
लोक सभा 

ताराांककत प्रश्न सांख्ााः *205  

किसका उत्तर बुधवार, 21 किसांबर, 2022 को कि्ा िाएगा 

 

ऑनलाइन खरीिारी के सांबांध में उपभोक्ताओां के अकधकारों का सांरक्षण 

 

*205. श्री एन. के. पे्रमचन्द्रन: 

 

क््ा उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावविकनक कवतरण मांत्री यह बताने की कृपा करेंग ेककिः 

 

(क)  क् या करकार का लनइा न के धायमयध के काधान खरीदने वाइे उपभोक्ताओ ंके अकिकारों की रक्षा करने 

का कवचार ह ैऔर यकद हा,ं तो  क कंबंि धें की गई काररवाई का ब्यौरा क्या ह;ै 

(ख)  क् या करकार का ई-कॉधकर धें उपभोक्ताओ ंके अकिकारों की करुक्षा ककुनकित करने के कइए उपभोक्ता कंरक्षण 

काननू धें कंशोिन करने का कवचार ह ैऔर यकद हा,ं तो तत्कंबंिी ब्यौरा क्या ह;ै 

(ग)  क्या करकार का उपभोक्ताओ ंको कंपकनयों द्वारा दी जाने वाइी वारंटी ककुनकित करने के कइए काररवाई 

आरंभ करने का कवचार ह ैऔर यकद हां, तो  क कंबंि धें क्या काररवाई की गई ह;ै 

(घ)  क् या करकार के कंञानान धें यह बात आई ह ै कक लनइा न केवा कें द्र और काधान कवकनधारता उपभोक्ताओ ं

द्वारा दजर की गई कशकायतों की रकीद नहीं द ेरह ेहैं और कहधकत के अनकुार केवा प्रदान करने धें कवफइ रह े

हैं और यकद हा,ं तो उपभोक्ताओ ंके अकिकारों की रक्षा के कइए करकार द्वारा क्या काररवाई की गई है; और 

(ङ)  क् या करकार का लीइर और टरटेइर को भी वारंटी ककुनकित करने के कइए उत्तरदायी बनाने का कवचार ह ै

और यकद हा,ं तो  क कंबंि धें क्या काररवाई की गई ह?ै 

 

उत्तर 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावविकनक कवतरण मांत्री 

(श्री पी्ूष गो्ल) 

 

(क)  के (ङ): एक कववरण कदन के पटइ पर रख कदया गया ह।ै  



“ऑनलाइन खरीिारी के सांबांध में उपभोक्ताओां के अकधकारों का सांरक्षण” के सांबांध में किनाांक 

21.12.2022 के लोक सभा ताराांककत प्रश्न सांख्ा *205 के उत्तर के भाग (क) से (ङ) में उकललकखत कववरण 
 

(क), (ख) एव ं(घ):  केन्द्द्र करकार न,े ई-कॉधकर के धायमयध के काधान खरीदने वाइे उपभोक्ताओ ं के 

अकिकारों की रक्षा के कइए उपभोक्ता कंरक्षण (ई-कॉधकर) कनयध, 2020 अकिककूचत ककए हैं। ये कनयध 23 जइुाई 

2020 को इाग ूहुए थे।  

ये कनयध उपभोक्ता कंरक्षण अकिकनयध, 2019 की िारा 94 के काथ पकित िारा 101 (यछ) के तहत अकिककूचत 

ककए गए हैं कजकधें केन्द्द्र करकार को ई-कॉधकर धें अनकुचत व्यापार व्यवहारों को रोकने और उपभोक्ता के कहतों एवं 

अकिकारों की रक्षा के उद्दशे्य के कनिारटरत ककए जा ककने वाइे उपाय करने का अकिकार प्रदान ककया गया ह।ै  

 न कनयधों धें ई-कॉधकर कंस्थाओ ं के कतरव्य, बाजार स्थइ ई-कॉधकर कंस्थाओ ं के दाकयत्व, बाजार स्थइ पर 

कवके्रताओ ंके कतरव्य और  न्द्वेंट्री ई-कॉधकर कंस्थाओ ंके कतरव्य एव ंदाकयत्व कनिारटरत हैं, कजनधें अन्द्य बातों के 

काथ-काथ कनम्नकइकखत शाकधइ ह:ै  

i. अपने प्इटेफाधर पर उपयोगकतार के कइए स्पष्ट एव ंकइुभ तरीके धें -  कके धखु्याइय और कभी शाखाओ ं

