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I. प्रस्तावना 
 

प्रोटियन ई-गव िेक्नोलॉजीज लललििेड कें द्रीय ररकॉडडकीप िंग एजेंसी (सीआरए) है। जो राष्ट्रीय  ेंिन 

लसस्िि (एन ीएस) के ललए  ेंिन फिं ड ननयािक और पवकास प्राथधकृनत ( ीएफआरडीए) द्वारा ननयुक्त 

की गई है।  

II. कायडक्षते्र 
 

एक सेवा सिंगठन के रू  िें, सीआरए की प्रिुख थ िंता सर्दस्य सेवा और सर्दस्य सिंतुष्ष्ि है। 2015 के 

 ीएफआरडीए (सर्दस्य लिकायत ननवारण) पवननयिन के टहसाब से, हर अिंतरबध्र्दक को लिकायत ननवारण 

की नीनत का  ालन करना अननवायड है। नी  ेर्दी गई सर्दस्य लिकायत ननवारण नीनत (जीआर ी) सीआरए 

के द्वारा प्रर्दान की जाती है। जो की प्रोिीन ई-गवनेंस की क्षिता िें  ेंिन फिं ड ननयािक द्वारा प्रर्दान की 
जाने वाली पवलिन्न सेवाओिं से उत् न्न होन ेवाली लिकायतों के ललए है। इस जीआर ी का र्दायरा सीआरए 

के खखलाफ लिकायतों के ननवारण तक ही सीलित है, अन्य अिंतरबध्र्दकों के खखलाफ नहीिं है। जहााँ र्दसूरे 

अिंतरबाधकों के खखलाफ लिकायतें उठाई गई हैं, वहााँ सिंबिंथधत अिंतरबाधक इन लिकायतों के सिाधान के 

ललए ष्जम्िेर्दार होंगे। सर्दस्य/लिकायतकताड स ेननवेर्दन है कक इन लिकायतों के सिाधान के ललए वे सिंबिंथधत 

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

ककसी अिंतरबाधक या एक इकाई या कोई व्यष्क्त के  क्ष स,े उ  ारात्िक कारडवाई कानून के प्रावधानों 
द्वारा ननयिंत्रत्रत होन ेवाले कायड के अधीन सेवा की किी के सिंबिंध िें ककसी आ रण या कोई अ ातकालीन 

या कृत्यात्िक या किी की िावना को व्यक्त करता है, वह सिंवार्द या लिकायत है। लेककन ननम्नललखखत 

को िालिल नहीिं करते: 

 जो लिकायतें अधरूी या ननटर्दडष्ि प्रकार की नहीिं हैं। 

 सुझाव प्रस्तुत करन ेके प्रकार की सिंबिंथधत सिंरे्दि। 

 िागडर्दिडन या स् ष्िीकरण की प्रकृनत िें सिंवार्द। 

 जो अथधननयि और उसके तथ्य और पवननयिन द्वारा िष्क्तयों और कायों के  ररधीय से अथधक 

हैं। 
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 अिंतरबध्र्दकों के बी  ककसी पववार्द; और  

 जो अर्दालत या क्वासी-न्यानयक ननकाय द्वारा पव ाराधीन हैं (ऐस ेिािले जो कोई कानूनी 
न्यायालय या क्वासी-न्यानयक ननकाय के अधीन हैं) उन्हें छोड़कर केवल अथधननयि की 
प्रावधानों के तहत  ीएफआरडीए के अनुवार्द िें होगा। 

III. उद्दशे्य  
 

इस नीनत का उदे्दश्य है कक, इसिें प्रस्तुत की गई सेवाओिं के सिंबिंध िें सीआरए के खखलाफ ककसी 
िी लिकायत को प्राप्त, सिंबोधन और उसका उत्तर रे्दने के ललए अनुसरण ककया जाए। सर्दस्य 
लिकायतों को सिंबोधन करने के ललए ननम्नललखखत उदे्दश्य हैं: 

 सिी सर्दस्य को हर सिय त्रबना ककसी  क्ष ात के उथ त और सिान व्यवहार प्रर्दान 
करना। 

 सुननष्श् त करना कक सिी सर्दस्य द्वारा उठाए गए िुदे्द को लिष्िता के साि और 
ननधाडररत सिय सीिा िें सुलझाया जाए। 

 सर्दस्य लिकायतों को त्वररत और न्याय ूवडक ननवारण के ललए सिंगठनात्िक कक्रयात्िकता 
पवकलसत करना। 

 सर्दस्य सिंतुष्ष्ि का उन्नत स्तर प्रर्दान करना। 

 सर्दस्य को तत्काल लिकायत ननवारण के ललए त्वररत  हुिं  प्रर्दान करना। 

 सर्दस्य लिकायत नीनत के कक्रयान्वयन की ननगरानी के ललए एक ननगरानी तिंत्र स्िाप त 
करना। 

 

