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दˑावेज़ संˋरण िनयंũण 

संˋरण 
दˑावेज़ का 
ˢामी 

RMC Ȫारा 
अनुमोदन की 
ितिथ 

बोडŊ Ȫारा 
अनुमोदन की 
ितिथ 

संशोिधत नीित 

Ůभावी ितिथ 

से 

पįरवतŊन का Ůकार 

1.0 अनुपालन 27/07/2016 27/07/2016 27/07/2016 नई नीित 

1.1 अनुपालन 23/04/2019 23/04/2019 23/04/2019 
गितिविध का कवरेज और 

Ůाŝप मŐ पįरवतŊन 

1.2 अनुपालन 28/04/2020 28/04/2020 28/04/2020 

िशकायत िनवारण तंũ मŐ 

पįरवतŊन –  

a. CGMS पोटŊल मŐ ऑनलाइन 

िशकायत दजŊ करने की सुिवधा 

जोड़ी गई 

b. कंपनी से िशकायत दजŊ 

करने का िवकʙ शािमल 

2.0 अनुपालन 18/04/2024 18/04/2024 18/04/2024 समीƗा 

2.1 अनुपालन 17/04/2025 17/04/2025 17/04/2025 समीƗा 

2.2 अनुपालन 17/04/2026 17/04/2026 17/04/2026 समीƗा 
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1. पृʿभूिम: 
PFRDA (सɵŢाइबर िशकायत िनवारण) िविनयम, 2015, रा Ō̓ ीय पŐशन योजना (NPS) िदशा-िनदőश अŮैल 
2015 और PFRDA (पॉइंट ऑफ ŮेजŐस) िविनयम 2018 के अनुसार, Ůȑेक मȯ˕ को दो-ˑरीय संगठनाȏक 
ढांचे को अपनाना होता है जो Ťाहको ंकी िशकायतो ंको तय समय सीमा मŐ Ůाɑ करने, पंजीकरण करने और हल 
करने के िलए Ůणाली Ůदान करता है। 

 
2.  उȞेʴ: 
इस नीित का उȞेʴ सɵŢाइबर िशकायतो ंके िनवारण की ŝपरेखा को पįरभािषत करना है तािक: 
a) सभी Ůʲो,ं अनुरोधो ंऔर िशकायतो ंका सटीकता से समाधान समय सीमा मŐ हो 
b) सɵŢाइबर को उनके अिधकारो ंके बारे मŐ बताया जाए तािक वे अɊ संबंिधत सं˕ाओ ंजैसे CRA/टŌːी 
बœक/कːोिडयन से संपकŊ  कर सकŐ  
c) यिद सɵŢाइबर GRO / CGRO के उȅर से संतुʼ नही ंहœ 

 
3.  भूिमकाएं और िजʃेदाįरयां: 
कंपनी एक िशकायत िनवारण अिधकारी (GRO) िनयुƅ करेगी िजसका नाम और संपकŊ  नंबर सɵŢाइबर को 
उपलɩ कराया जाएगा। िशकायतो ंके समाधान की िजʃेदारी GRO की होगी।कंपनी एक मुƥ िशकायत 
िनवारण अिधकारी (CGRO) भी िनयुƅ करेगी जो मुƥ कायाŊलय मŐ वįरʿ Ůबंधन के ŝप मŐ कायŊ करेगा। 
GRO और CGRO की िनयुİƅ CEO Ȫारा की जाएगी। 
 

  अनुपालन अिधकारी इस ढांचे के अनुपालन की िनगरानी करेगा। 
 
4. िशकायत िनवारण तंũ और ŮिŢया: 
 
सɵŢाइबर िनɻिलİखत िवकʙो ंके माȯम से िशकायत/िशकायत दजŊ कर सकता है: 
 
A. CRA के माȯम से िशकायत दजŊ करना: 
 
 कॉल सŐटर 

सɵŢाइबर टोल ůी नंबर 1-800-222080 पर CRA कॉल सŐटर से संपकŊ  कर िशकायत दजŊ कर सकते हœ। 
पंजीकरण के बाद Ťाहक सेवा Ůितिनिध Ȫारा एक टोकन नंबर िदया जाएगा। 
 
भौितक फॉमŊ / ईमेल 
सɵŢाइबर िनधाŊįरत Ůाŝप मŐ िशकायत कॉपŖरेट को जमा कर सकता है जो CRA सŐटŌल Ťेिवएंस मैनेजमŐट 
िसːम (CGMS) को अŤेिषत करेगा। 
 
