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1) प्रस्तावना 

पीएफआरडीए (अकभदाता की शिकायत का कनवारण) कवकनयम, 2015 तथा उसमें समय-समय पर ककए 

गए संि िन  ंके प्राविान  ंके अनुसार, प्रते्यक मध्यवती के शलए कवकनयम  ंके अंतगजत कनिाजररत शिकायत 

कनवारण नीकत का पालन करना अपेकित है। कवकनयम  ंके खंड 3(1) का उद्धरण ननम्नवत है: 

राष्ट्र ीय पेंिन प्रणाली तथा पीएफआरडीए द्वारा कवकनयकमत ककसी अन्य पेंिन य र्ना के अंतगजत 

प्रते्यक मध्यवती इन कवकनयम  ंद्वारा कनिाजररत शिकायत कनवारण नीकत का पालन करेगा। 

2) पररभाषा 

“शिकायत अथवा पररवाद” में ऐसा क ई भी संपे्रषण सम्मिशलत है र्  ककसी मध्यवती अथवा अकिकनयम 

के प्राविान  ंद्वारा िाशसत ककसी इकाई अथवा व्यम्मि की ओर से आचरण अथवा ककसी कायज के ल प 

अथवा ककए र्ाने अथवा सेवा में कमी के संबंि में असंत ष व्यि करता ह  तथा र्  उपचारात्मक कारजवाई 

की मांग की प्रकृकत का ह , परंतु इसमें कनम्नशलम्मखत सम्मिशलत नही ंहैं— 

क. ऐसी शिकायतें र्  अपूणज ह  ंअथवा प्रकृकत में कवशिष्ट् न ह ।ं 

ख. सुझाव देने की प्रकृकत के संपे्रषण। 

ग. राय, मागजदिजन अथवा स्पष्ट्ीकरण की मांग करने वाले संपे्रषण। 

घ. ऐसी शिकायतें र्  प्रकृकत में संकदग्ध ह ,ं रै्से र्हाँ अकभदाता PRAN अथवा संपकज  कववरण रै्से 

ब्य रे प्रदान न करे। 

ङ. छद्म अथवा अनाम संपे्रषण, अथवा PRAN खाते/कनवारण का कववरण मांगने वाला ऐसा संपे्रषण 

शर्सके संबंि में पे्रषक की पहचान स्थाकपत न की र्ा सके। 

च. ऐसी शिकायतें र्  पीएफआरडीए की िम्मिय  ंएवं कायों के परे ह  ंअथवा अकिकनयम तथा उसके 

अंतगजत बनाए गए कनयम  ंएवं कवकनयम  ंके प्राविान  ंके परे ह ।ं 

छ. मध्यवकतजय  ंके बीच क ई कववाद; तथा 
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र्. ऐसे कवषय  ंपर उठाई गई शिकायतें र्  कवचारािीन (अथाजत् ऐसे मामले र्  न्यायालय अथवा अिज-

न्याकयक कनकाय के कवचारािीन ह )ं ह ,ं शसवाय उन मामल  ंके र्  अकिकनयम के प्राविान  ंके 

अंतगजत पीएफआरडीए के अनन्य िेत्राकिकार में आते ह ।ं 

3) उदे्दश्य 

इस नीकत का प्रय र्न एनपीएस संरचना के अंतगजत प्रदान की र्ाने वाली सेवाओ ंके संबंि में ककसी 

मध्यवती अथवा एनपीएस न्यास  के कवरुद्ध ककसी शिकायत क  प्राप्त करने, उसके प्रबंिन तथा उसका 

उत्तर देने में अपनाई र्ाने वाली नीकतय  ंएवं प्रकियाओ ंक  कनिाजररत करना है। अकभदाता शिकायत  ंके 

प्रबंिन हेतु कनम्नशलम्मखत व्यापक उदे्दश्य हैं: 

i. सभी अकभदाताओ ंक  कबना ककसी पिपात के हर समय कनष्पि एवं समान व्यवहार प्रदान करना। 

ii. एक कुिल एवं प्रभावी शिकायत कनवारण तंत्र प्रदान करना। 

iii. यह सुकनकित करना कक कहतिारक  ंद्वारा उठाए गए सभी मुद्द  ंका कनपटान शिष्ट्तापूवजक ककया 

र्ाए तथा कनिाजररत समय-सीमा के भीतर उनका समािान ह । 

iv. अकभदाता की शिकायत  ंका तत्परता से तथा कनष्पि एवं न्यायसंगत रूप से समािान करने हेतु 

