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नाग�रक अिधकार पत्र – उपभोक् ता मामले िवभाग 
 

�िष् ट कोण और ध् येय 
 
 
 

�िष् ट कोण:  
उपभोक् ताओ ंको संस ूिचत िवकल् पों का चयन करने में स�म बनाना; उपभोक् ताओ ंके िलए िनष् प�, एक-समान और सतत ्उपलिब्धयां 
सिुनि�त करना; और समय पर एवं प्रभावी िववाद प्रिततोष क� सिुवधा प्रदान करना ।  
 
 
ध् येय:  
उपभोक् ताओ ंको जाग�कता एवं िश�ा के माध् यम से सशक् त बनाना; प्रगितशील िवधायनों और अनिुचत व् यापार प्रथाओ ंके िनवारण 
के माध् यम से उपभोक् ता संर�ण को बढ़ावा दनेा; मानकों एवं उनक� अन�ुपता के माध् यम से गणुता आश् वासन को स�म बनाना; और 
वहनीय तथा प्रभावी िववाद प्रिततोष तन् त्रों तक पह�चं सिुनि�त करना।    
 
 
 
हमारे कायर्कलाप   
 
उपभोक् ता मामले िव भाग, राष् ट्रीय उपभोक् ता नीित  के प्रित पादन, उपभोक् ताओ ं से संबंिध त िव िभ न् न कायर्क्रमों के कायार्न् वयन, एक 
स् वाय�शासी िनकाय, भारतीय मानक ब् यरूो (बी.आई.एस.) के माध् यम से मानकों के प्रित पादन और एक अधीनस् थ कायार्लय, राष् ट्रीय 
परी�ण शाला (एन.टी.एच.) के माध् यम से परी�ण और मलू् यांकन के द्वारा हमारे �िष् ट कोण में यथाउिल् ल िख त अन् य सभी उद्दशे् यों को 
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परूा करने के िल ए नोडल एजेंसी ह।ै इस प्रिक्रया के अतंगर्त, यह िव भाग िन म् निल िख त पणधा�र यों के साथ परामशर् और सहयोग करता 
ह:ै 
 
हमारे पणधारी 

• राज् य सरकार/संघ राज् य �ेत्र [खाद्य, उपभोक् ता संर�ण और िविधक माप िव�ान िवभाग] 

• दो िज म् मेदार कें द्र नामत: भारतीय मानक ब् यरूो और राष् ट्रीय परी�ण शाला  

• राष् ट्रीय उपभोक् ता िव वाद प्रित तोष आयोग (एन.सी.डी.आर.सी.) (एक अधर्-न् याियक िनकाय)  

• भारतीय लोक प्रशासन संस् थान (आई.आई.पी.ए.)/नेशनल लॉ स् कूल  

• फेडरेशन ऑफ इिंड यन चैम् बर ऑफ कामसर् एंड इडंस् ट्री (िफ क् क�) 

• अग्रणी  स् विैच् छ क उपभोक् ता संगठन 

• दशे भर में िव िभ न् न �ेत्रों के सभी उपभोक् ता।  
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मुख् य सेवाए/ं कायर् संपादन  
 

क्रम संख् या  सेवा/कायर् सपंादन  समय-सीमा  
(1) उपभोक् ता कल् याण कोष से िनिधयन के िलए 

स् वैिच्दक संगठनों द्वारा प्रस् ततु लाभकारी 
प�रयोजनाओ ंका मलू् यांकन  

सभी �ि�यों से प्रस् ताव परेू होने पर 3 से 
3-1/2 माह  

(2) उपभोक् ता कल् याण कोष से िन िध यन हतेु 
प�र योजनाओ ंके िल ए अनदुान जारी करना 

30 िदनों के भीतर  

(3) उपभोक् ता कल् याण कोष से चाल ू प�र योजनाओ ं के 
िल ए अनदुान जारी करना। 

30 िदनों के भीतर 

(4) उपभोक् ता िश कायतों का िनपटान  60 िदनों के भीतर 
(5) िशकायतों पर कारर्वाई  45 िदनों के भीतर 
(6) िशकायतों क� िनगरानी (व�रष् ठ अिधका�रयों द्वारा)  प्रत् येक तीन माह में एक समी�ा बैठक 

