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प्रत्यक्ष वीज वापरापके्षा 
जास्तीच े वीज बिल आल े
असले आणि वीज कंपनीच्या 

कार्यालयात तक्रार घेऊन गेल्यानंतर 
तिथे कोणीही तमु्हाला नीट उत्तर देत 
नसल्याचा प्रसगं कधी तमुच्यावर आला 
आह ेका ? किवा तमुच्या मोबाईलवर 
तमु्ही सातत्याने कॉल ड्रॉपचा सामना 
करत असाल आणि याबद्दल कोणाकडे 
दाद मागायची याबाबत तमु्हाला माहिती 
नसले किवा तमु्हाला एखाद्या मालमत्तेचा 
मालकी हक्क तमुच्या स्वतःच्या नावावर 
करून घ्यायचा आह े आणि त्यासाठी 
अनेक कार्यालयांच्या चकरा मारत 
आहात तरीही त्याचा काही उपयोग होत 
नसले तर ? अशा अनेक प्रसंगांना 
आपल्यापकैी बहतुेकांना नेहमी तोंड 
द्याव लागते. सरकारी कार्यालये किवा 
सरकारी ससं्थामध्ये अनेकदा लोकांच्या 
समस्या ऐकल्या जात नाहीत किवा त्यांना 
साधे स्पष्टीकरणही दिल ेजात नाही. 

अर्थात, कोणतीच यंत्रणा परू्णपण े
दोषमकु्त नसते. प्रत्येक ठिकाणी काही ना 
काही उणीवा किवा कमतरता असतात. 
परंत ू या उणीवा किवा कमतरता जर 
नागरिकांच्या मलूभतू हिताला बाधा 
आणत असतील तर त्यांच े निराकरण 
करण े अत्यावश्यक ठरते. ग्राहकाने 
तक्रार केल्यास आपली यंत्रणा किती 
चांगली आह े ह े दाखवनू देण्याची ती 
एक उत्तम सधंी आह ेअस ेआपण मानल े
पाहिजे. म्हणनूच एखादया सशुासित 
लोकशाहीसाठी सार्वजनिक तक्रार 
निवारण हा एक चांगला  मापदंड ठरू 
शकतो. 

आपल्या राज्यघटनेने नागरिकांना 
अनेक अधिकार प्रदान केल े आहते. 
पंरत ूलोकांच्या दैनंदिन तक्रारीचं ेनिवारण 

करणाऱया कार्यक्षम यंत्रणचेा अभाव ह े
भारतीय प्रशासन व्यवस्थेतील एक 
कच्चा दवुा ठरल े आह.े अलिकडील 
काही वर्षात देशातील अनेक सरकारांनी 
सामान्य माणसांच्या तक्रारीच े निवारण 
करण्यासाठी पढुाकार घेऊन सशुासन 
देण्याचा प्रयत्न केला. 1994 साली 
आणली गेललेी ‘नागरिकांची सनद’ 
अर्थात सिटीझन्स चार्टर हा त्या 
प्रयत्नांचाच एक भाग होता. नागरिकांच्या 
या सनदीमध्ये तक्रार निवारण यंत्रणा 
आणि त्यांच्या पर्यंत कस े पोहचायच े
याची माहिती तसचे या सनदेची उद्दिष्टे  
आणि दृष्टीपत्र सार्वजनिक तक्रार निवारण 
विभागातर्फे  जाहीर करण्यात आल े
होते. दरु्दैवाने अनेक सरकारी कार्यालये 
आणि ससं्था यांनी नागरिकांच्या सनदेची 
फारशी गांभीर्याने दखल घेतली नाही. 
त्यामळेु ग्राहकांच्या परिस्थितीत काहीच 
फरक पडला नाही. 

अशा स्थितीत 2005 साली 
माहितीचा अधिकार कायदा अर्थात 
‘आर.टी.आय’ अस्तित्वात आला. 
सार्वजनिक तक्रार निवारण सदंर्भात हा 
कायदा मैलाचा दगड ठरला, कारण 
या कायद्यामळेु नागरिकांच्या तक्रारीचंी 
दखल घेण्याची जबाबदारी सबंधीत 
अधिकाऱयांवर थेटपण ेआली, तसचे दोषी 
अधिकाऱयांना दंड भरावा लागण्याचीही 
शक्यता निर्माण झाली. तक्रारदारांना 
सर्व प्रकारच्या फाईली  आणि कागदपत्रे 
मिळण्याचा अधिकार मिळाल्यामळेु 
भ्रष्टाचारावर अंकुश निर्माण झाला, तसचे 
तक्रारीच ेनिवारण ठराविक वेळेत करण े
अधिकाऱयांसाठी बंधनकारक झाल.े 

सध्या ई-शासन तसचे ‘किमान 
शासन कमाल प्रशासन’ या सकंल्पानांची 
चलती असल्यामळेु इटंरनेट आणि 

मोबाईल आधारित तक्रार निवारण 
व्यासपीठांच े महत्व वाढल ेआह.े त्याच 
अनषंुगाने ‘स ेंट्रलाईज पब्लिक ग्रिव्हेन्स 
रिडेस ऍन्ड मॉनिटरिग सिस्टीम’ ही 
वेब आधारित सवेा सरुू करण्यात 
आली. या सवेेअंतर्गत विविध मंत्रालय 
आणि विभागाशी सबंधीत तक्रारी 
एकाच ठिकाणी स्विकारल्या जातात. 
याच प्रमाण े ‘प्रगती’, ‘माय गर्व्हरमेंट’ 
आणि ‘ई-निवारण’ यासारखे इटंरनेटवर 
आधारित व्यासपीठ ग्राहक तक्रार 
निवारणासाठी उपलब्ध करून देण्यात 
आल ेआह.े याशिवाय दरूध्वनी, बँकीग 
आणि आरोग्य यासारख्या क्षेत्रासाठी 
अनकु्रमे ट्राय, बँकीग ओम्डूसमन आणि 
एम.सी.आय या तक्रार निवारण यंत्रणा 
स्थापन करण्यात आलले्या आहते. 

कार्यालय असो की घर अशा 
सर्वच ठिकाणी महिला या अन्याय आणि 
शोषणाच्या सर्वाधिक बळी ठरतात. अस े
प्रकार रोखण्यासाठी सरकारने अनेक 
कायदे केल ेआह.े त्याचबरोबर महिलांना 
अन्याय अत्याचाराची तक्रार देता यावी. 
यासाठी `शी' अर्थात एस.एच.ई. बॉक्स 
यासारख्या सवुिधा उपलब्ध करून दिल्या 
आहते. 

लोकशाहीचा मध्यवर्ती धागा हाच 
आह ेकी, सरकार सर्व प्रकारची धोरण े
आणि उपक्रम यासाठी नागरिकांप्रती 
जबाबदार असले. त्यामळेु केवळ 
परिणामकारक आणि कार्यक्षम सार्वजनिक 
तक्रार निवारण यंत्रणाच नागरिकांचा 
विश्वास प्राप्त करू शकते. असा विश्वास 
निर्माण झाला तरच ‘लोकांच ेलोकांसाठी 
असलले ेसरकार’ अशी खात्री देशातील 
नागरिक आपल्या सरकारबद्दल बाळग ू
शकतील.

nnn
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प्रभावी सार्वजनिक तक्रार निवारण 

सुशासन ही राष्ट्राच्या 
विकासाची गरुुकिल्ली 

आह.े तसचे सपंरू्ण व्यवस्था पारदर्शक 
आणि जलद बनवण्यासाठीच े
अतिशय महत्वाच े पाऊल आह.े 
एवढेच नाही तर नागरीकें द्रीत 
ऑनलाईन सवेांचा विस्तार 
करण े ह े कार्यक्षम आणि प्रभावी 
लोकप्रशासनाच ेकाम आह ेजेणकेरुन 
शासनाचा पारदर्शक कारभार आणि 
उत्तरदायित्व हहेी राष्ट्रविकासासाठी 
तेवढेच महत्त्वाच ेआह.े तंत्रज्ञान ह े
नागरिकांच्या सक्षमीकरणासाठीच े
तसचे शासनाच्या उत्तरदायित्वासाठी 
महत्वाच ेआह.े माननीय पंतप्रधानांच े
ध्येय ‘किमान शासन आणि कमाल 
सशुासन’ हहेी लक्षात ठेवण ेगरजेच े
आह.े 

तंत्रज्ञानामळेु प्रक्रीया जरी 
बदलली असली तर याठिकाणी नोंद 
घेण्यासारखी बाब म्हणजे सार्वजनिक 
तक्रार प्रणाली ही प्रतिसादक्षम 
प्रशासनाचा तेवढाच महत्वाचा घटक 
होय. तक्रार निवारण प्रक्रिया ही 
एखाद्या ससं्थेच्या कार्याविषयीचा 
महत्वाचा अभिप्राय होय. कें द्र 
सरकारने इटंरनेट आधारीत 

कें द्रीत अशा सार्वजनिक तक्रार 
निवारण आणि देखरेख विभाग 
(सेंट्रलाईज्ड पब्लिक ग्रीवन्सेस 
रिड्रेस अँड मॉनिटरीगं सिस्टीम) 
स्थापन केला आह.े या माध्यमातनू 
नागरीकांना तक्रार नोंदवता येईल. 
तक्रार निवारण आणि देखरेख 
विभागाकडे नागरिकांना कोणत्याही 
क्षणी, कोणताही विभाग/मंत्रालय/
ससं्थेविषयी तक्रार दाखल करता 
येईल. यनुिक नोंदणी क्रमाकांच्या 
आधारे तक्रार कोणत्या टप्प्यावर 
आह ेयाचीही नोंद घेता येईल. तसचे, 
प्रत्यक्ष (मॅन्यूली) दाखल केलले्या 
तक्रारीही डिजीटल स्वरुपात पोर्टलवर 
टाकण्यात येतात. या प्रणालीच्या 
माध्यमातनू विविध विभाग/
मंत्रालयांना योग्य ती कार्यवाही 
करुन कार्यवाही अहवाल देण्यास 
सांगितल ेजाते. नागरिकांना यनुिक 
नोंदणी क्रमांकाच्या माध्यमातनू ह े
सर्व पाहायला मिळते.        

याचवेळी, काही तक्रारी 
या सार्वजनिक तक्रार निवारण 
विभागाच्या अखत्यारित येतात 
की नाही, हहेी पाहिल े जाते. 
कारण, बऱ्याचवेळी काही मदु्दे 

के. बी. इयेपन

तंत्रज्ञानामळेु प्रक्रीया जरी 
बदलली असली तर याठिकाणी 
नोंद घेण्यासारखी बाब म्हणजे 
सार्वजनिक तक्रार प्रणाली 
ही प्रतिसादक्षम प्रशासनाचा 
तेवढाच महत्वाचा घटक होय. 
तक्रार निवारण प्रक्रिया ही 
एखाद्या संस थ्ेच्या कार्याविषयीचा 
महत्वाचा अभिप्राय होय. कें द्र 
सरकारने इंटरनेट आधारीत 
कें द्रीत अशा सार्वजनिक तक्रार 
निवारण आणि देखरेख विभाग 
(सेंट्रलाईज्ड पब्लिक ग्रीवन्सेस 
रिड्रेस अडँ मॉनिटरीगं सिस्टीम) 
स्थापन केला आहे.

विश्ले षण
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न्यायप्रविष्ट किवा न्यायालयाच्या 
निकालाशी सबंंधित असतात. 
काही वैयक्तिक आणि कौटुंबिक 
स्वरुपाच ेवाद असतात; माहितीच्या 

अधिकाराअंतर्गत काही तक्रारी 
असतात; देशाच्या एकात्मेवर प्रभाव 
होईल अशा तक्रारी आणि मित्र 
राष्ट्रांसबंंधी असलले्या तक्रारीवंर 
सल्ला/सचूना दिल्या जातात. 

भारतातील सार्वजनिक तक्रार 
निवारण प्रणाली 

सार्वजनिक तक्रार निवारण 
विभाग जो पंतप्रधान कार्यालय, 
राष्ट्रपती सचिवालय, सार्वजनिक 
तक्रार सचंालनालय (कॅबिनेट 
सचिवालय), प्रशासकीय 
सधुार आणि सार्वजनिक तक्रार 

विभाग (डीएआरपीजी) तसचे 
निवत्तीधारकांसाठीच े पोर्टल या 
सर्वांसाठी एकात्मिक अशी 
सीपीजीआरएएमएस प्रणाली आह.े 
या माध्यमातनू दाखल झाललेी 
तक्रार सबंंधित विभागाकडे वर्ग 
करण ेसलुभ जाते.   

प्रशासकीय सधुार आणि 
सार्वजनिक तक्रार विभाग 
(डीएआरपीजी) हा विभाग 
तक्रारीसंबंंधी निर्णय घेणारा 
विभाग आह,े याच विभागाकडून 
तक्रारीच े निरीक्षण करुन सबंंधित 
विभागाला कळवल ेजाते. 1961 
च्या ऍलोकेशन ऑफ बिझनेस 
रुल्स अंतर्गत ह ेकार्य केल ेजाते. 
ह े नियम कामाच े स्वरुप जस े
(a) सर्वसामान्यपण े सार्वजनिक 
तक्रारीचं े निवारण करण;े आणि 
(b) कें द्र सरकारशी सबंंधित तक्रारी 
डीएआरपीजीकडे वर्ग करण.े  
तक्रारी, विकें द्र पद्धतीने नियमानसूार 
सबंंधित मंत्रालय/ विभागाने दरू 
करावयाच्या आहते.  

प्रत्येक मंत्रालय/विभागात 
तक्रार निवारणासाठी नोडल 
अधिकारी असतो. या व्यतिरिक्त 
प्रत्येक मंत्रालय/विभागाला सांगितल े
जाते की तक्रार निवारण करताना 

उचित कारण समजनू देण्यात 
यावे. प्रत्येक मंत्रालय/विभाग/
ससं्थेने तक्रार निवारणासाठी स्वतंत्र 
सचंालक नियकु्त करण्याची सचूना 
केली आह.े सीपीजीआरएएमएसने 
प्रत्येक विभागाच्या प्रमखुासाठी 
डॅशबोर्ड तयार केला आह.े त्याद्वारे 
प्रलंबित तक्रारीचंी नोंद ठेवनू सबंंधित 
विभागाला कळवल ेजाते. याठिकाणी 
एक महत्वाची बाब म्हणजे पंतप्रधान 
सदु्धा तक्रारीवंर लक्ष ठेवनू असतात. 
प्रत्येक महिन्याला ते प्रो-ऍक्टीव्ह 
गवर्नन्स अँड टायमली इम्प्लेमेन्टेशन 
(प्रगती) या माध्यमातनू तक्रारीचंा 
आढावा घेतात. 

निवारणाचे प्रमाण

गेल्या तीन वर्षात एकूण 
तक्रारीचंी सखं्या वाढली आह.े 
त्याचप्रमाणात तक्रारनिवारणाचहेी 
प्रमाण वाढल ेआह,े ह ेमहत्वाच ेआह.े 
तक्रार निवारणाच े प्रमाण (मागील 
वर्षीच्या प्रलंबित तक्रारीसंह) 
खालील तक्त्याच्या माध्यमातनू 
पाहता येईल. नोव्ह ेंबर 2017 
पर्यंतची ही आकडेवारी आह.े 

देशभर एकच सार्वजनिक तक्रार 
निवारण प्रणालीच्या माध्यमातनू 
नागरीकांच े समाधान झाल े पाहिजे 
हा दृष्टीकोन आह.े आमची अशी 

वर्ष तक्रारी निवारण निवारण प्रमाण
2015 1049751  797453 76
2016 1479862 1229428 83
2017 

(नोव्ह ें 17)

1728194 1601544 93

(स्रोत: सीपीजीआरएएमएस)        

प्रत्येक मंत्रालय/विभागात 
तक्रार निवारणासाठी नोडल 
अधिकारी असतो. या व्यतिरिक्त 
प्रत्येक मंत्रालय/विभागाला 
सांगितले जाते की तक्रार 
निवारण करताना उचित कारण 
समजनू देण्यात याव.े प्रत्येक 
मंत्रालय/विभाग/संस थ्ेन तक्रार 
निवारणासाठी स्वतंत्र संचालक 
नियकु्त करण्याची सचूना केली 
आहे. सीपीजीआरएएमएसने 
प्रत्येक विभागाच्या प्रमखुासाठी 
डॅशबोर्ड तयार केला आहे. 
त्याद्वारे प्रलंबित तक्रारीचंी 
नोंद ठेवनू संबंधित विभागाला 
कळवले जाते.
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भमूिका आह े की, राज्यांनीसदु्धा 
आपली तक्रार निवारण प्रणाली 
कें द्रीय सार्वजनिक तक्रार निवारण 
प्रणालीशी जोडली पाहिजे. ज्यामळेु 
सीपीजीआरएएमएसवर राज्यांसबंंधी 
आलले्या तक्रारीचंी योग्य दखल 
घेता येईल. काही राज्यांची स्वतःची 
तक्रार निवारण प्रणाली आह.े 
सीपीजीआरएएमएस ही प्रणाली 
सर्व राज्यांशी जोडण्यात आली 
आह.े याठिकाणी लक्षात घेण्याची 
बाब म्हणजे राज्यांसबंंधी दाखल 
झालले्या तक्रारी सबंंधित राज्यांकडे 
हस्तांतरीत केल्या जातात, त्या 
कें द्र सरकारकडून मॉनिटर केल्या 
जात नाहीत. सीपीजीआरएएमएस 
आतापर्यंत नऊ राज्य आणि 
कें द्रशासित प्रदेशात स्थानिक भाषेत 
कार्यरत आह.े यात हरियाणा, 
ओडिशा, राजस्थान, मिझोराम, 
मेघालय, उत्तराखंड, झारखंड, पंजाब 
आणि पदुचु्चे री यांचा समावेश आह.े      

नवनवीन घडामोडी

सीपीजीआरएमएसच े नवीन 
सॉफ्टवअर अद्ययावत असनू 
नागरीकें द्री आह.े यात सबंंधित 
मंत्रालयाकडे तक्रार वर्ग करण्याची 
सवुिधा, एकाच प्रकारच्या तक्रारीचंी 
वेगळी नोंद ठेवण,े तक्रारीचं े
डुप्लीकेशन टाळण्यासाठी वन टाईम 
रजिस्ट्रेशन सवुिधा, प्रलंबित तक्रारीचं े
वर्गीकरण, स्थानिक भाषेची निवड ह े
पर्याय उपलब्ध आहते. 

याशिवाय, नागरिकांना पीजी 

पोर्टलवर कॉमन सर्विस सेंटरच्या 
माध्यमातनू नाममात्र शलु्क भरुन 
आपल्या भागातच तक्रार दाखल 
करता येते. प्रलंबित तक्रारीसबंंधी 

माहिती देण्यासाठी टोल फ्री 
क्रमांकाची सवुिधा उपलब्ध करुन 
देण्यात आली आह.े तसचे मोबाईल 
अ‍ॅपच्या माध्यमातनू आपल्या 
तक्रारीची नेमकी स्थिती माहित करुन 
घेता येते. ऑक्टोबर 2015 मध्ये 
मोबाईल अ‍ॅपची सरुुवात करण्यता 
आली असनू पीजी पोर्टलवरुन हा 
अ‍ॅप डाऊनलोड करता येतो. मोबाईल 
अ‍ॅप हाताळण्यास सोपा असा यजूर 
फ्रें डली आह.े ह ेयनुिफाईड मोबाईल 
अ‍ॅप्लिकेशन फॉर न्यू-एज गवर्नन्स 
(उमंग) च्या माध्यमातनू करण्यात 
आल ेआह.े  

 

तक्रानिवारण विश्ले षण

प्रभावी तक्रारनिवारणासाठी, 
महत्वाच े आह े ते नियमितपण े
तक्रारीचं ेमलू्यमापन करण.े नियोजन 
आणि प्रक्रियेतसदु्धा बऱ्याचवेळी 
बदल करण्यासाठी तक्रारीचंी मदत 
होते. सवेा सलुभ आणि अधिक 
प्रभावीपण े निकाली काढण े हचे 
याच ेध्येय आह.े सध्याच्या पॉलीसी 
नि प्रक्रियांमध्ये पद्धतशीरपण े बदल 
करुन जनतेला तक्रारीचंी सधंी कमी 
मिळेल, ह े पाहण्याची आवश्यकता 
आह.े 

हीच बाब लक्षात घेऊन 
क्वालिटी कॉन्सिल ऑफ इडंियाने 
निवारण विश्ले षण अभ्यास 
(ग्रीवन्सेस ऍनालिसीस स्टडी) 
केला. सीपीजीआरएएमएस 
पोर्टलच्या माध्यमातनू प्राप्त झालले्या 
आघाडीच्या 20 तक्रारीचं े विश्ले षण 
करुन पद्धतशीर सधुारणा करण्याची 
शिफारस केली. या अभ्यासातनू 
सार्वजनिक तक्रार निवारण 
प्रणालीमध्ये 81 सधुारणा सचुवण्यात 
आल्या. प्रकल्प नियोजन घटक 
(प्रोजेक्ट मॅनेजमेंट यनुिट) स्थापन 
करुन तक्रारीवंर लक्ष ठेवण्यात येते. 
शिफारस केलले्या 81 सधुारणांपकैी 
सबंंधित विभागांनी 35 सधुारणा 
अंमलात आणल्या आहते. त्यापकैी 
प्रमखु म्हणजे, रेल्वे तिकीट रद्द 
केल्यानंतर स्वयंचलित रक्कम 
परतावा, बँकाच्या माध्यमातनू 
पने्शनच े वितरण करण्यासाठी एक 
खिडकी पद्धती, रेल्वे डबे स्वच्छ 

प्रभावी  तक्रारनिवारणासाठी, 
महत्वाचे आहे ते नियमितपणे 
तक्रारीचें मलू्यमापन करणे. 
नियोजन आणि प्रक्रियेतसदु्धा 
बऱ्याचवळेी बदल करण्यासाठी 
तक्रारीचंी मदत होते. सेवा 
सलुभ आणि अधिक प्रभावीपणे 
निकाली काढणे हेच याचे ध्येय 
आहे. सध्याच्या पॉलीसी नि 
प्रक्रियांमध्ये पद्धतशीरपणे बदल 
करुन जनतेला तक्रारीचंी संधी 
कमी मिळेल, हे पाहण्याची 
आवश्यकता आहे.
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करण्यासाठी एकात्मिक प्रणाली, 
आयकर परताव्याच ेई-व्हेरीफिकेशन, 
50,000 रुपयापर्यंत सत्वर आयकर  
परतावा इ. 

पढुील 20 मंत्रालय/विभाग 
यांचा अभ्यास करुन त्यासबंंधीचा 
अहवाल ऑगस्ट 2017 मध्ये जाहीर 
करण्यात आला. या अहवालाच्या 
माध्यमातनू उत्तम सार्वजनिक 
सवेांसाठी आणि तक्रारीचं े प्रमाण 
कमी होण्यासाठी 100 पद्धतशीर 
उपाय सचुवल ेआहते.      

पारितोषक योजना

सार्वजनिक तक्रार निवारणात 
चांगली कामगिरी करणाऱ्यांसाठी 
डीएआरपीजीने तिमाही प्रमाणपत्र 
देण्याची योजना सरुु केली आह.े 
यासाठी केवळ तक्रारीचंी सखं्याच 
नाही तर विविध मंत्रालय, विभाग, 
ससं्था तसचे तक्रारकर्त्याचा 
अभिप्रायही लक्षात घेतला जातो. 
आतापर्यंत 21 प्रमाणपत्र वितरीत 
करण्यात आली आहते. 2016-

17 मध्ये 12 मंत्रालय, विभागांना 
प्रमाणपत्र वितरीत करण्यात आली. 

या व्यतिरिक्त, फेब्रुवारी 2016 

पासनू सार्वजनिक तक्रार निवारण 
कॉल सेंटरही सरुु करण्यात आल े
आह.े याच्या माध्यमातनू आघाडीच्या 
40 मंत्रालय, विभाग, ससं्थांना 
जलद तक्रारनिवारणासाठी दोन 
महिन्यांपके्षा अधिक काळ प्रलंबित 
असलले्या तक्रारीचंी आठवण करुन 
दिली जाते. या कॉल सेंटरच्या 
माध्यमातनू दरमहिन्याला 20,000 
ते 22,000 कॉल्स केल ेजातात. 

तक्रारनिवारणासाठी 
डीएआरपीजीकडून नियमित बैठकांच े
आयोजन केल ेजाते. 2017 मध्ये 
66 कें द्रीय मंत्रालय, विभागाच्या 
पाच आढावा बैठका झाल्या आहते.  

नागरिकांची सनद

नागरिकांची सनद हा 
सशुासनाचा आणखी एक महत्त्वाचा 
पलै ूआह.े शासकीय विभागाकडून 
ह े लिखीत स्वरुपात दिल े जाते, 
ज्यात ग्राहकांची पसतंी, तक्रार 
निवारणासाठीच े ठिकाण आणि 
इतर तपशील असतो. सवेा प्रदान 
करण्यासाठीची ही बांधिलकी असते. 
नागरी सनदेला कायद्याच्या कक्षेत 
आव्हान दिल े जाऊ शकत नाही, 

मात्र नागरिकांच्या सक्षमीकरणासाठी 
ह ेआवश्यक आह.े नागरी सनदेचा 
मखु्य उद्देश म्हणजे नागरी सवेा 
जनकें द्री ठेवनू त्यांना परुवठ्यानसूार 
प्रदान करण्याऐवजी मागणीनसूार 
प्रदान करण े आह.े http://
goicharter.nic.in या पोर्टलच्या 
माध्यमातनू विविध मंत्रालय, विभाग, 
ससं्थांची माहिती अपलोड करण्यात 
आली आह.े  

अंतिमतः या सर्व उपक्रमांचा 
उद्देश नागरिकांना प्रभावी आणि 
जलद सवेा प्रदान करुन सशुासनाची 
निर्मिती करण ेहा आह.े सशुासनाची 
निर्मितीची वाटचाल योग्य दिशनेे 
सरुु झाली आह.े तथापी, याठिकाणी 
एक बाब समजनू घ्यावयाची आह े
ती म्हणजे शासनात नागरिकांची 
भमूिका ही अतिशय महत्वाची आह.े

nnn

लखेक कें द्र सरकारच्या प्रशासकीय 

सधुारणा अाणि सार्वजनिक तक्रार 

निवारण खात्याच े सचिव आहते. 

email: secy-arpg@nic.in

uesKekeÀebvee DeeJeenve
³eespevee ceeefmekeÀemeeþer uesKe HeeþefJeleeb vee uesKekeÀeb veer UNICODE (Mangal)  
or KRUTI DEV ³ee HeÀe@vì ceO³es®e DeeHeues uesKe HeeþJeeJesle, ns vece´ DeeJeenve.
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जगातल्या  कुठल्याही 
राज्यव्यवस्थेत 

सार्वजनिक तक्रारी या प्रशासनाच्या 
कार्यपद्धतीच े महत्वाच े निदर्शक 
असतात. लोकशाही व्यवस्थेत, 
सरकारची वैधता ही मखु्यत्वे 
जनतेच्या विश्वासावर आणि 
पाठिब्यावर अवलंबनू असते. हा 
विश्वास बहतुांशवेळा सरकारच्या 
प्रशासनाच्या कार्यक्षमतेवर आणि 
गणुवत्तेवर अवलंबनू असतो. 
प्रभावी आणि कार्यक्षम सार्वजनिक 
ससं्था जनतेच्या विश्वासाच्या गाथेचा 
पाया रचतात, त्यावरच, जनतेच्या 
विश्वासाची इमारत बांधली जाते.या 
इमारतीचा आधारस्तंभ सार्वजनिक 
प्रशासन आणि सवेा मिळण्याबाबतच े
जनतेच ेसमाधान हाच असतो. जनता 
समाधानी नसले, तर देशात मोठ्या 
उलथापालथी घडू शकतात, ह ेआपण 
इतिहासात पाहिलच आह.े लोकशाही 
देशांमध्ये शांततामय मार्गाने तर 
बिगर लोकशाही व्यवस्थेत कधीकधी 
हिसंचे्या मार्गाने सत्ता उलटवली 
जाते. मात्र जनतेच्या तक्रारीचं ंयोग्य 
वेळी निवारण केलं तर जनक्षोभ 
कमी होऊ शकतो. जर या तक्रारी 

सार्वजनिक तक्रार निवारण : प्रशासनासमोरचे आव्हान

डॉली अरोरा

तशाच राहिल्यात तर हा असतंोष 
वाढत जातो. त्यामळेुच सार्वजनिक 
तक्रारीच े निवारण प्रशासनासमोरच े
मोठे आव्हान ठरल े आह.े मात्र ह े
आव्हान अतिशय गुंतागुंतीच े आह े
आणि त्याच े निवारण करण्यासाठी 
बहआुयामी अवधान आणि बहपुदरी 
कारवाई आवश्यक असते. यात 
आवश्यक बाबी म्हणजे:

१. तक्रारीचंी योग्य वेळेत 
दखल घेण,े जेणकेरून जनतेला 
आपल्या व्यथा मांडण्यासाठी एक 
व्यासपीठ मिळेल.

२. तक्रार निवारणासाठी 
परिणामकारक व्यवस्था निर्माण 
करून तक्रारीचं े प्रभावी निवारण 
करण.े

३. भविष्यात अशी तक्रार पनु्हा 
येऊ नये यासाठी तक्रारीच्या मळूाशी 
जाऊन ती सोडवण ेआणि आवश्यक 
असले तिथे धोरणात्मक किवा 
ससं्थात्मक बदल करून तक्रारमकु्त 
प्रशासन निर्माण करण.े आता 
प्रश्न असा आह े की सार्वजनिक 
जनतक्रारीचं े स्वरूप कस े बदलत 
आह,े ह ेआपण कस ेसमजनू घेतो 

चिकित्सा

प्रभावी आणि कार्यक्षम 
सार्वजनिक संस्था जनतेच्या 
विश्वासाच्या गाथेचा पाया 
रचतात, त्यावरच, जनतेच्या 
विश्वासाची इमारत बांधली 
जाते.या इमारतीचा आधारस्तंभ 
सार्वजनिक प्रशासन आणि सेवा 
मिळण्याबाबतचे जनतेचे समाधान 
हाच असतो. जनता समाधानी 
नसेल, तर देशात मोठ्या 
उलथापालथी घड ू शकतात, हे 
आपण इतिहासात पाहिलच आहे. 
लोकशाही देशांमध्ये शांततामय 
मार्गान तर बिगर लोकशाही 
व्यवस थ्ेत कधीकधी हिंसेच्या 
मार्गान सत्ता उलटवली जाते.
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आणि त्यानसुार त्यांच े निवारण 
करण्याच्या पद्धतीत बदल करतो.

तक्रार संकुल:

सार्वजनिक तक्रारीचं े निवारण 
किवा प्रतिबंध करण्यापरू्वी त्यातील 
गुंतागुंत समजनू घेण ेअत्यावश्यक 
आह.े सरकारच्या विविध यंत्रणा, 
कार्यप्रक्रिया, विविध मंत्रालये, 
विभाग आणि ससं्था, मग त्या 
कें द्र, राज्य किवा स्थानिक स्वराज्य 
ससं्थाच्या प्रशासनाशी सबंंधित 
तक्रारी अस ूशकतात. आणि एखादी 
सवेा देण्याची जबाबदारी राज्याकडून 
खाजगी क्षेत्रातील अथवा नागरी 
सवेा ससं्थेतील विशिष्ट सवेा 
परुवठादाराकडे जाते, तेव्हा त्या 
विभागाशी सबंंधित तक्रारीमंध्येही 
वाढ होते. या तक्रारीच्या एकूण 
वर्तुळात बरेच हितसबंंधी गट 
असतात. मग कायदे तयार 
करणारे, प्रशासक, व्यवस्थापक, 
कर्मचारी, नियामक, सवेा 
परुवठादार आणि घटनात्मक आणि 
कायदेशीर व्यवस्थेनसुार अधिकार 
मिळालले े सर्वसामान्य नागरिक, 
या सगळ्यांचा या तक्रारीशंी सबंंध 
असतो. अनेक तक्रारी, नियकु्ती, 
कार्यालयीन परिस्थिती, वेतन, भत्ते, 
सवेा व्यवस्था, सवेा परुवठा खंडित 
करण ेकिवा इतर कामाशी सबंंधित 
तक्रारी असतात. यापकैी अनेक 
तक्रारी, या विकास योजना, त्यांची 
अंमलबजावणी, त्यांच्याशी सबंंधित 
मदु्दे, लाभार्थ्यांना वेळेत निधी मिळण े
अशा बाबीशंी या तक्रारी सबंंधित 

असतात. किवा मग आरोग्य, 
शिक्षण किवा बँक अथवा  तत्सम 
सवेा वेळेत अथवा योग्य प्रकारे न 
मिळण,े लाभार्थ्याना त्यांच ेहक्क न 
मिळण ेअशा स्वरूपाच्या असतात.  
प्रत्येक क्षेत्रात तक्रारीचं े मदु्दे समान 
स्वरूपाच े असतात, मात्र काही 

मदु्दे प्रशासनाची जबाबदारी आणि 
नागरिकांच ेहक्क याच्याशी सबंंधित 
असतात. उदाहरण द्यायच ेझाल्यास, 
शिक्षणाशी सबंंधित तक्रारी, यात मग 
शलु्क परतावा, बदली प्रमाणपत्र, 
पदव्या, परीक्षा निकाल, शिष्यवत्ती, 
सशंोधन निधी, शिक्षकांची उपलब्धता 
आणि शिक्षणाशी सबंंधित इतर मदु्दे 
नियामक ससं्थांची भमूिका, अशा 
तक्रारी अनेक लोकांशी सबंंधित 
असतात. त्यात विद्यार्थी, प्रवेश 
घेऊ इच्छिणारे, शिक्षक, प्रशासक, 

नियामक अथवा शिक्षणससं्था, या 
सर्वांच ेहितसबंंध गुंतलले ेअसतात.

