईड� जोड़ा गया 

1.4 माच� 2022 एक�कृत ब��कंग ओ�ब�समैन योजना (एक�कृत ब��कंग ओ�ब�समैन योजना को 
शािमल करने के िलए नीित म� संशोधन �कया गया) योजना को वेबसाइट पर 
�दिश�त �कया गया 

1.5 िसतंबर 2022 आंत�रक ओ�ब�समैन अनुभाग म� संशोधन / प�रवध�न 

1.6 मई, 2024 01. नीित का दायरा 
02. िशकायत क� प�रभाषा 
03. समावेशन और ब�ह�करण “िशकायत” के �प म� 
04. ��, अनुरोध और िशकायत क� प�रभाषा 
05. ए�कलेशन लेबल म� प�रवत�न 
06. �ेजर क�टमर केयर नंबर जोड़ा गया। 
07. समाधान क� समयसीमा 
08. नीित का िनयं�ण और अनुपालन 
 

1.7 नवंबर 2025 िन�निल�खत म� बदलाव/जोड़: 
1. नीित का दायरा 
2. समावेशन और ब�ह�करण “िशकायत” के �प म� 

�रकॉड� तयैार करना: 

स�ंकरण इितहास 

 



3. ��, अनुरोध और िशकायत क� प�रभाषा 
4. ए�कलेशन लेबल म� प�रवत�न 
5. आंत�रक लोकपाल से�शन 

1.8 अ�ैल 2026 िन�निल�खत म� बदलाव/जोड़: 
1. प�रभाषा और िशकायत �बंधन चैनल। 
2. िशकायत िनवारण और ए�कलेशन तं�। 
3. ब�क का आंत�रक लोकपाल। 
4. ब�क �ारा िशकायत� क� �रकॉ�ड�ग। 
5. सं�करण इितहास। 

 


