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पी ऍफ़ आर डी ए (अिभदाता िशकायत िनवारण) िविनयम, २०१५ के प्रावधानो ंके अनुसार, "रा�� ीय 
पेंशन प्रणाली और प्रािधकरण द्वारा िविनयिमत िकसी अ� पेंशन योजना के अंतगर्त प्र�ेक म�� को 
इन िविनयमो ंमें िनधार्�रत िशकायत िनवारण नीित का पालन करना होगा।" 

 
िशकायत िनवारण नीित पी ऍफ़ आर डी ए (अिभदाता िशकायत िनवारण) िविनयम, २०१५ के 
अनुरूप होगी, और यिद िकसी भी समय कोई अ��ता या िवरोधाभास उ�� होता है, तो इन 
िविनयमो ंके प्रावधानो ंको प्राथिमकता दी जाएगी। 

 

 
"िशकायत या प�रवाद" में वह संचार शािमल होता है जो िकसी आचरण, लापरवाही, या सेवा में 
कमी के संबंध में असंतोष �� करता है और उपचारा�क कारर्वाई की मांग करने की प्रकृित 
का है, लेिकन इसमें िन�िल�खत शािमल नही ंहोते:- 

 
i. अधूरी या अ�� िशकायतें; 

ii. सुझाव देने की प्रकृित वाले संचार; 

iii. मागर्दशर्न या ��ीकरण मांगने वाले संचार; 

 

 
इस नीित का उदे्द� यह िनधार्�रत करना है िक एन पी एस के तहत यू टी आय पेंशन फंड िलिमटेड 
द्वारा दी जाने वाली सेवाओ ंके संबंध में प्रा� िशकायतो ंको �ीकार करने, संभालने और उनका 
समाधान करने के िलए िकन नीितयो ंऔर प्रिक्रयाओ ंका पालन िकया जाएगा। ग्राहक िशकायतो ं
के िनवारण के िलए िन�िल�खत प्रमुख उदे्द� िनधार्�रत िकए गए हैं: 

 
अ. सभी अिभदाताओ ं को हर समय िबना िकसी भेदभाव के िन�क्ष और समान �वहार प्रदान 

करना। 
आ. ग्राहको ंद्वारा उठाए गए सभी मुद्दो ंको िश�ाचार के साथ संभालना और िनधार्�रत समय सीमा 

में समाधान प्रदान करना। 
इ. एक सक्षम और समयबद्ध प्रणाली िवकिसत करना, िजससे ग्राहक िशकायतो ंको शीघ्रता से, 

िन�क्ष रूप से और �ायसंगत तरीके से सुलझाया जा सके। 
ई. अिभदाताओ ंके संतुि� के �र को बढ़ाना। 
उ. अिभदाताओ ंको उनकी िशकायतो ंके शीघ्र िनवारण के िलए आसान पहँुच उपल� कराना। 
ऊ. िशकायत िनवारण नीित की प्रभावी िनगरानी के िलए एक उपयु� तंत्र �ािपत करना। 

१. प्र�ावना 

२. प�रभाषा 

३. उदे्द� 



 
 
 

ऋ. पी ऍफ़ आर डी ए अिधिनयम २०१३, पी ऍफ़ आर डी ए (अिभदाता िशकायत िनवारण) िविनयम 
२०१५, और प्रािधकरण द्वारा ग्राहको ं की िशकायतो ं से संबंिधत जारी िकसी भी अ� 
िदशािनद�श या अिधसूचना का पूणर् अनुपालन सुिनि�त करना। 

 

 
अिभदाता िन�िल�खत तरीको ंसे अपनी िशकायत दजर् करा सकते हैं: 

अ. फोन कॉल: िशकायत दजर् कराने के िलए *०२२-६८९९० ८०३ / ८०२ पर कॉल करें। 

आ. ईमेल: अिभदाता *abhijeet.chavan@utipf.co.in पर ईमेल िलखकर अपनी िशकायत भेज 
सकते हैं। 

इ. पत्र: अिभदाता िन�िल�खत पते पर पत्र िलखकर भी अपनी िशकायत दजर् करा सकते हैं: 

 

एन पी एस के तहत के�ीय िशकायत प्रबंधन प्रणाली (सी जी एम इस): एन पी एस का कोई 
भी अिभदाता सी जी एम इस पोटर्ल के मा�म से अपनी िशकायत दजर् कर सकता है, िजसके 
िलए उसे के�ीय अिभलेखपाल एजेंसी द्वारा प्रदान िकया गया लॉिगन और पासवडर् उपयोग करना 
होगा। 

