
भारतीय दरूसंचार विनियामक प्राधिकरण 

जुलाई 24, 2024  

आदेश  

विषय :  दरूसंचार िाणणज्ययक संपे्रषण उपभोक्ता अधिमाि विनियम, 2018 (2018 का 6) 
के प्राििािों का उल्लंघि करिे िाले सेंडर(रों) और अपंजीकृत टेलीमाकेटसस 
(यूटीएम) के बारे में सूचिा प्रस्तुत करिे हेतु एक्सेस प्रदाताओं को भारतीय 
दरूसंचार विनियामक प्राधिकरण अधिनियम, 1997 (1997 का 24) की िारा 12 
के अंतर्सत आदेश। 

 
 

 फाइल सं.- डी-27/1/(1)/2021-क्यूओएस (ई-13278) - जबकि भारतीय दरूसंचार 
विनियामि प्राधििरण अधिनियम 1997 (1997 िा 24) (इसिे पश्चात "भादवूिप्रा अधिनियम 
" िे रूप में संदर्भित), िी िारा 3 िी उप-िारा (1) िे तहत स्थावपत भारतीय दरूसंचार 
विनियामि प्राधििरण (इसिे पश्चात "प्राधििरण" िे रूप में संदर्भित), िो अन्य बातों िे 
साथ-साथ िनतपय िायों िा निििहि सौंपा गया है; जजसमें दरूसंचार सेिाओं िो विनियर्मत 
िरिा, विर्भन्ि सेिा प्रदाताओं िे बीच तििीिी अिुिूलता और प्रभािी अंतर-संबंि 
सुनिजश्चत िरिा; सेिा प्रदाताओं द्िारा प्रदाि िी जािे िाली सेिा िी गुणित्ता िे मािि 
नििािररत िरिा और सेिा िी गुणित्ता सुनिजश्चत िरिा और सेिा प्रदाताओं द्िारा प्रदाि 
िी जािे िाली ऐसी सेिाओं िा आिधिि सिेक्षण िरिा ताकि दरूसंचार सेिा िे उपभोक्ताओं 
िे हहतों िी रक्षा िी जा सिे; 

 

2. और जबकि भादवूिप्रा अधिनियम िी िारा 36 िे साथ पहित िारा 11 िी उपिारा 
(1) िे खंड (ख) और खंड (ग) िे उप-खंड (v) िे अंतगित प्राप्त शजक्तयों िा प्रयोग िरते 
हुए, प्राधििरण द्िारा अिांनित िाणणजययि संपे्रषण (यूसीसी) िो विनियर्मत िरिे िे र्लए 
दरूसंचार िाणणजययि संपे्रषण उपभोक्ता अधिमाि विनियम, 2018 (2018 िा 6), हदिांि 
19 जुलाई, 2018 (इसिे बाद "विनियमों" िे रूप में संदर्भित)  बिाया;  

 

3.  और जबकि विनियमों िे विनियम 24 में, अन्य बातों िे साथ-साथ, यह प्राििाि है कि 
प्रत्येि एक्सेस प्रदाता िो अपेक्षक्षत िायों, प्रकियाओं और इंटरफेस िे साथ र्शिायतों हेतु 
डडजस्िब्यूहटड लेजर (डीएल-र्शिायत) स्थावपत िरेगा या स्थावपत िराएगा:- 



(1) विनियमों िे उल्लंघि िे बारे में उपभोक्ता द्िारा िी गई र्शिायतों और ररपोटों 
िो र्शिायतों हेतु डडजस्िब्यूहटड लेजर (डीएल-र्शिायत) में िॉि-ररप्यूडडएबल  और 
इम्यूटेबल तरीिे से दजि िरिा; 

(2) अन्य बातों िे साथ-साथ, विनियमों िे उल्लंघि िे बारे में र्शिायत या ररपोटि िे 
समािाि िी जस्थनत िो दजि िरिा; 

(3) र्शिायतिताि िे तीि िषि िे इनतहास िो उसिे द्िारा िी गई सभी र्शिायतों िे 
वििरण नतधथ और समय िे साथ, और र्शिायतों िे समािाि िी जस्थनत सहहत 
दजि िरिा; 

(4) जजि सेंडर(रों) िे णखलाफ र्शिायत या ररपोटि िी गई है, उििे  सभी र्शिायतों िे 
वििरण िे साथ तीि िषि िा इनतहास िो हदि, समय और र्शिायतों िे समािाि 
िी जस्थनत िे साथ दजि िरिा; 

(5) अन्य संबंधित इिाइयों िे साथ बातचीत िरिा और सुरक्षक्षत तरीिे से सूचिा िा 
आदाि-प्रदाि िरिा; और 

(6) इि विनियमों में हदए गए िायों िो िरिे िे र्लए यथा अपेक्षक्षत किसी अन्य 
व्यािहाररिता िा समथिि िरिा; 

 

