
 

 

 

राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन 
“भारत में उपभोक्ता संरक्षण की अग्रिम पंक्क्त” 

 

पररचय 

 

 

प्रमुख ब दं ु

• राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन ने जुलाई, 2025 तक 7,256 उपभोक्ता शिकायतों का समाधान कर 2.72 

करोड़ रुपये ररफंड की सुविधा प्रदान की है। 

• ई-कॉमसस टॉप्स में 1.34 करोड़ रुपये की ररफंड संबंधी शिकायतों का ननिारण ककया। 

• राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन को जीएसटी सुधार 2025 से संबंधधत 3,981 कॉल प्राप्त हुए; 31 प्रनतित 

प्रश्न और 69 प्रनतित शिकायतें थीं। 

• कॉल की संख्या दस गुना अधधक बढ़ गई है, जो ददसंबर 2015 में 12,553 से बढ़कर ददसंबर 2024 में 
1,55,138 हो गई है। 

• माशसक शिकायत पंजीकरण की औसत संख्या 2017 में 37,062 से बढ़कर 2025 में 1,70,585 हो गई है। 

• अशभसरण भागीदारों की संख्या 2017 में 263 से बढ़कर शसतम्बर, 2025 तक 1,142 कम्पननयों तक पहंुच 

गई है। 

 

 

 

 

 

 

 
बबहार के नालंदा के एक उपभोक्ता को परेिानी का सामना करना पडा, उसके पास िैध रािन काडड होने के 

बािजूद चार महीने तक रािन नहीं ददया गया। स्थानीय स्तर पर मदद पाने के उसके प्रयास सफल नहीं हुए। 

इसके बाद उपभोक्ता ने राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन से संपकड  ककया, जजसने सुननजश्चत ककया कक रािन 

आपूनतड बहाल हो। उपभोक्ता ने आभार व्यक्त करते हुए कहा- "मैं आपको ककस लफ्जों में, ककन िब्दों में 
धन्यिाद करं सर। आपके माध्यम से मेरी ये समस्या हल हो गई है। मैं बहुत ज्यादा खुि हंू। आपका, आपकी 
टीम का, राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन का बहुत-बहुत धन्यिाद ।" 

 



ये शसर्फड  सफलता की एकाध कहाननयां नहीं हैं, बजल्क इस बात के स्पष्ट्ट 

उदाहरण हैं कक राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन ककस तरह आम नागररकों के शलए 

जीिन रेखा का काम करती है। हेल्पलाइन उपभोक्ता मामलों के विभाग की 
एक प्रमुख पहल है जो उपभोक्ताओं का मागडदिडन करती है, शिकायतों का 
समाधान करती है और उनके अधधकारों के बारे में जागरकता पैदा करती है। 

यह consumerhelpline.gov.in पोटडल के माध्यम से संचाशलत होता है और 

एकीकृत शिकायत ननिारण तंत्र के रप में कायड करता है। यह प्लेटर्फॉमड 
उपभोक्ताओं, सरकारी एजेंशसयों, ननयामकों, लोकपालों, कंपननयों और कॉल सेंटरों को एक ही शसस्टम पर लाता 
है। 

इस व्यिस्था के माध्यम से, उपभोक्ता ऑनलाइन शिकायत दजड कर सकते हैं और सुनिाई से पहले के चरण में ही 
समाधान प्राप्त कर सकते हैं। यदद िे संतुष्ट्ट नहीं होते हैं, तो उनके पास उपभोक्ता आयोगों से संपकड  करने का 
विकल्प भी है। यह पोटडल नागररकों को उनके अधधकारों की रक्षा करते हुए उनकी ज़िम्मेदाररयों के बारे में जानकारी 
देने के शलए एक ज्ञानिधडक मंच के रप में भी कायड करता है। 

उपभोक्ता शिकायत ननवारण में प्रगनत 

तकनीक का लाभ उठाने स ेहेल्पलाइन की पहंुच और दक्षता  में उल्लेखनीय िदृ्धध हुई है। कॉल की संख्या दस गुना 
से भी ज़्यादा बढ़ गई है। कॉल की संख्या ददसंबर 2015 में 12,553 से बढ़कर ददसंबर 2024 में 1,55,138 हो गई है। 

ितडमान में इस प्लेटर्फॉमड पर प्रनत माह एक लाख से अग्रिक शिकायतें बढ़ते उपभोक्ता विश्िास को दिाडता है। 

माशसक शिकायत पंजीकरण की औसत संख्या 2017 में 37,062 से बढ़कर 2025 में 1,70,585 हो गई है। डडजजटल 

माध्यमों की िुरुआत के साथ, हेल्पलाइन पर लगभग 65 प्रनतित उपभोक्ता शिकायतें ऑनलाइन और डडजजटल 

