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ताराांककत प्रश्न सांख्ााः *365   

किसका उत्तर बुधवार, 26 मार्च, 2025 को कि्ा िाएगा 

 

ई-कॉमसच कां पकि्ों द्वारा व््वसा् की भ्रामक रीकत्ाां       

 

*365.  श्री र्रििीत कसांह र्न्िी: 

   

क् ् ा उपभोक् ता मामल , खाद्य और सावचिकिक कवतरण मांत्री यह बताने की कृपा करेंग ेकक:   

 

(क)  क्या सरकार को पंजाब में ऑनलाइन ई-कॉमसस कंपकनयों की व्यवसाय की धोखाधड़ीपरू्स और भ्रामक ऱीकतयों की 

जानकाऱी ह ैऔर यकि हा,ं तो कवगत त़ीन वर्षों के िौरान उपभोक्ताओ ंसे ककतऩी किकायतें प्राप्त हुई हैं;   

(ख)  क्या सरकार ने ऑनलाइन िॉकपंग प्लेटफॉमस पर अकनयकमतताओ ंको रोकने के कलए कोई कविरे्ष कनगराऩी तंत्र स्थाकपत 

ककया ह ैऔर यकि हा,ं तो इसे ककस तरह से लाग ूककया जा रहा ह;ै    

(ग)  क्या सरकार उपभोक्ताओ ंको ई-कॉमसस कंपकनयों से खऱीिाऱी करते समय अपने अकधकारों और किकायत कनवारर् तंत्र के 

बारे में किकित करने के कलए पंजाब में कोई जागरूकता अकभयान चला रह़ी ह ैऔर यकि हां, तो तत्संबंध़ी ब्यौरा क्या ह;ै 

और   

(घ) क्या सरकार ने ‘ऑनलाइन माकेटप्लेस कंपकनयों’ के कलए उपभोक्ता संरिर् अकधकनयम, 2019 के तहत सख्त कििा-

कनििे जाऱी ककए हैं और यकि हां, तो उनका अनपुालन सकुनकित करने के कलए क्या उपाय ककए जा रह ेहैं?  

 

उत्तर 

उपभोक्ता मामल , खाद्य और सावचिकिक कवतरण मांत्री 

(श्री प्रल्हाि िोशी) 

 

 

 

(क) से (घ): एक कववरर् सिन के पटल पर रख किया गया ह।ै 

 

***** 

 

 

 

 

 

 

 

 



‘ई-कॉमसच कां पकि्ों द्वारा व््वसा् की भ्रामक रीकत्ाां’ क  सांबांध में कििाांक 26.03.2025 क  लोक सभा ताराांककत प्रश्न 

सांख्ा *365 क  उत्तर क  भाग (क) स  (घ) में उकल्लकखत कववरण 
 

उपभोक्ता मामले कवभाग प्रगकति़ील काननू बनाकर उपभोक्ता संरिर् और उपभोक्ताओ ंके सिकक्तकरर् के कलए लगातार काम 

कर रहा ह।ै वैश्व़ीकरर्, प्रौद्योकगककयों, ई-कॉमसस बाजारों आकि के नए यगु में उपभोक्ता संरिर् को कनयंकत्रत करने वाले ढांचे को आधकुनक 

बनाने के उद्दशे्य से उपभोक्ता संरिर् अकधकनयम, 1986 को कनरस्त कर किया गया और उपभोक्ता संरिर् अकधकनयम, 2019 अकधकनयकमत 

ककया गया। 

नए उपभोक्ता संरिर् अकधकनयम, 2019 की मखु्य कविेर्षताएं हैं: कें द्ऱीय उपभोक्ता संरिर् प्राकधकरर् (स़ीस़ीप़ीए) की स्थापना; 

उपभोक्ता आयोगों में न्याय कनर्सय प्रकिया का सरल़ीकरर् जैसे कक उपभोक्ता आयोगों के आकथसक िेत्राकधकार को बढाना, लेन-िने के स्थान 

पर ध्यान किए कबना उपभोक्ता के कायस/कनवास के स्थान पर िेत्राकधकार रखने वाले उपभोक्ता आयोग से ऑनलाइन किकायत िजस करना, 

