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1. उ��� आ�ण माग�दश�क त�व: 

DBS बँक इं�डया िलिमटेड (ड�बीआयएल) म�ये, आ�ह� हे सुिन��त क� इ��छतो क� आप�याला आम�याकडून 
आम�या मू�यवान �ाहकासाठ� यो�य अशी सव��म सवेा िमळेल.  

DBS बँक इं�डया िलिमटेड (इथून पुढे ड�बीआयएल �कंवा "बँक" �कंवा "बँक" �हंटले जाईल) ह� DBS बकँ िलिमटेड 
(ड�बीएल) ची पूण� मालक�ची उपकंपनी (ड��यूओएस) आहे. याचे मु�यालय िसंगापूर येथे आहे. सव��म प�ती 
सामाियक कर�या�या बाबतीत, ड�बीआयएल गुंतागुंतीचे, द�घ� मुदतीचे, मोठे �कंवा मह�वपूण� �यवहार हाताळताना 
ड�बीएलचा अनुभव आ�ण कौश�य वापरेल व �या�ारे DBS समूहाच े�कमान �वीकृती िनकष ("गट" �कंवा "गट") पूण� 
झाले आहेत याची खा�ी होईल. या�यित�र� ड�बीआयएल ड�बीएलने िनधा��रत केले�या काह� धोरणे आ�ण मानकांची 
गणना करेल �कंवा �वचार करेल आ�ण ऑपरेश�स समूहा�या �कमान �वीकृती िनकषांची पूत�ता करतात याची खा�ी 
कर�यासाठ� भारतीय िनयमांचा अवलंब करेल. 

�ा� झाल�ेया सव� त�ार�ंची न�द, �वीकार आ�ण िनराकरण केल ेगेल ेआहे याची खा�ी बकँ करेलच, परंत ु�ाहकाला 
स�व�तर स��यासह �ाहका�ंया त�ार�ंचे यो�य आ�ण कालब� प�तीन ेिनराकरण केल ेजाईल याची खा�ी कर�यासाठ� 
�भावी देखरेख / वाढ यं�णा देखील सुिन��त करेल. �ाहक त�ार िनवारण धोरणात �ाहकां�या त�ार�ंचे िनराकरण 
कर�यासाठ� आराख�याची �परेषा दे�यात आली आहे. बँक हे सुिन��त करेल क� पॉिलसी साव�जिनक डोमेनम�ये 
(वेबसाइट आ�ण शाखा) उपल�ध आहे.  

या धोरणाची उ���े खालील�माणे आहेत. 

 सव� �ाहकांना नेहमी �या�य वागणूक �ा.  

 �ाहकांनी मांडले�या त�ार�चंे सौज�यपूव�क आ�ण वेळेत समाधान केल ेजाते. 

 �ाहकांना सं�थेत �यां�या त�ार� वाढ�व�याचे माग� आ�ण �यां�या त�ार�ं�या िनराकरणावर समाधानी 
नस�यास �यां�या ह�काचंी मा�हती �दली जात.े  

 बँक कम�चार� �ाहकां�या �हताचा पूव��ह न बाळगता चांग�या भावनेने आ�ण पूव��ह न बाळगता काम करतात. 

2.धोरणाची �या�ी: 

या धोरणा�ारे, बँक सिुन��त करेल क� आप�या �ाहकांकडून आ�ण पे�शनधारकासंह �यां�या घटकांकडून त�ार� �ा� 
कर�यासाठ� आ�ण �यांचे िनराकरण कर�यासाठ� एक यो�य यं�णा अ��त�वात आहे आ�ण �करणा�या �ोताला 
�वचारात न घेता अशी �करणे िन�प� �कारे आ�ण जलदगतीन ेसोड�व�यावर �वशेष भर �दला जाईल. हे �ाहक तसेच 
गैर-�ाहकांस�हत सव� त�ारदारां�या बँकेकडून िमळणा�या सेवेशी संबंिधत सव� �कार�या त�ार�ंचा समावशे करते. 
यािशवाय, हे DBS बकँ इं�डया िलिमटेडने िनयु� केले�या �बझनेस कर�पॉ�डं�स आ�ण आउटसो�ड� सेवा �दा�यांकडून 
�द�या जाणा�या सेवांनाह� लागू होते. 
या धोरणाम�ये भारतीय �रझ�ह� बँक (RBI), आ�ण इ�शुर�स रे�युलेटर� अँड डे�हलपम�ट ऑथो�रट� ऑफ इं�डया(IRDA) 
आ�ण िस�यु�रट�ज अँड ए�सच�ज बोड� ऑफ इं�डया (SEBI) यांनी वेळोवेळ� िनधा��रत केले�या तरतुद�ंचे पालन करणे 
आव�यक आहे. 



