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I. प्रस्ताविा 
 

प्रोटियि ई-गव िेक्िोिॉजीज शिशििेर् कें द्रीय ररकॉर्डकीप िंग एजेंसी (सीआरए) है। जो राष्ट्रीय  ेंिि 

शसस्िि (एि ीएस) के शिए  ेंिि फिं र् नियािक और पवकास प्राधिकृनत ( ीएफआरर्ीए) द्वारा नियुक्त 

की गई है।  

II. कायडक्षते्र 
 

एक सेवा सिंगठि के रू  िें, सीआरए की प्रिुख ध िंता सर्दस्य सेवा और सर्दस्य सिंतुष्ष्ट्ि है। 2015 के 

 ीएफआरर्ीए (सर्दस्य शिकायत निवारण) पवनियिि के टहसाब से, हर अिंतरबध्र्दक को शिकायत निवारण 

की िीनत का  ािि करिा अनिवायड है। िी  ेर्दी गई सर्दस्य शिकायत निवारण िीनत (जीआर ी) सीआरए 

के द्वारा प्रर्दाि की जाती है। जो की प्रोिीि ई-गविेंस की क्षिता िें  ेंिि फिं र् नियािक द्वारा प्रर्दाि की 
जािे वािी पवशिन्ि सेवाओिं से उत् न्ि होि ेवािी शिकायतों के शिए है। इस जीआर ी का र्दायरा सीआरए 

के खखिाफ शिकायतों के निवारण तक ही सीशित है, अन्य अिंतरबध्र्दकों के खखिाफ िहीिं है। जहााँ र्दसूरे 

अिंतरबािकों के खखिाफ शिकायतें उठाई गई हैं, वहााँ सिंबिंधित अिंतरबािक इि शिकायतों के सिािाि के 

शिए ष्जम्िेर्दार होंगे। सर्दस्य/शिकायतकताड स ेनिवेर्दि है कक इि शिकायतों के सिािाि के शिए वे सिंबिंधित 

अिंतरबध्र्दकों के  ास जाएिं. "शिकायत" पवनियिि 2(g) के तहत इस प्रकार  ररिापित ककया गया है। 

ककसी अिंतरबािक या एक इकाई या कोई व्यष्क्त के  क्ष स,े उ  ारात्िक कारडवाई कािूि के प्राविािों 
द्वारा नियिंत्रत्रत होि ेवािे कायड के अिीि सेवा की किी के सिंबिंि िें ककसी आ रण या कोई अ ातकािीि 

या कृत्यात्िक या किी की िाविा को व्यक्त करता है, वह सिंवार्द या शिकायत है। िेककि निम्िशिखखत 

को िाशिि िहीिं करते: 

 जो शिकायतें अिरूी या निटर्दडष्ट्ि प्रकार की िहीिं हैं। 

 सुझाव प्रस्तुत करि ेके प्रकार की सिंबिंधित सिंरे्दि। 

 िागडर्दिडि या स् ष्ट्िीकरण की प्रकृनत िें सिंवार्द। 

 जो अधिनियि और उसके तथ्य और पवनियिि द्वारा िष्क्तयों और कायों के  ररिीय से अधिक 

हैं। 

 अिंतरबध्र्दकों के बी  ककसी पववार्द; और  
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 जो अर्दाित या क्वासी-न्यानयक निकाय द्वारा पव ारािीि हैं (ऐस ेिाििे जो कोई कािूिी 
न्यायािय या क्वासी-न्यानयक निकाय के अिीि हैं) उन्हें छोड़कर केवि अधिनियि की 
प्राविािों के तहत  ीएफआरर्ीए के अिुवार्द िें होगा। 

III. उद्दशे्य  
 

इस िीनत का उदे्दश्य है कक, इसिें प्रस्तुत की गई सेवाओिं के सिंबिंि िें सीआरए के खखिाफ ककसी 
िी शिकायत को प्राप्त, सिंबोिि और उसका उत्तर रे्दिे के शिए अिुसरण ककया जाए। सर्दस्य 
शिकायतों को सिंबोिि करिे के शिए निम्िशिखखत उदे्दश्य हैं: 