सनुवाई के कलए व़ीकियो कांफ्रें कसंग, यकि किकायत िजस करने के 21 किनों के भ़ीतर स्व़ीकायसता तय नहीं होत़ी ह ैतो किकायतों की स्वत: 

स्व़ीकायसता; उत्पाि िाकयत्व का प्रावधान; कमलावट़ी उत्पािों/नकल़ी वस्तओु ंके कनमासर्/कबिी के कलए ििं का प्रावधान; ई-कॉमसस और 

प्रत्यि कबिी में अनकुचत व्यापार प्रथाओ ंकी रोकथाम के कलए कनयम बनाने का प्रावधान।    

उपभोक्ता संरिर् अकधकनयम, 2019 में कजला, राज्य और कें द्र स्तर पर कत्र स्तऱीय अधस-न्याकयक तंत्र का प्रावधान ह,ै कजसे आम 

तौर पर उपभोक्ताओ ंके अकधकारों की सरुिा और अनकुचत व्यापार प्रथाओ ंसे संबंकधत कववािों सकहत उपभोक्ता कववािों का सरल और 

त्वररत कनवारर् प्रिान करने के कलए “उपभोक्ता आयोग” के रूप में जाना जाता ह।ै उपभोक्ता आयोगों को कवकिष्ट प्रकृकत की राहत िनेे और 

जहां भ़ी उकचत हो, उपभोक्ताओ ंको मआुवजा िनेे का अकधकार ह।ै 

 

कवभाग ने राष्ट्ऱीय उपभोक्ता हले्पलाइन (एनस़ीएच) का पनुगसठन ककया ह,ै जो पवूस-मकुिमेबाज़ी चरर् में किकायत कनवारर् के कलए 

ििे भर के उपभोक्ताओ ंके कलए एकल पहुचं कबंि ुके रूप में उभऱी ह।ै यह हले्पलाइन कहिं़ी, अगं्रजे़ी, कश्म़ीऱी, पंजाब़ी, नेपाल़ी, गजुरात़ी, 

मराठ़ी, कन्नड, तेलगु,ु तकमल, मलयालम, मैकथल़ी, संथाल़ी, बंगाल़ी, ओकिया, असकमया और मकर्परु़ी सकहत 17 भार्षाओ ंमें उपलब्ध ह,ै 

कजससे सभ़ी िेत्रों के उपभोक्ता टोल-फ्री नंबर 1915 के माध्यम से अपऩी किकायतें िजस करा सकते हैं। इन किकायतों को अपऩी 

सकुवधानसुार कवकभन्न माध्यमों: व्हाट्सऐप (8800001915), एसएमएस (8800001915), ईमेल (nch-ca@gov.in), एनस़ीएच ऐप, वेब 

पोटसल (consumerhelpline.gov.in) और उमंग ऐप के जररए एकीकृत किकायत कनवारर् तंत्र (इनग्राम), एक ओमऩी-चैनल, आईट़ी 

सिम कें द्ऱीय पोटसल पर पंज़ीकृत ककया जा सकता ह।ै 1099 कंपकनयां, कजन्होंने ‘कन्वजेंस’ कायसिम के तहत एनस़ीएच के साथ स्वेच्छा से 

भाग़ीिाऱी की ह,ै अपऩी कनवारर् प्रकिया के अनसुार स़ीधे इन किकायतों का जवाब िते़ी हैं और पोटसल पर किकायतकतास को फीिबैक िकेर 

जवाब िते़ी हैं। कजन कंपकनयों ने राष्ट्ऱीय उपभोक्ता हले्पलाइन के साथ भाग़ीिाऱी नहीं की है, उनके कखलाफ किकायतों को कनवारर् के कलए 

कंपऩी की ईमेल आईि़ी पर भेज किया जाता ह।ै पंजाब राज्य के संबंध में कपछले त़ीन वर्षों के िौरान राष्ट्ऱीय उपभोक्ता हले्पलाइन में ई-कॉमसस 

से संबंकधत पंज़ीकृत किकायतों की कुल संख्या कनम्नानसुार ह:ै -   

वर्षस पंजाब में ई-कॉमसस से संबंकधत कुल िजस किकायतें 

2024 7986 

2023 8448 

2022 7404 
 

उपभोक्ता संरिर् अकधकनयम, 2019 की धारा 2(28) के तहत, ककस़ी भ़ी उत्पाि या सेवा के संबंध में “भ्रामक कवज्ञापन” को ऐसे 

