
 
 
  

तक्रार निवारण धोरण – DBS बँक 

 

ग्राहक तक्रार निवारण धोरणाची व्याप्ती / कव्हरेज: ऑल DBS बँक इंडिया लललिटेि  

जारीकताा: प्रिुख - ग्राहक बँककंग प्रिुख / प्रिुख - संस्थात्िक बँककंग 

आवतृ्ती: 1.6 



 
 

 
उद्दिष्ट आणि मार्गिर्गक तत्त्व: 

 
DBS बँक इंडिया लिलिटेि (िीबीआयएि) िध्ये, आम्ही हे सुनिश्चित करू इश्छितो की आपल्यािा आिछयाकिूि आिछया 
िूल्यवाि ग्राहकासाठी योग्य अशी सवोत्ति सेवा लिळेि.  
 
DBS बँक इंडिया लललिटेि (इथूि पुढे िीबीआयएल ककंवा "बँक" ककंवा "बँक" म्हंटले जाईल) ही DBS बँक लललिटेि 
(िीबीएल) ची पूणा िालकीची उपकंपिी (िब्ल्यूओएस) आहे. याचे िुख्यालय लसगंापूर येथे आहे. सवोत्ति पद्धती सािानयक 
करण्याच्या बाबतीत, िीबीआयएल गंुतागंुतीच,े दीर्ा िुदतीचे, िोठे ककंवा िहत्त्वपूणा व्यवहार हाताळतािा िीबीएलचा अिुभव 
आणण कौश्य वापरेल व त्याद्वारे DBS सिूहाचे ककिाि स्वीकृती निकष ("गट" ककंवा "गट") पूणा झाल ेआहेत याची 
खात्री होईल. याव्यनतररक्त िीबीआयएल िीबीएलिे निधााररत केले्या काही धोरण ेआणण िािकांची गणिा करेल ककंवा 
ववचार करेल आणण ऑपरेशन्स सिूहाच्या ककिाि स्वीकृती निकषाचंी पूताता करतात याची खात्री करण्यासाठी भारतीय 
नियिांचा अवलंब करेल. 
 
प्राप्त झािेल्या सवव तक्रारींिी िोंद, स्वीकार आणि निराकरि केि ेगेिे आहे यािी खात्री बँक करेिि, परंतु ग्राहकािा सववस्तर 
सल्ल्यासह ग्राहकांछया तक्रारीिंे योग्य आणि कािबद्ध पद्धतीिे निराकरि केि ेजाईि यािी खात्री करण्यासाठी प्रभावी 
देखरेख / वाढ यंत्रिा देखीि सुनिश्चित करेि. ग्राहक तक्रार निवारि धोरिात ग्राहकांछया तक्रारींि ेनिराकरि करण्यासाठी 
आराखड्यािी रूपरेषा देण्यात आिी आहे. बँक हे सुनिश्चित करेि की पॉलिसी साववजनिक िोिेििध्ये (वेबसाइट आणि शाखा) 
उपिब्ध आहे.  
 
या धोरिािी उद्ददष्टे खािीिप्रिािे आहेत. 

• सवव ग्राहकांिा िेहिी न्याय्य वागिूक द्या.  
• ग्राहकांिी िांििेल्या तक्रारीिं ेसौजन्यपूववक आणि वळेेत सिाधाि केि ेजात.े 
• ग्राहकांिा संस्थेत तयांछया तक्रारी वाढववण्यािे िागव आणि तयांछया तक्रारींछया निराकरिावर सिाधािी िसल्यास 

तयांछया हककांिी िादहती ददिी जात.े  
• बँक किविारी ग्राहकांछया दहतािा पूववग्रह ि बाळगता िांगल्या भाविेिे आणि पूववग्रह ि बाळगता काि करतात. 

