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श्री प्रताप चांद्र षडङ्गी: 

 

क्या उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावसिकिक कवतरण मतं्री यह बतािे की कृपा करेंग ेनकिः 

 

(क)  क्या सरकार िे ई-कॉमसव और सोशल मीनिया प्लेटफॉमों पर भ्रामक नर्ज्ञापिों और अिनुित व्यापार व्यर्हार 

से संबंनित नशकायतों की बढ़ती संख्या का संज्ञाि नलया ह ैऔर यनि हां, तो नर्गत तीि र्र्षों और र्तवमाि र्र्षव 

के िौराि तत्संबंिी राज्य-र्ार ब्यौरा क्या ह;ै 

(ख)  सरकार द्वारा नर्गत एक र्र्षव के िौराि निनजटल माकेटप्लेस में उपभोक्ता संरक्षण को मजबूत करिे के नलए ई-

कॉमसव प्लेटफॉमों के नर्नियमि सनहत आरंभ की गई प्रमखु पहलों का ब्यौरा क्या ह;ै 

(ग)  उपभोक्ताओ ंको प्रभानर्त करिे र्ाले अिनुित व्यापार व्यर्हार, भ्रामक नर्ज्ञापिों, फजी समीक्षाओ ंऔर 

अिनुित प्रर्नृत (िाकव  पैटिव) को रोकिे के नलए सरकार द्वारा उठाए गए किमों का ब्यौरा क्या है; 

(घ)  राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि और ई-िानखल जसैे निनजटल प्लेटफॉमों के माध्यम से उपभोक्ता नशकायत 

निर्ारण तंत्र को मजबतू करिे में हुई प्रगनत का ब्यौरा क्या ह;ै और 

(ङ)  इि पहलों का उपभोक्ता जागरूकता, पारिनशवता और उपभोक्ता अनिकारों के संरक्षण को बढ़ार्ा ििेे के संबंि 

में क्या प्रभार् पडा ह?ै 

 

उत्तर 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावसिकिक कवतरण राज्् मांत्री 

(श्री बी. एल. वमास) 

(क) से (ङ): नपछले तीि र्र्षों और िाल ूर्र्षव के िौराि ई-कॉमसव क्षेत्र में राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि (एिसीएि) द्वारा 

प्राप्त और निपटाई गई नशकायतों का र्र्षव-र्ार और राज्य/कें द्र शानसत प्रिशे-र्ार ब्यौरा, नजसमें भ्रामक नर्ज्ञापिों और 

अिनुित व्यापार प्रथाओ ंसे संबंनित नशकायतें शानमल हैं, अिुलग्िक-I में निया गया ह।ै 



ई-कॉमसव क्षेत्र में अिनुित व्यापार प्रथाओ ंको रोकि ेऔर उपभोक्ताओ ंको सरुनक्षत रखिे के उद्दशे्य से, उपभोक्ता 

मामले नर्भाग िे 23 जलुाई, 2020 को उपभोक्ता संरक्षण अनिनियम, 2019 के तहत उपभोक्ता संरक्षण (ई-कॉमसव) 

नियम, 2020 अनिसनूित नकए हैं। इि नियमों के प्रार्िािों के अिसुार, प्रत्येक ई-कॉमसव इकाई को राष्ट्रीय उपभोक्ता 

हले्पलाइि की अनभसरण प्रनिया में भागीिार बििे का प्रयास करिा िानहए और उिके नलए एक नशकायत अनिकारी 

नियकु्त करिा और उस अनिकारी का िाम, पििाम और संपकव  नर्र्रण अपिे प्लेटफॉमव पर प्रमखुता से प्रिनशवत करिा 

अनिर्ायव ह।ै नशकायत अनिकारी को उपभोक्ता की नशकायतों को प्रानप्त के 48 घटंों के भीतर उन्हें स्र्ीकार करिा होगा 

और नशकायत प्राप्त होिे की तारीख से एक महीिे के भीतर उिका निर्ारण करिा होगा। उपभोक्ता की सहमनत केर्ल 

स्पष्ट और सकारात्मक कारवर्ाई के माध्यम से ही िजव की जा सकती ह,ै ि नक पहले से नटक नकए गए िेकबॉक्स या 

स्र्िानलत साििों के माध्यम से। कोई भी ई-कॉमसव इकाई अिनुित लाभ प्राप्त करिे या अिनुित मलू्य अनिरोनपत करि े

के नलए र्स्तओु ंया सेर्ाओ ंकी कीमत में हरेफेर िहीं करेगी, ि ही र्ह एक ही र्गव के उपभोक्ताओ ंके बीि भिेभार् 

करेगी या मिमािे र्गीकरण करेगी जो अनिनियम के तहत उपभोक्ता अनिकारों को प्रभानर्त करते हैं। 