 सिी सर्दस्य को हर सिय त्रबिा ककसी  क्ष ात के उध त और सिाि व्यवहार प्रर्दाि 
करिा। 

 सुनिष्श् त करिा कक सिी सर्दस्य द्वारा उठाए गए िुदे्द को शिष्ट्िता के साथ और 
नििाडररत सिय सीिा िें सुिझाया जाए। 

 सर्दस्य शिकायतों को त्वररत और न्याय ूवडक निवारण के शिए सिंगठिात्िक कियात्िकता 
पवकशसत करिा। 

 सर्दस्य सिंतुष्ष्ट्ि का उन्ित स्तर प्रर्दाि करिा। 

 सर्दस्य को तत्काि शिकायत निवारण के शिए त्वररत  हुिं  प्रर्दाि करिा। 

 सर्दस्य शिकायत िीनत के कियान्वयि की निगरािी के शिए एक निगरािी तिंत्र स्थाप त 
करिा। 

 

IV. शिकायत कैसे र्दाख़िि करें  
 

 सर्दस्य निम्िशिखखत िाध्यि से शिकायत र्दजड कर सकते हैं। 

 िोि फ्री ििंबर (फॉर एि ीएस) 18002100080  र कॉि करके और िेिीक्वेरी  सडिि 
आईर्ेंटिकफकेिि ििंबर (िी ीआईएि) के साथ अधिप्रिाखणत करें। 
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 िोि फ्री ििंबर (फॉर ए ीवाई) 18008891030  र कॉि करके और जन्ि नतधथ (र्ीओबी) 
के साथ अधिप्रिाखणत करें। 

 इिंिरिेि  सडिि आईर्ेंटिकफकेिि ििंबर (आई ीआईएि) के साथ कें द्रीय शिकायत प्रबिंिि 
शसस्िि (सीजीएिएस) िें एक शिकायत र्दजड करके या, www.npscra.nsdl.co.in  र 
शिकायत  िंजीकृत करें। 

 शिकायत शिखकर - निटर्दडष्ट्ि प्रारू  (फॉिड जी1) या  त्र िें शिकायत र्दजड करें। 

िोर्ि ऑकफसेस (जैस े कक  े एिंर् अकाउिंट्स ऑकफसेस ( ीएओस)/ष्जिा खजािा ऑकफसेस 
(र्ीिीओस)/ ॉइिंि ऑफ प्रेसेंस ( ीओ ी) सेवा प्रर्दाता या सिकक्ष इकाइयााँ) िी िोि फ्री ििंबर 
18002100081  र कॉि करके सीआरए के खखिाफ सर्दस्य की शिकायत को सीजीएिएस िें 
र्दजड कर सकते हैं।  

 

V. शिकायत निवारण व्यवस्था 
 

1) कॉि सेंिर के िाध्यि स ेप्राप्त शिकायतें:  

 प्राप्त होिे वािी शिकायतों को शसस्िि िें र्दजड ककया जाता है। 

 कॉि सेंिर के किड ाररयों द्वारा जवाब टर्दया जा सकिे वािी शिकायतें तुरिंत उत्तर 
टर्दया जाएगा। 

 उि शिकायतों को जो वपृि/अनतररक्त पववरण की आवश्यकता है, वे शसस्िि के 
िीतर वपृि की जाएिंगे। 

 

2) शिखखत सिंवार्द के िाध्यि स ेप्राप्त शिकायतें:  

 शिकायतें  िंजीकृत ईिेि, जी1 फॉिड या  त्र के िाध्यि स ेप्राप्त हो सकती हैं। 

 प्राप्त होिे वािी शिकायतें शसस्िि िें र्दजड की जाएगी। 

 शिकायत को सुिझाया जाएगा और कफर सर्दस्य को उध त उत्तर िेजा जाएगा। 

 

http://www.npscra.nsdl.co.in/
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3) सीजीएिएस िें उठाई गई शिकायतों को उध त सिािाि टिप् खणयों प्रर्दाि करके 
सिुझाया जाएगा. 

