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िजसका उ°र बुधवार, 11 माचª, 2026 को िदया जाएगा 
 

िडिजटल Æयाय के माÅयम से उपभोĉा संर±ण और Âवåरत िशकायत िनवारण 
 

3184. ®ी गणेश िसंहः 
 
³या उपभोĉा मामले, खाī और सावªजिनक िवतरण मंýी यह बताने कì कृपा कर¤गे िकः 
 
(क)  ³या ई-दािखल, ई-जागिृत, वीिडयो कॉÆĀ¤ िसंग और एआई-स±म राÕůीय उपभोĉा हÐेपलाइन 

(एनसीएच) जसेै िडिजटल सुधारŌ से मामलŌ के िनपटान म¤ वाÖतिवक सधुार हòए ह§ और यिद हा,ं तो 
लंिबत मामलŌ म¤ िकतनी कमी आई ह;ै 

(ख)  ³या यह तÃय ह ै िक वषª 2025 म¤, 1.4 लाख से अिधक मामलŌ का िनपटान िकया गया, 90,000 से 
अिधक वचुªअल सनुवाई कì गई और 42.6 करोड़ Łपए के åरफंड कì सिुवधा ÿदान कì गई, 

(ग)  यिद हा,ं तो ³या सरकार इन िडिजटल ÿणािलयŌ को िजला और Êलॉक Öतर तक और मजबतू करने के 
िलए कोई कायªयोजना तैयार कर रही ह;ै 

(घ)  यिद हां, तो ³या सरकार का िडिजटल बाजारŌ म¤ Ăामक िव²ापनŌ, डाकª  पैटनª और अनिुचत Óयापार 
ÿथाओ ंको ÿभावी ढंग से िविनयिमत करने के िलए क¤ þीय उपभोĉा संर±ण ÿािधकरण, भारतीय मानक 
Êयरूो, िविधक मापिव²ान और िनजी/श±ैिणक सÖंथानŌ के साथ सहयोग को और िवÖताåरत करने का 
िवचार ह;ै और 

(ङ)  यिद हां, तो तÂसंबंधी Êयौरा ³या ह?ै 
 

उ°र 

उपभोĉा मामले, खाī और सावªजिनक िवतरण राºय मंýी 
(®ी बी. एल. वमाª) 

 
(क) से (ग): 2020 म¤ लॉÆच हòए ई-दािखल पोटªल से ऑनलाइन फाइिलंग, फìस भगुतान और केस मॉिनटåरंग 

कì सुिवधा िमली। इसके अलावा, मौजदूा ऐिÈलकेशन को नवीनतम तकनीकŌ के साथ आधिुनक बनाने के िलए, 

िवभाग ने 1 जनवरी, 2025 को “ई-जागिृत” पोटªल लॉÆच िकया ह,ै िजसका उĥÔेय माइøो-सिवªस आिकª टे³चर, 

आिटªिफिशयल इटेंिलज¤स / मशीन लिन«ग इटंीúेशन और फेसलसे ऑनबोिड«ग और रोल आधाåरत डैशबोडª जसैी 

आधिुनक सिुवधाओ ं के माÅयम से उपभोĉा िशकायत िनवारण को बढ़ाना ह।ै यह मौजदूा सभी ऐिÈलकेशन 

(ओसीएमएस, ई-दािखल, एनसीडीआरसी सीएमएस, कॉÆफोनेट) एक एकल, Öकेलेबल Èलेटफ़ॉमª म¤ एकìकृत 



करता ह,ै िजससे उपयोगकताª बहòभाषी समथªन के साथ कहé से भी िबना िकसी बाधा के िशकायत दजª कर सकते 

ह§। पोटªल उपभोĉाओ ं को ऑनलाइन िशकायत दजª करने, दÖतावजेŌ का िडिजटल सबिमशन, शÐुक का 

ऑनलाइन भगुतान करने और वचुªअल कोटªłम का भी समथªन करके िनवारण ÿाĮ करन े के िलए एक 

सिुवधाजनक, पारदशê और कुशल साधन ÿदान करने के िलए िडज़ाइन िकया गया ह,ै िजससे मामलŌ कì दरूÖथ 

सनुवाई हो सके और भौितक अवसंरचना पर िनभªरता कम करते हòए Âवåरत िनपटान सिुनिĲत हो सके। ये सिुवधाएँ 

भौगोिलक बाधाओ,ं समय िनधाªरण संबंधी टकराव और मÆैयअुल हÖत±ेप जसैी अड़चनŌ को दरू करती ह§। इसके 

अलावा, वीिडयो कॉÆĀ¤ िसंग मोड के माÅयम से सनुवाई करने के िलए वीसी उपकरण पहल ेही राÕůीय उपभोĉा 