सार्वजनिक तक्रारी वेगवेगळ्या 
परिस्थितीत येऊ शकतात-लाभ 
किवा अधिकारांविषयीच े वाद, 
नियमांच ेअर्थ  लावण,े पदाचा किवा 
सत्तेचा गैरवापर केल्याविषयीच्या 
तक्रारी, चकुीच े निर्णय, एखाद्याला 
झकुते माप देण,े भेदभाव, भ्रष्टाचार 
किवा एखादे मदु्दे गाळण े किवा 
अशा स्वरूपाच्या तक्रारी, या 
तक्रारी वैयक्तिक स्वरूपाच्या किवा 
एखादा समहू, विशिष्ट समदुायाच े
लोक एकत्र येऊन या तक्रारी मांडू 
शकतात. गेल्या काही वर्षात लिंग, 
जात किवा जमाती या आधारावर 
भेदभाव अथवा महिला, अनसुचूित 
जाती-जमातीनंा असलले्या विविध 
विशषे अधिकारांच े हनन, उल्लंघन 
झाल्याच्या  तक्रारीचंी सखं्या 
वाढली आह.े काही समहूांच्या किवा 
सघंटनाच्या तक्रारी विविध स्वरूपाच्या 
अस ू शकतात. उदाहरणार्थ, 
विस्थापित लोकांच्या समस्या, 
वनवासी, दिव्यांग, नोकरी शोधणारे, 
विद्यार्थी, शिक्षक, सरकारी कर्मचारी, 
हातमाग विणकर, फेरीवाल,े सफाई 
कर्मचारी (मैला उचलणारे कर्मचारी), 
करदाते.. इत्यादी इत्यादी.. समहू 
तक्रारी याही विशिष्ट योजनांच े
लाभार्थी, किवा विशिष्ट गट, जस,े 
गरीब, बेरोजगार, विधवा वगैरे.. 
किवा मग काही सवेा वापरणारे, 
मोबाईल वापरकर्ते, विमा वापरकर्ते, 
पाणी वापरणारे, वीज ग्राहक अस े
वेगवेगळे समहू वैयक्तिक तक्रारी 

सार्वजनिक तक्रारी 
वगेवगेळ्या परिस्थितीत 
येऊ शकतात-लाभ किवा 
अधिकारांविषयीचे वाद, 
नियमांचे अर्थ  लावणे, 
पदाचा किवा सत्तेचा गैरवापर 
केल्याविषयीच्या तक्रारी, 
चुकीचे निर्णय, एखाद्याला 
झकुते माप देणे, भेदभाव, 
भ्रष्टाचार किवा एखादे मदु्दे 
गाळणे किवा अशा स्वरूपाच्या 
तक्रारी, या तक्रारी वयैक्तिक 
स्वरूपाच्या किवा एखादा समहू, 
विशिष्ट समदुायाचे लोक एकत्र 
येऊन या तक्रारी मांड ूशकतात.
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दाखल करू शकतात, ज्या अनेकदा 
विशिष्ठ जागा किवा वेळेशी निगडीत 
असतात. मात्र अशा तक्रारीचं े
निवारण एकत्रित केल ेजाऊ शकते, 
तसचे अशा सामहूिक तक्रारी पनु्हा 
उद्‌भव नयेत, म्हणनू धोरणात्मक 
सधुारणा किवा प्रशासकीय पातळीवर 
निर्णय घेतल ेजाऊ शकतात.

यंत्रणा विकसित करणे:

स्वातंत्रोत्तर भारतात, 
राजकारण्यांना राजकीय पाठिब्याची 
जसजशी गरज भास ू लागली, 
तसतस े सार्वजनिक जन तक्रारीचंा 
दबाव त्यांना जाणव ू लागला. 
राज्यांकडून असणाऱ्या अपके्षा 
परू्ण करण्यास असमर्थ ठरल्याने, 
लोकांमधली नाराजी समजनू घेऊन 
ती दरू करण्यासाठी एक यंत्रणा 
असण े आवश्यक ठरल े होते. 
साठच्या दशकाच्या समुाराला, 
जनतेच्या तक्रारीचं े निवारण 
करण्यासाठी प्रशासकीय सधुारणा 
करण े राज्यकर्त्यांसाठी आवश्यक 
ठरल े होते. मात्र, १९८७ साली 
झालले्या मखु्यमंत्र्यांच्या बैठकीत 
प्रतिसादात्मक आणि नागरिक-कें द्री 
प्रशासनासाठीचा कृती आराखडा 
मंजरू केल्यानंतर जनतक्रार निवारण 
करण्यासाठी एक यंत्रणा उभारण्याच्या 
कामाला गती मिळाली. यानंतर 
तीन महत्वाच्या यंत्रणा निर्माण 
करण्यासाठी ठोस प्रयत्न करण्यात 
आल-े नागरिकांची सनद, माहिती 
आणि सवुिधा कें द्रे आणि सार्वजनिक 
जनतक्रार यंत्रणा...कें द्र आणि राज्य 
सरकारांची सर्व मंत्रालये, विभाग 

आणि ससं्थासाठी ह्या यंत्रणा निर्माण 
करण्यात आल्या. सरुुवातीला या 
यंत्रणा मोठ्या उत्साहाने काम करत 
असत. जनतक्रार विभागाकडून 
येणाऱ्या सर्व निर्देशांच े तंतोतंत 
पालन केल े जाई. नंतर सरकारने 
स्वीकारलले्या सवेोत्तम मॉडेलच्या 
कें द्रस्थानी देखील सार्वजनिक 
जनतक्रार विभाग होता आणि ते 
मॉडेल नंतर कामगिरी मलू्यांकनात 
महत्वाचा घटक ठरल.े  तक्रार 
निवारण यंत्रणतेील सधुारणामधल े
दोन महत्वाच ेमैलाच ेदगड म्हणजे, 
मंत्रालये, विभाग, ससं्था यात 
सार्वजनिक जनतक्रार कक्षाची 
निर्मिती, म्हणजे आता तक्रारीच े
निवारण ही ही एका विशिष्ट 
अधिकाऱ्याची जबाबदारी राहील. ह्या 
अधिकाऱ्याची नियकु्ती सार्वजनिक 
जनतक्रार विभागातर्फे  केली जाईल. 
ज्या ससं्थामध्ये जनतक्रारीचं े प्रमाण 
खपू जास्त आह,े आणि ज्या ससं्थाना 
थेट जनतेशी सपंर्क  येतो, अशा 
ससं्थामधल्या तक्रार निवारणावर 
हा अधिकारी देखरेख ठेवेल. भारत 
सरकारमधील समुारे ९४ मंत्रालये, 
विभाग,ससं्था अशा सर्व ठिकाणी 
आलले्या जनतेच्या तक्रारीच्या 
निवारणाची एकीकृत पध्दत सरुु 
करण े आणि ती योग्य पद्धतीने 
चालवण्यासाठी, वेबबर कें द्रीकृत 
जनतक्रार निवारण आणि देखरेख 
व्यवस्था  (CPGRAMS) तयार 
करण्यात आली. या व्यवस्थेमळेु 
जनतेला कुठूनही, कुठल्याही वेळी 
आपली तक्रार दाखल करता येऊ 

शकते आणि त्याचा पाठपरुावाही 
करता येतो. या व्यवस्थेमळेु सबंंधित 
अधिकारी, विभाग किवा ससं्था 
यांनाही या तक्रारी आणि त्याच्या 
निवारणाच्या प्रक्रियेवर देखरेख 
ठेवता येते, जर गरज भासली तर 
तक्रार निवारणाच्या प्रक्रियेत हस्तक्षेप 
करण,े वेळेत काही दरुुस्त्या करण े
तसचे काही प्रतिबंधात्मक उपायही 
करता येतात.

भारत सरकारची विविध 
मंत्रालये, विभाग आणि ससं्थामधल्या 
तक्रार निवारण यंत्रणचे्या कामाचा 
२००८ साली आढावा घेण्यात 
आला. त्यावळी ही यंत्रणा अतिशय 
प्रभावहीन असल्याच ेलक्षात आल.े 
त्याच ेकारण म्हणजे, परेुस ेअधिकारी 
नसण,े मनषु्यबळाची कमतरता, 
अधिकाऱ्यांच्या इच्छाशक्तीचा 
अभाव, काही अधिकाऱ्यांना तर 
नागरिकांच्या सनदीविषयी देखील 
माहिती नव्हती. सार्वजनिक जनतक्रार 
विभागाकडे जनतेच्या तक्रारीपके्षा 
त्यांच्या स्वतःच्या कर्मचाऱ्यांच्या 
अधिक तक्रारी होत्या. प्रशासनाला 
अधिक प्रतिसादात्मक बनवण्याच्या 
दृष्टीने, मोठ्या अपके्षेने ही व्यवस्था 
बनवण्यात आली होती. मात्र दरु्दैवाने 
जागृतीअभावी, तंत्रज्ञानाचा अभाव, 
जनतेची उदासीनता, या सगळ्यामळेु 
ही यंत्रणा फारशी वापरली गेली नाही 
तंत्रज्ञानात गुंतवणकू आणि क्षमता 
बांधणीसाठी प्रशिक्षण अशा बाबी 
असनूही तक्रार निवारण व्यवस्था 
फारशी प्रगती करु शकली नाही. 
या सगळ्या प्रयत्नानंतरही जनतक्रार 
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निवारण ह े एक कठीण आव्हान 
म्हणनू कायम राहिल ेआह.े

उदयोन्मुख परिस्थिती

गेल्या अनेक वर्षात माहिती 
तंत्रज्ञानाचा वेगाने होणारा प्रसार 
अधिकाधिक लोकांना इटंरनेट 
सवुिधा मिळण,े यंत्रणवेिषयी 
वाढती जनजागृती या सगळ्यामळेु 
सार्वजनिक जनतक्रार निवारण 
व्यवस्थेचा वापर कित्येक पटीने 
वाढला आह.े ‘प्रगती' म्हणजेच 
कृतीशील प्रशासन आणी कालबध्द 
अंमलबजावणी या सरकारच्या 
उपक्रमामळेु तसचे सोशल मिडियामळेु 
तंत्रज्ञानात जनतेची रुची वाढते 
आह.े डीएआरपीजी आणि डीपीजी 
या तक्रार निवारण कार्यालयांशिवाय 
पंतप्रधान कार्यालयही तक्रार दाखल 
करण्यासाठीची प्रमखु ससं्था झाल े
आह.े २०१४ पासनू दाखल होत 
असलले्या तक्रारीमंध्ये सात पटीने  
वाढ झाली आह.े ही वाढ तक्रारीमंध्ये 
झाली आह े कि तक्रार निवारण 
व्यवस्थेवर विश्वास बसल्यामळेु 
झाली आह े हा वादाचा मदु्दा होऊ 
शकतो, मात्र एक उल्लेखनीय बाब 
म्हणजे या दाखल तक्रारीपंकैी अनेक 
तक्रारी दोन मंत्रालयांशी सबंंधीत 
होत्या. २३% तक्रारी अर्थमंत्रालयाशी 
तर १७% तक्रारी माहिती आणि 
तंत्रज्ञान मंत्रालयाशी सबंंधित होत्या. 
या तक्रारीचं्या निवारणाच े प्रमाण 
अतिशय उत्तम आह.े एकूण ९७% 
तक्रारीचंा निपटारा करण्यात आला 
आह.े मात्र, विविध विभागांशी 

सबंंधित तक्रारी निवारणाच े प्रमाण 
आणि कालावधी यात अंतर आह.े 
या तक्रार निवारणासाठी लागणारा 
वेळ आणि त्यामागची कारण ेयाचा 
अभ्यास केल्यास त्यातनू तक्रार 
निवारण व्यवस्था सधुारण्यास वाव 
मिळ ू शकेल. एखाद्या मदु्द्याबाबत 
विश्ले षण केल्यास ते अधिक अर्थपरू्ण 
ठरेल, मात्र त्यासाठी दाखल झालले्या 

तक्रारीचंी विभागणी अचकूपण ेतसचे 
ढोबळ मानाने न करता विषयाशी 
सबंंधित अभ्यास करून केली असण े
आवश्यक आह.े ह े काम प्रमखु 
तक्रार निवारण ससं्था करतात. 
एखाद्या ठिकाणी गरजेच ेअसल्यास 
तक्रार निवारण करणाऱ्या  ससं्थेनं 
त्याची पनुर्विभागणी करायला हवी. 
जेणकेरून ऑनलाईन विश्ले षणात 
तक्रारीच े निश्चित स्वरूप समजल े
जाऊ शकेल. प्रधानमंत्री स्तरावर 

तक्रार निवारण जलदगतीने 
करण्याबाबत लक्ष दिल ेजाते आणि 
तक्रारीचा निपटारा एका महिन्याच्या 
आत होईल यासाठी आग्रह धरला 
जातो ह े स्पष्ट आह.े २३ मार्च  
२०१६ रोजी ‘प्रगती' उपक्रमाच्या 
झालले्या बैठकीत सार्वजनिक 
तक्रारीचं्या निपटाऱ्याविषयी चर्चा 
झाली. सर्वाधिक तक्रारी दाखल 
होणारी २० मंत्रालये/विभाग यांच्या 
तक्रारीवंिषयी विशषेत्वाने चर्चा 
करण्यात आली. या तक्रारी जलद 
गतीने सोडविण्यासाठी कार्यपद्धतीत 
सधुारणा करावी तसचे तक्रारी कमी 
व्हाव्यात यासाठी धोरणांचा आढावा 
घेऊन त्यात सधुारणा करावी अस े
निर्देश सबंंधित मंत्रालयांना देण्यात 
आल.े एखादी तक्रार सबंंधित 
मंत्रालयाची नसले आणि ती त्यांच्या 
विभागात दाखल झाल्यास ती प्रमखु 
ससं्थेकडे पाठविण्यात मंत्रालयांनी 
अनावश्यक विलंब केला आह,े ह े
ही जनतक्रार निवारण विभागाने 
लक्षात आणनू दिलं. अशाच प्रकारे 
मंत्रालयाच्या अखत्यारीतील एखाद्या 
कार्यालयाकडे तक्रार पाठविल्यास 
ती त्यांच्या विभागाची नाही, ह े
कळविण्यातही सबंंधित कार्यालयांनी 
बराच वेळ लावला, त्यामळेु 
प्रलंबित तक्रारीचंी सखं्या वाढली, 
अस े या बैठकीत लक्षात आल.े 
त्यामळेु सबंंधित मंत्रालये आणि 
विभागांनी त्यांच्याकडे आलले्या 
तक्रारीचंी त्वरित पाहणी करावी 
आणि त्यांच्याशी सबंधित नसलले्या 
तक्रारी पाच दिवसांच्या आत परत 

प्रधानमंत्री स्तरावर 
तक्रार निवारण जलदगतीने 
करण्याबाबत लक्ष दिले जाते 
आणि तक्रारीचा निपटारा एका 
महिन्याच्या आत होईल यासाठी 
आग्रह धरला जातो हे स्पष्ट 
आहे. २३ मार्च २०१६ रोजी 
‘प्रगती' उपक्रमाच्या झालेल्या 
बैठकीत सार्वजनिक तक्रारीचं्या 
निपटाऱ्याविषयी चर्चा झाली. 
सर्वाधिक तक्रारी दाखल होणारी 
२० मंत्रालये/विभाग यांच्या 
तक्रारीवंिषयी विशेषत्वान चर्चा 
करण्यात आली.
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पाठवाव्या, अशी सचूना देण्यात 
आली. हीच  सचूना मंत्रालयाच्या 
अखत्यारीतील कार्यालये आणि 
ससं्थांनाही देण्यात आली आह.े ह े
निश्चितच कौतकुास्पद आह.े मात्र 
पोर्टलवर तक्रार निवारणाच े जे 
स्वरूप दिसते ते प्रत्यक्ष जमिनीवरच े
वास्तव नाही.

तक्रार निवारण विरुध्द तक्रारी 
निकाली काढणे:

प्राप्त तक्रारी लवकरात लवकर 
निकालात काढण्याच्या उत्साहात, 
काही विभाग/ससं्था तक्रारकर्त्याला 
दसुऱ्या कार्यालयाकडे किवा आपल्या 
हाताखालच्या विभागाकडे जाण्यास 
सांगतात. काही प्रकरणात तर, ज्या 
विभागाविरुध्द तक्रार असले त्याच 
विभागाकडे वर्ग करण्यात येते, तर 
काही प्रकरणात, तक्रारकर्त्याला, 
सबंंधित विभागाच्या संकेतस्थळावर 
किवा तक्रार निवारण समितीकडे 
जाण्याचा सल्ला देऊन तक्रार 
निकाली काढली जाते. ही निरीक्षण े
सीपीजीआरएएमएस सकेंतस्थळावर 
दाखल केलले्या तक्रारीचं्या मर्यादित 
नमनुा सर्वेक्षणावर आधारित 
आहते. तक्रार निवारणासबंंधीच्या 
खऱ्या समस्या सोडविण्यासाठी सर्व 
मंत्रालये, विभाग आणि ससं्था यांच्या 
तक्रार निवारण पद्धतीचा सखोल 
अभ्यास करण े गरजेच ेआह.े ज्या 
तक्रारीचं ेनिवारण झाल ेआह,े अशा 
प्रकारांत सधु्दा, तक्रारकर्त्याच े
खरोखर समाधान झाल े आह े
कि केवळ सरकारी बाज ू त्यांना 

कळवली गेली आह,े ह े ठरवावे 
लागेल. तक्रार निवारण पध्दत 
आणि तक्रारकर्त्यांच ेअभिप्राय यांचा 
व्यवस्थित अभ्यास केल्यानंतरच 
यावर प्रकाश पडू शकेल. अनेक 
प्रकरणांत, तक्रारकर्त्याला कारण ेन 
देताच, ती बंद केली जातात याविषयी 
डीएआरपीजी ने देखील चितंा व्यक्त 
केली आह.े डीएआरपीजी ने प्रकरण े
बंद करताना योग्य करण े देण्याची 
सचूना केली आह.े [1] तरीदेखील 
अनेक प्रकरणात ती  दिली जात 
नाहीत.

संघराज्य व्यवस थ्ेतील मानसिकता:

सीपीजीआरएएमएस कडे 
दाखल करण्यात आलले्या तक्रारी 
राज्य सरकारांशी सबंंधित असतात, 
यात उत्तर प्रदेश, महाराष्ट्र आणि 
दिल्ली आघाडीवर आहते. तक्रारीचं े
स्वरूप आणि त्यामागची कारण े
तपासण े सयंकु्तिक ठरेल. काही 
राज्यांनी सार्वजनिक सवेा हमी 
कायदा लाग ू केला आह.े अशा 
राज्यांमध्ये तक्रारीचं े प्रमाण वाढल े
आह ेकि घटल ेआह,े ह ेही तपासता 
येईल. काही राज्यांमध्ये प्रत्येक 
बाबीसाठी कें द्राकडे पाहण्याची प्रवृत्ती 
वाढली आह े का? किवा काही 
विशिष्ट प्रकरण े कें द्र सरकारच्या 
अखत्यारीतली आहते असा समज 
झाला आह ेका? राज्यांशी सबंंधित 
तक्रारी सगळ्या राज्यांना पाठविल्या 
जातात की नाही ह े ही तपासण े
आवश्यक आह.े जर त्या सबंंधित 
राज्यांकडे पाठविल्या जातात तर, 

त्यांच्या कडून उत्तर येण्यासाठी थांबावे 
लागते कि त्या लगेचच निकाली 
काढल्या जातात ह े ही तपासायला 
हव. सीपीजीआरएएमएस कडे 
अलीकडे आलले्या काही तक्रारीचं ं े
विश्ले षण केल्यावर आमच्या अस े
लक्षात आल े की तक्रार कर्त्याला 
राज्य सरकारकडे जाण्यास सांगितल े
गेल े आणि त्याची तक्रार सबंंधित 
राज्य सरकारकडे न  पाठवता ती  
निकाली काढण्यात आली. त्यामळेु 
या तक्रारीच े निवारण झाल े नाही. 
सीपीजीआरएएमएस सघंराज्य 
व्यवस्थेला धक्का न लावता तक्रार 
निवारणाच्या बाबतीत जनतेला सर्व 
सवुिधा देण्याची भमूिका पार पाडत 
आह े की नाही ह े बघण े महत्वाच े
ठरेल. राज्ये तक्रार  निवारणासाठी 
काय काम करतात आणि त्यांच्या 
पोर्टलच े यश ही त्यांची जबाबदारी 
आह,े मात्र एखादी जनतक्रार दाखल 
झाल्यास आणि त्यात अधिकार 
क्षेत्राचा वाद निर्माण झाल्यास कें द्र 
सरकारची सवुिधा प्रदान करण्याची 
जबाबदारी त्यांना टाळता येणार 
नाही. तक्रार निवारण व्यवस्थेच े
फलित जनतेसमोर यायला हव.

सरकारी सेवांची खाजगी क्षेत्रात 
तरतदू:

शासनाविषयीच े जनतेच े मत 
बदलण्यासाठी ज्या ठिकाणी सवेा 
कें द्रे खाजगी क्षेत्राला चालवायला 
दिली आहते, अशा ठिकाणी 
तक्रारदारांचा सवेा हक्क अबाधित 
ठेवण्यासाठी आणि तक्रारीचं े
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तक्रारीचं्या बाबतीत विविध 
प्राधिकरणामध्ये समन्वय असण्याचा 
किवा नसण्याचाही मदु्दा असतो. अशा 
तक्रारीचं्या बाबतीत ह े गुंतागुंतीच े
मदु्दे तसचे ठेऊन तक्रारकर्त्याला 
वेगवेगळ्या प्राधिकरणामध्ये 
फिरवत ठेवण्यापके्षा अशा तक्रारी 
सोडविण्यासाठी परस्परांशी समन्वय 

साधनू प्रतिसाद देणारी एक यंत्रणा 
बनविण ेजास्त उपयकु्त ठरेल. अशा 
गुंतागुंतीची नोंद घेऊन त्याच्याशी 
सबंंधित यंत्रणा ही त्या त्या पातळीवर 
तयार केली जावी म्हणजे जनतेला 
सबंंधित यंत्रणकेडे जाते येईल आणि 

अनेक तक्रारीचं्या बाबतीत 
विविध प्राधिकरणामध्ये समन्वय 
असण्याचा किवा नसण्याचाही 
मदु्दा असतो. अशा तक्रारीचं्या 
बाबतीत हे गुंतागुंतीचे मदु्दे 
तसेच ठेऊन तक्रारकर्त्याला 
वगेवगेळ्या प्राधिकरणामध्ये 
फिरवत ठेवण्यापेक्षा अशा 
तक्रारी सोडविण्यासाठी 
परस्परांशी समन्वय साधनू 
प्रतिसाद देणारी एक यंत्रणा 
बनविणे जास्त उपयकु्त ठरेल. 
अशा गुंतागुंतीची नोंद घेऊन 
त्याच्याशी संबंधित यंत्रणा 
ही त्या त्या पातळीवर तयार 
केली जावी म्हणजे जनतेला 
संबंधित यंत्रणेकडे जाते येईल 
आणि त्यांच्या तक्रारीचें योग्य 
पातळीवरच निवारण होऊ 
शकेल.

परिणामकारक निवारण होण्यासाठी 
जबाबदारी निश्चिती केली पाहिजे. 
काही प्रकरणात नियामक प्राधिकरण े
तयार केली असनू अशा ससं्थांच्या 
स्वायत्ततेवर प्रश्न उपस्थित केल े
आहते. या नियामकांवर राज्य आणि 
खाजगी व्यक्ती किवा ससं्थांचा 
प्रभाव असले तर तक्रारीचं े प्रभावी 
निराकरण करण्याच्या त्यांच्या 
क्षमतेवर विपरीत परिणाम होतो. 
मात्र नियामक ससं्थांची जबाबदारी 
लक्षात घेता त्यांना दिललेी स्वायत्तता 
हचे एक आव्हान ठरू शकते. 
त्यामळेुच अशा ससं्थांची जनतेप्रती 
जबाबदारी निश्चित करण े आणि 
त्यासाठी त्यांचा व्यवहार पारदर्शक 
बनविण ेआवश्यक आह.े ही तक्रार 
निवारणाची पध्दत आणि निर्णय 
घेण्यामागच ेतर्क शास्त्र यावर जनतेला 
प्रतिक्रिया देण्यासाठी वाव दिला तर, 
त्यांच्या बाबतीतल्या तक्रारी कमी 
होण्यास मदत होऊ शकेल तसचे 
सवेा परुवठादारांविरुध्दच्या तक्रारीचं े
त्यांना प्रभावीपण े निवारण करता 
येईल.

जबाबदारी संबंधीचे मदु्दे

अनेक तक्रारीमंध्ये काही 
गुंतागुंतीच े मदु्दे आणि विविध 
विभागांच्या कार्यक्षेत्रांचा सबंंध 
असतो. अशा वेळी ही गुंतागुंत 
सोडवनू कायदे, नियमन, पध्दती, 
कार्यक्षेत्र या सगळ्यांच्या बाबतीत 
आधी ससु्पष्टता आणनू मग ती 
सबंंधित विभागांकडे निवारणासाठी 
पाठवली गेली पाहिजे. अनेक 

त्यांच्या तक्रारीचं ेयोग्य पातळीवरच 
निवारण होऊ शकेल. जनतेला 
तक्रार निवारण यंत्रणशेी सहज 
सपंर्क  साधण्याची सवुिधा दिली 
तर या यंत्रणचे े विकें द्रीकरण होऊ 
शकेल मात्र त्याच वेळी स्थानिक 
पातळीवरच्या अधिकाऱ्यांच े काही 
परू्वग्रह असतील अथवा ज्याच्या 
विरोधात तक्रार आह े त्याच्याचकडे 
ती  निवारणासाठी न्यावी लागण ेअसा 
पचेही निर्माण होऊ शकतो. त्यासाठी 
तक्रार निवारणासाठी एखादी स्वायत्त 
ससं्था असावी किवा तक्रारकर्त्याच े
समाधान न  झाल्यास त्याविरोधात 
अपील करण्याची सवुिधा असावी. 
कें द्रीकृत ऑनलाईन यंत्रणा ह ेउद्दिष्ट 
सध्या करू शकेल. अशा यंत्रणमेळेु 
जनतेला या विभागाकडून त्या 
विभागाकडे खेटे घालत बसण्याची 
गरज पडणार नाही. तसचे तक्रार 
निवारणाच्या पध्दतीत पारदर्शकता 
राहील आणि त्याच्या प्रगतीचा 
आढावाही वेळोवेळी घेता येईल. 
मात्र ऑनलाईन यंत्रणचेा प्रभाव हा 
आजही काही परीस्थितीवंर अवलंबनू 
आह,े जस े की (अ) नागरिकांना 
आवश्यक तंत्रज्ञान उपलब्ध करून 
देण ेआणि ऑनलाईन तक्रार दाखल 
करण े तसचे त्याच्या प्रगतीविषयी 
माहिती जाणनू घेण्याचा प्रश्न कसा 
सोडविला जाईल. (ब) जनतक्रारीचं े
निवारण करण्यासाठी असलले्या 
यंत्रणचेी जबाबदारी कशी निश्चित 
करता येईल. त्यामळेुच ऑनलाईन 
यंत्रणसेोबत  जनतेच्या तक्रारी दरू 
करण्यासाठी असलले्या इतर यंत्रणा 
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जस ेलोक अदालत, जन सनुावणी, 
सामाजिक लखेापरीक्षण, मोबाईल अ‍ॅप 
या सवुिधाही सरुूच ठेवायला हव्या. 
म्हणजे ज्यांना सीपीजीआरएएमएस 
मध्ये तक्रार दाखल करता येणार 
नाही त्यांच्यासाठी या सवुिधांचा 
पर्याय उपलब्ध राहील.

सार्वजनिक जनतक्रार - 
एक संधी

जनतेला सवेा देणाऱ्या काही 
ससं्था आणि प्रशासन यांच्याशी 
निगडीत समस्या आणि आव्हाने 
यांच े पडसाद आपल्याला या 
जनतक्रारीत बघायला मिळतातच. 
मात्र त्याच सोबत काही ठराविक 
विषयांबद्दलच्या तक्रारीतनू व्यक्त 
होणारा जनक्षोभ समजनू घेऊन 
त्याच े वेळीच निराकरण करण्याची 
सधंी सरकारला मिळते. अशा 
तक्रारीबंद्दल जागरूक असणं ही 
त्याच्या निवारणासाठीची पहिली अट 
आह.े म्हणनूच जनतेचा विश्वास 
सपंादन करण्याच े उद्दिष्ट असले 
किवा प्रशासनात सधुारणा करायची 
असले तर जनतेचा आवाज दाबनू 
टाकण्यापके्षा तो बाहरे पडू देण्यासाठी 
प्रोत्साहन दिल े पाहिजे. जनतेच्या 
तक्रारीचं ंयोग्य विश्ले षण करून त्या 
वेळेत सोडविल्या तर सार्वजनिक 
ससं्थांच्या कामगिरीचा योग्य आढावा 
घेण्यास मदत होते. एखादी समस्या 
सोडविण्यासाठी सरकारने स्वतःच 
त्या तक्रारीच े निवारण करण े ह े
कधी कधी इतके प्रभावी सिद्ध होणार 
नाही जितके जनतेकडूनच सचूना 

सल्ला मागनू त्यानसुार ससं्थेच्या 
कार्यपध्दतीत किवा धोरणात सधुारणा 
करून जनतेच्या सहभागातनू आणि 
मोकळ्या मनाने अशा तक्रारीचंी 
दाखल घेऊन त्यांच े निराकरण 
केल्यास ते जास्त प्रभावी ठरू 
शकेल. अशा तक्रारी भविष्यात येऊ 
नये यासाठीही काय करता येईल या 
विषयी जनतेकडूनच सचूना मागवता 
येतील. प्रशासकीय व्यवस्थेत 
सधुारणा करण्यासाठी सर्व सबंंधित 
घटकांकडून आलले्या तक्रारी सचूना 
किवा शंका यांच ेपध्दतशीर आकलन 
उपयकु्त ठरू शकेल. सगळ्याच 
तक्रारी सरकारच्या अधिकृत तक्रार 
निवारण यंत्रणकेडे दाखल केल्या 
जात नाही आणि त्यामळेु जनतेला 
अधिकारी यंत्रणांशी सपंर्क  साधण्यास 
अडथळे येतात ह ेलक्षात घेऊन इतर 
अनौपचारिक माध्यमांकडून येणाऱ्या 
तक्रारी आणि सवंादाची दखल 
घेतल्यास प्रशासनात निश्चितच 
सधुारणा करता येईल.

