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किसका उत्तर बुधवार, 10 किसम्बर, 2025 को कि्ा िाएगा 

 

उपभोक्ताओां द्वारा किका्तें 

 

1839.  श्रीमती गनीबेन नागािी ठाकोराः 

 

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

 

(क)  क्या सरकार ऑिलाइि खरीद, ई-कॉमसव, दोषपणूव उत्पाद, निलीर्री में नर्लंब और सेर्ा प्रदाताओ ं द्वारा होि े र्ाली 

धोखाधडी से संबंनधत उपभोक्ता निकायतों में निरंतर बढोतरी से अर्गत ह;ै 

(ख)  यनद हााँ, तो नपछले तीि र्षों में राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि, ई-फाइनलंग प्रणाली और अन्य प्लेटफॉमव पर प्राप्त उपभोक्ता 

निकायतों का राज्य-र्ार ब्यौरा क्या ह;ै 

(ग)  निधावररत समयार्नध के भीतर नकतिी निकायतों का समाधाि नकया गया ह;ै 

(घ)  उपभोक्ता मामलों का त्र्ररत निर्ारण सनुिनित करिे के नलए कें द्र सरकार द्वारा राज्य सरकारों और उपभोक्ता अदालतों के 

साथ नमलकर कौि से कदम उठाए जा रह ेहैं; और 

(ङ)  क्या सरकार का उपभोक्ता संरक्षण काििूों को अनधक प्रभार्ी बिािे, निकायत निर्ारण तंत्र को निनजटल रूप से मजबतू 

करिे और ई-कॉमसव प्लेटफॉमव से संबंनधत नर्नियमि को अनधक सत त बिािे का नर्रार ह ैऔर यनद हााँ, तो तत्संबंधी 

व्यौरा क्या ह?ै 

उत्तर 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावविकनक कवतरण राज्् मांत्री 

(श्री बी. एल. वमाव) 
 

(क) से (ि.): उपभोक्ता मामले नर्भाग द्वारा संरानलत राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि (एिसीएर) दिे भर के उपभोक्ताओ ंके नलए 

मकुदमबेाजी-परू्व ररण में उिकी निकायत निर्ारण हते ुएकल पह रं नबंद ुके रूप में उभरी ह।ै 

 

एिसीएर द्वारा प्राप्त कॉलों की संत या अकू्तबर 2019 में 70,159 से अकू्तबर 2025 में 3,08,130 तक बढ गई ह।ै हर महीि ेदजव होि े

र्ाली निकायतों की औसत संत या 2017 में 37,062 स े बढकर 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 अकू्तबर 2023 में 11% से बढकर अकू्तबर 2025 में 30% हो गया ह,ै जो निनजटल संरार रैिलों के प्रनत बढती 

प्राथनमकता को दिावता ह।ै यह र्नृि उपभोक्ताओ ंके हले्पलाइि पर बढते नर्श्वास को दिावती ह।ै  
 

नपछले तीि र्षों के दौराि हले्पलाइि पर प्राप्त ह ई और निपटाई गई निकायतों का राज्य-र्ार आाँकडा अनुलग्नक-I में 

नदया गया ह।ै  

 



 

निकायत निर्ारण को और बेहतर बिािे के नलए एक महत्र्पणूव कदम उठाते ह ए, एिसीएर िे एिसीएर 2.0 पहल के भाग 

के रूप में एआई-आधाररत स्पीर ररकननििि, एक अिरु्ाद प्रणाली और एक एआई सक्षम रैटबॉट की िरुुआत की ह।ै इि 

तकिीकी प्रगनत का उद्दशे्य निकायत दजव करिे की प्रनिया को अनधक सहज, कुिल और समार्िेी बिािा ह।ै एआई-संरानलत 

स्पीर ररकॉननििि और अिरु्ाद नसस्टम उपभोक्ताओ ंको र्ॉयस इिपटु के माध्यम से निकायत दजव करिे में सक्षम बिाता ह,ै नजससे 

मिैअुल हस्तके्षप कम हो जाता ह।ै एआई-सक्षम रैटबॉट र्ास्तनर्क समय में सहायता प्रदाि करता ह,ै निकायत-निपटाि प्रनियाओ ं

को सवु्यर्नस्थत करता ह ैऔर समग्र उपयोगकताव अिुभर् में सधुार करता ह।ै ये उन्ियि सनुिनित करते हैं नक नर्नर्ध भाषाई पषृ्ठभनूम 

