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mebHeeokeÀer³e 

‘ग्राहक रराज’

आ्पण जेंवहा एखादी वसत ू
णवकत घेत असतो तेंवहा 

प््म त्ाची णकंमत ्पाहतो. ही वसत ू
णवकत घेण ेआ्पल्ा णखशाला ्परवडेल 
का? असा रासत प्श्न तेंवहा आ्पणाला 
्पडललेा असतो. वसतचूा णटकाऊ्पणा, 
ती वा्परण्ाची अंणतम तारीख अशा 
गोटिी आ्पण प््मदशमानी त्पासतोच 
अस ेनाही. आणण,  इ े्च गरज असते 
ग्ाहकांनी अणिक सजग राहण्ाची. 
व्ा्पाऱ्ांकडून ग्ाहकांची वेगवेगळ्ा 
्पद्धतीने ण्पळवणकू होऊ शकते. अ्पणूमा 
णकंवा चकुीची माणहती देऊन,मा्पात ्पा्प 
करून,जासत ्पसै ेआकारून णकंवा दयु्म 
दजामाच ेसामान देऊन, अशा अनेक प्कारे 
व्ा्पारी ग्ाहकांना फसव ू शकतात. 
णवके्ते-व्ा्पाऱ्ांच्ा अशा गैरकृत्ांमळेु 
ग्ाहकांना आण म्ाक भदु दंड तर ्पडतोच 
णशवा् आरोग्ास अ्पा् आणण मानणसक 
त्रासही सहन करावा लागतो. 

सध्ा जागणतकीकरण आणण 
सवमाच क्षेत्रांमध्े वाढलले्ा स्पिधेमळेु 
प्त्ेक उत्पादक जासतीत जासत नफा 
कमवण्ाच्ा मागे लागला आह.े 
त्ामळेु ग्ाहकांच ेणहत नजरेआड करून 
उत्पादकांकडून आक्मक आणण फसव्ा 
जाणहराती केल्ा जातात. ही बाब लक्षात 
घेऊन ग्ाहकांनी उत्पादने तसचे सवेा 
आदीबंाबत अणिक सजगता बाळगण े
गरजेच ेआह.े ग्ाहक महणनू  असलले्ा 
अणिकारांणवष्ी नागणरकांनी जागरूक 
राहनू वसतचू े अणिकतम णवक्ी मलू् 
अ्ामात एमआर्पी त्पासनू घेतली ्पाणहजे, 
जमीन-जमुल्ाच े व्वहार करताना  
कागद्पत्र ेआणण का्देशीर बाबी वाचनू 
आणण समजनू घेऊनच सही केली 
्पाणहजे. खाण्ा-ण्पण्ाच्ा चीजवसत ू
णवकत घेताना आणखी जासत काळजी 
घ्ावी लागते. उत्पादनाची तारीख, 
वा्पराची अंणतम तारीख, उत्पादनात 
असलले ेघटक आदी सवमा बाबी त्पासनू 

घेण े गरजेच ेअसते. अन््ा, अननातनू 
णवषबािा णकंवा अन् आरोग्णवष्क 
समस्ा उद्भवण्ाचा िोका असतो. 

्परुणवल्ा जाणाऱ्ा सवेांच्ा 
बाबतीत ग्ाहक जागरूकता ही ्ोडी 
आणखी जटील आह.े ्परुणवण्ात ् ेणाऱ्ा 
सवेांच्ा बाबत ग्ाहकांना असणारे 
अणिकार ख्ूपच कमी लोकांना ठाऊक 
असतात. अनेक रुगणाल्ांमध्े रुगणाच्ा 
णकंवा त्ाच्ा नातेवाईकांकडून कोऱ्ा 
कागदावर सह्ा घेतल्ा जातात णकंवा 
सामान् लोकांना नीट न समजणाऱ्ा 
भाषेतील अजादंवर नातेवाईकांच्ा 
सवाक्षऱ्ा घेतल्ाच े आ्पण अनेकदा 
्पाहतो. त्ावेळी रुगण णकंवा त्ाच े
नातेवाईक अशा मन:णस्तीत असतात 
णक आ्पण कशावर सवाक्षऱ्ा करीत 
आहोत ्ाच े त्ांना भान नसते आणण 
अनेकदा तेवढा वेळही नसतो. ्पण, जेंवहा 
रुगण णकंवा त्ाच ेनातेवाईक रुगणाल्ाच्ा 
णवरुद्ध का्देशीर कारवाई करण्ाची 
िमकी देतात, त्ावेळी त्ांनी सह्ा 
केललेी समंती्पत्र े ्परुावे महणनू सादर 
केली जातात. बांिकाम व्ावसाण्क 
आणण कजमा देणाऱ्ा णवत्ी् ससं्ांच्ा 
बाबतीतही असचे णचत्र समोर ्ेते. 
करार्पत्रावरील णकंवा अजामावरील भाषा 
ण्लटि आणण जटील असते. त्ामळेु कजमा 
णकंवा घर घेणाऱ्ा व्क्ीची फसवणकू 
केली जाते. 

अशा णठकाणी ग्ाहक अणिकार 
णकंवा ग्ाहक सरंक्षणाच े महतव 
अिोरेणखत होते. ग्ाहक सरंक्षण ही काही 
नवी कल्पना नाही. आ्पल्ा प्ाचीन 
दसतावेजात त्ाचा उललखे आढळनू 
्ेतो. नवी णदलली ्े े् अलीकडेच 
्पार ्पडलले्ा ग्ाहक सरंक्षण णवष्क 
आतंरराष्टी् ्पणरषदेत ्पंतप्िानांनी 
्ाचा उललखे केला होता. प्शासनाने 
व्ा्पाराच े णन्मन आणण ग्ाहकाच े णहत 

कस ेज्पावे, ्ाबाबत कौणटल्ाने समुारे 
२५००  वषादं्पवूवी  मागमादशमान करून 
ठेवल्ाकडे ्पंतप्िानांनी लक्ष वेिल ेहोते. 

आिणुनक भारतामध्े ग्ाहक सरंक्षण 
चळवळ ग्ाहक सरंक्षण का्दा १९८६ 
्पाणरत झाल्ा्पासनू सरुु झाली. ्ा 
का्द्ामध्े णवणवि वसत ूआणण सवेांच्ा 
बाबतीत ग्ाहकांच ेसरंक्षण करण्ाबाबत 
अनेक तरतदुी करण्ात आल्ा होत्ा. 
ससंदेच्ा आगामी णहवाळी अणिवेशनात 
्ा का्द्ात सिुारणा करणारे णविे्क 
मांडल ेजाण्ाची श््ता आह.े 

वसत ू आणण सवेांच्ा दजामाच े
प्माणीकरण करण्ासाठी सरकारने 
आ्एसआ् सारखी अनेक मानके लाग ू
केली आहते. आभषूणासाठी हॉलमाकमा , 
रेशीम उत्पादनासाठी णसलकमाकमा  आणण 
गृहबांिणी उद्ोगासाठी अणलकडेच लाग ू
करण्ात आललेा ‘रेरा' का्दा ही 
त्ाची काही उदाहरण ेआहते. सरकारी 
्ोजनांच्ा लाभार्ामाची फसवणकू होऊ 
न्े महणनू सरुु करण्ात आलले्ा 
उजजवला, ् ेट लाभ हसतांतरण ् ासारख्ा 
्ोजनांमळेुही सामान् लोकांच ेणहतरक्षण 
श्् झाल े आह.े तक्ारीचं े णनवारण 
करणाऱ्ा ्ंत्रणबेाबत माणहती असण े
ह े ग्ाहकांसाठी आवश्क आह.े लोक 
अदालत,णजलहा ग्ाहक मंच, राज् 
ग्ाहक मंच आणण राष्टी् ग्ाहक तक्ार 
णनवारण प्ाणिकरण ्ासारखी व्ास्पीठे 
ग्ाहकांसाठी सध्ा उ्पलबि आहते.     

कोणाचीही फसवणकू होऊ न्े 
महणनू सरकार णवणवि मागामाने प््त्नशील 
आह.े त्ामळेु आता ग्ाहकांनी आ्पल े
ह्क आणण सरंक्षक ्ंत्रणा ्ाबाबत 
जागरूक राहण ेगरजेच ेआह ेआणण ् ाची 
सरुुवात प्त्ेकाने सवतः्पासनूच केली 
्पाणहजे.
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ग्रा हक सरंक्षणाच े मळू 
अमेणरकेत आह.े 

सन 1960 च्ा अगोदर जेवहा 
ग्ाहक व्ा्पारातील अन्ा्ी 
णरतीणरवाजांमळेु व्ा्पारी ससं्ावर 
नाखषू हाेता, तेवहा रालफ नाडर, ्ा 
तरुण वणकलाने ग्ाहकांना उत्पादक 
आणण व्ा्पारी ्ांच्ा त्रासावर ज् 
णमळवनू णदला होता. अमेणरकेच े
ततकालीन राष्टाध्क्ष जॉन. एफ. 
केनेडी, 15 माच मा, 1962 रोजी 
्.ु एस. काँग्सेच्ा (ते् ील 
ससंदेच्ा) भाषणात ग्ाहकांच्ा 
चार अणिकारांणवष्ी बोलल.े 
1) सरुक्षेबाबतचा अणिकार, 
2) माणहती ज्ात करुन घेण्ाचा 
अणिकार, 3) वसतूंची णनवड 
करण्ाचा अणिकार 4) सनुावणीचा 
अणिकार. जॉन केनेडीनंी मांडलले्ा 
ग्ाहक ह्क णविे्कांच े समरण 
करण्ासाठी, 15 माच मा हा णदवस 
जगभर जागणतक ग्ाहक ह्क 
णदन नावाने प्त्ेक वषवी साजरा 
केला जातो. 9 एणप्ल 1985 
रोजी, ्नुोच्ा सवमासािारण सभेने 
ग्ाहक सरंक्षणाला प्ोतसाहन णमळावे 
महणनू िोरणातमक बदलांनी आणण 
का्देशीर प््त्नांनी मागमादशमाक 
ततवांचा सवीकार करावा महणनू 

भरारतरातील ग्राहक संरक्षण: उत्पत्ी आडण चराल ूघिरामोिी

- प्रा. िी. ्पी. एस. वमरामा

9 एडप्ल 1985 रोजी, 
यनुोचयरा सवमासराधरारण सभेने 
ग्राहक संरक्षणरालरा प्ोतसराहन 
डमळराव े महणनू धोरणरातमक 
बदलरांनी आडण करायदेशीर 
प्यतरांनी मरारमादशमाक ततवरांचरा 
सवीकरार कररावरा महणनू सदसय 
रराष्रांनरा रराजी केले. तयरानंतर 
जरभररातील बहुतरांश रराष्रांमधये 
ग्राहक डहतरारमा करायदे अमंलरात 
आणले रेले. यएुसए, यकेु, 
फ्रानस, जममानी, सवीिन आडण 
नॉववे यरा देशरांमधये अतयंत मजबतू 
ग्राहक चळवळ करायदेशीर 
मरारराांनी चरालवली रेली.

सदस् राष्टांना राजी केल.े त्ानंतर 
जगभरातील बहतुांश राष्टांमध्े 
ग्ाहक णहता म्ा का्दे अंमलात आणल े
गेल.े ्एुसए, ्केु, फ्ानस, जममानी, 
सवीडन आणण नॉवधे ्ा देशांमध्े 
अत्ंत मजबतू ग्ाहक चळवळ 
का्देशीर मागादंनी चालवली गेली.

अनणुचत व्ा्पारी ्पधदतीचं े
णन्ंत्रण आणण णनवारण त्ा 
ग्ाहकांच े णहत राखण्ासाठी आणण 
त्ाला प्ोतसाहन णमळावे ्ासाठी 
का्देशीर तरतदूी भारतात फार 
काळा्पासनू अणसततवात आहते. मात्र 
तरीही ग्ाहकांच्ा णहताच ेरक्षण होत 
असलले ेमात्र णदसनू ्ेत नाही. ्ा 
तरतदूी णहत ज्पण्ाची अत्ंत त्रोटक 
मागणी करतात. ्ा का्द्ांचा 
म्ळा (शीषमाक) त्ांच ेसवरु्प आणण 
णवसतार ्ोड््ात स्पटि करतात. 
उदाहरणा म्ा, औषि आणण प्सािन 
का्दा हा उत्पाणदत होणार्ा, 
आ्ात केल्ा जाणार्ा, णवतणरत 
होणार्ा णकंवा णवकल्ा जाणार्ा 
औषिे त्ा प्सािनांच्ा दजामाबाबत 
आश्वस् करतो. सदोष उत्पादनांचा 
्परुवठा केल्ाबद्दल, हीन ( अ्पणूमा) 
सवेांचा ्परुवठा केल्ाबद्दल, 
प्णतबंणित आणण अनणुचत व्ा्पारी 
्पधदतीबंद्दल, अवाजवी दर आकारणी 

डममरांसरा
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बद्दल आणण हाणनकारक वसत ूआणण 
सवेा ्परुवठ्ाबद्दल ्ा आणण अशा 
अनेक तक्ारीचं्ा णनवारणा म्ा एकसिं 
ससं्ा उ्पलबि नाही. ्ाहनूही जासत 
सांगा्च े तर उ्पलबि का्देशीर 
तरतदूी प्भावी्पण े काम करत 
नाहीत. आणण बहतुेक घटनांमध्े ्ा 
तरतदूीचंा उ्पभोग घेण्ासाठी ग्ाहक 
उतसकु नसतात. त्ा ते ्ा तक्ार 
णनवारण सणुविांचा लाभ घेत नाहीत.

ग्राहक संरक्षण करायदरा, 1986

भारतातील ग्ाहक चळवळीच्ा 
इणतहासातील सवादंत मोठा मैलाचा 
दगड महणजे  ग्ाहक सरंक्षण 

का्द्ाच े24 णडसेंबर 1986 रोजी 
्पाणरत होण.े हा का्दा 1991, 
1993 आणण 2002 अशा तीन 
वषादंत दरुुसत झाला. वेगवान आणण 
माफक खचामात तक्ार णनवारणा म्ा 

णत्रसतरी् न्ा््ंत्रणा, अनकु्मे 
णजलहा – राज् आणण कें द्र सतर, 
्परुवनू हा का्दा ग्ाहक णहत 
ज्पण्ाचा प््त्न करतो.

ग्राहकरांचे हकक

ग्ाहक सरंक्षण का्द्ाद्ारे 
खालील सहा ग्ाहक ह्कांच ेसरंक्षण 
आणण सवंिमान झाल े्पाणहजेः

1)  घातक वसत ूआणण सवेा ् ांच्ा 
णव्पणना्पासनू सरुणक्षत होण्ाचा 
अणिकार

2) वसत ू आणण सवेांचा दजामा, 
प्माण, सामर्मा, शधुदता, सतर 
आणण णकंमती जाणनू घेण्ाचा 
अणिकार ज्ाद्ारा ग्ाहक 
अनणुचत व्ा्पारी ्पधदती्ंपासनू 
सरुणक्षत राह ूशकेल.

3) स्पिामातमक णकंमतीमध्े णवणवि 
वसत ूआणण सवेांची उ्पलबिता

4) ग्ाहक तक्ार णनवारण दक्षता 
मंचाकडे आ्पल े मत ऐकून 
घेतल े जावे ्ा णवष्ीचा 
अणिकार

5) अनणुचत व्ा्पारी ्पधदती वा 
प्णतबंिातमक व्ा्पारी ्पधदती ंवा 
इतर शोषक ्पधदतीणंवरोिातील 
तक्ार करण्ाणवष्ीचा 
अणिकार

6) ग्ाहक णशक्षण घेण्ाचा 
अणिकार 

तक्रार नोंदणी

्ोग् ग्ाहकमंचासमोर 
तक्ारीची नोंदणी करण े ही ग्ाहक 

तक्ार णनवारण प्णक््ेतील सवादंत 
्पणहली ्पा्री आह.े ज्ामध्े 
नैसणगमाक न्ा्ससुगंत मागमादशमाक 
ततवांच े ्पालन करुन सबंंणित 
्पक्षांची मते ऐकून घेतली जातात, 
ज्ानंतर ्पीणडत ्पक्षाला आवश्क 
णदलासा णमळावा महणनू सनु्ाय् 
आदेश णदला जातो. दोघां्पकैी कोणा 
एका ्पक्षाला (वादी वा प्णतवादी) हा 
आदेश ्पीडादा्क वाटत असल्ास 
ते उणचत प्ाणिकरणाकडे अ्पील करु 
शकतात, ज्ांचा आदेश हा अंणतम 
असले.

तक्रार कोण करु शकतो ?

1. ग्ाहक (उ्पभोक्ा)

2. ग्ाहक सघंटना 

3. कें द्र शासन णकंवा राज् शासन

4. सामणुहक णहतासाठी ग्ाहक 
प्णतणनिी (ग्ाहक समहूाच्ा 
वतीने एक वा एकाहनू जासत 
ग्ाहक)

5. मृत ग्ाहकाचा का्देशीर 
वारस वा प्णतणनिी (ही श््ता 
वैद्की् णनषकाळजी्पणा सवेेत 
णदसनू आल्ास)

्ा का्द्ाद्ारा ‘ग्ाहक’ ही 
सकंल्पना णवसतृत्पण ेरेणखली आह.े 
वै्णक्क वा घरगतुी उ्पभोगासाठी 
मोबदला देऊन वसत ू णवकत घेणारा 
वा वसत ू णवकत घेण्ाशी सहमत 
असललेा प्त्ेक व्क्ी ग्ाहक 
असते. मात्र ह ेवसतगू्हण़ ्पनुणवमाक्ी 
अ्वा व्ा्पारी उद्देशासाठी नसावे. 
हीच बाब सवेाग्ाहकांनाही लाग ू
्पडते.

योगय ग्राहकमंचरासमोर 
तक्रारीची नोंदणी करणे 
ही ग्राहक तक्रार डनवरारण 
प्डक्येतील सवराांत ्पडहली 
्परायरी आहे. जयरामधये नैसडरमाक 
नयरायससंुरत मरारमादशमाक ततवरांचे 
्परालन करुन संबंडधत ्पक्षरांची मते 
ऐकून घेतली जरातरात, जयरानंतर 
्पीडित ्पक्षरालरा आवशयक 
डदलरासरा डमळरावरा महणनू 
सनुयरायय आदेश डदलरा जरातो. 
दोघरां्पैकी कोणरा एकरा ्पक्षरालरा 
(वरादी वरा प्डतवरादी) हरा आदेश 
्पीिरादरायक वराटत असलयरास ते 
उडचत प्राडधकरणराकिे अ्पील 
करु शकतरात.
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तक्रार नोंदवणयरासराठी लरारणरारी 
करारणे –

्पढुील्पकैी कोणत्ाही 
कारणांसाठी तक्ारदार तक्ार नोंदव ू
शकतोः-

1. वसत ू वा सवेा ्परुवठादाराने 
अनणुचत वा प्णतबंिक व्ा्पारी 
्पधदतीचंा अवलंब केला 
असल्ास

2. णवक्ी झालले्ा मालामध्े दोष 
असल्ास

3. ्परुणवलले्ा सवेेमध्े दोष 
असल्ास

4. का्द्ाने ठरवनू णदलले्ा 
अगर वेटिनावर दशमाणवलले्ा 
अगर णकंमतीच्ा ्ादीमध्े 
नोंदवलले्ा अगर णवके्ते 
व ग्ाहक ्ांच्ामध्े मान् 
झालले्ा णकमती्पके्षा जासत 
णकंमत ग्ाहकाकडून आकारली 
गेल्ास

5. हाणनकारक वसत ूआणण सवेेचा 
्परुवठा गेल्ास

‘माल अगर वसत’ू, ‘सवेा’, 
‘दोष्कु् वसत’ू, ‘सदोष सवेा’, 
‘अनणुचत व्ा्पारी ्पधदती‘ आणण 
‘हाणनकारक व्ा्पारी ्पधदती’ ् ा सवमा 
सजं्ा अ्ामाने अत्ंत णवसतृत आहते. 
तरी, सवमा ग्ाहकणवष्क तक्ारीचंी 
दखल ग्ाहक सरंक्षण का्द्ानव्े 
घेतली जाते.

तक्रार कोठे कररावी ?

्पढुील णदलले्ा ्ोग् 
प्ाणिकरणाकडे ग्ाहकांनी आ्पली 
तक्ार नोंदवावी.

अ) ग्ाहकाचा दावा 20 लाख 
रु्प्ां्प् दंतचा (वसत ू व सवेेची 
णकंमत आणण नकुसान भर्पाई ) 
असल्ास सबंंणित णजलहा मंच 
त्ा दाव्ाची दखल घेतो.

ब)  ग्ाहकाचा दावा 20 लाख 
रु्प्े ते 1 कोटी रु्प्ां्प् दंतचा 
(वसत ूव सवेेची णकंमत आणण 
नकुसान भर्पाई ) असल्ास 
सबंंणित राज् आ्ोग त्ा 
दाव्ाची दखल घेतो, आणण 

क) ग्ाहकाचा दावा 1 कोटी 
रु्प्ां्पके्षा (वसत ू व सवेेची 
णकंमत आणण नकुसान भर्पाई) 
जासत णकंमतीचा असल्ास 
सबंंणित कें द्र आ्ोग त्ा 
दाव्ाची दखल घेतो.

ह े मंच अिमा न्ाण्क ससं्ा 
असनू, ज्ामध्े न्ा्ाल्ीन वा 
गैर न्ा्ाल्ीन सदस्ांचा समावेश 
असतो. त्ांचा प्मखु अणिकारी 
व्क्ी मात्र न्ा्ाल्ीन ्पाश्वमा भमूी 
असललेी असते, बहतुांश वेळा ग्ाहक 
न्ा्ाल्े (उ्पभोक्ा अदालत) 
चा अनभुव असललेी असते, ह्ा 
ससं्ा प्ाणिकरणाप्माणचे का्मा 
करतात. ह्ांना णदवाणी न्ा्ाल्ांच े
अणिकारबळ असते ज्ाचा प््ोग 
ते ग्ाहकांच े मते णवचारात घेऊन 
सु् ोग् आदेश देण्ामध्े करतात. 
दाव्ाची सनुावणी करण ेआणण दोनही 
्पक्षांची मत णवचारात घेण ेअशी ्ा 
ससं्ांची का्मा्पधदती आह.े महणजेच 
्ामध्े नैसणगमाक न्ा्ाचा अवलंब 
होतो. णशवा् ्ा न्ा्ाणिकरणाला 
एकतफफी आदेश देण्ाचा वा गरज 

भासल्ास अंतणरम आदेश देण्ाचा 
(स्णगती देण्ाचा) ्पणूमा अणिकार 
आह.े

तक्रार नोंदवणयराची प्डक्यरा

ही प्णक््ा अत्ंत सहजसो्पी 
आह.े ही तक्ार तक्ारदार णकंवा 
तक्ार नोंदवण्ाचा ्पणूमा अणिकार 
असललेी कोणीही व्क्ी, 
आवश्क कागद्पत्रांच्ा मदतीने 
तक्ारीची नोंद करु शकते. ्ामध्े 

कोणत्ाही वणकलाच्ा हसतक्षे्पाची 
जरुरी नाही. केवळ अत्ंत क्षुललक 
आणण मनसता्पजनक तक्ारीमंध्े 
दाव्ामध्े उललखेलले्ा भर्पाईच्ा 
््ोणचत अल्प शलुक ्ा तक्ार 
नोंदीसोबत तक्ारदाराला देण े भाग 
आह.े ्ाणशवा् तक्ारदारास 
अ्पणेक्षत णदलासा तक्ारीमध्े 
उललणेखत असावा.

तक्रारदरार डकंवरा तक्रार 
नोंदवणयराचरा ्पणूमा अडधकरार 
असलेली कोणीही वयक्ी, 
आवशयक करारद्पतरांचयरा 
मदतीने तक्रारीची नोंद करु 
शकते. यरामधये कोणतयराही 
वडकलराचयरा हसतक्षे्पराची जरुरी 
नराही. केवळ अतयंत क्षुललक 
आडण मनसतरा्पजनक तक्रारीमंधये 
दरावयरामधये उललेखलेलयरा 
भर्पराईचयरा यरोडचत अल्प 
शलुक यरा तक्रार नोंदीसोबत 
तक्रारदराररालरा देणे भरार आहे. 
यराडशवराय तक्रारदराररास अ्पेडक्षत 
डदलरासरा तक्रारीमधये उललेडखत 
असरावरा.
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्पीडित वयक्ीस उ्पलबध मदत 

सनुावणीनंतर, खाली 
उललखेलले े एक वा जासत आदेश 
ग्ाहक मंच देऊ शकतो.

1. णवकलले्ा वसत ू आणण 
्परुवलले्ा सवेेमिील दोष दरू 
करणे

2. सदोष वसत ूबदलनू देणे

3. णकंमतीचा ्परतावा देणे

4. ग्ाहकास झाललेा तोटा आणण 
हानी आण म्ाक भर्पाईने भरुन 
देणे

5. गरजेच े असल्ास क्षणतमलू् 
अ्ामात दंडातमक नकुसानी देणे

6. अनणुचत आणण प्णतबंिक 
्पधदतीचंा अवलंब करत 
असल्ास ताबडतोब त्ा 
्पधदतीनंा आळा घालण े आणण 
्ांबवण्ाच ेआदेश णमळतात

7. णवणक्साठी उ्पलबि असललेा 
सदोष माल रद्द करणे

8. हाणनकारक सवेा आणण वसतूंच े
णनमामाण आणण ्परुवठ्ास आळा 
घालण ेत्ा ्ांबवणे

9. नकुसान भर्पाई देण.े

10 चकुीची जाणहरात दरुुसत 
करण्ासाठी सिुाणरत जाणहरात 
प्णसधद करण्ाच ेआदेश

11. एका ्पक्षाला ्परेु्परू मोबदला 
णमळणे

णजलहा मंचाद्ारा णदल्ा 
गेलले्ा आदेशाने ्पीडीत ्पक्ष राज् 

आ्ोगाकडे आदेश णदल्ा्पासनू 
30 णदवसांच्ा आत अ्पील करु 
शकतो. त्ा राज् आ्ोगाच्ा 
आदेशाच ेअ्पील कें द्री् आ्ोगाकडे 
करता ्ेते. आणण कें द्र आ्ोगाच्ा 
आदेशाबद्दलची दाद सववोचच 

न्ा्ाल्ात मागता ्ेते. मात्र ही 
सणुविा काही ठराणवक गोटिीमंध्ेच 
उ्पलबि आह.े

इतर घिरामोिी

अणलकडच्ा काळातील 
मोठे बदल वा मोठ्ा घडामोडी 
ह्ा भारतातील ग्ाहक सरंक्षण 
चळवळीतील  मैलाच ेदगड महणता 
्ेतील. ्पढेु त्ा सारांश रु्पाने 
णलहील्ा आहते.

नजीकचयरा भडवषयरात येईल नवरा 
करायदरा

हा प्सताणवत का्दा सध्ाच्ा 
ग्ाहक सरंक्षण का्दा (1986) ् ा 
का्द्ाची जागा घेईल, ह ेणवशषे.

1986 च्ा का्द्ाची कक्षा 
त्ा णवसतार वाढवण्ासाठी आणण 
त्ामध्े होणारी गळच्ेपी व त्ातील 
त्रटुी दरू वहाव्ात ्ासाठी एक 
नवे णविे्क ज्ाच े नाव ग्ाहक 
सरंक्षण णविे्क, 2015, 10 
ऑगसट 2015 रोजी लोकसभेत 
सादर झाल.े ज्ा्ोगे हा का्दा 
रद्द होईल आणण ्पनुमाणस्तही होईल. 
सध्ा ह े णविे्क अनन, ग्ाहक 
व्वहार आणण सावमाजणनक णवतरण 
मंत्राल्ाच्ा ससंदी् स्ा्ी 
सणमतीकडे असनू मंत्राल् ्ामध्े 
काही दरुुसत्ांची णशफारस करू 
शकते. ्ेत्ा नोवह ेंबर- णडसेंबर च्ा 
लोकसभा णहवाळी अणिवेशनात ह्ा 
णविे्काची दरुुसती केली जाईल. 
लोकसभेत ्पाणरत झाल्ानंतर ह े
णविे्क राज्सभेत जाईल आणण 
त्ा नंतर राष्ट्पतीचं्ा मंजरुीकणरता 
रवाना होईल.

नवयरा ग्राहक संरक्षण 
डवधेयकरातील महतवराचयरा 
बराबीवंर एक झोत-

1. कें द्री् ग्ाहक सरंक्षण ससं्ा 
नावाच्ा एका का्माकारी 
ससं े्ची स्ा्पना होईल. ज्ाचा 
उद्देश् ग्ाहकांच े ह्कांचा 
प्चार वहावा, सरंक्षण वहावे, 
ह्कांची अंमलबजावणी वहावी 
तसचे ग्ाहकांना अनणुचत 
व्ा्पारी ्पधदती्ंपासनू अ्पा् 
्पोहच ू न्े ्ासाठी आह.े 
त्ाचप्माण े हाणनकारक वसत ू
रद्द करण,े ्परत देण ेवा भर्पाई 

डजलहरा मंचराद्राररा डदलयरा 
रेलेलयरा आदेशराने ्पीिीत ्पक्ष 
रराजय आयोरराकिे आदेश 
डदलयरा्परासनू 30 डदवसरांचयरा आत 
अ्पील करु शकतो. तररा रराजय 
आयोरराचयरा आदेशराचे अ्पील 
कें द्ीय आयोरराकिे करतरा 
येते. आडण कें द् आयोरराचयरा 
आदेशराबद्दलची दराद सववोचच 
नयरायरालयरात मरारतरा येते. मरात 
ही सडुवधरा कराही ठरराडवक 
रोषीमंधयेच उ्पलबध आहे.
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देण े ्ाकणरता कृतीशील 
होण्ाकणरता ही ससं्ा आह.े 
सध्ा ह ेउद्देश् असणारी दसुरी 
कोणतीही ससं्ा अणसततवात 
नाही.

2. खोट्ा आणण भ्ामक 
जाणहरीतीनंा दंड आकारणे

3. करारातील अनणुचत अटीनंा 
रद्दबातल ठरवणे

4. णववाद णनराकरणासाठी ्प्ामा्ी 
्ंत्रणा त्ार करण,े महणजेच 
ग्ाहक न्ा्ाल्ांमध े् मध्स् 
कें द्रांची स्ा्पना करणे

5. उत्पादकांवर उत्पादनाच े
उत्रदाण्तव लादण.े

डनषकरमा

अनणुचत आणण शोषक व्ा्पारी 
्पधदतीचं े णन्मन करण्ासाठी सन 
1986 मध्े ग्ाहक सरंक्षण का्दा 
अणसततवात आला तेवहा्पासनू ग्ाहक 
सरंक्षण क्षेत्रात अनेक घडामोडी होत 
आहते. आ्पल्ा देशाच्ा णवसताराचा 
आढावा घेऊन उत्म प्भावी 
ससं्ातमक रचना ्ा का्द्ाने 
स्ाण्पत केली. सलग सिुारणांचा 
तसचे सववोचच न्ा्ाल् आणण 
ग्ाहकमंचाने णदलले े णनवाडे ्ांचा 
्पणरणाम महणनू ्ा का्द्ामध े् 
मोठे बदल झाल.े सोबतच सव्ंसवेी 
ग्ाहक ससं्ांचा मोठ्ा प्माणात 
उद् झाला आह.े ्पणरणाम महणनू 
्ा व्ा्पार्ांनी ग्ाहक ह्कांची नोंद 
घेण्ास सरुुवात केली आह.े  तरीही 
ग्ाहकांना प्भावी न्ा् णमळण्ासाठी 

अजनू मोठा ्पलला गाठण े बाकी 
आह.े नवा ग्ाहक का्दा लवकरच 
्पाणरत होईल आणण चाल ूका्द्ातील 
उणीवा दरू होतील, ग्ाहक मंच 
वेगवान कामकाज सरुु करतील, 
साचलले े दावे मागवी लागतील ही 
आशा आह.े जेणकेरुन भारतातील 
ग्ाहक सरंक्षण चळवळीला उत्जेन 
णमळेल.

ग्राहक संरक्षणकडरतरा लरारणरारे 
करायदे

1. ग्ाहक सरंक्षण का्दा, 1986

2. अनन सरुक्षा आणण का्दा, 
2006

3. भारती् मानक अणिणन्म, 
1986

4. औषिे आणण प्सािने का्दा, 
1940

5. औषिे (णन्ंत्रण) का्दा, 
1950

6. औषिे आणण जाद ूउ्पा् 

7. अत्ावश्क वसतणूवष्क 
का्दा, 1955

8. अवैि णव्पणन प्णतबंि 
आणण अत्ावश्क वसतूंच्ा 
्परुवठ्ाची देखभाल का्दा, 
1980

9. कृषीणवष्क उत्पादन (श्णेी 
आणण अंकन) का्दा, 1937

10. वजन आणण मा्पन का्दा, 
1976

11. वजन आणण मा्पन का्दा,  
(्पकेॅजड वसत)ू 1977

12. स्पिामा का्दा, 2002

13. ट्ेड माकमा  का्दा (व्ा्पारी 
णचनह) 1999 (2003 ्पासनू 
लाग)ू

14. णसगरेटस आणण इतर 
तंबाखजून् ्पदा्ादंच े उत्पादन, 
्परुवठा आणण णवतरण का्दा,    
2003

(वरील ् ादी कालक्मससुगंत नाही)

भरारतरातील ग्राहक संरक्षणरामधील 
घिरामोिी ः सराररांश

1. ग्ाहक णहताच े प्भावी सरंक्षण 
आणण प्ोतसाहनासाठी वैिाणनक 
उ्पा् (ग्ाहक सरंक्षण का्दा, 
1986)

2. वसतूंच े दजामा णन्ंत्रण आणण 
प्माणीकरणासाठी आवश्क 
वैिाणनक उ्पा्ांच ेबळकटीकरण 

अनुडचत आडण शोरक 
वयरा्परारी ्पधदतीचें डनयमन 
करणयरासराठी सन 1986 
मधये ग्राहक संरक्षण करायदरा 
अडसततवरात आलरा तेवहरा्परासनू 
ग्राहक संरक्षण क्षेतरात अनेक 
घिरामोिी होत आहेत. आ्पलयरा 
देशराचयरा डवसतरारराचरा आढरावरा 
घेऊन उत्म प्भरावी संसररातमक 
रचनरा यरा करायद्राने सरराड्पत 
केली. सलर सधुरारणरांचरा 
तसेच सववोचच नयरायरालय आडण 
ग्राहकमंचराने डदलेले डनवरािे 
यरांचरा ्पडरणराम महणनू यरा 
करायद्रामधये मोठे बदल झराले.
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 (भारती् मानक अणिणन्म, 
1986, हा का्दा रद्द होऊन 
त्ाजागी भारती् मानक ससं्ा 
का्दा, 1951 आला)

3. सबंंणित का्द्ांनव े् ग्ाहकास 
सनुावणीचा अणिकार प्दान 
करण े( णडसेंबर 1986)

4. कें द्रशासनाच े ग्ाहक व्वहार 
खाते उभारणी (जनू 1991)

5. ग्ाहकांच्ा ग्ाहक कल्ाण 
णनिी , 1992 ची उभारणी 

6. ग्ाहक सरंक्षण का्द्ास 
बळकटी णमळावी महणनू ग्ाहक 
न्ा्ाल्ांच्ा अणिकारांत वाढ 
(जनू 1993)

7. वैद्की् सवेेतील त्रटुी व 
णनषकाळजी्पणा राष्टी् 
आ्ोगाने ग्ाहक सरंक्षण 
का्द्ांतगमात आणला. ज्ामळेु 
्ा सवेेसाठी ग्ाहकांच्ा तक्ारी 
णनवारण होईल. ्ा नंतर सववोच 
न्ा्ाल्ाने ्ास ्पाणठंबा णदला 
(नोवह ेंबर 13, 1995)

8. ग्ाहक सरंक्षण का्द्ामध्े 
अनेक सिुारणा (णडसेंबर 
2002, 15 माच मा 2003 
्पासनू प्भाणवत)

9. स्पिामातमक णवरोिी व्ा्पारी 
्पधदतीनंा आळा बसावा, 
स्पिादंना प्ोतसाहन णमळावे, 
आणण ग्ाहकाच े णहत ज्पल े
जावे ्ासाठी सीसीआ् अ्ामात 
स्पिामा आ्ोगाची स्ा्पना 
(स्पिामा का्दा, 2002)

10. णसगरेटस आणण तंबाखजून् 
्पदा्ादंच्ा जाणहरातीला प्णतबंि 
आणण अल्पव्ीन मलुांकडून 
त्ाच्ा वा्परावर ग्हणावर 
मनाई ( णसगरेटस आणण इतर 
तंबाखजून् ्पदा्ादंच े उत्पादन, 
्परुवठा आणण णवतरण का्दा, 
2003)

11. अनन ्पदा्ादंच े शास्ती् 
प्माणीकरण वहावे ्ा हतेनूे 
अनन सरुक्षा आणण मानक 
प्ाणिकरण (एफ एस एस ए 
आ्) ची स्ा्पना (2006) 
(5 ऑगसट, 2011)

12. ग्ाहक ह्कांना प्ोतसाहन 
णमळावे, सरंक्षण वहावे आणण 
त्ांची अंमलबजावणी वहावी 
त्ाच प्माण े उत्पादनाच े
उत्रदाण्तव मध्स्ाची नेमणकू 
वहावी ्ाकणरता कें द्री् ग्ाहक 
सरंक्षण प्ाणिकरणाची स्ा्पना 
वहावी असा प्सताव . ्ासाठी  
ग्ाहक सरंक्षण णविे्क, 
2015 लोकसभेत सादर, 10 
ऑगसट 2015. 2017 च्ा 
णहवाळी अणिवेशनात दोनही 
सभांतनू ्पाणरत होऊन नवा 
का्दा अणसततवात ्ेण्ाची 
श््ता.

13. इतर काही घडामोडीः

अ. सीइआरसी कडून 
अहमदाबाद ्े े् वसतचू्ा 
(मालाच्ा) ्पणरक्षण आणण 
मलू्ांकन प््ोगशाळेची 
स्ा्पना आणण वसतचू्ा 

चाचण्ांच्ा  तलुनातमक 
अहवालांच ेप्काशन

ब. अनेक सव्ंसवेी ग्ाहक 
ससं्ांची उभारणी

क. व्ा्पार आणण 
उद्ोगसमहूांमध्े ग्ाहक 
तक्ार णनवारण कक्षांची 
स्ा्पना

ड. ग्ाहक णवष्क बाबीमंध्े 
प्सारमाध्माची वाढती 
दखल

इ. ग्ाहक जागृतीसाठी 
शासनाच ेवाढते प््त्न

फ. गेल्ा तीन दशकांतील 
ग्ाहक कल्ाणा म्ा दाव्ांच े
संग्हण.

nnn

लखेक, णदलली सकूल ऑफ 
इकॉनॉणम्समिील वाणणज् 
शाखेच े माजी प्ाध्ा्पक आहते.  
email :dpsverma@hotmail.com

आररामी अकं
‘बँडकंर क्षेतरातील 

सधुरारणरा’

जरानेवरारी 2018
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देशाच्ा िोरणासदंभामात 
राज्घटनेनं काही णवणशटि 

मागमादशमाक ततवं णनिामाणरत केली 
आहते. ही ततवं न्ा्व्वस े्च्ा 
कक्षेत ्ेत नसली तरी, ती 
देशाच्ा प्शासनात अंतभूमात अाहते. 
सामाणजक, राजकी्, आण म्ाक 
न्ा् हाच राष्टी् जीवनाचा ्पा्ा 
असणारी एक सामाणजक व्वस्ा 
प्भावी ्पद्धतीने राबवली जा्ला 
हवी. देशातल्ा प्त्ेक नागरीकाच्ा 
ह्कांच ंसरंक्षण तेही मानाने वहा्ला 
हवे. प्त्ेक नागणरक हा ग्ाहक 
असतो त्ाच्ाही ग्ाहक अणिकारांच े
सरंक्षण वहा्ला हवे.

प्त्ेक व्वहारात ग्ाहकणहताच े
रक्षण केल े जा्ला हवे. मालाची 
गणुवत्ा, दजधेदार सवेा, ्ाबरोबरच 
मा्प, क्षमता, णकंमत ्ाची चोख 
माणहती त्ाला द्ा्ला हवी. त्ामळेु 
खरेदीच े चांगल े ्प्ामा् ग्ाहकाला 
उ्पलबि होतील.

ग्ाहक सरंक्षण का्दा १९८६ 
हा देशातल्ा ग्ाहक सरंक्षण 
चळवळीत महतवाचा टप्पाच नवह े
तर मैलाचा दगड ठरला आह.े ्ात 
सवमा वसत ू आणण सवेांसदंभामातल्ा 

ग्राहक अडधकरार आडण जरारतृी: धोरणरातमक दृडषकोण

का्द्ांना एकाच का्द्ाखाली 
आणल े आह.े ्ा क्षेत्रातल्ा 
प्ागणतकतेच े ह े उतकृटि उदाहरणच 
हो्. इतर का्द्ां्पके्षा हा वेगळा 
आह.े ते बऱ्ाचदा दंडातमक णकंवा 
काळजी घेणारेच असतात. हा 
का्दा ग्ाहकाला भर्पाईची तरतदूही 
उ्पलबि करुन देतो.

ग्ाहक सरंक्षण का्द्ाच्ा 
कलम ६ अनव्े, ग्ाहकाच्ा 
सबलीकरणासाठी सहा मलुभतू 
अणिकारांची तरतदू केली आह.े ते 
अणिकार ्पढुीलप्माण े–

१) सरुक्षेचा अणिकार – 
बाजारातल्ा कोणत्ाही घातक 
वसत ू णकंवा सवेां्पासनू आ्पल्ा 
मालमत्ा तसचे जीवाच े सरंक्षण 
करण्ाचा मलुभतू अणिकार प्त्ेक 
ग्ाहकाला आह.े एखादी सवेा 
णकंवा वसत ूग्ाहकाच्ा जीव अ्वा 
मालमत्लेा नकुसानकारक असले 
तर ते कस ेघातक आह े्ाची नीट 
आणण स्पटि माणहती ग्ाहकाला णदली 
गेली ्पाणहजे.

२) माणहतीचा अणिकार 
- व्वहारातली फसवणकू 
टाळण्ासाठी तसचे ग्ाहकणहताच े

- अडवनराश के. श्ीवरासतव

ग्राहक संरक्षण करायदरा 
१९८६ हरा देशरातलयरा ग्राहक 
संरक्षण चळवळीत महतवराचरा 
टप्पराच नवहे तर मैलराचरा दरि 
ठरलरा आहे. यरात सवमा वसत ू
आडण सेवरांसंदभरामातलयरा करायद्रांनरा 
एकराच करायद्राखराली आणले 
आहे. यरा क्षेतरातलयरा प्रारडतकतेचे 
हे उतकृष उदराहरणच होय. इतर 
करायद्रां्पेक्षरा हरा वरेळरा आहे. ते 
बऱयराचदरा दंिरातमक डकंवरा कराळजी 
घेणरारेच असतरात. हरा करायदरा 
ग्राहकरालरा भर्पराईची तरतदूही 
उ्पलबध करुन देतो.

डचंतन
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रक्षण करण्ासाठी सवेा आणण 
वसतचूी इत्ंभतू माणहती णमळण्ाचा 
अणिकार प्त्ेक ग्ाहकाला आह.े 
गणुवत्ा, मा्प, क्षमता, शदु्धता, 
मानक आणण णकंमत ्ाची नेमकी 
आणण ससु्पटि माणहती ग्ाहकाला 
णमळा्ला हवी, जेणकेरुन आ्पल्ा 
आण म्ाक णन्ोजन, फॅशन तसचे 
राहाणीमानानसुार खरेदीचा ्प्ामा् 
ग्ाहकाला उ्पलबि होईल.

३) णनवडीचा ्प्ामा् – बाजारात 
णवणवि वसत ूआणण सवेा स्पिामातमक 
दरात णमळण्ाचाही अणिकार 
ग्ाहकाला आह.े बाजारात णनखळ 
स्पिधेला प्ोतसाहन द्ा्ला हवे, 
त्ामळेु सवेा आणण वसतूंच े अनेक 
णवकल्प कमी णकंमतीत उ्पलबि 
होतील. साहणजकच ती ग्ाहकाला 
णनवडीची अणिक उत्म संिी ठरेल.

४) महणणं ऐकून घेण्ाचा 
अणिकार – हा अणिकार महणजे 
ग्ाहक सरंक्षण का्द्ाचा गाभा 
आह.े ग्ाहकाबरोबर काही अ्ोग् 
घडल ेतर ्ोग् त्ा व्ास्पीठासमोर 
महणणं मांडता ्ेईल. तसचे ते 
ऐकून घेतल ेजाण्ाची हमी णमळनू 
णहतरक्षणाची शाश्वती राणहल.

५) नकुसान भर्पाईचा 
अणिकार – व्वहारात ग्ाहकाला 
नकुसान झाल े णकंवा इजा झाली 
आणण तक्ारीत महटल्ाप्माण े ती 
णसद्ध झाली तर ्ोग् ससं े्कडून 
त्ाचा णनवाडा वहा्ला हवा. तसचे 
ग्ाहकाला नकुसान भर्पाई णमळा्ला 
हवी.