पयाजप्त एवं समयबद्ध संगठनात्मक ढाँचा कवकशसत करना। 

v. अकभदाताओ ंकी संतुकष्ट् का उन्नत स्तर प्रदान करना। 

vi. तत्काल शिकायत कनवारण हेतु अकभदाता क  सुगम पहँच प्रदान करना। 

vii. शिकायत कनवारण नीकत के कायजकरण की देखरेख हेतु एक कनगरानी तंत्र स्थाकपत करना। 

viii. पीएफआरडीए अकिकनयम, 2013, पीएफआरडीए (अकभदाता की शिकायत का कनवारण) 

कवकनयम, 2015 तथा उसमें समय-समय पर ककए गए संि िन ,ं एवं अकभदाता शिकायत  ंसे 

संबंकित पीएफआरडीए द्वारा र्ारी ककसी भी कदिाकनदेि अथवा अकिसूचना के प्राविान  ंका 

अनुपालन करना। 
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4) एनपीएस न्यास  को शिकायत नकस प्रकार आगे बढाएँ / िर्ज करें  

अकभदाता कनम्नशलम्मखत माध्यम  ंसे शिकायतें दर्ज कर सकते हैं: 

कें द्रीय शिकायत प्रबंधन 

प्रणाली (सीजीएमएस ) 

एनपीएस का क ई भी अकभदाता, कें द्रीय अकभलेख-पाल अकभकरण                     

द्वारा द्वारा प्रदान ककए गए लॉग-इन एवं पासवडज का उपय ग करते हए 

सीजीएमएस के माध्यम से शिकायत दर्ज कर सकता है। 

सभी सीआरए की सीजीएमएस का शलंक 

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

देखा र्ा सकता है। 

अकभदाता क  दर्ज की गई शिकायत के भकवष्य के संदभज हेतु 

सीजीएमएस के अंतगजत सृशर्त एक कवशिष्ट् शिकायत संख्या प्रदान की 

र्ाएगी। दर्ज की गई शिकायत  ं की म्मस्थकत 

https://npstrust.org.in/view-grievance-status पर देखी र्ा 

सकती है। 

पत्र शिकायत कनवारण अकिकारी (जीआरओ), एनपीएस न्यास , बी 302, 

टावर बी, वर्ल्ज टर ेड सेंटर, नौर र्ी नगर, नई कदल्ली 110029 

ऑनलाइन शिकायत 

फॉर्ज 

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

 

5) शिकायतो ंकी पावती 

i. पत्र के माध्यम से प्राप्त शिकायतें संबंकित सीआरए की कें द्रीय शिकायत प्रबंिन प्रणाली 

(सीजीएमएस) में दर्ज की र्ाएँगी। अकभदाता क  दर्ज की गई शिकायत के भकवष्य के संदभज हेतु 

सीजीएमएस के अंतगजत सृशर्त एक कवशिष्ट् शिकायत संख्या प्रदान की र्ाएगी। 

ii. सीजीएमएस प टजल के माध्यम से दर्ज की गई शिकायत  ंके मामले में, शिकायत से संबंकित 

कवशिष्ट् ट कन संख्या युि एक पावती अकभदाताओ ंक  भेर्ी र्ाएगी। 

https://npstrust.org.in/index.php/lodge-a-grievance
https://npstrust.org.in/view-grievance-status
https://npstrust.org.in/grievance-form
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iii. जीआरओ  तथा सीजीआरओ  की ईमेल आईडी पर प्राप्त शिकायत  ं के संबंि में, वेबफॉमज 

(एनपीएस न्यास  की वेबसाइट पर उपलब्ध) का शलंक देते हए एक स्वचाशलत प्रतु्यत्तर भेर्ा 

र्ाएगा। वेबफॉमज के माध्यम से प्राप्त शिकायत  ंके शलए, ऐसी शिकायत की प्राम्मप्त की कतकथ से 

तीन कायज कदवस  ंके भीतर एनपीएस न्यास  द्वारा एक पावती भेर्ी र्ाएगी। 

iv. यकद ककसी शिकायत में ककसी कविेष मध्यवती (मध्यवकतजय )ं की ओर से कारजवाई अपेकित ह , त  

शिकायतकताज क  सूकचत करते हए शिकायत संबंकित मध्यवती (मध्यवकतजय )ं क  अंतररत कर 

दी र्ाएगी, ताकक संबंकित मध्यवती द्वारा शिकायत की प्राम्मप्त की कतकथ से 21 कदन  ंके भीतर 

उसका समािान ककया र्ा सके। 

6) शिकायतो ंका ननवारण एवं ननपटान सर्य (टीएटी) 

क. डाक के माध्यम से प्राप्त शिकायत  ंमें पीआरएएन/आवेदन संख्या/अन्य संबंकित संदभज संख्या, 

