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1) تمہید

سبسکرائبر شکایات کا ازالہ ضابطے  (پی ایف آر ڈی اے    کی دفعات اور اس کے بعد کی ترامیم کے مطابق، ہر ث""الث2015)

شق  3-کو ضابطوں کے تحت مقرر کردہ شکایات کے ازالے کی پالیسی پر عمل کرنے کی ضرورت ہے۔ ضابطے کے اقتباسات
:ضابطے ذیل میں دیے گئے ہیں (1)

 قومی پنشن نظام اور پی ایف آر ڈی اے کے زی""ر انتظ""ام کس""ی بھی دوس""ری پنش""ن اس""کیم کے تحت ہ""ر ث""الث ان ض""وابط کے مط""ابق

شکایات کے ازالے کی پالیسی پر عمل کرے گا۔

2) تعریف

"شکایات یا شکایت میں کوئی بھی مراسلہ شامل ہے جس میں کسی ثالث یا ادارے ی""ا ایکٹ کی دفع""ات کے تحت چل""نے"  

 والے شخص کے طرز عمل یا کسی غلطی یا کمیشن یا سروس کی کمی کے سلسلے میں عدم اطمینان کا اظہ""ار کی""ا گی""ا ہے

اور اس کی نوعیت میں کوئی اصلاحی کارروائی طلب کرنا لیکن اس میں درج ذیل شامل نہیں ہیں۔

a. ایسی شکایات جو نامکمل ہوں یا مخصوص نوعیت کی نہ ہوں

b. تجاویز پیش کرنے کی نوعیت میں مواصلات

c. رائے، رہنمائی یا وضاحت کے لیے مواصلات

d. شکایات جو مشکوک نوعیت کی ہوں جیسے کہ جہاں سبسکرائبر پران یا رابطہ کی تفصیلات جیسی تفصیلات فراہم نہیں 

کرتا ہے

e. حل کی تفصیلات کے لیے فرضی یا گمنام مواصلات یا مواصلات، جس کے سلسلے میں بھیجنے والے کی  /پی آر اے این اکاؤنٹ

شناخت قائم نہیں کی جا سکی۔

f. شکایات جو پی ایف آر ڈی اے کے اختیارات اور افعال سے باہر ہیں یا ایکٹ کی دفعات اور اس کے تحت بنائے گئے قواعد و 

ضوابط سے باہر ہیں

g. بچولیوں کے درمیان کوئی تنازعہ ؛ اور

h.  قانون کی دفعات کے تحت پی ایف آر ڈی اے کے خصوصی دائ""رہ ک""ار میں آنے والے مع""املات کے علاوہ زی""ر س""ماعت مع""املات

(ایسے معاملات جو عدالت یا نیم عدالتی ادارے کے زیر غور ہیں پر اٹھائی گئی شکایات۔ (

3) مقصد
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 اس پالیسی کا مقصد این پی ایس آرکیٹیکچر کے تحت پیش کردہ خدمات کے سلسلے میں کسی بھی انٹرمیڈیٹری ی""ا این

 پی ایس ٹرسٹ کے خلاف کسی بھی شکایت کو وصول کرنے، ہینڈل ک""رنے اور اس ک""ا ج""واب دی""نے کے ل""یے پالیس""یاں اور

:طریقہ کار طے کرنا ہے۔ سبسکرائبر کی شکایات سے نمٹنے کے لیے درج ذیل وسیع مقاصد ہیں

i. ہر وقت تعصب کے بغیر تمام صارفین کو منصفانہ اور مساوی سلوک فراہم کرنا۔
ii. شکایات کے ازالے کا ایک موثر اور موثر طریقہ کار فراہم کرنا۔



4

iii.  اس بات کو یقینی بنانا کہ اسٹیک ہولڈرز کی طرف سے اٹھائے گ�ئے تم�ام مس�ائل ک�و شائس�تگی کے س�اتھ نمٹ�ا ج�ائے اور مق�ررہ

وقت میں حل کیا جائے۔

iv.  سبسکرائبر کی شکایات کو منصفانہ اور مس��اوی ط��ور پ��ر ف��وری ط��ور پ��ر ح��ل ک��رنے کے ل��یے ای��ک مناس��ب اور ب��روقت تنظیمی