६) णशक्षणाचा अणिकार – 

बाजारात वतमामानात का् सरुु आह.े 
काही गैरप्कार आहते का? त्ा्पासनू 
सावि कस े राहा्च.े. ्ाबाबत 
ग्ाहकाला माणहती देत राहा्ला 
हवी. ्ाकरता, प्सारमाध्मे, 
शाळांमिील अभ्ासक्म, णवणवि 
सांसकृणतक उ्पक्म ्ांचा उ्प्ोग 
करा्ला हवा.

्ा का्द्ाने उ्पलबि केली आह.े 
्ामळेु ग्ाहकाला मोठा णदलासा 
णमळाला असनू, भर्पाईचा अणिकार 
आणण लाभही उ्पलबि केला आह.े

णशणक्षत ग्ाहकाच्ा ्पाणठंब्ानेच 
खलुी बाजार्पठे अ म्ाव्वस्ा 
प्भावी्पण े राबवली जाऊ शकते. 
ग्ाहक णशक्षण हा उत्पादक आणण 
ग्ाहकामिल्ा शक्ीचंा मेळ 
सािणारा दवुा आह.े णशक्षणामळेु 
्ोग् णनवड आणण बाजारातनू 
होऊ शकणाऱ्ा फसवणकूी्पासनू 
सरंक्षण करण्ासाठी ग्ाहकाला मदत 
होते. ग्ाहकांमिे जागृती णनमामाण 
करण्ासाठी तसचे अणिकारांबाबतची 
जाण वाढवण्ासाठी प्णसद्धीमाध्माचा 
सु् ोग् वा्पर करा्ला हवा. 
ग्ाहकाला अणिकार आणण 
जबाबदारीबद्दल णशणक्षत करा्ला 
हवे. ् ाकरता मणहला, णवद्ा्वी, मलु,े 
शतेकरी,ग्ामीण भागातील लोक 
तसचे कटिकरी आदी समहुांच्ा 
माध्मातनू जनजागृतीवर णवशषे 
भर देण्ाची गरज आह.े

तबबल सववाश े कोटीचं्ा 
आ्पल्ा देशात मोठी लोकसखं्ा 
ग्ामीण भागात राहाते. ्ा साऱ्ा 
ग्ाहकांच्ा जागृतीसाठी सरकारने 

तबबल सववराशे कोटीचंयरा 
आ्पलयरा देशरात मोठी लोकसंखयरा 
ग्रामीण भराररात रराहराते. यरा 
सराऱयरा ग्राहकरांचयरा जरारतृीसराठी 
सरकरारने रराष्वयरा्पी जनजरारतृी 
मोडहम हराती घेतली आहे. ग्राहक 
अडधकरार आडण जबराबदरारी 
यरासह ग्राहकडहतरासंबंडधत 
डवडवध डवरयरांवर तयरांनरा 
डशडक्षत केले जरात आहे. ‘जरारो 
ग्राहक जरारो’ हरा ्परवलीचरा 
शबद झरालरा आहे. जण ूप्तयेक 
ग्राहकराचे डरिदवराकयच.

नगर णदवाणी न्ा्ाल् आणण 
इतर न्ा् ससं्ांना णवकल्प महणनू 
्ा का्द्ाने णवशषे अशी णत्रसतरी् 
नकुसान भर्पाई ् ंत्रणा उभारली आह.े 
्ाअंतगमात, ण्पणडत ग्ाहक फसवणकू 
केलले्ा उत्पादक, ्परुवठादार, 
दकुानदार, सवेा देणारा, व्ा्पारी 
्ांच्ा णवरोिात दाद माग ूशकतो. 
वसतमूिे दोष असण,े णकंमतीतला 
घोळ, णनकृटि सवेा ्ाणवरोिात 
दाद मागनू भर्पाई णमळवता ्ेऊ 
शकते. सलुभ, वेगवान आणण महाग 
नसललेी नकुसान भर्पाई प्णाली 
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राष्टव्ा्पी जनजागृती मोणहम हाती 
घेतली आह.े ग्ाहक अणिकार आणण 
जबाबदारी ्ासह ग्ाहकणहतासबंंणित 
णवणवि णवष्ांवर त्ांना णशणक्षत केल े
जात आह.े ‘जागो ग्ाहक जागो’ हा 
्परवलीचा शबद झाला आह.े जण ू
प्त्ेक ग्ाहकाच ेणरिदवा््च.

सरकारमिल्ा अनेक 
णवभागांनी णमळनू नकुतेच सं् कु् 
प्णसद्धी जनजागृती अणभ्ान सरुु 
केल.े त्ानसुार मोठ्ा प्माणावर 
ग्ाहकांना जागृत केल े जात आह.े 
अनन सरुक्षेबाबत, अनन सरुक्षा 
आणण मानक प्ाणिकरण (FSSAI). 
आण म्ाक सवेांबाबत णरझवमा बँक ऑफ 
इणंड्ा (RBI), औषिांसदंभामात 
राष्टी् औषि दर प्ाणिकरण 
(NPPA) ्ांच्ामाध्मातनू 
इले् ट्ॉणनक माध्मे, मदु्रीत 
माध्मे जस े की दरूणचत्रवाणी, 
आकाशवाणी आणण रेडीओच्ा 
इतर वाणहन्ा, वतमामान्पत्र, जाणहरात 
फलक ्ांचा प्भावी उ्प्ोग केला 
जात आह.े जाणहरात आणण दृष् 
प्चार सचंालनाल्ाने (DAVP) 
्ा अणभ्ानाच े आ्ोजन केल े
आह.े ग्ामीण आणण दगुमाम मागास 
भागातल्ा जनतेच्ा जागृतीसाठी 
जत्रा, मेळे, उतसव ्ांचा उ्प्ोग 
करुन घेतला जात आह.े अशा जत्रा 
आणण उतसवांमिे ग्ामीण भागातल े
लोक मोठ्ा सखं्ेने सहभागी होत 
असतात. तेवहा मोठ्ा जनसमहुाला 
णशणक्षत करण्ाची, त्ांना माणहती 
देऊन सवंाद सािण्ाची ही उत्म 
संिी असते.

आ्पण सगळेच ग्ाहक आहोत. 
सध्ाचा ग्ाहक वेगाने बदलतो्. 
सामाणजक, आण म्ाक, तंत्रज्ानणवष्क 
बदल, त्ांचा प्भाव, ् ाचा ् ेट ्पणरणाम 
णवसाव्ा शतकाच्ा मध्ावरल्ा 
नागणरकाच्ा राहाणीमानावर झाला. 
मोठ्ा सखं्ेने स्लांतर, नवनवीन 
सवेा आणण वसतूंच ेउत्पादन, खरेदी 
– णवक्ीच्ा अणभनव ्पद्धती आणण 

माणहती ् ामळेु मोठेच ्पणरवतमान घडून 
आल े आह.े दृटिीकोणातच बदल 
झाला आह.े

प्चडं प्माणात णवणवि दजामाची 
उ्पलबि असललेी उत्पादने, सवेा 
्ामळेु ग्ाहकामिे सभं्म णनमामाण 
होतो. बाजारातनू कृणत्रम गरज णनमामाण 
केली जाते. त्ामळेु बऱ्ाचदा ग्ाहक 
प्भावी णनवड करु शकत नाही. 
बाजार आणण जाणहरातीतनू णदल्ा 
जाणाऱ्ा माणहतीच े्ोग् मलू्मा्पन 

सगळेच ग्ाहक करु शकत नाहीत. 
कोणत्ा उत्पादनाची खरेदी करावी, 
आ्पली खरी गरज का् आह े ह े
जाणनू घेण्ाची, खऱ्ा आणण कृणत्रम 
गरजेमिला फरक समजनू घेण्ाची 
आवश्कता ग्ाहकाला आह.े तस े
कौशल् त्ाने णवकणसत करा्ला 
हवे. बाजारात होत असलले ेवेगवान 
बदल आणण त्ातनू होणाऱ्ा 
उत्पादनांचा भडीमार, त्ा्पासनू 
उत्पनन होऊ शकणारे िोके ्ा 
सगळ्ाच्ा ्पाश्वमा भमूीवर ग्ाहकाने 
सतकमा  राहा्ला हवे.

व्ा्पार उद्ोगाने ग्ाहक 
णशक्षणाकडे िोका महणनू न 
्पाहता, व्ावसाण्क लाभाचा स्ोत 
महणनू ्पाहा्ला हवे. ग्ाहकांनी 
उत्पादनाची चांगली णनवड केली तर 
वाढत्ा अ्पके्षांचा े्ट सकारातमक 
्पणरणाम उत्पादनांवरही होईल. 
स्पिामा वाढल्ामळेु कं्पन्ा आ्पल्ा 
उत्पादन आणण सवेांचा दजामाही 
उंचावतील.

ग्ाहक सरंक्षण का्द्ामळेु 
ग्ाहकाला मोठाच णदलासा णमळाला 
आह.े ह े्ा का्द्ाच े्शच महटल े
्पाणहजे. मात्र, ग्ाहक णहताच्ा दृटिीने 
अ्पणेक्षत ्पातळी गाठली जाण ेबाकी 
आह.े दजधेदार ्पा्ाभतू सणुविांचा 
अभाव, आरोग्, ्प्ामावरण, सरुक्षा 
्ावर ्पणरणाम करणाऱ्ा सवेा आणण 
उत्पादनांच्ा णन्मनातल्ा उणीवा, 
अनेक उत्पादनांबाबत मानक 
्पालनाचा अभाव अशा बाबी ्ाला 
कारणीभतू आहते.

कोणतयरा उत्परादनराची खरेदी 
कररावी, आ्पली खरी ररज 
कराय आहे हे जराणनू घेणयराची, 
खऱयरा आडण कृडतम ररजेमधलरा 
फरक समजनू घेणयराची 
आवशयकतरा ग्राहकरालरा आहे. 
तसे कौशलय तयराने डवकडसत 
कररायलरा हव.े बराजराररात होत 
असलेले वरेवरान बदल आडण 
तयरातनू होणराऱयरा उत्परादनरांचरा 
भिीमरार, तयरा्परासनू उत्पनन होऊ 
शकणरारे धोके यरा सरळयराचयरा 
्परार्मा भमूीवर ग्राहकराने सतकमा  
रराहरायलरा हव.े
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आ्पल्ाकडे अनेक उद्ोगांचा 
मानकाकडे, दजामाकडे ्पाहाण्ाचा 
दृटिीकोण अनास े्चा आह.े 
साहाणजकच उत्पादनाचा दजामा, 
स्पिामातमकता, व्ावसाण्क लाभ 
्ावर ्पणरणाम होतो. जागृती 
नसल्ाने ग्ाहकांकडूनच गणुवत्चे्ा 
मागणीचा अभाव आह.े ्ोड््ात 
सांगा्च े तर ्ा क्षेत्रात देशात 
गणुवत्ा ससंकृतीचा अभाव आह.े 
भारती् उत्पादनांनी आतंरराष्टी् 
उत्पादनांच्ा दजामाशी मेळ सािला 
तर देशातल्ा वसत ू आणण सवेा 
क्षेत्रात नवचतैन् सचंारेल.

नकुतीच आ्पण BIS का्द्ात 
सिुारणा केली आणण त्ाच 
सिुारणतेनू सध्ाचा सिुाणरत 
ग्ाहक सरंक्षण का्दा १९८६ 
लाग ू झाला. हा का्दा अणिक 
प्भावी आणण शक्ीशाली आह.े 
ग्ाहक सरंक्षण का्दा ३० वषमा 
का्मारत आह.े ्ाबरोबरच ग्ाहक 
सरंक्षण अणिणन्म २०१५ आणण  
ब्रुो ऑफ इणंड्न सटँडडमास ऍ्ट 
२०१६ मळेु ग्ाहकणहताला मोठेच 
्पाठबळ णमळाल ेआह.े  

ग्राहक संरक्षण अडधडनयमरातले 
महतवराचे मदु्दे – 

(a) केनद्री् ग्ाहक सरंक्षण 
प्ाणिकरण(CCPA) ही णवशषे ससं्ा 
ग्ाहक णहतासाठी काम करणार 
असनू, ग्ाहकांच्ा अणिकारांच े
रक्षण, प्ोतसाहन आणण त्ाला 
्पाठबळ देण्ाच े का्मा ही ससं्ा 
करेल. ग्ाहक णहताला बािा ्पोहचत 
असले तेवहा CCPA हसतक्षे्प करेल. 

गैरप्काराणवरोिात आवश्क 
कारवाई करेल. त्ात, उत्पादनाच े
्पसै े ्परत घेण,े उत्पादन ्परत देण े
्ासारख्ा कारवाईचा समावेश 
आह.े 

(b) उत्पादनाची जबाबदारी 
घेण्ाची कठोर तरतदू ्ात केली 
आह.े ्ानसुार एखाद्ा उत्पादनामळेु 
इजा झाली, मृत् ू झाला णकंवा 
मालमत्चे े नकुसान झाल े तर 
उत्पादन जबाबदारी अंतगमात कारवाई 
केली जाईल. उत्पादकाला दावा 
करणाऱ्ाची जबाबदारी घ्ावी 
लागेल.

(c) मध्स्ीची तरतदूही ्ात 
केली आह.े ग्ाहकांसबंिीच े काही 
वाद असतील तर ते ्ा ्ंत्रणमेाफमा त 
सोडवल ेजातील. ्ामळेु नेहमीच्ा 
न्ा् प्क्ी्े्पके्षा ग्ाहकांसंबिीत 
प्करणांचा वेगाने आणण सलुभ 

्पद्धतीने णन्पटारा होईल. ग्ाहकांना 
सरंक्षण देण्ासाठी ही ्ंत्रणा 
उभारण्ात आली आह.े

(d) ग्ाहकांसबंंिीत प्करणांचा 
वेगाने आणण सलुभतेने णन्पटारा 
वहावा ्ासाठी ्ात अनेक तरतदुी 
केल्ा आहते. फसवणकू प्करणात 
ग्ाहकांना अणिक भर्पाई णमळावी, 
ग्ाहक प्करणं वेगाने णनकाली 
णनघावीत ्ासाठी ग्ाहक सरंक्षण 
ससं े्तल्ा णकमान सदस्ांची सखं्ा 
वाढवावी, आ्पल्ा आदेशांचा 
फेरआढावा घेण्ाच े अणिकार, 
तक्ारीचं े वेगाने णनराकरण 
करण्ासाठी सणकमा ट बेंचची तरतदू, 
णजलहा सतरावरच्ा अध्क्ष आणण 
सदस्ांच्ा णनवडप्णक््ेत सिुारणा, 
इले् ट्ॉणनक ्पद्धतीने तक्ार 
नोंदवण्ाची सणुविा.

देशाच े आण म्ाक आरोग् उत्म 
असावे, समृद्धी असावी, सावमाभौमतव 
ज्पल े जावे ्ासाठी आज सवमाच 
औद्ोणगक देश काळजी घेत आहते. 
त्ाकरीता करा्च्ा उ्पा््ोजनांची 
जबाबदारी सरकारी ्ंत्रणांवर 
असते. भारतही त्ाला अ्पवाद 
नाही. बाजार्पठेेत आ्पला ठसा 
उमटावा, चांगला णहससा असावा 
्ासाठी भारत सरकार नेहमीच 
्पावल े उचलत आल े आह.े ही 
अगदी प्ाचीन काळा्पासनूची ्परं्परा 
आह.े सबंंणित ्ोजना आणण वजन 
तसचे मा्पाच्ा मानकात समानता 
राहावी ्ासाठी सटँडडमा ऑफ वेट 
अँड मेजरमेंट ऍ्ट १९५६ हा 
का्दा लाग ूझाला. मा्पनशास्ताच्ा 

देशराचे आडरमाक आरोगय 
उत्म असराव,े समदृ्ी असरावी, 
सरावमाभौमतव ज्पले जराव ेयरासराठी 
आज सवमाच औद्ोडरक देश 
कराळजी घेत आहेत. तयराकरीतरा 
कररायचयरा उ्पराययोजनरांची 
जबराबदरारी सरकरारी यंतणरांवर 
असते. भरारतही तयरालरा अ्पवराद 
नराही. बराजरार्पेठेत आ्पलरा ठसरा 
उमटरावरा, चरांरलरा डहससरा असरावरा 
यरासराठी भरारत सरकरार नेहमीच 
्परावले उचलत आले आहे. ही 
अरदी प्राचीन कराळरा्परासनूची 
्परं्पररा आहे.
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आतंरराष्टी् सघंटनेने मान्ता 
णदलले्ा मेट्ीक ्पद्धती आणण आणण 
्णुनटची आतंरराष्टी् ्पद्धती ्ाचा 
त्ाला आिार आह.े

णवज्ान – तंत्रज्ानात वेगाने 
होत असलले ेबदल, जागणतकीकरण 
्ामळेु वजन आणण मा्पन्पद्धतीतही 
मोठ्ा सिुारणलेा वाव आह.े वजन 
आणण मा्पमानाच े मानक राखण,े 
वजन आणण मा्पनातील व्ा्पाराच े
णन्मन करण े ्ासह अनेक 
कारणांसाठी णलगल मेट्ॉलॉजी ऍ्ट 
२००९ हा का्दा १.४.२०११ 
रोजी लाग ू झाला. ्ा का्द्ाने 
आिीच्ा सटँडडमा ऑफ वेटस अँड 
मेजसमा १९७६ आणण सटँडसमा ऑफ 
वेटस अँड मेजसमा ऍ्ट १९८५ ची 
जागा घेतली. अ्ामात आिीच ेदोनही 
का्दे रद्द झाल.े

मा्पनशास्ताबाबतची का्देशीर 
जबाबदारी ही केनद्र आणण राज् 
सरकार ्ा दोघांचीहंी आह.े राष्टी् 
िोरणाअंतगमात असलले्ा बाबी जस े
की, वजन आणण मा्पनाबाबत समान 
का्दा, तांणत्रक णन्मन, प्णशक्षण, 
प््ोगशाळा आणण सबंंणित सणुविा, 
तसचे आतंरराष्टी् मानकांची 
अंमलबजावणी ह े सारे केनद्र 
सरकारच्ा अखत्ारीत ्ेते. तर 
का्द्ाची सणुवणहत अंमलबजावणी 
रोज होते्  ्ाची खातरजमा करण े
ही राज् सरकारची जबाबदारी आह.े

केनद्र आणण राज्ांच्ा क्षेत्रातल े
वजन आणण मा्पांच ेका्देशीर मानक 
देशातल्ा सात प््ोगशाळांमिे 
त्पासल े जातात. त्ांना णरजनल 

रेफरनस सटँडडमा लबॅोरेटरी (RRSL) 
महटल ेजाते. अहमदाबाद, भवुनेश्वर, 
बंगलोर, फरीदाबाद, गवुाहाटी, 
नाग्परू आणण वाराणसी इ े् ्ा 
प््ोगशाळा का्मारत आहते. ्ा 
प््ोगशाळा उद्ोगांनांही त्ांच्ा 

मागणीनसुार सवेा ्परुवत असतात. 
वजन आणण मोजमा्प उ्पकरणांबाबत 
चाचणी घेण्ासाठी ्ा प््ोगशाळा 
मान्ताप्ाप् आहते.

ग्ाहकांना आ्पल्ा तक्ारीचं े
णनवारण करण्ासाठी आणखी 
्प्ामा् उ्पलबि वहावा महणनू 
सरकारने हले्पलाईनही सरुु केली 
आह.े १८००-११-४००० 
णकंवा १४४०४ ्ा राष्टी् ग्ाहक 
हले्पलाईनच्ा टोलफ्ी क्मांकावर 
ग्ाहक सं्पकमा  करु शकतात. इ े् 
ग्ाहकांना सलला, माणहती णदली 

जाते तसचे सवदंकष मागमादशमान 
केल े जाते. ्ा हले्पलाईनने समुारे 
३२५ कं्पन्ांसोबत हातणमळवणी 
केली असनू, त्ांच्ा सबंंिीत 
तक्ारी  ऑनलाईन ्पाठवनू तातडीने 
णनराकरण करण्ाचा प््त्न असतो.  

INGRAM – Integrated 
Grievance Redress Mechanism 
नावाच े ्पोटमाल सरकारने सरुु 
केल े आह.े ग्ाहक, केनद्र आणण 
राज् सरकारच े णवणवि णवभाग 
आणण ससं्ा, खाजगी कं्पन्ा, 
णन्ामक, लोका्कु्, कॉलसेंटसमा 
्ा सगळ्ांना एकाच छताखाली 
इ े् व्ास्पीठ उ्पलबि झाल ेआह.े 
ग्ाहकांना त्ांच्ा अणिकाराची आणण 
जबाबदारीची जाणीव इ े् करुन 
णदली जाते. त्ांना ्ाबाबत जागृत 
केल ेजाते. ग्ाहक आ्पल्ा तक्ारी 
इ े् ऑनलाईन नोंदव ूशकतात.

राष्टी् ग्ाहक हले्पलाईन आता 
्ा ्पोटमालच्ा माध्मातनूही उ्पलबि 
झाली आह.े णवशषे सवेा महणनू, 
मोबाईल अॅणपलकेशन आणण सहज 
लक्षात ठेवता ्ेण्ाजोगा ्पाचअंकी 
क्मांकही १४४०४ देशभरातल्ा 
ग्ाहकांसाठी राष्टी् हले्पलाईन 
आणण ्पोटमालवर उ्पलबि आह.े

राज् ग्ाहक हले्पलाईन – 
राज् ्पातळीवरची ग्ाहकांसबंिीत 
प्करण े णनकाली काढण्ासाठी 
राज् सरकारने ही ्ंत्रणा उभारली 
आह.े मध्स्ीच्ा माध्मातनू वाद 
सोडवण,े ग्ाहकाला भर्पाई णमळवनू 
देण ेहा ्ंत्रणचेा का म्ाभाग आह.े

समाटमा ग्ाहक अॅणपलकेशन 

मरा्पनशरास्तराबराबतची करायदेशीर 
जबराबदरारी ही केनद् आडण रराजय 
सरकरार यरा दोघरांचीहंी आहे. 
रराष्ीय धोरणराअतंरमात असलेलयरा 
बराबी जसे की, वजन आडण 
मरा्पनराबराबत समरान करायदरा, 
तरांडतक डनयमन, प्डशक्षण, 
प्योरशराळरा आडण संबंडधत 
सडुवधरा, तसेच आतंररराष्ीय 
मरानकरांची अमंलबजरावणी हे सरारे 
केनद् सरकरारचयरा अखतयरारीत 
येते. तर करायद्राची सडुवडहत 
अमंलबजरावणी रोज होतेय 
यराची खरातरजमरा करणे ही रराजय 
सरकरारची जबराबदरारी आहे.
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– उत्पादनाबाबतची सवमा माणहती 
ग्ाहकाला णमळावी ् ासाठी सरकारने 
SMART CANSUMER अ्ामात 
समाटमा ग्ाहक अ ॅणपलकेशन सरुु केल े
आह.े ्ात उत्पादनावरील बारकोड 
सकॅन करुन उत्पादनालंबंिीत इत्ंभतू 
माणहती ग्ाहकाला तवरीत णमळ ू
शकते. जस ेकी, उत्पादनाते नाव, 
कोणी उत्पादन केल ेआह,े णनणममातीच े
वषमा आणण मणहना, उत्पादनात का् 
का् आह,े णकंमत... ही सवमा माणहती 
णमळाल्ामळेु जर का काही दोष 
उत्पादनात आढळला तर ग्ाहकाला 
तक्ार करण ेसो्प ेजाते.

GAMA – GRIEVANCES 
AGAINST MISLEADING 
ADVERTISEMENTS, णदशाभलू 
करणाऱ्ा जाणहराती ं णवरोिात दाद 
मागण्ासाठी सरकारने ह ेवेब ्पोटमाल 
सरुु केल ेआह.े ग्ाहक इ े् ऑनलाईन 
तक्ार नोंदव ूशकतात. सोबत ्परुावा 
महणनू सबंणित जाहीरातीचा भाग 
जोडू शकतात. त्ाच ेसवरु्प मदु्रीत, 
दृष् णकंवा श्ाव् अस ूशकते.

वादाच ेऑनलाईन णनवारण – 
केनद्री् ग्ाहक व्वहार मंत्राल्ाच्ा 
सहका्ामाने बंगळरुु इ े् राष्टी् 
णविी णवद्ा्पीठात ऑनलाईन ग्ाहक 
मध्स्ी केनद्र सरुु आह.े ्ा 
व्ास्पीठाच्ा माध्मातनू ग्ाहकांच्ा  
तक्ारीचं े प्त्क्ष त्ाचप्माण े
ऑनलाईन णनराकारण करण्ासाठी 
्पा्ाभतू सणुविा उ्पलबि केल्ा 
जातात. ्ा माध्मातनू नवोनमेषी 
तंत्रज्ान उ्पलबि केल ेआह.े त्ाद्ारे 
ग्ाहक, णवणवि ससं्ा ्ात मध्स्ी 

केली जाते. ग्ाहकाला अणतश् 
जलद णनवाडा णमळनू तातडीने 
भर्पाई देखील णमळण्ाची व्वस्ा 
होऊ शकते. ही प्णाली ग्ाहकांना 
्परवडणारी असनू ्ातनू उद्ोगांना 
ग्ाहकांशी चांगल े सबंंि दृढ 
करण्ाची सिंीही णमळते.

ONLINE CONSUMER 
COMMUNITIES – दैनंणदन 
जीवनातल े णवणवि मदु्दे, प्शासन 
आदीबंाबत सामान् नागरीकांना मते 
व्क् करता ्ावीत, खलुी चचामा 
करता ् ावी ् ासाठी सरकारने सोशल 
णमणड्ावर हा ऑनलाईन समहु सरुु 
केला आह.े ्ा माध्मातनू नागणरक 
आ्पल्ा सरकार, शजेारी, नवनवे 
णवष्, गरजा अशा अनेक मदु्ांवर 
व्क् होऊ शकतात. त्ांच्ा े्ट 
सं्पकामात ्ेऊ शकतात.

इटंरनेट सरुक्षा अणभ्ान – भारत 
सध्ा जगातल्ा सवामाणिक इटंरनेट 
वा्परकत्ादं्पकैी एक देश आह.े 
वेगाने होत असलले ेणडणजटा्झशेन 
लक्षात घेता, ऑनलाईन िो््ांबाबत 
ग्ाहकांना जागृत करण्ासाठी इटंरनेट 
सरुक्षेची माणहती देण े आवश्क 
आह.े सरकारने आ्पल्ा सहकारी 
कं्पनीच्ा  सा्ीने वषमाभराच ेइटंरनेट 
सरुक्षा अणभ्ान राबवल.े णडणजटल 
साक्षरता आणण सरुक्षा ्ाणवष्ांवर 
का्माशाळांच े आ्ोजन करण्ात 
आल.े ्ामाध्मातनू ग्ाहकांना 
णडणजटल आवहानांबाबत णशणक्षत 
करण्ात आल.े

ग्ाहकांना फसवणकूी्पासनू 
सरंक्षण देण्ासाठी अनेक का्द्ांची 

तरतदू आह.े भारती् दंडसहंीता, 
१८६०, भारती् करार का्दा, 
१८७२, औषि णन्ामक का्दा, 
१९५०, औद्ोणगक ( णवकास 
आणण णन्मन) का्दा, १९५१,  
इणंड्न सटँडरसमा इणनसटट्शून 
ऍ्ट १९५२, ड्रगज अँड मॅणजक 
रेमेणडज ( आक्षे्पाहमा जाणहराती) ऍ्ट 

१९५४, अनन मानक आणण सरुक्षा 
का्दा, जीवनावश्क वसत ूका्दा 
१९५५, व्ा्पार आणण व्ा्पारी 
का्दा १९५८, जासत खरेदी 
का्दा, १९७२, णसगारेट का्दा, 
१९७५, काळ्ा बाजाराला प्णतबंि 
आणण जीवनावश्क वसतूंचा सरुळीत 
्परुवठा ठेवणारा का्दा, १९८०, 

भरारत सधयरा जररातलयरा 
सवरामाडधक इंटरनेट 
वरा्परकतयराां्पैकी एक देश 
आहे. वरेराने होत असलेले 
डिडजटरायझशेन लक्षरात घेतरा, 
ऑनलराईन धोकयरांबराबत 
ग्राहकरांनरा जरारतृ करणयरासराठी 
इंटरनेट सरुक्षेची मराडहती देणे 
आवशयक आहे. सरकरारने 
आ्पलयरा सहकरारी कं्पनीचयरा  
सरारीने वरमाभरराचे इंटरनेट 
सरुक्षरा अडभयरान रराबवले. 
डिडजटल सराक्षरतरा आडण सरुक्षरा 
यराडवरयरांवर करायमाशराळरांचे 
आयोजन करणयरात आले. 
यरामराधयमरातनू ग्राहकरांनरा 
डिडजटल आवहरानरांबराबत डशडक्षत 
करणयरात आले.
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जीवनावश्क वसत(ू णवशषे तरतदू) 
का्दा, १९८१, णलगल मेट्ॉलॉजी 
ऍ्ट, २००९, आणण अमली 
्पदा्ादंना प्णतबंि करणारा का्दा, 
१९८५ अशा अनेक का्द्ांचा 
्ात समावेश आह.े ्ासह वसत ू
णवक्ी का्दा,१९३०, कृषी 
उत्पादन का्दा १८३७, औषि 
आणण प्सािन का्दा १९४० 
अशा ्पवूवीच्ा का्द्ांचाही ग्ाहक 
सरंक्षणासाठी ्ोग् मेळ घातला 
आह.े 

 मानके ही दजामा राखण्ासाठी 
आवश्क आहते. ग्ाहक सरंक्षणात 
ते महतवाची भणूमका बजावतात. 
महणनूच सरकारने मानकीकरण, 
मानक णवकासाचा प्चार आणण 
प्सार, त्ांची माणहती ्पोहचवण,े 
मोजमा्पशास्त, उत्पादन प्माणन, 
णन्मन ्ासह अनेक बाबीसंाठी 
दजधेदार ्पा्ाभतू सणुविा उभारल्ा 
आहते. त्ांची सु् ोग् अंमलबजावणी 
करण्ाकडे कटाक्ष असतो. 

ग्ाहक सरंक्षण का्द्ाच े
प्भावी, सक्षम आणण ्पारदशवी 
का्ामानव्न ह े उत्म प्शासनाचचे 
द्ोतक हो्. ्ामळेु ग्ाहकांच्ा 
अणिकारांच े सरंक्षण आणण त्ाला 
प्ोतसाहन णदल े जाते. उत्म वसत ू
आणण सवेा णमळण्ाचा ग्ाहकाचा 
अणिकार सणुनणचित झाला, तशी 
काळजी घेतली गेली तर तक्ारीला 
कारणच उरणार नाही. अशाप्कारच े
णनभधेळ वातावरण त्ार झाल े तर 
ग्ाहक सतंटुि होईल. त्ाच्ा सवमा 
अ्पके्षा ्पणूमा होतील.

ग्ाहक सरंक्षणाचा सबंंि स्पिामा 

वसत ू आडण सेवरांबराबत 
दजरामा असरावरा, सरुक्षरा मरानके 
सडुनडचित केली जरावीत. आडण 
ग्राहकरांचयरा तक्रारीचें डनवरारण 
करुन तयरांनरा भर्पराई डमळवनू देणे 
हे ग्राहक संरक्षणराचे मममा आहे, 
तर कोणतयराही उत्परादकराची 
बराजराररात एकराडधकरारशराही 
होऊ नये यरासराठी बराजराररात 
उत्परादनरांची ्परेुशी संखयरा 
असरावी हे स्पधरामा धोरणराचे 
उडद्दष आहे.

िोरणाशीही आह.े शवेटी ् ा दोनहीचंा 
उद्देश ग्ाहक कल्ाण हचे आह.े 
ग्ाहक आणण उत्पादक ् ा दोहोमंिल्ा 
नात्ातल्ा असमानतेच्ा वमामावर 
बोट ठेवण ेहचे ग्ाहक सरंक्षण आणण 
स्पिामा िोरणांच्ा मळुाशी आह.े  
वसत ूआणण सवेांबाबत दजामा असावा, 
सरुक्षा मानके सणुनणचित केली 
जावीत. आणण ग्ाहकांच्ा तक्ारीचं े
णनवारण करुन त्ांना भर्पाई णमळवनू 
देण ेह ेग्ाहक सरंक्षणाच ेमममा आह,े 
तर कोणत्ाही उत्पादकाची बाजारात 
एकाणिकारशाही होऊ न्े ्ासाठी 
बाजारात उत्पादनांची ्परेुशी सखं्ा 
असावी ह े स्पिामा िोरणाच े उणद्दटि 
आह.े

उत्म प्शासनाचा े्ट सबंंि हा 
ग्ाहक सरंक्षण का्दा आणण संस े्शी 
आह.े उत्म प्शासनाच ेमममा ह ेसक्षमता, 
प्भावी अंमलबजावणी, ततवणनष्ठता, 
समानता, अ म्ाव्वस्ा, ्पारदशमाकता, 
जबाबदारी, सबलीकरण, सामंजस्, 
णन:्पक्ष्पाती्पणा, आणण सहभाग ् ावर 
भर देण ेआह.े सगळी ऊजामा ्ावर 

केनद्रीत करण ेगरजेच ेआह.े ग्ाहक 
सरंक्षणासाठी उत्म प्शासनासबंंणित 
्ा गणुांच्ा का्ामानव्नाची गरज 
आह.े ग्ाहक अणिकार का्द्ाची 
अचकू आणण प्भावी अंमलबजावणी 
झाली तर आ्पसकूच उत्म 
प्शासनाची झळाळी णदसनू होईल.

प्भावी आणण अ म्ा्पणूमा ग्ाहक 
सरंक्षण चळवळीसाठी सरकार, 
उद्ोग आणण समाजातल्ा णवणवि 
सघंटना तसचे घटकांच े सणक्् 
सहका्मा अ्पणेक्षत आह.े

शकै्षणणक ससं्ा – शाळा, 
महाणवद्ाल्े, णवद्ा्पीठे, सशंोिन 
ससं्ा. एकूणच ्ा सवादंसह 
प्त्ेकाच्ा ्पाणठंब्ाने ग्ाहक 
चळवळ अ म्ा्पणूमा होईल. सरकारी 
िोरण,े ्ोजना आणण का्माक्म ्ांचा 
णन:सशं् फा्दा होतोच आह,े मात्र 
्ाच ेप्भावी फळ जनसामान् आणण 
सवमा सतरातल्ा ससं्ांच्ा सक्ी् 
सहभागानेच व्ा्पक सवरु्पात णदस ू
शकेल. ग्ाहकांच्ा गरजा ्पणूमा 
करण्ासाठी, ग्ाहक सरंक्षण तसचे 
सामाणजक दाण्तव ्पणूमा करण्ासाठी 
वचनबद्ध असण ेही काळाची गरज 
आह.े तर आ्पला समाज आ्पणा 
सवादंच्ा राहाण्ासाठी अणिक उत्म 
आणण सुंदर णठकाण होईल.

nnn

लखेक कें द्री् अनन आणण 
सावमाजणनक णवतरण आणण ग्ाहक 
व्वहार खात्ाच े सचीव आहते. 
email : secy-ca@nic.in
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125 keÀesìer YeejleJeeefme³eebveer ue{ueer 
Ye´äe®eej DeeefCe keÀeÈ³ee HewMeeefJe©× 

meJee&le ceesþer ue{eF& DeeefCe ... 
 efJepe³eer Peeues!

osMee®³ee Feflenemeele 
meJee&efOekeÀ keÀeÈ³ee HewMee®ee 

Heoe&HeÀeMe 

onMeleJeeo DeeefCe 
ve#eueJeeoe®es kebÀyej[s 

cees[ues 

mJe®í DeeefCe HeeoMe&keÀ 
DeLe&J³eJemLes®³ee efoMesves SkeÀ 

oceoej DeeefCe otjoMeea HeeTue 

mebIeìerle #es$eele iejeryeebmeeþer 
jespeieeje®³ee DeefOekeÀ ®eebieu³ee 

mebOeer 

osMee®³ee ueeskeÀmebK³esleerue 
0.00011 … ueeskeÀebveer osMeele 
GHeueyOe SketÀCe jesKe jkeÀces®³ee  
33 … jkeÌkeÀce pecee kesÀueer. 

keÀeMceerjceO³es oie[HeÀskeÀer®³ee 
Ieìveeble 75 … veer Ieì 

 keÀeÈ³ee HewMeeb®es J³eJenej keÀjCeeN³ee 
kesÀJeU cegKeJeìe Demeuesu³ee (Mesue) 

kebÀHev³eeb®es iewjJ³eJenej GIe[ 

 keÀce&®eeN³eeb®³ee HetCe& 
Jeslevee®eer jkeÌkeÀce Lesì 

l³eeb®³ee yeBkeÀ Keel³eele pecee 

 17.73 ueeKe mebMe³eemHeo 
J³eJenejeb®ee í[e 

23.22 ueeKe yeBkeÀ Keel³eebceO³es 
peJeUHeeme 3.68 ueeKe keÀesìer 
©He³eeb®eer mebMe³eemHeo jeskeÀ[ pecee

1.3 keÀesìer keÀce&®eeN³eeb®eer 
ESIC Debleie&le veesboCeer - meJee¥vee 
meeceeefpekeÀ megj#ee DeeefCe JewÐekeÀer³e 

megefJeOee 
G®®e cetu³e Demeuesu³ee 6 ueeKe 
keÀesìeR®³ee veesìe ®eueveeletve keÀceer 

 7.62 ueeKe yeveeJeì veesìe 
nmleiele 

ve#eueJeeoer IeìveebceO³es  
20 … ntve DeefOekeÀ Ieì keÀeÈ³ee HewMeeb®es iewjJ³eJenej 

keÀjCeeN³ee Mesue kebÀHev³eebJej 
‘meefpe&keÀue mì^eF&keÀ’ 2.24 ueeKe 

kebÀHev³eebvee ueeieues ìeUs 

1.01 keÀesìer veJeerve 
EPFO ®eer veeWoCeer 

veesìyeboercegUs keÀjoel³eeb®³ee mebK³esle DeYetleHetJe& Jee{ 
keÀjoel³eeb®³ee mebK³esle Peeueer 26.6 … ®eer Jee{, 2015 - 16 meeueer Demeuesu³ee 66.53 ueeKe keÀjoel³eeb®eer mebK³ee 84.21 ueeKeeHe³e¥le Jee{ueer. 
F&-efjìve& YejCeeN³eeb®eer mebK³ee 27.95… Jee{ueer, 2016-17 ceO³es nesles 2.35 keÀesìer, 2017-18 ceO³es Peeues 3.01 keÀesìer. 

Dee@iemì 2016 ceO³es 87 keÀesìer ef[peerìue J³eJenej Peeues nesles, Dee@iemì 2017 ceO³es ner mebK³ee  Jee{tve 138 keÀesìer Peeueer, 58… ®eer Jee{.

HetJeea 15.11 ueeKe HeerDeesSme ceMeerve GHe³eesieele nesl³ee, veesìyeboerveblej kesÀJeU SkeÀe Je<ee&le 13 ueeKe veJeerve HeerDeesSme ceMeervme Jee{u³ee.

osMeJeeefme³eebvee veesìyeboercegUs efceUeues DeveskeÀ ueeYe, pemes keÀer yeBkesÀ®³ee keÀpee&T jkeÀcesJej J³eepe keÀHeele, 
Iej Kejsoer Peeueer mJemle DeeefCe metueYe, veiejHeeefuekeÀeb®³ee GlHeVeele Jee{ Fl³eeoer. 

veesìyeboer cegUs DeeHeCeebme keÀe³e efceUeues ?
peeCetve IesC³eemeeþer 
QR keÀes[ mke@Àve keÀje

jesKeer®es J³eJenej keÀceer kesÀu³eecegUs mJe®í DeLe&J³eJemLes®³ee efoMesves Yeejlee®eer ceesþer G[er 

vejWê ceesoer  
HebleÒeOeeve

veesìyeboer®es J³eeHekeÀ DeeefCe SsefleneefmekeÀ ³eMe

veesìyeboerveblej 35000 Mesue 
kebÀHev³eebÜeje megceejs 58,000 
yeBkeÀ Keel³eebceO³es 17,000 

keÀesìer ©He³es pecee kesÀues iesues DeeefCe 
keÀe{ues iesues. 
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ग्रा     हक सरंक्षणासाठी 
सं् कु् राष्टांनी 

केलले्ा मागमादशमाक ततवांमध े् 
अलीकडेच सं् कु् राष्टांच्ा 
सवमासािारण सभेत सिुारणा 
करण्ात आली. ्ा सिुारणानसुार, 
ग्ाहक सरंक्षण िोरण आखतांना 
्ोग्, वाजवी आणण तवणरत णनकाली 
णनघतील, अशी ग्ाहक तक्ार 
णनवारण व्वस्ा सरुु करावी, 
अशा सचूना सवमा राज्ांना णदल्ा 
गेल्ा आहते. ही नवी मागमादशमाक 
ततवे सवीकारल्ावर ग्ाहक 
तक्ारीचंा णन्पटारा करण्ासाठी 
सध्ा अणसततवात असललेी व्वस्ा 
आणण त्ाला ्प्ामा्ी व्वस्ा 
देण्ाणवष्ी का् करता ्ेईल, 
ज्ातनू ग्ाहकांना अगदी कमी 
खचामात, देशाच्ा कानाको्पऱ्ात  
उ्पलबि असललेी तक्ार णनवारण 
्ंत्रणा न्ा् देऊ शकेल, ्ाणवष्ी, 
आतमणचतंन करण्ाची सरुुवात ्ा 
नव्ा मागमादशमाक ततवांमळेु झाली. 

ग्ाहक सरंक्षणासाठी सं् कु् 
राष्टांनी त्ार केललेी मागमादशमाक 
ततवे सवमासािारण सभेने १६ एणप्ल 
१९८५ साली ३९/२४८ ्ा 

ग्राहक तक्रार डनवरारण: ्पद्ती आडण भडवषयरातील तरतुदी

ठरावाद्ारे सवीकारली. त्ानंतर, २६ 
जलु ै१९९९ रोजी एक ठराव करून 
आण म्ाक आणण सामाणजक ्पणरषदेने 
ह्ात आणखी सिुारणा केली. ही 
मागमादशमाक ततवे ्पढुीलप्माण ेआहते.  

ग्ाहकांना आ्पली तक्ार दाखल 
करण्ासाठी ्ोग् सणुविा उ्पलबि 
करून देण े

३२. सरकारने ग्ाहकांना 
णकंवा ससं्ांना एखाद्ा णवष्ाबाबत 
औ्पचाणरक तक्ार दाखल करता 
्ेईल अशी एक का्देशीर/ णकंवा 
प्शासकी् व्वस्ा उ्पलबि करून 
द्ावी. ्ावर दाखल झालले्ा 
तक्ारीच े णनवारण करण्ाच े काम 
सु् ोग्, जलद, आणण माफक दरात 
केल े जावे. तसचे अशा ्ंत्रणते, 
कमी उत्पनन असलले्ा ग्ाहकांच्ा 
तक्ारी प्ािान्ाने सोडवण्ाची 
णवशषे व्वस्ा हवी. 

सवमासािारण सभेने, 
२२.१२.२०१५ च्ा ७०/१८६ 
्ा ठरावानसुार नवी मागमादशमाक ततवे 
अलीकडेच सवीकारली आहते, ही ततवे 
्पढुीलप्माण े:  

- िॉ. बी. सी. रपु्रा

ग्राहक तक्रारीचंरा डन्पटराररा 
करणयरासराठी सधयरा अडसततवरात 
असलेली वयवसररा आडण तयरालरा 
्पयरामायी वयवसररा देणयराडवरयी 
कराय करतरा येईल, जयरातनू 
ग्राहकरांनरा अरदी कमी खचरामात, 
देशराचयरा करानराको्पऱयरात  उ्पलबध 
असलेली तक्रार डनवरारण यंतणरा 
नयराय देऊ शकेल, यराडवरयी, 
आतमडचंतन करणयराची सरुुवरात 
यरा नवयरा मरारमादशमाक ततवरांमळेु 
झराली.

डवशेर लेख
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११. (फ) ग्ाहक तक्ारी 
आणण वादणववाद

ग्ाहकांच्ा काही तक्ारी 
असल्ा तर त्ा जलद, सु् ोग्, 
्पारदशवी ्पद्धतीने आणण कमी खचामात 
सोडवल्ा जातील अशी ् ंत्रणा प्त्ेक 
उद्ोग समहू आणण व्ावसाण्कांनी 
उभारा्ला हवी. ग्ाहकांच्ा तक्ारी, 
अंतगमात तक्ार णनवारण,णववादांवर 
तोडगा काढण्ासाठीची ्प्ामा्ी 
व्वस्ा, आणण ग्ाहक समािान 
कोड अशा सवमा व्वस्ा उभारताना 
कं्पन्ांनी देशांतगमात आणण जागणतक 
मानकांचा णवचार करून त्ा दजामाच्ा 
्ंत्रणा त्ार करा्ला हव्ात. 