के उपभोक्ताओ ंको निकायत निर्ारण प्रणाली तक समाि पह रं प्राप्त हो। 
 

उपभोक्ता मामले नर्भाग प्रगनतिील काििू बिाकर उपभोक्ता संरक्षण और उपभोक्ताओ ंके सिक्तीकरण के नलए लगातार 

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

को आधनुिक बिािे की दृनि से उपभोक्ता संरक्षण अनधनियम, 1986 को निरस्त कर नदया गया और उपभोक्ता संरक्षण अनधनियम, 

2019 लाग ूनकया गया।  

 

उपभोक्ता संरक्षण अनधनियम, 2019 में नजला, राज्य और राष्ट्रीय स्तर पर नत्र स्तरीय अधव-न्यानयक तंत्र का प्रार्धाि ह,ै 

नजसे आम तौर पर उपभोक्ताओ ंके अनधकारों की सरुक्षा और अिनुरत व्यापार प्रथाओ ंसे संबंनधत नर्र्ादों सनहत उपभोक्ता नर्र्ादों 

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

प्रकृनत की राहत दिेे और जहां भी उनरत हो, उपभोक्ताओ ंको मआुर्जा दिेे का अनधकार ह।ै नपछले तीि र्षों के दौराि उपभोक्ता 

आयोगों में दायर और निपटाए गए मामलों की राज्य-र्ार ब्यौरा अनुलग्नक-II में नदया गया ह।ै  

इसके अलार्ा, उपभोक्ता संरक्षण अनधनियम, 2019 की धारा 38 (7) के अिसुार, प्रत्येक निकायत का यथासंभर् िीघ्रता 

से निपटारा नकया जाएगा और यनद निकायत में र्स्तओु ं के नर्शे्लषण या परीक्षण की आर्श्यकता िहीं ह ैतो नर्रोधी पक्ष द्वारा 

िोनटस प्राप्त होिे की तारीख से तीि महीिे की अर्नध के भीतर और यनद इसमें र्स्तओु ंके नर्शे्लषण या परीक्षण की आर्श्यकता ह ै

तो पांर महीिे के भीतर निकायत का निपटारा करिे का प्रयास नकया जाएगा। 

 

अनंतम उपभोक्ताओ ंको िीघ्र न्याय नदलािे के नलए उपभोक्ता संरक्षण अनधनियम में कहा गया ह ै नक उपभोक्ता आयोगों 

द्वारा तब तक कोई स्थगि िहीं नदया जाएगा जब तक पयावप्त कारण ि दिावया जाए तथा स्थगि दिेे के कारणों को आयोग द्वारा 

नलनखत रूप में दजव ि कर नदया जाए। 
 

1 जिर्री, 2025 को उपभोक्ता मामले नर्भाग द्वारा िरुू नकए गए “ई-जागनृत” पोटवल का उद्दशे्य माइिो-सनर्वस 

आनकव टेक्रर, आनटवनफनियल इटेंनलजेंस / मिीि लनििंग एकीकरण और फेसलेस ऑिबोनििंग और रोल-बेस्ि िैिबोिव जसैी 

आधनुिक सनुर्धाओ ंके माध्यम से उपभोक्ता निकायत निर्ारण को बढािा ह।ै यह मौजदूा एनप्लकेििों (ओसीएमएस, ई-दानखल, 

एिसीिीआरसी सीएमएस, कोन्फोिेट) को एक ही, स्केलेबल प्लेटफॉमव में एकीकृत करता ह,ै नजससे उपयोगकताव कहीं से भी 

बह भाषी समथवि के साथ निकायतें सहजता से दजव कर सकते हैं। यह प्रणाली र्ास्तनर्क समय में िेटा एक्सेस, स्र्रानलत र्कव फ़्लो 

और न्यायाधीिों तथा र्कीलों जसेै नहतधारकों के नलए उपकरणों के माध्यम से निकायत निर्ारण प्रनियाओ ंको सवु्यर्नस्थत 

करती ह।ै यह पोटवल उपभोक्ताओ ंको निकायत निर्ारण प्राप्त करिे के नलए एक सनुर्धाजिक, पारदिी और कुिल माध्यम प्रदाि 

करिे के नलए निजाइि नकया गया ह,ै नजसमें ऑिलाइि निकायत दजव करिा, दस्तार्जेों का निनजटली रूप से जमा करिा, िलु्क 

का ऑिलाइि भगुताि और नकसी भी स्थाि से र्रुवअल सिुर्ाई की सनुर्धा िानमल ह।ै  
 

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

अनधनियम, 2019 के प्रार्धािों के तहत उपभोक्ता संरक्षण (ई-कॉमसव) नियम, 2020 को  अनधसनूरत नकया ह।ै ये नियम अन्य बातों 

