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ਵਰਜਨ: 1.8 



 
 

 

DBS ਬ�ਕ ਇੰਡੀਆ ਿਲਮਿਟਡ (DBIL) ਿਵੱਚ, ਅਸ� ਇਹ ਸਿੁਨਸ਼ਿਚਤ ਕਰਨਾ ਚਾਹੁੰ ਦ ੇਹ� ਿਕ ਤੁਹਾਨੰੂ ਸਾਡ ੇਕੋਲ� ਿਸਰਫ ਸਰਵੋਤਮ ਸੇਵਾ ਿਮਲੇ, ਉਹ 
ਸੇਵਾ ਿਜਸ ਦੇ ਸਾਡੇ ਮੁੱ ਲਵਾਨ ਗਾਹਕ ਹੱਕਦਾਰ ਹਨ। 

DBS ਬ�ਕ ਇੰਡੀਆ ਿਲਮਿਟਡ (DBIL ਇਸ ਤ� ਬਾਅਦ “ਿਦ ਬ�ਕ” ਜ� “ਬ�ਕ” ਦ ੇਨਾਮ ਨਾਲ ਜਾਿਣਆ ਜਾਵੇਗਾ) DBS ਬ�ਕ ਿਲਿਮਿਟਡ (DBL) ਦੀ ਇਕ 
ਪੂਰਨ ਮਾਲਕੀਅਤ ਵਾਲੀ ਸਹਾਇਕ ਕੰਪਨੀ (WOS) ਹੈ। ਇਸ ਦਾ ਮੱੁਖ ਦਫਤਰ ਿਸੰਘਾਪੁਰ ਿਵੱਚ ਹ।ੈ ਸਰਵੋਤਮ ਪ�ਥਾਵ� ਨੂੰ  ਸ�ਝਾ ਕਰਨ ਦ ੇਮਾਮਲੇ ਿਵੱਚ 
DBIL ਜਿਟਲ, ਲੰਬੀ ਿਮਆਦ, ਵੱਡੇ ਜ� ਮਹੱਤਵਪੂਰਨ ਲੈਣ-ਦਣੇ ਦ ੇਿਨਪਟਾਰ ੇਦੌਰਾਨ DBL ਦੇ ਅਨੁਭਵ ਅਤੇ ਮੁਹਾਰਤ ਦਾ ਲਾਭ ਉਠਾਏਗਾ ਤ� ਜੋ ਿਕ 
ਇਹ ਸੁਿਨਸ਼ਿਚਤ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕ ੇਿਕ DBS ਸਮੂਹ (ਇਸ ਤ� ਬਾਅਦ “ਸਮੂਹ” ਜ�“ਿਦ ਸਮੂਹ” ਦ ੇਨਾਮ ਨਾਲ ਸੱਿਦਆ ਜਾਵੇਗਾ) ਦੇ ਿਨਊਨਤਮ ਸਵੀਿਕ�ਤੀ 
ਮਾਨਦੰਡ� ਨੂੰ  ਪੂਰਾ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕ।ੇ ਇਸ ਤ� ਇਲਾਵਾ DBIL DBL ਦੁਆਰਾ ਿਨਰਧਾਿਰਤ ਕੁਝ ਨੀਤੀਆਂ ਅਤੇ ਮਾਨਕ� ’ਤੇ ਿਵਚਾਰ ਕਰੇਗਾ ਅਤੇ ਇਹ 
ਸੁਿਨਸ਼ਿਚਤ ਕਰਨ ਲਈ ਕਰਨ ਲਈ ਭਾਰਤੀ ਿਨਯਮ� ਨੰੂ ਅਪਨਾਏਗਾ ਿਕ ਸੰਚਾਲਨ ਸਮੂਹ ਦ ੇਿਨਊਨਤਮ ਸਵੀਿਕ�ਤੀ ਮਾਨਦੰਡ� ਨੰੂ ਪੂਰਾ ਕਰਦਾ ਹੈ।  

ਬ�ਕ ਨਾ ਿਸਰਫ ਇਹ ਸੁਿਨਸ਼ਿਚਤ ਕਰੇਗਾ ਿਕ ਹਾਸਲ ਹੋਈਆ ਂਸਾਰੀਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਨੂੰ  ਿਰਕਾਰਡ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇ, ਸਵੀਕਾਰ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇ ਅਤੇ ਹੱਲ ਕੀਤਾ 
ਜਾਵੇ, ਬਲਿਕ ਇਹ ਸੁਿਨਸ਼ਿਚਤ ਕਰਨ ਲਈ ਪ�ਭਾਵੀ ਿਨਗਰਾਨੀ/ਵਾਧਾ ਤੰਤਰ ਵੀ ਸੁਿਨਸ਼ਿਚਤ ਕਰਗੇਾ ਿਕ ਗਾਹਕ ਦੀਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਨੰੂ ਗਾਹਕ ਨੰੂ 
ਿਵਸਥਾਰਪੂਰਵਕ ਸਲਾਹ ਨਾਲ �ਿਚਤ ਅਤੇ ਸਮ�-ਬੱਧ ਤਰੀਕੇ ਨਾਲ ਹੱਲ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇ। ਗਾਹਕ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਨ ਨੀਤੀ ਗਾਹਕ ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਨੰੂ ਹੱਲ 
ਕਰਨ ਲਈ ਰੂਪਰੇਖਾ ਨੰੂ ਰੇਖ�ਿਕਤ ਕਰਦੀ ਹੈ। ਬ�ਕ ਇਹ ਸੁਿਨਸ਼ਿਚਤ ਕਰੇਗਾ ਿਕ ਨੀਤੀ ਸਰਵਜਨਕ ਡੋਮੇਨ (ਵਬੈਸਾਈਟ ਅਤ ੇਸ਼ਾਖਾਵ�) ਿਵੱਚ ਉਪਲੱਬਧ 
ਕਰਾਈ ਜਾਵੇ।  

ਇਸ ਨੀਤੀ ਦੇ ਉਦੇਸ਼ ਇਸ ਤਰ� ਹਨ: 

 ਸਾਰੇ ਗਾਹਕ� ਨਾਲ ਹਮੇਸ਼ਾ ਿਨਰਪੱਖ ਿਵਵਹਾਰ ਕਰੋ। 
 ਗਾਹਕ� ਦਆੁਰਾ ਉਠਾਈਆਂ ਗਈਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਦਾ ਸਮ�-ਬੱਧ ਤਰੀਕੇ ਨਾਲ ਅਤੇ ਿਨਮਰਤਾ ਨਾਲ ਿਨਪਟਾਰਾ ਕੀਤਾ ਜ�ਦਾ ਹੈ।  
 ਗਾਹਕ� ਨੂੰ  ਸੰਗਠਨ ਦ ੇਅੰਦਰ ਆਪਣੀਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਨੰੂ �ਚ ੇਪੱਧਰ 'ਤੇ ਿਲਜਾਣ ਦ ੇਤਰੀਿਕਆਂ ਅਤੇ ਜੇ ਉਹ ਹੱਲ ਨਾਲ ਸੰਤੁਸ਼ਟ ਨਾ ਹੋਣ ਤ� 

ਆਪਣ ੇਅਿਧਕਾਰ� ਬਾਰੇ ਸੂਿਚਤ ਕੀਤਾ ਜ�ਦਾ ਹ ੈ
 ਬ�ਕ ਕਰਮਚਾਰੀ ਗਾਹਕ ਦੇ ਿਹੱਤਾ ਪ�ਤੀ ਸਦਭਾਵਨਾ ਅਤ ੇਬਗੈਰ ਿਕਸੇ ਪੱਖਪਾਤ ਦ ੇਕੰਮ ਕਰਦੇ ਹਨ।  

 

ਇਸ ਨੀਤੀ ਦੇ ਮਾਿਧਅਮ ਨਾਲ ਬ�ਕ ਇਹ ਸੁਿਨਸ਼ਿਚਤ ਕਰੇਗਾ ਿਕ ਉਸ ਦ ੇਗਾਹਕ� ਅਤੇ ਪੈਨਸ਼ਨਭਗੋੀਆਂ ਸਮਤੇ ਉਹਨ� ਦੇ ਘਟਕ� ਤ� ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਹਾਸਲ 
ਕਰਨ ਅਤ ੇਉਹਨ� ਦਾ ਹੱਲ ਕਰਨ ਲਈ ਇਕ ਢੁੱ ਕਵ� ਤੰਤਰ ਮੌਜਦੂ ਹੋਵੇ, ਿਜਸ ਿਵੱਚ ਿਕ ਮਾਮਲੇ ਦ ੇਸਰੋਤ ਦੀ ਪਰਵਾਹ ਕੀਤ ੇਬਗੈਰ ਅਿਜਹੇ ਮਾਮਿਲਆਂ 
ਨੰੂ ਿਨਰਪੱਖ ਤਰੀਕੇ ਅਤੇ ਛਤੇੀ ਨਾਲ ਹੱਲ ਕਰਨ ’ਤੇ ਿਵਸ਼ੇਸ਼ ਜ਼ੋਰ ਿਦੱਤਾ ਜਾਵੇ। ਇਸ ਿਵੱਚ ਬ�ਕ ਦੀ ਸੇਵਾ ਪ�ਦਾਨ ਕਰਨ ਸੰਬੰਧੀ ਸਾਰੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾਵ�, 

