
भारत सरकार  
उपभोक्‍ता मामले, खा� और सावर्जिनक िवतरण मं�ालय  

(उपभोक् ‍ता मामल ेिवभाग)  
 
 

उपभोक्‍ता ममाले िवभाग को �ाहक� के िहतो के संरक्षण के िलए 
ई-कॉमसर् के संबंध म� �दशािनद�श जारी करन ेका �स्ताव ह।ै  �स्तािवत 
�दशािनद�श का �ा�प इसके साथ उपलब्ध ह।ै  �ा�प �दशािनद�श� के 
िविभ� पहलु� पर िहतधारक� स े�टप् ‍पिणयां 45 �दन� के अंतर, 16 
िसतंबर, 2019 तक आमंि�त ह।ै  

2.  �दशािनद�श� के �ा�प पर मत/�टप्‍पिणयां/सुझाव ई-मेल 
dscpu-ca@nic.in. �ारा पर भेजे जाएं।  

 

 

(जी.सी राउत)  
उपसिचव, भारत सरकार  
दरूभाष सं. 23389936  



�ा�प 

राज्य सरकार�/ संघ राज्य क्षे�� को एडवाइजरी : 
उपभो�ा संरक्षण के िलए ई-कॉमसर् स ेसंबंिधत �दशािनद�श� के 

िलए आदशर् ढांचा  
 

इन �दशािनद�श� को उपभो�ा संरक्षण, 2019 के िलए ई-कॉमसर् 
से संबंिधत �दशािनद�श कहा जा सकेगा। इन्ह� धोखाधड़ी और अनुिचत 
�था� को रोकन ेतथा उपभो�ा� के उिचत अिधकार� तथा िहत� क� 
रक्षा करन ेके िलए ई-कॉमसर् �ापार हते ुमागर्दश� िस�ांत� के �प म� 
जारी �कया जा रहा ह।ै 

ये �दशािनद�श, �ापार स ेउपभो�ा ई-कॉमसर् तक लाग ूहोत ेह� 
िजनम� सामान और सेवाएं शािमल होती ह�। इनम� िडिजटल कन्ट�ट 
उत्पाद (इसके बाद इन्ह� “वस्तु और सेवाएं” कहा जाएगा) भी शािमल 
होत ेह�। 

1. संिक्ष� नाम और आरंभ :- 

(1) इन �दशािनद�श� को उपभो�ा संरक्षण, ( ई-कॉमसर्) �दशािनद�श, 
2018 कहा जा सकेगा। 

(2) ये �दशािनद�श शासक�य राजप� म� �कािशत होन ेक� तारीख से 
�वृ� ह�गे। 

2. प�रभाषाएं :- 

(1) इन �दशािनद�श� म� जब तक संदभर् से अन्य़था अपेिक्षत न हो –  

क. “अिधिनयम” से उपभो�ा संरक्षण अिधिनयम, 1986 (1986 का 
68)  अिभ�ेत ह ै



ख. “उपभो�ा” का अथर् वही होगा जो उपभो�ा संरक्षण अिधिनयम, 
1986 (1986 का 68) म� �दया गया ह ै  

ग. “ई-कॉमसर् संस्था” से कंपनी अिधिनयम, 1956 या कंपनी 
अिधिनयम, 2013 के अंतगर्त िनगिमत कंपनी या कंपनी अिधिनयम 
2013 क� धारा 2 (42) के दायरे म� आन ेवाली िवदशेी कंपनी या एफ. 
इ. एम. ए. 1999 क� धारा 2(v)(iii) म� यथाउपबंिधत भारत का कोई 
कायार्लय, शाखा या एज�सी जो भारत से बाहर िस्थत �कसी �ि� के 
स्वािमत्व या िनयं�ण म� हो और िजसम� इलेक्�ािनक सेवा �दाता या 
साझेदारी वाली या स्वािमत्व वाली फमर्, इनवेन्�ी या बाजार स्थल 
मॉडल या दोन� शािमल ह� और ई-कॉमसर् �ापार संचािलत करत ेहो, 
अिभ�ेत ह ै; 

