
 

অভিয োগ ভিষ্পভি িীভি - DBS ব্যোঙ্ক 

 

গ্রোহক অভিয োগ ভিষ্পভি িীভির সযু োগ/কিোযরজ: অল DBS ব্যোঙ্ক ইভিযো ভলভিযেড  

ইসযুযোর: হহড- কিজযুিোর ব্যোাংভকাং হহড/হহড – ইিভিটিউশিোল ব্যোাংভকাং 

সাংস্করণ: 1.6 

 



 
 

 

DBS ব্যোাংক ইভিযো ভলভিযেড (ভডভব্আইএল) -এ, আিরো ভিভিি করযি চোই হ  আপভি আিোযের কোছ হেযক হকব্লিোত্র সযব্বোিি পভরযেব্ো পোি, পভরযেব্োটি  ো 
আিোযের িূলযব্োি গ্রোহযকর প্রোপয।  

DBS ব্যোাংক ইভিযো ভলভিযেড (ভডভব্আইএল ব্ো "েয ব্যোাংক" ব্ো "ব্যোাংক" িোযি পভরভচি) হল DBS ব্যোাংক ভলভিযেড (ভডভব্এল) এর সম্পূণব িোভলকোিোধীি 
সহোযক সাংস্থো (ডোব্লুওএস)। এর সের েপ্তর ভসঙ্গোপুযর। সযব্বোিি অিুশীলিগুভল িোগ কযর হিওযোর হেযত্র, ভডভব্আইএল জটিল, েীর্বযিযোেী, ব্ড় ব্ো গুরুত্বপূণব হলিযেযির 
হেযত্র ভডভব্এল-এর অভিজ্ঞিো এব্াং েেিোর উপর েভৃি আকেবণ করযব্  োযি DBS গ্রুপ ("গ্রুপ" ব্ো "গ্রুপ" িোযি পভরভচি) এর িূযিিি গ্রহণয োগযিোর িোিেণ্ড 
পূরণ করো হয। অভধকন্তু, ভডভব্আইএল ভডভব্এল দ্বোরো ভিধবোভরি ভিভেবি িীভি এব্াং িোিগুভল গণিো ব্ো ভব্যব্চিো করযব্ এব্াং অপোযরশিগুভল গ্রুযপর িূযিিি 
গ্রহণয োগযিোর িোিেণ্ড পূরণ কযর িো ভিভিি করোর জিয িোরিীয ভব্ভধভব্ধোি গ্রহণ করযব্।  

প্রোপ্ত সিস্ত অভিয োগ  োযি ভলভপব্দ্ধ করো হয, স্বীকোর করো হয এব্াং িোর সিোধোি করো হয, ব্যোঙ্ক শুধুিোত্র িো ভিভিি করযব্ িো, উপরন্তু গ্রোহযকর অভিয োগগুভল 
 োযি গ্রোহযকর অভিয োগগুভল  েো ে এব্াং সিযসীিোর িযধয সিোধোি করো হয এব্াং গ্রোহকযক ভব্স্তোভরি পরোিশব ভেযয সিোধোি করো হয িো ভিভিি করোর জিয 
কো বকর িজরেোভর / এসযকযলশি ব্যব্স্থোও ভিভিি করযব্। গ্রোহক অভিয োগ ভিরসি িীভি গ্রোহযকর অভিয োগগুভল সিোধোযির জিয কোঠোযিোর রূপযরখো হেয। ব্যোাংক 
ভিভিি করযব্ হ  পভলভসটি পোব্ভলক হডোযিইযি (ওযযব্সোইে এব্াং শোখো) উপলব্ধ করো হযযযছ।  

এই িীভির উযেশযগভুল ভিম্নরূপ: 

• সব্বেো সিস্ত গ্রোহকযের সোযে িযো য আচরণ করুি।  

• গ্রোহকযের দ্বোরো উত্থোভপি অভিয োগগভুল হসৌজিয এব্াং সিযযোপয োগী পদ্ধভিযি হিোকোযব্লো করো হয। 