शिकायतकताज का नाम, पता एवं संपकज  कववरण, तथा र्हाँ लागू ह  वहाँ सहायक दस्तावेर्  ंकी 

प्रकतयाँ अंतकवजष्ट् ह नी चाकहए। 

ख. यकद शिकायतकताज अपनी शिकायत  ंके कनवारण से संतुष्ट् नही ंहै, अथवा यकद शिकायत दर्ज 

करने के 30 कदन  ं की समाम्मप्त तक मध्यवती द्वारा उसका समािान नही ं ककया गया है, त  

अकभदाता कवकनयम 10 में अंतकवजष्ट् प्राविान  ंके अनुसार शिकायत क  एनपीएस न्यास  तक आगे 

बढा सकता है। 

ग. ऐसा क ई भी अकभदाता, शर्सकी शिकायत का समािान मध्यवती द्वारा शिकायत की प्राम्मप्त की 

कतकथ से तीस कदन  ंके भीतर नही ंककया गया है, अथवा र्  ककसी मध्यवती (राष्ट्र ीय पेंिन प्रणाली 

न्यास  से इतर) द्वारा प्रदान ककए गए समािान से संतुष्ट् नही ंहै, ऐसे मध्यवती के कवरुद्ध राष्ट्र ीय 

पेंिन प्रणाली न्यास  के पास शिकायत दर्ज कर सकता है। राष्ट्र ीय पेंिन प्रणाली न्यास , 

अकिकनयम, कनयम ,ं कवकनयम  ंएवं लागू कदिाकनदेि  ंके प्राविान  ंके अनुसार ऐसी शिकायत के 

कनवारण हेतु संबंकित मध्यवती के साथ उसका अनुवतजन करेगा तथा शिकायत की प्राम्मप्त की 

कतकथ से इक्कीस कदन  ंके भीतर अकभदाता क  समुकचत उत्तर देगा। 
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घ. जीआरओ एनपीएस न्यास  द्वारा प्राप्त शिकायत  ंके समािान की कनगरानी करेगा तथा समय-

समय पर वररष्ठ प्रबंिन की समीिा हेतु उसे प्रसु्तत करेगा। 

ङ. ऐसे मामले, र्  पावती भेर्ने की कतकथ से द  (2) सप्ताह से अकिक अवकि से समािान हेतु लंकबत 

हैं, अकभदाताओ ंद्वारा एनपीएस न्यास  के सीजीआरओ तक आगे बढाए र्ा सकते हैं। र्  मामले 

इस प्रकार आगे बढाए र्ाते हैं, उनका कनपटान एवं कनगरानी एनपीएस न्यास  के मुख्य शिकायत 

कनवारण अकिकारी (सीजीआरओ) द्वारा की र्ाएगी। 

च. एनपीएस न्यास  द्वारा सीिे अथवा पे्रषण के माध्यम से प्राप्त शिकायत  ंके शलए, एनपीएस न्यास  

शिकायत की प्राम्मप्त से अकिकतम इक्कीस कदन  ंके भीतर यथािीघ्र उसके समािान का प्रयास 

करेगा। 

7) एनपीएस न्यास  के शिकायत ननवारण अनधकारी (जीआरओ) एवं रु्ख्य शिकायत ननवारण 

अनधकारी (सीजीआरओ) 

एनपीएस न्यास  के सीजीआरओ तथा जीआरओ के कववरण एनपीएस न्यास  की वेबसाइट पर उपलब्ध 

हैं। 

8) लोकपाल को शिकायतो ंका पे्रषण 

यकद एनपीएस न्यास  में प्राम्मप्त के पिात शिकायत का समाधान नही ीं होता है, त  उसकी प्राम्मप्त से 21 

कदन  ंकी अवकि की समाम्मप्त पर, शिकायतकताज अपनी शिकायत  ंके कनवारण हेतु ल कपाल के समि 

अपील दायर कर सकता है। ऐसा अकभदाता, शर्सकी शिकायत का समािान मध्यवती द्वारा राष्ट्र ीय पेंिन 

प्रणाली न्यास  क  शिकायत प्रसु्तत करने की कतकथ से इक्कीस कदन  ंके भीतर नही ंककया गया है, अथवा 

र्  राष्ट्र ीय पेंिन प्रणाली न्यास  द्वारा प्रदान ककए गए समािान से संतुष्ट् नही ंहै, संबंकित मध्यवती अथवा 

इकाई के कवरुद्ध ल कपाल के समि अपील कर सकता है। 
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9) अनभलेखो ंका रखरखाव एवं ररपोनटिंग 

