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I.   ास्‍टत्ावरा् 

‍‍‍एनएसडीएर‍ई-गवनानेंस‍ इंफ्रास्‍ट्रक्‍चय‍ शरशभटेड‍या्‍‍ट्रीम‍ऩेंिन‍प्रणारी‍ (एनऩीएस)‍ के‍ शरए‍
ऩेंिन‍ ननधध‍ ववनाननमाभक‍ औय‍ ववनाकास‍ प्राधधकयण‍ (ऩीएपआयडीए)‍ द्वनााया‍ ननमुक्‍त‍ सेंट्रर‍
येकॉडयकीवऩगं‍एजेंसी‍(सीआयए)‍है I‍ 

II. काय पेंड-ऺेत्र् 

‍‍‍एक‍ सेवनाा‍ संगठन‍ के‍ रूऩ‍ भें‍ ग्राहक‍ सेवनाा‍ एवनां‍ ग्राहक‍ संतुष््‍‍ट‍ से‍ सीआयए‍ का‍ भुख्‍म‍
सयोकाय‍ है I‍ऩीएपआयडीए‍ (अशबदाता‍ शिकामत‍ननवनाायण)‍ ववनाननमभ,‍2015‍के‍एक‍बाग‍के‍
रूऩ‍भें‍प्रत्‍मेक‍भ‍‍मवनातती ‍संस्‍था‍से‍मह‍अऩेषितऺत‍है‍  क‍वनाह‍ववनाननमभक‍के‍अनुसाय‍ ननधायतयत‍
शिकामत‍ननवनाायण‍नीनत‍का‍अनुसयण‍कये I‍नीच‍ेवनाखणयत‍शिकामत‍ननवनाायण‍नीनत‍(जीआयऩी)‍
सीआयए‍की‍हैशसमत‍से‍एनएसडीएर‍ई-गवनानेंस‍द्वनााया‍प्रदान‍की‍जा‍यही‍ववनाशबन्‍न‍सेवनााओं‍से‍
उत्‍ऩन्‍न‍होने‍वनाारी‍शिकामतक‍के‍शरए‍फनामी‍गमी‍है I‍इस‍शिकामत‍ननवनाायण‍नीनत‍का‍कामय-
ऺेत्र‍ सीआयए‍ के‍ ववनारुद्ध‍ दाखिर‍ की‍ गई‍ शिकामतक,‍ ‍ न‍  क‍ अन्‍म‍ भ‍‍मवनातती ‍ संस्‍थाओं‍ के‍
ववनारुद्ध‍ दाखिर‍ की‍ गई‍ शिकामतक,‍ के‍ ननवनाायण‍ तक‍ सीशभत‍ है I‍ ऐस‍े भाभरक‍ भें‍ जहा‍ं
शिकामतें‍अन्‍म‍भ‍मवनानतयमक‍के‍ववनारुद्ध‍दाखिर‍की‍गई‍हैं,‍संफंधधत‍भ‍‍मवनातती ‍इन‍शिकामतक‍
के‍सभाधान‍के‍शरए‍उत्‍तयदामी‍होगा I‍अशबदाताओं‍/‍शिकामतकतायओ‍ंस‍ेअनुयोध‍है‍ क‍इन‍
शिकामतक‍ के‍ सभाधान‍ के‍ शरए‍ संफंधधत‍ भ‍‍मवनातती ‍ से‍ संऩकय ‍ कयें I‍ ‘शिकामत’‍ िब्‍द‍ को‍
ववनाननमभ‍2 (जी)‍के‍अतंगयत‍ववनाननमभ‍द्वनााया‍ननम्‍नशरखित‍रूऩ‍भें‍ऩतयबावतत‍ कमा‍गमा‍है:‍ 

