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अताराांककत प्रश्न सांख्ााः 2819          

किसका उत्तर बुधवार, 06 अगस्त, 2025 को कि्ा िाएगा 

 

ऑनलाइन/ई-कॉमसस कां पकन्ों के कवरूद्ध किका्तें                 

 

2819.   श्री मुरारी लाल मीना: 

   

क््ा उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावसिकनक कवतरण मांत्री यह बताने की कृपा करेंग ेककिः 

 

(क)  क्या सरकार को किकिन्न ऑनैलाइन और ई-कॉमसस कंपकनयों के किरूद्ध अपन ेग्राहकों को नकली या घकिया सामान 

बेचने की किकायतें कमली हैं, यकि हा,ं तो संपरू्स ििे में कपछले तीन िर्षों (2022-2025) के िौरान प्राप्त किकायतों की 

संख्या ककतनी ह,ै साथ ही उनकी श्रेकर्यां क्या हैं;      

(ख)  कपछले तीन िर्षों के िौरान नकली सामान की सबसे अकिक जब्ती िाले राज्यों या िहरों के नाम क्या है; 

(ग) सरकार द्वारा इस समस्या के समािान के कलए अब तक उठाए गए किकिक और नीकतगत उपायों का ब्यौरा क्या है;    

(घ) क्या सरकार ने ई-कॉमसस मचंों के कलए कोई कठोर कििाकनििे जारी ककए हैं, कजससे उन्हें अपने मचं पर किके्रताओ ं

द्वारा बेचे जा रह ेसामान की प्रामाकर्कता के कलए उत्तरिायी बनाया जा सके और यकि हां, तो तत्संबंिी ब्यौरा क्या ह;ै  

(ड.) क्या राजस्थान में नकली उत्पािों से उपिोक्ताओ ंकी सरुक्षा के कलए कनगरानी तंत्र, उपिोक्ता हले्पलाइन या स्थानीय 

स्तर पर जागरूकता अकियान जसैे कोई किम कायासकन्ित ककए गए हैं; और  

(च) यकि हा,ं तो तत्संबंिी ब्यौरा क्या ह?ै 

 

उत्तर 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावसिकनक कवतरण राज्् मांत्री 

(श्री बी. एल. वमास) 

 

(क): राष्ट्रीय उपिोक्ता हले्पलाइन पर ई-कॉमसस क्षेत्र में खराब/नकली/डुकललकेि और जाली उत्पािों की कबक्री से संबंकित 

किकायतों का डेिा अनलुग्नक में किया गया ह।ै 

(ख): कित्त िर्षस 2024-25 से, बीआईएस ने ई-कॉमसस ललेिफॉमस से जडेु गोिामों में कुल 22 तलािी और जब्ती अकियान 

चलाए हैं। इनमें किल्ली, हररयार्ा, कनासिक और महाराष्ट्र राज्यों में तीन-तीन तलािी और जब्ती अकियान; राजस्थान और 

तकमलनाडु में िो-िो तलािी और जब्ती अकियान; तथा गजुरात, ओकडिा, तेलंगाना, उत्तर प्रििे, आधं्र प्रििे और 

उत्तराखंड में एक-एक तलािी और जब्ती अकियान िाकमल हैं। 

(ग) से (च): उपिोक्ताओ ंको ई-कॉमसस में अनकुचत व्यापार प्रथाओ ंसे बचाने के कलए, उपिोक्ता मामले कििाग ने उपिोक्ता 

संरक्षर् अकिकनयम, 2019 के प्राििानों के तहत उपिोक्ता संरक्षर् (ई-कॉमसस) कनयम, 2020 को अकिसकूचत ककया ह।ै ये 

कनयम अन्य बातों के साथ-साथ ई-कॉमसस संस्थाओ ंकी कजम्मिेाररयों को रेखांककत करते हैं और ग्राहक किकायत कनिारर् के 

प्राििानों सकहत माकेिललेस और इन्िेंरी ई-कॉमसस संस्थाओ ंकी िनेिाररयों को किकनकिसष्ट करते हैं। 



 

इन कनयमों के प्राििानों के अनसुार, कोई िी ई-कॉमसस इकाई: 