सीसीपीए िे भ्रामक नर्ज्ञापिों की रोकथाम और भ्रामक नर्ज्ञापिों के पषृ्ांकि के नलए निशा-नििशे, 2022; 

होटल और रेस्तरां को सनर्वस िाजव ि लगािे के निशानििशे; िाकव  पैटिव के रोकथाम के नलए मागविशवक नसद्ांत, 2023; 

ग्रीिर्ानशगं की रोकथाम और नर्नियमि के नलए निशानििेश, 2024; कोनिंग के्षत्र में भ्रामक नर्ज्ञापिों की रोकथाम के 

नलए निशानििशे, 2024 और ई-कॉमसव प्लेटफामों पर र्ॉकी टॉकीज सनहत रेनियो उपकरणों की अर्िै नलनस्टंग और 

नबिी की रोकथाम और नर्नियमि के नलए निशानििेश, 2025 जारी नकए हैं। 

उपभोक्ता संरक्षण अनिनियम, 2019 की िारा 18 द्वारा प्रित्त शनक्तयों का प्रयोग करते हुए, कें द्रीय उपभोक्ता 

संरक्षण प्रानिकरण िे ई-कॉमसव क्षेत्र में पहिािे गए 13 नर्नशष्ट िाकव  पैटिव को संबोनित करते हुए 30 िर्बंर, 2023 को 

“िाकव  पैटिव का निर्ारण और नर्नियमि के नलए मागविशवक नसद्ांत, 2023” जारी नकए हैं। इि िाकव  पैटिव में झठूी 

तात्कानलकता, बास्केट स्िीनकंग, कन्फमव शनेमंग, जबरि कारवर्ाई, सब्सनिप्शि रैप, इटंरफेस हस्तके्षप, बेट और नस्र्ि, 

निप मलू्य नििावरण, प्रच्छन्ि नर्ज्ञापि, िैनगगं, नरक र्नििंग, एसएएएस नबनलंग और रोग मलैर्येर शानमल हैं। 

िाकव  पैटिव का निर्ारण और नर्नियमि के नलए मागविशवक नसद्ांत, 2023 के बाि, सीसीपीए िे िाकव  पैटिव में 

नलप्त ई-कॉमसव प्लेटफॉमों के नखलाफ कारवर्ाई की ह ैऔर 20 लाख रुपये का जमुाविा लगाया ह।ै की गई कारवर्ाई की 

सिूी अिुलग्िक-II पर संलग्ि ह।ै 

कें द्रीय उपभोक्ता संरक्षण प्रानिकरण द्वारा 5 जिू, 2025 को “ई-कॉमसव प्लेटफामों द्वारा उपभोक्ता संरक्षण 

अनिनियम, 2019 के संिभव में अपिे प्लेटफामों पर िाकव  पैटिव का पता लगािे के नलए स्र्-ऑनिट पर एिर्ाइज़री जारी 

की गई थी, तानक एक निष्ट्पक्ष, िैनतक और उपभोक्ता कें नद्रत निनजटल पाररनस्थनतकी तंत्र बिाया जा सके”। उक्त 

एिर्ाइज़री के माध्यम से सभी ई-कॉमसव प्लेटफॉमों को यह सनुिनित करिे के नलए आर्श्यक किम उठािे की सलाह 

िी गई ह ैनक उिके प्लेटफॉमव भ्रामक और अिनुित व्यापार प्रथाओ ंजसैे िाकव  पैटिव में नलप्त ि हों।  

 इसके अलार्ा, सभी ई-कॉमसव प्लेटफॉमव को एिर्ाइज़री जारी होिे की तारीख से तीि माह के भीतर स्र्-

ऑनिट करिे की सलाह िी गई ह ै नक उिका प्लेटफॉमव नकसी भी प्रकार के िाकव  पैटिव में शानमल िहीं ह।ै  स्र्-ऑनिट 

ररपोटों के आिार पर, ई-कॉमसव प्लेटफॉमों को यह स्र्-घोर्षणा भी ििेी िानहए नक उिका प्लेटफॉमव नकसी भी िाकव  पैटिव 

में नलप्त िहीं ह,ै तानक उपभोक्ताओ ंऔर ई-कॉमसव प्लेटफॉमों के बीि नर्ाास कायम करिे के साथ-साथ एक निष्ट्पक्ष 

निनजटल पाररनस्थनतकी तंत्र सनुिनित नकया जा सके। 31 प्रमखु ई-कॉमसव प्लेटफॉमों िे स्र्चे्छा से अपिे स्र्-घोर्षणा पत्र 



जमा नकए हैं, नजसमें उन्होंिे िाकव  पैटिव का निर्ारण और नर्नियमि के नलए मागविशवक नसद्ांत, 2023 के अिपुालि की 

