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दूरसंचार सेिा प्रदाताओ ं(टीएसपी) के विरुद्ध विकायतें 

 

647. श्री हेमन्त पावटल; डॉ॰ सुजय विखे पाटील; श्री डी॰के॰ सुरेि; श्री रंजीतवसन्हा वहंदूराि नाईक 

वनम्बालकर; 

श्री वगरीि भालचन्द्र बापट; श्री धैययिील संभाजीराि माणे; डॉ॰ श्रीकांत एकनाथ विंदेेः 
 

क्या संचार मंत्री यह बताने की कृपा करें गे वकेः 

(क) क्या भारतीय दूरसंचार विवियामक प्राविकरण (ट्र ाई) को गत तीि िर्षों और चालू िर्षष के दौराि दूरसंचार 

सेिा प्रदाताओ ं(ट्ीएसपी) के विरुद्ध उपभोक्ताओ ंकी विकायतें प्राप्त हुई है और यवद हां, तो ततं्सबंिी ट्ीएसपी-

िार ब्यौरा क्या है; 

(ख) क्या इि विकायतो ंमें उपभोक्ताओ ंकी विकायतो ंको एक प्रभािी और समयबद्ध तरीके से समािाि करिे 

में ट्ीएसपी को दोर्षी पाया गया है और यवद हां, तो ततं्सबंिी ब्यौरा क्या है; 

(ग) क्या ट्र ाई के पास उपभोक्ताओ ंकी विकायतो ंके समािाि में ट्ीएसपी द्वारा वकए गए प्रयासो ंकी विगरािी 

हेतु कोई तंत्र है और यवद हां, तो ततं्सबंिी ब्यौरा क्या है; और 

(घ) सरकार द्वारा इस संबंि में अन्य क्या सुिारात्मक कदम उठाए गए हैं? 
 

उत्तर 

संचार, मानि संसाधन विकास तथा इलेक्टर ॉवनकी और सूचना प्रौद्योवगकी राज्य मंत्री  

 (श्री संजय धोते्र) 
 

(क) ट्र ाई में मौजूदा दूरसंचार सेिा प्रदाताओ ं के विरूद्ध प्राप्त कुल विकायतो ंकी कुल संख्या विम्िवलखखत 

तावलका में दी गई है:- 
 

िर्य 2017 िर्य 2018 िर्य 2019 
20522 30274 30131 

 

दूरसंचार सेिा प्रदाता (टीएसपी) िार ब्यौरा अनुबंध-। में वदया गया है। 

 

(ख) से (ग) 

भारतीय दूरसंचार विवियामक प्राविकरण अविवियम, 1997 में ट्र ाई द्वारा व्यष्वट्गत उपभोक्ता विकायतो ंका 

विपट्ाि करिे की पररकल्पिा िही ंकी गई है। लाइसेंस ितों के अिुसार, सेिा के उपबंि से संबंवित वकसी 

वििाद का सेिा प्रदाता द्वारा लाइसेंस प्रदाता/ ट्र ाई द्वारा जारी वकए गए विदेि, आदेि और विवियम के अिुसार 

विपट्ाि वकया जाएगा। उपयुषक्त उपबंिो ंके अिुसार, ट्र ाई िे दूरसंचार उपभोक्ता संरक्षण और विकायत वििारण 

विवियम, 2012 के माध्यम से सेिा प्रदाताओ ंद्वारा दूरसंचार उपभोक्ताओ ंकी विकायतो ं के वििारण के वलए 

रूपरेखा तैयार की थी। इि वियमो ंमें दो स्तरीय (वट्यर) विकायत वििारण तंत्र अथाषत विकायत कें द्र तथा 

अपीलीय प्राविकारी का उपबंि वकया गया है। विकायतो ंऔर सेिा अिुरोिो ंके वलए विकायत कें द्र में ट्ोल फ्री 

कंज्यूमर केयर िंबर होगा। कंज्यूमर केयर िंबर पर िैकखल्पक िंबर के माध्यम से वकसी अन्य िेट्िकष  से भी 