(क) अपने ललेिफॉमस पर िी जाने िाली िस्तओु ंया सेिाओ ंकी कीमत में इस तरह से हरेफेर करना कजससे उपिोक्ताओ ं

पर कोई अनकुचत कीमत थोपकर अनकुचत लाि प्राप्त ककया जा सके, कजसमें प्रचकलत बाजार की कस्थकत, िस्त ुया 

सेिा की आिश्यक प्रकृकत, कोई असािारर् पररकस्थकत कजसके तहत िस्त ुया सेिा की पेिकि की जाती ह,ै और 

यह कनिासररत करने में कोई अन्य प्रासंकगक किचार हो कक क्या ली गई कीमत उकचत ह।ै 

(ख)  एक ही िगस के उपिोक्ताओ ं के बीच ििेिाि करना या अकिकनयम के तहत उपिोक्ताओ ं के अकिकारों को 

प्रिाकित करने िाला कोई मनमाना िगीकरर् करना। 

 

इन कनयमों में यह िी प्राििान ह ैकक कोई िी ई-कॉमसस संस्था अपने ललेिफॉमस पर व्यापार के िौरान या अन्यथा कोई 

अनकुचत व्यापार व्यिहार नहीं अपनाएगी। 

इसके अकतररक्त, सिी कहतिारकों के परामिस से एक "सरुक्षा प्रकतज्ञा" को अकंतम रूप किया गया ह,ै जो ऑनलाइन 

बेचे जाने िाले सामानों की सरुक्षा सकुनकित करने और उपिोक्ता अकिकारों का सम्मान करने हते ुई-कॉमसस ललेिफॉम्सस की 

एक स्िकैछछक सािसजकनक प्रकतबद्धता ह।ै िकैिक सिोत्तम प्रथाओ ंके अनरुूप, यह पहल ई-कॉमसस में उपिोक्ता संरक्षर् को 

मज़बतू करती ह।ै राष्ट्रीय उपिोक्ता कििस 2024 को ररलायंस ररिेल समहू, िािा संस समहू, ज़ोमिैो, ओला, कस्िगी आकि 

सकहत 13 प्रमखु ई-कॉमसस कंपकनयों ने उपिोक्ता सरुक्षा सकुनकित करने हते ुसरुक्षा प्रकतज्ञा पर हस्ताक्षर ककए। 

उपिोक्ता संरक्षर् अकिकनयम, 2019 के प्राििानों के तहत, कें द्रीय उपिोक्ता संरक्षर् प्राकिकरर् जो एक कायसकारी 

एजेंसी ह,ै 24.07.2020 को अकस्तत्ि में आया। इसे हस्तक्षेप करन,े अनकुचत व्यापार प्रथाओ ंसे होने िाले उपिोक्ता नकुसान 

को रोकने और क्लास कारसिाई िरुू करने के कलए बनाया गया ह,ै कजसमें उत्पािों को िापस मगंाना, िापस करना और ररफंड 

िाकमल ह।ै इसका मखु्य कायस जनता के कहत के कलए हाकनकारक ूठेू या ्ामक किज्ञापनों को रोकना और किकनयकमत करना 

ह।ै 

उपिोक्ता संरक्षर् अकिकनयम, 2019 की िारा 18 द्वारा प्रित्त िकक्तयों का प्रयोग करते हुए, सीसीपीए ने ई-कॉमसस 

क्षेत्र में पहचाने गए 13 किकिष्ट डाकस  पैिनस की रोकथाम और किकनयमन के कलए 30 निबंर, 2023 को “डाकस  पैिनस में कनिारर् 

और किकनयमन के कलए मागसििसक कसद्धांत, 2023” जारी ककए हैं। इन डाकस  पैिनस में ूठूी तात्काकलकता, बास्केि स्नीककंग, 

कन्फमस िकेमगं, जबरन कारसिाई, सब्सकक्रलिन रैप, इिंरफेस हस्तके्षप, बेि और कस्िच, किप मलू्य कनिासरर्, प्रछछन्न किज्ञापन, 

नैकगगं, करक िकडिंग, एसएएएस कबकलंग और रोग़ मलैिेयर िाकमल हैं। इसके अलािा, 5 जनू, 2025 को सीसीपीए द्वारा “ई-

