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mebHeeokeÀer³e 

‘ग्राहक राज’

आपण जेंव्हा एखादी वस्तू 
विकत घेत असतो तेंव्हा 

प्रथम त्याची किमत पाहतो. ही वस्तू 
विकत घेण ेआपल्या खिशाला परवडेल 
का? असा रास्त प्रश्न तेंव्हा आपणाला 
पडललेा असतो. वस्तूचा टिकाऊपणा, 
ती वापरण्याची अंतिम तारीख अशा 
गोष्टी आपण प्रथमदर्शनी तपासतोच 
अस ेनाही. आणि,  इथेच गरज असते 
ग्राहकांनी अधिक सजग राहण्याची. 
व्यापाऱ्यांकडून ग्राहकांची वेगवेगळ्या 
पद्धतीने पिळवणकू होऊ शकते. अपरू्ण 
किवा चकुीची माहिती देऊन,मापात पाप 
करून,जास्त पसै ेआकारून किवा दयु्यम 
दर्जाच ेसामान देऊन, अशा अनेक प्रकारे 
व्यापारी ग्राहकांना फसव ू शकतात. 
विक्रे ते-व्यापाऱ्यांच्या अशा गैरकृत्यांमळेु 
ग्राहकांना आर थ्िक भरु् दंड तर पडतोच 
शिवाय आरोग्यास अपाय आणि मानसिक 
त्रासही सहन करावा लागतो. 

सध्या जागतिकीकरण आणि 
सर्वच क्षेत्रांमध्ये वाढलले्या स्पर्धेमळेु 
प्रत्येक उत्पादक जास्तीत जास्त नफा 
कमवण्याच्या मागे लागला आह.े 
त्यामळेु ग्राहकांच ेहित नजरेआड करून 
उत्पादकांकडून आक्रमक आणि फसव्या 
जाहिराती केल्या जातात. ही बाब लक्षात 
घेऊन ग्राहकांनी उत्पादने तसचे सवेा 
आदीबंाबत अधिक सजगता बाळगण े
गरजेच ेआह.े ग्राहक म्हणनू  असलले्या 
अधिकारांविषयी नागरिकांनी जागरूक 
राहनू वस्तूच े अधिकतम विक्री मलू्य 
अर्थात एमआरपी तपासनू घेतली पाहिजे, 
जमीन-जमुल्याच े व्यवहार करताना  
कागदपत्रे आणि कायदेशीर बाबी वाचनू 
आणि समजनू घेऊनच सही केली 
पाहिजे. खाण्या-पिण्याच्या चीजवस्तू 
विकत घेताना आणखी जास्त काळजी 
घ्यावी लागते. उत्पादनाची तारीख, 
वापराची अंतिम तारीख, उत्पादनात 
असलले ेघटक आदी सर्व बाबी तपासनू 

घेण े गरजेच ेअसते. अन्यथा, अन्नातनू 
विषबाधा किवा अन्य आरोग्यविषयक 
समस्या उद्भवण्याचा धोका असतो. 

परुविल्या जाणाऱ्या सवेांच्या 
बाबतीत ग्राहक जागरूकता ही थोडी 
आणखी जटील आह.े परुविण्यात येणाऱ्या 
सवेांच्या बाबत ग्राहकांना असणारे 
अधिकार खपूच कमी लोकांना ठाऊक 
असतात. अनेक रुग्णालयांमध्ये रुग्णाच्या 
किवा त्याच्या नातेवाईकांकडून कोऱ्या 
कागदावर सह्या घेतल्या जातात किवा 
सामान्य लोकांना नीट न समजणाऱ्या 
भाषेतील अर्जांवर नातेवाईकांच्या 
स्वाक्षऱ्या घेतल्याच े आपण अनेकदा 
पाहतो. त्यावेळी रुग्ण किवा त्याच े
नातेवाईक अशा मन:स्थितीत असतात 
कि आपण कशावर स्वाक्षऱ्या करीत 
आहोत याच े त्यांना भान नसते आणि 
अनेकदा तेवढा वेळही नसतो. पण, जेंव्हा 
रुग्ण किवा त्याच ेनातेवाईक रुग्णालयाच्या 
विरुद्ध कायदेशीर कारवाई करण्याची 
धमकी देतात, त्यावेळी त्यांनी सह्या 
केललेी समंतीपत्रे परुावे म्हणनू सादर 
केली जातात. बांधकाम व्यावसायिक 
आणि कर्ज देणाऱ्या वित्तीय ससं्थांच्या 
बाबतीतही असचे चित्र समोर येते. 
करारपत्रावरील किवा अर्जावरील भाषा 
क्लिष्ट आणि जटील असते. त्यामळेु कर्ज 
किवा घर घेणाऱ्या व्यक्तीची फसवणकू 
केली जाते. 

अशा ठिकाणी ग्राहक अधिकार 
किवा ग्राहक सरंक्षणाच े महत्व 
अधोरेखित होते. ग्राहक सरंक्षण ही काही 
नवी कल्पना नाही. आपल्या प्राचीन 
दस्तावेजात त्याचा उल्लेख आढळनू 
येतो. नवी दिल्ली येथे अलीकडेच 
पार पडलले्या ग्राहक सरंक्षण विषयक 
आतंरराष्ट्रीय परिषदेत पंतप्रधानांनी 
याचा उल्लेख केला होता. प्रशासनाने 
व्यापाराच े नियमन आणि ग्राहकाच े हित 

कस ेजपावे, याबाबत कौटिल्याने समुारे 
२५००  वर्षांपरू्वी  मार्गदर्शन करून 
ठेवल्याकडे पंतप्रधानांनी लक्ष वेधल ेहोते. 

आधनुिक भारतामध्ये ग्राहक सरंक्षण 
चळवळ ग्राहक सरंक्षण कायदा १९८६ 
पारित झाल्यापासनू सरुु झाली. या 
कायद्यामध्ये विविध वस्तू आणि सवेांच्या 
बाबतीत ग्राहकांच ेसरंक्षण करण्याबाबत 
अनेक तरतदुी करण्यात आल्या होत्या. 
ससंदेच्या आगामी हिवाळी अधिवेशनात 
या कायद्यात सधुारणा करणारे विधेयक 
मांडल ेजाण्याची शक्यता आह.े 

वस्तू आणि सवेांच्या दर्जाच े
प्रमाणीकरण करण्यासाठी सरकारने 
आयएसआय सारखी अनेक मानके लाग ू
केली आहते. आभषूणासाठी हॉलमार्क , 
रेशीम उत्पादनासाठी सिल्कमार्क  आणि 
गृहबांधणी उद्योगासाठी अलिकडेच लाग ू
करण्यात आललेा ‘रेरा' कायदा ही 
त्याची काही उदाहरण ेआहते. सरकारी 
योजनांच्या लाभार्थ्याची फसवणकू होऊ 
नये म्हणनू सरुु करण्यात आलले्या 
उज्ज्वला, थेट लाभ हस्तांतरण यासारख्या 
योजनांमळेुही सामान्य लोकांच ेहितरक्षण 
शक्य झाल े आह.े तक्रारीचं े निवारण 
करणाऱ्या यंत्रणबेाबत माहिती असण े
ह े ग्राहकांसाठी आवश्यक आह.े लोक 
अदालत,जिल्हा ग्राहक मंच, राज्य 
ग्राहक मंच आणि राष्ट्रीय ग्राहक तक्रार 
निवारण प्राधिकरण यासारखी व्यासपीठे 
ग्राहकांसाठी सध्या उपलब्ध आहते.     

कोणाचीही फसवणकू होऊ नये 
म्हणनू सरकार विविध मार्गाने प्रयत्नशील 
आह.े त्यामळेु आता ग्राहकांनी आपल े
हक्क आणि सरंक्षक यंत्रणा याबाबत 
जागरूक राहण ेगरजेच ेआह ेआणि याची 
सरुुवात प्रत्येकाने स्वतःपासनूच केली 
पाहिजे.
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ग्रा हक सरंक्षणाच े मळू 
अमेरिकेत आह.े 

सन 1960 च्या अगोदर जेव्हा 
ग्राहक व्यापारातील अन्यायी 
रितीरिवाजांमळेु व्यापारी ससं्थावर 
नाखषू हाेता, तेव्हा राल्फ नाडर, या 
तरुण वकिलाने ग्राहकांना उत्पादक 
आणि व्यापारी यांच्या त्रासावर जय 
मिळवनू दिला होता. अमेरिकेच े
तत्कालीन राष्ट्राध्यक्ष जॉन. एफ. 
केनेडी, 15 मार्च , 1962 रोजी 
य.ु एस. काँग्रेसच्या (तेथील 
ससंदेच्या) भाषणात ग्राहकांच्या 
चार अधिकारांविषयी बोलल.े 
1) सरुक्षेबाबतचा अधिकार, 
2) माहिती ज्ञात करुन घेण्याचा 
अधिकार, 3) वस्तूंची निवड 
करण्याचा अधिकार 4) सनुावणीचा 
अधिकार. जॉन केनेडीनंी मांडलले्या 
ग्राहक हक्क विधेयकांच े स्मरण 
करण्यासाठी, 15 मार्च  हा दिवस 
जगभर जागतिक ग्राहक हक्क 
दिन नावाने प्रत्येक वर्षी साजरा 
केला जातो. 9 एप्रिल 1985 
रोजी, यनुोच्या सर्वसाधारण सभेने 
ग्राहक सरंक्षणाला प्रोत्साहन मिळावे 
म्हणनू धोरणात्मक बदलांनी आणि 
कायदेशीर प्रयत्नांनी मार्गदर्शक 
तत्वांचा स्वीकार करावा म्हणनू 

भारतातील ग्राहक संरक्षण: उत्पत्ती आणि चाल ूघडामोडी

- प्रा. डी. पी. एस. वर्मा

9 एप्रिल 1985 रोजी, 
यनुोच्या सर्वसाधारण सभेने 
ग्राहक संरक्षणाला प्रोत्साहन 
मिळाव े म्हणनू धोरणात्मक 
बदलांनी आणि कायदेशीर 
प्रयत्नांनी मार्गदर्शक तत्वांचा 
स्वीकार करावा म्हणनू सदस्य 
राष्ट्रांना राजी केले. त्यानंतर 
जगभरातील बहुतांश राष्ट्रांमध्ये 
ग्राहक हितार्थ कायदे अमंलात 
आणले गेले. यएुसए, यकेु, 
फ्रान्स, जर्मनी, स्वीडन आणि 
नॉर्वे या देशांमध्ये अत्यंत मजबतू 
ग्राहक चळवळ कायदेशीर 
मार्गांनी चालवली गेली.

सदस्य राष्ट्रांना राजी केल.े त्यानंतर 
जगभरातील बहतुांश राष्ट्रांमध्ये 
ग्राहक हितार्थ कायदे अंमलात आणल े
गेल.े यएुसए, यकेु, फ्रान्स, जर्मनी, 
स्वीडन आणि नॉर्वे या देशांमध्ये 
अत य्ंत मजबतू ग्राहक चळवळ 
कायदेशीर मार्गांनी चालवली गेली.