 

 
(i) फोन कॉल के मा�म से प्रा� िशकायतें: 

अ. जो िशकायतें फोन कॉल पर ही हल की जा सकती हैं, उ�ें तुरंत सुलझाया जाएगा। 
आ. िजन िशकायतो ंके िलए आगे कारर्वाई या अित�र� जानकारी की आव�कता होगी, 

उ�ें िस�म में आगे बढ़ाया जाएगा। 
इ. िशकायतो ंका िववरण एन पी एस की कें द्रीय िशकायत प्रबंधन प्रणाली (सी जी एम इस) में 

दजर् िकया जाता है। 
 

(ii) िल�खत संचार के मा�म से प्रा� िशकायतें: 
अ. िशकायतें पंजीकृत ईमेल, फ़ॉमर् जी-१ या पत्र के मा�म से प्रा� हो सकती हैं। 
आ. प्रा� िशकायतो ंको एन पी एस की कें द्रीय िशकायत प्रबंधन प्रणाली (सी जी एम इस) 

में दजर् िकया जाएगा। 

िशकायत िनवारण अिधकारी 
यू टी आय पेंशन फंड िलिमटेड 
यू टी आय टावर जी एन �ॉक बांद्रा कुलार् कॉम्�े� 
बांद्रा ई� मंुबई - ४०० ०५ I 
महारा��  

४. िशकायत कैसे दजर् करें  

५. िशकायतो ंका पंजीकरण 
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िशकायत दजर् करने पर अिभदाता को सी जी एम इस के तहत एक यूिनक िशकायत सं�ा प्रदान 
की जाएगी, िजसे भिव� में संदभर् के िलए उपयोग िकया जा सकता है। 

 

 
िशकायत िमलने के तीन कायर् िदवसो ंके भीतर िशकायतकतार् को अिभ�ीकृित भेज दी जाएगी। 
अिभ�ीकृित में प�रवाद/िशकायत िमलने की तारीख, यूिनक िशकायत सं�ा, िशकायत के 
समाधान की अपेिक्षत तारीख, अिधकारी का नाम, पदनाम और संपकर्  िववरण, संपकर्  िववरण और 
पते के साथ िशकायत समाधान प्रिक्रया (संगठना�क �र, एन पी एसT और लोकपाल शािमल हैं) 
और यूिनक िशकायत सं�ा के साथ िशकायत/ प�रवाद के समाधान की ��ित जानने का तरीका 
और मा�म शािमल होगा। 

 
यिद प्रा� िशकायत संबंिधत म�� से संबंिधत नही ंहै, तो उसे तीन कायर्िदवसो ंके भीतर सही 
म�� को �ानांत�रत कर िदया जाएगा, और इस बारे में िशकायतकतार् को सूिचत िकया जाएगा। 
यिद िशकायत एक से अिधक म��ो ं से संबंिधत है, तो इसे सभी संबंिधत म��ो ंको भेजा 
जाएगा, लेिकन िशकायत िमलने की तारीख से ३० िदनो ंके भीतर समाधान सुिनि�त िकया जाएगा। 

 

 
अ. िशकायत पत्र / ईमेल में पी आर ए एन/ आवेदन सं�ा / अ� संबंिधत संदभर् सं�ा, 

िशकायतकतार् का नाम, पता और संपकर्  िववरण शािमल होना चािहए। जहां लागू हो, वहां 
सहायक द�ावेजो ंकी प्रितयां भी संल� की जानी चािहए। 

आ. सभी िशकायतें एन पी एस के सी जी एम इस और संगठन के िशकायत रिज�र में दजर् की 
जाएंगी और उ�ें एक यूिनक संदभर् सं�ा दी जाएगी। 

इ. यिद िशकायत तीन कायर्िदवसो ं के भीतर हल हो जाती है, तो समाधान की जानकारी 
िशकायतकतार् को अिभ�ीकृित के साथ भेजी जाएगी। 

ई. िशकायत का समाधान यथाशीघ्र िकया जाएगा और अिधकतम ३० िदनो ं के भीतर इसे हल 
िकया जाना अिनवायर् होगा। 

उ. यिद कोई िशकायत अिभ�ीकृित भेजने की तारीख से दो (२) स�ाह से अिधक समय तक 
लंिबत रहती है, तो उसे संगठन में अगले उ� �र के अिधकारी को भेज िदया जाएगा। ऐसी 
िशकायतो ंको संगठन के मु� िशकायत िनवारण अिधकारी (सी जी अर ओ) द्वारा िनयंित्रत 
और िनगरानी की जाएगी। 