कवज्ञापन के रूप में पररभाकर्षत ककया गया है, जो- (i) ककस़ी उत्पाि या सेवा का कमथ्या वर्सन करता है; या (ii) ककस़ी उत्पाि या सेवा की 

प्रकृकत, पिाथस, मात्रा या गरु्वत्ता के बारे में उपभोक्ताओ ंको झठू़ी गारंट़ी ितेा ह ैया गमुराह करने की संभावना रखता ह;ै या (iii) एक खास 

या कनकहत प्रकतकनकधत्व व्यक्त करता ह,ै जो यकि कवकनमासता या कविेता या उसके सेवा प्रिाता द्वारा ककया जाता है, तो यह एक अनकुचत 

व्यापार प्रथा होग़ी; या (iv) जानबझूकर महत्वपरू्स जानकाऱी कछपाता ह।ै 



उपभोक्ताओ ं को ई-कॉमसस में अनकुचत व्यापार प्रथाओ ं से बचाने के कलए, उपभोक्ता मामले कवभाग ने उपभोक्ता संरिर् 

अकधकनयम, 2019 के प्रावधानों के तहत उपभोक्ता संरिर् (ई-कॉमसस) कनयम, 2020 को अकधसकूचत ककया ह।ै ये कनयम अन्य बातों के 

साथ-साथ ई-कॉमसस संस्थाओ ंकी कजम्मेिाररयों को रेखांककत करते हैं और ग्राहक किकायत कनवारर् के प्रावधानों सकहत माकेटप्लेस और 

इन्वेंऱी ई-कॉमसस संस्थाओ ंकी िेनिाररयों को कवकनकिसष्ट करते हैं। 
 

उपभोक्ता संरिर् अकधकनयम, 2019 के प्रावधानों के तहत, कें द्ऱीय उपभोक्ता संरिर् प्राकधकरर् जो एक कायसकाऱी एजेंस़ी ह,ै 

24.07.2020 को अकस्तत्व में आया। इसे हस्तिेप करन,े अनकुचत व्यापार प्रथाओ ंसे होने वाले उपभोक्ता नकुसान को रोकने और काननू़ी 

कारसवाई िरुू करने के कलए बनाया गया ह,ै कजसमें उत्पािों को वापस मंगाना, वापस करना और ररफंि िाकमल ह।ै इसका मखु्य कायस जनता 

के कहत के कलए हाकनकारक झठेू या भ्रामक कवज्ञापनों को रोकना और कवकनयकमत करना ह।ै उपभोक्ता संरिर् अकधकनयम, 2019 की धारा 

21(2) के अनसुार, झठेू या भ्रामक कवज्ञापन के मामले में, स़ीस़ीप़ीए कवकनमासता या कविेता पर 10 लाख रुपये तक का जमुासना लगा सकता ह ै

या बार-बार उल्लंघन करने पर 50 लाख रुपये तक का जमुासना लगा सकता ह।ै 
 

स़ीस़ीप़ीए ने 9 जनू, 2022 को भ्रामक कवज्ञापनों की रोकथाम और भ्रामक कवज्ञापनों के पषृ्ांकन के कलए कििाकनििे, 2022 को 

अकधसकूचत ककया ह।ै ये कििाकनििे अन्य बातों के साथ-साथ प्रावधान करते हैं; (क) ककस़ी कवज्ञापन को वैध और गैर-भ्रामक मानने की 

ितें; (ख) लभुावन े कवज्ञापन और मफु्त िावा कवज्ञापनों के मामले में अनपुालन की जाने वाल़ी ितें; और, (ग) कवकनमासता, सेवा प्रिाता, 

कवज्ञापनकतास और कवज्ञापन एजेंस़ी के कतसव्य। इन कििाकनििेों के अनसुार, पषृ्ांकनकतास में वह व्यकक्त या समहू या संस्था िाकमल ह ैजो 

ककस़ी कवज्ञापन में ककस़ी वस्त,ु उत्पाि या सेवा का पषृ्ांकन करता ह,ै कजसकी राय, कवश्वास, खोज या अनभुव वह संििे ह ैकजसे वह कवज्ञापन 

