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किसका उत्तर बुधवार, 22 िुलाई, 2026 को कि्ा िाएगा 

 

उपभोक्ता सांरक्षण कानूनों को सुदृढ़ बनाना 

 

550. श्री हसँमुखभाई सोमाभाई पटेल: 

 श्रीमती पूनमबेन माडम: 

 

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

 

(क)  सरकार द्वारा उपभोक्ता संरक्षण को सदुृढ़ करिे और उपभोक्ता निकायतों के बेहतर निर्ारण को सनुिनित करिे के नलए 

नकए गए उपायों का ब्यौरा क्या ह;ै 

(ख)  उपभोक्ताओ ंको उिके अनिकारों के प्रनत जागरुक करिे तथा उन्हें िोखािडी, भ्रामक नर्पणि और घनिया उत्पादों से 

बचािे के नलए सरकार द्वारा िरुू की गई पहलों का ब्यौरा क्या ह;ै और 

(ग) क्या राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि से उपभोक्ताओ ंद्वारा निकायत दजव करिे की सलुभता और उिके समािाि में सिुार 

हुआ ह ैऔर यनद हााँ, तो तत्संबंिी ब्यौरा क्या ह?ै 

 

उत्तर 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावविकनक कवतरण राज्् मांत्री 

(श्री बी. एल. वमाव) 

 

(क) से (ग): उपभोक्ता मामले नर्भाग िे र्ैश्वीकरण, तकिीकी प्रगनत और ई-कॉमसव से उत्पन्ि होिे र्ाली िई चिुौनतयों से 

प्रभार्ी ढंग से निपििे के नलए उपभोक्ता संरक्षण अनिनियम, 2019 के माध्यम से उपभोक्ता संरक्षण ढांचे को सदुृढ़ नकया ह।ै 

 

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 अिनुचत व्यापार प्रथाओ ंसे संबंनित नर्र्ादों सनहत उपभोक्ता नर्र्ादों का सरल 

और त्र्ररत निर्ारण प्रदाि करिे के नलए आम तौर पर “उपभोक्ता आयोग” के रूप में जािा जाता ह।ै उपभोक्ता आयोगों को 

नर्निष्ट प्रकृनत की राहत दिेे और जहां भी उनचत हो, उपभोक्ताओ ंको मआुर्जा दिेे का अनिकार ह।ै 

माकेिप्लेस ई-कॉमसव संस्थाओ ंको नर्के्रताओ ंसे यह सुनिनित करिे के नलए र्चिबद्धता प्राप्त करिी होगी नक उत्पाद 

नर्र्रण, नचत्र और अन्य सामग्री सामाि या सेर्ाओ ंके स्र्रूप, प्रकृनत, गणुर्त्ता और नर्िषेताओ ंसे सिीक रूप से मेल खाती 

हो। उन्हें नर्के्रताओ ंका नर्र्रण नजसमें व्यर्साय का िाम, भौगोनलक पता, ग्राहक सेर्ा संपकव  नर्र्रण, रेनिंग और फीडबैक 



िानमल हों तथा ररििव, ररफंड, एक्चेंज, र्ारंिी, नडलीर्री, भगुताि के तरीके और निकायत निर्ारण तंत्र से संबंनित परूी जािकारी 

प्रमखुता से प्रकानित करिी चानहए। नर्के्रताओ ंके नलए यह सनुिनित करिा भी आर्श्यक ह ैनक उिके नर्ज्ञापि, र्स्तओु ंया 

सेर्ाओ ंकी र्ास्तनर्क नर्िषेताओ ंऔर उपयोग की ितों के अिरुूप हों; साथ ही, उन्हें भ्रामक समीक्षाए ंपोस्ि करिे या उत्पाद 

की नर्िषेताओ ंको गलत तरीके से प्रस्ततु करिे से भी प्रनतबंनित नकया गया ह।ै 

उपभोक्ता मामले नर्भाग द्वारा संचानलत राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि (एिसीएच) दिे भर के उपभोक्ताओ ंके नलए 

मकुदमबेाजी-परू्व चरण में उिकी निकायत निर्ारण हते ुएकल पहुचं नबंद ुके रूप में उभरी ह।ै उपभोक्ता दिेभर से नहदंी, अगं्रेजी, 

कश्मीरी, पंजाबी, िेपाली, गजुराती, मराठी, कन्िड, तेलगु,ु तनमल, मलयालम, मनैथली, संथाली, बांग्ला, ओनडया, असनमया 

और मनणपरुी सनहत 17 भाषाओ ंमें िोल-फ्री िंबर 1915 के माध्यम से अपिी निकायतें दजव करा सकते हैं। ये निकायतें एकीकृत 