 
धोरिाची व्याप्ती: 

 
या धोरिाद्वारे, बँक सुनिश्चित करेि की आपल्या ग्राहकांकिूि आणि पेन्शिधारकांसह तयांछया घटकांकिूि तक्रारी प्राप्त 
करण्यासाठी आणि तयांि ेनिराकरि करण्यासाठी एक योग्य यंत्रिा अश्स्ततवात आहे आणि प्रकरिाछया स्त्रोतािा वविारात ि 
घेता अशी प्रकरिे निष्पक्ष प्रकारे आणि जिदगतीिे सोिववण्यावर ववशेष भर ददिा जाईि. ररझर्वहव बँक ऑफ इंडिया 
(आरबीआय), बँककंग कोि अिँ स्टँििव बोिव ऑफ इंडिया (बीसीएसबीआय) आणि इन्शुरन्स रेग्युिेटरी िेर्वहिपिेंट अथॉररटी ऑफ 
इंडिया (आयआरिीए) यांिी वळेोवेळी ववदहत केिेल्या तरतुदींिे पािि करिे आवचयक आहे. 
 
तक्रारीची व्याख्या: 

 
“तक्रार" म्हिजे िखेी स्वरूपात ककंवा अन्य िागाांिी नियिि करिाऱ्या ससं्थेछया सेवेत तु्रटी असल्याचा िावा करि ेव तयावर 
उपाय िागिे. 
 
तक्रारीचा समावेर् आणि वर्ळण्याची उिाहरिे: 

 
तक्रारींची उदाहरणे: 



 
 

I. बँकेि ेकोितेही उतपादि / सवेा ववदहत / वििबद्ध टीएटीपेक्षा जास्त देण्यास वविंब उदा. - पत्ता बदिण्यािी वविंती 
सादर केिी, केिी िाही - धिादेश जिा केिा; के्रडिट लिळािे िाही - वेिकि ककट लिळण्यास उशीर / ि लिळि.े 

II. टीएटीिध्ये डिजी खाते सकक्रय / उघििेिे िाही. 
III. खाते बदं होण्यास उशीर 
IV. एटीएििधूि रोख रककि निघत िाही/ किी रोकि निघत.े 
V. के्रडिट कािव, िेबबट कािव, िेट बँककंग, यूपीआय, डिश्जबँक ॲप आदींद्वारे ऑििाइि, पीओएस, एटीएि र्वयवहारांवर 

कोिताही अिधधकृत वाद ग्राहकािे केिा िसल्यािा दावा केिा जातो. 
VI. ग्राहक फसविुकीछया र्वयवहारािी तक्रार करतो आणि बँकेछया कितरतेिा आरोप करतो.  

VII. कोिताही तांबत्रक दोष श्जथ ेबँक ग्राहकािी िूळ गरज भागवविारा कोिताही पयावयी उपाय प्रदाि करण्यास असिथव 
आहे. 

VIII. बबि भरण्याछया अद्ययावतीकरिास वविंब 
IX. अपिािजिक/ कठोर कॉि आल्यािा ग्राहकािा दावा  
X. ववम्याछया गैरववक्रीिा ग्राहकािा आरोप 
XI. के्रडिट इन्फॉिेशि कंपन्यांछया तक्रारी 

XII. ग्राहकांिी उपश्स्थत केिले्या अिधधकृत िॉकर प्रवेशाबाबत 
 
तक्रारी वगळण्यािी उदाहरि:े 

I. निददवष्ट टीएटीिध्ये ग्राहकािे उपश्स्थत केिेिी कवेरी ककंवा वविंती.  
II. ग्राहकािे उपश्स्थत केिेिी कोितेही िुद्दे जेर्वहा बँकेिे केििेी कारवाई नियािक निदेशांिुसार, संबंधधत ग्राहकांिा 

योग्य सूििांसह, योग्य िॅिेिद्वारे (बँकेछया रेकॉिववर उपिब्ध िादहतीिुसार) आणि श्जथे ग्राहक बँकेिे अधधसूधित 
केिेल्या निदेशांि ेपािि करण्यात अपयशी ठरिे आहेत ते वरीि र्वयाख्येछया कक्षेबाहेर येतीि. ज्या कारिांिुळे 
ग्राहकािा संपकव  तपशीि बदििा आहे आणि ग्राहकािे तो बँकेछया रेकॉिववर अद्ययावत केिेिा िाही, अशा कारिास्तव 
बँकेकिूि या सदंभावत पत्र ि लिळिे, हे तक्रारीि ेकारि िािि ेजािार िाही. 

