
 

 

 

 

 

 

 

 

 

यू टी आय पेंशन फंड लिलिटेड 
(पहिे यू टी आय रिटायििेंट सोलू्यशंस लिलिटेड के नाि से जाना जाता था)  

की  

लशकायत लनवािण नीलत 
 

 

पी ऍफ़ आि डी ए (अलिदाता लशकायत लनवािण) 

लवलनयि, 

२०१५ 

 

 के अंतर्गत 

 

 

 
संस्किण – IV 

 

(२२ जनविी, २०२५ तक सिीक्षा औि अपडेट लकया र्या) 



 

 

 

 

विषयसूची 
 

 

क्र. सं. विषय पषृ्ठ संख्या 
१. प्रस्तावना ३ 

२. परिभाषा ३ 

३. उद्देश्य ३ 

४. शिकायत कैस ेदर्ज किें ४ 

५. शिकायतों का पंर्ीकिण ४ 

६. अशभस्वीकृततयााँ ५ 

७. शिकायत तनवािण औि टी ए टी ५ 

८. शिकायत का समाधान ६ 

९. 
शिकायत तनवािण अधधकािी (र्ी अि ओ) औि मुख्य 
शिकायत तनवािण अधधकािी (सी र्ी अि ओ) 

६ 

१०. शिकायतों का एन पी एस न्यासी को प्रेषण ७ 

११. रिकॉर्ज िखिखाव औि रिपोर्टिंग ७ 

१२. शिकायत का समापन ८ 



 

 

 

 

 

पी ऍफ़ आर डी ए (अभिदाता भिकायत भिवारण) भवभियम, २०१५ के प्रावधाि ों के अिुसार, "राष्ट्र ीय 

पेंिि प्रणाली और प्राभधकरण द्वारा भवभियभमत भकसी अन्य पेंिि य जिा के अोंतर्गत प्रते्यक मध्यस्थ क  

इि भवभियम ों में भिधागररत भिकायत भिवारण िीभत का पालि करिा ह र्ा।" 

 

भिकायत भिवारण िीभत पी ऍफ़ आर डी ए (अभिदाता भिकायत भिवारण) भवभियम, २०१५ के 

अिुरूप ह र्ी, और यभद भकसी िी समय क ई अस्पष्ट्ता या भवर धािास उत्पन्न ह ता है, त  इि 

भवभियम ों के प्रावधाि ों क  प्राथभमकता दी जाएर्ी। 

 

 

"भिकायत या पररवाद" में वह सोंचार िाभमल ह ता है ज  भकसी आचरण, लापरवाही, या सेवा में 

कमी के सोंबोंध में असोंत ष व्यक्त करता है और उपचारात्मक कारगवाई की माोंर् करिे की प्रकृभत 

का है, लेभकि इसमें भिम्नभलखित िाभमल िही ों ह ते:- 

 

i. अधूरी या अस्पष्ट् भिकायतें; 

ii. सुझाव देिे की प्रकृभत वाले सोंचार; 

iii. मार्गदिगि या स्पष्ट्ीकरण माोंर्िे वाले सोंचार; 

 

 

इस िीभत का उदे्दश्य यह भिधागररत करिा है भक एि पी एस के तहत यू टी आय पेंिि फों ड भलभमटेड 

द्वारा दी जािे वाली सेवाओों के सोंबोंध में प्राप्त भिकायत ों क  स्वीकार करिे, सोंिालिे और उिका 

समाधाि करिे के भलए भकि िीभतय ों और प्रभियाओों का पालि भकया जाएर्ा। ग्राहक भिकायत ों 

के भिवारण के भलए भिम्नभलखित प्रमुि उदे्दश्य भिधागररत भकए र्ए हैं: 

 

अ. सिी अभिदाताओों क  हर समय भबिा भकसी िेदिाव के भिष्पक्ष और समाि व्यवहार प्रदाि 

करिा। 

आ. ग्राहक ों द्वारा उठाए र्ए सिी मुद्द ों क  भिष्ट्ाचार के साथ सोंिालिा और भिधागररत समय सीमा 

में समाधाि प्रदाि करिा। 

इ. एक सक्षम और समयबद्ध प्रणाली भवकभसत करिा, भजससे ग्राहक भिकायत ों क  िीघ्रता से, 