अनचुित व्यापारी पध्दतीचं े
नियत्रण आणि निवारण तथा 
ग्राहकांच े हित राखण्यासाठी आणि 
त्याला प्रोत्साहन मिळावे यासाठी 
कायदेशीर तरतदूी भारतात फार 
काळापासनू अस्तित्वात आहते. मात्र 
तरीही ग्राहकांच्या हिताच ेरक्षण होत 
असलले ेमात्र दिसनू येत नाही. या 
तरतदूी हित जपण्याची अत य्ंत त्रोटक 
मागणी करतात. या कायद्यांचा 
मथळा (शीर्षक) त्यांच ेस्वरुप आणि 
विस्तार थोडक्यात स्पष्ट करतात. 
उदाहरणार्थ, औषध आणि प्रसाधन 
कायदा हा उत्पादित होणार्‍या, 
आयात केल्या जाणार्‍या, वितरित 
होणार्‍या किवा विकल्या जाणार्‍या 
औषधे तथा प्रसाधनांच्या दर्जाबाबत 
आश्वस्थ करतो. सदोष उत्पादनांचा 
परुवठा केल्याबद्दल, हीन ( अपरू्ण) 
सवेांचा परुवठा केल्याबद्दल, 
प्रतिबंधित आणि अनचुित व्यापारी 
पध्दतीबंद्दल, अवाजवी दर आकारणी 

मिमांसा
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बद्दल आणि हानिकारक वस्तू आणि 
सवेा परुवठ्याबद्दल या आणि अशा 
अनेक तक्रारीचं्या निवारणार्थ एकसधं 
ससं्था उपलब्ध नाही. याहनूही जास्त 
सांगायच े तर उपलब्ध कायदेशीर 
तरतदूी प्रभावीपण े काम करत 
नाहीत. आणि बहतुेक घटनांमध्ये या 
तरतदूीचंा उपभोग घेण्यासाठी ग्राहक 
उत्सुक नसतात. तथा ते या तक्रार 
निवारण सवुिधांचा लाभ घेत नाहीत.

ग्राहक संरक्षण कायदा, 1986

भारतातील ग्राहक चळवळीच्या 
इतिहासातील सर्वांत मोठा मैलाचा 
दगड म्हणजे  ग्राहक सरंक्षण 

कायद्याच े24 डिसेंबर 1986 रोजी 
पारित होण.े हा कायदा 1991, 
1993 आणि 2002 अशा तीन 
वर्षांत दरुुस्त झाला. वेगवान आणि 
माफक खर्चात तक्रार निवारणार्थ 

त्रिस्तरीय न्याययत्रणा, अनकु्रमे 
जिल्हा – राज्य आणि कें द्र स्तर, 
परुवनू हा कायदा ग्राहक हित 
जपण्याचा प्रयत्न करतो.

ग्राहकांचे हक्क

ग्राहक सरंक्षण कायद्याद्वारे 
खालील सहा ग्राहक हक्कांच ेसरंक्षण 
आणि सवंर्धन झाल ेपाहिजेः

1)	  घातक वस्तू आणि सवेा यांच्या 
विपणनापासनू सरुक्षित होण्याचा 
अधिकार

2)	 वस्तू आणि सवेांचा दर्जा, 
प्रमाण, सामर्थ्य, शधु्दता, स्तर 
आणि किमती जाणनू घेण्याचा 
अधिकार ज्याद्वारा ग्राहक 
अनचुित व्यापारी पध्दतीपंासनू 
सरुक्षित राह ूशकेल.

3)	 स्पर्धात्मक किमतीमध्ये विविध 
वस्तू आणि सवेांची उपलब्धता

4)	 ग्राहक तक्रार निवारण दक्षता 
मंचाकडे आपल े मत ऐकून 
घेतल े जावे या विषयीचा 
अधिकार

5)	 अनचुित व्यापारी पध्दती वा 
प्रतिबंधात्मक व्यापारी पध्दती ंवा 
इतर शोषक पध्दतीवंिरोधातील 
तक्रार करण्याविषयीचा 
अधिकार

6)	 ग्राहक शिक्षण घेण्याचा 
अधिकार 

तक्रार नोंदणी

योग्य ग्राहकमंचासमोर 
तक्रारीची नोंदणी करण े ही ग्राहक 

तक्रार निवारण प्रक्रियेतील सर्वांत 
पहिली पायरी आह.े ज्यामध्ये 
नैसर्गिक न्यायससुगंत मार्गदर्शक 
तत्वांच े पालन करुन सबंंधित 
पक्षांची मते ऐकून घेतली जातात, 
ज्यानंतर पीडित पक्षाला आवश्यक 
दिलासा मिळावा म्हणनू सनु्याय्य 
आदेश दिला जातो. दोघांपकैी कोणा 
एका पक्षाला (वादी वा प्रतिवादी) हा 
आदेश पीडादायक वाटत असल्यास 
ते उचित प्राधिकरणाकडे अपील करु 
शकतात, ज्यांचा आदेश हा अंतिम 
असले.

तक्रार कोण करु शकतो ?

1.	 ग्राहक (उपभोक्ता)

2.	 ग्राहक सघंटना 

3.	 कें द्र शासन किवा राज्य शासन

4.	 सामहुिक हितासाठी ग्राहक 
प्रतिनिधी (ग्राहक समहूाच्या 
वतीने एक वा एकाहनू जास्त 
ग्राहक)

5.	 मृत ग्राहकाचा कायदेशीर 
वारस वा प्रतिनिधी (ही शक्यता 
वैद्यकीय निष्काळजीपणा सवेेत 
दिसनू आल्यास)

या कायद्याद्वारा ‘ग्राहक’ ही 
सकंल्पना विस्तृतपण ेरेखिली आह.े 
वैयक्तिक वा घरगतुी उपभोगासाठी 
मोबदला देऊन वस्तू विकत घेणारा 
वा वस्तू विकत घेण्याशी सहमत 
असललेा प्रत्येक व्यक्ती ग्राहक 
असते. मात्र ह ेवस्तूग्रहण़ पनुर्विक्री 
अथवा व्यापारी उद्देशासाठी नसावे. 
हीच बाब सवेाग्राहकांनाही लाग ू
पडते.

योग्य ग्राहकमंचासमोर 
तक्रारीची नोंदणी करणे 
ही ग्राहक तक्रार निवारण 
प्रक्रियेतील सर्वांत पहिली 
पायरी आहे. ज्यामध्ये नैसर्गिक 
न्यायससंुगत मार्गदर्शक तत्वांचे 
पालन करुन संबंधित पक्षांची मते 
ऐकून घेतली जातात, ज्यानंतर 
पीडित पक्षाला आवश्यक 
दिलासा मिळावा म्हणनू 
सनु्याय्य आदेश दिला जातो. 
दोघांपैकी कोणा एका पक्षाला 
(वादी वा प्रतिवादी) हा आदेश 
पीडादायक वाटत असल्यास ते 
उचित प्राधिकरणाकडे अपील 
करु शकतात.
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तक्रार नोंदवण्यासाठी लागणारी 
कारणे –

पढुीलपकैी कोणत्याही 
कारणांसाठी तक्रारदार तक्रार नोंदव ू
शकतोः-

1.	 वस्तू वा सवेा परुवठादाराने 
अनचुित वा प्रतिबंधक व्यापारी 
पध्दतीचंा अवलंब केला 
असल्यास

2.	वि क्री झालले्या मालामध्ये दोष 
असल्यास

3.	प रुविलले्या सवेेमध्ये दोष 
असल्यास

4.	 कायद्याने ठरवनू दिलले्या 
अगर वेष्टनावर दर्शविलले्या 
अगर किमतीच्या यादीमध्ये 
नोंदवलले्या अगर विक्रे ते 
व ग्राहक यांच्यामध्ये मान्य 
झालले्या किमतीपके्षा जास्त 
किमत ग्राहकाकडून आकारली 
गेल्यास

5.	 हानिकारक वस्तू आणि सवेेचा 
परुवठा गेल्यास

‘माल अगर वस्तू’, ‘सवेा’, 
‘दोषयकु्त वस्तू’, ‘सदोष सवेा’, 
‘अनचुित व्यापारी पध्दती‘ आणि 
‘हानिकारक व्यापारी पध्दती’ या सर्व 
सजं्ञा अर्थाने अत य्ंत विस्तृत आहते. 
तरी, सर्व ग्राहकविषयक तक्रारीचंी 
दखल ग्राहक सरंक्षण कायद्यान्वये 
घेतली जाते.

तक्रार कोठे करावी ?

पढुील दिलले्या योग्य 
प्राधिकरणाकडे ग्राहकांनी आपली 
तक्रार नोंदवावी.

अ) ग्राहकाचा दावा 20 लाख 
रुपयांपर्यं तचा (वस्तू व सवेेची 
किमत आणि नकुसान भरपाई ) 
असल्यास सबंंधित जिल्हा मंच 
त्या दाव्याची दखल घेतो.

ब)  ग्राहकाचा दावा 20 लाख 
रुपये ते 1 कोटी रुपयांपर्यं तचा 
(वस्तू व सवेेची किमत आणि 
नकुसान भरपाई ) असल्यास 
सबंंधित राज्य आयोग त्या 
दाव्याची दखल घेतो, आणि 

क) ग्राहकाचा दावा 1 कोटी 
रुपयांपके्षा (वस्तू व सवेेची 
किमत आणि नकुसान भरपाई) 
जास्त किमतीचा असल्यास 
सबंंधित कें द्र आयोग त्या 
दाव्याची दखल घेतो.

ह े मंच अर्ध न्यायिक ससं्था 
असनू, ज्यामध्ये न्यायालयीन वा 
गैर न्यायालयीन सदस्यांचा समावेश 
असतो. त्यांचा प्रमखु अधिकारी 
व्यक्ती मात्र न्यायालयीन पार्श्व भमूी 
असललेी असते, बहतुांश वेळा ग्राहक 
न्यायालये (उपभोक्ता अदालत) 
चा अनभुव असललेी असते, ह्या 
ससं्था प्राधिकरणाप्रमाणचे कार्य 
करतात. ह्यांना दिवाणी न्यायालयांच े
अधिकारबळ असते ज्याचा प्रयोग 
ते ग्राहकांच े मते विचारात घेऊन 
सयुोग्य आदेश देण्यामध्ये करतात. 
दाव्याची सनुावणी करण ेआणि दोन्ही 
पक्षांची मत विचारात घेण ेअशी या 
ससं्थांची कार्यपध्दती आह.े म्हणजेच 
यामध्ये नैसर्गिक न्यायाचा अवलंब 
होतो. शिवाय या न्यायाधिकरणाला 
एकतर्फी आदेश देण्याचा वा गरज 

भासल्यास अंतरिम आदेश देण्याचा 
(स्थगिती देण्याचा) परू्ण अधिकार 
आह.े

तक्रार नोंदवण्याची प्रक्रिया

ही प्रक्रिया अत य्ंत सहजसोपी 
आह.े ही तक्रार तक्रारदार किवा 
तक्रार नोंदवण्याचा परू्ण अधिकार 
असललेी कोणीही व्यक्ती, 
आवश्यक कागदपत्रांच्या मदतीने 
तक्रारीची नोंद करु शकते. यामध्ये 

कोणत्याही वकिलाच्या हस्तक्षेपाची 
जरुरी नाही. केवळ अत य्ंत क्षुल्लक 
आणि मनस्तापजनक तक्रारीमंध्ये 
दाव्यामध्ये उल्लेखलले्या भरपाईच्या 
यथोचित अल्प शलु्क या तक्रार 
नोंदीसोबत तक्रारदाराला देण े भाग 
आह.े याशिवाय तक्रारदारास 
अपके्षित दिलासा तक्रारीमध्ये 
उल्लेखित असावा.