पनुष्ट की ह।ै 

साथ ही, भारतीय मािक ब्यरूो (बीआईएस) िे 23.11.2022 को ई-कॉमसव में िकली और भ्रामक समीक्षाओ ं

से उपभोक्ताओ ंके नहतों की सरुक्षा और संरक्षण के नलए ‘ऑिलाइि उपभोक्ता समीक्षाए ं— उिके संग्रह, मॉिरेशि और 

प्रकाशि के नलए नसद्ांत और आर्श्यकताए’ं िामक एक रूपरेखा अनिसनूित की ह।ै ये मािक स्र्नैच्छक हैं और हर 

उस ऑिलाइि प्लेटफॉमव पर लाग ूहोते हैं जो उपभोक्ताओ ंकी समीक्षाए ँप्रकानशत करता ह।ै इि मािकों के मागविशवक 

नसद्ांत हैं—सत्यनिष्ा, सटीकता, निजता, सरुक्षा, पारिनशवता, सलुभता और जर्ाबिहेी। 

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

ह,ै नजसे उपभोक्ताओ ंके अनिकारों की सरुक्षा और अिनुित व्यापार प्रथाओ ंसे संबंनित नर्र्ािों सनहत उपभोक्ता नर्र्ािों 

का सरल और त्र्ररत निर्ारण प्रिाि करिे के नलए आम तौर पर “उपभोक्ता आयोग” के रूप में जािा जाता ह।ै 

साथ ही, उपभोक्ता संरक्षण अनिनियम, 2019 की िारा 38 (7) के अिसुार, प्रत्येक नशकायत का यथासंभर् 

शीघ्रता से निपटाि नकया जाएगा और यनि नशकायत में र्स्तओु ंके नर्शे्लर्षण या परीक्षण की आर्श्यकता िहीं ह ैतो 

नर्रोिी पक्ष द्वारा िोनटस प्राप्त होिे की तारीख से तीि महीिे की अर्नि के भीतर और यनि इसमें र्स्तओु ंके नर्शे्लर्षण 

या परीक्षण की आर्श्यकता ह ैतो पांि महीिे के भीतर नशकायत का निपटाि करिे का प्रयास नकया जाएगा। 

अनंतम उपभोक्ताओ ंको शीघ्र न्याय निलािे के नलए उपभोक्ता संरक्षण अनिनियम में कहा गया ह ैनक उपभोक्ता 

आयोगों द्वारा सामान्यतिः तब तक कोई स्थगि िहीं निया जाएगा जब तक नक पयावप्त कारण ि िशावया जाए तथा स्थगि 

ििेे के कारणों को आयोग द्वारा नलनखत रूप में िजव ि कर निया जाए। 

उपभोक्ता संरक्षण अनिनियम, 2019 की िारा 10 (1) के तहत कें द्रीय प्रानिकरण अथावत कें द्रीय उपभोक्ता 

संरक्षण प्रानिकरण (सीसीपीए) की स्थापिा की गई ह,ै नजसका उद्दशे्य उपभोक्ताओ ंके अनिकारों के उल्लंघि, अिनुित 

व्यापार प्रथाओ ंऔर जिता तथा उपभोक्ताओ ंके नहतों के प्रनतकूल झठेू या भ्रामक नर्ज्ञापिों से संबंनित मामलों को 

नर्नियनमत करिा और एक र्गव के रूप में उपभोक्ताओ ंके अनिकारों को बढ़ार्ा ििेा, उिकी रक्षा करिा और उन्हें लाग ू

करिा ह।ै 

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

नलए मकुिमबेाजी-परू्व िरण में उिकी नशकायत निर्ारण हते ुएकल पहुिं नबंि ुके रूप में उभरी ह।ै उपभोक्ता िशेभर से 

नहिंी, अगं्रेजी, कश्मीरी, पंजाबी, िेपाली, गजुराती, मराठी, कन्िड, तेलगु,ु तनमल, मलयालम, मनैथली, संथाली, बांग्ला, 

ओनिया, असनमया और मनणपरुी सनहत 17 भार्षाओ ंमें टोल-फ्री िंबर 1915 के माध्यम से अपिी नशकायतें िजव करा 

सकते हैं। ये नशकायतें एकीकृत नशकायत 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 उमंग ऐप के माध्यम से अपिी सनुर्िािसुार िजव की जा सकती 

हैं। 1,853 कंपनिया,ं नजन्होंिे 'कन्र्जेंस' कायविम के तहत एिसीएि के साथ स्र्चे्छा से भागीिारी की ह,ै इि नशकायतों 

का अपिी निर्ारण प्रनिया के अिसुार सीिे जर्ाब ितेी हैं और पोटवल पर नशकायतकताव को फीिबैक प्रिाि करती हैं।  



राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि (एिसीएि) िे 25 अप्रैल, 2025 से 30 जिू, 2026 के िौराि, मकुिमबेाजी-परू्व 

िरण में ररफंि िार्ों से संबंनित 1,47,000 से अनिक उपभोक्ता नशकायतों का प्रभार्ी ढंग से समािाि करके 

उपभोक्ताओ ंको ₹91 करोड से ज़्यािा का ररफंि (नजसमें ई-कॉमसव सेक्टर से जडुी ₹63 करोड से ज़्यािा की नशकायतें 

शानमल हैं) निलािे में कामयाबी हानसल की ह।ै 

उपभोक्ता मामले नर्भाग िे उपभोक्ता नर्र्ाि िजव करिे और प्रबंिि की प्रनियाओ ंके आिनुिकीकरण तथा 

निनजटलीकरण के नलए, 1 जिर्री, 2025 को ई-जागनृत पोटवल लॉन्ि नकया। यह पोटवल आनटवनफनशयल इटेंनलजेंस 

(एआई) और मशीि लनििंग (एमएल) का उपयोग करता ह ैऔर इसमें फेसलेस ऑिबोनििंग और रोल-आिाररत िैशबोिव 

जसैी नर्शेर्षताए ंशानमल हैं। यह मौजिूा ऐनप्लकेशि (ओसीएमएस, ई-िानखल, एिसीिीआरसी सीएमएस, कॉन्फोिेट) 

को एकल स्केलेबल प्लेटफॉमव में एकीकृत करता ह,ै नजससे उपयोगकताव बहुभार्षी समथवि के साथ कहीं से भी नबिा 

नकसी बािा के नशकायत िजव कर सकते हैं। यह पोटवल उपभोक्ताओ ंको ऑिलाइि नशकायत फाइनलंग, िस्तार्जे़ों के 

निनजटल सबनमशि, शलु्क के ऑिलाइि भगुताि को सक्षम करके निर्ारण के नलए एक सनुर्िाजिक, पारिशी और 

कुशल सािि प्रिाि करिे के नलए तैयार नकया गया ह।ै साथ ही, यह र्िुवअल कोटव रूम की भी सनुर्िा िेता ह ैजो कहीं 

से भी मामलों की सिुर्ाई को सक्षम बिाता ह ैऔर भौनतक अर्संरििा पर निभवरता को कम करते हुए त्र्ररत निपटाि 

सनुिनित करता ह।ै ये फीिर भौगोनलक बािाओ,ं शि्ेयनूलंग संघर्षों और मनै्यअुल हस्तके्षप जसैी बािाओ ंका समािाि 

करती हैं। 

राष्ट्रीय उपभोक्ता नर्र्ाि प्रनततोर्ष आयोग (एिसीिीआरसी) तथा िंिीगढ़, छत्तीसगढ़, नहमािल प्रिशे, 

किावटक, मध्य प्रिशे, मघेालय, िागालैंि, पिुिुेरी, पंजाब, राजस्थाि, तनमलिािु और उत्तराखिं के उपभोक्ता आयोगों 

िे जलुाई, 2025 के बाि 100% से अनिक निपटाि िर प्राप्त की है। र्र्षव 2025 में कुल 1,62,474 मामले िजव नकए गए 

और 1,50,197 मामलों का निपटाि नकया गया, जो र्र्षव 2024 की निपटाि िर से बेहतर प्रिशवि को िशावता ह।ै इसके 

अलार्ा, 1,021 प्रर्ासी भारतीयों (एिआरआई) िे 17 जलुाई, 2026 तक नर्िशे स ेई-जागनृत पोटवल का उपयोग करके 

अपिी नशकायतें िजव कीं। 

ई-जागनृत िे भौनतक कायवर्ाही पर निभवरता कम की ह ैऔर न्याय प्रिायगी की प्रनिया को तेज़ नकया ह।ै इसके 

अलार्ा, र्ीनियो कॉन्फ्रें नसंग मोि के माध्यम से सिुर्ाई करिे के नलए र्ीसी उपकरण, राष्ट्रीय उपभोक्ता नर्र्ाि प्रनततोर्ष 

आयोग (एिसीिीआरसी) की 10 पीठों और राज्य उपभोक्ता नर्र्ाि प्रनततोर्ष आयोगों (एससीिीआरसी) की 35 पीठों 

में संस्थानपत नकए गए हैं और उन्हें कायवकारी कर निया गया ह।ै ई-जागनृत िे उपभोक्ता न्याय प्रिायगी को रूपांतररत कर 

निया ह,ै नजसके नलए इसे ई-गर्िेंस 2026 के राष्ट्रीय परुस्कारों में 341 िामांकिों में से श्रेणी-I में नसल्र्र अर्ॉिव नमला 