और एक वीसी (वीिडयो कानफ्रें स)  
(7) परी�ण के प�रणामों के प्राप् त होने के बाद मॉडल 

अनमुोदन परी�ण �रपोटर् जारी करना  
15 िदन  

(8) पैकबंद वस् तओु ंका पंजीकरण  15 िदन  
(9) पवूर्वत� उपयोग प्रमाण-पत्र के साथ पणूर् प्रस् ताव 

प्राप् त होने पर उपभोक् ताओ ं में जाग�कता लाने के 
िलए राज् यों/संघ राज् य �ेत्रों को अनदुान जारी करना  

60 िदनों के भीतर 
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उ�रदायी कें द्र  

 
इस िव भाग के प्रशासिन क िन यंत्रण में आने वाले उत् तरदायी कें द्र िन म् निल िख त हैं :- 
 

I. भारतीय मानक ब् यूरो, नई िद ल् ली 
II. राष् ट्रीय परी�णशाला, कोलकाता 

 

उत् तरदायी कें द्र का नाम अिध कारी का नाम एवं 
पदनाम 

संपकर्  िववरण  

भारतीय मानक ब् यरूो,  
मानक भवन,  
9, बहादरुशाह जफर मागर्,  
नई िद ल् ली 

श्रीमती िनशत एस. हक 
वै�ािनक-एफ, हडे, 
िथंक, नज और मवू 
िवभाग  

दरूभाष सं.: 011-23235069  
फैक् स सं.: 011-23235069  
E-Mail: tnmb@bis.gov.in 
 

राष् ट्रीय परी�णशाला,  
सी पी ब् लाक, सेक् टर-V,  
साल् ट लेक, कोलकाता-
700091 

डा0 सुदीप् ता घोष रॉय,  
वै�ािन क - एसबी 
(रसायन)  

दरूभाष सं. 033-23675387 (कायार्लय) 
फैक् स सं.033-2367 3869  
मोबाइल नं. 09830221040  
E- Mail:sudipta.ghoshray@nth.gov.in 

 
प्रत् येक उत् तरदायी कें द्र को अपने ग्राहकों क� आवश् यकताओ ं को ध् यान में रखते ह�ए अपना नाग�र क अिध कार पत्र 
प्रित पािदत और कायार्िन्वत करने के िल ए प्रािध कृत िक या गया ह।ै  
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िशकायत िनवारण तंत्र  
िशकायत/प�रवाद दजर् करने क� प्रिक्रया  

 
• उपभोक् ता अपनी िशकायतों के िनवारण के िलए िनम् निलिखत मचंों से संपकर्  कर सकते हैं:  

- अिनवायर् घोषणा के अंतगर्त पैकबंद वस् तओु ंमें िशकायत िविनमार्ता/व् यापारी द्वारा िदए गए उपभोक् ता िनवारण मचं  से संपकर्  करें  

- यिद संतषु् ट न हों तो राष् ट्रीय उपभोक् ता हले् पलाइन (एनसीएच) से संपकर्  करें  

- यिद एनसीएच से संतषु् ट न हों तो उपभोक् ता आयोग से संपकर्  करें  

- पा�रस् प�रक समाधान के िलए न् यायालय साहािय्यत मध् यस् थता से संपकर्  करें  

• उपभोक् ता िवभाग के िव�द्ध अपनी िशकायतें/प�रवाद िनम् निलिखत तरीके से दजर् करवा सकते हैं :- 
(i) िलिखत िशकायतें/प�रवाद  