के काननूी नाध, भौगोकइक पता, कस्टधर केयर के काथ-काथ कशकायत अकिकारी का ई-धइे पता, 

दरूभाष और धोबा इ नम्बर जैके कंपकर  कववरण - प्रदकशरत करना।  

ii. कशकायतों की कंख्या के आइोक धें पयारप्त कशकायत कनवारण तंत्र की स्थापना करना और उपभोक्ता 

कशकायत कनवारण के कइए कशकायत अकिकारी की कनयकुक्त करना। कशकायत अकिकारी को कककी 

उपभोक्ता कशकायत की प्राकप्त के 48 घटें के अदंर पावती दनेा एव ं एक धाह के अदंर कशकायत का 

कनवारण करना आवश्यक ह।ै  

iii. कवक्रय के कइए आयाकतत वस्तओु ंकी प्रस्तकुत के कंदभर धें, उक आयातक का या जो प्इेटफॉधर पर उकका 

कवके्रता हो, उकका नाध एव ंब्यौरे का उल्इेख करना, कजकके  कने ऐके उत्पाद या केवाओ ंको खरीदा ह।ै  

iv. उपभोक्ताओ ंके स्वीकृत िनराकश वापकी अनरुोिों के कइए भारतीय टरजवर बैंक या उक कधय इाग ूकककी 

भी काननू के तहत कककी भी अन्द्य कक्षध प्राकिकारी द्वारा यथाकनिारटरत उकचत कधयावकि के भीतर, या 

इाग ूकाननूों के अिीन यथाकवकनकदरष्ट कभी भगुतान प्रभावी करना।  

v. चाह े  कके प्इेटफाधर पर व्यापार के दौरान या अन्द्यथा, कककी भी अनकुचत व्यापार व्यवहार को न 

अपनाना। 

 कके अकतटरक्त, उपभोक्ता धाधइे कवभाग एक राष्ट्ट्रीय उपभोक्ता हले्पइा न (एनकीएच) का कंचाइन करता ह,ै 

कजक पर उपभोक्ता अपनी कशकायत दजर करा ककते हैं। एनकीएच एक धकुदधा–पवूर तंत्र के रूप धें कायर करती ह ै

जो टेइीफोन (शाटर कोल 1915), वबे पोटरइ, पत्र, एकएधएक, ई-धइे आकद और धोबा इ ऐप के धायमयध के 

उपभोक्ता की कशकायतों को प्राप्त करती ह।ै  कके बाद,  न कशकायतों को कधािान के कइए कंबंकित कंस्थाओ ंके 

काथ उिाया जाता ह।ै  

एनकीएच धें दजर कभी कशकायतों के कंबंि धें, एक लॉकेट कंख्या के धायमयध के पावती दी जाती ह।ै  



(ग) एव ं(ल.): जनता को कककी उत्पाद या कककी भी काधान के प्रदशरन, प्रभावकाटरता या उपयोगी-काइ की 

ऐकी कोई वारंटी या गारंटी दनेा, जो उकके पयारप्त या उकचत परीक्षण पर आिाटरत नहीं है, उपभोक्ता कंरक्षण 

अकिकनयध 2019, के तहत एक ‘अनकुचत व्यापार व्यवहार’ ह।ै अकिकनयध धें उत्पाद कवकनधारताओ,ं उत्पाद 

कवके्रताओ ंऔर उत्पाद केवा प्रदाताओ ंके कवरूद्ध उत्पाद दाकयत्व काररवाई का भी प्राविान ह।ै  

यकद उत्पाद, एक्कप्रेक वारंटी के अनरुूप नहीं ह ैतो उत्पाद कवकनधारता को उत्तरदायी िहराया जाएगा, भइे ही वह 

यह ककद्ध कर द ेकक उकने कककी उत्पाद की एक्कप्रेक वारंटी बनाने धें इापरवाही या िोखािडी नहीं की ह।ै  

यकद उत्पाद कवके्रता ने कककी कवकनधारता द्वारा दी गई कककी भी एक्कप्रेक वारंटी के कभन्द्न उत्पाद की कोई एक्कप्रके 

वारंटी बनाई ह ैऔर ऐका उत्पाद कवकनधारता द्वारा की गई एक्कप्रेक वारंटी के अनरुूप नहीं हो पाता ह,ै तो उत्पाद 

कवके्रता उत्तरदायी होगा।  

यकद केवा स्पष्ट वारंटी या कंकवदा के कनयधों और शतों के अनरुूप नहीं ह,ै तो उत्पाद केवा प्रदाता, उत्पाद दाकयत्व 

काररवाई का उत्तरदायी होगा। 

***** 

  

 


