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1. प्रस्तावना 

 

ट्ाट्ा पेंिन फंड मैनेजमेंट् प्राइवेट् तलतमटे्ड (TPMPL) को राष्ट्र ीय पेंिन प्रणाली ट्र स्ट के िहि तनजी के्षत्र के 
तलए तनतियो ंके प्रबंिन हेिु पेंिन फंड प्रबंिक के रूप में तनयुक्त तकया गया था। 
पेंिन फंड तवतनयामक और तवकास प्रातिकरण (ग्राहक तिकायि तनवारण) तवतनयम, 2015 के प्राविानो ं
के अनुसार, तजसे आगे चलकर "तवतनयम" कहा गया है, राष्ट्र ीय पेंिन प्रणाली और PFRDA िारा 
तवतनयतमि तकसी अन्य पेंिन योजना के िहि प्रते्यक मध्यस्थ को इन तवतनयमो ंिारा तनिातररि तिकायि 
तनवारण नीति का पालन करना होगा। 

 

2. पररभाषाएं 

 

i. "अतितनयम" का अथत पेंिन फंड तवतनयामक और तवकास प्रातिकरण अतितनयम, 2013 है। 

ii. "तिकायि या अभ्यावेिन" में ऐसी कोई भी अतभव्यम्मक्त िातमल है जो असंिोष व्यक्त करिी है, जो 
पेंिन फंड तवतनयामक और तवकास प्रातिकरण तनयम, 2013 के प्राविानो ंिारा िातसि तकसी मध्यस्थ या 
संस्था या व्यम्मक्त के आचरण या तकसी कायत के कमीिन या तनम्मियिा या सेवा में कमी के संबंि में हो और 
तजसमें उपचारात्मक कारतवाई की मांग की गई हो, लेतकन इसमें तनम्नतलम्मखि िातमल नही ंहैं- 

a) ऐसी तिकायिें जो अपूणत हो ंया तजनका स्वरूप स्पष्ट् न हो; 
b) सुझाव िेने वाले प्रकार के संवाि; 
c) मागतिितन या स्पष्ट्ीकरण मांगने वाले संवाि; 
d) ऐसी तिकायिें जो प्रातिकरण की िम्मक्तयो ंऔर कायों से परे हो ंया अतितनयम और उसके अंिगति 
बनाए गए तनयमो ंऔर तवतनयमो ंके प्राविानो ंसे परे हो;ं 
e) मध्यस्थो ंके बीच के कोई भी तववाि; और 
f) ऐसी तिकायिें जो न्यायालय या अित-न्यातयक तनकाय में तवचारािीन (sub-judice) हो,ं तसवाय उन 
मामलो ंके जो अतितनयम के प्राविानो ंके िहि प्रातिकरण के तविेष अतिकार के्षत्र में आिे हो;ं 

iii. "तिकायिकिात" का अथत ऐसा कोई भी व्यम्मक्त है जो तवतनयमो ंके अनुसार तिकायि िजत करिा है; 

iv. "पूछिाछ" या "एक पूछिाछ" का अथत एक ग्राहक िारा राष्ट्र ीय पेंिन प्रणाली या प्रातिकरण िारा 
तवतनयतमि तकसी अन्य पेंिन योजना के बारे में जानकारी प्राप्त करने के प्राथतमक उदे्दश्य से तकया गया 
कोई भी संवाि है; 

v. "अनुरोि" का अथत एक ग्राहक िारा तकसी मध्यस्थ से या पेंिन फंड तवतनयामक और तवकास 
प्रातिकरण अतितनयम, 2013 के प्राविानो ंिारा िातसि तकसी संस्था या व्यम्मक्त से सेवा प्राप्त करने के 
उदे्दश्य से तकया गया कोई भी संवाि है। 

 

vi. "कोई अन्य पेंिन योजना" का अथत अतितनयम की िारा 12 की उप-िारा (1) के खंड (b) में उम्मिम्मखि 
कोई अन्य पेंिन योजना है; 



vii. "मध्यस्थ" का अथत राष्ट्र ीय पेंिन प्रणाली के संिभत में पेंिन फंड, कें द्रीय अतभलेख संिारण एजेंसी, 
राष्ट्र ीय पेंिन प्रणाली ट्र स्ट, पेंिन फंड सलाहकार, उपम्मस्थति तबंिु, और वह अन्य व्यम्मक्त या संस्था है जो 
संग्रहण, प्रबंिन, अतभलेख संिारण और संचय के तविरण से संबंतिि हो; 

viii. "लोकपाल" का अथत इन तनयमो ंकी तवतनयमन 11 के अंिगति तनयुक्त कोई भी व्यम्मक्त है और इसमें 
एक वजीफािारी लोकपाल भी िातमल है। 