परंत ुशतर् यह ह ै�क “ई-कॉमसर् संस्था” म� ऐसी कोई संस्था या �ापार 
शािमल नही होगा जो सरकार �ारा उ� उ�ेश्य से समय समय पर 
अन्यथा अिधसूिचत �कया जाए। 

घ. “इलेक्�ॉिनक �रकाडर्” से आंकड़े, �रकॉडर् या तैयार �कए गए आंकड़े, 
सुरिक्षत रख ेगए इमेज या ध्विन, िजन्ह� इलेक्�ॉिनक �प म� या सू�म 
�फल्म के �प म� या कम्प्यूटर जिनत सू�म �फशे के �प म� �ा� �कया 
गया हो या भेजा गया हो, अिभ�ेत ह�; (सूचना �ौ�ोिगक� अिधिनयम 
के अनुसार) 

ङ. “इलेक्�ॉिनक सेवा �दाता” से अिभ�ेत वह �ि� ह ै जो �कसी 
उत्पाद िव�ेता को िवज्ञापन या �कसी उपभो�ा को वस्तुएं और सेवाएं 
बेचने म� संल� करन ेयोग्य बनान े के िलए उस े�ौ�ोिग�कया ंउपलब्ध 
करवाता ह ैया कारर्वाई करता ह ैऔर इसम� कोई ऑनलाइन बाजार 
स्थल या ऑनलाइन नीलामी स्थल शािमल होत ेह�; 



च. “वस्तुएं” से ऐसी वस्तुएं अिभ�ेत ह� िजन्ह� वस्त ुिब�� अिधिनयम, 
1930 म� प�रभािषत �कया गया ह।ै  

छ. “ई-कॉमसर् का मालसूची आधा�रत मॉडल” से ऐसी ई-कॉमसर् 
गितिविध अिभ�ेत ह ै िजसम� वस्तु� और सेवा� क� सूची क� स्वामी 
ई-कॉमसर् संस्था होती ह ैऔर इसे उपभो�ा� को सीधे बेचा जाता ह;ै 

ज. “सूचना” म� आंकड़े, संदशे, पाठ, तस्वीर, ध्विन, आवाज, कूट, 
कम्प्यूटर कायर्�म, सॉफ्टवेयर और डेटाबेस या माइ�ो�फल्म या 
कम्प्यूटर जिनत माइ�ो �फश े शािमल होत े ह;ै ( सूचना �ौ�ोिगक� 
अिधिनयम के अनुसार) 

झ.“ई-कॉमसर् का बाजार स्थल मॉडल” का अथर् िडजीटल और 
इलेक्�ॉिनक नेटवकर्  पर �कसी ई-कॉमसर् संस्था �ारा सूचना �ौ�ोिगक� 
प्लेटफामर् उपलब्ध कराना ह ैजो �ेता और िव�ेता के बीच फैसीलेटर के 
�प म� काम कर सके; 

ञ. “िव�ेता” से ऐसा िव�ेता अिभ�ेत ह ैजो वस्त ु िब�� अिधिनयम, 
1930 म� प�रभािषत �कया गया ह ैऔर इसम� कोई सेवा �दाता भी 
शािमल होता ह;ै 

ट. “सेवा” स ेउपभो�ा संरक्षण अिधिनयम, 1986 म� प�रभािषत सेवा 
अिभ�ेत ह;ै 

(2) इन �दशािनद�श� म� �योग �कए गए और प�रभािषत न �कए गए 
परंत ु सी पी अिधिनयम म� प�रभािषत �कए गए शब्द� और 
अिभ�ि�य� का वही अथर् होगा जो अिधिनयम म� उनके िलए �दया 
गया हो। 

