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िवभाग का िवज़न 

 

 उपभोĉा समिृĦ के िलए उपभोĉा संर±ण से आग ेबढ़ना 
 समय पर और ÿभावी उपभोĉा िशकायत िनवारण ÿदान करना 
 गणुव°ा और माप म¤ गड़बड़ी को रोकना 
 उिचत मÐूय पर आवÔयक खाī वÖतुओ ंकì उपलÊधता सिुनिĲत करना 
 Óयापार को बढ़ाना और मजबतू करना 
 

िवभाग का िमशन 

जागłकता और िश±ा के माÅयम से उपभोĉाओ ंको सशĉ बनाना; ÿगितशील िवधानŌ और अनिुचत Óयापार 
ÿथाओ ंकì रोकथाम के माÅयम से उपभोĉा संर±ण और सुर±ा को बढ़ाना; मानकŌ और उनके अनपुालन के माÅयम से 
गणुव°ा और माýा आĵासन को स±म करना; और िकफायती तथा ÿभावी िशकायत िनवारण तंý तक पहòचं सिुनिĲत 
करना। 

 
हमारे कामकाज 

उपभोĉा मामले िवभाग राÕůीय उपभोĉा नीित तैयार करने, िविभÆन उपभोĉा संबंधी कायªøमŌ को लाग ूकरने, 
Öवाय° िनकाय भारतीय मानक Êयरूो (बीआईएस) के माÅयम से मानक तैयार करने और अधीनÖथ कायाªलय राÕůीय 
परी±णशाला (एनटीएच) के माÅयम से परी±ण एवं मÐूयांकन करने के िलए नोडल एज¤सी ह,ै तािक हमारे िवज़न म¤ 
उिÐलिखत अÆय सभी उĥÔेयŌ को पूरा िकया जा सके। इस ÿिøया म¤, िवभाग अपने िविभÆन िहतधारकŌ/úाहकŌ से परामशª 
और सहयोग करता ह।ै 
 
हमारे úाहक / िहतधारक 
 

 राºय सरकार¤ और क¤ þ शािसत ÿदशे 
 [खाī, उपभोĉा संर±ण और िविधक मापिव²ान िवभाग] 

 दो åरÖपॉिÆसिबिलटी स¤टर अथाªत् भारतीय मानक Êयरूो (बीआईएस) और एनटीएच 
 राÕůीय उपभोĉा िववाद ÿिततोष आयोग (एनसीडीआरसी) 

o (एक अधª-Æयाियक िनकाय) 
 क¤ þीय उपभोĉा संर±ण ÿािधकरण (एक िविनयामक िनकाय) 
 राÕůीय िविध िवĵिवīालय 
 फेडरेशन ऑफ इिंडयन च§बर ऑफ कॉमसª एडं इडंÖůी (िफ³कì)। 
 अúणी Öविै¸छक उपभोĉा संगठन 
 दशे भर म¤ िविभÆन िवषयŌ के अतंगªत आने वाले सभी उपभोĉा
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मु´य सेवाए/ंलेनदेन 
 

ø. सं. सेवाए/ंलेनदेन समय-सीमा 

1. 
उपभोĉा िशकायतŌ का िनपटान 45 िदनŌ के भीतर 

2. 
िशकायतŌ पर कारªवाई 45 िदनŌ के भीतर 

3. 
िशकायतŌ कì िनगरानी (वåरķ अिधकाåरयŌ Ĭारा) हर तीन महीने म¤ एक समी±ा बैठक 

और एक वी.सी. 