 

3. उदे्दश्य 

 

इस नीति का उदे्दश्य TPMPL िारा ग्राहको ंके तहि में तिकायिो ंके प्रभावी तनवारण हेिु समयबद्ध और 
तनबाति रूपरेखा प्रिान करना है। यह नीति पेंिन फंड तवतनयामक और तवकास प्रातिकरण अतितनयम, 
2013, पेंिन फंड तवतनयामक और तवकास प्रातिकरण (ग्राहक तिकायि तनवारण) तवतनयम, 2015, िथा 
प्रातिकरण िारा ग्राहको ंकी तिकायिो ंसे संबंतिि जारी तकसी भी तििा-तनिेि या अतिसूचना के प्राविानो ं
के अनुपालन में लागू की जा रही है। 

 

4. िेत्र और प्रयोज्यता 

 

इस नीति का के्षत्र केवल उन तिकायिो ंिक सीतमि रहेगा जो TPMPL के म्मखलाफ राष्ट्र ीय पेंिन प्रणाली 

संरचना के अंिगति फंड प्रबंिक के रूप में कायत करने के संबंि में उठाई गई हो।ं TPMPL के पंजीकृि 

कायातलय में कायतरि सभी कमतचारी इस नीति िारा तनिेतिि होगें। 

 

5. लशकायत/अभ्यावेदन लनवारण तंत्र 

 

ग्राहको ंको कंपनी िारा प्रिान की जाने वाली सेवाओ ंके संबंि में तिकायिो ंके तनवारण की मांग करने का 
अतिकार है। कंपनी को प्राप्त सभी तिकायिो ंका उत्तर कंपनी के अंतिम तनणतय के साथ तिकायि प्राप्त 
होने की तनिातररि तनयामक समयावति 30 तिनो ंके भीिर तिया जाएगा। 
ग्राहक तिकायि/अभ्यावेिन िजत कराने के तलए तिकायि तनवारण अतिकारी (GRO) को तलम्मखि रूप 
में/ईमेल िारा संपकत  कर सकिे हैं। 

 

तिकायि तनवारण अतिकारी – श्री सतचन थोराि 
Tata Pension Fund Management Private Limited 
1903, बी तवंग, 19वी ंमंतजल, परीनी के्रसेन्जो, जी ब्लॉक, 
बांद्रा कुलात कॉम्प्लेक्स, बांद्रा ईस्ट, मंुबई – 400 051 
फोन: 022 6969 8007 
ईमेल आईडी: sthorat@tatapfm.com 

 

mailto:sthorat@tatapfm.com


तिकायि/अभ्यावेिन प्राप्त होने पर, तिकायि तनवारण अतिकारी तिकायि को कें द्रीय ररकॉडत  कीतपंग 
एजेंतसयो ंकी कें द्रीय तिकायि प्रबंिन प्रणाली (CGMS) में िजत करेगा, तजससे एक तवतिष्ट् तिकायि 
संख्या (UGN) उत्पन्न की जाएगी। 

 

तिकायि/अभ्यावेिन की प्राम्मप्त की तितथ से िीन कायत तिवसो ंके भीिर ग्राहक को एक स्वीकृति ईमेल/पत्र 
भेजा जाएगा। इस स्वीकृति में तनम्नतलम्मखि जानकारी िातमल होगी: तिकायि/अभ्यावेिन की प्राम्मप्त की 
तितथ, तवतिष्ट् तिकायि संख्या (UGN), तिकायि के समािान की अपेतक्षि तितथ, तिकायि का समािान 
कर रहे अतिकारी का नाम, पिनाम और संपकत  तववरण, तिकायि/अभ्यावेिन एसे्कलेिन मैतट्र क्स के 
साथ संपकत  तववरण और पिा [तजसमें राष्ट्र ीय पेंिन प्रणाली ट्र स्ट (NPST) और लोकपाल का तववरण 
िातमल है], UGN के साथ तिकायि/अभ्यावेिन के समािान को ट्र ैक करने की तवति और माध्यम िथा 
तिकायि/अभ्यावेिन के समािान की सूचना िेने का िरीका। 

 

तिकायिकिात को स्वीकृति भेजने की तितथ CGMS लेट्फॉमत पर अपडेट् की जाएगी। 

 

यति तिकायि प्राम्मप्त की तितथ से िीन कायत तिवसो ंके भीिर उसका समािान कर तिया जािा है, िो 
अंतिम संपे्रषण तिकायि की स्वीकृति के रूप में भी कायत करेगा। 
यति प्राप्त तिकायि/अभ्यावेिन संबंतिि मध्यस्थ से संबंतिि नही ंहै, िो यह तिकायि तिकायिकिात को 
सूतचि करिे हुए िीन कायत तिवसो ंके भीिर संबंतिि मध्यस्थ को स्थानांिररि कर िी जाएगी। 