14. सं् कु् राष्ट सदस् 
देशांनी ग्ाहक सरंक्षणासाठी अशी 
िोरण े आखावीत, जी प्ोतसाहन 
देतील 

 (जी). सु् ोग्, वाजवी आणण 
जलद गतीने णववाद तसचे तक्ारी 
सोडवण्ासाठी
एफ. णववाद सोडवण ेआणण 
तक्ारणनवारण

37.`ग्ाहकांच्ा तक्ारी 
प्शासणक्, न्ाण्क आणण ्प्ामा्ी 
खटला णनवारण ्ंत्रणदे्ारे सोडवली 
जाणारी एक ्ोग्, ्पारदशवी आणण 
तटस् ्ंत्रणा उभारली जावी 
्ासाठी सं् कु् राष्ट सदस् देशांनी 
प्ोतसाहन देत ्पढुाकार घ्ा्ला 
हवा. ही ्ंत्रणा, दोन देशांमिील 
ग्ाहकांच्ा तक्ारी सोडवण्ास 
सक्षम असावी. सदस् देशांनी, एक 
अशी ्ंत्रणा उभारावी जी का्देशीर 

अ्वा प्शासकी् मागामाने ग्ाहक 
णकंवा सबंंणित ससं्ाच्ा तक्ारी 
औ्पचाणरक णकंवा अनौ्पचाणरक 
्पद्धतीने दाखल करता ्ेतील. ही 
तक्ार णनवारण व्वस्ा ्ोग्, 
जलद न्ा्णनवाडा करणारी, सवसत, 
्पारदशमाक आणण सहज उ्पलबि होऊ 
शकणारी असावी. णवशषेतः गरीब 
आणण वंणचत ग्ाहकांच्ा तक्ारी ्ा 
्ंत्रणनेे प्ािान्ाने सोडवाव्ात.'

ग्ाहक ्ा सकंल्पनेची व्ाख्ा 
्पढुीलप्माण ेकेली जाते :-

3. ्ा मागमादशमाक ततवांसाठी, 
`ग्ाहक' ्ा सजं्ेची व्ाख्ा 
सािारण्पण े अशी केली जाते: 
एक व्क्ी, कुठल्ाही देशातील, 
वै्णक्क, कौटुं णबक णकंवा घरगतुी 
कारणांसाठी काम करणारी. 
्ात सदस् देशांनी आ्पल्ा 
आवश्कतपे्माण े व्ाख े्त बदल 
केल े णकंवा नवी व्ाख्ा बनवली 
तर हरकत नाही. 

ग्ाहक सरंक्षण का्दा, १९८६, 
(१९८६ चा का्दा क्मांक ६८) 
भारतात १५.०४.१९८७ ्पासनू 
लाग ूझाला.सं् कु् राष्ट सवमासािारण 
सभेने १९८५ साली सं् कु् राष्ट 
सामान् ग्ाहक संरक्षण का्दा 
सवीकारला होता. ् ा का्द्ाअंतगमात, 
ग्ाहक सरंक्षणासाठी णत्रसतरी् ्ंत्रणा 
त्ार केली असनू ती, णजलहा, राज् 
आणण देश अशा तीन ्पातळ्ांवर 
का्मारत आह.े णजलहा ग्ाहक तक्ार 
णनवारण मंचाचा प्मखु महणनू, 
णजलहा न्ा्ािीश सतरावरचा 
न्ा्ाणिकारी णजलहा सतरावर ्ा 
तक्ारीचंा णनवाडा करतो. तर राज् 
्पातळीवर प्त्ेक राज्ात आणण 
कें द्रशाणसत प्देशात असलले्ा 
राज् आ्ोगात उचच न्ा्ाल्ाच े
णनवृत् न्ा्ािीश तक्ार णनवारणाच े
काम करतात. तर राष्टी् ग्ाहक 
तक्ार आ्ोगाच े अध्क्ष सववोचच 
न्ा्ाल्ाच े णनवृत् न्ा्ािीश 
असतात. ्ा णतनही सतरावरच्ा 
मंच/आ्ोगांनी अत्ंत का्माक्षमतेने 
त्ांच्ाकडे आलले्ा ९० ट्के 
ग्ाहक तक्ारीचंा न्ा्णनवाडा केला 
आह.े मात्र, अजनूही ् ा आ्ोगांसमोर 
प्लंणबत असलले्ा तक्ारीचंी सखं्ा 
आणण सवरू्प ्पाहता, अस े लक्षात 
्ेते की तक्ारीचंा अंणतम णन्पटारा 
करण ेअणतश् दीघमाकाळ चालणारी 
प्णक््ा आह.े ्पारं्पाणरकणरत्ा 
चालत आलले्ा ्पद्धती, अ्पऱु्ा 
्पा्ाभतू सणुविा, ्ामळेु ह े खटल े
लवकर णनकाली णनघत नाहीत. 
अनेकदा णदवाणी खटल े लढणाऱ्ा 

डजलहरा ग्राहक तक्रार 
डनवरारण मंचराचरा प्मखु महणनू, 
डजलहरा नयरायराधीश सतररावरचरा 
नयरायराडधकरारी डजलहरा सतररावर 
यरा तक्रारीचंरा डनवरािरा करतो. 
तर रराजय ्परातळीवर प्तयेक 
रराजयरात आडण कें द्शराडसत 
प्देशरात असलेलयरा रराजय 
आयोररात उचच नयरायरालयराचे 
डनवतृ् नयरायराधीश तक्रार 
डनवरारणराचे कराम करतरात. तर 
रराष्ीय ग्राहक तक्रार आयोरराचे 
अधयक्ष सववोचच नयरायरालयराचे 
डनवतृ् नयरायराधीश असतरात.
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ग्ाहक उतसकु नसण े सवाभाणवक 
आह.े णजलहा ्पातळीवर असलले्ा 
मंचाकडे प्लंणबत ग्ाहक तक्ारीचंी 
सखं्ा लक्षात घेतली तर, आ्पल्ा 
लक्षात ्ेईल की अगदी कमी 
(केवळ १०० ते २००) खटल े
दाखल झाल ेआहते, मात्र ्ा ्ंत्रणा 
चालवण्ासाठी सरकारी णतजोरीवर 
मोठा भार ्पडतो आह.े  

सं् कु् राष्टांनी प्णसद्ध केलले्ा 
सिुाणरत मागमादशमाक ततवांनसुार, 
एडीआर, महणजे, ्प्ामा्ी तक्ार 
णनवारण व्वस े्चा उललखे करण्ात 
आला आह.े ् ात लवाद, सम्ुपदेशन, 
मध्स्ी, णकंवा का्देतज्ाच्ा 
मदतीने न्ा्ाल्ाबाहरेच तक्ार 
सोडवण े अणभप्ते आह.े तक्ारीचंा 
णन्पटारा तवणरत, ्ोग्, ्पारदशवी 

वणकलांकडून ग्ाहक तक्ारीणवष्क 
का्दे दाखल केल ेजातात. अनेक 
्परुावे आणण कागद्पत्र े मागवली 
जातात, ज्ामळेु ही प्णक््ा 
णकचकट आणण वेळखाऊ होऊन 
जाते. उत्पादक कं्पन्ा आणण 
्परुवठादार मग ते सावमाजणनक 
क्षेत्रातल े असोत णकंवा खाजगी, 
त्ांच्ाकडे हा खटला, दीघमाकाळ 
चालवण्ासाठी भर्परू स्तोत आणण 
क्षमता असते, मात्र ्ातनू गरीब 
ग्ाहकांना न्ा् नाकारला जातो. ्ा 
सगळ्ा प्णक््ेत लागणारा वेळ, 
्पसैा आणण श्म लक्षात घेतल ेतर, 
सवमासािारण ग्ाहकाला आ्पल्ा 
तक्ार णनवारणासाठी ग्ाहक तक्ार 
मंचाकडे जाण े्परवडू शकत नाही. 
खरे तर, ग्ाहक तक्ार ही वणकलांच्ा 
मदतीणशवा् सधुदा दाखल करता 
्ेते. मात्र, जेवहा मोठमोठ्ा 
उद्ोगसमहूांच े णनषणात वकील 
न्ा्ाल्ात ग्ाहकांना का्देशीर 
भाषेत वेगवेगळे प्श्न णवचारतात, 
तेवहा सवमासामान् ग्ाहकांचा गोंिळ 
उडतो, त्ांना त्ाची नीट उत्रे देता 
्ेत नाहीत. 

्ा ्पारं्पाणरक णकचकट 
प्णक््ेतनू गेल्ानंतर समजा णशक्षा 
णनणचित करण्ात आलीही, तरी 
त्ा णशक्षेची अंमलबजावणी वहा्ला 
एका नव्ा मंचावर ्पनुहा नवी प्णक््ा 
सरुु करावी लागते, ही वसतणुस्ती 
आह े.हीच वसतणुस्ती लक्षात घेता, 
ग्ाहक तक्ार णनवारणासाठी त्ार 
करण्ात आलले्ा ्ा वैिाणनक 
्ंत्रणचे े दरवाजे ठोठावण्ासाठी 

सरळयरा प्डक्येत 
लरारणराररा वळे, ्पैसरा आडण श्म 
लक्षरात घेतले तर, सवमासराधरारण 
ग्राहकरालरा आ्पलयरा तक्रार 
डनवरारणरासराठी ग्राहक तक्रार 
मंचराकिे जराणे ्परवि ू शकत 
नराही. खरे तर, ग्राहक तक्रार 
ही वडकलरांचयरा मदतीडशवराय 
सधुदरा दराखल करतरा येते. मरात, 
जेवहरा मोठमोठयरा उद्ोरसमहूरांचे 
डनषणरात वकील नयरायरालयरात 
ग्राहकरांनरा करायदेशीर भरारेत 
वरेवरेळे प्श्न डवचरारतरात, 
तेवहरा सवमासरामरानय ग्राहकरांचरा 
रोंधळ उितो, तयरांनरा तयराची 
नीट उत्रे देतरा येत नराहीत.

आणण कमी खचामात वहावा हाच 
्ा एडीआरचा प्मखु उद्देश आह.े 
भारतात, नागरी प्णक््ा संणहतेच े
कलम ८९ आणण का्देशीर सवेा 
प्ाणिकरण का्दा, १९८७, नसुार, 
एडीआरसाठीची वैिाणनक ्ंत्रणा 
आिी्पासनूच त्ार आह.े 

नागरी प्णक््ा सणंहता, १९०८ 
च ेकलम ८९ 

राज्घटनेत १९९९ साली 
का्दा ४६ मध्े झालले्ा 
सिुारणनेसुार, नागरी प्णक््ा 
संणहता, १९०८ ( का्दा ५, 
१९०८) च ेकलम ८९ घालण्ात 
आल.े मालीमा् सणमतीने ही 
णशफारस केली होती. ही तरतदू 
१/७/२००२ साली सवमा राज्ात 
लाग ूझाली. ती ्पढुीलप्माण े: 

`८९. न्ा्ाल्ाबाहरे णववादांचा 
सामंजस्ाने णन्पटारा:

(१) जेवहा एखाद्ा खटल्ाच्ा 
सनुावणीदरम्ान, ्ा णववादाचा 
सामंजस्ाने तोडगा णनघ ू शकतो, 
अस े न्ा्ािीशांच्ा लक्षात 
आल्ास, ते तस े दोनही ्पक्षांना 
सचुव ूशकतात. दोनही ्पक्षांनी त्ाला 
सहमती दशमावल्ास, ना्ा्ाल् ्ा 
्परस्पर  सहमतीसाठी काही णन्म 
आखनू देईल, ते दोनही ्पक्षांना णदल े
जातील आणण त्ावर ्पक्षांनी णदलले्ा 
णनरीक्षणाच्ा, सचूनांच्ा आिारावर 
न्ा्ाल् ्ा णन्मात काही बदल 
करून ्पढुच्ा समझोत्ासाठी ते 
्पढुील्पकैी एकाकडे स्ुपदूमा करेल. 
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(अ) लवाद;

(ब) सम्ुपदेशन/सललागार;

(क) लोक अदालत णकंवा इतर 
का्देशीर मागामाने तडजोड 
घडवनू आणण;े णकंवा, 

(ड) मध्स्ी.

(२) हरा खटलरा कोठे ्पराठवलरा 
जराऊ शकतो:-

(अ) लवादाकडून सललामसलत 
घेऊन हा खटला सोडवताना, 
लवाद आणण सललामसलत 
का्दा १९९६ तील तरतदुीचंा 
आिार घेतला जाऊ शकतो. 
त्ासाठी, ्ा का्द्ाच्ा 
तरतदुीअंतगमात ही तक्ार 
सोडवावी अशी णशफारस 
केललेी असावी.  

(ब) लोक अदालतीत: न्ा्ाल् 
ह खटला लोक अदालतीकडे 
्पाठव ू शकते. त्ासाठी 
का्देशीर सवेा प्ाणिकरण 
का्दा, १९८७ च्ा कलम 
२० च े उ्पकलम १ नसुार 
हा खटला वगमा करता ्ेईल. 
लोक अदालतीकडे हा खटला 
वगमा केल्ावर ्ा का्द्ाच्ा 
तरतदुीपं्माण े त्ावर सनुावणी 
होईल. 

(क)न्ाण्क तडजोडीसाठी, 
न्ा्ाल् हा खटला, एखाद्ा 
ससं े्कडे णकंवा सक्षम 
व्क्ीकडे ्पाठव ू शकते. ही 
ससं्ा णकंवा व्क्ीला लोक 
अदालतीसारखे अणिकार 

असतील. तसचे, का्देशीर 
सवेा प्ाणिकरण का्द्ातील 
तरतदुी ्ा खटल्ाच्ा 
सनुावणीसाठी देखील लाग ू
असतील.  

(ड) मध्स्ीसाठी: न्ा्ाल् दोनही 
्पक्षांमध्े तडजोड करण्ाचा 
प््त्न करावा. त्ासाठी 
मध्स्ामाफमा त आवश्क त्ा 
प्णक्ा ्पार ्पडल्ा जाव्ात. 

का्देशीर सवेा प्ाणिकरण 
का्दा, १९८७ (का्दा क्मांक 
३९,१९८७) 

१९८७ सालचा,का्देशीर 
सवेा प्ाणिकरण का्दा, १९९५ 
साली अणिसचूना काढनू अमलात 
आणला गेला. ्ा का्द्ाद्ारे, 
णनवृत् न्ा्ािीश आणण सामाणजक 
का्माकतधे व मणहला सघंटनांच्ा 
प्णतणनिी, ्ांचा समावेश असले 

अशा लोक अदालती वेळोवेळी 
भरवल्ा जाव्ात. न्ा्ाल्ात 
प्लंणबत असणारे खटल े णकंवा 
आणल्ा जाणाऱ्ा तक्ारी 
न्ा्ाल्ाने लोक अदालतीकंडे वगमा 
कराव्ात. ्ा लोक अदालातीत 
दोनही ्पक्षात सामंजस्ाने तोडगा 
काढण्ाचा प््त्न केला जाऊ 
शकेल. मात्र ह े करताना, न्ा्, 
समानता आणण ् ोग् ्पद्धतीने णनवाडा 
करण्ाची ततवे ्पाळली जातील. 
्ाच का्द्ात, णवणवि सावमाजणनक 
सवेांमिील तक्ारी सोडवण्ासाठी, 
गरजेनसुार, का्मसवरू्पी लोक 
अदालत स्ा्पन करण्ाचीही तरतदू 
आह.े

कलम २१ नसुार लोक 
अदालतीत णदललेा णनवाडा णदवाणी 
न्ा्ाल्ाने णदलले्ा णनकालाच्ा 
दजामाचा असले. हा णनकाल दोनही 
्पक्षांसाठी बंिनकारक असले. ्ा 
अदालतीसमोर होणारी सनुावणी ही 
न्ाण्क सनुावणीच असले आणण 
त्ासाठी आवश्क ती कागद्पत्र,े 
्परुावे णकंवा अगदी सावमाजणनक 
क्षेत्रात असलले ेकुठलहेी दसतऐवज 
सादर करण्ास सांगण्ाच ेअणिकार 
लोक अदालतीला असतील. 

 वर सणवसतर 
सांणगतल्ानसुार, लोक अदालतीत 
झालले्ा न्ा्णनवार्ानसुार 
दोनही ्पक्षांमध्े ज्ा मदुद्ांवर 
तडजोड होईल, त्ानसुार त्ावर 
अंमलबजावणी वहा्ला हवी. ्ा 
णनकालाच्ा अंमलबजावणीसाठी 

कलम २१ नुसरार लोक 
अदरालतीत डदलेलरा डनवरािरा 
डदवराणी नयरायरालयराने डदलेलयरा 
डनकरालराचयरा दजरामाचरा असेल. 
हरा डनकराल दोनही ्पक्षरांसराठी 
बंधनकरारक असेल. यरा 
अदरालतीसमोर होणरारी सनुरावणी 
ही नयराडयक सनुरावणीच असेल 
आडण तयरासराठी आवशयक ती 
करारद्पत,े ्परुराव े डकंवरा अरदी 
सरावमाजडनक क्षेतरात असलेले 
कुठलेही दसतऐवज सरादर 
करणयरास सरांरणयराचे अडधकरार 
लोक अदरालतीलरा असतील.
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काही णशक्षेणवष्ी तरतदू नाही, णकंवा 
त्ाणवरोिात अ्पील, फेरणवचार, 
आढावा घेण्ाचीही तरतदू नाही. 
तवणरत, जलद गतीने आणण कमी 
खचामात न्ा् णमळवण्ाच े इणचछत 
उणद्दटि आ्पण गाठतो आहोत. तसचे 
लोक अदालतीत ्ा खटल्ाचा 
णनवाडा होऊ शकला नाही तर, हा 
खटला ्पनुहा सवमासामान् न्ा्ाल्ात 
चालवला जाईल, अशीही व्वस्ा 
करण्ात आली आह.े मग ्पारं्पाणरक 
्पद्धतीने खटल्ावर सनुावणी होईल. 

्ा का्द्ातील तरतदुीनसुार, 
राष्टी्, राज् आणण णजलहा ्पातळीवर 
का्मारत असलले्ा वैिाणनक सवेा 
प्ाणिकरणाच्ा अंतगमात ्ा लोक 
अदालतीच े आ्ोजन केल े जाते. 
कें द्री् ्पातळीवर राष्टी् का्देशीर 
सवेा प्ाणिकरण नावाची एक 
ससं्ा आह.े सववोचच न्ा्ाल्ाच े
णवद्मान अ्वा णनवृत् न्ा्ािीश, 
्ा प्ाणिकरणाच े का्माकारी प्मखु 
असतात. आणण इतर मनोनीत 
सदस् असतात. राज्ात, राज् 
का्देशीर सवेा प्ाणिकरणाच ेप्मखु 
महणनू उचच न्ा्ाल्ातील णवद्मान 
अ्वा सवेाणनवृत् न्ा्ािीश 
असतात. णजलहा ्पातळीवर ्ा 
प्ाणिकरणाच े अध्क्ष णजलहा आणण 
सत्र न्ा्ािीश असतात. सववोचच, 
उचच आणण तालकुा न्ा्ाल्ांच्ा 
्पातळीवर एक का्देशीर सवेा 
सणमती त्ार करण्ाची तरतदूही 
ह्ा का्द्ात आह.े   

नागरी प्णक्ा संणहतेच्ा 
कलम ८९ नसुार त्ार करण्ात 
आलले्ा ्ा ्ंत्रणचेी अचकूता 
आणण वैिाणनकता, ्ात बदल 
करण्ाचा अणिकार केवळ 
सववोचच न्ा्ाल्ाला असनू 
त्ासाठी न्ा्ाल्ात आवहान द्ावे 
लागते. अनेक णरट ्ाणचकांच्ा 
द्ारे न्ा्ाल्ात ्ा ्ंत्रणचे्ा 

वैिाणनकतेला आवहान देण्ात 
आल ेआह.े सववोचच न्ा्ाल्ाच्ा 
णत्रसदस्ी् ्पीठाने दोन वेगवेगळ्ा 
खटल्ात णदलले्ा णनकालांनसुार, 
कलम ८९ चा वा्पर अणनवा्मा 
करण्ात आला आह.े ‘सालमे 
अ ॅडवहोकेट बार सघंटना णवरुद्ध भारत 
सरकार खटला (२००३)’ आणण 
‘सालमे अॅडवहोकेट बार सघंटना 
णवरुद्ध भारत सरकार (२००५)’ 

कें द्ीय ्परातळीवर रराष्ीय 
करायदेशीर सेवरा प्राडधकरण 
नरावराची एक संसररा आहे. 
सववोचच नयरायरालयराचे डवद्मरान 
अरवरा डनवतृ् नयरायराधीश, 
यरा प्राडधकरणराचे करायमाकरारी 
प्मखु असतरात. आडण इतर 
मनोनीत सदसय असतरात. 
रराजयरात, रराजय करायदेशीर सेवरा 
प्राडधकरणराचे प्मखु महणनू 
उचच नयरायरालयरातील डवद्मरान 
अरवरा सेवराडनवतृ् नयरायराधीश 
असतरात. डजलहरा ्परातळीवर यरा 
प्राडधकरणराचे अधयक्ष डजलहरा 
आडण सत नयरायराधीश असतरात.

अशा दोनही खटल्ांमध्े सववोचच 
न्ा्ाल्ाने ह ेणनकाल णदल ेआहते 
‘आफकॉसं इनफ्ासट््चर णलणमटेड 
आणण एएनआर णवरुद्ध चणेर्न 
वकफी बांिकाम कं्पनी’ ्ांच्ात 
झालले्ा खटल्ाच्ा वेळी, सववोचच 
न्ा्ाल्ाने एक महत्व्पणूमा णनकाल 
णदला आह.े ्ा खटल्ात, सववोचच 
न्ा्ाल्ाच्ा णनकाल्पत्रात महटल े
आह े की- ्पढुील प्कारच्ा सराव 
खटल्ांमध्े एडीआर च्ा प्णक््ेच े
्पालन करण ेआवश्क आह े . ते 
खटल ेअशा प्कारच ेआहते:-  

`जे खटल.े एडीआर महणजेच 
्प्ामा्ी तक्ार णनवारण ्पद्धतीने 
सोडवल ेजाऊ शकतात ते,:

(वही). अस,े सवमा का्देशीर 
खटल,े ज्ात व्ा्पारी/ ्परुवठादार/
उत्पादक/ सवेा ्परुवठादार ह ेआ्पला 
व्वसा्/व्ावसाण्क कीतवी आणण 
णवश्वासाहमाता तसचे, आ्पल्ा 
उत्पादनाची लोकणप््ता णटकवण्ास 
इचछुक असतात. 

माननी् सववोचच न्ा्ाल्ाने 
अणलकडेच महणजे ३०/०८/२०१७ 
ला ‘णबजो् णसनहा रॉ् (ड) बा् एल 
आर  णवरुद्ध णबसवना् दास आणण इतर 
्ा ( नागरी अ्पील क्मांक  ‘4761-
63/2009)’ ् ा खटल्ात णनकाल 
णदला. वैद्की् हलगजवी्पणाणवष्ीच्ा 
्ा खटल्ाचा णनकाल तबबल २३ 
वषादंनी लागला. ् ा खटल्ात सववोचच 
न्ा्ाल्ाने णदललेा णनकाल ्पढुीलप्माण े:  

16. ्ा खटल्ाणवष्ी 
णनकाल देताना, त्ाआिी ग्ाहक 
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मंचावर न्ा्दानाच्ा प्शासकी् 
्पद्धतीणवष्ी एक अणतश् 
महतवाची गोटि सांगण े आवश्क 
आह.े एखादी व्क्ी सवेाक्षेत्रातील 
कमतरतेणवष्ीची तक्ार घेऊन 
ग्ाहक मंचाकडे दाद मागत असले 
तर त्ाला तवणरत मदत देण्ाची 
गरज असते. खरे तर ग्ाहक मंचांची 
स्ा्पना करण्ाचा मखु् उद्देशच 
ग्ाहकाच्ा तक्ारीचं ेतवणरत णनवारण 
वहावे, हा होता. ग्ाहक सरंक्षणासाठी 
जगभर जी व्ा्पक चळवळ झाली, 
त्ा चळवळीच्ा ्पाश्वमा भमूीवर 
भारतात १९८६ साली ग्ाहक 
सरंक्षण का्दा अणसततवात आला. ९ 
एणप्ल १९८५ ला  सं् कु् राष्टांच्ा 
सवमासािारण महासभेने केलले्ा 
ठरावाच्ा आिारावर ह्ा का्द्ाचा 
आराखडा बनवण्ात आला आह.े 
भारतानेही ्ा ठरावावर सवाक्षरी 
केली होती. ग्ाहकांच्ा तक्ारीचं े
जलदगतीने णनवारण वहावे, ्ादृटिीने 
ग्ाहकांच े णहत मध्वतवी ठेवनू हा 
का्दा त्ार करण्ात आला आह.े 
्ा का्द्ातल्ा तरतदुी सध्ा 
अणसततवात असलले्ा का्द्ांत 
भरच घालणाऱ्ा आहते, महणजे 
एका अ्ामाने, हा का्दा जासतीच े
सरंक्षण आणण उ्पा््ोजना करण्ास 
उ्प्कु् ठरतो. ्ा का्द्ाच्ा 
आिारे मंचाच्ा अणिकाऱ्ांना 
न्ा्ाल्ीन समकक्ष अणिकार णदल े
गेल े आहते. ग्ाहकांना णमळणारी 
नकुसान भर्पाई, फसवणकुीसाठी 
णदली जाणारी णशक्षा, ्ाचा उद्देश 

सवेा ्परुवठादाराच्ा ग्ाहकांप्तीच्ा 
वतमानात बदल घडवण ेहा आह.े 

१७. ्ा वरील ्ोजनेच्ा 
्पाश्वमा भमूीवर आणण का्द्ाच े उणद्दटि 
लक्षात घेऊन बणघतल ेअसता, ग्ाहक 
सरंक्षण मंचाच्ा कामासदंभामात काही 
बाबी ध्ानात आल्ा आहते.   

(१) ्ा मंचावरील खटल्ांच े
तवणरत णनवारण होण्ासाठी त्ावर 
देखरेख ठेवण ेआवश्क आह.े 

(२) न्ा् णमळवण्ासाठी 
एडीआर ्ंत्रणा उ्पलबि करून देण े

आवश्क.

१८. ह्ा का्द्ाच्ा कलम २४ 
(ब) नसुार ग्ाहकांच्ा समस्ांवर 
जलद उ्पा््ोजना करण्ासाठी 
्पाउल ेउचलली जाऊ शकतात. सवमा 

राज् ग्ाहक आ्ोगांवर, राष्टी् 
आ्ोगाच े णन्ंत्रण असते. महणनू, 
तक्ारीचं्ा जलद णनवारणावर लक्ष 
ठेवण्ासाठी राष्टी् आ्ोग ्ंत्रणा 
उभी करू शकते. ह ेसवमाज्ात आह े
की णवणवि ्पातळ्ांवर अनेक प्करण े
ख्ूपच दीघमा कालाविी्पासनू प्लंणबत 
आहते, ह्ामळेु ्ा का्द्ाच्ा 
मळू उद्देशालाच हरताळ फासला 
गेला आह.े ्ा सदंभामात आ्पण 
अणलकडेच आलले्ा ‘हसुने णवरुधद 
उत्र प्देश सरकार (२०१७)’ 
खटल्ाणवष्ी सांग ू शकतो. ्ा 
खटल्ाच्ा सनुावणीदरम्ान काही 
कृती आराखडा राबणवण्ाबददल 
णनदधेश णदल े गेल.े राष्टी् आ्ोग, 
काही खटल्ांसदंभामात आवश्कता 
वाटल्ास, णवहडीओ कॉनफरनस 
सणुविेच्ा माध्मातनू तज्ांचा 
सललाही घेऊ शकते. 

१९. दसुरा ्पलै ूएडीआर च्ा 
वा्पराशी णनगडीत आह.े १९९९ 
चा का्दा क्मांक ४६ च्ा कलम 
८९ मिे ग्ाहक सरंक्षणासाठी 
न्ा्ाल्ाबाहरे तडजोड करण्ाच्ा 
दृटिीने एक नवी ्ंत्रणा त्ार 
करण्ाचा उललखे आह.े ही व्वस्ा 
केवळ णदवाणी न्ा्ाल्ांसाठी 
उ्प्ोगात आणण्ाची तरतदू ्ा 
का्द्ात असली तरीही ग्ाहक 
सरंक्षण का्द्ाचा उद्देश लक्षात 
घेता ग्ाहक मंचांवरही ्ा ्ंत्रणचेा 
उ्प्ोग करण्ास काहीही हरकत 
नाही. त्ामळेुच ही ्ंत्रणा ग्ाहक 
मंचांनीही वा्परावी अस ेआमच ेमत 
आह.े राष्टी् आ्ोगाने ्ा सदंभामात 

 ग्राहक संरक्षणरासराठी 
जरभर जी वयरा्पक चळवळ 
झराली, तयरा चळवळीचयरा 
्परार्मा भमूीवर भरारतरात १९८६ 
सराली ग्राहक संरक्षण 
करायदरा अडसततवरात आलरा. ९ 
एडप्ल १९८५ लरा  संयकु् 
रराष्रांचयरा सवमासराधरारण 
महरासभेने केलेलयरा ठररावराचयरा 
आधराररावर ह्रा करायद्राचरा 
आरराखिरा बनवणयरात आलरा 
आहे. भरारतरानेही यरा ठररावरावर 
सवराक्षरी केली होती. ग्राहकरांचयरा 
तक्रारीचें जलदरतीने डनवरारण 
वहराव,े यरादृषीने ग्राहकरांचे डहत 
मधयवतती ठेवनू हरा करायदरा तयरार 
करणयरात आलरा आहे.
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आवश्क ते णनदधेश जरी करावे 
अशी आमची णवनंती आह.े  

२०. का्देशीर सवेा प्ाणिकरण 
का्दा, १९८७ अंतगमात राष्टी् 
आ्ोग आणण राज् आ्ोगांना 
त्ांच्ा समकक्ष का्देशीर सवेा 
प्ाणिकरणाशी समनव् सािण्ाचा 
अणिकार असले. 

्पढुची वराटचराल 

ग्ाहकांच्ा तक्ारी आणण 
णववादांच े ्ोग् ्पारदशवी जलद 
आणण कमी खचामात णनवारण वहावे, 
्ा उद्देशाने सं् कु् राष्टांनी ग्ाहक 
सरंक्षण का्द्ाच्ा मागमादशमाक 
ततवांमध्े सिुारणा केली आह.े 
ह े ध्े् गाठण्ासाठी भारतात 

एडीआर महणजेच ्प्ामा्ी तक्ार 
णनवारण ्ंत्रणा राबणवण्ासाठी 
्परेुशा वैिाणनक तरतदुी उ्पलबि 
आहते. ह ेवर णदलले्ा माणहतीवरून 

स्पटि होते. ्ा ्ंत्रणचे्ा माध्मातनू 
ग्ाहकांच्ा तक्ारीचं ं णनवारण 
करण्ाचा प्भावी अंमलबजावणी 
आराखडा राबणवण्ाची णनतांत गरज 
आह.े का्देशीर सवेा प्ाणिकरण 
का्द्ाअंतगमात आ्ोणजत केल्ा 
जाणाऱ्ा लोक अदालती ्ा ग्ाहक 
सरंक्षण का्दा १९८६ च्ा 
तरतदुीनसुार स्ा्पन झालले्ा णजलहा 
तक्ार णनवारण मंचाच्ा दजामाच्ा 
आहते ही अणतश् समािानाची बाब 
आह.े णजलहा ग्ाहक मंचाच ेअध्क्ष 
न्ा्ाल्ीन अणिकारी असतात.
तर इतर दोन सदस्ांमध्े एका 
मणहला सदस्ाचा समावेश असतो. 
त्ामळेुच ्ोग् ते अणिकार देऊन 
अशा प्कारचा ग्ाहक मंच हा लोक 
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डजलहरा ग्राहक मंचराचे अधयक्ष 
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झालले्ा सनुावणीच्ा आिारावर 
्ा आिी २००५ साली राष्टी् 
आ्ोगाने णजलहा आणण राज् 
आ्ोगांनी प्त्ेक सप्ाहाच्ा 
शवेटच्ा णदवशी लोक अदालत 
महणनू काम करावे अशा सचूना 
जरी केल्ा होत्ा. अशा लोक 
अदालतीमंध्े सावमाजणनक 
जीवनातील, मान्वर व्क्ीनंा 
आमंणत्रत करून त्ांच्ा उ्पणस्तीत 
सनुावणी करावी आणण सामो्पचाराने 
खटल ेसोडणवण्ाचा प््त्न करावा. 

Yojana :  Published in Hindi, English, Urdu, Tamil, Telugu, Malayalam, Kannada, Gujarati, Marathi, Punjabi, 
Bengali, Assamese & Oriya

Send your subscription by DD / MO in the name of Director, Publications Division, addresses to :
Advertisement & Criculation Manager, Publications Division, Ministry of Information & Broadcasting

Room No. 48 to 53, Soochna Bhavan, CGO Complex, Lodhi Road, New Delhi - 110003.
Subscriptions will arise also be accepted at our sales emporia: 

 Hall No.196, Old Secretariat, Delhi-110054, Ph.011-2389 0205  A-wing, Rajaji Bhavan, Besant Nagar, 
Chennai-600090, Ph.: 044-2491 7673  8, Esplande East, Kolkata - 700069, Ph: 033-2248 8030  Bihar State 
Co-operative Bank Building, Ashoka Rajpath, Patna-800004. Ph.: 0612-268 3407  Press Road, Near Govt., 
Press Thiruvananthapuram-695001,  Ph.: 0471-2330 650  Hall No. 1, 2nd floor, Kendriya Bhawan, Sector - 
H, Aliganj, Lucknow-226024,  Ph.: 0522-232 5455  701, C-Wing, 7th Floor, Kendriya Sadan, C.B.D. Belapur, 
Navi Mumbai-400614, Ph.: 022-2756 6582  Block 4, 1st Floor, Gruhakalpa Complex, M.G. Road, Nampally, 
Hyderabad - 500001. Ph.: 040-2460 5383  1st Floor, F-Wing, Kendriya Sadan, Koramangala Bangalore-560034. 
Ph.: 080-2553 7244  KKB Road, New Colony, House No.7, Chenikuthi, Guwahati-781003, Ph.: 0361-2665 090 
 Ambica Complex, 1st Floor, Paldi, Ahmedabad - 380007. Ph.: 079-2658 8669.
For Yojana Tamil, Telugu, Malayalam, Kannada, Gujarati, Marathi, Bengali,  Assamese, Oriya, Urdu and 
English, Hindi - please enrol yourself with Editors of  the respective at the addressess given Below;
Editor, Yojana (Marathi), B-701, Kendriaya Sadan, C.B.D. Belapur, Navi Mumbai-400614. Ph.: 022-2756 6582
Editor, Yojana (Gujarati), Ambika Complex, 1st Floor, Paldi, Ahemdabad-380007. Ph.: 079-2658 8669
Editor, Yojana (Assamese), KKB Road, New Colony, House No. 7, Chenikuthi, Guwahati-781003. Ph.: 0361-266 5090
Editor, Yojana (Bengali), 8, Esplanade East, Ground Floor, Kolkata-700069. Ph.: 033-2248 2576
Editor, Yojana (Tamil), 'A' Wing, Rajaji Bhawan, Basant Nagar, Chennai-600090. Ph: 044-2491 7673
Editor, Yoajna (Telugu), Block No. 4, 1st Flr., Gruhakalpa Complex, M.G.Rd, Nampally, Hyderabad-500001. Ph.:040-2460 5383
Editor, Yojana  (Malayalam), Press Road, Near Govt. Press, Thiruvananthapuram-695001, Ph: 0471-233 0650
Editor, Yojana (Kannada), 1st Floor, 'F' Wing, Kendriya Sadan, Koramangala, Bangalore-560034, Ph: 080-2553 7244. 

 

 

्ा णनदधेशांच े णजलहा आणण राज् 
आ्ोगाकडून ्पालन केल े जाते 
का ्ाणवष्ी वेळोवेळी माणहती घेण े
आवश्क आह.े 

इटलीतल्ा तरुीन ्े े् जलु ै
२००७ साली आतंराष्टी् कामगार 
सघंटनेच्ा का्ामाल्ात झालले्ा 
आतंराष्टी् प्णशक्षण कें द्रात 

एडीआर ्ंत्रणचेा वा्पर करून लोक 
अदालातीच्ा माध्मातनू कामगारांच े
खटल े णनकाली काढण्ाबाबतच े
सादरीकरण करण्ात आल े
होते. ग्ाहक सरंक्षणा सदंभामात 
नवी णदलली ्े े् २६ आणण २७ 
ऑ्टोबर २०१७ ला झालले्ा 
ग्ाहक सरंक्षण प्ादेणशक ्पणरषदेत 
नव्ा बाजार्पठेेत ग्ाहकांना सक्षम 
करण े ्ा णवष्ावर चचामा झाली. 
UNCTAD ने आ्ोणजत केलले्ा 
्ा ्पणरषदेत सिुाणरत मागमादशमाक 
ततव तसचे एडीआर ्ंत्रणचे्ा 
अंमलबजावणीणवष्ी सादरीकरण 
करण्ात आल.े ्ा सगळ्ा 
्पाश्वमा भमूीवर आता देशभरातल्ा 
प्शासकी्/न्ा्ाल्ीन अणिकारी 
आणण ससं्ांनी ग्ाहकांच्ा तक्ारीचं े
णनवारण करण्ाणवष्ी उ्पलबि 

लोक अदरालतीमंधये सरावमाजडनक 
जीवनरातील, मरानयवर वयक्ीनंरा 
आमंडतत करून तयरांचयरा उ्पडसरतीत 
सनुरावणी कररावी आडण सरामो्पचरारराने 
खटले सोिडवणयराचरा प्यत कररावरा. 
यरा डनदवेशरांचे डजलहरा आडण रराजय 
आयोरराकिनू ्परालन केले जराते 
करा यराडवरयी वळेोवळेी मराडहती 
घेणे आवशयक आहे.
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्ंत्रणचे्ा सद्णस्तीचा अभ्ास करून 
तवणरत एडीआर ्ंत्रणा अमलात 
आणण े आवश्क आह.े ज्ा्ोगे 
ग्ाहकांच्ा तक्ारी कमी खचामात 
आणण तवणरत णनकालात णनघतील. 

्ासाठी वैिाणनक तरतदुीनंसुार त्ांनी 
सावमाजणनक क्षेत्रातल्ा तज्ांचीही मदत  
घ्ा्ला हवी. 

ई कॉमसमा आणण णडणजटल 
व्वहारांच्ा आजच्ा जगात, 
एडीआर ्ंत्रणचे्ा वा्पराच े महतव 
आणण गरज वेगळं सांगण्ाची 
आवश्कता नाही. सं् कु् राष्टांशी 
सलंगन असललेा २५० ग्ाहक 
सघंटनांचा जागणतक सतरावरील 
महासघं, द कनझमुसमा इटंरनॅशनल 
(The Consumers International 
(C.I.),ने वषमा २०१८ ह ेई कॉमसमा 
वषमा महणनू जाहीर केल े आह.े 
२०१७ ्ा वषामाची सकंल्पना 
`अणिक उत्म णडणजटल जग' अशी 

होती. 

णरिटनमध्े ग्ाहक ह्क का्दा 
२०१५ हा १ ऑ्टोबर २०१५ 
्पासनू लाग ूझाला  आह.े ्ा नव्ा 
का्द्ात ‘वसत’ू आणण ‘सवेा’ 
्ांच्ा सोबतच णडणजटल माणहती 
हा णतसरा वगमा जोडण्ात आला 
आह.े अशा ्पणरणस्तीत तक्ारीचं े
णवशषेतः आतंराष्टी् खटल्ांच े
जलद णनवारण करण्ाच्ा दृटिीने 
ऑनलाईन तक्ार णनवारण ्पद्धती 
सवीकारण ेही काळाची गरज आह.े 
्ा दृटिीने, बंगळरूूच्ा राष्टी् 
णविी महाणवद्ाल्ाने त्ार केलले े
ऑनलाईन मध्स्ी कें द्र ह े्ा नव्ा 
व्वस े्च्ा वा्पराची सरुवातच 
महणावी लागेल. 

ग्ाहक सरंक्षणासाठी सं् कु् 
राष्टांनी जरी केलले्ा नव्ा 
मागमादशमाक ततवांना प्त्क्षात अमलात 
आणा्च े असले तर एडीआर/
ओडीआर ्ासारख्ा ्ंत्रणा स्ा्पन 
करण्ासाठी तवणरत ्पावलं उचलण े
ह ेआता अत्ावश्क झाल ेआह.े 
अस े केल्ास समाजातील सवमाच 
सतरातल्ा ग्ाहकांना तसचे दगुमाम 
भागांसह देशाच्ा णवणवि भागात 
असलले्ा सवमा गरज ू ग्ाहकांना 
्ाचा लाभ णमळ ूशकेल. 

nnn

लखेक कें द्री् खाद्ान् मंत्राल्ाच ेमाजी 
सचीव असनू सध्ा राष्टी् ग्ाहक तक्ार 
णनवारण आ्ोग- एनसीडीआरसीच े
सदस् महणनू का्मारत आहते.  
email : bcgupta2000@yahoo.com

डरिटनमधये ग्राहक हकक 
करायदरा २०१५ हरा १ ऑकटोबर 
२०१५ ्परासनू लरार ू झरालरा  
आहे. यरा नवयरा करायद्रात ‘वसत’ू 
आडण ‘सेवरा’ यरांचयरा सोबतच 
डिडजटल मराडहती हरा डतसररा वरमा 
जोिणयरात आलरा आहे. अशरा 
्पडरडसरतीत तक्रारीचें डवशेरतः 
आतंरराष्ीय खटलयरांचे जलद 
डनवरारण करणयराचयरा दृषीने 
ऑनलराईन तक्रार डनवरारण 
्पद्ती सवीकरारणे ही कराळराची 
ररज आहे. 

सवुणमासंधी!

्ोजना माणसकाच ेजनुे अंक 
वाचकांच्ा खास आग्हासतव 
उ्पलबि करून देण्ात ्ेत 
आहते. इचछुकांनी ्ासाठी 
्ोजना का्ामाल्ात स्ंपकमा  
सािावा. 

दरूधवनी- 022-27566582 
email : myojanadpd@gmail.com
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इ ्पमेेंट व नोटाबंदीनंतरचा 
भारत- ्पतंप्िान नरेंद्र मोदी 

्ानंी नोटाबंदी जाहीर केल्ाच्ा 
घटनलेा आता वषमा ्पणूमा झाल ेआह.े 
त्ावेळी हजार व ्पाचशचे्ा नोटा 
रद्द करण्ात आल्ा, त्ात भारतात 
रोखीच े व्वहार कमी वहावेत अशी 
एक अ्पके्षा होती. त्ाप्माण ेखणचतच 
काही प्माणात ग्ाहकानंी ऑनलाईन 
व्वहार सरुू केल ेआहते.्पण नंतर 
रोख रकमा उ्पलबि झाल्ानंतर 
ऑनलाइनच े प्माण ्पनुहा काही 
प्माणात कमी झाल.ेलोकानंी ्पनुहा 
रोखीच े व्वहार सरुू केल े ह े खरे 
असल ेतरी त्ातनू णडणजटल ्पमेेंटसाठी 
भीम (भारत इटंरफेस फॉर मनी), 
््ुपीए (्नुा्टेड ्पमेेंट इटंरफेस), 
आ्एम्पीएश (इणमणजएट ्पमेेंट 
ट्ानसफर) व इतर बँणकंग सणुविाचंा 
वा्पर सरुू झाला आह.े गरजचे्ावेळी 
त्ा ्प्ाद्ं ाचंा वा्पर केला जातो. 
ग्ाहक व छोट्ा उद्ोगानंी ऑनलाइन 
व्वहार बंद करण्ाच ेकारण महणजे 
एकतर रोख र्कम उ्पलबि होत 
गलेी व दसुरे महणज े कर क्माकं 
व करभरणा, करवसलुी प्णाली 
्ावरील सरुणक्षततवेर नसललेा प्श्न 

ग्राहकरांचे डहत, सरुक्षरा आडण डिजीटल भरारत

िॉ. सीतरारराम दीडक्षत

्ात होता. वृत््पत्रातील बातम्ानसुार 
्ात काही घोटाळेही  झाल.े सरकारने 
ऑनलाइन व्वहारासंाठी णदलले्ा 
सवलती बंद करण्ात आल्ा, त्ा 
तीन मणहन्ाचं्ा काळात ्ा सवलती 
दणे्ात आल्ा होत्ा, णडणजटल सरुक्षा 
्ाचा अ म्ा ग्ाहकाचंी ्पमेेंट माणहती 
गपु् ठेवण ेआवश्क असत.ेत्ाचंी 
आण म्ाक मालमत्ा, व्क्ीगत माणहती 
्ाचंा गरैवा्पर होणार नाही, ्ाची 
दक्षता आवश्क आह.ेकरवसलुी 
अणिकाऱ्ाचं्ा तगाद्ा्पासनू सरुक्षा 
्ानंाही ्ात महतव आह.े काही 
प्माणात ग्ाहकाचंा अजनूही णडणजटल 
तंत्रज्ान सरुणक्षत असल्ावर णवश्वास 
आहचे अस े नाही. त्ामळेु त्ानंा 
आणखी  सरुणक्षत तंत्रज्ानाची अ्पके्षा 
आह.े 

ग्ाहक व ग्ाहक सरंक्षण- सवमाच 
लोकानंा सरुणक्षत व दजधेदार वसत ूव 
सवेा अ्पणेक्षत असतात व त्ात त्ानंा 
चागंली वागणकूही हवी असत.े वसत ू
व सवेा ्ाचं्ा दजामात सातत् असावे 
लागत.ेराष्टी् ग्ाहक िोरणकतधे ्ात 
सणक्् उ्पा््ोजना करतात. प्त्के 
दशेात ग्ाहक सरंक्षण अ्पणेक्षत आह.े 
त्ात केवळ नणैतक व्वसा् व 

डिडजटल सरुक्षरा यराचरा अरमा 
ग्राहकरांची ्पेमेंट मराडहती रपु् 
ठेवणे आवशयक असते.तयरांची 
आडरमाक मरालमत्रा, वयक्ीरत 
मराडहती यरांचरा रैरवरा्पर होणरार 
नराही यराची दक्षतरा आवशयक 
आहे.करवसलुी अडधकराऱयरांचयरा 
तरराद्रा्परासनू सरुक्षरा यरांनराही 
यरात महतव आहे. कराही प्मराणरात 
ग्राहकरांचरा अजनूही डिडजटल 
तंतज्रान सरुडक्षत असलयरावर 
डवर्रास आहेच असे नराही. 
तयरामळेु तयरांनरा आणखी  सरुडक्षत 
तंतज्रानराची अ्पेक्षरा आहे.