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

माकेटप्लेस और इन्र्ेंरी ई-कॉमसव संस्थाओ ंकी दिेदाररयों को नर्निनदवि करते हैं। इि नियमों में यह भी प्रार्धाि ह ैनक कोई भी ई-

कॉमसव संस्था नकसी भी अिनुरत व्यापार व्यर्हार को िहीं अपिाएगी, राह े र्ह उसके प्लेटफॉमव पर व्यापार के दौराि हो या 

अन्यथा। 



 

कें द्रीय उपभोक्ता संरक्षण प्रानधकरण िे उपभोक्ता संरक्षण अनधनियम, 2019 की धारा 18 द्वारा प्रदत्त िनक्तयों का प्रयोग 

करते ह ए, ई-कॉमसव क्षेत्र में पहरािे गए 13 निनदवि िाकव  पैटिव को सरूीबि करते ह ए िाकव  पैटिव की रोकथाम और नर्नियमि के नलए 

30 िर्बंर, 2023 को “िाकव  पैटिव की रोकथाम और नर्नियमि के नलए नदिानिदिे, 2023” जारी नकए। इि िाकव  पैटिव में झठूी 

तात्कानलकता, बास्केट स्िीनकंग, कन्फमव िनेमगं, जबरि कारवर्ाई, सब्सनिप्िि रैप, इटंरफेस इटंरफेरेंस, बैट एिं नस्र्र, निप 

प्राइनसंग, प्रच्छन्ि नर्ज्ञापि, नरक र्नििंग, सास नबनलंग और  रोग मलैर्येर िानमल हैं। इसके अनतररक्त, कें द्रीय उपभोक्ता संरक्षण 

प्रानधकरण िे 05.06.2025 को एक परामिी जारी की है, नजसमें ई-कॉमसव प्लेटफॉमों को अपिे प्लेटफॉमव पर मौजदू िाकव  पैटन्सव का 

पता लगािे के नलए स्र्-ऑनिट करिे की सलाह दी गई, तानक एक निष्ट्पक्ष, िैनतक और उपभोक्ता-केनन्द्रत निनजटल पाररनस्थनतकी 

तंत्र बिाया जा सके।   

 

***** 

 

 

   

 

 



 अनुलग्नक-I 

“उपभोक्ताओां द्वारा किका्तें” के सांबांध में माननी् साांसि श्रीमती गनीबेन नागािी ठाकोर द्वारा पूछे गए किनाांक 

10.12.2025 के लोक सभा अताराांककत प्रश्न सांख्ा 1839 के उत्तर के भाग (क) से (ड.) में उकललकखत अनुलग्नक-I 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  