ह।ै 

नर्भाग उपभोक्ताओ ंको उिके अनिकारों के प्रनत नशनक्षत करिे और उन्हें िोखािडी, भ्रामक नर्पणि प्रथाओ ं

और घनटया उत्पािों से बिािे के नलए प्रमखु "जागो ग्राहक जागो" अनभयाि के तहत व्यापक उपभोक्ता जागरूकता 

पहल कर रहा ह।ै उपभोक्ता जागरूकता संिशेों को प्रसार भारती, एिएफिीसी, सीबीसी, आईआरसीटीसी, माईगॉर् और 

आनिकाररक सोशल मीनिया हैंिल जसैे मल्टीमीनिया प्लेटफॉमव के ज़ररए प्रसाररत नकया जाता ह।ै नर्भाग अगं्रेज़ी, नहिंी 

और िौ के्षत्रीय भार्षाओ ं में आईर्ीआरएस और एसएमएस अनभयाि भी िलाता ह,ै नजसमें परू्ोत्तर राज्यों और 

एससी/एसटी बहुल के्षत्रों पर नर्शरे्ष ध्याि निया जाता ह,ै साथ ही स्थािीय जागरूकता कायविमों के नलए राज्यों/कें द्र 

शानसत प्रिशेों को सहायता अििुाि भी प्रिाि नकया जाता ह।ै इसके अलार्ा, नर्भाग निनजटल निएनटव्स, ऑनियो-

नर्ज़अुल कंटेंट और जि जागरूकता अनभयािों के माध्यम से उपभोक्ता अनिकारों, सरुनक्षत उपभोक्ता प्रथाओ,ं 



हॉलमानकिं ग, आईएसआई प्रमाणि, पैकबंि र्स्तओु,ं भ्रामक नर्ज्ञापिों और नशकायत निर्ारण तंत्र पर नियनमत रूप से 

जािकारी प्रसाररत करता ह।ै सभी राज्यों और कें द्र शानसत प्रिशेों में पंिायती राज संस्थाओ ंके साथ साप्तानहक क्षमता 

निमावण सत्रों के माध्यम से जमीिी स्तर पर जागरूकता को सदुृढ़ नकया जा रहा ह।ै इसके अलार्ा, सार्वजनिक कायविमों, 

नसिेमा अनभयािों, आकाशर्ाणी प्रसारणों और माईगॉर् के साथ सहयोग िे पहुिं को और बढ़ाया ह,ै नजससे उपभोक्ताओ ं

को संसनूित नर्कल्प ििुिे और नशकायतों का समय पर निर्ारण प्राप्त करिे में मिि नमल रही ह।ै 

***** 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



अिुलग्िक-I 
 

“उपभोक्ता संरक्षण और ई-कॉमसव नर्नियमि” के संबंि में नििांक 29.07.2026 के लोक सभा अतारांनकत प्रश्न संख्या 1680 के 

उत्तर के भाग (क) से (ङ) में उनल्लनखत अिलुग्िक-I 
 

नपछले तीि र्र्षों और िाल ूर्र्षव के िौराि ई-कॉमसव क्षेत्र में राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि (एिसीएि) द्वारा प्राप्त और निपटाई गई 

नशकायतों का र्र्षव-र्ार और राज्य/कें द्र शानसत प्रिशे-र्ार ब्यौरा, नजसमें भ्रामक नर्ज्ञापिों और अिनुित व्यापार प्रथाओ ं से 

संबंनित नशकायतें शानमल हैं। 

क्र .

सां.  

राज््/कें द्र शाकसत 

प्रिेश का िाम 

2023 2024 2025 
2026 

(31.03.2026 तक) 

प्राप्त ककए गए 
किपटाए गए 

 
प्राप्त ककए गए 

किपटाए गए 

 
प्राप्त ककए गए 

किपटाए गए 

 
प्राप्त ककए गए 

किपटाए गए 

 

