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अ�याय 5 

वा� त/वक उपयोगकता"ओं को )सल<डर0 का /वतरण 

 

5.1 उपभोगकता"ओं क� )शकायत< और उनका 	नवारण  

लेखापर�Aा ने पहल (डीबीट�एल) योजना के काया.7 वयन के बाद घरेलु एलपीजी 

उपभोगकता.ओं क, संतुिtट के आंकलन के �लए ओएमसीज <वारा उपभो4 ता �शकायत; के 

-नवारण क, समीAा क,। योजना मV *ावधान था Tक एक उपभो4 ता एक �शकायत संबंbधत 

ओएमसी को एक टोल �, न: बर <वारा या एलपीजी )वतरक को शार�Jरक Iप से उनक, 

�शकायतV या वेब आधाJरत ओएमसी पोट.ल के *योग <वारा पंजीकृत कर सकते हj। पहल 

(डीबीट�एल) योजना क, ह� तपुि�तका ने *� ता)वत Tकया Tक 98 *-तशत उपभो4 ता 

�शकायत; का -नपटान सात Sदन; के भीतर करना था। तीन मोड <वारा *ा= त पहल 

(डीबीट�एल) योजना पर उपभो4 ता �शकायत; क, लेखापर�Aा मV समीAा ने दशा.या Tक 

ओएमसीज सात Sदन; के भीतर -नवारण क, 98 *-तशत क, लqAत दर को *ा= त नह�ं कर 

सक,। लेखापर�Aा ने देखा Tक *ा= त दर आईओसीएल मV 86 *-तशत, एचपीसीएल मV 76 

*-तशत और बीपीसीएल मV 82 *-तशत थी। कुल *ा= त दर, य<य)प लेखापर�Aा को *� तुत 

डाटा के अनुसार 1 जनवर� 2015 से 15 अग� त 2015 तक पहल (डीबीट�एल) योजना के 

संबंध मV *ा= त �शकायत; का 97.8 *-तशत था। तथा)प वहां ऐसे उदाहरण थे जहां �शकायत; 

के -नपटान के �लए �लया गया समय एक मह�ने से लेकर छह मह�न; से अbधक था 

(आईओसीएल मV 1,611 मामले; एचपीसीएल मV 2,292 और बीपीसीएल मV 11,740)।   

आईओसीएल ने अपने उ@तर (अ*ैल/मई 2016) मV कहा Tक आईओसी संबंbधत मुW; के संबंध 

मV �शकायत; का 89 *-तशत को 7 Sदन; के भीतर -नपटाया गया था। शषे 11 *-तशत 

�शकायत; मV से, 7 *-तशत का 7-15 Sदन; के बीच समाधान Tकया गया था और केवल 4 

*-तशत �शकायत; को 15 Sदन; से अbधक लगे। यह भी कहा गया था Tक यह संभव था Tक 

वा� त)वक �शकायत का समाधान पहले ह� Tकया गया था Tकंत ुउनक, *णाल� मV बंद होने क, 

इनपुट Sदनांक पर रोक क, अनुपि�थ-त के कारण िजसका बाद मV सि:म�लत Tकया गया था, 

)वलंब हुई ि�थ-त को बाद मV अ<य-तत Tकया गया था।  
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बीपीसीएल ने कहा (अ*ैल/मई 2016) Tक अbधकतर �शकायतV बjक;, भारत का राt 
�य 

भगुतान -नगम (एनपीसीआई) और भारत का एकल पहचान *ाbधकरण (यआूईडीएआई) के 

पास लंvबत मामल; के कारण थीं और केवल कुछ ह� बीपीसीएल के संबंध मV थी िजसके �लए 

इसने आवX यक कार.वाई क,।  

एचपीसीएल ने कहा (मई 2016) क, उपभो4 ता �शकायत; को बंद करने क, अवbध एक 

स= ताह तक थी 4 य;Tक कुछ मुWे जैसे क, बjक खाता संh याओं/आईएफएस कोड मV सधुार मV 

समाधान मV कम समय लगा जबTक अ7 य जैसे Tक एक बjक से दसूरे मV नकद अतंरण के 

अbधमा7 य मोड के पJरवत.न मV कुछ और समय लग सकता था। तथा)प, पहल (डीबीट�एल) 