भिष्पक्ष रूप से और न्यायसोंर्त तरीके से सुलझाया जा सके। 

ई. अभिदाताओों के सोंतुभष्ट् के स्तर क  बढािा। 

उ. अभिदाताओों क  उिकी भिकायत ों के िीघ्र भिवारण के भलए आसाि पहुँच उपलब्ध करािा। 

ऊ. भिकायत भिवारण िीभत की प्रिावी भिर्रािी के भलए एक उपयुक्त तोंत्र स्थाभपत करिा। 

१. प्रस्तावना 

२. परििाषा 

३. उदे्दश्य 



 

 

 

ऋ. पी ऍफ़ आर डी ए अभधभियम २०१३, पी ऍफ़ आर डी ए (अभिदाता भिकायत भिवारण) भवभियम 

२०१५, और प्राभधकरण द्वारा ग्राहक ों की भिकायत ों से सोंबोंभधत जारी भकसी िी अन्य 

भदिाभिदेि या अभधसूचिा का पूणग अिुपालि सुभिभित करिा। 

 

 

अभिदाता भिम्नभलखित तरीक ों से अपिी भिकायत दजग करा सकते हैं: 

अ. फोन कॉि: भिकायत दजग करािे के भलए *०२२-६८९९० ८०३ / ८०२ पर कॉल करें। 

आ. ईिेि: अभिदाता *abhijeet.chavan@utipf.co.in पर ईमेल भलिकर अपिी भिकायत िेज 

सकते हैं। 

इ. पत्र: अभिदाता भिम्नभलखित पते पर पत्र भलिकर िी अपिी भिकायत दजग करा सकते हैं: 

 

एि पी एस के तहत केन्द्रीय लशकायत प्रबंधन प्रणािी (सी जी एम इस): एन पी एस का क ई 

िी अभिदाता सी जी एि इस प टगल के माध्यम से अपिी भिकायत दजग कर सकता है, भजसके 

भलए उसे केन्द्रीय अभिलेिपाल एजेंसी द्वारा प्रदाि भकया र्या लॉभर्ि और पासवडग उपय र् करिा 

ह र्ा। 

 

 

(i) फ ि कॉल के माध्यम से प्राप्त भिकायतें: 

अ. ज  भिकायतें फ ि कॉल पर ही हल की जा सकती हैं, उन्हें तुरोंत सुलझाया जाएर्ा। 

आ. भजि भिकायत ों के भलए आरे् कारगवाई या अभतररक्त जािकारी की आवश्यकता ह र्ी, 

उन्हें भसस्टम में आरे् बढाया जाएर्ा। 

इ. भिकायत ों का भववरण एि पी एस की कें द्रीय भिकायत प्रबोंधि प्रणाली (सी जी एम इस) में 

दजग भकया जाता है। 

 

(ii) भलखित सोंचार के माध्यम से प्राप्त भिकायतें: 

अ. भिकायतें पोंजीकृत ईमेल, फ़ॉमग जी-१ या पत्र के माध्यम से प्राप्त ह  सकती हैं। 

आ. प्राप्त भिकायत ों क  एि पी एस की कें द्रीय भिकायत प्रबोंधि प्रणाली (सी जी एम इस) 

में दजग भकया जाएर्ा। 

 
(*२२ जिवरी, २०२५ क  समीक्षा की र्ई और अपडेट की र्ई) 

भिकायत भिवारण अभधकारी 

यू टी आय पेंिि फों ड भलभमटेड 

यू टी आय टावर जी एि ब्लॉक बाोंद्रा कुलाग कॉम्प्लेक्स 

बाोंद्रा ईस्ट मुोंबई - ४०० ०५ I 

महाराष्ट्र  

४. लशकायत कैसे दजग किें  

५. लशकायतो ंका पंजीकिण 

mailto:abhijeet.chavan@utipf.co.in


 

 

 

भिकायत दजग करिे पर अभिदाता क  सी जी एम इस के तहत एक यूभिक भिकायत सोंख्या प्रदाि 

की जाएर्ी, भजसे िभवष्य में सोंदिग के भलए उपय र् भकया जा सकता है। 

 

 