तक्रारी दाखल न होण्याच्या 
परिस्थितीचे आकलन

एखाद्या ससं्थेविषयी आलले्या 
तक्रारीतनू त्यांची कामगिरी आणि 
त्याच्याशी सबंंधित प्रशासनाचा अंदाज 
आपल्याला बांधता येतो त्याचवेळी 
एक चितंेची बाब या ठिकाणी लक्षात 
घेण ेआवश्यक ठरते. मात्र एखाद्या 
विभागाविषयी तक्रारी येत नसतील 
तर त्याबद्दल आनंद किवा अभिमान 
बाळगण्याची गरज नाही, कदाचित 
त्याचा सबंंध जनतेच्या तक्रारीनंा 

वाचा फोडण्यासाठी आवश्यक 
यंत्रणचेा अभाव, जनतेला वाटणारी 
भीती किवा जनतेला व्यवस्थेविषयी 
असलले्या विश्वासाचा अभाव अशी 
कारण ेअस ूशकतात. अनेक तक्रारी 
विविध कारणांनी उघड होत नाही. 
त्यामागे त्या दीर्घकाळ दाबल्या 
जाण्याची भीती अथवा त्यांच्या 
निवारणासाठी योग्य मार्ग न सापडण,े 
तक्रारी दाखल करण्यासाठी लागणारा 
वेळ आणि श्रम किवा तक्रारीनंा 
प्रतिसाद देण्याच्या क्षमतेविषयी 
अविश्वास ही कारण ेअस ूशकतात. 
एक अशी प्रशासन यंत्रणा बनविण े
ज्यात तक्रारीनंा जागाच राहणार 
नाही ह ेआपल ेअंतिम उद्दिष्ट अस ू
शकते, मात्र त्याहीपके्षा महत्वाच े
आह ेते ह ेकी आलले्या तक्रारीचंी 
योग्य आणि वेळेत दखल घेऊन 
त्याच े प्रभावी पध्दतीने निराकरण 
करणाऱ्या अनेक यंत्रणा उभारण,े 
यातनू या तक्रारीचं े काळजीपरू्वक 
विश्ले षण करून त्यावर योग्य त्या 
उपाय योजना किवा धोरण े तयार 
करण ेआणि कार्यपद्धतीत सधुारणा 
करण ेमहत्वाच ेआह.े

nnn

लखेिका इडंियन इन्स्टिटयटू ऑफ 
पब्लिक अ‍ॅडमिनिस्ट्रेशन मध्ये 
राज्यशास्त्राच्या प्राध्यापक असनू 
अनेक शासकीय आणि शकै्षणिक 
समित्यांवर त्यांनी काम केल ेआह.े
email: aroradolly@hotmail.com
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देशाचा ६९ वा प्रजासत्ताक 
दिवस तमाम भारतीयांसाठी 

भारत जगातील एक सर्वात मोठे 
लोकशाही प्रजातंत्र असल्याची नव्याने 
जाणीव करून देणारा ठरला. भारत 
ह ेलोकांनी निवडलले्या शासनाद्वारे 
लोकांच,े लोकांसाठी चालवलले े
राष्ट्र आह ेआणि म्हणनूच देशातल्या 
प्रत्येक नागरिकाला सरकारला 
जबाबदार धरण्याचा अधिकार आह.े 
तथापि, अकार्यक्षम नोकरशाहीची 
किड या लोकशाहीव्यवस्थेला मारक 
ठरत आली आह.े त्यामळेु सरकारी 
प्रशासनाबाबत किवा खाजगी 
व्यवसायांविरुद्ध तक्रार मांडण्यासाठी 
लोकांकडे प्रभावी व्यासपीठ 
उपलब्ध नाही जे लोकशाहीतंत्राची 
मलूभतू गरज मानल ेजाते. म्हणनू 
नागरिकांच्या तक्रारीचं ेयोग्य निवारण 
होईल अशी एक प्रभावी यंत्रणा 
तयार करण्याच े आव्हान सध्याच्या 
सरकारसमोर आह.े 

यासबंंधी उपाययोजना करताना 
सध्याच्या सरकारने नागरिकांसाठी 
आधीच्या तक्रार निराकरण यंत्रणांच े
डिजिटाइझशेन करण्याबरोबरच 
विविध शासकिय विभाग, मंत्रालये 
यांच्याबाबतीत नागरिकांना त्यांच्या 
तक्रारीचंी दखल घेतील अशा 

प्रशासनाची त्रिसतू्री- दायित्व, कर्तव्य आणि पारदर्शकता

नवीनतम तक्रार निवारण सवेा 
सरुू करून नागरिकांना अधिक 
सक्षम अधिकार देण्याच्या दिशनेे 
पढुाकार घेतला आह.े परंत,ु या 
यंत्रणा कितपत प्रभावी व कार्यक्षम 
आहते हा वादाचा मदु्दा ठरतो. तसचे, 
खाजगी सवेा  परुवठादारांबाबत 
ग्राहकांना कोणतीही तक्रार निवारण 
यंत्रणा किवा लोकायकु्त नसल्यामळेु 
दरूसचंार सारख्या अनेक क्षेत्रांमध्ये 
सवेांच्या प्रभावी नियामक व्यवस्थेत 
अडथळे येतात. यातनूच दरूसचंार 
नियामक प्राधिकरण- Telecom 
Regulatory Authority of India 
(TRAI) सारख्या नियामक यंत्रणांच े
महत्व अधोरेखित होते. 

नागरिकांचा विश्वास 
जिकण्यासाठी एक कार्यक्षम व 
प्रभावी तक्रार निवारण यंत्रणा उभी 
करण े आवश्यक असते ही बाब 
आजवर दरु्दैवाने दरु्लक्षितच राहिली 
होती. सर्वच क्षेत्रांत वस्तू आणि सवेा 
ग्राहकांपर् यंत पोहचतील याकडेच 
प्रामखु्याने लक्ष कें द्रीत होते. वस्तू 
वा सवेा दिल्यानंतर ग्राहकांची मते, 
तक्रारी इ. जाणनू त्या दरू करण्याला 
फारस े महत्व दिल े जात नव्हते. 
यातही भारतीय ग्राहकाला आपल्या 
तक्रारीचं े निराकरण करण्याबाबत 

उदय एस. मेहता

मिमासा

भारत हे लोकांनी निवडलेल्या 
शासनाद्वारे लोकांचे, लोकांसाठी 
चालवलेले राष्ट्र आहे आणि 
म्हणनूच देशातल्या प्रत्येक 
नागरिकाला सरकारला जबाबदार 
धरण्याचा अधिकार आहे. 
तथापि, अकार्यक्षम नोकरशाहीची 
किड या लोकशाहीव्यवस थ्ेला 
मारक ठरत आली आहे. त्यामळेु 
सरकारी प्रशासनाबाबत किवा 
खाजगी व्यवसायांविरुद्ध तक्रार 
मांडण्यासाठी लोकांकडे प्रभावी 
व्यासपीठ उपलब्ध नाही जे 
लोकशाहीतंत्राची मलूभतू गरज 
मानले जाते.
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प्रामखु्याने तीन स्तरावर आव्हानांना 
तोंड द्याव लागते. यात सर्वप्रथम, 
तक्रारदाराला म्हणजेच ग्राहकांना 
बरेचदा त्यांच्या तक्रारीचं ेनिराकरण 
करण्यासाठी उपलब्ध व्यासपीठ 
अथवा यंत्रणबेाबत माहिती नसते. 
दसुरे म्हणजे, जरी त्यांना योग्य 
निराकरण यंत्रणबेाबत माहिती 
असली तरी अनेकदा त्या यंत्रणपेर् यंत 
पोहचण े सर्वसामान्य ग्राहकांच्या 
आवाक्याबाहरेच े ठरते. तिसरे 
आव्हान म्हणजे, जरी ग्राहकाने 
आपल े गार्‍हाण े उपलब्ध सरकारी 
यंत्रणमेार्फ त मांडल ेतरी तक्रारदाराला 
त्याच्या तक्रारीबाबत योग्य वेळेत 
योग्य समाधान मिळेल, याबाबत 
कोणतीही शाश्वती देता येत नाही. 
या तीन स्तरीय आव्हानांचा परू्वग्रह 
जरी ठेवला नाही तरी एक बाब 
मात्र निश्चितपण ेसांगता येईल की, 
मळुातच भारतीय ग्राहकांमध्ये वस्तू वा 
सवेांबाबत तक्रार करण्याची मनोवृत्ती 
व व्यावहारिक स्वरूपात सामाजिक 
भान ठेऊन वस्तू व सवेांतील 
कमतरता किवा दोषांविरोधात तक्रार 
मांडण्याच्या इच्छाशक्तीचा अभाव 
दिसनू येतो. त्यामळेु शासनाकडूनही 
प्रभावी तक्रार निवारण यंत्रणा उभी 
करण्याबाबत आजवर फारसा 
पढुाकार घेतला गेललेा नाही. परंत,ु 
अर्थव्यवस्था सक्षम करण्यासाठी 
ह े चित्र बदलण्याची आवश्यकता 
आह.े यासाठी ग्राहकहित जपल े
जाण्याबरोबरच ग्राहकांना त्यांच्या 
अधिकारांबाबत अधिक सजग 
करण्याच्यादृष्टीने प्रयत्न होण े
आवश्यक आह.े 

या आव्हानांवर मात 
करण्यासाठी आणि सर्व नागरिकांना 
सोयीस्कर राहिल अशा सशक्त 
तक्रार निवारण यंत्रणचे ेस्पष्ट स्वरूप 
नरेंद्र मोदी यांच्या नेतृत्वाखालील 
सरकारने नागरिकांसमोर ठेवल े
आह.े पंतप्रधान नरेंद्र मोदी यांनी 
सत्तेची सतू्र हाती घेतल्यापासनू प्रभावी 
प्रशासनाची त्रिसतू्री अंगिकारली 
आह.े त्यांच्या दृष्टीकोनातनू चांगल े
प्रशासन म्हणजे दायित्व, कर्तव्य 
आणि पारदर्शकता या तीन तत्वांवर 

चालवण्यात आलले े लोकशासन. 
आपल्या प्रशासनव्यवस्थेचा पाया 
मजबतू करण्यासाठी सध्याच्या 
सरकारने सर्वसामान्य नागरिक व 
शासनाव्यवस्थेला थेट जोडण्याच्या 
दृष्टीने पढुाकार घेताना माहिती व 
तंत्रज्ञानाची कास धरून डिजीटाईझ्ड 

तक्रार निवारण व्यवस्था सरुू 
केल्या. यामध्ये प्रामखु्याने रेल्वे 
मंत्रालयाने सरुू केललेी निवारण 
तर तेल नैसर्गिक वाय ू आणि 
पटे्रोलिअम मंत्रालयाची इ-सवेा तसचे 
शासकिय व खाजगी सवेांबाबत 
तक्रार नोंदवण्यासाठी प्रगती नामक 
एक बहउुद्देशीय तक्रारी निवारण 
व्यासपीठ इ.चा उल्लेख करता येईल. 
सरकारने ग्राहकांच्या तक्रारीनंा 
सहजसोप ेव्यासपीठ उपलब्ध करून 
देउन काही प्रमाणात पहिल्या दोन 
आव्हानांवर मात केली आह.े 
तथापि, तिसरी समस्या, म्हणजेच 
दाखल केलले्या तक्रारीवंर योग्य 
वेळेत योग्य कारवाई होण,े अद्यापही 
सटुललेी नाही. 

२०११ पासनू पारित होण्याच्या 
प्रतिक्षेत असलले ेलोकपाल विधेयक 
लोकांच्या प्रशासनाबाबत, वस्तू व 
सार्वजनिक तसचे खाजगी सवेांबाबत 
असलले्या तक्रारीनंा शासन दरबारी 
पोहचवणारे एक प्रभावी माध्यम 
ठरू शकेल अस े तज्ञांचा कयास 
आह.े तसचे सरकार सवेा परुवठा 
व तक्रार निवारण योजना -२०१५ 
लाग ू करण्याबाबतही विचाराधीन 
आह,े परंत,ु मर्यादित स्वरूपामळेु या 
योजनेच्या कार्यक्षमतेबाबत बरीच 
साशंकता आह.े 

सरकारद्वारे विविध मंत्रालयांच्या 
सकेंतस्थळांवर सरुू करण्यात 
आलले्या ऑनलाइन तक्रार निवारण 
यंत्रणा खरोखरच आजच्या माहिती 
तंत्रज्ञान काळाला साजेसा व एक 
स्तुत्य पढुाकार आह.े परंत,ु आजही 
भारतातील बर्‍याचशा प्रदेशांत 

एक बाब मात्र निश्चितपणे 
सांगता येईल की, मळुातच 
भारतीय ग्राहकांमध्ये वस्तू वा 
सेवांबाबत तक्रार करण्याची 
मनोवतृ्ती व व्यावहारिक 
स्वरूपात सामाजिक भान ठेऊन 
वस्तू व सेवांतील कमतरता 
किवा दोषांविरोधात तक्रार 
मांडण्याच्या इच्छाशक्तीचा 
अभाव दिसनू येतो. त्यामळेु 
शासनाकडनूही प्रभावी 
तक्रार निवारण यंत्रणा उभी 
करण्याबाबत आजवर फारसा 
पढुाकार घेतला गेलेला 
नाही. परंतु, अर्थव्यवस्था 
सक्षम करण्यासाठी हे चित्र 
बदलण्याची आवश्यकता आहे.
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माहिती व तंत्रज्ञानाला परूक 
अशा किमान पायाभतू सवुिधा 
नसल्यामळेु व तंत्रज्ञानाबाबत माहिती 
नसल्यामळेु या सवेांचा उपयोग सर्व 
लोकांना करता येत नाही. यासाठी 
सर्वसामान्य जनता व स्थानिक 
शासन यांच्यातला दवुा ठरेल असा 
लोकायकु्त अधिकारी लोकांच्या 
तक्रारी शासनापर्यंत पोहचवणारा 
प्रभावी लोकसवेक ठरू शकतो. 
किमान भारतासारख्या ग्रामीण 
व कृषीप्रधान देशात लोकपाल 
अधिकारी लोकशाही व्यवस्थेला 
अधिक मजबतूी देऊ शकेल. बँका, 
वीज व विमा इ. सारखी क्षेत्रे  वगळता 
बाकी सर्व महत्वाच्या क्षेत्रात अजनूही 
ग्राहक व सवेाप्रदाते यांच्यातला दवुा 
म्हणनू काम पाहणारी लोकपालसमान 
यंत्रणा लाग ूझाललेी नाही.  

लोकआयकु्ताव्यतिरिक्त अजनू 
एक पर्यायी तक्रार निवारण व्यवस्था 
म्हणजे क्षेत्रिय नियामक मंडळांना 
अधिक सक्षम करण.े ही नियामक 
मंडळे खाजगी सवेा प्रदात्यांच्या 
सवेांबाबत नागरिकांच्या तक्रारीनंा 
अधिक योग्यप्रकारे सोडव ूशकतील, 
तसचे अनेक तक्रारीनंा सरकारपर्यंत 
प्रभावीरित्या पोहचव ू शकतील. 
नियामक मंडळांना ज्यादा अधिकार 
देण्यामागे हीच तर्क सगंती आह ेकी, 
बर्‍याचदा सरकारच्या तलुनेत या 
नियामक मंडळांपर् यंत पोहचण े तेथे 
आपली तक्रार मांडण े ग्राहकांना 
अधिक सोईच े ठरते. त्यामळेु ही 
क्षेत्रिय नियामक मंडळे शासन 
व नागरिक यांच्यातील दवुा या 
स्वरूपातील यंत्रणा म्हणनू अधिक 
उत्तमप्रकारे काम करू शकतात. 

जास्तीच े अधिकार देण्याबरोबरच 
या नियामक मंडळांना लोकांच्या 
सवेेसाठी तत्पर असण्याला उत्तरदायी 
करणहेी तितकेच आवश्यक ठरते. 
जस ेदर पाच वर्षांनी जनादेश जिकून 
नवीन सरकार आपल े मलू्य आणि 
गणुवत्ता सिद्ध करते, त्याप्रमाण ेया 
नियामक मंडळांनीही लोकांना उत्तम 
सवेा देण्याबाबत कटीबध्द असण्याची 
गरज आह.े तरच ही यंत्रणा प्रभावी 
ठरू शकेल. 

आपल्या देशात अनेक क्षेत्रात 
नियामक मंडळे आहते परंत ुत्यांना 
प्रदान करण्यात आलले े अधिकार 
मर्यादित असनू त्यांच े कार्यक्षेत्रही 
फारस े व्यापक नाही. उदा. 
दरूसचंार सवेा क्षेत्राच े दरूसचंार 
नियामक महामंडळ- (Telecom 

Regulatory Authorty of India- 
TRAI). गेल्या काही वर्षांत देशात 
दरूसचंार व्यवस्थेत प्रचडं क्रांती 
झाली व दरूसचंार सवेा देशाच्या 
कानाकोपर्‍यात पोहचली आह.े तसचे 
अनेक खाजगी सवेा प्रदात्यांचा 
शिरकावही या सवेेत झाललेा आह.े 
या पार्श्व भमूीवर दरूसचंार नियामक 
महामंडळाने अधिक प्रभावीपण े
काम करण्यासाठी वाढीव अधिकार 
मिळावेत, याबाबत शासनासमोर 
२०१६ या वर्षी एक सविस्तर 
अहवाल सादर केला. या अहवालात 
दरूसचंार क्षेत्रात तीन स्तरीय 
सवेातक्रार निवारण यंत्रणा स्थापन 
करण्याबाबत मदु्देसदू सकंल्पना 
मांडण्यात आली होती. यामध्ये 
दरूसचंार सवेा प्रदाते, ग्राहक तक्रार 
निवारण मंच, व दरूसचंार सवेेतील 
लोकपाल या तीन स्तरांवर दरूसचंार 
सवेेची तक्रार निवारण यंत्रणा 
चालवली जावी, अस े म्हटल े होते. 
परंत,ु या अहवालावर अजनूपर्यंत 
पाठपरुवठा व कोणताही निर्णय 
न झाल्यामळेु ग्राहकांना दरूसचंार 
सवेेबाबतच्या त्यांच्या तक्रारी 
सोडवण्यासाठी प्रथम दरूसचंार विवाद 
सोडवणकू मंडळ आणि अपिलीय 
न्यायाधिकरण अर्थात Telecom 
Disputes Settlement and 
Appellate Tribunal (TDSAT) 
कडे आपली तक्रार नोंदवावी लागते. 
त्या नंतरच्या टप्प्यात दरूसचंार 
विभाग अर्थात the Department 
of Telecommunications (DoT) 
व कें द्रीय लोक तक्रार निवारण 
व देखरेख प्रणाली अर्थात - 
Centralized Public Grievance 

लोकआयुक्ताव्यतिरिक्त 
अजनू एक पर्यायी तक्रार 
निवारण व्यवस्था म्हणजे क्षेत्रिय 
नियामक मंडळांना अधिक 
सक्षम करणे. ही नियामक 
मंडळे खाजगी सेवा प्रदात्यांच्या 
सेवांबाबत नागरिकांच्या 
तक्रारीनंा अधिक योग्यप्रकारे 
सोडव ू शकतील, तसेच 
अनेक तक्रारीनंा सरकारपर्यंत 
प्रभावीरित्या पोहचव ूशकतील. 
नियामक मंडळांना ज्यादा 
अधिकार देण्यामागे हीच 
तर्क संगती आहे की, बर्‍याचदा 
सरकारच्या तुलनेत या नियामक 
मंडळांपर्यंत पोहचणे तेथे आपली 
तक्रार मांडणे ग्राहकांना अधिक 
सोईचे ठरते.
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Redress And Monitoring 
System (CPGRAMS) यांच्याकडे 
तक्रार मांडावी लागते. अन्यथा 
शवेटचा पर्याय म्हणजे कायदेशीर 
मार्गाने कोर्टात आपल े म्हणण े
मांडावे लागते. जवळजवळ हीच 
स्थिती इतर क्षेत्रातही आह.े त्यामळेु 
ग्राहकांसाठी आपल्या तक्रारी 
मांडण्यासाठी एक सोईस्कर व्यवस्था 
देशात उपलब्ध नाही, ह े भारतीय 
लोकशाही व्यवस्थेला मारक ठरेल 
अस ेएक कट ूसत्य आह.े 

तसचे, देशातील अफाट 
भौगोलिक विस्तार लक्षात घेता केवळ 
सवेाक्षेत्रानिहाय एक लोकआयकु्त 
नियकु्त करून भागणार नाही. तर 
कें द्र व राज्य सरकारच्या पढुाकाराने 
लोकायकु्तांच्या कामाला परूक व 
सहाय्यभतू ठरतील अशी ग्राहक 
व्यवहार विभाग- Department 
of Consumer Affairs (DoCA), 
ग्राहक सवुिधा कें द्र किवा ग्राहक 
कल्याण सवेा मंडळे इ. सवेा कें द्र 
स्थापन करून लोकायकु्ताला समांतर 
व परूकपण ेही कें द्र चालवली गेली 
पाहिजेत. ग्राहकांना एका निश्चित 
दरूध्वनी क्रमांकावरून आवश्यक 
माहिती परुवण,े सकेंतस्थळावर 
येणार्‍या ग्राहकांच्या तक्रारीनंा 
उत्तरे देण,े तसचे या कें द्रात काम 
करण्यार्‍या प्रशिक्षित कर्मचार्‍यांनी 
ग्राहकांच्या तक्रारी योग्य प्रकारे 
दाखल करून घेऊन त्यांना योग्य 
समपुदेशन करण े इ. कार्य करण े
अपके्षित आह.े 

ग्राहक सवुिधा कें द्र ही परू्वी 
सरुू करण्यात आललेी शासन 
सवेा ग्राहकांच्या तक्रारी ं दाखल 
करून घेणारी प्रभावी व्यवस्था 
म्हणनू कार्यरत होती. परंत,ु काही 
करणास्तव अचानकपण े शासनाने 
ही कें द्र बंद करण्याचा निर्णय 
घेतला. सीयटूीएस इटंरनॅशनल 
जयपरू येथे काही सवेांसाठी ग्राहक 
सवुिधा कें द्र चालवली. विविध 
माध्यमांतनू, कधी प्रत्यक्ष जाऊन, 
सोईस्कर भाषेत तक्रार दाखल करता 
येण्याची सोय असल्यामळेु, तक्रार 
दाखल करण्याबरोबरच ग्राहकांना 
त्यांच्या समस्येबाबत योग्य माहिती 
व मार्गदर्शनही मिळत असल्यामळेु 
लोकायकु्तांपके्षा या ग्राहक सवुिधा 
कें द्राच्या सवेेचा लाभ घेण्याकडे 
लोकांचा अधिक कल असल्याच े
लक्षात आल.े १८ महिन्यांच्या 
कालावधीत या ग्राहक कें द्रांत 
विविध क्षेत्रांतील सवेांशी सबंंधित 
बर्‍याच तक्रारी नोंदवल्या गेल्या. 
जवळजवळ ११ टक्के  तक्रारी या 
वित्तीयक्षेत्राशी सबंंधित होत्या. 

ग्राहक अधिकारांसाठी काम 
करणार्‍या स्वयंसवेी ससं्थांनी 
ग्राहकांच्या हितासाठी पर्यायी व्यवस्था 
म्हणनू काम करणारी शासनप्रमाणित 
ग्राहक सवुिधा कें द्र चालवली 
जावीत, असा आग्रह धरला पाहिजे. 
त्यामळेु ग्राहकांना एक सोईची 
तक्रार निवारण व ग्राहक हक्क 
मार्गदर्शक अशा व्यवस्थेचा लाभ 
मिळेल तसचे ग्राहक सरंक्षण कायदा 

१९८६ अंतर्गत राष्ट्रीय व राज्य 
आयोग आणि व जिल्हा मंचांद्वारे 
स्थापन करण्यात आलले्या ग्राहक 
विवाद सोडवणकू न्यायालयांवरील 
- (Dispute Redressal Agencies 
established under the Consumer 
Protection Act, 1986 the 
National Commission, State 
Commissions and District 
Forums.) अतिरिक्त कामांचा 
भारही कमी होण्यास मदत होईल.  

३० वर्षांपरू्वी ग्राहकांच्या 
तक्रारी सदंर्भातल्या खटल्यांवर 
जलद गतीने न्यायनिवाडा देण्यासाठी 
या न्यायालयांची स्थापना करण्यात 
आली होती. परंत,ु हळ ू हळ ू
ईतर न्यायालयांप्रणाण े या विशषे 
न्यायालयांतही प्रलंबित खटल्यांच े
प्रमाण वाढ ूलागल.े तरिही, राष्ट्रीय 
ग्राहक तक्रार निवारण आयोगाच्या 
सकेंतस्थळावरील माहितीप्रमाण े
स्थापनेपासनू या ग्राहक न्यायालयांनी 
राष्ट्रीय आयोगासमोर आलले्या 
तक्रारीपंकैी ८६ टक्के , राज्य ग्राहक 
आयोगाच्या एकूण तक्रारीपंकैी ८७ 
टक्के  तर जिल्हा आयोगासमोरील 
एकूण तक्रारीचं्या ९२ टक्के  
तक्रारीवंर यशस्वी न्यायनिवाडा 
केललेा आह.े तरिही काही शकै्षणिक 
अभ्यास अहवालांनसुार ह े खटल े
ग्राहक सरंक्षण कायद्यात नमदू 
करण्यात आलले्या काळापके्षाही 
अधिक काळ लांबल े तसचे या 
न्यायालयांत दाखल करण्यात 
आलले्या एकूण खटल्यांपकैी ४ 
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लाखांपके्षा अधिक खटल े अजनूही 
प्रलंबित आहते. त्यामळेु न्यायात 
विलंब म्हणजे एकप्रकारे न्याय 
नाकारणचे व देशात ग्राहकहिताचा 
कोणी वाली नाही, असाच प्रत्यय 
भारतीय ग्राहकांना वारंवार येतो, 
अस े म्हणता येईल. तरिही, अशा 
प्रलंबिततेची कारणी मिमांसा केली 
असता मोठ्या सखं्येने रिक्त असणारी 
पदे, अपरु्‍या पायाभतू सवुिधा, तसचे 
राज्य आणि कें द्र सरकारमधील 
समन्वयाचा अभाव ह े मदु्दे समोर 
येतात. या समस्या व प्रभावी 
ग्राहक तक्रार निवारण यंत्रणचेी 
आवश्यकता लक्षात घेऊन नकुत्याच 
मांडण्यात आलले्या ग्राहक सरंक्षण 
विधेयक २०१८ मध्ये जलदरित्या 
ग्राहक तक्रार निवारण करण्यास 
सक्षम अशा कें द्रिय ग्राहक संरक्षण 
महामंडळ (Central Consumer 
Protection Authority-CCPA) ची 
स्थापना करण्याचा मदु्दा मांडण्यात 
आला आह.े ही नवीन व्यवस्था 
कितपत जलद न्यायनिवाडा करेल, 
ह ेयेणार्‍या काळातच स्पष्ट होईल. 

ठराविक क्षेत्रासाठी परू्णकालीन 
नियंत्रक यंत्रणचेा अभाव व त्यातही 
विविध शासकिय विभाग व 
मंत्रालयांच्या तक्रार निवारण यंत्रणांचा 
परस्परांशी असणारा असमन्वय ही 
देखील एक महत्वाची समस्या आह.े
ज्यामळेु विशिष्ट क्षेत्राच्या सवेांबाबत 
ग्राहकांच्या तक्रारी दिर्घ काळापर्यंत 

सोडवल्या जात नाही. याबाबात 
उदाहरण द्यायच ेझाल्यास इ-कॉमर्स 
क्षेत्राचा उल्लेख करता येईल. 
राष्ट्रीय ग्राहक सहाय्य दरूध्वनी 
क्रमांकावर २०१४-१५ या वर्षात 
इ- कॉमर्सशी सबंंधित १३,८१२ 
तक्रारी नोंदवल्या गेल्या. २०१५-
१६ मध्ये २३,९५५ नव्या 
तक्रारीचंी भर पडली. तर वर्ष 
२०१६-१७ मध्ये ५०,७६७ 
नव्या तक्रारी नोंदवण्यात आल्या. 
निकड लक्षात घेऊनही शासनातर्फे  
इ-कॉमर्ससारख्या क्षेत्राशी सबंंधित 
ग्राहकांच्या तक्रारी हाताळण्यासाठी 
परू्ण वेळ तक्रार नियंत्रक नियकु्त 
करण्याबाबत कोणताही पढुाकार 
घेतला जात नाही. एकीकडे येणार्‍या 
काळात कें द्रिय ग्राहक सरंक्षण 
महामंडळ स्थापन होऊन ग्राहकांच्या 
समस्यांवर वेळेत उपाययोजना 
सचुवल्या जातील, अशी आशा 
व्यक्त होत असतांना दसुरीकडे 
शहरी सशुिक्षित भारतीय ग्राहक 
आपल्या तक्रारीनंा ट्विटर, फेसबकु 
व तत्सम सोशल मिडीयातनू व्यक्त 
करित आहते.  

पंतप्रधान नरेंद्र मोदी यांनी 
नकुतेच सबंंधित व्यवस्थेचा 
आढावा घेऊन व वाढत असणार्‍या 
ग्राहक तक्रारीचं्या सखं्येबाबत व 
प्रभावी व कार्यक्षम ग्राहक तक्रार 
निवारण यंत्रणा नसण्याबाबत चितंा 
व्यक्त केली. यावर त्वरित पावल े

उचलण्याची तयारी दाखवताना 
पंतप्रधानांनी प्रसशासकिय व्यवस्थेत 
काही महत्वाच े बदलही सचुवल े
आहते. ज्यामळेु जलदगतीने 
ग्राहकांच्या तक्रारी सोडवता येतील.  
कें द्रिय ग्राहक सरंक्षण महामंडळाच्या 
स्थापनेबरोबरच सक्षम अधिकार 
असललेी क्षेत्रीय नियंत्रक मंडळे, 
परू्णवळ लोकायकु्त अधिकारी, 
ग्राहक सवुिधा कें द्र इ. बरोबरच कें द्र 
व राज्य सरकार तसचे शासकिय 
विभाग व मंत्रालयांमधील योग्य 
समन्वयातनू ग्राहकांच्या अनेक 
समस्या दरू करण्यात शासन एक 
व्यापक प्रभावी व्यवस्था निर्माण 
करण्यात यशस्वी होऊ शकेल, 
असा विश्वासही पंतप्रधानांनी व्यक्त 
केला. आता येणार्‍या काळात 
भारतीय ग्राहकांसमोरील आव्हाने 
सोडवण्याची खरी कसोटी मोदी 
सरकारच्या दायित्व, कर्तव्य आणि 
पारदर्शकता या तीन मलू्यांचा 
अंगिकार असलले्या प्रशासन 
व्यवस्थेसमोर आह.े 

      nnn 

उदय एस. मेहता सीयटूीएस 
इटंरनॅशनलच े उप कार्यकारी 
सचंालक असनू सिद्धार्थ नारायण 
त्याच ठिकाणी सशंाेधक अाहते.
email: usm@cuts.org
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वस्तू व सवेांची खरेदी 
करणारा या अर्थाने ग्राहक 

हा शब्द व्यवहारात वापरला जातो. 
परंत ु ग्राहक सरंक्षण कायद्यातील 
व्याख्येनसुार (यानंतर ग्रा. स.ं का.) 
खरेदी करणाऱ्याच्या समंतीने वस्तू 
व सवेांचा वापर करणारा हा सदु्धा 
ग्राहक असतो. अर्थातच  समाजातील 
प्रत्येक आबालवृद्ध व्यक्ति ही  
ग्राहकच असते.वय, लिंग, शिक्षण, 
सामाजिक व आर्थिक स्तर, धर्म, 
जात, या सर्वांच्या पलीकडची 
अशी ग्राहक ही सजं्ञा आह.े आज  
ग्राहक हा समाजातील सर्वात मोठा 
गट असनू तो आपल्या खरेदीद्वारा 
अर्थव्यवस्थेच्या चक्राला गती 
देत असतो. शतेी, कारखानदारी, 
व्यापार, वाहतकू, बँका, विमा इ. 
सर्व व्यवसाय ह ेग्राहकाच्या गरजा 
परुवण्यासाठी चालवल ेजातात. या 
अर्थाने ग्राहक हा अर्थव्यवस्थेचा 
कें द्रबिद ूकिवा ‘राजा' असतो !

