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1) تمثیل

سبس��ڪرائبر گری��وینس ج��و ت��دارڪ ریگیولیش��ن  (پی۔ ای��ف۔ آر۔ ڊی۔ ای۔    ۽ ان ک��ان پ��وء جی س��دھارن جی ش��قن2015)

 موجب، ہر ہڪ وچولو کی ریگیولیشن تحت مقرر ڪیل گری�وینس گری�وینس پالس�یء تی عم�ل ڪ�رڻ جی ض�رورت آھی۔

شق  3-ریگیولیشن جا حصا
ضوابط ھیٺ ڏنل آھی (1)

 نیشنل پنشن سسٽم جی تحت ہر ہڪ وچولی ۽ پی ایف آر ڊی ای پاران منظم ڪیل ڪنہن ٻئی پنشن منصوبی کی انھن قاعدن پاران

مقرر ڪیل شڪایت جی ازالی واری پالیسی تی عمل ڪرڻو پوندو

2) تعریف

"شڪایت یا شڪایت ۾ اہڙو ڪو بہ پیغام شامل آھی، جیڪو ڪنہن وچولو ی��ا ادارو ی��ا ق��انون جی ش��قن جی ت��ابع ہڪ"  

 شخص جی عمل یا ڪنہن غلطی یا ڪم یا خدمت جی گھٽتائی جی حوالی سان عدم اطمینان جو اظہار ڪری ٿو، پ��ر ان

۾ ھیٺ ڏنل شامل نہ آھن۔

a. مشڪلاتون جیڪی نامڪمل آھن یا فطرت ۾ مخصوص نہ آھن

b. تجویز پیش ڪرڻ جی فطرت ۾ رابطی

c. راء، ھدایت یا وضاحت جی طلب ڪرڻ وارا مواصلات

d. یا رابطی جی تفصیل وانگر تفصیل مہیا  PRAN شڪایتون جیڪی شڪ جی نوعیت ۾ آھن جہڙوڪ جتی سبسڪرائبر

نٿو ڪری

e. PRAN  حل جی تفصیل جی طلب ڪرڻ لاء فرضی یا گمنام رابطی یا رابطی، جنہن جی حوالی سان موڪلیندڙ /اڪائونٽ

جی سڃاڻپ قائم نہ ٿی سگہی

f. جی طاقتن ۽ ڪمن کان ٻاہر آھن یا ایڪٽ جی شقن ۽ ان تحت ٺہیل قاعدن ۽ ضابطن کان ٻاہر  PFRDA شڪایتون جیڪی

آھن

g. وچولین جی وچ ۾ ڪو بہ تڪرار ؛ ۽

h.  قانون جی شقن تحت پی۔ ایف۔ آر۔ ڊی۔ ای جی خاص دائ��ری جی ان��در مع��املن کی ڇ��ڏی، انہن وش��ین جی مع��املن تی جیڪی

اہی ڪیس جیڪی عدالت یا نیم عدالتی اداری پاران غور ہیٺ آھن شڪایت (عدالت ۾ آھن  (

3) مقصد
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 ھن پالسیء جو مقصد این۔ پی۔ ایس جی جوڙجڪ تحت پیش ڪیل خ��دمتن جی ح��والی س��ان ڪنھن بہ وچول��و ی��ا این۔

 پی۔ ایس ٽرسٽ جی خلاف ڪنھن بہ شڪایت کی حاصل ڪرڻ، ان کی سنڀالڻ ۽ ان جو جواب ڏیڻ لاء پالسین ۽ ط��ریقن

کی مقرر ڪرڻ آھی۔ سبسڪرائبر جی شڪایت کی سنڀالڻ لاء ھیٺ ڏنل وسیع مقصد آھن

i. ہر وقت تعصب کان سواء سڀنی سبسڪرائبرز کی منصفاڻو ۽ برابر علاج فراہم ڪرڻ
ii. ھڪ ڪارگر ۽ ڪارگر شڪایت جی تدارڪ جو بندوبست ڪرڻ
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iii.  اھو یقینی بڻائڻ تہ اسٽیڪ ہولڊرز پاران اٿارڻ وارن سڀنی مسئلن کی شائستگی سان حل ڪیو وڃی ۽ مقرر ڪیل وقت ۾ ح�ل

ڪیو وڃی

iv. سبسڪرائبر جی شڪایت کی انصاف ۽ برابری سان حل ڪرڻ لاء ہڪ مناسب ۽ وقت تی تنظیمی فریم ورڪ تیار ڪرڻ

v. گراہڪن جی اطمینان جی وڌایل سطح مہیا ڪرڻ
vi. سبسڪرائبر کی آسان رسائی فراہم ڪرڻ لاء فوری شڪایت جی تدارڪ لاء
vii. گریوینس ریڊریسل پالسیء جی ڪم ڪار جی نگرانی لاء ھڪ نگرانی میڪنزم قائم ڪرڻ

viii. سبسڪرائبر گریوینس ج��و ت��دارڪ ض��ابطھ 2013پی۔ ایف۔ آر۔ ڊی۔ ای۔ قانون  (، پی۔ ایف۔ آر۔ ڊی۔ ای۔    ۽ ان ک��ان2015)