 

VI. कायडवाई- सिय (िैिड अराउिं र् िाइि) 
 

2015 िें प्रस्तुत ककए गए सर्दस्य शिकायत निवारण पवनियिि के  ररिािा के अिुसार आि 
िािर्दिंर्ों का  ािि ककया जाता है. इसके सिंबिंि िें निम्िशिखखत है:  

 शिकायत को प्राप्त होिे के तीि कायड टर्दिों के िीतर शिकायतकताड को एक  ावती िेज 
र्दी जाती है। 

 शिकायतकताड को िपवष्ट्य के सिंर्दिड के शिए एक अद्पवतीय शिकायत ििंबर (िोकि ििं.) 
प्रर्दाि ककया जाता है। 

 हर शिकायत को इसके प्राप्त होिे की तारीख स ेतीस टर्दिों के िीतर निस्ताररत ककया 
जािा  ाटहए। 

VII. शिकायत निवारण अधिकारी  
 
िेििि  ेंिि शसस्िि (NPS) से सिंबिंधित कायड प्रोटियि ईगव के केवि हेर् ऑकफस, अथाडत 
िुिंबई िें ही सिं ाशित होते हैं। उसके अिुसार एक शिकायत निवारण वािा अधिकारी (जीआरओ) 
और प्रिुख शिकायत निवारण वािा अधिकारी (सीजीआरओ) नियुक्त ककए जाते हैं। 

इस प्रकार, सेंरि ग्रीवेंस िैिेजिेंि शसस्िि (सीजीएिएस) के शिए वपृि सािंकेनतक सारणी - केवि 
एि ीएस (िैििि  ेंिि शसस्िि) सिंबिंधित शिकायत है। 

एि ीएस के शिए केवि प्रोटियि ई-गव के हेर् ऑकफस (िुिंबई) के िाध्यि से होिे वािे प्रोटियि 
ई-गव िेक्िोिॉजीज के सिंबिंि िें कायाडन्वयि, इस प्रकार, सेंरि ग्रीवेंस िैिेजिेंि शसस्िि 
(सीजीएिएस) के शिए वपृि आव्यूह - केवि एि ीएस (िैििि  ेंिि शसस्िि) सिंबिंधित 
प्रश्ि/शिकायतों के शिए: 
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वपृि अधिकारी 1 

िाि:     श्रीिती. ष्स्िता िायर 

सिं कड  पववरण:   िेिीफोि ििंबर: 020 6906 6906 

ईििे आईर्ी:   gro@proteantech.in  

िशूिका:    शिकायत निवारण वािा अधिकारी (जीआरओ) 

 

वपृि अधिकारी 2 

िाि:     श्री. ििंर्दार कािेकर 

सिं कड  पववरण:  िेिीफोि ििंबर. 020 6906 6906 

ईििे आईर्ी:   cgro@proteantech.in  

िशूिका:   प्रिुख शिकायत निवारण वािा अधिकारी (सीजीआरओ) 

 

 ता:  

कें द्रीय ररकॉर्डकीप िंग एजेंसी  

प्रोिीि ई-गव िेक्िोिॉजीज शिशििेर्।  हिा ति,  

िाइम्स िॉवर, कििा शिल्स कॉम् ाउिंर्, सेिा नत बा ि िागड,  

िोअर  रेि, िुिंबई – 400013  

िेिीफोि ििंबर: 020 6906 6906 

 

जीआरओ और सीजीआरओ के पववरण हिारी कॉ ोरेि वेबसाइि - www.npscra.nsdl.co.in  र 
उ िब्ि हैं। जीआरओ/सीजीआरओ िें कोई िी  ररवतडि ककया जाएगा, उस ेउक्त कॉ ोरेि वेबसाइि 
 र प्रनतत्रबिंत्रबत ककया जाएगा। 