निकायत निर्ारण तंत्र (इिग्राम), एक ओम्िी-चैिल आईिी सक्षम कें द्रीय पोिवल पर नर्नभन्ि चैिलों - व्हाि्सऐप 

(8800001915), एसएमएस (8800001915), ईमेल (nch-ca@gov.in), एिसीएच ऐप, र्बे पोिवल 

(consumerhelpline.gov.in) और उमगं ऐप के माध्यम से अपिी सनुर्िािसुार दजव की जा सकती हैं। 1,853 कंपनियां, 

नजन्होंिे 'कन्र्जेंस' कायवक्रम के तहत एिसीएच के साथ स्र्ेच्छा से भागीदारी की है, इि निकायतों का अपिी निर्ारण प्रनक्रया 

के अिसुार सीिे जर्ाब दतेी हैं और पोिवल पर निकायतकताव को फीडबैक प्रदाि करती हैं। 

उपभोक्ता संरक्षण अनिनियम, 2019 के प्रार्िािों के तहत, कें द्रीय उपभोक्ता संरक्षण प्रानिकरण (सीसीपीए) को नदिा-

निदिे जारी करिे तथा क्लास एक्िि िरुू करिे, नजसमें उत्पादों को र्ापस मगंािा, र्ापस करिा और ररफंड िानमल ह,ै के 

माध्यम से अिुनचत व्यापार प्रथाओ ंसे होिे र्ाले उपभोक्ता िकुसाि को रोकिे के नलए हस्तक्षेप करिे का अनिकार ह।ै इसका 

मखु्य कायव जिता के नहत के नलए हानिकारक झठेू या भ्रामक नर्ज्ञापिों को रोकिा और नर्नियनमत करिा ह।ै 

सीसीपीए िे भ्रामक नर्ज्ञापिों की रोकथाम और भ्रामक नर्ज्ञापिों के पषृ्ांकि के नलए नदिा -निदिे ,  2022 ; होिल और 

रेस्तरां को सनर्वस चाजव ि लगािे के नदिानिदिे; डाकव  पैििव का निर्ारण और नर्नियमि के नलए मागवदिवक नसद्धांत, 2023; 

ग्रीिर्ानिगं और भ्रामक पयावर्रणीय दार्ों की रोकथाम और नर्नियमि के नलए नदिानिदिे, 2024; कोनचंग के्षत्र में भ्रामक 

नर्ज्ञापिों की रोकथाम के नलए नदिानिदिे, 2024 और ई -कॉमसव प्लेि फामों पर र्ॉकी िॉकीज सनहत रेनडयो उपकरणों की अर्िै 

नलनस्िंग और नबक्री की रोकथाम और नर्नियमि के नलए नदिानिदिे, 2025 जारी नकए हैं।  

उपभोक्ता संरक्षण अनिनियम, 2019 की िारा 18 द्वारा प्रदत्त िनक्तयों का प्रयोग करते हुए, कें द्रीय उपभोक्ता संरक्षण 

प्रानिकरण िे ई-कॉमसव के्षत्र में पहचािे गए 13 नर्निष्ट डाकव  पैििव को संबोनित करते हुए 30 िर्बंर, 2023 को “डाकव  पैििव का 

निर्ारण और नर्नियमि के नलए मागवदिवक नसद्धांत, 2023” जारी नकए हैं। इि डाकव  पैििव में झठूी तात्कानलकता, बास्केि 

स्िीनकंग, कन्फमव िनेमगं, जबरि कारवर्ाई, सब्सनक्रप्िि रैप, इिंरफेस हस्तके्षप, बेि और नस्र्च, निप मलू्य नििावरण, प्रच्छन्ि 

नर्ज्ञापि, िैनगगं, नरक र्नडिंग, एसएएएस नबनलंग और रोग मैलर्येर िानमल हैं। 

नर्भाग िे 1 जिर्री, 2025 को “ई-जागनृत” पोिवल लॉन्च नकया ह,ै नजसका उद्दशे्य आनिवनफनियल इिेंनलजेंस/ मिीि 

लनििंग इिंीग्रेिि और फेसलेस ऑिबोनडिंग और रोल आिाररत डैिबोडव जसैी आिनुिक सनुर्िाओ ंके माध्यम से उपभोक्ता 

निकायत निर्ारण को बढ़ािा ह।ै यह मौजदूा सभी ऐनप्लकेिि (ओसीएमएस, ई-दानखल, एिसीडीआरसी सीएमएस, कॉन्फोिेि) 

को एकल, स्केलेबल प्लेिफॉमव में एकीकृत करता ह,ै नजससे उपयोगकताव बहुभाषी समथवि के साथ कहीं से भी नबिा नकसी बािा 

के निकायत दजव कर सकते हैं। पोिवल उपभोक्ताओ ंको ऑिलाइि निकायत दजव करिे, दस्तार्जेों का नडनजिल सबनमिि, 