1. 
अंिमाि र् निकोबार 

द्वीप समहू 
418 418 296 296 219 219 84 84 

2. आंध्र प्रिेश 16356 16356 16868 16868 14305 14305 4751 4751 

3. अरुणािल प्रिेश 2155 2155 11962 11962 3700 3700 1698 1698 

4. असम 6000 6000 6959 6959 6039 6039 2014 2014 

5 नबहार 25706 25706 22742 22742 25995 25995 7074 7074 

6. िंिीगढ़ 1346 1346 1228 1228 1421 1421 497 497 

7. छत्तीसगढ 4492 4492 4457 4457 4917 4917 1545 1545 

8. 
िािरा और िगर हरे्ली 

और िमि और िीर् 
247 247 223 223 271 271 66 66 

9. निल्ली 33170 33170 32415 32415 37528 37528 10932 10932 

10. गोर्ा 1150 1150 1059 1059 1244 1244 426 426 

11. गजुरात 20646 20646 21216 21216 27480 27480 8779 8779 

12. हररयाणा 19890 19890 18647 18647 23136 23136 6702 6702 

13. नहमािल प्रिेश 2560 2560 2460 2460 3283 3283 980 980 

14. जम्म ूएरं् कश्मीर 3060 3060 3353 3353 4462 4462 1411 1411 

15. झारखंि 7871 7871 7140 7140 7942 7942 2282 2282 

16. किावटक 30062 30062 28582 28582 35458 35458 12364 12364 

17. केरल 11863 11863 14500 14500 18535 18535 7250 7250 

18. लद्दाख 43 43 50 50 57 57 44 44 

19. लक्षद्वीप 51 51 43 43 49 49 16 16 

20. मध्य प्रिेश 21447 21447 19440 19440 23108 23108 6528 6528 

21. महाराष्ट्र 43360 43360 44918 44918 57852 57852 17884 17884 

22. मनणपरु 122 122 182 182 231 231 95 95 

23. मेघालय 332 332 275 275 362 362 119 119 

24. नमजोरम 65 65 67 67 126 126 46 46 

25. िागालैंि 157 157 140 140 177 177 93 93 

26. ओनिशा 10514 10514 9316 9316 10621 10621 2910 2910 

27. पदुु्दिेरी 284 284 274 274 524 524 163 163 

28. पंजाब 8448 8448 7986 7986 20109 20109 3387 3387 

29. राजस्थाि 40967 40967 29950 29950 35541 35541 9822 9822 

30. नसनक्कम 234 234 240 240 298 298 95 95 

31. तनमलिािु 12812 12812 13822 13822 23535 23535 7873 7873 

32. तेलंगािा 21596 21596 19114 19114 20984 20984 6866 6866 

33. नत्रपरुा 925 925 1035 1035 932 932 261 261 

34. उत्तर प्रिेश 61960 61960 55584 55584 62995 62995 18390 18390 

35. उत्तराखंि 5031 5031 5082 5082 6136 6136 1885 1885 

36. पनिम बंगाल 30793 30793 38562 38562 31626 31626 7786 7786 

***** 



अिुलग्िक –II 

“उपभोक्ता संरक्षण और ई-कॉमसव नर्नियमि” के संबंि में नििांक 29.07.2026 के लोक सभा अतारांनकत प्रश्न संख्या 

1680 के उत्तर के भाग (क) से (ङ) में उनल्लनखत अिलुग्िक–II 

(क) एक कोनिंग संस्थाि मामले में, अिजु नजिंल कोनिंग प्लेटफॉमव पर जमुाविा लगाया गया क्योंनक उसिे 24-घटें 

के टाइमर के साथ झठूी तात्कानलकता उत्पन्ि की, जो गलत पाया गया और यह झठूी तात्कानलकता एक तरह की िाकव  

पैटिव प्रथा ह।ै सीसीपीए िे नर्र्ानित नर्ज्ञापिों को बंि करि ेका नििशे निया और ₹3,00,000/- का जमुाविा लगाया। 

जमुाविा जमा कर निया गया और कोनिंग प्लेटफॉमव िे िाकव  पैटिव का उपयोग बंि कर निया। 

(ख)  राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि पर िजव नशकायतों के आिार पर, सीसीपीए िे इनंिगो एयरलाइसं ऐप पर 'कन्फमव 

शनेमगं' और सीट आर्टंि पर पारिशी संिार की कमी से संबंनित कनथत अिुनित व्यापार प्रथाओ ं/ िाकव  पैटिव के नलए 

प्रमखु एयरलाइि इटंरग्लोब एनर्एशि नलनमटेि (इनंिगो एयरलाइि) को िोनटस जारी नकया। सीसीपीए के हस्तक्षेप के 

बाि, इनंिगो एयरलाइि िे "िहीं, मैं यात्रा में कुछ िहीं जोड ंगा" शब्िों को बिलकर इस मदु्द ेको हल कर निया ह,ै जो 

स्पष्टता और तटस्थता सनुिनित करता ह।ै पहले इस्तेमाल नकए गए शब्ि "िहीं मैं जोनखम लूंगा" थे, जो िाकव  पैटिव के 

एक प्रकार 'कन्फमव शनेमंग' के बराबर था नजसे बंि कर निया गया। 

(ग) नशकायत के आिार पर सीसीपीए िे फस्टविाई प्लेटफॉमव पर भ्रामक मलू्य नििावरण के संबंि में उपभोक्ताओ ं

की नशकायतों की जांि की नजसमें नर्शेर्ष रूप से, "एमआरपी सभी करों सनहत" प्रिनशवत करते हुए िेकआउट के समय 

