
भारत सरकार 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सार्वजनिक नर्तरण मतं्रालय 

उपभोक्ता मामले नर्भाग 

 

लोक सभा 

अताराांककत प्रश्न सांख्या 2197 

किसका उत्तर बुधवार, 12 मार्च, 2025 को किया िाएगा 

 

एनसीएच का विस्तार 

2197. श्री हरीभाई पटेल: 

 

क्या उपभोक्ता मामले, खाद्य और सािवजवनक वितरण मंत्री यह बताने की कृपा करेंग ेकक: 

 

(क) जनवरी 2025 तक राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइन (एनसीएच) के कन्वजने्स भागीदार बनने वाले क्षेत्रों और कंपकनयों 

के प्रकारों का ब्यौरा क्या ह;ै 

(ख) कपछल ेदो वर्षों में एनसीएच के माध्यम से ररपोर्ट की गई, हल की गई और लंकबत किकायतों का राज्यवार कविेर्षरूप 

से गजुरात के संबंध में आकंडा क्या ह;ै 

(ग) इन कन्वजने्स भागीदारों द्वारा उपभोक्ता किकायतों के उत्तरदाकयत्व और समय पर समाधान सकुनकित करन ेके कलए 

क्या उपाय अपनाए गए हैं; 

(घ) क्या सरकार के पास अकधक कंपकनयों या क्षेत्रों को समायोकजत करन ेके कलए एनसीएच का कवस्तार करन ेकी कोई 

योजना ह ैऔर यकद हां, तो इसका ब्यौरा क्या ह;ै और 

(ङ) सरकार द्वारा एनसीएच और इसके कन्वजने्स भागीदारों के बारे में उपभोक्ता जागरूकता बढाने के कलए क्या कदम 

उठाए गए हैं? 

उत्तर 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावचिकिक कवतरण राज्य मांत्री 

(श्री बी. एल. वमाच) 

 

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

उपभोक्ताओ ंके नलए परू्व-मकुदमबेाजी 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 परू्व-मकुदमबेाजी 

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,ै 

जो ई-कॉमसव, बैंनकंग, सामान्य बीमा, जीर्ि बीमा, एिबीएफसी, यात्रा और पयवटि, खाद्य, उपभोक्ता नटकाऊ र्स्तएु,ं 

इलेक्रॉनिक्स उत्पाद, ब्रॉिबैंि और इटंरिेट, िायरेक्ट सेनलंग, ररटेल आउटलेट, निनजटल भगुताि मोि, एजेंसी सेर्ाए ंऔर 

अन्य जसेै के्षत्रों में फैली ह ई हैं। 

 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-संचानलत स्पीच ररकॉनग्िशि एिं रांसलेशि नसस्टम उपभोक्ताओ ं को र्ॉयस इिपटु के माध्यम से 

नशकायत दजव करिे में सक्षम बिाता ह,ै नजससे मिैअुल हस्तक्षेप कम हो जाता ह।ै एआई सक्षम चैटबॉट र्ास्तनर्क समय 

की सहायता प्रदाि करता है, नशकायत-निपटाि प्रनियाओ ंको सवु्यर्नस्ित करता ह ैऔर समग्र उपयोगकताव अिुभर् में 

सधुार 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। 

 नपछले दो र्षों में एिसीएच के माध्यम से प्राप्त, निपटाए गए तिा मलू्यांकि चरण में नशकायतों का राज्यर्ार 

आकंड़ा, नर्शेष रूप से गजुरात में, अिुलग्िक में नदया गया ह।ै 

नर्भाग नियनमत रूप से नशकायत िेटा की निगरािी करता ह ैऔर गरै-अनभसरण कंपनियों की पहचाि करता ह।ै एिसीएच 

उि कंपनियों के साि साझदेारी करता ह ैजो कुशल उपभोक्ता नशकायत समाधाि के नलए सनिय दृनिकोण रखते हैं, और 

स्र्नैछछक आधार पर कायविम में शानमल होिा चाहते हैं। यह नशकायतकतावओ ंके िेटा के साि-साि उिकी कंपिी से 

संबंनधत एिसीएच में प्राप्त नशकायतों को भी उिके साि साझा करता ह,ै तानक सहभानगतापणूव सहयोग के माध्यम से स्र्तंत्र, 

निष्ट्पक्ष और त्र्ररत निर्ारण की सनुर्धा नमल सके, नजससे उपभोक्ताओ ंऔर कंपनियों दोिों के नलए जीत की नस्िनत बि 

सके। 

 



 इस प्रयास में, एिसीएच र्ास्तनर्क समय के आधार पर नशकायतों को अनभसरण भागीदारों को अग्रेनषत करके 

उपभोक्ता नशकायतों की जर्ाबदहेी और समय पर समाधाि सनुिनित करता ह।ै एक बार जब ये कंपनियां अनभसरण 

भागीदार के रूप में शानमल हो जाती हैं, तो उन्हें एिसीएच के सहयोग से नशकायतों के त्र्ररत और प्रभार्ी समाधाि को 