ڈھانچہ تیار کرنا۔

v. صارفین کے اطمینان کی بہتر سطح فراہم کرنا۔
vi. شکایت کے فوری ازالے کے لیے سبسکرائبر کو آسان رسائی فراہم کرنا۔
vii. شکایات کے ازالے کی پالیسی کے کام کاج کی نگرانی کے لیے ایک نگرانی کا طریقہ کار وضع کرنا۔

viii. سبس��کرائبر ش��کایات ک��ا ازالہ ض��ابطے 2013پی ای��ف آر ڈی اے ایکٹ،  (، پی ای��ف آر ڈی اے    اور اس کے بع��د کی2015)

 ترامیم، اور صارفین کی شکایات سے متعلق پی ایف آر ڈی اے کی طرف سے جاری کردہ کسی بھی رہنما خطوط یا نوٹیفکیشن

کی تعمیل کرنا۔

4) اٹھایا جائے /شکایت کو این پی ایس ٹرسٹ تک کیسے بڑھایا جائے

:سبسکرائبر درج ذیل طریقوں سے شکایات اٹھا سکتے ہیں

سنٹرل گریوینس 
مینجمنٹ سسٹم 
(سی جی ایم ایس (

 این پی ایس کا کوئی بھی سبسکرائبر سنٹرل ریکارڈ کیپن��گ ایجنس��ی کے ذریعہ ف��راہم ک��ردہ

 لاگ ان اور پاس ورڈ کا استعمال کرتے ہوئے س��ی جی ایم ایس کے ذریعے ش��کایت اٹھ��ا س��کتا

ہے۔

تمام سی آر اے کے سی جی ایم ایس کے لنک تک رسائی حاصل کی جا 

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

grievance

سبسکرائبر کو درج شدہ شکایات کے لیے مستقبل کے حوالے کے لیے سی جی ایم ایس کے 
 تحت تیار کردہ ایک منفرد شکایات نمبر فراہم کیا جائے گا۔ رجسٹرڈ شکایات کی صورتحال
https://npstrust.org.in/view-grievance-status پر دیکھی جا سکتی ہے۔

خطوط ، این پی ایس ٹرسٹ، بی  جی آر او (شکایات کے ازالے کا افسر  ، ٹاور بی302) ،
110029ورلڈ ٹریڈ سینٹر، نوروجی نگر، نئی دہلی 

آن لائن شکایات
شکل

https://npstrust.org.in/grievance-form
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5) شکایات کا اعتراف

i. س��ی جی ایم ایس میں درج (خط کے ذریعے موصول ہونے والی شکایات کو متعلقہ سی آر اے کے سنٹرل گریوینس مینجمنٹ سس��ٹم  (  
 کیا جائے گا۔ سبسکرائبر کو درج شدہ شکایات کے ل��یے مس��تقبل کے ح��والے کے ل��یے س��ی جی ایم ایس کے تحت تی��ار ک��ردہ ای��ک منف��رد
شکایات نمبر فراہم کیا جائے گا۔

ii.  سی جی ایم ایس پورٹل کے ذریعے درج کی گئی شکایات کی ص�ورت میں سبس�کرائبرز ک�و ش�کایت س�ے متعل�ق منف�رد ٹ�وکن نم�بر پ�ر
مشتمل ایک اعتراف بھیجا جائے گا۔
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iii. این پی ایس ٹرسٹ کی ویب سائٹ پر دس�تیاب دی�نے والا ای�ک خودک�ار ج�واب جی آر او اور س�ی جی آر او کے ای (ویب فارم کا لنک  (  
 میل آئی ڈی پر موصول ہونے والی شکایات کے سلسلے میں جواب کے طور پر بھیجا جائے گا۔ ویب فارم کے ذریعے موصول ہ��ونے والی
 شکایات کے لیے، این پی ایس ٹرس�ٹ کے ذریعے اس ط�رح کی ش�کایت موص�ول ہ�ونے کی ت�اریخ س�ے تین ک�ام کے دن�وں کے ان�در ای�ک
اعتراف بھیجا جائے گا۔

iv.  اگر کسی شکایت کے لیے کسی خاص ثالث کی طرف سے کارروائی کی ضرورت ہوتی ہے، تو شکایت موصول ہونے کی ت��اریخ س��ے

  دن کے اندر متعلقہ ثالث کے ذریعے حل کے لیے شکایت کنندہ کو اطلاع کے تحت شکایت متعلقہ ثالث ک��و منتق��ل ک��ر دی ج��ائے21

گی۔

6) ٹی اے ٹی (شکایات کا ازالہ اور باری باری وقت  (

a. دیگر متعلقہ ح��والہ نم��بر، ش��کایت کنن��دہ ک��ا ن��ام، پتہ اور درخواست نمبر /ڈاک کے ذریعے موصول ہونے والی شکایات میں پران /  

