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1) پیش لفظ۔

سبس��کرائبر ش��کایاتک ازالہ ض��وابط  (پی ای��ف آر ڈی اے    کہ دفع��ات تہٕ امہ پتہٕ گ��ژھن واج��نیٚن ت��رامیم مط��ٲبق چھ2015)

رت۔ روٗ ؠتھ بچہٕ دارس ضوابطس تحت مقرر شکایاتک ازالہ پالیسی پؠٹھ عمل کرنٕچ ضٔ پرٛ
تۍ۔ (1) ضوابط چھ ذیلس منز دنہٕ آمٕ

یہ پنشن سکیمہٕ کر یمن نہ کانٛہہ تہ باقٕ ریعہٕ چلاونہٕ ینہٕ واجیٚ ؠتھ کانٛہہ بچہٕ کار تہٕ پی ایف آر ڈی اے کہ ذٔ  قومی پنشن نظامس تحت پرٛ

ضوابطن تحت مقرر شکایات دور کرنٕچہ پالیسی پؠٹھ عمل۔

2) تعریف

"شکایات یا شکایتس منٛز چھ کنہہ تہٕ مواصلات شأمل یس عدم اطمینانک اظہار چھ کران، طرزٕ عم��ل ی��ا ک��ونہٕ تہٕ غلطی"  

تۍ، اکس بچولک یا اکہٕ ادارک یا اکس شخصک یس ایکٹچ دفعاتن ہنٛد زی��ر  ہنٛد عمل یا کمیشن یا خدمتچ کمی ہنٛد حوالہٕ سۭ

ز اکھ تدارکچ کارروائی ہنٛد متلاشی مگر اتھ منٛز چھ نہٕ درج ذیل شأمل :انتظام چھ تہٕ اتھ نوعیتس منٛ

a. شکایات یم نامکمل چھ یا فطرتس منٛز مخصوص چھ نہٕ۔

b. تجاویز پیش کرنے کی نوعیت میں مواصلات

c. رائے، رہنمائی یا وضاحتک متلاشی مواصلات۔

d. چ تفصیلات فراہم کران۔ شکایات یم شک دار چھ آسان یتھ کٔنہ زن سبسکرائبر چھنہٕ پران یا رٲبطٕ

e. حلٕچ تفصیلن خٲطرٕ کتھ باتھ، یتھ متعلق سوزنہٕ والن ہنٛز شناخت ہیکو نہٕ  /فرضی یا گمنام کتھ باتھ یا پی آر اے این اکاونٹ

قٲئم کرتھ۔

f. تۍ قواعدن تہٕ  شکایات یم پی ایف آر ڈی اے کین اختیاراتن تہٕ افعالن نیبر چھ یا ایکٹ کین دفعاتن تہٕ یمن تحت بناونہٕ آمٕ

ضوابطن نیبر چھ۔

g. بچولیو درمیان کنہہ تنازعہٕ ؛ تہٕ

h. تم معاملات یم عدالت یا نیم عدالتی ادارٕ کہ ذریع زیر غور چھ س��وائے ایکٹ ھن شکایات  دٕ گژٔ (زیر سماعت موضوعاتن پیٹھ پٔ (  

ن دفعاتن تحت پی ایف آر ڈی اے کہ خصوصی ڈومینس اندر معاملات۔ کیٛ

3) مقصد۔

تۍ کونہٕ تہٕ انٹرمیڈیٹری ی��ا  امہ پالیسی ہنٛد مقصد چھ این پی ایس آرکیٹیکچرس تحت پیش کردٕ خدماتن ہنٛدس حوالہٕ سۭ
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ز پ��یروی ک��رنہٕ ینہٕ واج��نیٚن پالیس��ین تہٕ  این پی ایس ٹرسٹس خلاف کونہٕ تہٕ شکایتک وص��ول، نمٹ��اون تہٕ ج��واب دینس منٛ

:طریقہٕ کارن ہنٛد تعین کرن۔ سبسکرائبرن ہنٛز شکایات سمبھالنہٕ خٲطرٕ چھ درج ذیل وسیع مقصد

i. ہر وقتہٕ تعصب بغأر تمام صارفینن خاطرٕ منصفانہٕ تہٕ مساوی سلوک فراہم کرن۔
ii. شکایات نمٹاونک اکھ موثر تہٕ موثر طریقہٕ کار۔
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iii. تۍ تمام مسٲئل چھ شائستگی سان نمٹاونہٕ یوان تہٕ مقررہ وقتس دٕ کرنہٕ آمٕ  اتھ کتھہٕ یقینی بناون ز اسٹیک ہولڈرزن ہنٛد طرفہٕ پٔ