ऑनलाइन 
सɵŢाइबर अपनी िशकायत दजŊ कर सकते हœ या İ˕ित देख सकते हœ CRA के CGMS पोटŊल पर: 
 
Protean-CRA: https://cra.nps-proteantech.in/CRA/ 
Kfintech-CRA: https://nps.kfintech.in/login/login/ 
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CAMS-CRA : https://app.camsnps.in/CRA/auth/subscriber-
portal/login?source=SUBSCRIBERPORTAL 
 

Additionally, PFRDA NPS Sahayak Portal -PFRDA Grievance Management Portal - 
https://pensionsahayak.pfrda.org.in/en/auth 

 
 

अिȪतीय िशकायत संƥा (UGN): 
हर िशकायत के िलए CGMS Ȫारा एक अिȪतीय िशकायत संƥा जनरेट की जाएगी। 
 
पावती: 
िशकायत Ůाɑ होने के 3 िदनो ंके भीतर ईमेल/पũ के माȯम से सɵŢाइबर को पावती भेजी जाएगी। 
 
पावती मŐ िनɻ शािमल होगा: 
- िशकायत Ůाİɑ की ितिथ 
- अिȪतीय िशकायत संƥा 
- अपेिƗत समाधान समय 
- GRO का नाम, पद और संपकŊ  िववरण 
- िशकायत िनवारण मैिटŌ ƛ (CGRO, NPS टŌː, और लोकपाल को एˋेलेशन) 
- िशकायत टŌ ैिकंग की िविध (UGN के माȯम से) 
 
यिद िशकायत 3 िदनो ंके भीतर हल हो जाती है, तो पावती समाधान का िहˣा होगी। 
 
B. सɵŢाइबर कंपनी से भी िशकायत कर सकते हœ (भौितक या इलेƃŌ ॉिनक ŝप मŐ): 
 
a) ईमेल: GRO को ईमेल भेज सकते हœ (िववरण वेबसाइट पर उपलɩ) 
b) पũ: कंपनी के रिजːडŊ ऑिफस पते पर भेजा जा सकता है 
 
GRO िनधाŊįरत समय सीमा मŐ समाधान Ůदान करेगा। 
CGMS पोटŊल मŐ दजŊ नही ंकी गई िशकायतŐ भी GRO/CGRO Ȫारा उसमŐ दजŊ की जाएंगी। 
 
िशकायत िनवारण: 
 
िशकायत िनवारण समय (TAT): 30 िदन 
 
GRO Ȫारा सɵŢाइबर को िलİखत सूचना भेजी जाएगी िजसमŐ शािमल होगें: 
- िशकायत Ůाİɑ की ितिथ 
- UGN 
- अिधकारी का नाम, पद, संपकŊ  िववरण 
- NPS टŌː और PFRDA के पास अपील की ŮिŢया 
GRO िशकायत समाधान के बाद एक कायŊ िदवस के भीतर CGMS को अपडेट करेगा। 
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जो िशकायतŐ 2 सɑाह से अिधक समय तक लंिबत रहती हœ, उɎŐ CGRO को भेजा जाएगा। 
GRO सɵŢाइबर को िशकायत की İ˕ित बताने के िलए अिधकृत है।  
 

िशकायत ˕ानांतरण: 
यिद िशकायत िकसी अɊ NPS मȯ˕ से संबंिधत हो तो GRO उसे संबंिधत सं˕ा को 3 कायŊ िदवसो ंके 
भीतर भेजेगा और सɵŢाइबर को सूिचत करेगा। 

 
6. एˋेलेशन मैिटŌƛ: 

 
यिद सɵŢाइबर GRO के समाधान से संतुʼ नही ंहै, तो वह िनɻिलİखत से संपकŊ  कर सकता है: 
 
- मुƥ िशकायत अिधकारी (CGRO) 
- अनुपालन अिधकारी 
- रा Ō̓ ीय पŐशन Ůणाली टŌ ː 
- पŐशन फंड िनयामक और िवकास Ůािधकरण लोकपाल 
 

7. िशकायत įरकॉडŊ का संरƗण: 
 
ABSLPFML िशकायत से संबंिधत सभी įरकॉडŊ को िशकायत के बंद होने की ितिथ से 5 वषŘ तक संरिƗत 
करेगा 

  
8. िशकायत का समापन: 

जहां िशकायतकताŊ को समाधान की सूचना दी गई हो और वह 45 िदनो ंमŐ कोई ŮितिŢया नही ंदेता है, तो 
िशकायत को बंद मान िलया जाएगा। 