رابطے کی تفصیلات، معاون دستاویزات کی کاپیاں، جہاں بھی قابل اطلاق ہوں، ہونی چاہئیں۔

b.   دن کے اختتام تک ثالث کے ذریعے30اگر شکایت کنندہ اپنی شکایات کے ازالے سے مطمئن نہیں ہے یا اگر شکایت درج کرنے کے 

  میں موجود دفعات کے مطابق این پی ایس ٹرس��ٹ ک��و ش��کایت بڑھ��ا س��کتا10اسے حل نہیں کیا گیا ہے، تو سبسکرائبر ضابطہ 

ہے۔

c.  کوئی بھی سبسکرائبر جس کی شکایت انٹرمیڈیٹری کی طرف سے شکایت موصول ہونے کی تاریخ سے تیس دن کے ان��در ح��ل

نیشنل پنشن سسٹم ٹرسٹ کے علاوہ کے ف��راہم ک��ردہ ح��ل س��ے مطمئن نہیں ہے، اس (نہیں ہوئی ہے، یا جو کسی انٹرمیڈیٹری  (  

 طرح کے انٹرمیڈیٹری کے خلاف نیشنل پنشن سسٹم ٹرسٹ میں شکایت درج کرا سکتا ہے۔ نیشنل پنش��ن سس��ٹم ٹرس��ٹ ایکٹ،

 قواعد و ضوابط اور قابل اطلاق رہنما خطوط کی دفع��ات کے مط��ابق اس ط��رح کی ش��کایات کے ازالے کے ل��یے متعلقہ ث��الث کے

 ساتھ شکایت کی پیروی کرے گا اور شکایت موصول ہونے کی تاریخ سے اکیس دن کے اندر سبسکرائبر ک��و مناس��ب ج��واب دے

گا۔

d.  جی آر او این پی ایس ٹرسٹ کو موصول ہونے والی شکایات کے حل کی نگرانی کرے گا اور وقتا فوقت��ا اس��ے س��ینئر مینجمنٹ

کے ذریعے جائزے کے لیے پیش کرے گا۔

e. ( ہفتوں سے زیادہ عرصے سے حل کے لیے زیر الت��وا ہیں، سبس��کرائبرز کے2)وہ مقدمات جو منظوری بھیجنے کی تاریخ سے دو   

 ذریعے این پی ایس ٹرسٹ کے سی جی آر او تک بڑھایا جا سکتا ہے۔ ان مع��املات س��ے نمٹ��ا ج��ائے گ��ا اور ان کی نگ��رانی این پی

سی جی آر او کے ذریعے کی جائے گی۔ (ایس ٹرسٹ کے چیف شکایات کے ازالے کے افسر  (

f.  این پی ایس ٹرس��ٹ ک��و ب��راہ راس��ت ی��ا توس��یع کے ذریعے موص��ول ہ��ونے والی ش��کایات کے ل��یے، این پی ایس ٹرس��ٹ ش��کایت

موصول ہونے کے زیادہ سے زیادہ اکیس دن کے اندر جلد از جلد شکایت کا حل طلب کرے گا۔
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7) سی  جی آر او اور چیف شکایات کے ازالے کے افسر  )این پی ایس ٹرسٹ کے شکایات کے ازالے کے افسر  ) (

(جی آر او
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این پی ایس ٹرسٹ کے سی جی آر او اور جی آر او کی تفصیلات این پی ایس ٹرسٹ کی ویب سائٹ پر دستیاب ہیں۔

8) محتسب تک شکایات میں اضافہ

  دن کی م""دت21اگر این پی ایس ٹرسٹ میں اس کی وصولی کے بعد شکایت حل نہیں ہوتی ہے، تو اس کی وصولی س""ے 

 ختم ہونے پر، شکایت کنن""دہ ش""کایت کنن""دہ کی ش""کایات کے ازالے کے ل""یے محتس""ب کے پ""اس اپی""ل دائ""ر ک""ر س""کتا ہے۔ وہ

 سبس""کرائبر جس کی ش""کایت نیش""نل پنش""ن سس""ٹم ٹرس""ٹ میں ش""کایت جم""ع ک""رانے کی ت""اریخ س""ے اکیس دن کے ان""در

 انٹرمیڈیٹری کے ذریعے حل نہیں کی گئی ہے، یا جو نیشنل پنشن سسٹم ٹرسٹ کے ذریعے فراہم کردہ قرارداد س""ے مطمئن