तक्रारदार किवा तक्रार 
नोंदवण्याचा परू्ण अधिकार 
असलेली कोणीही व्यक्ती, 
आवश्यक कागदपत्रांच्या 
मदतीने तक्रारीची नोंद करु 
शकते. यामध्ये कोणत्याही 
वकिलाच्या हस्तक्षेपाची जरुरी 
नाही. केवळ अत्यंत क्षुल्लक 
आणि मनस्तापजनक तक्रारीमंध्ये 
दाव्यामध्ये उल्लेखलेल्या 
भरपाईच्या यथोचित अल्प 
शलु्क या तक्रार नोंदीसोबत 
तक्रारदाराला देणे भाग आहे. 
याशिवाय तक्रारदारास अपेक्षित 
दिलासा तक्रारीमध्ये उल्लेखित 
असावा.
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पीडित व्यक्तीस उपलब्ध मदत 

सनुावणीनंतर, खाली 
उल्लेखलले े एक वा जास्त आदेश 
ग्राहक मंच देऊ शकतो.

1.	वि कलले्या वस्तू आणि 
परुवलले्या सवेेमधील दोष दरू 
करणे

2.	 सदोष वस्तू बदलनू देणे

3.	कि मतीचा परतावा देणे

4.	 ग्राहकास झाललेा तोटा आणि 
हानी आर थ्िक भरपाईने भरुन 
देणे

5.	 गरजेच े असल्यास क्षतिमलू्य 
अर्थात दंडात्मक नकुसानी देणे

6.	 अनचुित आणि प्रतिबंधक 
पध्दतीचंा अवलंब करत 
असल्यास ताबडतोब त्या 
पध्दतीनंा आळा घालण े आणि 
थांबवण्याच ेआदेश मिळतात

7.	विक्रि साठी उपलब्ध असललेा 
सदोष माल रद्द करणे

8.	 हानिकारक सवेा आणि वस्तूंच े
निर्माण आणि परुवठ्यास आळा 
घालण ेतथा थांबवणे

9.	 नकुसान भरपाई देण.े

10	चकुीची जाहिरात दरुुस्त 
करण्यासाठी सधुारित जाहिरात 
प्रसिध्द करण्याच ेआदेश

11.	एका पक्षाला परेुपरू मोबदला 
मिळणे

जिल्हा मंचाद्वारा दिल्या 
गेलले्या आदेशाने पीडीत पक्ष राज्य 

आयोगाकडे आदेश दिल्यापासनू 
30 दिवसांच्या आत अपील करु 
शकतो. तथा राज्य आयोगाच्या 
आदेशाच ेअपील कें द्रीय आयोगाकडे 
करता येते. आणि कें द्र आयोगाच्या 
आदेशाबद्दलची दाद सर्वोच्च 

न्यायालयात मागता येते. मात्र ही 
सवुिधा काही ठराविक गोष्टीं मध्येच 
उपलब्ध आह.े

इतर घडामोडी

अलिकडच्या काळातील 
मोठे बदल वा मोठ्या घडामोडी 
ह्या भारतातील ग्राहक सरंक्षण 
चळवळीतील  मैलाच ेदगड म्हणता 
येतील. पढेु त्या सारांश रुपाने 
लिहील्या आहते.

नजीकच्या भविष्यात येईल नवा 
कायदा

हा प्रस्तावित कायदा सध्याच्या 
ग्राहक सरंक्षण कायदा (1986) या 
कायद्याची जागा घेईल, ह ेविशषे.

1986 च्या कायद्याची कक्षा 
तथा विस्तार वाढवण्यासाठी आणि 
त्यामध्ये होणारी गळचपेी व त्यातील 
त्रु टी दरू व्हाव्यात यासाठी एक 
नवे विधेयक ज्याच े नाव ग्राहक 
सरंक्षण विधेयक, 2015, 10 
ऑगस्ट 2015 रोजी लोकसभेत 
सादर झाल.े ज्यायोगे हा कायदा 
रद्द होईल आणि परु्नस्थितही होईल. 
सध्या ह े विधेयक अन्न, ग्राहक 
व्यवहार आणि सार्वजनिक वितरण 
मंत्रालयाच्या ससंदीय स्थायी 
समितीकडे असनू मंत्रालय यामध्ये 
काही दरुुस्त्यांची शिफारस करू 
शकते. येत्या नोव्ह ेंबर- डिसेंबर च्या 
लोकसभा हिवाळी अधिवेशनात ह्या 
विधेयकाची दरुुस्ती केली जाईल. 
लोकसभेत पारित झाल्यानंतर ह े
विधेयक राज्यसभेत जाईल आणि 
त्या नंतर राष्ट्रपतीचं्या मंजरुीकरिता 
रवाना होईल.

नव्या ग्राहक संरक्षण 
विधेयकातील महत्वाच्या 
बाबीवंर एक झोत-

1.	 कें द्रीय ग्राहक सरंक्षण ससं्था 
नावाच्या एका कार्यकारी 
ससं थ्ेची स्थापना होईल. ज्याचा 
उद्देश्य ग्राहकांच े हक्कांचा 
प्रचार व्हावा, सरंक्षण व्हावे, 
हक्कांची अंमलबजावणी व्हावी 
तसचे ग्राहकांना अनचुित 
व्यापारी पध्दतीपंासनू अपाय 
पोहच ू नये यासाठी आह.े 
त्याचप्रमाण े हानिकारक वस्तू 
रद्द करण,े परत देण ेवा भरपाई 

जिल्हा मंचाद्वारा दिल्या 
गेलेल्या आदेशाने पीडीत पक्ष 
राज्य आयोगाकडे आदेश 
दिल्यापासनू 30 दिवसांच्या आत 
अपील करु शकतो. तथा राज्य 
आयोगाच्या आदेशाचे अपील 
कें द्रीय आयोगाकडे करता 
येते. आणि कें द्र आयोगाच्या 
आदेशाबद्दलची दाद सर्वोच्च 
न्यायालयात मागता येते. मात्र 
ही सवुिधा काही ठराविक 
गोष्टीं मध्येच उपलब्ध आहे.
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देण े याकरिता कृतीशील 
होण्याकरिता ही ससं्था आह.े 
सध्या ह ेउद्देश्य असणारी दसुरी 
कोणतीही ससं्था अस्तित्वात 
नाही.

2.	 खोट्या आणि भ्रामक 
जाहिरीतीनंा दंड आकारणे

3.	 करारातील अनचुित अटीनंा 
रद्दबातल ठरवणे

4.	वि वाद निराकरणासाठी पर्यायी 
यंत्रणा तयार करण,े म्हणजेच 
ग्राहक न्यायालयांमध य्े मध्यस्थ 
कें द्रांची स्थापना करणे

5.	 उत्पादकांवर उत्पादनाच े
उत्तरदायित्व लादण.े

निष्कर्ष

अनचुित आणि शोषक व्यापारी 
पध्दतीचं े नियमन करण्यासाठी सन 
1986 मध्ये ग्राहक सरंक्षण कायदा 
अस्तित्वात आला तेव्हापासनू ग्राहक 
सरंक्षण क्षेत्रात अनेक घडामोडी होत 
आहते. आपल्या देशाच्या विस्ताराचा 
आढावा घेऊन उत्तम प्रभावी 
ससं्थात्मक रचना या कायद्याने 
स्थापित केली. सलग सधुारणांचा 
तसचे सर्वोच्च न्यायालय आणि 
ग्राहकमंचाने दिलले े निवाडे यांचा 
परिणाम म्हणनू या कायद्यामध य्े 
मोठे बदल झाल.े सोबतच स्वयसवेी 
ग्राहक ससं्थांचा मोठ्या प्रमाणात 
उदय झाला आह.े परिणाम म्हणनू 
या व्यापार्‍यांनी ग्राहक हक्कांची नोंद 
घेण्यास सरुुवात केली आह.े  तरीही 
ग्राहकांना प्रभावी न्याय मिळण्यासाठी 

अजनू मोठा पल्ला गाठण े बाकी 
आह.े नवा ग्राहक कायदा लवकरच 
पारित होईल आणि चाल ूकायद्यातील 
उणीवा दरू होतील, ग्राहक मंच 
वेगवान कामकाज सरुु करतील, 
साचलले े दावे मार्गी लागतील ही 
आशा आह.े जेणकेरुन भारतातील 
ग्राहक सरंक्षण चळवळीला उत्तेजन 
मिळेल.

ग्राहक संरक्षणकरिता लागणारे 
कायदे

1.	 ग्राहक सरंक्षण कायदा, 1986

2.	 अन्न सरुक्षा आणि कायदा, 
2006

3.	 भारतीय मानक अधिनियम, 
1986

4.	 औषधे आणि प्रसाधने कायदा, 
1940

5.	 औषधे (नियत्रण) कायदा, 
1950

6.	 औषधे आणि जाद ूउपाय 

7.	 अत्यावश्यक वस्तूविषयक 
कायदा, 1955

8.	 अवैध विपणन प्रतिबंध 
आणि अत्यावश्यक वस्तूंच्या 
परुवठ्याची देखभाल कायदा, 
1980

9.	 कृषीविषयक उत्पादन (श्रेणी 
आणि अंकन) कायदा, 1937

10.	वजन आणि मापन कायदा, 
1976

11.	वजन आणि मापन कायदा,  
(पकेॅज्ड वस्तू) 1977

12.	स्पर्धा कायदा, 2002

13.	ट्रेड मार्क  कायदा (व्यापारी 
चिन्ह) 1999 (2003 पासनू 
लाग)ू

14.	सिगरेट्स आणि इतर 
तंबाखजून्य पदार्थांच े उत्पादन, 
परुवठा आणि वितरण कायदा,    
2003

(वरील यादी कालक्रमससुगंत नाही)

भारतातील ग्राहक संरक्षणामधील 
घडामोडी ः सारांश

1.	 ग्राहक हिताच े प्रभावी सरंक्षण 
आणि प्रोत्साहनासाठी वैधानिक 
उपाय (ग्राहक सरंक्षण कायदा, 
1986)

2.	 वस्तूंच े दर्जा नियत्रण आणि 
प्रमाणीकरणासाठी आवश्यक 
वैधानिक उपायांच ेबळकटीकरण 

अनुचित आणि शोषक 
व्यापारी पध्दतीचें नियमन 
करण्यासाठी सन 1986 
मध्ये ग्राहक संरक्षण कायदा 
अस्तित्वात आला तेव्हापासनू 
ग्राहक संरक्षण क्षेत्रात अनेक 
घडामोडी होत आहेत. आपल्या 
देशाच्या विस्ताराचा आढावा 
घेऊन उत्तम प्रभावी संस्थात्मक 
रचना या कायद्याने स्थापित 
केली. सलग सधुारणांचा 
तसेच सर्वोच्च न्यायालय आणि 
ग्राहकमंचाने दिलेले निवाड 
यांचा परिणाम म्हणनू या 
कायद्यामध्ये मोठे बदल झाले.
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	 (भारतीय मानक अधिनियम, 
1986, हा कायदा रद्द होऊन 
त्याजागी भारतीय मानक ससं्था 
कायदा, 1951 आला)

3.	 सबंंधित कायद्यांन्वये ग्राहकास 
सनुावणीचा अधिकार प्रदान 
करण े( डिसेंबर 1986)

4.	 कें द्रशासनाच े ग्राहक व्यवहार 
खाते उभारणी (जनू 1991)

5.	 ग्राहकांच्या ग्राहक कल्याण 
निधी , 1992 ची उभारणी 

6.	 ग्राहक सरंक्षण कायद्यास 
बळकटी मिळावी म्हणनू ग्राहक 
न्यायालयांच्या अधिकारांत वाढ 
(जनू 1993)