1. ਉਦੇਸ਼ ਅਤ ੇਿਦਸ਼ਾ-ਿਨਰਦੇਸ਼ ਿਸਧ�ਤ  

2. ਨੀਤੀ ਦਾ ਦਾਇਰਾ: 



 
 
ਗਾਹਕ� ਅਤੇ ਗੈਰ-ਗਾਹਕ� ਦਵੋ� ਸਮੇਤ, ਦੀਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਵੀ ਸ਼ਾਮਲ ਹਨ। ਇਸ ਤ� ਇਲਾਵਾ, ਇਹ DBS ਬ�ਕ ਇੰਡੀਆ ਿਲਮਿਟਡ ਦੁਆਰਾ ਿਨਯੁਕਤ 
ਵਪਾਰਕ ਪੱਤਰਕਾਰ� ਅਤ ੇਆਊਟਸੋਰਸਡ ਸਵੇਾ ਪ�ਦਾਤਾਵ� ਦਆੁਰਾ ਪ�ਦਾਨ ਕੀਤੀਆਂ ਜ�ਦੀਆਂ ਸਵੇਾਵ� ਤੱਕ ਫਲੈਦਾ ਹ।ੈ 

ਇਸ ਨੀਤੀ ਿਵੱਚ ਭਾਰਤੀ ਿਰਜ਼ਰਵ ਬ�ਕ (RBI) ਅਤੇ ਭਾਰਤੀ ਬੀਮਾ ਰੈਗੂਲੇਟਰੀ ਿਵਕਾਸ ਅਥਾਰਟੀ (IRDA) ਅਤ ੇਭਾਰਤੀ ਜ਼ਾਮਨੀ ਅਤੇ ਵਟ�ਦਰਾ 
ਬੋਰਡ (SEBI) ਦਆੁਰਾ ਸਮ�-ਸਮ� 'ਤ ੇਿਨਰਧਾਰਤ ਉਪਬੰਧ� ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਸ਼ਾਮਲ ਹੈ। 

 

“ਿਸ਼ਕਾਇਤ” ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ ਿਲਿਖਤ ਰੂਪ ਿਵੱਚ ਜ� ਹੋਰ ਤਰੀਕੇ ਨਾਲ ਬ�ਕ ਵੱਲ� ਿਦੱਤੀਆਂ ਜਾਣ ਵਾਲੀਆਂ ਸਵੇਾਵ� ਿਵੱਚ ਕਮੀ ਦਾ ਦੋਸ਼ ਲਗਾਉਣਾ ਅਤੇ ਉਸ 
ਤ� ਰਾਹਤ ਮੰਗਣਾ।  

"ਸੇਵਾ ਿਵੱਚ ਕਮੀ" ਤ� ਭਾਵ ਹੈ” ਬ�ਕ ਦਆੁਰਾ ਿਦੱਤੀ ਜਾਣ ਵਾਲੀ ਿਕਸੇ ਵੀ ਸੇਵਾ ਿਵੱਚ ਕਈੋ ਅਿਜਹੀ ਖਾਮੀ, ਘਾਟ ਜ� ਅਧੂਰਾਪਨ, ਜੋ ਬ�ਕ ਲਈ ਕਾਨੰੂਨੀ 
ਤੌਰ 'ਤੇ ਜ� ਆਮ ਿਨਯਮ� ਮੁਤਾਬਕ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਦਣੇੀ ਲਾਜ਼ਮੀ ਸੀ ਿਜਸ ਕਾਰਨ ਗਾਹਕ ਦਾ ਕੋਈ ਿਵੱਤੀ ਨੁਕਸਾਨ ਹਇੋਆ ਹੋਵ ੇਜ� ਘਾਟਾ ਹੋਇਆ ਹਵੋੇ। 

  

4.1 ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਦੀਆਂ ਉਦਾਹਰਨ�: 

1. ਿਨਰਧਾਿਰਤ/ ਪ�ਤੀਬੱਧ TAT ਤ� ਪਰੇ ਬ�ਕ ਦੇ ਿਕਸ ੇਵੀ ਉਤਪਾਦ/ਸੇਵਾ ਨੂੰ  ਪ�ਦਾਨ ਕਰਨ ਿਵੱਚ ਦਰੇੀ ਿਜਵ�ਿਕ-ਪਤਾ ਬਦਲਾਵ ਅਪੀਲ ਪੇਸ਼ 
ਕੀਤੀ ਗਈ, ਨਹ� ਕੀਤੀ ਗਈ-ਚੈ�ਕ ਜਮ� ਕੀਤਾ ਿਗਆ; ਕਰੈਿਡਟ ਨਹ� ਿਮਿਲਆ – ਸਵਾਗਤੀ ਿਕੱਟ ਦੀ ਦੇਰੀ/ਗੈਰ- ਪ�ਾਪਤੀ। 

2. TAT ਦੇ ਅੰਦਰ ਿਡਜੀ ਖਾਤਾ ਸਰਗਰਮ ਨਹ� ਕੀਤਾ ਿਗਆ/ਨਹ� ਖੋਿਲਆ ਿਗਆ। 
3. ਖਾਤਾ ਬੰਦ ਕਰਨ ਿਵੱਚ ਦੇਰੀ। 
4. ATM ਤ� ਨਕਦੀ ਨਹ� ਿਨਕਲੀ/ਘੱਟ ਨਕਦੀ ਨਕਲੀ। 
5. ਕਰੈਿਡਟ ਕਾਰਡ, ਡਿੈਬਟ ਕਾਰਡ, ਨ� ਟ ਬ�ਿਕੰਗ, ਯੂਪੀਆਈ, ਿਡਜੀ ਬ�ਕ ਐਪ ਆਿਦ ਦ ੇਮਾਿਧਅਮ ਨਾਲ ਕੀਤ ੇਗਏ ਔਨਲਾਈਨ, POS, ATM 

ਲੈਣ-ਦੇਣ ’ਤੇ ਕਈੋ ਅਣਅਿਧਕਾਰਤ ਿਵਵਾਦ ਿਜਸ ਦੇ ਬਾਰੇ ਦਾਅਵਾ ਕੀਤਾ ਜ�ਦਾ ਿਕ ਗਾਹਕ ਨ�  ਅਿਜਹਾ ਨਹ� ਕੀਤਾ ਹੈ। 
6. ਗਾਹਕ ਧੋਖਾਧੜੀ ਵਾਲੇ ਲੈਣ-ਦਣੇ ਦੀ ਿਰਪੋਰਟ ਕਰਦਾ ਹੈ ਅਤ ੇਬ�ਕ ਦੀ ਕਮੀ ਦਾ ਦੋਸ਼ ਲਗਾ�ਦਾ ਹੈ। 
7. ਕੋਈ ਤਕਨੀਕੀ ਦੋਸ਼, ਿਜੱਥੇ ਿਕ ਬ�ਕ ਗਾਹਕ ਦੀ ਮੂਲ ਜ਼ਰੂਰਤ ਨੰੂ ਪਰੂਾ ਕਰਨ ਵਾਲਾ ਕੋਈ ਿਵਕਲਿਪਕ ਹੱਲ ਪ�ਦਾਨ ਕਰਨ ਿਵੱਚ ਅਸਮਰੱਥ ਹੈ। 
8. ਬ�ਕ ਦੀ ਪ�ਣਾਲੀ ਿਵੱਚ ਿਬੱਲ ਭੁਗਤਾਨ ਅੱਪਡੇਸ਼ਨ ਿਵੱਚ ਦੇਰੀ। 
9. ਗਾਹਕ ਦਾ ਦਾਅਵਾ ਹੈ ਿਕ ਉਸ ਨੰੂ ਅਪਮਾਨਜਨਕ/ਕਠ� ਰ ਕਾਲ ਹਾਸਲ ਹੋਈ ਹ।ੈ 
10. ਗਾਹਕ ਨ�  ਬੀਮਾ ਗਲਤ-ਿਵਕਰੀ ਦਾ ਦੋਸ਼ ਲਗਾਇਆ। 
11. ਕਰੈਿਡਟ ਸਚੂਨਾ ਕੰਪਨੀਆਂ ਤ� ਿਸ਼ਕਾਇਤ�। 

3. ਇਕ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੀ ਪਿਰਭਾਸ਼ਾ: 

4. ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੇ ਸਮਾਵੇਸ਼ਨ ਅਤ ੇਬਾਈਕਾਟ ਉਦਾਹਰਨ�:  



 
 

12. ਗਾਹਕ� ਦਆੁਰਾ ਉਠਾਏ ਗਏ ਅਣਅਿਧਕਾਰਤ ਲਾਕਰ ਐਕਸੈਸ ਬਾਰ।ੇ 
13. ਕੋਈ ਵੀ ਵਾਧਾ ਿਜੱਥ ੇਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਨ ਦੀ ਬੇਨਤੀ ਕਰ ਿਰਹਾ ਹੈ। 
14. RBIO/CPGRAMS ਤ� ਕੀਤੀਆਂ ਗਈਆ ਂਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਿਜੱਥੇ ਧੋਖਾਧੜੀ ਵਾਲੇ ਲੈਣ-ਦਣੇ ਦਾ ਲਾਭਪਾਤਰੀ DBS ਗਾਹਕ ਹੈ। 