योजना से संबंbधत सभी �शकायत; को बंद Tकया गया था और यह Tक वहां कोई खलु� 

�शकायत नह�ं थी।  

जबTक उपभो4 ता �शकायत; के समाधान के �लए ओएमसीज के *यास; को सराहा गया है, 

यहां एक @ वJरत समाधान क, आवX य4 ता है। इसके अलावा, यह मानते हुए Tक एजV�सय; क, 

एक संh या उपभो4 ता �शकायत; के समाधान मV शा�मल थी, यहां इस संबंध मV सभी 

पणधाJरय; जैसे क, ओएमसीज, एनपीसीआई, यआूईडीएआई और बjक के समि7वत xिtकोण 

का एक मामला है।   

5.2 12 )सल<डर �	त वष" पर भुगतेय सि\सडी के कोटा का उL लंघन  

घरेल ुएलपीजी �सलेm डर; पर वा)ष.क उ� चतम सीमा िजस पर सि0सडी भगुतेय होगी को 1 

अ*ैल 2014 से *भावी 12 पर -निXचत Tकया गया था। लेखापर�Aा ने F यान Sदया Tक 

सि0सडाइ~ ड 12 �सलेm डर; क, उ� चतम सीमा का -न: न मामल; मV उ> लंघन Tकया गया थाः 

(i) 2014-2015 मV, *-त वष. 12 �सलVm डर; क, उ� चतम सीमा िजस पर सि0सडी भुगतये 

होगी का उ> लंघन Tकया गया था और 15.57 लाख सTUय घरेलु उपभो4 ताओं (आईओसीएल 

मV 1,881, एचपीसीएल मV 365 और बीपीसीएल मV 15.55 लाख) अ*ैल 2014 से 31 माच. 

2015 तक 12 सि0सडी �सलVm डर; से अbधक पर सि0सडी *ा= त क, थी िजसके पJरणाम� वIप 

सि0सडी का अbधक भगुतान हुआ।  
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(ii) लेखापर�Aा ने F यान Sदया Tक नमूना पर�Aण जांच (जैसा Tक उपरो4 त पैरा 4.1.1 मV 

Sट= पणी क, गई है) के दौरान ‘आधार संh या’, ‘बjक खाता संh या और आईएफएससी’,’समान 

नाम, समान पता’ और ‘समान नाम, समान ज7 म -तbथ और समान पंजीकृत मोबाइल 

न: बर’ पर इm 
ा-ओएमसीज डी-डु= ल�केशन करने के आधार पर कुछ उपभो4 ताओं को कई 

कने4 शन के तौर पर अ�भnात Tकया गया था। उपभो4 ताओं के पास कई कने4 शन; को 

F यान मV रखते हए इन उपभो4 ताओं ने 12 �सलेm डर; से अbधक पर सि0सडी *ा= त क, और 

इस *कार उ7 हV अ-तJर4 त सि0सडी का भगुतान हुआ। इनमV से कुछ उपभो4 ताओं को उनके 

बहुल कनै4 शन; पर � थायी अb?म का भी भगुतान Tकया गया था और इस *कार अ-तJर4 त 

अb?म क, *ाि=त हुई। नमनूा जांच मV, इm 
ा-ओएमसी डी-डु= ल�केशन ने दशा.या Tक बहुल 

कने4 शन वाले वष. 2014-15 के दौरान 37,499 उपभो4 ताओं (आईओसीएल के 20,389, 

बीपीसीएल के 3,772 और एचपीसीएल के 13,338) और 2015-16 के दौरान (31 अ4 तुबर 

2015 तक) 8,707 उपभो4 ता (आईओसीएल के 4,449, बीपीसीएल के 1,293 और 

एचपीसीएल के 13,338) ने 12 �सलेm डर से अbधक पर सि0सडी का लाभ उठाया था। इसके 

अलावा, 51,443 उपभो4 ताओं (आईओसीएल के 27,631, बीपीसीएल के 6,788 और 

एचपीसीएल के 17,024) ने बहुल कने4 शन; पर � थायी अb?म *ा= त Tकया। )ववरण  

अनुबंध II मV हj।  

नमनूा पर�Aण जांच के इंटर-ओएमसीज डी-डु= ल�केशन के दौरान समान आधार संh या और 

बjक आईएफएससी और खाता संh या वाले बहुल कने4 शन भी देखे गए। इनमV से, उपभो4 ता 

िज7 ह;ने 12 �सलेm डर; से अbधक पर सि0सडी का लाभ उठाया था क, संh या 2014-15 मV 

38,286 और 2015-16 मV 6,488 (31 अ4 तबुर 2015) थी। इसके अलावा, नमनूे मV 

अ�भnात इंटर-ओएमसी मV दोहरे 65,498 उपभो4 ताओं न ेबहुल कने4 शन पर `1.30 करोड़ 

क, रा�श का दो बार � थायी अb?म का लाभ उठाया था ()ववरण अनुबंध II मV)।   

ओएमसीज ने अपने उ@तर मV (अ*ैल/मई 2016) कहा Tक उपभो4 ताओं ने -नधा.Jरत अवbध मV 

12 सि0 सडाइ~ ड �सलेm डर; से अbधक क, खपत नह�ं क,, जो Tक एलपीजी -नयंpण आदेश के 

अनुसार उ� चतम सीमा थी।  
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ओएमसीज के उ@तर को इस त� य के )वI{ देखा जाए Tक 2014-15 के लेखापर�Aा 

