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अताराांककत प्रश्न सांख्ााः 1827         

किसका उत्तर बुधवार, 30 िुलाई, 2025 को कि्ा िाएगा 

 

एआई आधाररत उपभोक्ता किका्त किवारण तांत्र                  

 

1827.   श्री हरीि चांद्र मीिा:  

  

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

 

(क)  क्या राजस्थान और दशे में आकटिकिकशयल इटेंकलजेंस (एआई) आधाररत कनवारण तंत्र के कायािन्वयन के बावजदू कवत्तीय 

वर्ि 2023-24 में पंजीकृत 54893 किकजटल उपभोक्ता कशकायतें कवत्तीय वर्ि 2024-25 में बढ़कर 68831 हो गई;ं       

(ख)  क्या सरकार को एआई आधाररत कनवारण तंत्र की शरुुआत के बाद इनकी संख्या में हुई इस वकृि की जानकारी ह ैऔर 

यकद हा,ं तो इसके क्या कारण हैं; और   

(ग) क्या सरकार का कशकायतों की इस बढ़ती संख्या को कम करने के कलए कोई कदम उठाने का कवचार ह ैऔर यकद हां, तो 

तत्संबंधी ब्यौरा क्या ह?ै 

 

उत्तर 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावविकिक कवतरण राज्् मांत्री 

(श्री बी. एल. वमाव) 

 

(क) से (ग): कवभाग ने राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइन (एनसीएच) का पनुगिठन ककया ह,ै जो मकुदमबेाजी-पवूि चरण में कशकायत 

कनवारण के कलए दशे भर के उपभोक्ताओ ंके कलए एकल पहुचं कबंद ुके रूप में उभरी ह,ै कजससे उपभोक्ता कशकायत पंजीकरण 

और कनवारण प्रणाली की पहुचं और प्रभावशीलता में वकृि हुई ह।ै  

यह हले्पलाइन राष्ट्रीय अवकाशों को छोड़कर, सप्ताह के सातों कदन सबुह 8 बज ेसे रात 8 बज ेतक समकपित रूप से 

संचाकलत होती ह।ै पहुचं को और बेहतर बनाने के कलए, कॉल-बैक सकुवधा भी उपलब्ध ह।ै त्वररत सेवा सकुनकित करने के कलए 

एक कवशेर् कॉल सेंटर स्थाकपत ककया गया ह।ै 

एनसीएच उन कंपकनयों के साथ सकिय रूप से साझदेारी करता ह ैजो स्वकैछछक आधार पर कायििम में शाकमल होना 

चाहती हैं ताकक कुशल उपभोक्ता कशकायत समाधान प्रदान ककया जा सके। यह पहल कंपनी को मकुदमबेाजी-पवूि चरण में 

उपभोक्ता कववादों का कनवारण करके बेहतर कॉपोरेट प्रशासन और सामाकजक कजम्मदेारी का अवसर प्रदान करती ह।ै कनवजेंस 

भागीदारों की संख्या 2017 में 263 कंपकनयों से बढ़कर अब तक 1,110 कंपकनयों तक पहुचं गई ह,ै जो ई-कॉमसि, बैंककंग, 

सामान्य बीमा, जीवन बीमा, एनबीएिसी, यात्रा और पयिटन, खाद्य, कंज़्यमूर ि्यरेूबल, इलेक्रॉकनक्स उत्पाद, ब्रॉिबैंि और 

इटंरनेट, िायरेक्ट सेकलंग, ररटेल आउटलेट, किकजटल भगुतान मोि, एजेंसी सेवाए ंऔर अन्य के्षत्रों में िैली हुई हैं। 

 



एनसीएच के तकनीकी पररवतिन ने इसकी कॉल-हैंिकलंग क्षमता में उल्लेखनीय वकृि की ह।ै एनसीएच द्वारा प्राप्त कॉलों 

की संख्या कदसंबर 2015 में 12,553 से दस गनुा से भी अकधक बढ़कर कदसंबर 2024 में 1,55,138 हो गई ह।ै यह अभतूपवूि 

वकृि हले्पलाइन में उपभोक्ताओ ंके बढ़ते कवश्वास को दशािती ह।ै इसी प्रकार, प्रकत माह दजि होने वाली कशकायतों की औसत 

संख्या 2017 में 37,062 से बढ़कर 2024 में 1,11,951 हो गई ह।ै इसके अकतररक्त, व्हाट्सऐप के माध्यम स े कशकायत 

पंजीकरण में तेजी आई ह,ै इस प्लेटिॉमि के माध्यम से दजि कशकायतों का प्रकतशत माचि 2023 में 3% से बढ़कर माचि 2025 में 

