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1791.‍श्री‍सिािांि‍महालू‍शेट‍तािवडे़ेः 

श्री‍उज्िवल‍िेवराव‍कििम़ेः 
 

क्या‍उपभोक्ता‍मामले, खाद्य‍और‍सावसिकिि‍कवतरण‍मांत्री‍यह बतािे की कृपा करेंगे नकिः 

 

(क) ई-कॉमसव प्लेटफॉमों के नर्नियमि सनहत निनजटल बाजार में उपभोक्ता संरक्षण को सदुृढ़ बिािे के नलए नर्गत एक र्र्व के दौराि की गई 

प्रमखु पहलों का ब्यौरा क्या ह;ै 

(ख) उपभोक्ताओ ंको प्रभानर्त करिे र्ाली अिनुित व्यापार पररपानटयों, भ्रामक नर्ज्ञापिों, फजी समीक्षाओ ंऔर िाकव  पैटर्नसव पर रोक लगािे 

के नलए कौि-कौि से उपाय नकए गए हैं; 

(ग) राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि और ई-दानखल जैसे निनजटल प्लेटफामों के माध्यम से उपभोक्ता निकायत निर्ारण तंत्र को सदुृढ़ बिािे की 

नदिा में क्या प्रगनत हुई ह;ै और 

(घ) इि पहलों का उपभोक्ता जागरूकता, पारदनिवता और उपभोक्ता अनिकारों की सरुक्षा बढ़ािे पर क्या प्रभार् पडा ह?ै 

 

उत्तर 

उपभोक्ता‍मामले,‍खाद्य‍और‍सावसिकिि‍कवतरण‍राज्य‍मांत्री 

(श्री‍बी.‍एल.‍वमास) 

(क) से (घ): उपभोक्ता मामले नर्भाग िे र्शै्वीकरण, तकिीकी प्रगनत और ई-कॉमसव से उत्पर्नि होिे र्ाली िई ििुौनतयों से प्रभार्ी ढंग से 

निपटिे के नलए उपभोक्ता संरक्षण अनिनियम, 2019 के माध्यम से उपभोक्ता संरक्षण ढांिे को सदुृढ़ नकया ह।ै 

ई-कॉमसव क्षेत्र में अिनुित व्यापार प्रथाओ ंको रोकिे 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 भागीदार बििे का 

प्रयास करिा िानहए और उिके नलए एक निकायत अनिकारी को नियकु्त करिा और उस अनिकारी का िाम, पदिाम और संपकव  नर्र्रण 

अपिे प्लेटफॉमव पर प्रमखुता से प्रदनिवत करिा अनिर्ायव ह।ै निकायत अनिकारी को उपभोक्ता निकायतों की प्रानि के 48 घटंों के भीतर 

स्र्ीकार करिा होगा और निकायत प्राि होि े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 िेकबॉक्स या स्र्िानलत साििों के 

माध्यम से। कोई भी ई-कॉमसव इकाई अिनुित लाभ प्राि करि ेया अिनुित मलू्य अनिरोनपत करिे के नलए र्स्तओु ंया सेर्ाओ ंकी कीमत 

में हरेफेर िहीं करेगी, ि ही र्ह एक ही र्गव के उपभोक्ताओ ंके बीि भदेभार् करेगी या मिमािे र्गीकरण करेगी जो अनिनियम के तहत 

उपभोक्ता अनिकारों को प्रभानर्त करते हैं। 



कें द्रीय उपभोक्ता संरक्षण प्रानिकरण (सीसीपीए) िे भ्रामक नर्ज्ञापिों का निर्ारण और भ्रामक नर्ज्ञापिों के नलए पषृ्ांकि 

मागवदिवक नसद्ांत, 2022; होटल और रेस्तरां को सनर्वस िाजव ि लगािे के नदिानिदिे; िाकव  पैटिव के निर्ारण के नलए मागवदिवक नसद्ांत, 

2023; ग्रीिर्ानिंग की रोकथाम और नर्नियमि के नलए नदिानिदिे, 2024; कोनिंग क्षेत्र में भ्रामक नर्ज्ञापिों के निर्ारण और नर्नियमि 

के नलए नदिानिदिे, 2024 और ई-कॉमसव प्लेटफामों पर र्ॉकी टॉकीज सनहत रेनियो उपकरणों की अर्िै नलनस्टंग और नबिी 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 क्षेत्र में पहिािे गए 13 नर्निष्ट िाकव  पैटिव को संबोनित करते हुए 30 िर्बंर, 2023 को “िाकव  पैटिव का निर्ारण और 