संपकष  वकया जा सकता है। यवद कोई उपभोक्ता अपिी विकायत के वििारण से संतुष्ट िही ं है, या उसकी 

विकायत अिसुिी रह गई है या विकायत के वििारण की कोई सूचिा विविवदषष्ट अिवि के भीतर प्राप्त िही ंहुई 

है तो िह अपिी विकायतो ं के वििारण के वलए अगले स्तर - अपीलीय प्राविकारी से संपकष  कर सकता है। 



अपीलीय प्राविकारी के पास एक सलाहकार सवमवत होगी वजसमें ट्र ाई से पंजीकृत उपभोक्ता संगठि से एक 

सदस्य होगा और एक अन्य सदस्य सेिा प्रदाताओ ंमें से होगा। अपीलीय प्राविकारी को सलाहकार सवमवत की 

वसफाररिो ंपर विचार करिे के बाद 39 वदिो ंके भीतर हर अपील पर फैसला करिा होगा। विकायत कें द्र द्वारा 

विकायतो ंके वििारण के वलए समय सीमा वििाषररत की गई है और अपीलीय प्राविकारी द्वारा भी अपील का 

विणषय करिे के वलए समय सीमा वििाषररत की गई है। 

ट्र ाई सेिा प्रदाताओ ंद्वारा प्रसु्तत की गई तै्रमावसक विष्पादि विगरािी ररपोट्ष (पीएमआर) के माध्यम से उक्त 

विवियम से संबंवित बेंचमाकष  के वलए सेिा प्रदाताओ ंके विष्पादि की विगरािी करता रहा है। वसतंबर 2019 को 

समाप्त वतमाही के वलए सेिा प्रदाताओ ंद्वारा प्रसु्तत की गई उपभोक्ता वििारण ररपोट्ष का वििरण अनुबंध-II के 

रूप में संलग्न है। 

(घ)  यवद ट्र ाई द्वारा विवहत की गई दो स्तरीय प्रविया का प्रयोग करिे के बाद भी वकसी विकायत का 

वििारण िही ं होता, तो विकायतकताष संबंवित सेिा प्रदाता स्तर पर विकायत का वििारण ि होिे के सभी 

दस्तािेजी साक्ष्य (साक्ष्यो)ं के साथ दूरसंचार विभाग (डीओट्ी) के लोक विकायत विंग से संपकष  कर सकता है। 

विकायतकताष विम्नवलखखत में से वकसी भी प्रकार से विकायत दजष कर सकता है।  

(i)  दस्ती (ii) डाक द्वारा (iii) फैक्स के जररए (iv) दूरभार्ष के माध्यम से या (v) 

सीपीजीआरएएमएस िेब पोट्षल URL://www.pgportal.gov.in  

दूरसंचार विभाग में पंजीकृत ऐसी विकायतो ं को मामले में समुवचत कारषिाई करिे और विकायतकताष को 

विकायत का वििारण करिे के वलए की गई कारषिाई की सूचिा देिे के वलए की सलाह के साथ संबंवित 

प्रदाता/अिीिस्थ संगठि (संगठिो)ं को भेज वदया जाता है। दूरसंचार विभाग में प्राप्त सभी विकायतो ंकी 

विगरािी दूरसंचार कमषचाररयो ंऔर अविकाररयो ंद्वारा पारदिी, उपयोगकताष वहतैर्षी और संरचिागत तरीके से की 

जाती है। दूरसंचार विभाग विकायतकताष को ट्विट्र जैसे सोिल मीवडया के माध्यम से अपिी विकायत दजष 

करािे का विकल्प भी देता है।  

उपयुषक्त के अलािा, दूरसंचार विभाग िे उपभोक्ता संरक्षण अविवियम, 2018 की पररवि में दूरसंचार 

उपभोक्ताओ ंको लािे के वलए पहल भी की थी।  

इसके अलािा, दूरसंचार विभाग दूरसंचार उपभोक्ता विकायतो ंका समािाि करिे के वलए दूरसंचार लोकपाल की 

स्थापिा करिे पर भी विचार कर रहा है।  

  