• গ্রোহকযের প্রভিষ্ঠোযির িযধয িোযের অভিয োগ ব্োড়োযিোর উপোয এব্াং িোযের অভিয োযগর সিোধোযি সন্তুি িো হযল িোযের অভধকোর সম্পযকব অব্ভহি করো 
হয।  

• ব্যোাংক কিীরো সরল ভব্শ্বোযস এব্াং পেপোিহীিিোযব্ গ্রোহকযের স্বোযেবর ভেযক কোজ কযর। 

 

এই িীভির িোধযযি, ব্যোঙ্ক ভিভিি করযব্ হ  িোর গ্রোহক এব্াং হপিশিযিোগী সহ িোযের উপোেোিগুভলর কোছ হেযক অভিয োগ গ্রহণ এব্াং সিোধোযির জিয একটি উপ কু্ত 

ব্যব্স্থো ভব্েযিোি, িোিলোর উৎস ভিভব্বযশযে এই জোিীয িোিলোগুভল সুষু্ঠ ও দ্রুি সিোধোযির উপর ভব্যশে হজোর ভেযয। িীভিটি সিযয সিযয িোরিীয ভরজোিব ব্যোাংক 
(আরভব্আই), ব্যোাংভকাং হকোড এব্াং িযোিোডব স হব্োডব  অফ ইভিযো (ভব্ভসএসভব্আই) এব্াং িোরিীয ব্ীিো ভিযন্ত্রক উন্নযি কিৃব পে (আইআরভডএ) দ্বোরো ভিধবোভরি 
ভব্ধোিগুভল হিযি চলযি হযব্। 

 

"অভিয োগ" অেব ভিযভন্ত্রি সিোর পে হেযক পভরযেব্োর র্োেভির অভিয োগ কযর এব্াং িোর উপর ত্রোণ চোওযো ভলভখিিোযব্ ব্ো অভাবের অভভব াবের অিযোিয পদ্ধভির 
িোধযযি একটি উপস্থোপিো। 

উযেশয এব্াং গোইভডাং িীভি: 

িীভিিোলোর পভরভধিঃ 

অভিয োযের সংজ্ঞো: 

 



 
 
  

অভিয োযগর উেোহরণ: 

I. ভিধবোভরি / প্রভিশ্রুভিব্দ্ধ েযোযের ব্োইযর ব্যোাংযকর হকোিও পণয / পভরযেব্ো প্রেোযি ভব্লম্ব হ িি - ঠিকোিো পভরব্িব যির অিযুরোধ জিো হেওযো হযযযছ, করো 
হযভি - হচক জিো; হেভডে পোওযো  োযভি - ওযযলকোি ভকযের ভব্লম্ব / প্রোভপ্ত িো হওযো। 

II. ভডভজ অযোকোউন্ট সভেয িয / টিএটি-র িযধয হখোলো হযভি। 

III. অযোকোউন্ট ব্যে ভব্লম্ব 

IV. এটিএি হেযক িগে ভব্িরণ করো হযভি / কি িগে হেওযো হযযযছ। 

V. হেভডে কোডব , হডভব্ে কোডব , হিে ব্যোভঙ্কাং, ইউভপআই, ভডভজব্যোঙ্ক অযোপ ইিযোভের িোধযযি অিলোইি, ভপওএস, এটিএি হলিযেযি হকোিও অিিুযিোভেি ভব্যরোধ 
গ্রোহক কযরিভি ব্যল েোভব্ করো হযযযছ। 

