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क्या उपभोक्ता मामलह, खाद्य और सावािकनक कवतरण मतं्री यह बतािे की कृपा करेंग ेनकिः 

 

(क)  र्कैनपपक नर्र्ाद निर्ारण तंत्र के रूप में राष्ट्रीय उपभोक्ता हपेपलाइि (एिसीएच) का ब्यौरा क्या ह ैऔर 

महाराष्ट्र राज्य के नर्शषे संदभव में प्राप्त और निस्ताररत उपभोक्ता नशकायतों की संख्या नकतिी ह ैऔर नकि 

भाषाओ ंमें सहायता प्रदाि की गई ह ैऔर नशकायत पंजीकरण का माध्यम क्या ह;ै 

(ख)  नपछले तीि र्षों और चाल ूर्षव के दौराि महाराष्ट्र से म ंबई, प ण ेऔर िागप र की नशकायतों सनहत, राष्ट्रीय 

उपभोक्ता हपेपलाइि के माध्यम से श्रेणी-र्ार प्राप्त और निस्ताररत नशकायतों का ब्यौरा क्या ह;ै 

(ग)  दक्षता, पारदनशवता और प्रनतनियात्मकता में स धार के नलए कें द्रीयकृत उपभोक्ता नशकायत निर्ारण प्रणाली में 

की गई तकिीकी प्रगनत का ब्यौरा क्या ह;ै 

(घ)  महाराष्ट्र में राष्ट्रीय उपभोक्ता हपेपलाइि की अनधक से अनधक जागरूकता फैलािे और पह चं बढािे के नलए 

सरकार द्वारा उठाए गए कदमों का ब्यौरा क्या ह;ै और 

(ङ)  उपभोक्ता नशकायतों का समयबद्ध निर्ारण स निनित करिे के नलए सरकार द्वारा क्या उपाए नकए गए हैं तथा 

नपछले तीि र्षों और चाल ूर्षव के दौराि महाराष्ट्र से प्राप्त नशकायतों का औसत निस्तारण में समय नकतिा ह?ै 

 

उत्तर 

उपभोक्ता मामलह, खाद्य और सावािकनक कवतरण राज्् मांत्री 

(श्री बी. एल. वमाा) 

(क) से (ङ): उपभोक्ता मामले नर्भाग द्वारा संचानलत राष्ट्रीय उपभोक्ता हपेपलाइि (एिसीएच) दशे भर के उपभोक्ताओ ं

के नलए म कदमबेाजी-परू्व चरण में उिकी नशकायत निर्ारण हते  एकल पह चं नबंद  के रूप में उभरी ह।ै उपभोक्ता दशेभर 

से नहदंी, अगं्रेजी, कश्मीरी, पंजाबी, िेपाली, ग जराती, मराठी, कन्िड़, तेल ग , तनमल, मलयालम, मनैथली, संथाली, 



बांग्ला, ओनिया, असनमया और मनणप री सनहत 17 भाषाओ ंमें टोल-फ्री िंबर 1915 के माध्यम से अपिी नशकायतें 

दजव करा सकते हैं। ये नशकायतें एकीकृत नशकायत निर्ारण तंत्र (इिग्राम), एक ओम्िी-चैिल आईटी सक्षम कें द्रीय पोटवल 

पर नर्नभन्ि चैिलों - व्हाट्सऐप (8800001915), एसएमएस (8800001915), ईमले (nch-ca@gov.in), एिसीएच 

ऐप, र्बे पोटवल (consumerhelpline.gov.in) और उमंग ऐप के माध्यम से अपिी स नर्धाि सार दजव की जा सकती 

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

का अपिी निर्ारण प्रनिया के अि सार सीधे जर्ाब दतेी हैं और पोटवल पर नशकायतकताव को फीिबैक प्रदाि करती हैं। 

नजि कंपनियों िे राष्ट्रीय उपभोक्ता हपेपलाइि के साथ भागीदारी िहीं की ह,ै उिके नखलाफ प्राप्त नशकायतें निर्ारण के 

नलए उन्हीं कंपनियों को भजे दी जाती हैं। 

महाराष्ट्र राज्य के नर्शषे संदभव में, राष्ट्रीय उपभोक्ता हपेपलाइि (एिसीएच) के टोल-फ्री िंबर 1915 पर मराठी 

भाषा में प्राप्त कॉलों की संख्या में नपछले तीि नर्त्तीय र्षों के दौराि निरंतर एर् ंउपलेखिीय र्नृद्ध दजव की गई ह,ै जो र्षव 

2023-24 में 31,207 स ेबढकर र्षव 2024-25 में 52,696 तथा र्षव 2025-26 में 1,03,577 हो गई, नजससे राज्य में 