)वX लेषण ने अbधक संh या मV xt टांत दशा.ए जहां पर उ� चतम सीमा का उ> लंघन हुआ था। 

बहुल कने4 शन के मामले मV, उपभो4 ता ने *@ येक कने4 शन के 12 �सलVm डर; क, उ� चतम 

सीमा का उ> लंघन नह�ं Tकया है, बि>क समान उपभो4 ता के बहुत कने4 शन पर संयु4 त 

खपत ने *-त वष. 12 �सलेm डर क, अ�भ*ेत उ� चतम सीमा को पार Tकया। 

5.3 केO n�य सव"र म< पायी गई खराबी के पGरणाम� व^प )सलेk डर क� गलत गणना िजस 

पर सि\सडी का लाभ उठाया गया 

)वतरक; क, Aेpीय लेखापर�Aा क, अवbध के दौरान, यह देखा गया था Tक उ@तर� Aेp मV 

आईओसीएल के )वतरक मV, कोटा गणना गलती से उपभो4 ताओं को वा� तव मV )वतJरत 

सि0सडाइ~ ड �सलंm डर से कम गणना Sदखा रह� थी िजन पर �स 0 सडी भुगतेय थी। इन आठ 

मामल; मV देखा गया 4 य;Tक कोटा गणना ने � वयं को दोहराया (उदाहरणतः चार क, गणना 

को एक मामले मj दो बार Sदखाया गया) िजसके कारण अ-नय�मतता हुई। आगे, 82 मामल; 

मV, )वतJरत र�Tफल क, संh या िजन पर सि0सडी भुगतेय थी जैसाTक \ यापार पोट.ल मV दशा.या 

गया था, )वतरण व@ृतांत मV सि0सडी भगुतान )ववरण; के साथ मेल नह�ं हुए। 

आईओसीएल ने अपने उ@तर (अ*ैल/मई 2016) मV कहा Tक उपभो4 ताओं से संबंbधत आठ 

मामलV िज7 ह;ने पाTक� ग अवbध के दौरान एक या अbधक र�Tफल का ऑडर Sदया था िजनके 

�लए सि0सडी रा�श रखी गई थी। चूTंक, कोटा र�Tफल बुTकंग के समय पर -नधा.Jरत Tकया 

गया था, यह र�Tफल उस उपभो4 ता के �लए सि0सडाइ~ ड �सलेm डर कोटा (12 �सलेm डर) मV 

bगने गए थे। Tकंत ुबाद मV, पाTक� ग अवbध के बाद अगले र�Tफल खपत के समय पर यह 

र�Tफल पाTक� ग अवbध मV सीट�सी �पांतरण पर आधाJरत bगना या -नकाला गया था। 

तथा)प, उ@तर तक. संगत नह� है, चूTंक पहल (डीबीट�एल) योजना एक )व@तीय वष. मV 12 

�सलेm डर से अbधक खपत क, अनमु-त नह�ं देती िजन पर सि0सडी भुगतेय है और *णाल� 

को पाTक� ग अवbध के दौरान ऐसे �सलेm डर; क, खपत को समायोिजत करना चाSहए था। 
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एमओपीएनजी न,े अF याय 10 के उ@तर के तौर पर कहा (जून 2016) Tक �शकायत -नवारण 

तंp क, -नरंतर समीAा क, जा रह� थी। तकनीक, मंच जैसे मोबाइल ऐप और सामािजक 

मीPडया भी एलपीजी से संबंbधत �शकायत; का -नवारण कर रहे थे।   

तथा)प, त� य रहता है Tक ओएमसीज �शकायत -नवारण के ल� य क, *ाि=त के योk य नह�ं 

थे।   

ओएमसीज ने बहुत अ_धक पहल (डीबीट�एल) योजना संबं_धत )शकायत0 को 	नवारण 'कया 

है यlय/प 	नवारण के सात qदन0 के लs य को �ाb त नह�ं 'कया जा सका।   
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