منٛز حل کرنہٕ ین۔

iv.  سبسکرائبرن ہنٛز شکایات منصفانہٕ تہٕ مساوی طور پأنٹھ فوری طور پأنٹھ حل ک88رنہٕ خ88أطرٕ اکھ ک88ٲفی تہٕ ب88روقت تنظیمی ف88ریم

ورک تیار کرن۔

v. صارفینن ہنٛز اطمینانچ بہتر سطح فراہم کرن۔
vi. سبسکرائبرس فوری شکایاتک ازالہ خٲطرٕ آسان رسٲئی فراہم کرن۔
vii. ز نگرٲنی خٲطرٕ اکھ نگرٲنی طریقہٕ کار قٲیم کرن۔ شکایات نمٹاونٕچہ پالیسی ہٕنٛدس کامہ ہٕنٛ

viii. سبسکرائبر شکایاتک ازالہ ض88وابط 2013پی ایف آر ڈی اے ایکٹ  (، پی ایف آر ڈی اے    تہٕ امہ پتہٕ گ88ژھن واج88نیٚن2015)

چ تعمی88ل  ترامیم، تہٕ سبسکرائبرٕچ شکایتن متعلق پی ایف آر ڈی اے کہ طرفہٕ جٲری کرنہٕ آمتیٚن کانٛہہ رہنما خطوط یا نوٹیفکیش88نٕ

کرٕنۍ۔

4) بڑاو این پی ایس ٹرسٹس تام۔ /شکایت کتھ کٔنۍ بڑاو

ریعہٕ شکایات ؤنتھ :سبسکرائبر ہؠکن درج ذیل طریقو ذٔ

سنٹرل گریوینس 
مینجمنٹ سسٹم 
(سی جی ایم ایس (

ریعہٕ س88نٹرل ریک88ارڈ کیپنگ  این پی ایس88ک ک88انٛہہ تہ سبس88کرائبر ہؠکہ س88ی جی ایم ایس کہ ذٔ

ایجنسی کہ طرفہٕ فراہم کردٕ لاگ ان تہٕ پاس ورڈک استعمال کٔرتھ شکایت کٔرتھ۔

 تمام سی آر اے ین ہنٛد سی جی ایم ایسک لنک ہیکو

https://npstrust.org.in/index.php/lodge-a-
grievance پؠٹھ حٲصل کٔرتھ۔

سبسکرائبرس گژھ سی جی ایم ایس کہ تحت تیار کردٕ اکھ منفرد شکایتی نمبر فراہم کرنہٕ 
ز حالت  یتھ منز زن شکایت درج کرنہٕ خٲطرٕ مستقبلس منز حوالہٕ دنہٕ یی۔ درج شدٕ شکایتن ہنٛ
کہٕ پؠٹھ ؤچھتھ۔ https://npstrust.org.in/view-grievance-status ہیٛ

لیٹر۔ ، این پی ایس ٹرسٹ، بی  جی آر او (شکایت نمٹاونک افسر  ، ٹاور بی302) ،
110029ورلڈ ٹریڈ سینٹر، نوروجی نگر، نئی دہلی 

آن لائن شکایات
فارم۔

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

5) شکایاتک اعتراف
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i. ز درج ک88رنہٕ سی جی ایم ایس منٛ ریعہٕ موصولہ شکایات گژھن متعلقہ سی آر اے کس سینٹرل گریوینس مینجمنٹ سسٹمس  (چٹھہ ذٔ (  

 ینہ۔ سبسکرائبرس گژھ سی جی ایم ایس کہ تحت تیار کردٕ اکھ منفرد شکایتی نمبر فراہم کرنہٕ یتھ م88نز زن ش88کایت درج ک88رنہٕ خ88ٲطرٕ
مستقبلس منز حوالہٕ دنہٕ یی۔

ii. ز ییہٕ شکایتس متعلق منفرد ٹوکن نمبرس پؠٹھ مشتمل اکھ ریعہٕ درخاستہٕ درخاست کرنہٕ کس صورتس منٛ  سی جی ایم ایس پورٹلس ذٔ
اعتراف سبسکرائبرن سوزنہٕ۔
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پان