VI. গ্রোহক প্রিোরণোিূলক হলিযেযির প্রভিযব্েি কযরি এব্াং ব্যোাংযকর র্োেভির অভিয োগ কযরি।  

VII. হ  হকোিও প্র ুভক্তগি ত্রুটি হ খোযি ব্যোাংক গ্রোহযকর িূল চোভহেো পূরণ কযর এিি হকোিও ভব্কল্প সিোধোি সরব্রোহ করযি অেি। 

VIII. ভব্ল পভরযশোযধ ভব্লম্ব 

IX. গ্রোহক েোভব্ কযরযছি হ  আপভিজিক/কযঠোর কল হপযযযছি  

X. গ্রোহযকর ভব্রুযদ্ধ ব্ীিো ভব্ভের অভিয োগ 

XI. হেভডে ইিফরযিশি হকোম্পোভি হেযক অভিয োগ 

XII. গ্রোহকযের দ্বোরো উত্থোভপি অিিুযিোভেি লকোর অযোযেস সম্পযকব 

অভিয োগ ব্োে হেওযোর উেোহরণ: 

I. ভিভেবি টিএটি-র িযধয গ্রোহযকর দ্বোরো উত্থোভপি হকযোযোরী অেব্ো অিুযরোধ।  

II. গ্রোহযকর দ্বোরো উত্থোভপি হ  হকোিও উযদ্বগ, হ খোযি ব্যোঙ্ক কিৃবক গহৃীি পেযেপগুভল ভিযন্ত্রক ভিযেবশোব্লী অিসুোযর,  েো ে চযোযিলগুভলর িোধযযি প্রোসভঙ্গক 
গ্রোহকযের  েো ে ভব্জ্ঞভপ্ত সহ (ব্যোযঙ্কর হরকযডব  উপলব্ধ িেয অিুসোযর) এব্াং হ খোযি গ্রোহকরো ব্যোঙ্ক দ্বোরো ভব্জ্ঞোভপি ভিযেবশোব্লী হিযি চলযি ব্যেব হযযযছি 
িো পূযব্বোক্ত সাংজ্ঞোর আওিোর ব্োইযর পড়যব্। ব্যোযঙ্কর কোছ হেযক এই ভব্েযয হ োগোয োগ(গুভল) গ্রহণ িো করো, হ  কোরযণ গ্রোহযকর হ োগোয োযগর ভব্ব্রণ 
পভরব্িবি হযযযছ এব্াং গ্রোহক ব্যোযঙ্কর হরকযডব  িো আপযডে কযরিভি, হসগভুল অভিয োযগর ভিভি ভহসোযব্ ভব্যব্ভচি হযব্ িো। 

III. চোজব , আরওআই ইিযোভে ভিযয ব্যোযঙ্কর সোযে গ্রোহযকর দ্বোরো উত্থোভপি উযদ্বগগুভল সম্মি শিব োভে ও শিব োভের অাংশ ভছল।  

IV. ফোিব  ভরযসোেব  কিযেইন্ট (এফআরভস) ব্যোাংভকাং িযোযপোযলর কোযছ হপৌৌঁযছযছ, হ খোযি ব্যোাংক হেযক হকোিও র্োেভি হিই।  

V. অিুযিোভেি হলিযেযির ভব্যরোযধর হেযত্র হ খোযি গ্রোহক হকোিও ত্রুটি কযরযছি ব্ো িুলিোযব্ িুল সুভব্ধোযিোগীর কোযছ িহভব্ল স্থোিোন্তর কযরযছি, 
অসোব্ধোিিোব্শি অিুযিোভেি প্রিোরণোিূলক হলিযেি (হ খোযি গ্রোহক ব্যোযঙ্কর হকোিও র্োেভির অভিয োগ করযছি িো) অভিয োগ ভহসোযব্ ভব্যব্ভচি হযব্ িো 
িযব্ একটি হকযোযোরী / অিুযরোধ ভহসোযব্ ভব্যব্ভচি হযব্। 

VI. ডোউিেোইি  ো গ্রোহকযের অব্ভহি করো হযযযছ।  
 

 

ব্যোঙ্ক গ্রোহকযক িোযের প্রশ্ন / অিুযরোধ / অভিয োগ / িোযের প্রভিভেযো িোগ কযর হিওযোর জিয একোভধক চযোযিল সরব্রোহ কযর। 