ऊ. जी अर ओ संगठन द्वारा प्रा� िशकायतो ंके समाधान की िनगरानी करेगा और समय-समय 
पर इसकी समीक्षा के िलए व�र� प्रबंधन के समक्ष प्र�ुत करेगा। 

६. अिभ�ीकृितयाँ 

७. िशकायत िनवारण और टी ए टी 



 
 

ऋ. िशकायत िनवारण नीित सभी के िलए सुलभ है और यह सुिनि�त करती है िक िशकायत दजर् 
करने और उसके समाधान की प्रिक्रया से संबंिधत जानकारी आसानी से उपल� हो। यह नीित 
संगठन की वेबसाइट पर और इसके कायार्लयो ंमें भी उपल� है। 

ऌ. िशकायत संबंधी जानकारी को गोपनीय रखा जाएगा और इसे अ� संगठनो/ंिविनयामक 
प्रािधकरणो ं के साथ केवल संबंिधत कानूनो ं के अनुसार ही साझा िकया जाएगा, िजसकी 
जानकारी अिभदाता को दी जाएगी। अ� िकसी ��ित में जानकारी केवल अिभदाता की िल�खत 
सहमित से ही साझा की जाएगी, और ऐसा केवल तभी िकया जाएगा जब िशकायत के समाधान 
के िलए िकसी बाहरी एजेंसी/सं�ा का सहयोग आव�क हो। 

ऍ. सभी िशकायतो ंकी िनगरानी की जाएगी और उ�ें िसफर्  तब बंद िकया जाएगा जब अिभदाता 
की िशकायत का समाधान हो जाएगा। 

ऎ. यिद संगठन द्वारा भेजे गए िल�खत उ�र को प्रा� करने के ४५ िदनो ंके भीतर िशकायतकतार् 
की ओर से कोई प्रितिक्रया नही ंिमलती है, तो िशकायत को बंद माना जाएगा। 

 

 

िशकायत/प�रवाद के समाधान के बारे में अिभदाता/िशकायतकतार् को सूिचत िकया जाएगा। 
समाधान की सूचना में िशकायत/प�रवाद िमलने की तारीख, यूिनक िशकायत सं�ा, संचार पर 
ह�ाक्षर करने वाले अिधकारी का नाम, पदनाम और संपकर्  िववरण, एन पी एसT को मामले का 

प्रितिनिध� करने की प्रिक्रया (संपकर्  िववरण और पता) और िविनयमन में िनिदर्� समय के भीतर 
िशकायत के संतोषजनक समाधान न होने की ��ित में लोकपाल और पी ऍफ़ आर ड� ए से 

संपकर्  करने का अिधकार शािमल होगा।  

 

 
वतर्मान िशकायत िनवारण अिधकारी (जी अर ओ) और मु� िशकायत िनवारण अिधकारी (सी जी 
अर ओ) का िववरण िन�िल�खत है: 

क्र.सं. िववरण िशकायत िनवारण अिधकारी मु� िशकायत िनवारण 
अिधकारी 

१. नाम श्री अिभजीत च�ाण श्री उमेश कुमार गु�ा 

२. पद कंपनी सिचव एवं अनुपालन 
अिधकारी 

मु� कायर्कारी अिधकारी एवं 
पूणर्कािलक िनदेशक 

३. पता यू टी आयटावर, GN �ॉक, बांद्रा 
कुलार् कॉम्�े� 

यू टी आयटावर, GN �ॉक, बांद्रा 
कुलार् कॉम्�े� 

४. संपकर्  नंबर ०२२-६८९९० ८०३ ०२२-६८९९० ८४९ 
५. ईमेल abhijeet.chavan@utipf.co.in umesh.gupta@utipf.co.in 

 
 

 

८. िशकायत का समाधान 

९. िशकायत िनवारण अिधकारी और मु� िशकायत िनवारण अिधकारी 
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अ. यिद िशकायतकतार् अपने िशकायत िनवारण से संतु� नही ं है या यिद िशकायत िनवारण 
अिधकारी द्वारा इसे हल नही ं िकया गया है, तो वह अपनी िशकायत को मु� िशकायत 
िनवारण अिधकारी (सी जी अर ओ) के पास बढ़ा सकता/सकती है। 

आ. जी अर ओ िशकायत/प�रवाद से संबंिधत सभी �रकॉडर् को संरिक्षत करेगा, िजसमें िशकायत 
प्रा��, समाधान और बंद करने की जानकारी शािमल होगी। एन पी एस के सी जी एम इस 
�ेटफॉमर् को अिधकतम एक (०१) कायर्िदवस के भीतर अपडेट िकया जाएगा, जब अिभदाता 
को समाधान की सूचना भेजी जाएगी। 