 
 
 

3. त�ार�ची �या�या: 

“त�ार" �हणज ेलेखी �व�पात �कंवा अ�य मागा�नी िनयमन करणा�या बँके�या सेवेत �ुट� अस�याचा दावा करणे 
�कंवा �यावर �दलासा न मागता केलेल ेिनवदेन. 
 
"सेवेची कमतरता" �हणजे बँकेन ेकाय�ान े�कंवा अ�यथा �दान करणे आव�यक असले�या कोण�याह� सेवेम�ये 
अपयश �कंवा अपुरेपणा, आ�ण �यामुळे �ाहकाचे आिथ�क नुकसान �कंवा नुकसान होऊ शकत े�कंवा होणार नाह�. 
 
4.त�ार�चा समावेश आ�ण वगळ�याची उदाहरणे: 

4.1 त�ार�चंी उदाहरण:े 

1. बँकेचे कोणतेह� उ�पादन / सेवा �व�हत / वचनब� ट�एट�पे�ा जा�त दे�यास �वलंब उदा. - प�ा बदल�याची 
�वनंती सादर केली, केली नाह� - धनादेश जमा केला; �े�डट िमळाले नाह� - वेलकम �कट िमळ�यास उशीर / 
न िमळण.े 

2. ट�एट�म�य े�डजी खाते स��य / उघडलेले नाह�. 
3. खाते बंद हो�यास उशीर. 
4. एट�एममधून रोख र�कम िनघत नाह�/ कमी रोकड िनघत.े 
5. �े�डट काड�, डे�बट काड�, नटे बँ�कंग, यूपीआय, �ड�जबकँ ॲप आद�ं�ारे ऑनलाइन, पीओएस, एट�एम 

�यवहारांवर कोणताह� अनिधकृत वाद �ाहकाने केला नस�याचा दावा केला जातो. 
6. �ाहक फसवणकु��या �यवहाराची त�ार करतो आ�ण बकेँ�या कमतरतेचा आरोप करतो.  
7. कोणताह� ता�ं�क दोष �जथ ेबँक �ाहकाची मूळ गरज भाग�वणारा कोणताह� पया�यी उपाय �दान कर�यास 

असमथ� आहे. 
8. बँक �णालीम�य े�बल भर�या�या अ�यावतीकरणास �वलंब. 
9. अपमानजनक/ कठोर कॉल आ�याचा �ाहकाचा दावा.  
10. �व�या�या गैर�व��चा �ाहकाचा आरोप. 
11. �े�डट इ�फॉम�शन कंप�यां�या त�ार�. 
12. �ाहकांनी उप��थत केले�या अनिधकृत लॉकर �वेशाबाबत. 
13. कोणतेह� ए�केलेश�स �यात त�ारदार त�ार पुढे न�ेयाची �वनंती करतो. 
14. �या त�ार� RBIO/ CPGRAMS मधून न�दव�या जातात आ�ण �याम�ये ड�बीएसचा �ाहक फसवणुक��या 

�यवहाराचा लाभाथ� असतो. 
 