प्रकतकबंकबत करता ह।ै इन कििाकनििेों में कहा गया ह ैकक कवज्ञापनों के समथसन के कलए सम्यक तत्परता बरतना आवश्यक ह,ै ताकक ककस़ी भ़ी 

कवज्ञापन में पषृ्ांकन, उस व्यकक्त, समहू या संगठन की वास्तकवक, यथोकचत वतसमान राय को प्रकतकबंकबत करे, तथा ििासए गए सामान, उत्पाि 

या सेवा के बारे में पयासप्त जानकाऱी या अनभुव पर आधाररत हो, तथा ककस़ी भ़ी प्रकार से भ्रामक न हो। इसमें स्पष्ट ककया गया ह ैकक अगर 

भारत़ीय पेिेवरों को, चाह ेवे भारत के कनवास़ी हों या नहीं, ककस़ी भ़ी काननू के तहत ककस़ी भ़ी पेिे से संबंकधत ककस़ी भ़ी कवज्ञापन में 

पषृ्ांकन करने से रोका गया ह,ै तो ऐसे पेिे के कवििे़ी पेिेवरों को भ़ी ऐसे कवज्ञापन में पषृ्ांकन करने की अनमुकत नहीं ि़ी जाएग़ी। 

उपभोक्ता संरिर् को और सदुृढ बनाने के कलए, स़ीस़ीप़ीए ने 'ग्ऱीनवाकिंग और भ्रामक पयासवरऱ्ीय िावों की रोकथाम और 

कवकनयमन के कलए कििाकनििे, 2024' (15 अक्टूबर, 2024 से प्रभाव़ी) को अकधकनयकमत ककया, कजसमें पयासवरऱ्ीय िावों में पारिकिसता को 

अकनवायस ककया गया और 'कोकचंग िेत्र में भ्रामक कवज्ञापनों की रोकथाम के कलए कििाकनििे, 2024' (13 नवंबर, 2024 से प्रभाव़ी) को 

अकधकनयकमत ककया, कजसमें कोकचंग संस्थानों के झठेू िावों, अकतरंकजत सफलता िरों और अनकुचत प्रथाओ ंको संबोकधत ककया गया। 

उपभोक्ता संरिर् अकधकनयम, 2019 की धारा 18 द्वारा प्रित्त िकक्तयों का प्रयोग करते हुए, स़ीस़ीप़ीए ने ई-कॉमसस िेत्र में पहचाने 

गए 13 कवकिष्ट िाकस  पैटनस की रोकथाम और कवकनयमन के कलए 30 नवंबर, 2023 को “िाकस  पैटनस का कनवारर् और कवकनयमन के कलए 

मागसििसक कसद्ांत, 2023” जाऱी ककए हैं। इन िाकस  पैटनस में झठू़ी तात्काकलकता, बास्केट स्ऩीककंग, कन्फमस िेकमंग, जबरन कारसवाई, 

सब्सकिप्िन रैप, इटंरफेस हस्तिेप, बेट और कस्वच, किप मलू्य कनधासरर्, प्रच्छन्न कवज्ञापन, नैकगंग, करक वकििंग, एसएएएस कबकलंग और 

रूग मैलवेयर िाकमल हैं। 
 

उपभोक्ता संरिर् अकधकनयम, 2019 के तहत पररभाकर्षत उपभोक्ता अकधकारों के उल्लंघन, झठेू और भ्रामक कवज्ञापनों और 

अनकुचत व्यापार प्रथाओ ं के कलए उपभोक्ताओ ं को प्रभाकवत करने के कलए ई-कॉमसस प्लेटफामों सकहत कवकभन्न संस्थाओ ं के कखलाफ 

स़ीस़ीप़ीए द्वारा पहले ह़ी कारसवाई की जा चकुी ह।ै ई-कॉमसस प्लेटफॉमस पर अकनवायस ब़ीआईएस मानकों को परूा न करने वाले घरेल ूपे्रिर 

कुकरों की कबिी के कखलाफ भ़ी कारसवाई की गई ह।ै इसके अकतररक्त, स़ीस़ीप़ीए के कनििेों के अनसुार, रैवल कंपकनयों ने कोकवि-19 