 پوء جی ترمیم، ۽ پی۔ ایف۔ آر۔ ڊی۔ ای پاران جاری ڪیل ڪنھن بہ ھدایتن یا نوٽیفڪیشن جی تعمیل ڪ��رڻ لاء، سبس��ڪرائبرز

جی شڪایت جی حوالی سان

4) NPS وڌائی /ٽرسٽ کی شڪایت ڪیئن وڌائی

سبسڪرائبر ھیٺ ڏنل طریقن ذریعی شڪایت وڌائی سگہن ٿا

مرڪزی گریوینس 
 مئنیجمینٽ سسٽم
(CGMS)

NPS  جو ڪو بہ سبسڪرائبر سینٽرل ریڪارڊ ڪیپنگ ایجنسی پاران مہیا ڪی��ل لاگ ان ۽ 

ذریعی شڪایت وڌائی سگہی ٿو CGMS پاسورڊ استعمال ڪندی

 جی لنڪ تائین رسائی حاصل ڪری سگہجی CGMS جی CRAs سڀنی

-https://npstrust.org.in/index.php/lodge-a ٿی

grievance

سبسڪرائبر کی ھڪ منفرد شڪایت نمبر فراہم ڪیو ویندو جیڪو سی جی ایم ایس تحت 
 ٺاہیل آھی مستقبل جی حوالی لاء شڪایت رجسٽرڊ لاء رجسٽرڊ شڪایت جی حالت
https://npstrust.org.in/view-grievance-status تی ڏسی سگہجی ٿی

لیٽرس B ٽاور B302 ٽرسٽ NPS (GRO) گریوینس ریڊریسل آفیسر
110029ورلڊ ٽریڊ سینٽر، نوروجی نگر، نئین ڌلی 

آنلائین شڪایت
فارم

https://npstrust.org.in/grievance-form

5) شڪایت جو اعتراف
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i. س��ی جی ایم ایس ۾ رڪ��ارڊ ڪی��ون (خط ذریعی حاصل ڪیل شڪایتون لاڳاپیل سی آر ای جی مرڪزی شڪایت بندوبست سسٽم  (  
 ویندیون سبسڪرائبر کی ھڪ منفرد شڪایت نمبر فراہم ڪیو ویندو جیڪو سی جی ایم ایس تحت ٺاہیل آھی مستقبل جی ح��والی
لاء شڪایت رجسٽرڊ لاء

ii.  سی جی ایم ایس پورٽل ذریعی داخل ڪیل شڪایت جی صورت ۾ سبسڪرائبرز کی ش��ڪایت س��ان لاڳاپی��ل منف��رد ٽ��وڪن نم��بر تی
مشتمل ہڪ قبولیت موڪلی ویندی
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iii. GRO CGRO ۽  ID جی ای میل   NPS) تی حاص�ل ڪی�ل ش�ڪایتن جی ح�والی س�ان ج�واب جی طئ�ور تی ویب ف�ارم جی لنڪ 

 ڏیڻ وارو ھڪ خودڪار جواب موڪلیو ویندو ویب فارم ذریعی حاصل ڪیل شڪایت لاء، این (ٽرسٽ جی ویب سائیٽ تی دستیاب
پی ایس ٽرسٽ پاران اھڙی شڪایت جی وصولی جی تاریخ کان ٽن ڪم ڪندڙ ڏینھن اندر ہڪ قبولیت موڪلی ویندی

iv. (ies) جیڪڏھن ڪنھن شڪایت لاء ڪنھن خاص وچولو  طرفان ڪارروائی جی ضرورت آھی، تہ ش��ڪایت حاص��ل ڪ��رڻ جی 

  ڏینھن جی اندر لاڳاپیل وچولو پاران حل ڪرڻ لاء شڪایت ڪندڙ کی اطلاع جی تحت ش��ڪایت لاڳاپی��ل وچول��و21تاریخ کان 

(ies) ڏانہن منتقل ڪئی ویندی

6) (TAT) شڪایت جو تدارڪ ۽ وقت جو رخ

a. ٻیا لاڳاپیل حوالو نمبر، شڪایت ڪندڙ جو نالو، پت��و ۽ رابطی/PRAN پوسٽ ذریعی حاصل ڪیل شڪایت ۾ /درخواست نمبر  