 

तिकायि तनवारण अतिकारी ग्राहक को एक तलम्मखि सूचना भेजेगा तजसमें तिकायि के समािान का 
प्रस्ताव या तिकायि को अस्वीकार करने का कारण िजत तकया जाएगा। 
तिकायि/अभ्यावेिन को ट्ीपीएमपीएल िारा पहली बार प्राप्त होने की तितथ से आरंभ माना जाएगा। 
तिकायि/अभ्यावेिन के समािान की सूचना ग्राहक को िी जाएगी। समािान की सूचना में 
तिकायि/अभ्यावेिन की प्राम्मप्त की तितथ, UGN, संपे्रषण पर हस्ताक्षर करने वाले अतिकारी का नाम, 
पिनाम और संपकत  तववरण, एनपीएस ट्र स्ट से संपकत  करने की प्रतक्रया (संपकत  तववरण और पिा) और 
यति तिकायि/अभ्यावेिन का समािान तनयमन में तनतितष्ट् समय सीमा के भीिर संिोषजनक नही ंहै िो 
लोकपाल और पीएफआरडीए से संपकत  करने का अतिकार िातमल होगा। 

 

तिकायि तनवारण अतिकारी तिकायि/अभ्यावेिन के समािान की सूचना भेजने के एक कायत तिवस के 
भीिर CGMS लेट्फॉमत पर अपडेट् करेगा। 
सभी तिकायिो ंको संगठन के भीिर मुख्य तिकायि तनवारण अतिकारी (CGRO) को एसे्कलेट् तकया 
जाएगा यति स्वीकृति भेजने की तितथ से 12 तिनो ंसे अतिक समय िक समािान लंतबि रहिा है। 

 

 



मुख्य तिकायि तनवारण अतिकारी – श्री श्यामकुमार गुप्ता 
Tata Pension Fund Management Private Limited 
1903, बी तवंग, 19वी ंमंतजल, परीनी के्रसेन्जो, जी ब्लॉक, 
बांद्रा कुलात कॉम्प्लेक्स, बांद्रा ईस्ट, मंुबई – 400 051 
फोन: 022 6969 8005 
ईमेल आईडी: sgupta@tatapfm.com 

 

CGRO यह सुतनतिि करेगा तक तिकायि/अभ्यावेिन की प्राम्मप्त की तितथ से 30 तिनो ंकी अवति के भीिर 
उसका तनपट्ारा कर तिया जाए। 

 

ग्राहक िाखा में भी अपनी तिकायि िजत कर सकिे हैं। िाखा प्रबंिक उस िाखा कायातलय के तलए 
तिकायि तनवारण अतिकारी के रूप में कायत करेगा और कंपनी की ओर से तिकायिो ंका समािान 
करेगा। वितमान में, कंपनी का कोई िाखा/कायातलय नही ंहै, तसवाय पंजीकृि/कॉपोरेट् कायातलय के। 

 

 

6. राष्ट्र ीय पेंशन प्रणािी टर स्ट को लशकायत/अभ्यावेदन का एसे्किेशन 

 

कोई भी ग्राहक तजसकी तिकायि/अभ्यावेिन प्राम्मप्त की तितथ से इक्कीस तिनो ंके भीिर हल नही ंहुई 

हो या जो TPMPL िारा प्रिान तकए गए समािान से संिुष्ट् नही ंहो, वह TPMPL के म्मखलाफ राष्ट्र ीय 

पेंिन प्रणाली (एनपीएस) ट्र स्ट के पास तिकायि/अभ्यावेिन िजत कर सकिा है। 

ऐसे मामले में, एनपीएस ट्र स्ट ग्राहक की तिकायि/अभ्यावेिन के तनवारण हेिु TPMPL के साथ 

समन्वय करेगा और ग्राहक की तिकायि/अभ्यावेिन के समािान के तलए कायत करेगा िथा 

तिकायि/अभ्यावेिन की प्राम्मप्त की तितथ से िीस तिनो ंके भीिर ग्राहक को उत्तर िेगा। 

 

 

 

 

7. िोकपाि के समि अपीि 

 

कोई भी ग्राहक तजसकी तिकायि/अभ्यावेिन एनपीएस ट्र स्ट को प्रसु्ति करने की तितथ से िीस तिनो ं

के भीिर TPMPL िारा हल नही ंकी गई हो या जो एनपीएस ट्र स्ट िारा प्रिान तकए गए समािान से 