III. िान्य अटी व शतींिा भाग असिेल्या शुल्क, आरओआय आदींबाबत ग्राहकािे बँकेकिे र्वयकत केिेिे िुद्दे.  
IV. फस्टव ररसॉटव कंप्िेंट्स (एफआरसी) बँककंग िोकपािपयांत पोहोििी, श्जथे बँकेकिूि कोितीही कितरता िाही.  
V. अधधकृत र्वयवहार वाद प्रकरि ेश्जथे ग्राहकािे िकू केिी आहे ककंवा िुकीछया िाभाथीिा िुकीछया िाभार्थयाांिा पैसे 

हस्तांतररत केि ेआहेत, िकळत अधधकृत फसविुकीिे र्वयवहार (जथेे ग्राहक बँकेछया कितरतेिा आरोप करीत िाहीत) 
तक्रार म्हिूि ग्राह्य धरिे जािार िाहीत तर एक प्रचि / वविंती िाििी जाईि. 

VI. िाउिटाईि जो ग्राहकांिा कळववण्यात आिा आहे.  
 
 
पररभाषा आणि तक्रार हाताळिी वादहन्या: 

 
बँक ग्राहकांिा तयांिे प्रचि / वविंती / तक्रारी िोंदववण्यासाठी / तयांि ेअलभप्राय सािानयक करण्यासाठी अिेक वादहन्या (िॅिल्स) 
प्रदाि करत.े 
 
"कवेरी" म्हिज ेकोितीही शकंा, िौकशी, ग्राहकािे कोितहेी स्पष्टीकरि िागिे, कोितीही िादहती, ववलशष्ट टीएटीिी िुदत 
संपण्यापूवी श्स्थती तपासिे, कोितयाही ववतरि योग्य ककंवा सेवेिी श्स्थती ककंवा प्रगती तपासि.े  
 
"ररकवसे्ट" म्हिज ेग्राहकािे बँककंग सेवा / उतपादिांसाठी केिेिी िागिी उदा: सूट / उिट करण्यािी वविंती करि,े एसओएसाठी 
वविंती करिे, वपि पुन्हा जारी करण्यािी वविंती करि ेइतयादी.  
 



 
 

“तक्रार” म्हिजे िेखी स्वरूपात ककंवा अन्य िागाांिी नियिि करिाऱ्या ससं्थेछया सेवेत त्रुटी असल्यािा आरोप करूि तयावर 
ददिासा िागि.े 
ग्राहक आपिा अलभप्राय सािानयक करण्यासाठी ककंवा तयांछया तक्रारींि ेयोग्य निराकरि करण्यासाठी पाठववण्यासाठी खािीि 
िॅिेि निविू शकतात. बँक ग्राहकाछया तक्रारीिा तक्रार प्राप्त करण्याछया तयाि पद्धतीिे प्रनतसाद देईि. िात्र, ग्राहकािे 
फोिवर बोितािा ईिेि ककंवा पत्रावर िेखी िादहती घेण्यास सहिती दशवववल्यास बँकेकिूि तयािे पािि केि ेजाईि. 
 
कस्टमर केअर: • कस्टिर केअर (के्रडिट कािव र्वयनतररकत बँककंग संबंधधत):  
 
बँककंग संबंधधत, िास िाकेटसाठी के्रडिट कािव र्वयनतररकत: आिछया 24 तास ग्राहक सेवा हेल्पिाइि िंबर 1860 210 3456, 
1860 267 4567 ककंवा आिछया परदेशी ग्राहक सेवा क्रिाकं 91-44-49021180 वर सपंकव  साधा. 
 
खाते गोठवण्याशी संबंधधत बाबी : 020 66218560 
 
आििे कोषागार ग्राहक 1860 267 1234 आिछया परदेशी ग्राहक सेवा क्रिाकं 91-44-66854555 वर कॉि करू शकतात 
 
केवळ के्रडिट कािग : बजाज कफिसर्वहव DBS बँक सुपरकािव आणि DBS स्पाकव  के्रडिट कािवसाठी आिछया 24 तास के्रडिट कािव 
सेवा हेल्पिाइि िंबर 1860 26789 ककंवा आिछया परदेशी ग्राहक सेवा क्रिांक +91-44-69046789 वर संपकव  साधा . DBS 
के्रडिट कािवधारकांिी स्वततं्र ग्राहक सेवा क्रिांक 1800 209 4555 ककंवा आिछया परदेशी ग्राहक सेवा क्रिांक +91-44-
66854555 वर कॉि करावा. 
 