"হকযোযোরী" হ'ল হকোিও সযেহ, অিসুেোি, গ্রোহক হকোিও স্পিিো চোওযো, হকোিও িেয, ভিভেবি টিএটি-র হিযোে হশে হওযোর আযগ ভস্থভি পরীেো করো, হকোিও 
ভব্িরণয োগয ব্ো পভরযেব্োভের ভস্থভি ব্ো অগ্রগভি পরীেো করো।  

"অিুযরোধ" হ'ল ব্যোাংভকাং পভরযেব্ো / পণযগুভলর জিয গ্রোহযকর দ্বোরো করো একটি ভজজ্ঞোসো হ িি: িওকুফ / প্রিযোব্িব যির অিুযরোধ করো, এসওএর জিয অিুযরোধ করো, 
ভপি পিুরোয ইসুয করোর অিুযরোধ করো ইিযোভে।  

"অভিয োগ" অেব ভিযভন্ত্রি সিোর পে হেযক পভরযেব্োর র্োেভির অভিয োগ কযর এব্াং িোর উপর ত্রোণ চোওযো ভলভখিিোযব্ ব্ো অিযোিয পদ্ধভির িোধযযি একটি 
উপস্থোপিো। 

গ্রোহক িোযের প্রভিভেযো িোগ কযর ভিযি ব্ো  েো েিোযব্ সিোধোি করোর জিয িোযের অভিয োগগুভল পোঠোযি ভিম্নভলভখি চযোযিলগভুল চযি করযি পোযরি। ব্যোঙ্ক 
গ্রোহযকর অভিয োযগর জব্োব্ হেযব্ একই পদ্ধভিযি অভিয োগ প্রোভপ্তর িোধযযি। িযব্,  ভে গ্রোহক হফোযি কেো ব্লোর সিয ইযিল ব্ো ভচঠির িোধযযি হকোিও িেয হপযি 
সম্মি হি িযব্ িো ব্যোঙ্ক অিসুরণ করযব্। 

অভিয োযগর অন্তিুব ভক্ত এব্াং ব্জব যির উেোহরণ: 

সংজ্ঞো এবং অভিয োে পভরচোলনোর চযোযনল: 



 
 
কোিিোর হকযোর: • কোিিোর হকযোর (হেভডে কোডব  ব্যিীি ব্যোাংভকাং সম্পভকবি):  

ব্যোাংভকাং সম্পভকব ি, ির ব্োজোযরর জিয হেভডে কোডব  ব্যিীি: আিোযের 24 র্ন্টো গ্রোহক পভরযেব্ো হহল্পলোইি িম্বর  
1860 210 3456 , 1860 267 4567 ব্ো আিোযের ভব্যেশী গ্রোহক পভরযেব্ো িম্বর 91-44-49021180 এ হ োগোয োগ করুি। 

ভহসোব্ জব্দ সাংেোন্ত ভব্েযিঃ 020 66218560 

আিোযের হেজোর গ্রোহকরো 1860 267 1234 এ কল করযি পোযরি আিোযের ভব্যেশী গ্রোহক পভরযেব্ো িম্বর  
91-44-66854555 

শধুিুোত্র হেভডে কোডব : ব্োজোজ ভফিসোিব DBS ব্যোাংক সুপোরকোডব  এব্াং DBS স্পোকব হেভডে কোযডব র জিয আিোযের 24 র্ন্টো হেভডে কোডব  পভরযেব্ো হহল্পলোইি িম্বর 
1860 267 6789 ব্ো আিোযের ভব্যেশী গ্রোহক পভরযেব্ো িম্বযর  

+91-44-69046789 এ হ োগোয োগ করুি । DBS িযোিযেজ হেভডে কোডব ধোরীরো হডভডযকযেড গ্রোহক পভরযেব্ো িম্বর 1800 209 4555 ব্ো আিোযের ভব্যেশী 
গ্রোহক পভরযেব্ো িম্বযর +91-44-66854555 কল করযি পোযরি। 

ই-হিইল: 
 