डसद्तरा
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गरै व्ा्पारी ्पद्धती ्ानंा रोखणचे 
अ्पणेक्षत नाही तर ग्ाहकाचं्ा गरजा 
ओळखनू वसत ूव सवेा दणे ेअ्पणेक्षत 
आह.े जवेहा उद्ोग सातत्ान ेदजधेदार 
सवेा व वसत ू्परुवतील तसचे राष्टी् 
ग्ाहक िोरणकतधे ग्ाहक सरंक्षणासाठी 
्पावल े उचलतील तवेहाच ह े श्् 
आह.े ग्ाहकानंा िोरणातमक 
मागमादशमाक ततवाचंी अ्पके्षा असत.े 
त्ात आण म्ाक, सासंकृणतक, 
सामाणजक, ्प्ामावरण मदुद्ाचंा अटी 
महणनू समावेश अस ूशकतो. ग्ाहक 
सरंक्षणाच्ा णवणवि ्पातळ्ा त्ात 
असतात. सरकारन े ्परेुशा ्पा्ाभतू 
बाबी, व ग्ाहक सरंक्षण उ्पा्ाचंी 
अंमलबजावणी केली तरच ह ेश्् 
असत ेत्ाचा फा्दा ग्ामीण व शहरी 
भागातील वंणचत गटानंा होण ेअ्पणेक्षत 
असत.े वसत ू व सवेाचंा शाश्वत 
ख्प, ग्ाहकानंा जासत ्प्ाम्ा  दणेारी 
बाजार्पठे, कमी णकंमती, सवतंत्र 
ग्ाहक गटाचंी णनणममाती,ग्ाहक सरंक्षण 
्ा बाबीनंा सरकारन े प्ोतसाहन दणे े
आवश्क असत.े

णडणजटल वलडमा- आता 
जागणतकीकरणाला महतव आह.े 
अ्पणेक्षत माणहतीसाठी णस्त्ंतरे वेगाने 
होत आहते. आदानप्दान, सदंशेवहन, 
सामाणजकीकरण, बँणकंग, शॉण्पगं 
्ामळेु नवीन ्प्ाम्ा ,सिंी, सो्ी, 
कमी णकंमती ह ेसगळे श्् झाल े
आह.े णडणजटल माध्म व मोबाईल 
व्वहार ्ामळेु ग्ाहकाचं े जीवन 
बदलनू गले ेआह.े ्पण सिंीचंा हा 
ओघ का्म ठेवण्ासाठी णडणजटल 
्पद्धती ्ा लोकाचं्ा जीवनाशी 

एकातम होण्ाची गरज आह.े त्ासाठी 
रिॉडबँड इटंरनटेची उ्पलबिता वाढली 
्पाणहज.े त्ासाठीच्ा ्पा्ाभतू सणुविा 
असल्ा ्पाणहजते.णडणजटल ्गुातील 
ग्ाहकाचं े अणिकार ्ात महतवाच े
आहते. त्ात आण म्ाक वाढीची बीजे 
आहते. सरकार, णन्ामक, उद्ोजक, 
व समनवण्त प््त्न ् ातनूच ह ेश्् 
आह.े आज जगातील चाळीस ट्के 
लोकसखं्ा इटंरनटेचा वा्पर करीत 
आह.े त्ामळेु अजनूही इटंरनटे 
सणुविा सवादं्प् दंत ्पोहोचललेी नाही. 
त्ासाठी प््त्न करावी लागतील. 

्ा्पढेु णडणजटल माध्मातनू वसत ू
व सवेाचंी सवीका्माता वाढणार 
आह.े ग्ाहकाचं्ा मनात णडणजटल 
तंत्रज्ानाबाबत णवश्वास णनमामाण करण े

महतवाच ेआह.े अ म्ाव्वस े्च्ा बाजनूे 
काही अ्पके्षा आहते. त्ानसुार त्ात 
इटंरनटे णडणजटल सौदा, खरेदी णनणम्ा , 
माणहतीची दवेाणघेवाण, आश् 
णनणममाती, णटप्पणी, श्े् ाकंन, उत्पादनाचं े
्परीक्षण, सवेाचंा वा्पर व णडणजटल 
पलटँफॉममा ्ाचंा समावेश आह,े अस े
असल े तरी णडणजटल अ म्ाव्वस्ा 
अजनू ्परेुसा आकार घेताना णदसत 
नाही. तंत्रज्ानात वेगान े बदल होत 
आहते. त्ामळेु ग्ाहक त्ाचं्ा ्प्ाम्ा  
णनवडीत गोंिळललेा णदसतो. त्ामळेु 
णडणजटल माध्माकडनू एकप्कारे 
त्ाचं्ा अ्पके्षा ्पणूमा होताना णदसत 
नाहीत. ह े सगळे ्पडद्ामाग े घडत 
असत.े त्ामळेु सहज्पण े णदसत 
नाही. ग्ाहकाचं्ा ज्ा णचतंा व 
अ्पके्षा आहते, त्ा ्पणूमा करण े ह े
णडणजटल माध्मा्ंपढुच ेमोठे आवहान 
आह.े त्ातनू ्ा माध्माणवष्ी 
णवश्वास णनमामाण करण ेगरजचे ेआह.े 
िोरणकत्ादंसाठी त े एक आवहान 
आह.े ्ात ग्ाहकाचंा सवेचछा 
सहभाग वाढवनू अणभनव णडणजटल  
तंत्रज्ानाची व्वस्ा अणिक चागंली 
व सक्षम करता ्ईेल.त्ातनू 
णडणजटल णवकासही वेगान ेहोईल. 

ग्राहकराचें आकलन व वरासतव

गले्ा दोन दशकात भारतात 
ग्ाहकाचंा आशावाद वाढला आह.े 
एकूणच असहा्ता, व्वसा् 
उद्ोगावंर अणवश्वास कमी होऊन 
णनराशावाद स्ंपला आह.े माध्मे, 
सरकार, सव्ंसवेी ससं्ा ्ा 
ग्ाहकाचं ेसरंक्षण करण्ात अ्प्शी 

डिडजटल अरमावयवसररा 
अजनू ्परेुसरा आकरार घेतरानरा 
डदसत नराही. तंतज्रानरात वरेराने 
बदल होत आहेत. तयरामळेु 
ग्राहक तयरांचयरा ्पयरामाय डनविीत 
रोंधळलेलरा डदसतो. तयरामळेु 
डिडजटल मराधयमराकिनू 
एकप्करारे तयरांचयरा अ्पेक्षरा 
्पणूमा होतरानरा डदसत नराहीत. हे 
सरळे ्पिद्रामरारे घित असते. 
तयरामळेु सहज्पणे डदसत नराही. 
ग्राहकरांचयरा जयरा डचंतरा व 
अ्पेक्षरा आहेत, तयरा ्पणूमा करणे 
हे डिडजटल मराधयमरां्पढुचे मोठे 
आवहरान आहे.  तयरातनू यरा 
मराधयमराडवरयी डवर्रास डनमरामाण 
करणे ररजेचे आहे.
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ठरत आहते, असाच समज झाला 
होता. तो आता बदलत आह.े 
जागणतकीकरण व तंत्रज्ान बदलामळेु 
होणाऱ्ा अणनटि ्पणरणामातनू 
ग्ाहकाचं े रक्षण वहावे, अशी ्ात 
भणूमका अ्पणेक्षत होती. तंत्रज्ान ह े
प्माणणकरण व ्पारदशमाकता, ग्ाहक 
माणहतीच े सरंक्षण ्ात कमी ्पडत 
आह.े काहीवेळा व्क्ीगत माणहतीचा 
गरैवा्पर व्ावसाण्क रँिडस करतात. 
अनके ग्ाहकानंा कं्पन्ा आ्पली 
माणहती अशा प्कारे गोळा करीत 
असतात ह ेमाणहतीही नसत.े णन्णमत 
फेरआढावा व फेरमलू्ाकंन ्ाचं्ा 
मदतीन ेग्ाहकाचं्ा काही शकंा दरू 
करता ् तेील. आक्मक व ग्ाहकाचंी 
माणहती गोळा करीत केलले ेमाकधे णटंग, 
आक्ष्ेपाहमा ्पद्धती, व्क्ीगततचेा भंग 
व  व्क्ीचं्ा माणहती सरुणक्षततसेह 
इतर बाबीनंा असललेा िोका ्ावर 
सतत उ्पा््ोजना आवश्क 
आहते. ग्ाहकानंा त्ाचंी व्क्ीगत 
माणहती गोळा करण्ात ्ते आह े
्ाची कल्पना णदली गलेी ्पाणहज.े
णकंबहनुा कुठली माणहती गोळा केली 
जात े आह े कुठली नाही ह े सागंण े
आवश्क आह.े ही माणहती गोळा 
करण्ामागचा उद्दशे स्पटि केला 
्पाणहज.े णडणजटल अ म्ाव्वस े्त त्ाच े
का् ्पणरणाम सभंवतात. ्ातील 
जोखीम टाळण्ासाठी कोणत्ा 
उ्पा््ोजना  केल्ा ्पाणहजते. 
ग्ाहकानंी कुठली माणहती द्ावी, त्ाचं े
का्दशेीर अणिकार का् आहते, 
अ्पके्षा का् आहते ह ेजाणनू घेतल े
्पाणहज.े त्ासाठी ग्ाहकानंा त्ानंा 

हवी ती माणहती सरुणक्षत ठेवण्ाच्ा 
्ु् त्ा णशकवण े आवश्क आह.े 
णडणजटल अ म्ाव्वस े्त माणहतीच े
प्सारण आ्पण रोख ू शकत नाही 
ह ेखरे आह े्पण व्क्ीगत माणहती 
व खासगी अग्क्म ्ातील माणहती 
जाहीर होऊ न े् ्ासाठी काळजी 
घेता आली ्पाणहज.े नागणरकाचंी 
माणहती अनके ससं्ा गोळा करीत 
असतात ्पण त्ाचा ्पणरणाम 

नमेका का् होणार आह े ्ाची 
जबाबदारी णन्ामकाची असत.े 
त्ानंी ग्ाहकानंा त्ाचं े का्दशेीर 
अणिकार साणंगतल े्पाणहजते. प्श्नाचंी 
सोडवणकू करण्ासाठी व्वस्ा 
णनमामाण करतानाच त्ात सव्ंचणलत 
णनणम्ा ाचं ेआवहानही ्पाणहल े ्पाणहज.े 
्ातील ्पद्धती का्दशेीर व 
माणहतीशी सबंंणित सवेंदनशील 

णनणम्ा  ह ेवंश, णलगं, िममा ्ा्पलीकडे 
जाणारे व का्दशेीर असतील ्ाची 
काळजी घेतली ्पाणहज.े णन्ामकानंी 
माणहतीची साठवण, प्सारण ह े
सरुक्षचेी उचच मानके ्पाळनू केल े
जाईल ् ाची काळजी घेतली  ्पाणहज.े 
कं्पन्ा ्ोग् त्ा ्पद्धतीचाच वा्पर 
करतील ्ासाठी दखेरेख केली 
्पाणहज.े कं्पन्ाचं्ा िोरणकत्ादंनीही 
सवतंत्र माणहतीसरुक्षा ्ंत्रणा वा्परली 
्पाणहज.े ग्ाहकानंा काही गरैकृत् 
घडल ेअसले तर त्ाची भर्पाई णदली 
्पाणहज.े 

ग्राहक तक्रार डनवरारण

सरुक्षचेा भंग झाला असले 
तर ग्ाहकानंा तक्ार णनवारणासाठी 
सणुविा उ्पलबि असली ्पाणहज.े 
णडणजटल माध्म ह ेइतर व्ावसाण्क 
माध्माचं्ा समकक्ष माननू त्ात 
तक्ारीचंी दखल घेतली ्पाणहज.े 
जी आस्ा्पन े ऑनलाइन व्वहार 
करतात त्ानंी ठोस, उत्रदा्ी व 
न्ाय् अंतगमात वाद तक्ार णनवाडा 
्ंत्रणा स्ा्पन केली ्पाणहज.े त्ात 
तक्ारीसाठी ग्ाहकानंा ्पदरमोड 
करण्ाची वेळ ्तेा कामा न्.े 
णकंबहनुा त्ात णवलबंही होता कामा 
न्.े ज्ा तक्ारीचंा णनवाडा झाललेा 
नाही त्ात सवतंत्र अशी वेगळी 
्ंत्रणा असावी. णडणजटल व्वहारात 
आतंरणवभागी्, आतंरदशेी्, 
बह्ुपरुवठादार अस े अनके प्कार 
असतात त्ात जर वाद णनमामाण 
झाला तर जबाबदारी कुणाची 
्ासाठी न्ा्कक्षा णनणचित करण े

कराहीवळेरा वयक्ीरत 
मराडहतीचरा रैरवरा्पर वयरावसराडयक 
रँििस करतरात. अनेक ग्राहकरांनरा 
कं्पनयरा आ्पली मराडहती अशरा 
प्करारे रोळरा करीत असतरात 
हे मराडहतीही नसते. डनयडमत 
फेरआढरावरा व फेरमलूयरांकन 
यरांचयरा मदतीने ग्राहकरांचयरा 
कराही शंकरा दरू करतरा येतील. 
आक्मक व ग्राहकरांची मराडहती 
रोळरा करीत केलेले मराकवे डटंर, 
आक्षे्पराहमा ्पद्ती, वयक्ीरततेचरा 
भंर व  वयक्ीचंयरा मराडहती 
सरुडक्षततेसह इतर बराबीनंरा 
असलेलरा धोकरा यरावर सतत 
उ्पराययोजनरा आवशयक आहेत.
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आवश्क आह.े ्ात ग्ाहकानंा 
सवेा ्परुवठादार बदलण्ाची णकंवा 
त्ाचंी तलुना करण्ाची सिंी असली 
्पाणहज.े सॉफटवेअर णकंवा तंत्रसािने 
ही णवणशटि मानके ्पाळणारी व 
एकमेकानंा ससुगंत असावीत. 
त्ात सवेातंगमात माणहत हसतातंर व 
सवेा णमळवण े्ात ग्ाहकाचं े ह्क 
अबाणित असावेत. आतंरराष्टी् 
आतंरसीमा माणहती हसतातंर व्वस्ा 
समनवण्त असली  ्पाणहज.े त्ात 
रचनातमक दशेी का्द्ाच े ्पालन 
करण ेआवश्क असत.े 

ग्राहकराचें सक्षमीकरण व 
डवर्रासवधमान

आण म्ाक वाढीसाठी सरकार व 
उद्ोग ह ेइ व्ा्पारात गुंतवणकू करीत 
आह,े त्ासाठी ्परूक अस ेणवश्वासाहमा 
ऑनलाईन ्पमेेंट मंच णनमामाण करण े
आवश्क आह.े अनकेदा वृत््पत्रात 
माणहतीच्ा गो्पनी्तचेा भंग 
झाल्ाच्ा बातम्ा ्तेात. णडणजटल 
व्क्ीगत माणहती, बँक खात्ाचंी 
माणहती, इमेल ्पत्,े ऑनलाइन खाते 
ओळख, वैद्की् माणहती चोरली 
जात.े ्ात आण म्ाक नकुसान होत.े 
णशवा् तमुची ओळखच चोरली 
जाऊ शकत.े त्ातनू खासगी माणहती 
सावमाजणनक झाल्ान ेअनके समस्ानंा 
सामोरे जावे लागत.े आता णडणजटल 
तंत्रज्ान इतके ्पढेु गले े आह े की, 
ग्ाहकाचंी व्क्ीगत माणहती गोळा 
करण,े साठवण े व एकमेकानंा 
हसतातंर करण े कं्पन्ानंा सो्प े
झाल े आह.े त्ातनू त्ानंा त्ाचं्ा 

उत्पादनाचंी उ्प्ोणगता, णवतरण, 
वाढवता ्ते.े ्ात मलुाचंी माणहतीही 
चोरली जात.ेत्ात त्ानंा ऑनलाइन 
िो््ा्ंपासनू साभंाळल ेगले े्पाणहज.े 
केवळ सािारण छाननी करून जोखीम 
टाळता ्ईेल अशी आजची णडणजटल 
उत्पादन े सािी सो्पी नाहीत. नवीन 
उत्पादन ेव सवेा ्ातील सरुक्षा मदु्दे 
ग्ाहकानंा माणहती असल े ्पाणहजते. 
ग्ाहकानंा सहज आतमसात करता 
्तेील अशा सोप्ा सरुक्षा ्पद्धती 

कं्पन्ानंी णवकणसत केल्ा ्पाणहजते. 
त्ासाठी णन्ामकानंीही कं्पन्ानंा 
त्ासाठी भाग ्पाडण ेआवश्त आह.े 
व्क्ीगत माणहतीच्ा सरुक्षबेाबतची 
भणूमका ही ्पारदशमाक असली ्पाणहजे 
त्ात ल्पवाछ्पवी नको. आता 
रोज णनत्नवीन णडणजटल तंत्रज्ाने 
णवकणसत होत आहते. त्ामळेु 
्पारं्पणरक सीमारेषा राणहलले्ा नाहीत. 

आतंरदशेी्, आतंरशाखी् अस े
वेगवेगळे णन्म ्ात आहते त्ामळेु 
कुठल्ाही समस्चे े ्ोग् उत्र 
णमळण ेकठीण होत.े  त्ामळेु उद्ोग 
व व्वसा्ावंर ग्ाहकाचंा णवश्वास 
वाढवण्ासाठी ग्ाहकाचं्ा मागण्ा 
बारकाईन े लक्षात घेऊन ग्ाहककें द्री 
दृणटिकोन ठेवनू त्ाचं्ा अ्पके्षानंा 
प्णतसाद णदला ्पाणहज.े ग्ाहकाचं े
णडणजटल जगात सरंक्षण व त्ानंा 
न्ाय् वागणकू ही नवीन कं्पनी 
ससंकृती असावी णशवा् णडणजटल 
सवेा ्परुवठादाराचं ेप्शासकी् िोरण 
व णन्ामकाचं ेका्द ेिोरण त्ाला 
अनकूुल असल े्पाणहज.े ज्ा कं्पन्ा 
ग्ाहक णवरोिी ्पद्धती वा्परतात त्ानंा 
णशक्षा केली ्पाणहज ेत्ातनू ग्ाहकाचं े
सरंक्षण होईल. ्ात णन्म व का्दे 
करून सगळे साध् होणार नाही ह े
खरे असल े तरी सरंक्षणाची हमी 
त्ातनू णमळेल व ग्ाहक णडणजटल 
अ म्ाव्वस े्न े आतमणवश्वासाने 
वावरतील. आता ग्ाहको्प्ोगी 
काही उ्पकरण े अशी आहते ज्ात 
त्ाचंी उ्प्कु्ता वाढवण्ासाठी 
सवेंदक वा्परण्ात आल े आहते. 
समाटमा उ्पकरण ेबाजारात आहते. ्पण 
ही उ्पकरण े माणहती गोळा करीत 
असतात. व समाटमाफोन सारख्ा 
उ्पकरणातनू ही माणहती कं्पनी्प् दंतही 
्पोहोचत असत.े  इतर काही उ्पकरण 
जोडली असतील तर त्ातनूही माणहती 
बाहरे फुटत.े दरूणन्ंणत्रत माणहती 
्ंत्रणा ्ात ग्ाहकाचंी नजर चकुवनू 
काम करीत असतात. माणहती गोळा 
करीत असतात. ्ात माणहतीची 
चोरी होत े ह े खरे असल े तरी त्ा 

आतरा रोज डनतयनवीन 
डिडजटल तंतज्राने डवकडसत 
होत आहेत. तयरामळेु ्परारं्पडरक 
सीमरारेररा  रराडहलेलयरा नराहीत. 
आतंरदेशीय, आतंरशराखीय 
असे वरेवरेळे डनयम यरात 
आहेत तयरामळेु कुठलयराही 
समसयेचे योगय उत्र डमळणे 
कठीण होते.  तयरामळेु उद्ोर 
व वयवसरायरांवर ग्राहकरांचरा 
डवर्रास वराढवणयरासराठी 
ग्राहकरांचयरा मरारणयरा बरारकराईने 
लक्षरात घेऊन ग्राहककें द्ी 
दृडषकोन ठेवनू तयरांचयरा 
अ्पेक्षरांनरा प्डतसराद डदलरा ्पराडहजे.
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माणहतीचा का् वा्पर होणार आह े
्ाची कल्पना व ्पणरणामाचंी जाणीव 
ग्ाहकानंा णदली ्पाणहज.े्ा माणहतीचा 
्पणरणाम अनकेदा वसतूंच्ा णकंमतीच े
णनिामारण व दजामा ् ावरही होत असतो. 
इटंरनटे सवेेच्ा प्सारामळेु ग्ाहकही 
समाटमा उ्पकरण े्पसतं करीत आहते. 
त्ामळैे सॉफटवेअर व माणहती 
हाताळणी  खच मा कमी होत आह.े 
्ात घरगतुी उ्पकरण,े इले् ट्ॉणनक 
उ्पकरण,े ्पणरिे्  णफटनसे ट्कॅसमा, 
मोटारी, गृह सरुक्षा उ्पकरण े ्ाचंा 
समावेश आह.े ्ात ही उ्पकरण े
इटंरनटेशी व इतर ्ंत्रणाशंी 
जोडललेी असतात. ग्ाहकासंाठी 
जशा सिंी आहते, तशाच जोखमीही 
आहते. ग्ाहकाचंी उत्पादन ेणडणजटल 
तंत्रज्ान े ्पणर्पणूमा आहते. त्ामळेु 
त्ाचं्ा वा्परावर कं्पन्ाचं े णन्ंत्रण 
राहत.े ्ात काही वेळा सिुारणाही 
सचुवल्ा जातात. जस े सॉफटवेअर 
अ्पडेट णदली जातात. ्ात णडणजटल 
उत्पादकानंी आतंरराष्टी् मानके 
्पाळण ेआवश्क आह.े णवक्ी्पचिात 
सरुक्षा अ्पडेट सवेा णदली ्पाणहज.े
उत्रदाण्तव णन्म ्पाळनू ग्ाहकानंा 
वेळप्सगंी भर्पाई णदली ्पाणहज.े 
सरुक्षा  कारणासतव काही दघुमाटना 
होऊ शकतात. त्ात जबाबदारी 
टाळता कामा न्,े दरूस् सवणन्ंणत्रत 
कंत्राट, जबाबदारी व दाण्तव ्ात 
ग्ाहकाचं्ा ह्काचं े रक्षण होण े
आवश्क असत.े सवेा्परुवठादारात 
बदल हा माणहती गपु्ता व सरुक्षा 
प्श्न णनमामाण करणारा नसावा, त्ामळेु 
गोंिळ वाढ ू शकतो. ग्ाहक त्ाने 
खरेदी केलले्ा उत्पादनाचा वा्पर 
कसा करू शकतो व कसा करू 

न् े ्ाची कल्पना दणे े आवश्क 
ठरत.े उ्पकरणात णबघाड झाल्ास 
कोण जबाबदार ह े सॉफटवेअरच्ा 
वा्परामळेु णनणचित करण े कठीण 
जात.े अनकेदा उत्पादक, अपॅस, 
आ्एस्पी ्ाचं्ाकडनू णलकं महणजे 
दवेु णदल ेजातात त्ामळेु ग्ाहकाचंा 
गोंिळ होऊन अणिक गुंतागुंत णनमामाण 
होत.े 

ग्ाहक सरंक्षण  व सक्षमीकरण 
्ात महतवाच ेअसत.े ऑनलाइन व 
ऑफलाइन खरेदीसाठी णन्म सारखेच 
असल े ्पाणहजते. त्ात सरुक्षा, 
दाण्तव, ससुगंतता व णकफा्तशीरता 
अस ेअनके मदु्द े्तेात. फलणनष्पत्ी 
व ्परुाव्ाआिािाणरत िोरणातमक 
हसतक्ष्ेप व उत्रे ्ात ग्ाहकाचं े
समािान करणारे असतात. 
गरैव्वहार, ऑनलाईन व्वहारात 
वाईट  वागणकू ् ात ग्ाहकाचं ेसरंक्षण 

झाल े ्पाणहज.े णन्ामक व्वस े्ने 
तंत्रज्ानाच्ा प्गतीबरोबर असल े
्पाणहज.े त्ामळेु ग्ाहकाचं े ह्क व 
णहतरक्षण करण ेसो्प ेजाईल. त्ामळेु 
ग्ाहकाचंा णवश्वास वाढेल.

डिडजटल वयवहरार  डशक्षण व 
जरारतृी

इटंरनटेन े आ्पल्ा खरेदी 
णवक्ीच्ा ्पद्धती बदलल्ा आहते. 
ऑनलाइन   खरेदीचा आनंद लोक 
लटुत आहते. व्ा्पार, व्वसा्ात 
समस्ा असतातच खराब वसत,ू वाईट 
सवेा, बनावट वसत,ू कमअससल 
व िोकादा्क उत्पादन,ेख्प 
वाढवण्ासाठी केल्ा जाणाऱ्ा 
सदोष जाणहराती, अणतरंणजत दावे 
्ामळेु ग्ाहकाचं्ा समस्ा वाढतात. 
इ-व्ा्पारात अनके कं्पन्ा सबंंणित 
दोषाला जबाबदार कोण ह ेउघड होऊ 
दते नाहीत णकंवा कुणाला जबाबदार 
िरा्च े हचे ग्ाहकानंा कळ ू दते 
नाहीत. णडणजटल अ म्ाव्वस े्त 
अनके का्द ेह ेकमी ्पडत आहते.
त्ामळेु ग्ाहकाचं्ा तक्ारीचं े
णनवारण समािानकारक होत नाही 
अस े काही अनभुव आहते. तक्ार 
णनवारणात सणंदगिता, णन्मनात 
णढसाळ्पणा ्ामळेु इ व्ा्पार 
लोकणप्् होण्ात अजनूही अडचणी 
आहते. उत्पादनाचंी व्वहा्मा, स्पटि, 
अचकू व णवश्वासाहमा माणहती, त्ाचा 
उ्प्ोग, ्परुवठादार, प्णक््ा, ग्ाहक 
ह्क ्ाचंी माणहती जाहीर्पण े दणे े
आवश्क असत.े त्ामळेु ग्ाहकानंा 
ऑनलाईन व्वहाराच े फा्द े तोटे 
कळ ू शकतात. त्ाची गुंतागुंत 

वयरा्परार, वयवसरायरात 
समसयरा असतरातच खरराब वसत,ू 
वराईट सेवरा, बनरावट वसत,ू 
कमअससल व धोकरादरायक 
उत्परादने,ख्प वराढवणयरासराठी 
केलयरा जराणराऱयरा सदोर 
जराडहरराती, अडतरंडजत दराव ेयरामळेु 
ग्राहकरांचयरा समसयरा वराढतरात. 
इ-वयरा्पराररात अनेक कं्पनयरा 
संबंडधत दोररालरा जबराबदरार 
कोण हे उघि होऊ देत नराहीत 
डकंवरा कुणरालरा जबराबदरार 
धररायचे हेच ग्राहकरांनरा कळ ूदेत 
नराहीत. डिडजटल अरमावयवसरेत 
अनेक करायदे हे कमी ्पित 
आहेत.
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उलगड ू शकत.े णडणजटल िोरण 
ह े समजण्ास सो्प े असावे, त्ाची 
अंमलबजावणी होऊ शकेल असचे 
त ेअसावे. त्ात ग्ाहकाचं्ा मनातील 
शकंाही दरू करण्ाचा हते ूअसावा. 
णडणजटल ग्ाहकाचं े प्णशक्षण ह े
केवळ ऑनलाइन अणिकार समजनू 
णदल्ान े होणार नाही तर त्ासाठी 
सहभागातमक ज्ान कौशल् ेव वतमान, 
णडणजटल सािनाचंा प्भावी वा्पर 
समजनू दणे ेआवश्क आह.ेसगंणक, 
ल्ॅपटॉ्प,समाटमाफोन ्ात त्ाचंा वा्पर, 
त्ाचंी गणुवैणशषट् े साणंगतली 
गलेी ्पाणहजते. त्ातनू णडणजटल 
जगात सवंाद वाढेल. लोकानंा 
त्ातील जोखीम व फा्द े दोनही 
कळा्ला  हवेत. त्ातनू त े ्ोग् 
्प्ाम्ा ाचंी णनवड करून ऑनलाईन 
ओळख सरुणक्षत ठेव ू शकतील . 
ग्ाहक णशक्षण व जागरूकता ही 
कौशल् े व जोखीम व्वस्ा्पनात 
महतवाची ठरत.े त्ामळेु णन्माचंी 
अंमलबजावणी सो्पी होत.े

डनविीचरा अडधकरार

ग्ाहकाचं्ा गरजा, उत्पादनात 
सिुारणा ्ात स्पिामा व उत्पादनाचंी 
ग्ाहक करीत असललेी णनवड ्ाचंी 
मोठी भणूमका असत.े बाजार्पठेेत 
स्पिामातमकता आणण े ह े सरकारच े
काम आह.े माणहती हसतातंर व 
व्क्ीगतता ्ात णवशषे मानके 
असली ्पाणहजते,तरच ग्ाहकाचंा 
णडणजटल अ म्ाव्वस े्वरचा णवश्वास 
वाढेल. आता ् ात प्त्के क्षते्रात काही 
नवी आवहानहेी आहते. त्ाचंा सामना 

करण ेग्ाहकाचं्ा व अ म्ाव्वस े्च्ा 
णहताच ेआह.े णडणजटल व्ावसाण्क 
व सवेा ्परुवठादार णन्माचं े ्पालन 
करीत आहते ह े ग्ाहकानंा समजल े
तरच त े णडणजटल सिंीचा फा्दा 
घेतील, एखाद्ा व्वहारात काही 
गोटिीचं े्पालन झाल ेनाही तर नमेकी 
का् उ्पा््ोजना आह े्ाची माणहती 
ग्ाहकानंा असली ्पाणहज ेव कं्पन्ानंी 
त्ाचं्ा व्ावसाण्क कृती ्ा 
णवश्वासाहमातने े केल्ा तरच ह ेसाध् 
होणार आह.े ्ात चकुाचंी जबाबदारी 
णनणचित ठरवण ेव त्ा मान् करण े
्ाला महतव आह ेत्ातनू व्वहारात 
्पारदशमाकता ्ईेल. वसतचू्ा ्परुवठा 
साखळ्ा ्ात महतवाच्ा आहते. 
णडणजटल उद्ोगातील कममाचाऱ्ानंा 
चागंली वागणकूही कं्पन्ाकंडनू 
अ्पणेक्षत आह.े अणभनव उ्पकरण ेव 
तंत्रज्ान ् ाचं्ातील जोखीम व फा्दे 
कं्पन्ानंा सागंता आल े्पाणहजते व 
त्ाबाबत उत्रदा्ी असल े्पाणहज.े

डनषकरमा

तंत्रज्ान व नवप्वतमान ह ेनहेमीच 
गतीशील असतात. त्ात सिंी व 
आवहान ेदोनही असतात. ती ग्ाहक व 
कं्पन्ा ् ा दोघासंाठीही असतात. ् ात 
ग्ाहकानंा समतोल ्पद्धतीन े त्ातील 
सिंी व जोखीम सागंण ेगरजचे ेआह े
त्ाचबरोबर त्ाचं्ा णहताच े रक्षण 
करण े व काही समस्ा आल्ास 
त्ाचं ेणनवारण करण ेमहतवाच ेआह.े 
अन््ा एखाद्ा चागंल्ा तंत्रज्ानावर 
आिाणरत वसतलूा बाजार्पठेेत फटका 
बस ू शकतो णकंवा णवश्वासाहमाता 

जाऊ शकत.े ग्ाहकानंा सामाणजक 
व आण म्ाक फा्द ेदणे्ासाठी त्ाचंा 
णडणजटल ्पद्धतीवरचा णवश्वास 
दृढ झाला ्पाणहज.े ्ात ग्ाहकाचं े
णहतरक्षण, सवा्त्ता, व्क्ीगत 
सवातंत्् अबाणित राखण्ासाठी 
सरकार, आतंरराष्टी् ससं्ा व उद्ोग 
्ाचं्ात आतंरराष्टी् सहका्मा असल े
्पाणहज.े ग्ाहक का्द े व णन्म ह े
तंत्रज्ान बदलाशी ससुगंत असावेत. 
आज प्त्के जण णडणजटल जगाचा 
भाग आह ेव ह ेजग णवश्वासाहमातवेर 
उभारण ेही आ्पली  सवादंची जबाबदारी 
आह.े ्ात महतवाच े प्श्न तातडीने 
हाताळा्ला हवेत. चकुीच्ा ्पद्धतीनंी 
्पा् रोव ून्ते ्ासाठी त ेआवश्क 
आह.े सचंालन ्पद्धतीची मानके 
णशण्ल न करता सकारातमक बदल 
्ात  गरजचे ेआहते. ् ोग् ्पद्धतीचं्ा 
वा्परासाठी सरकारे,जागणतक उद्ोग, 
नागरी समदुा्, ग्ाहक, छोटे उद्ोग 
्ाचं्ात समनव् हवा. ग्ाहकाचं ेणहत 
ज्पल े गले ेतर त्ातनूच णडणजटल 
जगात ग्ाहकानंा आतमणवश्वासाने 
सचंार करता े्ईल. 

nnn

लखेक भारती् ग्ाहक मागमादशमान 
ससं्ा-सीजीएसआ्च ेअध्क्ष असनू 
भारती् मानक ससं्ा बीआ्एसच्ा 
का्माकारी मंडळाच ेसदस् आहते. 
email : sitarm.dixit@gmail.com
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भरारतमरालरा ्पडरयोजनरा

कें णद्र् रसते वाहतकू आणण महामागमा  नौकान्न, जलसं्पदा, नदी  णवकास व गंगा ्पनुरुत्ान मंत्री श्ी. 
णनतीन गडकरी ्ांनी णदलले्ा माणहतीनसुार वाहतकुीशी सबंंणित दीघमाकाला्पासनू प्लंणबत प्श्नांवर 

मागमा काढण्ासाठी कें द्रातील नरेंद्र मोदी सरकारने शंभराहनू अणिक प्कल्प हाती घेतल ेआहते. त्ामध े् 
भारतमाला हा एक महतवाचा प्कल्प आह.े ्ा प्कल्पाअंतगमात देशाच्ा सीमाभागातील राज्े व समुारे ५५० 
णजलह ेएकमेकांशी रसते मागामाने जोडण्ात ्ेतील. श्ी. गडकरी ्ांनी सांणगतल ेकी, प्कल्पांच्ा णनणममातीमागील 
कें द्राचा उद्देश  रसते आणण ्पा्ाभतू सो्ीसणुविांच्ा माध्मातनू व्ा्पाराला चालना देण ेहा आह.े गडकरी 
महणाल ेकी भारतमाला ्ोजना देशाच्ा आण म्ाक णवकासाला प्ोतसाहन देईल व माननी् ्पंतप्िान नरेंद्र मोदी 
्ांच्ा सवादंगाने प्गतीशील अशा नतून भारताच ेसवपन प्त्क्षात आणण्ात महतवाच े्ोगदान देईल. समुारे 
८ लक्ष कोटी रू्प े् गुंतवणकूीच्ा भारतमाला प्कल्पाची रचना देशातील सध्ाच्ा महामागामाच्ा ्पा्ाभतू 
सणुविांमिील कमतरता व भौणतक अंतर भरून ्ेईल अशाप्कारे करण्ात आली आह.े जेणकेरुन वसत,ू 
सवेा व व्क्ीचं ेदळणवळण अणिक का्माक्षम होण्ास मदत होईल.  मागास भाग आणण आणदवासी प्देश, 
आण म्ाकदृषट्ा महतवाची शहरे, िाणममाक व ्प्माटकांच्ा आकषमाणाची णठकाण,े सीमावतवी भाग, णकनार्पटटीवरील 
भाग आणण शजेारील देशांबरोबर व्ा्पारी मागादंचा णवकास करण्ावर ्ा ्ोजनेत णवशषे लक्ष देण्ात आल े
आह.े  

्ा प्कल्पात गजुरात्पासनू ते णमझोराम्प्दंतच्ा सीमारेषेवर रसता बांिला जाईल. हा रसता गजुरातमिनू 
राजस्ान, ्पंजाबमागधे णहमाचलप्देश, जमम ूआणण काशमीर, उत्राखंड्प्दंत जाईल. उत्राखंडहनू उत्रप्देशमिील 

सीमा रेषेवरुन णबहार, णस्कीम, आसाम, 
अरुणाचलप्देश, मणण्परू व णमझोराम ्ा 
राज्ांमिील सीमारेषे्प् दंत हा रसता नेला जाईल. 
्ा प्कल्पात ५ हजारहनू अणिक णकलोमीटरच े
रसते नव्ाने बांिावे लागतील. ज्ासाठी समुारे 
१४ हजार कोटी रु्प्े एवढा खच मा अ्पके्षीत आहे

भारतमाला ्ोजनेमळेु देशाच्ा सीमाभागात 
५० नव्ा राष्टी् माणगमाका णवकसीत करण्ात 
्ेतील. देशात सध्ा केवळ ६ नव्ा माणगमाका 
आहते. त्ामळेु देशाच्ा रसते वाहतकूीत नव्ाने 

वृधदी णदसनू ् ेईल. सध्ा राष्टी् महामागादंवरून ४० ट्के मालभाडे वाहतकू होते. ् ेणार्ा काळात ही वाहतकू 
७०-८० ट्््ां्प् दंत वाढेल अस े अनमुान आह.े भारतामाला प्कल्पाअंतगमात करण्ात ्ेणार्ा राष्टी् 
महामागमा जोडणीतनू देशातील ५५० णजलहे् ्परस्परांशी जोडण्ात ्ेतील. सध्ा समुारे ३०० णजलहे् राष्टी् 
माहामागादंनी एकमेकांना जोडलले ेआहते. भारताच्ा Logistic Performance Index (LPI)  वर भारतमाला 

आ्पणरास मराडहत आहे करा?
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प्कल्पाचा सकारातमक प्भाव ्पडेल. ् ाणशवा्, ् ा ् ोजनेमळेु  बांिकाम क्षेत्रात मोठ्ा प्माणावर प्त्क्ष आणण 
अप्त्क्ष रोजगार णनणममाती होईल. देशातील रसतेजोडणीच्ा का्ामामळेु महामागादंवर सो्ीसंणुविांचा णवकास आणण 

देशाच्ा णवणवि भागांमध्े आण म्ाक उ्पक्मांत 
णवणविता व वृधदी झाल्ाच ेणदसनू ्ेईल.

भारतमाला प्कल्पाद्ारे राष्टी् माणगमाकांचाही 
- (Golden-Quadrilateral and NS-EW 
corridor) नव्ाने णवकास करण्ात ्ेणार 
आह.े ्ामध्े लहान माणगमाकांचा णवसतार, 
ठराणवक अंतरावर बा््पास व णरंगरोड बांिण,े 
लॉणजणसटक ्पाकमा ची उभारणी इ.चा समावेश 
असले. समुारे ५००० णकमी अंतराची राष्टी् 

माणगमाका भारतमाला प्कल्पाच्ा ्पणहल्ा टपप्ामध्े हाती घेतली आह.े ्ासाठी समुारे १००००० कोटी रु्प्े 
खच मा लागेल.

भारतमाला प्कल्पाच्ा ्पणहल्ा टपप्ात एकूण २४,८०० णकलोमीटरचा णवचार केला जात आह.े ् ाव्णतणरक् 
भारतमालाच्ा ्पणहल्ा प्ा्ोणगक टपप्ात राष्टी् महामागमा णवकास प्कल्पांतगमात १०००० णकलोमीटरच े
णशललक रसतेही समाणवटि करण्ात आल ेआहते. भारतमाला टप्पा- १ ्ेत्ा  ्पाच वषामाच्ा कालाविीत महणजे 
२०१७-१८ ते २०२१-२२ का्ामाणनवत केला जाईल. ्ा ्ोजनेमळेु आण म्ाकदृषट्ा व व्ा्पाराच्ा दृटिीने 
महतवाच्ा अशा समुारे २६,२०० णकलोमीटरच्ा माणगमाका णकंवा भारी मालवाहतकू असलले्ा रसत्ांचा माग 
लागला असनू ्पणहल्ा टपप्ात त्ा्पकैी समुारे 
९००० णकलोमीटरच ेमागमा णवकसीत करण्ात 
्ेत आहते. ्ाचा अंदाजे खच मा १ लाख २० 
हजार कोटी रु्प े् एवढा आह.े एकसंि आणण 
णवनाणवलंब रसतेप्वास व रसतावाहतकूीच े
दजामातमक मानदंड सणुनणचित करण्ासाठी ्ा 
माणगमाकांचा दोनही टोकां्प् दंत णवकास करण्ात 
्ेईल. ् ाणशवा्, समुारे ८००० णकमी अंतर-माणगमाका आणण ७५०० णक.मी.च्ा सहमाणगमाकांची ओळख ्पटली 
असनू भारतमाला प्कल्पाच्ा ्पणहल्ा टपप्ात ्ा्पकैी ६००० णकमीचा भाग णवकसीत करण्ात ्ेईल.्ासाठी 
समुारे ८० हजार कोटी रु्प े् एवढा खच मा अ्पणेक्षत आह.े

्ा प्कल्पाअंतगमात दोन ्पके्षा जासत माणगमाका जोडणार्ा रसत्ांच ेवतुमाळ इटंर-कॉणरडोर मागमा महणनू वगवीकृत 
केलले ेआहते, तर एक णकंवा दोन माणगमाका जोडणारे रसते फीडर कॉरीडोर महणनू ओळखल ेजातात. ्ा दोनही 
प्कारच्ा माणगमाका णवकसीत केल्ा जातील जेणकेरून रसतेवाहतकूीच्ा ्पा्ाभतू सणुविांतील असमानता भरून 
णनघेल.

भारतमाला प्कल्पांतगमात ने्पाळ, भतूान, बांगलादेश आणण म्ानमार ्ांच्ाबरोबर व्ा्पार वाढणवण्ासाठी 
आतंरराष्टी् सीमारेषेवर ३३०० णकलोमीटरच ेसीमावतवी रसते आणण २००० णकमीच ेआतंरराष्टी् जोडरसते 
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बांिण्ाच ेकाम हाती घेण्ात आल ेआह.े ्ा्पकैी समुारे २००० णकमी रसत्ांच ेकाम ्ा ्ोजनेच्ा ्पणहल्ा 
टपप्ात हाती घेण्ात ्ेणार असनू त्ासाठी समुारे २५००० कोटी रू्प े् खच मा अ्पणेक्षत आह.े 

त्ाव्णतणरक् समुारे २१०० णकलोमीटरच ेणकनार्पटटी रसते आणण २००० णकमी बंदर जोडणी रसत्ांचाही 
्ा प्कल्पात समावेश केला असनू त्ा्पकैी समुारे २००० णकमी रसत्ाचा णवकास भारतमालाच्ा ्पणहल्ा 
टपप्ात करण्ात ्ेईल. ्ाचा अंदाणजत खच मा समुारे २०००० कोटी रू्प्े एवढा आह.े ४०००० कोटी 
रु्प्ांच्ा अंदाजे खचामाने भारतमालाच्ा ्पणहल्ा टपप्ात  १९०० णकलोमीटर ्पकैी समुारे ८०० णकमी 
णवसताराच ेरसते ग्ीन फीलड ए्सप्सेवे महणनू णवकसीत करण्ात ्ेतील. अशा प्कारे, भारतमाला प्कल्पाचा 
एकूण आणण ्ा णवद्मान ्ोजनेसाठी ्ेत्ा ्पाच वषादंच्ा कालाविीत ६,९२,३२४ कोटी रु्प्े खच मा अ्पणेक्षत 
आह.े भारतमाला का्माक्मासाठी एकूण अ म्ासकंल्पी् सहाय् आणण ्ा प्कल्पातील इतर ्परूक ्ोजना 
२०१७-१८ ते २०२१-२२ ्प्दंत असतील. ्ासाठीचा एकूण खच मा समुारे २,३७,०२४ कोटी रू्प े् 
्प् दंत म्ामाणदत ठेवण्ात ्ेईल व राष्टी् रसते णनिी माफमा त हा खच मा उचलला जाईल. ५९,९७३ कोटी रू्प े् 
अ म्ासकंल्प सहाय्ातनू उभारल ेजातील. ३४०००० कोटी रू्प्े जकात ना््ावरील णमळकतीतंनू देण्ात 
्ेतील आणण ४६,०४८ कोटी रू्प्े ्पलू बांिणी शलुक णनिीतनू घेण्ात ्ेतील. भारतमाला प्कल्पाअंतगमात 
६०० हनू अणिक ्परूक ्ोजना का्ामाणनवत करण्ात े्णार आहते.