भिकायत भमलिे के तीि कायग भदवस ों के िीतर भिकायतकताग क  अभिस्वीकृभत िेज दी जाएर्ी। 

अभिस्वीकृभत में पररवाद/भिकायत भमलिे की तारीि, यूभिक भिकायत सोंख्या, भिकायत के 

समाधाि की अपेभक्षत तारीि, अभधकारी का िाम, पदिाम और सोंपकग  भववरण, सोंपकग  भववरण और 

पते के साथ भिकायत समाधाि प्रभिया (सोंर्ठिात्मक स्तर, एि पी एसT और ल कपाल िाभमल हैं) 

और यूभिक भिकायत सोंख्या के साथ भिकायत/ पररवाद के समाधाि की खस्थभत जाििे का तरीका 

और माध्यम िाभमल ह र्ा। 

 

यभद प्राप्त भिकायत सोंबोंभधत मध्यस्थ से सोंबोंभधत िही ों है, त  उसे तीि कायगभदवस ों के िीतर सही 

मध्यस्थ क  स्थािाोंतररत कर भदया जाएर्ा, और इस बारे में भिकायतकताग क  सूभचत भकया जाएर्ा। 

यभद भिकायत एक से अभधक मध्यस्थ ों से सोंबोंभधत है, त  इसे सिी सोंबोंभधत मध्यस्थ ों क  िेजा 

जाएर्ा, लेभकि भिकायत भमलिे की तारीि से ३० भदि ों के िीतर समाधाि सुभिभित भकया जाएर्ा। 

 

 

अ. भिकायत पत्र / ईमेल में पी आर ए एि/ आवेदि सोंख्या / अन्य सोंबोंभधत सोंदिग सोंख्या, 

भिकायतकताग का िाम, पता और सोंपकग  भववरण िाभमल ह िा चाभहए। जहाों लारू् ह , वहाों 

सहायक दस्तावेज ों की प्रभतयाों िी सोंलग्न की जािी चाभहए। 

आ. सिी भिकायतें एि पी एस के सी जी एम इस और सोंर्ठि के भिकायत रभजस्टर में दजग की 

जाएों र्ी और उन्हें एक यूभिक सोंदिग सोंख्या दी जाएर्ी। 

इ. यभद भिकायत तीि कायगभदवस ों के िीतर हल ह  जाती है, त  समाधाि की जािकारी 

भिकायतकताग क  अभिस्वीकृभत के साथ िेजी जाएर्ी। 

ई. भिकायत का समाधाि यथािीघ्र भकया जाएर्ा और अभधकतम ३० भदि ों के िीतर इसे हल 

भकया जािा अभिवायग ह र्ा। 

उ. यभद क ई भिकायत अभिस्वीकृभत िेजिे की तारीि से द  (२) सप्ताह से अभधक समय तक 

लोंभबत रहती है, त  उसे सोंर्ठि में अर्ले उच्च स्तर के अभधकारी क  िेज भदया जाएर्ा। ऐसी 

भिकायत ों क  सोंर्ठि के मुख्य भिकायत भिवारण अभधकारी (सी जी अर ओ) द्वारा भियोंभत्रत 

और भिर्रािी की जाएर्ी। 

ऊ. जी अर ओ सोंर्ठि द्वारा प्राप्त भिकायत ों के समाधाि की भिर्रािी करेर्ा और समय-समय 

पर इसकी समीक्षा के भलए वररष्ठ प्रबोंधि के समक्ष प्रसु्तत करेर्ा। 

६. अलिस्वीकृलतयााँ 

७. लशकायत लनवािण औि टी ए टी 



 

 