कॉमसस ललेिफॉमस द्वारा अपने ललेिफॉमस पर डाकस  पैिनस का पता लगाने के कलए स्ि-ऑकडि पर उपिोक्ता संरक्षर् अकिकनयम, 

2019 के संििस में एक सलाह” जारी की गई थी। 

सीसीपीए ने 9 जनू, 2022 को ्ामक किज्ञापनों की रोकथाम और ्ामक किज्ञापनों के समथसन के कलए कििाकनििे, 

2022 िी अकिसकूचत ककए हैं। इन कििाकनििेों में अन्य बातों के साथ-साथ कनम्नकलकखत का प्राििान ह;ै 

(i) ककसी किज्ञापन को ििै और गैर-्ामक मानने की ितें;  



(ii)  लिुािने किज्ञापन और मफु्त िािा किज्ञापनों के मामले में अनुपालन की जाने िाली ितें; और,  

(iii)  किकनमासता, सेिा प्रिाता, किज्ञापनकतास और किज्ञापन एजेंसी के कतसव्य।  

इन कििाकनििेों में कहा गया ह ैकक किज्ञापनों के पषृ्ांकन के कलए समकुचत साििानी बरतना आिश्यक ह,ै ताकक ककसी िी 

किज्ञापन में समथसन, उस व्यकक्त, समहू या संगठन की िास्तकिक, यथोकचत ितसमान राय को प्रकतकबंकबत करे, तथा पहचाने गए 

माल, उत्पाि या सेिा के बारे में पयासप्त जानकारी या अनिुि पर आिाररत हो, तथा ककसी िी प्रकार से ्ामक न हो। 

उपिोक्ता संरक्षर् अकिकनयम, 2019 के तहत पररिाकर्षत उपिोक्ता अकिकारों के उल्लंघन, ूठेू और ्ामक 

किज्ञापनों और अनकुचत व्यापार प्रथाओ ं के कलए उपिोक्ताओ ं को एक िगस के रूप में प्रिाकित करने के कलए ई-कॉमसस 

ललेिफामों सकहत किकिन्न संस्थाओ ं के कखलाफ सीसीपीए द्वारा कारसिाई की जाती ई-कॉमसस ललेिफॉमस पर अकनिायस 

बीआईएस मानकों को परूा न करने िाले घरेलू प्रेिर कुकरों की कबक्री के कखलाफ िी कारसिाई की गई ह।ै इसके अकतररक्त, 

सीसीपीए के कनिेिों के अनुसार, रैिल कंपकनयों ने कोकिड-19 लॉकडाउन के कारर् रद्द हुई उडानों के कलए उपिोक्ताओ ंको 

1,454 करोड रुपये िापस ककए हैं। सीसीपीए ने यह िी कनिेि किया ह ै कक ये कंपकनयााँ अपनी िबेसाइिों पर रद्द किकिों से 

संबंकित ररफंड िािों के बारे में स्पष्ट कनििे और कस्थकत अपडेि रखें। इसके अलािा, सीसीपीए द्वारा पाररत आििेों के आिार 

पर प्रमखु ई-कॉमसस ललेिफामों से कार सीि बेल्ि अलामस स्िॉपर कक्लप की 13,118 कलकस्िंग को हिा किया गया ह,ै ताकक ऐसे 

सिी उत्पािों को सचूी से हिा किया जाए जो उपिोक्ता अकिकारों का उल्लंघन करते हैं और उपिोक्ता संरक्षर् अकिकनयम, 

2019 के तहत अनकुचत व्यापार व्यिहार हैं क्योंकक उक्त उत्पाि की कबक्री या किपर्न सीि बेल्ि नहीं पहनने पर अलामस बीप 

को बंि करके उपिोक्ता के जीिन और सरुक्षा के साथ समूौता करते हैं। इसके अकतररक्त, सीसीपीए के हस्तक्षेप के बाि एक 

ई-कॉमसस ललेिफॉमस ने किकि में िान योगिान के कलए प्रकत किकि 1 रुपये स्िचाकलत रूप से जोडने की प्रथा (बास्केि स्नीककंग 