राष्ट्री् उपभोक्ता हेलपलाइन (एनसीएच) पर किका्तों का राज््-वार ब््ौरा  

क्र.सां राज्् /सांघ राज्् के्षत्र 2022 2023 2024 

प्राप्त हुए कनपटाए गए प्राप्त हुए कनपटाए गए प्राप्त हुए कनपटाए गए 

1 अंिमाि निकोबार 772 772 860 860 897 897 

2 आंध्र प्रदिे 28393 28393 39378 39378 43343 43343 

3 अरुणारल प्रदिे 1116 1116 3419 3419 15860 15860 

4 असम 10199 10199 12864 12864 16428 16428 

5 नबहार 57300 57300 66898 66898 74244 74244 

6 रंिीगढ 3889 3889 3581 3581 3749 3749 

7 छत्तीसगढ 10414 10414 12757 12757 14607 14607 

8 दादरा एरं् िगर हरे्ली 234 234 364 364 451 451 

9 दमि और दीर् 181 181 273 273 264 264 

10 नदल्ली 85300 85300 90648 90648 108526 108526 

11 गोर्ा 2100 2100 2980 2980 3415 3415 

12 गजुरात 46915 46915 60189 60189 67306 67306 

13 हररयाणा 46797 46797 51099 51099 58171 58171 

14 नहमारल प्रदिे 4948 4948 6272 6272 6986 6986 

15 जम्म ूऔर कश्मीर 6874 6874 7967 7967 9178 9178 

16 झारखंि 17370 17370 19969 19969 21838 21838 

17 किावटक 54794 54794 72459 72459 89028 89028 

18 केरल 19729 19729 30690 30690 40298 40298 

19 लद्दाख 136 136 137 137 218 218 

20 लक्षद्वीप 11 11 191 191 198 198 

21 मध्य प्रदिे 50808 50808 61528 61528 67094 67094 

22 महाराष्ट्र 103989 103989 125190 125190 147432 147432 

23 मनणपरु 362 362 310 310 471 471 

24 मेघालय 523 523 663 663 751 751 

25 नमजोरम 84 84 133 133 156 156 

26 िागालैंि 211 211 325 325 362 362 

27 ओनडिा 19318 19318 25731 25731 28501 28501 

28 पदुरुरेी 558 558 921 921 1086 1086 

29 पंजाब 21364 21364 23314 23314 26486 26486 

30 राजस्थाि 72109 72109 85086 85086 78675 78675 

31 नसनक्कम 337 337 490 490 602 602 

32 तनमलिािु 29466 29466 44129 44129 53343 53343 

33 तेलंगािा 40571 40571 50214 50214 58810 58810 

34 नत्रपरुा 1607 1607 2134 2134 2581 2581 

35 उत्तर प्रदिे 139774 139774 173845 173845 192311 192311 

36 उत्तराखंि 11541 11541 13456 13456 15281 15281 

37 पनिम बंगाल 64105 64105 77107 77107 94465 94465 

कुल 954199 954199 1167571 1167571 1343412 1343412 

***** 
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अनुलग्नक-II 

“उपभोक्ताओां द्वारा किका्तें” के सांबांध में माननी् साांसि श्रीमती गनीबेन नागािी ठाकोर द्वारा पूछे गए किनाांक 

10.12.2025 के लोक सभा अताराांककत प्रश्न सांख्ा 1839 के उत्तर के भाग (क) से (ड.) में उकललकखत अनुलग्नक-II 

 

क्र.सां वर्व 2022 2023 2024 

राज्् मामलों की सांख्ा मामलों की सांख्ा मामलों की सांख्ा 

ििव ककए गए सांच्ी 

कनपटान 

ििव ककए गए सांच्ी 

कनपटान 

ििव ककए गए सांच्ी 

कनपटान 

 एिसीिीआरसी 5810 6384 4497 7230 3656 4125 

1.  अंिमाि र् िोकोबार द्वीप समहू 23 36 8 2 10 1 

2.  आंध्र प्रदिे 2678 3388 3391 3948 3213 2784 

3.  अरुणारल प्रदिे 22 19 39 30 42 23 

4.  असम 553 619 559 520 532 589 

5.  नबहार 5257 3054 4240 4877 3731 3253 

6.  रंिीगढ 2121 1659 1770 2631 1620 2097 

7.  छत्तीसगढ 2829 2364 3403 4669 3020 4875 

8.  नदल्ली 4942 5150 5843 8704 5894 6904 

9.  गोर्ा 177 180 214 379 250 245 

10.  गजुरात 14676 16166 17570 18082 17451 13437 

11.  हररयाणा 11958 9020 13241 11815 13005 10388 

12.  नहमारल प्रदिे 2267 1834 2408 2159 2196 2475 

13.  झारखंि 1870 2124 1634 2042 1306 1413 

14.  किावटक 9032 12021 10391 12637 11464 10493 

15.  केरल 6117 7222 8467 6715 11336 6964 

16.  मध्य प्रदिे 16301 21194 11783 18401 10190 15538 

17.  महाराष्ट्र 22588 16782 18415 7648 15320 15440 

18.  मनणपरु 74 61 50 62 86 36 

19.  मेघालय 67 191 55 60 68 48 

20.  नमजोरम 67 107 64 53 99 57 

21.  िागालैंि 13 15 12 12 5 1 

22.  ओनििा 4106 5188 5913 7146 5461 4658 

23.  पदुरुरेी 45 55 93 145 132 172 

24.  पंजाब 8141 8184 6955 8459 8418 7193 

25.  राजस्थाि 14796 11573 13624 12391 12028 11348 

26.  नसनक्कम 22 10 32 26 47 26 

27.  तनमलिािु 7079 10105 7120 9162 7141 7791 

28.  तेलंगािा 4369 5395 3954 4581 3974 4088 

29.  दादरा और िगर हर्ेली और दमि 

और दीर् 

18 2 19 0 9 0 

30.  नत्रपरुा 512 596 223 264 238 170 

31.  उत्तराखंि 2214 2250 1101 934 664 602 

32.  उत्तर प्रदिे 20412 26112 19002 25832 17363 20473 

33.  पनिम बंगाल 6350 7138 5662 6800 4897 4180 

34.  जम्म ूऔर कश्मीर 10 0 19 4 30 172 

35.  लक्षद्वीप 0 0 4 0 2 2 

कुल 177516 186198 171775 188420 164898 162061 

***** 


