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अताराांककत प्रश्न सांख्ााः 1624        

किसका उत्तर बुधवार, 10 किसम्बर, 2025 को कि्ा िाएगा 

 

उपभोक्ता सांरक्षण कवकध्ों में सुधार 

 

1624. श्री आकित्् ्ािवाः 

 

क््ा उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावविकिक कवतरण मांत्री यह बतािे की कृपा करेंग ेनकिः 

 

(क) क्या सरकार िे बदाय ं नजले में उपभोक्ता संरक्षण नर्नि में हाल के सिुारों के बाजार व्यर्हार और उपभोक्ता निकायत 

निर्ारण प्रणाली पर प्रभार् तथा उपभोक्ता अनिकारों पर जागरूकता अनभयािों की प्रभार्िीलता की समीक्षा की ह;ै 

(ख)  यनद हााँ, तो सरकार द्वारा अिनुित व्यापार प्रिलिों के नर्रुद्ध प्रर्तवि को सदुृढ़ करि,े उपभोक्ता निकायतों के समािाि 

की गनत और दक्षता बढ़ािे तथा नजले में उपभोक्ता निक्षा कायवक्रमों का नर्स्तार करिे के नलए उठाए जा रह ेकदमों का 

ब्यौरा क्या ह;ै और 

(ग)  यनद िहीं, तो इसके क्या कारण हैं? 

उत्तर 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावविकिक कवतरण राज्् मांत्री 

(श्री बी. एल. वमाव) 

 

(क) से  (ग) : उपभोक्ता मामले नर्भाग प्रगनतिील काि ि बिाकर उपभोक्ता संरक्षण और उपभोक्ताओ ंके सिक्तीकरण के 

नलए लगातार काम कर रहा ह।ै र्शै्वीकरण, प्रौद्योनगनकयों, ई-कॉमसव बाजारों आनद के यगु में उपभोक्ता संरक्षण को नियंनत्रत करिे 

र्ाले ढांिे को आिनुिक बिािे के उद्दशे्य से उपभोक्ता संरक्षण अनिनियम, 2019 अनिनियनमत नकया गया। 

 

उपभोक्ता संरक्षण अनिनियम, 2019 की मखु्य नर्िषेताए ं हैं: कें द्रीय उपभोक्ता संरक्षण प्रानिकरण (सीसीपीए) की 

स्थापिा; उपभोक्ता आयोगों में न्याय निणवय प्रनक्रया का सरलीकरण जसैे नक उपभोक्ता आयोगों के आनथवक क्षेत्रानिकार को 

बढ़ािा, लेि-दिे के स्थाि पर ध्याि नदए नबिा उपभोक्ता के कायव/निर्ास के स्थाि पर क्षेत्रानिकार रखिे र्ाले उपभोक्ता आयोग 

से ऑिलाइि निकायत दजव करिा, सिुर्ाई के नलए र्ीनियो कांफ्रें नसंग, यनद निकायत दजव करिे के 21 नदिों के भीतर 

स्र्ीकायवता तय िहीं होती ह ै तो निकायतों की स्र्त: स्र्ीकायवता; उत्पाद दानयत्र् का प्रार्िाि; नमलार्टी उत्पादों/िकली 

र्स्तओु ंके निमावण/नबक्री के नलए दिं का प्रार्िाि; ई-कॉमसव और प्रत्यक्ष नबक्री में अिनुित व्यापार प्रथाओ ंकी रोकथाम के 

नलए नियम बिािे का प्रार्िाि। 

 



उपभोक्ता संरक्षण अनिनियम, 2019 में नजला, राज्य और राष्ट्रीय स्तर पर नत्र स्तरीय अिव-न्यानयक तंत्र का प्रार्िाि 

ह,ै नजसे आम तौर पर उपभोक्ताओ ंके अनिकारों की सरुक्षा और अिनुित व्यापार प्रथाओ ंसे संबंनित नर्र्ादों सनहत उपभोक्ता 

नर्र्ादों का सरल और त्र्ररत निर्ारण प्रदाि करिे के नलए “उपभोक्ता आयोग” के रूप में जािा जाता ह।ै उपभोक्ता आयोगों को 

नर्निष्ट प्रकृनत की राहत दिेे और जहां भी उनित हो, उपभोक्ताओ ंको मआुर्जा दिेे का अनिकार ह।ै 04.12.2025 तक, बदाय  ं

नजला उपभोक्ता नर्र्ाद प्रनततोष आयोग के सामिे कुल 1,766 उपभोक्ता मामले दायर नकए गए हैं, नजिमें से 1,582 मामलों 

का निपटाि  नकया जा िकुा ह।ै  

 