“शिकामत‍ मा‍ ऩतयवनााद’’‍ भें‍ ऐसा‍ कोई‍ बी‍ संसूचना‍ (कम्‍मूननकेिन)‍ िाशभर‍ है‍ जो‍ इस‍
अधधननमभ के‍प्रावनाधानक‍द्वनााया‍िाशसत‍ कसी‍भ‍‍मवनातती ‍मा‍संस्‍था‍मा‍व्‍मष्क्‍त‍के‍आचयण‍मा‍
उनकी‍की‍ओय‍से‍ कसी‍बूर‍मा‍त्रटुट‍मा‍सेवनाा‍भें‍कभी‍के‍संफंध‍भें‍असंतुष््‍‍ट‍व्‍मक्‍त‍कयता‍
हो‍औय‍उऩचायात्‍भक‍काययवनााई‍की‍अऩेऺा‍यिने‍वनाारे‍स्‍वनारूऩ‍भें‍ है,‍  कंत‍ुइसभें‍ ननम्‍नशरखित‍
िाशभर‍नहीं‍हैं:‍ 

(i) अधयूी‍तथा‍स्‍वनारूऩ‍भें‍ववनाशि्‍‍ट‍न‍होने‍वनाारी‍शिकामतें; 



 

 

 

 

(ii) सुझावना‍देने‍वनाारे‍स्‍वनारूऩ‍की‍संसूचनाएं;‍ 

(iii) भागयदियन‍मा‍स्‍ऩ्‍‍टीकयण‍चाहने‍वनाारी‍संसूचनाएं;‍ 

(iv) ऐसी‍ शिकामतें‍ जो‍ ऩीएपआयडीए‍ के‍ अधधकायक‍ तथा‍ कामों‍ से‍ ऩये‍ हैं‍ मा‍ ऩीएपआयडीए‍
अधधननमभ‍औय‍उसके‍अधीन‍फनामे‍गमे‍ननमभक‍तथा‍ववनाननमभक‍के‍प्रावनाधानक‍से‍ऩये‍हैं;‍ 

(v) भ‍‍मवनानतयमक‍के‍फीच‍कोई‍ववनावनााद;‍तथा‍ 

(vi) ऐसी‍ शिकामतें‍ जो‍ न्‍माम-ननणयमाधीन‍ हैं‍ (ऐसे‍ भाभरे‍ जो‍ न्‍मामारम‍ मा‍ अधय-न्‍मानमक‍
ननकाम‍के‍ववनाचायाधीन‍हैं),‍अधधननमभ‍के‍प्रावनाधानक‍के‍अतंगयत‍ऩीएपआयडीए‍के‍अनन्‍म‍
ऺेत्राधधकाय‍भें‍आने‍वनाारे‍भाभरक‍को‍छोड़कय I‍‍‍ 

III. ् उद्देश्य् पें् 

‍‍इस‍ नीनत‍ का‍ उद्देश्‍म‍ सीआयए‍ द्वनााया‍ प्रदान‍ की‍ जा‍ यही‍ सेवनााओं‍ के‍ संफंध‍ भें‍ उसके‍
ववनारुद्ध‍दाखिर‍की‍गई‍ कसी‍शिकामत‍की‍प्राष्‍‍त,‍उस‍ऩय‍काययवनााई‍कयने‍तथा‍उत्‍तय‍देने‍भें‍
अऩनामी‍ जाने‍ वनाारी‍ नीनतमक‍ एवनां‍ प्र िमाओं‍ को‍ ननधायतयत‍ कयना‍ है I‍ ग्राहक‍ शिकामतक‍ के‍
ननऩटान‍के‍ववनास्‍ततृ‍उद्देश्‍म‍ननम्‍नशरखित‍हैं‍:‍ 

1. सबी‍ग्राहकक‍को‍बफना‍ कसी‍ऩऺऩात‍के‍हभेिा‍नन्‍‍ऩऺ‍तथा‍सभान‍फतायवना‍प्रदान‍कयना I‍ 

2. मह‍सुननष्श्‍चत‍कयना‍  क‍ग्राहकक‍द्वनााया‍ उठामे‍गमे‍सबी‍भुद्दक‍ का‍िारीनता‍ के‍साथ‍
ववनाचाय‍ कमा‍जाए‍औय‍ननमत‍सभम‍के‍बीतय‍उनका‍सभाधान‍ कमा‍जाए I‍ 

3. ग्राहकक‍की‍ शिकामतक‍का‍ नन्‍‍ऩऺ‍एवनां‍न्‍मामोधचत‍रूऩ‍से‍िीघ्र‍सभाधान‍कयने‍ के‍ शरए‍
संगठनात्‍भक‍ढांचा‍ववनाकशसत‍कयना I‍ 