4.2 त�ार� वगळ�याची उदाहरणे: 
 
I. िन�द�� ट�एट�म�ये �ाहकाने उप��थत केलेली �वेर� �कंवा �वनंती.  
II. �ाहकाने उप��थत केलेली कोणतेह� मु�े जे�हा बकेँन ेकेलेली कारवाई िनयामक िनद�शांनुसार, संबंिधत �ाहकांना 

यो�य सूचनांसह, यो�य चॅनले�ारे (बँके�या रेकॉड�वर उपल�ध मा�हतीनुसार) आ�ण �जथ े�ाहक बँकेन े
अिधसूिचत केल�ेया िनद�शाचंे पालन कर�यात अपयशी ठरल ेआहेत त ेवर�ल �या�ये�या क�ेबाहेर येतील. 
�या कारणांमुळे �ाहकाचा संपक�  तपशील बदलला आहे आ�ण �ाहकाने तो बँके�या रेकॉड�वर अ�यावत केलेला 
नाह�, अशा कारणा�तव बकेँकडून या संदभा�त प� न िमळणे, हे त�ार�चे कारण मानले जाणार नाह�. 

III. मा�य अट� व शत�चा भाग असले�या शु�क, आरओआय आद�ंबाबत �ाहकाने बकेँकडे �य� केलेल ेम�ेु.  
IV. डाउनटाईम जो �ाहकांना कळ�व�यात आला आहे.  
 

 



 
 
5.प�रभाषा आ�ण त�ार हाताळणी वा�ह�या: 

बँक �ाहकांना �याचंे �� / �वनंती / त�ार� न�द�व�यासाठ� / �याचंे अिभ�ाय सामाियक कर�यासाठ� अनके 
वा�ह�या (चॅन�स) �दान करत.े 

"�वेर�" �हणजे असा कोणताह� संशय, �वचारणा, �प�ीकरण �कंवा मा�हतीची मागणी �यासाठ� बँकेकडून कोण�याह� 
पुढ�ल पाठपुरा�याची �कंवा कारवाईची आव�यकता नसते. उदा.: िन�द�� ट�एट� संप�यापूव� ��थती तपासणे, कोण�याह� 
�डिल�हरेबल �कंवा सेवेची ��थती �कंवा �गती तपासण ेइ�याद�. 

"�र�वे�ट" �हणजे �ाहक �कंवा गैर-�ाहकाने बकेँ�या सेवा/उ�पादनांसाठ� केलेली अशी मागणी �यासाठ� बकेँकडून 
पुढ�ल कारवाई �कंवा पूत�ता आव�यक असते. उदा.: एसओए मागणे, �पन प�ुहा जार� कर�याची �वनंती करणे, 
इ�याद�. 

“त�ार" �हणज ेलेखी �व�पात �कंवा अ�य मागा�नी िनयमन करणा�या बँके�या सेवेत �ुट� अस�याचा दावा करणे 
�कंवा �यावर �दलासा न मागता केलेल ेिनवदेन. 

�ाहक आपला अिभ�ाय सामाियक कर�यासाठ� �कंवा �यां�या त�ार�ंचे यो�य िनराकरण कर�यासाठ� पाठ�व�यासाठ� 
खालील चॅनेल िनवडू शकतात. मा�, �ाहकान ेफोनवर बोलताना ईमेल �कंवा प�ावर लेखी मा�हती घे�यास सहमती 
दश��व�यास बकेँकडून �याच ेपालन केल ेजाईल. 

5.1 बँकेपय�त पोहोच�यासाठ� �ाहकांसाठ� चॅनेल 

चॅनेल सपंक�  तपशील 
 
 
शाखा 

शाखेत जा आ�ण शाखा कम�चा�यांशी तुमची त�ार सामाियक करा -
https://www.dbs.bank.in/in/index/locator.page 
वकै��पक�र�या, शाखे�या कम�चा�यांना त�ार फॉम� सामाियक कर�यास सांगा - 
शाखेम�य ेउपल�ध त�ार फॉम� पूण� करा. 
वकै��पक�र�या, त�ार पेट� - तुमची त�ार शाखांम�य ेअसले�या त�ार पेट�त 
न�दवा 

 
 
 
 