उपभोक्ता मामले नर्भाग द्वारा संिानलत राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि (एिसीएि) दिे भर के उपभोक्ताओ ं के नलए 

मकुदमबेाजी-प र्व िरण में उिकी निकायत निर्ारण हते ुएकल पह िं नबंद ुके रूप में उभरी ह।ै उपभोक्ता दिेभर से नहदंी, अगं्रेजी, 

कश्मीरी, पंजाबी, िेपाली, गजुराती, मराठी, कन्िड़, तेलगु,ु तनमल, मलयालम, मनैथली, संथाली, बांग्ला, ओनड़या, असनमया 

और मनणपरुी सनहत 17 भाषाओ ंमें टोल-फ्री िंबर 1915 के माध्यम से अपिी निकायतें दजव करा सकते हैं। ये निकायतें 

एकीकृत निकायत निर्ारण तंत्र (इिग्राम), एक ओम्िी-िैिल आईटी सक्षम कें द्रीय पोटवल पर नर्नभन्ि िैिलों - व्हाट्सऐप 

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

(consumerhelpline.gov.in) और उमगं ऐप के माध्यम से अपिी सनुर्िािसुार दजव की जा सकती हैं। 1169 कंपनियां, 

नजन्होंिे 'कन्र्जेंस' कायवक्रम के तहत एिसीएि के साथ स्र्चे्छा से भागीदारी की है, इि निकायतों का निर्ारण प्रनक्रया के 

अिसुार सीिे जर्ाब दतेी हैं और पोटवल पर निकायतकताव को फीिबैक प्रदाि करती हैं।   

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

कॉलों की संख्या अक्त बर 2019 में 70,159 से अक्त बर 2025 में 3,08,130 तक बढ़ गई ह।ै यह तीव्र र्नृद्ध हले्पलाइि में 

उपभोक्ताओ ंके बढ़ते भरोसे को दिावती ह।ै इसी तरह, हर महीिे दजव होिे र्ाली निकायतों की औसत संख्या 2017 में 37,062 

से बढ़कर 2025 में 1,42,605 [31.10.2025 तक] हो गई ह।ै इसके अनतररक्त, व्हाट्सऐप के माध्यम से निकायत पंजीकरण में 

भी तेजी आई ह ैऔर इस प्लेटफॉमव के माध्यम से दजव निकायतों का प्रनतित अक्त बर 2023 में 11% से बढ़कर अक्त बर 2025 

में 30% हो गया ह,ै जो निनजटल संिार िैिलों के प्रनत बढ़ती प्राथनमकता को दिावता ह।ै 

एिसीएि 2.0 का उद्दशे्य निकायत दजव करिे की प्रनक्रया को अनिक सहज, कुिल और समार्िेी बिािा ह।ै एआई-

संिानलत स्पीि ररकॉनग्ििि और अिरु्ाद प्रणाली उपभोक्ताओ ंको र्ॉयस इिपटु के माध्यम से निकायत दजव करिे में सक्षम 

बिाता ह,ै नजससे मिैअुल हस्तके्षप कम हो जाता ह।ै एआई-सक्षम िैटबॉट र्ास्तनर्क समय में सहायता प्रदाि करता ह,ै 

निकायत-निपटाि प्रनक्रयाओ ंको सवु्यर्नस्थत करता ह ैऔर समग्र उपयोगकताव अिभुर् में सिुार करता ह।ै ये उन्ियि सनुिनित 

करते हैं नक नर्नर्ि भाषाई पषृ्ठभ नम के उपभोक्ताओ ंको निकायत निर्ारण प्रणाली तक समाि पह िं प्राप्त हो। 

 

उपभोक्ताओ ंको ई-कॉमसव में अिनुित व्यापार प्रथाओ ंसे बिािे के नलए, उपभोक्ता मामले नर्भाग िे उपभोक्ता संरक्षण 

अनिनियम, 2019 के प्रार्िािों के तहत उपभोक्ता संरक्षण (ई-कॉमसव) नियम, 2020 को भी अनिस नित नकया ह।ै ये नियम 

अन्य बातों के साथ-साथ ई-कॉमसव संस्थाओ ं की नजम्मदेाररयों को रेखांनकत करते हैं और ग्राहक निकायत निर्ारण के 

प्रार्िािों सनहत माकेटप्लेस और इन्र्ेंरी ई-कॉमसव संस्थाओ ंकी दिेदाररयों को नर्निनदवष्ट करते हैं। 

 

उपभोक्ता संरक्षण अनिनियम, 2019 के प्रार्िािों के तहत, कें द्रीय उपभोक्ता संरक्षण प्रानिकरण (सीसीपीए) जो एक 