प्रत्यक्ष बाजारपठेेत व्यवहार 
करताना मात्र ग्राहकाला तसा अनभुव 
येत नाही. किबहनुा सघंटित व्यापारी 
व उत्पादक वर्गापढेु असघंटित व 
स्वतःच ेहक्क व जबाबदाऱ्या यांची 

ग्राहक तक्रार निवारण यंत्रणा

माहिती नसललेा  ग्राहक हा स्वतःला 
असहाय्य, दरु्बल आणि आवाज 
नसललेा (voiceless) समजतो. 
सामान्य भाजी विक्रे त्यापासनू ते मोठे 
व्यापारी, उत्पादक कंपन्या, सवेा 
परुवणारी आस्थापने, बिल्डर्स इ. 
कडून त्याची फसवणकू ,अडवणकू 
झाली तरी हा अन्याय तो निमटूपण े
सहन करतो. खरेदी केलले्या वस्तु व 
सवेा यांच्याबद्दल त्याची काही वेळा 
तक्रार असते. परंत ुआत्मविश्वासाचा 
अभाव, तक्रार कशी व कोठे 
करायची याबद्दलच ेअज्ञान, आळस, 
तक्रार करूनही तिचा उपयोग होईल 
याबद्दलची साशंकता इ. कारणांमळेु 
तो तक्रार करत नाही. १९९० 
मध्ये कें द्र सरकारने नवीन आर्थिक 
धोरणाचा स्वीकार केल्यापासनू 
या परिस्थितीत थोडाफार बदल 
दिसनू येऊ लागला. खाजगीकरण, 
उदारीकरण आणि जागतिकीकरण 
यांचा समावेश असलले्या या नवीन 
धोरणामळेु बाजारपठेेत क्रांतिकारक 
बदल दिसनू येऊ लागल.े १९९० 
परू्वी ग्राहकांना अनेक वस्तु व  
सवेांच्या बाबतीत टंचाईशी सामना 
करावा लागत अस.े स्कु टर्स, 

ललिता कुलकर्णी

उपाय

 समाजातील प्रत्येक 
आबालवदृ्ध व्यक्ति ही  ग्राहकच 
असते.वय, लिंग, शिक्षण, 
सामाजिक व आर थ्िक स्तर, 
धर्म,जात , या सर्वांच्या पलीकडची 
अशी ग्राहक ही संज्ञा आहे. आज  
ग्राहक हा समाजातील सर्वात 
मोठा गट असनू तो आपल्या 
खरेदीद्वारा अर्थव्यवस थ्ेच्या 
चक्राला गती देत असतो. शेती, 
कारखानदारी, व्यापार, वाहतकू, 
बँका, विमा इ. सर्व व्यवसाय हे 
ग्राहकाच्या गरजा परुवण्यासाठी 
चालवले जातात.  या अर्थान 
ग्राहक हा अर्थव्यवस थ्ेचा कें द्रबिंद ू
किवा 'राजा' असतो !
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रेफ्रिजरेटर्स यांसारखी गरजेची 
साधने, टेलिफोनसारख्या आवश्यक 
सवेा, यांची खरेदी करण्यासाठी 
नोंदणी (बकुिग) करावी लागण े
ग्राहकांच्या अंगवळणी पडल े होते. 
परंत ु नवीन आर्थिक धोरणामळेु 
देशाच्या अर्थव्यवस्थेची दारे परकीय 
भांडवल, वस्तु व सवेांची आयात 
यासाठी काही प्रमाणात खलुी झाली. 
त्याला तंत्रज्ञानातील प्रगतीची जोड 
मिळाली. देशीविदेशी उत्पादने यांनी 
खचाखच भरललेी दकुाने आणि 
मॉल्स जागोजागी दिस ू लागल.े 
बँक, विमा, टेलिफोन इ. सवेांच्या 
बाबतीत ग्राहकांना निवड करण्याची 
भरपरू सधंी उपलब्ध झाली. क्रेडि ट 
कार्ड, नेटबँकिग, खरेदीसाठी शनू्य 
व्याजदराने मिळणारी कर्जे इ.मळेु 
खिशात रोख रक्कम नसली तरी 
खरेदी करण े शक्य होऊ लागल.े 
आता तर तंत्रज्ञानातील प्रगतीमळेु 
खरेदीसाठी प्रत्यक्ष बाजारात 
जाण्याचीही गरज उरललेी नाही. 
ऑनलाईन खरेदी द्वारा निरनिराळ्या 
सकेंतस्थळांवरून घरबसल्या खरेदीच े
व्यवहार परू्ण करण ेशक्य झाल ेआह.े  
पण या बदलाबरोबरच काही नवीन  
प्रश्नही निर्माण झाल ेआहते. गरज 
नसताना व क्वचित ऐपतीबाहरे  
खरेदी करण्याची प्रवृत्ती वाढत आह.े 
ऑनलाईन खरेदी केलले्या मोबाईल 
फोन ऐवजी साबणाची वडी पदरात 
पडल्याच्या घटनाही अधनूमधनू ऐकू 
येऊ लागल्या आहते.परदेशातील 
उत्पादकांकडे केलले्या तक्रारीची 
दाद लागत नाही असा अनभुव काही 

ग्राहक घेत आहते.सदुैवाने शासनाने 
बाजारपठेेच्या  या बदललले्या 
स्वरूपाची व ग्राहकांच्या प्रश्नांची 
दखल घेऊन तक्रार निवारणाच्या 
अधिक ग्राहकाभिमखु व्यवस्था 
कायद्याद्वारे निर्माण केल्या आहते.  
त्यांचा आढावा या लखेात घ्यावयाचा 

आह.े 

जागतिक स्तरावर मान्य 
झालले्या ग्राहकांच्या आठ मलूभतू 
हक्क्यांमध्ये तक्रार निवारणाचा हक्क 
हा एक महत्वाचा हक्क आह.े ग्राहक 
सरंक्षण कायद्यातही या हक्काचा 
स्पष्ट उल्लेख केललेा आह.े किबहनुा 
ग्राहकांच्या या हक्काच ेसरंक्षण करण े
ह ेया कायद्याच ेमखु्य उद्दिष्ट आह.े  
व त्याच्या परू्ततेसाठी ग्राहकांच्या 
तक्रारीचं ेसलुभतेने, कमी खर्चात व 

जलद गतीने निवारण करण्यासाठी 
एक खास व्यवस्था या कायद्याने 
निर्माण केली आह.े  तिचा उपयोग 
करण्यापरू्वी तक्रार करण्यासाठी 
ग्राहकांना उपलब्ध असलले्या अन्य 
पर्यायांची प्रथम माहिती घेऊ.  

१ ) उत्पादकांची तक्रार निवारण 
व्यवस्था 

दि स्टॅं डर्ड ऑफ वेट्स अँड मेझर्स 
(पकेॅज कमोडिटीज) रुल्स १९७७ 
च्या बाबतीत २००७ मधील एका 
शासकीय आदेशानसुार प्रत्येक 
पकॅबंद वस्तूच्या वेष्टणावर त्या 
वस्तूविषयीची तक्रार ग्राहकांनी 
ज्या व्यक्तीकडे / कार्यालयाकडे 
करावयाची त्याचा पत्ता, टेलिफोन 
क्रमांक, व उपलब्ध असल्यास इ 
मेल आयडी इ. माहिती प्रसिद्ध करण े
बंधनकारक केलले ेआह.े  पकॅबंद 
वस्तू या सदरात न मोडणाऱ्या 
उत्पादनांच्या बाबतीत उत्पादकांच्या 
सकेंतस्थळावर ही माहिती देण े
आवश्यक आह.े आज बाजारपठेेतील 
स्पर्धेमळेु बहसुखं्य उत्पादक निःशलु्क 
(टोल फ्री) क्रमांकावर तसचे 
सकेंतस्थळावर तक्रार करण्याची 
सवुिधा उपलब्ध करून देत आहते.  
वस्तूमध्ये बिघाड झाल्यास हमी 
काळात  (व नंतरही) दरुुस्ती सवेा 
मिळवण्यासाठी आवश्यक पत्ते, 
दरूध्वनी क्रमांक प्रसिद्ध करण्याच े
बंधनही उत्पादकांवर आह.े  वस्तू 
व सवेेबद्दल तक्रार निर्माण झाल्यास 
ग्राहकांनी या माहितीचा उपयोग 
करून प्रथम उत्पादकाकडे तक्रार 
करावी.  अधिक माहिती https://
legalmetrology.maharashtra. 

जागतिक स्तरावर मान्य 
झालेल्या ग्राहकांच्या आठ 
मलूभतू हक्क्यांमध्ये तक्रार 
निवारणाचा हक्क हा एक 
महत्वाचा हक्क आहे. ग्राहक 
संरक्षण कायद्यातही या 
हक्काचा स्पष्ट उल्लेख केलेला 
आहे. किबहुना ग्राहकांच्या 
या हक्काचे संरक्षण करणे 
हे या कायद्याचे मखु्य उद्दिष्ट 
आहे.  व त्याच्या परू्ततेसाठी 
ग्राहकांच्या तक्रारीचें सलुभतेने, 
कमी खर्चात व जलद गतीने 
निवारण करण्यासाठी एक 
खास व्यवस्था या कायद्यान 
निर्माण केली आहे.



23फेब्रुवारी 2018

³eespevee

gov.in वर उपलब्ध आह.े 

२) बँक ,पोस्ट,टेलिफोन,वीज इ. 
सेवांबाबतची तक्रार निवारणाची 
व्यवस्था 

खाजगी व सार्वजनिक क्षेत्रातील 
बँका, टेलिफोन कंपन्या ,तसचे 
सरकारी पोस्ट ऑफिस ेइ.ना त्यांच्या 
प्रत्येक शाखेत / कार्यालयात तक्रार 
निवारण व्यवस्थेची माहिती ग्राहकांना 
सहज दिसले अशा पद्धतीने प्रदर्शित 
करण े बंधनकारक आह.े अशा 
आस्थापनांमध्ये कनिष्ठांपासनू वरिष्ठ 
अधिकाऱ्यांपर् यंत तक्रार निवारणाची 
एक व्यवस्था केललेी असते. तिचा 
उपयोग ग्राहकांनी त्याच क्रमाने 
करावा अशी अपके्षा असते.   
सार्वजनिक बँकांच्या प्रत्येक 
शाखेमध्ये तेथील व्यवस्थापक किवा 
वरीष्ठ अधिकारी विशिष्ठ दिवशी 
ग्राहकांच्या तक्रारी ऐकण्यासाठी 
उपलब्ध असतात. तो दिवस व वेळ 
शाखेमध्ये ठळकपण ेप्रदर्शित करण े
आवश्यक आह.े  या व्यवस्थेचा 
उपयोग ग्राहक करू शकतात.  

पोस्ट, बँक इ. सवेेबाबतच्या 
तक्रारी / सचूना यांची नोंद 
करण्यासाठी त्यांच्या प्रत्येक 
कार्यालयात तक्रारवही उपलब्ध 
असते.  तिची मागणी  ग्राहक 
करू शकतात.  तसचे स्थानिक 
पोस्टमास्तर, पोस्टल सपुरिटेंडेंट  
यांच्याकडून तक्रारनिवारण न 
झाल्यास विभागाच्या पोस्टमास्तर 
जनरल कडे पाठवण्याच े तक्रारपत्र 
कोणत्याही पोस्ट ऑफिसमध्ये 

दिल्यास ते विनाशलु्क त्यांच्याकडे 
पाठवण्याची व्यवस्था आह.े दर 
तीन महिन्यांनी चीफ पोस्ट मास्टर 
जनरल (महाराष्ट्र सर्क ल) ह े डाक 
अदालत आयोजित करतात.  तिची 
तारीख ,वेळ व जागा इ. ची सचूना 
वृत्तपत्रातनू दिली जाते. तिचाही 
उपयोग ग्राहक करू शकतात.  

अधिक माहिती indiapost.gov.in 
वर.  

वीज कायदा २००३ नसुार 
वीज परुवठा करणाऱ्या प्रत्येक 
आस्थापनाला ग्राहकांच्या तक्रारी 
सोडवण्यासाठी एक अंतर्गत तक्रार 
निवारण कक्ष (इटंर्नल ग्रीव्हन्स 
रेडिरेसल सले --आय.जी.आर. 
सी.) स्थापन करण े बंधनकारक 
आह.े  आस्थापनाकडे आलले्या 
तक्रारीबंाबत या कक्षांनी दोन 
महिन्यांच्या मदुतीत निर्णय द्यावयाचा 
आह.े  या मदुतीत निर्णय न 
मिळाल्यास, अथवा त्यांनी दिलले्या 
निर्णयाने समाधान न झाल्यास ग्राहक 
सघंटना तसचे आस्थापन यांच्या 
प्रतिनिधीचंा समावेश असलले्या 
तक्रार निवारण मंचाकडे (कंझमुर 
ग्रीव्हन्सेस रेडिरेसल फोरम) ग्राहक 
तक्रार करू शकतात.  वीज 
परुवठादारांनी या कक्षांचा / मंचांचा 
पत्ता वीज बिलावर छापण ेआवश्यक 
आह.े  

वीज, विमा, बँक या 
सवेांबाबतच्या तक्रारी करण्यासाठी 
नि:शलु्क (टोल फ्री) फोन व्यवस्थाही 
उपलब्ध आह.े  

बँक, विमा, वीज या सेवांसाठी 
लोकपाल 

बँक, विमा, वीज या क्षेत्रातील 
ग्राहकांच्या तक्रारीचं ेनिवारण अंतर्गत 
तक्रार निवारण व्यवस्थेकडून न 
झाल्यास विशिष्ट मदुतीत लोकपाल 
(ombudsman) कडे तक्रार 
करण्याचा पर्याय ग्राहकांना आह.े  
मात्र सवेा परुवठादाराकडे तक्रार 
न करता थेट लोकपाल यांच्याकडे 
तक्रार करता येत नाही.  तसचे 
ग्राहक व अन्य न्यायालयांकडे 
तक्रार दाखल केललेी असल्यास 
लोकपाल ती तक्रार स्वीकारत 
नाहीत.  तक्रार दाखल करण्यासाठी 
कोणतेही शलु्क द्याव लागत नाही.  
तसचे त्यासाठी वकील देण्याचीही 
गरज नसते.  ऑनलाईन तक्रारीही 
स्वीकारल्या जातात.  तक्रारअर्जाचा 
नमनुा लोकपालांच्या सकेंतस्थळांवर 
उपलब्ध असतो.  अधिक माहितीसाठी 

विमा---

bimalokpal.mumbai@gbic.co.in 

वीज --- 
www.mercombudsman.org.in 

बँक--- 
www.bankingombudsman.rbi.org.in 

महाराष्ट्र राज्य व कें द्र सरकार 
यांची ग्राहक मदत वाहिनी (हले्प 
लाईन)

ग्राहकांना तक्रार निवारणाबाबत 
मार्गदर्शन व मदत करण्यासाठी 
महाराष्ट्र शासनाची मदत वाहिनी 
सप्टेंबर २०११ पासनू कार्यरत 
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आह.े  तिची कार्यवाही कंझमुर 
गायडन्स सोसायटीच्या मदतीने केली 
जात आह.े  १८०० २२ २२६२ 
या क्रमांकावर किवा १९६७ या 
क्रमांकावर (फक्त  बी.एस.एन.एल. 
व एम.टी.एन.एल. ग्राहकांसाठी) 
फोनने मराठी, हिदंी वा इगं्रजीत  
सपंर्क  साधनू ग्राहक मार्गदर्शन घेऊ 
शकतात.  किवा ई  मेलद्वारे  लखेी 
तक्रारही करू शकतात.  अधिक 
माहिती mahafood.gov.in वर 
मिळेल.  

कें द्र सरकारच्या मदत वाहिनीचा 
उपयोग करण्यासाठी १८०० ११ 
४०००किवा १४४०४ येथे सपंर्क  
साधावा.  www.nationalconsumer 
helpline.in येथे याविषयी अधिक 
माहिती मिळ ूशकेल.  

स्वयंसेवी ग्राहकसंघटनांची 
मार्गदर्शन कें द्रे 

ग्राहक चळवळीला प्रोत्साहन 
देण्याच्या, विशषेतः ग्रामीण भागात 
ग्राहक चळवळीचा प्रसार करण्याच्या 
महाराष्ट्र शासनाच्या धोरणाचा 
एक भाग म्हणनू एक सदस्यीय 
ग्राहक कल्याण समितीची नेमणकू 
शासनाने केली आह.े ही समिती 
ग्राहक चळवळीच्या प्रसारासाठी 
करावयाच्या उपाययोजनांच्या 
बाबतीत शासनाला सल्ला देते.  
परिणामी आज महाराष्ट्रातील  
ग्राहक चळवळ केवळ जिल्ह्यांतच 
नव्हे तर तालकु्यांपर् यंत पोहोचली 
आह.े ठिकठिकाणी स्वयंसवेी ग्राहक 
सघंटना ग्राहकांच े सघंटन, ग्राहक 

जागृती, तक्रारीबंाबत मार्गदर्शन 
इ. उपक्रम करत आहते.  विशषे 
उल्लेखनीय बाब अशी की तक्रारदार 
व विरुद्ध पक्ष यांच्यामध्ये मध्यस्थी 
करून प्रश्न सोडवण्याच्या त्यांच्या 
प्रयत्नांमळेु ग्राहक न्यायालयांवरील 
तक्रारीचंा भार कमी होण्यास मदत 
होत आह.े  मुंबई ग्राहक पंचायतीची 
११ मार्गदर्शन कें द्रे बृहन्मुंबई, 
डोंबिवली, पणे (रायगड ), व पणु े
येथे कार्यरत आहते.  

शासनाच्या ग्राहक कल्याण 
निधीतनू ग्राहक सघंटनांना विविध 
उपक्रमांसाठी आर्थिक साहाय्यही 
केल ेजाते. 

ग्राहक संरक्षण कायदा 
(ग्रा. सं. का.)१९८६ 

तक्रार निवारणाच्या  वरील 
पर्यायांचा अवलंब करूनही तक्रार 
सटुली नाही तर शवेटचा निर्वाणीचा 

उपाय म्हणनू तक्रारदार ग्रा.स.ं  
कायद्याचा उपयोग करू शकतात. 
नकुत्याच सपंलले्या ससंदेच्या 
हिवाळी अधिवशनात वरील कायदा 
रद्द करून त्याऐवजी बदलत्या 
बाजारपठेेतील  परिस्थितीला ससुगंत 
असा नवीन कायदा करण्यासाठी 
ग्राहक सरंक्षण विधेयक २०१७ 
ससंदेत मांडण्यात आल े आह.े  
येत्या अंदाजपत्रकीय अधिवशनात 
ते पारित होऊन त्याच े कायद्यात 
रूपांतर होण्याची अपके्षा आह.े  
सकंल्पित कायद्यामळेु होणाऱ्या 
महत्वाच्या बदलांचा योग्य ठिकाणी 
उल्लेख केललेा आह.े  

या कायद्यामध्ये ग्राहकांच्या 
तक्रारीचं े सलुभतेने निवारण 
करण्यासाठी प्रत्येक जिल्ह्यात 
किमान एक ग्राहक तक्रार निवारण 
मंच,  प्रत्येक राज्यासाठी एक ग्रा. 
त. नि.आयोग व दिल्ली येथे राष्ट्रीय 
आयोग अशी तीन स्तरांवर रचना 
केललेी आह.े  रु. २० लाखांपर् यंतच्या 
मलू्याच्या तक्रारी जिल्हा मंचाकडे 
(प्रस्तावित कायद्यात ही  मर्यादा रु. 
एक कोटीपंर् यंत वाढवली आह)े, रु. 
२० लाख ते रु. एक कोटीपर् यंतच्या 
तक्रारी राज्य आयोगाकडे (प्रस्तावित 
कायद्यात रु.१०कोटी), व रु.एक 
कोटीवरील मलू्याच्या (प्रस्तावित 
कायद्यात रु. १० कोटी) तक्रारी 
राष्ट्रीय आयोगाकडे ग्राहकांना दाखल 
करता येतात.  याशिवाय जिल्हा 
मंचाच्या निर्णयावरील अपिल ेराज्य 
आयोगाकडे, राज्य आयोगाच्या 
निर्णयावरील अपिल े राष्ट्रीय 

 ग्रामीण भागात ग्राहक 
चळवळीचा प्रसार करण्याच्या 
महाराष्ट्र शासनाच्या धोरणाचा 
एक भाग म्हणनू एक सदस्यीय 
ग्राहक कल्याण समितीची 
नेमणकू शासनाने केली आहे. 
ही समिती ग्राहक चळवळीच्या 
प्रसारासाठी करावयाच्या 
उपाययोजनांच्या बाबतीत 
शासनाला सल्ला देते.  परिणामी 
आज महाराष्ट्रातील  ग्राहक 
चळवळ केवळ जिल्ह्यांतच नव्हे 
तर तालकु्यांपर्यंत पोहोचली 
आहे.



25फेब्रुवारी 2018

³eespevee

आयोगाकडे व राष्ट्रीय आयोगाच्या 
निकालावरील अपिल े सर्वोच्च 
न्यायालयाकडे तक्रारदार करू 
शकतात.  जिल्हा मंचाकडे दाखल 
करावयाच्या तक्रारीच्या मलू्यानसुार 
रु. १००/- ते रु. ५००/- , 
राज्य आयोगापढुील तक्रारीच्या 
मलू्यानसुार रू. २०००/- ते रु. 
४०००/- व राष्ट्रीय आयोगाकडे 
तक्रारीसाठी रु. ५०००/- इतके 
माफक शलु्क भरावे लागते.  

तक्रारीचं ेकारण उद्‌भवल्यापासनू 
दोन वर्षांच्या मदुतीत तक्रार 
दाखल करावी लागते. तर अपील 
करण्याची मदुत मंच/आयोग यांच े
निकालपत्र मिळाल्यापासनू तीस 
दिवस इतकी आह.े ग्राहक स्वतः 
तक्रार/अपील दाखल करू शकतो. 
तसचे सनुावणीच्या वेळी स्वतःची 
बाज ूमांडू शकतो. त्यासाठी वकील 
देण्याची गरज नाही. (मात्र वकिलांना 
मज्जावही नाही.) तक्रारनिवारणाची 
ही व्यवस्था न्यायालयसदृश व्यवस्था 
असनू कायद्याचा कीस न काढता 
नैसर्गिक न्यायाच्या तत्वानसुार मंच 
/आयोग यांनी प्रकरणेे हाताळावीत 
अशी अपके्षा आह.े स्वतः ग्राहक, 
व त्याच्या मृत्यूनंतर त्याच े वारस, 
नोंदणीकृत ग्राहक सघंटना, समान 
तक्रार असलले्या अनेक ग्राहकांच्या 
वतीने एक किवा अधिक ग्राहक, 
राज्य व कें द्र सरकार तक्रारदार होऊ 
शकतात. सदोष वस्तू, सवेेतील 

उणीव, अनचुित व निर्बंधात्मक 
व्यापारी प्रथा (एका वस्तू किवा 
सवेेच्या खरेदीची अट म्हणनू दसुरी 
वस्तु किवा सवेा खरेदी करण्याच े
बंधन घालण)े, वस्तूवर छापलले्या 
एम.आर. पी.  पके्षा किवा कराराने 
ठरलले्या किमतीपके्षा जास्त किमत 
आकारण,े असरुक्षित वस्तु/सवेा 
परुवण े इ. बाबतीत मंच/आयोग 
यांच्याकडे तक्रार दाखल करता 
येते. मात्र व्यवसायाच्या हतेनूे 
खरेदी केलले्या वस्तु/सवेा यांच्या 
बाबतीत तक्रार करता येत नाही.  
अर्थात छोट्या प्रमाणावर, स्वतःच्या 
कुटुंबाच्या निर्वाहासाठी केललेा 
व्यवसाय हा व्यावसायिक हते ू
मानला जाणार नाही अस ेस्पष्टीकरण 
कायद्यात दिलले ेआह.े 

सदोष वस्तु बदलनू मिळण,े 
किवा ती परत करून तिच्यासाठी 
खर्च  केलले ेपसै ेपरत मिळण,े सदोष 
वस्तु व सवेेमळेु नकुसान झाल े
असले तर तिची भरपाई मिळण े
इ. दिलासा तक्रारदाराला मंच /
आयोग यांच्याकडून मिळ ू शकतो.  
तसचे व्यवस्था सधुारण्याच्या दृष्टीने 
अनचुित व्यापारी प्रथा, निर्बं धात्मक 
प्रथा, दिशाभलू करणाऱ्या व खोट्या 
जाहिराती, धोकादायक वस्तु/सवेांचा 
परुवठा यांना आळा घालण्यासाठी 
आवश्यक आदेश देण्याचा अधिकार 
मंच /आयोग यांना आहते. प्रस्तावित 
ग्रा.स.ंकायद्यात अशा प्रकरणात जबर 

दंड, तसचे कारावासाची शिक्षा देण,े 
असरुक्षित/सदोष माल बाजारातनू 
काढनू घेण्याचा आदेश परुवठादारास 
देण,े दिशाभलू करणाऱ्या जाहिराती 
बंद करण े इ. अधिकार सकंल्पित 
कें द्रीय ग्राहक सरंक्षण प्राधिकरणाला 
दिलले ेआहते. मंच / आयोग यांच्या 
आदेशाची अंमलबजावणी अन्य 
न्यायालयांच्या आदेशांच्या पद्धतीने 
होते. गेल्या समुारे २७ वर्षांच्या 
या कायद्याच्या कारकिर्दीत एकूण 
४८,६८, ९९१ तक्रारी विविध मंच 
/आयोग यांच्याकडे दाखल झाल्या.  
त्यापकैी जवळ जवळ ९१.२३ % 
तक्रारीचं्या बाबती निकाल देण्यात 
आला. या आकड्यांवरून या 
कायद्याने ग्राहकांना किती दिलासा 
दिला आह ेयाची कल्पना येईल.  

आज महाराष्ट्रातील प्रत्येक 
जिल्ह्यात एक व याशिवाय मुंबई, 
पणु,े ठाण,े नागपरू येथे ५ अतिरिक्त 
अस े एकूण ४१ जिल्हा मंच व 
एक राज्य आयोग कार्यरत आह.े  
आयोगाच े सर्कि ट बेंच नागपरू ,पणु े
व औरंगाबाद येथेही काम करतात.  
प्रस्तावित ग्रा. स.ं  कायद्यात अधिक 
प्रभावी व ग्राहकस्नेही तरतदुी 
असल्याने तो ग्राहकांना अधिक 
चांगल े सरंक्षण देऊ शकेल असा 
विश्वास वाटतो.  

अधिक माहिती ncdrc.nic.in 
या सकेंतस्थळावर उपलब्ध आह.े  
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बिल्डर्सपीडित ग्राहकांना दिलासा 
देणारे रेरा प्राधिकरण 

गृहनिर्माण क्षेत्रात पारदर्शकता 
तसचे शिस्त आणणारा रेरा कायदा 
(रिअल इस्टेट रेग्युलशेन अँड 
डेव्हलपमेंट) १ मे  २०१७ पासनू 
लाग ू करून या बाबतीत देशात 
प्रथम क्रमांक मिळवण्याचा मान 
महाराष्ट्र राज्याने मिळवला आह ेही 
अभिमानाची बाब आह.े गृहनिर्माण 
प्रकल्प हाती घेणाऱ्या प्रत्येक 
विकासकाला (प्रमोटर) त्याच्या  
प्रकल्पाची महारेरा या प्राधिकरणाकडे 
नोंदणी करण,े प्रकल्पाची सपंरू्ण 
माहिती देण े व ग्राहकांसाठी ती 
सकेंतस्थळावर प्रसिद्ध करण े
बंधनकारक आह.े (५०० चौ.  
मीटर्स क्षेत्र अथवा ८ सदनिकांपके्षा 
कमी सदनिका असलले े लहान 
प्रकल्प यातनू वगळलले ेआहते). 

गृहनिर्माण प्रकल्पाच्या आकर्षक 
जाहिरातीनी गरज ूग्राहकांना भलुवनू 
त्यांची आयषु्यभराची कमाई लबुाडून 
गायब होणारे लबाड बिल्डर्स, 
सदनिकेची संपरू्ण किमत आगाऊ 
घेऊन बांधकामाला अक्षम्य विलंब 
लावणारे चलाख बिल्डर्स, निकृष्ट 
दर्जाच ेबांधकाम ग्राहकांच्या गळ्यात 
मारून नामानिराळे होणारे बेजबाबदार 
बिल्डर्स यांच्या कारनाम्यांनी बेजार 
झालले्या ग्राहकांना आता रेरा 
प्राधिकरणाकडे तक्रार करून न्याय 
मिळवण े सोप े झाल े आह.े त्रस्त 
ग्राहक रु. ५०००/- इतके माफक 
शकु भरून ऑनलाईन तक्रार करू 
शकतात. तक्रारीबाबतचा निर्णय ४५ 
दिवसात देण्याच ेबंधन प्राधिकरणावर 

आह.े विशषे उल्लेखनीय बाब अशी 
की स्थापनेपासनू अलीकडेपर्यंत 
दाखल झालले्या समुारे १००० 
तक्रारीपंकैी बहसुखं्य तक्रारी 
सदनिकेचा ताबा वेळेवर न 
मिळाल्याबद्दलच्या आहते. परंत ु
अशा प्रकरणात होणारा जबरदस्त 
दंड आणि अपकीर्ती टाळण्यासाठी 
अनेक बिल्डर्सनी तडजोडीने प्रकरण 

मिटवण्याचा मार्ग पत्करला आह.े 
आता बिल्डर्स व ग्राहक यांच्यातील 
तक्रारी तडजोडीने सोडवण्यासाठी 
ग्राहकांच्या व बिल्डर्स यांच्या 
सघंटनांच्या  प्रतिनिधीचंा समावेश 
असलले ेसामंजस्य मंच (conciliation 
फोरम) लवकरच कार्यरत होतील.  
दोन्ही पक्षांची समंती असले तर 
केवळ रु,१०००/- शलु्क भरून 
तडजोडीने तक्रार सोडवण्याचा 

पर्याय आता उपलब्ध झाला आह.े  
त्यामळेु प्राधिकरणावरील कामाचा 
ताण कमी होण्यास मदत होईल.  
अधिक माहिती https://maharera.
mahaonline. gov.in वर मिळेल.  

महाराष्ट्रातील ग्राहकांना तक्रार 
निवारणासाठी उपलब्ध विविध 
पर्यायांची थोडक्यात  माहिती आपण 
घेतली. आपली तक्रार सटुल्याने 
आपल्याला दिलासा तर मिळतोच. 
त्याचबरोबर उत्पादक/व्यापारी 
सतर्क  होऊन वस्तु व सवेांचा दर्जा 
सधुारण्याची व पर्यायाने अर्थव्यवस्था 
मजबतू होण्याच्या प्रक्रियेला चालना 
मिळते ह े लक्षात घेऊन जबाबदार 
ग्राहक म्हणनू आपण आपल्या 
वाजवी तक्रारी योग्य वेळी, योग्य 
ठिकाणी, योग्य प्रकारे करून 
देशाच्या प्रगतीला हातभार लावला 
पाहिजे.  

nnn

लखेिका मुंबई ग्राहक 
पंचायतीच्या विश्वस्त आहते. 
email: divakarkulk@gmail.co

आता बिल्डर्स व ग्राहक 
यांच्यातील तक्रारी तडजोडीने 
सोडवण्यासाठी ग्राहकांच्या व 
बिल्डर्स यांच्या संघटनांच्या  
प्रतिनिधीचंा समावशे असलेले 
सामंजस्य मंच (conciliation 
फोरम) लवकरच कार्यरत 
होतील.  दोन्ही पक्षांची संमती 
असेल तर केवळ रु,१०००/- 
शलु्क भरून तडजोडीने तक्रार 
सोडवण्याचा पर्याय आता 
उपलब्ध झाला आहे.  त्यामळेु 
प्राधिकरणावरील कामाचा ताण 
कमी होण्यास मदत होईल. 

आगामी अकं

मार्च 2018 
कें द्रीय अर्थसंकल्प 

2018 -19
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नवा भारत २०२२ ही 
सकंल्पना रुजवताना 

‘किमान शासन, कमाल प्रशासन’ 
हा त्याचा  प्रमखु पलै ूआह ेआणि 
सार्वजनिक तक्रार निवारण ही 
त्याची आधारशीला आह,ेह े लक्षात 
घेतल े पाहिजे.भारतात गेल्या काही 
वर्षांत इ-प्रशासन राबवताना, 
विलक्षण आणि अत्यंत प्रगत 
अशा माध्यमाद्वारे विकासाच े जे 
अनेक उपक्रम हाती घेण्यात आल े
आहते, त्याच्याशी ‘किमान शासन, 
कमाल प्रशासन’ या सकंल्पनेचा 
निकटचा सबंंध आह.े माहिती आणि 
तंत्रज्ञानात झालले्या प्रगतीमळेु 
अनेक सार्वजनिक सवेा ऑनलाइन 
पद्धतीने परुवण े शक्य झाल ेआह.े 
कें द्र सरकारच्या इलके्ट्रॉनिक्स आणि 
माहिती तंत्रज्ञान विभागाच्या, राष्ट्रीय 
इ-प्रशासन विभागाच्या अंदाजानसुार, 
विविध कें द्रीय मंत्रालये आणि राज्य 
सरकारांना समुारे ३५००हनू 
अधिक इ-सवेा देऊ करण्यात आल्या 
आहते.राष्ट्रीय माहिती कें द्राच्या 
अंदाजानसुार, विविध मंत्रालये आणि 
राज्य सरकारांची समुारे ८००० 
हनू अधिक पोर्टल आणि सकेंतस्थळे 
(वेबसाईट) कें द्रामार्फ त चालवली 
जातात.

इ- प्रशासनाच्या सहाय्यान सार्वजनिक तक्रार निवारण

डॉ. योगेश सरुी आणि देश गौरव सेखरी

सेवोत्तम आणि कें द्रीय 
सार्वजनिक तक्रार निवारण 
आणि देखरेख प्रणाली

कें द्र सरकारच्या विविध मंत्रालये 
आणि विभागांच्या सार्वजनिक 
तक्रारीबंाबत मखु्य धोरण आखण,े 
देखरेख आणि समन्वयाच े काम 
प्रशासकीय सधुारणा आणि 
सार्वजनिक तक्रारी विभागामार्फ त 
केल े जाते.या विभागामार्फ त 
‘सवेोत्तम’ ही पद्धत विकसित 
करण्यात आली आह.ेसवेोत्तम 
याचाच अर्थ सार्वजनिक सवेेबाबतची 
उत्कृष्ट ता! या योजनेंतर्गत प्रत्येक 
सरकारी विभागाकडे, आपला 
विभाग कोणत्या मखु्य सवेा परुवते 
त्याची रूपरेषा,त्या सवेांची मानके 
आणि कालबद्धता, सार्वजनिक तक्रार 
निवारण यंत्रणा आणि सार्वजनिक 
सवेांच ेवितरण, मानकांच ेमलू्यमापन 
आणि सधुारणा याची प्रणाली 
या सर्व बाबीचंी माहिती देणारी 
नागरिकांची सनद असण ेआवश्यक 
असते. याशिवाय,ग्राहक प्रतिसाद 
(फिडबॅक), कर्मचारी प्रेरणा आणि 
पायाभतू सवुिधा या सवेा वितरण 
पद्धत सक्षम करणाऱ्या बाबीवंर, या 
विभागांनी भर देण ेआवश्यक आह.े

कें द्र सरकारच्या 
इलेक्ट्रॉनिक्स आणि माहिती 
तंत्रज्ञान विभागाच्या, राष्ट्रीय 
इ-प्रशासन विभागाच्या 
अदंाजानुसार, विविध कें द्रीय 
मंत्रालये आणि राज्य सरकारांना 
समुारे ३५००हनू अधिक 
इ-सेवा देऊ करण्यात आल्या 
आहेत. राष्ट्रीय माहिती कें द्राच्या 
अदंाजानुसार,विविध मंत्रालये 
आणि राज्य सरकारांची समुारे 
८०००हनू अधिक पोर्टल 
आणि संकेतस्थळे (वबेसाईट) 
कें द्रामार्फ त चालवली जातात.