IV. लिकायत कैसे र्दाख़िल करें  
 

 सर्दस्य ननम्नललखखत िाध्यि से लिकायत र्दजड कर सकते हैं। 

 िोल फ्री निंबर (फॉर एन ीएस) 18002100080  र कॉल करके और िेलीक्वेरी  सडनल 
आईडेंटिकफकेिन निंबर (िी ीआईएन) के साि अथधप्रिाखणत करें। 
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 िोल फ्री निंबर (फॉर ए ीवाई) 18008891030  र कॉल करके और जन्ि नतथि (डीओबी) 
के साि अथधप्रिाखणत करें। 

 इिंिरनेि  सडनल आईडेंटिकफकेिन निंबर (आई ीआईएन) के साि कें द्रीय लिकायत प्रबिंधन 
लसस्िि (सीजीएिएस) िें एक लिकायत र्दजड करके या, www.npscra.nsdl.co.in  र 
लिकायत  िंजीकृत करें। 

 लिकायत ललखकर - ननटर्दडष्ि प्रारू  (फॉिड जी1) या  त्र िें लिकायत र्दजड करें। 

नोडल ऑकफसेस (जैस े कक  े एिंड अकाउिंट्स ऑकफसेस ( ीएओस)/ष्जला खजाना ऑकफसेस 
(डीिीओस)/ ॉइिंि ऑफ प्रेसेंस ( ीओ ी) सेवा प्रर्दाता या सिकक्ष इकाइयााँ) िी िोल फ्री निंबर 
18002100081  र कॉल करके सीआरए के खखलाफ सर्दस्य की लिकायत को सीजीएिएस िें 
र्दजड कर सकते हैं।  

 

V. लिकायत ननवारण व्यवस्िा 
 

1) कॉल सेंिर के िाध्यि स ेप्राप्त लिकायतें:  

 प्राप्त होने वाली लिकायतों को लसस्िि िें र्दजड ककया जाता है। 

 कॉल सेंिर के किड ाररयों द्वारा जवाब टर्दया जा सकने वाली लिकायतें तुरिंत उत्तर 
टर्दया जाएगा। 

 उन लिकायतों को जो वपृि/अनतररक्त पववरण की आवश्यकता है, वे लसस्िि के 
िीतर वपृि की जाएिंगे। 

 

2) ललखखत सिंवार्द के िाध्यि स ेप्राप्त लिकायतें:  

 लिकायतें  िंजीकृत ईिेल, जी1 फॉिड या  त्र के िाध्यि स ेप्राप्त हो सकती हैं। 

 प्राप्त होने वाली लिकायतें लसस्िि िें र्दजड की जाएगी। 

 लिकायत को सुलझाया जाएगा और कफर सर्दस्य को उथ त उत्तर िेजा जाएगा। 

 

http://www.npscra.nsdl.co.in/
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3) सीजीएिएस िें उठाई गई लिकायतों को उथ त सिाधान टिप् खणयों प्रर्दान करके 
सलुझाया जाएगा. 

 

VI. कायडवाई- सिय (िैनड अराउिं ड िाइि) 
 

2015 िें प्रस्तुत ककए गए सर्दस्य लिकायत ननवारण पवननयिन के  ररिािा के अनुसार आि 
िानर्दिंडों का  ालन ककया जाता है. इसके सिंबिंध िें ननम्नललखखत है:  

 लिकायत को प्राप्त होने के तीन कायड टर्दनों के िीतर लिकायतकताड को एक  ावती िेज 
र्दी जाती है। 

 लिकायतकताड को िपवष्य के सिंर्दिड के ललए एक अद्पवतीय लिकायत निंबर (िोकन निं.) 
प्रर्दान ककया जाता है। 

 हर लिकायत को इसके प्राप्त होने की तारीख स ेतीस टर्दनों के िीतर ननस्ताररत ककया 
जाना  ाटहए। 

VII. लिकायत ननवारण अथधकारी  
 
नेिनल  ेंिन लसस्िि (NPS) से सिंबिंथधत कायड प्रोटियन ईगव के केवल हेड ऑकफस, अिाडत 
िुिंबई िें ही सिं ाललत होते हैं। उसके अनुसार एक लिकायत ननवारण वाला अथधकारी (जीआरओ) 
और प्रिुख लिकायत ननवारण वाला अथधकारी (सीजीआरओ) ननयुक्त ककए जाते हैं। 

इस प्रकार, सेंट्रल ग्रीवेंस िैनेजिेंि लसस्िि (सीजीएिएस) के ललए वपृि सािंकेनतक सारणी - केवल 
एन ीएस (नैिनल  ेंिन लसस्िि) सिंबिंथधत लिकायत है। 

एन ीएस के ललए केवल प्रोटियन ई-गव के हेड ऑकफस (िुिंबई) के िाध्यि से होने वाले प्रोटियन 
ई-गव िेक्नोलॉजीज के सिंबिंध िें कायाडन्वयन, इस प्रकार, सेंट्रल ग्रीवेंस िैनेजिेंि लसस्िि 
(सीजीएिएस) के ललए वपृि आव्यूह - केवल एन ीएस (नैिनल  ेंिन लसस्िि) सिंबिंथधत 
प्रश्न/लिकायतों के ललए: 
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वपृि अथधकारी 1 