अनतररक्त जीएसटी र्सलूिा निप मलू्य नििावरण के अतंगवत आता ह।ै सीसीपीए िे इस प्रथा को बंि करि ेऔर यह 

सनुिनित करिे के नििशे जारी नकए नक मलू और ररयायती, िोिों कीमतें कर-सनहत प्रिनशवत हों, और कोई भी अनतररक्त 

शलु्क पहले ही बता निया जाए। प्रानिकरण िे फस्टविाई को अपिी र्बेसाइट और मोबाइल एनप्लकेशि को सभी करों 

सनहत अनंतम कीमतें िशाविे के नलए सिुार करिे का नििेश निया, और बाि में कंपिी पर ₹2,00,000/- का जमुाविा 

लगाया। कंपिी िे जमुाविा जमा कर निया ह ैऔर अपिे तौर-तरीके बिल नलए हैं। 

(घ) फामवईज़ी के नखलाफ कारवर्ाई की गई, नजसमें पाया गया नक कंपिी उपभोक्ताओ ंके काटव में स्र्िानलत रूप से 

प्लस सिस्यता जोड रही थी। कंपिी िे अपिे जर्ाब में पनुष्ट की ह ैनक भनर्ष्ट्य में, प्लस सिस्यता के नलए उपभोक्ता की 

सहमनत अनिर्ायव होगी और यह एक नर्कल्प के तौर पर उपलब्ि होगा। कंपिी िे इस प्रथा को बंि कर निया ह ैऔर उस 

पर ₹1,00,000/- का जमुाविा लगाया गया ह।ै कंपिी िे जमुाविा जमा नकया और िाकव  पैटिव का इस्तेमाल बंि कर निया। 

(ङ) सीसीपीए िे पाया नक ज़पे्टो माकेटप्लेस प्राइर्टे नलनमटेि उपभोक्ताओ ंको लभुािे के नलए शरुुआत में कम 

कीमत निखाती ह,ै लेनकि िेकआउट पेज पर हैंिनलंग िाजव और ज़पे्टो पास सिस्यता शलु्क भी जोड िी जाती ह।ै 

िेकआउट के िौराि हैंिनलंग शलु्क जोडिा निप मलू्य नििावरण के अतंगवत आता ह ैक्योंनक कीमतें पहले िहीं बताई 

जातीं और उपयोगकताव की सहमनत के नबिा ज़पे्टो पास सिस्यता शलु्क जोडिा बास्केट स्िीनकंग ह।ै सीसीपीए िे 

₹7,00,000 का जमुाविा भी लगाया और ज़पे्टो को िाकव  पैटिव का उपयोग तरंुत बंि करिे नििशे निया। साथ ही, यह भी 

कहा नक पहले निखाए गए सभी शलु्क अनंतम िेकआउट मलू्य का ही सारांश हों। ज़पे्टो िे एिसीिीआरसी का रुख 

नकया और जमुाविा रानश एिसीिीआरसी के पास जमा कर िी। ज़पे्टो िे िाकव  पैटिव का इस्तेमाल बंि कर निया ह।ै   

(ि) मकैएफी एलएलसी के मामले में यह िखेा गया नक सब्सनिप्शि के नलए रद्द करें या छोड़े' जसैे निष्ट्पक्ष और 

पारिशी नर्कल्प ििेे के बजाय, िोनटनफकेशि उपभोक्ता को केर्ल िो नर्कल्पों के नलए मजबरू/सीनमत करता ह:ै जोखिम 



स्वीकार करें या अभी ररन्य ूकरें। उल्लेखिीय ह ैनक मकैएफी िे स्र्ीकार नकया नक ररन्यअूल प्रॉम्प्ट में न्यरूल ऑप्ट-

आउट नर्कल्प िहीं थे, नजससे उपयोगकतावओ ंको कारवर्ाई स्र्ीकार करिे के नलए मजबरू होिा पडा। इसके आिार पर, 

सीसीपीए िे मकैएफी को अपिे प्लेटफॉमव, र्बेसाइट, एनप्लकेशि या नकसी अन्य निनजटल इटंरफेस पर िाकव  पटैिव का 

उपयोग ि करिे का नििशे निया और ₹1,00,000/- का जमुाविा लगाया। सीसीपीए के हस्तक्षेप के बाि, मकैएफी िे कहा 

नक भारत के ररन्यअूल इटंरफेस को संशोनित कर निया गया ह ैऔर अब इसमें एक न्यरूल या ऑप्ट-आउट नर्कल्प, 

यािी "नस्कप" जोड निया गया ह।ै मकैएफी िे जमुाविा भर निया ह ैऔर िाकव  पैटिव का उपयोग बंि कर निया ह।ै 