कॉल स�टर 

वयै��क (�करकोळ �ाहक) 
�े�डट काड� �यित�र� ब�ँकंग संबंिधत �� 
आ�हाला कॉल करा (24/7)- 
�ाहक सेवा हे�पलाइन: 1860 210 3456 
कोषागार सम�प�त हे�पलाइन: 1860 267 1234 / 1800 209 4555 
परदेशी �ाहक सेवा हे�पलाइन: +91-44-66854555 
आ�हाला ईमेल करा - customercareindia@dbs.com 
 

 
 
 
�बझनेस केअर 

गरै-वैय��क (SME/कॉप�रेट/स�ंथा�मक �ाहक) 
आ�हाला कॉल करा - 
�ाहक सेवा हे�पलाइन: 1800 103 6500 / 1800 419 9500 
परदेशी �ाहक सेवा हे�पलाइन: +91 44 66328000 
कृपया ल�ात ठेवा- �बझनसे केअर सोमवार त ेशु�वार, RBI शिनवार� सकाळ� 
10:00 त ेसं�याकाळ� 7:00 पय�त काय�रत आहे, साव�जिनक सु�ट� वगळून. 
आ�हाला ईमेल करा: BusinessCarein@dbs.com  

�े�डट काड� �े�डट काड� 
 आ�हाला कॉल करा (24/7) - 

ड�बीएस �े�डट काड� हे�पलाइन: 1860 267 6789 



 
 

परदेशी �ाहक सेवा हे�पलाइन: +91 44 6904 6789 
ड�बीएस �हँटेज �े�डट काड� सम�प�त हे�पलाइन: 1800 209 4555 
परदेशी �हँटेज �े�डट काड� सेवा हे�पलाइन: +91 44 6685 4555 
आ�हाला ईमेल करा - 
ड�बीएस �े�डट काड� - cardcareindia@dbs.com 
ड�बीएस �हँटेज �े�डट काड� - vantagecareindia@dbs.com  

 

 

इतर �ड�जटल चॅनेल 

�डजीबँक 
�डजीबँक ॲपवर लॉग इन करा 
वर�या उज�या कोप�यात मेसेज आयकॉनवर ��लक करा 
�डजीबॉटम�य ेसंदेश टाइप करा 

IDEAL वेब/ॲप 
IDEAL वर लॉिगन करा: ��लक करा डॅशबोड�वर आ�ण खाली ��ोल करा  
Businesscare सदेंशावर ��लक करा 
तुमची त�ार टाईप करा आ�ण सबिमट करा 

थेट त�ार वेबसाइट�ारे न�दवा वैय��क �ाहकांसाठ� वेबसाइट�ारे थटे त�ार न�दव�यासाठ� ऑनलाइन फॉम� – 
वैय��क बँ�कंग, कोषागार आ�ण गैर-वैय��क �ाहक आ�ण काड�. 
कृपया िलंक पहा 
https://www.dbs.bank.in/in/treasures/common/redressal-of-complaints-
and-grievances.page 

EFT आ�ण RTGS साठ� �ाहक 
स�ुवधा क� � 

आ�हाला कॉल करा - 022-68330934 
कृपया ल�ात ठेवा- NEFT आ�ण RTGS साठ� पेम�ट �रकॉल डे�क सोमवार त े

शु�वार, सकाळ� 10:00 त ेसं�याकाळ� 7:00 (साव�जिनक सु��या वगळून) काय�रत 
आहे.  
ईमेल: paymentrecall@dbs.com 

 
मटॅ सेवा/ क�टड�/ मच�ट 
ब�ँकंग 

आ�हाला कॉल करा - 
�ाहक सेवा संपक�  �मांक (24/7): 1860 210 3456 

 
ए�केलेशन मॅ���स आ�ण त�ार िनवारणासाठ� - येथ े��लक करा  
ड�ड�पी आ�ण मच�ट बँ�कंगसाठ�- यथेे ��लक करा 

 

 

 

 