िववाद िनवारण आयोग (एनसीडीआरसी) कì 10 पीठŌ और राºय उपभोĉा िववाद िनवारण आयोगŌ 

(एससीडीआरसी) कì 35 पीठŌ पर Öथािपत और कायाªÂमक बना िदए गए ह§। 

ई-जागिृत ने भौितक कायªवाही पर िनभªरता कम कर दी ह ैऔर Æयाय िमलन ेम¤ तेजी लाई ह।ै राÕůीय उपभोĉा 

िववाद ÿिततोष आयोग (एनसीडीआरसी) तथा चंडीगढ़, छ°ीसगढ़, िहमाचल ÿदशे, कनाªटक, मÅय ÿदशे, 

मघेालय, नागाल§ड, पदुचुेरी, पंजाब, राजÖथान, तिमलनाडु और उ°राखंड के उपभोĉा आयोगŌ ने जलुाई, 2025 

के बाद 100% से अिधक िनपटान दर ÿाĮ कì ह।ै वषª 2025 म¤ कुल 1,62,474 मामल े दजª िकए गए और 

1,50,197 मामलŌ का िनपटान िकया गया, जो वषª 2024 कì िनपटान दर स ेबेहतर ÿदशªन को दशाªता ह।ै इसके 

अलावा, 679 ÿवासी भारतीयŌ (एनआरआई) ने 28 फरवरी, 2026 तक िवदेश से ई-जागिृत पोटªल का उपयोग 

करके अपनी िशकायत¤ दजª कé।  

उपभोĉा मामले िवभाग Ĭारा संचािलत राÕůीय उपभोĉा हÐेपलाइन (एनसीएच) दशे भर के उपभोĉाओ ंके 

िलए मकुदमेबाजी-पवूª चरण म¤ उनकì िशकायत िनवारण हते ुएकल पहòचं िबंद ुके łप म¤ उभरी ह।ै उपभोĉा दशेभर 

से िहदंी, अúंेजी, कÔमीरी, पंजाबी, नेपाली, गजुराती, मराठी, कÆनड़, तेलगु,ु तिमल, मलयालम, मिैथली, संथाली, 

बांµला, ओिडया, असिमया और मिणपुरी सिहत 17 भाषाओ ं म¤ टोल-Āì नंबर 1915 के माÅयम से अपनी 

िशकायत¤ दजª करा सकते ह§। ये िशकायत¤ एकìकृत िशकायत िनवारण तंý (इनúाम), एक ओÌनी-चैनल आईटी 

स±म क¤ þीय पोटªल पर िविभÆन चैनलŌ - Óहाट्सऐप (8800001915), एसएमएस (8800001915), ईमेल (nch-

ca@gov.in), एनसीएच ऐप, वबे पोटªल (consumerhelpline.gov.in) और उमंग ऐप के माÅयम से अपनी 

सिुवधानसुार दजª कì जा सकती ह§। 1,398 कंपिनयां, िजÆहŌने 'कÆवज¦स' कायªøम के तहत एनसीएच के साथ 

Öवे̧ छा से भागीदारी कì ह,ै इन िशकायतŌ का िनवारण ÿिøया के अनसुार सीधे जवाब दतेी ह§ और पोटªल पर 

िशकायतकताª को फìडबैक ÿदान करती ह§। 

एनसीएच के तकनीकì पåरवतªन ने इसकì कॉल-ह§डिलंग ±मता को काफì हद तक बढ़ा िदया ह।ै एनसीएच 

Ĭारा ÿाĮ कॉलŌ कì सं́ या िदसंबर 2019 म¤ 62,172 से िदसंबर 2025 म¤ 3,59,336 तक बढ़ गई ह।ै यह तीĄ 

विृĦ हÐेपलाइन म¤ उपभोĉाओ ंके बढ़ते भरोसे को दशाªती ह।ै इसी तरह, हर महीन ेदजª होने वाली िशकायतŌ कì 

औसत सं´या 2017 म¤ 37,062 से बढ़कर 2025 म¤ 1,47,635 हो गई ह।ै इसके अितåरĉ, Óहाट्सऐप के माÅयम 

से िशकायत पंजीकरण म¤ भी तेजी आई ह ैऔर इस Èलेटफॉमª के माÅयम से दजª िशकायतŌ का ÿितशत िदसंबर 



2023 म¤ 12% से बढ़कर िदसंबर 2025 म¤ 21% हो गया ह,ै जो िडिजटल संचार चैनलŌ के ÿित बढ़ती 

ÿाथिमकता को दशाªता ह।ै 

िशकायत िनवारण को और बेहतर बनाने के िलए एक महÂवपणूª कदम उठाते हòए, एनसीएच ने एनसीएच 2.0 

पहल के भाग के łप म¤ एआई-आधाåरत Öपीच åरकिµनशन, एक अनवुाद ÿणाली और एक एआई स±म चैटबॉट 

कì शŁुआत कì ह।ै इन तकनीकì ÿगित का उĥÔेय िशकायत दजª करने कì ÿिøया को अिधक सहज, कुशल और 