• খুচরো ব্যোাংভকাং গ্রোহকরো (ভডভজব্যোঙ্ক / হেজোর / (হেভডে কোডব  ব্যিীি)) এখোযি ইযিল করযি পোযরি customercareindia@dbs.com 
cardcareindia@dbs.com DBS স্পোকব হেভডে কোযডব র জিয vantagecareindia@dbs.com DBS িযোিযেজ হেভডে কোযডব র জিয 

• কযপবোযরে গ্রোহকরো BusinessCarein@dbs.com এ ইযিল করযি পোযরি 

 

ভব্জযিস হকযোর 

কযপবোযরে গ্রোহকরো 1800 103 6500 / 1800 419 9500 / +91 44 66328000 (ভব্যেশী িম্বর) এ ব্যব্সোভযক  যের সোযে হ োগোয োগ করযি পোযরি। 
ভব্জযিস হকযোর হসোিব্োর হেযক শেুব্োর, সকোল 10.00 েো হেযক সেযো 7.00 েো (সরকোরী ছুটির ভেি ব্যিীি) পভরচোলিো কযর। 
ই-হিইল: DBS ইভিযো কযপবোযরে গ্রোহকরো আিোযের BusinessCarein@dbs.com এ ভলযখ ইযিল করযি পোযরি  
 
শোখো: অিগু্রহ কযর আপিোর প্রোসভঙ্গক শোখোয ভলখুি, গ্রোহক িোযের সিসযো/উযদ্বযগর ভব্ব্রণ ভেযয 
https://www.dbs.com/in/treasures/common/customer-service-managers.page এই ভলঙ্কটি উযেখ করযি পোযরি। 
 
ভডিযোে সাভভি সেভুি: 

• কোিিোর হকযোর হ োগোয োযগর িম্বর: 1860 210 3456 (24/7 অপোযরশি) 

• ই-হিইল: গ্রোহকরো customercareindia@dbs.com এ ইযিল করযি পোযরি। 
 

 

েভৃির িোত্রো 

 ভে গ্রোহক 3 ভেযির িযধয কোিিোর হকযোর হেযক সোড়ো িো পোি িযব্ ভিভি িীযচর স্তরগুভলযি হ যি পোযরি: 

হলযিল 1: ক্লোিোর হহড/ব্রোঞ্চ িযোযিজোর: 5টি কো বভেব্যসর িযধয হরসপযের টিএটি।  

হলযিল 2: ভরভজওিোল হিোডোল অভফসোর: 5টি কো বভেব্যসর িযধয েযোে অফ হরসপে।  

হলযিল 3: ভপ্রভেপোল হিোডোল অভফসোর: 7টি কো বভেব্যসর িযধয েযোে অফ হরসপে 

হলযিল 4: হপ্রভসযডভেযোল/ভসভিযর িযোযিজযিন্ট: 5টি কো বভেব্যসর িযধয প্রভিভেযোর টিএটি 

ব্ভধবি স্তযরর হ োগোয োযগর ভব্শে এই ভলযঙ্ক পোওযো  োযব্: https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-
grievances.page?pid=in-digi-pweb-footer  

এসযকযলশি হলযিল এব্াং েোিবঅযোরোউি েোইিলোইি: 

tel:18602676789
mailto:customercareindia@dbs.com
mailto:cardcareindia@dbs.com
mailto:vantagecareindia@dbs.com
tel:+914466328000
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page?pid=in-digi-pweb-footer
https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-complaints-and-grievances.page?pid=in-digi-pweb-footer


 
 
ব্যোাংযকর অিযন্তরীণ িযোযপোল: 

িোরিীয ভরজোিব ব্যোযঙ্কর ভিযেবশোব্লী অিুসোযর,  ভে ব্যোঙ্ক প্রিযোখযোি ব্ো আাংভশক ত্রোণ হেওযোর ভসদ্ধোন্ত হিয, িযব্ এই জোিীয সিস্ত হকস আরও পরীেোর জিয 