विशेष लेख
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प्रशासकीय सधुारणा आणि 
सार्वजनिक तक्रारी विभागाने, 
‘कें द्रीय सार्वजनिक तक्रार निवारण 
आणि देखरेख प्रणाली’ २००७ 
पासनू सरुू केली आह.े कें द्र 
सरकारने पढुाकार घेऊन या प्रमखु 

उपक्रमाची निर्मिती केली आह.े
यामध्ये सार्वजनिक तक्रारीचंी दखल 
घेण े त्यावर देखरेख ठेवण े आणि 
ह ेकरत असताना ही कामकाजाची 
पद्धत, कें द्रीकृत, पारदर्शक, 
जबाबदार, विश्वासार्ह आणि कार्यक्षम 
असण ेआवश्यक आह.े ऑनलाइन 
किवा टपालाने किवा प्रत्यक्ष 
येऊन ज्या तक्रारी केल्या जातात, 
त्याची नोंदणी करण,ेनिवारण करण े
यासाठीचा सकेंतस्थळावर आधारित 
असा हा प्रमाणित आणि एकात्मिक 
वापर करण्याचा मार्ग आह.ेसध्या 
१३९ मंत्रालये/ विभाग/  राज्ये/ 
कें द्रशासित प्रदेश आणि इतर 
शिखर ससं्था ‘कें द्रीय सार्वजनिक 
तक्रार निवारण आणि देखरेख 
प्रणाली’शीजोडण्यात आल्या आहते.
हिदंी भाषेतही ही प्रणाली उपलब्ध 
आह.ेदेशातील नऊ राज्ये आणि 
कें द्रशासित प्रदेशांमध्ये ही प्रणाली 
तेथील प्रादेशिक भाषांमध्ये उपलब्ध 
आह.ेयामध्ये हरयाणा, ओडिशा, 

मिझोरम, राजस्थान, मेघालय, 
पदुचुरेी, उत्तराखंड, झारखंड आणि 
पंजाब यांचा समावेश आह.े

  या प्रणालीद्वारा प्रशासकीय 
सधुारणा आणि सार्वजनिक तक्रारी 
विभागाकडे आलले्या तक्रारी सबंंधित 

मंत्रालये/विभागांकडे 
पाठवल्या जातात.
या तक्रारीचं े निवारण 
सबंधित मंत्रालय किवा 
विभागाकडून विकें द्रित 
पद्धतीने केल ेजाते. कें द्र 
सरकारकडे आलले्या 
सार्वजनिक तक्रारीचं े
प रि  ण ा म क ा र क 

व्यवस्थापन होऊन निराकरण व्हाव 

यासाठी विभागातर्फे  नियमितपण े
परिस्थितीचा आढावा घेतला 
जातो,परीक्षण केल ेजाते.काही राज्य 
सरकारे त्यांच्या राज्यातील तक्रारीवंर 
देखरेख ठेवण्यासाठी या प्रणालीचा 

वापर करतात.अनभुवावरून अस े
दिसनू आल ेआह ेकी,या प्रणालीच्या 
कामाची सरुुवात तर चांगली झाली 
आह े मात्र,सार्वजनिक तक्रारी या 
प्रणालीत योग्य प्रकारे मिळण्यासाठी 
आणि त्यांच े जलद  निवारण 
होण्याच्या दृष्टिने ही प्रणाली एक 
महत्त्वाच ेकें द्र होण्यासाठी प्रणालीच्या 
यंत्रणते कायम सधुारणा घडवनू 
आणनू ती अद्ययावत ठेवण ेगरजेच े
आह.ेत्याचप्रमाण,ेज्या विभागांमध्ये 
मोठया प्रमाणावर तक्रारी येतात त्या 
विभागांमधील उपलब्ध माहितीचा 
उपयोग या तक्रारीचंी खोलवर 
दडललेी कारण ेकोणती आहते याचा 
शोध घेण्यासाठी आणि सधुारणांचा 
नेमका भर कशावर देण ेआवश्यक 
आह े याचा  परिणामकारकरित्या 
शोध घेण्यासाठी होण ेगरजेच ेआह.े
सबंधित विभाग/मंत्रालये/सघंटना 
यांच्याशी ही प्रणाली चांगल्याप्रकारे 
एकात्म होऊन एक समांतर यंत्रणा 
विकसित होण ेआवश्यक आह.े

 प्रशासकीय सधुारणा आणि 
सार्वजनिक तक्रारी विभाग, अनेक 
नाविन्यपरू्ण योजना सरुू करून 
स्वतःची जबाबदारी पार पाडत 
आह.ेयामध्ये सार्वजनिक तक्रारी 
कॉल सेंटर,ट्विटर सवेा यांचा तर 
समावेश आहचे पण त्याचबरोबर 
कें द्रीय सार्वजनिक तक्रार निवारण 
आणि देखरेख प्रणाली आता 
आणखी काही वैशिष्टये घेऊन 
आपली नवी आवृत्ती सरुू करणार 
आह.ेमाहिती तंत्रज्ञानावर आधारित 
तक्रार निवारणाचा जास्तीत जास्त 
लोकांनी लाभ घ्यावा यासाठी काही 
प्रोत्साहनपर परुस्कार योजना सरुू 

प्रशासकीय सधुारणा आणि 
सार्वजनिक तक्रारी विभागाने, 
‘कें द्रीय सार्वजनिक तक्रार 
निवारण आणि देखरेख प्रणाली’ 
२००७ पासनू सरुू केली आहे. 
कें द्र सरकारने पढुाकार घेऊन 
या प्रमखु उपक्रमाची निर्मिती 
केली आहे.यामध्ये सार्वजनिक 
तक्रारीचंी दखल घेणे त्यावर 
देखरेख ठेवणे आणि हे करत 
असताना ही कामकाजाची 
पद्धत, कें द्रीकृत, पारदर्शक, 
जबाबदार, विश्वासार्ह आणि 
कार्यक्षम असणे आवश्यक 
आहे.
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करण्यात आल्या आहते.या अंतर्गत 
चांगल्या कामगिरीबद्दल प्रशस्तीपत्र 
देण्यात येते.याशिवाय आणखी 
लक्षात घेण्याजोगी बाब म्हणजे 
सधुारणांवर देखरेख ठेवण्यासाठी 
ऑनलाइन डॅशबोर्डची निर्मिती 
करण्यात येणार आह.े

सार्वजनिक सेवा वितरण 
कायदा

कें द्र सरकारने,वस्तू आणि 
सवेांच ेकालबद्ध रितीने वितरण होण े
आणि तक्रारीचंहेी वेळेत निवारण 
होण ेहा नागरिकांचा हक्क आह,ेअशा 
स्वरूपाच े एक विधेयक,२०११, 
डिसेंबर, २०११ मध्ये लोकसभेत 
मांडल.ेवस्तू आणि सवेांच ेकालबद्ध 
रितीने वितरण होण े हा प्रत्येक 
नागरिकाचा हक्क आह,ेनागरिकांची 
सनद प्रकाशित करण े अनिवार्य 
आह,ेनागरिकांच्या सनदेच ेअनपुालन 
न करणाऱ्यांच्या विरोधात तक्रार 
निवारण यंत्रणा,कामात हलगर्जीपणा 
दाखवणाऱ्या अधिकाऱ्यावर दंडात्मक 
कारवाई आणि अर्जदाराला तेवढयाच 
रकमेची नकुसान भरपाई,अशा  
अनेक प्रकारच्या तरतदुी या 

विधेयकात प्रस्तावित होत्या.
मात्र,१५वी लोकसभा विसर्जित 

झाल्याने ते विधेयक रद्द झाल.े
याबाबतच्या नव्या कायद्यासबंंधी 
विचार चाल ू असल्याच े समजते. 
दरम्यान,या सदंर्भात एक योजना 
सरुू करण्याचा विचार असनू तिच्या 
अंमलबजावणीतील अनभुवांचा 

उपयोग सधुारित कायदा करताना 
उपयोगी ठरेल,असा 
विचार त्यामागे आह.े

उमंग

इ - प्र श ा स न ा त 
मोबाइल फोनच ेमहत्त्व 
वाढत असल्याने 
सरकारने नकुतेच 
यनुिफाईड मोबाइल 

अॅप्लिकेशन फॉर न्यू-एज गव्हर्नन्स 
(याचीच इगं्रजी आद्याक्षरे घेऊन 

‘उमंग’ह ेनाव तयार केल)े म्हणजेच 
‘उमंग’ह े अॅप्लीकेशन सरुू केल.े
नव्या काळातील प्रशासनासाठी 
उपयोगी ठरेल अस े ह े मोबाइलवर 
वापरता येईल अस े अॅप्लीकेशन 
आह.े इलके्ट्रॉनिक्स व माहिती 
तंत्रज्ञान मंत्रालय आणि राष्ट्रीय 
इ-प्रशासन विभाग यांनी ‘उमंग’ ह े
अॅप विकसित केल ेआह.ेदेशभरातील 
सर्व भारतीय नागरिकांना,’उमंग’ 
एक समान व्यासपीठ परुवते.
यामध्ये कें द्र सरकारपासनू ते 
स्थानिक सरकारी ससं्था आणि इतर 
नागरिक कें द्रित सवेा, इ-सरकारी 
सवेा माध्यमातनू लोकांना उपलब्ध 
होतात.कें द्र आणि राज्य सरकारांच े
विविध विभाग,स्थानिक ससं्था आणि 
खाजगी ससं्थांकडून घेण्यात येणाऱ्या 
इतर उपयकु्त सवेा ‘उमंग’ या 
अॅपद्वारे परुवल्या जातात.

यामध्ये एकसधं पद्धत 
वापरण्यात आली असनू,नागरिकांना 
एकच अनपु्रयोग (अॅप्लीकेशन) 
वापरून बहवुिध सरकारी सवेांचा 
लाभ घेता येतो.स्मार्टफोन,टॅब्लेट 
आणि डेस्कटॉप या सर्व माध्यमांद्वारे 
ह े अॅप्लीकेशन वापरण्याची सधंी 
उपलब्ध करून देण्यात आली आह.े

माय जीओव्ही (My Gov)- एक 
सरकारी उपक्रम 

माय जीओव्ही डॉट इन (My 
Gov.in) हा एक अनन्यसाधारण 
आणि महत्त्वाचा असा सरकारी 
उपक्रम आह.ेपंतप्रधानांनी २०१४ 
मध्ये हा उपक्रम सरुू केला.
सामान्य नागरिकांचा  मोठया 
प्रमाणावर सहभाग, ह े याच े

इलेक्ट्रॉनिक्स व माहिती 
तंत्रज्ञान मंत्रालय आणि 
राष्ट्रीय इ-प्रशासन विभाग 
यांनी ‘उमंग’ हे अॅप विकसित 
केले आहे.देशभरातील सर्व 
भारतीय नागरिकांना,’उमंग’ 
एक समान व्यासपीठ परुवते.
यामध्ये कें द्र सरकारपासनू ते 
स्थानिक सरकारी संस्था आणि 
इतर नागरिक कें द्रित सेवा, 
इ-सरकारी सेवा माध्यमातनू 
लोकांना उपलब्ध होतात.कें द्र 
आणि राज्य सरकारांचे विविध 
विभाग,स्थानिक संस्था आणि 
खाजगी संस्थांकडनू घेण्यात 
येणाऱ्या इतर उपयकु्त सेवा 
‘उमंग’ या अॅपद्वारे परुवल्या 
जातात.
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महत्त्वाच े वैशिष्टय ठरल े आह.े
माहितीचा प्रसार करण ेआणि जनमत 
अजमावण,े हा या व्यासपीठाचा 
एक अविभाज्य घटक बनला आह.े
देशातील प्रशासन प्रक्रियेमध्ये 
नागरिकांना आवाज देण्याच,े त्यांच े
मत नोंदवण्याचा अधिकार देण्याच े
काम या सकेंतस्थळाने केल ेआह.े 
देशाच ेनागरिक या नात्याने ते या 
प्रक्रियेमध्ये सहभागी होऊ शकतात 
तसचे स्वतःचा कृतीशील सहभाग 
नोंदवनू ते सरकारी उपक्रमांची 
अंमलबजावणीही करू शकतात.
अंदाजे १०लाख ७८ ह्जार माय 
जीओव्ही सकेंतस्थळाचा वापर करत 
आहते यातील उपक्रमांत आपल े
योगदान देत आहते,सहभाग नोंदवत 
आहते. याशिवाय, ज्या सचूनांचा, 
मजकुराचा वापर कृतीशील कार्यक्रम 
ठरवताना उपयकु्त ठरेल अशा दर 
आठवडयाला समुारे १०,००० 
पोस्ट या सकेंतस्थळाकडे येतात.

इतर नागरिककें द्री सेवा

 अनेक राज्य सरकारे 
नागरिकांच्या तक्रारी नोंदवनू 
घेण्यासाठी ऑनलाइन व्यासपीठाचा 
वापर करत आहते,ही खरेच 
आनंददायी बाब आह.ेअशाच काही 
उपक्रमांपकैी उत्तर प्रदेशातील 
लोकवाणी या प्रकल्पाची दखल घेण े
इथे महत्त्वाच ेठरते. या प्रकल्पामध्ये 
नागरिकांना   किओस्क कें द्रांच्या 
सहाय्याने सहजपण े सरकारी 
कामकाजासबंंधी तक्रारी नोंदवता 
येतात आणि तक्रार नोंदवल्यापासनू 
१५ दिवसांच्या आत तिच े
निवारणही केल े जाते.याचबरोबर             

इ- प्रशासनाच्या सहाय्याने तक्रार 
निवारण करण्यासाठी, जनसनुावणी 
अथवा इ-संवाद पोर्टलही केवळ 
याच कारणासाठी निर्माण करण्यात 
आल े आह.ेआता लोकवाणीमध्ये 
येणाऱ्या सर्व तक्रारी या पोर्टलवर 
उपलब्ध होतात.

आधं्रप्रदेश सरकारनेही 
सरकार आणि नागरिक यांच्यात 
इ-दवुा निर्माण करण्यासाठी 
‘ ए प ी ऑ न ल ा इ न ड ॉ ट क ॉ म ’ 
‘aponline.com’ या राज्य 
सरकारच्या अतिशय सर्वसमावेशक 
अशा ऑनलाइन पोर्टलची निर्मिती 
केली आह.ेही एकात्मिक तक्रार 
निवारण वाहिनी आह.ेयामध्ये माहिती 
मिळाल्या मिळाल्या त्याच्यावर 
लगेचच प्रक्रिया केली जाऊन 
प्रतिसाद दिला जातो. आधं्रप्रदेशच्या 
तत्काळ प्रशासन उपक्रमाचा तो 
एक भाग आह.ेया वाहिनीला ‘लोक 
प्रथम’(पिपल फर्स्ट) किवा ‘डब्ल्यू 
डब्ल्यू डब्ल्यू डॉट मिकोसमॅ डॉट एपी 
डॉट जीओव्ही डॉट इन’ (‘www.
meekosam.ap.gov.in’) अस े
म्हटल े जाते.सप्टेंबर,२०१७मध्ये 
पिपल फर्स्ट ह े मोबाइल अॅप 
सरुू करण्यात आल.े केरळमध्ये 
ऑनलाइन तक्रारी नोंदवण्यासाठी 
इ-परिहरण ह े अॅप सरुू करण्यात 
आल.े त्याचप्रमाण े एसएमएस, 
व्हॉटसअ्ॅप, इ-मेल द्वारेही तक्रारी 
नोंदवता येऊ लागल्या.

सरकार ते नागरिक यांच्या 
व्यतिरिक्त इतर सार्वजनिक 
तक्रारीबंाबत

  सार्वजनिक तक्रारी म्हटल ेकी 
त्या केवळ सरकारी विभागांशीच 
सबंंधित असतात अस े नाही. 
नागरिकांना इतरही अनेक तक्रारी 
अस ू शकतात. उदाहरणार्थ- ते 
जेव्हा एखादी वस्तू खरेदी करतात 
किवा एखादी सवेा वापरतात,तेव्हा 
त्याबाबतची तक्रार असल्यास 
ती बाब ग्राहक सरंक्षणाअंतर्गत 
येते. सरकारच्या ग्राहक व्यवहार 
विभागाने ‘एकात्मिक तक्रार निवारण 
यंत्रणा’ ह े पोर्टल सरुू केल ेआह.े
ग्राहक असमाधानाच्या काही तक्रारी 
असतील तर त्या नोंदवण्यासाठी  
एखादे व्यासपीठ असावे या उद्देशाने 
या पोर्टलची निर्मिती करण्यात आली 
आह.े यामध्ये सहभागी असणाऱ्या 
ग्राहक,सरकारी ससं्था,खाजगी 
ससं्था,नियमन करणारे आणि 
कॉल सेंटर अशा सर्वांना एकच 
व्यासपीठ असावे,या हतेनूे ह ेपोर्टल 
ग्राहक व्यवहार विभागातर्फे  निर्माण 
करण्यात आल ेआह.े

भविष्यातील दृष्टिकोन

सार्वजनिक सवेा आणि तक्रार 
निवारण याबाबतची भविष्यातील 
वाटचाल कशी असले याचा विचार 
करायचा झाला तर त्यासाठी काही 
मलूभतू तत्त्वांची परिपरू्ती करण े
आवश्यक आह.े लोकांना सवेा 
परुवताना त्या चहेरा विरहित म्हणजे 
व्यवहार करताना प्रत्यक्ष व्यक्तीशी 
तो केला जाऊ नये.रोख पशैांमध्ये 
व्यवहार नसावा आणि कागद विरहित 
म्हणजे कागदपत्रांचा फाफटपसारा 
नको, अशा स्वरूपाच्या असण े
आवश्यक आह.ेम्हणजेच ह ेव्यवहार 
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डिजिटल व्हायला हवत.त्यासाठी 
लागणारी डिजिटल जोडणी आणि 
डिजिटल ओळख सर्वांना परुवण े
आवश्यक आह.ेआधारच्या सहाय्याने 
थेट लाभ हस्तांतरण योजनांसारख्या 
लाभ देणाऱ्या योजनांची उद्दिष्टपरू्ती 
करण,े अर्ज आणि कार्यपद्धतीमंध्ये 
सोपपेणा आणण ेआणि इ-व्यासपीठ 
परुवण,ेअशा बाबीही महत्त्वाच्या 
ठरतात.      

सशुासन कस ेअसावे याबाबत 
सचिवांच्या एका गटाने एक अहवाल 
सादर केला.त्यामध्ये त्यांनी आपली 
काही निरीक्षण े नोंदवली आहते.
सवेा वितरण अधिकाऱ्यांमध्ये क्षमता 
बांधणीची गरज,ज्ञान अद्ययावत 
करण,ेकार्यपद्धती सवु्यवस्थित करण,े 
योग्य देखरेख,सरकारी कर्मचाऱ्यांच्या 
मनोवृत्तीमध्ये बदल घडवनू 
आणनू अधिक पारदर्शक आणि 
जबाबदार,विश्वासार्ह प्रशासनासाठी 
त्यांची मनोभमूिका तयार करण,े 
आदिचा त्यात  समावेश आह.े
सवेांचा अधिकार या   कायद्यांतर्गत 
नागरिकांत त्यांच्या अधिकारांबाबत 
जागरूकता निर्माण होण ेआवश्यक 
आह.े या कायद्यान्वये विनंती आणि 
अर्ज दाखल करण्यासाठी लागणाऱ्या 
प्रणाली आणि  कार्यपद्धती साध्या-
सोप्या आणि नाविन्यपरू्ण करण ेतसचे 
इ-प्रशासनाद्वारे ह े अर्ज-विनंत्या 
दाखल करण्याच े पर्यायी साधन 
उपलब्ध करून देण,े अशा सचूनाही 
सचिवांच्या गटाने केल्या आहते. 
याशिवाय,नागरी समाज आणि 
प्रसारमाध्यमे यांच ेविधायक सहकार्य 
मिळण्यासाठी त्यांना या प्रक्रियेत 
जोडून घेण्यासाठीची ससं्थात्मक 
यंत्रणा उभारण ेगरजेच ेआह.ेत्यांच्या 

सहकार्यामळेु या नव्या प्रणालीबंाबतच े
पनुर्रअभियांत्रिकीकरण होऊन 
जागरूकता वाढीस लागल्यास 
आणि त्यांचा पाठिबा मिळाल्यास 
अर्ज दाखल करण्याची ही प्रक्रिया 
विना-गैरसोयीची होईल, अस ेमतही 
या गटाने प्रदर्शित केल ेआह.ेया सर्व 
सचूनांची दखल कें द्र आणि राज्य 
सरकारांनी प्राधान्याने घेण ेआवश्यक 
आह.े

माहिती आणि सपंर्क  
तंत्रज्ञानाचा स्वीकार केल्यामळेु 
सरकारमध्ये विविध पातळ्यांवर 
लक्षणीय प्रगती दिसनू येत आह.े
सरकारी कर्मचाऱ्यांच्या बायोमेट्रिक 
उपस्थितीपासनूच सरुुवात करूया.ह े
एक महत्त्वाच ेउदाहरण ठरल ेआह.े
त्याचप्रमाण े देशभरातील विविध 
योजनांच्या लाभार्थींच्या माहितीच े
डिजिटायझशेन,तसचे त्याला आधार 
क्रमांक जोडण,ेपॉईंट ऑफ सले 
मशिनच्या सहाय्याने लाभार्थींची 
ओळख पटवण े आणि त्यांना 
अधिप्रमाणन देण े आणि शवेटी 
आधारशी जोडलले्या बँक खात्यात 
निधी हस्तांतरित करण.ेया सर्वच 
उदाहरणांवरून अस े दिसनू येईल 
की सरकारी सवेा लोकांना वितरीत 
करण्यात खपूच सधुारणा घडून 
आल्या आहते

‘आधार’मळेु अनेक फायदे 
झाल े आहते.लाभार्थींच्या यादीतनू 
नकली,बनावट,खोटया लोकांची 
नावे गाळनू टाकण्यात आली आणि 
योजनांचा लाभ खऱ्या व्यक्तीं ना 
मिळ ू लागला.थेट लाभ हस्तांतरण 
योजने अंतर्गत (डीबीटी भारत 
डॉटजीओव्हीडॉटइन-ह े सकेंतस्थळ)

(dbtbharat.gov.in) स्वयंपाकाचा 
गॅस, अन्नधान्ये यासाठी या 
अगोदरच अनदुान मिळण ेसरुु झाल े
आह.े त्याचप्रमाण,े२०१७मध्ये 
खतांच्या अनदुानासाठी एक वेगळ्या 
प्रकारच ेलाभार्थी प्रतिमान (मॉडेल) 
राबवण्यात आल.े

 इ-ताल वबे पोर्टल (e-Taal 
web portal)

इ-प्रशासन प्रकल्पांमधील 
इलके्ट्रॉनिक व्यवहारांचा प्रसार 
करण्यासाठी इ-ताल ह े वेब पोर्टल  
सरुू करण्यात आल.ेकेवळ २०१७ 
या एका कॅलेंडर वर्षात,या पोर्टलच्या 
मदतीने, ३५०० सवेांच्याद्वारे ३० 
अब्जपके्षा जास्त व्यवहार करण्यात 
आल.ेया वर्षात दर दिवशी समुारे 
८२ दशलक्षपके्षा जास्त व्यवहार 
झाल.ेह े प्रमाण २०१३मध्ये दर 
दिवशी केवळ ६.५ दशलक्ष इतके 
होते.पढेु दिलले्या तक्ता क्रमाने ही 
माहिती देण्यात आली आह.े

इ-सवेा हा नागरिकांच्या 
सपंर्क पद्धतीचा एक महत्त्वाचा भाग 
होऊ लागला आह,ेहचे या  वाढत्या 
आकडेवारीवरून स्पष्ट होते.

सध्याच्या काळात मोबाइल 
फोन,स्मार्ट फोन आणि व्हॉटसअ्ॅप 
सारख्या अॅप्लीकेशनचा देशाच्या 
अगदी दरु्गम भागातही मोठया 
प्रमाणावर होत असललेा स्वीकार 
आणि  वापर बघता,येत्या काही 
वर्षांतच, जिथे मानवी हस्तक्षेप 
करावा लागतो, अशी क्वचितच 
एखादी सवेा राहील. तंत्रज्ञानाच्या 
प्रगतीच ेह ेभविष्यातील चित्र नक्कीच 
आशादायक आह.े
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कें द्रीय सार्वजनिक तक्रार 
निवारण आणि देखरेख प्रणाली हा 
एक प्रमखु कार्यक्रम म्हणनू लोकांपढेु 
आला आह.ेकेवळ कें द्र सरकारच 
नव्हे तर राज्य सरकारे आणि 
उप-राज्यपातळीवरही सार्वजनिक 
तक्रारीचं े निवारण करण्यासाठी ह े
एक महत्त्वाच ेआणि मखु्य व्यासपीठ 
म्हणनू उदयाला येण्याची क्षमता 
यामध्ये आह.ेत्यामळेु या यंत्रणा या 
पोर्टलशी जोडल्या जाण्याची गरज 
आह.ेही प्रणाली सर्व प्रमखु प्रादेशिक 
भाषांमध्ये उपलब्ध होण े आवश्यक 
आह.े

येत्या १५ वर्षांच्या कालखंडाचा 
विचार करता भारतातील सरकारी 

करण,ेसामाजिक लाभ मिळवण े
इत्यादी सवेा लोकांना ऑनलाइन 
मिळायला हव्यात. त्यासाठी प्रत्यक्ष 
कार्यालयात जाण्याची वेळ येऊ नये 
किवा कोणत्याही सरकारी यंत्रणशेी 
प्रत्यक्ष व्यवहार करावा लाग ू नये, 
यासाठी प्रयत्न करण े आवश्यक 
आह.े देशातील २० राज्यांमध्ये 
सध्या सार्वजनिक वितरण कायदा 
लाग ूकरण्यात आला आह ेआणखी 
काही राज्यातही तो लाग ूकरण्याची 
गरज आह.े

ग्राहक तक्रारीचंा विचार करता 
त्यांच े निवारण करण्यासाठी माहिती 
तंत्रज्ञान साधने अधिक कार्यक्षम 
आणि पारदर्शक बनवण्याच्या 

तक्ता क्रमांक १ : इ- ताल अंतर्गत केल ेगेलले ेव्यवहार 

(आकडे दशलक्ष मध्ये)

वर्ष एकूण व्यवहार व्यवहार- प्रति दिन
२०१३ २,४१८    ६.५

२०१४ ३,५७७    ९.६
२०१५  ७,६०८    २०.७
२०१६ १०,८९८    २९.६
२०१७ ३०,१९१    ८२.५

 स्रोत : इतालडॉटजीओव्हीडॉटइन

कामकाजात सधुारणा होऊन तेथील 
सवेांचा दर्जा जगातील इतर देशांशी  
बरोबरी करून सर्वोत्कृष्ट  अस े
मानाच े स्थान मिळवेल, यासाठी 
प्रयत्न करण े आवश्यक आह.े 
सरकार ते नागरिक यांच्यातील सर्व 
सवेा ऑनलाइन होण ेगरजेच ेआह.े 
कोणताही परवाना (लायसन्स), 
परवानगी, प्रमाणपत्र मिळवण,े नोंदणी 

दृष्टीने आपल्याला अजनू बरीच 
वाटचाल करायची आह.े माहितीचा 
झपाट्याने होत असललेा प्रसार 
बघता नागरिक आता स्वतःच्या 
अधिकारांबाबत आणि सधंीबंाबत 
जागरूक होऊ लागल े आहते.
अशा वेळी तक्रार निवारणासाठी 
‘जागो ग्राहक जागो’सारखे उपक्रम 
महत्त्वाच े ठरतात. कॉन्फोनेट या 

योजनेद्वारे देशातील ग्राहक मंचांच े
सगंणकीकरण आणि त्यांच े जाळे 
उभारण े(कॉन्फोनेट) गरजेच ेआह.े
त्यामळेु ग्राहक अधिकारांसबंंधीच्या 
माहितीचा ऑनलाइन प्रसार होऊन 
यासबंंधीच्या प्रकरणांचा जलदगतीने 
निपटारा होण्यास मदत होईल.

ही सर्व परिस्थिती लक्षात घेता, 
नवा भारत-२०२२ याबाबतची 
धोरणात्मक योजना बनवताना 
सार्वजनिक तक्रार निवारणासाठी 
इ-प्रशासन कार्यपद्धती वापरण े
गरजेच े आह.े या पद्धतीमध्ये 
प्रगत, अद्ययावत आणि नाविन्यपरू्ण 
उपक्रमांचा समावेश असावा. 
त्याचबरोबर,त्यांचा जास्तीतजास्त 
उपयोग कसा केला जाईल याकडेही 
लक्ष देण ेगरजेच ेआह.े 

थोडक्यात, इ-प्रशासनाबाबत 
लोकांच्यात जागरूकता निर्माण 
करून,त्याविषयीच्या माहितीचा 
प्रसार करून सार्वजनिक तक्रार 
निवारण पद्धत बळकट करून 
आणि नागरिकांच्या अधिकारांच े
जतन करून जगापढेु भारताने एक 
आदर्श उदाहरण ठेवण ेगरजेच ेआह.े 
त्यामळेु राष्ट्राराष्ट्रातील सलोखा, 
सौजन्य आणखी दृढ होण्यास मदत 
होणार आह.े

     nnn

डॉ.योगेश सरुी आणि श्री.देश गौरव 
सखेरी नीती आयोगाच्या प्रशासन 
आणि सशंोधन विभागाच ेसल्लागार 
आहते.या लखेात व्यक्त करण्यात 
आललेी मते त्यांची वैयक्तिक 
आहते.
email : yogesh.suri@gov.in
email: dg.sekhari@nic.in
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सर्वोच्च न्यायालयाने 
आरोग्याचा अधिकार 

हा संविधानाच्या परिच्छेद २१ 
अनसुार असलले्या जीवनाच्या 
अधिकाराचा अंतर्गत पलै ूआह ेयास 
मान्यता दिली असली तरीही याची 
अंमलबजावणी करणाऱ्या यंत्रणा 
वस्तुतः  अस्तित्वात नसल्यात 
जमा आहते. वास्तवात, आरोग्याचा 
अधिकार आणि त्या अनषंुगाने 
बंधनकारक असललेी कर्तव्ये यांना 
वैधानिक अभिव्यक्तीत स्थान दिल े
नसल्याने याची अंमलबजावणी 
घाईची वाट ू शकेल. तक्रारी आणि 
गार्‍हाण्यांच े निवारण आरोग्य सवेा 
देण ेआणि सवेेच्या दर्जाची गणुवत्ता 
राखण े यांचा एक महत्वाचा भाग 
आह.े खासगी आणि सार्वजनिक 
आरोग्य आणि वैद्यकीय क्षेत्राने या 
सदंर्भात अनेक वर्षापासनू अनेक 
आव्हानांचा सामना केला असनू 
अनेक वर्षांत आणि अलीकडील 
काही वर्षांत तर लोक आणि रुग्ण 
यांच्या तक्रार आणि गार्‍हाणीच्या 
अधिक कार्यक्षम निवारणाची प्रक्रिया 
विकसित केली आह.े दरु्दैवाने 
लोकांच्या तसचे रुग्णांच्या तक्रारी 
आणि गार्‍हाणी घेऊन त्यावर त्वरित 
तोडगा शोधणारी एकच ससं्था, धोरण 

अथवा सघंटना नाही. याशिवाय, 
तक्रारी आणि गार्हाणी दाखल करून 
तिचा पाठपरुावा करण्यासाठी प्रक्रिया 
आणि कामकाज पद्धती सटुसटुीत 
नाही किवा आवश्यक गती आणि 
समर्थनासह दाखल करून घेतली 
जात नाही. 