िलु्क का ऑिलाइि भगुताि करिे और र्चुवअल कोिवरूम का भी समथवि करके निर्ारण प्राप्त करिे के नलए एक सनुर्िाजिक, 

पारदिी और कुिल सािि प्रदाि करिे के नलए नडजाइि नकया गया ह,ै नजससे मामलों की दरूस्थ सिुर्ाई हो सके और भौनतक 



अर्संरचिा पर निभवरता कम करते हुए त्र्ररत निपिाि सनुिनित हो सके। ये सनुर्िाएाँ भौगोनलक बािाओ,ं िड्ेयनूलंग संघषों 

और मनै्यअुल हस्तके्षप जसैी अडचिों को दरू करती हैं। ह।ै इसके अलार्ा, र्ीनडयो कॉन्फ्रें नसंग मोड के माध्यम से सिुर्ाई करिे 

के नलए र्ीसी उपकरण, राष्ट्रीय उपभोक्ता नर्र्ाद प्रनततोष आयोग (एिसीडीआरसी) की 10 पीठों और राज्य उपभोक्ता नर्र्ाद 

प्रनततोष आयोगों (एससीडीआरसी) की 35 पीठों में संस्थानपत नकए गए हैं और उन्हें कायवकारी कर नदया गया ह।ै ई-जागनृत िे 

भौनतक कायवर्ाही पर निभवरता कम की ह ैऔर न्याय प्रदायगी की प्रनक्रया को तेज नकया राष्ट्रीय उपभोक्ता नर्र्ाद प्रनततोष 

आयोग (एिसीडीआरसी) तथा चंडीगढ़, छत्तीसगढ़, नहमाचल प्रदिे, किाविक, मध्य प्रदिे, मघेालय, िागालैंड, पदुचुेरी, पंजाब, 

राजस्थाि, तनमलिाडु और उत्तराखडं के उपभोक्ता आयोगों िे जलुाई, 2025 के बाद 100% से अनिक निपिाि दर प्राप्त की ह।ै 

र्षव 2025 में कुल 1,62,474 मामले दजव नकए गए और 1,50,197 मामलों का निपिाि नकया गया, जो र्षव 2024 की निपिाि 

दर से बेहतर प्रदिवि को दिावता ह।ै इसके अलार्ा, 1,021 प्रर्ासी भारतीयों (एिआरआई) िे 17 जलुाई, 2026 तक नर्दिे से 

ई-जागनृत पोिवल का उपयोग करके अपिी निकायतें दजव कीं। 

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

घनिया उत्पादों से बचािे के नलए प्रमखु "जागो ग्राहक जागो" अनभयाि के तहत व्यापक उपभोक्ता जागरूकता पहल कर रहा ह।ै 

उपभोक्ता जागरूकता संदिेों को प्रसार भारती, एिएफडीसी, सीबीसी, आईआरसीिीसी, मिेा, माईगॉर् और आनिकाररक 

सोिल मीनडया हैंडल जसैे मल्िीमीनडया प्लेिफॉमव 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/एसिी बहुल के्षत्रों पर 

नर्िेष ध्याि नदया जाता ह,ै साथ ही स्थािीय जागरूकता कायवक्रमों के नलए राज्यों/कें द्र िानसत प्रदिेों को सहायता अिदुाि भी 

प्रदाि नकया जाता ह।ै 

इसके अलार्ा, नर्भाग नडनजिल नक्रएनिव्स, ऑनडयो-नर्जअुल कंिेंि और जि जागरूकता अनभयािों के माध्यम से 

उपभोक्ता अनिकारों, सरुनक्षत उपभोक्ता प्रथाओ,ं हॉलमानकिं ग, आईएसआई प्रमाणि, पैकबंद र्स्तओु,ं भ्रामक नर्ज्ञापिों और 

निकायत निर्ारण तंत्र पर नियनमत रूप से जािकारी प्रसाररत करता ह।ै सभी राज्यों और कें द्र िानसत प्रदिेों में पंचायती राज 

संस्थाओ ंके साथ साप्तानहक क्षमता निमावण सत्रों के माध्यम से जमीिी स्तर पर जागरूकता को सदुृढ़ नकया जा रहा ह।ै इसके 

अलार्ा, सार्वजनिक कायवक्रमों, नसिेमा अनभयािों, आकािर्ाणी प्रसारणों और माईगॉर् के साथ सहयोग िे पहुचं को और 

बढ़ाया ह,ै नजससे उपभोक्ताओ ंको संसनूचत नर्कल्प चिुिे और निकायतों का समय पर निर्ारण प्राप्त करिे में मदद नमल रही 

ह।ै 

**** 

 