नाि:     श्रीिती. ष्स्िता नायर 

सिं कड  पववरण:   िेलीफोन निंबर: 020 6906 6906 

ईिले आईडी:   gro@proteantech.in  

िलूिका:    लिकायत ननवारण वाला अथधकारी (जीआरओ) 

 

वपृि अथधकारी 2 

नाि:     श्री. ििंर्दार कालेकर 

सिं कड  पववरण:  िेलीफोन निंबर. 020 6906 6906 

ईिले आईडी:   cgro@proteantech.in  

िलूिका:   प्रिुख लिकायत ननवारण वाला अथधकारी (सीजीआरओ) 

 

 ता:  

कें द्रीय ररकॉडडकीप िंग एजेंसी  

प्रोिीन ई-गव िेक्नोलॉजीज लललििेड।  हला तल,  

िाइम्स िॉवर, किला लिल्स कॉम् ाउिंड, सेना नत बा ि िागड,  

लोअर  रेल, िुिंबई – 400013  

िेलीफोन निंबर: 020 6906 6906 

 

जीआरओ और सीजीआरओ के पववरण हिारी कॉ ोरेि वेबसाइि - www.npscra.nsdl.co.in  र 
उ लब्ध हैं। जीआरओ/सीजीआरओ िें कोई िी  ररवतडन 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. एन ीएस ट्रस्ि के प्रनत लिकायतों की वपृि 
 

यटर्द लिकायतकताड अ नी लिकायत के सिाधान स ेसिंतुष्ि नहीिं हैं, या यटर्द सीआरए द्वारा 
लिकायत की र्दजड करने के तीस टर्दन के अिंत तक यह सिस्या हल नहीिं होती है, तो उस े
ननम्नललखखत ननयिों के अनुसार लिकायत को एन ीएस ट्रस्ि को वपृि रे्दने का अथधकार है।  

 

2015 के सर्दस्य लिकायत ननवारण ननयिों के ननरे्दि 10 के अनुसार (ननयिों से ननकाला गया 
अिंि ननम्नललखखत ननयिों से टर्दया गया है)। 

 

1) कोई िी सर्दस्य ष्जसकी लिकायत ककसी िध्यस्ि द्वारा लिकायत प्राप्त होने की तारीख 
से तीस टर्दनों के िीतर हल नहीिं की गई है, या जो राष्ट्रीय  ेंिन प्रणाली (एन ीएस ट्रस्ि 
के अलावा) के तहत िध्यस्ि द्वारा प्रर्दान ककए गए सिाधान से सिंतुष्ि नहीिं है, वह 
िध्यस्ि के पवरुि एन ीएस ट्रस्ि को लिकायत र्दजड कर सकता है। एन ीएस ट्रस्ि सर्दस्य 
की लिकायत के ननवारण के ललए िध्यस्ि के साि लिकायत  र कारडवाई कर सकता है. 
एन ीएस ट्रस्ि सर्दस्य की लिकायत के सिाधान के ललए कॉल कर सकता है और इस 
उ -पवननयि के तहत लिकायत प्राप्त होन ेके तीस टर्दनों के िीतर सर्दस्य को लिकायत 
के सिाधान के बारे िें जवाब रे्द सकता है। 

 

2) ष्जस सर्दस्य की लिकायत का सिाधान राष्ट्रीय  ेंिन प्रणाली ट्रस्ि को लिकायत प्रस्ततु 
करने की तारीख से तीस टर्दनों के िीतर िध्यस्ि द्वारा नहीिं ककया गया है, या जो 
राष्ट्रीय  ेंिन प्रणाली ट्रस्ि द्वारा प्रर्दान ककए गए सिाधान से सिंतुष्ि नहीिं है, वह सर्दस्य 
सिंबिंथधत िध्यस्ि या सिंस्िा के पवरुि लोक ाल के  ास अ ील कर सकता है। 

 

3) उ -पवननयि (1) िें िालिल कुछ िी सीधे एन ीएस ट्रस्ि के खखलाफ लिकायत  र लागू 
नहीिं होगा, और इसे पवननयिन 6 के प्रावधानों के तहत राष्ट्रीय  ेंिन प्रणाली ट्रस्ि द्वारा 
हल ककया जाएगा। 
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IX. लोक ाल पववरण 
 

ननयुक्त लोक ाल के पववरण  ीएफआरडीए वेबसाइि www.pfrda.org.in  र उ लब्ध हैं. 
वतडिान िें, श्री. नरेंद्र कुिार िोला को PFRDA (लिकायत ननवारण अथधकारी) ननयिावली, 
2015 के प्रावधानों के अनुसार लोक ाल ननयुक्त ककया गया है। 

 

 ता:  

 ेंिन फिं ड रेगुलेिरी और डवेेल िेंि अिॉररिी. 

िावर ई, 5वीिं ििंष्जल, ई-500, वल्डड टे्रड सेंिर, नौरोजी नगर, 

नई टर्दल्ली - 110029 

ईिेल आईडी: ombudsman@pfrda.org.in 

िेलीफोन निंबर: 011-4071 7900 
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