अनिधकृत �यवहाराची त�ार 
करा 

जर तु�ह� ऑनलाइन फसवणुक�च ेबळ� असाल, तर कृपया cybercrime.gov.in वर 
नॅशनल सायबर �ाईमशी सपंक�  साधा, 1930 वर हे�पलाइनवर कॉल करा. 
येथ ेतु�ह� ऑनलाइन पोट�ल�ारेह� त�ार क� शकता : 

https://cybercrime.gov.in/Webform/Crime_AuthoLogin.aspx  
�कंवा www.cybercrime.gov.in 

तु�ह� खालील �ाहक सेवा तपशीलांवर आम�याशी संपक�  साधू शकता: 
वयै��क ब�ँकंग (�करकोळ �ाहक): 
इंटरनेट बँ�कंग/डे�बट काड�: 
भारत 1860 210 3456 / 1860 267 4567; परदेश: +91 44 6685 4555 
गरै-वैय��क (SME/कॉप�रेट/स�ंथा�मक �ाहक) 
भारत 1800 419 9500 / 1800 103 6500; परदेश: +91 44 6632 8000 

 �े�डट काड�: 
ड�बीएस �े�डट काड�: भारत 1860 267 6789; परदेश: +91 4469046789 
ड�बीएस �हँटेज �े�डट काड�: भारत 1800 209 4555; परदेश: +91 44 6685 
4555 
तुमच ेडे�बट/�े�डट काड� ता�काळ �लॉक कर�यासाठ� आ�ण या �कार�या पुढ�ल 
�यवहारांपासून संर�ण कर�यासाठ� तु�ह� तुम�या ड�बीएस मोबाइल ॲपम�य ेलॉग 
इन क� शकता. तु�ह� तुमचे डे�बट काड� इंटरनेट ब�ँकंग�ारे �लॉक क� शकता. 



 
 

तु�ह� तुमची त�ार खालील िलंकवर न�दव ूशकता.: 
https://www.dbs.bank.in/digibank/in/dbs-forms/report-unauthorized-
transactions.page 

 

त�ार िनवारण आ�ण वाढ य�ंणा: 
 
�तर 1: �ाहकािभमुख चॅनले- शाखा आ�ण �ाहक सेवा; �ाहकाला 3 �दवसां�या आत �ाहक समथ�नाकडून �ितसाद 
न िमळा�यास, त ेखालील �तरांवर वाढू शकतात. कृपया �वभाग 5.1 मधील सव� अ�तिनत �तर 1 चॅनेल पहा. 
 

 �तर 2: �ल�टर �मखु आ�ण �ादेिशक नोडल अिधकार�: �ितसादाचा ट�एट� - 5 काय��दवसां�या आत. �यासाठ�ची 
िलंक खाली �दली आहे: 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 
 
�तर 3: �ादेिशक नोडल अिधकार�: �ितसादाची ट�एट�- 7 काय��दवसां�या आत.  
 
कु.�ीती दोशी 
�ादेिशक नोडल अिधकार�  
नोडल अिधकार� - अपंग �य�� (PWD), 
DBS Bank India Limited, 
�बी टॉवस�,  
सहावा मजला, 
सेनापती बापट माग�,  
दादर (W) 
मुंबई – 400 028 
दरू�वनी - +91 22 6614 7578 
 
बँके�ारे त�ार�चे 30 �दवसापंे�ा जा�त काळ िनराकरण न झा�यास, त�ारदार पुढ�ल वाढ�साठ� �तर 4 वर सपंक�  
साधू शकतो. 
 
