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National Centre for Human Settlements and Environment, Bhopal 
CAG, Madhya Pradesh 

 

Counter Comments on the Draft NOTIFICATION Telecom Consumers Complaint 
Redressal (Fourth Amendment) Regulation, 2026 New Delhi, India 07.05.2026 

 

1. 24/7 Human Support: Providers are resisting the rule to provide live human customer 

care agents 24/7, arguing that it increases operational and infrastructure costs. 

टेलीकॉम सेवाए ंज़रूरी पब्ललक यूटटब्लटी सेवाए ंहैं ब्िन पर कंज्यूमर कम्युब्नकेशन, बैंककंग, इमरिेंसी सेवाओं, ब्शक्षा 

और काम के ब्लए 24 घंटे ब्नर्भर रहते हैं। सर्वभस में रुकावट और धोखाधडी वाली गब्तब्वब्धयां ब्सर्फभ  ब्बज़नसे के घंटों 

के दौरान ही नहीं होती हैं। इसब्लए, हर समय लाइव कस्टमर केयर प्रब्तब्नब्ध तक पहचं कंज्यूमर का बुब्नयादी 

अब्धकार ह।ै ऑपरेशनल लागत को सर्वभस प्रोवाइडर की ब्ज़म्मेदारी का ब्हस्सा माना िाना चाब्हए और इसके आधार 

पर कंज्यूमर को समय पर मदद दनेे से इनकार करना सही नहीं ह।ै 

 

2. Standardized Menus: They object to a standardized, simple 3-level menu on IVRS 

(phone systems) and mobile apps that makes it easy for users to file complaints or speak 

directly to an agent. 

कंज्यूमर को अक्सर अलग-अलग सर्वभस प्रोवाइडसभ द्वारा बनाए गए िटटल और अलग-अलग तरह के IVRS मेन्यू को 

समझने में मुब्ककल होती ह।ै एक स्टैंडडाभइज़्ड, आसान मेन्यू स्रक्चर से एक्सेब्सब्बब्लटी बेहतर होगी, कॉल हैंडललंग का 

समय कम होगा, और ब्शकायत दिभ करने और उसे सुलझाने में तेज़ी आएगी। इस तरह का स्टैंडडाभइज़ेशन िनब्हत में 

ह ैऔर एक्सेस को आसान बनाता ह,ै खासकर सीब्नयर ब्सटटज़न, ददव्ांग लोगों और कम ब्डब्िटल िानकारी वाल े

कंज्यूमर के ब्लए। 

 

3. Escaping Accountability: Providers want exemptions from complaints related to poor 

network experiences, blaming third-party apps, operating systems, or device hardware 

instead. 

कंज्यूमर सर्वभस प्रोवाइडसभ से टेलीकॉम सेवाए ंखरीदत ेहैं और उनसे यह उम्मीद करत ेहैं दक वे सर्वभस से िुडी ब्शकायतों 

की ब्ज़म्मेदारी लें। यह उम्मीद करना न तो पै्रब्क्टकल ह ैऔर न ही सही दक कंज्यूमर यह पहचानें दक समस्या नेटवकभ , 

हैंडसेट, ऑपरेटटंग ब्सस्टम या एब्ललकेशन में से दकस विह से हो रही ह।ै ब्शकायत ब्नवारण के ब्लए सर्वभस प्रोवाइडर 

को ही लसंगल पॉइंट ऑर्फ कॉन्टैक्ट बने रहना चाब्हए और ज़रूरत पडने पर संबंब्धत स्टेकहोल्डसभ के साथ तालमले 

ब्बठाना चाब्हए। ब्ज़म्मेदारी कंज्यूमर पर डालने से िवाबदहेी और कंज्यूमर प्रोटेक्शन कमज़ोर होगा। 

4. Delayed Timelines: They are asking to delay the rollout of these rules by 6 to 9 months, 

claiming they need more time to update their systems. 

