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लोक सभा 

अताराांककत प्रश्न सांख्या 2832 

किसका उत्तर बुधवार, 05 अगस् त, 2026 को किया िाएगा 

 

ई-कॉमसस के बढ़ते के्षत्र में उपभोक्ता सांरक्षण सांबांधी उपाय 

 

2832. श्रीमती रूपकुमारी चौधरीीः 

 

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

 

(क) क्या सरकार िे उपभोक्ताओ ंद्वारा र्ापसी (ररटिव) के र्धै अिरुोधों के बार्जदू ई-कॉमसव प्लेटफॉमों द्वारा धि र्ापसी 

से इकंार करिे या इसमें नर्लंब के संबंध में बढ़ती निकायतों पर ध्याि नदया ह ैऔर यनद हा,ं तो तत्संबंधी ब्यौरा 

क्या ह;ै 

(ख) नर्गत तीि र्र्षों के दौराि राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि और अन्य निकायत निर्ारण तंत्रों के माध्यम से ऐसी 

नकतिी निकायतें प्राप्त हुई हैं; और 

(ग) सरकार द्वारा समय पर धि र्ापसी सनुिनित करिे और उपभोक्ता संरक्षण (ई-कॉमसव) नियम, 2020 का प्रभार्ी 

प्रर्तवि सनुिनित करिे के नलए क्या कदम उठाए गए हैं या उठाए जािे का नर्चार ह?ै 

 

उत्तर 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावसिकिक कवतरण राज्य मांत्री 

(श्री बी. एल. वमास) 

 

(क) से (ग): उपभोक्ता मामले नर्भाग द्वारा संचानलत राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि (एिसीएच) दिे भर के 

उपभोक्ताओ ंके नलए मकुदमेबाजी-परू्व चरण में उिकी निकायत निर्ारण हतेु एकल पहुचं नबंद ु के रूप में उभरी ह।ै 

उपभोक्ता दिेभर से नहदंी, अंग्रेजी, कश्मीरी, पंजाबी, िेपाली, गजुराती, मराठी, कन्िड़, तेलगु,ु तनमल, मलयालम, 

मनैिली, संिाली, बांग्ला, ओनिया, असनमया और मनणपरुी सनहत 17 भार्षाओ ंमें टोल-फ्री िंबर 1915 के माध्यम से 

अपिी निकायतें दजव करा सकते हैं। ये निकायतें एकीकृत निकायत 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 उमगं ऐप के माध्यम से अपिी 

सनुर्धािसुार दजव की जा सकती हैं। 1,853 कंपनियां, नजन्होंिे 'कन्र्जेंस' कायवक्रम के तहत एिसीएच के साि स्र्चे्छा 

से भागीदारी की ह,ै इि निकायतों का अपिी निर्ारण प्रनक्रया के अिसुार सीधे जर्ाब दतेी हैं और पोटवल पर 

निकायतकताव को फीिबैक प्रदाि करती हैं। 

 



ई-कॉमसव क्षेत्र में राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि (एिसीएच) पर नपछल ेतीि र्र्षों के दौराि "भगुताि की गई रानि 

ररफंि िहीं हुई" की कुल निकायतों का ब्यौरा निम् िािसुार ह:ै 

 

र्र्षव प्राप्त 

2023 71,147 

2024 55,584 

2025 53,364 

       एिसीएच द्वारा इि सभी िॉकेटों का निपटाि नकया गया ह।ै 

 

राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि (एिसीएच) िे 25 अप्रैल 2025 से 30 जिू 2026 के दौराि, मकुदमबेाजी-परू्व 

चरण में ररफंि दार्ों से संबंनधत 1,47,000 से अनधक उपभोक्ता निकायतों का प्रभार्ी ढंग से समाधाि नकया ह।ै इसके 

पररणामस्र्रूप, उपभोक्ताओ ंको ₹91 करोड़ से अनधक का ररफंि (नजसमें ई-कॉमसव क्षेत्र से संबंनधत निकायतों के ₹63 

करोड़ से अनधक का ररफंि िानमल हैं) सफलतापरू्वक र्ापस नमला ह।ै 

 

ई-कॉमसव क्षेत्र में अिनुचत व्यापार प्रिाओ ंको रोकिे और उपभोक्ताओ ंको सरुनक्षत रखि ेके उद्दशे्य से, उपभोक्ता 

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

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

हले्पलाइि की अनभसरण प्रनक्रया में भागीदार बििे का प्रयास करिा चानहए और उिके नलए एक निकायत अनधकारी 

नियकु्त करिा और उस अनधकारी का िाम, पदिाम और संपकव  नर्र्रण अपिे प्लेटफॉमव पर प्रमखुता से प्रदनिवत करिा 

अनिर्ायव ह।ै निकायत अनधकारी को उपभोक्ता की निकायतों को प्रानप्त के 48 घटंों के भीतर उन्हें स्र्ीकार करिा होगा 

और निकायत 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 दजव की जा सकती ह,ै ि नक पहले से नटक नकए गए चेकबॉक्स या 

स्र्चानलत साधिों के माध्यम से। कोई भी ई-कॉमसव इकाई अिनुचत लाभ प्राप्त करि ेया अिनुचत मलू्य अनधरोनपत करि े

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

करेगी या मिमािे र्गीकरण करेगी जो अनधनियम के तहत उपभोक्ता अनधकारों को प्रभानर्त करते हैं। 

 

*** 

 


