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लोक सभा 

अताराांककत प्रश्न सांख्या 2131 

किसका उत्तर बुधवार, 12 मार्च, 2025 को किया िाएगा 

 

उपभोक्ता शिकायत शिवारण प्रणाली को व्यापक बिािा 
 

2131. श्री गुरजीत श िंह औजला: 
 

क्या उपभोक्ता मामले, खाद्य और  ाववजशिक शवतरण मिंत्री यह बताने की कृपा करेंग ेकक: 
 

(क) क्या सरकार न े अमतृसर के लोगों के सामने आन े वाली उपभोक्ता संबंधी चनुौकतयों के मद्दनेजर सीमावती क्षेत्र में उपभोक्ता 

अकधकारों के उल्लंघन, अनकुचत व्यापार प्रथाओ ंया मलू्य वसलूी का कोई आकलन ककया ह ैऔर यकि हां, तो तत्संबंधी ब्यौरा 

क्या ह;ै 

(ख) सरकार द्वारा आवश्यक खाद्य वस्तओु,ं कवशेष रूप से डेयरी, अनाज और पैकेट बंि सामानों में बडे पैमाने पर कमलावट के मद्दनेजर 

गणुवत्ता मानकों के सख्त प्रवततन को सकुनकित करने के कलए क्या उपाय ककए गए हैं; 

(ग) सरकार द्वारा बाजार में अवैध या घकटया उत्पािों के प्रवाह को रोकने और उपभोक्ताओ ंको धोखाधडी वाले सामानों से बचान ेके 

कलए की गई कवकशष्ट कारतवाइयों का ब्यौरा क्या ह;ै 

(घ) क्या सरकार के पास सीमावती कजलों में उपभोक्ता कशकायत कनवारण तंत्र को व्यापक बनाने की कोई योजना ह,ै कजसमें कवशेष 

उपभोक्ता अिालतों या फास्ट-टै्रक कशकायत समाधान कें द्र स्थाकपत करना शाकमल ह;ै और 

(ङ) यकि हां, तो तत्संबंधी ब्यौरा क्या ह?ै 

उत्तर 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावचिकिक कवतरण राज्य मांत्री 

(श्री बी. एल. वमाच) 

(क) से (ङ) : उपभोक्ता मामले नर्भाग रगतगनतल ल काि ि ािाकर उपभोक्ता संरषण ण और उपभोक्ताओ ं के सलक्तीकरण के नलए 

लगातार काम कर रहा ह।ै र्ैश्व करण, रगतौद्योनगनकयों, ई-कॉमसव ााजारों आनि के िए यगु में उपभोक्ता संरषण ण को नियंनत्रत करिे र्ाले ढांचे 

को आधनुिक ािािे की दृनि से उपभोक्ता संरषण ण 

 

उपभोक्ता संरषण ण अनधनियम, 2019 की मखु्य नर्लेषताएं हैं: उपभोक्ता आयोगों में न्याय निणवय रगतनिया का सरल करण; 

उपभोक्ता द्वारा उस उपभोक्ता आयोग में नलकायत िजव करिा नजसका अनधकार षण ेत्र नलकायतकताव के निर्ास/कायव स्थाि या जहां कारवर्ाई 

का कारण उत्पन्ि होता ह,ै या नर्पर त पषण ों के व्यर्साय या निर्ास स्थाि पर हो; र्चुवअल सिुर्ाई; नलकायत िानखल करिे के 21 नििों के 

भ तर यनि स्र् कायवता तय िहीं होत  ह ै तो नलकायतों की स्र्त: स्र् कायवता; उत्पाि िानयत्र् का रगतार्धाि; नमलार्ट  उत्पािों/िकल  

र्स्तओु ंके नर्निमावण/नािी के नलए िडं का रगतार्धाि और ई-कॉमसव एर्ं रगतत्यषण  नािी में अिनुचत व्यापार रगतथाओ ंकी रोकथाम करिे के 

नलए रगतार्धाि आनि। 

    

उपभोक्ता संरषण ण अनधनियम, 2019 में नजला, राज्य और कें द्र स्तर पर नत्र स्तर य अधव-न्यानयक तंत्र का रगतार्धाि ह,ै नजसे आम 