माध्यमों से दजड की जाती हैं। व्हाट्सएप के माध्यम से शिकायत पंजीकरण में उल्लेखनीय िदृ्धध देखी गई है, जो 
माचड 2023 में 3 प्रनतित से बढ़कर माचड 2025 में 20 प्रनतित हो गई है। 

एक अन्य घटना में, हररयाणा के गुडगांि के एक उपभोक्ता ने एक अधधकृत एजेंसी से प्राप्त गैस शसलेंडर का 
ि़िन अपेक्षा से कम होने की शिकायत की। एजेंसी द्िारा कोई समाधान न शमलने पर, उपभोक्ता ने एनसीएच 

का रुख ककया। समस्या का तुरंत समाधान कर ददया गया। त्िररत कारडिाई की सराहना करते हुए, उपभोक्ता 
ने कहा, "समस्या हल हो गई है, यह बहुत अच्छी बात है। आप तुरंत कारडिाई करते हैं और समय पर समाधान 

देते हैं।" 
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राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन ने जुलाई 2025 में 27 विशभन्न क्षेत्रों में 7,256 उपभोक्ता शिकायतों का समाधान 

करके 2.72 करोड़ रुपये के कुल ररफंड की सफलतापूिडक सुविधा प्रदान की। अपै्रल 2025 में 1079 उपभोक्ता 
शिकायतों के ननपटारे के साथ 62 लाख रुपये की कुल ररफंड प्रदान की गई थी। जुलाई 2025 के शलए ई-कॉमसड 
क्षेत्र में ररफंड से संबंधधत शिकायतों की सबस ेबडी संख्या थी। इसमें 3,594 मामलों के पररणामस्िरप 1.34 करोड़ 

रुपये की ररफंड हुई। यात्रा और पयडटन क्षेत्र में ररफंड की राशि 31 लाख रुपये थी। 

कन्िजेंस पहल के तहत, कंपननयां स्िैजच्छक और ननिःिुल्क आधार पर राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन के साथ 

साझेदारी करती हैं ताकक ग्राहकों की शिकायतों का िीघ्र और सौहादडपूणड समाधान सुननजश्चत ककया जा सके। 

शिकायतें तुरंत भेजी जाती हैं और कंपननयों से 30 ददनों के भीतर जिाब देने की अपेक्षा की जाती है। 

अशभसरण भागीदारों की संख्या 2017 में 263 से बढ़कर शसतंबर, 2025 तक 1,142 कंपननयों तक पहंुच गई है। 

इससे समय पर शिकायत ननिारण के शलए सहयोगी तंत्र मजबूत हुआ है। 

एनसीएच के साथ साझेदारी करने से कई लाभ  

• कम्पननयां उपभोक्ताओं की शिकायतों का सकियतापूिडक समाधान कर सकती हैं, जजससे वििादों को बढ़ने से 

रोका जा सकता है। 

• यह दृजष्ट्टकोण तीव्र एिं पारस्पररक रप से संतोषजनक समाधान को संभि बनाता है, जजससे ग्राहक और कंपनी 
दोनों को लाभ होता है। 

• यह बेहतर सेिा के माध्यम से ग्राहक प्रनतधारण में सुधार और िफादारी बनाने में मदद करता है। 

 



• भागीदारी मजबूत कॉपोरेट प्रिासन को बढ़ािा देती है और सामाजजक जजम्मेदारी के प्रनत प्रनतबद्धता प्रदशिडत 

करती है। 

 

राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन छात्रों को िन वापसी स ंंिी वववादों में सिक्त  नाती है 

उपभोक्ता मामलों के विभाग ने फरिरी 2025 तक 1.56 करोड़ रुपये का ररफंड सुरक्षक्षत कर शलया है। कोधचगं 

सेंटरों द्िारा ररफंड की अपनी प्रनतबद्धताओं को पूरा न करने के बाद, शसविल सेिा, इंजीननयररंग और अन्य 

पाठ्यिमों में नामांककत 600 से ज़्यादा छात्रों के शलए यह कदम उठाया गया। राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन पर 

दजड शिकायतों के माध्यम से की गई इस कारडिाई से अधूरी सेिाओं, रद्द की गई कक्षाओं और अनुधचत व्यिहार 

जैस ेमुद्दों का समय पर समाधान सुननजश्चत हुआ। साथ ही कोधचगं संस्थानों के शलए पारदिी, छात्र-दहतैषी ररफंड 

नीनतयां अपनाना भी अननिायड हो गया। 

 

एनसीएच को अगली पीढी के जीएसटी सुिारों, 2025 के साथ एकीकृत ककया  

उपभोक्ता मामलों के विभाग ने राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन को अगली पीढ़ी के जीएसटी सुधार, 2025 के साथ 