جا تفصیل، مددگار دستاویزن جون ڪاپیون، جتی بہ قابل اطلاق ہجن

b.  جیڪڏھن شڪایت ڪندڙ پنھنجی شڪایت جی تدارڪ سان مطمئن نہ آھی یا جیڪڏھن اھ��و وچول��و پ��اران ش��ڪایت داخ��ل

NPS  ۾ ش��امل ش��قن مط��ابق10 ڏینھن جی آخر تائین حل نہ ڪیو ویو آھی، سبس��ڪرائبر ریگیولیش��ن 30ڪرڻ جی   ٽرس��ٽ 

ڏانہن شڪایت وڌائی سگہی ٿو

c.  ڪو بہ سبسڪرائبر جنہن جی شڪایت ثالث پاران ش��ڪایت جی وص��ولی جی ت��اریخ ک��ان ٽیھ ڏینھن جی ان��در ح��ل نہ ڪ��ئی

نیشنل پنشن سسٽم ٽرسٽ کان سواء پاران مہیا ڪیل حل سان مطمئن ناہی، ھن ط��رح جی (وئی آھی، یا جیڪو ڪنھن ثالث  (  

 ثالث جی خلاف نیشنل پنشن سسٽم ٽرسٽ سان شڪایت درج ڪری س��گہی ٿ��و نیش��نل پنش��ن سس��ٽم ٽرس��ٽ ق��انون، قاع��دن،

 قاعدن ۽ لاگو ھدایتن جی ش��قن مط��ابق اھ��ڙی ش��ڪایت جی ت��دارڪ لاء لاڳاپی��ل وچول��و س��ان ش��ڪایت جی پ��یروی ڪن��دو ۽

شڪایت حاصل ڪرڻ جی تاریخ کان ویہن ڏینھن اندر سبسڪرائبر کی مناسب جواب ڏیندو

d. GRO NPS  ٽرسٽ پاران حاصل ڪیل شڪایتن جی حل جی نگ��رانی ڪن��دو ۽ وقت وقت تی س��ینیئر مئ��نیجمینٽ طرف��ان 

نظرثانی لاء پیش ڪندو

e. ( ہفتن کان وڌیڪ عرصی کان حل لاء پیل آھن، سبسڪرائبرز طرفان2)اہی ڪیس جیڪی قبولیت موڪلڻ جی تاریخ کان ٻن   

NPS CGRO ٽرس��ٽ جی  NPS ت��ائین وڌائی س��گھجن ٿ��ا جیڪی ڪیس وڌی��ا وین��دا آھن انھن کی   ٽرس��ٽ جی چی��ف 

پاران نبیرایو ویندو ۽ نگرانی ڪئی ویندی (CGRO) گریوینس ریڊریسل آفیسر

f. NPS ٽرسٽ پاران سڌی طرح یا واڌاری جی ذریعی حاصل ڪیل شڪایت لاء، NPS ٽرسٽ شڪایت جی وصولی جی وڌ ۾ 

وڌ ویہن ڏینھن جی اندر جلد کان جلد شڪایت جو حل طلب ڪندو

7) NPS ٽرسٽ جی گریوینس ریڊریسل آفیسر (GRO) ۽ چیف گریوینس ریڊریسل آفیسر (CGRO)
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NPS ٽرسٽ جی CGRO ۽ GRO جا تفصیل NPS ٽرسٽ جی ویب سائیٽ تی موجود آھن

8) اومبڊسمین کی شڪایت وڌائڻ

  ڏینھن جی مدت21ٽرسٽ ۾ ان جی وصولی کان پوء شڪایت حل نہ ٿیندی آھی، ان جی وصولی کان  NPS جیڪڏھن

 ختم ٿیڻ تی، شڪایت ڪندڙ شڪایت ڪندڙ جی شڪایت جی ازالی لاء اومبڊس22مین وٽ اپی22ل داخ22ل ڪ22ری س22گہی ٿ22و

 اھو سبسڪرائبر جنہن جی شڪایت نیشنل پنشن سسٽم ٽرس22ٽ کی ش22ڪایت جم22ع ڪ22رائڻ جی ت22اریخ ک22ان ایڪ22ویہین

 ڏینھن جی اندر وچولو پاران حل نہ ڪئی وئی آھی، یا جیڪو نیشنل پنش22ن سس22ٽم ٽرس22ٽ پ22اران مہی22ا ڪی22ل ح22ل س22ان

مطمئن ناہی، ہو اپیل ڪری سگہی ٿو محتسب کی لاڳاپیل وچولو یا اداری جی خلاف

9) رڪارڊ ۽ رپورٽنگ جی سار سنڀال

a. NPS  ٽرسٽ حاصل ڪیل شڪایت جی حل ۽ شڪایت کی ختم ڪرڻ سان لاڳاپیل رڪارڊ محفوظ ڪن22دو این پی ایس جی 