भरारतमरालरा ्पडरयोजनेचयरा ्पडहलयरा टपपयराअतंरमात येणरारयरा ्परूक योजनरा व तयरासराठी लरारणराररा अ्पेडक्षत 
खचमा:

क्मरांक योजनरांची नरावे लरांबी (डकमी)
अ्पेडक्षत खचमा 

(रू्पये)

१ आण म्ाक माणगमाका णवकास- Economic corridors development ९,००० १,२००००

२ आतंरमाणगमाका णवकास- Inter-corridor & feeder roads ६,००० ८००००

३ राष्टी् माणगमाका का्माक्षमता णवकास - National Corridors 
Efficiency improvements

५,००० १०००००

४ सीमावतवी रसते व आतंरराष्टी् जोडणीच ेरसते णवकास- Border 
& International connectivity roads

२००० २५०००

५ णकनारी रसते व बंदरजोडणी रसते- Coastal & port 
connectivity roads

२००० २००००

६ ए्सप्से मागमा- Expressways  ८००० ४००००

एकूण २४,८०० ३,८५,०००

राष्टी् महामागमा णवकास प्कल्पातील उवमाणरत रसते बांिणी १०००० १५००००

एकूण ५,३५०००

nnn
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सं्कु् राष्टसघंाची  
ग्ाहक सरंक्षण णवष्क 

मागमादशमाक ततवे ्पणरणामकारक 
ग्ाहक सरंक्षण का्दा राबवण्ाच्ा 
दृटिीने तसचे अंमल बजावणी 
करणाऱ्ा ससं्ा आणण तक्ार 
णनवारण करणार्ा ् ंत्रणांसाठी सबंंिी 
णन्मांचा अमोल सचं आह.े ही 
मागमादशमाक ततवे प््म राष्टसघंाच्ा 
आमसभेत एणप्ल १९८५ मध्े 
ठराव क्मांक ३९/२४८ मध्े 
सवीकारण्ात आली, नंतर एकोसोक 
ठराव १९९९/७ अनव्े त्ांचा 
णवसतार जलु ै१९९९ मध्े करण्ात 
आला आणण णडसेंबर २०१५ मध्े 
आमसभेने ठराव ७०/१८६ द्ारे 
त्ांचा सिुाणरत सवरु्पात सवीकार 
केला. 

राष्टसघंाच्ा २०१५ मिील 
मागमादशमाक ततवांमध े् सवमाप््म 
णवत्ी् सवेांच्ा एका णवभागाचा 
समावेश करण्ात आला आणण 
त्ात ग्ाहकांना चांगली वागणकू 
आणण ्ोग् प्कटीकरण, जबाबदार 
कजमावाट्प, दरुु्प्ोग आणण 
गैरव्वहार टाळण्ासाठी च्पखल 
णन्ंत्रण ेआणण ्पारदशमाकता ्ासाठी 

णशफारशी करण्ात आल्ा. त्ात 
आण म्ाक समावेशकता, आण म्ाक 
णशक्षण आणण णवत्ी् सवेा प्ाप् 
करताना ग्ाहक सरंक्षण ्ाबाबत 
ग्ाहक णवष्क िोरण े्पनुरुजजीणवत 
आणण एकाणतमक करण्ाच े उ्पा् 
केल े जावेत, अशीही णशफारस 
करण्ात आली आह.े जागणतक 
आण म्ाक मंदी आणण त्ाचा ग्ाहकांवर 
झाललेा ्पणरणाम ्ामळेु जी २० 
च्ा ओईसीडीला आण म्ाक ग्ाहक 
सरंक्षण २०११ च्ा उचचसतरी् 
ततवे णवकणसत करावी लागली. 
आमसभेने मान् केल्ानसुार,’णवत्ी् 
सवेांसाठी अत्ंत चांगल ेकरणाऱ्ा 
बाजार्पठेेवरील ग्ाहकांच्ा 
णवश्वासामळेुच दीघमाकालीन आण म्ाक 
स ै््मा, णवकास, का्माक्षमता आणण 
नाणवन््पणूमा सशंोिन ्ांना प्ोतसाहन 
णमळते आणण नकुत्ाच घडलले्ा 
आण म्ाक ्पचेप्सगंामळेु ग्ाहक 
सरंक्षणावर नव्ाने भर देण्ात 
आला आह“े ्पचेप्सगं असो अ्वा 
नसो, ग्ाहकांच ेसरंक्षण करण ेहाच  
सरकार आणण एनजीओ ्ांचा प््त्न 
असला ्पाणहजे. ्ासदंभामात, ग्ाहक 
समावेशकता आणण सक्षमीकरण ्ा 

रराष्संघराचयरा २०१५ मधील 
मरारमादशमाक ततवरांमधये सवमाप्रम 
डवत्ीय सेवरांचयरा एकरा डवभरारराचरा 
समरावशे करणयरात आलरा आडण 
तयरात ग्राहकरांनरा चरांरली वरारणकू 
आडण योगय प्कटीकरण, 
जबराबदरार कजमावराट्प, दरुु्पयोर 
आडण रैरवयवहरार टराळणयरासराठी 
च्पखल डनयंतणे आडण 
्परारदशमाकतरा यरासराठी डशफरारशी 
करणयरात आलयरा. तयरात आडरमाक 
समरावशेकतरा, आडरमाक डशक्षण 
आडण डवत्ीय सेवरा प्राप् करतरानरा 
ग्राहक संरक्षण यराबराबत ग्राहक 
डवरयक धोरणे ्पनुरुजजीडवत 
आडण एकराडतमक करणयराचे उ्पराय 
केले जरावते, अशीही डशफरारस 
करणयरात आली आहे.

- िॉ. जी. सुंदरम

डवत्ीय सेवरांमधये ग्राहकरांचरा समरावशे

फोकस
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दोन गोटिी महतवाच्ा आहते. 

ग्ाहकांना जेवहा आ्पल े
अणिकार आणण कतमाव्े माणहत 
असतात तेवहा त्ांच े सक्षमीकरण 
झालले ेअसते आणण आ्पला बचाव 
करण्ास ते सक्षम होतात. ’ग्ाहक 
सरंक्षण करणाऱ्ा अणिकार्ांसाठी 
बहिुा ग्ाहकांना णशणक्षत करण े
आणण बाजारातील व्वसा् आणण 
ग्ाहक ्ांच्ातील मळू माणहतीतील 
णवसगंती ्ात समतोल सािण े्ाला 
सववोचच प्ािान् असल े्पाणहजे.“

ह े करण्ा्पके्षा बोलण े ख्ूपच 
सो्प े आह.े ग्ाहकांना णशणक्षत 
करण्ात ग्ाहक सरंक्षण आणण 
णशक्षण अणिकारी, व्ावसाण्क 
आणण ग्ाहक सघंटना, तज् आणण 
माध्मे अशा सवमा भागिारकांचा 
सहभाग गरजेचा आह.े इ े् आमहाला 
नकुतीच ई-वाणणज् आणण णडणजटल 
क्ांती ् ांचाही णवचार करावा लागेल. 

्ासदंभामात, णवत्ी् सवेा क्षेत्र 
अणिक गुंतागुंतीच ेआह.े ग्ाहकांना 
गोंिळात टाकणाऱ्ा अनेक गुंतागुंती  
त्ात आहते. त्ाच्ावर दररोज 
अगदी ई मेलवरूनही अगणणत 
ऑफसमाचा मारा होत असतो. ज्ातील 
त्ाला णकंवा णतला काहीच समजत 
नाही. १९८६ ्पासनूच भारतात 
ग्ाहक सरंक्षण का्दा आह.े णवत्ी् 
सवेांसाठी सवतंत्र ग्ाहक सरंक्षण 
का्दा आवश्क आह े का, हा 
प्श्न उ्पणस्त होतो. अ्ामातच, 
वेगवेगळ्ा क्षेत्रानसुार का्दे 
आहते. ्परंत,ु सामान् ग्ाहकांसाठी 

ते णकत्पत ्पणरणामकारक आहते, 
्ाची शंकाच आह.े सध्ाचा 
ग्ाहक सरंक्षण का्दा ग्ाहकांच े
सरंक्षण अणिक चांगल ेकरावे, ्ा 
हतेनूे त्ात सिुारणा करण्ात ्ेत 

आह.े णवत्ी् सवेा ह े अणिकच 
गुंतागुंतीच े क्षेत्र असनू त्ात 
अनेक जण गुंतलले ेआहते. एकूण 
मालमत््ेपकैी ६४ ट्के मालमत्वेर 
फक् बँकांचचे णन्ंत्रण आह.े 
सीए, दलाल, रिोकर, सललागार, 
मध्स् अस े अनेक औ्पचाणरक 
आणण अनौ्पचाणरक घटक ्ा 
क्षेत्रात आहते. ठेवीसह ग्ाहकांच्ा 
मालमत्चे े सरंक्षण करण्ासाठी 
्ोग् णन्ंत्रण आणण णवमा ्ंत्रणा 
असा्ला हवी. इ े् आण म्ाक साक्षरता 
महतवाची ठरते. राष्टसघंाच्ा ग्ाहक 
सरंक्षण मागमादशमाक ततवांमध े् णवत्ी् 
सवेांसाठी णशफारस केली असनू ती 
्पनुहा वाचण्ासारखी आह.े 

व्ाज दर, व्ा्पारी बँकांनी 
केलले े णवणवि बदल आणण 
ग्ाहकांना देण्ात ्ेत असललेी 
वागणकू, बडुीत कजधे, मोठ्ा आणण 
प्भावी ग्ाहकांना बडुीत कजामाबद्दल 
समजावण े ्ाबाबत व्ा्पक िोरण 
ठरवण्ात देशाची मध्वतवी बँक 
महणनू णरझवहमा बँक ऑफ इणंड्ा 
अणतश् महतवाची भणूमका बजावते. 
आरबीआ्ने प्त्ेक राज्ासाठी 
नेमललेा लोक्पाल ग्ाहकांच्ा 
्ासदंभामातील तक्ारी ऐकून घेऊन 
त्ांच ेणनवारण करतो. 

णवत्ी् सवेा महणजे णवत्ी् 
उद्ोग ्परुवत असलले्ा आण म्ाक 
सवेा आहते. ज्ात ्पशैाच े
व्वस्ा्पन करणारे व्वसा् जस े
की बँ्स, आरबीआ्, के्डीट काडमा 
कं्पन्ा, णवमा कं्पन्ा, ग्ाहक णवत् 
कं्पन्ा, शअेर दलाल, गुंतवणकू 
फंरस, मचु्अुल फंरस आदी 
व्ा्पक ससं्ांचा ्पणूमा्पण े समावेश 
करण्ात ्ेतो. खरे तर, वहॉईस 
सोसा्टीने के्डीट काडमासह १५० 
णवत्ी् उत्पादनांचा तलुनातमक 
अभ्ास केला आह.े 

खरोखर, णवमा णन्ामक 
प्ाणिकरण, सबेी, वसतूंच्ा सदंभामात 
वा्दा बाजार आ्ोग, मचु्अुल 
फंरस, ग्ाहक णवत् कं्पन्ा, 
गुंतवणकू फंरस अस े ह े णवशाल 
क्षेत्र आह ेज्ावर ग्ाहक अवलंबनू 
असतात. ह े एक खर्ा अ्ामाने 
जंगल आह े ज्ात ग्ाहक हरवनू 
जातो!

डवत्ीय सेवरा हे अडधकच 
रुंतरारुंतीचे क्षेत असनू तयरात 
अनेक जण रुंतलेले आहेत. 
एकूण मरालमत््ेपैकी ६४ टकके 
मरालमत्वेर फक् बँकरांचेच 
डनयंतण आहे. सीए, दलराल, 
रिोकर, सललराररार, मधयसर 
असे अनेक औ्पचराडरक आडण 
अनौ्पचराडरक घटक यरा क्षेतरात 
आहेत. ठेवीसह ग्राहकरांचयरा 
मरालमत्चेे संरक्षण करणयरासराठी 
योगय डनयंतण आडण डवमरा 
यंतणरा असरायलरा हवी.
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इ े् समावेशकतेचा महतवाचा 
मदु्दा उ्पणस्त होतो, णवशषेतः 
भारतासारख्ा णवशाल देशात 
साक्षरतेचा सतर वेगवेगळा आह.े 
केरळसारख्ा राज्ात णज े् 
णवशषेतः मणहला साक्षरतेच े प्माण 
उचच आह,े णत े् गोटिी सोप्ा 

असतील. ्पण देशाच्ा अन् काही 
भागांमध्े लोकांना बँक खाते महणजे 
का् हहेी ठाऊक नसते. नकुत्ाच 
सरुु करण्ात आलले्ा प्िानमंत्री 
जन िन ्ोजनेमळेु ’आण म्ाक 
समावेशकतेला“ मदत झाली कारण 
३५ कोटी लाभा्थींच्ा बँक खात्ात 
प््मच ्पसै ेजमा झाल.े एकदा खाते 
उघडल ेकी, त्ांना णवणवि सरकारी 
्ोजनांमिनू ् ेणारी आण म्ाक लाभाची 
र्कम  मध्स्ाणशवा् ् ेट खात्ात 
जमा (DBT) झाली. दलालाणशवा् 
्पसै े े्ट बँक खात्ात कोणत्ाही 

व्त््ाणवना जमा झाल्ाने 
त्ांच्ातही राष्टी् णवकासात 
’समावेशकतेची’’ जाणीव णनमामाण 
होते. 

अगदी अलीकडे्प्दंत देशातल े
तरुण आ् टी क्षेत्राकडे ्पणहल े
प्ािान् महणनू वळत होते. आता ते 
णवत्ी् सवेांना ्पसतंी देतात. अनेक 
उत्पादने आणण सवेा ्ांचा समावेश 
असललेा आजचा णवत्ी् सवेा उद्ोग 
व्णक्गत आणण कं्पन्ाकरता 
णवत्ी् व्वस्ा्पन करतो. 

’णवत्ी् सवेा गणरबाला 
गणरबीतनू बाहरे ्पडण्ाच े आणण 
सं्पनन जीवन जगण्ाच े मागमा 
दाखवतो. श्ीमंतांसाठी णवत्ी् सवेा 
्पसैा अणिक वाढवण्ाची संिी देऊ 
करतात“. ्पण माझ्ा मते, चांगल े
व्वस्ा्पन आणण ग्ाहकांच्ा 
तक्ारीचं े झट्पट णनवारण करून 
त्ांच े सरंक्षण ्ावर ते अवलंबनू 
आह.े

आण म्ाक सवेांशी सबंंणित ग्ाहक 
सरंक्षणाबाबत सं् कु् राष्टांद्ारे 
२०१६ ् ा वषामासाठी जारी करण्ात 
आललेी मागमादशमाक ततवे

सदस् राष्टांनी खालील प्माण े
जे ग्ाहक णहतासाठी ्ोग् असले 
त्ा णन्मांची अंमलबजावणी व 
काही णन्मन ससं्ांची स्ा्पना 
करण ेआवश्क आह े:

(अ) णवत्ी् ग्ाहक सरंक्षण णन्ामक 
आणण अंमलबजावणी िोरण;े

(ब)णन्मन ससं्ा त्ांच्ा 

का्ामासाठी आवश्क अणिकार 
आणण ससंािने;

(क)ग्ाहकांच्ा ठेवीसंह इतर 
मालमत्चे ेसरंक्षण करण्ासाठी 
्ोग् णन्ंत्रण आणण णवमा 
्ंत्रणा;

(ड) आण म्ाक साक्षरतेला चालना 
देणारी सिुाणरत आण म्ाक णशक्षण 
्ोजना;

(ई) आण म्ाक सवेा देणार्ा ससं्ा 
आणण अणिकृत गमुासते 
अ्ामात एजंटद्ारे सवमा णन्मांची 
चाच्पणी करून ग्ाहकांच्ा 
गरजा लक्षात घेऊन त्ानसुार 
कजमा ्परुवठा, उत्पादनांची णवक्ी 
व इतर व्ावसाण्क आण म्ाक 
सवेा जबाबदारीने देऊ करण;े 

(फ)णवत्ी् सवेा देणार्ा ससं्ादेखील 
त्ांच्ा अणिकृत एजंटच्ा 
का्ामासाठी उत्रदा्ी आहते 
ह े सणुनणचित करण.े ्ासाठी 
्ा ससं्ांद्ारे ग्ाहकांना ्ोग् 
मागमादशमान व णन्म व िो््ांची 
सं्पणूमा माणहती देण े आवश्क 
आह,े जेणकेरून ग्ाहकांच े
कोणतेही आण म्ाक नकुसान 
होणार नाही. तसचे ग्ाहकांच्ा 
आण म्ाक सवारस्ांसबंंणित 
सभंाव् णवरोिाभास शोिण्ात 
मदत करण्ासाठी णवत्ी् 
सवेा प्दात्ांच ेसबंंणित बाबीचं े
णलणखत िोरण असावे. काही 
वेळा प्दाता आणण तृती् 
्पक्षाच्ा दरम्ान कोणत्ाही 
प्कारचा आण म्ाक सघंषमा 

देशराचयरा अनय कराही 
भराररांमधये लोकरांनरा बँक 
खराते महणजे कराय हेही 
ठराऊक नसते. नुकतयराच सरुु 
करणयरात आलेलयरा प्धरानमंती 
जन धन योजनेमळेु ’आडरमाक 
समरावशेकतेलरा“ मदत झराली 
करारण ३५ कोटी लराभरारथींचयरा 
बँक खरातयरात प्रमच ्पैसे 
जमरा झराले. एकदरा खराते 
उघिले की, तयरांनरा डवडवध 
सरकरारी योजनरांमधनू येणरारी 
आडरमाक लराभराची रककम  
मधयसरराडशवराय रेट खरातयरात 
जमरा (DBT) झराली.
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होण्ाची श््ता ही अनेकदा 
ग्ाहक णहताच्ा णवरोिाबत 
अस ू शकते. त्ामळेु सभंाव् 
ग्ाहक हानी टाळण्ासाठी 
अशा बाबीबंाबत ग्ाहकांना ्पणूमा 
कल्पना देण े व स्ंपणूमा माणहती 
उघड करण ेआवश्क आह;े

(छ) ग्ाहक णवणत्् माणहती सरंणक्षत 
करण्ासाठी व ्ा माणहतीचा 
कोणताही गैरवा्पर वा 
फसवणकू होणार नाही ्ासाठी 
्ोग् णन्ंत्रण ्ंत्रणा;

(ह) कोणत्ाही प्कारच े आण म्ाक 
हसतांतरण णन्ंणत्रत करण्ासाठी 
एक णन्ामक आराखडा असण े
आवश्क आह.े ह े िोरण 
्पसै े ्पाठणवण्ाच्ा सवेेतील 
्पारदशमाकता वाढवते आणण 
ग्ाहकांनी हसतांतणरत केलले्ा 
्पशैाची णकंमत, णवणनम् दर, 
सवमा शलुक आणण इतर, तसचे 
हसतांतरण अ्शसवी झाल्ास 
्ोग् उ्पा्ांसाठी मागमादशमाक 
ठरते.

सदस् राष्टांनी ग्ाहकांच्ा 
णहताच ेसरंक्षण करण्ासाठी णवत्ी् 
समावेश, आण म्ाक णशक्षण इ.गोटिीनंा 
प्ोतसाहन द्ावे. तसचे णवत्ी् सवेां 

देणार्ा ससं्ांच्ा समनव्ातनू 
ग्ाहकांच्ा आण म्ाक सरंक्षणा 
सबंंिीची िोरण ेअणिक सक्षम आणण 
समाकणलत करण्ाच्ा उ्पा्ांचा 
अवलंब करावा.

सदस् राष्टांनी आ्पआ्पल्ा 
आण म्ाक, सामाणजक आणण 
्प्ामावरणी् ्पणरणस्तीनसुार णवत्ी् 
सवेा आणण सबंंणित सिुारणांसबंंिी 
आतंरराष्टी् मागमादशमाक तत्वे 
आणण मानदंडांच े ्पालन करावे. 
तसचे इतर सदस् राष्टांशी ्ोग् 
समनव् व सह्ोगातनू ् ा णन्मांची 
्ोग्प्कारे अंमलबजावणी करावी. 
्ाबरोबरच सदस् राषे्ट आण म्ाक 
सहकार आणण णवकास सघंटनेच्ा 
णवत्ी् ग्ाहक सरंक्षण, तसचे 20 
च्ा गटासाठी जागणतक बँकेद्ारे 
त्ार करण्ात आलले्ा ग्ाहकांच्ा 
आण म्ाक सरंक्षणांच्ा णन्मांची ्ोग् 
अंमलबजावणी करता ्ावी ्ासाठी 
एकणत्रत्पण ेप््त्न करू शकतात.  

* काही णवणशटि क्षेत्रांशी 
सबंंणित आवश्क उ्पा््ोजना: 

ग्ाहक णहताबाबत अणिकाणिक 
सक्षम ्पावल े उचलतांना सदस् 
राष्टांनी णवशषेत: णवकसनशील 
देशांमध्े जे े् उणचत असले ते् े 

ग्ाहकांना आरोग्सबंंणित ्ोग् 
सवेा ्परुवल्ा जातील ्ाची खात्री 
करावी ्ामध्े अनन, ्पाणी, औषिे, 
ऊजामा इ. आवश्क क्षेत्रांना प्ािान् 
देण ेआवश्क आह.े ्ाबबरोबरच 
्प्माटन व सावमाजणनक णहतासबंंिी 
आवश्क णन्म व अंमलबजावणी 
करण्ात ्ावी. ्ा क्षेत्रांतील 
उत्पादनांच ेगणुवत्ा णन्ंत्रण, ्परेुशी 
आणण सरुणक्षत णवतरण सणुविा, 
प्माणणत आतंरराष्टी् लणेबणलंग 
आणण माणहती, आणण णशक्षण आणण 
सशंोिन का्माक्मांसाठी िोरण े
सवीकारली णकंवा ठेवली ्पाणहजेत. 
्ासदंभामात सदस् राष्टांनी सदर 
मागमादणशमाकेतील णन्मांचा अभ्ास 
करून ्ोग् मागमादशमाक तत्वे 
णवकणसत करण ेआवश्क आह.े 

अनन: अननणवष्क िोरण े
आणण ्ोजना त्ार करताना, 
सदस् राष्टांनी सवमा ग्ाहकांच्ा 
गरजा लक्षात घेण ेआवश्क आह.े

nnn 

लखेक अनेक ग्ाहक ससं्ा आणण 
समाजसवेी ससं्ाच ेसललागार असनू 
अनेक कें द्री् खात्ांच ेसणचव महणनू 
त्ांनी काम ्पाणहल ेआह.े

email: drgsundaram@yahoo.com

uesKekeÀebvee DeeJeenve
³eespevee ceeefmekeÀemeeþer uesKe HeeþefJeleebvee uesKekeÀebveer UNICODE (Mangal)  
or KRUTI DEV ³ee HeÀe@vì ceO³es®e DeeHeues uesKe HeeþJeeJesle, ns vece´ DeeJeenve.
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महातमा गांिीजीनंी 
सांणगतल्ाप्माण े ‘ग्ाहक 

हा आ्पल्ा उद्ोगासाठी सगळ्ात 
महतवाचा अभ्ागत आह.े’ 
ग्ाहकांच्ा ्पाणठंब्ाच्ा मजबतू, 
भ्कम ्पा्ावरच कुठल्ाही 
उद्ोगाचा डोलारा ्शसवी्पण े उभा 
राहतो. आ्पल्ा ग्ाहकांच्ा गरजा 
ओळखण ेआणण त्ा ्पणूमा करण्ासाठी 
प््त्नशील राहण े ह े कोणत्ाही 
उद्ोगाच्ा प्ा्णमक उणद्दटिां्पकैी 
एक महतवाच ेउणद्दटि आह.े एखाद्ा 
उद्ोगातल्ा णवणवि प्णक््ांमिे 
प्त्ेक टपप्ावर ग्ाहकाच े महतव 
लक्षात घेण्ामळेु मोठ्ा प्माणावर 
ग्ाहकांच ेसमािान णनणचित करा्ला 
आणण भणवष्ात कालांतराने मोठी 
उणद्दटेि साध् करा्ला मदत होते.

भारताच्ा मोठ्ा 
लोकसखं्ेमळेु प्त्ेक उत्पादन 
आणण णवक्ी व्वसा्ातल्ा ससं े्ला 
मोठी बाजार्पठे उ्पलबि आह.े 
देशाच े णवकसनशील सवरु्प आणण 
णवणवि आण म्ाक सतर असललेी 
लोकसखं्ा ्ांच्ामळेु आ्पला 
देश सवमा प्कारच्ा आणण णवणवि 
ततवांनसुार चालणाऱ्ा ससं्ा णकंवा 

भरारतीय मरानक संसररा - ग्राहकरांसराठी सयुोगय उ्पक्म 

उद्ोगिंद्ांच्ा व्वसा्ासाठी 
वरदान ठरला आह.े

ही सवमा ्पणरणस्ती लक्षात घेता 
ग्ाहकांनी त्ांच्ा णहताच े सरंक्षण 
करण्ासाठी सव्ंप्णेरत होऊन 
दक्ष राहण्ाची आणण सरकारने 
ग्ाहकणहताच े सरंक्षण करण्ासाठी 
उ्पा््ोजना करण्ाची गरज आह.े 
त्ादृटिीने समुारे सत्र वषादं्पवूवी 
आ्पल्ा सवातंत््ाच्ा ्पवूमासधं्ेला 
आ्पल्ा देशातल्ा द्रषट्ा 
णवचारवंतांनी भारती् मानक ससं े्ची 
(ISI) स्ा्पना केली. सहकारी 
नोंदणी का्दा 1860 खाली ्ा 
ससं े्ची नोंदणी भारताची राष्टी् 
मानक ससं्ा महणनू केली. भारती् 
उद्ोगांना ्ोग् ठरतील अशी 
णवणवि मानके त्ार करण े आणण 
त्ादृटिीने जनतेत सजगता णनमामाण 
करण ेह ेISI च ेका्माक्षेत्र होते. काही 
काळाने ्ा का्माक्षेत्राची व्ाप्ी 
वाढवनू त्ामिे ‘भारती् मानक 
ससं्ा (प्माणणकरण, गणुवत्ा) 
का्दा 1952’ ्ा का्द्ाअंतगमात 
उत्पादनाच े प्माणणकरण करण्ाची 
नवी ्ोजना समाणवटि करण्ात 
आली.

भरारतराचयरा मोठयरा 
लोकसंखयेमळेु प्तयेक उत्परादन 
आडण डवक्ी वयवसरायरातलयरा 
संसरेलरा मोठी बराजरार्पेठ उ्पलबध 
आहे. देशराचे डवकसनशील सवरु्प 
आडण डवडवध आडरमाक सतर 
असलेली लोकसंखयरा यरांचयरामळेु 
आ्पलरा देश सवमा प्करारचयरा आडण 
डवडवध ततवरांनुसरार चरालणराऱयरा 
संसररा डकंवरा उद्ोरधंद्रांचयरा 
वयवसरायरासराठी वरदरान ठरलरा 
आहे

सडुवधरा
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भारती् अ म्ाव्वस्ा आणण 
उद्ोगक्षेत्रात अनेक चढ-उतार 
झाल.े त्ादरम्ान भारती् मानक 
ससं्ा (ISI)च े नव्ाने नामकरण 
करण्ात आल.े आता ही ससं्ा 
भारती् मानक मंडळ ्ा नावाने 
1987 ्पासनू BIS का्दा 1986 
अनव्े का्ामाणनवत झाली. ्ा 
ससं े्च्ा उ्पक्मांना णमळालले े्श, 
लोकणप््ता, ससं े्चा होत असललेा 
णवकास तसचे उद्ोग जगतातल े
बदलते वातावरण लक्षात घेता ‘ BIS 
का्दा 2016’ ् ा नव्ा का्द्ाची 
आवश्कता णनमामाण झाली.

गणुवत्चेी मानके णनणचित 
करण्ाबरोबरच BIS ने अनेक प्कारे 

राष्टी् अ म्ाव्वस े्ला उ्पकारक 
अस ेअनेक ठोस फा्दे करुन णदल े
आहते. त्ा्पकैी काही अस ेआहते 
– प्माणणकरणाद्ारे उत्म दजामाच्ा 
सरुणक्षत, णवश्वसनी् वसत ु्परुणवण,े 
ग्ाहकांच्ा आरोग्ाला कमीत 
कमी िोकादा्क असतील अशा 
वसतुंच्ा णनणममातीला प्ोतसाहन देण,े 
आ्ात-णन्ामातीच्ा णवणवि ्प्ामा्ांना 
प्ोतसाहन देण,े एकाच उत्पादनाच्ा 
णवणवि प्कारांची अणनबदंि वाढ 
रोखण,े प्माण्पत्र आणण त्पासणी 
्पद्धतीचंा ्ोग् वा्पर करण.े

वर उललखे केललेी कामे 
करण्ासोबतच BIS ने अनेक 
उ्पा््ोजनांद्ारे उत्मोत्म दजामाची 
उत्पादने णमळतील ्ासाठीची ्ंत्रणा 
णवकणसत केली. त्ा उ्पा््ोजना 
अशा आहते ः-

अ) मानकांच्ा सतू्रांच ेणनणचितीकरण

ब) उत्पादन प्माणणकरण ्ोजना

क) अणनवा्मा नोंदणी ्ोजना

ड) ्परदेशी उत्पादक कं्पन्ांच्ा 
नोंदणीची ्ोजना

इ) शदु्धतेची खात्री देणारी हॉल 
माणकदं ग ्ोजना

फ) चाचण्ांसाठी प््ोगशाळांची 
व्वस्ा

ग) प््ोगशाळांची प्तवारी करणारी 
्ोजना

ह) भारती् मानकांची णवक्ी

ई) ग्ाहक व्वहार, उ्पक्म

ज) राष्टी् आणण आतंरराष्टी् 
्पातळीवरच ेप्णशक्षण का म्ाक्म

्प) माणहती णमळवण्ासाठीच्ा सवेा

्ा उ्पा््ोजनांच्ा सरुळीत 
अंमलबजावणीसाठी नवी णदललीतल े
मखु्ाल्, ्पाच प्ादेणशक का्ामाल े् 
महणजे ्पवूमा णवभागाच े कोलकाता 
इ्ल े का्ामाल्, चनेनईच े दणक्षण 
णवभाग का्ामाल्, मुंबईच े ्पणचिम 
णवभाग का्ामाल्, चदंीगडच े उत्र 
णवभाग का्ामाल् तसचे णदललीच े
कें द्री् का्ामाल् आणण णवणवि 
राज्ांमिली णवणवि शाखांची 
का्ामाल्े ्ा सगळ्ांच्ा सं् कु् 
सहका्ामाने काम केल े जाते. ्पाच 
णवभागांच्ा अंतगमात असललेी ही सवमा 
का्ामाल्े उद्ोगांना प्माण्पत्रांच ेकाम 
करुन देतात तसचे राज् सरकार, 
उद्ोगजगत, तंत्रज्ानणवष्क 
ससं्ा आणण ग्ाहक सवेा ससं्ा 
्ा सवादंमिला ्पणरणामकारक दवुा 
महणनू महत्वाची भणूमका बजावतात.

कोणत्ाही उत्पादनाच े
का्द्ाला अनसुरुन वगवीकरण 
णकंवा मलू्मा्पन करण्ासाठी खाली 
णदलले्ा सकंल्पनेनसुार काम केल े
जाते.

 अ़

रणुवत्चेी मरानके डनडचित 
करणयराबरोबरच BIS ने अनेक 
प्करारे रराष्ीय अरमावयवसरेलरा 
उ्पकरारक असे अनेक ठोस 
फरायदे करुन डदले आहेत. 
तयरा्पैकी कराही असे आहेत 
– प्मराडणकरणराद्रारे उत्म 
दजरामाचयरा सरुडक्षत, डवर्सनीय 
वसतु ्परुडवणे, ग्राहकरांचयरा 
आरोगयरालरा कमीत कमी 
धोकरादरायक असतील अशरा 
वसतुंचयरा डनडममातीलरा प्ोतसराहन 
देणे, आयरात-डनयरामातीचयरा डवडवध 
्पयरामायरांनरा प्ोतसराहन देणे, एकराच 
उत्परादनराचयरा डवडवध प्कराररांची 
अडनबांध वराढ रोखणे, प्मराण्पत 
आडण त्परासणी ्पद्तीचंरा योगय 
वरा्पर करणे.
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ग्ाहकाला कुठल्ाही 
उत्पादनाचा दजामा, सरुणक्षतता आणण 
णवश्वासाहमातेची हमी त्र्स् ्पक्षाकडून 
णदली जावी, ्ा हतेनुे BIS ने 
उत्पादन प्माण्पत्र देण्ाची प्णक््ा 
आखनू घेतली आह.े कुठल्ाही 
उत्पादनावर प्माणणकरणाचा ठराणवक 
मानक णश्का असण े ्ाचा अ म्ा 
त्ा उत्पादनाने त्ा प्कारच्ा 
उत्पादनासाठीच्ा गणुवैणशषट्ांच्ा 
एकाणतमकतेच्ा सवमा चाचण्ा, 
अटी ्पणूमा केल्ा असनू, ते उत्पादन 
ग्ाहकांना उत्म दजामा णन गणुवत्चेी 
हमी देते. दजामा आणण गणुवत्चेी 
एकसमानता त्पासण्ासाठी 
अणिकृत ्परवानािारक 
उत्पादकांच्ा कारखान्ातनू आणण 
बाजारातनू अचानक्पण ेमागवलले्ा 
उत्पादनांची णन्णमत चाचणी आणण 
कडक ्परीक्षण करण्ामळेु त्ा 
उत्पादनांच्ा दजामाची खात्री करुन घेता 
्ेते. उत्म दजामाच ेगणुवत्ा प्माण्पत्र 
णमळाल्ानंतर उत्पादकाला ्परवाना 
णमळालले्ा वसतुंवर सवतच मानक 
णश्का मारुन प्माणणकरण करता 
्ेते. प्माण्पत्र णदलले्ा वसतुंच्ा 
दजामाच ेणन्णमत ्पणरक्षण करण्ामळेु 
BIS ला त्ांच्ा गणुवत्वेर बारीक 
लक्ष ठेवता ्ेते.

अशा प्कारची प्माणणकरणाची 
प्णक््ा ऐणचछक असली तरीही 
सवमासामान् जनतेच ेआरोग् आणण 
त्ाची देखभाल, सरुणक्षतता, 
्पा्ाभतू सणुविांची आवश्कता 
आणण वसतुंचा मोठ्ा प्माणावर 
होत असललेा वा्पर लक्षात घेऊन 

भारत सरकारने वेळोवेळी णवणवि 
आदेश जारी केल े आणण णवणवि 
उत्पादनांच े प्माणणकरण अणनवा्मा 
केल.े उत्पादकांकडून आलले्ा 
अजादंवर णवचार णवमशमा करुन 
BIS प्माणणकरणाचा देत असली 
तरी दजामा प्माण्पत्र अणनवा्मा्पण े
घेण्ाची कारवाई ्ा कामासाठी 
नेमलले्ा सरकारी अणिकाऱ्ांकडून 
केली जाते. घरगतुी वा्पराच े गॅस 
णसलेंडर, त्ांना लावण्ाच ेरेग्लुटेर 
आणण वहॉलवह ्ांना अशा प्कारच े
प्माण्पत्र घेण े सरकारने अणनवा्मा 
केल ेआह.े ज्ा उत्पादनांना मानक 
प्माण्पत्र असण े बंिनकारक आह े

अशा उत्पादनांची ्ादी BIS च्ा 
सकेंतस्ळावर उ्पलबि आह.े

सोने, चांदी अ्वा इतर 
मौल्वान िातुंच े दाणगने, णवणवि 
वसत ुआणण उ्पकरणांमिे ्ा िातुंचा 
वा्पर नेम््ा कुठल्ा प्माणात 
झाला आह,े ्ाची अणिकृत नोंदणी 
आणण अचकू मोजमा्प करण,े 
्ाला हॉलमाणकदं ग अस े महणतात. 
मौल्वान िातुंमिे होणाऱ्ा 
भेसळी्पासनू जनतेच ेसरंक्षण करण े
आणण शदु्धतेच े का्देशीर णनकष 
्पाळण,े उत्पादकांना बंिनकारक 
करण ेही हॉलमाणकदं ग करण्ामागच े

 

ब़
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अनु 
क्.

चौकशीचरा वरा हवयरा असलेलयरा 
मराडहतीचरा प्करार

डलंक त्पशील

1 प्माणणत मानक ओळखणे तमुच े मानक ओळखा > प्माणकाचा 
शोि घ्ा.

BIS सकेंतस्ळावर, मेन् ूबारवर डावीकडे, 
च्ा खाली, ‘तमुच े मानक ओळखा’ ्ावर 
ण्लक करा. मग ‘प्माणकाचा शोि’ ह े्पान 
उघडेल, त्ावर सध्ाच्ा प्माणकांची सवमा 
माणहती णमळेल. ज्ा प्माणणत घटकांशी तलुना 
करुन हा ्परवाना णमळाला आह,े त्ाच ेदेणखल 
सवमा त्पशील असतील आणण एक ‘खरेदी’ 
असा ्प्ामा् असले.

2 णवणशटि उत्पादनासाठी ्परवाना 
णकंवा ्परवानािारकाचा त्पशील 
णमळवणे

तमुच ेप्माणक ओळखा > प्माणक शोिा 
>>  (णदलले्ा ्परवान्ां्पकैी ्पाणहजे त्ा 
्परवाना क्मांकावर ण्लक करा)

वर सांणगतलले्ा ्पानावर असतानाच ्परवाना 
णकंवा ्परवानािारकाच े त्पशील णमळवता 
्ेतील. त्ासाठी ‘्परवाने’ सदरात ्पाणहजे त्ा 
क्मांकावर ण्लक करावे लागेल.

3 ्परवान्ांच ेणकंवा ्परवानािारकांच े
णकंवा अजमादारांच े त्पशील 
णमळणवण े आणण णवणशटि 
उत्पादनासाठी ्परवाना प्णक््ेची 
सद्णस्ती कळण.े

उत्पादन प्माणणकरण > ऑनलाईन 
माणहती >> अजामाची णकंवा ्परवान्ाशी 
सबंंणित माणहती.

BIS च्ा वेबसाईटवर मेन् ूबारवर ‘उत्पादन 
प्माणणकरण’ हा ्प्ामा् असले, त्ावर ण्लक 
केल्ावर सबमेन् ूणदसले, त्ावर ‘ऑनलाईन 
इनफॉरमेशन’ चा ्प्ामा् शोिनू त्ावर ण्लक 
करावे लागेल. त्ानंतर ‘अजमा / ्परवान्ाशी 
सबंंणित’ ्प्ामा्ावर ण्लक करावे लागेल, 
त्ानंतर उघडलले्ा ्पानावर ‘्परवान्ांची 
्ादी (खरेदीदारांचा मागमादशमाक) ्परवान्ाची 
सद्णस्ती आणण तमुच ेउत्पादन जाणनू घ्ा’ 
अस े ग्ाहकांसाठी णवशषे उ्प्कु् ्प्ामा् 
उ्पलबि होतील ते वा्परा.

4 BIS प्माणणत मान्ता प्ाप् 
उत्पादने आणण इतर सवेांशी 
सबंंणित तक्ारी

ग्ाहकांसाठी > ऑनलाईन तक्ार नोंदणी BIS च्ा सकेंतस्ळावर वरच्ा मेन् ू
बारमिे ‘ग्ाहकांसाठी’ असा ्प्ामा् णदसले, 
त्ा ्प्ामा्ावर ण्लक केल्ावर णदसणाऱ्ा 
सबमेन्मूिे ‘ऑनलाईन तक्ारी नोंदणी’ 
्ाखाली तक्ार करण्ासाठीची स्ंपणूमा प्णक््ा 
त्पशीलवार सांणगतललेी आह.े

BIS च्ा सकेंतस्ळावर ग्ाहकाने नोंदणी 
करा्ची, सवतःचा स्ंपकामाचा त्पशील 
द्ा्चा. ह्ानंतर ग्ाहक ्ा सकेंतस्ळावर 
त्ाची तक्ार नोंदव ूशकेल.
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मखु् उणद्दटेि आहते. भारतात 
आजणमतीला सोने आणण चांदी ह े
दोन मौल्वान िात ूहॉलमाणकदं गच्ा 
कक्षेत आणल े आहते. BIS 
ची हॉलमाणकदं गची का्मा्पद्धती 
हॉलमाणकदं गच्ा आतंरराष्टी् 
णनकषांशी जळेुल अशीच ठेवण्ात 
आली आह.े त्ानसुार सोन्ाचांदीचा 
व्ा्पार करणाऱ्ा जवाणहऱ्ांना 
हॉलमाणकदं ग ्ोजनेत ्ेण्ासाठीचा 
्परवाना BIS कडून णदला जातो. 
BIS कडून प्माण्पत्र णमळालले े
व्ा्पारी णकंवा जवाणहरे BIS ने 
मान्ता णदलले्ा कोणत्ाही ्पारख 
आणण हॉलामाणकदं ग करणाऱ्ा 
कें द्रांकडून त्ांच्ा दाणगन्ांवर तसचे 
इतर वसतुंवर हॉलमाणकदं ग करुन घेऊ 
शकतील. दाणगन्ांची ्पारख आणण 
हॉलमाणकदं ग करणाऱ्ा कें द्रांची णनवड 
आतंरराष्टी् मानक 15820ः2009 
शी तलुनातमक णनकष लावनू केली 
जाते.

क़

इले् ट्ॉणन्स आणण माणहती 
तंत्रज्ान मंत्राल्ाने इले् ट्ॉणनक 
आणण माणहती तंत्रज्ानाशी सबंंणित 

वसत ू (अणनवा्मा नोंदणीकरणाची 
आवश्कता) ्ांच्ाशी सबंंणित 
आदेशाद्ारे 30 ्पके्षा अणिक 
इले् ट्ॉणनक वसतुंना त्ांच्ा 
सरुणक्षतता कसोट्ांसाठी मानक 
णश्के घेण्ासाठी सणूचत केल ेआह.े 
्ा 30 वसतुंसाठी BIS अणनवा्मा 
नोंदणी ्ोजना राबवत आह.े

ग्ाहकणहताच े सरंक्षण 
करण्ासाठी सवतहनू ्पढुाकार 
घेऊन इतर समव्ावसाण्कांच े
प्माणणकरणाणवष्ीच े ज्ान 
वाढणवण्ासाठी, प्माणणत झालले्ा 
सतू्रांनसुार प्माणणकरणाच्ा 
प्णक््ेत सहभागी होण्ासाठी तसचे 
वसतुंबाबतच्ा ग्ाहकांच्ा तक्ारी 
नोंदवनू घेऊन त्ाला ्ोग् प्णतसाद 
देण्ासाठी सो्पी ्पद्धत महणनू 
BIS ने आ्पल्ा सकेंतस्ळावर 
व्ावसाण्कांना उ्प्कु् अशा 
सव्ंत्पासणीच्ा ्पद्धती उ्पलबि 
करुन णदल्ा आहते. BIS च्ा 
सकेंतस्ळावर णवणवि प्कारच्ा 
व्ावसाण्कांसाठी वेगवेगळ्ा 
णलं्सची सो् उ्पलबि आह.े अशा 
णलं्सची ्ादी मागील ्पानावरील 
कोटिकात णदली आह.े

BIS ने ग्ाहकांना वा्परा्ला 
सो्प े अस े नावाच े नवे मोबाईल 
अॅपलीकेशन णवकणसत केल े आह.े 
ते BIS च ेसकेंतस्ळ आणण गगुल 
पलसेटोअरमिे उ्पलबि असनू, 
अँड्रॉईड णकंवा आ्फोन ऑ्परेणटंग 
णससटीम असलले्ा समाटमाफोनमिे ते 
सलुभतेने डाऊनलोड करता ्ेते. 

्ा अॅपलीकेशनचा उ्प्ोग करुन 
ग्ाहक प्माणणत तसचे हॉलमाकमा  
असलले्ा उत्पादनांणवष्ी माणहती 
घेऊ शकतात. त्ाचप्माण े अशा 
प्माणणत उत्पादनांणवष्ीची तक्ारही 
नोंदव ूशकतात.