3. ई-कॉमसर् �ापार चलान ेके िलए सामान्य शत� :- 



(क) शासक�य राजप� म� इस अिधसूचना के �काशन के बाद ई-कॉमसर् 
�ापार चलान ेवाली या चलान ेका मंशा रखने वाली �त्येक ई-कॉमसर् 
संस्था ई-कॉमसर् �ापार चलान ेके िलए 90 �दन� के भीतर िन�िलिखत 
शत� का अनुपालन करेगी: 

i. यह भारतीय कानून� के अंतगर्त पंजीकृत िविधक संस्था होगी; 

ii. यह, इस िवभाग को एक स्व-घोषणा �स्तुत करेगी िजसम� इन 
�दशािनद�श� के अनुपालन �कए जान े का उल्लेख होगा; 

iii. �ोत्साहक या �बंधन से जुड़े �मुख का�मक को िपछले पांच वष� 
के दौरान �कसी उिचत अिधका�रता वाले न्यायलय �ारा �कसी 
अपरािधक मामले म� कारावास क� सजा न दी गई हो; 

iv. यह सूचना �ौ�ोिगक� ( इन्टरमीिडयरीज गाइडलाइन्स) िनयम 
2011 के �ावधान� का अनुपालन करेगी; 

v. ई-कॉमसर् संस्था �ारा िब�� का भुगतान, भारतीय �रजवर् ब�क के 
�दशािनद�श� के अनु�प �कया जाए; 

vi. वस्तु� और सेवा� क� आपू�त करन ेवाले िव�ेता� के ब्यौरे, 
िजसम� उनके �ापार क� पहचान, िविधक नाम, �मुख भौगोिलक 
पता, वेबसाइट का नाम, ई-मेल पता, उनके �ारा बेचे जान ेवाल े
�ापार पहचान उत्पाद के �माणन सिहत ब्यौरे और उपभो�ा� 
�ारा उनस ेसंपकर्  �कए जान ेके तरीके शािमल ह�ग,े वेबसाइट पर 
दशार्ए जाएंग;े 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

4. ई - कॉमस�  संस् ‍था  के  दाियत् ‍व   
    एक ई -कॉमस�  संस् ‍था  िनम् ‍निल�खत  
नही ं  करेगी :-  
 
i. वस्‍तु� अथवा सेवा� के मूल्‍य को �त्‍यक्ष �प से अथवा 

अ�त् ‍यक्ष �प स े�भािवत करना और एक स्‍तरीय गितिविध क्षे� 
को बनाए रखना।  

 

ii. �कसी व्‍यापार �था को अपनाना जो िब�� को बढ़ाने के �योजन 
हते ुहो, �कसी भी वस्‍तु का �योग अथवा आपू�त अथवा �कसी 
सेवा के �ावधान के िलए, अथवा संयुक्‍त आपू�त, �कसी अनुिचत 
प�ित अथवा उस �ामक �था को अपनाता ह ैजो उपभोक्‍ता को 
उत्‍पाद� और सेवा� के संबंध म� लेन-दने संबंधी िनणर्य� को 
�भािवत करता हो;  

 

iii. अपने आप को उपभोक्‍ता के �प म� िमथ्‍यात् ‍मक �प से �स्‍तुत 
करता हो अथवा अपने नाम से वस्‍तु� और सेवा� के बारे म� 
समीक्षाएं पोस्‍ट करता हो; वस्‍तु� तथा सेवा� क� गुणव�ा 
अथवा िवशेषता� को गलत �प स े �स्‍तुत करता हो अथवा 
बढ़ा-चढ़ाकर �स्‍तुत करता हो।  
 