लॉकिाउन के कारर् रद्द हुई उडानों के कलए उपभोक्ताओ ंको 20.03.2029 तक 1,959 करोड रुपये ररफंि कर किया गया ह।ै स़ीस़ीप़ीए ने 

यह भ़ी आििे किया ह ैकक ये कंपकनयां अपऩी वेबसाइटों पर स्पष्ट कनििे तथा रद्द कटकटों से संबंकधत ररफंि िावों की कस्थकत अपिेट करें। 

इसके अलावा, स़ीस़ीप़ीए द्वारा पाररत आििेों के आधार पर प्रमखु ई-कॉमसस प्लेटफामों से कार स़ीट बेल्ट अलामस स्टॉपर कक्लप की 

13,118 कलकस्टंग को हटा किया गया ह,ै ताकक ऐसे सभ़ी उत्पािों को सचू़ी से हटा किया जाए जो उपभोक्ता अकधकारों का उल्लंघन करते हैं 

और उपभोक्ता संरिर् अकधकनयम, 2019 के तहत अनुकचत व्यापार व्यवहार हैं क्योंकक उक्त उत्पाि की कबिी या कवपर्न स़ीट बेल्ट नहीं 

पहनने पर अलामस ब़ीप को बंि करके उपभोक्ता के ज़ीवन और सरुिा के साथ समझौता करते हैं। 



भारत़ीय मानक ब्यरूो (ब़ीआईएस) ने 23.11.2022 को 'ऑनलाइन उपभोक्ता सम़ीिाएं - उनके संग्रह, मॉिरेिन और प्रकािन के 

कलए कसद्ांत और आवश्यकताएं' पर ढांचा अकधसकूचत ककया ह।ै यह ढांचा ई-कॉमसस में नकल़ी और भ्रामक सम़ीिाओ ंको संबोकधत कर 

उपभोक्ता कहतों की रिा करता ह।ै मानक स्वैकच्छक हैं लेककन हर उस ऑनलाइन प्लेटफॉमस पर लाग ूहोते हैं जो उपभोक्ता सम़ीिाएं प्रकाकित 

करता ह।ै मानक के मागसििसक कसद्ांत ईमानिाऱी, सट़ीकता, गोपऩीयता, सरुिा, पारिकिसता, पहुचं और जवाबिहे़ी हैं। 

उपभोक्ता मामले कवभाग "जागो ग्राहक जागो" के तत्वावधान में ििे भर में मल्ट़ीम़ीकिया जागरूकता अकभयान चलाकर उपभोक्ता 

जागरूकता उत्पन्न करता रहा ह,ै ताकक ऑल इकंिया रेकियो, िरूििसन, मेले और त्यौहार आकि जैसे पारंपररक म़ीकिया के साथ-साथ सोिल 

म़ीकिया का उपयोग करते हुए ििे भर में प्रत्येक उपभोक्ता तक पहुुँचा जा सके। सरल संििेों और कजंगल्स के माध्यम से उपभोक्ताओ ंको 

उपभोक्ता अकधकारों, अनकुचत व्यापार प्रथाओ,ं उपभोक्ता मदु्दों और कनवारर् प्राप्त करने की व्यवस्था के बारे में जागरूक ककया जाता ह।ै 

कवभाग स्थाऩीय स्तर पर उपभोक्ता जागरूकता उत्पन्न करने के कलए राज्यों/संघ राज्य िेत्रों को सहायता अनिुान भ़ी जाऱी करता रहा ह।ै 

चाल ूकवत्त वर्षस के िौरान, उपभोक्ता जागरूकता स्कीम के तहत कवभाग ने ट़ी-20 कवश्व कप के िौरान ऑल इकंिया रेकियो (एआईआर) के 

माध्यम से अकभयान चलाया, आईव़ीआरएस (इटंरैकक्टव वॉयस ररस्पांस कसस्टम) अकभयान, पंचायतों के साथ अकखल भारत़ीय स्तर पर 

बातच़ीत सत्र, उपभोक्ता अकधकारों, मानकों, कनवारर् तंत्र आकि के बारे में जागरूकता पैिा करने के कलए अकभयान चलाए। 