 
4.2 ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਦੇ ਬਾਈਕਾਟ ਦੀਆਂ ਉਦਾਹਰਨ�: 

I. ਿਨਰਧਾਿਰਤ TAT ਦੇ ਅੰਦਰ ਗਾਹਕ ਦਆੁਰਾ ਉਠਾਇਆ ਿਗਆ ਸਵਾਲ ਜ� ਅਪੀਲ  
II. ਗਾਹਕ ਦਆੁਰਾ ਉਠਾਈ ਗਈ ਕਈੋ ਵੀ ਿਚੰਤਾ, ਿਜੱਥੇ ਿਕ ਬ�ਕ ਦਆੁਰਾ ਕੀਤੀ ਗਈ ਕਾਰਵਾਈ ਿਨਆਮਕ ਿਨਰਦੇਸ਼� ਦੇ ਅਨੁਸਾਰ ਹ,ੈ ਸਬੰਿਧਤ 

ਗਾਹਕ� ਨੂੰ  �ਿਚਤ ਚਨੈਲ� ਦੇ ਮਾਿਧਅਮ ਨਾਲ �ਿਚਤ ਅਿਧਸਚੂਨਾਵ� ਨਾਲ (ਬ�ਕ ਦ ੇਿਰਕਾਰਡ ਿਵੱਚ ਉਪਲੱਬਧ ਜਾਣਕਾਰੀ ਦ ੇਅਨੁਸਾਰ), 
ਅਤੇ ਿਜੱਥ ੇਿਕ ਗਾਹਕ ਬ�ਕ ਦਆੁਰਾ ਅਿਧਸੂਿਚਤ ਿਨਰਦੇਸ਼� ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਕਰਨ ਲਈ ਕਾਰਜ ਕਰਨ ਿਵੱਚ ਅਸਫਲ ਰਹੇ ਹਨ, ਉਪਰੋਕਤ 
ਪਿਰਭਾਸ਼ਾ ਦ ੇਦਾਇਰੇ ਤ� ਬਾਹਰ ਹੋਣਗੇ। ਇਸ ਸਬੰਧ ਿਵੱਚ ਬ�ਕ ਤ� ਸੰਚਾਰ ਹਾਸਲ ਨਾ ਹਣੋਾ, ਅਿਜਹੇ ਕਾਰਨ� ਕਰ ਕੇ ਿਜੱਥੇ ਿਕ ਗਾਹਕ ਦੇ 
ਸੰਪਰਕ ਵੇਰਵ ੇਿਵੱਚ ਬਦਲਾਵ ਹਇੋਆ ਹੈ ਅਤ ੇਗਾਹਕ ਨ�  ਬ�ਕ ਦ ੇਿਰਕਾਰਡ ਿਵੱਚ ਇਸ ਨੰੂ ਅੱਪਡੇਟ ਨਹ� ਕੀਤਾ ਹੈ, ਨੂੰ  ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੇ ਆਧਾਰ 
ਦੇ ਰੂਪ ਿਵੱਚ ਨਹ� ਮੰਿਨਆ ਜਾਵਗੇਾ। 

III. ਗਾਹਕ ਦਆੁਰਾ ਬ�ਕ ਦ ੇਨਾਲ ਸ਼ਲੁਕ, ROI ਆਿਦ ’ਤੇ ਉਠਾਈਆਂ ਗਈਆ ਂਿਚੰਤਾਵ� ਜੋ ਿਕ ਸਿਹਮਤ ਿਨਯਮ� ਅਤੇ ਸ਼ਰਤ� ਦਾ ਿਹੱਸਾ ਸਨ। 
IV. ਡਾਊਨਟਾਈਮ ਿਜਸ ਦੀ ਿਕ ਗਾਹਕ� ਨੰੂ ਸਚੂਨਾ ਿਦੱਤੀ ਗਈ ਹੈ।  

 
 

ਬ�ਕ ਗਾਹਕ� ਨੰੂ ਆਪਣ ੇਸਵਾਲ/ਅਪੀਲ/ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਨ/ਆਪਣੀ ਪ�ਤੀਿਕਿਰਆ ਸ�ਝੀ ਕਰਨ ਲਈ ਕਈ ਚੈਨਲ ਪ�ਦਾਨ ਕਰਦਾ ਹੈ। 

"ਸਵਾਲ" ਕੋਈ ਵੀ ਸ਼ੱਕ, ਪੁੱ ਛਿਗੱਛ, ਸਪਸ਼ਟੀਕਰਨ, ਜਾਣਕਾਰੀ ਹ ੈਿਜਸ ਿਵੱਚ ਬ�ਕ ਦਆੁਰਾ ਕਈੋ ਹਰੋ ਫਾਲੋ-ਅਪ ਜ� ਕਾਰਵਾਈ ਦੀ ਲੋੜ ਨਹ� ਹੈ। 
ਉਦਾਹਰਨ ਲਈ: ਿਨਰਧਾਰਤ TAT ਦੀ ਿਮਆਦ ਪੁੱ ਗਣ ਤ� ਪਿਹਲ� ਸਿਥਤੀ ਦੀ ਜ�ਚ ਕਰਨਾ, ਿਕਸ ੇਵੀ ਿਵਤਰਣ ਯੋਗ ਜ� ਸਵੇਾਵ� ਦੀ ਸਿਥਤੀ ਜ� 
ਪ�ਗਤੀ ਦੀ ਜ�ਚ ਕਰਨਾ, ਆਿਦ।  

“ਬੇਨਤੀ” ਗਾਹਕ/ਗੈਰ-ਗਾਹਕ ਦਆੁਰਾ ਬ�ਿਕੰਗ ਸਵੇਾਵ�/ਉਤਪਾਦ� ਲਈ ਕੀਤੀ ਗਈ ਇੱਕ ਬੇਨਤੀ ਹ ੈਿਜਸ ਲਈ ਬ�ਕ ਦਆੁਰਾ ਅੱਗ ੇਕਾਰਵਾਈ ਜ� 
ਪੂਰਤੀ ਦੀ ਲੋੜ ਹੁੰ ਦੀ ਹ।ੈ ਉਦਾਹਰਨ ਲਈ: SOA ਲਈ ਬਨੇਤੀ, ਿਪੰਨ ਨੰੂ ਿਫਰ ਤ� ਜਾਰੀ ਕਰਨ ਦੀ ਬੇਨਤੀ, ਆਿਦ। 

“ਿਸ਼ਕਾਇਤ” ਦਾ ਅਰਥ ਹੈ ਿਕ ਿਲਿਖਤ ਰੂਪ ਿਵੱਚ ਜ� ਹੋਰਨ� ਤਰੀਿਕਆਂ ਨਾਲ ਬ�ਕ ਵੱਲ� ਿਦੱਤੀਆ ਂਜਾਣ ਵਾਲੀਆਂ ਸਵੇਾਵ� ਿਵੱਚ ਕਮੀ ਦਾ ਦੋਸ਼ ਲਗਾਉਣਾ 
ਅਤੇ ਉਸ ’ਤੇ ਰਾਹਤ ਮੰਗਣਾ। 

5. ਪਿਰਭਾਸ਼ਾ ਅਤੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਪਟਾਨ ਚੈਨਲ:  



 
 
ਗਾਹਕ ਆਪਣੀ ਪ�ਤੀਿਕਿਰਆ ਸ�ਝੀ ਕਰਨ ਜ� ਆਪਣੀਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਨੰੂ ਿਬਹਤਰ ਤਰੀਕ ੇਨਾਲ ਸੰਬੋਿਧਤ ਕਰਨ ਲਈ ਿਨਮਨਿਲਖਤ ਚਨੈਲ ਦੀ ਚਣੋ 
ਕਰ ਸਕਦੇ ਹਨ। ਹਾਲ�ਿਕ ਜੇਕਰ ਗਾਹਕ ਫਨੋ ’ਤੇ ਗੱਲ ਕਰਨ ਸਮ� ਈਮੇਲ ਜ� ਪੱਤਰ ਦੇ ਮਾਿਧਅਮ ਨਾਲ ਿਲਿਖਤ ਸਚੂਨਾ ਹਾਸਲ ਕਰਨ ਲਈ ਸਿਹਮਤ 
ਹੁੰ ਦਾ ਹੈ, ਤ� ਬ�ਕ ਦਆੁਰਾ ਵੀ ਅਿਜਹਾ ਹੀ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ। 
 

ਚੈਨਲ ਸੰਪਰਕ ਵੇਰਵ ੇ

ਸ਼ਾਖਾ �ਾਖਾ ਿਵੱਚ ਆਓ ਅਤ ੇਸ਼ਾਖਾ ਦੇ ਸਟਾਫ਼ ਨਾਲ ਆਪਣੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਸ�ਝੀ ਕਰ-ੋ
https://www.dbs.bank.in/in/index/locator.page 
ਿਵਕਲਪਕ ਤੌਰ 'ਤੇ, �ਾਖਾ ਦ ੇਸਟਾਫ ਨੰੂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਫਾਰਮ ਸ�ਝਾ ਕਰਨ ਲਈ 