संिुष्ट् नही ंहो, वह TPMPL के म्मखलाफ लोकपाल के समक्ष अपील कर सकिा है। 
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िोकपाि का नाम, पता और संपकत  लववरण: 
िोकपाि, 
िोकपाि का कायातिय 
पेंशन फंड लवलनयामक और लवकास प्रालिकरण 
टावर ई, 05वी ंमंलजि, ई-500, वर्ल्त  टर ेड सेंटर, 
नौरोजी नगर, नई लदल्ली – 110 029 
िैंडिाइन नं.: 011-4071 7900 
ईमेि आईडी: ombudsman@pfrda.org.in  

 

 

8. लशकायत/अभ्यावेदन का समापन 

 

तिकायि/अभ्यावेिन को तनम्नतलम्मखि तकसी भी म्मस्थति में तनपट्ाया हुआ और बंि माना जाएगा: 

 TPMPL ने तिकायिकिात के अनुरोि को पूणत रूप से स्वीकार कर तलया हो। 

 जहाँ तिकायिकिात ने TPMPL की प्रतितक्रया को तलम्मखि रूप में स्वीकार कर तलया हो। 

 तिकायिकिात ने TPMPL की तलम्मखि प्रतितक्रया प्राप्त होने के 45 तिनो ंके भीिर कोई उत्तर नही ं

तिया हो। 

 तिकायि तनवारण अतिकारी ने ग्राहक को प्रमातणि तकया हो तक TPMPL ने अपने संतविात्मक, 

वैिातनक और तवतनयामक िातयत्ो ंका तनवतहन कर तिया है और इसतलए तिकायि को बंि कर तिया 

गया है। 

 जहाँ तिकायिकिात ने TPMPL िारा समािान या अस्वीकृति की सूचना प्राप्त होने की तितथ से 45 

तिनो ंके भीिर कोई अपील नही ंकी हो। 

 जहाँ अपील में लोकपाल का तनणतय तिकायिकिात को सूतचि कर तिया गया हो। 

बििे तक यह समापन उस म्मस्थति में लागू नही ंहोगा जहाँ लोकपाल या प्रातिकरण, जैसा भी मामला हो, 

ने तनतितष्ट् अवति से परे अपील िायर करने की अनुमति िी हो। 

 

 

9. अलभिेखो ंका संिारण और ररपोलटिंग 

 

TPMPL प्राप्त तिकायि/अभ्यावेिन से संबंतिि अतभलेखो ंऔर उनके तनवारण हेिु तकए गए उपायो ं

को तिकायि/अभ्यावेिन के समापन की तितथ के बाि पाँच वषों की अवति िक सुरतक्षि रखेगा। 

तिकायि तनवारण अतिकारी प्रातिकरण िारा तनिातररि तििा-तनिेिो ंके अनुसार ररपोट्त प्रसु्ति करेगा। 

TPMPL तिकायि से संबंतिि तववरण को गोपनीय रखेगा और उसे अन्य संगठनो/ंतवतनयामक 

प्रातिकरणो ंके साथ केवल िब साझा तकया जाएगा जब यह प्रासंतगक कानूनो ंके अनुरूप हो िथा 

ग्राहक को इसके बारे में सूतचि तकया जाएगा। अन्यथा जानकारी केवल ग्राहक की तलम्मखि सहमति से 

साझा की जाएगी और वह भी केवल उन्ी ंपररम्मस्थतियो ंमें जब तिकायि के समािान के तलए तकसी 

बाहरी एजेंसी/संगठन के इनपुट् की आवश्यकिा हो। 
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10. अन्य आवश्यकताएँ 

 

यह नीति अपनाए जाने या संिोतिि तकए जाने की तितथ से 7 तिनो ंके भीिर पेंिन फंड तवतनयामक और 
तवकास प्रातिकरण िथा राष्ट्र ीय पेंिन प्रणाली ट्र स्ट के पास िाम्मखल की जाएगी। 

यह नीति सावतजतनक डोमेन में, तजसमें इसकी वेबसाइट् भी िातमल है, तहंिी, अंगे्रजी और अन्य लागू 
के्षत्रीय भाषाओ ंमें प्रितिति की जाएगी। 

यह नीति कंपनी की वेबसाइट् और ट्ीपीएमपीएल की सभी िाखाओ ंमें उपलब्ध होगी। 

 

 

11. नीलत की समीिा 

 

इस नीति को कंपनी के तनिेिक मंडल िारा अनुमोतिि तकया गया है और इसकी समीक्षा आवश्यकिा 
पड़ने पर और तकसी भी म्मस्थति में प्रते्यक िो वषों में एक बार की जाएगी। 

 

 

 

 

 