ऋ. भिकायत भिवारण िीभत सिी के भलए सुलि है और यह सुभिभित करती है भक भिकायत दजग 

करिे और उसके समाधाि की प्रभिया से सोंबोंभधत जािकारी आसािी से उपलब्ध ह । यह िीभत 

सोंर्ठि की वेबसाइट पर और इसके कायागलय ों में िी उपलब्ध है। 

ऌ. भिकायत सोंबोंधी जािकारी क  र् पिीय रिा जाएर्ा और इसे अन्य सोंर्ठि ों/भवभियामक 

प्राभधकरण ों के साथ केवल सोंबोंभधत कािूि ों के अिुसार ही साझा भकया जाएर्ा, भजसकी 

जािकारी अभिदाता क  दी जाएर्ी। अन्य भकसी खस्थभत में जािकारी केवल अभिदाता की भलखित 

सहमभत से ही साझा की जाएर्ी, और ऐसा केवल तिी भकया जाएर्ा जब भिकायत के समाधाि 

के भलए भकसी बाहरी एजेंसी/सोंस्था का सहय र् आवश्यक ह । 

ऍ. सिी भिकायत ों की भिर्रािी की जाएर्ी और उन्हें भसफग  तब बोंद भकया जाएर्ा जब अभिदाता 

की भिकायत का समाधाि ह  जाएर्ा। 

ऎ. यभद सोंर्ठि द्वारा िेजे र्ए भलखित उत्तर क  प्राप्त करिे के ४५ भदि ों के िीतर भिकायतकताग 

की ओर से क ई प्रभतभिया िही ों भमलती है, त  भिकायत क  बोंद मािा जाएर्ा। 

 

 

भिकायत/पररवाद के समाधाि के बारे में अभिदाता/भिकायतकताग क  सूभचत भकया जाएर्ा। 

समाधाि की सूचिा में भिकायत/पररवाद भमलिे की तारीि, यूभिक भिकायत सोंख्या, सोंचार पर 

हस्ताक्षर करिे वाले अभधकारी का िाम, पदिाम और सोंपकग  भववरण, एन पी एसT क  मामले का 

प्रभतभिभधत्व करिे की प्रभिया (सोंपकग  भववरण और पता) और भवभियमि में भिभदगष्ट् समय के िीतर 

भिकायत के सोंत षजिक समाधाि ि ह िे की खस्थभत में ल कपाल और पी ऍफ़ आि र्ी ए से 

सोंपकग  करिे का अभधकार िाभमल ह र्ा।  

 

 

वतगमाि भिकायत भिवारण अभधकारी (जी अर ओ) और मुख्य भिकायत भिवारण अभधकारी (सी जी 

अर ओ) का भववरण भिम्नभलखित है: 

क्र.सं. लवविण लशकायत लनवािण अलधकािी िुख्य लशकायत लनवािण 
अलधकािी 

१. नाि *श्री अभिजीत चव्हाण श्री बलराम पी. िर्त 

२. पद कों पिी सभचव एवों अिुपालि 

अभधकारी 

मुख्य कायगकारी अभधकारी एवों 

पूणगकाभलक भिदेिक 

३. पता यू टी आयटावर, GN ब्लॉक, बाोंद्रा 

कुलाग कॉम्प्लेक्स 

यू टी आयटावर, GN ब्लॉक, 
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अ. यभद भिकायतकताग अपिे भिकायत भिवारण से सोंतुष्ट् िही ों है या यभद भिकायत भिवारण 

अभधकारी द्वारा इसे हल िही ों भकया र्या है, त  वह अपिी भिकायत क  मुख्य भिकायत 

भिवारण अभधकारी (सी जी अर ओ) के पास बढा सकता/सकती है। 

आ. जी अर ओ भिकायत/पररवाद से सोंबोंभधत सिी ररकॉडग क  सोंरभक्षत करेर्ा, भजसमें भिकायत 

प्राखप्त, समाधाि और बोंद करिे की जािकारी िाभमल ह र्ी। एि पी एस के सी जी एम इस 

लेटफॉमग क  अभधकतम एक (०१) कायगभदवस के िीतर अपडेट भकया जाएर्ा, जब अभिदाता 

क  समाधाि की सूचिा िेजी जाएर्ी। 

इ. जी अर ओ क  प्राभधकरण और एि पी एस न्यासी के भदिाभिदेि ों के अिुसार आवश्यक 

ररप टग प्रसु्तत करिी ह र्ी। 

 

 

क ई िी अभिदाता भजसकी भिकायत यू टी आय पेंिि फों ड भलभमटेड द्वारा भिकायत भमलिे की 

तारीि से ३० भदि ों के िीतर हल िही ों की र्ई ह , या ज  प्रदाि भकए र्ए समाधाि से सोंतुष्ट् ि ह , 