7.	 वैद्यकीय सवेेतील त्रु टी व 
निष्काळजीपणा राष्ट्रीय 
आयोगाने ग्राहक सरंक्षण 
कायद्यांतर्गत आणला. ज्यामळेु 
या सवेेसाठी ग्राहकांच्या तक्रारी 
निवारण होईल. या नंतर सर्वोच 
न्यायालयाने यास पाठिबा दिला 
(नोव्ह ेंबर 13, 1995)

8.	 ग्राहक सरंक्षण कायद्यामध्ये 
अनेक सधुारणा (डिसेंबर 
2002, 15 मार्च  2003 
पासनू प्रभावित)

9.	 स्पर्धात्मक विरोधी व्यापारी 
पध्दतीनंा आळा बसावा, 
स्पर्धांना प्रोत्साहन मिळावे, 
आणि ग्राहकाच े हित जपल े
जावे यासाठी सीसीआय अर्थात 
स्पर्धा आयोगाची स्थापना 
(स्पर्धा कायदा, 2002)

10.	सिगरेट्स आणि तंबाखजून्य 
पदार्थांच्या जाहिरातीला प्रतिबंध 
आणि अल्पवयीन मलुांकडून 
त्याच्या वापरावर ग्रहणावर 
मनाई ( सिगरेट्स आणि इतर 
तंबाखजून्य पदार्थांच े उत्पादन, 
परुवठा आणि वितरण कायदा, 
2003)

11.	अन्न पदार्थांच े शास्त्रीय 
प्रमाणीकरण व्हावे या हतेनूे 
अन्न सरुक्षा आणि मानक 
प्राधिकरण (एफ एस एस ए 
आय) ची स्थापना (2006) 
(5 ऑगस्ट, 2011)

12.	ग्राहक हक्कांना प्रोत्साहन 
मिळावे, सरंक्षण व्हावे आणि 
त्यांची अंमलबजावणी व्हावी 
त्याच प्रमाण े उत्पादनाच े
उत्तरदायित्व मध्यस्थाची नेमणकू 
व्हावी याकरिता कें द्रीय ग्राहक 
सरंक्षण प्राधिकरणाची स्थापना 
व्हावी असा प्रस्ताव . यासाठी  
ग्राहक सरंक्षण विधेयक, 
2015 लोकसभेत सादर, 10 
ऑगस्ट 2015. 2017 च्या 
हिवाळी अधिवेशनात दोन्ही 
सभांतनू पारित होऊन नवा 
कायदा अस्तित्वात येण्याची 
शक्यता.

13.	इतर काही घडामोडीः

अ.	सीइआरसी कडून 
अहमदाबाद येथे वस्तूच्या 
(मालाच्या) परिक्षण आणि 
मलू्यांकन प्रयोगशाळेची 
स्थापना आणि वस्तूच्या 

चाचण्यांच्या  तलुनात्मक 
अहवालांच ेप्रकाशन

ब.	 अनेक स्वयसवेी ग्राहक 
ससं्थांची उभारणी

क.	 व्यापार आणि 
उद्योगसमहूांमध्ये ग्राहक 
तक्रार निवारण कक्षांची 
स्थापना

ड.	 ग्राहक विषयक बाबीमंध्ये 
प्रसारमाध्यमाची वाढती 
दखल

इ.	 ग्राहक जागृतीसाठी 
शासनाच ेवाढते प्रयत्न

फ.	गेल्या तीन दशकांतील 
ग्राहक कल्याणार्थ दाव्यांच े
संग्रहण.

nnn

लखेक, दिल्ली स्कू ल ऑफ 
इकॉनॉमिक्समधील वाणिज्य 
शाखेच े माजी प्राध्यापक आहते.  
email :dpsverma@hotmail.com

आगामी अकं
‘बँकिग क्षेत्रातील 

सधुारणा’

जानेवारी 2018
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देशाच्या धोरणासदंर्भात 
राज्यघटनेनं काही विशिष्ट 

मार्गदर्शक तत्वं निर्धारित केली 
आहते. ही तत्वं न्यायव्यवस थ्ेच्या 
कक्षेत येत नसली तरी, ती 
देशाच्या प्रशासनात अंतर्भूत अाहते. 
सामाजिक, राजकीय, आर थ्िक 
न्याय हाच राष्ट्रीय जीवनाचा पाया 
असणारी एक सामाजिक व्यवस्था 
प्रभावी पद्धतीने राबवली जायला 
हवी. देशातल्या प्रत्येक नागरीकाच्या 
हक्कांच ंसरंक्षण तेही मानाने व्हायला 
हवे. प्रत्येक नागरिक हा ग्राहक 
असतो त्याच्याही ग्राहक अधिकारांच े
सरंक्षण व्हायला हवे.

प्रत्येक व्यवहारात ग्राहकहिताच े
रक्षण केल े जायला हवे. मालाची 
गणुवत्ता, दर्जेदार सवेा, याबरोबरच 
माप, क्षमता, किमत याची चोख 
माहिती त्याला द्यायला हवी. त्यामळेु 
खरेदीच े चांगल े पर्याय ग्राहकाला 
उपलब्ध होतील.

ग्राहक सरंक्षण कायदा १९८६ 
हा देशातल्या ग्राहक सरंक्षण 
चळवळीत महत्वाचा टप्पाच नव्हे 
तर मैलाचा दगड ठरला आह.े यात 
सर्व वस्तू आणि सवेांसदंर्भातल्या 

ग्राहक अधिकार आणि जागतृी: धोरणात्मक दृष्टिकोण

कायद्यांना एकाच कायद्याखाली 
आणल े आह.े या क्षेत्रातल्या 
प्रागतिकतेच े ह े उत्कृष्ट  उदाहरणच 
होय. इतर कायद्यांपके्षा हा वेगळा 
आह.े ते बऱ्याचदा दंडात्मक किवा 
काळजी घेणारेच असतात. हा 
कायदा ग्राहकाला भरपाईची तरतदूही 
उपलब्ध करुन देतो.

ग्राहक सरंक्षण कायद्याच्या 
कलम ६ अन्वये, ग्राहकाच्या 
सबलीकरणासाठी सहा मलुभतू 
अधिकारांची तरतदू केली आह.े ते 
अधिकार पढुीलप्रमाण े–

१) सरुक्षेचा अधिकार – 
बाजारातल्या कोणत्याही घातक 
वस्तू किवा सवेांपासनू आपल्या 
मालमत्ता तसचे जीवाच े सरंक्षण 
करण्याचा मलुभतू अधिकार प्रत्येक 
ग्राहकाला आह.े एखादी सवेा 
किवा वस्तू ग्राहकाच्या जीव अथवा 
मालमत्तेला नकुसानकारक असले 
तर ते कस ेघातक आह ेयाची नीट 
आणि स्पष्ट माहिती ग्राहकाला दिली 
गेली पाहिजे.

२) माहितीचा अधिकार 
- व्यवहारातली फसवणकू 
टाळण्यासाठी तसचे ग्राहकहिताच े

- अविनाश के. श्रीवास्तव

ग्राहक संरक्षण कायदा 
१९८६ हा देशातल्या ग्राहक 
संरक्षण चळवळीत महत्वाचा 
टप्पाच नव्हे तर मैलाचा दगड 
ठरला आहे. यात सर्व वस्तू 
आणि सेवांसंदर्भातल्या कायद्यांना 
एकाच कायद्याखाली आणले 
आहे. या क्षेत्रातल्या प्रागतिकतेचे 
हे उत्कृष्ट  उदाहरणच होय. इतर 
कायद्यांपेक्षा हा वगेळा आहे. ते 
बऱ्याचदा दंडात्मक किवा काळजी 
घेणारेच असतात. हा कायदा 
ग्राहकाला भरपाईची तरतदूही 
उपलब्ध करुन देतो.

चितन
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रक्षण करण्यासाठी सवेा आणि 
वस्तूची इत य्ंभतू माहिती मिळण्याचा 
अधिकार प्रत्येक ग्राहकाला आह.े 
गणुवत्ता, माप, क्षमता, शदु्धता, 
मानक आणि किमत याची नेमकी 
आणि ससु्पष्ट माहिती ग्राहकाला 
मिळायला हवी, जेणकेरुन आपल्या 
आर थ्िक नियोजन, फॅशन तसचे 
राहाणीमानानसुार खरेदीचा पर्याय 
ग्राहकाला उपलब्ध होईल.

३) निवडीचा पर्याय – बाजारात 
विविध वस्तू आणि सवेा स्पर्धात्मक 
दरात मिळण्याचाही अधिकार 
ग्राहकाला आह.े बाजारात निखळ 
स्पर्धेला प्रोत्साहन द्यायला हवे, 
त्यामळेु सवेा आणि वस्तूंच े अनेक 
विकल्प कमी किमतीत उपलब्ध 
होतील. साहजिकच ती ग्राहकाला 
निवडीची अधिक उत्तम संधी ठरेल.

४) म्हणणं ऐकून घेण्याचा 
अधिकार – हा अधिकार म्हणजे 
ग्राहक सरंक्षण कायद्याचा गाभा 
आह.े ग्राहकाबरोबर काही अयोग्य 
घडल ेतर योग्य त्या व्यासपीठासमोर 
म्हणणं मांडता येईल. तसचे ते 
ऐकून घेतल ेजाण्याची हमी मिळनू 
हितरक्षणाची शाश्वती राहिल.

५) नकुसान भरपाईचा 
अधिकार – व्यवहारात ग्राहकाला 
नकुसान झाल े किवा इजा झाली 
आणि तक्रारीत म्हटल्याप्रमाण े ती 
सिद्ध झाली तर योग्य ससं थ्ेकडून 
त्याचा निवाडा व्हायला हवा. तसचे 
ग्राहकाला नकुसान भरपाई मिळायला 
हवी.

६) शिक्षणाचा अधिकार – 

बाजारात वर्तमानात काय सरुु आह.े 
काही गैरप्रकार आहते का? त्यापासनू 
सावध कस े राहायच.े. याबाबत 
ग्राहकाला माहिती देत राहायला 
हवी. याकरता, प्रसारमाध्यमे, 
शाळांमधील अभ्यासक्रम, विविध 
सांस्कृति क उपक्रम यांचा उपयोग 
करायला हवा.

या कायद्याने उपलब्ध केली आह.े 
यामळेु ग्राहकाला मोठा दिलासा 
मिळाला असनू, भरपाईचा अधिकार 
आणि लाभही उपलब्ध केला आह.े

शिक्षित ग्राहकाच्या पाठिब्यानेच 
खलुी बाजारपठे अर्थव्यवस्था 
प्रभावीपण े राबवली जाऊ शकते. 
ग्राहक शिक्षण हा उत्पादक आणि 
ग्राहकामधल्या शक्तीं चा मेळ 
साधणारा दवुा आह.े शिक्षणामळेु 
योग्य निवड आणि बाजारातनू 
होऊ शकणाऱ्या फसवणकूीपासनू 
सरंक्षण करण्यासाठी ग्राहकाला मदत 
होते. ग्राहकांमधे जागृती निर्माण 
करण्यासाठी तसचे अधिकारांबाबतची 
जाण वाढवण्यासाठी प्रसिद्धीमाध्यमाचा 
सयुोग्य वापर करायला हवा. 
ग्राहकाला अधिकार आणि 
जबाबदारीबद्दल शिक्षित करायला 
हवे. याकरता महिला, विद्यार्थी, मलु,े 
शतेकरी,ग्रामीण भागातील लोक 
तसचे कष्टकरी आदी समहुांच्या 
माध्यमातनू जनजागृतीवर विशषे 
भर देण्याची गरज आह.े

तब्बल सव्वाश े कोटीचं्या 
आपल्या देशात मोठी लोकसखं्या 
ग्रामीण भागात राहाते. या साऱ्या 
ग्राहकांच्या जागृतीसाठी सरकारने 

तब्बल सव्वाशे कोटीचं्या 
आपल्या देशात मोठी लोकसंख्या 
ग्रामीण भागात राहाते. या 
साऱ्या ग्राहकांच्या जागतृीसाठी 
सरकारने राष्ट्रव्यापी जनजागतृी 
मोहिम हाती घेतली आहे. ग्राहक 
अधिकार आणि जबाबदारी 
यासह ग्राहकहितासंबंधित 
विविध विषयांवर त्यांना 
शिक्षित केले जात आहे. ‘जागो 
ग्राहक जागो’ हा परवलीचा 
शब्द झाला आहे. जण ूप्रत्येक 
ग्राहकाचे ब्रिदवाक्यच.