     एक ई -कॉमस�  संस् ‍था  िनम् ‍निल�खत  का  
पालन  करेगी ,  
 
i. ई-कॉमसर् संस्‍था और िव�ेता के बीच वापसी, धनवापसी, वस्‍त ु

बदलन,े वारंटी/गारंटी, सुपुदर्गी/िशपम�ट, भुगतान का तरीका, 
िशकायत दरू करन ेका तरीका आ�द के संबंध म� संिवदा क� शत� 
को �द�शत करेगी ता�क उपभोक्‍ता� को  िनणर्य� के बारे म� 
जानकारी िमल सके। 
 

ii. यह सुिनि�त करेगी �क वस्‍त� अथवा सेवा� के िवपणन के 
िलए िवज्ञापन वास्‍तिवक िवशेषता, ऐसी वस्‍तु� अथवा सेवा� 
क� सुलभता और �योग क� िस्थितय� के अनु�प ह;ै  

 

iii. िब�� के िलए िवज्ञािपत क�  गई वस्‍तु� और सेवा� क� सुरक्षा 
और स्‍वास्‍थय दखे-रेख संबंधी जानकारी का उल्‍लेख करना;  

 

iv. भुगतान संबंधी उपलब्‍ध प�ितय� ; उन भुगतान संबंधी प�ितय� 
, उन प�ितय�  का इस्‍तेमाल कैस े�कया जाए; उन प�ितय�  के 
अंतरगत िनयिमत भुगतान� को कैस ेर� �कया जाए और उन 
भुगतान संबंधी प�ितय�  के िलए �योज्‍य �कसी क�मत तथा चाजर् 
बैक िवकल्‍प� के संबंध म� सूचना �दान करना;  

 

v. यह सुिनि�त करना �क उपभोक्‍ता� क� वैयि�क �प स े
अिभज्ञेय सूचना संरिक्षत क� जाती ह ैऔर यह �क सं�िहत और 
भंडा�रत �कए गए ऐसे डाटा तथा सूचना �ौ�ोिगक� (संशोधन) 
अिधिनयम 2008, के उपबंध� के अनुपालन म� �योग �कया जाता 
ह।ै  

vi. वस्‍तु� क� वापसी स्‍वीकार करना य�द व े उिल्लिखत सुपुदर्गी 
समय सीमा से दरे से िडलीवर क� जाती ह ैअथवा �ु�टपूणर्, गलत 
अथवा नकली उत्‍पाद� क� िडली ‍वरी क� जाती ह,ै और/अथवा उन 



िवशेषता� के अनु�प नह� होती जैसा �क िवज्ञापन म� �दया गया 
ह;ै  

 
 

vii. उपभोक्‍ता� के धन वापसी संबंधी स्‍वीकृत अनुरोध� के सभी 
भुगतान� को अिधकतम 14 �दन क� अविध म� पूरा करना।  

 

viii. य�द ई-कॉमसर् संस्‍था को उसके मंच से बेचे जा रह े�कसी नकली 
उत्‍पाद के बारे म� उपभोक्‍ता �ारा अथवा उस ेस्‍वयं ही जानकारी 
िमल जाती ह ैअथवा  �कसी अन्‍य �ोत स ेजानकारी िमलती ह ै
और उिचत सचेतना के बाद वह संतुष्‍ट हो जाता ह,ै तो वह 
िव�ेता को सूिचत करेगा और य�द िव�ेता इस आशय का कोई 
साक्ष्‍य दनेे म� असमथर् ह ै�क उत्‍पाद वास्‍तिवक ह ै तो वह किथत 
सूची को ले लेगी और उपभोक्‍ता को उसके बारे म� सूिचत करेगी  

 

ix.  य�द वह अपन ेबाजार के स्‍थान स ेवस्‍तु� क� अिध-�मािणकता 
के िलए उ�रदाियत्‍व लेने का आश्‍वासन दतेा ह-ै अथवा वह 
गारंटी दतेा ह ै �क वस्‍तुएं �मािणक ह ैतो उस ेअंशदायी अथवा  
सेकेण्‍डरी दाियत्‍व� का दोषी माना जाएगा।  

 

5. िवके्रता  के  दाियत् ‍व -  

            �कसी भी  िवके्रता  के िलए ई -कॉमस�  मंच  के  
माध् ‍यम  से  अपने  उत् ‍पादों  अथवा  सेवा  की  
िबक्री  अथवा  उनके  िव�ापन  के  िलए  
िनम् ‍निल�खत  अपेिक्षत ह�ग:े-  