�तर 4: िनयामकाकडे वाढ/ बँ�कंग लोकपाल 
 
तुम�या अपे�ा �तर 3 वर�ल संक�प पणू� करत नस�यास, �कंवा तीस �दवसां�या आत कोणताह� �ितसाद न 
िमळा�यास, �कंवा त�ुह� आम�या �ितसादावर समाधानी नस�यास, तु�ह� बँक लोकपाल शी संपक�  साधू शकता 
 
तुमची त�ार यथेे न�दव ूशकता - https://cms.rbi.org.in  
 
�कंवा 
 

तु�ह� टोल-�� �माकं 14448 वर कॉल क� शकता (स�या आठव�या�या �दवशी सकाळ� 9:30 त ेसं�याकाळ� 5:15 
पय�त उपल�ध आहे) �हंद�, इं�जी आ�ण नऊ �ादेिशक भाषांम�य े(बंगाली, गुजराती, क�नड, ओ�डया, म�याळम, 
मराठ�, पंजाबी, तिमळ आ�ण तेलग)ू 
 
�कंवा 
 
क� ��कृत पावती आ�ण ���या क� �, 4था मजला, भारतीय �रझ�ह� बँक, स�ेटर-17, स��ल ��ह�टा, चंद�गड - 160017 
वर िलहा 
 
https://www.rbi.org.in/Scripts/AboutUsDisplay.aspx?pg=BankingOmbudsmen.htm 
 



 
 
बकेँचे अतंग�त लोकपाल 
भारतीय �रझ�ह� बँके�या सचूनांनुसार, बँकेन ेनाकार�याचा �कंवा फ� आंिशक �दलासा दे�याचा िनण�य घेत�यास, अशी 
सव� अंशत: �कंवा पणू�पणे नाकारलेली �करणे पुढ�ल �वचारासाठ� अंतग�त लोकपालकडे पाठवली जातील. RBI मा�टर 
डायरे�शन �दनाकं 14 जानवेार� 2026: RBI/CEPD /2025-26/381 CEPD.PRD. �मांक S1027/13.01.019/2025-
26. हे िनद�श बकेँतील अंतग�त त�ार िनवारण यं�णा बळकट कर�या�या उ�ेशान ेजार� कर�यात आले आहेत आ�ण 
बँकेतील उ�च �तर�य अिधका�या�ारे नाकार�यापूव� पनुरावलोकन स�म क�न �ाहकां�या त�ार�ंचे जलद आ�ण 
अथ�पूण� िनराकरण सुिन��त केल ेआहे. 
 
अंतग�त लोकपालचा िनण�य बँकेवर बंधनकारक आहे जोपय�त बँकेचा िनण�य अ�यथा नाह� आ�ण अंतग�त लोकपाल 
मा�टर डायरे�शनम�य ेसुच�व�या�माण ेस�म �ािधकरणा�या मा�यतेने समिथ�त आहे. अंतग�त लोकपालन ेघेतलेला 
िनण�य नाकारणे या िनद�शा�ंया कलम 4(1)(b) अ�वय ेप�रभा�षत के�या�माणे स�म �ािधकरणा�या मा�यतने ेकेल े
जाईल. 
 
सकं�प कालमया�दा: 
 
बँकेन े�व�वध �कार�या त�ार�ंसाठ� �विश� िनराकरण कालमया�दा िन��त केली आहे. �ाहकाला सव�कष माग�दश�न 
क�न ��येक त�ार�चे �व�रत िनराकरण केल ेजात.े या मुदतीपलीकडे काह� अपे��त �वलंब झा�यास बँक �ाहकाला 
चांगली मा�हती दे�याची खा�ी देत.े 
 
बकेँकडून त�ार�ंची न�द: 
 
बँक आप�या सीआरएम �णालीम�य ेसव� त�ार�चंी न�द करत,े ��यके सम�यचेे पूण�पणे िनराकरण होईपय�त �भावी 
पाठपुरावा आ�ण काटेकोर �यव�थापन सुिन��त करत.े हा प�तशीर ���कोन सुिन��त करतो क� सव� िचंताचं े�यापक 
िनराकरण केल ेजात ेआ�ण कालब� प�तीन ेबंद केल ेजात.े 
 
बँके�या CRM �णालीम�य ेत�ार� न�द�व�याची आ�ण �व�वध �कारांम�ये वग�कृत कर�याची आ�ण ��येक �कार/उप-
�कारासाठ� लागणारा वेळ (TAT) राख�याची �मता आहे. यात प�रभा�षत TAT म�ये िनराकरण न झाल�ेया 
�करणांसाठ� �वयचंिलत वाढ�ची यं�णा देखील आहे. 
 