प्रस्ताब्वत उपाय मुख्य रूप से कस्टमर सर्वभस और ब्शकायत ब्नवारण से िुड ेहैं, ऐसे क्षेत्र ब्िनमें सर्वभस प्रोवाइडसभ के 

पास पहले से ही कार्फी इंफ्रास्रक्चर और टेक्नोलॉब्िकल क्षमताए ंहैं। कंज्यूमर को सालों से लगातार मुब्ककलों का 

सामना करना पड रहा ह,ै और और दरेी से बहत ज़रूरी सधुार बेविह टल िाएगंे। लाग ूकरने की अवब्ध सीब्मत और 

स्पष्ट रूप से तय होनी चाब्हए तादक यह पक्का दकया िा सके दक कंज्यूमर को ब्मलने वाल ेर्फायद ेअब्नब्ित काल के 

ब्लए न टलें। 

5.     Financial Disincentive: They are opposing the proposed financial disincentive for non-

compliance, calling them too harsh. 

कंज्यूमर प्रोटेक्शन ब्नयमों का असरदार तरीके से पालन सुब्नब्ित करन ेके ब्लए आर्थभक दडं ज़रूरी हैं। ब्बना दकसी 

ठोस नतीिे के, सर्वभस प्रोवाइडसभ के पास कस्टमर सर्वभस और ब्शकायत ब्नवारण में ब्सस्टम की कब्मयों को दरू करन े

का कोई खास प्रोत्साहन नहीं होगा। प्रस्ताब्वत दडं का मकसद िवाबदहेी को बढावा दनेा और सर्वभस की क्वाब्लटी को 
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बेहतर बनाना ह,ै ब्िससे आब्खरकार कंज्यूमर को र्फायदा होगा। िब तक िुमाभना ब्नयमों के पालन न करने के अनुपात 

में, पारदशी और उससे िुडा हआ ह,ै तब तक यह उब्चत और ज़रूरी ह।ै 

ब्नष्कर्भ: 

NCHSE, र्ोपाल, TRAI की उस पहल का पुरज़ोर समथभन करता ह ैब्िसका मकसद ब्शकायतों के समाधान के ब्लए 

एक आधुब्नक, पारदशी, समावेशी और उपर्ोक्ता-कें दित व्वस्था बनाना ह।ै उपर्ोक्ता के नज़टरए स,े प्रस्ताब्वत 

प्रावधान उब्चत और ज़रूरी हैं, और इनकी लंब ेसमय से ज़रूरत थी। इनका मकसद उपर्ोक्ता अब्धकारों को मज़बूत 

करना, ब्शकायत ब्नवारण ततं्र तक पहुँच को बेहतर बनाना, सर्वभस प्रोवाइडर की िवाबदहेी बढाना और ब्शकायतों 

का समय पर समाधान सुब्नब्ित करना ह।ै इन प्रावधानों में दकसी र्ी तरह की ढील या कमी उपर्ोक्ता सुरक्षा को 

कमज़ोर कर दगेी और रेगुलेटरी फे्रमवकभ  के मकसद को ही खत्म कर दगेी। प्रस्ताब्वत ब्नयमों से उपर्ोक्ताओं का र्रोसा 

बढने, िवाबदहेी मज़बूत होने, सेवाओं तक पहुँच आसान होने और ब्शकायतों का समय पर समाधान सुब्नब्ित होन े

की उम्मीद ह।ै 

NCHSE, TRAI से सम्मानपूवभक आग्रह करता ह ैदक वह 'ड्राफ्ट टेलीकम्युब्नकेशन कंज्यूमसभ कंललेंट टरड्रसेल रेगुलेशंस, 

2026' में प्रस्ताब्वत उपर्ोक्ता सुरक्षा के मुख्य उपायों को बनाए रख|े र्ारत में टेलीकॉम रेगुलेशन का मुख्य आधार 

उपर्ोक्ताओं का कल्याण और ब्शकायतों का प्रर्ावी समाधान ही होना चाब्हए। 
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