अनुबंध-I 

विगत तीन कैलंडर िर्ों में दूरसंचार सेिा प्रदाताओ ंके विरूद्ध टर ाई में प्राप्त विकायतो ं

की संख्या 

क्र.सं. सेिा प्रदाता 2017 2018 2019 

1 
भारती एयरटे्ल वलवमटे्ड 

(एयरटे्ल) 
6932 12041 10552 

2 
भारत संचार विगम वलवमटे्ड 

(बीएसएिएल) 
819 1102 1442 

3 
क्वाडरेंट् टे्लीिेंचर वलवमटे्ड 

(एचएफसीएल) 
29 9 1 

4 
आइवडया सेल्यूलर वलवमटे्ड 

(आइवडया 
2594 3380 2141 

5 
महािगर टे्लीफोि विगम 

वलवमटे्ड (एमट्ीएिएल) 
268 295 228 

6 
ररलायंस कम्यूविकेिन्स वलवमटे्ड 

(ररलायंस) 
2689 1108 10 

7 
ट्ाट्ा टे्लीसविषसेज वलवमटे्ड 

(ट्ीट्ीएसएल) 
601 753 302 

8 
िोडाफोि इंवडया वलवमटे्ड 

(िोडाफोि) 
5394 8278 10708 

9 
ररलायंस वजओ इंफोकॉम 

वलवमटे्ड 
1196 3308 4747 

कुल 20522 30274 30131 



       

अनुबंध-II  

सेिा प्रदाताओ ंद्वारा प्रस्तुत उपभोक्ता वनिारण ररपोटय (वसतंबर 2019 को समाप्त अिवध) 

स्वथर/सेल्यूलर/ब्रॉडबैंड सेिा प्रदाता वतमाही के दौरान 

प्राप्त विकायतो ंकी 

संख्या और वपछली 

वतमावहयो ंमें लंवबत 

पडी विकायतें 

वनिारण की 

गई विकायतें 

समय सीमा 

के बाहर 

वनिारण की 

गई 

विकायतो ं

की कुल 

संख्या 

लंवबत 

विकयातो ं

की कुल 

संख्या 

प्राप्त 

अपीलो ं

की  

संख्या 

वपछली 

वतमाही की 

रूकी हुई 

अपीलो ं

सवहत 

वनणयय दी 

गई अपीलें 

समय 

सीमा के 

बाहर 

वनणयय 

दी गई 

अपीले 

वतमाही के 

अंत के 

दौरान 

लंवबत 

अपीलो ं

की संख्या 

बेवसक 

एयरटेल 

402126 391719 17414 10407 6 7 1 3 

सेल्यूलर 777385 639511 236156 137874 88 144 51 39 

ब्रॉडबैंड 523847 512278 26252 11569 3 4 1 0 

बेवसक 

बीएसएनएल 

395991 319894 227736 76097 0 0 0 0 

सेल्यूलर लागू िही ं लागू िही ं लागू िही ं लागू िही ं लागू िही ं लागू िही ं लागू िही ं लागू िही ं

ब्रॉडबैंड 181335 163323 92955 18012 0 0 0 0 

सेल्यूलर आइवडया 3443525 3396380 225150 47145 49 52 0 6 

बेवसक 

एमटीएनएल 

657382 639400 7347 17982 0 0 0 0 

सेल्यूलर 26887 22404 2893 4483 3 3 0 3 

ब्रॉडबैंड 248999 226499 3021 22500 0 0 0 0 

बेवसक 
क्िाडरेंट 

22247 22174 44 73 0 0 0 0 

ब्रॉडबैंड 11981 11570 825 411 0 0 0   

सेल्यूलर 
ररलायंस 

वजओ 
1712922 1696332 20531 16590 895 1181 0 240 

बेवसक 

टाटा 

31062 31062 3757 0 4 4 0 0 

ब्रॉडबैंड 
33045 31497 6988 1548 0 0 0 0 

ब्रॉडबैंड टाटा स्काई 25931 25931 0 0 0 0 0 0 

सेल्यूलर िोडाफोन 3181514 3120042 263060 61472 217 224 16 8 

 

****** 