سی جی ایم ایس پلیٽ فارم کی وڌ ۾ وڌ ہڪ سال جی عرصی اندر اپڊیٽ ڪیو ویندو

سبسڪرائبر کی قرارداد جی اطلاع موڪلڻ کان پوء ڪم ڪندڙ ڏینھن (1)
b. NPS ٽرسٽ PFRDA/NPS ٽرسٽ جی ھدایتن مطابق ضروری رپورٽ جمع ڪندو
c.  گریوینس ریڊریسل پالس22ی س22ڀنی جی پہچ ۾ آھی ۽ اھ22و یقی22نی بڻ22ائی ٿ22و تہ گری22وینس ٺ22اہڻ ۽ ح22ل ڪ22رڻ جی ط22ریقن ب22ابت

www.npstrust.org.in معلوم22ات آس22انی س22ان دس22تیاب آھی ھیء پالس22یء ویب س22ائیٽ تی موج22ود آھی یع22نی  ۽ پڻ 

NPS ٽرسٽ جی آفیس ۾

10) شڪایت بند ڪرڻ

 ہر شڪایت کی ختم ڪیو ویندو ۽ شڪایت ڪندڙ کی ہڪ آخری جواب موڪلیو ویندو، جنہن ۾ حل ی22ا ش22ڪایت کی رد

ڪرڻ جی تفصیل شامل ھوندی، جنہن جو سبب لکت ۾ رڪارڊ ڪیو ویندو۔

:ڪنھن شڪایت کی ھیٺ ڏنل ڪنھن بہ صورت ۾ ختم ۽ بند سمجہیو ویندو، یعنی

a. PFRDA جڏھن  پاران ترتیب ڏنل وچولی یا ادارو شڪایت ڪندڙ جی درخواست کی مڪم22ل طئ22ور تی قب22ول ڪ22ری چڪ22و 

آھی

b. پاران ترتیب ڏنل وچولی یا اداری جی جواب جی قبولیت PFRDA ،جتی شڪایت ڪندڙ لکت ۾ اشارو ڪیو آھی
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c.  جتی شڪایت ڪندڙ پی ایف آر ڊی ای پاران ترتیب ڏنل ثالث یا اداری جی لکی22ل ج22واب جی وص22ولی جی پنت22الیھ ڏینھن ان22در

جواب نہ ڏنو آھی

d.  جتی گریوینس ریڊریسل آفیسر سبسڪرائبر کی اطلاع جی تحت تصدیق ڪ2ئی آھی تہ اٿ2ارٽی پ2اران ت2رتیب ڏن2ل وچ2ولی ی2ا

ادارو پنھنجی ڪانٽریڪٽ، قانونی ۽ ریگیولیٽری ذمیدارین کی پورو ڪری چڪو آھی ۽ ان ڪری شڪایت کی بند ڪری ٿو
e. جتی شڪایت ڪندڙ تاریخ کان چالیہن ڏینھن اندر ڪنھن بہ اپیل کی ترجیح نہ ڏنی آھی

ھن دستاویز جو ترجمو ڀاسنی سروسز استعمال ڪندی ڪیو ویو آھی
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عدالت یا قومی پنشن سسٽم ٽرسٽ پاران ترتیب ڏنل وچولو یا ادارو پاران اطلاع ڪیل شڪایت جی حل یا رد ڪرڻ، 

جیئن بہ معاملو ھجی
f. جتی اپیل ۾ محتسب جو فیصلو اھڙی شڪایت ڪندڙ کی ٻڌایو ویو آھی

نظAAر ثAAانی داخAAل ڪAAرڻ جی /بشرطیڪہ بندش لاگو نہ ٿیندی جتی اومبڊسAAمین یAAا اٿAAارٽی، جAAیئن بہ صAAورت ھجی، اپیAAل  

اجازت ڏنی آھی، مخصوص مدت کان پوء

ریگیولیٽری اختیارین سان شیئر ڪیو ویندو صAAرف ان صAAورت ۾ /شڪایت جی تفصیل کی راز رکیو ویندو ۽ ٻین تنظیمن  

 جAAڏھن لاڳاپیAAل قAAانونن ۽ سبسAAڪرائبر کی ان بAAابت آگAAاھ رکیAAو وینAAدو ٻی صAAورت ۾ معلومAAات جی حصAAیداری صAAرف

 سبسڪرائبر جی رضامندی سان ڪئی ویندی ۽ اھو صرف انہن حAAالتن ۾ ڪیAAو وینAAدو جAAتی شAAڪایت کی حAAل ڪAAرڻ لاء

تنظیم جو ان پٽ ضروری آھی /ڪنھن خارجی ایجنسی

***********
ھن دستاویز جو ترجمو ڀاسنی سروسز استعمال ڪندی ڪیو ویو آھی