4. 
सही परी±ण åरपोटª ÿाĮ होने के बाद मॉडल अनुमोदन जारी 
करना 

15 िदन 

5. 
पैकबंद वÖतुओ ंका पंजीकरण 15 िदन 

6. 
िपछले यसूी के साथ पणूª ÿÖताव ÿाĮ होने के बाद उपभोĉा 
जागłकता के िलए राºयŌ/संघ राºय ±ेýŌ को अनदुान जारी 
करना। 

60 िदनŌ के भीतर 
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åरÖपॉिÆसिबिलटी स¤टर 
 

ÿÂयेक åरÖपॉिÆसिबिलटी स¤टर को अपने úाहकŌ कì आवÔयकताओ ंको Åयान म¤ रखते हòए अपना Öवयं का नागåरक चाटªर 
तैयार करने और उसे लाग ूकरने के िलए अिधकृत िकया गया है। 

 

िनÌनिलिखत åरÖपॉिÆसिबिलटी स¤टर इस िवभाग के ÿशासिनक िनयंýण म¤ ह§:- 
 भारतीय मानक Êयूरो, नई िदÐली 

 राÕůीय परी±णशाला, कोलकाता 

 

åरÖपॉिÆसिबिलटी स¤टर 
का नाम 

अिधकारी का नाम एवं 
पदनाम (®ी/®ीमती) 

संपकª  िववरण 

भारतीय मानक Êयूरो, 
मानक भवन, 9 बहादरु शाह जफर 
मागª, नई िदÐली 

ÿवीण कुमार  

व²ैािनक ई और ÿमखु 
िशकायत ÿबंधन एवं ÿवतªन 
िवभाग 

टेली नं.: 011-23214720  
मो. नं.: 09872260961 
ई-मले: cmed@bis.gov.in 

राÕůीय पåर±णशाला,  
सीपी Êलॉक, से³टर-V, साÐट 
लेक, कोलकाता-700091 

®ी अतीश कुमार, 
व²ैािनक सी 
(मकेैिनकल)/ए.ओ.(आई/सी) 
(मु́ यालय) 

दरूभाष नं.: 033-23673872 
फै³स नं.: 033-23673868 
मो. नं.: 07003291168 
ई-मले: aonthhq@nth.gov.in 
atish@nth.gov.in 
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िशकायत िनवारण तंý 

िशकायत / पåरवाद दजª करने कì ÿिøया 

उपभोĉा अपनी िशकायतŌ के िनवारण के िलए िनÌनिलिखत मचंŌ पर संपकª  कर सकते ह§: 

1. ÖपĶ और ŀÔयमान जानकारी: 
 सिुनिĲत कर¤ िक िशकायत िनवारण के िलए संपकª  जानकारी पैकेिजंग पर ÖपĶ łप से उिÐलिखत ह।ै 
 हÐेपलाइन नंबर, ईमेल पता और भौितक पता शािमल कर¤ जहाँ उपभोĉा संपकª  कर सक¤ । 

 
2. समिपªत िशकायत िनवारण टीम: 

 उपभोĉा िशकायतŌ के Âवåरत िनपटान के िलए िजÌमदेार एक समिपªत टीम कì Öथापना करना। 
 टीम के सदÖयŌ को ÿभावी संचार और संघषª समाधान पर ÿिशि±त करना। 

 
3. सुलभ संचार चैनल: 

 उपभोĉाओ ंको िशकायत दजª करने के िलए कई चैनल ÿदान करना, जसै ेिक हÐेपलाइन, ईमले, ऑनलाइन 
पोटªल या यहां तक िक एक मोबाइल ऐप। 

 जवाबदहेी ÿदिशªत करने के िलए िनयिमत łप से इन चैनलŌ कì िनगरानी करना और उनका जवाब दनेा। 
 
4. पारदशê िशकायत िनवारण ÿिøया: 

 अपनी वेबसाइट और पैकेिजंग पर िशकायत िनवारण कì ÿिøया को ÖपĶ łप से रेखांिकत कर¤। 
 समाधान के िलए अपेि±त समयसीमा के बारे म¤ उपभोĉाओ ंको सिूचत कर¤। 

 
5. Öवीकायªता और जांच: 

 िशकायत कì ÿािĮ कì तरंुत पिुĶ करना। 
 मĥु ेको परूी तरह से समझने के िलए उपभोĉा कì िचंताओ ंकì गहन जांच कर¤। 