डाकस  पैिनस का एक रूप) को बंि कर किया, जो प्री-किक प्रारूप (जबरन सहमकत डाकस  पैिनस का एक रूप) के रूप में था। एक 

एयरलाइन ने किकि खरीिते समय बीमा प्रिान करने के तरीके में बिलाि ककया (यह कन्फमस िकेमंग डाकस  पैिनस का एक रूप 

ह)ै। 

उपिोक्ता संरक्षर् को और सदुृढ़ करने के कलए, सीसीपीए ने ग्रीनिाकिगं और ्ामक पयासिरर्ीय िािों की रोकथाम 

और किकनयमन के कलए कििाकनििे, 2024 (15 अक्िूबर 2024 से प्रिािी) को लाग ू ककया, कजसमें पयासिरर्ीय िािों में 

पारिकिसता को अकनिायस ककया गया और कोकचंग के्षत्र में ्ामक किज्ञापनों की रोकथाम के कलए कििाकनििे, 2024 (13 

निबंर 2024 से प्रिािी) को लाग ू ककया, कजसमें कोकचंग संस्थानों में ूठेू िािों, अकतरंकजत सफलता िरों और अनकुचत 

प्रथाओ ंको संबोकित ककया गया। 

इसके अलािा, िारतीय मानक ब्यरूो (बीआईएस) ने 23.11.2022 को 'ऑनलाइन उपिोक्ता समीक्षाए ं - उनके 

संग्रह, मॉडरेिन और प्रकािन के कलए कसद्धांत और आिश्यकताएं' पर ढांचा अकिसकूचत ककया ह।ै यह ढांचा ई-कॉमसस में 

नकली और ्ामक समीक्षाओ ंको संबोकित कर उपिोक्ता कहतों की रक्षा करता ह।ै हालांकक, मानक स्िकैछछक हैं लेककन हर 

उस ऑनलाइन ललेिफॉमस पर लाग ूहोते हैं जो उपिोक्ता समीक्षाए ंप्रकाकित करता ह।ै मानक के मागसििसक कसद्धांत ईमानिारी, 

सिीकता, गोपनीयता, सरुक्षा, पारिकिसता, पहुचं और जिाबिहेी हैं।    

 



इसके अकतररक्त, उपिोक्ता परेू ििे में कहिंी, अगं्रेजी, कश्मीरी, पंजाबी, नेपाली, गजुराती, मराठी, कन्नड, तेलगु,ु 

तकमल, मलयालम, मकैथली, संथाली, बंगाली, ओकडया, असकमया और मकर्परुी सकहत 17 िार्षाओ ं में उपिोक्ता मामले 

कििाग के तत्िाििान में संचाकलत एक समकपसत राष्ट्रीय हले्पलाइन पर िोल-फ्री नंबर 1915 के माध्यम से अपनी किकायतें 

िजस करा सकते हैं। ये किकायतें एकीकृत किकायत कनिारर् तंत्र (इनग्राम), एक ओम्नी-चैनल आईिी सक्षम कें द्रीय पोिसल पर 

किकिन्न चैनलों - व्हाि्सऐप (8800001915), एसएमएस (8800001915), ईमले (nch-ca@gov.in), एनसीएच ऐप, 

िबे पोिसल (consumerhelpline.gov.in) और उमगं ऐप के माध्यम से अपनी सकुििानुसार िजस की जा सकती हैं।  1,110 

कंपकनया,ं कजन्होंने 'कन्िजेंस' कायसक्रम के तहत एनसीएच के साथ स्िछेछा से िागीिारी की है, इन किकायतों का कनिारर् 

प्रकक्रया के अनसुार सीिे जिाब ितेी हैं और पोिसल पर किकायतकतास को फीडबैक प्रिान करती हैं। कजन कम्पकनयों ने राष्ट्रीय 

उपिोक्ता हले्पलाइन के साथ साूिेारी नहीं की है, उनके किरुद्ध किकायतें कनिारर् के कलए कंपनी को िजे िी जाती हैं। 

एनसीएच के तकनीकी पररितसन ने इसकी कॉल-हैंडकलंग क्षमता में उल्लेखनीय िकृद्ध की ह।ै एनसीएच द्वारा प्राप्त 