4. ग्राहक‍संतुष््‍‍ट‍का‍उन्‍नत‍स्‍तय‍प्रदान‍कयना I‍ 

5. तत्‍कार‍शिकामत‍ननवनाायण‍के‍शरए‍ग्राहक‍को‍आसान‍ऩहंुच‍प्रदान‍कयना I‍ 



 

 

 

 

6. शिकामत‍ संचारन‍ नीनत‍ की‍ कामय-प्रद्धनत‍ का‍ ननयीऺण‍ कयने‍ के‍ शरए‍ एक‍ ननगयानी‍
व्‍मवनास्‍था‍कामायष्न्‍वनात‍कयना I‍ 

IV. ् ल्काय पेंत्कैसे्दाखि ्करप 

अशबदाता‍ननम्‍नशरखित‍भा‍‍मभक‍से‍शिकामत‍दाखिर‍कय‍सकते‍हैं:‍ 

क. टोर‍फ्री‍नंफय‍1800222080‍ऩय‍कॉर‍कय‍औय‍टेरीक्‍वनाेयी‍ऩसयनर‍आईडेंटी पकेिन‍नंफय‍
(टी-वऩन)‍से‍स्‍वनामं‍को‍अधधप्रभाखणत‍कयके I‍ 

ि. ‍इंटयनेट‍व्‍मष्क्‍तगत‍ऩहचान‍संख्‍मा‍(आई-वऩन)‍का‍प्रमोग‍कयते‍हुए‍केन्‍रीम‍शिकामत‍
प्रफंधन‍प्रणारी‍(सीजीएभएस)‍भें‍शिकामत‍प्रस्‍तुत‍कयके I‍ 

ग. शरखित‍रूऩ‍भें‍–‍ननटदय्‍‍ट‍पॉभमेटट‍(प्रऩत्र‍जी1)‍तथा‍ऩत्रक‍के‍जतयए‍शिकामत‍प्रस्‍तुत‍कयके I 

घ. ऩंजीकृत‍ईभेर‍ऩते‍से‍info.cra@nsdl.co.in  को‍शिकामत‍ईभर‍कयके I‍ 

नोडर‍कामायरम‍(जैसे‍वनाेतन‍एवनां‍रेिा‍कामायरम‍(ऩीएओ)‍/‍ष्जरा‍याजकोत‍कामायरम‍(डीडीओ)‍/‍
‍‍वनाॉइंट‍ऑप‍प्रजेंस‍(ऩीओऩी)‍सेवनाा‍प्रदाता‍मा‍सभतु‍‍म‍संस्‍था)‍बी‍अशबदाताओं‍की‍ओय‍से‍
सीआयए‍के‍ववनारुद्ध‍सीजीएभएस‍भें‍शिकामत‍दाखिर‍कय‍सकते‍हैं I‍‍ 

V. ल्काय पेंत्नरवारल्व्य् पेंवस्‍ट ्ा् 

1. कॉर‍सेंटय‍के‍भा‍‍मभ‍से‍प्रा‍‍त‍शिकामतें‍:‍ 

क. प्रा‍‍त‍शिकामतें‍शसस्‍टभ‍भें‍दजय‍की‍जाती‍हैं I‍ 

ि. कॉर‍सेंटय‍के‍एक्‍जीक्‍मूटटवनाक‍द्वनााया‍उत्‍तय‍टदमा‍जा‍सकने‍वनाारी‍शिकामतक‍का‍तुयंत‍
उत्‍तय‍टदमा‍जाएगा I‍ 

ग. ष्जन‍शिकामतक‍को‍आगे‍फढाने‍की‍जरूयत‍है‍मा‍अनततयक्‍त‍जानकायी‍चाटहए,‍उन्‍हें‍
शसस्‍टभ‍के‍बीतय‍एस्‍करेट‍ कमा‍जाएगा I‍ 
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2. शरखित‍ऩत्रव्‍मवनाहाय‍के‍भा‍‍मभ‍से‍प्रा‍‍त‍शिकामतें‍ 

क. ऩंजीकृत‍ईभेर,‍जी1‍प्रऩत्र‍मा‍ऩत्र‍के‍भा‍‍मभ‍से‍शिकामतें‍प्रा‍‍त‍की‍जा‍सकती‍हैं I‍ 