तौर पर उपभोक्ताओ ंके अनधकारों की सरुषण ा और अिनुचत व्यापार रगतथाओ ंसे संांनधत नर्र्ािों सनहत उपभोक्ता नर्र्ािों का सरल और 

त्र्ररत निर्ारण रगतिाि करिे के नलए “उपभोक्ता आयोग” के रूप में जािा जाता ह।ै उपभोक्ता आयोगों को नर्नलि रगतकृनत की राहत ििेे और 

जहां भ  उनचत हो, उपभोक्ताओ ंको मआुर्जा ििेे का अनधकार ह।ै र्तवमाि में, पंजाा राज्य में राज्य स्तर पर एक राज्य उपभोक्ता नर्र्ाि 

रगतनततोष आयोग और नजला स्तर पर तेईस नजला उपभोक्ता नर्र्ाि रगतनततोष आयोग हैं। 

 

 

 



 

उपभोक्ता संरषण ण अनधनियम, 2019 की धारा 38 (7) के अिुसार, रगतत्येक नलकायत का यथासंभर् ल घ्रता से निपटाि नकया 

जाएगा और जहां नलकायत में र्स्तओु ं के नर्शे्लषण या पर षण ण की आर्श्यकता िहीं ह,ै र्हां नर्पर त पषण  द्वारा िोनटस रगताप्त होिे की 

तार ख से त ि मह िे की अर्नध के भ तर नलकायत का निपटाि करिे का रगतयास नकया जाएगा और यनि इसमें र्स्तओु ंके नर्शे्लषण या 

पर षण ण की आर्श्यकता ह ैतो पांच मह िे के भ तर निपटाि नकया जाएगा। 
 

अनंतम उपभोक्ताओ ंको ल घ्र न्याय निलािे के नलए उपभोक्ता संरषण ण अनधनियम में ाताया गया ह ैनक उपभोक्ता आयोगों द्वारा 

ता तक कोई स्थगि िहीं निया जाएगा जा तक पयावप्त कारण ि िलावया जाए तथा स्थगि ििेे के कारणों को आयोग द्वारा नलनखत रूप में 

िजव ि कर निया जाए। 
 

उपभोक्ता संरषण ण अनधनियम, 2019 की धारा 90 और 91 में नमलार्ट  या िकल  सामाि युक्त नकस  भ  उत्पाि को ाेचिे, 

भंडारण करि,े नर्तररत करिे या आयात करि ेके नलए नर्निमावण के नलए िडं का रगतार्धाि ह,ै नजसमें उपभोक्ता को होिे र्ाल  षण नत की 

स मा के आधार पर कारार्ास या जमुाविा भ  लानमल ह।ै 
 

उपभोक्ता संरषण ण अनधनियम, 2019 के रगतार्धािों के तहत, कें द्र य उपभोक्ता संरषण ण रगतानधकरण जो एक कायवकार  एजेंस  ह,ै 

24.07.2020 को अनस्तत्र् में आया। इसे हस्तषण पे करिे, अिनुचत व्यापार रगतथाओ ंसे होिे र्ाले उपभोक्ता िकुसाि को रोकिे और काि ि  

कारवर्ाई लरुू करिे के नलए ािाया गया ह,ै नजसमें उत्पािों को र्ापस मंगािा, र्ापस करिा और ररफंड लानमल ह।ै इसका मखु्य कायव 

जिता के नहत के नलए हानिकारक झ ठे या भ्रामक नर्ज्ञापिों को रोकिा और नर्नियनमत करिा ह।ै  
 

उपभोक्ता मामले नर्भाग द्वारा संचानलत राष्ट्र य उपभोक्ता हले्पलाइि (एिस एच) िले भर में उपभोक्ताओ ं के नलए प र्व 

मकुिमेााज  स्तर पर नलकायत निर्ारण हते ुएकल पह चं नांि ु के रूप में उभर  ह।ै उपभोक्ता िले भर से 17 भाषाओ ंमें टोल-फ्री िंार 

1915 के माध्यम से अपि  नलकायतें िजव करा सकते हैं। इि नलकायतों को अपि  सनुर्धािसुार नर्नभन्ि माध्यमों - 

व्हाट्सऐप(8800001915), एसएमएस (8800001915), ईमेल (nch-ca@gov.in), एिस एच ऐप, र्ेा पोटवल 