 
6. िशकायतŌ को åरकॉडª करना और उनका िवĴेषण करना: 

 सभी उपभोĉा िशकायतŌ का ÓयविÖथत åरकॉडª बनाए रखना। 
 आवतê मĥुŌ कì पहचान करने और िनवारक उपायŌ को लाग ूकरने के िलए समय-समय पर डेटा का िवĴेषण 

करना। 
 
7. समय पर समाधान: 

 ÿÂयेक िशकायत के Âवåरत और िनÕप± समाधान के िलए ÿयास करना। 
 उपभोĉा को ÿगित और अपेि±त समाधान समयसीमा के बारे म¤ सिूचत रखना। 
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8. फìडबैक तंý: 
 उपभोĉाओ ंको िशकायत समाधान ÿिøया पर फìडबैक देने के िलए ÿोÂसािहत करना। 
 िनवारण तंý म¤ िनरंतर सधुार के िलए फìडबैक का उपयोग करना। 

  
9. िविनयामक अनुपालन: 

 उपभोĉा िशकायत िनवारण के संबंध म¤ Öथानीय और राÕůीय िविनयमŌ का अनपुालन सिुनिĲत करना। 
 उपभोĉा संर±ण से संबंिधत िविनयमŌ म¤ िकसी भी पåरवतªन को अīतन करना। 

 
10. जन संपकª : 

 हल िकए गए मामलŌ और िशकायत िनवारण ÿिøया म¤ िकए गए सुधारŌ के बारे म¤ ÿभावी ढंग से संवाद करना। 
 úाहक संतिुĶ और िनरंतर सधुार के ÿित ÿितबĦता ÿदिशªत करना। 

 
11. संकÐपŌ से सीख: 

 उÂपाद कì गणुव°ा, úाहक सेवा और समú उपभोĉा अनुभव को बढ़ाने के िलए हल िकए गए 
मामलŌ को सीखने के अवसर के łप म¤ उपयोग करना। 

 
12. असंतुĶ होने पर राÕůीय उपभोĉा हेÐपलाइन(एनसीएच) तक पहòचंः 

 उपभोĉाओ ंको यह जानकारी ÿदान करना िक व ेअपनी िशकायत¤ राÕůीय उपभोĉा हÐेपलाइन 
तक कैसे पहòचंाए।ं 

 एनसीएच का 760 से अिधक कÌपिनयŌ और सेवा ÿदाताओ ंके साथ िलकं ह।ै 
 सिुनिĲत कर¤ िक एनसीएच से संपकª  करने कì ÿिøया ÖपĶ और सलुभ हो। 

 
13. एनसीएच से असंतुĶ होने पर उपभोĉा आयोग तक पहòचं: 

 यिद उपभोĉा राÕůीय उपभोĉा हÐेपलाइन Ĭारा उपलÊध कराए गए समाधान से संतुĶ नहé ह§ तो व े³या 
कदम उठा सकते ह§, इसकì ÖपĶ łपरेखा तैयार करना। 

 आगे कì सहायता के िलए उपभोĉा आयोग से संपकª  करने के बारे म¤ जानकारी ÿदान करना। 
 
14. आपसी समझौते के िलए Æयायालय-सहायता ÿाĮ मÅयÖथता तक पहòचं: 
 

 िववादŌ को सलुझाने के िलए Æयायालय Ĭारा सहायता ÿाĮ मÅयÖथता के िवकÐप के बारे म¤ उपभोĉाओ ंको सिूचत 
करना। 

 मÅयÖथता के माÅयम से आपसी समझौते के लाभ और इस ÿिøया म¤ उपलÊध काननूी सहायता पर जोर दनेा। 
 
ओÌनी चैनल ÿणाली: 