वह अपिी भिकायत एि पी एस न्यासी में दजग करा सकता है। 

 

यभद अभिदाता की भिकायत यू टी आय पेंिि फों ड भलभमटेड द्वारा ३० भदि ों के िीतर राष्ट्र ीय पेंिि 

प्रणाली न्यासी क  स ोंपिे के बाद िी हल िही ों ह ती है, या यभद अभिदाता राष्ट्र ीय पेंिि प्रणाली 

न्यासी के समाधाि से सोंतुष्ट् िही ों है, त  वह सोंबोंभधत मध्यस्थ या सोंस्था के खिलाफ ल कपाल के 

पास अपील कर सकता है। 

 

 

जी अर ओ भिकायत/पररवाद से सोंबोंभधत सिी ररकॉडग क  सोंरभक्षत करेर्ा, भजसमें भिकायत की 

प्राखप्त, समाधाि और बोंद करिे की जािकारी िाभमल ह र्ी। एि पी एस के सी जी एम इस लेटफॉमग 

क  अभधकतम एक (०१) कायगभदवस के िीतर अपडेट भकया जाएर्ा, जब अभिदाता क  समाधाि 

की सूचिा िेजी जाएर्ी। जी अर ओ क  प्राभधकरण और एि पी एस न्यासी के भदिाभिदेि ों के 

अिुसार आवश्यक ररप टग प्रसु्तत करिी ह र्ी। 

 

 

प्रते्यक भिकायत क  भमलिे की तारीि से ३० भदि ों के िीतर भिपटाया जाएर्ा और भिकायतकताग 

क  अोंभतम उत्तर िेजा जाएर्ा, भजसमें समाधाि या भिकायत अस्वीकार करिे का भववरण ह र्ा, 

साथ ही अस्वीकृभत के कारण िी भलखित रूप में दजग भकए जाएों रे्। 

 

एक भिकायत क  भिम्नभलखित में से भकसी िी खस्थभत में भिपटाया र्या और बोंद मािा जाएर्ा, 

मतलब: 

१०. लशकायतो ंका पे्रषण 

११. रिकॉडग िखिखाव औि रिपोलटिंर् 

१२. शिकायत का समापन 



 

 

 

अ. जब प्राभधकरण द्वारा भवभियभमत मध्यस्थ या सोंस्था, भिकायतकताग की पूरी माोंर् क  स्वीकार 

कर लेता है; 

आ. जहाों भिकायतकताग िे भलखित रूप में सोंकेत भदया है भक उसिे प्राभधकरण द्वारा भवभियभमत 

मध्यस्थ या सोंस्था के जवाब क  स्वीकार कर भलया है; 

इ. जब भिकायतकताग िे प्राभधकरण द्वारा भवभियभमत मध्यस्थ या सोंस्था से प्राप्त भलखित उत्तर 

के ४५ भदि ों के िीतर प्रभतभिया िही ों दी ह ; 

ई. जब भिकायत भिवारण अभधकारी यह प्रमाभणत कर देता है भक मध्यस्थ या प्राभधकृत सोंस्था 

िे अपिे अिुबोंभधक, कािूिी और भियामक दाभयत्व ों का भिवगहि भकया है, और इसभलए 

भिकायत क  बोंद भकया जाता है, और अभिदाता क  इस बारे में सूभचत भकया जाता है; 

उ. जहाों भिकायतकताग िे, जैसा िी मामला ह , प्राभधकरण या राष्ट्र ीय पेंिि प्रणाली न्यासी द्वारा 

भवभियभमत मध्यस्थ या इकाई द्वारा सूभचत भिकायत के समाधाि या अस्वीकृभत की तारीि 

से पैंतालीस भदि ों के िीतर क ई अपील िही ों की ह ; 

ऊ. जब ल कपाल द्वारा अपील में भदए र्ए भिणगय की सूचिा भिकायतकताग क  िेजी जाती है: 

 

बिते भक बोंद करिा तब लारू् िही ों ह र्ी जब ल कपाल या प्राभधकृत सोंस्था िे अपील/समीक्षा दाखिल 

करिे की अवभध क  भिभदगष्ट् अवभध से अभधक बढा भदया ह । 

 

 

 

 

 

*** 