iii. این پی ایس ٹرسٹ تۍ ییہٕ ویب فارمک لنک  ی ڈی یس پؠٹھ موصولہ شکایتن ہنٛدس حوالہٕ سۭ )جی آر او تہٕ سی جی آر او کہ ای میل آٮٔ  
ریعہٕ موصول گژھن واجنیٚن شکایتن خٲطرٕ گ33ژھ این پی ستیاب دتھ اکھ خودکار جواب سوزنہٕ۔ ویب فارم کہ ذٔ (چہ ویب سایٹہ پؠٹھ دٔ  
ل سوزنہٕ ین۔ ز قبوٗ ؠن کامہٕ کرن والین دۄہن منٛ ٹھٕ ترٛ ریعہٕ یژھ شکایات موصول گژھنہٕ کس تٲریخہ پیٚ ایس ٹرسٹ کہ ذٔ

iv. لہ گ33ژھ ش33کایت متعلقہ بچہٕ دارس ش33کایت رت آس33ہ، تیٚ روٗ ز ضٔ نٛد ط33رفہٕ ک33اروٲیی ہنٛ ز کنہ خ33اص بچہٕ دار سٕ  اگر کنہ ش33کایتس منٛ

ٹھٕ   دۄہن اندر حل کرنہٕ خٲطرٕ شکایت گزارس اطلاع دنہٕ پتہٕ متعلقہ بچہٕ دارس منتقل کرنہٕ ین۔21موصول گژھنہٕ کس تٲریخہ پیٚ

6) ٹی اے ٹی (شکایاتک تدارک تہٕ وقتچ تبدیلی  (

a. د ن33او، باقی متعلقہ حوالہ نمبر، شکایت کرن وٲلس س33نٛ درخواست نمبر ز آسن پران ریعہٕ موصول گژھن واجؠن شکایتن منٛ /ڈاکہٕ ذٔ /  

تہ تہ لاگو گژھن۔ ز کاپیہٕ، ییٚ ل، معاون دستاویزن ہنٛ چ تفصیٖ پتہ تہٕ رٲبطٕ

b. تۍ مطمئن چھنہٕ آسان یا اگ33ر یہ ش33کایت درج ک33رنہٕ کس  دس30اگر شکایت کنندگان پننہ شکایات کس تدارکس سۭ   ہن دۄہن ہنٛ

ز موجود دفع33اتن مطٲبق این10ٲخرس تام بچولکہٕ طرفہٕ حل گژھ نہٕ آمژ کرنہٕ تیلہٕ ہیکن سبسکرائبر شکایت ریگولیشن    ہس منٛ

پی ایس ٹرسٹس تام واتٲوتھ۔

c. یٚہن دۄہن ٹھٕ ت33رٛ نٛد طرفہٕ ش33کایت موص33ول گ33ژھنہٕ کس ت33ٲریخہ پیٚ نٛز شکایت چھ نہٕ انٹرمیڈیٹری سٕ  کانٛہہ تہ سبسکرائبر ییٚمۍ سٕ

نیش33نل پنش33ن سس33ٹم ٹرس33ٹس تۍ مطمئن چھنہٕ  نٛد طرفہٕ ف33راہم ک33رنہٕ آمتس حلس سۭ ژ، یا یس کنہ انٹرمیڈیٹری سٕ )منٛز حل گٔمٕ  

ز شکایت درج کٔرتھ یتھۍ انٹرمی33ڈیٹریس خلاف۔ نیش33نل پنش33ن سس33ٹم ٹرس33ٹ ک33ر (علاوٕ ہیٚکہ نیشنل پنشن سسٹم ٹرسٹس منٛ  

تۍ شکایاتچ پیروی  ایکٹ، قواعد، ضوابط تہٕ لاگو رہنما خطوطک دفعاتن مطٲبق یتھ شکایاتک ازالہ کرنہٕ خٲطرٕ متعلقہ ثالثس سۭ

تہٕ شکایت موصول گژھنہٕ کس تٲریخہٕ پیٹھہٕ وہو دۄہن اندر سبسکرائبرن مناسب جواب دین۔

d.  جی آر او کر این پی ایس ٹرسٹ کہ طرفہٕ موصولہ شکایتن ہند حلٕچ نگرٲنی تہٕ وقتا فوقت33ا کری33و یہ س33ینئر مینجمنٹ کہ ط33رفہٕ

جٲیزٕ خٲطرٕ پیش۔

e. ( ہفتن کھ33وتہٕ زی33ادٕ عرص33س ت33ام ح33ل ک33رنہٕ خ33ٲطرٕ زی33ر الت33وا چھ، ہیکن2)تم مق33دمہٕ یم قب33ولیت س33وزنہٕ کہ ت33اریخہٕ پیٹھہٕ زٕ   