राष्ट्रीय आरोग्य धोरण २०१७ 
च्या भाग १४.२ मध्ये क्लिनिकल 
आस्थापनांच्या नियमनाबाबत स्पष्ट 
उल्लेख नाही. काही थोड्या राज्यांनी 
क्लिनिकल आस्थापना कायदा 
२०१० लाग ू केला असल्याच े
निरीक्षण त्यात नोंदवल ेआह.े इतर 
राज्यांनी हा कायदा मान्य करावा 
यासाठी त्यांचा पाठपरुावा केला 
जाईल. क्लिनिकल आस्थापनांची 
दर्जानसुार वर्गवारी करून आदर्श 
उपचार मार्गदर्शक तत्वांचा स्वीकार 
आणि चालना देण े हा प्रारंभ बिद ू
ठरेल. क्लिनिकल आस्थापनांमध्ये 
रुग्णांच्या हक्कांच ेसरंक्षण (माहितीचा 
अधिकार, वैद्यकीय कागदपत्रे आणि 
अहवाल उपलब्ध करून देण,े 
माहितीपरू्ण समंती, सकंेड ओपिनिअन, 
गोपनीयता आणि खासगीपणाची 
जपणकू) ह े प्रक्रियेतील प्रमखु 
आदर्श ठरवण े ह े एक महत्वाच े
पाऊल ठरेल. आरोग्य सवेांचा 

आरोग्य आणि वदै्यकीय क्षेत्रातील तक्रारी आणि गाऱ्हाणे 

डॉ. संजीव कुमार 

मंथन

आरोग्याचा अधिकार आणि 
त्या अनुषंगाने बंधनकारक 
असलेली कर्तव्ये यांना वधैानिक 
अभिव्यक्तीत स्थान दिले 
नसल्यान याची अमंलबजावणी 
घाईची वाट ू शकेल. तक्रारी 
आणि गार्‍हाण्यांचे निवारण 
आरोग्य सेवा देणे आणि सेवचे्या 
दर्जाची गणुवत्ता राखणे यांचा 
एक महत्वाचा भाग आहे. 
खासगी आणि सार्वजनिक 
आरोग्य आणि वदै्यकीय क्षेत्रान या 
संदर्भात अनेक वर्षापासनू अनेक 
आव्हानांचा सामना केला असनू 
अनेक वर्षांत आणि अलीकडील 
काही वर्षांत तर लोक आणि रुग्ण 
यांच्या तक्रार आणि गार्‍हाणीच्या 
अधिक कार्यक्षम निवारणाची 
प्रक्रिया विकसित केली आहे.
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दर्जा, सवेेसाठी आकारललेी किमत, 
डॉक्टरांचा हलगर्जीपणा आणि अवैध 
प्रकार यासदंर्भात निर्माण झालले े
वाद गार्‍हाण्यांचा तातडीने निपटारा 
करण्यासाठी स्वतंत्र, सक्षम वैद्यकीय 
न्यायाधिकरण स्थापन करण्याची 
शिफारस धोरणात केली आह.े 
प्रयोगशाळा आणि इमेजिग सेंटर, 
सहाय्यित पनुरुत्पादित तंत्र, गर्भाशय 
भाड्याने देण,े स्टेम पशेी बँकिग, 
अवयव आणि पशेीचं े प्रत्यारोपण 
आणि नॅनो औषधे यासारख्या विशषे 
सवेा यांसाठी प्रमाण नियामक चौकट 
तयार करण े योग्य ठरेल. पण 
याबाबत आज अवस्था अशी आह े
की, प्रस्तावित रचना किवा यंत्रणा 
अजनूही अस्तित्वात नाही. 

क्लिनिकल आस्थापना कायदा 
(CEA) २०१० देशातल्या 
सर्व क्लिनिकल आस्थापनांची 
(सार्वजनिक आणि खासगी) नोंदणी 
आणि नियमनासाठी असललेा 
कें द्रीय कायदा आह.े त्यात या 
रुग्णालयांकडून देण्यात येणाऱ्या 
सवुिधा आणि सवेांचा किमान दर्जा 
आणि रुग्णांकडून ते आकारता येऊ 
शकणारे शलु्क निर्धारित केल ेआह.े 
या प्रमाण गोष्टीं च ेपालन न केल्यास 
कायद्यानसुार दिललेा नोंदणी परवाना 
रद्द होऊ शकतो आणि कायद्यात 
सांगितललेा दंड आकारला जाऊ 
शकतो. परंत ुहा कायदा CEA सर्व 
राज्यांनी स्वीकारललेा नाही. आणि 
आणि हीच सर्वात जास्त कमजोरी 
आह.े याचा अर्थ देशभरात सर्व 
रुग्णालयांसाठी एकच एक किमान 
सरसकट प्रमाण नाही. तरीसदु्धा, जरी 
CEA कायदा सर्व राज्यांमध्ये लाग ू

असता तरीही त्यात आणि  विविध 
वर्गवारीच्या रुग्णालयांसाठी सबंंधित 
२५ नियमानसुार निर्धारित केललेा 
किमान प्रमाण दर्जामध्ये तक्रारीचं्या 
निवारणासाठी तरतदू समाविष्ट नाही.  
एखाद्या रुग्णालयाला तात्पुरती किवा 
कायमस्वरूपी नोंदणी कायद्यांतर्गत 
हवी असले तर त्याला तक्रार 
निवारण विभाग ठेवण्याची परू्व अट 
नाही. परवान्यासाठी अर्ज करतानाही 
याबाबत लखेी देण्याची किवा तस े
जाहीर करण्याची आवश्यकता नाही. 
यासदंर्भात कायदा सर्वात जवळ येतो 

ते म्हणजे फक्त विशिष्ट रुग्णालयांच्या 
वर्गवारीतल्या रुग्णालयांनी रुग्ण 
नागरिक सनद लावण े बंधनकारक 
आह े परंत ु त्यातही तक्रार निवारण 
यंत्रणा तयार करण्याची गरज नाही. 
यावरून हचे दिसते की, देशातल्या 

सर्व रुग्णालयांसाठी केवळ कें द्रीय 
नियामक चौकट असली तरीही 
त्यात व्यक्तिगत रुग्णाच्या हक्कांच्या 
अंमलबजावणी सदंर्भात कसलीही 
तरतदू नाही.

नकुत्याच दरुुस्ती केलले्या 
ग्राहक सरंक्षण कायदा (१९८६) 
अनसुारही ग्राहक तक्रार दाखल करू 
शकतात. परंत ु ग्राहक आणि सवेा 
या सजं्ञेचा अर्थ लावण्यात भारतातील 
विविध न्यायालयांमध्ये मतभेद 
असल्याने हा कायदा सार्वजनिक 
आरोग्य आस्थापनांना लाग ू होतो 
की नाही यावर वाद आहते. सीपीए 
कायद्यातील सजं्ञेनसुार, ग्राहक 
म्हणजे जो माल किवा सवेा विकत 
घेतो आणि सवेा याचा अर्थ विविध 
प्रकारच्या सवेा असनू त्यात आरोग्य 
सवेेचा समावेश आह.े परंत ुमोफत 
सवेा देण े त्यात समाविष्ट नाही. 
त्यामळेु सीपीएतनू  सार्वजनिक 
आरोग्य आस्थापनांना वगळण्यात 
आल ेआह ेकारण या सवेा सहसा 
मोफत परुवल्या जातात, अस े
वरवर दिसते. मात्र, या समजतुीला 
आव्हान देण्यात आल ेअसनू सर्वोच्च 
न्यायालयाने तसचे राष्ट्रीय ग्राहक 
तंटा निवारण आयोगाच्या काही 
निकालात त्याचा अर्थ स्पष्ट केला 
आह.े 

आरोग्य आणि कुटुंब कल्याण 
मंत्रालयाने रुग्णालयांसाठी एक 
नियमावली तयार केली असनू 
त्यात सार्वजनिक रुग्णालयांच े
कामकाज व्यवस्थापन, प्रशासन, 
विविध विभाग आणि प्रभाग या 
क्षेत्रात सरुळीत चालावे यासाठी 

क्लिनिकल आस्थापना 
कायदा (CEA) २०१० 
देशातल्या सर्व क्लिनिकल 
आस्थापनांची (सार्वजनिक 
आणि खासगी) नोंदणी 
आणि नियमनासाठी असलेला 
कें द्रीय कायदा आहे. त्यात 
या रुग्णालयांकडनू देण्यात 
येणाऱ्या सुविधा आणि सेवांचा 
किमान दर्जा आणि रुग्णांकडनू 
ते आकारता येऊ शकणारे 
शलु्क निर्धारित केले आहे. 
या प्रमाण गोष्टीं चे पालन न 
केल्यास कायद्यानुसार दिलेला 
नोंदणी परवाना रद्द होऊ शकतो 
आणि कायद्यात सांगितलेला 
दंड आकारला जाऊ शकतो.
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त्यात तरतदुी केल्या आहते तसचे 
नागरिकांची सनद समाविष्ट आह.े 
नियमावली ६१ अनसुार प्रत्येक 
सार्वजनिक रुग्णालयात तक्रार 
निवारण यंत्रणा उभारण्याचा विचार 
केला असनू परिशिष्टात कें द्र 
सरकारी रुग्णालयांसाठी नागरिक 
सनद समाविष्ट केली आह.े या 
यंत्रणनेसुार प्रत्येक रुग्णालयात 
तक्रार निवारण अधिकारी नियकु्त 
करण्याची आवश्यकता नमदू केली 
असनू तक्रार पटेी ठेवावी तसचे 
दाखल झालले्या तक्रारीचंी नोंदणी 
करून त्याला नियमित प्रतिसाद 
दिला पाहिजे आणि त्या पाठोपाठ 
कृती केली पाहिजे. रुग्णालयाच्या 
प्रमखुांच्या नेतृत्वाखाली एक समिती 
तक्रारीवर देखरेख करण्यासाठी 
असली पाहिजे  आणि त्यानंतर 
कृती केली पाहिजे आणि नागरिक 
सनद अंमलबजावणीवर देखरेख 
करण्यासाठी एक प्रधान अधिकारी 
नेमला पाहिजे, इतक्या गोष्टी 
अनिवार्य केल्या आहते. 

यासदंर्भात एका उपाययोजनेचा 
विचार करण े योग्य ठरेल. राष्ट्रीय 
आरोग्य मोहिमेने आपल्या राष्ट्रीय 
आरोग्य पोर्टलद्वारा मेरा अस्पताल 
नावाच े अॅप २०१७ मध्ये सरुु 
केल ेआह.े मेरा अस्पताल ह ेभारत 
सरकारच्या आरोग्य मंत्रालयाचा 
पढुाकार असनू रुग्णांकडून अभिप्राय 
मागवण्यासाठी लघ ु सदंेश सवेा 
(SMS), परदेशी रुग्णांसाठी 
आऊटबाऊंड डायलिंग आणि वेब 
पोर्टल अशा वापरकर्ता स्नेही  विविध 
चनॅल्स उपलब्ध करून दिल ेआहते. 

मोबाईल अॅप आणि वेब पोर्टलवरून 
सात दिवसांत दाखल झालले्या 
रुग्णालयाबाबत रुग्ण आपल े मत 
सात विविध भाषांमध्ये सादर करू 
शकतो. 

अगोदरच नोंदवललेा आपला 
अभिप्राय रुग्ण पनु्हा पाह ु शकतो. 
गोळा केलले्या अभिप्रायांच ेविश्ले षण 
डॅशबोर्डच्या स्वरुपात रुग्णालये, 
जिल्हा, राज्य आणि कें द्र स्तरावर 
विविध भागधारकांना उपलब्ध करून 
दिल ेजाते. 

सर्व सार्वजनिक रुग्णालयांमध्ये 
आरोग्य सवेा वितरणाचा दर्जा 
उंचावण्याच्या दृष्टीने योग्य निर्णय 
घेण्यासाठी My Hospital ची मदत 
होते आणि त्यामळेु रुग्णांचा अनभुव 
समृद्ध होतो. रुग्णही कार्यक्षम 
आणि योग्य ती आरोग्य काळजी 
प्राप्त करू शकतो. My Hospital 
अंतिमतः रुग्ण प्रणीत, प्रतिसादात्मक 

आणि जबाबदार आरोग्य सवेा 
पद्धती स्थापित करण्यास मदत 
करणार आह.े या अॅपवर त्याच्या 
डॅशबोर्डवर एकूण अभिप्रायांची 
सखं्या, रुग्णालये, समाधानी आणि 
असमाधानी रुग्ण यांची माहिती सादर 
केललेी असते आणि ही सखं्या 
महत्वपरू्ण आह.े (समुारे २५ टक्के ) 
पण या माहितीचा उपयोग कसा 
करून घेतला जातो आणि त्याच े
मोजमाप कस े केल े जाते ह े स्पष्ट 
नाही. 

रुग्णालये आणि आरोग्य सवेा 
प्रदात्यासाठी राष्ट्रीय अधिस्वीकृती 
मंडळ (NABH) ही भारतीय 
दर्जा मंडळाच्या अंतर्गत आणखी 
एक यंत्रणा असनू ती तक्रारी 
आणि अर्जांचा निपटारा करते. 
NABH ह े भारतीय दर्जा मंडळाच े
अंतर्गत घटक असनू आरोग्य सवेा 
सघंटनांसाठी अधिस्वीकृती कार्यक्रम 
स्थापित आणि राबवण्यासाठी तयार 
केल े गेल े आह.े ग्राहकांच्या तीव्र 
इच्छेच्या गरजा भागवण्यासाठी 
आणि आरोग्य उद्योगाच्या प्रगतीसाठी 
प्रमाण ठरवण्याकरता या मंडळाची 
रचना करण्यात आली आह.े 
उद्योग, ग्राहक, सरकार यासह 
सर्व भागधारकांचा पाठिबा या 
मंडळाला असनू आपल्या कारभारात 
ते सपंरू्ण स्वायत्त आह.े तक्रारी 
आणि गार्‍हाणी हाताळण्यासाठी 
मंडळाकडे निर्धारित पद्धती असली 
तरीही ज्या रुग्णालये आणि आरोग्य 
सवेा प्रदात्यांची मंडळाकडे नोंदणी 
किवा अधिस्वीकृती कक्षेत आह,े 

सर्व सार्वजनिक 
रुग्णालयांमध्ये आरोग्य सेवा 
वितरणाचा दर्जा उंचावण्याच्या 
दृष्टीन योग्य निर्णय घेण्यासाठी 
My Hospital ची मदत होते 
आणि त्यामळेु रुग्णांचा अनुभव 
समदृ्ध होतो. रुग्णही कार्यक्षम 
आणि योग्य ती आरोग्य 
काळजी प्राप्त करू शकतो. My 
Hospital अतंिमतः रुग्ण प्रणीत, 
प्रतिसादात्मक आणि जबाबदार 
आरोग्य सेवा पद्धती स्थापित 
करण्यास मदत करणार आहे.
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त्यांच्यासाठीच मंडळ काम करते.   

इडंियन मेडिकल कौन्सिल अॅक्ट 
१९५६ अनसुार, मेडिकल कौन्सिल 
ऑफ इडंियाने  आचारसहंिता 
नियम जारी केल े असनू २००२ 
(CoER) नोंदणीकृत वैद्यकीय 
व्यावसायिकांसाठी व्यावसायिक 
वर्तन, शिष्टाचार आणि नैतिकता 
याबाबत प्रमाण निश्चित केल ेआह.े 
योग्य त्या मेडिकल कौन्सिलकडे 
राज्याच्या किवा एमसीआय कडे 
तक्रारीची नोंदणी करता येते. जर 
एखादा वैद्यकीय व्यावसायिक 
गैरवर्तन करताना आढळला तर 
सबंंधित कौन्सिल त्यास योग्य 
वाटेल ती शिक्षा देऊ शकते किवा 
त्या वैद्यकीय व्यावसायिकाच े नाव 
रजिस्टरमधनू वगळण्याचा किवा 
विशिष्ट कालावधीसाठी निर्देश 
देऊ शकते. निवारक म्हणनू या 
हटवण्याच्या शिक्षेला व्यापक प्रसिद्धी 
देण्यात येते. संहितेचा भंग केल्याच्या 
प्रकारात इतर गोष्टीं बरोबर रुग्णाकडे 
दरु्लक्ष करण,े रुग्णाच्या हितांना 
प्राधान्य न देण,े लिंग निश्चितीच्या 
चाचण्या करण ेयांचा समावेश आह.े 

इडंियन मेडिकल असोसिएशन 
(IMA)  ही आधनुिक शास्त्रीय 
वैद्यकीय पध्दतीच्या डॉक्टरांची 
एकमेव प्रातिनिधिक राष्ट्रीय स्वयंसवेी 
सघंटना आह े जी डॉक्टरांच्या 
हिताकडे आणि त्यांच्या कल्याणाकडे 
व्यापक अर्थाने लक्ष देते. IMA ची  
स्वतःची मध्यस्थी आणि तक्रार 
शाखा आह ेजिच्याकडे तक्रारी येत 

असतात आणि महिन्यातनू एकदा 
बैठक भरून त्यात दाखल झालले्या 
तक्रारी घेण्यात येऊन राज्याच्या 
मखु्यालयाच्या माध्यमातनू निवारण 
केल ेजाते. IMA मखु्यालय मध्यस्थी 
आणि तक्रार निवारण शाखेकडे 
१६२ तक्रारी आल्या आणि 

त्यापकैी ८८ तक्रारी राज्य/स्थानिक 
शाखांकडे पाठवण्यात आल्या तर 
मखु्यालयात ५५ तक्रारीचं ेनिवारण 
करण्यात आल ेआणि एकूण प्रलंबित 
तक्रारीचंी सखं्या १९ उरली आह.े 
राष्ट्रीय ग्राहक हले्प लाईनकडेही 
सपंर्क  साधता येतो आणि वैद्यकीय 
दरु्लक्षासाठी तक्रार दाखल करता 
येते. वैद्यकीय व्यवसाय हा उदात्त 
व्यवसाय असनू डॉक्टरने सयंकु्तिक 
प्रमाणातील कौशल्य आणि ज्ञान 
वापरल े पाहिजे आणि सयंकु्तिक 

प्रमाणात काळजी घेतलीच पाहिजे, 
अस े त्यांच े निरीक्षण आह.े प्रत्येक 
प्रकरणाच्या विशिष्ट परिस्थितीत 
अतिशय जास्त किवा अतिशय कमी 
काळजी आणि सक्षमता नको, हचे 
कायद्याला हव आह.े 

दिल्ली आणि गरुगावमधील 
खासगी रुग्णालयांत तसचे देशातील 
विविध सार्वजनिक आरोग्य सवेा 
रुग्णालयांत अलीकडे घडलले्या काही 
गाजलले्या प्रकरणावरून स्पष्ट आणि 
वास्तविक तत्परतेने तक्रारी आणि 
गार्‍हाणी दरू करणारी यंत्रणा तयार 
करण्याची तातडीची गरज आह ेजी 
रुग्ण आणि लोकस्नेही असले तसचे 
ती सहज उपलब्ध आणि दर्जेदार 
असले. सर्व सार्वजनिक आणि 
खासगी रुग्णालयांत परिणामकारक 
अंमल बजावणी करणाऱ्या यंत्रणचेा 
अभाव दरु्दैवी आह.े २०१७ मध्ये 
जाहीर झालले्या राष्ट्रीय आरोग्य 
धोरणात वचन दिल्याप्रमाण ेनियामक 
प्राधिकरण स्थापन करण्याच्या दिशनेे 
अजनू बराच पल्ला गाठायचा आह.े  

nnn

लखेक सजं्ञापन अाणि माध्यम 
क्षेत्रातील तज्ञ असनू मागील 26 
वर्षांपासनू या क्षेत्रात कार्यरत आहते. 
त्यांनी देश विदेशातील अनेक 
नामांकित स्वयंसवेी ससं्था तसचे 
देशातील अनेक राज्य सरकारे 
तसचे कें द्र सरकारच्या मंत्रालयांसाठी 
काम केल ेआह.े

email: sanjeevbcc@gmail.com

इंडियन मेडिकल 
असोसिएशन (IMA)  ही 
आधुनिक शास्त्रीय वदै्यकीय 
पध्दतीच्या डॉक्टरांची एकमेव 
प्रातिनिधिक राष्ट्रीय स्वयंसेवी 
संघटना आहे जी डॉक्टरांच्या 
हिताकडे आणि त्यांच्या 
कल्याणाकडे व्यापक अर्थान 
लक्ष देते. IMA ची  स्वतःची 
मध्यस्थी आणि तक्रार शाखा 
आहे जिच्याकडे तक्रारी येत 
असतात आणि महिन्यातनू 
एकदा बैठक भरून त्यात 
दाखल झालेल्या तक्रारी घेण्यात 
येऊन राज्याच्या मखु्यालयाच्या 
माध्यमातनू निवारण केले जाते.
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सर्वसामान्य नागरिकांच्या 
आरोग्य विषयक 

जाणीवेत सधुारणा आणि निरोगी 
नागरिकांची सखं्या वाढविण े
ह े कोणत्याही देशाच्या विकास 
मार्गातील प्रमखु ध्येय असते. 
भारतासारख्या वेगाने विकसित 
होणाऱया अर्थव्यवस्था असलले्या 
देशांना ह े ध्येय साधण्यासाठी 
मिळणारी बाह्य मदत लक्षणीयरित्या 
कमी होत आह.े त्याबरोबरच 
अशा देशांची करातनू मिळणारा 
महसलू वाढवण्याची क्षमता मर्यादित 
असल्यामळेु त्यांना आरोग्य विषयक 
प्रश्न सोडविण्यासाठीचा दरडोई खर्च  
वाढविण ेशक्य होत नाही.

भारतात, आरोग्याच्या क्षेत्रासाठी 
अधिक प्राधान्यक्रमाने निधी उपलब्ध 
करुन दिला, तर निधीच्या स्रोतांच्या 
बाबतीत आधीच अडचणीनंा तोंड 
देणाऱया इतर सामाजिक विभागांच्या 
अर्थपरुवठ्यात काटछाट होण्याचा 
धोका आह.े सहस्रकातल े विकास 
ध्येय (एमडीजी) गाठण्याचा 
अपरू्ण ध्यास परू्ण करण्यासाठी 
आणि शाश्वत विकास ध्येय 
(एसडीजी), गाठण्याच्या दृष्टीने मार्ग 

आरोग्ययंत्रणेसाठी नाविन्यपरू्ण अर्थपरुवठय़ाच्या कल्पना

कविता सिग

आखण्यासाठी विकसनशील देशांना 
पाठिबा देण्यासाठी आरोग्य क्षेत्राला 
जास्त निधी उपलब्ध करुन देण्याऱया 
नाविन्यपरू्ण कल्पना राबवण े आणि 
आरोग्य क्षेत्रात गुंतवलले्या पशैांचा 
उपयोग करुन जास्तीत जास्त 
उत्तम आरोग्यसवेा प्राप्त करुन 
घेण,े यासाठीची शक्ती आणि 
कार्यक्षमता वाढविण ेह ेउत्तम पर्याय 
आहते. घरोघरी सरुक्षित पिण्याच्या 
पाण्याची वाढती उपलब्धता, आरोग्य 
शिक्षणात सधुारणा आणि गरीबी 
दरू करण्याच्या दिशनेे एकंदर 
एमडीजीसाठी लक्षणीय प्रगती 
झाललेी दिसते आह.े आरोग्यविषयक 
उद्देश्य परू्ण करुन लक्ष्य साधण्याच्या 
दिशनेेही समाधानकारक सधुारणा 
दिसते आह.े जागतिक पातळीवर 
एचआयव्ही, टीबी आणि मलरेिया 
यांच्या प्रसाराला आळा घालण्यासाठी 
मोठ्या प्रमाणावर मोहिमा हाती 
घेतल्या गेल्या. सन 1990 नंतर 
माता मृत्यू आणि बालमृत्युच ेप्रमाण 
अनकु्रमे 44 टक्के  आणि 53 
टक्के  कमी झाल.े भारताचा विचार 
करायचा झाला, तर 1990 मधे 
दर 1000 बाळांच्या जन्मानंतर 

परिप्रेक्ष्य

भारतासारख्या वगेाने 
विकसित होणाऱया अर्थव्यवस्था 
असलेल्या देशांना हे ध्येय 
साधण्यासाठी मिळणारी बाह्य 
मदत लक्षणीयरित्या कमी होत 
आहे. त्याबरोबरच अशा देशांची 
करातनू मिळणारा महसलू 
वाढवण्याची क्षमता मर्यादित 
असल्यामळेु त्यांना आरोग्य 
विषयक प्रश्न सोडविण्यासाठीचा 
दरडोई खर्च वाढविणे शक्य होत 
नाही.
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88 अर्भकांचा मृत्यु झाला होता, 
तर 2015 मध्ये हचे प्रमाण दर 
हजारी 35 अर्भकांच्या मृत्यु इतके 
खाली आणण्यात यश आल ेआह.े 
माता मृत्यूच्या बाबतीत दर एक 
लाख नवमातांमागे 1990 मध्ये 
556 मातांचा बाळंतपणात मृत्यू 
झाला, तर 2015 मध्ये माता 
मृत्यूचा दर, एक लाख नवमातांमधे 
167 माता मृत्यू इतका झाला. मात्र 
नवजात अर्भकांच्या मृत्यूच े प्रमाण 
1990च्या 2/3 ने घटवण्याच े
आणि माता मृत्युंच ेप्रमाण 3/4 ने 
घटवण्याच ेलक्ष्य अजनू साध्य करता 
आलले ेनाही.

एमडीजीच्या काळात आरोग्य 
यंत्रणनेे गाठललेी ध्येये, एमडीजीची 
अपरू्ण ध्येये साध्य करण्यासाठी 
आर्थिक मदतीच्या नवनवीन स्रोतांची 
निर्मिती आणि शाश्वत विकासाच े
लक्ष्य गाठण्यासाठी त्यांचा होणारा 
उपयोग, याबाबत या लखेात विचार 
विमर्श केला आह.े सध्या भारत 
देश, विविध रोगांच्या प्रसारविषयक, 
लोकसखं्या वाढीच्या प्रश्नाबाबत 
आणि पोषणयकु्त आहारांच्या 
सकंल्पनेविषयीच्या स्थित्यंतरातनू 
जात आह.े

खाजगी आणि सरकारी अशा 
दोन्ही क्षेत्रांचा विचार करता देशात 
आरोग्याच्या जागरुकतेबाबतचा 
दरडोई खर्च  2014 मधे देशाच्या 
स्थूल राष्ट्रीय उत्पादनाच्या 4.7 
टक्के  इतका होता. म्हणजे 
साधारणपण े दरडोई 75 अमेरिकी 

डॉलर्स इतका खर्च  आरोग्यविषयक 
बाबीसंाठी केला जातो आणि यापकैी 
3/4 खर्च  खाजगी क्षेत्रातला आह ेह े
लक्षात घ्यायला हव. 2014-15 या 
वर्षीच्या राष्ट्रीय आरोग्यविषयक नोंद 
ससं्थेच्या अहवालानसुार भारतात कें द्र 
सरकार आणि राज्य सरकार मिळनू 
एकूण सरकारी खर्चाच्या (टीजीई) 
3.8 टक्के  इतका खर्च  सरकार 
आरोग्याशी सबंंधित समस्यांवर 
उपाययोजना किवा नव्या योजना 
राबवण्यासाठी करते. भारताची 
सघंराज्यात्मक रचना लक्षात घेता 
एकूण देशाच्या आरोग्यविषयक 
खर्चाच्या 66 टक्के  वाटा राज्य 
सरकारांचा आह.े येत्या 2024-25 
या वर्षापर् यंत आरोग्यविषयक खर्च  
देशाच्या स्थूल राष्ट्रीय उत्पादनाच्या 
2.5 टक्के  वाढवण्याच े आश्वासन 
राष्ट्रीय आरोग्य धोरण 2017 द्वारे 
देण्यात आल ेआह.े

‘सहस्त्रकातले विकास ध्येय 
गाठण्यासाठीच्या कार्यातली 
सफलता आणि मर्यादा’

सप्टेंबर 2000 मध्ये झालले्या 
सयंकु्त राष्ट्रांच्या महाअधिवशनात 
सर्व देशांच्या वैश्विक सहभागाची 
आणि 2015 पर्यंत परू्ण करायच्या 
आठ स्वयंघोषित विकास ध्येयांची 
परू्तता करण्यासाठी मदत करणाऱया 
विकास सहभागीदारांची घोषणा केली 
गेली. एमडीजी ने खालील आठ 
ध्येयांसाठी काम करण्याची घोषणा 
केली आह.े

 
अ) आत्यंतिक भकू, उपासमार 
आणि गरीबी दरू करणे

ब)	 सार्वत्रिक पातळीवर समाज 
प्राथमिक शिक्षणाची सोय करणे

क)	महिला सबलीकरण आणि 
लिंगभेद विरहित समाज 
बांधणीसाठी प्रोत्साहन देणे

ड)	 बालमृत्यू कमी करणे

इ)	 नवमातांच ेआरोग्य सधुारणे

फ) एचआयव्ही / एडस,् मलरेिया 
आणि इतर रोगांशी मकुाबला 
करणे

ग) पर्यावरण रक्षणाची शाश्वती देणे

	 आणि

ह)	वि कास साधण्यासाठी जागतिक 
पातळीवर भागीदारीला 
प्रोत्साहन देणे

या आठ बाबीपंकैी तीन 
बाबी आरोग्याचा मदु्दा कें द्रस्थानी 
धरुन ठरवलले्या आहते, तर 
इतर बाबीमंध्ये आरोग्य हा इतर 
मदु्यांसोबतचा एक महत्त्वाचा मदु्दा 
आह.े भारतात आरोग्य हा विषय 
केवळ कें द्राच ेआरोग्य आणि कुटुंब 
कल्याण मंत्रालय आणि राज्य तसचे 
स्थानिक स्वराज्य ससं्थांच्याच 
अखत्यारीतला नाही. त्याबरोबरच 
पाणी आणि स्वच्छता विभाग, महिला 
आणि बालविकास विभाग, समाज 
कल्याण, आदिवासीशंी सबंंधित 
व्यवहार विभाग, शहरी विकास, 
कृषी, उद्योग, पर्यावरण, ग्रामीण 
विकास आणि दळणवळण या इतर 
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विभागांशी देखिल ‘आरोग्य’ या 
विषयाचा सबंंध येतो म्हणनू या 
विषयाबाबतच ेनिर्णय आणि निष्कर्ष 
फक्त आरोग्य विभागाशी सबंंधित 
अशा मर्यादेत ठेवता येत नाहीत.

वर उल्लेख केलले्या इतर 
विभागाचा देखिल ‘आरोग्य’ या 
विभागावर कमी जास्त परिणाम 
दिसनू येतो. भारतातल्या नागरिकांच े
आरोग्य सधुारण्यासाठी जो निधी 
लागतो त्याच े स्रोत वाढवण्यासाठी 
विविध गोष्टीं ना लागणारे कर 
आणि सरकार देत असललेी विविध 
प्रकारची अनदुाने यांचाही आढावा 
घेण े गरजेच े आह,े कारण ह े कर 
आणि अनदुाने ससंर्गजन्य आणि 
अससंर्गजन्य रोगांवर नियंत्रण 
ठेवण्यासाठी प्रतिबंधात्मक भमूिका 
बजावतात. उदाहरणार्थ ः आरोग्याला 
अपायकारक असणाऱया वस्तूंना 
हानीकारक म्हणनू जाहीर करायला 
पाहिजे. त्याचप्रमाण े त्या वस्तूंवर 
मोठ्या प्रमाणात कर लावायला हवत. 
या करातनू गोळा होणारा महसलू 
आरोग्यविषयक प्रतिबंधात्मक 
उपाययोजना करण्यासाठी तसचे 
जनजागृती करण्यासाठी वापरला 
जायला हवा. ज्या वस्तूंचा वापर 
उत्तम आरोग्यासाठी आवश्यक 
आह.े त्या मनषु्याला फायदेकारक 
आहते त्यांना मोठ्या प्रमाणावर 
अनदुान द्यायला पाहिजे. भारतात 
2017-18च्या अर्थसकंल्पात 
म्हटल्यानसुार जनतेच्या आरोग्यावर 
प्रत्यक्ष किवा अप्रत्यक्ष परिणाम 
करणाऱया अन्न धान्ये, खते आणि 

पटे्रोलियम पदार्थांसाठी, सरकारच्या 
एकूण खर्चाच्या 10 टक्के  निधी 
वेगळा काढनू ठेवण्यात आला आह.े 
बाराव्या पंचवार्षिक योजनेत (आर्थिक 
वर्ष 2012-13 ते 2016-
17) वर्षाला 2,42,152 कोटी 
रुपये आरोग्यविषयक प्रश्नांसाठी 
देण्यात आल.े जे कें द्र, राज्य 
तसचे स्थानिक स्वराज्य ससं्थांच्या 
आरोग्यासाठीच्या अंदाजपत्रकापके्षा 

1.74 पटीने जास्त आह.े म्हणनूच 
विविध गोष्टीं ना दिल ेजाणारे अनदुान 
ठराविक कालावधीने तपासायला 
हव. अनदुानाच्या पद्धातीचंा आढावा 
घेण ेआवश्यक आह.े

आरोग्याला अपायकारक 
वस्तूंवरच ेकर वाढवल्यामळेु जनता 
निरोगी व्हायला मदत होईलच 
शिवाय आरोग्यविषयक कार्य 

करायला आर्थिक मदतही उपलब्ध 
होईल. भारतातल्या नागरिकांचा 
विचार केला, तर दारु, दारुयकु्त 
पयेे, तंबाख ू आणि तंबाखजून्य 
पदार्थ, मीठ आणि साखर यांच्यावर 
अतिरिक्त कर लावला, तर त्यामळेु 
जास्तीचा महसलू गोळा होईलच 
शिवाय या पदार्थांच्या अतिसवेनामळेु 
होणारे अनेक ससंर्गजन्य तसचे 
अससंर्गजन्य रोग टाळता येतील. 
कारण ह्या गोष्टी महाग झाल्याने 
अनेक लोक त्यांची खरेदी आणि 
वापर कमी प्रमाणात करतील. 
आजारांच े प्रमाण कमी झाल्यामळेु 
आरोग्य यंत्रणवेर येणारा ताण कमी 
व्हायला मदत होईल. सध्याच्या 
काळात ससंर्गजन्य आणि इतर 
रोगांमळेु होणाऱया मृत्यूंच े प्रमाण 
65 टक्के  आह.े कर वाढीमळेु 
निर्माण झालले्या वित्तीय तटुीचा 
परिणाम निम्न आणि मध्यमवर्गीय 
समाजातल्या सामाजिक-आर्थिक 
आणि सांस्कृति क घटकांवर परिणाम 
करतील. तंबाख ूआणि तंबाखजून्य 
पदार्थांवर लावलले्या करांतनू 
जमा होणारा निधी कर्क रोग आणि 
हृदयरोगांच्या रुग्णांसाठी वेगळा 
काढनू ठेवता येईल. त्याचबरोबर 
तंबाखचूी लागवड करणाऱया 
शतेकऱयांच ेमन वळवनू त्यांना उत्तम 
उत्पादन आणि शाश्वत आर्थिक 
फायदा करुन देणाऱया पिकांची 
लागवड करण्यासाठी प्रोत्साहन 
मिळावे, यासाठीही या निधीतनू काही 
प्रयत्न करता येतील.