अशा अनेक उ्पा््ोजनांद्ारे 
BIS ग्ाहकांना उत्म दजामाची 
उत्पादने खात्रीशीर्पण ेउ्पलबि करुन 
देण्ाची काळजी घेत असते. BIS 
ने प्माणणत केललेी उत्पादने आणण 
सवेा ्ांचा दजामा त्पासण्ासाठी 
ग्ाहक BIS च े सकेंतस्ळ तसचे 
मोबाईल अॅपलीकेशनचा वा्पर करुन 
उत्पादनाणवष्ी सवतःच े समािान 
करुन घेऊ शकतील ् ाचीही काळजी 
BIS ने घेतली आह.े

nnn

लखे सौजन् - भारती् मानक 
ससं्ा
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ग्राहक संरक्षण : बँडकंर क्षेत डवशेर संदभमा

- सशुील अबंरादरास ररिे

भारतामध्े ग्ाहक सरंक्षण 
्ा णवष्ाचा इणतहास 

फार जनुा आह.े मनसुमृती, नारद 
समृती, बृहस्पती समृती, कात्ा्न 
समृती ्ामध्े ग्ाहक सरंक्षणाबद्दल 
णलणहल ेआह.े

कौटील्च्ा ‘अ म्ाशास्त’्ा 
ग्ं् ात ग्ाहक संरक्षण ्ा णवष्ाला 
णवशषे महत्व णदल े आह.े त्ा 
काळात व्ा्पार सचंालक (Director 
of Trade) नावाच्ा अणिकाऱ्ाला 
ग्ाहक सरंक्षणाची जबाबदारी 
णदललेी होती. चदं्रगपु्ाच्ा काळात 
सदु्धा ग्ाहकांना बरेच सरंक्षण णदल े
होते. मध््गुीन काळात (सलतनत) 
णवशषेत: अललाउद्दीन णखलजीच्ा 
काळात बाजारासाठी णवशषे णन्मांच े
्पालन केल ेजा्च.े

आिणुनक काळात णरिणटशांनी 
ग्ाहक सरंक्षणाला का्द्ाच े रू्प 
प्ाप् करून णदल.े 

१) भारती् करार का्दा, 
१८७२ (Indian Contract 
Act, 1872)

२) वसत ू णवक्ी का्दा, १९३० 

(Sale of Goods Act, 
1930)

३) भारती् दंड सणंहता, १८६० 
(Indian Penal Code, 1860)

४) औषिे व सौंद्मा प्सािने 
का्दा, १९४० (Drugs and 
Cosmetics Act, 1940)

५) कजामावरील व्ाजखोरीचा 
का्दा, १९१८ (Usurious 
Loans Act 1918)

६) शतेकी माल का्दा (प्तवारी 
आणण णव्पणन), १९३७ 
(Agriculture Produce 
Grading and Marketing Act 
1937)

७) ग्ाहक सरंक्षण का्दा, १९८६ 
(Consumer Protection Act 
1986)

ग्ाहक सरंक्षण का्दा त्ार 
होई्प्दंत वसत ू णवक्ी का्दा, 
१९३० (Sale of Goods Act, 
1930) हाच का्दा ‘ग्ाहक 
सरंक्षण’्ा णवष्ासाठी मखु् का्दा 
होता. 

ग्ाहक सरंक्षण का्दा, 
१९८६ हा देशात २४ णडसेंबर 

कवच

कौटीलयचयरा ‘अरमाशरास्त’यरा 
ग्रंरात ग्राहक संरक्षण यरा 
डवरयरालरा डवशेर महत्व डदले 
आहे. तयरा कराळरात वयरा्परार 
संचरालक (Director of Trade) 
नरावराचयरा अडधकराऱयरालरा ग्राहक 
संरक्षणराची जबराबदरारी डदलेली 
होती. चंद्रपु्राचयरा कराळरात 
सदु्रा ग्राहकरांनरा बरेच संरक्षण 
डदले होते. मधययरुीन कराळरात 
(सलतनत) डवशेरत: अललराउद्दीन 
डखलजीचयरा कराळरात बराजराररासराठी 
डवशेर डनयमरांचे ्परालन केले 
जरायचे.
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१९८६ रोजी लाग ूकरण्ात आला. 
त्ामळेुच २४ णडसेंबर हा ‘राष्टी् 
ग्ाहक सरंक्षण णदवस’महणनू साजरा 
करण्ात ्ेतो. 
बँडकंर क्षेतरातील ग्राहक संरक्षण-

सवमाप््म आ्पण ‘बँक’ महणजे 
का् ह े समजनू घेऊ. भारतामध्े 
बँकांसबंंिी सवमा का्दे व णन्म 
करण्ाचा अणिकार हा भारती् 
णरझवहमा बँकेस आह.े मराठी मध्े बँक 
्ा इगं्जी शबदासाठी ‘अणिकोष’ हा 
शबद आह,े ्पण आ्पण सो्ीसाठी 
‘बँक’्ाच शबदाचा वा्पर करतो.

बँणकंग णन्मन का्दा, 
१९४९ (Banking Regulation 
Act, 1949) मध्े भाग ५ (ब) 
मध्े बँक महणजे का् ् ाची व्ाख्ा 
्पढुीलप्माण े णदली आह े- ‘‘बँणकंग 
महणजे, कजामाऊ देण्ाकणरता 
णकंवा गुंतवणकू करण्ाकणरता, 
लोकांकडून ्पशैाच्ा ठेवी सवीकारण े
हो्. ्ा ठेवी मागणी केल्ाबरोबर 
णकंवा  इतर प्कारे ्परत कराव्ाच्ा 
असतात आणण त्ा िनादेश (चके), 
िनाकषमा (णडमांड ड्राफट), आज्ा 
णकंवा इतर प्कारे काढनू घेता 
्ेतात.’’

भरारतीय डरझवहमा बँकेची सररा्पनरा

भारती् णरझवहमा बँक का्दा, 
१९३४ नसुार १ एणप्ल १९३५ 
रोजी भारती् णरझवहमा बँकेची 
स्ा्पना कोलकाता ्े े् झाली व 
नंतर १९३७ मध्े त्ाच ेमखु्ाल् 
मुंबई ्े े् हलवण्ात आल.े

भारती् णरझवहमा बँकेची इतर 
बरीच का्धे आहते, ्पण त्ा्पकैी 
एक महत्वाच ेका्मा महणजे बँणकंग 
क्षेत्रातील ग्ाहकाच्ा अणिकारांच े
सरंक्षण करण े व त्ांना बँणकंग 
सो्ी सणुविा कमीत कमी णकमतीत 
उ्पलबि करून देण ेह ेआह.े 

बँक जेवहा आ्पल्ाला कजमा देते 
तेवहा बँक आ्पल्ाकडून तारण घेते, 
्पण जेवहा आ्पण बँकेत ठेवी ठेवतो 
(एक प्कारे बँकेला कजमा देतो) 
तेवहा आ्पण बँकेकडून कोणतेही 
तारण घेत नाही? अस ेआ्पण करत 
नाही कारण आ्पल्ा ठेवी ्ा बँकेत 
सरुणक्षत राहतात व त्ा सरुणक्षत 
आहते की नाही ह े बघण े भारती् 
णरझवहमा बँकेच ेका्मा आह.े ्ामळेुच 
भारती् णरझवहमा बँकेने ‘ग्ाहक 
सरंक्षण’ ्ाचा ‘Core Purpose, 

Values and Vision’  ्ामध्े 
समावेश केला आह.े 

Financial Sector Legislation 
Council (FSDC)  ने णवत्ी्/
बँणकंग ग्ाहक सरंक्षणाला प्ािान् 
णदल ेआह.े 

Financial Sector Legislation 
Reforms Commission (FSLRC)  
ने सदु्धा Financial Sector 
Protection साठी India Financial 
Code (IFC)  त्ार करण्ाची 
णशफारस केली होती. त्ानसुार 
India Financial Code (IFC)  
च्ा ड्राफटमध्े भाग ७ मध्े ‘णवत्ी् 
ग्ाहक सरंक्षण’ नावाचा एक भाग 
त्ार केला आह.े

भारती् णरझवहमा बँकेमध्े ‘ग्ाहक 
णशक्षण व सरंक्षण’(Consumer 
Education and Protection 
Department)  हा णवभाग णरझवहमा 
बँक व इतर ससं्ा ज्ांच े णन्मन 
णरझवहमा बँक करते अशा ससं्ा 
सबंंणित तक्ारीच ेणनवारण करते.

यरा डवभरारराची महत्वराची करायवे - 

१) बँका णकंवा भारती् णरझवहमा 
बँकेद्ारे उ्पलबि केलले्ा सवेा 
व त्ासबंंिीच्ा तक्ारीबद्दल 
माणहतीच ेप्सारण करण.े

२) बँणकंग लोक्पाल ्ोजना 
(Banking Ombudsman 
Scheme) ्ोग् प्कारे लाग ू
करण.े

३) BCSBI बँणकंग कोड अॅणड 
सटॅणडडमा बोडमा ऑफ इणंड्ा ्ा 

बँक जेवहरा आ्पलयरालरा कजमा 
देते तेवहरा बँक आ्पलयराकिनू 
तरारण घेते, ्पण जेवहरा आ्पण 
बँकेत ठेवी ठेवतो (एक प्करारे 
बँकेलरा कजमा देतो) तेवहरा आ्पण 
बँकेकिनू कोणतेही तरारण 
घेत नराही? असे आ्पण करत 
नराही करारण आ्पलयरा ठेवी यरा 
बँकेत सरुडक्षत रराहतरात व तयरा 
सरुडक्षत आहेत की नराही हे 
बघणे भरारतीय डरझवहमा बँकेचे 
करायमा आहे. यरामळेुच भरारतीय 
डरझवहमा बँकेने ‘ग्राहक संरक्षण’ 
यराचरा ‘Core Purpose, Values 
and Vision’ यरामधये समरावशे 
केलरा आहे. 
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ससं े्साठी नोडल णवभाग महणनू 
काम बघण.े

४) कें द्र सरकारच्ा ‘सी्पीग्ामस’ 
(CPGRRMS – Centralized 
Public Grievance Redressal 
and Monitoring System)  
्ा ्पोटमालवर प्ाप् झालले्ा 
तक्ारीचं ेणनवारण करण.े 

५) बँणकंगसबंंिीत सवमा ससं्ा, 
बँका, भारती् बँक सघं 
(IBA), BCSBI, बँणकंग 
लोक्पाल आणण भारती् णरझवहमा 
बँक ्ांच्ाशी ग्ाहक सवेा 
व ग्ाहकांच्ा तक्ारी सबंंिी 
णवष्ावर सह्ोग करण.े 

६) बँणकंग लोक्पाल का्दा, 
२००६ चा वाणषमाक अहवाल 
त्ार करण े व तो प्काणशत 
करण.े 

BCSBI बँडकंर कोि अॅणि 
सटॅणििमा बोिमा ऑफ इंडियरा

नोवह ेंबर २००३ मध्े भारती् 
णरझवहमा बँकेने श्ी. एस.एस. तारा्पोरे 
्ांच्ा अध्क्षतेखाली एक सणमती 
स्ा्पन केली. त्ा सणमतीच ेउणद्दटि ह े
सामान् व्क्ीला ्परेुशा बँक सवेा 
कशा उ्पलबि करून देता ्ेतील हा 
होता. ्ा सणमतीच्ा णशफारशीच्ा 
आिारावर BCSBI ्ा ससं े्ची 
स्ा्पना फेरिवुारी २००६ मध्े 
झाली.

सवमा शरे्लुड कमणशम्ा ल बँका, 
ग्ामीण बँका व नागरी सहकारी 
बँका ्ा BCSBI च्ा ससं े्च्ा 
सदस् आहते. 

BCSBI ची मखुय उडद्दष्टये -

१) बँक ग्ाहकांना सवमा सो्ी 
सणुविा ्ोग् ्पद्धतीने उ्पलबि 
करून देण्ासाठी एक 
Comprehensive Codes and 
Standards त्ार करण.े

२) सवमा बँका ्ा Codes and 
Standards च े णन्णमत ्पालन 
करत आहते अ्वा नाही ्ावर 
लक्ष ठेवण.े 

 BCSBI आणण IBA ने णमळनू 
दोन कोरस त्ार केल ेआहते. 

 अ) Code of Bank’s 
Commitment of 
Customers

ब) Code of Bank’s 
Commitment of Micro 
and Small Enterprises

सध्ा श्ी. ए.सी. महाजन ह े
BCSBI च ेअध्क्ष आहते. 

बँक ग्ाहकांसाठी भारती् णरझवहमा 

बँकेने आता्प्दंत अनेक सणमत्ांच े
गठन केलले ेआह.े त्ामध्े तलवार 
सणमती (१९७५), गोई्पोरी्ा 
सणमती (१९९०) तारा्पोरे सणमती 
(२००४), सदाणशवन वणकदं ग 
ग््ूप (२००६), दामोदरन सणमती 
(२०११) ्ांचा समावेश होतो. 

बँडकंर लोक्पराल योजनरा

बँक ही प्त्ेक व्णक्च्ा 
जीवनाचा एक अणवभाज् घटक 
बनला आह.े प्त्ेक व्क्ीचा 
कोणत्ा ना कोणत्ा कारणासाठी 
बँकेशी सबंंि ्ेतो. जस े - खाते 
उघडण,े मदुत ठेव, णशष्वृत्ी, 
्पनेशन, चके, णडमांड ड्राफट, कजमा, 
NEFT, RTGS, इत्ादी. 

व्क्ीच ेबँकेशी सबंंि नेहमीच 
चांगल े असतील अस े नाही. किी 
किी काही सो्ी सणुविा णमळण्ामध्े 
अडचण णनमामाण होते. त्ामळेु बँकेच्ा 
सवेेसबंंिी तक्ार ग्ाहकाला करावी 
लागते. ग्ाहकाला बँकेणवरुद्ध तक्ार 
कराव्ाचा ्पणूमा अणिकार आह.े 

प््म ती तक्ार णलणखत सवरू्पात 
्ोग् वेळेत शाखाणिकार्ांकडे 
करावी. बर्ाचदा तक्ारीचं ेणनवारण 
ती शाखा, क्षेत्री् वा णवभागी् 

वयक्ीचे बँकेशी संबंध 
नेहमीच चरांरले असतील असे 
नराही. कधी कधी कराही सोयी 
सडुवधरा डमळणयरामधये अिचण 
डनमरामाण होते. तयरामळेु बँकेचयरा 
सेवसंेबंधी तक्रार ग्राहकरालरा 
कररावी लरारते. ग्राहकरालरा 
बँकेडवरुद् तक्रार कररावयराचरा 
्पणूमा अडधकरार आहे. प्रम 
ती तक्रार डलडखत सवरू्परात 
योगय वळेेत शराखराडधकरारयरांकिे 
कररावी.
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का्ामाल्ामाफमा त करून ग्ाहकास 
त्ानसुार कळवण्ात ्ेते. ्पण 
तरीसदु्धा त्ा तक्ारीच े णनवारण न 
झाल्ास आ्पल्ाला त्ा क्षेत्रातील 
सववोचच ससं े्कडे दाद मागावी 
लागते व ती सववोचच ससं्ा महणजे 
बँणकंग लोक्पाल (Banking 
Ombudsman) हो्. त्ाची 
णन्कु्ी बँणकंग लोक्पाल ्ोजना, 
२००६ (Banking Ombudsman 
Scheme, 2006) अनसुार केली 
जाते. 

बँणकंग लोक्पाल ही णरझवहमा  
बँकेने णन्कु् केललेी व्क्ी 
असते. किी किी एका्पके्षा जासत 
अणिकाऱ्ाची ्ा ्पदी नेमणकू 
करण्ात ्ेते. ती अिमान्ाण्क 
प्ाणिकरण हो्. महणजे Quasi 
Judicial Authority असते. 
लोक्पालच्ा व्ाप्ीनसुार ज्ाच्ा 
अणि्पत्ाखाली ती ठरावीक शाखा 
्ेत असले त्ाच लोक्पालाकडे 
तक्ार नोंदवावी लागते.

बँणकंग लोक्पालाचा णनणम्ा   
दोघांनाही (बँक व ग्ाहक) 
कळवण्ात ्ेतो. हा अंणतम 

णनणम्ा  दोघांवरही (बँक व ग्ाहक) 
बंिनकारक असतो. ग्ाहकास 
त्ाच्ा नकुसानीची र्कम अदा 

करा्चा आदेशही लोक्पाल बँकेस 
देऊ शकतात. जासतीत जासत 
रकमेवर काही णन्म, बंिने आहते. 

सध्ा जासतीत जासत २० लाख 
रु्प्ां्प् दंतची नकुसानभर्पाई ते देऊ 
शकतात. समजा, णदललेा णनणम्ा  
अमान् असल्ास  ३० णदवसांत 
णरझवहमा बँकेच्ा डेप्टुी गवहनमारकडे 
अ्पील करता े्ते. 

खाली नमदू केलले्ा गोटिीसंाठी 
प््म शाखाणिकारी व नंतरच बँणकंग 
लोक्पाल ्ांच्ाकडे तक्ार करता 
्ेते. 

१) बँकेत खाते उघडण्ास वा बंद 
करण्ास नकार वा णवलंब

२) ्पसै े देण्ास उशीर वा नकार. 
अ्ामात ्े े् खात्ात णशललक 
असतानाही, तसचे चके वा 
णसल्प, सही ह ेसवमा व्वस्ीत 
असताना णदललेा नकार.

३) ्ोग् कारणाअभावी खाते, ठेव 
खाते उघडण्ास नकार

४) व्ाजदरावरील तत्वांच े ्पालन 
न करण.े

५) ्पवूमासचूना न देता सवेाभार 
आकारणे

६) डेणबट, के्णडट, एटीएम काडमास 
्ा पलणॅसटक मनीसदंभामात णरझवहमा 
बँकेने णदलले्ा अनदुेशांच े
्पालन न करण.े 

७) ड्राफट, ्प ेऑडमार देण्ास नकार

८) कामाच्ा वेळा्पत्रकानसुार काम 
न करणे

९) लहान णकमतीच्ा नोटा वा 
नाणी सवीकारण्ास नकार

१०) णलणखत सवरू्पात नोणटस 
बोडमावर लावलले्ा सणुविा न 
देणे

११) ठेवीचा ्परतावा (Proceeds 
of Fixed Deposit) देण्ास 
णवलंब वा नकार

१२) इटंरनेट बँणकंगमिील 
कमतरता वा त्ामळेु त्रास, 
नकुसान, फसवाफसवी

१३) ्पनेशन देण्ास णवलंब 
झाल्ास त्ास कारणीभतू 
बँकेची एखादी कृती

१४) आवक िनप्षे (Inward 
Remittance) देण्ास णवलंब 
लावल्ास

१५) मानणसक त्रास झाल्ास 
सदु्धा बँणकंग लोक्पाल कडे 

बँडकंर लोक्परालराचरा 
डनणमाय  दोघरांनराही (बँक व 
ग्राहक) कळवणयरात येतो. हरा 
अडंतम डनणमाय दोघरांवरही (बँक 
व ग्राहक) बंधनकरारक असतो. 
ग्राहकरास तयराचयरा नुकसरानीची 
रककम अदरा कररायचरा आदेशही 
लोक्पराल बँकेस देऊ शकतरात. 
जरासतीत जरासत रकमेवर कराही 
डनयम, बंधने आहेत. सधयरा 
जरासतीत जरासत २० लराख 
रु्पयरां्पयांतची नुकसरानभर्पराई 
ते देऊ शकतरात
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तक्ार करता े्ते. 

 सध्ा आ्पल्ा देशात एकूण 
२० बँणकंग लोक्पाल का्ामाल े् 
आहते. 

आडरमाक/डवत्ीय सराक्षरतरा आडण 
ग्राहक संरक्षण 

कें द्र सरकारच्ा ‘जनिन 
्ोजना’आणण ‘णडणजटल इणंड्ा’मळेु  
भारतामध्े जासतीत-जासत लोक 
ह े बँणकंग आणण णवत्ी् सवेांकडे 
वळत आहते. ऑनलाईन व्वहार 
णकतीतरी ्पटीने वाढत आहते. 
भारताच्ा आण म्ाक प्गतीसाठी ह े
आवश्क आह.े ऑनलाईन व्वहार 
वाढल्ामळेु त्ातील असललेा 
िोकाही वाढललेा आह.े त्ासाठी 
भारती् णरझवहमा बँक आणण कें द्र 
सरकार अनेक उ्पक्म राबवत 
आहते. 

आण म्ाक समावेशन होण्ासाठी 
णवत्ी् साक्षरता आणण ग्ाहक सरंक्षण 
्ांची गरज आह,े कारण भारताच्ा 
्पारं्पणरक आण म्ाक ज्ानानसुार 
अजनूही बँणकंग व्वहारांवरचा 
णवश्वास फारसा वाढललेा णदसनू 
्ेत नाही. अजनूही बहतुांश लोकांना 
ऑनलाईन व्वहार करण्ास 
णभती वाटते. जर नागणरकांना 
त्ांना उ्पलबि असलले्ा  ग्ाहक 
सरंक्षणासबंंिीत तरतदूीचंी माणहती 
असले तर ते अस ेव्वहार णनिवोक 
्पद्धतीने करतील.

भारताच े ्पंतप्िान श्ी. नरेंद्र 
मोदी ्ांच े णवत्ी् समावेशन व 

णडणजटल इणंड्ा च ेसवपन आ्पल्ाला 
्पणूमा कराव्ाच े असल्ास णवत्ी् 
साक्षरता व णवत्ी् सरंक्षणाला 

आ्पणा सवादंना प्ािान् द्ावे लागेल.

ग्राहकरांनी आडरमाक/डवत्ीय 
वयवहरार करतरानरा घयरावयराची 
कराळजी

१) एटीएमचा ्पीन (्पासवडमा) 
कोणालाही सांग ून्े. 

२) बँक किीही तमुहाला तमुच्ा 
एटीएमचा ्पीन क्मांक णकंवा 
इटंरनेट बँणकंगचा ्पासवडमा 
णवचारत नाही त्ामळेु तो 
कोणालाही सांग ून्े. 

३) एटीएम काडमा हरवल्ास बँकेला 
तवरीत कळवावे.

४) ्पोनझी ् ोजनेमध्े (जे े् तमुहाला 
जासत ्परताव्ाची हमी णदली 
जाते) ्पसै ेगुंतव ून्े. 

५) बँकेतनू कजमा घेताना प्त्क्ष 
बँक अणिकाऱ्ाशी सं्पकमा  

सािावा; मध्स् णकंवा दलाल 
्ांच्ाकडे जाऊ न े्. 

६) णवमा घेताना णन्म व अटी 
काळजी्पवूमाक  वाचाव्ात व 
आ्पल्ाला गरज असलले्ा 
्पॉलीसी घ्ाव्ात. 

७) बँक व्वहारांसबंंिी काही 
माणहती हवी असल्ास बँकेच्ा 
अ्वा आरबीआ्च्ा सकेंत 
स्ळावर भेट द्ावी.

८) तमुहाला णमळालले्ा ्पशैांचा 
वा्पर ्ोग् प्कारे करावा 
व भणवष्ातील तमुच्ा 
्ोजनांसाठी  (णशक्षण, आरोग्, 
लगन इत्ादी) सरुुवाती्पासनूच 
बचत करावी व ती बचत 
बँक णकंवा ्पोसट इत्ादी अशा 
सरुणक्षत णठकाणी ठेवावी.

णरझवहमा बँक ऑफ इणंड्ाच्ा 
६ जलु ै २०१७ ्पणर्पत्रकानसुार 
अनणिकृत व्वहारांसदंभामात 
्पढुीलप्माण े ग्ाहकांच े दाण्तव/
नकुसान णनणचित केल ेआह.े 

१) जर बँकेकडून काही चकू झाली 
असले ग्ाहकाच े दाण्तव/
नकुसान शनु् रु्प्े असते. 

२) जर चकू ही बँक अ्वा ग्ाहक 
्ांच्ाकडून न होता णतसर्ा 
कोणत्ाही व्णक्कडून अ्वा 
ससं े्कडून झाली असले आणण 
ती चकू जर ग्ाहकाने बँकेला 
तीन का्ामाल्ीन णदवसांच्ा 
आत कळवल्ास तरीही 
ग्ाहकाच े दाण्तव/नकुसान ह े

णवत्ी् समावेशन

डवत्ीय डसररतरा

ग्ाहक सरंक्षण णवत्ी् साक्षरता
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शनु् रु्प्े असते. 

३) जर चकु ही ग्ाहकाकडून झाली 
असले तर सं्पणूमा दाण्तव/
नकुसान ह ेग्ाहकाच ेअसते. 

४) जर चकू ही बँक अ्वा ग्ाहक 
्ांच्ाकडून न होता णतसऱ्ा 
कोणत्ाही व्णक्कडून अ्वा 
ससं े्कडून झाली असले आणण 
ती चकू जर ग्ाहकाने बँकेला 
चार ते सात का्ामाल्ीन 
णदवसांच्ा आत कळवल्ास 
ग्ाहकाच े दाण्तव/नकुसान ह े
५,००० रु्प्ां्प् दंत म्ामाणदत 
असते. (BSBD Account), 
१०,००० रु्प्ां्प् दंत इतर सवमा 
बचत खात्ांसाठी, २५,००० 
रु्प्े चाल ूखात्ासाठी.

५) जर चकू ही बँक अ्वा ग्ाहक 
्ांच्ाकडून न होता णतसऱ्ा 
कोणत्ाही व्णक्कडून अ्वा 
ससं े्कडून झाली असले आणण 
ती चकू जर ग्ाहकाने बँकेला 
सात का्ामाल्ीन णदवसानंतर 
कळवल्ास ग्ाहकाच ेदाण्तव/
नकुसान ह े बँकेने ठरणवलले्ा 
णन्मानसुार असते.   

णवत्ी्/बँक ग्ाहक सरंक्षण 
सबंंिीत महत्वाच्ा णवणवि ससं्ांच े
सकेंत स्ळ - 
•	 www.rbi.org.in

•	 www.sachet.rbi.org.in

•	 www.bcsbi.org.in

•	 www.bankingombudsman.rbi.
org.in

•	 www.pagportal.gov.in

•	 www.rtionline.gov.in

बँडकंर लोक्पराल (महरारराष् 
आडण रोवरा)४्ा मजला, 
आरबीआ् भा्खळा ऑणफस, 
मुंबई सेंट्ल रेलवे सटेशन समोर,

मुंबई - ४०० ००८. टेणलफोन : 
(०२२) २३०२२०२८ फॅ्स : 
(०२२) २३०२२०२४

nnn

लखेक भारती् णरझवहमा बँकेच े
माजी व्वस्ा्पक आहते. सध्ा 
एनलाइट एज्केुशन, औरंगाबाद ् े े् 
सचंालक महणनू का्मारत आहते. 
email : susheelragade@gmail.com

प्कराशन डवभरारराची नवी ्पसुतके

एकरा ्पसुतकराची डकरकोळ  
डवक्ी

डकंमत 30 रु्पये प्तयेकी

चरार ्पसुतकरांचरा संच
100 रु.
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ग्ाहक महणजे सवतःच्ा 
उ्प्ोगासाठी वसत ू

(रेणफ्जरेटर, खाद््पदा म्ा इत्ादी) 
णकंवा सवेा  (उदाहरणा म्ा: रुगणाल्ात 
राहनू उ्पचार घेण े णकंवा वैद्की् 
सलला) णवकत घेणारी व्क्ी (णकंवा 
ससं्ा).अ म्ाशास्तामध्े वसत ू आणण 
सवेांच्ा णवणनम्ामध्े एक व्क्ी 
णवकणारी असते आणण दसुरी णवकत 
घेणारी (व्वसा्ाच्ा सदंभामात असले 
तर) णकंवा ग्ाहक (ती सवतःच ती 
वा्परणार असले तर) असते.अशा 
प्कारच्ा व्वहारांमध्े,आदशमा 
्पणरणस्ती वगळता ‘माणहतीबाबत 
एकवा््तेचा अभाव’ आढळनू ् ेतो.
उदाहरणा म्ा,एखादी बाज ूजी एकतर 
णवके्ती णकंवा खरेदी करणारी/ग्ाहक 
आह ेणतला (एखाद्ा उत्पादनाबाबत 
आणण/णकंवा सवेेबाबत) दसुऱ्ा्पके्षा 
अणिक आणण चांगली माणहती 
उ्पलबि असते. ‘माणहतीबाबतच्ा 
एकवा््तेच्ा ्ा अभावा’ मळेु 
णवके्ता आणण ग्ाहक दोघांनाही 
‘बाजार्पठेेमध्े अ्प्श’ ्पदरी 
्ेण्ाचा िोका सारखाच सभंव ू
शकतो.मात्र,सध्ाच्ा सवमा प्कारच्ा 
आिणुनक समाजामध्े अ म्ाव्वस्ा 
आणण बाजार्पठेेची का्मा्पद्धती हा 
सवमा सतरांवर (स्ाणनक,राज् आणण 

ग्राहक संरक्षण आडण भरारतरातील आरोगय सेवरा 

- िॉ.चंद्करांत लहडरयरा

कें द्र), त्ांच्ा फा्द्ाचा णवष् 
राणहल्ाने, उद्ोग-व्वसा् आणण 
ग्ाहक दोघांच्ाही सरंक्षणासाठीची 
्ंत्रणा स्ा्पन करण्ाची आणण त्ाची 
अंमलबजावणी करण्ाची जबाबदारी 
सरकार घेते. *१ भारतातील 
आरोग् सवेांच्ा सदंभामात ग्ाहक 
सरंक्षण आणण जागृती ्ाबाबत, ्ा 
लखेामध्े चचामा करण्ात आली 
आह.े

(स्पटिीकरण: *१ – आरोग् 
सवेा आणण ग्ाहक ्ंत्रणा ्ाणवष्ी 
चचामा सरुु झाली की सवमासािारण्पण े
ज्ा उदाहरणाचा उललखे केला 
जातो तो महणजे ‘आरोग् णवमा’. 
‘माणहतीच्ा एकवा््तेचा 
अभाव’,’प्णतकूल णनवड’,’वरवरचा 
णदखाऊ्पणा’ आणण ‘नैणतक िोका’ 
्ांसारखे वादाच े मदु्दे ्ाबाबत 
णनमामाण होऊ शकतात. अशा वेळी 
सरकारला हसतक्षे्प करावा लागतो. 
उदाहरणा म्ा, ज्ांना णवम्ाची 
आत्ंणतक गरज आह ेत्ांनाच णवमा 
कं्पन्ा णवमा उतरवताना डावलत 
नाहीत ना ्ाकडे सरकारला लक्ष 
द्ावे लागते. अमेणरकेतही २०१० 
मध्े ‘सवसत खबरदारी का्दा’ (हाच 
का्दा सवमासािारण्पण े ‘ओबामा 
केअर अॅ्ट’ ्ा नावाने ओळखला 

‘ म रा ड ह त ी ब रा ब त च य रा   
एकवराकयतेचयरा यरा अभरावरा’मळेु 
डवके्तरा आडण ग्राहक दोघरांनराही 
‘बराजरार्पेठेमधये अ्पयश’ ्पदरी 
येणयराचरा धोकरा सरारखराच संभव ू
शकतो.मरात,सधयराचयरा सवमा प्करारचयरा 
आधुडनक समराजरामधये अरमावयवसररा 
आडण बराजरार्पेठेची करायमा्पद्ती हरा 
सवमा सतररांवर (सरराडनक,रराजय आडण 
कें द्), तयरांचयरा फरायद्राचरा डवरय 
रराडहलयराने, उद्ोर-वयवसराय आडण 
ग्राहक दोघरांचयराही संरक्षणरासराठीची 
यंतणरा सररा्पन करणयराची आडण 
तयराची अमंलबजरावणी करणयराची 
जबराबदरारी सरकरार घेते

डववचेन
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जातो) लाग ू होई्प् दंत अशी गरज ू
व्क्ीनंा णवमा न णमळाल्ाची काही 
उदाहरण ेघडली होती. णवमा ्ोजना 
अशी हवी की णजचा लाभ आरोग् 
सवेा घेताना वेळेवर आणण तवणरत 
होऊ शकेल. त्ाचबरोबर आरोग् 
सवेांचा लोकांकडून (नैणतक िोका) 
अणतवा्पर होईल अशीही णतची रचना 
नसावी.महणनूच ्ा ्ंत्रणा ्ोग् 
्पद्धतीने का्मारत राहतील ्ासाठी 
सरकारला हसतक्षे्प करावा लागतो.
त्ासाठी का्देशीर तरतदू करावी 
लागते आणण ग्ाहकांमध्े जागृतीही 
णनमामाण करावी लागते)

ग्राहक संरक्षण ही संकल्पनरा 
कशी उतक्रांत होत रेली?

ग्ाहक सरंक्षणाबाबत सं् कु् 
राष्टाची काही मागमादशमाक तत्वे 
आहते.सं् कु् राष्टाच्ा आमसभेत 
१६ एणप्ल, १९८५ ्ा णदवशी 
्पणहल्ांदा त्ांचा सवीकार 
करण्ात आला. ग्ाहक सरंक्षण 
का्दे, अंमलबजावणी करणाऱ्ा 
ससं्ा,तक्ार णनवारण करणाऱ्ा 
ससं्ा अणिक ्पणरणामकारक  
बनवण्ासाठी आवश्क असलले्ा 
महत्वाच्ा वैणशषट्ांचा समावेश ्ा 
बहमुोल अशा मागमादशमाक तत्वांच्ा 
संग्हामध्े एकणत्रत करण्ात आला 
आह,ेअस े मानल े जाते.्ाणशवा् 
सदस् राष्टांना, त्ांनी रुची दशमावल्ास 
त्ांच्ा आण म्ाक,सामाणजक आणण 
्प्ामावरणणवष्क ्पणरणस्तीनसुार 
्ोग् ठरतील अस े का्दे आणण 
णन्म त्ार करण्ासाठी आणण 
त्ाची अंमलबजावणी करण्ासाठी 
ही मागमादशमाक तत्वे उ्प्कु् ठरतात.

्ाचबरोबर ग्ाहक सरंक्षणणवष्क 
का्द्ांची आतंरराष्टी् ्पातळीवर 
अंमलबजावणी होण्ासाठी सदस् 
राष्टांच्ात ्परस्पर सहका्मा वृणद्धंगत 
वहावे आणण ग्ाहक सरंक्षण णवष्क 
अनभुवांची ्परस्परांमध्े देवाणघेवाण 

करण्ासाठी प्ोतसाहन णमळावे 
्ासाठीही ्ा मागमादशमाक तत्वांचा 
उ्प्ोग होईल,अस े ्ांच े सवरू्प 
आह.ेअशा प्कारे ्ामध्े आणखी 
काही सिुारणा होऊन ्ा मागमादशमाक 
तत्वांचा सवीकार २०१५ 
मध्े झालले्ा सं् कु् राष्टांच्ा 
व्ा्पार आणण णवकास ्पणरषदेमध्े 
(्एूनसीटीएडी,२०१५) करण्ात 
आला.१९८५ नंतर १९९९ आणण 
२०१५ अशी दोनदा ्ा मागमादशमाक 
तत्वांची व्ाप्ी वाढवनू, ती अद््ावत 
करण्ात आली आणण ्ा नव्ा 
ठरावांचा सवीकार करण्ात आला.
्ानंतर,सदस् देशांनी ग्ाहक तक्ार 

णनवारणासाठी का्देशीर  ्ंत्रणा 
उभारण्ाच्ा आणण ग्ाहकांना त्ांच्ा 
अणिकार,जबाबदाऱ्ा आणण कतमाव्े 
्ाबाबत जागरूक करण्ाच्ा णदशनेे 
्पावल े उचलली.ग्ाहक सरंक्षण ्ा 
णवष्ांतगमात,ग्ाहकांना उत्पादन णकंवा 
सवेांबाबत जागरूक करण,ेत्ांची 
वैणशटि्े आणण इतर बाज ूसमजावनू 
देण े ्ाचबरोबर त्ा कोणत्ा 
णठकाणी खरेदी कराव्ात,त्ांची 
णकंमत णकती असावी,त्ांची गरज 
का् आह,ेइत्ादी बाबीचंा णवचार 
केला जातो,त्ावर भर णदला जातो.

भरारतरातील ग्राहक संरक्षण 

ग्ाहक सरंक्षणाबाबत का्देशीर 
दृणटिकोन सवीकारण्ात ज्ा देशांनी 
तत्परता दाखवली त्ात भारतही 
मागे नवहता. ग्ाहक सरंक्षणाबाबत 
सं् कु् राष्टाने १९८५मध्े जी 
मागमादशमाक तत्वे सवीकारली.त्ानंतर 
एका वषामाच्ा आतच १९८६मध्े 
भारताने ग्ाहक सरंक्षण का्द्ाचा 
सवीकार केला.त्ानंतर देशातल्ा 
कें द्र आणण राज् सरकारांनी ग्ाहक 
सरंक्षण आणण जागरूकता ही उणद्दटेि 
ठेवनू ्ंत्रणा णवकणसत केल्ा आणण 
का्द्ांची अंमलबजावणी सरुु केली.
भारतात सध्ा ग्ाहक सरंक्षण ्ा 
णवष्ाला प्त्क्ष णकंवा अप्त्क्ष्पण े
मदत करणारे १५ प्मखु का्दे 
असनू १९८६चा ग्ाहक सरंक्षण 
का्दा ्ा सदंभामात मध्वतवी का्दा 
मानला जातो (चौकट क्मांक १).

भारतातील १९८६ मध्े 
करण्ात आलले्ा  ग्ाहक 
सरंक्षण का्द्ानसुार ग्ाहकांच्ा  
*२ अणिकारांची हमी आणण 

ग्राहक संरक्षणराबराबत 
करायदेशीर दृडषकोन सवीकरारणयरात 
जयरा देशरांनी तत्परतरा दराखवली 
तयरात भरारतही मरारे नवहतरा. ग्राहक 
संरक्षणराबराबत संयकु् रराष्राने 
१९८५मधये जी मरारमादशमाक तत्व े
सवीकरारली.तयरानंतर एकरा वररामाचयरा 
आतच १९८६मधये भरारतराने ग्राहक 
संरक्षण करायद्राचरा सवीकरार केलरा.
तयरानंतर देशरातलयरा कें द् आडण 
रराजय सरकराररांनी ग्राहक संरक्षण 
आडण जराररूकतरा ही उडद्दषे ठेवनू 
यंतणरा डवकडसत केलयरा आडण 
करायद्रांची अमंलबजरावणी सरुु 
केली
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ग्ाहकांच्ा णहताच ेसरंक्षण करण्ात 
आल े आह.े्ाणशवा् रुगण णकंवा 
त्ांच े नातेवाईक ्ांच्ा तक्ारीचं े
णनवारण करण्ाची प्णक््ा सो्पी 
करण्ावर भर देण्ात आला 
आह.े१९८६च्ा ्ा ग्ाहक सरंक्षण 
का्द्ानसुार ग्ाहकांच्ा णववादांच े
णनवारण करण्ासाठी णजलहा,राज् 
आणण राष्टी् ्पातळीवर व्वस्ा 
करण्ात आली आह.े्ा का्द्ाच्ा 
मदतीने ससं्ांना आ्पल्ा तक्ारीचं े
णनवारण जलद गतीने,सहज्पण े
आणण कमी  खचामात (सवसत)
करण्ाचा मागमा सकुर झाला आह.े
राज् आणण कें द्र सरकारमध्े ग्ाहक 
व्वहार नावाचा सवतंत्र णवभाग 
सरुु करण्ात आला आह.ेएखाद्ा 
णववादाची प्णक््ा कमी खचामात आणण 
कालबद्ध रीतीने णतची सोडवणकू 
करण ेहा ्ा का्द्ाचा मखु् उद्देश 
आह.े्ाणशवा् काही का्देशीर 
उ्पा््ोजनांची ्ादी चौकट क्मांक 
१मध्े देण्ात आली आह.े

आरोगय सेवरा आडण ग्राहक 
संरक्षण

वैद्की् आणण दंत व्वसा्, 
रुगणाल्े, दवाखाने, नणस दंग होम 
आणण आरोग् व्वसा्ाशी सबंंणित 
इतर सवेा ्ा १९८६च्ा ग्ाहक 
सरंक्षण का्द्ाच्ा भाग २(१)
(ओ) अंतगमात आणाव्ात , 
अस े गेली अनेक वषधे देशातील 
सनमाननी् न्ा्ाल्ांनी अनेक 
वेळा स्पटि केल े आह,े त्ाबाबत 
णनणम्ा  णदल े आहते, णनकाल णदल े
आहते.अनेक प्करणांमध्े ग्ाहक 
सरंक्षण का्द्ांतगमात णनकाल देताना 

‘सवेेचा करार’ आणण ‘सवेांसाठीचा 
करार’*३ ्ामध्े फरक करण्ात 
आललेा आह े आणण वैद्की् 
व्वसा्ानतगमात ्ेणाऱ्ा सवेांचा 
समावेश त्ांनी ‘सवेांसाठी करार’ 
्ामध्े केला आह.े

आरोग् क्षेत्र आणण सवेा ्ांची 
इतर क्षेत्रां्पके्षा वेगळ्ा असणाऱ्ा 
वैणशषट्ांची दखल ्ा लखेामध्े 
्ा णवष्ावर चचामा करताना घेण े
गरजेच े आह.े्े े् सवेांचा णनमामाता 
आणण ग्ाहक ्ांच्ामध्े स्पटि्पण े
फरक करण ेदरवेळीच श्् असले 
अस ेनाही.आणण हा महत्वाचा फरक 
्े े् लक्षात घेण े आवश्क आह.े
लोक ह ेआरोग् सवेांच ेकेवळ बाह् 
लाभा्वी णकंवा ग्ाहक नसतात तर 
व्ा्पक अ्ामाने ते त्ाचवेळी आरोग् 
सवेांच े‘सहणनमामाता’देखील असतात.

(स्पटिीकरण: *२ – 
ग्ाहकाच ेअणिकार ्ामध्े सरुक्षेचा 
अणिकार,त्ाला माणहती णमळण्ाचा 
अणिकार,णनवडीचा अणिकार,त्ाची 
बाज ूऐकून घेण्ाचा अणिकार,त्ाची 
तक्ार णनवारण करून घेण्ाचा 
अणिकार आणण ग्ाहक णशक्षणाचा 
अणिकार,अशा इतर अणिकारांचा 
समावेश होतो.)

(स्पटिीकरण: *३ – 
‘सवेांसाठीचा करार’ ्ामध्े ्ा 
करारात जी बाज ू सवेा देते णतला 
सणवसतर मागमादशमान करण े णकंवा 
णतच्ावर णन्ंत्रण ठेवण े अणभप्ते 
नाही तर णतने सारासार णववेक ठेवनू 
आ्पल े व्वसाण्क णकंवा तांणत्रक 

कौशल् आणण ज्ान वा्परण ेअसा 
आह.े ‘सवेेचा करार’ ्ामध्े जे 
काम कराव्ाच े आह े ते करताना 
त्ा व्क्ीला आदेशांच े ्पालन 
करण े बंिनकारक असते.तसचे ते 
कोणत्ा ्पद्धतीने करा्च ेआह,ेह ेही 
णतला सांणगतल ेजाते).

लोक/रुगण, खाजगी णकंवा 
वै्णक्क ्पातळीवर जे करतात 
त्ाचा आरोग् सवेा देण्ावर 
्पणरणाम होतो.त्ांच्ा वतमानाचा 
(महणजे ते शारीणरकदृषट्ा णकती 
णक््ाशील आहते,त्ांनी मद्ाच े
णकती प्माणात सवेन केल े आह े
णकंवा तंबाख ूखाण्ाच ेबंद केल ेआह े
का ्ांसारख्ा बाबीचंा) त्ांच्ा 
आरोग्ाच्ा णस्तीवर ्पणरणाम होतो.
उदाहरणा म्ा, जेवहा लोक (आणण 
रुगण) वेळेवर आणण ्ोग् वैद्की् 
सलला घेतात, णप्णसक्पशननसुार 
डॉ्टरांनी सांणगतललेी  औषिे 
घेतात, डॉ्टरांचा णकंवा काळजी 
घेणाऱ्ांचा सलला ऐकतात,तेवहा 
त्ांची तब्ेत चांगली राहते आणण 
त्ांच्ा तब्ेतीत चांगली सिुारणा 
णदसनू ्ेते.