एकीकृत ककया है। सुधारों को शसतंबर 2025 में कें द्रीय वित्त मंत्री की अध्यक्षता में जीएसटी पररषद की 56िीं बैठक 

में अनुमोददत ककया गया था। ये प्रधानमंत्री द्िारा स्ितंत्रता ददिस 2025 के संबोधन में उजल्लखखत दृजष्ट्टकोण के 

अनुरप हैं। 22 शसतंबर 2025 से संिोधधत जीएसटी िुल्क, दरें और छूट लागू होने के बाद उपभोक्ताओं के प्रश्नों 

विभाग उन कंपननयों की भी पहचान करता है जजनके पास बडी संख्या में शिकायतें आती हैं, लेककन जो अभी 
तक कन्िजेंस पहल का दहस्सा नहीं है। विभाग इन कंपननयों को स्िेच्छा से कन्िजेंस पहल में िाशमल होने के 

शलए प्रोत्सादहत करता है। साझेदार कंपननयों को िास्तविक समय में शिकायतों का डेटा प्राप्त होता है, जजससे 

िे समस्याओं का िीघ्र और ननष्ट्पक्ष समाधान कर पाती हैं, जजससे पारदशिडता, जिाबदेही और उपभोक्ता 
विश्िास बढ़ता है। समय पर कारडिाई सुननजश्चत करने के शलए शिकायतों को व्यिजस्थत रप से अग्रेवषत ककया 
जाता है, और पूरी तरह से ऑनलाइन, उपयोगकताड-अनुकूल ऑनबोडडिंग प्रकिया औपचाररक न्यानयक तंत्र पर 

बोझ को कम करते हुए व्यापक उद्योग भागीदारी को प्रोत्सादहत करती है। 

 

जमिेदपुर के एक जेईई अभ्यथी को भुगतान का प्रमाण होने के बािजूद कोसड करने से मना कर ददया गया था। 
राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन की मदद से उसका पैसा िापस शमल गया। त्िररत समाधान के शलए आभारी, 
छात्र ने शलखा, "ररफंड शमल गया, धन्यिाद।" 

 



और शिकायतों में संभावित िदृ्धध को ननयंबत्रत करने के शलए, INGRAM पोटडल पर एक समवपडत श्रेणी बनाई गई 

है। इस श्रेणी में ऑटोमोबाइल, बैंककंग, दटकाऊ उपभोक्ता िस्तुएं, ई-कॉमसड, फास्ट मूविगं कंज्यूमर गुड्स और 

अन्य जैस ेप्रमुख क्षेत्र िाशमल हैं, जहां उपभोक्ता सीधे जीएसटी संबंधी शिकायतें दजड कर सकते हैं। 

अगली पीढ़ी के जीएसटी सुधार 2025 के कायाडन्ियन के बाद से, राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन पर 2 अक्टूबर 

2025 तक जीएसटी मुद्दों से संबंधधत 3,981 कॉल दजड की गई। इनमें से 31 प्रनतित प्रश्न थ ेऔर 69 प्रनतित 

औपचाररक शिकायतें थीं, जजन पर आगे की कारडिाई के शलए विचार ककया गया। 

 

कुल शिकायतों में से 1,992 शिकायतों को आगे की कारडिाई के शलए कें द्रीय अप्रत्यक्ष कर एिं सीमा िुल्क बोडड 
(सीबीआईसी) को भेज ददया गया है, जबकक 761 शिकायतों को सीधे समाधान के शलए संबंधधत कन्िजेंस पाटडनर 

कंपननयों को तत्काल भेज ददया गया है। 

कई ऐस ेप्रमुख क्षेत्र उभरे हैं, जहां उपभोक्ता जीएसटी पररितडनों के बाद स्पष्ट्टता और कारडिाई की मांग कर रहे हैं: 

• शिकायतों का एक बडा दहस्सा दधू की कीमतों से संबंधधत था। कई उपभोक्ता एनसीएच पहंुचे। उनका मानना 
था कक दधू कंपननयों को संिोधधत जीएसटी दरों के मद्देनजर दधू की कीमतें कम करनी चादहए, लेककन उन्हें 
स्पष्ट्ट ककया गया कक ता़िा दधू पहले से ही जीएसटी से मुक्त है और अब यूएचटी दधू को भी छूट दे दी गई है। 

• शिकायतों का एक और बडा समूह ऑनलाइन खरीदे गए इलेक्रॉननक सामानों से संबंधधत था। उपभोक्ताओं 

ने आरोप लगाया कक जीएसटी में कटौती के बािजूद कोई लाभ नहीं ददया गया। जांच में यह बात सामने आई 



कक दरों में कटौती (28 प्रनतित से 18 प्रनतित) टीिी, एसी, मॉननटर और डडििॉिर जैसी िस्तुओं पर लाग ू

