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लोक सभा 

अताराांककत प्रश्न सांख्या 2110 

किसका उत्तर बुधवार, 12 मार्च, 2025 को किया िाएगा 

 

एआई-समर्थित राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन 

2110. श्री प्रवीण पटेल: 

श्री तेजस्वी सूयाि: 

श्री नव चरण माझी: 

 

क्या उपभोक्ता मामले, खाद्य और साविजर्नक र्वतरण मंत्री यह बताने की कृपा करेंग ेकक: 

 

(क) एआई-समकथित राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइन (एनसीएच) में प्रमखु प्रौद्योकगकीय प्रगकत क्या ह ैऔर इससे उपभोक्ता 

किकायत कनवारण में ककस प्रकार वकृि हुई ह;ै 

(ख) किकायतों के एआई-संचाकलत क्षेत्र-वार कवशे्लषण से किकायत समाधान की दक्षता में सधुार लाने में ककस प्रकार 

मदद कमलती ह;ै 

(ग) किकायतों के कनपटान में लगन ेवाला वतिमान औसत समय ककतना ह ैऔर यह कपछल ेवषों की तलुना में ककतना ह;ै 

और 

(घ) किकायत कनवारण प्रकिया के साथ उपभोक्ताओ ंकी संतकुि का आकलन करन ेके कलए स्थाकपत ककए गए फीडबैक 

तंत्रों का ब्यौरा क्या ह?ै 

उत्तर 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावचिकिक कवतरण राज्य मांत्री 

(श्री बी. एल. वमाच) 

 

(क) से (घ): उपभोक्ता मामले नर्भाग िे राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि (एिसीएच) का पिुगवठि नकया ह,ै जो दशे भर में 

उपभोक्ताओ ंके नलए मकुदमबेाजी-परू्व चरण में नशकायत निर्ारण हते ुएकल पह चं नबंद ुके रूप में उभरी ह।ै यह हले्पलाइि 

नहदंी, अगं्रेजी, कश्मीरी, पंजाबी, िेपाली, गजुराती, मराठी, कन्िड़, तेलगु,ु तनमल, मलयालम, मनैिली, संिाली, बांग्ला, 

ओनिया, असनमया और मनणपरुी सनहत 17 भाषाओ ंमें उपलब्ध ह,ै नजससे सभी क्षेत्रों के उपभोक्ता टोल-फ्री िंबर 1915 

के माध्यम से अपिी नशकायतें दजव करा सकते हैं। इि नशकायतों को अपिी सनुर्धािसुार नर्नभन्ि माध्यमों – व्हाट्सऐप 

(8800001915), एसएमएस (8800001915), ईमेल (nch-ca@gov.in),  एिसीएच ऐप, र्बे पोटवल 

(consumerhelpline.gov.in),  उमंग ऐप के माध्यम से एकीकृत नशकायत निर्ारण तंत्र (इिग्राम), एक ओम्िी-चैिल 

आईटी सक्षम कें द्रीय पोटवल पर पंजीकृत नकया जा सकता ह।ै 

 हले्पलाइि राष्ट्रीय अर्काशों को छोड़कर सप्ताह के सभी सातों नदि सबुह 8 बज ेसे शाम 8 बज ेतक समनपवत 

तरीके से काम करती ह।ै पह चं को और बेहतर बिािे के नलए, कॉल-बैक सनुर्धा उपलब्ध ह।ै त्र्ररत सेर्ा सनुिनित करिे के 

नलए एक नर्शेष कॉल सेंटर स्िानपत नकया गया ह।ै 



 एिसीएच उि कंपनियों के साि सनिय रूप से भागीदारी करता ह ैजो स्र्नैछछक आधार पर कायविम में शानमल 

होिा चाहती हैं, तानक कुशल उपभोक्ता नशकायत समाधाि की पेशकश की जा सके। यह पहल कंपिी को मकुदमबेाजी-परू्व 

चरण में उपभोक्ता नर्र्ादों का निर्ारण करके बेहतर कॉपोरेट प्रशासि और सामानजक नजम्मदेारी का अर्सर प्रदाि करती 