कॉलों की संख्या किसंबर 2015 में 12,553 से िस गनुा से िी अकिक बढ़कर किसंबर 2024 में 1,55,138 हो गई ह।ै यह 

अितूपिूस िकृद्ध हले्पलाइन में उपिोक्ताओ ंके बढ़ते कििास को ििासती ह।ै इसी प्रकार, प्रकत माह िजस होने िाली किकायतों 

की औसत संख्या 2017 में 37,062 से बढ़कर 2024 में 1,11,951 हो गई ह।ै इसके अकतररक्त, व्हाि्सऐप के माध्यम से 

किकायत पंजीकरर् में तेजी आई ह।ै उपिोक्ता मामले कििाग द्वारा संचाकलत राष्ट्रीय उपिोक्ता हले्पलाइन (एनसीएच) ििे 

िर के उपिोक्ताओ ंके कलए मकुिमबेाजी-पिूस चरर् में उनकी किकायत कनिारर् हते ुएकल पहुचं कबंि ुके रूप में उिरी ह।ै 

 

***** 

 



 

अनुलग्नक 

ऑनलाइन/ई-कॉमसस कां पकन्ों के कवरूद्ध किका्तें के सांबांध में माननी् साांसि श्री मुरारी लाल मीना द्वारा पूछे 

गए किनाांक 06/08/2025 के लोक सभा अताराांककत प्रश्न सांख्ा 2819 के उत्तर के भाग (क) में उकललकखत 

अनुलग्नक। 

 

ई-कॉमसस के्षत्र में खराब/नकली/डुकललकेट और िाली उत्पािों की कबक्री से सांबांकधत किका्तें राष्ट्री् उपभोक्ता 

हेलपलाइन (एनसीएच) पर ििस की गई ां। 

वर्स-वार: 

क्र. सां. वर्स सांख्ा  

1 2022 3133 

2 2023 2211 

3 2024 4997 

4 2025 (जनिरी '25 ~ जनू '25) 7221 

कुल ्ोग 17562 

 

 

राज्् वार: 

क्र. सां. राज््/सांघ राज्् के्षत्र 2022 2023 2024 

2025  

(जनिरी '25 ~ 

जनू '25) 

कुल ्ोग 

1 उत्तर प्रििे 406 272 618 1039 2335 

2 महाराष्ट्र 401 228 566 637 1832 

3 किल्ली 285 207 447 512 1451 

4 राजस्थान 233 152 351 531 1267 

5 कनासिक 178 153 342 519 1192 

6 पकिम बंगाल 212 143 354 443 1152 

7 गजुरात 218 128 298 454 1098 

8 कबहार 173 120 272 460 1025 

9 मध्य प्रििे 124 86 200 421 831 

10 हररयार्ा 157 108 218 343 826 

11 तकमलनाडु 88 99 199 430 816 



12 तेलंगाना 119 83 215 247 664 

13 केरल 77 95 219 240 631 

14 आधं्र प्रििे 113 64 138 161 476 

15 पंजाब 80 57 110 136 383 

16 ओकडिा 51 57 98 139 345 

17 ूारखडं 49 37 81 115 282 

18 छत्तीसगढ 31 18 60 80 189 

19 उत्तराखंड 34 20 49 78 181 

20 असम 29 23 41 63 156 

21 जम्म ूऔर कश्मीर 20 18 33 56 127 

22 कहमाचल प्रििे 21 20 26 39 106 

23 गोिा 8 12 16 11 47 

24 चंडीगढ़ 12 4 15 14 45 

25 कत्रपरुा 5 2 11 7 25 

26 पिुचुेरी  0  0 4 17 21 

27 मकर्परु 3 1 4 8 16 

28 अरुर्ाचल प्रििे 0  1 6 4 11 

29 मघेालय 3 2 1 2 8 

30 नागालैंड 0  0   0 7 7 

31 कसकक्कम 2  0 1 2 5 

32 िमन और िीि 1  0 1 1 3 

33 िािरा और नगर हिलेी  0 0  3 0  3 

34 अडंमान कनकोबार  0  0 0  3 3 

35 कमजोरम  0 1  0 1 2 

36 लद्दाख  0  0 0  1 1 

कुल ्ोग 3133 2211 4997 7221 17562 

 

***** 