অিযন্তরীণ হলোকপোযলর কোযছ পোঠোযিো হযব্। আরভব্আই/ভসইভপভড/2023-24/108 ভসইভপভড। ভপআরভড। িাং S1228/13.01.019/2023-24।  

অিযন্তরীণ হলোকপোযলর ভসদ্ধোন্ত ব্যোাংযকর উপর ব্োধযিোিূলক  ভে িো ব্যোাংযকর ভসদ্ধোন্ত অিযেোয হয এব্াং অিযন্তরীণ হলোকপোল িোিোর ভেকভিযেব যশর পরোিশব অিসুোযর 

উপ ুক্ত কিৃব পযের অিযুিোেযির সোযে সিভেবি হয। অিযন্তরীণ হলোকপোল কিৃবক গহৃীি ভসদ্ধোন্ত প্রিযোখযোি এই ভিযেবশোব্লীর ধোরো 3 (1) (ভস) এর অধীযি সাংজ্ঞোভযি 
উপ ুক্ত কিৃব পযের অিুযিোেযির সোযে করো হযব্। 

হরযজোভলউশি েোইিলোইি: 

ব্যোাংক ভব্ভিন্ন ধরযণর অভিয োযগর জিয ভিভেবি হরযজোভলউশযির সিযসীিো ভিধবোরণ কযরযছ। প্রভিটি অভিয োগ গ্রোহকযক প্রেি ব্যোপক ভিযেব ভশকো সহ িোত্ক্েভণকিোযব্ 
সিোধোি করো হয। এই সিযসীিোর ব্োইযর হকোিও প্রিযোভশি ভব্লম্ব হযল, ব্যোাংক গ্রোহকযক িোলিোযব্ অব্ভহি রোখোর ভব্েযটি ভিভিি কযর। 

 

 

ব্যোাংক িোর ভসআরএি ভসযিযি সিস্ত অভিয োগ হরকডব  কযর, প্রভিটি সিসযো সম্পূণবরূযপ সিোধোি িো হওযো প বন্ত কো বকর ফযলোআপ এব্াং অধযব্সোযী ব্যব্স্থোপিো 
ভিভিি কযর। এই ভিযিিোভন্ত্রক পদ্ধভি ভিভিি কযর হ  সিস্ত উযদ্বগ ব্যোপকিোযব্ হিোকোযব্লো করো হয এব্াং একটি সিযসীিোর িযধয ব্ে করো হয। 

 

গ্রোহক হসব্োর িোি ভিরীেণ ও প বোযলোচিোর জিয ব্যোাংক ভিম্নভলভখি কভিটি ও প বোযলোচিো ব্যব্স্থো গঠি কযরযছ এব্াং ব্যোাংযকর অভিয োগ ভিষ্পভি ব্যব্স্থো।  

হব্োযডব র গ্রোহক পভরযেব্ো কভিটি: হব্োযডব র এই কভিটি ব্যোাংক জযুড় পভরযেব্ো ব্ভৃদ্ধর উযেযোগগভুলর িত্ত্বোব্ধোি ও ব্োস্তব্োযযির জিয েোযব্দ্ধ। কভিটি গ্রোহযকর অভিয োগ 
প বোযলোচিো, ভিযন্ত্রক িযোযিে, িীভিগি ভসদ্ধোন্ত, গ্রোহযকর অভিজ্ঞিো ব্োড়োযিোর উযেযোযগ ব্যোাংযকর পোরফরিযোে প বোযলোচিো করযি প্রভি ত্রত্রিোভসযক একব্োর ত্রব্ঠক কযর। 