ह।ै अनभसरण भागीदारों की संख्या 2017 में 263 कंपनियों से लगातार बढ़कर अब तक 1049 कंपनियों तक पह चं गई ह।ै 

 एिसीएच के तकिीकी पररर्तवि िे इसकी कॉल-हैंिनलंग क्षमता को काफी हद तक बढ़ा नदया ह।ै एिसीएच द्वारा 

प्राप्त कॉलों की संख्या नदसंबर 2015 में 12,553 से नदसंबर 2024 में 1,55,138 तक दस गिुा से अनधक बढ़ गई ह।ै यह 

तीव्र र्नृि हले्पलाइि में उपभोक्ताओ ंके बढ़ते भरोसे को दशावती ह।ै इसी तरह, हर महीिे दजव होिे र्ाली नशकायतों की 

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

नशकायत पंजीकरण में भी तेजी आई ह ैऔर इस प्लेटफॉमव के माध्यम से दजव नशकायतों का प्रनतशत माचव 2023 में 3% से 

बढ़कर नदसंबर 2024 में 18% हो गया ह,ै जो निनजटल संचार चैिलों के प्रनत बढ़ती प्रािनमकता को दशावता ह।ै 

 नशकायत निर्ारण को और बेहतर बिािे के नलए एक महत्र्पणूव कदम उठाते ह ए, एिसीएच िे एिसीएच 2.0 

पहल के भाग के रूप में एआई-आधाररत स्पीच ररकनग्िशि, एक अिरु्ाद प्रणाली और एक एआई सक्षम चैटबॉट की 

शरुुआत की ह।ै इि तकिीकी प्रगनत का उद्दशे्य नशकायत दजव करिे की प्रनिया को अनधक सहज, कुशल और समार्ेशी 

बिािा ह।ै एआई सक्षम चैटबॉट र्ास्तनर्क समय की सहायता प्रदाि करता है, नशकायत-निपटाि प्रनियाओ ं को 

सवु्यर्नस्ित करता ह ैऔर समग्र उपयोगकताव अिभुर् में सुधार करता ह।ै ये उन्ियि सनुिनित करते हैं नक नर्नर्ध भाषाई 

पषृ्ठभनूम के उपभोक्ताओ ंको नशकायत निर्ारण प्रणाली तक समाि पह चं प्राप्त हो। 

 राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि (एिसीएच) की र्ेबसाइट को भी उन्ित नकया गया है, तानक यह परू्व-मकुदमबेाजी 

चरण में नशकायत निर्ारण चाहिे र्ाले भारत भर के उपभोक्ताओ ंके नलए पह चं का कें द्रीय नबंद ुबि सके। इस र्ेबसाइट में 

उन्ित कायवक्षमता, आधनुिक सनुर्धाए ंऔर उपयोगकताव-कें नद्रत निजाइि के साि बेहतर िेनर्गशेि शानमल ह।ै इसमें उन्ित 

सनुर्धाए ंशानमल हैं, जो नशकायत निर्ारण में तेजी लाती हैं और उपयोगकताव को अनधक कुशल अिुभर् प्रदाि करती हैं। 

 राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि िे हले्पलाइि पोटवल पर प्राप्त सभी नशकायतों के समाधाि के नलए एक तंत्र स्िानपत 

नकया ह।ै सीपीग्राम के माध्यम से प्राप्त नशकायतों के नलए नपछले तीि र्षों में औसत नशकायत निपटाि समय िीचे दी गई 

तानलका में नदया गया ह:ै 

वर्च  
  किपटाि का औसत समय 

(किि में) 

2022 29 

2023 24 

2024 18 

 

 एक फीिबैक तंत्र लाग ू नकया गया ह,ै नजससे उपभोक्ता 

https://consumerhelpline.gov.in/public/feedback र्बे नलंक पर जाकर और एक छोटा सा फॉमव भरकर अपि े

फीिबैक और सझुार् साझा कर सकते हैं। उपभोक्ता संतनुि बढ़ािे और हले्पलाइि की प्रभार्शीलता में सधुार करिे के नलए 

प्राप्त फीिबैक और सझुार्ों का नियनमत रूप से नर्शे्लषण नकया जाता ह।ै 

***** 

https://consumerhelpline.gov.in/public/feedback