उपभोक्ता जागरूकता में निरंतर र्नृद्ध तथा नशकायत निर्ारण के नलए स लभ एर् ंभाषाई रूप से समार्ेशी प्लेटफॉमव के 

रूप में राष्ट्रीय उपभोक्ता हपेपलाइि पर बढते नर्श्वास का स्पष्ट संकेत नमलता ह।ै 

नपछले तीि नर्त्तीय र्षों के दौराि महाराष्ट्र राज्य से, नजसमें म बंई, प ण ेतथा िागप र से प्राप्त नशकायतें भी 

शानमल हैं, राष्ट्रीय उपभोक्ता हपेपलाइि (एिसीएच) द्वारा प्राप्त एर् ंनिपटाई गई नशकायतों की क ल संख्या का ब्यौरा 

अनुलग्नक में नदया गया ह।ै नशकायतों की संख्या में ह ई र्नृद्ध नर्भाग द्वारा संचानलत निरंतर जि-जागरूकता अनभयािों 

तथा बह -चैिल निनजटल पहलों के पररणामस्र्रूप नशकायत निर्ारण के एक प्रभार्ी तंत्र के रूप में राष्ट्रीय उपभोक्ता 

हपेपलाइि (एिसीएच) के प्रनत उपभोक्ताओ ंकी बढती जागरूकता, पह चं और नर्श्वास को पररलनक्षत करती ह।ै 

एिसीएच के तकिीकी पररर्तवि िे इसकी कॉल हैंिनलंग क्षमता में उपलेखिीय र्नृद्ध की ह।ै एिसीएच पर प्राप्त 

कॉलों की संख्या जिू, 2019 में 67,333 से बढकर जिू, 2026 में 3,11,100 हो गई ह।ै यह र्नृद्ध हपेपलाइि में 

उपभोक्ताओ ंके बढते नर्श्वास को दशावती ह।ै इसी प्रकार, प्रनत माह पंजीकृत नशकायतों की औसत संख्या र्षव 2017 में 

37,062 से बढकर र्षव 2026 (जिर्री, 2026 से जिू, 2026) में 1,97,000 से अनधक हो गई ह।ै इसके अनतररक्त, 

व्हाट्सऐप के माध्यम से नशकायत पंजीकरण में भी तेजी आई ह ैऔर इस प्लेटफॉमव के माध्यम से दजव नशकायतों का 

प्रनतशत नदसंबर, 2023 में 12 % से बढकर नदसंबर, 2025 में 21% हो गया ह,ै जो निनजटल संचार माध्यमों के प्रनत 

बढती प्राथनमकता को दशावता ह।ै र्ास्तनर्क संख्या के संदभव में, व्हाट्सऐप के माध्यम से प्राप्त नशकायतें र्षव 2024 में 

2.48 लाख से बढकर र्षव 2025 में 3.98 लाख हो गई,ं जबनक केर्ल जिर्री, 2026 से जिू, 2026 की अर्नध के 

दौराि ही इस माध्यम से 2.2 लाख से अनधक नशकायतें प्राप्त ह ई।ं 

राष्ट्रीय उपभोक्ता हपेपलाइि (एिसीएच) की र्बेसाइट को भी उन्ित नकया गया ह,ै तानक यह म कदमबेाजी-पूर्व 

चरण में नशकायत निर्ारण चाहिे र्ाले भारत भर के उपभोक्ताओ ंके नलए पह चं का कें द्रीय नबंद  बि सके। इस र्बेसाइट 

में उन्ित कायवक्षमता, आध निक स नर्धाए ंऔर उपयोगकताव-कें नद्रत निजाइि के साथ बेहतर िेनर्गशेि शानमल ह।ै इसमें 

उन्ित स नर्धाए ंशानमल हैं, जो त्र्ररत नशकायत समाधाि और अनधक क शल उपयोगकताव अि भर् प्रदाि करती हैं। 

राष्ट्रीय उपभोक्ता हपेपलाइि (एिसीएच) िे 25 अप्रैल, 2025 से 30 जिू, 2026 की अर्नध के दौराि परू्व-

म कदमबेाजी स्तर पर ररफंि संबंधी 1,47,000 से अनधक उपभोक्ता नशकायतों का प्रभार्ी निपटाि कर उपभोक्ताओ ंको 

91 करोड़ रुपये से अनधक का ररफंि स निनित नकया ह।ै 



सरकार उपभोक्ताओ ंको उिके अनधकारों के प्रनत जागरूक करिे तथा उन्हें धोखाधड़ी, भ्रामक नर्पणि प्रथाओ ं

और घनटया उत्पादों से बचािे के नलए प्रम ख "िागो ग्रा्क िागो" अनभयाि के अतंगवत दशेभर में व्यापक उपभोक्ता 