গ্রোহক পভরযেব্ো সম্পভকব ি স্থোযী কভিটি: কভিটি ত্রত্রিোভসক সিো কযর এব্াং গ্রোহযকর িযধয ওভরযযযন্টশি, ভশভেি এব্াং সযচিিিো ত্রিভরর জিয েোযব্দ্ধ, আরও 
গুরুত্বপূণবিোযব্ এটি ব্যোাংযকর পণয ও পভরযেব্োভে সম্পযকব গ্রোহকযের প্রভিভেযো হব্োঝোর জিয একটি হফোরোি ভহসোযব্ কোজ কযর। গ্রোহকযের কোযছ প্রেি পভরযেব্োর িোি 
উন্নি করযি পভরযেব্ো ভব্কোশ ও পণয ব্ভৃদ্ধর জিয এই সিোয আযলোভচি ভব্েযগভুল আরও গ্রহণ করো হয। এই সিোয ব্যোাংযকর ঊর্ধ্বিি কিবকিব োরো উপভস্থি েোযকি 
এব্াং গ্রোহকযের সিোয অাংশ ভিযি আিন্ত্রণ জোিোযিো হয।  

শোখো প বোযযর গ্রোহক হসব্ো কভিটিিঃ ব্যোাংক শোখো প বোযযর িোভসক গ্রোহক সিো পভরচোলিো কযর; এই হফোরোি গ্রোহকযক ব্যোাংযকর সোযে িোযের প্রভিভেযো এব্াং অভিজ্ঞিো 

িোগ কযর ভিযি উৎসাভিত কযর। এই সিোর অাংশ ভহসোযব্ ব্যোাংক গ্রোহকযের ভিরোপে/সরুভেি ব্যোাংভকাংযযর িযিো ভব্েযগুভলযি ভশভেি করোর জিয হসশিও পভরচোলিো 
কযর, সুভব্ধোজিক ব্যোাংভকাং ভিভিি করোর জিয িিুি উযেযোগ চোল ুকযরযছ। এই অভধযব্শিগুভল হেযক প্রভিভেযো হরকডব  করো হয এব্াং ব্োস্তব্োযযির জন্য হিওযো হয। 

 

িীভিটি হব্োযডব র গ্রোহক পভরযেব্ো কভিটি দ্বোরো অিুযিোভেি হযযযছ এব্াং ভিযভিি ভব্রভিযি প বোযলোচিো করো হয। এই প বোযলোচিোগুভল ভিম্নভলভখিগুভল ভব্যব্চিো করযব্:  

• অিযন্তরীণ কোরণ হ িি সোাংগঠভিক কোঠোযিো ব্ো পণয এব্াং পভরযেব্োভের পভরব্িবি  

• ব্ভহরোগি কোরণ হ িি আইি ব্ো প্র ুভক্তগি উদ্ভোব্যির পভরব্িবি 

• অভডযের ফলোফল,  ভে অিযন্তরীণ / ব্ভহরোগি ভিরীেক দ্বোরো ব্ছযরর িযধয পভরচোভলি হয। িীভিটি ব্যোাংযকর ওযযব্সোইযে উপলব্ধ করো হযযযছ 

ভব্চুযভি: হ  হকোিও সাংয োজিীসহ হ  হকোিও ভব্চুযভি,  ভে েোযক, একটি ব্যভিেিী ভিভিযি হযি হযব্ এব্াং ইসুযযোর দ্বোরো িভেিুক্ত এব্াং ব্যোাংযকর হব্োডব  দ্বোরো 
অিুযিোভেি হযি হযব্।  

হ  হকোিও পভরব্িবি  ো সোরগিব িয, িযব্ প্রকৃভির আিেুভঙ্গক ব্ো প্রশোসভিক, অিুযিোেিকোরী কিৃব পযের দ্বোরো সোইি-অযফর প্রযযোজি হয িো।  