त�ार�ंचे �शासन व दखरेख:  

�ाहक सेवे�या गुणव�ेवर आ�ण बँके�या त�ार िनवारण यं�णेवर ल� ठेव�यासाठ� आ�ण आढावा घे�यासाठ� बँकेन े
खालील सिम�या आ�ण पुनरावलोकन यं�णा �थापन केली आहे.  
 

1. मडंळाची �ाहक सेवा सिमती: मंडळाची ह� सिमती संपणू� बँकेत सेवा वाढ��या उप�मां�या अंमलबजावणीवर 
देखरेख व माग�दश�न कर�यासाठ� जबाबदार असत.े �ाहकां�या त�ार�, िनयामक आदेश, धोरणा�मक िनण�य, 
�ाहकांचा अनुभव वाढ�व�या�या उप�मांबाबत बँकां�या कामिगर�चा आढावा घ�ेयासाठ� ह� सिमती दर 
ितमाह�तून एकदा बठैक घते.े 

2. �ाहक सेवेवर�ल �थायी सिमती: ह� सिमती �ैमािसक बैठक घेत ेआ�ण �ाहकांम�य े�बोधन, िश�ण आ�ण 
जाग�कता िनमा�ण कर�यासाठ� जबाबदार असत.े सवा�त मह�वाचे �हणजे ह� बकँ उ�पादन ेआ�ण सवेांब�ल 
�ाहकांचा अिभ�ाय समजून घे�यासाठ� एक �यासपीठ �हणून काय� करत.े �ाहकानंा �द�या जाणा�या सेवेचा 



 
 

दजा� उंचाव�यासाठ� सेवा �वकास आ�ण उ�पादन वाढ�साठ� या बठैक�त चचा� कर�यात येत.े या बैठक�ला बँकेच े
व�र� �यव�थापन उप��थत असून �ाहकांना बठैक�स उप��थत राह�याच ेआमं�ण दे�यात आले आहे.  

3. शाखा�तर�य �ाहक सेवा सिमती: बँक मािसक शाखा�तर�य �ाहक बैठका देखील आयो�जत करत;े हा मंच 
�ाहकांना �यांचे अिभ�ाय आ�ण अनुभव बकेँशी सामाियक कर�यास �ो�सा�हत करतो. या बैठक�चा एक भाग 
�हणून बकँ �ाहकांना सुर��त/सुर��त ब�ँकंग सार�या �वषयांवर िश��त कर�यासाठ� स�आयो�जत करत,े 
सोयी�कर बँ�कंग सुिन��त कर�यासाठ� बँकेन ेनवीन उप�म सु� केल ेआहेत. या स�ांतील अिभ�ाय न�दवून 
अंमलबजावणीसाठ� घेतला जातो. 

 
धोरणाचे पालन सिुन��त कर�यासाठ� ब�केन ेकेल�ेया उपाययोजना व उप�म: 
या धोरणाला मंडळा�या �ाहक सेवा सिमतीन ेमा�यता �दली असून िनयिमत अतंरान े�याचा आढावा घेतला जातो. या 
पुनरावलोकनांम�य ेखालील गो�ींचा �वचार केला जाईल:  

 अंतग�त घटक जस ेक� स�ंथा�मक संरचनेतील बदल �कंवा ऑफर केलेली उ�पादन ेआ�ण सेवा  
 बा� घटक जस ेक� काय�ातील बदल �कंवा तां��क ना�व�य 
 अंतग�त / बा� लेखापर��कांनी वष�भरात केल�ेया लखेापर��णाचे िनकाल. हे धोरण बँके�या संकेत�थळावर 

उपल�ध क�न दे�यात आले आहे 
�वचलन (डे��हएशन): कोण�याह� प�रिश�ासह कोणतेह� �वचलन अपवादा�मक आधारावर असतील आ�ण त े
जार�क�या�न ेद�तऐवज केल ेपा�हजेत आ�ण बँके�या सचंालक मंडळाने मजंूर केल ेपा�हजेत.  