सिुवधा कें द्र, स् वागत क�, गटे नं. 06, कृिष भवन, नई िदल् ली पर  

                (समय: 9.00 AM to 5.30 PM) 

(ii) िशकायतें cpgrams-darpg@nic.in  के माध् यम से भी दजर् करवाई जा सकती हैं।   
  

नामोिद्दष् ट अिधकारी और संपकर्  ब् यौरे :- 
 

नोडल अिधकारी (उपभोक् ता से जुड़ी िशकायतें)  
श्री सुरेन् द्र िसंह , िनदशेक, 
456, बी-िवंग, कृिष भवन,  
नई िदल् ली-110001 
दूरभाष संख् या: 011-23384390 

E-mail:dirpg-ca@nic.in  ,   surendra.singh@nic.in  

िशकायतों के िलए (चाटर्र का अनुपालन न करने के संबंध में)  
 

श्री अनुपम िमश्रा, संयकु् त सिचव  
कमरा संख् या. 365-ए, जी-िवगं, 
कृिष भवन, नई िदल् ली-110001. 
दरूभाष संख् या: 011-23386666, फैक् स: 011-23386322; 
E-mail: js-ca@nic.in  

 

mailto:cpgrams-darpg@nic.in
mailto:dirpg-ca@nic.in
mailto:surendra.singh@nic.in
mailto:js-ca@nic.in
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नाग�रकों/पणधा�रयों से अपे�ाए ं 
 

• िशकायतकतार् को अपनी िश कायतें, सत् यािपत िकए जा सकने योग् य तथ् यों और िविशष् ट आंकड़ों के साथ दायर करनी चािह ए, 
तािक  िक सी भी स् तर पर िश कायतों पर तत् काल िबना िकसी दरेी के कारर्वाई क� जा सके। 
  

• सम् पकर्  िकए जाने वाले फोन नं. और ई-मेल आई डी,  यिद  कोई हो, के साथ िश कायतकतार् का परूा ब् यौरा िदया जाना चािह ए 
और इससे हमें िश कायत के बारे में िक सी अन् य स् पष् टीकरण के िल ए डाक द्वारा पत्र भेजने के बजाय िश कायतकतार् से संपकर्  
करने में मदद िमलेगी।  

 
प्रितिक्रया के िलए समयसीमा:  
 
पावती     -  7 िदनों के अंदर 

अंत�रम उ�र    -   15 िदनों के अंदर(अधीनस्थ संगठनों से संबंिधत मामलों के संबंध में) 

अपेि�त अंितम िनपटान  -   60 िदनों के अंदर 

वेब पोटर्ल के माध्यम से ऑनलाइन िशकायत भी दजर् कर सकते हैं: 
 
consumerhelpline.gov.in  400 से अिधक कंपिनयों और सेवा प्रदाताओ ंसे जड़ुी ह�ई ह।ै 
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सेवा प्रा�कतार्ओ ंसे अपे�ाए ं

 
• उपभो�ा कल्याण कोष के तहत अनदुान जारी करने के संबंध में 

i) इस िवभाग द्वारा जारी िदशा-िनद�शों के अनसुार आवश्यक दस्तावेजों के साथ पणूर् प्रस्ताव प्रस्ततु करना। दस्तावेजों क� परूी सचूी के 
िलए कृपया http://www.consumeraffairs.nic.in/ -संगठन - उपभो�ा कल्याण कोष- िदशािनद�श दखेें। 

ii) जहां कहीं भी लाग ू हो, उपयोिगता प्रमाण-पत्र और भौितक प्रगित �रपोटर् को समय पर प्रस्ततु करना,  िजससे हमें चल रही 
प�रयोजनाओ ंके मामलों को िबना िकसी और देरी के प्रोसेस करने में मदद िमलेगी। उपयोग प्रमाण-पत्र के साथ-साथ भौितक प्रगित 
�रपोटर् का प्रा�प -http://www.consumeraffairs.nic.in पर उपलब्ध ह।ै 