গ্রোহক অভিয োগ ভিষ্পভি িীভি সিযয সিযয সাংযশোধি করো হযব্  খি অভিয োগ / অভিয োগ পভরচোলিোর হেযত্র ব্যোঙ্ক দ্বোরো সাংয োভজি হকোিও িিুি পভরব্িবি হযব্। 
ভিযন্ত্রক (আরভব্আই / আইভব্এ ইিযোভে) দ্বোরো প্রকোভশি হকোিও িিুি ভব্ভধ, সাংযশোধি / সাংযশোধযির হেযত্র ব্ো অব্যোহি প্রোসভঙ্গকিো ভিভিি করোর জিয উপোেোি 
পভরব্িব যির প্রযযোজি / উপ ুক্ত হযল এটি সাংযশোধি করো হযব্। এই িীভিটি ব্োভেবক ভিভিযি প বোযলোচিো করো উভচি (ভিি িোস প বন্ত হগ্রস ভপভরযড সহ)। 

ব্যোাংক কিৃবক অভিয োগ ভলভপব্দ্ধ করোিঃ 

অভিয োগের পভরচোলনো ও পর্ যবেক্ষণঃ  

নীভি মেযন চলো ভনশ্চিি করযি বযোংক কিতকৃ েতহীি বযবস্থো ও উয্যোে: 

 



 
 
িীভিটি সিযয সিযয িোরিীয ভরজোিব ব্যোাংক (আরভব্আই), ব্যোাংভকাং হকোড এব্াং িযোিোডব স হব্োডব  অফ ইভিযো (ভব্ভসএসভব্আই) এব্াং িোরিীয ব্ীিো ভিযন্ত্রক উন্নযি 
কিৃব পে (আইআরভডএ) দ্বোরো ভিধবোভরি ভব্ধোিগভুল হিযি চলবে। 

ব্যোাংযকর ইিফরযিশি ভসযিিস ভসভকউভরটি পভলভস অি ুোযী অভিয োযগর হরকডব  রেণোযব্েণ করো হয। 

ব্যোাংযকর ইিফরযিশি ভসযিিস ভসভকউভরটি পভলভস অি ুোযী অভিয োযগর হরকডব  সাংরেণ করো হয। 

 

 

 পভরভশি 5 সাংস্করণ ইভিহোস  

সাংস্করণ ইসুযর িোভরখ িূল পভরব্িবিগুভলর সাংভেপ্তসোর 

1.0 জলুোই' 2018 িীভিিোলো জোভর করো হযযযছ 

1.1 এভপ্রল' 2020 1. েোইিলোইযি সাংয োজি 

2. অিযন্তরীণ িযোযপোল 

3. েভিপূরণ 

1.2 জিু' 2021 1. হলযিল 3 এ ভসভিযর িযোযিজযিযন্টর পভরভচভি 

2. হলযিল 4 ও 5 এর জিয টিএটি সাংযশোধি করো হযযযছ 

1.3 হসযেম্বর' 2021 হেভডে কোডব  হ োগোয োগ হকযের িম্বর ও ইযিল আইভড  ুক্ত করো হযযযছ 

1.4 িোচব ' 2022 ইভন্টযগ্রযেড ব্যোভঙ্কাং ওমু্বডসিযোি ভস্কি (ইভন্টযগ্রযেড ব্যোভঙ্কাং ওমু্বডসিযোি ভস্কি অন্তিুবক্ত করোর িীভিযি সম্পোেিো) ভস্কিটি 
ওযযব্সোইযে প্রেভশবি হযযভছল 

1.5 হসযেম্বর' 2022 অিযন্তরীণ িযোযপোল ভব্িোযগ সাংযশোধি / সাংয োজি 

1.6 22 হি' 2024 01. িীভিিোলোর পভরভধ 

02. অভিয োযগর সাংজ্ঞো 

03. "অভিয োগ" ভহসোযব্ অন্তিুব ভক্ত এব্াং ব্যভিেি 

04. প্রশ্ন, অিযুরোধ এব্াং অভিয োযগর সাংজ্ঞো 

05. এসযকযলশি হলযিল পভরব্িবি 

06. হেজোর কোিিোর হকযোর িম্বর  ুক্ত হযযযছ। 

07. হরযজোভলউশি েোইিলোইি 

08. িীভির ভিযন্ত্রণ এব্াং আিুগিয 

 

 

হরকডব  রোখো: 

সাংস্করণ ইভিহোস: 