ਕਹੋ - ਸ਼ਾਖਾ ਿਵੱਚ ਉਪਲਬਧ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਫਾਰਮ ਭਰੋ। 
ਿਵਕਲਪਕ ਤੌਰ 'ਤੇ, ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਬਾਕਸ - �ਾਖਾਵ� ਿਵੱਚ ਮੌਜੂਦ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਬਾਕਸ 
ਿਵੱਚ ਆਪਣੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਪਾਓ 

 
 
 
ਕਾਲ ਸ�ਟਰ  

 
 
 
 
 

 

ਿਵਅਕਤੀਗਤ (ਪ�ਚੂਨ ਗਾਹਕ) 

ਕ�ੈਿਡਟ ਕਾਰਡ� ਤ� ਇਲਾਵਾ ਬ�ਿਕੰਗ ਨਾਲ ਸਬੰਧਤ ਸਵਾਲ 

ਸਾਨੰੂ ਕਾਲ ਕਰੋ (24/7)- 

ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਹਲੈਪਲਾਈਨ: 1860 210 3456 

ਖਜ਼ਾਨ�  ਲਈ ਸਮਰਿਪਤ ਹੈਲਪਲਾਈਨ: 1860 267 1234 / 1800 209 4555 

ਿਵਦੇਸ਼ੀ ਗਾਹਕ ਸਵੇਾ ਹੈਲਪਲਾਈਨ: +91-44-66854555 

ਸਾਨੰੂ ਈਮਲੇ ਕਰ-ੋ customercareindia@dbs.com 

 
 
 
 
 
ਕਾਰੋਬਾਰ ਦੇਖਭਾਲ 

 
 

ਗੈਰ-ਿਵਅਕਤੀਗਤ (SME/ਕਾਰਪੋਰੇਟ/ਸੰਸਥਾਗਤ ਗਾਹਕ) 

ਸਾਨੰੂ ਕਾਲ ਕਰ ੋ- 

ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਹੈਲਪਲਾਈਨ: 1800 103 6500 / 1800 419 9500 

ਓਵਰਸੀਜ਼ ਗਾਹਕ ਸਵੇਾ ਹੈਲਪਲਾਈਨ: +91 44 66328000 

ਿਕਰਪਾ ਕਰਕ ੇਿਧਆਨ ਿਦਓ- ਿਬਜ਼ਨਸ ਕੇਅਰ ਸੋਮਵਾਰ ਤ� �ੁੱ ਕਰਵਾਰ ਤੱਕ ਕੰਮ 

ਕਰਦੀ ਹ,ੈ RBI ਸ਼ਨੀਵਾਰ ਸਵੇਰੇ 10:00 ਵਜੇ ਤ� �ਾਮ 7:00 ਵਜੇ ਤੱਕ ਕੰਮ ਕਰਦੀ ਹ,ੈ 

ਜਨਤਕ ਛੁੱ ਟੀਆਂ ਨੰੂ ਛੱਡ ਕ।ੇ 
ਸਾਨੰੂ ਈਮੇਲ ਕਰ:ੋ BusinessCarein@dbs.com 

ਕ�ੈਿਡਟ ਕਾਰਡ ਕ�ਾਈਡ ਕਾਰਡ 

ਸਾਨੰੂ ਕਾਲ ਕਰ ੋ(24/7)- 

DBS ਕ�ੈਿਡਟ ਕਾਰਡ ਹੈਲਪਲਾਈਨ: 1860 267 6789 



 
 

ਓਵਰਸੀਜ਼ ਗਾਹਕ ਸਵੇਾ ਹੈਲਪਲਾਈਨ: +91 44 6904 6789 

DBS ਵ�ਟੇਜ ਕ�ੈਿਡਟ ਕਾਰਡ ਸਮਰਿਪਤ ਹੈਲਪਲਾਈਨ: 1800 209 4555 

ਓਵਰਸੀਜ਼ ਵ�ਟੇਜ ਕ�ਿੈਡਟ ਕਾਰਡ ਸੇਵਾ ਹੈਲਪਲਾਈਨ: +91 44 6685 4555 

ਸਾਨੰੂ ਈਮੇਲ ਕਰ ੋ- 

DBS ਕ�ੈਿਡਟ ਕਾਰਡ - cardcareindia@dbs.com  

DBS ਵ�ਟੇਜ ਕ�ੈਿਡਟ ਕਾਰਡ- vantagecareindia@dbs.com 

ਹੋਰ ਿਡਿਜਟਲ ਚੈਨਲ ਿਡਜੀ ਬ�ਕ 

ਿਡਜੀਬ�ਕ ਐਪ ਿਵੱਚ ਲੌਗਇਨ ਕਰ ੋ

�ਪਰ ਸੱਜ ੇਕੋਨ�  'ਤੇ ਮੈਸਜ ਆਈਕਨ 'ਤੇ ਕਿਲੱਕ ਕਰ ੋ

ਿਡਜੀਬੋਟ ਿਵੱਚ ਇੱਕ ਸੁਨ� ਹਾ ਟਾਈਪ ਕਰ ੋ

ਆਇਡਲ ਵੈ�ਬ/ਐਪ 

ਆਇਡਲ ਿਵੱਚ ਲੌਗਇਨ ਕਰ:ੋ ਡਸ਼ੈਬੋਰਡ 'ਤੇ ਕਿਲੱਕ ਕਰ ੋਅਤੇ ਹੇਠ� ਸਕ�ੌਲ ਕਰ ੋ

ਿਬਜ਼ਨਸਕੇਅਰ ਨੰੂ ਸੁਨ� ਹਾ ਭੇਜੋ ‘ਤ ੇਕਿਲੱਕ ਕਰ ੋ

ਆਪਣੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਟਾਈਪ ਕਰ ੋਅਤੇ ਜਮ�� ਕਰ ੋ

ਵੈ�ਬਸਾਇਟ ਰਾਹ� ਿਸੱਧ ੇਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰ ੋ ਿਵਅਕਤੀਗਤ ਗਾਹਕ� ਲਈ ਔਨਲਾਈਨ ਫਾਰਮ - ਿਨ�ਜੀ ਬ�ਿਕੰਗ, ਖਜ਼ਾਨ�  ਅਤੇ ਗੈਰ-

ਿਵਅਕਤੀਗਤ ਗਾਹਕ ਅਤੇ ਕਾਰਡ। 
ਿਕਰਪਾ ਕਰਕ ੇਿਲੰਕ ਵੇਖ ੋ

https://www.dbs.bank.in/in/treasures/common/redressal-of-
complaints-and-grievances.page 

NEFT & RTGS ਲਈ ਗਾਹਕ ਸਿੁਵਧਾ ਕ�ਦਰ ਸਾਨੰੂ ਕਾਲ ਕਰ ੋ- 022-68330934 

ਿਕਰਪਾ ਕਰਕ ੇਨ� ਟ ਕਰੋ- NEFT ਅਤ ੇRTGS ਲਈ ਭੁਗਤਾਨ ਰੀਕਾਲ ਡੈਸਕ ਸੋਮਵਾਰ 

ਤ� ਸ਼ੁੱ ਕਰਵਾਰ, ਸਵੇਰ ੇ10:00 ਵਜ ੇਤ� �ਾਮ 7:00 ਵਜ ੇਤੱਕ (ਜਨਤਕ ਛੁੱ ਟੀਆ ਂਨੰੂ ਛੱਡ 

ਕ)ੇ ਕੰਮ ਕਰਦਾ ਹੈ। 
ਈ-ਮੇਲ: paymentrecall@dbs.com 

 
ਡੀਮੈਟ ਸੇਵਾਵ�/ਿਹਰਾਸਤ/ਵਪਾਰੀ ਬ�ਿਕੰਗ ਸਾਨੰੂ ਕਾਲ ਕਰੋ 

ਗਾਹਕ ਦੇਖਭਾਲ ਸੰਪਰਕ ਨੰਬਰ (24/7): 1860 210 3456 

 
ਐਸਕੇਲੇਸ਼ਨ ਮੈਿਟ�ਕਸ ਅਤੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਲਈ - ਇੱਥੇ ਕਿਲੱਕ ਕਰ ੋ

DDP ਅਤੇ ਵਪਾਰੀ ਬ�ਿਕੰਗ ਲਈ - ਇੱਥੇ ਕਿਲੱਕ ਕਰ ੋ



 
 
ਇੱਕ ਅਣ-ਅਿਧਕਾਰਤ ਲੈਣ-ਦੇਣ ਦੀ ਿਰਪੋਰਟ ਕਰ ੋ ਜੇਕਰ ਤੁਸ� ਔਨਲਾਈਨ ਧੋਖਾਧੜੀ ਦਾ ਿਸ਼ਕਾਰ ਹ,ੋ ਤ� ਿਕਰਪਾ ਕਰਕ ੇ

cybercrime.gov.in 'ਤ ੇਰਾਸ਼ਟਰੀ ਸਾਈਬਰ ਅਪਰਾਧ ਨਾਲ ਸੰਪਰਕ ਕਰ,ੋ 1930 'ਤੇ 
ਹੈਲਪਲਾਈਨ 'ਤੇ ਕਾਲ ਕਰੋ। 