होती है, जबकक लैपटॉप, रेकिजरेटर और िाशिगं मिीन जैसी कुछ िस्तुओं पर पहले से ही 18 प्रनतित कर 

लगता था। 

• घरेलू रसोई गैस शसलेंडर को लेकर भी शिकायतें आई। लोगों ने कहा कक कीमतें कम नहीं हुई हैं। यह स्पष्ट्ट 

ककया गया कक घरेलू रसोई गैस पर जीएसटी की दर 5 प्रनतित ही रहेगी। 

• कुछ शिकायतें पेरोल की कीमतों को लेकर थीं, जहां लोगों को कीमतों में कटौती की उम्मीद थी। हालांकक 

पेरोल पूरी तरह से जीएसटी व्यिस्था से बाहर है। 

जीएसटी से संबंधधत शिकायत ररपोदटिंग के पहले सप्ताह से पता चलता है कक उपभोक्ता ननिारण प्रणाली में सकिय 

रप से िाशमल हो रहे हैं, जो उपभोक्ता मामलों के विभाग द्िारा स्थावपत तंत्र में बढ़ती जागरकता और विश्िास 

को दिाडता है। 

कोई व्यक्क्त अपनी शिकायत कैसे दजस करा सकता है? 

उपभोक्ता विशभन्न माध्यमों से राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन पर अपनी शिकायतें दजड करा सकते हैं: 

• टोल-िी नंबर 1800 11 4000 पर कॉल करें और सीधे एजेंट से बात करें। टोल-फ्री नं र 1915 के जररए 17 

भाषाओं में शिकायतें दजड की जा सकती हैं। 

• consumerhelpline.gov.inपोटडल पर पंजीकरण करें। एक बार साइन-अप और ईमेल सत्यापन के बाद, एक 

यू़िर आईडी और पासिडड बनाया जाएगा। इन िेडेंशियल्स के साथ, उपभोक्ता लॉग इन कर सकते हैं, शिकायत 

दजड कर सकते हैं और सहायक दस्तािे़ि अपलोड कर सकते हैं। 

• 8800001915 पर एसएमएस भेजें और टीम उपभोक्ता से संपकड  करेगी। 

• शिकायत दजड करने के शलए व्हाट्सएप का उपयोग करें। 

• एनसीएच मोबाइल ऐप के माध्यम से शिकायत दजड करें। 

• उमंग ऐप पर सेिा का उपयोग करें। 

इसके अलािा, एक समवपडत फीडबैक तंत्र https://consumerhelpline.gov.in/public/feedback िुर ककया गया 
है, जो उपभोक्ताओं को सुझाि साझा करने के शलए प्रोत्सादहत करता है। प्राप्त फीडबैक की व्यिजस्थत रप से 

समीक्षा और विश्लेषण ककया जाता है, जो उपभोक्ता की आिश्यकताओं के अनुरप ननरंतर सुधार के शलए एक 

महत्िपूणड इनपुट के रप में कायड करता है। 

http://consumerhelpline.gov.in/
https://consumerhelpline.gov.in/public/feedback


 

ननष्ट्कर्स 

राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन ने उपभोक्ता अधधकारों की रक्षा और ननष्ट्पक्ष व्यािसानयक व्यिहार सुननजश्चत करन े

के शलए एक महत्िपूणड मंच के रप में अपनी पहचान बनाई है। समय पर शिकायत ननिारण प्रदान करके, 

उपभोक्ताओं, कंपननयों और अधधकाररयों के बीच सहयोग को सुगम बनाकर और अधधक दक्षता के शलए 

प्रौद्योधगकी का लाभ उठाकर, एनसीएच व्यजक्तयों को लंबी कानूनी प्रकियाओं के बबना न्याय पाने में सक्षम बनाता 
है। इसका सकिय दृजष्ट्टकोण पारदशिडता को म़िबूत करता है, व्यिस्था में विश्िास पैदा करता है और जिाबदेही की 
संस्कृनत को बढ़ािा देता है, जजससे यह भारत के उपभोक्ता संरक्षण ढांचे में एक अननिायड उपकरण बन जाता है। 

 

संदभस 

उपभोक्ता मामले, खाद्य एवं सावसजननक ववतरण मंत्रालय 

राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन 

https://consumerhelpline.gov.in/public/about 
https://consumerhelpline.gov.in/public/convergenceprogram 
https://consumerhelpline.gov.in/public/dashboard/refundReport?from=2025-04-01&to=2025-04-30 
 

पीआई ी पे्रस ववज्ञक्प्त 

https://www.pib.gov.in/PressReleasePage.aspx?PRID=2159698 
https://www.pib.gov.in/PressReleasePage.aspx?PRID=2168858 
https://www.pib.gov.in/PressReleasePage.aspx?PRID=2105466 
https://www.pib.gov.in/PressReleasePage.aspx?PRID=2174242 
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