नर्नियमि के नलए मागवदिवक नसद्ांत, 2023” जारी नकए हैं। इि िाकव  पैटिव में झठूी तात्कानलकता, बास्केट स्िीनकंग, कर्नफमव िनेमगं, 

जबरि कारवर्ाई, सब्सनिप्िि रैप, इटंरफेस हस्तके्षप, बेट और नस्र्ि, निप मलू्य नििावरण, प्रच्छर्नि नर्ज्ञापि, िैनगगं, नरक प्रश् ि, एसएएएस 

नबनलंग और रोग मैलर्येर िानमल हैं। 

कें द्रीय उपभोक्ता संरक्षण प्रानिकरण द्वारा 5 जिू, 2025 को “ई-कॉमसव प्लेटफामों द्वारा उपभोक्ता संरक्षण अनिनियम, 2019 के 

संदभव में अपिे प्लेटफामों पर िाकव  पैटिव का पता लगािे के नलए स्र्-ऑनिट पर एिर्ाइजरी जारी की गई थी, तानक एक निष्ट्पक्ष, िैनतक 

और उपभोक्ता कें नद्रत निनजटल पाररनस्थनतकी तंत्र बिाया जा सके”। उक्त एिर्ाइजरी के माध्यम से सभी ई-कॉमसव प्लेटफॉमों को यह 

सनुिनित करिे के नलए आर्श्यक कदम उठािे की सलाह दी गई ह ैनक उिके प्लेटफॉमव भ्रामक और अिनुित व्यापार प्रथाओ ंजसेै िाकव  

पैटिव में नलि ि हों।  

 इसके अनतररक्त, सभी ई-कॉमसव प्लेटफॉमों को सलाह दी गई ह ैनक र् ेएिर्ाइजरी जारी होिे के तीि महीिे के भीतर िाकव  पैटिव 

की पहिाि करि ेके नलए स्र्-ऑनिट करें और यह सनुिनित करिे के नलए आर्श्यक कदम उठाए ंनक उिके प्लेटफॉमव ऐसे िाकव  पैटिव में 

िानमल िहीं ह।ै स्र्-ऑनिट ररपोटों के आिार पर, ई-कॉमसव प्लेटफॉमों को यह स्र्-घोर्णा भी दिेी िानहए नक उिका प्लेटफॉमव नकसी 

भी िाकव  पैटिव में नलि िहीं है, तानक उपभोक्ताओ ंऔर ई-कॉमसव प्लेटफॉमों के बीि नर्श्वास कायम करिे के साथ-साथ एक निष्ट्पक्ष 

निनजटल पाररनस्थनतकी तंत्र सनुिनित नकया जा सके। 31 प्रमखु ई-कॉमसव प्लेटफॉमों िे स्र्चे्छा से अपिे स्र्-घोर्णा पत्र जमा नकए हैं, 

नजसमें उर्नहोंिे िाकव  पैटिव का निर्ारण और नर्नियमि के नलए मागवदिवक 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, मॉिरेिि और प्रकािि के नलए नसद्ांत और 

आर्श्यकताएं’ िामक एक रूपरेखा अनिसनूित की ह।ै ये मािक स्र्नैच्छक हैं और हर उस ऑिलाइि प्लेटफॉमव पर लाग ूहोते हैं जो 

उपभोक्ताओ ंकी समीक्षाए ँप्रकानित करता ह।ै इि मािकों के मागवदिवक नसद्ांत हैं—सत्यनिष्ा, सटीकता, निजता, सरुक्षा, पारदनिवता, 

सलुभता और जर्ाबदहेी। 

उपभोक्ता मामले नर्भाग द्वारा संिानलत राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि (एिसीएि) देि भर के उपभोक्ताओ ंके नलए मकुदमबेाजी-

परू्व िरण में उिकी निकायत निर्ारण हते ुएकल पहुिं नबंद ुके रूप में उभरी ह।ै उपभोक्ता दिेभर से नहदंी, अगं्रेजी, कश्मीरी, पंजाबी, 

िेपाली, गजुराती, मराठी, कर्निड, तेलगु,ु तनमल, मलयालम, मनैथली, संथाली, बांग्ला, ओनिया, असनमया और मनणपरुी सनहत 17 

भार्ाओ ंमें टोल-फ्री िंबर 1915 के माध्यम से अपिी निकायतें दजव करा सकते हैं। ये निकायतें एकीकृत निकायत निर्ारण तंत्र (इिग्राम), 

एक ओम्िी-िैिल आईटी सक्षम कें द्रीय पोटवल पर नर्नभर्नि ििैलों - व्हाट्सऐप (8800001915), एसएमएस (8800001915), ईमले 