ई-िेि: 

• ककरकोळ बँककंग ग्राहक (डिश्जबँक / टे्रझरी / (के्रडिट कािव र्वयनतररकत)) येथ ेईिेि करू शकतात 
customercareindia@dbs.com  cardcareindia@dbs.com DBS स्पाकव  के्रडिट कािवसाठी 
vantagecareindia@dbs.com DBS र्वहेंटेज के्रडिट कािवसाठी 

• कॉपोरेट ग्राहक BusinessCarein@dbs.com येथ ेईिेि करू शकतात  
 

बिझनेस केअर 
कॉपोरेट ग्राहक 1800 103 6500 / 1800 419 9500 / +91 44 66328000 (परदेशी क्रिांक) या क्रिाकंावर संपकव  साधू 
शकतात . बबझिेस केअर सोिवार ते शुक्रवार, सकाळी 10.00 ते संध्याकाळी 7.00 (साववजनिक सुट्टी वगळूि) सुरू असते. 
ई-मेल: DBS इंडिया कॉपोरेट ग्राहक आम्हािा BusinessCarein@dbs.com येथ ेलिहूि ईिेि करू शकतात  
 
र्ाखा: कृपया आपल्या संबंधधत शाखेिा लिहा, ग्राहक या दरु्वयािा संदभव 
https://www.dbs.com/in/treasures/common/customer-service-managers.page घेऊ शकतात, तयांछया सिस्या / 
िुद्द्यांिा तपशीि देऊ शकतात. 
 
िीमॅट सेवा: 

• ग्राहक सेवा संपकव  क्रिांक: 1860 210 3456 (24/7 ऑपरेशन्स) 
• ई-िेि: ग्राहक customercareindia@dbs.com येथे ईििे करू शकतात. 
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एस्केलेर्न लेव्हल आणि टनगअराउंि टाइमलाइन्स: 

 
वाढिारी पातळी 
जर ग्राहकािा 3 ददवसांछया आत कस्टिर केअरकिूि प्रनतसाद लिळत िसेि तर तो खािीि पातळीपयांत वाढू शकतो: 
 
स्तर 1: किस्टर हेि / शाखा र्वयवस्थापक: प्रनतसादािी टीएटी -5 कायवददवसांछया आत.  
स्तर 2 : प्रादेलशक िोिि अधधकारी : प्रनतसादािा टॅट (5 कायवददवसांछया आत)  
स्तर 3: प्रधाि िोिि अधधकारी : प्रनतसादािी टीएटी- 7 कायवददवसांछया आत 
स्तर 4 : अध्यक्षीय/ वररष्ठ र्वयवस्थापि : प्रनतसादािी टीएटी- 5 कायवददवसांछया आत 
 
वाढीछया पातळीिा संपकव  तपशीि या दरु्वयावर सापिेि: https://www.dbs.com/in/treasures/common/redressal-of-
complaints-and-grievances.page?pid=in-digi-pweb-footer  
 
िँकेचे अंतर्गत लोकपाल: 
भारतीय ररझर्वहव बँकेछया सूििेिुसार बँकेिे िकार देण्यािा ककंवा अंशत: ददिासा देण्यािा नििवय घेतल्यास अशी सवव प्रकरिे 
पुढीि तपासिीसाठी अंतगवत िोकपािाकिे पाठवविी जातीि. आरबीआय/सीईपीिी/2023-24/108 सीईपीिी. पीआरिी. 
क्र.एस1228/13.01.019/2023-24.  
 
अंतगवत िोकपाि िास्टर िायरेकशििध्ये सुिववल्याप्रिाि ेबँकेिा नििवय अन्यथा आणि सक्षि प्राधधकरिाछया िान्यतेिे 
सिधथवत केल्यालशवाय अंतगवत िोकपािनििवय बँकेवर बधंिकारक आहे. अंतगवत िोकपािािे घेतिेिा नििवय िाकारिे हे या 
निदेशांछया किि 3 (1) (सी) अन्वये पररभावषत केल्याप्रिािे सक्षि प्राधधकरिाछया िान्यतेिे केि ेजाईि. 
 