समावशेी बनाना ह।ै एआई-संचािलत Öपीच åरकॉिµनशन और अनवुाद ÿणाली उपभोĉाओ ंको वॉयस इनपटु के 

माÅयम से िशकायत दजª करने म¤ स±म बनाता ह,ै िजससे मैनअुल हÖत±ेप कम हो जाता ह।ै एआई-स±म चैटबॉट 

वाÖतिवक समय म¤ सहायता ÿदान करता ह,ै िशकायत-िनपटान ÿिøयाओ ंको सÓुयविÖथत करता ह ैऔर समú 

उपयोगकताª अनभुव म¤ सधुार करता ह।ै ये उÆनयन सिुनिĲत करते ह§ िक िविवध भाषाई पķृभिूम के उपभोĉाओ ंको 

िशकायत िनवारण ÿणाली तक समान पहòचं ÿाĮ हो। 

राÕůीय उपभोĉा हÐेपलाइन (एनसीएच) ने 25 अÿैल 2025 और 31 जनवरी, 2026 के बीच 

उपभोĉाओ ंको ₹52 करोड़ (लगभग) का åरफंड िदलाने म¤ सफलता ÿाĮ कì ह।ै यह महÂवपणूª िनवारण 31 ±ेýŌ 

म¤ हािसल िकया गया, िजससे åरफंड दावŌ स ेसंबंिधत 79,521 उपभोĉा िशकायतŌ को ÿभावी ढंग से संबोिधत 

िकया गया। 

 

(घ) और (ङ): उपभोĉाओ ंको ई-कॉमसª म¤ अनिुचत Óयापार ÿथाओ ंसे बचान ेके िलए, उपभोĉा मामले िवभाग 

ने उपभोĉा संर±ण अिधिनयम, 2019 के ÿावधानŌ के तहत उपभोĉा संर±ण (ई-कॉमसª) िनयम, 2020 को भी 

अिधसूिचत िकया ह।ै ये िनयम अÆय बातŌ के साथ-साथ ई-कॉमसª सÖंथाओ ंकì िजÌमदेाåरयŌ को रेखांिकत करते ह§ 

और úाहक िशकायत िनवारण के ÿावधानŌ सिहत माक¥ टÈलेस और इÆव¤ůी ई-कॉमसª सÖंथाओ ंकì दनेदाåरयŌ को 

िविनिदªĶ करते ह§। 

उपभोĉा संर±ण अिधिनयम, 2019 कì धारा 18 Ĭारा ÿद° शिĉयŌ का ÿयोग करते हòए, क¤ þीय 

उपभोĉा संर±ण ÿािधकरण ने ई-कॉमसª ±ेý म¤ पहचाने गए 13 िविशĶ डाकª  पैटनª को संबोिधत करते हòए 30 

नवबंर, 2023 को “डाकª  पैटनª का िनवारण और िविनयमन के िलए मागªदशªक िसĦांत, 2023” जारी िकए ह§। इनम¤  

झठूी ताÂकािलकता, बाÖकेट Öनीिकंग, कÆफमª शिेमगं, जबरन कारªवाई, सÊसिøÈशन ůैप, इटंरफेस हÖत±ेप, बेट 

और िÖवच, िűप मÐूय िनधाªरण, ÿ¸छÆन िव²ापन, नैिगंग, िůक विड«ग, एसएएएस िबिलंग और रोग मलैवयेर 

शािमल ह§। 

डाकª  पैटनª कì पहचान करने और पारदशê, नैितक और उपयोगकताª-क¤ िþत ऑनलाइन वातावरण बनाने 

के िलए एक साथ काम करने हते ुिहतधारकŌ कì पहचान करने हते ु5 जनू, 2025 के कायाªलय ²ापन के अनसुार 

मýंालयŌ, राÕůीय िविध िवĵिवīालयŌ और Öविै¸छक उपभोĉा संगठनŌ के ÿितिनिधयŌ का एक संयĉु कायª समहू 

गिठत िकया गया ह।ै 



5 जनू, 2025 को क¤ þीय उपभोĉा संर±ण ÿािधकरण ने “एक िनÕप±, नैितक और उपभोĉा-क¤ िþत 

िडिजटल पाåरिÖथितकì तंý बनाने के िलए ई-कॉमसª Èलटेफ़ॉमª Ĭारा अपने Èलेटफ़ॉमŎ पर डाकª  पैटनª का पता लगाने 

के िलए Öव-ऑिडट पर उपभोĉा संर±ण अिधिनयम, 2019 के संदभª म¤ एडवाइज़री” जारी कì थी।   

 

29 ÿमखु ई-कॉमसª Èलेटफ़ॉमŎ ने Öवे̧ छा से अपने Öव-घोषणा पý जमा िकए ह§, िजसम¤ उÆहŌने डाकª  पैटनª 

का िनवारण और िविनयमन के िलए मागªदशªक िसĦांत, 2023 के अनपुालन कì पिुĶ कì ह।ै 
                                                           

 

**** 

 

 