• उपभो�ा जाग�कता के िलए अनदुान जारी करने के संबंध में  
(i) अपेि�त दस्तावेजों के साथ पणूर् प्रस्ताव प्रस्ततु करना। 
(ii) िवगत वष� में जारी िकए गए अनदुानों के संबंध में जहां कहीं भी लाग ूहो, उपयोग प्रमाण-पत्र और भौितक प्रगित �रपोटर् प्रस्तुत करना। 
 

आरटीआई आवेदन दजर् करना 

1. आवेदक/उपयोगकतार् कें द्रीकृत आरटीआई पोटर्ल https://rtionline.gov.in/ के माध्यम से आरटीआई आवेदन ऑनलाइन दजर् कर सकते 
हैं। इसिलए, उपयोगकतार् को आरटीआई आवेदन दािखल करने के िलए िवभाग में आने क� आवश्यकता नहीं ह।ै 

2.  सचूना का अिधकार अिधिनयम, 2005 के अंतगर्त नोडल अिधकारी और अपीलीय प्रािधकारी के नाम िनम्नानसुार हैं: 

नोडल अिध कारी  
 सशु्री जसबीर ितवारी 
 अवर सिचव  , 
 उपभो�ा मामले िवभाग  , 
 कमरा संख्या  364, कृिष भवन, नई िदल्ली - 110001 
 दरूभाष संख्या: 23381233, ईमेल : uspc-ca@nic.in  

http://www.consumeraffairs.nic.in/
http://www.consumeraffairs.nic.in/
https://rtionline.gov.in/
mailto:uspc-ca@nic.in
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अपीलीय प्रािधकारी   
          िनदशेक, 
          उपभो�ा मामले िवभाग, 
 कमरा संख्या. 468, कृिष भवन, नई िदल्ली - 110001 
 दरूभाष संख्या.: 23389327 
 ईमेल: dirp&c-ca@nic.in 
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 उपभो�ा मामले िवभाग के अंतगर्त अधीनस्थ/सबंद्ध/स्वाय� संगठन: 
 

संगठन पता 
महािनदशेक, 
भारतीय मानक ब्यरूो (बी.आई.एस.) 
(स्वाय� िनकाय) 

मानक भवन, 9-बहादरुशाह जफर मागर्, नई िदल्ली – 110002 
दरूभाष- 011 23230131; फैक्स- 011 23234062; 
ई-मेल: info@bis.gov.in / URL: http://bis.gov.in  

महािनदशेक, 
राष्ट्रीय परी�णशाला (एन.टी.एच.) 

सेक्टर-V, सीपी ब्लॉक, साल्ट लेक िसटी, कोलकाता – 700091 
दरूभाष: 033 -23673870; फैक्स- 033- 2367 3868 
ई-मेल: dgnth-wb@nic.in / URL: www.nth.gov.in  

पंजीयक, 
राष्ट्रीय उपभो�ा िववाद प्रिततोष आयोग 
(एन.सी.डी.आर.सी.) 
(अद्धर्- न्याियक िनकाय) 

उपभो�ा न्याय भवन, एफ-ब्लॉक, जनरल पलू ऑिफस कॉम्प्लेक्स, आई.एन.ए., नई 
िदल्ली – 110023 
दरूभाष – 24608801/02; फैक्स- 011 24651505 
ई-मेल: ncdrc@nic.in / URL: www.ncdrc.nic.in 

प्रबंध िनदशेक, 
भारतीय राष्ट्रीय उपभो�ा सहकारी संघ िलिमटेड 
(एन.सी.सी.एफ.), 
नई िदल्ली 

भारतीय राष्ट्रीय उपभो�ा सहकारी संघ िलिमटेड, 
एन.सी.य.ूआई. कॉम्प्लेक्स, 3, श्री इडंिस्ट्रयल ए�रया, अगस्त क्रांित मागर्, हौज खास, 
नई िदल्ली – 110016 
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