ਤੁਸ� ਔਨਲਾਈਨ ਪੋਰਟਲ 
https://cybercrime.gov.in/Webform/Crime_AuthoLogin.aspx 
ਜ� www.cybercrime.gov.in 'ਤੇ ਵੀ ਿਰਪੋਰਟ ਕਰ ਸਕਦੇ ਹ ੋ

ਤੁਸ� ਹੇਠ� ਿਦੱਤੇ ਗਾਹਕ ਦੇਖਭਾਲ ਵੇਰਿਵਆਂ 'ਤੇ ਸਾਡੇ ਨਾਲ ਸੰਪਰਕ ਕਰ ਸਕਦ ੇਹ:ੋ 

ਿਵਅਕਤੀਗਤ ਬ�ਿਕੰਗ (ਿਰਟੇਲ ਗਾਹਕ): 

ਇੰਟਰਨ� �ਟ ਬ�ਿਕੰਗ/ਡੈਿਬਟ ਕਾਰਡ: 
ਭਾਰਤ 1860 210 3456 / 1860 267 4567; ਿਵਦੇਸ਼ੀ: +91 44 6685 
4555 

ਗੈਰ-ਿਵਅਕਤੀਗਤ (SME/ਕਾਰਪੋਰੇਟ/ਸੰਸਥਾਗਤ ਗਾਹਕ) 

ਭਾਰਤ 1800 419 9500 / 1800 103 6500; ਿਵਦੇਸ਼ੀ: +91 44 6632 
8000 

ਕ�ੈਿਡਟ ਕਾਰਡ: 

DBS ਕ�ੈਿਡਟ ਕਾਰਡ: ਭਾਰਤ 1860 267 6789; ਿਵਦੇਸ਼ੀ: +91 
4469046789 

DBS ਵ�ਟੇਜ ਕ�ੈਿਡਟ ਕਾਰਡ: ਭਾਰਤ 1800 209 4555; ਿਵਦੇ�� ਿਵੱਚ: +91 44 
6685 4555 

ਤੁਸ� ਆਪਣੇ ਡੈਿਬਟ ਕਾਰਡ/ਕ�ਿੈਡਟ ਕਾਰਡ ਨੰੂ ਤੁਰੰਤ ਬਲਾਕ ਕਰਨ ਅਤੇ ਇਸਨੰੂ 
ਹੋਰ ਅਿਜਹੇ ਲੈਣ-ਦਣੇ ਤ� ਬਚਾਉਣ ਲਈ ਆਪਣ ੇDBS ਮੋਬਾਈਲ ਐਪ 'ਤੇ ਵੀ 
ਲੌਗਇਨ ਕਰ ਸਕਦ ੇਹੋ। ਤੁਸ� ਆਪਣ ੇਡੈਿਬਟ ਕਾਰਡ ਨੰੂ ਇੰਟਰਨ� �ਟ ਬ�ਿਕੰਗ ਰਾਹ� 
ਵੀ ਬਲਾਕ ਕਰ ਸਕਦ ੇਹੋ। 
ਤੁਸ� ਆਪਣੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਹੇਠ� ਿਦੱਤੇ ਿਲੰਕ 'ਤੇ ਦਰਜ ਕਰ ਸਕਦੇ ਹ:ੋ 
https://www.dbs.bank.in/digibank/in/dbs-forms/report-
unauthorized-transactions.page 

 
 
 
 



 
 
 
 
ਪੱਧਰ 1: ਗਾਹਕ-ਸੰਬੰਧੀ ਚਨੈਲ- �ਾਖਾ ਅਤ ੇਗਾਹਕ ਦੇਖਭਾਲ; ਜਕੇਰ ਗਾਹਕ ਨੰੂ 3 ਿਦਨ� ਦ ੇਅੰਦਰ ਗਾਹਕ ਦੇਖਭਾਲ ਤ� ਜਵਾਬ ਨਹ� ਿਮਲ ਿਰਹਾ ਹੈ, 
ਤ� ਗਾਹਕ ਹੇਠ� ਦੇ ਪੱਧਰ� ਤੱਕ ਵਧ ਸਕਦਾ ਹੈ। ਿਕਰਪਾ ਕਰਕੇ ਭਾਗ 5.1 ਿਵੱਚ ਅਪਡੇਟ ਕੀਤੇ ਗਏ ਸਾਰੇ ਪੱਧਰ 1 ਚਨੈਲ� ਨੂੰ  ਵੇਖੋ। 
 
ਪੱਧਰ 2: ਕਲੱਸਟਰ ਮੁਖੀ ਅਤ ੇਖੇਤਰੀ ਨ� ਡਲ ਅਿਧਕਾਰੀ: ਜਵਾਬ ਦਾ TAT - 5 ਕੰਮਕਾਜੀ ਿਦਨ� ਦ ੇਅੰਦਰ। ਇਸਦ ੇਲਈ ਿਲੰਕ ਹੇਠ� ਿਦੱਤਾ ਿਗਆ ਹੈ: 
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  
 
ਪੱਧਰ 3: ਪ�ਮੁੱ ਖ ਨ� ਡਲ ਅਿਧਕਾਰੀ: ਜਵਾਬ ਦਾ TAT - 7 ਕੰਮਕਾਜੀ ਿਦਨ� ਦੇ ਅੰਦਰ। 
 
ਸ਼�ੀਮਤੀ ਪ�ੀਤੀ ਦੋਸ਼ੀ  
ਿਪ�ੰ ਸੀਪਲ ਨ� ਡਲ ਅਫਸਰ  
ਨ� ਡਲ ਅਫਸਰ - ਅਪਾਹਜ ਿਵਅਕਤੀ (PWD),  

DBS Bank India Limited,  
ਦ ਰੂਬੀ ਟਾਵਰਸ,  

6ਵ� ਮੰਿਜ਼ਲ,  

ਸੈਨਾਪਤੀ ਬਾਪਟ ਮਾਰਗ,  

ਦਾਦਰ (ਪੱਛਮੀ)  
ਮੁੰ ਬਈ - 400 028  
ਟੈਲੀਫਨੋ - +91 22 6614 7578 

 
ਜੇਕਰ ਬ�ਕ ਵੱਲ� ਿਸ਼ਕਾਇਤ 30 ਿਦਨ� ਤ� ਵੱਧ ਸਮ� ਤੱਕ ਹੱਲ ਨਹ� ਹੁੰ ਦੀ, ਤ� ਿਸ਼ਕਾਇਤਕਰਤਾ ਹੋਰ ਵਾਧੇ ਲਈ ਪੱਧਰ 4 ਨਾਲ ਸੰਪਰਕ ਕਰ ਸਕਦਾ ਹੈ। 
 
ਪੱਧਰ 4: ਰੈਗਲੇੂਟਰ / ਬ�ਿਕੰਗ ਲੋਕਪਾਲ ਨੰੂ ਸੂਿਚਤ ਕਰਨਾ 
 
ਜੇਕਰ ਪੱਧਰ 3 'ਤ ੇਹੱਲ ਤੁਹਾਡੀ ਉਮੀਦ 'ਤੇ ਖਰਾ ਨਹ� ਉਤਰਦਾ ਜ� ਤੀਹ ਿਦਨ� ਦੇ ਅੰਦਰ ਕਈੋ ਜਵਾਬ ਨਹ� ਿਮਲਦਾ, ਜ� ਜੇਕਰ ਤਸੁ� ਸਾਡੇ ਜਵਾਬ ਤ� 
ਅਸੰਤੁਸ਼ਟ ਹ,ੋ ਤ� ਤੁਸ� ਬ�ਿਕੰਗ ਲੋਕਪਾਲ ਨਾਲ ਸੰਪਰਕ ਕਰ ਸਕਦੇ ਹੋ। 
 
ਤੁਸ� ਆਪਣੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦਰਜ ਕਰਵਾ ਸਕਦੇ ਹੋ - https://cms.rbi.org.in 

 
ਜ� 
 

ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਨ ਅਤੇ ਐਸਕੇਲੇਸ਼ਨ ਮੈਿਟ�ਕਸ (�ਚ-ਪੱਧਰੀ ਸੁਣਵਾਈ ਪ�ਣਾਲੀ) 



 
 
ਤੁਸ� (ਮੌਜੂਦਾ ਸਮ� ਕੰਮਕਾਜੀ ਿਦਨ� 'ਤੇ ਸਵੇਰੇ 9:30 ਵਜ ੇਤ� �ਾਮ 5:15 ਵਜ ੇਤੱਕ ਉਪਲਬਧ) ਿਹੰਦੀ, ਅੰਗਰੇਜ਼ੀ ਅਤੇ ਨ�  ਖੇਤਰੀ ਭਾ�ਾਵ� (ਬੰਗਾਲੀ, 
ਗੁਜਰਾਤੀ, ਕੰਨੜ, ਉੜੀਆ, ਮਿਲਆਲਮ, ਮਰਾਠੀ, ਪੰਜਾਬੀ, ਤਾਿਮਲ ਅਤ ੇਤੇਲਗੂ) ਿਵੱਚ ਟਲੋ-ਫ�ੀ ਨੰਬਰ 14448 'ਤੇ ਕਾਲ ਕਰ ਸਕਦ ੇਹ ੋ