जागरूकता पहल संचानलत कर रही ह।ै उपभोक्ता जागरूकता संदशेों को प्रसार भारती, एिएफिीसी, सीबीसी, 

आईआरसीटीसी, माईगॉर् और आनधकाररक सोशल मीनिया हैंिल जसैे मपटीमीनिया प्लेटफॉमव के जररए प्रसाररत 

नकया जाता ह।ै नर्भाग अगं्रेजी, नहदंी और िौ के्षत्रीय भाषाओ ंमें आईर्ीआरएस और एसएमएस अनभयाि भी चलाता 

ह,ै नजसमें परू्ोत्तर राज्यों और एससी/एसटी बह ल के्षत्रों पर नर्शषे ध्याि नदया जाता ह,ै साथ ही स्थािीय जागरूकता 

कायविमों के नलए राज्यों/कें द्र शानसत प्रदशेों को सहायता अि दाि भी प्रदाि नकया जाता ह।ै नपछले पााँच र्षों के दौराि 

महाराष्ट्र राज्य को उपभोक्ता जागरूकता गनतनर्नधयों के नलए सहायता अि दाि के रूप में 1 करोड़ रुपये की रानश जारी 

की गई ह।ै इसके अलार्ा, नर्भाग निनजटल निएनटव्स, ऑनियो-नर्ज अल कंटेंट और जि जागरूकता अनभयािों के 

माध्यम से उपभोक्ता अनधकारों, स रनक्षत उपभोक्ता प्रथाओ,ं हॉलमानकिं ग, आईएसआई प्रमाणि, पैकबंद र्स्त ओ,ं भ्रामक 

नर्ज्ञापिों और नशकायत निर्ारण तंत्र पर नियनमत रूप से जािकारी प्रसाररत करता ह।ै सभी राज्यों/संघ राज्य के्षत्रों में 

पंचायती राज संस्थाओ ंके साथ साप्तानहक क्षमता निमावण सत्रों के माध्यम से जमीिी स्तर पर उपभोक्ता जागरूकता को 

स दृढ नकया जा रहा ह,ै नजसके अतंगवत महाराष्ट्र में 5 जिू, 2026 को एक सत्र आयोनजत नकया गया। इसके अनतररक्त, 

सार्वजनिक कायविमों में सहभानगता, नसिेमा अनभयािों, आकाशर्ाणी प्रसारणों तथा माईगॉर् के साथ सहयोग के 

माध्यम से जि-जागरूकता का दायरा और नर्स्ताररत नकया गया है, नजससे उपभोक्ता संसनूचत निणवय लेिे तथा अपिी 

नशकायतों के समयबद्ध निर्ारण के नलए आर्श्यक कदम उठािे में सक्षम हो रह ेहैं। 

एिसीएच िे हपेपलाईि पोटवल पर प्राप्त सभी नशकायतों के निपटाि के नलए एक प्रभार्ी तंत्र स्थानपत नकया गया 

ह।ै नपछले तीि नर्त्तीय र्षों के दौराि महाराष्ट्र राज्य से प्राप्त नशकायतों के निपटाि में लगा औसत समय निम्िाि सार ह:ै 

 

राज्् कवत्त वर्ा 
  औसत कनपटान सम् 

(किनों में) 

महाराष्ट्र 

2023-24 59 

2024-25 73 

2025-26 34 

 

***** 

 

 

 

 

 

 



अनुलग्नक 

“एिसीएच पर नशकायत पंजीकरण का माध्यम” के संबंध में पछेू गए नदिांक 05.08.2026 के लोक सभा अतारांनकत 

प्रश्न संख्या 2773 के उत्तर के भाग (क) से (ङ) में उनपलनखत अि लग्िक. 

नपछले तीि नर्त्तीय र्षों के दौराि महाराष्ट्र राज्य से, नजसमें म बंई, प ण ेतथा िागप र से प्राप्त नशकायतें भी शानमल हैं, 

राष्ट्रीय उपभोक्ता हपेपलाइि (एिसीएच) द्वारा प्राप्त एर् ंनिपटाई गई नशकायतों की क ल संख्या का ब्यौरा 

 

राज््  कवत्त वर्ा  प्राप्त ्ुई कनपटाई गई 

 महाराष्ट्र 

2025-2026 233954 233954 

2024-2025 145176 145176 

2023-2024 134139 134139 

 

मुम्बई 

 
 

कवत्त वर्ा  प्राप्त ्ुई 

2023-2024 47162 

2024-2025 50050 

2025-2026 80436 

  
पुणह 

 
 

कवत्त वर्ा  प्राप्त ्ुई 

2023-2024 31398 

2024-2025 34976 

2025-2026 54331 

  
नागपुर 

 
 

कवत्त वर्ा  प्राप्त ्ुई 

2023-2024 6207 

2024-2025 7073 

2025-2026 10552 

 

***** 