20% हो गया ह,ै जो किकजटल संचार चैनलों के कलए बढ़ती प्राथकमकता को दशािता ह।ै 

कशकायत कनवारण को और बेहतर बनाने के कलए एक महत्वपणूि कदम के रूप में, एनसीएच ने एनसीएच 2.0 पहल के 

भाग के रूप में एआई-आधाररत स्पीच ररकॉकननशन, एक अनवुाद प्रणाली और एक एआई सक्षम चैटबॉट की शरुुआत की ह।ै 

इन तकनीकी प्रगकत का उद्दशे्य कशकायत दजि करने की प्रकिया को और अकधक सहज, कुशल और समावेशी बनाना ह।ै एआई-

संचाकलत स्पीच ररककननशन एिं रांसलेशन कसस्टम उपभोक्ताओ ंको वॉयस इनपटु के माध्यम से कशकायत दजि करने में सक्षम 

बनाता ह,ै कजससे मनै्यअुल हस्तके्षप कम होता ह।ै एआई-सक्षम चैटबॉट वास्तकवक समय में सहायता प्रदान करता है, कशकायत 

कनवारण प्रकियाओ ंको सवु्यवकस्थत करता ह ैऔर समग्र उपयोगकताि अनुभव को बेहतर बनाता ह।ै ये अपग्रेि यह सकुनकित 

करते हैं कक कवकवध भार्ाई पषृ्ठभकूम वाले उपभोक्ताओ ंको कशकायत कनवारण प्रणाली तक समान पहुचं प्राप्त हो। 

राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइन (एनसीएच) की वबेसाइट को भी उन्नत ककया गया है, ताकक यह मकुदमबेाजी-पवूि चरण 

में कशकायत कनवारण चाहने वाले भारत भर के उपभोक्ताओ ंके कलए पहुचं का कें द्रीय कबंद ुबन सके। इस वबेसाइट में उन्नत 

कायिक्षमता, आधकुनक सकुवधाए ंऔर उपयोगकताि-कें कद्रत किजाइन के साथ बेहतर नेकवगेशन शाकमल ह।ै इसमें उन्नत सकुवधाए ं

शाकमल हैं, जो त्वररत कशकायत समाधान और अकधक कुशल उपयोगकताि अनुभव प्रदान करती हैं। 

किकजटल रूप से पजंीकृत उपभोक्ता कशकायतों की संख्या में यह वकृि मखु्य रूप से अपने अकधकारों के बारे में 

उपभोक्ताओ ंकी बढ़ती जागरूकता, राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइन (एनसीएच) की बेहतर पहुचं और सगुमता, तथा एकीकृत 

कशकायत कनवारण तंत्र (इनग्राम) के माध्यम से कशकायत पजंीकरण के कवकभन्न तरीकों की उपलब्धता, जसैे टोल-फ्री नंबर 

1915, व्हाट्सऐप, एसएमएस, एनसीएच ऐप, ईमले, उमगं ऐप और वबे पोटिल के कारण हुई ह।ै यह सकुवधा 17 भारतीय 

भार्ाओ ंमें भी उपलब्ध ह,ै कजससे कवकवध भार्ाई पषृ्ठभकूम के उपभोक्ता आसानी से हले्पलाइन का उपयोग कर सकते हैं और 

दशे भर में व्यापक के्षत्रीय पहुचं सकुनकित होती ह।ै 

उपभोक्ता मामले कवभाग “उपभोक्ता जागरूकता” नामक एक स्कीम कायािकन्वत कर रहा ह।ै इस स्कीम के अतंगित 

उपभोक्ता मामले कवभाग “जागो ग्राहक जागो” नामक दशेव्यापी मल्टीमीकिया जागरूकता अकभयान चला रहा ह।ै उपभोक्ताओ ं

को अनकुचत व्यापार प्रथाओ,ं कशकायत कनवारण तंत्र, हॉलमाककिं ग, आईएसआई उत्पादों और कवकभन्न अन्य उपभोक्ता संबंधी 

मदु्दों के बारे में कवकभन्न मीकिया जसेै टीवी, रेकियो, कसनेमा कथएटर, आईवीआरएस, मलेों और त्योहारों के साथ-साथ यट्ूयबू 

आकद जसैे किकजटल मीकिया के माध्यम से जागरूक ककया जाता ह।ै इस स्कीम के अंतगित, क्षेत्रीय स्तर पर स्थानीय कवर्य-वस्त ु

के साथ उपभोक्ता जागरूकता पर गकतकवकधयां चलाने के कलए राज्यों/संघ राज्य के्षत्रों को अनदुान सहायता भी प्रदान की जाती 

ह।ै कवभाग उपभोक्ता जागरूकता के कलए कवकभन्न किएकटव, इन्िोग्राकिक्स और वीकियो के साथ सोशल मीकिया का सकिय 

रूप से उपयोग कर रहा ह।ै 

***** 