ि. प्रा‍‍त‍शिकामतक‍को‍शसस  ‍‍टभ‍भें‍दजय‍ कमा‍जाएगा I 

ग. शिकामत‍का‍सभाधान‍ कमा‍जाएगा‍औय‍उसके‍फाद‍ग्राहक‍को‍उऩमुक्‍त‍उत्‍तय‍बेजा‍
जाएगा I‍ 

VI. ‍कारडवाई्सटय पें्(ेैे)् 

अशबदाता‍शिकामत‍ननवनाायण‍ववनाननमभ,‍2015‍भें‍ऩतयबावतत‍काययवनााई‍सभम‍(टैट)‍का‍ऩारन‍
 कमा‍जाता‍है I‍टैट‍के‍संफंध‍भें‍प्रभुि‍ववनाितेताएं‍ननम्‍नशरखित‍हैं‍:‍ 

क. शिकामत‍प्रा‍‍त‍होने‍की‍तायीि‍से‍तीन‍कामय‍टदवनास‍के‍बीतय‍शिकामतकताय‍को‍एक‍
ऩावनाती‍बेजी‍जाती‍है I‍ 

ि. शिकामतकताय‍को‍बावनाी‍संदबय‍के‍शरए‍एक‍ववनाशि्‍‍ट‍शिकामत‍नंफय‍(टोकन‍नंफय)‍टदमा‍
जाता‍है I‍ 

ग. हयेक‍शिकामत‍का‍‍ननऩटान‍उसके‍प्रा‍‍त‍होने‍की‍तायीि‍से‍तीस‍टदन‍की‍अवनाधध‍के‍
बीतय‍ कमा‍जाना‍चाटहए I 

VII. ल्काय पेंत्नरवारल्अधिकारी् 

एनऩीएस‍से‍संफंधधत‍ऩतयचारन‍कामय‍केवनार‍एनएसडीएर‍ई-गवनानेंस‍के‍प्रधान‍कामायरम‍के‍
भा‍‍मभ‍से‍अथायत  ‍भुंफई‍भें‍संचाशरत‍ कमे‍जाते‍हैं I‍तदनुसाय,‍शिकामत‍ननवनाायण‍अधधकायी‍
(जीआयओ)‍ननमुक्‍त‍ कमा‍गमा‍है I‍वनातयभान‍जीआयओ‍के‍ब्‍मौये‍‍ननम्‍नानुसाय‍हैं:‍ 

श्री‍भंदाय‍कारमेटकय 

सहामक‍वनााइस‍प्रेशसडेंट‍ 



 

 

 

 

शिकामत‍ननवनाायण‍अधधकायी‍ 

केन्‍रीम‍येकॉडय‍कीवऩगं‍एजेंसी‍ 

एनएसडीएर‍ई-गवनानेंस‍इंफ्रास्‍ट्रक्‍चय‍शरशभटेड,‍ 

ऩहरी‍भंष्जर,‍टाइम्‍स‍टॉवनाय,‍कभरा‍शभ‍‍स‍कम्‍ऩाउंड,‍ 

सेनाऩनत‍फाऩट‍भागय,‍रोवनाय‍ऩयेर,‍भुंफई‍–‍400013‍ 

टेरी‍:‍022‍–‍40904242 

ई-भेर‍:‍gro@nsdl.co.in  

‍‍ 

जीआयओ‍ के‍ ब्‍मौये‍ हभायी‍ कॉऩेयेट‍ वनाेफसाईट‍ :‍ www.npscra.nsdl.co.in  ऩय‍ उऩरब्‍ध‍ हैं I‍
जीआयओ‍भें‍कोई‍ऩतयवनातयन‍होने‍ऩय‍उसे‍उक्‍त‍कॉऩेयेट‍फेफसाईऩ‍ऩय‍प्रदशियत‍ कमा‍जाएगा I‍ 