 
ਜ� 
 
ਸ�ਟਰਲਾਈਜ਼ਡ ਰਸੀਦ ਅਤ ੇਪ�ੋਸਿੈਸੰਗ ਸ�ਟਰ, ਚੌਥੀ ਮੰਿਜ਼ਲ, ਿਰਜ਼ਰਵ ਬ�ਕ ਆਫ਼ ਇੰਡੀਆ, ਸੈਕਟਰ-17, ਸ�ਟਰਲ ਿਵਸਟਾ, ਚੰਡੀਗੜ� - 160017 ਨੰੂ 
ਿਲਖੋ। 
 
https://www.rbi.org.in/Scripts/AboutUsDisplay.aspx?pg=BankingOmbudsmen.htm  
 
 
 
ਬ�ਕ ਦਾ ਅੰਦਰੂਨੀ ਲੋਕਪਾਲ: 

ਭਾਰਤੀ ਿਰਜ਼ਰਵ ਬ�ਕ ਦੇ ਿਨਰਦਸ਼ੇ� ਦੇ ਅਨੁਸਾਰ, ਜੇਕਰ ਬ�ਕ ਅੰਿਸ਼ਕ ਰਾਹਤ ਨੰੂ ਅਸਵੀਕਾਰ ਕਰਨ ਜ� ਪ�ਦਾਨ ਕਰਨ ਦਾ ਫੈਸਲਾ ਲ�ਦਾ ਹੈ, ਤ� ਅਿਜਹੇ 
ਸਾਰੇ ਮਾਮਿਲਆਂ ਨੰੂ ਅੱਗੇ ਦੀ ਜ�ਚ ਲਈ ਆਂਤਿਰਕ ਲੋਕਪਾਲ ਨੂੰ  ਭੇਿਜਆ ਜਾਵੇਗਾ 14 ਜਨਵਰੀ 2026 ਦੀ RBI ਮਾਸਟਰ ਡਾਇਰਕੈਸ਼ਨ ਵੇਖੋ: 
RBI/CEPD/2025-26/381 CEPD.PRD. No. S1027/13.01.019/2025-26. ਇਹ ਿਨਰਦੇਸ਼ ਬ�ਕ ਦੇ ਅੰਦਰ ਅੰਦਰਨੂੀ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਿਵਧੀ ਨੰੂ 
ਮਜ਼ਬੂਤ ਕਰਨ ਅਤ ੇਗਾਹਕ ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਦੇ ਰੱਦ ਕਰਨ ਤ� ਪਿਹਲ� ਬ�ਕ ਦੇ ਅੰਦਰ ਇੱਕ �ਚ ਪੱਧਰੀ ਅਥਾਰਟੀ ਦਆੁਰਾ ਸਮੀਿਖਆ ਨੰੂ ਸਮਰੱਥ ਬਣਾ ਕ ੇ
ਉਹਨ� ਦੇ ਤੇਜ਼ ਅਤ ੇਅਰਥਪੂਰਨ ਹੱਲ ਨੰੂ ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਣ ਦ ੇਉਦੇਸ਼ ਨਾਲ ਜਾਰੀ ਕੀਤੇ ਗਏ ਹਨ। 

ਆਂਤਿਰਕ ਲੋਕਪਾਲ ਦਾ ਫੈਸਲਾ ਬ�ਕ ’ਤੇ ਬੰਧਨਕਾਰੀ ਹੁੰ ਦਾ ਹ,ੈ ਜਦ� ਤੱਕ ਿਕ ਬ�ਕ ਦਾ ਫੈਸਲਾ ਨਾ ਹੋਵੇ ਅਤ ੇਆਤਂਿਰਕ ਲੋਕਪਾਲ ਮਾਸਟਰ ਿਨਰਦਸ਼ੇ ਿਵੱਚ 
ਿਦੱਤੀ ਗਈ ਸਲਾਹ ਦ ੇਅਨੁਸਾਰ ਸਮਰੱਥ ਅਥਾਿਰਟੀ ਦੀ ਮਨਜ਼ੂਰੀ ਤ� ਸਮਰਿਥਤ ਨਾ ਹਵੋੇ। ਆਂਤਿਰਕ ਲੋਕਪਾਲ ਦਆੁਰਾ ਲਏ ਗਏ ਫਸੈਲੇ ਨੂੰ  ਅਸਵੀਕਾਰ 
ਕਰਨਾ ਇਹਨ� ਿਨਰਦੇਸ਼� ਦੇ ਖੰਡ 4(1)(b) ਦੇ ਤਿਹਤ ਪਿਰਭਾਿਸ਼ਤ ਸਮਰੱਥ ਅਥਾਿਰਟੀ ਦੀ ਮਨਜ਼ਰੂੀ ਨਾਲ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ।  

ਹੱਲ ਦੀ ਸਮ�-ਸੀਮਾ: 

ਬ�ਕ ਨ�  ਵੱਖ-ਵੱਖ ਤਰ� ਦੀਆ ਂਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਲਈ ਿਵਸ਼ੇਸ਼ ਹੱਲ ਸਮ�-ਸੀਮਾ ਿਨਰਧਾਿਰਤ ਕੀਤੀ ਹੈ। ਹਰਕੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦਾ ਹੱਲ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਿਵਆਪਕ ਮਾਰਗ-
ਦਰਸ਼ਨ ਪ�ਦਾਨ ਕਰਦੇ ਹੋਏ ਤੁਰੰਤ ਕੀਤਾ ਜ�ਦਾ ਹੈ। ਜੇਕਰ ਇਹਨ� ਸਮ�-ਸੀਮਾਵ� ਤ� ਪਰੇ ਕਈੋ ਅਣਿਕਆਸੀ ਦੇਰੀ ਹੁੰ ਦੀ ਹੈ, ਤ� ਬ�ਕ ਗਾਹਕ ਨੰੂ ਵਧੀਆ 
ਤਰੀਕੇ ਨਾਲ ਸੂਿਚਤ ਰੱਖਣਾ ਸੁਿਨਸ਼ਿਚਤ ਕਰਦਾ ਹ।ੈ  

 

 



 
 
 

ਬ�ਕ ਆਪਣ ੇCRM ਿਸਸਟਮ ਿਵੱਚ ਸਾਰੀਆਂ ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਨੰੂ ਿਰਕਾਰਡ ਕਰਦਾ ਹੈ, ਿਜਸ ਨਾਲ ਿਕ ਹਰੇਕ ਮੁੱ ਦੇ ਦੇ ਪੂਰੀ ਤਰ� ਨਾਲ ਹੱਲ ਹੋਣ ਤੱਕ ਪ�ਭਾਵੀ 
ਅਨੁਵਰਤੀ ਕਾਰਵਾਈ ਅਤੇ ਿਮਹਨਤੀ ਮਨੈ� ਜਮ�ਟ ਸਿੁਨਸ਼ਿਚਤ ਹੁੰ ਦੀ ਹੈ। ਇਹ ਿਵਵਸਿਥਤ ਿਦ�ਸ਼ਟੀਕਣੋ ਇਹ ਸੁਿਨਸ਼ਿਚਤ ਕਰਦਾ ਹੈ ਿਕ ਸਾਰੀਆ ਂਿਚੰਤਾਵ� 
ਦਾ ਿਵਆਪਕ ਰੂਪ ਿਵੱਚ ਅਤੇ ਸਮ�-ਬੱਧ ਤਰੀਕੇ ਨਾਲ ਹੱਲ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ। 

ਬ�ਕ ਦ ੇCRM ਿਸਸਟਮ ਿਵੱਚ ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਨੂੰ  ਵੱਖ-ਵੱਖ ਿਕਸਮ� ਿਵੱਚ ਿਰਕਾਰਡ ਕਰਨ ਅਤ ੇਸ਼�ਣੇੀਬੱਧ ਕਰਨ ਅਤੇ ਖਾਸ ਿਕਸਮ / ਉਪ-ਿਕਸਮ ਲਈ 
ਟਰਨਅਰਾ�ਡ ਟਾਈਮ (TAT) ਬਣਾਈ ਰੱਖਣ ਦੀ ਸਮਰੱਥਾ ਹੈ। ਇਸ ਿਵੱਚ ਪਿਰਭਾਿਸ਼ਤ TAT ਦੇ ਅੰਦਰ ਹੱਲ ਨਾ ਹੋਏ ਮਾਮਿਲਆਂ ਲਈ ਇੱਕ ਆਟੋ 
ਐਸਕੇਲੇਸ਼ਨ ਿਵਧੀ ਵੀ ਹ।ੈ 
 

 

ਬ�ਕ ਨ�  ਗਾਹਕ ਸਵੇਾ ਦੀ ਗਣੁਵੱਤਾ ਅਤੇ ਬ�ਕ ਦੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਨ ਿਸਸਟਮ ਦੀ ਿਨਗਰਾਨੀ ਅਤ ੇਸਮੀਿਖਆ ਕਰਨ ਲਈ ਿਨਮਨਿਲਖਤ ਕਮੇਟੀਆਂ ਅਤੇ 
ਸਮੀਿਖਆ ਤੰਤਰ ਦੀ ਸਥਾਪਨਾ ਕੀਤੀ ਹੈ।  