्ाणशवा्, इतर काही तरतदुी 
णकंवा ्ंत्रणा आहते ज्ांना प्त्क्ष 
णकंवा अप्त्क्ष्पण ेग्ाहक सरंक्षणाची 
सािने मानल ेजाते. आरोग् सवेांची 
सावमाजणनक तरतदू आणण आरोग् 
सवेांच े  णन्मन हा एक दृणटिकोन 
मानला जातो. सरकारकडून 
सावमाजणनक सवेांची तरतदू करण े
आणण ्ा सवेा सवादंना ्परवडतील 
अशा णकंमतीत उ्पलबि करून 
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असतो ्पण अंमलबजावणीतील 
काही (उ्प-अनकूुल) म्ामादांमळेु 
त्ाची ्पणरणामकारकता कमी होते. 
जेवहा आ्पण ्परूक ्ंत्रणांचा णवचार 

करू लागतो, तेवहा खाजगी िमामादा् 
णकंवा सरकारी रुगणाल्ात जे रुगण 
मोफत वैद्की् उ्पचार घेतात 
त्ांना १९८६च्ा ग्ाहक सरंक्षण 
का्द्ांतगमात ‘ग्ाहक’ महणनू दावा 
दाखल करण्ाचा अणिकार आह े
की नाही,हा वादाचा मदु्दा प्कषामाने 
उ्पणस्त होतो.आरोग् सवेांबाबत 
रुगणांना मदत करण्ासाठी आणण 
ग्ाहक महणनू त्ांना सरंक्षण 
देण्ासाठी देशात काही उ्पा््ोजना 
करण्ात आल्ा आहते, त्ा 
्पढुीलप्माण:े

अ. वैद्की् आस्ा्पना (नोंदणी 

सवमा प्करारचयरा आरोगय 
सडुवधरा ्परुवतरानरा डकमरान एक 
दजरामा आडण रणुवत्रा रराखली 
जरावी यरासराठी, भरारतीय 
सरावमाजडनक आरोगय मरानके 
(आय्पीएचएस) आडण वदै्कीय 
आसररा्पनरा (नोंदणी आडण 
डनयमन) करायदरा,२०१०,आरोगय 
क्षेतरासराठी कराम करीत आहेत.
देशरात सधयरा रुगणरालये आडण 
आरोगय सेवरा ्परुवणराऱयरा 
संसररांसराठी रराष्ीय प्मराणन 
(अडधडसवकृती) मंिळ करायमारत 
असनू तयरांनी कराही मरानके ठरवली 
आहेत, तयरानुसरार, देशरातील 
आरोगय सडुवधरांनरा ते प्मराणन 
देत असतरात.

देण्ाची हमी देण ेहा एक दृणटिकोन 
मानला जातो. आरोग् सवेा 
सवादंना ्परवडतील अशा म्ामादेत 
ठेवण्ासाठी आरोग् क्षेत्रातील 
उत्पादने आणण सवेा ्ांच े णन्मन 
करण,े अशा प्कारची ्ंत्रणाही 
णवकणसत करता ्ेऊ शकते.
आणखीही एक ्पद्धत अंमलात 
्ेऊ शकते. ्ामध्े उत्पादनांच े
प्माणीकरण केल ेजाते आणण णकमान 
एक दज्ामाच्ा सवेा णदल्ा जातील 
्ाची हमी णदली जाते. उत्पादनांच्ा 
गणुवत्चेी हमी देण्ासाठी ह े केल े
जाते. सवमा प्कारच्ा आरोग् सणुविा 
्परुवताना णकमान एक दजामा आणण 
गणुवत्ा राखली जावी ्ासाठी, 
भारती् सावमाजणनक आरोग् मानके 
(आ््पीएचएस) आणण वैद्की् 
आस्ा्पना(नोंदणी आणण णन्मन) 
का्दा,२०१०,आरोग् क्षेत्रासाठी 
काम करीत आहते.देशात सध्ा 
रुगणाल्े आणण आरोग् सवेा 
्परुवणाऱ्ा ससं्ांसाठी राष्टी् 
प्माणन (अणिणसवकृती) मंडळ 
का्मारत असनू त्ांनी काही मानके 
ठरवली आहते, त्ानसुार, देशातील 
आरोग् सणुविांना ते प्माणन देत 
असतात.

आरोग् सवेांबाबत रुगणांच े
सरंक्षण करण्ासाठी नकुतेच हाती 
घेण्ात आलले ेकाही उ्पक्म

कोणत्ाही ्पणरणस्तीत 
ग्ाहक सरंक्षणाबाबत आ्पण 
केवळ का्देशीर उ्पा््ोजना 
आणण एकमेव सािन दृणटिकोन 
्ावर अवलंबनू राह ू शकत नाही.
का्देशीर दृणटिकोन उ्प्कु् 

आणण णन्मन) का्दा, २०१०: 
्ा का्द्ानसुार,सवमा वैद्की् 
आस्ा्पनांनी णकमान मलुभतू दजामा 
राखण े आवश्क आह.ेतसचे ्ा 
ससं्ांनी अणिकृत नोंदणी करण े
आवश्क आह.े वैद्की् उ्पचारांची 
प्माणणत मागमादशमाक तत्वे अनसुरण े
आणण इतर णन्मांच े ्पालन करण े
आवश्क आह.ेआरोग् सवेा देताना 
अनैणतक वागणाऱ्ां्पासनू ग्ाहकांच े
सरंक्षण करण,ेहा ही ्ा का्द्ाचा 
एक उद्देश आह.ेहा मध्वतवी का्दा 
असनू देशातील(भारतातील) काहीच 
राज्ांनी त्ाचा सवीकार करून 
त्ाची अंमलबजावणी सरुू केली 
आह.े

ब. वैद्की् आस्ा्पनांसाठी 
राज्ांच े काही णवणशटि का्दे : 
गेल्ा दशकात भारतातील अनेक 
राज्ांनी आरोग् सणुविा, का्मा्पद्धती 
आणण ्ंत्रणा व त्ावर आकारण्ात 
्ेत असललेी र्कम ्ाणवष्ीचं े
का्दे करून त्ांची अंमलबजावणी 
सरुु केली आह.ेअशा तरतदुीचं े
उललंघन करणाऱ्ांना दंडाचीही 
तरतदू करण्ात आली आह.े
अशा प्कारच्ा का्द्ांमळेु आणण 
णन्मांमळेु आरोग् सवेांची गणुवत्ा 
राखण्ाची हमी णमळते आणण आरोग् 
सवेांबाबत ग्ाहकांच्ा अणिकारांच े
सरंक्षणही केल ेजाते.

क. औषि (णकंमत णन्ंत्रण) 
आदेश,२०१३ – १९९५च्ा 
अत्ावश्क वसत ू का्द्ांतगमात 
असललेा१९९५चा औषि णकंमत 
णन्ंत्रण आदेश रद्द करून, कें द्र 
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्पढुील वराटचराल

भारताने ्ा क्षेत्रात जरी दमदार 
्पावल े टाका्ला सरुुवात केली 
असली तरी सवमाच क्षेत्रांत ग्ाहक 
सरंक्षणाच े महत्व रुजण्ासाठी 
अजनू बरीच वाटचाल करा्ची 
आह.ेसरकारने ्ा क्षेत्रात णवशषेतः 
आरोग् क्षेत्र आणण सवेा ्ा णवष्ी 

कोणत्ा उ्पा््ोजना केल्ा आहते 
त्ाची माणहती घेऊ्ा :

अ. आरोग् क्षेत्रातील ग्ाहक 
सरंक्षणासाठी व्ा्पक आणण समग् 
दृणटिकोनाचा सवीकार:

्ा दृणटिकोनात दोन मदुद्ांच े
णमश्ण करण्ात आल े आह.ेएक 
महणजे ग्ाहकांना त्ांच्ा अणिकारांची 
जाणीव करून देण े आणण आरोग् 
सवेांमिील गुंतागुंत आणण त्ाच्ाशी 

सरकारने २०१३मध्े हा  नवा 
आदेश जारी केला. ्ा आदेशामध्े 
सरकारला अत्ावश्क औषिांच्ा 
णकंमतीवंर णन्ंत्रण ठेवण्ाच्ा 
अणिकाराची तरतदू करण्ात आली 
आह.ेभारती् सदंभामात ही तरतदू 
अगदी ् ोग् ठरते.कारण औषिाच्ा 
एकूण रकमे्पकैी दोन तृणत्ांश 
र्कम ही ् े्ील लोकांच्ा/रुगणांच्ा 
णखशातनू भरली जाते.एकच औषि 
जेवहा वेगवेगळे उत्पादक बनवतात 
तेवहा त्ाच्ा णकंमतीमध्े मोठ्ा 
प्माणावर फरक आढळनू ्ेतो.
अशा वेळी ज्ा औषिांचा समावेश 
अत्ावश्क औषिांच्ा ्ादीमध्े 
करण्ात आललेा आह,ेणनदान 
ती औषिे तरी रुगणाला अवाजवी 
्पसै े भरून णवकत घ्ा्ला लाग ू
न्ेत, ्ाची दक्षता औषि णकंमत 
णन्ंत्रण आदेशाद्ारे घेतली जाते.
्ा आदेशाच्ा सहाय्ाने सरकारने 
आ्पल्ा अणिकारांचा वा्पर 
करून, सटेंट आणण अव्व रो्पण 
शस्तणक््ांच्ा णकंमती णन्ंत्रणात 
ठेवल्ा आहते.ही बाब ग्ाहक 
सरंक्षणाच्ा ्ंत्रणचेा एक महत्वाचा 
भाग ठरली कारण ्ामळेु रुगणांना 
्ा वसत ूकमी णकंमतीत णमळाल्ा.

ड. इतर उदाहरण े: गेल्ा काही 
वषादंत,णप्णसक्पशनमध्े डॉ्टरांनी 
सांणगतलले्ा औषिांना औषि 
्परुवठादारांकडून जेनेणरक औषिे 
देण्ाकडे णवशषे लक्ष णदल े जात 
आह,ेही कृती ग्ाहक सरंक्षणाचा 
दृणटिकोन वाढीस लागत असल्ाच े
द्ोतकच महणावे लागेल.

सबंंणित असलले े्पणरणाम ्ाच्ावर 
्ोग् तो णवचार करण,े आणण दसुरा 
महणजे ग्ाहकांना त्ांच्ा कतमाव्ांची 
जाणीव करू देण.ेत्ाचबरोबर ्ा 
प्णक््ेतील णतसरा महत्वाचा घटक 
महणजे ‘आरोग् णशक्षण’.्ोड््ात 
सांगा्च ेतर, ‘ग्ाहक जागरूकता’ 
*४,‘आरोग् णशक्षण’ *५, आणण 
‘आरोग् साक्षरता’ *६ ह ेसवमा घटक 
जर ्ोग् ्पद्धतीने एकत्र आल ेतर 
देशात आरोग् क्षेत्रात ग्ाहक सरंक्षण 
होण्ास मदत तर  होऊ शकेलच.
्पण त्ाचबरोबर,आरोग्णवष्क 
चांगल/ेसिुाणरत ्पणरणाम णदस ू
लागतील. खरेतर,चांगल्ा प्कारची 
माणहती णमळाललेा ग्ाहक आणण 
समाज ह ेदेशातील एकूणच आरोग् 
सिुारण्ासाठी मदत करू शकतात 
(चौकट क्मांक २).भारतात 
आरोग् णशक्षण आणण साक्षरतेचा 
मोठ्ा प्माणावर प्सार होण्ासाठी 
अनेक णवष् उ्पलबि आहते*७.

(स्पटिीकरण : *४ – ग्ाहक 
जागरूकता महणजे ग्ाहक ज्ा 
वसत ू णकंवा सवेांचा वा्पर करू 
इणचछतात त्ाच्ा णवणवि बाजूंबाबत 
त्ांना माणहती असण,ेत्ाणवष्ी 
ते जागरूक असण े गरजेच े आह.े
ग्ाहक जागरूकता ही एक 
व्ा्पक सकंल्पना आह.े्ामध्े 
ग्ाहकांना कमाल णकरकोळ 
णकंमत(एमआर्पी);वाजवी णकंमतीत 
वसत ू णमळणारी दकुाने; उत्पाणदत 
वसतूंच्ा णकंमती,गणुवत्ा;ग्ाहकांच े
अणिकार आणण कतमाव्े इत्ादी 
णवष्ी माणहती असण ेअ्पणेक्षत आह.े

जेवहरा आ्पण ्परूक 
यंतणरांचरा डवचरार करू लरारतो, 
तेवहरा खराजरी धमरामादराय डकंवरा 
सरकरारी रुगणरालयरात जे रुगण 
मोफत वदै्कीय उ्पचरार घेतरात 
तयरांनरा १९८६चयरा ग्राहक 
संरक्षण करायद्रांतरमात ‘ग्राहक’ 
महणनू दरावरा दराखल करणयराचरा 
अडधकरार आहे की नराही,हरा 
वरादराचरा मदु्दरा प्कररामाने उ्पडसरत 
होतो. आरोगय सेवरांबराबत 
रुगणरांनरा मदत करणयरासराठी 
आडण ग्राहक महणनू तयरांनरा 
संरक्षण देणयरासराठी देशरात कराही 
उ्पराययोजनरा करणयरात आलयरा 
आहेत.
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*५- आ्पल्ा आरोग्ामध्े 
सिुारणा घडवनू आणण्ासाठी 
व्क्ी णकंवा समदुा्ांना त्ांच े
ज्ान वाढणवण्ासाठी, मनोवृत्ीमध्े 
णवचारांमध्े, दृणटिकोनामध्े बदल 
घडून ्ेण्ासाठी जे अनभुवांच े
णशक्षण णदल े जाते,काही सकंल्पना 
मनात ठेवनू त्ानसुार ्ोजना 
आखनू प्णशक्षण णदल ेजाते त्ाला 
आरोग् णशक्षण अस ेमहणतात.

*६- एखाद्ा माणहतीच े
आकलन होण े आणण त्ातनू ज्ान 
णमळण ेतसचे काही सामाणजक कौशल्े 
कमावण े ्ातनू व्क्ीचंी,एखादी 
माणहती समजनू घेऊन णतचा वा्पर 
करण्ाची प्रेणा आणण क्षमता णकती 
आह े् ाचा अंदाज ् ेतो.्ा माणहतीचा 
उ्प्ोग त्ांना चांगल े आरोग् कस े
असते ह ेसमजनू घेण्ासाठी आणण 
ते राखण्ासाठी होतो.आणण हीच 
आरोग्णवष्क साक्षरतेची कल्पना 
आह.े आरोग्णवष्क साक्षरता 
महणजे केवळ माणहती ्पणुसतका 
वाचण े आणण त्ाच े ्शसवी्पण े
्पालन करण े नवह,ेतर लोकांच्ा 
आरोग्णवष्क माणहती ग्हण 
करण्ाच्ा आणण णतचा प्भावी्पण े
वा्पर करण्ाच्ा क्षमतेत वाढ करण े
हा त्ाचा अ म्ा आह.ेमहणजेच एका 
गंभीर अ्ामाने आरोग् साक्षरता ह े
नागणरकांच ेसशक्ीकरण आह.े

*७ - इ े् उललखे केलले ेणवष् ह े
भारतात आरोग् णशक्षणाचा भाग असण े
गरजेच ेआह.े्ा लोकांना आरोग्ाच े
प्श्न कोणते आहते,ह ेसांगण्ाबरोबरच 
कशाला प्ािान् द्ा्ला हवे ् ाबाबतही 
प्बोिन करण ेगरजेच ेआह.े ता्प ् ेण े

णकंवा अणतसार ् ांसारख्ा आजारांना 
इजंे्शन देण ेएवढेच औषि नसते तर 
तोंडाने घेण्ाचीही औषिे णततकीच प्भावी 
असतात आणण त्ाने ह ेआजार बरे 
होतात,ह ेत्ांना ्पटण ेआवश्क आह.े 
औषिे, प्णतजैणवके ् ांचा गैरवा्पर, णकंवा 
अणतवा्पर, डॉ्टरांच्ा सलल्ाणवना, 
णप्णसक्पशनणशवा् काही औषिांची 
णकरकोळ खरेदी णकंवा प्णतजैणवकांचा 
जो कोसमा असतो तो ्परुा न करण,े 
अशी अनेक आवहाने आरोग् क्षेत्रात 

उभी ठाकली आहते.्ा गैरप्कारांमळेु 
प्ती-सकू्मजीव प्णतकाराचा िोका 
वाढीस लागला आह.े सध्ा आरोग् 
औषिो्पचार उ्पलबि आहते. मात्र, 
अशा आवहानांचा मकुाबला करण्ासाठी 
आरोग् णशक्षण होण ेआवश्क आह.े 
त्ामळेु जनमानसात आरोग्णवष्क 
चांगल्ा णनरोगी सव्ी रुजण्ास आणण 
त्ानसुार वतमानात सिुारणा होण्ास 
मदत होईल. सध्ा भारतात मिमुेह 
आणण रक्दाब ् ांसारख्ा असंसगमाजन् 
आजारांच ेप्माण वाढत आहते. अशा 
प्कारच्ा समस्ांची हाताळणी करताना 
आरोग् णशक्षणाचा वा्पर महत्वाच े

ठरतो. सकस आहार, शारीणरक व्ा्ाम, 
का्माक्म, तंबाख ूसवेन ् ांबवण ेआणण 
मद््पानावर णन्ंत्रण आणण ेअस ेअनेक 
का्माक्म, आरोग् णशक्षणाअंतगमात मोठ्ा 
प्माणावर आ्ोणजत करता ् ेऊन ् ा 
आजारांना प्णतबंि करता े्तो.)

ब. नागरी ससं्ा आणण सध्ा 
अणसततवात असलले्ा ्ंत्रणांचा 
सहभाग वाढवण:े ग्ाहकांच्ात 
जागृती घडवनू आणण्ासाठीच्ा 
सरकारी ससं्ा-सघंटनांच्ा 
प््त्नांना णबगर-सरकारी ्ंत्रणांच े
्पाठबळ णमळण े आवश्क आह.े
देशामध्े आरोग् क्षेत्रात जनजागृती 
घडवनू आणण्ाच्ा ्ा का्ामात, 
नागरी ससं्ा-सघंटनांबरोबरच 
सध्ा समदुा्ांसाठी राष्टी् शहरी 
आरोग् मोणहमेअंतगमात का्मारत 
असलले्ा मणहला आरोग् सणमत्ा 
आणण राष्टी् ग्ामीण आरोग् 
मोणहमेअंतगमात का्मारत असलले्ा 
आशा का्माकत्ामा बहणुवि भणूमका 
्पार ्पडू शकतात. 

क. माणहती आणण सवंाद 
तंत्रज्ान, णफरती आरोग् सवेा, 
्पारं्पणरक प्सारमाध्मे, सामाणजक 
माध्मे आणद व्ास्पीठांची ताकद 
आरोग्णवष्क जागृतीसाठी वा्परण:े 
आरोग् क्षेत्रात  जनस्ंपकामासाठी ्ा 
सवमा ्ंत्रणांचा (मणुद्रत आणण प्सारण 
माध्मे) वा्पर ग्ाहक सरंक्षण 
आणण जनजागृतीसाठी प्भावी्पण े
करता ्ेऊ शकतो.नव्ाने उद्ाला 
आलले्ा ्ा माणहती आणण सवंाद 
तंत्रज्ान,मोबाईलवर वा्परता ्ेणारी 
अॅपस आणण सामाणजक माध्मे 
्ांची ताकद मोठी आह.ेग्ाहकांच्ात 

आरोगयडवरयक सराक्षरतरा 
महणजे केवळ मराडहती ्पडुसतकरा 
वराचणे आडण तयराचे यशसवी्पणे 
्परालन करणे नवहे,तर लोकरांचयरा 
आरोगयडवरयक मराडहती ग्हण 
करणयराचयरा आडण डतचरा 
प्भरावी्पणे वरा्पर करणयराचयरा 
क्षमतेत वराढ करणे हरा तयराचरा 
अरमा आहे.महणजेच एकरा रंभीर 
अररामाने आरोगय सराक्षरतरा हे 
नरारडरकरांचे सशक्ीकरण 
आहे.
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जनजागृती करण्ासाठी ् ा सािनांचा 
्ोग् वा्पर महत्वाचा ठरू शकतो.
मात्र, ्ा सािनांचा वा्पर करताना 
्ोग् ती खबरदारी घेण ेआवश्क 
आह,े नाहीतर ही सािने हाणनकारक 
ठरू शकतात णकंवा सत्ाची 
्पडताळणी न करता चकुीची माणहती 
्पसरवण्ाचीही श््ता असते.

ड. शाळा आणण महाणवद्ाल्ांच्ा 
णवणवि सतरांवर त्ांच्ा अभ्ासक्मात 
ग्ाहक जागृती आणण आरोग् णशक्षण 
्ांचा समावेश करण ेगरजेच ेआह.े 
कालबद्ध रीतीने,सवमा सतरांवर ्ा 
प्णक््ेची ्पद्धतशीर्पण ेअंमलबजावणी 
होण ेगरजेच ेआह.े

समरारो्प

देशातील लोक अ्वा नागणरक 
ह े आरोग् व्वस े्च े केवळ बाह् 
लाभा्वी नाहीत तर ते ्ा व्वस े्चा 
एक अणवभाज् घटक आहते. आरोग् 
सवेांची आखणी करताना आणण 
िोरण ेठरवताना ग्ाहक हा मध्वतवी 
आह,े असा दृणटिकोन असण ेगरजेच े
आह.ेआरोग् क्षेत्रातील गुंतागुंत 
लक्षात घेण ेआवश्क आह.े कारण 
इ े् लोक ह ेआरोग् सवेांच ेग्ाहक 
आहते आणण सहणनमामातेही आहते. 
महणनूच ग्ाहक सरंक्षणाचा सवदंकष 
णवचार करताना ग्ाहकांत अणिकार 
आणण कतमाव्ांबाबत मोठ्ा प्माणावर 
जागरूकता कशी णनमामाण करता 
्ेईल ्ाकडे लक्ष देत असतानाच 
आरोग् णशक्षणाचाही प्सार करण े
असा एकणत्रत दृटिीकोन बाळगण े
आणण प््त्न करण ेमहत्वाच ेआह.े
्ामध्े सहभागी असणाऱ्ा सवादंनीच 
त्ांच्ा त्ांच्ा भणूमका णनभावण े

गरजेच े आह.ेत्ाचबरोबर सध्ा 
अणसततवात असलले्ा का्देशीर 
मागादंनी आणण इतर सािनांनीही 
्ा प्णक््ेला आ्पल े ्ोगदान देण े
आवश्क आह.े सध्ा ् ासाठी उत्म 
असा कालखंड आह.े कें द्र सरकारने 
्ाच वषामात (२०१७) नवे राष्टी् 
आरोग् िोरण प्णसद्ध केल ेआह ेआणण 
देशात सावमाणत्रक आरोग् सरंक्षण 
(्णुनवहसमाल हले् कवहरेज) णमळावे 
्ासाठी िोरणातमक बोलणी सरुू 

आहते.देशामध्े सावमाणत्रक आरोग् 
सरंक्षण लाग ू होण्ासाठी लोकांचा 
आणण समदुा्ांचा कृतीशील सहभाग 
आणण ग्ाहक जागरूकता महत्वाची 
भणूमका बजाव ूशकतात.

यरा संदभरामात अडधक 
वराचनरासराठी:

1) - ्एूनसीटीडी. ्नुा्टेड 
नेशनस गाईडलाइनस ऑन 
कनझ्मुर प्ोटे्शन. http://
unctad.org/en/Pages/DITC/
C o m p e t i t i o n L a w / U N -
Guidelines-on- Consumer-
Protection.aspx इ े् माणहती 
उ्पलबि.

2) - आगरवाल ए डी, बॅनजवी 
ए. – फ्ी मेणडकल केअर अँड 
कनझ्मुर प्ोटे्शन. इणंड्न जे 
मेणडकल एण््स 2011.

3) - गवहनममेंट ऑफ इणंड्ा. द 
कनझ्मुर प्ोटे्शन अॅ्ट,1986. 

h t t p : //n cd r c . n i c . i n /
b a r e a c t s / C o n s um e r%20
Protection%20Act-1986.html 
इ े् माणहती उ्पलबि.

4) - गवहनममेंट ऑफ इणंड्ा. 
द ण्लणनकल एसटॅणबलशमेंटस 
(रणजसट्ेशन अँड रेग्लुशेन) अॅ्ट, 
2010.
http://clinicalestablishments.
nic.in/cms/Home.aspx इ े् 
माणहती उ्पलबि.

भरारतरातील ग्राहक संरक्षणरासराठीचयरा 
करायदेशीर तरतुदी

१) आरोग् सवेांबाबत 
ग्ाहकांशी े्ट सबंंणित असलले े
का्दे

 मानणसक आरोग् काळजी 
का्दा,२०१७

ग्राहक संरक्षणराचरा सवांकर 
डवचरार करतरानरा ग्राहकरांत 
अडधकरार आडण कतमावयरांबराबत 
मोठयरा प्मराणरावर जराररूकतरा 
कशी डनमरामाण करतरा येईल 
यराकिे लक्ष देत असतरानराच 
आरोगय डशक्षणराचराही प्सरार 
करणे असरा एकडतत दृषीकोन 
बराळरणे आडण प्यत करणे 
महत्वराचे आहे.यरामधये सहभरारी 
असणराऱयरा सवराांनीच तयरांचयरा 
तयरांचयरा भडूमकरा डनभरावणे 
ररजेचे आहे. तयराचबरोबर 
सधयरा अडसततवरात असलेलयरा 
करायदेशीर मरारराांनी आडण 
इतर सराधनरांनीही यरा प्डक्येलरा 
आ्पले योरदरान देणे आवशयक 
आहे.
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 एचआ्वही/ एरस 
का्दा,२०१७

 अनन सरुक्षा आणण मानके 
का्दा,२००६

 मानवी अव्व प्त्ारो्पण 
का्दा,१९९४

 अभमाक दिू ्प्ामा्, दिू 
्पाजण्ाच्ा बाटल्ा 
आणण बालक आहार 
(उत्पादन,्परुवठा आणण 
णवतरण)का्दा,१९९२

 ग्ाहक सरंक्षण 
का्दा,१९८६

 अनन भेसळ प्णतबंिक 
का्दा,१९५४

 औषि आणण सौंद म्ाप्सािने 
का्दा,१९४०

२).व्ा्पक ्पातळीवर ग्ाहकांचा 
णवचार करणारे का्दे

 स्पिामा का्दा ,२००२

 ्प्ामावरण सरंक्षण 
का्दा,१९८६

 काळा बाजार प्णतबंिक 
का्दा,१९८०

 अत्ावश्क वसत ू
का्दा,१९५५

 नागरी अणिकार सरंक्षण 
का्दा,१९५५

* फळे उत्पादन आदेश, 
१९५५

 कृषी उत्पादन 
का्दा,१९३७

 वसत ूणवक्ी का्दा,१९३०

 भारती् करार का्दा, 
१८७२  

चौकट क्मांक २

आरोग् क्षेत्रात ग्ाहकांची 
जागरूकता महत्वाची भणूमका बजाव ू
शकते :

ग्ाहक सरंक्षण,त्ांच ेअणिकार 
आणण कतमाव्े ्ाबाबत जागृती 
घडवनू आणण्ासाठी ग्ाहकाला े्ट 
आणण महत्व्पणूमा भणूमका बजावता 
्ेते.आरोग् सवेेच्ा इतर काही 
्पलैूंबाबत (अनषंुणगक फा्द्ांबाबत)
ते माणहती देऊ शकतात.प्भाव टाकू 
शकतात.त्ा्पकैी काही मदु्दे ्पढेु देत 
आह:े

अ.  आरोग् िोरणाबाबत 
(प्सारमाध्मे, नागरी ससं्ांबरोबर) 
चचामा करून, सवंाद सािनू आरोग्  
्ा णवष्ाला प्ािान् देऊन 
त्ाणवष्ी िोरण ठरवताना महत्व्पणूमा 
भणूमका बजावण,े तो णवष् चच धेच्ा 
कें द्रस्ानी आणण.े

ब. ग्ाहक (कें द्र आणण राज् 
सरकारांकडे) ्पढुील मागण्ा करू 
शकतात :

- लोकांना आरोग्ाणभमखु 
आणण त्ा णवष्ावर त्ांच े लक्ष 
कें णद्रत करण्ासाठी आरोग् सवेांची 
्पनुरमाचना करणे

- केवळ आजार बरा करण े
अ्वा वै्णक्क आरोग् ्ावर 
लक्ष कें णद्रत न करता लोकसखं्ा 
अ्वा सावमाजणनक आरोग् सवेा 
्ांच्ावर भर देणे

- प्ा्णमक आरोग् सवेा 
्परुवण्ावर अणिक गुंतवणकू करणे

- प्णतबंिातमक आरोग् सवेा 
आणण त्ांची प्णसद्धी करण्ासाठी 
अणिक तरतदू करणे

- सरकारकडून आरोग् 
सवेांमध्े अणिक आण म्ाक गुंतवणकू 
केली जाण(ेजगामध्े आरोग् क्षेत्रात 
सरकारची गुंतवणकू सवामात कमी 
असणाऱ्ा देशां्पकैी भारत हा एक 
देश आह)े

- सामाणजक आरोग् णवमा 
्ांसारख्ा आरोग् सवेांचा लाभ 
घेताना लोकांना इतका ्पसैा खच मा 
करावा लाग ून्े की त्ांना गणरबीला 
तोंड द्ावे लागेल,ह ेलक्षात घेऊन 
सरकारने नव्ा ्ंत्रणा णवकणसत 
कराव्ात

क. सरकारने ज्ा सो्ी-
सणुविा लोकांना देण्ाची 
बांणिलकी व्क् केली आह े ती 
जबाबदारीने,णवश्वासाहमाता आणण 
्पारदशमाकता राखनू णनभावण ेगरजेच े
आहे

ड. आरोग् सवेा सामर्मावान 
बनवण्ासाठी लोक आणण 
लोकप्णतणनिी ्ांच्ातील सवंाद 
वाढवण ेगरजेच ेआहे

nnn

लखेक जागणतक आरोग् सघंटनेच्ा 
नवी णदलली  णस्त का्ामाल्ात 
वणरष्ठ ्पदावर का्मारत  आहते.

email: c.lahariya@gmail.com
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ग्राहकरांसराठी जीएसटी 

मरारमाक्मण

- टी.एन.अशोक

व  सत ू व सवेा कर १ 
जलु ै २०१७ रोजी 

मोठा गाजावाजा करीत लाग ू
करण्ात आला. ससंदेच्ा सं् कु् 
अणिवेशनात तो लाग ू करण्ात 
आल्ाची घोषणा करण्ात आली. 
उद्ोगसनेही ्पद्धती व एकसमान 
कर्पद्धत ्ा जागणतक ्पातळीवरील 
णनकषांशी ससुगंत अशी ्पद्धत 
णनमामाण करण्ाचा हते ूत्ात होता. 

अस ेअसल ेतरी आता ही ्पद्धत 
लाग ूकरून चार मणहने उलटल ेतरी 
उद्ोग व ग्ाहक ् ा ्पद्धत सवीकारताना 
अजनूही चाच्पडत आहते. ती 
त्ांच्ा  ्पचनी ्पडललेी नाही. मध्म 
वगमा व लघ ु उद्ोग ्ांना त्ाचा 
फटका बसला आह.े त्ाचबरोबर 
हॉटेलातील जेवण, प्वास महागल े
आहते णशवा् जीएसटीच्ा ्पद्धती 
्ा लघ ुउद्ोजकांसाठी गुंतागुंतीच्ा 
आहते. नवीन उद्ोजकांनाही त्ा 
फारशा समजल्ा आहते अशातला 
भाग नाही. जीएसटी मंडळाने ्ा 
तक्ारीचंी दखल घेतली असनू 
कालबद्ध का्माक्मात ्ा तक्ारीचं े
णनराकरण करण्ाच ेआश्वासन णदल े
आह.े 

जीएसटी लाग ूकरताना नेमके 
का् चकुल.े ्पणहली गोटि महणजे 
जीएसटीमध्े काही चकुीच े नवहते. 
्ात जागणतक प्माणणत ्पद्धतीच 
्पंतप्िानांनी वा्परल्ा आहते. त्ात 
जीएसटी मंडळाने काही सिुारणा 
मंजरू केल्ा आहते. दसुरे महणजे 
्ात वसत ूव सवेा ् ांच ेचार प्कारच्ा 
करांमध्े वगवीकरण करताना 
काहीतरी चकुा अस ूशकतात. त्ात 
०,५, १२, १८ व २८ ट्के अस े 
दर होते. कुठल्ा वसत ूणकंवा सवेेला 
कुठल्ा गटात टाका्च े् ा णनणम्ा ात 
काही त्रटूी राणहल्ा अस ूशकतात. 
बऱ्ाच णवचाराअंती जीएसटी 
मंडळाने णवणवि वसत ू व सवेांसाठी 
कुठल्ा कर श्णेी असाव्ात ह े
णनणचित केल.े त्ामध्े सध्ाच्ा 
्पद्धतीतील त्रटुी दरू करण्ाचा व 
अ म्ाव्वस्ा बळकट करण्ाचा हते ू
होता. णशवा् अप्त्क्ष कर प्णाली 
सगळ्ा देशात एकच असावी असा 
सततु् हते ूहोता. 

जीएसटीच े ०,५, १२, १८ 
व २८ ट्के अस ेदर ठरल ेहोते 
त्ात ्पननास ट्के वसत ू ्ा १८ 
ट्के कर श्णेीखाली होत्ा व ्ा 

वसत ूव सेवरा कर ही ्पद्त 
लरार ूकरून चरार मडहने उलटले 
तरी उद्ोर व ग्राहक यरा ्पद्त 
सवीकरारतरानरा अजनूही चराच्पित 
आहेत. ती तयरांचयरा  ्पचनी ्पिलेली 
नराही. मधयम वरमा व लघ ुउद्ोर 
यरांनरा तयराचरा फटकरा बसलरा 
आहे. तयराचबरोबर हॉटेलरातील 
जेवण, प्वरास महरारले आहेत 
डशवराय जीएसटीचयरा ्पद्ती यरा 
लघ ु उद्ोजकरांसराठी रुंतरारुंतीचयरा 
आहेत. नवीन उद्ोजकरांनराही 
तयरा फरारशरा समजलयरा आहेत 
अशरातलरा भरार नराही.
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चौकटीमळेु जीएसटीनंतर बरेच काही 
बदलल.े रोजच्ा वा्परातील वसत ूव 
सवेा महागल्ा.

्परादतराणे व क्पिे- ्पाचश े
रू्प्ां्पके्षा जासत णकंमत असलले्ा 
्पादत्राणांवर १८ ट्के जीएसटी 
लावण्ात आला. तो आिी १४.४१ 
ट्के होता. ्पण ्पाचश ेरू्प्ांच्ा 
खालील ्पादत्राणांवरील कर ५ 
ट्््ांनी कमी करण्ात आला.
्ाचा अ म्ा ्पाचश े रू्प्ांच्ा ्पके्षा  
जासत णकंमतीची ्पादत्राण े घेणाऱ्ा 
ग्ाहकांना फटका बसला. त्ार 
क्पर्ांच्ा बाबतीत कर १८.१६ 
ट्््ांवरून १२ ट्के करण्ात 
आला त्ामळेु क्पडे सवसत झाल,े 
तरूण ण्पढीचा फॅशनेबल क्पर्ाचा 
खच मा कमी झाला.

कॅब व टॅकसी सेवरा- ओला 
व उबर ्ांच्ा प्वासी सवेा सवसत 
झाल्ा कारण त्ांच्ावरील कर ६ 
ट्के होता तो ्पाच ट्के करण्ात 
आला. अ्ामात ही सवलत ऑनलाइन 
बणुकंगसाठी होती. 

णवमान णतकीटे- जीएसटीनसुार 
णवमान णतकीटे आण म्ाक णकफा्तशीर 
गटाची असतील तर त्ावर ्पाच 
ट्के कर ठेवण्ात आला. ्पण 
णबझीनेस वगामासाठी तो १२  ट्के 
करण्ात आला. णबझीनेस वगामाला 
्ात फटका बसला. आण म्ाक 
णकफा्तशीर गटाला कमी कराचा 
फा्दा णमळाला की नाही ह े मात्र 
समजल ेनाही. 

रेलव े भरािे- रेलवे भार्ात 
जीएसटीमळेु काही फार फरक 
्पडला नाही. एकूण प्भावी दर 
हा ४.५ ट्के होता तो ५ ट्के 

करण्ात आला. ्पण जे प्वासी 
व्वसा्ासाठी प्वास करतात त्ांनी 
इन्पटु टॅ्स के्णडटवर दावा केला.
त्ामळेु त्ांचा खच मा कमी झाला तर 
जे लोक लोकल गार्ांनी णकंवा 
सली्पर वगामातनू प्वास करीत होते 
त्ांच्ावर काही ्पणरणाम झाला 
नाही. ्पणहला वगमा व वातानकुुणलत 
वगमा ्ांना मात्र फटका बसला.

डचत्पट डतकीटे- णचत्र्पटाची 
शंभर रू्प्ांखाली णतकीटांवर 
१८ ट्के तर शंभर रू्प्ांवरील 
णतकीटांवर २८ ट्के कर 
आकारण्ात आला. त्ामळेु उत्र 
व ्पणचिमेकडील णचत्र्पट रणसक 

नाराज झाल ेकारण ते् े णचत्र्पटाच े 
णतकीट दर १७५ ते ३०० रू्प्े 
आहते. त्ांना जासत फटका बसला. 
ताणमळनाडूत ज्लणलता सरकार 
असतानाच णतणकटाच्ा णकमती 
१२५ रू्प्ां्पके्षा जासत ठेवता ् ेणार 
नाहीत, असा आदेशच काढण्ात 
आला होता. ्पण राज् सरकारच्ा 
स्ाणनक करांमळेु णतणकटांच े दर 
वाढल ेहोते. ग्ाहकांचा णवरोि लक्षात 
घेता ताणमळ व तेलग ूणचत्र्पट सृटिीने 
स्ाणनक कर रद्द करण्ास सांणगतल े
्पण ते प्करण अजनू ्पडून आह.े 
्ा दोनही राज्ात द्ैभाणषक णचत्र्पट 
जासत प्माणात त्ार होतात. 

जीवन डवमरा प्ीडमयम- णवमा 
्पॉणलसीचं े प्ीणम्म आता वाढणार 
आहते व त्ाचा े्ट ्पणरमाम हा 
टममा व एनडोमेंट ्पॉणलसी प्ीणम्मवर 
होणार आह.े कारण जीएसटीमध्े 
त्ावरील जीवन,आरोग्,सािारण 
णवमा व म्चु्अुल फंडातील ्परतावा 
्ावरील कर वाढला आह.े

मयचुयअुल फंिराचरा ्परतरावरा- 
जीएसटीचा ्पणरणाम म्चु्अुल 
फंडाच्ा गुंतवणकुीतील ्परताव्ावर 
होणार आह.े ्पण तो ्ोडासाच 
असले. टोटल ए्स्पनेस रेशोवर हा 
जीएसटी आकारला जाणार आह.े तो 
आता तीन ट्््ांनी वाढणार आह.े 
जर म्चु्अुल फंड कं्पनीने ्ात 
काही सवलत णदली नाही तर तो 
तमुच्ाच गुंतवणकू ्परताव्ातनू 
जाणार आह.े एएमसी हा जादाचा 
भदु दंड वाटनू घेऊ शकते ्पण तो 

जीएसटीचरा ्पडरणराम 
मयचुयअुल फंिराचयरा 
रुंतवणुकीतील ्परतरावयरावर 
होणरार आहे. ्पण तो रोिरासराच 
असेल. टोटल एकस्पेनस रेशोवर 
हरा जीएसटी आकरारलरा जराणरार 
आहे. तो आतरा तीन टककयरांनी 
वराढणरार आहे. जर मयचुयअुल 
फंि कं्पनीने यरात कराही सवलत 
डदली नराही तर तो तुमचयराच 
रुंतवणकू ्परतरावयरातनू जराणरार 
आहे. एएमसी हरा जरादराचरा भुदांि 
वराटनू घेऊ शकते ्पण तो फरार 
डकरकोळ सवरू्पराचरा आहे असे 
अरमातज्रांचे मत आहे.
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फार णकरकोळ सवरू्पाचा आह ेअस े
अ म्ातज्ांच ेमत आह.े

दाणगने- सोन्ातील गुंतवणकू 
आता काहीशी महाग झाली आह.े 
कारण सोन्ावर तीन ट्के तर 
घडणावळीवर 5 ट्के जीएसटी 
लाग ू आह.े काही णठकाणी तो 
आिीच्ा दरा्पके्षा दोन ते तीन ट्के 
वाढला आह.े

मरालमत्रा खरेदी

बांिकाम चाल ू असललेी 
मालमत्ा णवकत घेण े ह े त्ार घर 
खरेदी करण्ा्पके्षा सवसत झाल े
आह.े बांिकाम चाल ू असलले्ा 
मालमत्वेर 18 ट्के जीएसटी 
असला तरी इन्पटु टॅ्स के्णडटचा 
णवचार करता तो बारा ट्केच 
असणार आह.े बांिकाम कंत्राटदारांना 
्ात सवलत णमळणार आह.े ्पण, 
ती त्ांनी ग्ाहकां्प् दंत ्पोहोचवली 
्पाणहजे.

डशक्षण व वदै्कीय सडुवधरा- 
णशक्षण व वैद्की् क्षेत्र जीएसटीच्ा 
बाहरे आह े व प्ा्णमक णशक्षण व 
आरोग्सवेा ्ांना जीएसटीतनू 
वगळल्ाने फा्दाच आह.े ्ा 
सवेांवर ग्ाहक जो खच मा करतील 
त्ावर जीएसटी लागणार नाही. ्पण 
्ा ससं्ा ज्ा वसत ूव सवेा घेतात 
त्ांच ेदर वाढल्ाने अंणतम फटका 
ग्ाहकांना बस ू शकतो. त्ामळेु  
ग्ाहकांवर करांच े ओझ े ्पडणारच 
आह.े

हॉटेल वासतव्- हॉटेलमध्े 
राहण े आता महागात ्पडणार 
आह.े णत्रतारांणकत व ्पंचतारांणकत 
हॉटेलमध्े  णदवसाला 2500 ते 
10000 रू्प्े भाडे असले तर 
त्ावर जासत जीएसटी लाग ूहोणार 

आह.े खोलीच ेभाडे जर हजार रू्प्े 
णदवसाला असले तर त्ावर कर 
लागणार नाही ्पण ्पाच हजाराच्ा 
्पढेु 28 ट्के जीएसटी आकारला 
जाईल.तो जासतच आह.े हनीमनू 
साजरा करणारी जोड्पी व ्प्दंटक 

्ांना त्ाचा फटका बसणार आह.े

मोटार खरेदी- मोटार खरेदी 
आता भारतातही वाढत आह े ्पण 
छोट्ा मोटारी आता सवसत असतील 
संणमश् मोटारी महाग असतील कारण 
त्ांच्ावरचा जीएसटी हा 28 ट्के 
असणार आह.े मग त्ाच े इणंजन 
कोणत्ाही क्षमतेच ेअसल ेतरी हाच 
कर राहील, त्ा णशवा् एस्वूही, 
एम्वुही ्ा मोटारीच्ा प्कारानसुार 
1 ट्का, तीन ट्के व 15 ट्के 
हा अणतणरक् कर असले. त्ामळेु 
्ा मोटारी महागणार आहते. ज्ा 
मोटारीचं्ा णकंमती कमी झाल्ा 
त्ाचा फा्दा णकती ग्ाहकांना 
णमळाला ह े सांगता ्ेत नाही. 
वाहन उद्ोगात सध्ा मंदी असताना 
णकंमती ्ोर्ा कमी झाल्ा तरी 

णदलासा णमळ ूशकतो.

मोबाईलच े णबल- मोबाईलच े
णबल जीएसटीमळेु वाढणार आह े
कारण आिी केवळ 15 ट्के 
कर होता तो आता 18 ट्के 

डशक्षण व वदै्कीय क्षेत 
जीएसटीचयरा बराहेर आहे व 
प्रारडमक डशक्षण व आरोगयसेवरा 
यरांनरा जीएसटीतनू वरळलयराने 
फरायदराच आहे. यरा सेवरांवर 
ग्राहक जो खचमा करतील तयरावर 
जीएसटी लरारणरार नराही. ्पण 
यरा संसररा जयरा वसत ू व सेवरा 
घेतरात तयरांचे दर वराढलयराने 
अडंतम फटकरा ग्राहकरांनरा बस ू
शकतो. तयरामळेु  ग्राहकरांवर 
कररांचे ओझ े्पिणरारच आहे.
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करण्ात आला आह.े स्पिधेमळु ्ा 
तीन ट्््ांचा भार ग्ाहकांवर जाऊ 
न्े ्ासाठी कं्पन्ा प््त्नशील 
आहते. एअरटेल. टाटा, वहोडाफोन , 
आ्णड्ा सले्लुर, णरला्नस णजओ 
्ांच्ात णकंमत ्दु्ध आह.े णरला्नस 
णजओच्ा प्वेशामळेु मोबाईल सवेेत 
स्पिामा आह.े
रेसटॉरंटची डबले व बराहेर खरान्परान

आठवडाअखेरीस हॉटेलातील 
खाण ेआता महागात जाणार आह.े 
्पण रेसटॉरंटच ेणबल ते वातानकूुणलत 
आह ेकी नाही ् ावर अवलंबनू आह.े 
वातानकूुणलत नसलले्ा व मद् 
सवेनाचा ्परवाना नसलले्ा हॉटेलात 
जीएसटी कमी असणार आह.े 
्पंचतारांणकत हॉटेलात 18 ट्के 
जीएसटी असले तर वातानकूुणलत 
नसलले्ा णठकाणी तो 12 ट्के 
तर छोटी हॉटेलस, ढाबे, व  रेसटाँरट 
्े े् तो उलाढाल 50 लाखांच्ावर 
नसल्ास ्पाच ट्के असले.