VIII. एरन ीएस्रस्‍ट्े्के्न ास्ल्काय पेंत्दाखि ्कररा् 

मटद‍शिकामतकताय‍अऩनी‍शिकामत‍के‍सभाधान‍से‍संतु्‍‍ट‍नहीं‍है‍मा‍शिकामत‍दाखिर‍कयने‍
के‍तीन‍टदन‍के‍बीतय‍सीआयए‍द्वनााया‍उसका‍सभाधान‍नहीं‍ कमा‍गमा‍है‍तो‍वनाह‍अशबदाता‍
शिकामत‍ननवनाायण‍ववनाननमभ,‍2015‍के‍ननमभ‍10‍भें‍ननटहत‍प्रावनाधानक‍के‍अनुसाय‍एनऩीएस‍
ट्रस्‍ट‍को‍शिकामत‍आगे‍बेज‍सकता/सकती‍है‍(ववनाननमभ‍से‍उद्धयण‍नीच‍ेटदमा‍गमा‍है)‍:‍ 

 

1. कोई‍बी‍अशबदाता‍ ष्जसकी‍ शिकामत‍का‍सभाधान‍भ‍‍मवनातती ‍द्वनााया‍ शिकामत‍ के‍प्रा‍‍त‍
होने‍की‍तायीि‍से‍तीस‍टदन‍के‍बीतय‍नहीं‍ कमा‍जाता‍है‍मा‍या्‍‍ट्रीम‍ऩेंिन‍प्रणारी‍के‍
अतंगयत‍भ‍‍मवनातती ‍(एनऩीएस‍ट्रस्‍ट‍से‍शबन्‍न)‍द्वनााया‍टदए‍गए‍सभाधान‍से‍संतु्‍‍ट‍नहीं‍है,‍
वनाह‍एनऩीएस‍ट्रस्‍ट‍के‍ऩास‍भ‍‍मवनातती ‍के‍ववनारुद्ध‍शिकामत‍दजय‍कय‍सकता‍है I‍एनऩीएस‍
ट्रस्‍ट‍अशबदाता‍की‍ शिकामत‍के‍सभाधान‍के‍ शरए‍भ‍‍मवनातती ‍ के‍साथ‍अनुवनातयन‍ (पारो-
अऩ)‍कयेगा I‍एनऩीएस‍ट्रस्‍ट‍अशबदाता‍की‍शिकामत‍का‍सभाधान‍कयन‍ेके‍शरए‍कहेगा‍
औय‍शिकामतक‍के‍सभाधान‍के‍फाये‍भें‍इस‍उऩ-ववनाननमभ‍के‍अतंगयत‍शिकामत‍के‍प्रा‍‍त‍
होने‍की‍तायीि‍से‍तीस‍टदन‍के‍बीतय‍अशबदाता‍को‍जवनााफ‍देगा I‍ 
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2. अशबदाता‍ष्जसकी‍शिकामत‍का‍सभाधान‍या्‍‍ट्रीम‍ऩेंिन‍प्रणारी‍ट्रस्‍ट‍को‍शिकामत‍प्रस्‍तुत‍
कयने‍ की‍ तायीि‍ से‍ तीस‍ टदन‍ के‍ बीतय‍ भ‍‍मवनातती ‍ द्वनााया‍ नहीं‍  कमा‍ जाता‍ है‍ मा‍ जो‍
या्‍‍ट्रीम‍ ऩेंिन‍ प्रणारी‍ ट्रस्‍ट‍ द्वनााया‍ टदए‍ गए‍ सभाधान‍ से‍ संतु्‍‍ट‍ नहीं‍ है,‍ वनाह‍ संफंधधत‍
भ‍‍मवनातती ‍मा‍संस्‍था‍के‍ववनारुद्ध‍रोकऩार‍के‍ऩास‍अऩीर‍दामय‍कय‍सकता‍है I‍ 

3. उऩ-ववनाननमभ‍(1)‍भें‍ ननटहत‍कोई‍बी‍फात‍ऐसी‍ शिकामत‍ऩय‍रागू‍नहीं‍होगी‍जो‍सीधे‍
एनऩीएस‍ट्रस्‍ट‍के‍ववनारुद्ध‍हो‍औय‍इसका‍सभाधान‍ववनाननमभ‍6‍के‍प्रावनाधानक‍के‍अनुसाय‍
या्‍‍ट्रीम‍ऩेंिन‍प्रणार‍ट्रस्‍ट‍द्वनााया‍ कमा‍जाएगा I‍ 

***** 