कायवकारी एजेंसी ह,ै 24.07.2020 को अनस्तत्र् में आया। इसे हस्तक्षेप करिे, अिनुित व्यापार प्रथाओ ंसे होिे र्ाले उपभोक्ता 

िकुसाि को रोकिे और क्लास एक्िि िरुू करिे के नलए बिाया गया ह,ै नजसमें उत्पादों को र्ापस मगंािा, र्ापस करिा और 

ररफंि िानमल ह।ै  

 

 



सीसीपीए िे 9 ज ि, 2022 को भ्रामक नर्ज्ञापिों की रोकथाम और भ्रामक नर्ज्ञापिों के पषृ्ठांकि के नलए नदिानिदेि, 

2022 को भी अनिस नित नकया ह।ै ये नदिानिदिे अन्य बातों के साथ-साथ प्रार्िाि करते हैं; (क) नकसी नर्ज्ञापि को र्िै 

और गरै-भ्रामक माििे की ितें; (ख) लुभार्िे नर्ज्ञापि और मफु्त दार्ा नर्ज्ञापिों के मामले में अिपुालि की जािे र्ाली ितें; 

और, (ग) नर्निमावता, सेर्ा प्रदाता, नर्ज्ञापिकताव और नर्ज्ञापि एजेंसी के कतवव्य। 

 

सीसीपीए िे ई-कॉमसव क्षेत्र में पहिािे गए 13 नर्निष्ट िाकव  पैटिव की रोकथाम और नर्नियमि के नलए 30 िर्बंर, 

2023 को “िाकव  पैटिव का निर्ारण और नर्नियमि के नलए मागवदिवक नसद्धांत, 2023” जारी नकए हैं। इि िाकव  पैटिव में झ ठी 

तात्कानलकता, बास्केट स्िीनकंग, कन्फमव िनेमंग, जबरि कारवर्ाई, सब्सनक्रप्िि रैप, इटंरफेस हस्तके्षप, बेट और नस्र्ि, निप 

म ल्य नििावरण, प्रच्छन्ि नर्ज्ञापि, िैनगगं, नरक र्नििंग, एसएएएस नबनलंग और रोग मलैर्येर िानमल हैं। इसके अलार्ा, 5 ज ि, 

2025 को सीसीपीए िे  “एक निष्ट्पक्ष, िैनतक और उपभोक्ता-कें नद्रत निनजटल पाररनस्थनतकी तंत्र बिािे के नलए ई-कॉमसव 

प्लेटफॉमव द्वारा अपिे प्लेटफॉमव पर िाकव  पैटिव का पता लगािे के नलए स्र्-ऑनिट संबंिी एिर्ाइज़री” जारी की थी। 

 
 

उपभोक्ता मामले नर्भाग "जागो ग्राहक जागो" के तत्र्ार्िाि में देिव्यापी मल्टीमीनिया उपभोक्ता जागरूकता 

अनभयाि िला रहा ह।ै उपभोक्ताओ ंको अिुनित व्यापार प्रथाओ,ं निकायत निर्ारण तंत्र, हॉलमानकिं ग, आईएसआई निनित 

उत्पादों और उपभोक्ता संबंिी नर्नभन्ि अन्य मदु्दों के बारे में लगभग सभी प्रकार के माध्यमों से जागरूक नकया जाता है, 

नजिमें पारंपररक मीनिया जैसे टीर्ी, रेनियो, नसिेमाघर, आईर्ीआरएस, मेले और त्यौहार के साथ-साथ निनजटल मीनिया 

जैसे य ट्य ब आनद िानमल हैं। इस स्कीम के तहत, नर्भाग द्वारा राज्यों/संघ राज्य के्षत्रों को के्षत्रीय स्तर पर स्थािीय कंटेंट के 

साथ उपभोक्ता जागरूकता गनतनर्नियााँ िलािे के नलए सहायता अिुदाि भी प्रदाि की जाती है। नर्भाग उपभोक्ता 

जागरूकता के नलए नर्नभन्ि रििात्मक सामग्री, इन्फोग्रानफक्स और र्ीनियो के साथ सोिल मीनिया का सनक्रय रूप से 

उपयोग कर रहा है। गााँर् और ग्राम पंिायत स्तर पर उपभोक्ता जागरूकता को मज़ब त करिे के उद्देश्य से, नर्भाग िे राज्यों/संघ 

राज्य के्षत्रों की ग्राम पंिायतों के नलए र्िुवअल क्षमता-निमावण सत्रों की एक श्ृंखला भी आयोनजत की है। 

 
**** 

 

 
 