संकल्प कालमयागिा: 
 
बँकेिे ववववध प्रकारछया तक्रारींसाठी ववलशष्ट निराकरि कािियावदा निश्चित केिी आहे. ग्राहकािा सवांकष िागवदशवि करूि 
प्रतयेक तक्रारीि ेतवररत निराकरि केि ेजात.े या िुदतीपिीकिे काही अपेक्षक्षत वविंब झाल्यास बँक ग्राहकािा िांगिी िादहती 
देण्यािी खात्री देत.े 
 
 
िँकेकिून तक्रारीचंी नोंि : 

 
बँक आपल्या सीआरएि प्रिािीिध्ये सवव तक्रारीिंी िोंद करते, प्रतयेक सिस्येि ेपूिवपि ेनिराकरि होईपयांत प्रभावी पाठपुरावा 
आणि काटेकोर र्वयवस्थापि सुनिश्चित करत.े हा पद्धतशीर दृश्ष्टकोि सुनिश्चित करतो की सवव धितंािंे र्वयापक निराकरि 
केि ेजात ेआणि कािबद्ध पद्धतीिे बदं केि ेजात.े 
 
 
तक्रारींचे प्रर्ासन व िखरेख :  

 
ग्राहक सेवेछया गुिवते्तवर आणि बँकेछया तक्रार निवारि यंत्रिेवर िक्ष ठेवण्यासाठी आणि आढावा घेण्यासाठी बँकेिे खािीि 
सलितया आणि पुिराविोकि यंत्रिा स्थापि केिी आहे.  
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मंिळाची ग्राहक सेवा सममती : िंिळािी ही सलिती संपूिव बँकेत सेवा वाढीछया उपक्रिांछया अंििबजाविीवर देखरेख व 
िागवदशवि करण्यासाठी जबाबदार असते. ग्राहकांछया तक्रारी, नियािक आदेश, धोरिातिक नििवय, ग्राहकांिा अिुभव 
वाढववण्याछया उपक्रिांबाबत बँकांछया कािधगरीिा आढावा घेण्यासाठी ही सलिती दर नतिाहीतूि एकदा बैठक घेत.े 
 
ग्राहक सेवेवरील स्थायी सममती : ही सलिती त्रैिालसक बठैक घेते आणि ग्राहकांिध्ये प्रबोधि, लशक्षि आणि जागरूकता नििावि 
करण्यासाठी जबाबदार असते. सवावत िहत्त्वाि ेम्हिजे ही बँक उतपादिे आणि सेवांबद्दि ग्राहकांिा अलभप्राय सिजूि 
घेण्यासाठी एक र्वयासपीठ म्हिूि कायव करत.े ग्राहकांिा ददल्या जािाऱ्या सेवेिा दजाव उंिावण्यासाठी सेवा ववकास आणि 
उतपादि वाढीसाठी या बैठकीत ििाव करण्यात येत.े या बैठकीिा बँकेिे वररष्ठ र्वयवस्थापि उपश्स्थत असूि ग्राहकांिा बैठकीस 
उपश्स्थत राहण्यािे आितं्रि देण्यात आि ेआहे.  
 
र्ाखास्तरीय ग्राहक सेवा सममती : बँक िालसक शाखास्तरीय ग्राहक बठैका देखीि आयोश्जत करते; हा ििं ग्राहकांिा तयांिे 
अलभप्राय आणि अिुभव बँकेशी सािानयक करण्यास प्रोतसादहत करतो. या बैठकीिा एक भाग म्हिूि बँक ग्राहकांिा 
सुरक्षक्षत/सुरक्षक्षत बँककंग सारख्या ववषयांवर लशक्षक्षत करण्यासाठी सत्रआयोश्जत करत,े सोयीस्कर बँककंग सुनिश्चित करण्यासाठी 
बँकेिे िवीि उपक्रि सुरू केि ेआहेत. या सत्रांतीि अलभप्राय िोंदवूि अंििबजाविीसाठी घेतिा जातो. 
 