नगर दिवाणी न्यायालय आणि 
इतर न्याय ससं्थांना विकल्प म्हणनू 
या कायद्याने विशषे अशी त्रिस्तरीय 
नकुसान भरपाई यंत्रणा उभारली आह.े 
याअंतर्गत, पिडित ग्राहक फसवणकू 
केलले्या उत्पादक, परुवठादार, 
दकुानदार, सवेा देणारा, व्यापारी 
यांच्या विरोधात दाद माग ूशकतो. 
वस्तूमधे दोष असण,े किमतीतला 
घोळ, निकृष्ट सवेा याविरोधात 
दाद मागनू भरपाई मिळवता येऊ 
शकते. सलुभ, वेगवान आणि महाग 
नसललेी नकुसान भरपाई प्रणाली 
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राष्ट्रव्यापी जनजागृती मोहिम हाती 
घेतली आह.े ग्राहक अधिकार आणि 
जबाबदारी यासह ग्राहकहितासबंंधित 
विविध विषयांवर त्यांना शिक्षित केल े
जात आह.े ‘जागो ग्राहक जागो’ हा 
परवलीचा शब्द झाला आह.े जण ू
प्रत्येक ग्राहकाच ेब्रिदवाक्यच.

सरकारमधल्या अनेक 
विभागांनी मिळनू नकुतेच सयंकु्त 
प्रसिद्धी जनजागृती अभियान सरुु 
केल.े त्यानसुार मोठ्या प्रमाणावर 
ग्राहकांना जागृत केल े जात आह.े 
अन्न सरुक्षेबाबत, अन्न सरुक्षा 
आणि मानक प्राधिकरण (FSSAI). 
आर थ्िक सवेांबाबत रिझर्व बँक ऑफ 
इडंिया (RBI), औषधांसदंर्भात 
राष्ट्रीय औषध दर प्राधिकरण 
(NPPA) यांच्यामाध्यमातनू 
इलके्ट्रॉनिक माध्यमे, मदु्रीत 
माध्यमे जस े की दरूचित्रवाणी, 
आकाशवाणी आणि रेडीओच्या 
इतर वाहिन्या, वर्तमानपत्र, जाहिरात 
फलक यांचा प्रभावी उपयोग केला 
जात आह.े जाहिरात आणि दृष्य 
प्रचार सचंालनालयाने (DAVP) 
या अभियानाच े आयोजन केल े
आह.े ग्रामीण आणि दरु्गम मागास 
भागातल्या जनतेच्या जागृतीसाठी 
जत्रा, मेळे, उत्सव यांचा उपयोग 
करुन घेतला जात आह.े अशा जत्रा 
आणि उत्सवांमधे ग्रामीण भागातल े
लोक मोठ्या सखं्येने सहभागी होत 
असतात. तेव्हा मोठ्या जनसमहुाला 
शिक्षित करण्याची, त्यांना माहिती 
देऊन सवंाद साधण्याची ही उत्तम 
संधी असते.

आपण सगळेच ग्राहक आहोत. 
सध्याचा ग्राहक वेगाने बदलतोय. 
सामाजिक, आर थ्िक, तंत्रज्ञानविषयक 
बदल, त्यांचा प्रभाव, याचा थेट परिणाम 
विसाव्या शतकाच्या मध्यावरल्या 
नागरिकाच्या राहाणीमानावर झाला. 
मोठ्या सखं्येने स्थलांतर, नवनवीन 
सवेा आणि वस्तूंच ेउत्पादन, खरेदी 
– विक्रीच्या अभिनव पद्धती आणि 

माहिती यामळेु मोठेच परिवर्तन घडून 
आल े आह.े दृष्टीकोणातच बदल 
झाला आह.े

प्रचडं प्रमाणात विविध दर्जाची 
उपलब्ध असललेी उत्पादने, सवेा 
यामळेु ग्राहकामधे सभं्रम निर्माण 
होतो. बाजारातनू कृत्रिम गरज निर्माण 
केली जाते. त्यामळेु बऱ्याचदा ग्राहक 
प्रभावी निवड करु शकत नाही. 
बाजार आणि जाहिरातीतनू दिल्या 
जाणाऱ्या माहितीच ेयोग्य मलू्यमापन 

सगळेच ग्राहक करु शकत नाहीत. 
कोणत्या उत्पादनाची खरेदी करावी, 
आपली खरी गरज काय आह े ह े
जाणनू घेण्याची, खऱ्या आणि कृत्रिम 
गरजेमधला फरक समजनू घेण्याची 
आवश्यकता ग्राहकाला आह.े तस े
कौशल्य त्याने विकसित करायला 
हवे. बाजारात होत असलले ेवेगवान 
बदल आणि त्यातनू होणाऱ्या 
उत्पादनांचा भडीमार, त्यापासनू 
उत्पन्न होऊ शकणारे धोके या 
सगळ्याच्या पार्श्व भमूीवर ग्राहकाने 
सतर्क  राहायला हवे.

व्यापार उद्योगाने ग्राहक 
शिक्षणाकडे धोका म्हणनू न 
पाहता, व्यावसायिक लाभाचा स्रोत 
म्हणनू पाहायला हवे. ग्राहकांनी 
उत्पादनाची चांगली निवड केली तर 
वाढत्या अपके्षांचा थेट सकारात्मक 
परिणाम उत्पादनांवरही होईल. 
स्पर्धा वाढल्यामळेु कंपन्या आपल्या 
उत्पादन आणि सवेांचा दर्जाही 
उंचावतील.

ग्राहक सरंक्षण कायद्यामळेु 
ग्राहकाला मोठाच दिलासा मिळाला 
आह.े ह ेया कायद्याच ेयशच म्हटल े
पाहिजे. मात्र, ग्राहक हिताच्या दृष्टीने 
अपके्षित पातळी गाठली जाण ेबाकी 
आह.े दर्जेदार पायाभतू सवुिधांचा 
अभाव, आरोग्य, पर्यावरण, सरुक्षा 
यावर परिणाम करणाऱ्या सवेा आणि 
उत्पादनांच्या नियमनातल्या उणीवा, 
अनेक उत्पादनांबाबत मानक 
पालनाचा अभाव अशा बाबी याला 
कारणीभतू आहते.

कोणत्या उत्पादनाची खरेदी 
करावी, आपली खरी गरज 
काय आहे हे जाणनू घेण्याची, 
खऱ्या आणि कृत्रिम गरजेमधला 
फरक समजनू घेण्याची 
आवश्यकता ग्राहकाला आहे. 
तसे कौशल्य त्याने विकसित 
करायला हव.े बाजारात होत 
असलेले वगेवान बदल आणि 
त्यातनू होणाऱ्या उत्पादनांचा 
भडीमार, त्यापासनू उत्पन्न होऊ 
शकणारे धोके या सगळ्याच्या 
पार्श्व भमूीवर ग्राहकाने सतर्क  
राहायला हव.े
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आपल्याकडे अनेक उद्योगांचा 
मानकाकडे, दर्जाकडे पाहाण्याचा 
दृष्टीकोण अनास थ्ेचा आह.े 
साहाजिकच उत्पादनाचा दर्जा, 
स्पर्धात्मकता, व्यावसायिक लाभ 
यावर परिणाम होतो. जागृती 
नसल्याने ग्राहकांकडूनच गणुवत्तेच्या 
मागणीचा अभाव आह.े थोडक्यात 
सांगायच े तर या क्षेत्रात देशात 
गणुवत्ता ससं्कृ तीचा अभाव आह.े 
भारतीय उत्पादनांनी आतंरराष्ट्रीय 
उत्पादनांच्या दर्जाशी मेळ साधला 
तर देशातल्या वस्तू आणि सवेा 
क्षेत्रात नवचतैन्य सचंारेल.

नकुतीच आपण BIS कायद्यात 
सधुारणा केली आणि त्याच 
सधुारणतेनू सध्याचा सधुारित 
ग्राहक सरंक्षण कायदा १९८६ 
लाग ू झाला. हा कायदा अधिक 
प्रभावी आणि शक्तीशाली आह.े 
ग्राहक सरंक्षण कायदा ३० वर्ष 
कार्यरत आह.े याबरोबरच ग्राहक 
सरंक्षण अधिनियम २०१५ आणि  
ब्युरो ऑफ इडंियन स्टँडर्डस ऍक्ट 
२०१६ मळेु ग्राहकहिताला मोठेच 
पाठबळ मिळाल ेआह.े  

ग्राहक संरक्षण अधिनियमातले 
महत्वाचे मदु्दे – 

(a) केन्द्रीय ग्राहक सरंक्षण 
प्राधिकरण(CCPA) ही विशषे ससं्था 
ग्राहक हितासाठी काम करणार 
असनू, ग्राहकांच्या अधिकारांच े
रक्षण, प्रोत्साहन आणि त्याला 
पाठबळ देण्याच े कार्य ही ससं्था 
करेल. ग्राहक हिताला बाधा पोहचत 
असले तेव्हा CCPA हस्तक्षेप करेल. 

गैरप्रकाराविरोधात आवश्यक 
कारवाई करेल. त्यात, उत्पादनाच े
पसै े परत घेण,े उत्पादन परत देण े
यासारख्या कारवाईचा समावेश 
आह.े 

(b) उत्पादनाची जबाबदारी 
घेण्याची कठोर तरतदू यात केली 
आह.े यानसुार एखाद्या उत्पादनामळेु 
इजा झाली, मृत्यू झाला किवा 
मालमत्तेच े नकुसान झाल े तर 
उत्पादन जबाबदारी अंतर्गत कारवाई 
केली जाईल. उत्पादकाला दावा 
करणाऱ्याची जबाबदारी घ्यावी 
लागेल.

(c) मध्यस्थीची तरतदूही यात 
केली आह.े ग्राहकांसबंधीच े काही 
वाद असतील तर ते या यंत्रणमेार्फ त 
सोडवल ेजातील. यामळेु नेहमीच्या 
न्याय प्रक्रीयेपके्षा ग्राहकांसंबधीत 
प्रकरणांचा वेगाने आणि सलुभ 

पद्धतीने निपटारा होईल. ग्राहकांना 
सरंक्षण देण्यासाठी ही यंत्रणा 
उभारण्यात आली आह.े

(d) ग्राहकांसबंंधीत प्रकरणांचा 
वेगाने आणि सलुभतेने निपटारा 
व्हावा यासाठी यात अनेक तरतदुी 
केल्या आहते. फसवणकू प्रकरणात 
ग्राहकांना अधिक भरपाई मिळावी, 
ग्राहक प्रकरणं वेगाने निकाली 
निघावीत यासाठी ग्राहक सरंक्षण 
ससं थ्ेतल्या किमान सदस्यांची सखं्या 
वाढवावी, आपल्या आदेशांचा 
फेरआढावा घेण्याच े अधिकार, 
तक्रारीचं े वेगाने निराकरण 
करण्यासाठी सर्कि ट बेंचची तरतदू, 
जिल्हा स्तरावरच्या अध्यक्ष आणि 
सदस्यांच्या निवडप्रक्रियेत सधुारणा, 
इलके्ट्रॉनिक पद्धतीने तक्रार 
नोंदवण्याची सवुिधा.