(क) ऐसी िब�� अथवा ऑफर आरंभ करन ेअथवा उसके िलए अनुरोध 
करन ेके उ�ेश्‍य से संबंिधत ई-कॉमसर् संस्‍था स ेपूवर् िलिखत संिवदा 
करेगा;  

(ख) संिवदात्‍मक जानकारी �द�शत करन े के िलए िविध �ारा अथवा 
�कसी अन्‍य अिधदिेशत शासन �णाली �ारा �दान क� जान ेवाली 



अपेिक्षत सभी सूचना �दान करेगा और उस शासन �णाली के 
अनुपालन को पयार्प्‍त माना जाएगा;  

(ग) वस्‍तु� अथवा सेवा� के िलए एकल-आंकड़े का कुल और ब्‍यौरा 
�द�शत करेगा िजसम� िडलीवरी, डाकव् ‍यय, कर और ह�ड�लग तथा 
प�रवहन �भार जैस ेसभी अिनवायर् �भार शािमल ह�ग;े  

(घ) पूवर् पैकबंद वस्‍तु� के िलए िविधक मापिवज्ञान ( संशोधन) 
िनयमावली, 2017 के अनुसार अपेिक्षत अिनवायर् �दशर्न का 
अनुपालन करना;  

 

(ङ) अिनवायर् सुरक्षा तथा स्‍वास्‍थ्‍य दखेरेख चेतावनी और शेल्‍फ 
लाइफ के संबंध म� जानकारी �दान करना जो एक उपभोक्‍ता को 
िब�� के �कसी भी भौितक �बद ुपर उपलब्‍ध होगी;  

(च) सुपुदर्गी क� उिचत शत� उपलब्‍ध कराना अथवा पोत-‍प�रवहन 
नीित का �त्‍यक्ष �प  से संदभर् दनेा।  

(छ) बेची गई वस्‍तु� और सेवा� क� �कसी भी �कार क� 
वारंटी/गारंटी बाध्‍यता के िलए उ�रदायी होना।  

(ज) इसके बारे म� अि�म होना �क िविनमय, वापसी और धनवापसी क� 
���या का कायर् कैसा ह ैऔर पोत-प�रवहन से वापसी क� लागत 
कौन वहन करता ह।ै  

6. उपभोक्‍ता िशकायत िनवारण ���या-  

 �त्‍येक ई-कॉमसर् संस्‍था यह करेगी-  

i) अपनी वेबसाइट पर िशकायत अिधकारी का नाम और उसके संपकर्  
के ब्‍यौरे तथा उस तं� को �कािशत करेगी िजसके माध्‍यम स े



�योक्‍ता उनक� वेबसाइट के माध्‍यम से �ाप्‍त �कए गए उत्‍पाद� 
और सेवा� के बारे म� अपनी िशकायत� सूिचत कर सकत ेह�।  

ii)  िशकायत अिधकारी िशकायत का िनवारण िशकायत �ाप्‍त होन े
क� तारीख स ेएक माह के भीतर करेगा।  

iii) उपभोक्‍ता� को फोन पर, ई-मेल अथवा वेबसाइट पर अपनी 
िशकायत� दजर् करन ेके िलए सुिवधा �दान करेगी और िशकायत क� 
�े�कग के िलए िशकायत नम्‍बर उपलब्‍ध कराएगी।  

iv) उपभोक्‍ता� का पारदश� और �भावी उपभोक्‍ता संरक्षण �दान 
करेगी जो वािणज्‍य के अन्‍य �प� म� पेशकश �कए गए संरक्षण के 
स्‍तर से कम नह� होगा।  

v) िशकायत िनवारण क� ���या म� एन.सी.एच के साथ अिभसरण के 
िलए तं�/प�ित �दान कर�।  



 