ਬੋਰਡ ਦੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਮੇਟੀ: ਬੋਰਡ ਦੀ ਇਹ ਕਮੇਟੀ ਬ�ਕ ਿਵੱਚ ਸੇਵਾ ਵਾਧਾ ਤਰਜੀਹ� ਦੇ ਸੰਚਾਲਨ ਦੀ ਦੇਖਰੇਖ ਅਤੇ ਮਾਰਗ-ਦਰਸ਼ਨ ਕਰਨ ਲਈ 
ਿਜ਼ੰਮੇਦਾਰ ਹੈ। ਗਾਹਕ ਿਸ਼ਕਾਇਤ�, ਿਨਆਮਕ ਆਦੇਸ਼�, ਨੀਤੀਗਤ ਫਸੈਿਲਆ ਂਦੀ ਸਮੀਿਖਆ ਕਰਨ, ਗਾਹਕ ਅਨੁਭਵ ਨੰੂ ਵਧਾਉਣ ਲਈ ਤਰਜੀਹ� ’ਤੇ ਬ�ਕ 
ਦੀ ਕਾਰਗੁਜ਼ਾਰੀ ਦੀ ਸਮੀਿਖਆ ਕਰਨ ਲਈ ਕਮਟੇੀ ਹਰੇਕ ਿਤਮਾਹੀ ਿਵੱਚ ਇਕ ਵਾਰ ਿਮਲਦੀ ਹ।ੈ 

ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ’ਤੇ ਸਥਾਈ ਕਮੇਟੀ: ਕਮੇਟੀ ਹਰੇਕ ਿਤਮਾਹੀ ਿਵੱਚ ਿਮਲਦੀ ਹੈ ਅਤੇ ਗਾਹਕ� ਿਵਚਾਲੇ ਝੁਕਾਅ, ਿਸੱਿਖਆ ਅਤੇ ਜਾਗਰੂਕਤਾ ਪੈਦਾ ਕਰਨ ਲਈ 
ਿਜ਼ੰਮੇਦਾਰ ਹੈ, ਇਸ ਤ� ਵੀ ਮਹੱਤਵਪੂਰਨ ਗੱਲ ਇਹ ਹੈ ਿਕ ਇਹ ਬ�ਕ ਦੇ ਉਤਪਾਦ� ਅਤੇ ਸਵੇਾਵ� ਬਾਰੇ ਗਾਹਕ ਪ�ਤੀਿਕਿਰਆ ਨੰੂ ਸਮਝਣ ਲਈ ਇਕ ਮੰਚ 
ਦੇ ਰੂਪ ਿਵੱਚ ਕਾਰਜ ਕਰਦੀ ਹੈ। ਇਸ ਕਮੇਟੀ ਿਵੱਚ ਿਵਚਾਰੇ ਗਏ ਮਾਮਿਲਆ ਂਨੂੰ  ਗਾਹਕ ਨੂੰ  ਿਦੱਤੀ ਜਾਣ ਵਾਲੀ ਸੇਵਾ ਦੀ ਗਣੁਵੱਤਾ ਨੰੂ ਵਧਾਉਣ ਲਈ ਸੇਵਾ 
ਿਵਕਾਸ ਅਤੇ ਉਤਪਾਦ ਵਾਧੇ ਲਈ ਅੱਗੇ ਵਧਾਇਆ ਜ�ਦਾ ਹੈ। ਇਸ ਕਮੇਟੀ ਿਵੱਚ ਬ�ਕ ਦੀ ਸੀਨੀਅਰ ਮੈਨ� ਜਮ�ਟ ਦੁਆਰਾ ਭਾਗ ਿਲਆ ਜ�ਦਾ ਹੈ ਅਤੇ 
ਗਾਹਕ� ਨੂੰ  ਬੈਠਕ� ਿਵੱਚ ਿਹੱਸਾ ਲੈਣ ਲਈ ਸੱਦਾ ਿਦੱਤਾ ਜ�ਦਾ ਹੈ।  

ਸ਼ਾਖਾ ਪੱਧਰੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਮਟੇੀ: ਬ�ਕ ਮਹੀਨਾਵਾਰੀ ਸ਼ਾਖਾ ਪੱਧਰੀ ਗਾਹਕ ਬੈਠਕ� ਵੀ ਆਯੋਿਜਤ ਕਰਦਾ ਹ;ੈ ਇਹ ਮੰਚ ਗਾਹਕ� ਨੰੂ ਬ�ਕ ਨਾਲ ਆਪਣੀ 
ਪ�ਤੀਿਕਿਰਆ ਅਤੇ ਅਨੁਭਵ ਸ�ਝਾ ਕਰਨ ਲਈ ਉਤਸ਼ਾਿਹਤ ਕਰਦਾ ਹੈ। ਇਸ ਬੈਠਕ ਦੇ ਿਹੱਸ ੇਦੇ ਰੂਪ ਿਵੱਚ ਬ�ਕ ਗਾਹਕ� ਨੰੂ ਸੁਰੱਿਖਅਤ ਬ�ਿਕੰਗ, 
ਸੁਿਵਧਾਜਨਕ ਬ�ਿਕੰਗ ਸੁਿਨਸ਼ਿਚਤ ਕਰਨ ਲਈ ਬ�ਕ ਦਆੁਰਾ ਸ਼ੁਰ ੂਕੀਤੀ ਗਈ ਨਵ� ਪਿਹਲ ਵਰਗੇ ਿਵਿਸ਼ਆ ’ਤੇ ਿਸੱਿਖਆ ਦੇਣ ਲਈ ਸੈਸ਼ਨ ਵੀ ਆਯੋਿਜਤ 
ਕਰਦਾ ਹੈ। ਇਹਨ� ਸੈਸ਼ਨ� ਤ� ਹਾਸਲ ਪ�ਤੀਿਕਿਰਆ ਨੰੂ ਿਰਕਾਰਡ ਕੀਤਾ ਜ�ਦਾ ਹੈ ਅਤੇ ਲਘੂਕਰਨ ਲਈ ਿਲਆ ਜ�ਦਾ ਹੈ। 

ਬ�ਕ ਦੁਆਰਾ ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਦੀ ਿਰਕਾਰਿਡੰਗ: 

ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਦਾ ਪ�ਸ਼ਾਸਨ ਅਤੇ ਿਨਗਰਾਨੀ:  



 
 
 

 

ਨੀਤੀ ਨੰੂ ਬੋਰਡ ਦੀ ਗਾਹਕ ਸੇਵਾ ਕਮੇਟੀ ਦਆੁਰਾ ਪ�ਵਾਨਗੀ ਿਦੱਤੀ ਗਈ ਹੈ ਅਤ ੇਿਨਯਮਤ ਅੰਤਰਾਲ ’ਤੇ ਇਸ ਦੀ ਸਮੀਿਖਆ ਕੀਤੀ ਜ�ਦੀ ਹੈ। ਇਹਨ� 
ਸਮੀਿਖਆਵ� ਿਵੱਚ ਿਨਮਨਿਲਖਤ ’ਤ ੇਿਵਚਾਰ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ:  

 ਸੰਗਠਨਾਤਮਕ ਸੰਰਚਨਾ ਜ� ਉਤਪਾਦ� ਅਤ ੇਸੇਵਾਵ� ਿਵੱਚ ਬਦਲਾਵ ਵਰਗੇ ਅੰਦਰਨੂੀ ਕਾਰਕ  
 ਿਵਧਾਿਨਕ ਜ� ਤਕਨੀਕੀ ਖੋਜ ਿਵੱਚ ਬਦਲਾਵ ਵਰਗੇ ਬਾਹਰੀ ਕਾਰਕ  
 ਅੰਦਰੂਨੀ/ਬਾਹਰੀ ਔਡੀਟਰ ਦਆੁਰਾ ਸਾਲ ਦ ੇ ਦੌਰਾਨ ਕੀਤ ੇ ਗਏ ਔਿਡਟ ਦ ੇ ਨਤੀਜੇ, ਜੇਕਰ ਕੋਈ ਹਣੋ। ਨੀਤੀ ਬ�ਕ ਦੀ ਵੈ�ਬਸਾਈਟ ’ਤੇ 

ਉਪਲੱਬਧ ਕਰਾਈ ਗਈ ਹ ੈ

ਿਵਚਲਨ: ਕਈੋ ਵੀ ਿਵਚਲਨ, ਿਜਸ ਿਵੱਚ ਕਈੋ ਐਡੰਡਾ ਸ਼ਾਮਲ ਹੈ, ਜੇਕਰ ਕੋਈ ਹੈ, ਤ� ਅਪਵਾਦਸਰੂਪ ਹੋਵੇਗਾ ਅਤ ੇਜਾਰੀਕਰਤਾ ਦੁਆਰਾ ਉਸ ਦਾ 
ਦਸਤਾਵੇਜ਼ੀਕਰਨ ਕੀਤਾ ਜਾਣਾ ਚਾਹੀਦਾ ਹੈ ਅਤੇ ਬ�ਕ ਦ ੇਬੋਰਡ ਦਆੁਰਾ ਉਸ ਨੰੂ ਮਨਜ਼ੂਰੀ ਿਦੱਤੀ ਜਾਣੀ ਚਾਹੀਦੀ ਹੈ।  