आय्पीएल व इतर समरारंभ

आ््पीएल णतकीटांवर 28 
ट्के जीएसटी राहील तो आिी 20 
ट्के होता. त्ामळेु आ््पीएलची 
णतकीटे महागणार आहते. नाटके, 
सकमा स, अणभजात सगंीत मैफली 
्ावर अठरा ट्के जीएसटी असले 
तो आिीच्ा करा्पके्षा कमी आह.े

डीटीएच व केबल सवेा- 
डीटीएच महणजे डा्रे्ट ट ूहोम सवेा 
व केबल सवेा ्ात आिी ्पके्षा कमी 
महणजे 18 ट्के जीएसटी असले 

आिी 10 ते 30 ट्के करमणकू 
कर व 15 ट्के सवेा कर होता.

अम्झुमेंट ्पाकमा  (करमणकू 
उद्ाने) अम्झुमेंट ्पाकमा  वर आिी 
15 ट्के सवेा कर होता. आता 
28 ट्के जीएसटी लाग ू आह.े 
त्ामळेु कुटुंबासह मौजमजा आता 
महागली आह.े

जीएसटीतनू वरळलेलयरा 
वसत-ू प्णक््ा न केलले े िान्, 
तांदळू, गह,ू दिू, भाज्ा, मांस, 
मास,े रँिड नसलेाल आटा, बेसन, 
मैदा, मलुांची णचत्रवही, णसदंरू, णबंदी, 
बांगर्ा ्ांना जीएसटीतनू वगळल े
आह.े काही वसत ूसवसत तर काही 
महाग झाल्ा आहते.

उद्ोग क्षेत्रावर ्पणरणाम- एक 
देश एक कर हा जीएसटीचा हते ू
होता त्ाचबरोबर एक बाजार्पठे हा 
दसुरा हते ू होता. त्ांच े देशांतगमात 
व ्परदेशी गुंतवणकूदारांनी सवागत 
केल.े अनेक कें द्री् व राज् करांची 

जागा आता जीएसटीने घेतली आह.े 
त्ाचा उद्ोगांवर ्पणरणाम झाला 
आह.े

लघ ु व मध्म उद्ोग- कें द्री् 
व राज्ाचा जीएसटी णमळनू नवी 
कर व्वस्ा आल्ानंतर 20 लाख 
णकंवा काही राज्ात दहा लाखांवर 
उलाढाल असलले्ा उद्ोगांवर 
जीएसटी लाग ू आह.े नवीन 
जीएसटीचा लघ ुव मध्म उद्ोगांच्ा 
खेळत्ा भांडवलावर ्पणरणाम झाला 
आह.े मागील कर्पद्धतीत ्ा 
उद्ोगांना ्पाच लाखा्प्दंत  सटू होती  
आता ती 20 लाखां्प् दंत णकंवा 
काही राज्ात दहा लाखां्प् दंत केली 
आह.े ्ामळेु नव्ा उद्ोगांना चांगल े
वातावरण णमळाल.े दहुरेी कर टळला 
व कराच े ओझहेी टळल.े वसतूंची 
वाहतकू वेगाने होऊ लागली.

स्ावर मालमत्ा उद्ोगावर 
्पणरणाम- स्ावर मालमत्ा उद्ोगात 
जासत रोजगार आहते वसत ूव सवेा 
करामळेु बांिणीअंतगमात असलले्ा 
घरांवर 12 ट्के जीएसटी लागला. 
त्ात मदु्रांक शलुक व नोंदणी शलुक 
वेगळे आह.े 12 ट्के कर दर हा 
त्ार घरांना लाग ूनाही. बांिकाम 
सरुू असलले्ा घरांच्ा णवक्ीत 
अप्त्क्ष कर नाहीत ्पण मदु्रांक 
व इतर नोंदणी शलुक ग्ाहकावर 
टाकण्ात आल े आह.े बांिकाम 
सरुू असलले्ा घरांवर जीएसटी कर 
वाढला आह ेआिी तो 6.5 ट्के होता 
आता तो 12 ट्के आह.े णनववळ 
जीएसटी आता 18 ट्के  झाला 

12 टकके कर दर हरा तयरार 
घररांनरा लरार ू नराही. बरांधकराम 
सरुू असलेलयरा घररांचयरा 
डवक्ीत अप्तयक्ष कर नराहीत 
्पण मदु्रांक व इतर नोंदणी 
शलुक ग्राहकरावर टराकणयरात 
आले आहे. बरांधकराम सरुू 
असलेलयरा घररांवर जीएसटी 
कर वराढलरा आहे आधी तो 6.5 
टकके होतरा आतरा तो 12 टकके 
आहे. डनववळ जीएसटी आतरा 
18 टकके झरालरा आहे.
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आह.े णवकासकाने आकारलले्ा 
णकंमतीत एक तृती्ांश कर हा 
जमीनीच्ा करात जाणार आह.े 
जीएसटीमध्े इन्पटु टॅ्स के्णडटची 
सो् आह.े ती त्ार घरांना लाग ू
नाही. जीएसटीमध े् णवकासकाला 
कराच े ओझ े घ्ावे लागणार आह े
णकंवा नंतर ते ग्ाहकावर टाकावे 

लागणार आह.े मुंबईच ेप्णसद्ध णबलडर 
णहरानंदानी ्ांच्ा  कं्पनीच ेअध्क्ष 
सरुेंद्र णहरानंदानी ्ांनी सांणगतल े
की, णवकसकांना काही फा्दे 
सरुूवातीला णमळतील ्पण नंतर 
कराच ेओझ ेत्ांना ्पलेावे लागेल. 
त्ार घरात तर ते जासतच ्पडेल. 
कारण त्ांना जीएसटी लाग ूनाही.

सव्ंचणलत वाहन क्षेत्र ्ात 
जीएसटीमळेु बराच फा्दा झाला 
आह.े रसते कर, अबकारी, णवक्ी 
कर, वहटॅ, मोटार वाहन कर व 
नोंदणी  शलुक ह े कर रद्द झाल े

असनू जीएसटी लाग ू केला आह.े 
तरी णवणवि कर दरांमळेु गोंिळ 
आह.े अनेक राज्ांना करसवलतीचा 
फा्दा णमळा्चा आह.े अणलकडेच 
जीएसटी मंडळाने काही सणंमश् 
वाहनांचा कर 15 ट्््ांवरून 25 
ट्के केला आह.े ्पंिरा माणसांना 
घेऊन जाऊ शकणाऱ्ा वाहनांवरचा 
कर 25 ट्के आह.े नवीन अप्त्क्ष 
करात कें द्री् व राज् जीएसटी 
मोटारीवंर सवातंत््ानंतरचा सवामात 
जासत कर 28 ट्के जीएसटीच्ा  
रू्पात लागला आह.े

जीएसटी आता सिुारीत रू्पात 
राहणार आह.े जागणतक बँकेने 
उद्ोग सनेही देशात  भारताला 100 
वा क्मांक णदला महणजे आ्पण 30 
घरे वर सरकलो आहोत. आिी 
आ्पला 130 क्मांक होता आता 
100वा आह े ही चांगली बातमी 
आह.े जीएसटी मंडळाने जेवहा 178 
वसतूंवरचा जीएसटी कमी करून 
त्ांना कमी दराच्ा वगमावारीत 
टाकल े तेवहाच ही बातमी आली. 
त्ावेळी णदललीत जीएसटी मंडळाची 
बैठक  सरुू होती. आसामच े
अ म्ामंत्री हमंेत णबसवा सरमा ्ांच्ा 
नेतृतवाखालील गटाने ्ा सिुारणा 
सचुवल्ा होत्ा. 28 ट्के कराची 
श्णेीच दरू करण्ाच ेप््त्न राहणार 
आहते ्पण त्ाला वेळ लागेल अस े
सरमा ्ांच े महणण ेआह.े जीएसटी 
लाग ू केल्ाने भारती् करप्णाली 
जगाच्ा करप्णालीशी ससुगंत झाली 
.अनेक कर जाऊन त्ाजागी एकच 
कर आला. णवक्ी कर, अबकारी 

जीएसटी आतरा सधुरारीत 
रू्परात रराहणरार आहे. जरारडतक 
बँकेने उद्ोर सनेही देशरात  
भरारतरालरा 100 वरा क्मरांक 
डदलरा महणजे आ्पण 30 घरे 
वर सरकलो आहोत. आधी 
आ्पलरा 130 क्मरांक होतरा 
आतरा 100वरा आहे ही चरांरली 
बरातमी आहे. जीएसटी मंिळराने 
जेवहरा 178 वसतूंवरचरा जीएसटी 
कमी करून तयरांनरा कमी दरराचयरा 
वरमावरारीत टराकले तेवहराच ही 
बरातमी आली.

कर, जकात कर ह ेएकाच करात 
समाणवटि झाल.ेजीएसटीच े देशाला 
बरेच फा्दे होणार आहते. फक् 
त्ासाठी ्ोडी वाट ्पाहण्ाची गरज 
आह.े 

nnn

लखेकाने ्पीटीआ् ्ा वृत् ससं े्त 
आण म्ाक णवष्ाच े स्ंपादक महणनू 
काम केल ेअसनू सध्ा ते कॉ्पधेारेट 
टा्कूनस आणण द फलगॅ ्पोसट च े
का्माकारी स्ंपादक आहते.
email : feedback@ashoknex@
gmail.com
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ग्रा हक ह्क का्दा 
१९८६ ची  णनणममाती 

साजरी करण्ासाठी आ्पण णडसेंबर 
मध्े राष्टी् ग्ाहक ह्क णदन 
साजरा करत असतानाच ्ा जागी 
्ेणाऱ्ा नव्ा का्द्ाची आ्पण 
उतसकुतेने वाट ्पाहत आहोत हा 
न्कीच णवरोिाभास आह.े

का्दे ह े बदलत्ा काळाला 
अनसुरून असा्ला लागतात. 
ग्ाहक सरंक्षण का्दा हा 
ग्ाहकांच ेह्क प््मच जाणणारा 
का्दा महणनू अग्णी ठरला 
आणण ्ा का्द्ाने देशात 
ग्ाहक न्ा् ्ंत्रणा णनमामाण 
केली.बाजार्पठे अ म्ाव्वस्ा, 
णडणजटल अ म्ाव्वस े्तली जलद 
प्गती,्ासारख्ा अनेक घटकांमळेु 
आणण ्ा का्द्ातल्ा काही 
मोठ्ा त्रटुीमंळेु ्ा  का्द्ाची 
जागी, नव्ा  सिुाणरत का्द्ाची 
गरज णनमामाण झाली.  

ग्ाहक सरंक्षण णविे्क 
२०१५, लोकसभेत १० ऑगसट 
२०१५  ला मांडण्ात आल े
आणण अध्क्षांनी ते अनन,ग्ाहक 
सरंक्षण आणण सावमाजणनक णवतरण 

स्ा्ी सणमतीकडे सो्पवल.े 
महतवाची भर घालणाऱ्ा णशफारसी 
करत ्ा स्ा्ी सणमतीने,आ्पला 
अहवाल २६ एणप्ल,२०१६ रोजी 
सादर केला.त्ानसुार सरकारने ्ा 
णविे्कात सिुारणा केल्ा असनू  
्ा सिुारणांसह, ह ेणविे्क,ससंदेच्ा 
णहवाळी अणिवेशनात  ्पनुहा मांडण्ात 
्ेईल अशी अ्पके्षा आह.े

्ा प्सताणवत नव्ा का्द्ाच े
महतव जाणनू घेण्ासाठी, १९८६ 
चा ग्ाहक सरंक्षण का्दा, त्ाचा 
प्भाव, ्शणसवता आणण न्नूता 
जाणनू घेण्ाची गरज आह.े      

ग्ाहक सरंक्षण का्दा 
१९८६ ्ा क्ांणतकारी ठरलले्ा 
का्द्ाने,ग्ाहक ह्क कें द्र स्ानी 
आणल.ेग्ाहकांच ेसहा ह्क प््मच 
नमदू करण्ात आल,े ्ामध्े 
सरुणक्षत वसत ूआणण सवेा अणिकार, 
माणहतीचा अणिकार, णनवडीचा 
अणिकार, आ्पली बाज ूऐकवण्ाचा 
अणिकार, ग्ाहक णशक्षण अणिकार, 
अनणुचत आणण बंिनकारक व्ा्पारी 
प््ांणवरोिात आणण  शोषणाणवरोिात 
तक्ार णनवारण करण्ाचा अणिकार 
्ांचा समावेश आह.े ह े अणिकार 

ग्राहक संरक्षणः नवयरा करायद्राचरा मरारमा मोकळरा 

- ्पषु्परा डररीमजी

नवडनमरामाण

करायदे हे बदलतयरा कराळरालरा 
अनुसरून असरायलरा लरारतरात. 
ग्राहक संरक्षण करायदरा हरा 
ग्राहकरांचे हकक प्रमच 
जराणणराररा करायदरा महणनू अग्णी 
ठरलरा आडण यरा करायद्राने देशरात 
ग्राहक नयराय यंतणरा डनमरामाण 
केली.बराजरार्पेठ अरमावयवसररा, 
डिडजटल अरमावयवसरेतली 
जलद प्रती,यरासरारखयरा अनेक 
घटकरांमळेु आडण यरा करायद्रातलयरा 
कराही मोठयरा तटुीमंळेु यरा  
करायद्राची जरारी, नवयरा  सधुराडरत 
करायद्राची ररज डनमरामाण झराली.  
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अबाणित राखण्ाकणरता आणण 
त्ासाठी  प्ोतसाहन देण्ाकणरता 
कें द्र, राज् आणण णजलहा सतरावर 
ग्ाहक सरंक्षण ्पणरषदांची तरतदू 
्ा का्द्ा अंतगमात आह.े मात्र ्ा 
का्द्ाचा कें द्रणबंद ूहोता तो महणजे 
सदोष वसत ू आणण मालाबाबत  
अ्पऱु्ा सवेेबद्दल,अनणुचत व्ा्पार 
प््ांबद्दल आणण म्ामाणदत अ्ामाने 
वसत ू आणण सवेांसाठी भरमसाठ 
णकंमत लावल्ाबद्दल ग्ाहक 
तक्ार णनवारणासाठी णत्रसतरी् 
का्देशीर प्णक््ा ्ंत्रणा. ्ा 
न्ा्ाणिकरणासमोर वणकलाणशवा् 
तक्ार  णनवारण करता ्ावे 
्ासाठी,्ा का्द्ाने न्ाण्क आणण 
णबगर न्ाण्क सदस्ांचा समावेश 
असलले्ा ्पनॅेलची तरतदू केली 
आह.े नैसणगमाक न्ा्ाला अनसुरून 
समरी प्णक््ेद्ारे ह े्पनॅल तंटा आणण 
तक्ारीचं ेणनवारण करते. 

  वसत ू आणण सवेेतील दोष 
अ्वा त्रटुी दरू करण,े सदोष माल 
बदलनू देण े णकंवा त्ाची णकंमत 
्परत करण े् ासारख्ा णनवारणातमक 
उ्पा््ोजना करण्ाचा अणिकार ्ा 
तक्ार णनवारण एजनसीकडे सामावला 
आह.े हानीकारक मालाची णवक्ी 
खंणडत करण,े णदशाभलू करणाऱ्ा 
जाणहराती सदंभामात त्ात सिुारणा 
करून त्ाप्माण े जाणहरात देण्ाच े
णनदधेश देण े ह े अणिकारही ्ात 
समाणवटि आहते.्ोग् ती नकुसान 
भर्पाई देण्ाबाबत ग्ाहक न्ा्ाल् 
आदेश देऊ शकते.  

  ्ा न्ा्ाणिकरणाची  णनणममाती 
झाल्ावर देशातल्ा ग्ाहक तक्ार 
दाव्ांच्ा लोंढ्ासाठी द्ार  खलु े
केल.े गेल्ा तीन दशकात 
कोणतेही क्षेत्र ्ातनू सटुल े नाही. 
सदोष मालासाठी, णवक्ी-्पचिात  
अ्पऱु्ा सवेा, भरमसाठ णकंमत 

आकारणी, णदशाभलू करणाऱ्ा 
जाणहरातीसंह अनणुचत व्ा्पार प््ा 
्ासाठी उत्पादक आणण  णकरकोळ 
णवके्त्ालाही ् ा न्ा्ाल्ात खेचल े
आह.े सवेा क्षेत्रालाही ग्ाहकांच्ा 
रोषाला सामोरे जावे लागल ेआह.े
ट्पाल आणण दळणवळण ते रेलवे 
आणण हवाई सवेा; वीज ्परुवठा 
आस्ा्पना ते बँका आणण णवमा 
कं्पन्ा; रुगणाल्े आणण नागरी सवेा 
ते शाळा आणण महाणवद्ाल े्; वकील 

आणण वासत ू णवशारद  ते ट्ॅवहल 
एजनट आणण  सटॉक रिोकर;णशं्पी 
ते णववाह जमवणाऱ्ा ससं्ा आणण 
णववाह समारंभ आखणी करून 
आ्ोणजत करणाऱ्ा व्क्ी आणण 
ससं्ा ्ा सवमा घटकांना सवेेतील 
णनषकाळजी्पणा, अनणुचत व्ा्पार  
प््ा ्ाबद्दल  ग्ाहक न्ा्ाल्ात 
उभे राहावे लागल ेआह.े

  मरात जनरादेशराचयरा अ्पेक्षरा्पतूतीत 
ग्राहक नयरायरालये ठरली अ्पयशी

ग्ाहकांनी ् श साजरे केल ेअसल े
तरी ्ा एजनसीच्ा का्मा्पद्धतीबद्दल 
णवशषेतः सं्  न्ा्प्णक् े्बद्दल गंभीर 
णचतंा आह.े ्ा ्पनॅेलवरच े सदस् 
णन्कु् करण्ात  अनेकदा राज् 
सरकारकडून होणाऱ्ा णदरंगाईमळेु 
न्ा्ाणिकरणाच े कामकाज बरेचदा 
ठप्प राहते,  ्ा न्ा्ाणिकरणातल्ा 
सदस्ांनी, इ्ल्ा प्करणांबाबत 
प्णक््ेत आणललेी अनावश्क 
तांणत्रकता आणण वारंवार तहकुबी 
्ामळेु सलुभ,जलद आणण कमी 
खचामात तक्ार णनवारण ्ा वचनाचा 
उ्पहास होतो.  ्ा न्ा्ाल्ाने 
णनवार्ाच्ा वेळी अल्प भर्पाई 
देण्ाच े णदलले े आदेश ्ामळेु 
्ा मंचाकडे दाद मागण्ासाठी 
अनेकजण नाखषू असतात.( अणिक 
त्पणशलासाठी  ‘कंझमुर कोटमा इन 
कंट्ी' हा ्पषु्पा णगणरमजी ्ांचा 
्ोजना फेरिवुारी २००९ चा लखे 
्पाहावा.) जानेवारी २०१३ मध्े 
आ् आ् ्पी ए अ्ामात  इणनसटट्टू 
ऑफ ्पणबलक ऍडणमणनसट्ेशनने, 

ट्पराल आडण दळणवळण ते 
रेलव ेआडण हवराई सेवरा; वीज 
्परुवठरा आसररा्पनरा ते बँकरा आडण 
डवमरा कं्पनयरा; रुगणरालये आडण 
नराररी सेवरा ते शराळरा आडण 
महराडवद्रालये; वकील आडण 
वरासत ूडवशरारद  ते ट्वॅहल एजनट 
आडण  सटॉक रिोकर;डशं्पी ते 
डववराह जमवणराऱयरा संसररा आडण 
डववराह समरारंभ आखणी करून 
आयोडजत करणराऱयरा वयक्ी 
आडण संसररा यरा सवमा घटकरांनरा 
सेवतेील डनषकराळजी्पणरा, 
अनुडचत वयरा्परार  प्ररा यराबद्दल  
ग्राहक नयरायरालयरात उभे रराहराव े
लरारले आहे.
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देशात ग्ाहक सरंक्षण का्द्ाचा 
प्भाव आणण ्पणरणामकारकता  
्ावर मलू्ांकन अहवाल प्काणशत 
केला.आ् आ् ्पी ए ने  ्ाआिी 
१९९४ मध्े (ग्ाहक सरंक्षण 
का्दा १९८६,प्भाव आणण 
्पणरणामकारकता ्ाच े मलू्ांकन, 
णडसेंबर १९९४) आणण णन्ंत्रक 
आणण महालखेा्पाल ्ांचा २००४ 
चा अहवाल (्परफॉममानस ऑणडट 
णर्पोटमा क्मांक १४,२००४-
२००५) णदलले्ा अहवालाप्माणचे 
्ा अहवालातही,ग्ाहक न्ा् ् ंत्रणचे े
णबकट णचत्र आह.े

्ा न्ा्ाल्ांचा प्भाव 
केवळ सवल्प असनू,्ासाठी कमी 
खचामात आणण जलद न्ा् देण्ात 
असम म्ा ठरललेी  ग्ाहक न्ा्ाल्े  
जबाबदार असल्ाच े्ा अहवालात 
नमदू करण्ात आल ेआह.े ग्ाहक 
न्ा्ाल्ांनी नकुसानभर्पाई महणनू 
अल्प मोबदला देण्ाच ेणदलले ेणनदधेश 
्ा  आणखी एका नकारातमक 
मदुद्ाकडे  ्ा अहवालात लक्ष 
वेिण्ात आल े असनू ्ा तक्ार 
णनवारण ्ंत्रणवेरचा ग्ाहकांचा 
णवश्वास कमी होत चालल्ाचहेी 
महटल ेआह.े  

कनामाटक, गजुरात, उत्र 
प्देश, ओदीशा आणण णत्र्परुा ्ा 
्पाच राज्ातल्ा दहा णजलह्ातल्ा 
ग्ाहक न्ा्ाल्ात सवधेक्षण करून 
ग्ाहक सरंक्षण  का्द्ाच्ा प्भावाच े
मलू्ांकन ्ा अहवालात करण्ात 
आल े आह.े त्ाचबरोबर णवणवि 

सबंंणितांच्ा तसचे तक्ारदारांच्ा 
णवसतृत मलुाखतीवर ह े मलू्ांकन 
आिारलले ेआह.े णकचकट ्पद्धतीमळेु 
ग्ाहकाला वकील नेमावा लागतो 
आणण त्ामळेु ह े तक्ार णनवारण 
ख्ूपच खणच माक ठरते अस ेअहवालात 
महटल ेआह.े  

्ातल े काही अड्ळे दरू 
करण्ासाठी आणण ग्ाहक न्ा्ाची 
गणुवत्ा सिुारण्ासाठी, कें द्री् 
ग्ाहक व्वहार मंत्राल्ाने  ग्ाहक 
सरंक्षण का्दा १९८६ मध्े 
१९९१,१९९३ आणण २००२ 
मध्े सिुारणा करण्ासह अनेक 
्पाऊल े उचलली.मात्र त्ामळेु 
अ्पणेक्षत ्पणरणाम साध् झाला नाही.   

जलदगती न्ा्ासाठी ही 
न्ा्ाल्े अणसततवात आली ह े
लक्षात घेता, सरुुवातीला, १९८६ 
मध्े तक्ार णनवारणासाठी, 
का्द्ात, णवणशटि काळाच े बंिन 
ठेवण े आवश्क होते. २००२ 
मध्े केलले्ा सिुारणाद्ारे तक्ार 
णनवारणासाठी तीन मणहन्ाचा  
कालाविी तर ज्ा तक्ारीचं ेणनवारण 
करण्ासाठी,मालाची चाचणी घेण े
आवश्क आह ेअशा प्करणांमध्े 
्पाच मणहन्ांचा कालाविी णनणचित 
करण्ात आला मात्र तो्प् दंत बराच 
उशीर झाला होता.तो्प् दंत ग्ाहक 
न्ा्ाल्ात, देशातल्ा णदवाणी 
दाव्ासदंभामातल्ा  अनणुचत बाबी 
णझर्पल्ा होत्ा.आ् आ् ्पी  ए 
च्ा अहवालानसुार,तक्ारी्ंपकैी 
केवळ १०.२ ट्के तक्ारीचं े
णनवारण तीन मणहन्ात झाल े तर 
१७.८ ट्के तक्ारीचं े णनराकरण 
्पाच मणहन्ात झाल.े ्ा मंचासमोर 
ग्ाहकांनी मोठ्ा प्माणात तक्ारी 
दाखल केलले्ा नसनूही ही ्पणरस्ती 
होती. ४० %णजलहा ग्ाहक मंचांमध्े 
दर महा १५ ्पके्षा कमी तक्ारी 
दाखल झाल्ा होत्ा.

करायद्रातलयरा तटुी 

सो्पी, जलद आणण कमी खणच माक 
न्ा् ही जनमनाची अ्पके्षा ्पणूमा 
करण्ात ग्ाहक न्ा्ाल्े अ्प्शी 
ठरली. ्ा केवळ एकाच घटकामळेु 
देशातल्ा ग्ाहक सरंक्षण का्द्ाचा 
आढावा घेण्ाची गरज भासली अस े
नवह.े तर ग्ाहक सरंक्षण ्ा बाबत 

सरुुवरातीलरा, १९८६ मधये 
तक्रार डनवरारणरासराठी,करायद्रात, 
डवडशष कराळराचे बंधन ठेवणे 
आवशयक होते.२००२ मधये 
केलेलयरा सधुरारणराद्रारे तक्रार 
डनवरारणरासराठी तीन मडहनयराचरा  
करालरावधी तर जयरा तक्रारीचें 
डनवरारण करणयरासराठी,मरालराची 
चराचणी घेणे आवशयक आहे 
अशरा प्करणरांमधये ्पराच 
मडहनयरांचरा करालरावधी डनडचित 
करणयरात आलरा मरात तो्पयांत 
बरराच उशीर झरालरा होतरा.तो्पयांत 
ग्राहक नयरायरालयरात, देशरातलयरा 
डदवराणी दरावयरासंदभरामातलयरा  
अनुडचत बराबी डझर्पलयरा होतयरा.
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१९८६ च्ा  का्द्ात मांडलले्ा 
सकंल्पनेणवष्ी काही उणणवा आहते 
आणण त्ा दरू   करण्ाची गरज 
आह.े( अणिक त्पशीलासाठी ्पहा' 
कंझमुर लॉ इन इणंड्ा लकॅ टी् 
र् ूट ुलकॅ  ऑफ ्पॉणलटकल णवल 
' हा ्पषु्पा णगणरमजी ्ांचा णहदंसु्ान 
टाईमस मिला १५ सपटेंबर २०१३ 
चा लखे ्पहा)

्ा का्द्ाअंतगमात 
देण्ात आलले्ा अणिकारांच्ा 
अंमलबजावणीसाठी आणण ्ा 
का्द्ाचा भंग रोखण्ासाठी, 
णन्ामक ् ंत्रणचेी अन्ुपणस्ती  ही ् ा 
का्द्ातल्ा मोठ्ा त्रटुी्ंपकैी एक 
मोठी त्रटुी आह.े ्ोड््ात महणजे 
ग्ाहक णवष्क तंटे उदभवल्ानंतर 
त्ांच े णनराकरण करण े ्ावर ्ा  
का्द्ाचा  भर आह,े ह ेतंटे उदभव ू 
न्ेत ह े रोखण्ावर  जासत भर 
नाही. 

ग्ाहक सरंक्षण का्दा १९८६ 
अंतगमात देण्ात आलले ेउद्देश आणण 
कारण ेआ्पण ्पाणहली तर ग्ाहकांना 
उत्म सरंक्षण देण ेअस ेमखु् उणद्दटि 
असल्ाच े आढळेल.ग्ाहकांच्ा 
ह्काच ेसरंक्षण आणण त्ासाठीच्ा  
प्ोतसाहनासाठी, कें द्र, राज् 
आणण णजलहा सतरावर असलले्ा 
ग्ाहक सरंक्षण ्पणरषद ्ा  प्भावी 
नसलले्ा आणण अनेक णठकाणी 
त्ांच ेअणसततवच नसलले्ा ्ंत्रणवेर  
हा का्दा णवसबंला आह.े ्ा 
्पणरषदांनी समंत केलले्ा ठरावांनाही 
केवळ  णशफारशीचं े सवरू्प असते.
(णन्म ७, ग्ाहक सरंक्षण णन्म)

 ्ा का्द्ाने ग्ाहकांना सहा 
ह्क बहाल केल ेअसल ेतरी केवळ 
तक्ारीचं े णनवारण करण े्ा एकाच 
अणिकाराच्ा अंमलबजावणीसाठी  
ग्ाहक न्ा् ्ंत्रणदे्ारे, ्ंत्रणा प्दान 
करण्ात आली आह.े ग्ाहकांच्ा 
इतर ह्कांसाठी, ्ोग् ते अणिकार 

असणारा   णन्ामक ्परुवण्ात हा 
का्दा अ्प्शी ठरला आह.े ् ामळेु 
ग्ाहकांना वेगवेगळ्ा अ्प प्कारांना 
सामोरे जावे लागते.

१० णडसेंबर १९८६ रोजी 
ग्ाहक सरंक्षण णविे्कावर 
राज्सभेत चचामा करताना  ततकालीन  
कें द्री् अनन आणण  नागरी ्परुवठा 
मंत्री एच के एल भगत ्ांनी, ह े
णविे्क, फौजदारी सवरू्पाच े
नसनू  नकुसाभर्पाई देण्ाच्ा 
सवरू्पातल ेआह े ्ावर भर णदला.  
्ा सवरू्पामळेु ग्ाहकांच्ा तक्ारीचं े
णनवारण करण्ासाठीचा काळ  

म्ामाणदत राहील. त्ाचबरोबर ग्ाहक 
ह्काप्ती,उत्पादकांच्ा मनात 
णनको्प आदराला प्ोतसाहन णमळेल 
अस ेत्ांनी सांणगतल.े 

्ोड््ात, ्ा ्ंत्रणनेेच 
प्णतबंिातमक ्ंत्रणा महणनू काम 
करावे अशी अ्पके्षा करण्ात 
आली आह ेआणण ग्ाहक न्ा्ाल्े 
साहणजकच ही अ्पके्षा्पतूवी करू 
शकली नाहीत. खटल्ांची अणतश्  
सं् गती,  अणतश् अ्पऱु्ा 
नकुसाभर्पाईच े ्ा न्ा्ाल्ाकडून 
णमळणारे आदेश त्ाचबरोबर ग्ाहक 
ह्क ्पा्दळी तडुवणाऱ्ांच्ा 
मनात न्ा्ाल्ाच्ा कारवाईची 
जरब णनमामाण करण्ात ही न्ा्ाल्े  
अ्प्शी ठरली. ्ा न्ा्ाल्ांनी 
अ्पणेक्षत का्मा ्पतूवी केली अस ेगृहीत 
िरल े तरीही णन्ामक महणनू ती 
्प्ामा् ठरू शकली नसती.  

आ्पण हहेी लक्षात घेतल े
्पाणहजे की ग्ाहक सरंक्षण का्दा, 
आण म्ाक उदारीकरणाच्ा ्पाच वषधे 
आिी महणजे १९८६ मध्े ससंदेत 
मंजरू झाला. मकु् बाजार्पठे 
अ म्ाव्वस े्त, स्पिधेमळेु वसत ूआणण 
सवेेच्ा दजामात सिुारणा वहा्ला 
प्ोतसाहन णमळते आणण अगदी 
दरातही घट होते.दरूसवंाद आणण 
नागरी हवाई क्षेत्रात ह े घडल्ाच े
आ्पण ्पाणहल.े मात्र त्ाच वेळी, 
दसुऱ्ा बाजलूा,आक्मक स्पिामा, 
माल णवक्ीसाठी  अप्ामाणणक 
प््ाही  आणते. त्ांना रोखल ेनाही 
तर त्ामळेु ग्ाहकांच ेमोठे नकुसान 
होऊ शकते. त्ाचप्माण,ेणडणजटल 
तंत्रज्ानात होणाऱ्ा वेगवान 

करायद्राने ग्राहकरांनरा सहरा 
हकक बहराल केले असले 
तरी केवळ तक्रारीचें डनवरारण 
करणे यरा एकराच अडधकरारराचयरा 
अमंलबजरावणीसराठी  ग्राहक 
नयराय यंतणेद्रारे, यंतणरा 
प्दरान करणयरात आली आहे. 
ग्राहकरांचयरा इतर हककरांसराठी, 
योगय ते अडधकरार असणराररा   
डनयरामक ्परुवणयरात हरा करायदरा 
अ्पयशी ठरलरा आहे. यरामळेु 
ग्राहकरांनरा वरेवरेळयरा अ्प 
प्कराररांनरा सरामोरे जराव ेलरारते.
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प्गतीमळेु ज्ानाची कवाडे खलुी 
झाली असनू,जग महणजे एक 
जागणतक खेडे बनल ेआह ेत्ामळेुच 
ग्ाहकांना  मोठ्ा प्माणात सिंी 
आणण लाभ देऊ केला जात आह.ेमात्र 
त्ामळेु, ऑनलाईन अफरातफरी, 
ए टी एम काडमा फसवणकू, के्णडट 
काडमा ्लोणनंग ्ासारख्ा नव्ा 
सवरू्पातल्ा समस्ा णनमामाण झाल्ा 
आहते. ्ामळेु ्ा णडणजटल ्गुात 
ग्ाहक सरंक्षणावर बारकाईने  नजर 
ठेवण े आवश्क झाल े असनू, 
समस्ा णनमामाण होणारी क्षेत्र ेणनणचित 
करून, त्ावर आिणुनक ्गुातल्ा 
ग्ाहक सरंक्षणाला अनरुू्प अशा 
तोडग्ांसह ्पढेु ्ेण्ाची गरज आह.े
्ातनूच जनु्ा का्द्ाच्ा जागी 
नवा का्दा आणण्ाचा प्सताव 
आकाराला आला.

नवी ्पहराट 

ग्ाहक ह्क सरंक्षण,प्ोतसाहन 
आणण अंमलबजावणी सदंभामात 
व्ा्पक अणिकार असललेी कें द्री् 
ग्ाहक सरंक्षण प्ाणिकरण ही  
णन्ामक ्ंत्रणा  स्ा्पन करण्ाची 

तरतदू ह े ्ा प्सताणवत का्द्ाच े
सवामात महतवाच े वैणशषट् आह.े
्ा प्ाणिकरणाच्ा अध्क्ष्पदी 
आ्कु् असतील तर ्पाच उ्प 
आ्कु् असतील, वसत ू आणण 
सवेा सरुणक्षतता,दजामा आणण गणुवत्ा 
हमी,ग्ाहक सरंक्षण का्द्ाची 
अंमलबजावणी,णदशाभलू करणाऱ्ा 
जाणहरातीसंह  अनणुचत व्ा्पारी प््ा 
रोखण े आणण ग्ाहक करारातल्ा 
अनणुचत आणण ग्ाहकाला 
नकुसानकारी ठरणाऱ्ा अटी रोखण े
्ा ्पाच णवभागात ह े उ्प आ्कु् 
घालतील. 

ग्ाहक न्ा्ाल्ाच े कामकाज 
सिुारण्ावरही प्सताणवत का्द्ात 
भर आह.े ्ाचबरोबर तंट्ांचा 
जलद णन्पटारा वहावा ्ासाठी,णजलहा 
आणण राज् सतरावरच्ा ग्ाहक 
न्ा्ाल्ाशी जोडणारे  ग्ाहक 
मध्सतता कक्ष उभारण्ाची 
तरतदूही ्ा प्सताणवत का्द्ात 
आह.े सदोष मालामळेु ग्ाहकाचा 
मृत्,ू त्ाला इजा झाल्ास अ्वा 
त्ाच्ा मालमत्चे ेनकुसान झाल्ास 

उत्पादकाची जबाबदारी ्ा का्द्ात 
सणुनणचित करण्ात आली आह.े 
्ा का्द्ाची उत्म अंमलबजावणी 
झाली तर हा  नवा का्दा भारतात 
ग्ाहक सरंक्षणात न्कीच नवी 
क्ांती घडवेल. 

nnn

लणेखका ग्ाहक का्दे आणण 
सरुक्षा ्ा णवष्ातील तज् असनू 
प्णसद्ध सतंभलणेखका आहते. ग्ाहक 
व्वहार खात्ाने, ग्ाहक सरंक्षण 
णविे्क २०१५ चा मसदुा त्ार 
करण्ासाठी स्ा्पन केलले्ा 
सणमतीच्ा त्ा सदस् होत्ा.

email : pgirimaji@gmail.com

अ.क्. एजनसीचे नराव सररा्पने्परासनू दराखल 
झरालेली प्करणे

सररा्पने्परासनू डनकराली 
कराढलेली प्करणे

प्लंडबत प्करणे सं्पणूमा डनकराली 
कराढणयराची %

डटप्पणी

१ राष्टी् आ्ोग ११३११७ ९७५७१ १५५४६ ८६ .२६ % 

२ राज् आ्ोग ७६०७८६ ६५१७९७ १०८९८९ ८५ .६७ % 

३ णजलहा  फोरम ३९९५०८८ ३६९२७९८ ३०२२९० ९२ .४३ % 

एकूण  ४८६८९९१ ४४४२१६६ ४२६८२५ ९१ .२३ % 

स्ोत : ग्ाहक व्वहार णवभाग सकेंतस्ळ, भारत सरकार
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नवयरा संकल्परासह वयरा्पक डमशन इंद्धनुषय 
माननी् ्पंतप्िान श्ी नरेंद्र मोदी ्ांनी नकुतीच कें द्र सरकारची णमशन इदं्रिनषु् ही ्ोजना नवीन जोमाने 

नव्ा लक््ासह गजुरातच्ा वडनगर ्े्नू सरुू केली. ्पवूवी २०१४ मध्े ही ्ोजना घोणषत करण्ात आली 
होती. ्ावेळी ्ा ्ोजनेच ेसवरू्प अणिक व्ा्पक व तीव्र करण्ात आल ेआह.े णमशन इदं्रिनषु् ्ा मळू 
्ोजनेचा उद्देश २ वषादंखालील लहानग्ांचा व त्ांच्ा मातांचा, सन २०२० ्प्दंत, सात प्कारच्ा रोगां्पासनू 
लसीकरणाच्ा माध्मातनू बचाव करण े हा हो्. ्ा रोगांमध्े खालील रोगांचा अंतभामाव होतो: घटस्पमा 
(णडप े्णर्ा), डांग्ा खोकला, िनवुामात, ्पोणलओ, क्ष्रोग, देवी व कावीळ-ब तसचे काही णनवडक राज्ांमध े् 
णहमोफेणल्ा व इनफलएुझंा (प्कार ब) ्ाही लसी ्परुणवल्ा जातील. ्ा ्ोजनेंतगमात राबवण्ात ्ेणार्ा णवशषे 
अणभ्ानाद्ारे णडसेंबर २०१८ ्प्दंत देशातील काही णनवडक णजलह्ांत आणण शहरांमध्े ९० ट्््ां्पके्षा 
अणिक बालकांच ेलसीकरण करण्ाचा सकंल्प करण्ात आला आह.े तसचे वषमा २०२० ्पवूवी  सं्पणूमा देशात 
लसीकरणाच े लक्् सणुनणचित करण्ासाठी लसीकरणाचा का्माक्म अणिकाणिक व्ा्पक करण्ावर कें द्र 
सरकारचा भर राणहल. 

्ा प्सगंी बोलताना ्पंतप्िान महणाल,े सरकारचा प््त्न आह ेकी ही लसीकरण ्ोजना एक व्ा्पक 
सामाणजक व लोक चळवळ बनावी. ्ा वेळी ्पंतप्िानांनी आवाहन केल ेकी, देशातील माता आणण बालमृत् ू
कमी करण्ासाठी सरकार कटीबधद आह ेव ्ा प््त्नांत देशातील सवमा स्ती-्परुूषांनी सरकारला ्पणूमा्पण ेसा् 
द्ावी. 

आता्प्दंत देशाच्ा ५२८  णजलह्ांमध े् णमशन इदं्रिनषु्च ेचार टप्प े्पणूमा झाल ेआहते. ्ात जवळजवळ 
२.५३ कोटी बालके आणण १.२७ लाख गभमावती मणहलांना लसीकरण करण्ात आल े असनू ्ामध्े 
गजुरातमिील ५.२१ बालके व १.२७ लाख मणहलांना जीवरक्षक लसी देण्ात आल्ा आहते. ्ा ्ोजनेच्ा 
सरुूवातीच्ा काळात लसीकरणात केवळ एक ट्््ाने वाढ नोंदवण्ात आली होती. ्ातही शहरी भागाच्ा 
तलुनेत ग्ामीण भागात लसीकरण वाढल ेहोते. मात्र, ‘णमशन इदं्रिनषु्' च्ा ्पणहल्ा दोन टपप्ांत दर वषवी 
लसीकरणात ६.७ ट्के वाढ झाली आह.े

नव्ा जोमाने, नव्ा सवरू्पात व्ा्पक लक्् गाठण्ाच्ा उणद्दटिाने सरुू करण्ात आलले्ा णमशन इदं्रिनषु् 
अंतगमात देशाच्ा ठराणवक भागातील १६ राज्ांतील १२१ णजलह ेव १७ शहरांत आणण ्पवूवोत्र भारताच्ा 
आठ राज्ांतील ५२ णजलह्ांत  ऑ्टोबर २०१७ ते जानेवारी २०१८ ्ा काळातील प्त्ेक मणहन्ाच्ा 
सात णदवसांत सलग चार वेळा लसीकरण का म्ाक्म राबवण्ात ्ेईल. 

्ामध्ेही देशातील काही णनवडक णजलह्ांतील तलुनेने कमी लसीकरण झालले्ा भागांत, णवशषेतः शहरी 
भागात व ग्ामीण भागातील गरीब व मागासवगवी् लोकसखं्ेच्ा ्पटट्ांत अणिक व्ा्पक प्माणात हा 
का्माक्म राबवण्ात े्ईल.  

तीव्र सवरू्पात चालवण्ात ्ेणार्ा णमशन इदं्रिनषु् का्माक्माच्ा ्शसवी अंमलबजावणीसाठी आरोग् 
मंत्राल्ासह ्ा मंत्राल्ाच ेसलंगन णवभाग ्परस्पर समनव्ातनू काम ्पाहतील. ्ात ्पनुरावलोकन ्ंत्रणा आणण 
णन्मीत प्णतरक्षण व्ाप्ी सिुारण्ासाठी जलद हसतक्षे्प, तीव्र देखरेख ् ंत्रणा व उत्रदाण्तव आराखडा असले. 

आ्पणरास मराडहत आहे करा?
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तसचे आशा, एएनएम, आगंणवाडी का्माकतधे, णजलहा राष्टी् शहरी जीणवका णमशन (एनओएलएम) अंतगमात  
काम करणारे णजलहा प्रेक प्णतणनिी व सव्ंसवेकांच े गटही ्ा का्माक्मांच्ा प्भावी अंमलबजावणीसाठी 
्परस्पर  समनव्ातनू काम ्पाहतील. ्ा का्माक्माच े व्वस्ा्पन व णन्णमत कालांतराने ्पणरणाम चाच्पणी 
णजलहा, राज् आणण कें द्र ्पातळीवर करण्ात ्ेईल. त्ानंतर राष्टी् सतरावर ्ा ्पणरणामांच े्पनुरावलोकन  
कॅणबनेट सणचवांमाफमा त करण्ात ्ेईल व त्ानंतरच्ा सववोचच सतरावर महणजे ‘Proactive Governance and 
Timely Implementation  अ्ामात प्गती' ्ा णवशषे उ्पक्माच्ा अंतगमात उचच ्पातळीवर ्ा ्ोजनेच ेअणिक 
सणवसतर्पण े्पनुरावलोकन केल ेजाईल.

ह े महत्व्पणूमा णमशन आतंरराष्टी् मलू्मा्पन, सरकारद्ारा करण्ात आलले े ्प्मावेक्षण, ्ा का्माक्मात 
सहभागी सवमा भागीदारांच्ाद्ारे करण्ात आलले्ा समवतवी णनरीक्षण आणण अंत-लाइन सवधेक्षणातनू प्ाप् 
झालले्ा माणहतीवर आिाणरत आह.े नव्ा णमशन इदं्रिनषु् अंतगमात, का्माक्माच्ा कठोर अंमलबजावणी, अचकू 
णनरीक्षण व मलू्मा्पनासाठी कें द्र सरकारद्ारा णवशषे िोरण ेआखण्ात आली आहते. तसचे देशातील अनेक 
राज् व णजलह्ांनीही ्ा का्माक्माची  व्ा्पकता वाढवण्ाच्ा दृटिीने सव्ं- मलू्मा्पन ्पधदती णवकसीत केल्ा 
आहते. णडसेंबर २०१८ ्प्दंत ्ा का्माक्माची व्ाप्ी ९० ट्््ां्प् दंत ्पोहोचण्ाच्ा उद्देशाने सरुू करण्ात 
आलले्ा ्परूक िोरणांचहेी राज् व कें द्री् सतरावर ्पनुरावलोकन करण्ात े्ईल.

ज्ा णजलह्ांमध्े ९० ट्््ां्पके्षा अणिक लसीकरणाच ेउणद्दटि णदलले्ा काळात ्पणूमा होईल त्ांना सरकारद्ारे 
णवशषे ्परुसकाराने गौरणवण्ात ् ेईल. तसचे ् ा ् ोजनेच्ा ् शासाठी हातभार लावणार्ा सवमा भागीदार, का्माकतधे 
व सामाणजक ससं्ा इ. ना सधुदा त्ांच्ा ्ोगदानाबद्दल णवशषे प्माण्पत्र देउन गौरवण्ात ्ेईल.
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