نہیں ہے، وہ متعلقہ انٹرمیڈیٹری یا ادارے کے خلاف محتسب کو اپیل کر سکتا ہے۔

9) ریکارڈ اور رپورٹنگ کی دیکھ بھال

a.  این پی ایس ٹرسٹ موصولہ شکایات کے حل اور شکایات کے خاتمے سے متعلق ریک""ارڈ ک""و محف""وظ رکھے گ""ا۔ این پی ایس کے

سی جی ایم ایس پلیٹ فارم کو زیادہ سے زیادہ ایک مدت کے اندر اپ ڈیٹ کیا جائے گا۔

سبسکرائبر کو قرارداد کی اطلاع بھیجنے کے بعد کام کا دن (1)
b. این پی ایس ٹرسٹ کے رہنما خطوط کے مطابق مطلوبہ رپورٹیں پیش کرے گا۔ /این پی ایس ٹرسٹ پی ایف آر ڈی اے

c.  شکایات کے ازالے کی پالیسی سب کے لیے قابل رسائی ہے اور یہ اس بات کو یقی""نی بن""اتی ہے کہ ش""کایات ک""رنے اور ان کے ح""ل

www.npstrust.org.in کے طریقوں کے بارے میں معلومات آسانی سے دستیاب ہوں۔ یہ پالیسی ویب سائٹ یع""نی  اور 

این پی ایس ٹرسٹ کے دفتر میں بھی دستیاب ہے۔

10) شکایات کی بندش

 ہر شکایت کو نمٹا دیا جائے گا اور شکایت کنندہ کو حتمی ج""واب بھیج""ا ج""ائے گ""ا، جس میں ش""کایت کے ح""ل ی""ا مس""ترد

ہونے کی تفصیلات ہوں گی، جس کی وجہ تحریری طور پر درج کی جائے گی۔

:شکایت کو مندرجہ ذیل میں سے کسی بھی صورت میں نمٹا ہوا اور بند سمجھا جائے گا، یعنی

a. جب پی ایف آر ڈی اے کے زیر انتظام ثالث یا ادارہ شکایت کنندہ کی درخواست کو مکمل طور پر قبول کر چکا ہو۔

b. جہاں شکایت کنندہ نے تحریری طور پر اشارہ کیا ہے، پی ایف آر ڈی اے کے زیر انتظام ثالث یا ادارے کے جواب کی قبولیت۔

c.  جہاں شکایت کنندہ نے پی ایف آر ڈی اے کے زیر انتظام ثالث یا ادارے کے تحریری جواب کی وصولی کے پینتالیس دن کے اندر
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جواب نہیں دیا ہو۔

d.  جہاں شکایت کے ازالے کے افسر نے سبسکرائبر کو اطلاع کے تحت تص""دیق کی ہے کہ اتھ""ارٹی کے زی""ر انتظ""ام انٹرمی""ڈیٹری ی""ا

ادارے نے اپنی معاہدہ، قانونی اور ریگولیٹری ذمہ داریوں کو نبھا دیا ہے اور اس وجہ سے شکایت کو ختم کر دیتا ہے۔
e. جہاں شکایت کنندہ نے تاریخ سے پینتالیس دن کے اندر کسی اپیل کو ترجیح نہیں دی ہے
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 حل کی وصولی یا شکایت کو مسترد کرنا جو اتھارٹی یا نیشنل پنشن سسٹم ٹرسٹ کے زیر انتظام انٹرمیڈیٹری یا ادارے

کے ذریعے بتائی گئی ہو، جیسا بھی معاملہ ہو۔
f. جہاں اپیل میں محتسب کے فیصلے سے ایسی شکایت کنندہ کو آگاہ کیا گیا ہو۔

 بشرطیکہ بندش کا اطلاق اس صورت میں نہیں ہوگا جہاں محتسب یا اتھارٹی نے، جیسا بھی معاملہ ہو، مخصوص مدت

نظر ثانی دائر کرنے کی اجازت دی ہو۔ /سے آگے اپیل

ریگولیٹری حکام کے ساتھ صرف اسی صJJورت میں شJJیئر /شکایت کی تفصیلات کو خفیہ رکھا جائے گا اور دیگر تنظیموں  

 کیا جائے گا جب متعلقہ قوانین اور سبسکرائبر کو اس کے بارے میں آگاہ کیا جائے گا۔ بصورت دیگر معلومJات کJا اشJتراک

 صرف سبسکرائبر کی رضامندی سے کیا جائے گا اور یہ صرف ان حالات میں کیا جائے گا جہاں شJJکایت کJJو حJJل کJJرنے کے

تنظیم کا ان پٹ ضروری ہو۔ /لیے کسی بیرونی ایجنسی

***********