त्याच प्रकारे दारु आणि दारुयकु्त 

तंबाख,ू दारु आणि 
आरोग्याला हानिकारक अशा 
इतर अन्नपदार्थांवर लावलेल्या 
करांतनू जमा होणारा महसलू 
देशाच्या अर्थव्यवस थ्ेत महत्त्वाची 
भमूिका बजावतात. तंबाख ू
सेवन, अति मद्यपान, जास्त 
मिठाच्या वापरामळेु होणारा 
उच्च रक्तदाब, लठ्ठपणा, 
साखरेद्वारे गोडवा आणलेली, 
शरीराला अपायकारक 
ठरणारी पेये आणि शारीरिक 
हालचालीचंा आळस हे सगळे 
धोकादायक घटक आणि 
असंसर्गजन्य रोगांमळेु देशातले 
62 टक्के  मतृ्यू  होतात.
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पयेांवर लावलले्या करातनू देखिल 
आरोग्याच्या समस्यांवर उपाययोजना 
करता येतील. तंबाख,ू दारु आणि 
आरोग्याला हानिकारक अशा इतर 
अन्नपदार्थांवर लावलले्या करांतनू 
जमा होणारा महसलू देशाच्या 
अर्थव्यवस्थेत महत्त्वाची भमूिका 
बजावतात. तंबाख ू सवेन, अति 
मद्यपान, जास्त मिठाच्या वापरामळेु 
होणारा उच्च रक्तदाब, लठ्ठपणा, 
साखरेद्वारे गोडवा आणललेी, 
शरीराला अपायकारक ठरणारी पयेे 
आणि शारीरिक हालचालीचंा आळस 
ह े सगळे धोकादायक घटक आणि 
अससंर्गजन्य रोगांमळेु देशातल े62 
टक्के  मृत्यू होतात.

साखर, डिझले, केरोसीन 
आणि कोळसा यासारख्या पदार्थांना 
दिल्या जाणाऱया अनदुानांच े
पनुरावलोकन व्हायला हव आणि 
नव्या रचनेमळेु बचत झाललेा निधी 
पोषणमलू्ययकु्त आहाराचा परुवठा 
आणि स्वच्छ, पनुर्नवीकरणीय ऊर्जा 
स्रोतांच्या सशंोधनासाठी उपयोगात 
आणता येईल. डिझले, केरोसीन 
आणि स्वयंपाकासाठी लागणाऱया 
कोळशावर अनदुान देण्याऐवजी 
द्रवरुप पटे्रोलियम गॅसवर सरकारने 
अनदुान देण े गरजेच े आह.े फळे, 
दगु्धजन्य उत्पादने, तसचे प्रथिनजन्य 
उत्पादने वापरण्यासाठी जनतेला 
प्रोत्साहन देण ेआणि निरोगी जीवन 
पद्धतीचा परुस्कार करण्यासाठी 
सर्वसामान्य जनतेला आवाहन करण े
ह े उपक्रम सरकारने हाती घ्यायला 
हव.

महसलू उत्पादनाच्या दृष्टीने 
सरकारने याआधीच तंबाख ू
आणि तंबाखजून्य पदार्थ, मद्यार्क  
आणि मद्ययकु्त पयेे, आरोग्याला 
हानिकारक अन्न पदार्थ तसचे 
शर्क रायकु्त शीतपयेे या पदार्थांवर 
कर लावलले े आहते. पण ते 
मोठ्या प्रमाणात वाढवायला हवत, 
जेणकेरुन या सर्व गोष्टी खरेदी 
करण े ग्राहकांच्या आवाक्याबाहरेच े
असले. कररचनेच्या बदलत्या 
यगुात या कराला खरे तर सिन टॅक्स 
म्हणजे ‘पापाचरण कर’ असचे नाव 
द्यायला हव. निरोगी जीवनपद्धती 
आचरण्याच्या दृष्टीने ह े आवश्यक 
आह.े निरोगी जीवनपद्धती कशासाठी 
तर ती प्रतिबंधात्मक भमूिका 
निभावनू जनतेत रोगांच ेप्रमाण कमी 
करेल, अससंर्गजन्य रोगांच े प्रमाण 
कमी करेल, मानवी ससंाधनांना 
अध ूहोण्यापासनू वाचवेल. यासाठी 
सध्याचा काळ अत्यंत योग्य 
आणि अचकू आह.े कारण सध्या 
भारताकडे वाढत्या लोकसखं्येचा 
प्रश्न आ वासनू उभा आह.े या 
लोकसखं्येला निरोगी जीवनपद्धतीची 
सवय अंगवळणी पडली तर वाढती 
लोकसखं्या ही देशासाठीची डोकेदखुी 
न ठरता एकप्रकारे लाभकारकच 
ठरेल. नैतिकदृष्ट्या विचार करता 
विकास कार्यासाठी कर्क रोग 
रुग्णालये बांधण्यासाठी तसचे 
रोगनिवारण आणि पनुर्वसन कें द्रांच्या 
निर्माणासाठीचा निधी तंबाख ूआणि 
मद्यार्कावरच्या कराच्या महसलूातनू 
मिळविण ेही क्रू रता आह.े

धोरणात्मक दृष्ट्या विचार 
करता करांमधे किरकोळ वाढ केली, 
तर त्यातनू फार परिणाम साधता 
येणार नाही म्हणनू करांमधे करावी 
लागणारी वाढ भरीव असायला हवी. 
यामळेु जनतेच्या खाण्यापिण्याच्या 
सवयीमंधे योग्य बदल होतील 
आणि त्यांच्या आयषु्यातनू वाईट 
सवयी कायमच्या हद्दपार होतील. 
भारतासारख्या देशात महागाई मोठ्या 
वेगाने वाढत आह.े म्हणनू करातल्या 
वाढीचा योग्य परिणाम साधण्यासाठी 
महागाई दराचा नीट विचार करुनच 
त्याप्रमाण े करवाढ करायला हवी. 
कें द्र आणि राज्य सरकारी पातळीवर 
जर नियमांच े कठोर पालन केल े
गेल,े तरच करवाढ योजनेतनू चांगल े
फायदे मिळतील. मोठ्या प्रमाणावर 
करवसलुीमळेु बेकायदेशीर गोष्टीं चा 
मोह होऊन तस्करी आणि बनावट 
गोष्टीं च्या व्यवहारांचा पद्धतशीर 
प्रसार होऊ नये म्हणनू देखिल 
नियमांच े कठोर पालन आवश्यक 
आह.े करवाढ केल्यानंतर त्यांची 
अंमलबजावणी आणि सक्तवसलुी 
यांच े परिणामकारक परिक्षण आणि 
योग्य परस्पर समन्वय साधण ेअत्यंत 
आवश्यक आह.े करवाढ योजनेच े
इच्छित परिणाम जोवर दिसत 
नाहीत आणि ज्यांच्यावर वाढीव 
कर लावल े आहते अशा वस्तुंचा 
अवैध व्यापार आणि वाहतकू जोवर 
थांबत नाही, तोवर या योजनेवर 
बारीक लक्ष ठेवनू त्याची कठोरपण े
अंमलबजावणी करायला हवी. 
तंबाख,ू मद्यार्क , मीठ, साखर 
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अनु क्र. उत्पादन धोका परिणाम आरोग्ययंत्रणेवर ताण 
देणारे घटक

प्रतिबंधात्मक 
उपाययोजना

1) तंबाखू धमू्रपान

चघळणे

कर्क रोग

हृदयविकार

उपचारात्मक

दःुखशामक

पनुर्वसनात्मक

मोठ्या प्रमाणावर कर 
बसविणे

2) अतिरेकी

मद्यपान

दारु पिऊन गाडी 
चालविणे

असरुक्षित लैंगिक सबंंध

शिवीगाळ 

मारहाण

रस्ते अपघात

कर्क रोग

यकृताच ेआजार

असरुक्षित

लैंगिक सबंंधामळेु 
पसरणारे आजार

उपचारात्मक मोठ्या प्रमाणावर कर 
बसविणे

3) मीठ उच्च रक्तदाब हृदयविकाराचा झटका उपचारात्मक मोठ्या प्रमाणावर कर 
बसविणे

4) शर्क रामिश्रीत

पयेे

लठ्ठपणा कर्क रोग

हृदयविकार

मधमुेह

उपचारात्मक

वेदनाशामक

पनुर्वसनात्मक

मोठ्या प्रमाणावर

कर बसविणे

5) धान्ये लठ्ठपणा मधमुेह उपचारात्मक

वेदनाशामक

मोठ्या प्रमाणावर

कर बसविणे

6) चरबीयकु्त पदार्थ लठ्ठपणा मधमुेह

हृदयविकार

उपचारात्मक

वेदनाशामक

मोठ्या प्रमाणावर कर 
बसविणे

7) डिझले वाय ूप्रदषूण श्वसन ससं्थेच ेविकार उपचारात्मक मोठ्या प्रमाणावर कर 
बसविणे

8) कंडोम असरुक्षित लैंगिक सबंंध

नको असललेी 
गर्भधारणा

ल ैंगिक सबंंधातनू 
पसरणारे आजार

प्राथमिक, दयु्यम आणि 
तिसऱया पायरीवर 
घ्यायची काळजी

अनदुान

9) विविध रोगांवरच्या 
लसी

गोवर, कांजिण्या 
यासारखे लसीकरणामळेु 
रोखता येणारे रोग

ससंर्गजन्य रोगांचा प्रसार प्राथमिक, दयु्यम आणि 
तिसऱया पायरीवर 
घ्यायची काळजी

अनदुान

10) ससंर्गजन्य 
आजारांवरच्या 
उपाययोजनेसाठीची 
अत्यावश्यक औषधे

उपचारांचा अभाव एडस,् क्षयरोग, मलरेिया, 
सकू्ष्मजीवांमळेु होणारा 
जंतसुसंर्ग

प्राथमिक, दसुऱया आणि 
तिसऱया पायरीवर 
घ्यायची काळजी

अनदुान

11) क्षयरोगाच ेकमीत 
कमी वेळेत निदान

योग्य निदानाचा अभाव निदान न झाल्यामळेु लपनू 
राहिललेा क्षयरोग

प्राथमिक, दसुऱया आणि 
तिसऱया पायरीवर 
घ्यायची काळजी

अनदुान

12) केरोसीन आणि 
जीवाश्म इधंनाला 
पर्याय म्हणनू द्रवरुप 
पटे्रोलियम इधंन

वाय ूप्रदषूण क्षयरोग, श्वसनससं्थेच े
विकार

प्राथमिक, दसुऱया आणि 
तिसऱया पायरीवर 
घ्यायची काळजी

अनदुान
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तसचे इतर हानिकारक उत्पादनांवर 
लावलले्या वाढीव कराच े समर्थन 
करायला हव, त्यासाठी सरकारला 
पाठिबा द्यायला हवा. करांमधली ही 
प्रस्तावित वाढ न्याय्य आह.े कारण 
त्यामळेु या उत्पादनांच्या वापरातनू 
होणाऱया आरोग्याच्या हानीपासनू 
समाजाच ेरक्षण होईलच. त्याचप्रमाण े
सरकारचा महसलू देखिल वाढेल. 
आरोग्याला अपायकारक ठरणाऱया 
या उत्पादनांचा वापर किवा दरुुपयोग 
केल्याने होणाऱया दषु्परिणामांवर 
उपाययोजना करता येईल. इतक्या 
प्रमाणात त्यांच्यावर कर वाढवायला 
हवत. यासाठीच्या नव्या कररचनेचा 
आराखडा तयार करताना ज्या 
उत्पादनांच्या वापरामळेु लठ्ठपणा 
वाढीस लागतो आणि त्यानंतर मधमुेह 
तसचे हृदयाशी सबंंधित विविध 
समस्या निर्माण होण्याची शक्यता 
असते. अशा सर्वच उत्पादनांचा 
साकल्याने विचार व्हायला हवा. 
तंबाख,ू मद्यार्क  तसचे आरोग्याला 
अपायकारक खाद्यपदार्थ आणि 
पयेांच्या वाढीव किमतीला यवुा 
आणि प्रौढ वर्गाने योग्य प्रतिसाद 
द्यायला हवा.

वाढीव करांच्या स्रोतातनू 
मिळालले्या जास्तीच्या निधीपकैी 
काही भाग, निकोप आरोग्याशी 
सबंंधित गोष्टीं ना प्रोत्साहन आणि 
इतर प्रतिबंधात्मक उपाय, पाणी 
तसचे हवच्या शदु्धतेचा दर्जा 
उंचावण,े पोषक आहार आणि 
मधमुेह, हृदयरोग, कर्क रोग तसचे 
श्वसनससं्थेतल्या अडथळ्यांशी 

सबंंधित रोगांवर उपचार आणि 
प्रतिबंधात्मक उपाययोजनांसाठी 
वापरायला पाहिजे.

कर वाढण्याबरोबरच, उत्पन्न 
वाढीचा दसुरा स्रोत म्हणनू अनदुानाकडे 
बघायला हव. अनदुानाची पद्धतही 
वाढत्या अर्थव्यवस्थेवर दबाव आणते 
म्हणनू अनदुानांचा आढावा घेऊन 
त्यात काही बदल करता आल,े 

तर त्यामळेु अर्थव्यवस्थेवरचा ताण 
कमी होऊन आर्थिक पाठबळात 
थोडी वाढ होऊ शकते. लठ्ठपणाला 
कारणीभतू ठरणारे पदार्थ, 
उदाहरणार्थः प्रक्रिया केललेा तांदळू 
किवा मैदा यांसारख्या अन्नपदार्थांना 
मोठ्या प्रमाणावर अनदुान दिलले े
आह.े त्यांच ेपनुरावलोकन करायला 
हव आणि अनदुानप्राप्त पदार्थामधली 
पोषणमलू्ये वाढवायला हवीत.

भारतात डाळीच ेउत्पादन आणि 
वापर स्थिर मर्यादेत राहिला आह.े 
याउलट, तांदळू, गव्हासारखी धान्ये 
आणि साखर या पदार्थांच े उत्पादन 
आणि वापर दोन्ही वाढतच जात 
आह.े भारतात राष्ट्रीय अन्न सरुक्षा 
कायदा 2013 नसुार धान्यांच्या 
अनदुानावर सरकारने दरवर्षी 25 
अब्ज रुपये खर्च  करावा, अशी 
अपके्षा आह.े मात्र हचे अनदुान 
धान्यापके्षा कितीतरी जास्त प्रमाणात 
पोषक अशा डाळी, फळे, भाजीपाला 
आणि दधू यांसारख्या पदार्थांना 
दिल,े तर त्याच े सामान्य जनतेच्या 
आरोग्यावर फार उत्तम परिणाम 
दिसनू येतील.

ग्राहक जे पदार्थ खातात, पयेे 
पितात किवा धमू्रपानासाठी ज्या वस्तू 
वापरतात, फक्त त्यांच्यावर जास्तीच े
कर लावनू किवा अनदुान कमी 
करुन सपंरू्ण आरोग्याच ेउद्दिष्ट साध्य 
होणार नाही. भारत सरकार ज्यांना 
मोठ्या प्रमाणावर अनदुान देते अस े
कोळसा, पटे्रोल आणि त्यांच े इतर 
जीवाश्म इधंनांच ेप्रकार ह ेसर्व सकू्ष्म 
कणांनी बनलले े आहते. ज्यांच्या 
वापरानंतर श्वसनससं्थेला जंतसुसंर्ग, 
श्वसनससं्थेतल्या अडथळ्यांशी 
सबंंधित विकार, कर्क रोग, हृदयरोग 
आणि क्षयरोगांची शक्यता कित्येक 
पटीनंी वाढते.

सन 2015 च्या आतंरराष्ट्रीय 
नाणनेिधीच्या अहवालानसुार सरकार 
जगाच्या स्थूल राष्ट्रीय उत्पन्नाच्या 
6.5 टक्के  उत्पन्न ऊर्जा आणि 
त्यासाठीच्या अनदुानावर खर्च  
करते. इधंनावरच े सध्याच ेअनदुान 

भारतात डाळीचे उत्पादन 
आणि वापर स्थिर मर्यादेत 
राहिला आहे. याउलट, तांदळू, 
गव्हासारखी धान्ये आणि साखर 
या पदार्थांचे उत्पादन आणि 
वापर दोन्ही वाढतच जात आहे. 
भारतात राष्ट्रीय अन्न सरुक्षा 
कायदा 2013 नुसार धान्यांच्या 
अनुदानावर सरकारने दरवर्षी 
25 अब्ज रुपये खर्च करावा, 
अशी अपेक्षा आहे. मात्र हेच 
अनुदान धान्यापेक्षा कितीतरी 
जास्त प्रमाणात पोषक अशा 
डाळी, फळे, भाजीपाला आणि 
दधू यांसारख्या पदार्थांना दिले, 
तर त्याचे सामान्य जनतेच्या 
आरोग्यावर फार उत्तम परिणाम 
दिसनू येतील.
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पर्यावरणाच्या दृष्टीने स्वच्छ 
ऊर्जा परुवणाऱया इधंनांना देण े
आणि आरोग्यावर वाईट परिणाम 
करणाऱया इधंनांवरच े अनदुान बंद 
करण े आवश्यक आह.े यामळेु 
जनसामान्यांच्या आरोग्यात सधुारणा 
होईल आणि दरु्मिळ ऊर्जास्रोतांची 
बचतही होईल.

अनदुानांच्या एकूण पद्धतीच े
पनुरावलोकन करुन टप्प्याटप्प्याने 
ती कमी करत जाऊन, परू्ण बंद 
करण े आणि आरोग्यासाठी घातक 
पदार्थांवर मोठ्या प्रमाणात कर 
बसविण,े या दोन्ही गोष्टी राजकीय 
धोरणांना अनकूुल नाहीत. पण 
तंबाख ूआणि मद्यसवेनाने आरोग्यावर 
तसचे आर्थिक स्थितीवर येणारा ताण 
हा गरीबांच्या बाबतीत सगळ्यात 
जास्त असतो. हृदयविकार आणि 
हृदयविकाराचा झटका ही भारतातली 
अशी आरोग्यविषयक आपत्ती आह,े 
जिच्यासाठी येणाऱया खर्चामळेु अनेक 

कुटुंबे दारिद्रयरेषेखाली ढकलली 
जातात.

दसुरी चितंादायक बाब अशी 
की शतेीशी सबंंधित अनदुाने बंद 
करण्याच े दषु्परिणाम शतेकऱयांना 
तसचे लघउुद्योगांना भोगावे 
लागतील. उदाहरणार्थ ः विडी तयार 
करण्याच े उद्योग आणि तंबाखजून्य 
उत्पादनांच्या उद्योगांवर, तंबाखवूरच े
अनदुान काढनू घेतल्याने खपू वाईट 
परिणाम होतील. भारतातल्या तंबाख ू
तसचे ऊस उत्पादक शतेकऱयांना 
त्यांच्या मालातनू नगदी उत्पन्न मिळत 
असल्यामळेु अस ेशतेकरी बऱयापकैी 
श्रीमंत असतात. पण त्यांची नेहमीची 
पिके सर्वसामान्यांच्या आरोग्यासाठी 
हानिकारक आहते म्हणनू त्यांना इतर 
सरुक्षित पिकांची लागवड करायला 
प्रोत्साहन देताना त्यांच्या उत्पन्नावर 
खपू वाईट परिणाम होईल. कदाचित 
त्यांना फक्त उपजीविकेच े साधन 
मिळवनू दिल े अस े होईल, त्यातनू 

आधीच्या पिकासारखे उत्तम उत्पन्न 
मिळवण े कठीण आह.े अशा 
शतेकऱयांना तटुपुंज्या उत्पन्नाच्या, 
सकंटात न टाकता त्यांना नगदी 
पिकांकडून इतर पिकांच्या 
लागवडीकडे वळवण्यासाठी जे 
प्रयत्न करावे लागतील, ज्या मोहिमा 
हाती घ्याव्या लागतील. त्यासाठीचा 
निधी महसलुातनू वेगळा काढनू 
दिला पाहिजे. महसलुासाठी वाढीव 
कर लावण्यातनू आणि अनदुानांची 
फेररचना करण्यातनू निर्माण होणाऱया 
परिस्थितीच े चांगल े वाईट परिणाम, 
यासाठी धोरण आखणाऱयांनी नोंदवनू 
ठेवायला हवत. तसचे या बदलांमळेु 
ज्यांच्या उपजीविकेच्या साधनांवर 
परिणाम होणार आह.े त्यांची 
नकुसानभरपाई कशी होणार याच े
स्पष्टीकरणही मिळायला हव.

nnn

लखेिका राष्ट्रीय आराेग्य मिशनच्या 
सचंालिका (वित्त) आहते. 
email: kavitasinghnrhm@gmail.com

प्रकाशन विभागाची नवी पसु्तके

एका पसु्तकाची किरकोळ  
विक्री

किमत 30 रुपये प्रत्येकी

चार पसु्तकांचा संच
100 रु.
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कुठल्याही प्रशासकीय 
प्रक्रियेत कार्यक्षमता 

व प्रभाव हा सार्वजनिक तक्रार 
निवारण प्रणालीतनू दिसनू येत 
असतो. कुठल्याही प्रशासकीय 
प्रणालीत सार्वजनिक तक्रारी या 
अपके्षितच असतात.  त्यांना वेळीच 
वाट करून दिली तर लोकांचा 
प्रशासनाशी असललेा दृष्टिकोन 
मैत्रीपरू्ण राहण्यास मदत होते. भारत 
सरकारने या दिशनेे अनेक पावल े
टाकली आहते. सर्वोच्च पातळीवर 
यासाठी कें द्र सरकारने दोन कें द्रवर्ती 
ससं्था स्थापन केल्या आहते. त्यांची 
नावे खालीलप्रमाणे

१. प्रशासकीय सधुारणा व 
सार्वजनिक तक्रारी विभाग, कार्मिक, 
सार्वजनिक तक्रारी व निवत्ती वेतन 
मंत्रालय

२. सार्वजनिक तक्रारी 
सचंालनालय, तक्रार निवारण सचिव 
स्थायी समिती  (प्रमखु- मंत्रिमंडळ 
सचिव) ही ससं्था विविध मंत्रालयांच्या 
तक्रार निवारण ससं्थांच्या कामाचा 
आढावा घेते. 

मिळालले्या तक्रारीचं्या आधारे 
तक्रार व कार्मिक खाते प्रश्नांचा 
विचार करून नेमक्या कुठल्या तक्रारी 

महिलांसाठी सार्वजनिक तक्रार निवारण कें द्रे

वारंवार येतात ह े ठरवते. त्यातनू 
प्रक्रियात्मक सधुारणा सचुवल्या 
जातात. सरकारी खात्यांनी अशा 
प्रकारच्या तक्रारी हाताळण्यासाठी 
विशषे अधिकारी नियकु्त केल े
आहते. त्यात प्रत्येक अधिकाऱ्याच े
नाव, हदु्दा, खोली क्रमांक, दरूध्वनी 
क्रमांक प्रत्येक कार्यालयात  स्वागत 
कक्ष किवा दिसले अशा ठिकाणी  
लावल े आहते. कामाच्या ठिकाणी 
महिलांच्या असलले्या तक्रारी 
व घरातही त्यांच्यावर होणाऱ्या 
अन्यायाबाबत तक्रारी याची 
दखल घेतली जाते. सहस्रकातील 
शाश्वत उद्दिष्टात महिलांविरोधातील 
भेदभावाला तिलांजली हा महत्वाचा 
मदु्दा आह.े यात लिंगभेद समानतेला 
महत्व दिल ेआह.े महिला सक्षमीकरण 
व शाश्वत विकास उद्दिष्टे  धोरण यात 
अनेक योजना सरकारने सरुू केल्या 
असनू त्याचा त्यांच्या तक्रारी दरू 
करण्यात चांगला उपयोग होत आह.े

महिला व बालविकास खाते 
व सामाजिक न्याय व सक्षमीकरण 
मंत्रालय यांनी लिंगभाव समानता, 
स्त्री-परुूष गणुोत्तर सधुारणा यावर 
भर दिला असनू स्त्री भ्रू णहत्या 
टाळण्यासाठी उपाययोजना केल्या 
आहते. या  खात्याने मलु,े महिला, 

व्ही. अमुथावल्ली

फाेकस

कामाच्या ठिकाणी महिलांच्या 
असलेल्या तक्रारी व घरातही 
त्यांच्यावर होणाऱ्या अन्यायाबाबत 
तक्रारी याची दखल घेतली जाते. 
सहस्रकातील शाश्वत उद्दिष्टात 
महिलांविरोधातील भेदभावाला 
तिलांजली हा महत्वाचा मदु्दा आहे. 
यात लिंगभेद समानतेला महत्व 
दिले आहे. महिला सक्षमीकरण 
व शाश्वत विकास उद्दिष्टे  धोरण 
यात अनेक योजना सरकारने 
सरुू केल्या असनू त्याचा त्यांच्या 
तक्रारी दरू करण्यात चांगला 
उपयोग होत आहे.
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ज्येष्ठ नागरिक, तृतीयपंथी यांना 
कामकरी महिला वस्तीगृह, 
एकखिडकी कें द्र, अल्पकालीन 
वास्तव्य गृह,े वृद्धाश्रम, महिला, मलु े
व ज्येष्ठ यांच्यासाठी मदत व्यवस्थेच े
दरूध्वनी हले्पलाईन अशा अनेक 
सवुिधा दिल्या आहते. या खात्याकडून 
सामाजिक कायदेही राबवल ेजातात. 
त्यात घरगतुी हिसंा विरोधी कायदा 
२००५, हुंडा प्रतिबंधक कायदा 
१९६१, बालविवाह प्रतिबंधक 
कायदा २००६, महिला ल ैंगिक 
शोषण प्रतिबंधक कायदा २०१३, 
आईवडील व ज्येष्ठ नागरिक मदत 
कायदा  २००७ या सारख्या 
कायद्यातनू महिला, मलु,े ज्येष्ठ 
नागरिक यांची सरुक्षितता भारतीय 
राज्यघटनेनसुार जपली आह.े 

भेदभावरहित वागणकुीच ेआश्वासन 
देताना महिलांना समानता व 
सरुक्षिततेची हमी कलम १४ मध्ये 
दिली आह.े कलम २१ अन्वये 
प्रत्येक व्यक्तीला  जगण्याचा व 
व्यक्तीस्वातंत्र्याचा अधिकार आह.े 

घरातील महिलांच्या तक्रार 
निवारणाची व्यवस्था- घरगतुी 
हिसंाचार हा सन्मानाने जगण्याच्या 
हक्काच ेउल्लंघन करण्याचा प्रकार 
आह.े त्यामळेु कलम २१ अन्वये 
प्रक्रियात्मक सरुक्षा देण्यात आली 
आह.े ह े खरे असल े तरी त्याची 
प्रत्यक्षात सयुोग्य अंमलबजावणी 
महत्वाची ठरते. पण खासगी क्षेत्रातनू 
किवा घराबाहरेील व्यक्तीं कडून 
छळवणकू  होत असले तर त्याच े

भारतीय राज्यघटनेने कलम 
१५ उपकलम १ व ३ अन्वये 
समानतेचे तत्व जपले आहे. 
कलम १४ हे सदु्धा दरूगामी 
समानतेशी निगडित आहे.  
कलम १५ मध्ये भेदभावरहित 
वागणुकीचे आश्वासन 
देताना महिलांना समानता 
व सरुक्षिततेची हमी कलम 
१४ मध्ये दिली आहे. कलम 
२१ अन्वये प्रत्येक व्यक्तीला  
जगण्याचा व व्यक्तीस्वातंत्र्याचा 
अधिकार आहे.
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भारतीय राज्यघटनेने कलम 
१५ उपकलम १ व ३ अन्वये 
समानतेच ेतत्व जपल ेआह.े कलम 
१४ ह े सदु्धा दरूगामी समानतेशी 
निगडित आह.े  कलम १५ मध्ये 



46 फेब्रुवारी 2018

³eespevee

निराकरण करण े काहीस े अवघड 
ठरते. त्यामळेु कायद्यात खासगी 
ठिकाणचा हिसंाचार व  त्यावरील 
उपाय यांचा स्पष्ट उल्लेख असण े
आवश्यक आह.े  २०१२ मध्ये 
दिल्लीत घडलले्या बलात्कार व खनू 
प्रकरणात सरकारने निर्भया निधी 
स्थापन केला होता. त्यात महिला 
सरुक्षेच्या योजनांची अंमलबजावणी् 
अपके्षित होती. महिला व 
बालकल्याण खात्याची ही प्रशंसनीय 
योजना होती. त्याची राज्यांनीही 
अंमलबजावणी केली. महिला व 
मलुीनंा सरुक्षा परुवण्यासाठी महिला 
आयोग स्थापन करण्यात आला आह.े 
त्यात महिला हक्क उल्लंघन, हुंडा 
छळाची प्रकरण,े घरगतुी हिसंाचार, 
ल ैंगिक छळ, अपहरण, विनयभंग, 
इतर कौटुं बिक भांडण े यावर राज्य 
महिला आयोगाकडे दाद मागता 

येते. त्यावर सनुावणी केली जाऊन 
तक्रारीचंी दखल घेतली जाते.

कामाच्या ठिकाणच्या छळांच्या 
तक्रारीचं े निवारण- विविध खात्यात 
काम करणाऱ्या सबंंधितांना प्रशिक्षण 
देण्यासाठी सामाजिक कायद्यांची 
हस्तपसु्तिका तयार केली आह.े 
कामाच्या ठिकाणी ल ैंगिक छळाच्या 
सदंर्भात भित्तीपत्रके तयार करण्यात 
येतात. त्यासदंर्भात २०१३ मध्ये 
एक कायदा केललेा आह े त्याच्या 
प्रती सर्व जिल्ह्यांना पाठवण्यात 
आलले्या असनू त्याच्या तरतदुी 
ठळकपण ेप्रदर्शित करण्याच ेआदेश 
आहते. मेट्रो व बस स्टेशनवर त्याची 
पोस्टर्स लावललेी आहते. सरकारने 
शी बॉक्स नावाची तक्रार निवारण 
यंत्रणा तयार केली असनू ती महिला 
व बाल विकास मंत्रालय चालवते 
त्यासाठी (www.mwcdshebox.

nic.in) ह ेसकेंतस्थळ पहावे. ल ैंगिक 
छळाच्या तक्रारीसंाठी एक खिडकी 
योजनेसारखी ही व्यवस्था आह.े 
महिला सघंटित किवा असघंटित 
क्षेत्रात कुठल्याही हदु्द्यावर काम 
करीत असो, यात  तक्रारीचंी दखल 
घेतली जाते. तक्रार नोंदवण्यास 
मदत केली जाते. कामाच्या ठिकाणी 
ल ैंगिक छळ होत असललेी कुठलीही 
महिला तेथे तक्रार नोंदव ू शकते. 
नंतर ती सक्षम अधिकाऱ्यांकडे 
पाठवली  जाते. सरकारने सखी 
नावाची एक एक खिडकी योजना 
सरुू केली असनू तेथे हिसंाचारग्रस्त 
महिलांना मदत दिली जाते. खासगी, 
सार्वजनिक, कौटुं बिक, सामदुायिक 
छळाच्या तक्रारीचंा यात समावेश 
होतो. महिलांना वैद्यकीय, कायदेशीर, 
पोलिस अशी सर्व प्रकारची मदत 
यात दिली जाते. ओएससी कें द्राच्या 
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अधिकाऱ्यांना याच ेप्रशिक्षण दिलले े
असते. जिल्हा समाज कल्याण 
अधिकारी, सरंक्षण अधिकारी, 
स्थानिक पोलिस, जिल्हा कायदेशीर 
सवेा प्राधिकरण, सामाजिक सघंटना 
यांना यात योग्य त्या सचूना 
दिलले्या असतात.  आयसीडीएस 
व आरोग्य खात्याच्या अधिकाऱ्यांनी 
अन्यायग्रस्त महिलांसाठी सवेा 
सरुू केल्या आहते. समपुदेशक 
ओएससी या वन  स्टॉप कें द्रात 
नेमण्यात आल ेअसनू त्यांनी महिला 
व मलुीनंा मानसिक व सामाजिक 
पाठिबा देण्यास सरुूवात केली आह.े
कें द्रात न येणाऱ्या महिलांनाही त्या 
तक्रार घेऊन आल्यानंतर कें द्राकडे 
पाठवण्यात येते. यनुिव्हर्सलायझशेन 
ऑफ विमेन हले्पलाइन हा नवा 
उपक्रम सरकारने महिलांना २४  
तास प्रतिसादाच्या माध्यमातनू सरुू 
केला आह.े एकाच क्रमांकावर 
सरकारच्या सर्व महिला योजनांची 
माहिती यात हले्पलाइनवर मिळते. 
माहितीची देवाणघेवाण वाढवण्यासाठी 
आनलाइन एमआयएस सिस्टीम 
सरुू केली आह.े यात सकंतेस्थळ 
अद्ययावत करून माहिती दिली 
जाते. त्यात कायदे व योजनांच्या 
माहितीचा समावेश आह.े

तक्रार निवारणाचे इतर मार्ग

माहिती अधिकार कायदा- 
सार्वजनिक कल्याण व प्रशासनाच्या 
कृती व धोरणांबाबत या कायद्याच्या 
वापरातनू माहिती मिळवता येते. 
सरकारच्या व सवेा परुवठादारांच्या 
यात जबाबदाऱया काय आहते ह े
समजते.  