प्रािनमकता दिेी होती ह।ै यह साझदेारी बेहतर जर्ाबदहेी सनुिनित करिे और उपभोक्ता नशकायतों का त्र्ररत निर्ारण 

करिे में मदद करती ह,ै नजससे अतंतः दशे भर के उपभोक्ताओ ंको लाभ होगा। एिसीएच िे कम्पनियों को अनभसरण 

भागीदार के रूप में पंजीकृत करिे की प्रनिया को भी सरल बिा नदया ह,ै नजससे यह ऑिलाइि, परेशािी मकु्त और 

पारदशी हो गई ह।ै 

 नर्भाग इलेक्रॉनिक, आउटिोर और सोशल मीनिया सनहत नर्नभन्ि मीनिया के माध्यम से "जागो ग्राहक जागो" 

अनभयाि के तत्र्ार्धाि में उपभोक्ता जागरूकता उत्पन्ि करिे और उपभोक्ताओ ंको सशक्त बिािे के नलए "उपभोक्ता 

जागरूकता" िामक एक नर्शेष स्कीम को कायावनन्र्त कर रहा ह।ै नर्भाग िे 2022-23 में उपभोक्ताओ ंको सशक्त बिािे 

और उिके अनधकारों के बारे में जागरूकता उत्पन्ि करिे के नलए एक शभुकंर “जागनृत” लॉन्च नकया ह।ै नर्भाग प्रमखु 
मलेों/त्योहारों/कायविमों में भाग लेता ह ैजहााँ बड़ी संख्या में लोग एकनत्रत होते हैं। नर्भाग स्िािीय स्तर पर जागरूकता 

उत्पन्ि करिे के नलए नर्नभन्ि राज्यों/संघ शानसत प्रदशेों को सहायता अिदुाि भी प्रदाि करता ह।ै 

***** 



अिुलग्िक 

‘एनसीएच का विस्तार’ के सांबांध में कििाांक 12.03.2025 के लोक सभा अताराांककत प्रश्न सांख्या 2197 के उत्तर 

के भाग (क) से (ङ) में उकललकखत अिुलग्िक 
 

राष्ट्रीय उपभोक्ता हेलपलाइि पर ििच की गई किकायतों का कववरण  

क्रम 

सां. 
राज्य 

कवत्त वर्च 2022-23 कवत्त वर्च 2023-24 

प्राप्त 

किकायतें 

किपटाई गई 

किकायतें 

लांकबत 

किकायतें 

प्राप्त 

किकायतें 

किपटाई गई 

किकायतें 
लांकबत किकायतें 

1 अंिमाि निकोबार 698 698 0 936 936 0 

2 आंध्र प्रदशे 31967 31967 0 41113 41113 0 

3 अरुणाचल प्रदशे 1603 1603 0 3734 3734 0 

4 असम 10849 10849 0 13808 13808 0 

5 नबहार 60270 60270 0 70069 70069 0 

6 चंिीगढ़ 3677 3677 0 3700 3700 0 

7 छत्तीसगढ 10870 10870 0 13734 13734 0 

8 दादरा एरं् िगर हर्लेी 253 253 0 389 389 0 

9 दमि और दीर् 203 203 0 293 293 0 

10 नदल्ली 85672 85672 0 96709 96709 0 

11 गोर्ा 2284 2284 0 3161 3161 0 

12 गजुरात 48391 48391 0 63997 63997 0 

13 हररयाणा 47737 47737 0 54056 54056 0 

14 नहमाचल प्रदशे 5250 5250 0 6658 6658 0 

15 जम्म ूएरं् कश्मीर 6979 6979 0 8443 8443 0 

16 झारखंि 18159 18159 0 21061 21061 0 

17 किावटक 60032 60032 0 76867 76867 0 

18 केरल 21128 21128 0 33635 33635 0 

19 लद्दाख 126 126 0 145 145 0 

20 लक्षद्वीप 25 25 0 266 266 0 

21 मध्य प्रदशे 53542 53542 0 65396 65396 0 

22 महाराष्ट्र 106975 106975 0 134133 134133 0 

23 मनणपरु 354 354 0 368 368 0 

24 मेघालय 552 552 0 711 711 0 

25 नमजोरम 93 93 0 130 130 0 

26 िागालैंि 249 249 0 322 322 0 

27 ओनिशा 21107 21107 0 27220 27220 0 

28 पदुचुरेी 612 612 0 962 962 0 

29 पंजाब 21910 21910 0 24984 24984 0 

30 राजस्िाि 81273 81273 0 81532 81532 0 

31 नसनक्कम 352 352 0 531 531 0 

32 तनमलिािु 31489 31489 0 49939 49939 0 

33 तेलंगािा 43472 43472 0 53432 53432 0 

34 नत्रपरुा 1786 1786 0 2233 2233 0 

35 उत्तर प्रदशे 146655 146655 0 186576 186576 0 

36 उत्तराखंि 11934 11934 0 14611 14611 0 

37 पनिम बंगाल 67457 67457 0 79856 79856 0 

कुल 1005985 1005985 0 1235710 1235710 0 

**** 