4.  और जबकि विनियमों िे विनियम 25 में, अन्य बातों िे साथ-साथ, यह प्राििाि है 
कि प्रत्येि एक्सेस प्रदाता िो उपभोक्ताओं द्िारा िी गई र्शिायतों िा समािाि िरिे िे 
र्लए प्रणार्लयााँ, िायि और प्रकियाएाँ स्थावपत िरिी होंगी  और सेंडर(रों) िे णखलाफ सुिारि 
िायििाही िरिी होगी, और यहद र्शिायत किसी अपंजीिृत टेलीमािेटर (इसिे बाद "यूटीएम" 
िे रूप में संदर्भित) से संबंधित है, तो तीसरे और बाद िे उल्लंघि िे मामलों में सेंडर िे 
सभी दरूसंचार संसाििों िो दो िषि ति िी अिधि िे र्लए बंद िर हदए जाएंगे और 
आरंभि एक्सेस प्रदाता (ओएपी) सेंडर िो ब्लैजक्लस्ट शे्रणी िे तहत रखेगा  और अन्य सभी 
एक्सेस प्रदाताओं िो सूधचत िरेगा कि इस तरह िे सेंडर िो संचार िी तारीख से दो िषि  
ति िए दरूसंचार संसािि आिंहटत ि िरें; 
 

5. और जबकि विनियमों िे विनियम 26 में, अन्य बातों िे साथ-साथ, यह प्राििाि है कि 
प्रत्येि एक्सेस प्रदाता र्शिायतों िा ररिॉडि रखेगा और प्राधििरण िो ररपोटि प्रस्तुत िरेगा, 
और विनियम 26 िे प्रासंधगि प्राििाि निम्िािुसार हैं:- 

 

“(2) प्रत्येि एक्सेस प्रदाता, प्रत्येि सेिा क्षेत्र िे र्लए दैनिि आिार पर अिांनित  
िाणणजययि संपे्रषण भेजिे िे र्लए अपंजीिृत सेंडर(रों) िे णखलाफ अपिे  उपभोक्ताओं 
और समापि एक्सेस प्रदाताओं से प्राप्त होिे िाली र्शिायतों िा ररिॉडि रखेगा और जब 



िभी भी  अपेक्षक्षत होगा  नििािररत प्रारूप में प्राधििरण िो निष्पादि निगरािी ररपोटि 
प्रस्तुत िरेगा। 
 

(3) प्रत्येि एक्सेस प्रदाता ऐसे तरीिे और प्रारूप में ऐसे आिधिि अंतराल पर और ऐसी 
समय-सीमा िे भीतर जो प्राधििरण द्िारा समय-समय पर आदेश या निदेश द्िारा 
निहदिष्ट िी जाए, अपिे उपभोक्ताओं िी अिांनित िाणणजययि संपे्रषण िे संबंि में 
र्शिायतों या रेपोटों िी अिुपालि ररपोटि प्राधििरण िो प्रस्तुत िरेगा; 
 

(4) प्राधििरण अपिे अधििाररयों या िमिचाररयों या उसिे द्िारा नियुक्त एजेंसी द्िारा 
िी गई लेखापरीक्षा िे माध्यम से समय समय पर र्शिायतों िे पंजीिरण और समािाि, 

र्शिायतों िी जांच और िािबीि  तथा प्राधििरण िो ररपोटि िरिे िे र्लए एक्सेस 
प्रदाता द्िारा पालि िी गई प्रकिया िा सत्यापि और मूल्यांिि िरेगा।” 

 

6. और जबकि भादवूिप्रा अधिनियम िी िारा 12 प्राधििरण िो यह अधििार देती है कि 
जहां िह ऐसा िरिा समीचीि समझे, िह र्लणखत आदेश द्िारा किसी भी सेिा प्रदाता िो 
अपिे िायों से संबंधित ऐसी सूचिा या स्पष्टीिरण र्लणखत रूप में देिे िे र्लए िह सिता 
है, जजसिी प्राधििरण िो अपेक्षा है; 
 

7.  अब, इसर्लए, प्राधििरण, भारतीय दरूसंचार विनियामि प्राधििरण अधिनियम, 1997 

(1997 िा 24) िी िारा 12 िे तहत प्रदत्त शजक्तयों िा प्रयोग िरते हुए और दरूसंचार 
िाणणजययि संपे्रषण उपभोक्ता अधिमाि विनियम, 2018 (2018 िा 6) िे प्राििािों िे तहत 
एतद्द्िारा सभी एक्सेस प्रदाताओं िो निदेश देता है कि िे इस आदेश िे जारी होिे िी 
नतधथ से पांच व्यािसानयि हदिों िे भीतर निम्िर्लणखत जाििारी िी विधिित हस्ताक्षररत 
हाडि िॉपी और सॉफ्ट िॉपी प्राधििरण िो प्रस्तुत िरें:- 
 

(ि)  यूटीएम िंबरों िे संबंि में वििरण अिुलग्िक-1 में सूचीबद्ि किया जाए, जो कि 
एमएस-एक्सेल प्रारूप में उक्त अिुलग्िि में निहदिष्ट है; और 

(ख) उि पच्चीस (25) सेंडर(रों) िे संबंि में वििरण, जजििे विरुद्ि अपै्रल-जूि, 2024 
नतमाही िे दौराि अधिितम यूटीएम र्शिायतें दजि िी गई हैं साथ ही अिुलग्िक-2 
में, निहदिष्ट एमएस-एक्सेल प्रारूप में, सेंडर िो आिंहटत दरूसंचार संसाििों िे संबंि 
में, जाििारी दी जाए । 

 
 

       (मिीष जैि)  

   संयुक्त सलाहकार (सेिा र्ुणित्ता-II)  



    ईमेल: manish.jain75@nic.in  

सेिा में, 
 

    सभी एक्सेस सेिा प्रदाता  

 

 

***** 
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