देशाच े आर थ्िक आरोग्य उत्तम 
असावे, समृद्धी असावी, सार्वभौमत्व 
जपल े जावे यासाठी आज सर्वच 
औद्योगिक देश काळजी घेत आहते. 
त्याकरीता करायच्या उपाययोजनांची 
जबाबदारी सरकारी यंत्रणांवर 
असते. भारतही त्याला अपवाद 
नाही. बाजारपठेेत आपला ठसा 
उमटावा, चांगला हिस्सा असावा 
यासाठी भारत सरकार नेहमीच 
पावल े उचलत आल े आह.े ही 
अगदी प्राचीन काळापासनूची परंपरा 
आह.े सबंंधित योजना आणि वजन 
तसचे मापाच्या मानकात समानता 
राहावी यासाठी स्टँडर्ड ऑफ वेट 
अँड मेजरमेंट ऍक्ट १९५६ हा 
कायदा लाग ूझाला. मापनशास्त्राच्या 

देशाचे आर्थिक आरोग्य 
उत्तम असाव,े समदृ्धी असावी, 
सार्वभौमत्व जपले जाव ेयासाठी 
आज सर्वच औद्योगिक देश 
काळजी घेत आहेत. त्याकरीता 
करायच्या उपाययोजनांची 
जबाबदारी सरकारी यंत्रणांवर 
असते. भारतही त्याला अपवाद 
नाही. बाजारपेठेत आपला ठसा 
उमटावा, चांगला हिस्सा असावा 
यासाठी भारत सरकार नेहमीच 
पावले उचलत आले आहे. ही 
अगदी प्राचीन काळापासनूची 
परंपरा आहे.
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आतंरराष्ट्रीय सघंटनेने मान्यता 
दिलले्या मेट्रीक पद्धती आणि आणि 
यनुिटची आतंरराष्ट्रीय पद्धती याचा 
त्याला आधार आह.े

विज्ञान – तंत्रज्ञानात वेगाने 
होत असलले ेबदल, जागतिकीकरण 
यामळेु वजन आणि मापनपद्धतीतही 
मोठ्या सधुारणलेा वाव आह.े वजन 
आणि मापमानाच े मानक राखण,े 
वजन आणि मापनातील व्यापाराच े
नियमन करण े यासह अनेक 
कारणांसाठी लिगल मेट्रॉलॉजी ऍक्ट 
२००९ हा कायदा १.४.२०११ 
रोजी लाग ू झाला. या कायद्याने 
आधीच्या स्टँडर्ड ऑफ वेट्स अँड 
मेजर्स १९७६ आणि स्टँडर्स ऑफ 
वेट्स अँड मेजर्स ऍक्ट १९८५ ची 
जागा घेतली. अर्थात आधीच ेदोन्ही 
कायदे रद्द झाल.े

मापनशास्त्राबाबतची कायदेशीर 
जबाबदारी ही केन्द्र आणि राज्य 
सरकार या दोघांचीहंी आह.े राष्ट्रीय 
धोरणाअंतर्गत असलले्या बाबी जस े
की, वजन आणि मापनाबाबत समान 
कायदा, तांत्रिक नियमन, प्रशिक्षण, 
प्रयोगशाळा आणि सबंंधित सवुिधा, 
तसचे आतंरराष्ट्रीय मानकांची 
अंमलबजावणी ह े सारे केन्द्र 
सरकारच्या अखत्यारीत येते. तर 
कायद्याची सवुिहित अंमलबजावणी 
रोज होतेय याची खातरजमा करण े
ही राज्य सरकारची जबाबदारी आह.े

केन्द्र आणि राज्यांच्या क्षेत्रातल े
वजन आणि मापांच ेकायदेशीर मानक 
देशातल्या सात प्रयोगशाळांमधे 
तपासल े जातात. त्यांना रिजनल 

रेफरन्स स्टँडर्ड लबॅोरेटरी (RRSL) 
म्हटल ेजाते. अहमदाबाद, भवुनेश्वर, 
बंगलोर, फरीदाबाद, गवुाहाटी, 
नागपरू आणि वाराणसी इथे या 
प्रयोगशाळा कार्यरत आहते. या 
प्रयोगशाळा उद्योगांनांही त्यांच्या 

मागणीनसुार सवेा परुवत असतात. 
वजन आणि मोजमाप उपकरणांबाबत 
चाचणी घेण्यासाठी या प्रयोगशाळा 
मान्यताप्राप्त आहते.

ग्राहकांना आपल्या तक्रारीचं े
निवारण करण्यासाठी आणखी 
पर्याय उपलब्ध व्हावा म्हणनू 
सरकारने हले्पलाईनही सरुु केली 
आह.े १८००-११-४००० 
किवा १४४०४ या राष्ट्रीय ग्राहक 
हले्पलाईनच्या टोलफ्री क्रमांकावर 
ग्राहक संपर्क  करु शकतात. इथे 
ग्राहकांना सल्ला, माहिती दिली 

जाते तसचे सर्वंकष मार्गदर्शन 
केल े जाते. या हले्पलाईनने समुारे 
३२५ कंपन्यांसोबत हातमिळवणी 
केली असनू, त्यांच्या सबंंधीत 
तक्रारी  ऑनलाईन पाठवनू तातडीने 
निराकरण करण्याचा प्रयत्न असतो.  

INGRAM – Integrated 
Grievance Redress Mechanism 
नावाच े पोर्टल सरकारने सरुु 
केल े आह.े ग्राहक, केन्द्र आणि 
राज्य सरकारच े विविध विभाग 
आणि ससं्था, खाजगी कंपन्या, 
नियामक, लोकायकु्त, कॉलसेंटर्स 
या सगळ्यांना एकाच छताखाली 
इथे व्यासपीठ उपलब्ध झाल ेआह.े 
ग्राहकांना त्यांच्या अधिकाराची आणि 
जबाबदारीची जाणीव इथे करुन 
दिली जाते. त्यांना याबाबत जागृत 
केल ेजाते. ग्राहक आपल्या तक्रारी 
इथे ऑनलाईन नोंदव ूशकतात.

राष्ट्रीय ग्राहक हले्पलाईन आता 
या पोर्टलच्या माध्यमातनूही उपलब्ध 
झाली आह.े विशषे सवेा म्हणनू, 
मोबाईल अॅप्लिकेशन आणि सहज 
लक्षात ठेवता येण्याजोगा पाचअंकी 
क्रमांकही १४४०४ देशभरातल्या 
ग्राहकांसाठी राष्ट्रीय हले्पलाईन 
आणि पोर्टलवर उपलब्ध आह.े

राज्य ग्राहक हले्पलाईन – 
राज्य पातळीवरची ग्राहकांसबंधीत 
प्रकरण े निकाली काढण्यासाठी 
राज्य सरकारने ही यंत्रणा उभारली 
आह.े मध्यस्थीच्या माध्यमातनू वाद 
सोडवण,े ग्राहकाला भरपाई मिळवनू 
देण ेहा यंत्रणचेा कार्यभाग आह.े

स्मार्ट ग्राहक अॅप्लिकेशन 

मापनशास्त्राबाबतची कायदेशीर 
जबाबदारी ही केन्द्र आणि राज्य 
सरकार या दोघांचीहंी आहे. 
राष्ट्रीय धोरणाअतंर्गत असलेल्या 
बाबी जसे की, वजन आणि 
मापनाबाबत समान कायदा, 
तांत्रिक नियमन, प्रशिक्षण, 
प्रयोगशाळा आणि संबंधित 
सवुिधा, तसेच आतंरराष्ट्रीय 
मानकांची अमंलबजावणी हे सारे 
केन्द्र सरकारच्या अखत्यारीत 
येते. तर कायद्याची सवुिहित 
अमंलबजावणी रोज होतेय 
याची खातरजमा करणे ही राज्य 
सरकारची जबाबदारी आहे.
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– उत्पादनाबाबतची सर्व माहिती 
ग्राहकाला मिळावी यासाठी सरकारने 
SMART CANSUMER अर्थात 
स्मार्ट ग्राहक अ‍ॅप्लिकेशन सरुु केल े
आह.े यात उत्पादनावरील बारकोड 
स्कॅ न करुन उत्पादनालंबंधीत इत य्ंभतू 
माहिती ग्राहकाला त्वरीत मिळ ू
शकते. जस ेकी, उत्पादनाते नाव, 
कोणी उत्पादन केल ेआह,े निर्मितीच े
वर्ष आणि महिना, उत्पादनात काय 
काय आह,े किमत... ही सर्व माहिती 
मिळाल्यामळेु जर का काही दोष 
उत्पादनात आढळला तर ग्राहकाला 
तक्रार करण ेसोप ेजाते.

GAMA – GRIEVANCES 
AGAINST MISLEADING 
ADVERTISEMENTS, दिशाभलू 
करणाऱ्या जाहिराती ं विरोधात दाद 
मागण्यासाठी सरकारने ह ेवेब पोर्टल 
सरुु केल ेआह.े ग्राहक इथे ऑनलाईन 
तक्रार नोंदव ूशकतात. सोबत परुावा 
म्हणनू सबंधित जाहीरातीचा भाग 
जोडू शकतात. त्याच ेस्वरुप मदु्रीत, 
दृष्य किवा श्राव्य अस ूशकते.

वादाच ेऑनलाईन निवारण – 
केन्द्रीय ग्राहक व्यवहार मंत्रालयाच्या 
सहकार्याने बंगळरुु इथे राष्ट्रीय 
विधी विद्यापीठात ऑनलाईन ग्राहक 
मध्यस्थी केन्द्र सरुु आह.े या 
व्यासपीठाच्या माध्यमातनू ग्राहकांच्या  
तक्रारीचं े प्रत्यक्ष त्याचप्रमाण े
ऑनलाईन निराकारण करण्यासाठी 
पायाभतू सवुिधा उपलब्ध केल्या 
जातात. या माध्यमातनू नवोन्मेषी 
तंत्रज्ञान उपलब्ध केल ेआह.े त्याद्वारे 
ग्राहक, विविध ससं्था यात मध्यस्थी 

केली जाते. ग्राहकाला अतिशय 
जलद निवाडा मिळनू तातडीने 
भरपाई देखील मिळण्याची व्यवस्था 
होऊ शकते. ही प्रणाली ग्राहकांना 
परवडणारी असनू यातनू उद्योगांना 
ग्राहकांशी चांगल े सबंंध दृढ 
करण्याची सधंीही मिळते.

ONLINE CONSUMER 
COMMUNITIES – दैनंदिन 
जीवनातल े विविध मदु्दे, प्रशासन 
आदीबंाबत सामान्य नागरीकांना मते 
व्यक्त करता यावीत, खलुी चर्चा 
करता यावी यासाठी सरकारने सोशल 
मिडियावर हा ऑनलाईन समहु सरुु 
केला आह.े या माध्यमातनू नागरिक 
आपल्या सरकार, शजेारी, नवनवे 
विषय, गरजा अशा अनेक मदु्यांवर 
व्यक्त होऊ शकतात. त्यांच्या थेट 
संपर्कात येऊ शकतात.