इ. जी अर ओ को प्रािधकरण और एन पी एस न्यासी के िदशािनद�शो ंके अनुसार आव�क 

�रपोटर् प्र�ुत करनी होगी। 
 

 
कोई भी अिभदाता िजसकी िशकायत यू टी आय पेंशन फंड िलिमटेड द्वारा िशकायत िमलने की 
तारीख से ३० िदनो ंके भीतर हल नही ंकी गई हो, या जो प्रदान िकए गए समाधान से संतु� न हो, 
वह अपनी िशकायत एन पी एस न्यासी में दजर् करा सकता है। 

 
यिद अिभदाता की िशकायत यू टी आय पेंशन फंड िलिमटेड द्वारा ३० िदनो ंके भीतर रा�� ीय पेंशन 
प्रणाली न्यासी को सौपंने के बाद भी हल नही ंहोती है, या यिद अिभदाता रा�� ीय पेंशन प्रणाली 

न्यासी के समाधान से संतु� नही ंहै, तो वह संबंिधत म�� या सं�ा के �खलाफ लोकपाल के 

पास अपील कर सकता है। 

 

 
जी अर ओ िशकायत/प�रवाद से संबंिधत सभी �रकॉडर् को संरिक्षत करेगा, िजसमें िशकायत की 
प्रा��, समाधान और बंद करने की जानकारी शािमल होगी। एन पी एस के सी जी एम इस �ेटफॉमर् 
को अिधकतम एक (०१) कायर्िदवस के भीतर अपडेट िकया जाएगा, जब अिभदाता को समाधान 
की सूचना भेजी जाएगी। जी अर ओ को प्रािधकरण और एन पी एस न्यासी के िदशािनद�शो ंके 

अनुसार आव�क �रपोटर् प्र�ुत करनी होगी। 

 

 
प्र�ेक िशकायत को िमलने की तारीख से ३० िदनो ंके भीतर िनपटाया जाएगा और िशकायतकतार् 
को अंितम उ�र भेजा जाएगा, िजसमें समाधान या िशकायत अ�ीकार करने का िववरण होगा, 
साथ ही अ�ीकृित के कारण भी िल�खत रूप में दजर् िकए जाएंगे। 

 
एक िशकायत को िन�िल�खत में से िकसी भी ��ित में िनपटाया गया और बंद माना जाएगा, 
मतलब: 

१०. िशकायतो ंका पे्रषण 

११. �रकॉडर् रखरखाव और �रपोिट�ग 

१२. िशकायत का समापन 



 
 
 

अ. जब प्रािधकरण द्वारा िविनयिमत म�� या सं�ा, िशकायतकतार् की पूरी मांग को �ीकार 
कर लेता है; 

आ. जहां िशकायतकतार् ने िल�खत रूप में संकेत िदया है िक उसने प्रािधकरण द्वारा िविनयिमत 
म�� या सं�ा के जवाब को �ीकार कर िलया है; 

इ. जब िशकायतकतार् ने प्रािधकरण द्वारा िविनयिमत म�� या सं�ा से प्रा� िल�खत उ�र 
के ४५ िदनो ंके भीतर प्रितिक्रया नही ंदी हो; 

ई. जब िशकायत िनवारण अिधकारी यह प्रमािणत कर देता है िक म�� या प्रािधकृत सं�ा 
ने अपने अनुबंिधक, कानूनी और िनयामक दािय�ो ंका िनवर्हन िकया है, और इसिलए 
िशकायत को बंद िकया जाता है, और अिभदाता को इस बारे में सूिचत िकया जाता है; 

उ. जहां िशकायतकतार् ने, जैसा भी मामला हो, प्रािधकरण या रा�� ीय पेंशन प्रणाली न्यासी द्वारा 

िविनयिमत म�� या इकाई द्वारा सूिचत िशकायत के समाधान या अ�ीकृित की तारीख 
से पैंतालीस िदनो ंके भीतर कोई अपील नही ंकी हो; 

ऊ. जब लोकपाल द्वारा अपील में िदए गए िनणर्य की सूचना िशकायतकतार् को भेजी जाती है: 

 
बशत� िक बंद करना तब लागू नही ंहोगी जब लोकपाल या प्रािधकृत सं�ा ने अपील/समीक्षा दा�खल 
करने की अविध को िनिदर्� अविध से अिधक बढ़ा िदया हो। 

 
 
 
 
 

*** 