(nch-ca@gov.in), एिसीएि ऐप, र्बे पोटवल (consumerhelpline.gov.in) और उमंग ऐप के माध्यम से अपिी सनुर्िािसुार दजव 

की जा सकती हैं। 1,853 कंपनियां, नजर्नहोंिे 'कर्नर्जेंस' कायविम के तहत एिसीएि के साथ स्र्चे्छा से भागीदारी की है, इि निकायतों 

का अपिी निर्ारण प्रनिया के अिसुार सीिे उत् तर दतेी हैं और पोटवल पर निकायतकताव को फीिबैक प्रदाि करती हैं।  



राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि (एिसीएि) िे 25 अप्रैल, 2025 से 30 जिू, 2026 के दौराि, मकुदमबेाजी-परू्व िरण में ररफंि 

दार्ों से संबंनित 1,47,000 से अनिक उपभोक्ता निकायतों का प्रभार्ी ढंग से समािाि करके उपभोक्ताओ ंको ₹91 करोड से ज़्यादा का 

ररफंि (नजसमें ई-कॉमसव सेक्टर से जडुी ₹63 करोड से ज़्यादा की निकायतें िानमल हैं) नदलािे में कामयाबी हानसल की ह।ै 

उपभोक्ता मामले नर्भाग िे उपभोक्ता नर्र्ाद दजव करिे और प्रबंिि की प्रनियाओ ंके आिनुिकीकरण तथा निनजटलीकरण के 

नलए, 1 जिर्री, 2025 को ई-जागनृत पोटवल लॉर्नि नकया। यह पोटवल आनटवनफनियल इटेंनलजेंस (एआई) और मिीि लनििंग (एमएल) 

का उपयोग करता ह ैऔर इसमें फेसलेस ऑिबोनििंग और रोल-आिाररत िैिबोिव जसैी नर्िरे्ताए ंिानमल हैं। यह मौजदूा ऐनप्लकेिि 

(ओसीएमएस, ई-दानखल, एिसीिीआरसी सीएमएस, कॉर्नफोिेट) को एकल स्केलेबल प्लेटफॉमव में एकीकृत करता ह,ै नजससे उपयोगकताव 

बहुभार्ी समथवि के साथ कहीं से भी नबिा नकसी बािा के निकायत दजव कर सकते हैं। यह पोटवल उपभोक्ताओ ंको ऑिलाइि निकायत 

फाइनलंग, दस्तार्जेों के निनजटल सबनमिि, िलु्क के ऑिलाइि भगुताि को सक्षम करके निर्ारण के नलए एक सनुर्िाजिक, पारदिी 

और कुिल सािि प्रदाि करिे के नलए तैयार नकया गया ह।ै साथ ही, यह र्िुवअल कोटव रूम की भी सनुर्िा दतेा 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।ै  

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

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

जागरूकता संदिेों को आकािर्ाणी, एिएफिीसी, सीबीसी, आईआरसीटीसी, माईगॉर् और आनिकाररक सोिल मीनिया हैंिल जसैे 

मल्टीमीनिया प्लेटफॉमव के जररए प्रसाररत नकया जाता ह।ै नर्भाग अगं्रेजी, नहदंी और िौ के्षत्रीय भार्ाओ ंमें आईर्ीआरएस और एसएमएस 

अनभयाि भी िलाता ह,ै नजसमें परू्ोत्तर राज्यों और एससी/एसटी बहुल के्षत्रों पर नर्िेर् ध्याि नदया जाता ह,ै साथ ही स्थािीय जागरूकता 

कायविमों के नलए राज्यों/कें द्र िानसत प्रदिेों को सहायता अिदुाि भी प्रदाि नकया जाता ह।ै इसके अलार्ा, नर्भाग निनजटल निएनटव्स, 

ऑनियो-नर्जअुल कंटेंट 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 पंिायती राज संस्थाओ ंके साथ सािानहक क्षमता निमावण सत्रों के माध्यम से जमीिी स्तर पर 

जागरूकता को सदुृढ़ नकया जा रहा ह।ै इसके अलार्ा, सार्वजनिक कायविमों, नसिेमा अनभयािों, आकािर्ाणी प्रसारणों और माईगॉर् 

के साथ सहयोग ि ेपहुिं को और बढ़ाया ह,ै नजससे उपभोक्ताओ ंको संसनूित नर्कल्प ििुिे और निकायतों का समय पर निर्ारण प्राि 

करिे में सहायता नमल रही ह।ै 

***** 

  