क. एनपीएस न्यास  शिकायत की प्राम्मप्त, समािान एवं समापन से संबंकित अकभलेख  ंक  संरकित 

रखेगा। अकभदाता क  समािान की सूचना भेर्ने के पिात अकिकतम एक (01) कायज कदवस की 

अवकि के भीतर एनपीएस के सीजीएमएस पे्लटफॉमज क  अद्यतन ककया र्ाएगा। 

ख. एनपीएस न्यास , पीएफआरडीए/एनपीएस न्यास  के कदिाकनदेि  ंके अनुसार अपेकित ररप टज 

प्रसु्तत करेगा। 

ग. शिकायत कनवारण नीकत सभी के शलए सुलभ है तथा यह सुकनकित करती है कक शिकायतें करने 

एवं उनके समािान की पद्धकतय  ंके संबंि में र्ानकारी सहर् रूप से उपलब्ध ह । यह नीकत 

वेबसाइट अथाजत् www.npstrust.org.in  पर तथा एनपीएस न्यास  के कायाजलय में भी उपलब्ध 

है। 

10) शिकायत का सर्ापन 

प्रते्यक शिकायत का कनपटान ककया र्ाएगा तथा शिकायतकताज क  एक अंकतम उत्तर भेर्ा र्ाएगा, शर्समें 

शिकायत के समािान अथवा अस्वीकृकत का कववरण, उसके कारण  ंसकहत, शलम्मखत रूप में अकभशलम्मखत 

ह गा। 

ककसी शिकायत क  कनम्नशलम्मखत में से ककसी भी म्मस्थकत में कनपटाई गई एवं बंद की गई मानी र्ाएगी, 

अथाजत्: 

क. र्ब पीएफआरडीए द्वारा कवकनयकमत मध्यवती अथवा इकाई ने शिकायतकताज के अनुर ि क  पूणज 

रूप से स्वीकार कर शलया ह । 

ख. र्हाँ शिकायतकताज ने शलम्मखत रूप में पीएफआरडीए द्वारा कवकनयकमत मध्यवती अथवा इकाई 

के उत्तर के प्रकत अपनी स्वीकृकत दिाजई ह । 

ग. र्हाँ शिकायतकताज ने पीएफआरडीए द्वारा कवकनयकमत मध्यवती अथवा इकाई के शलम्मखत उत्तर 

की प्राम्मप्त के पैंतालीस कदन  ंके भीतर क ई प्रतु्यत्तर न कदया ह । 
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घ. र्हाँ शिकायत कनवारण अकिकारी ने अकभदाता क  सूकचत करते हए यह प्रमाशणत ककया ह  कक 

प्राकिकरण द्वारा कवकनयकमत मध्यवती अथवा इकाई ने अपने संकवदात्मक, सांकवकिक एवं 

कवकनयामक दाकयत्  ंका कनवजहन कर कदया है, और इसशलए शिकायत क  बंद कर देता है। 

ङ. र्हाँ शिकायतकताज ने मध्यवती अथवा प्राकिकरण द्वारा कवकनयकमत इकाई अथवा राष्ट्र ीय पेंिन 

प्रणाली न्यास , रै्सी भी म्मस्थकत ह , द्वारा संपे्रकषत शिकायत के समािान अथवा अस्वीकृकत की 

प्राम्मप्त की कतकथ से पैंतालीस कदन  ंके भीतर क ई अपील न की ह । 

च. र्हाँ अपील में ल कपाल का कनणजय ऐसे शिकायतकताज क  संपे्रकषत कर कदया गया ह । 

परंतु यह समापन उस म्मस्थकत में लागू नही ंह गा र्हाँ ल कपाल अथवा प्राकिकरण, रै्सी भी म्मस्थकत ह , ने 

कनकदजष्ट् अवकि से परे अपील/पुनरीिण दायर करने की अनुमकत प्रदान की ह । 

शिकायत का कववरण ग पनीय रखा र्ाएगा तथा अन्य संगठन /ंकवकनयामक प्राकिकरण  ंके साथ केवल 

तभी साझा ककया र्ाएगा र्ब यह संबंकित कानून  ंके अनुरूप ह , तथा अकभदाता क  इसके संबंि में 

अवगत कराया र्ाता रहेगा। इसके अकतररि सूचना साझा करना केवल अकभदाता की सहमकत से ककया 

र्ाएगा तथा ऐसा केवल उन्ी ंपररम्मस्थकतय  ंमें ककया र्ाएगा र्हाँ शिकायत के समािान हेतु ककसी बाहरी 

अकभकरण/संगठन की राय आवश्यक ह । 

*********** 