ک  سبسکرائبرز ذریعہٕ این پی ایس ٹرسٹ کس سی جی آر او یس تام بڑٲوتھ۔ یم مع33املہٕ ب33ڑان چھ تم گ33ژھن این پی ایس ٹرس33ٹٕ

ریعہٕ نمٹاونہٕ تہٕ نگرٲنی کرنہٕ۔ سی جی آر او ذٔ (چیف شکایت نمٹاون وول افسر  (

f. ریعہٕ موص33ول گ33ژھن واجؠن ش33کایتن ب33اپتھ ک33ر این پی ایس ٹرس33ٹ  این پی ایس ٹرس33ٹ کہ ط33رفہٕ ب33راہ راس33ت ی33ا ب33ڑاونہٕ کہ ذٔ

ز جلد از جلد شکایتک حل تلاش۔ ادٕ کھوتہٕ زیادٕ اکوہن دۄہن منٛ شکایت موصول گژھنہٕ پتہٕ زیٛ

7) سی جی آر او جی آر او تہٕ این پی ایس ٹرسٹک چیف شکایت نمٹاونک افسر  (شکایت نمٹاونک افسر  ( ) (

روسزک استعمال کٔرتھ کرنہٕ آمت۔ امہ دستاویزک ترجمہٕ چھ بھاسنی سٔ
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چ

ستیاب۔ ل چھےٚ این پی ایس ٹرسٹ چہ ویب سایٹہ پؠٹھ دٔ ز تفصیٖ چ سی جی آر او تہٕ جی آر او ہٕنٛ این پی ایس ٹرسٹٕ

8) محتسبس تام شکایاتک اضافہٕ

ز میع@@اد ختم21اگر شکایت این پی ایس ٹرسٹس منٛز موصول گژھنہٕ پتہٕ حل گژھ نہٕ گژھان، تمچ وصولی پیٹھہٕ    دۄہن ہنٛ

تۍ اپی@@ل دائ@@ر ک@@رتھ۔ س@@ہ  گژھنہٕ پتہٕ، شکایت کنندگان ہیکن شکایت کنندگان سنٛز ش@@کایات دور ک@@رنہٕ خ@@اطرٕ محتس@@بس سۭ

ن دۄہن ٹھٕ وہوٚ نٛز شکایات چھےٚ نہٕ نیشنل پنشن سسٹم ٹرسٹس منٛز شکایت جمع کرنہٕ کس ت@@ٲریخہ پیٚ  سبسکرائبر ییٚمۍ سٕ

تۍ ریعہٕ حل کرنہٕ آمژٕ، یا یس نیش@@نل پنش@@ن سس@@ٹم ٹرس@@ٹ کہ ط@@رفہٕ ف@@راہم ک@@رنہٕ آمتس ق@@راردادس سۭ ز انٹرمیڈیٹری ذٔ  منٛ

مطمئن چھنہٕ آسان، ہؠکہ متعلقہ انٹرمیڈیٹری یا ادارٕس خلاف محتسبس اپیل کرنس ترجیح دتھ۔

9) رکارڈ تہٕ رپورٹنگ ہینز دیکھ بھال

a.  این پی ایس ٹرسٹ کر موصولہ شکایاتک حل تہٕ شکایات بند کرنس متعل@@ق ریک@@ارڈ محف@@وظ۔ این پی ایس@@ک س@@ی جی ایم ایس

ز اپڈیٹ کرنہٕ ین۔ پلیٹ فارم گژھ زیادٕ کھوتہٕ زیادٕ اکہ وقتس منٛ

چ اطلاع سوزنہٕ پتہٕ کٲم کرنک دۄہ۔ (1) سبسکرائبرس قراردادٕ
b. این پی ایس ٹرسٹ کہ رہنما خطوطس مطٲبق ضروری رپورٹ جمع۔ /این پی ایس ٹرسٹ کر پی ایف آر ڈی اے

c. ستیاب تہٕ یہ چھےٚ یہ یقینی بناوان ز ش@@کایات ک@@رنہٕ تہٕ ح@@ل ک@@رنہٕ کس ط@@ریقس  شکایات نمٹاونٕچہ پالیسی چھےٚ سارنی خٲطرٕ دٔ

ٹھ یع@@نی ستیاب۔ یہ پالیسی چھےٚ ویب س@@ایٹہ پیٚ www.npstrust.org.in متعلق چھ زانٛکٲری دٔ  تہٕ این پی ایس ٹرس@@ٹ 