इटंरनेट सरुक्षा अभियान – भारत 
सध्या जगातल्या सर्वाधिक इटंरनेट 
वापरकर्त्यांपकैी एक देश आह.े 
वेगाने होत असलले ेडिजिटायझशेन 
लक्षात घेता, ऑनलाईन धोक्यांबाबत 
ग्राहकांना जागृत करण्यासाठी इटंरनेट 
सरुक्षेची माहिती देण े आवश्यक 
आह.े सरकारने आपल्या सहकारी 
कंपनीच्या  साथीने वर्षभराच ेइटंरनेट 
सरुक्षा अभियान राबवल.े डिजिटल 
साक्षरता आणि सरुक्षा याविषयांवर 
कार्यशाळांच े आयोजन करण्यात 
आल.े यामाध्यमातनू ग्राहकांना 
डिजिटल आव्हानांबाबत शिक्षित 
करण्यात आल.े

ग्राहकांना फसवणकूीपासनू 
सरंक्षण देण्यासाठी अनेक कायद्यांची 

तरतदू आह.े भारतीय दंडसहंीता, 
१८६०, भारतीय करार कायदा, 
१८७२, औषध नियामक कायदा, 
१९५०, औद्योगिक ( विकास 
आणि नियमन) कायदा, १९५१,  
इडंियन स्टँडर्ड्स इन्स्टिट्यूशन 
ऍक्ट १९५२, ड्रग्ज अँड मॅजिक 
रेमेडिज ( आक्षेपार्ह जाहिराती) ऍक्ट 

१९५४, अन्न मानक आणि सरुक्षा 
कायदा, जीवनावश्यक वस्तू कायदा 
१९५५, व्यापार आणि व्यापारी 
कायदा १९५८, जास्त खरेदी 
कायदा, १९७२, सिगारेट कायदा, 
१९७५, काळ्या बाजाराला प्रतिबंध 
आणि जीवनावश्यक वस्तूंचा सरुळीत 
परुवठा ठेवणारा कायदा, १९८०, 

भारत सध्या जगातल्या 
सर्वाधिक इंटरनेट 
वापरकर्त्यांपैकी एक देश 
आहे. वगेाने होत असलेले 
डिजिटायझशेन लक्षात घेता, 
ऑनलाईन धोक्यांबाबत 
ग्राहकांना जागतृ करण्यासाठी 
इंटरनेट सरुक्षेची माहिती देणे 
आवश्यक आहे. सरकारने 
आपल्या सहकारी कंपनीच्या  
साथीने वर्षभराचे इंटरनेट 
सरुक्षा अभियान राबवले. 
डिजिटल साक्षरता आणि सरुक्षा 
याविषयांवर कार्यशाळांचे 
आयोजन करण्यात आले. 
यामाध्यमातनू ग्राहकांना 
डिजिटल आव्हानांबाबत शिक्षित 
करण्यात आले.
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जीवनावश्यक वस्तू( विशषे तरतदू) 
कायदा, १९८१, लिगल मेट्रॉलॉजी 
ऍक्ट, २००९, आणि अमली 
पदार्थांना प्रतिबंध करणारा कायदा, 
१९८५ अशा अनेक कायद्यांचा 
यात समावेश आह.े यासह वस्तू 
विक्री कायदा,१९३०, कृषी 
उत्पादन कायदा १८३७, औषध 
आणि प्रसाधन कायदा १९४० 
अशा परू्वीच्या कायद्यांचाही ग्राहक 
सरंक्षणासाठी योग्य मेळ घातला 
आह.े 

 मानके ही दर्जा राखण्यासाठी 
आवश्यक आहते. ग्राहक सरंक्षणात 
ते महत्वाची भमूिका बजावतात. 
म्हणनूच सरकारने मानकीकरण, 
मानक विकासाचा प्रचार आणि 
प्रसार, त्यांची माहिती पोहचवण,े 
मोजमापशास्त्र, उत्पादन प्रमाणन, 
नियमन यासह अनेक बाबीसंाठी 
दर्जेदार पायाभतू सवुिधा उभारल्या 
आहते. त्यांची सयुोग्य अंमलबजावणी 
करण्याकडे कटाक्ष असतो. 

ग्राहक सरंक्षण कायद्याच े
प्रभावी, सक्षम आणि पारदर्शी 
कार्यान्वयन ह े उत्तम प्रशासनाचचे 
द्योतक होय. यामळेु ग्राहकांच्या 
अधिकारांच े सरंक्षण आणि त्याला 
प्रोत्साहन दिल े जाते. उत्तम वस्तू 
आणि सवेा मिळण्याचा ग्राहकाचा 
अधिकार सनुिश्चित झाला, तशी 
काळजी घेतली गेली तर तक्रारीला 
कारणच उरणार नाही. अशाप्रकारच े
निर्भेळ वातावरण तयार झाल े तर 
ग्राहक सतंषु्ट होईल. त्याच्या सर्व 
अपके्षा परू्ण होतील.

ग्राहक सरंक्षणाचा सबंंध स्पर्धा 

वस्तू आणि सेवांबाबत 
दर्जा असावा, सरुक्षा मानके 
सनुिश्चित केली जावीत. आणि 
ग्राहकांच्या तक्रारीचें निवारण 
करुन त्यांना भरपाई मिळवनू देणे 
हे ग्राहक संरक्षणाचे मर्म आहे, 
तर कोणत्याही उत्पादकाची 
बाजारात एकाधिकारशाही 
होऊ नये यासाठी बाजारात 
उत्पादनांची परेुशी संख्या 
असावी हे स्पर्धा धोरणाचे 
उद्दिष्ट आहे.

धोरणाशीही आह.े शवेटी या दोन्हीं चा 
उद्देश ग्राहक कल्याण हचे आह.े 
ग्राहक आणि उत्पादक या दोहोमंधल्या 
नात्यातल्या असमानतेच्या वर्मावर 
बोट ठेवण ेहचे ग्राहक सरंक्षण आणि 
स्पर्धा धोरणांच्या मळुाशी आह.े  
वस्तू आणि सवेांबाबत दर्जा असावा, 
सरुक्षा मानके सनुिश्चित केली 
जावीत. आणि ग्राहकांच्या तक्रारीचं े
निवारण करुन त्यांना भरपाई मिळवनू 
देण ेह ेग्राहक सरंक्षणाच ेमर्म आह,े 
तर कोणत्याही उत्पादकाची बाजारात 
एकाधिकारशाही होऊ नये यासाठी 
बाजारात उत्पादनांची परेुशी सखं्या 
असावी ह े स्पर्धा धोरणाच े उद्दिष्ट 
आह.े

उत्तम प्रशासनाचा थेट सबंंध हा 
ग्राहक सरंक्षण कायदा आणि संस थ्ेशी 
आह.े उत्तम प्रशासनाच ेमर्म ह ेसक्षमता, 
प्रभावी अंमलबजावणी, तत्वनिष्ठता, 
समानता, अर्थव्यवस्था, पारदर्शकता, 
जबाबदारी, सबलीकरण, सामंजस्य, 
नि:पक्षपातीपणा, आणि सहभाग यावर 
भर देण ेआह.े सगळी ऊर्जा यावर 

केन्द्रीत करण ेगरजेच ेआह.े ग्राहक 
सरंक्षणासाठी उत्तम प्रशासनासबंंधित 
या गणुांच्या कार्यान्वयनाची गरज 
आह.े ग्राहक अधिकार कायद्याची 
अचकू आणि प्रभावी अंमलबजावणी 
झाली तर आपसकूच उत्तम 
प्रशासनाची झळाळी दिसनू होईल.

प्रभावी आणि अर्थपरू्ण ग्राहक 
सरंक्षण चळवळीसाठी सरकार, 
उद्योग आणि समाजातल्या विविध 
सघंटना तसचे घटकांच े सक्रिय 
सहकार्य अपके्षित आह.े

शकै्षणिक ससं्था – शाळा, 
महाविद्यालये, विद्यापीठे, सशंोधन 
ससं्था. एकूणच या सर्वांसह 
प्रत्येकाच्या पाठिब्याने ग्राहक 
चळवळ अर्थपरू्ण होईल. सरकारी 
धोरण,े योजना आणि कार्यक्रम यांचा 
नि:सशंय फायदा होतोच आह,े मात्र 
याच ेप्रभावी फळ जनसामान्य आणि 
सर्व स्तरातल्या ससं्थांच्या सक्रीय 
सहभागानेच व्यापक स्वरुपात दिस ू
शकेल. ग्राहकांच्या गरजा परू्ण 
करण्यासाठी, ग्राहक सरंक्षण तसचे 
सामाजिक दायित्व परू्ण करण्यासाठी 
वचनबद्ध असण ेही काळाची गरज 
आह.े तर आपला समाज आपणा 
सर्वांच्या राहाण्यासाठी अधिक उत्तम 
आणि सुंदर ठिकाण होईल.

nnn

लखेक कें द्रीय अन्न आणि 
सार्वजनिक वितरण आणि ग्राहक 
व्यवहार खात्याच े सचीव आहते. 
email : secy-ca@nic.in
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125 keÀesìer YeejleJeeefme³eebveer ue{ueer 
Ye´äe®eej DeeefCe keÀeÈ³ee HewMeeefJe©× 

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

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

Heoe&HeÀeMe 

onMeleJeeo DeeefCe 
ve#eueJeeoe®es kebÀyej[s 

cees[ues 

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

oceoej DeeefCe otjoMeea HeeTue 

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

mebOeer 

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

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

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

kebÀHev³eeb®es iewjJ³eJenej GIe[ 

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

l³eeb®³ee yeBkeÀ Keel³eele pecee 

 17.73 ueeKe mebMe³eemHeo 
J³eJenejeb®ee í[e 

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

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

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

 7.62 ueeKe yeveeJeì veesìe 
nmleiele 

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

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

kebÀHev³eebvee ueeieues ìeUs 

1.01 keÀesìer veJeerve 
EPFO ®eer veeWoCeer 

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

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

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

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

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

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

vejWê ceesoer  
HebleÒeOeeve

veesìyeboer®es J³eeHekeÀ DeeefCe SsefleneefmekeÀ ³eMe

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

keÀesìer ©He³es pecee kesÀues iesues DeeefCe 
keÀe{ues iesues. 
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ग्रा     हक सरंक्षणासाठी 
संयकु्त राष्ट्रांनी 

केलले्या मार्गदर्शक तत्वांमध य्े 
अलीकडेच संयकु्त राष्ट्रांच्या 
सर्वसाधारण सभेत सधुारणा 
करण्यात आली. या सधुारणानसुार, 
ग्राहक सरंक्षण धोरण आखतांना 
योग्य, वाजवी आणि त्वरित निकाली 
निघतील, अशी ग्राहक तक्रार 
निवारण व्यवस्था सरुु करावी, 
अशा सचूना सर्व राज्यांना दिल्या 
गेल्या आहते. ही नवी मार्गदर्शक 
तत्वे स्वीकारल्यावर ग्राहक 
तक्रारीचंा निपटारा करण्यासाठी 
सध्या अस्तित्वात असललेी व्यवस्था 
आणि त्याला पर्यायी व्यवस्था 
देण्याविषयी काय करता येईल, 
ज्यातनू ग्राहकांना अगदी कमी 
खर्चात, देशाच्या कानाकोपऱ्यात  
उपलब्ध असललेी तक्रार निवारण 
यंत्रणा न्याय देऊ शकेल, याविषयी, 
आत्मचितंन करण्याची सरुुवात या 
नव्या मार्गदर्शक तत्वांमळेु झाली. 