इलेक्रॉकनक्स और सचूना प्रौद्योकगकी मंत्रालय ("एमईआईट़ीवाई") ने सचूना प्रौद्योकगकी (मध्यस्थ कििाकनििे और किकजटल 

म़ीकिया आचार संकहता) कनयम, 2021 ("आईट़ी कनयम, 2021") को अकधसकूचत ककया ह,ै जो सोिल म़ीकिया मध्यस्थों और प्लेटफामों 

सकहत मध्यस्थों पर िाकयत्व िालता ह,ै ताकक वे सरुकित और भरोसेमंि इटंरनेट के प्रकत अपऩी जवाबिहे़ी सुकनकित कर सकें , कजसमें 

गैरकाननू़ी सचूनाओ ंको हटाने की कििा में उनकी त्वररत कारसवाई भ़ी िाकमल ह।ै 

भारत के संकवधान की सातवीं अनसुचू़ी के अनसुार ‘पकुलस’ और ‘सावसजकनक व्यवस्था’ राज्य के कवर्षय हैं। हालांकक, गहृ मंत्रालय 

(एमएचए) ने साइबर अपराधों से व्यापक और समकन्वत तऱीके से कनपटने के कलए काननू प्रवतसन एजेंकसयों (एलईए) को एक ढांचा और 

इको-कसस्टम प्रिान करने के कलए एक संबद् कायासलय के रूप में भारत़ीय साइबर अपराध समन्वय कें द्र (आई9स़ी) की स्थापना की ह।ै 

सरकार ने जनता को सभ़ी प्रकार के साइबर अपराधों की ररपोटस करने में सिम बनाने के कलए राष्ट्ऱीय साइबर अपराध ररपोकटिंग पोटसल 

(https://cybercrime.gov.in) भ़ी लॉन्च ककया ह।ै इस पोटसल पर ररपोटस की गई साइबर अपराध की घटनाओ ंको काननू के प्रावधानों के 

अनसुार आगे की कारसवाई के कलए स्वचाकलत रूप से संबंकधत राज्य/संघ राज्य िेत्र की काननू प्रवतसन एजेंस़ी को भेज किया जाता ह।ै कवत्त़ीय 

धोखाधड़ी की तत्काल ररपोकटिंग और धोखेबाजों द्वारा धन की हरेाफेऱी को रोकने के कलए ‘नागररक कवत्त़ीय साइबर धोखाधड़ी ररपोकटिंग और 

प्रबंधन प्रर्ाल़ी’ िरुू की गई ह।ै गहृ मंत्रालय ने साइबर अपराध के बारे में जागरूकता फैलाने के कलए कई किम उठाए हैं, कजनमें अन्य 

बातों के साथ-साथ एसएमएस के माध्यम से संििेों का प्रसार, आई9स़ी सोिल म़ीकिया अकाउंट याऩी X (पवूस में ट्कवटर) 

(@Cyberdost), फेसबकु (CyberDostI9C), इसं्टाग्राम (cyberdosti9c), टेल़ीग्राम (cyberdosti9c), रेकियो अकभयान, बहुल 

म़ीकिया में प्रचार के कलए MyGov को िाकमल करना, राज्यों/ संघ राज्य िेत्रों के सहयोग से साइबर सरुिा और सरुिा जागरूकता सप्ताह 

का आयोजन, ककिोरों/छात्रों के कलए हैंिबकु का प्रकािन, किकजटल कगरफ्ताऱी और साइबर अपराकधयों की अन्य कायसप्रर्ाल़ी पर समाचार 

पत्र कवज्ञापन, किकजटल कगरफ्ताऱी पर कविेर्ष पोस्ट बनाने के कलए सोिल म़ीकिया इफं्लएुंससस का उपयोग, रेलवे स्टेिनों और हवाई अि्िों 

पर किकजटल किस्प्ले आकि िाकमल हैं। गहृ मंत्रालय ने सभ़ी राज्य/ संघ राज्य िते्र सरकारों को राष्ट्ऱीय साइबर अपराध ररपोकटिंग पोटसल 

(https://cybercrime.gov.in) और टोल-फ्री हले्पलाइन नंबर ‘1930’ का व्यापक प्रचार करने के कलए एिवाइजऱी जाऱी की ह।ै 

***** 