ستیاب۔ ز تہ دٔ کس دفترس منٛ

10) شکایات بند کرنا۔

ری جواب سوزنہٕ ین، یتھ منٛز شکایت حل ک@@رنہٕ ی@@ا مس@@ترد کرن@@ک ؠتھ شکایت گژھ نمٹاونہٕ ینہ تہٕ شکایت کرن وٲلس ٲخٕ  پرٛ

تفصیل آسہ، ییٚمیک وجہ تحریری طور درج کرنہٕ ینہ۔

ز نمٹاونہٕ تہٕ بند کرنہٕ سمجھنہٕ، یعنی ز کنہ تہ معاملس منٛ :شکایت ییہٕ درج ذیل منٛ

a. رٕ پٲٹھۍ قبول کران۔ ییلہٕ پی ایف آر ڈی اے کہ ذریع ریگولیٹڈ انٹرمیڈیٹری یا ادارٕ چھ شکایت کرن وٲلس درخواستس پوٗ

b. رمت، یہٕ چھ پی ای@ف آر ڈی اے کہ ذری@ع منظم بچ@ول ی@ا ادارک ن زن شکایت کرن والن تحری@ری ط@ور پ@أنٹھ اش@ارٕہ چھ ک@وٚ  یتیٛ

جواب قبول کران۔
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c. ن زن ش@@کایت ک@@رن والن پی ای@@ف آر ڈی اے کہ ذری@@ع ریگولیٹ@@ڈ انٹرمی@@ڈیٹری ی@@ا ادارک تحری@@ری ج@@واب موص@@ول گ@@ژھنہٕ پتہٕ  یتیٛ

پینتالیس دۄہن اندر جواب نہٕ دیتمت۔

d. د ذریعہٕ ریگ@@ولیٹ ک@@رنہٕ آمت ن زن ش@@کایت نمٹاون@@ک افس@@ر چھ سبس@@کرائبرس اطلاع دتھ تص@@دیق ک@@رمت ز اتھ@@ارٹی ہنٛ  ی@@تیٛ

تۍ چھ شکایت بند گژھان۔ ، قانونی تہٕ ریگولیٹری ذمہ دأری پورٕ کرمت تہٕ امہٕ وجہ سۭ انٹرمیڈیٹری یا ادارٕ چھ پنن معاہدٕ
e. ز کانٛہہ اپیل کرمژ آسہ۔ تھ نہٕ شکایت کرن وٲلس تٲریخہٕ پیٹھہٕ پنتالیس دۄہن منٛ یتیٚ

روسزک استعمال کٔرتھ کرنہٕ آمت۔ امہ دستاویزک ترجمہٕ چھ بھاسنی سٔ
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تۍ  ریعہٕ ریگولیٹ کرنہٕ آمٕ حلٕچ وصولی یا شکایت مسترد کرٕنۍ یمۍ اتھارٹی یا نیشنل پنشن سسٹم ٹرسٹ کہ ذٔ

ریع ونٛنہٕ آسہٕ۔ انٹرمیڈیٹری یا ادارٕ کہ ذٔ
f. ن اپیلس منٛز محتسب سنٛد فٲصلہٕ چھ یتھ شکایت کرن وٲلس وننہٕ آمت۔ یتیٛ

نظ@@ر ث@@انی دائ@@ر کرن@@ک اج@@ازت چھ /بشرطیکہ یتن محتسب یا اتھارٹی، یتھ صورت حال آسہ، مخص@@وص وقتس پتہٕ اپی@@ل  

دیتمت تیلہٕ گژھ نہٕ بندش لاگو۔

ز ب@@ٲگراونہٕ ییلہٕ تۍ صرف تتھ ص@@ورتس منٛ ریگولیٹری حکامن سۭ ل یی رازدارانہٕ تھاونہٕ تہٕ ییہٕ دیمن تنظیمن چ تفصیٖ /شکایتٕ  

ز ز ییہٕ آگاہ کرنہٕ۔ بصورت دیگر معلوماتک اشتراک ییہٕ ص@@رف سبس@@کرائبر س@@نٛ  متعلقہ قوانینن تہٕ سبسکرائبرن اتھ بارس منٛ

تنظیم@@ک ان ز کرنہٕ ییتہٕ شکایت حل کرنہٕ خاطرٕ کنہٕ بیرونی ایجنس@@ی تۍ کرنہٕ تہٕ یہٕ ییہٕ صرف تمن حالاتن منٛ /رضامندی سۭ  

پٹ چھ ضروری۔

***********
روسزک استعمال کٔرتھ کرنہٕ آمت۔ امہ دستاویزک ترجمہٕ چھ بھاسنی سٔ