 कोणतेह� बदल ज ेमूलभूत नसतात, परंत ु�ासंिगक �कंवा �शासक�य �व�पाचे असतात, �यांना मा�यता 
देणा�या �ािधकरणा�या �वा�र�ची आव�यकता नसत.े  

 त�ार� / त�ार� हाताळ�यात बँकेन ेकाह� नवीन बदल के�यास �ाहक त�ार िनवारण धोरणात वळेोवेळ� 
सुधारणा केली जाईल. िनयामकान े(आरबीआय/ आयबीए इ.) कोणतेह� नवीन िनयम, सुधारणा / सधुारणा 
जार� के�यास �कंवा िनरंतर �ासंिगकता सिुन��त कर�यासाठ� भौितक बदल आव�यक / यो�य अस�यास 
�यात सुधारणा केली जाईल. या धोरणाचा वा�ष�क आधारावर (तीन म�ह�यांपय�त�या सवलती�या कालावधीसह) 
आढावा �यावा. 

 या धोरणाम�ये भारतीय �रझ�ह� बँक (RBI) तसेच इ�शुर�स रे�युलेटर� अँड डे�हलपम�ट ऑथो�रट� ऑफ इं�डया 
(IRDA) यांनी वेळोवेळ� िनधा��रत केल�ेया तरतुद�चंे पालन करणे अप�े�त आहे. 

 
 
रेकॉड� क��पगं: 

बँके�या मा�हती �णाली सुर�ा धोरणानुसार त�ार�ंची न�द ठेवली जात.े 

आव�ृी इितहास 

आव�ृी: जार� कर�याची तार�ख मु�य बदलांचा साराशं 
1.0 जुल ै2018 जार� केलेल ेधोरण 
1.1 ए��ल 2020 टाइमलाइनम�य ेभर 

अंतग�त लोकपाल 
नुकसान भरपाई 

1.2 जून 2021 ले�हल 3 वर व�र� �यव�थापनाची ओळख 
ले�हल 4 आ�ण 5 साठ� ट�एट� सुधा�रत 



 
 
1.3 स�ट�बर 2021 �े�डट काड� संपक�  क� � �माकं आ�ण ईमेल आयड� 

जोडण े
1.4 माच� 2022 एका��मक बँ�कंग लोकपाल योजना (एका��मक बँ�कंग 

लोकपाल योजनेचा समावेश कर�या�या धोरणात 
सुधारणा) ह� योजना संकेत�थळावर �दिश�त कर�यात 
आली 

1.5 स�ट�बर '2022 अंतग�त लोकपाल �वभागात सुधारणा/ भर 
1.6 म े2024 धोरणाची �या�ी[संपादन] 

त�ार�ंची �या�या[संपादन] 
"त�ार" �हणून समावेश आ�ण वगळण े
��, �वनंती आ�ण त�ार�ची �या�या 
वाढ��या पातळ�त बदल 
�ेजर क�टमर केअर नंबर जोडला आहे. 
उपायाचे वेळाप�क 
धोरणाचे िनयं�ण आ�ण पालन 

1.7 नो�ह�बर 2025 सुधारणा करण/ेभर घाल�याबाबत: 
1. धोरणाची क�ा 
2. "त�ार" �हणून समावेशन आ�ण अपवज�न 
3. �वेर�, �र�वे�ट आ�ण त�ार यांची �या�या 
4. ए�केलेशन ले�हल मधील बदल 
5. अंतग�त लोकपाल �वभाग 

1.8 ए��ल 2026 सुधारणा करण/ेभर घाल�याबाबत: 
1. प�रभाषा आ�ण त�ार हाताळणी वा�ह�या. 
2. त�ार िनवारण आ�ण वाढ यं�णा. 
3. बँकेचे अंतग�त लोकपाल. 
4. बँकेकडून त�ार�ंची न�द. 
5. आव�ृी इितहास 

 