 
धोरिाचे पालन सुननश्चचत करण्यासाठी िॅंकेने केलेल्या उपाययोजना व उपक्रम : 

 
या धोरिािा िंिळाछया ग्राहक सेवा सलितीिे िान्यता ददिी असूि नियलित अंतरािे तयािा आढावा घेतिा जातो. या 
पुिराविोकिांिध्ये खािीि गोष्टींिा वविार केिा जाईि:  

• अंतगवत घटक जस ेकी संस्थातिक संरििेतीि बदि ककंवा ऑफर केिेिी उतपादिे आणि सेवा  
• बाह्य घटक जस ेकी कायद्यातीि बदि ककंवा तांबत्रक िाववन्य 
• अंतगवत / बाह्य िखेापरीक्षकािंी वषवभरात केिेल्या िखेापरीक्षिािे निकाि. हे धोरि बँकेछया संकेतस्थळावर उपिब्ध 

करूि देण्यात आि ेआहे 
 
ववििि (िेश्र्वहएशि): कोितयाही पररलशष्टासह कोितेही ववििि अपवादातिक आधारावर असतीि आणि ते जारीकतयाविे 
दस्तऐवज केि ेपादहजेत आणि बँकेछया संिािक िंिळािे िंजूर केि ेपादहजेत.  
 
कोितेही बदि ज ेिूिभूत िसतात, परंतु प्रासंधगक ककंवा प्रशासकीय स्वरूपाि ेअसतात, तयांिा िान्यता देिाऱ्या 
प्राधधकरिाछया स्वाक्षरीिी आवचयकता िसते.  
 
तक्रारी / तक्रारी हाताळण्यात बँकेिे काही िवीि बदि केल्यास ग्राहक तक्रार निवारि धोरिात वळेोवेळी सुधारिा केिी जाईि. 
नियािकािे (आरबीआय/ आयबीए इ.) कोितेही िवीि नियि, सुधारिा / सुधारिा जारी केल्यास ककंवा निरंतर प्रासंधगकता 
सुनिश्चित करण्यासाठी भौनतक बदि आवचयक / योग्य असल्यास तयात सुधारिा केिी जाईि. या धोरिािा वावषवक आधारावर 
(तीि िदहन्यांपयांतछया सवितीछया कािावधीसह) आढावा घ्यावा. 
 
ररझर्वहव बँक ऑफ इंडिया (आरबीआय), बँककंग कोि अँि स्टँििवबोिव ऑफ इंडिया (बीसीएसबीआय) आणि इन्शुरन्स रेग्युिेटरी 
िेर्वहिपिेंट अथॉररटी ऑफ इंडिया (आयआरिीए) यांिी वेळोवेळी ववदहत केिले्या तरतुदींिे पािि करि ेआवचयक आहे. 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
रेकॉिव कीवपगं: 

 
बँकेछया िादहती प्रिािी सुरक्षा धोरिािुसार तक्रारींिी िोंद ठेविी जात.े 
 
आवतृ्ती इनतहास: 

 
आवतृ्ती: जारी करण्यािी तारीख िुख्य बदिांिा सारांश 
1.0 जुिै 2018 जारी केिेिे धोरि 
1.1 एवप्रि 2020 1. टाइििाइििध्ये भर 

2. अंतगवत िोकपाि 
3. िुकसाि भरपाई 

1.2 जूि 2021 1. िेर्वहि 3 वर वररष्ठ र्वयवस्थापिािी ओळख 
2. िेर्वहि 4 आणि 5 साठी टीएटी सुधाररत 

1.3 सप्टेंबर 2021 के्रडिट कािव संपकव  कें द्र क्रिाकं आणि ईिेि आयिी जोिि े
1.4 िािव 2022 एकाश्तिक बँककंग िोकपाि योजिा (एकाश्तिक बँककंग 

िोकपाि योजिेिा सिावेश करण्याछया धोरिात सुधारिा) 
ही योजिा संकेतस्थळावर प्रदलशवत करण्यात आिी 

1.5 सप्टेंबर '2022 अंतगवत िोकपाि ववभागात सुधारिा/ भर 
1.6 िे 22, 2024 1. धोरिािी र्वयाप्ती[संपादि] 

2. तक्रारींिी र्वयाख्या[संपादि] 
3. "तक्रार" म्हिूि सिावेश आणि वगळि े
4. प्रचि, वविंती आणि तक्रारीिी र्वयाख्या 
5. वाढीछया पातळीत बदि 
6. टे्रजर कस्टिर केअर िंबर जोििा आहे. 
7. उपायाि ेवेळापत्रक 
8. धोरिािे नियंत्रि आणि पािि 

 