 

mailto:gro@proteantech.in
mailto:cgro@proteantech.in
http://www.npscra.nsdl.co.in/
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VIII. एि ीएस रस्ि के प्रनत शिकायतों की वपृि 
 

यटर्द शिकायतकताड अ िी शिकायत के सिािाि स ेसिंतुष्ट्ि िहीिं हैं, या यटर्द सीआरए द्वारा 
शिकायत की र्दजड करिे के तीस टर्दि के अिंत तक यह सिस्या हि िहीिं होती है, तो उस े
निम्िशिखखत नियिों के अिुसार शिकायत को एि ीएस रस्ि को वपृि रे्दिे का अधिकार है।  

 

2015 के सर्दस्य शिकायत निवारण नियिों के निरे्दि 10 के अिुसार (नियिों से निकािा गया 
अिंि निम्िशिखखत नियिों से टर्दया गया है)। 

 

1) कोई िी सर्दस्य ष्जसकी शिकायत ककसी िध्यस्थ द्वारा शिकायत प्राप्त होिे की तारीख 
से तीस टर्दिों के िीतर हि िहीिं की गई है, या जो राष्ट्रीय  ेंिि प्रणािी (एि ीएस रस्ि 
के अिावा) के तहत िध्यस्थ द्वारा प्रर्दाि ककए गए सिािाि से सिंतुष्ट्ि िहीिं है, वह 
िध्यस्थ के पवरुि एि ीएस रस्ि को शिकायत र्दजड कर सकता है। एि ीएस रस्ि सर्दस्य 
की शिकायत के निवारण के शिए िध्यस्थ के साथ शिकायत  र कारडवाई कर सकता है. 
एि ीएस रस्ि सर्दस्य की शिकायत के सिािाि के शिए कॉि कर सकता है और इस 
उ -पवनियि के तहत शिकायत प्राप्त होि ेके तीस टर्दिों के िीतर सर्दस्य को शिकायत 
के सिािाि के बारे िें जवाब रे्द सकता है। 

 

2) ष्जस सर्दस्य की शिकायत का सिािाि राष्ट्रीय  ेंिि प्रणािी रस्ि को शिकायत प्रस्ततु 
करिे की तारीख से तीस टर्दिों के िीतर िध्यस्थ द्वारा िहीिं ककया गया है, या जो 
राष्ट्रीय  ेंिि प्रणािी रस्ि द्वारा प्रर्दाि ककए गए सिािाि से सिंतुष्ट्ि िहीिं है, वह सर्दस्य 
सिंबिंधित िध्यस्थ या सिंस्था के पवरुि िोक ाि के  ास अ ीि कर सकता है। 

 

3) उ -पवनियि (1) िें िाशिि कुछ िी सीिे एि ीएस रस्ि के खखिाफ शिकायत  र िागू 
िहीिं होगा, और इसे पवनियिि 6 के प्राविािों के तहत राष्ट्रीय  ेंिि प्रणािी रस्ि द्वारा 
हि ककया जाएगा। 
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IX. िोक ाि पववरण 
 

नियुक्त िोक ाि के पववरण  ीएफआरर्ीए वेबसाइि www.pfrda.org.in  र उ िब्ि हैं. 
वतडिाि िें, श्री. िरेंद्र कुिार िोिा को PFRDA (शिकायत निवारण अधिकारी) नियिाविी, 
2015 के प्राविािों के अिुसार िोक ाि नियुक्त ककया गया है। 

 

 ता:  

 ेंिि फिं र् रेगुिेिरी और र्वेेि िेंि अथॉररिी. 

िावर ई, 5वीिं ििंष्जि, ई-500, वल्र्ड रेर् सेंिर, िौरोजी िगर, 

िई टर्दल्िी - 110029 

ईिेि आईर्ी: ombudsman@pfrda.org.in 

िेिीफोि ििंबर: 011-4071 7900 

 

 

http://www.pfrda.org.in/
mailto:ombudsman@pfrda.org.in