(consumerhelpline.gov.in) और उमंग ऐप के माध्यम से एकीकृत नलकायत निर्ारण तंत्र (इिग्राम), एक ओम्ि -चैिल आईट  सषण म 

कें द्र य पोटवल पर पंज कृत नकया जा सकता ह।ै 1049 कंपनियां, नजन्होंिे ‘अनभसरण’ कायविम के तहत एिस एच के साथ स्र्ेच्छा ा स े

भाग िार  की ह,ै अपि  निर्ारण रगतनिया के अिसुार स धे इि नलकायतों का जर्ाा िते  हैं और पोटवल पर नलकायतकताव को फीडाैक 

िकेर जर्ाा िते  हैं। नजि कंपनियों िे राष्ट्र य उपभोक्ता हले्पलाइि के साथ भाग िार  िहीं की ह,ै उिके नखलाफ नलकायतों को निर्ारण के 

नलए कंपि  की ईमेल आईड  पर भेज निया जाता ह।ै 
 

भारत य खाद्य सरुषण ा एर्ं मािक रगतानधकरण (एफएसएसएआई) राज्य/संघ राज्य षण ते्रों और अपिे षण ेत्र य कायावलयों के माध्यम से 

खाद्य सरुषण ा एर्ं मािक (एफएसएस) अनधनियम, 2006 और इसके अतंगवत ािाए गए नर्नियमों के तहत निधावररत गणुर्त्ता और सरुषण ा 

मापिडंों और अन्य आर्श्यकताओ ंके अिपुालि की जांच के नलए नर्नभन्ि खाद्य उत्पािों की नियनमत निगराि , निर षण ण और रेंडम 

सैंपनलंग करता ह।ै ऐसे मामलों में जहां खाद्य िम िे मािकों के अिरुूप िहीं पाए जाते हैं, खाद्य सरुषण ा एर्ं मािक अनधनियम, नियमों और 

नर्नियमों के रगतार्धािों के अिसुार िोष  खाद्य व्यापार संचालकों के नर्रुद्ध िडंात्मक कारवर्ाई की जात  ह।ै 

 

इसके अलार्ा, खाद्य पिाथों की गणुर्त्ता के नियनमत निर षण ण और निगराि  के नलए, एफएसएसएआई िे खाद्य पर षण ण 

पाररनस्थनतकी तंत्र को मजा त करिे के नलए राज्यों/कें द्र लानसत रगतिलेों को नर्त्त य और तकि की सहायता भ  रगतिाि की है, नजसमें उच्छाच 

स्तर य और ानुियाि  उपकरणों की खर ि, माइिोाायोलॉज  रगतयोगलाला की स्थापिा और आकनस्मकताओ ंका रगतांधि, मोााइल खाद्य 

पर षण ण रगतयोगलालाएं, जिलनक्त, राष्ट्र य पर षण ण और अलंांकि रगतयोगलाला रगतत्यायि ाोडव (एिएा एल) रगतत्यायि आनि लानमल हैं। 
 

एफएसएसएआई िे खाद्य पर षण ण पाररनस्थनतकी तंत्र को मजा त करिे के नलए पंजाा राज्य को 2016-2024 तक कुल 23.56 

करोड़ रुपये का अििुाि मंज र नकया ह।ै एफएसएसएआई िे पंजाा राज्य के नलए 23 मोााइल खाद्य पर षण ण रगतयोगलालाओ ंको भ  मंज र  

ि  ह।ै ये मोााइल रगतयोगलालाएं नर्नभन्ि खाद्य र्स्तओु ंमें नमलार्ट का पता लगािे के नलए त्र्ररत गणुात्मक पर षण ण हते ुानुियाि  ढांचे से 

ससुनज्जत हैं। मोााइल रगतयोगलालाओ ंका उपयोग राज्य भर में रगतनलषण ण और जागरूकता कायविम आयोनजत करिे के नलए एक मंच के 

रूप में भ  नकया जाता ह।ै पंजाा राज्य में तैिात मोााइल खाद्य रगतयोगलालाओ ंिे कुल 20276 निगराि  पर षण ण, 1030 जि जागरूकता 

कायविम और नर्नभन्ि नहतधारकों के नलए 156 रगतनलषण ण सत्र आयोनजत नकए। 
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