नागरी संहिता- नागरी संहितेत 
सरकारची वचने, दृष्टिकोन यांची 
माहिती दिललेी असते त्यातनू 
महिलांच्या तक्रारीचं े निवारण कस े
होणार ह े त्यांना समजते, त्याची 
सगळी माहिती यातील कागदपत्रात 
असते. सबंंधितांच ेअधिकार,  अपके्षा 
याची माहिती असते. 

ग्रामसभा- खेड्यात ग्रामसभा 
पातळीवर समाजाच ेसदस्य महिलांच े
प्रश्न सोडवतात. त्यासाठी पंचायत 
राज प्रक्रियेची मदत होते.

बालगनु्हेगार न्याय कायदा- 
मलुांना ते अल्पवयीन असल्यास 
गनु्हा सिद्ध झाल्यानंतर तरुूंगात 
न ठेवता सधुारगृहात ठेवल े जाते. 
मलुांविरोधातही गनु्हे होत असतात. 
त्यात त्यांची तस्करी केली 
जाते. त्यावर लक्ष ठेवावे लागते. 
बालकामगारांच्या व्यथाही असतात. 
त्यांची प्रकरण े यात हाताळली 
जातात. तामिळनाडूत चाळीस हजार 
महिलांच्या तक्रारी यात येत असतात. 
साधारण बाल विवाहाच्या सहा 
हजार प्रकरणात हस्तक्षेप करण्यात  
आला आह.े 

वस्तीगृह कायदा- काम 
करणाऱ्या महिलांना सरुक्षितता 
देण्यासाठी खास वस्तीगृह े आहते. 
तेथे मलूभतू सवुिधा दिलले्या असनू 
त्यात अन्न व सरुक्षा यांचा समावेश  
आह.े

ज्येष्ठ नागरिक कायदा- 
यात महसलू विभागीय पातळीवर 
लवाद स्थापन करण्यात आल े
आहते. ते आईवडील व ज्येष्ठ 
नागरिकांच्या तक्रारी दाखल करून 
घेतात, त्यात मलुांनी घराबाहरे 

काढण,े  उदरनिर्वाहासाठी पसै ेन देण े
या बाबीचंा समावेश आह.े

निष्कर्ष

कुठल्याही तक्रार निवारण 
व्यवस्थेत माहिती गोळा करण,े त्याच े
विश्ले षण करण,े आढाव्यासाठी 
समित्या स्थापन करण,े किती 
तक्रारीचंी तड लावली याचा हिशबे 
ठेवण े आवश्यक असते. किती 
तक्रारी वरिष्ठ तक्रार निवारण 
ससं्थांकडे पाठवल्या याचीही नोंद 
आवश्यक आह.े त्याचवेळी सरकारी 
खात्याकडून चकुांची पनुरावृत्ती 
टाळली गेली पाहिजे. सघंटनात्मक 
ससं्कृ ती यात निर्माण करून 
लोकसवेेची वचनबद्धता राखली 
गेली पाहिजे.  तक्रार व्यवस्थापनाचा 
विचार केला पाहिजे. सार्वजनिक 
ससं्थांसाठी तक्रारी महत्वाच्या आहते. 
प्रशासनाची मजबतुी त्यातनूच वाढते 
व प्रतिष्ठाही सधुारते. त्यासाठी 
तक्रारीचं े निवारण किती वेगाने व 
कस ेहोते ह ेमहत्वाच ेआह.े त्यातनूच 
सधुारणा होत जातात याबाबत आणखी 
माहितीसाठी amuthakalyan@
gmail.com. या सकेंतस्थळावर 
सपंर्क  करावा तसचे तामिळनाडू 
सरकारच्या tnsocialwelfare.org 
सकेंतस्थळाचाही वापर करावा.

nnn 

लखेिका तमिळनाडू सरकारच्या 
समाजकल्याण विभागाच्या 
सचंालक असनू सामाजिक 
विषयावरील तमिळ भाषेतील 44 
कादंबर्‍या त्यांच्या नावावर आहते. 
email:amuthakalyan@gmail.com
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भारतातल्या उत्पादन  
क्षेत्रात  वस्त्रोद्योग 

क्षेत्राच े १३.५ % तर सकल 
राष्ट्रीय उत्पादनात २.१% योगदान 
आह.े २०१६-१७ मध्ये एकूण 
निर्यातीच्या १४ %  वस्त्रोद्योग 
क्षेत्राची निर्यात राहिली.कृषी क्षेत्रानंतर 
रोजगार परुवणारे ह ेमोठे क्षेत्र आह.े
(२०११ च्या जनगणनेनसुार, ४५ 
दशलक्ष थेट रोजगारासह, १०५ 
दशलक्ष अंदाजित रोजगार) कपडा 
निर्मिती क्षेत्रात  महिलांच े प्रमाण 
लक्षणीय असनू ७०% महिला 
आहते. मात्र जागतिक बाजारपठेेत, 
भारतीय वस्त्रोद्योग क्षेत्राला, कठोर 
स्पर्धेसह, अनेक आव्हानांचा सामना 
करावा लागत आह.े इतर देशांच्या 
तलुनेत, जास्त एकूण किमत, 
स्पर्धात्मक नसललेी कर रचना 
इत्यादीचा यात समावेश आह.े 
एकसमान आणि कमी कर असललेी 
कर रचना असावी ही वस्त्रोद्योग 
क्षेत्राची सातत्याने मागणी राहिली 
आह.े १२२ व्या घटना दरुुस्तीद्वारे, 
१ जलु ै २०१७ पासनू जीएसटी 
अर्थात वस्तू आणि सवेा कर लाग ू
करण्यात आला. उत्पादकापासनू 

ते ग्राहकापर्यंत, वस्तू आणि सवेा 
परुवण्यावर एकच कर लाग ूकरणारी 
ही कर प्रणाली आह.े कें द्र आणि 
राज्य सरकारच ेसर्व अप्रत्यक्ष कर, 
या जीएसटी मध्ये अंतर्भूत करण्यात 
आल ेआहते. कें द्रीय वित्त मंत्र्यांच्या 
अध्यक्षतेखाली असलले्या वस्तू 
आणि सवेा कर परिषदेमध्ये राज्य/ 
कें द्रशासित प्रदेशांच ेवित्त मंत्री सदस्य 
म्हणनू असतील आणि ही परिषद 
वस्तू आणि सवेा परुवण्यावर लाग ू
करण्याच े कर दर निश्चित किवा 
त्याची शिफारस करतात. 

वस्त्रोद्योगासाठी वस्तू आणि सवेा 
कर दर : रेशीम आणि ताग वगळता 
वस्त्रोद्योग क्षेत्रातल्या सर्व वस्तूंवर 
वस्तू आणि सवेा कर लावण्यात आला 
आह.े  सरुवातीला सतुी आणि इतर 
नैसर्गिक धाग्यांवर ५%, नैसर्गिक 
सतु ५% तर मानवनिर्मित म्हणजेच 
यांत्रिक सतुावर १८%, विणलले्या  
कापडासह सर्व कापडावर ५%,आणि 
१००० रुपयांपके्षा कमी किमतीच्या 
वस्त्रांवर ५% आणि १००० पके्षा 
जास्त किमतीच्या वस्त्रांवर  १२%, 
रोजगार विषयक कामासाठी ५% 
(१८% वरून कमी करून) गालिच े

वस्त्रोद्योग क्षेत्रावर वस्तू आणि सेवा कराचा परिणाम – मलू्यांकन

सी. चिनप्पा

जागतिक बाजारपेठेत, 
भारतीय वस्त्रोद्योग क्षेत्राला, कठोर 
स्पर्धेसह, अनेक आव्हानांचा 
सामना करावा लागत आहे. इतर 
देशांच्या तुलनेत, जास्त एकूण 
किमत, स्पर्धात्मक नसलेली कर 
रचना इत्यादीचा यात समावशे 
आहे. एकसमान आणि कमी कर 
असलेली कर रचना असावी 
ही वस्त्रोद्योग क्षेत्राची सातत्यान 
मागणी राहिली आहे. १२२ 
व्या घटना दरुुस्तीद्वारे, १ जलुै 
२०१७ पासनू जीएसटी अर्थात 
वस्तू आणि सेवा कर लाग ू
करण्यात आला.

मार्गक्रमण
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आणि तत्सम वस्तूंसाठी १२%. 
वस्त्रोद्योग व्यापार/उद्योग सघंटनानी 
या दराविषयी चितंा व्यक्त करतानाच 
वस्त्रोद्योग क्षेत्रातल्या विविध 
वस्तूंसाठी, त्यांच्या निर्यातीसाठी 
यातनू सवलत मिळावी अशी मागणी 
केली आह.े त्याच बरोबर एमएमएफ 
अर्थात मानव निर्मित सतुासह 
वस्त्रोद्योग क्षेत्रासाठीच्या सर्व मलू्य 
साखळीला ५% कर लाग ू करावा 
अशी मागणीही त्यांनी केली आह.े 
त्यांच्या सर्व मागण्या वस्तू आणि 
सवेा कर परिषदेसमोर ठेवण्यात 
आल्या आहते. 

वस्त्रोद्योग क्षेत्रावर वस्तू आणि 
सवेा कराचा परिणाम : वस्त्रोद्योग 
क्षेत्रावर वस्तू आणि सवेा कराचा 
परिणाम जाणनू घेण्यासाठी मलू्य, 
उत्पादन, वस्त्रोद्योग आयात-

निर्यात,रोजगार यावर आधारित 
मलू्यमापन करावे लागेल. 
वस्त्रोद्योगावरचा विशषेतः यांत्रिक 
सतुावरचा १८% वस्तू आणि सवेा 
कर,कापडावरचा ५%, रोजगार 
विषयक कामावरचा १८% कर, 
आयात करात २९% वरून 
१५% पर्यंत केललेी घट, ही भाव 
वाढीकडे आणि स्पर्धात्मक नसलले्या 
किमतीकडे, कमी उत्पादन,बेरोजगारी 
आणि उद्योग बंद करण्याकडे नेणारी 
ठरली असा वस्त्रोद्योग सघंटनेचा 
दावा आह.े वस्तू आणि सवेा 
कराचा किमत, उत्पादन,वस्त्र निर्यात 
यावरचा परिणाम जाणनू घेण्यासाठी 
तीन महिन्यांचा कालावधी परेुसा 
नसला तरी मुंबईतल े वस्त्रोद्योग 
आयकु्त कार्यालय,वाणिज्यिक 
माहिती आणि आकडेवारी महा 
सचंालक कार्यालय,कें द्रीय रेशीम 

मंडळ, भारतीय कापसू महामंडळ, 
भारतीय ताग महामंडळ, राष्ट्रीय 
हातमाग विकास महामंडळ यांच्या 
कडून सकंलित माहिती आणि 
आकडेवारीवर आधारित हा परिणाम 
जाणनू घेण्याचा प्रयत्न करण्यात 
आला आह.े 

वस्त्रोद्योग क्षेत्रातल्या वस्तूंवर 
जीएसटी चा परिणाम: होझीअरी, 
पॉलिस्टर,यासारख्या महत्वाच्या 
वस्त्रोद्योग वस्तुच्या किमतीत जनू 
ते जलु ै२०१७ या काळात १५ 
% वाढ आणि सप्टेंबर २०१७ 
मध्ये घट म्हणजेच जनू २०१७ 
च्या किमतीपके्षा ८ % घट झाली 
आह.े तर यांत्रिक कापडाशी सबंधित 
वस्तूच्या किमतीत याच काळात 
५ ते १५ टक्के  वाढ  झाल्याच े
खालील तक्त्यावरून दिसनू येते. 

अनुक्रमांक वस्त्रोद्योग उत्पादन 
समुारे किमत (रुपये) वाढ/घट रकाना३ 

वर रकाना  ४  
(Col (4) over 

Col.3)

समुारे किमत 
सप्टेंबर 
२०१७ 

वाढ/घट  
(Col.6) to 
Col.3)जनू २०१७ जलु ै२०१७ 

-1 -2 -3 -4 -5 -6 -7
1 सतुी धागे  (20s) 200 195 (-)5 190 (-)10

(-2.5%) (-5%)
2 सतुी होझीयरी धागे (30s 

comb)

229 229 0 212 (-)17

(-7.4%)
3 पॉलीस्टर  / विस्कॉस 199 214.76 (+)15.8 215 (+)16

(+7.9%) (+8%)
4 पॉलिस्टर. /सतुी n 

(70:30%)

161.28 173.23 (+) 11.9 143.4 (-)17.9

(+7%) (-11%)
पढुील पानावर 
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वस्तू आणि सवेा कराचा 
वस्त्रोद्योग उत्पादनावर परिणाम :  
वस्तू आणि सवेा कर परू्व आणि वस्तू 
आणि सवेा कर पश्चात, प्रती महिना 
वस्त्रोद्योग सबंधित वस्तूच े उत्पादन 
याविषयी आकडेवारी उपलब्ध 
नाही. मात्र,एप्रिल-जलु ै २०१६ 
आणि एप्रिल-जलु ै२०१७ मधल्या 
वस्त्रोद्योग उत्पाद्नाच्या माहितीचा 
उपयोग करून जीएसटी चा वस्त्रोद्योग 

उत्पाद्नावरचा परिणाम जाणनू घेता 
येईल. खाली दिलले्या तक्त्यावरून 
सचूित होते की एप्रिल-जलु ै२०१७ 
या काळात, या आधीच्या वर्षाच्या 
याच काळाशी तलुना करता, यांत्रिक 
सतुाच ेउत्पादन ०.८% तर बारीक 
तंत ू धाग्याच े उत्पादन ६.४%ने 
घटल ेहोते तर सतु उत्पादन २.७ % 
तर मिश्र आणि १०० % बिन सतुी 

धाग्याच ेउत्पादन १.८ % ने घटल.े 
त्याच प्रमाण े एप्रिल-जलु ै २०१७ 
या काळात, या आधीच्या वर्षाच्या 
याच काळाशी तलुना करता, कापड 
उत्पादनही ०.१% ने घटल े मात्र 
याच काळात विकें द्रित क्षेत्रातल्या 
कापड उत्पादनाचा याला अपवाद 
असनू या काळात ह े उत्पादन 
०.२ % वाढल.े       

अनुक्रमांक वस्त्रोद्योग वस्तू 
उत्पादन         ( आकडे दशलक्ष मधे)          

2016-
17 (P)

2016 (P) 
एप्रिल-जलुै 

2017 (P) 
एप्रिल-जलुै 

% रकाना ४ आणि 
५ मधला फरक 

(1) (2) (3) (4) (5) (6)
1 मानवनिर्मित धागे 1364 459 455 -0.9

2 मानवनिर्मित तंतमुय सतु 1159 377 401 +6.4
3 सतुी धागे 4056 1388 1351 -2.7

4 मिश्र आणि १००%बिन सतुी धागे 1606 543 533 -1.8

5 एकूण कातीव धागा 5662 1931 1884 -2.4

6 कापड 

(i) गिरणी विभाग 2264 785 731 -6.9

(ii) विकें द्रित विभाग 61630 20896 20930 +0.2

६ क्रमांक मधल्या उप क्रमांकाची बेरीज 63591 21681 21661 -0.1

स्त्रोत: वस्त्रोद्योग आयकु्त कार्यालय, मुंबई आणि सी सी आय 

5 एम एम एफ (30s 
विस्कॉस )

210 217 (+) 7 220 (+)10

(+3.3%) (+5%)
6 एम एम एफ (300डी 

पॉलीस्टर)

147 173 (+)26 173 (+)26

(+18%) (+18%)
7 लिंट सतु 1 कॅन्डी : 

355.62 किलोग्राम)

42,642 42,422 (-)220 40,930 (-) 1,712

(-0.5%) (-4%)

स्त्रोत : वस्त्रोद्योग आयकु्त कार्यालय मुंबई  आणि सी सी आ य 
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कापड निर्यातीवर वस्तू आणि सवेा कराचा परिणाम :

डी जी सी आय एडं एस च्या जनू २०१७ मधल्या वस्त्रोद्योग आणि कापड निर्यात विषयक खालील तक्त्यात 
दिलले्या आकडेवारीवरून निर्यात समुारे ३००८.७ अमेरिकी डॉलर्स होती जलु ै२०१७ त्यात घट म्हणजेच 
१०.७ % घट होऊन २०१७ च्या ऑगस्ट मध्ये त्यात वाढ म्हणजेच + ५.७१ % वाढ नोंदवनू ती २८४०.३० 
दशलक्ष वर पोहोचली.

अनु 
क्रमांक. वस्त्रोद्योग वस्तू 

वस्त्रोद्योग निर्यात 2017  (आकडे अमेरिकी डॉलर मध्ये, दशलक्ष )

जनू जलुै 
% रुपांतर 
रकाना 4चा 
रकाना  3

ऑगस्ट 
% रुपांतर 
रकाना 6चे 
रकाना 4

% रुपांतर 
रकाना 6 चे 
रकाना  3 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8)

1 तयार कपडे 1515.9 1243.8 -17.9 1311.4 +5.43 (-)13.5

2 सतुी वस्त्र 814.6 766.6 -5.9 789.7 +3.01 (-)3.1

3 मानव निर्मित वस्त्र 425.1 430.9 +1.4 462.5 +7.33 (-)8.8

4 लोकर आणि लोकरी 
वस्त्र 

0.0 30.8 - 31.4 +1.95 -

5 रेशीम उत्पादने   18.8 16.6 -11.7 14.5 -12.65 (-)22.9

6 हातमाग उत्पादने 33.4 32.3 -3.2 32.8 +1.55 (-)1.8

7 गालिच े 113.0 105.7 -6.5 131.8 +24.69 (+) 16.6

8 ताग उत्पादने 27.9 30.7 +10.0 36.1 +17.59 (+)29.4

9 काथ्या आणि काथ्या 
उत्पादने 

26.9 29.3 +8.9 29.9 +2.04 (+)11.2

एकूण वस्त्रोद्योग 
आणि कापड 

3008.7 2686.8 -10.7 2840.3 +5.71 (-)5.6

स्त्रोत : वाणिज्यिक माहिती आणि आकडेवारी  महासचंालनालय, कोलकाता 

 ऑगस्ट २०१७ च्या वस्त्रोद्योग निर्यातीशी, जनू २०१७ मधल्या  निर्यातीची तलुना करता ऑगस्ट मध्ये 
निर्यातीत ५.६% घट दिसनू येते, २०१७ च्या जलु ैते ऑगस्ट या काळात निर्यातीत १०.७% घट दिसनू येते. 

वस्त्रोद्योग आयातीवर वस्तू आणि सवेा कराचा परिणाम : 

खाली दिलले्या तक्त्यानसुार, जलु ै२०१७ मध्ये वस्त्र आणि कपडा आयातीत २४.५९% घट झाल्याच ेदिसनू 
येत आह.ेत्यानंतर ऑगस्ट मध्ये निर्यात ३८.६१% पर्यंत वाढल्याच े दिसनू येत आह,े कमी आयात कर,आणि 
बाजारातल्या इतर घटकांमळेु ही वाढ झाली असावी. २०१७ मधल्या ऑगस्टच्या आयातीशी जनू मधल्या 
आयातीशी तलुना करणाऱ्या तक्त्यातही वस्त्रोद्योग वस्तूंच्या आयातीत वाढ दिसत आहे
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अनुक्रमांक वस्त्रोद्योग वस्तू 
    वस्त्रोद्योग आयात 2017 (आकडे अमेरिकी डॉलर्स दशलक्ष)

जनू जलुै % रकाना 3 ऑगस्ट % रकाना 4 % रकाना 3
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8)
1 तयार कपडे 49.13 50.77 (+)3.34 76.95 (+)51.56 (+)56.6

2 सतुी कापड 283.95 157.44 (-)44.55 268.20 (+)70.35 (+)5.5

3 मानव निर्मित वस्त्र 188.94 158.39 (-)16.17 181.77 (+)14.76 (-)3.8

4 लोकर आणि लोकरी 
वस्त्र 

29.72 30.11 (+)1.31 39.61 (+) 31.58 (-)33.3

5 रेशीम उत्पादने 19.11 18.60 (-)2.70 20.92 (+)12.51 (+)9.5

6 हातमाग उत्पादने 0.9 0.3 (-)62.47 0.8 (+)125.41 (-)11.1

7 गालिच े 6.52 4.73 (-)27.38 7.11 (+)50.24 (-)9.0

8 ताग उत्पादने 7.23 20.97 (+)189.97 16.66 (-)20.56 (+)130.4

9 काथ्या आणि 
काथ्याउत्पादने 

0.5 0.6 (+)12.51 0.6 (+)0.47 (+)20

एकूण वस्त्रोद्योग 
आणि कापड 

586.05 441.96 (-)24.59 612.62 (+)38.61 (+)4.45

स्त्रोत :वाणिज्यिक माहिती आणि आकडेवारी महासचंालनालय, कोलकाता  

वस्तू आणि सवेा कराचा  विभागवार प्रभाव

रेशीम : २०१७ च्या जनू ते ऑगस्ट या काळात, रॉ सिल्क उत्पादन आणि रेशीम क्षेत्रात रोजगार निर्मितीत 
७०% हनू वाढ झाली अस ेदिसनू येते. ( खालील तक्ता पहा) 

वस्तू 

जीएसटीपरू्व   
किमत जीएसटी  नंतर ची किमत 

(जनू 
2017)

जलुै 
2017

रकाना (2)च्या 
तुलनेत वाढ/घट 

ऑगस्ट 
2017

रकाना 2च्या 
तुलनेत वाढ/

घट 
-1 -2 -3 -4 -5 -6

रॉ  सिल्क उत्पादन (एम टी ) 5474 7447 (+)1973 9713 (+) 4239

(+36%) (+77%)

नियोजित रोजगारनिर्मिती (माणशी लाखात)  15.05 20.02 (+)4.97 26.25 (+)11.2

(+33%) (+74%)

स्त्रोत: सी एस बी, बेंगलरुू, टीप:रेशीम किडे पालन ऑगस्ट पासनू सरुु होते आणि रेशीम उत्पादनात जलु ैपासनू 
वाढ होते.  

रेशीम किडे कोश किमतीत जनू-सप्टेंबर २०१७  या काळात घट झाली होती, मात्र रॉ सिल्क रीळ याला अपवाद 
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असनू याच्या किमती मात्र ऑगस्ट-सप्टेंबर २०१७ मध्ये वाढल्या होत्या अस ंखालील तक्त्यावरून दिसनू येते - 

रेशीम किडे कोश किमतीतल ेचढ-उतार (रामाननारम बाजार पठे) 						    

वस्तू 

जीएसटी परू्व 
किमत जीएसटी नंतर ची किमत 

(जनू 2017) 
(समुारे किमत) 

(रुपये/किलोग्राम)

जलुै 
2017

रकाना 2 
च्या तुलनेत 
वाढ/घट 

ऑगस्ट 
2017

रकाना 2 
च्या तुलनेत 
वाढ/घट 

सप्टेंबर 
2017

 रकाना 
2 च्या 
तुलनेत 
वाढ/घट 

-1 -2 -3 -4 -5 -6 -7 -8

क्रॉस ब्रीड ककून 387 344 (-) 43

(-11%)

376 (-)11

(-3%)

363 (-) 24

(-6%)

बायोवोल्टाइन 489 408 (-)81 459 (-)30

(-6%)

462 (-)27

(-6%)

फिलचेर रॉ सिल्क 3296 3248 (-)48 3255 (-)41

(-)15

3488 (+) 
192

(+6%)

स्त्रोत : कें द्रीय रेशीम मंडळ, बेंगलरुू 

ताग : २०१७ च्या जनू ते 
सप्टेंबर या काळात रॉ कॉटन च्या 
किमती ४% घटल्या मात्र याला 
देशांतर्गत आणि आतंरराष्ट्रीय 
बाजारपठेेतल ेचढ-उतार कारणीभतू 
असनू वस्तू आणि सवेाकराचा या 
किमतीवर परिणाम झाला नाही. 
कच्च्या तागाच्या किमतीवर जीएसटी 
चा कोणताही परिणाम झाला नाही.
जलु ै२०१७ मध्ये सतुी आणि रेशीम 
धाग्याच्या परुवठ्यात घट झाली 
होती मात्र अनेक हातमाग एजन्सीनी 
जीएसटी  अंतर्गत नोंदणी न केल्याने 
परुवठ्यावर परिणाम झाला होता. 
या एजन्सीनी जीएसटी अंतर्गत 
नोंदणी केल्यानंतर ऑगस्ट/ सप्टेंबर 

मध्ये परिस्थितीत सधुारणा झाली.  
जीएसटी मळेु हातमागाच्या वस्तूंच्या 
किमतीत ५ ते १२% वाढ झाल्याच े
समजते.

वस्त्रोद्योगावरच्या जीएसटी 
बाबत वस्त्रोद्योग व्यापार सघंटना 
आणि विणकरांची चितंा/ निषेध  
शहरात आणि देशभरातल्या 
वस्त्रोद्योग समहुातल्या, वस्त्रोद्योग 
व्यापार सघंटना, यंत्रमाग विणकर, 
तयार कपडा उद्योगांनी, सतु ते कपडा 
यावरचा जीएसटी रद्द करण्याची 
तर यांत्रिक धागे आणि रोजगार 
विषयक कामावरच्या जीएसटीत 
घट करण्याची मागणी करत १ ते 
२० जलु ै२०१७ दरम्यान निषेध 

केला. वस्त्रोद्योग व्यापारी आणि या 
उद्योगातल्या अस्वस्थतेमळेु आणि 
बाजारात उत्पादन उचलल े गेल े
नसल्याने  काही काळ या क्षेत्रात 
उत्पादन मंदावल ेहोते.         

वस्त्रोद्योगातल्या विशिष्ट 
वस्तूंवरच्या जीएसटी सधुारित 
दराची अमंलबजावणी  

यांत्रिक धाग्यावरच्या जीएसटी 
मध्ये १८% वरून ५% किवा किमान 
१२% पर्यंत घट करावी, वस्त्रोद्योग 
रोजगार कामावरचा जीएसटी शनू्य 
करावा, कापडावरच ेआयात शलु्क 
वाढवावे, हातमाग आणि हस्तकला 
वस्तूंना जीएसटी मधनू वगळावे 
यासह इतर मदु्यांबाबत चितंा 
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उपस्थित करत  वस्त्रोद्योग सघंटना 
आणि व्यापाऱ्यानी सरकारला 
निवदन दिल.े ह ेमदु्दे विचारात घेवनू 
सरकारने वस्त्रोद्योग क्षेत्रातल्या काही 
वस्तूंच्या आणि रोजगार कार्यावरच्या 
जीएसटी दरात १८ % वरून ५% 
पर्यंत कपात केली. मानव निर्मित 
धाग्यावर १८% वरून १२% पर्यंत 
तर अस्सल जरीवर  १२% वरून 
५% पर्यंत जीएसटी कमी करण्यात 
आला. ज्या सवेापरुवठादाराची 
वार्षिक उलाढाल २० लाखापके्षा 
कमी आह े(जम्मू-काश्मीर वगळता 
विशषे प्रवर्गातल्या राज्यांसाठी 
१० लाख) त्यांना, ते आतंरराज्य 
करपात्र सवेा परुवठादार आल े
तरीही जीएसटी अंतर्गत नोंदणीतनू 
सटु देण्यात आली.ज्यांची  वार्षिक 
उलाढाल १.५० कोटी पर्यंत आह े 
अस ेलोक आता तिमाही  विवरणपत्र 
भरून मासिक इनपटु क्रे डीट  टॅक्स  
मिळव ू शकतात. ज्या करदात्यांची 
सरासरी वार्षिक उलाढाल  
१.५० कोटी आह े त्यांनी, वस्तू 
परुवण्यासाठी  मिळालले्या आगाऊ 
रकमेच्या वेळी जीएसटी भरण्याची 
आवश्यकता नाही. त्याच वेळेला 
जीएसटी चकुता केला जाईल यामळेु 
लहान सवेा परुवठादाराला किमत 
कमी राखण्यासाठी मदत होते.या 
सर्व उपाय योजना वस्त्रोद्योग क्षेत्राला 
प्रोत्साहन देतील आणि जागतिक 
उत्पादन आणि मागणीशी ससुगंतता 
साधतील अशी अपके्षा आह.े

मानवनिर्मित वस्त्रधाग्यांवरच्या 
जीएसटी मध्ये १८ % वरून १२ 
% पर्यंत कपात आणि कापडावरच्या 
जीएसटी मध्ये ५% कपात यामळेु 
विणकरांकडे, परतावा मिळणार 

नाही अस ेआय टी सी जमा होण्याच े
प्रमाण कमी झाल ेआह ेत्याचबरोबर 
भांडवलाचा ओघ सलुभ झाला 
आह.े तरू्तास अनमुानित रक्कम 
परत करून ती ई वॉलटे  मध्ये 
नंतर समायोजित करण्यामळेु 
निर्यातदाराच्या वित्तीय तरलतेच्या 
प्रश्नावर कायमस्वरूपी तोडगा 
मिळणार आह.े ईपीसीजी आणि 
ईओय ु योजनांद्वारे निर्यातीसाठीच्या 
कपडा उत्पादनासाठी आवश्यक 
गुंतवणकूीतनू सवलत आणि 
उत्पादन ते व्यापाऱ्यापर् यंत कोणत्याही 
परुवठ्यासाठी ०.१ % कर यामळेु 
व्यापारी निर्यातकांचा प्रश्न सटुणार 
आह.े अस्सल जरीचा एच एस कोड 
५६०५ अंतर्गत समावेश करून 
त्यावरच्या जीएसटी मध्ये १२% 
वरून ५ % पर्यंत कपात केल्यामळेु 
उत्पादनाला चालना मिळण्याबरोबरच 
अधिक महिलांसाठी रोजगार निर्माण 
होईल.   

१.५ कोटी उलाढाल असणाऱ्या 
लघ ु मध्यम उद्योजकांना,तिमाही 
विवरणपत्र भरून कर भरणा 
करायला आणि निर्यातीसाठी माल 
सज्ज करताना रोखे आणि बँक हमी 
सादर करण्यातनू निर्यातदारांना सटु 
देण्यामळेु व्यापार सलुभता येईल. 
अद्यापही काही मदु्दे आहते ज्यामळेु 
यांत्रिक वस्त्रोद्योगावर मोठा परिणाम 
होईल. त्यामध्ये यांचा समावेश आह े
१) मानवनिर्मित धाग्यावर १८ % 
जीएसटी,२)कपडा आयात ३)जमा 
आय टी सी परताव्याला परवानगी 
नसण े४) मालवाहतकुीवर १८ % 
जीएसटी ५) जी रेशीम एस टी च्या 
कक्षेतनू हातमाग आणि हस्तकला 
वस्तूंना न वगळण.े 

निष्कर्ष: जीएसटीचा 
वस्त्रोद्योग उत्पादनावर झाललेा 
परिणाम पाहता विस्कॉस,पॉलिस्टर 
यासारख्या वस्तूच्या किमती जलु ै
२०१७ मध्ये किचित वाढल्या 
आणि नंतर ऑगस्ट २०१७ मध्ये 
खाली आल्या.मात्र याच काळात 
मानवनिर्मित धाग्यांच्या किमतीत 
वाढ झाली,वस्त्रोद्योग उत्पादनही 
या काळात घसरल.े२०१७ च्या 
जनू-जलु ै मध्ये वस्त्रोद्योग निर्यात 
१०.७ % नी घसरली आणि 
त्यानंतरच्या ऑगस्ट मधे त्यात ६% 
वाढही झाली. ऑगस्ट २०१७ 
मध्ये कापड आणि वस्त्र आयात 
३८.६१ ने वाढली, कमी आयात 
शलु्क आणि बाजारपठेेतल्या इतर 
बाबीमंळेु ही वाढ झाली असावी. 
यावरून  ह े लक्षात येते की, 
आयात शलु्कात अशा प्रकारे वाढ 
हवी ज्यामळेु आयात कपडा आणि 
भारतात उत्पादन केललेा कपडा 
यांची किमत सारखीच राहील.
विभागवार आकडेवारीचा तक्ता, 
त्यात दर्शवलले्या काळात रेशीम 
उत्पादन आणि रोजगारात वाढ 
दर्शवतो.यावरूनच ह े स्पष्ट होते 
की जीएसटी अंमलबजावणीच्या 
काळात वस्त्रोद्योग क्षेत्र मंदावल े
होते मात्र दीर्घ काळात, या क्षेत्रात, 
उच्च उत्पादन,निर्यात आणि रोजगार 
निर्मितीत जीएसटी मळेु गती प्राप्त 
होईल अशी अपके्षा आह.े 

nnn 

लखेक कें द्रीय वस्त्रोद्योग खात्याच े
अतिरिक्त आयॅक सल्लागार आहते. 
email: c.chinnappa@nic.in
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