 ਕੋਈ ਵੀ ਬਦਲਾਵ ਜ ੋ ਿਕ ਮੂਲਭਤੂ ਨਹ� ਹੈ, ਪਰ ਆਕਸਿਮਕ ਜ� ਪ�ਸ਼ਾਸਿਨਕ ਪ�ਿਕਰਤੀ ਦਾ ਹੈ, ਉਸ ਨੰੂ ਮਨਜ਼ੂਰੀ ਦਣੇ ਵਾਲੀ ਅਥਾਿਰਟੀ 
ਦੁਆਰਾ ਹਸਤਾਖਿਰਤ ਕਰਨ ਦੀ ਲੋੜ ਨਹ� ਹੈ।  

 ਗਾਹਕ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਨ ਨੀਤੀ ਨੰੂ ਸਮ�-ਸਮ� ’ਤ ੇਸੋਿਧਆ ਜਾਵੇਗਾ ਜਦ� ਬ�ਕ ਦਆੁਰਾ ਿਸ਼ਕਾਇਤ�/ਸਮੱਿਸਆਵ� ਨਾਲ ਿਨਪਟਨ ਿਵੱਚ ਕਈੋ 
ਨਵ� ਬਦਲਾਵ ਸ਼ਾਮਲ ਕੀਤਾ ਜਾਵੇਗਾ। ਇਸ ਨੰੂ ਿਨਆਮਕ (RBI / IBA ਆਿਦ) ਦੁਆਰਾ ਜਾਰੀ ਕੀਤੇ ਗਏ ਿਕਸੇ ਵੀ ਰੈਗੂਲੇਸ਼ਨ ਸੋਧਨ/ਸੋਧ 
ਦੀ ਸਿਥਤੀ ਿਵੱਚ ਜ� ਿਨਰੰਤਰ ਪ�ਸੰਿਗਕਤਾ ਸੁਿਨਸ਼ਿਚਤ ਕਰਨ ਲਈ ਜਦ� ਭੌਿਤਕ ਬਦਲਾਵ ਜ਼ਰੂਰੀ/ਢੁੱ ਕਵ� ਹੋਵੇ, ਉਦ� ਵੀ ਸੋਿਧਆ ਜਾਵੇਗਾ। 
ਇਸ ਨੀਤੀ ਦੀ ਸਾਲਾਨਾ ਆਧਾਰ ’ਤੇ ਸਮੀਿਖਆ ਕੀਤੀ ਜਾਣੀ ਚਾਹੀਦੀ ਹੈ (ਿਤੰਨ ਮਹੀਨ�  ਤੱਕ ਦੀ ਛਟੋ ਿਮਆਦ ਦੇ ਨਾਲ)।  

 ਇਸ ਨੀਤੀ ਿਵੱਚ ਭਾਰਤੀ ਿਰਜ਼ਰਵ ਬ�ਕ (RBI) ਅਤੇ ਭਾਰਤੀ ਬੀਮਾ ਰੈਗੂਲੇਟਰੀ ਿਵਕਾਸ ਅਥਾਰਟੀ (IRDA) ਦੁਆਰਾ ਸਮ�-ਸਮ� 'ਤ ੇ
ਿਨਰਧਾਰਤ ਉਪਬੰਧ� ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਸ਼ਾਮਲ ਹੈ। 

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

ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਦਾ ਿਰਕਾਰਡ ਬ�ਕ ਦੀ ਸੂਚਨਾ ਿਸਸਟਮ ਸੁਰੱਿਖਆ ਨੀਤੀ ਅਨੁਸਾਰ ਬਣਾਈ ਰੱਿਖਆ ਜ�ਦਾ ਹੈ।  

 

 

ਨੀਤੀ ਦੀ ਪਾਲਣਾ ਸੁਿਨਸ਼ਿਚਤ ਕਰਨ ਲਈ ਬ�ਕ ਦੁਆਰਾ ਉਠਾਏ ਗਏ ਕੰਟਰੋਲ ਉਪਾਅ ਅਤ ੇਪਿਹਲ:  

ਿਰਕਾਰਡ ਰੱਖਣਾ: 



 
 
 

 

ਸੰਸਕਰਨ ਜਾਰੀ ਕਰਨ ਦੀ ਤਾਰੀਕ ਮੁੱ ਖ ਬਦਲਾਵ� ਦਾ ਸਾਰ�ਸ਼ 

1.0 ਜੁਲਾਈ’ 2018 ਨੀਤੀ ਜਾਰੀ ਕੀਤੀ ਗਈ 

1.1 ਅਪਰੈਲ’ 2020 1. ਸਮ�-ਸੀਮਾ ਿਵੱਚ ਵਾਧਾ 
2. ਅੰਦਰੂਨੀ ਲੋਕਪਾਲ 
3. ਮੁਆਵਜ਼ਾ  

1.2 ਜੂਨ’ 2021 1. ਪੱਧਰ 3 ’ਤੇ ਸੀਨੀਅਰ ਮੈਨ� ਜਮ�ਟ ਨਾਲ ਜਾਣ-ਪਛਾਣ 
2. ਪੱਧਰ 4 ਅਤ ੇ5 ਲਈ ਸੋਧੀ ਗਈ TAT  

1.3 ਸਤੰਬਰ’ 2021 ਕਰੈਿਡਟ ਕਾਰਡ ਸੰਪਰਕ ਕ�ਦਰ ਸੰਿਖਆ ਅਤੇ ਈਮਲੇ ਆਈਡੀ ਨੰੂ ਜੋੜਣਾ 

1.4 ਮਾਰਚ’ 2022 ਏਕੀਿਕ�ਤ ਬ�ਿਕੰਗ ਲੋਕਪਾਲ ਯੋਜਨਾ (ਏਕੀਿਕ�ਤ ਬ�ਿਕੰਗ ਲੋਕਪਾਲ ਯੋਜਨਾ ਨੰੂ ਸ਼ਾਮਲ ਕਰਨ 
ਲਈ ਨੀਤੀ ਿਵੱਚ ਸੰਪਾਦਨ) ਯੋਜਨਾ ਨੰੂ ਵੈ�ਬਸਾਈਟ ’ਤੇ ਪ�ਦਰਿਸ਼ਤ ਕੀਤਾ ਿਗਆ  

1.5 ਸਤੰਬਰ’2022 ਅੰਦਰੂਨੀ ਲੋਕਪਾਲ ਸਕੈਸ਼ਨ ਿਵੱਚ ਸੋਧ/ਵਾਧਾ 

1.6 ਮਈ 2024 01. ਨੀਤੀ ਦਾ ਦਾਇਰਾ 
02. ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਦੀ ਪਿਰਭਾਸ਼ਾ 
03. “ਿਸ਼ਕਾਇਤ” ਦਾ ਸਮਾਵੇਸ਼ ਅਤੇ ਬਾਈਕਾਟ 
04. ਸਵਾਲ, ਅਪੀਲ ਅਤੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੀ ਪਿਰਭਾਸ਼ਾ 
05. ਵਾਧਾ ਪੱਧਰ ਿਵੱਚ ਬਦਲਾਵ 
06. ਟਰੀਜ਼ਰ ਗਾਹਕ ਸਵੇਾ ਨੰਬਰ ਜੋਿੜਆ ਿਗਆ 
07. ਹੱਲ ਦੀ ਸਮ�-ਸੀਮਾ 

ਸੰਸਕਰਨ ਇਿਤਹਾਸ: 



 
 

08. ਨੀਤੀ ਦਾ ਕੰਟਰੋਲ ਅਤੇ ਉਸ ਦੀ ਪਾਲਣਾ  
 

1.7 ਨਵੰਬਰ '2025 ਇਸ ਿਵੱਚ ਸੋਧ/ਜੜੋ: 

1. ਨੀਤੀ ਦਾ ਦਾਇਰਾ 

2. “ਿਸ਼ਕਾਇਤ” ਵਜ� ਸ਼ਮਲੂੀਅਤ ਅਤੇ ਅਲਿਹਦਗੀ 

3. ਸਵਾਲ, ਬੇਨਤੀ ਅਤ ੇਿਸ਼ਕਾਇਤ ਦੀ ਪਿਰਭਾਸ਼ਾ 

4. ਵਾਧ ੇਦੇ ਪੱਧਰ ਿਵੱਚ ਬਦਲਾਅ 

5. ਅੰਦਰੂਨੀ ਲੋਕਪਾਲ ਸੈਕਸ਼ਨ 

1.8 ਅਪ�ੈਲ 2026 ਸੋਧ/ਜੋੜ: 

1. ਪਿਰਭਾਸ਼ਾ ਅਤੇ ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਪਟਾਰਾ ਚਨੈਲ। 

2. ਿਸ਼ਕਾਇਤ ਿਨਵਾਰਣ ਅਤੇ ਵਾਧਾ ਿਵਧੀ। 

3. ਬ�ਕ ਦਾ ਆਤਂਿਰਕ ਲੋਕਪਾਲ। 

4. ਬ�ਕ ਦਆੁਰਾ ਿਸ਼ਕਾਇਤ� ਦੀ ਿਰਕਾਰਿਡੰਗ। 

5. ਸੰਸਕਰਨ ਇਿਤਹਾਸ 

 