 एनसीएच हÐेपलाइन (1915) 
 वबे पोटªल 



8  

 ईमेल 
 सीपीúाम 
 एसएमएस (8800001915) 
 एनसीएच ऐप 
 उमंग ऐप 
 Óहाट्सऐप 

  
उपभोĉा िनÌनिलिखत तरीके से िवभाग के िखलाफ िशकायत / पåरवाद दजª कर सकते ह§:- 
 

 िलिखत िशकायत /पåरवाद यहां भेज¤ 
 
åरसÈेशन पर सिुवधा काउंटर, गेट नं. 06, कृिष भवन, नई िदÐली। 

(समय: सबुह 9.00 बज ेस ेशाम 5.30 बज ेतक) 

 िशकायतकताª cpgrams-darpg@nic.in के माÅयम से भी अपनी िशकायत¤ दजª करा सकते ह§।  

नािमत अिधकारी और संपकª  िववरण:-  

नोडल अिधकारी 
             (उपभोĉा –संबंधी िशकायत) 

पåरवाद के िलए 
(चाटªर के गैर-अनुपालन संबधी) 

सु®ी ÖवŁपा सरन,  

उप सिचव 

कमरा सं. 464सी, 

कृिष भवन, नई िदÐली-110001 

दरूभाष सं.: 011-23381767 

ई-मले : swwarupa.saraan@nic.in 

®ी अनुपम िम®ा, 

संयुĉ सिचव 

कमरा सं. 365-ए, 
कृिष भवन, नई िदÐली-110001. 

दरूभाष सं. 23386666 

फै³स, 23386322 
ई-मले : js-ca@nic.in 
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नागåरकŌ/िहतधारकŌ से अपे±ा 
 

 िशकायतकताªओ ं को अपनी िशकायत¤ सÂयापन योµय और िविशĶ तÃयŌ और आंकड़Ō के साथ दजª करानी 
चािहए, तािक िकसी भी Öतर पर िबना समय गंवाए िशकायतŌ पर तÂकाल कारªवाई कì जा सके। 

 िशकायतकताª का परूा संपकª  िववरण, संपकª  फोन नंबर और ई-मले आईडी (यिद कोई हो) उपलÊध कराएं, इससे 
िशकायत पर िकसी भी अÆय ÖपĶीकरण के िलए डाक Ĭारा संचार जारी करने के बजाय िशकायतकताª से संपकª  
करने म¤ मदद िमलेगी। 

 

ÿितिøया के िलए समय-सीमा: 
 

1 Öवीकायªता  7 िदनŌ के भीतर 

2 अतंåरम उ°र 15 िदनŌ के भीतर (अधीनÖथ संरचनाओ ंसे संबंिधत मामलŌ के 
मामल ेम¤) 

3 अपेि±त अिंतम िनपटान 45 िदनŌ के भीतर 
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सेवा ÿाĮकताªओ ंसे अपे±ाए ं
 

 उपभोĉा कÐयाण कोष के अंतगªत अनदुान जारी करने के संबंध म¤ 

i) िवभाग Ĭारा जारी िदशा-िनद¥शŌ के अनसुार अपेि±त दÖतावेजŌ के साथ पूणª ÿÖताव ÿÖतुत करना। दÖतावजेŌ कì 
परूी सचूी के िलए कृपया http://www.consumeraffairs.nic.in/-organisations- Consumer Welfare 
Fund- guidelines दखे¤। 

ii) जहां भी लाग ूहो, समय पर उपयोग ÿमाण-पý और भौितक ÿगित åरपोटª ÿÖतुत करना, िजससे िबना िकसी और 
दरेी के, चल रही पåरयोजनाओ ंके मामलŌ को संसािधत करने म¤ मदद िमलेगी। यूसी के साथ-साथ भौितक ÿगित 
åरपोटª के िलए ÿाłप - http://www.consumeraffairs.nic.in पर उपलÊध ह।ै 

 उपभोĉा जागłकता के िलए अनदुान जारी करने के संबंध म¤ 

i) अपेि±त दÖतावजेŌ के साथ पणूª ÿÖताव ÿÖतुत करना। (ii) िपछले वषŎ म¤ जारी अनदुानŌ के संबंध म¤ जहाँ भी 
लाग ूहो, उपयोग ÿमाण-पý और भौितक ÿगित åरपोटª ÿÖतुत करना। 