(छ)  सीसीपीए िे मरू्ी नटकट बकु करिे र्ाले बडे पोटवल (बकुमाईशो) को िाकव  पैटिव बास्केट स्िीनकंग के नलए 

िोनटस जारी नकया था। इसमें कन्फमव नटकट बकु होिे के बाि, ग्राहक की सहमनत के नबिा नटकट पर अपिे-आप ₹1 का 

अनतररक्त शलु्क लगा निया जाता था। सीसीपीए के हस्तके्षप के बाि बकुमाईशो िे ग्राहकों को यह ििुि ेका नर्कल्प 

िकेर 'बास्केट स्िीनकंग' के मदु्द ेको संबोनित नकया नक र् ेबकुएस्माइल में योगिाि करिा िाहते हैं या िहीं। िाकव  पटैिव 

का उपयोग बंि कर निया ह।ै 

(ज) सीसीपीए िे नफनजक्सर्ाला नलनमटेि (पीिब्ल्य)ू द्वारा अपिाई गई िाकव  पैटिव प्रथाओ ंका स्र्तिः संज्ञाि नलया। 

पीिब्ल्य ूिे ये िाकव  पैटिव अपिाए थे (बास्केट स्िीनकंग यािी िेकआउट के समय उपभोक्ता की स्पष्ट सहमनत के नबिा 

पीिब्ल्य ूफाउंिेशि को ₹10 का िाि अपिे-आप पहले से ििु नलया जाता था और उपभोक्ताओ ंको पहले से ििुी गई 

िाि की रानश को बिाए रखिे के नलए मजबरू करिे र्ाले भार्िात्मक संिेश निखाया जाता था। "मफु़्त" नर्ज्ञानपत 

पाठ्यिमों के नलए एक्सेस ििेे से पहले व्यनक्तगत जािकारी का अनिर्ायव प्रकटीकरण आर्श्यक था। सीसीपीए िे अपि े

नकसी भी निनजटल इटंरफेस पर िाकव  पैटिव का उपयोग ि सनुिनित करिे का नििशे निया और ₹5,00,000/- का जमुाविा 

लगाया। नफनजक्सर्ाला िे जमुाविा भर निया और िाकव  पैटिव का इस्तेमाल बंि कर निया। 

(झ)  सीसीपीए िे स्पाइसजटे नलनमटेि के नखलाफ स्र्तिः संज्ञाि लेते हुए पाया नक उसकी र्बेसाइट पर एक 

िेकबॉक्स पहले से नटक नकया हुआ था, नजससे उपभोक्ता "स्पाइसक्लब लॉयल्टी प्रोग्राम" में िामांनकत हो जाते थे, 

जबनक प्रमोशिल संिार से बाहर निकलिे (ऑप्ट-आउट) का नर्कल्प अिनटक छोड निया जाता था। इस प्रकार, नबिा 

नकसी सनिय और संसनूित कारवर्ाई के उपभोक्ताओ ंकी ओर से नर्कल्प ििु नलए जाते थे। सीसीपीए के िोनटस के बाि 

भी, स्पाइसजटे िे केर्ल अिनटक नकए गए ऑप्ट-आउट बॉक्स को एक िए प्री-नटक नकए गए बॉक्स से बिल निया, 

नजसमें संिार प्राप्त करिे की सहमनत बताई गई थी, और निफॉल्ट-सहमनत की र्ही प्रथा जारी रखी। सीसीपीए िे इसे 

'िाकव  पैटन्सव की रोकथाम और नियमि के नलए निशानििशे, 2023' के तहत "नरक क्र्िेि", "फोस्िव एक्शि" और 

"इटंरफेस इटंरफेरेंस" मािा ह।ै यह भ्रामक नर्ज्ञापि, अिनुित व्यापार व्यर्हार और अिनुित अिबंुि के समाि ह,ै और 

उपभोक्ता संरक्षण (ई-कॉमसव) नियम, 2020 के नियम 4(9) का उल्लंघि करता ह,ै नजसके नलए पहले से नटक नकए गए 

नर्कल्पों के बजाय स्पष्ट, सकारात्मक कारवर्ाई के माध्यम से सहमनत की आर्श्यकता होती ह।ै स्पाइसजटे िे इस िकू 

का कारण "तकिीकी खराबी" बताया और इसे स्थायी रूप से ठीक करि ेका आाासि ितेे हुए एक हलफिामा जमा 

नकया। सीसीपीए िे स्पाइसजटे को सिुारात्मक उपायों को लगातार बिाए रखिे और हर समय नियमों का पालि करिे 

का नििशे निया, और ₹1,00,000/- का जमुाविा लगाया। आिशे 14.07.2026 को जारी नकया गया। स्पाइसजटे िे िाकव  

पैटिव का उपयोग बंि कर निया ह।ै  

***** 