 

आरटीआई आवेदन दायर करना 

1. आवदेक/उपयोगकताª क¤ þीयकृत आरटीआई पोटªल https://rtionline.gov.in के माÅयम से ऑनलाइन 
आरटीआई आवेदन दािखल कर सकते ह§। इसिलए, उपयोगकताª को आरटीआई आवदेन दािखल करने के िलए 
िवभाग म¤ आने कì आवÔयकता नहé ह।ै 

2. आरटीआई अिधिनयम, 2005 के तहत नोडल अिधकारी और अपीलीय ÿािधकारी के नाम इस ÿकार ह§ 
 
आरटीआई के िलए नोडल अिधकारी 

®ी अमन जैन, िनदेशक, 

251, कृिष भवन, नई िदÐली -110001 

दूरभाष सं.: 011-23389327 

ई-मेल: amanjain.ofb@nic.in 
 

आरटीआई के िलए अपीलीय ÿिधकारी 

®ी शिश भूषण, सलाहकार 

उपभोĉा मामले िवभाग 
कमरा सं. 468, कृिष भवन, नई िदÐली -110001 

दूरभाष. 23389327; 

मोबाईल न.ं 9953608081  

ई-मेल: shashibhushan.icoas@nic.in 
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उपभोĉा मामले िवभाग के अधीन अधीनÖथ / संबĦ / Öवाय° संगठन / राÕůीय सहकारी सिमित 
ø. सं. संगठन पता 

1. महािनदशेक, भारतीय मानक Êयरूो 
(बीआईएस) 
(Öवाय° िनकाय) 

मानक भवन, 9- बहादरु शाह जफर मागª, नई िदÐली -
110002, दरूभाष: 011-23230131, फै³स: 011- 
23234062, ई-मले:infor@bis.gov.in / 
यआूरएल:https://bis.gov.in 

2. महािनदशेक, राÕůीय परी±णशाला 
(एनटीएच) 

से³टर-V, सीपी Êलॉक, साÐट लेक िसटी, कोलकाता - 
700091, दरूभाष: 033-23673870, Fax: 033-
23673868, 
ई-मेल: dgnth-wb@nic.in 
यआूरएल: 
www.nth.gov.in 

3. पंजीयक, 
राÕůीय उपभोĉा िववाद िनवारण 
आयोग (एनसीडीआरसी) 
(अधª-Æयाियक िनकाय) 

उपभोĉा Æयाय भवन, एफ-Êलॉक, जेनरल पलू ऑिफस 
कॉÌÈल³ेस, आईएनए, नई िदÐली-110023. दरूभाष : 
25608801/02, फै³स : 011-24651505; 
ई-मेल : ncdrc@nic.in  
यआूरएल: 
www.ncdrc.nic.in 

4. िनदेशक 
भारतीय िविधक मापिव²ान संÖथान, 
(आईआईएलएम) [बाट एवं माप] 

काक¤ , राँची, झारखंड- 834007. दरूभाष/फै³स : 
0651-2450821 
मले : dir-iilmr-jhr@nic.in 

5. ÿबंध िनदशेक, 
भारतीय राÕůीय उपभोĉा सहकारी संघ 
मयाªिदत (एनसीसीएफ), नई िदÐली 

एनसीसीएफ ऑफ इिंडया िलिमटेड 
एनसीयआूई कॉÌÈल³ेस, 3, िसरी इÖंटीट्यूशनल एåरया, 
अगÖत कारंती मागª, हौज़ खास, नई िदÐली-110016 
दरूभाष : 011-41006852, 
मले : nccf@rediffmail.com  
यआूरएल : www.nccf-india.com. 

6 आयĉु, क¤ þीय उपभोĉा संर±ण 
ÿािधकरण 

कमरा स.ं567–A, कृिष भवन, नई 
िदÐली - 110001 दरूभाष: 
23386666 
फै³स: 23386322 
मले: com-ccpa@gov.in 

 

 