ग्राहक सरंक्षणासाठी संयकु्त 
राष्ट्रांनी तयार केललेी मार्गदर्शक 
तत्वे सर्वसाधारण सभेने १६ एप्रिल 
१९८५ साली ३९/२४८ या 

ग्राहक तक्रार निवारण: पद्धती आणि भविष्यातील तरतुदी

ठरावाद्वारे स्वीकारली. त्यानंतर, २६ 
जलु ै१९९९ रोजी एक ठराव करून 
आर थ्िक आणि सामाजिक परिषदेने 
ह्यात आणखी सधुारणा केली. ही 
मार्गदर्शक तत्वे पढुीलप्रमाण ेआहते.  

ग्राहकांना आपली तक्रार दाखल 
करण्यासाठी योग्य सवुिधा उपलब्ध 
करून देण े

३२. सरकारने ग्राहकांना 
किवा ससं्थांना एखाद्या विषयाबाबत 
औपचारिक तक्रार दाखल करता 
येईल अशी एक कायदेशीर/ किवा 
प्रशासकीय व्यवस्था उपलब्ध करून 
द्यावी. यावर दाखल झालले्या 
तक्रारीच े निवारण करण्याच े काम 
सयुोग्य, जलद, आणि माफक दरात 
केल े जावे. तसचे अशा यंत्रणते, 
कमी उत्पन्न असलले्या ग्राहकांच्या 
तक्रारी प्राधान्याने सोडवण्याची 
विशषे व्यवस्था हवी. 

सर्वसाधारण सभेने, 
२२.१२.२०१५ च्या ७०/१८६ 
या ठरावानसुार नवी मार्गदर्शक तत्वे 
अलीकडेच स्वीकारली आहते, ही तत्वे 
पढुीलप्रमाण े:  

- डॉ. बी. सी. गपु्ता

ग्राहक तक्रारीचंा निपटारा 
करण्यासाठी सध्या अस्तित्वात 
असलेली व्यवस्था आणि त्याला 
पर्यायी व्यवस्था देण्याविषयी 
काय करता येईल, ज्यातनू 
ग्राहकांना अगदी कमी खर्चात, 
देशाच्या कानाकोपऱ्यात  उपलब्ध 
असलेली तक्रार निवारण यंत्रणा 
न्याय देऊ शकेल, याविषयी, 
आत्मचितन करण्याची सरुुवात 
या नव्या मार्गदर्शक तत्वांमळेु 
झाली.

विशेष लेख
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११. (फ) ग्राहक तक्रारी 
आणि वादविवाद

ग्राहकांच्या काही तक्रारी 
असल्या तर त्या जलद, सयुोग्य, 
पारदर्शी पद्धतीने आणि कमी खर्चात 
सोडवल्या जातील अशी यंत्रणा प्रत्येक 
उद्योग समहू आणि व्यावसायिकांनी 
उभारायला हवी. ग्राहकांच्या तक्रारी, 
अंतर्गत तक्रार निवारण,विवादांवर 
तोडगा काढण्यासाठीची पर्यायी 
व्यवस्था, आणि ग्राहक समाधान 
कोड अशा सर्व व्यवस्था उभारताना 
कंपन्यांनी देशांतर्गत आणि जागतिक 
मानकांचा विचार करून त्या दर्जाच्या 
यंत्रणा तयार करायला हव्यात. 

14. संयकु्त राष्ट्र सदस्य 
देशांनी ग्राहक सरंक्षणासाठी अशी 
धोरण े आखावीत, जी प्रोत्साहन 
देतील 

 (जी). सयुोग्य, वाजवी आणि 
जलद गतीने विवाद तसचे तक्रारी 
सोडवण्यासाठी
एफ. विवाद सोडवण ेआणि 
तक्रारनिवारण

37.`ग्राहकांच्या तक्रारी 
प्रशासकिय, न्यायिक आणि पर्यायी 
खटला निवारण यंत्रणदे्वारे सोडवली 
जाणारी एक योग्य, पारदर्शी आणि 
तटस्थ यंत्रणा उभारली जावी 
यासाठी सयंकु्त राष्ट्र सदस्य देशांनी 
प्रोत्साहन देत पढुाकार घ्यायला 
हवा. ही यंत्रणा, दोन देशांमधील 
ग्राहकांच्या तक्रारी सोडवण्यास 
सक्षम असावी. सदस्य देशांनी, एक 
अशी यंत्रणा उभारावी जी कायदेशीर 

अथवा प्रशासकीय मार्गाने ग्राहक 
किवा सबंंधित ससं्थाच्या तक्रारी 
औपचारिक किवा अनौपचारिक 
पद्धतीने दाखल करता येतील. ही 
तक्रार निवारण व्यवस्था योग्य, 
जलद न्यायनिवाडा करणारी, स्वस्त, 
पारदर्शक आणि सहज उपलब्ध होऊ 
शकणारी असावी. विशषेतः गरीब 
आणि वंचित ग्राहकांच्या तक्रारी या 
यंत्रणनेे प्राधान्याने सोडवाव्यात.'

ग्राहक या सकंल्पनेची व्याख्या 
पढुीलप्रमाण ेकेली जाते :-

3. या मार्गदर्शक तत्वांसाठी, 
`ग्राहक' या सजं्ञेची व्याख्या 
साधारणपण े अशी केली जाते: 
एक व्यक्ती, कुठल्याही देशातील, 
वैयक्तिक, कौटुं बिक किवा घरगतुी 
कारणांसाठी काम करणारी. 
यात सदस्य देशांनी आपल्या 
आवश्यकतपे्रमाण े व्याख य्ेत बदल 
केल े किवा नवी व्याख्या बनवली 
तर हरकत नाही. 

ग्राहक सरंक्षण कायदा, १९८६, 
(१९८६ चा कायदा क्रमांक ६८) 
भारतात १५.०४.१९८७ पासनू 
लाग ूझाला.सयंकु्त राष्ट्र सर्वसाधारण 
सभेने १९८५ साली सयंकु्त राष्ट्र 
सामान्य ग्राहक संरक्षण कायदा 
स्वीकारला होता. या कायद्याअंतर्गत, 
ग्राहक सरंक्षणासाठी त्रिस्तरीय यंत्रणा 
तयार केली असनू ती, जिल्हा, राज्य 
आणि देश अशा तीन पातळ्यांवर 
कार्यरत आह.े जिल्हा ग्राहक तक्रार 
निवारण मंचाचा प्रमखु म्हणनू, 
जिल्हा न्यायाधीश स्तरावरचा 
न्यायाधिकारी जिल्हा स्तरावर या 
तक्रारीचंा निवाडा करतो. तर राज्य 
पातळीवर प्रत्येक राज्यात आणि 
कें द्रशासित प्रदेशात असलले्या 
राज्य आयोगात उच्च न्यायालयाच े
निवृत्त न्यायाधीश तक्रार निवारणाच े
काम करतात. तर राष्ट्रीय ग्राहक 
तक्रार आयोगाच े अध्यक्ष सर्वोच्च 
न्यायालयाच े निवृत्त न्यायाधीश 
असतात. या तिन्ही स्तरावरच्या 
मंच/आयोगांनी अत य्ंत कार्यक्षमतेने 
त्यांच्याकडे आलले्या ९० टक्के  
ग्राहक तक्रारीचंा न्यायनिवाडा केला 
आह.े मात्र, अजनूही या आयोगांसमोर 
प्रलंबित असलले्या तक्रारीचंी सखं्या 
आणि स्वरूप पाहता, अस े लक्षात 
येते की तक्रारीचंा अंतिम निपटारा 
करण ेअतिशय दीर्घकाळ चालणारी 
प्रक्रिया आह.े पारंपारिकरित्या 
चालत आलले्या पद्धती, अपऱु्या 
पायाभतू सवुिधा, यामळेु ह े खटल े
लवकर निकाली निघत नाहीत. 
अनेकदा दिवाणी खटल े लढणाऱ्या 

जिल्हा ग्राहक तक्रार 
निवारण मंचाचा प्रमखु म्हणनू, 
जिल्हा न्यायाधीश स्तरावरचा 
न्यायाधिकारी जिल्हा स्तरावर 
या तक्रारीचंा निवाडा करतो. 
तर राज्य पातळीवर प्रत्येक 
राज्यात आणि कें द्रशासित 
प्रदेशात असलेल्या राज्य 
आयोगात उच्च न्यायालयाचे 
निवतृ्त न्यायाधीश तक्रार 
निवारणाचे काम करतात. तर 
राष्ट्रीय ग्राहक तक्रार आयोगाचे 
अध्यक्ष सर्वोच्च न्यायालयाचे 
निवतृ्त न्यायाधीश असतात.



21 Dee@iemì, 2017 
³eespevee

21डिसेंबर 2017

ग्राहक उत्सुक नसण े स्वाभाविक 
आह.े जिल्हा पातळीवर असलले्या 
मंचाकडे प्रलंबित ग्राहक तक्रारीचंी 
सखं्या लक्षात घेतली तर, आपल्या 
लक्षात येईल की अगदी कमी 
(केवळ १०० ते २००) खटल े
दाखल झाल ेआहते, मात्र या यंत्रणा 
चालवण्यासाठी सरकारी तिजोरीवर 
मोठा भार पडतो आह.े  

संयकु्त राष्ट्रांनी प्रसिद्ध केलले्या 
सधुारित मार्गदर्शक तत्वांनसुार, 
एडीआर, म्हणजे, पर्यायी तक्रार 
निवारण व्यवस थ्ेचा उल्लेख करण्यात 
आला आह.े यात लवाद, समपुदेशन, 
मध्यस्थी, किवा कायदेतज्ञाच्या 
मदतीने न्यायालयाबाहरेच तक्रार 
सोडवण े अभिप्रेत आह.े तक्रारीचंा 
निपटारा त्वरित, योग्य, पारदर्शी 

वकिलांकडून ग्राहक तक्रारीविषयक 
कायदे दाखल केल ेजातात. अनेक 
परुावे आणि कागदपत्रे मागवली 
जातात, ज्यामळेु ही प्रक्रिया 
किचकट आणि वेळखाऊ होऊन 
जाते. उत्पादक कंपन्या आणि 
परुवठादार मग ते सार्वजनिक 
क्षेत्रातल े असोत किवा खाजगी, 
त्यांच्याकडे हा खटला, दीर्घकाळ 
चालवण्यासाठी भरपरू स्त्रोत आणि 
क्षमता असते, मात्र यातनू गरीब 
ग्राहकांना न्याय नाकारला जातो. या 
सगळ्या प्रक्रियेत लागणारा वेळ, 
पसैा आणि श्रम लक्षात घेतल ेतर, 
सर्वसाधारण ग्राहकाला आपल्या 
तक्रार निवारणासाठी ग्राहक तक्रार 
मंचाकडे जाण ेपरवडू शकत नाही. 
खरे तर, ग्राहक तक्रार ही वकिलांच्या 
मदतीशिवाय सधु्दा दाखल करता 
येते. मात्र, जेव्हा मोठमोठ्या 
उद्योगसमहूांच े निष्णात वकील 
न्यायालयात ग्राहकांना कायदेशीर 
भाषेत वेगवेगळे प्रश्न विचारतात, 
तेव्हा सर्वसामान्य ग्राहकांचा गोंधळ 
उडतो, त्यांना त्याची नीट उत्तरे देता 
येत नाहीत. 

या पारंपारिक किचकट 
प्रक्रियेतनू गेल्यानंतर समजा शिक्षा 
निश्चित करण्यात आलीही, तरी 
त्या शिक्षेची अंमलबजावणी व्हायला 
एका नव्या मंचावर पनु्हा नवी प्रक्रिया 
सरुु करावी लागते, ही वस्तुस्थिती 
आह े.हीच वस्तुस्थिती लक्षात घेता, 
ग्राहक तक्रार निवारणासाठी तयार 
करण्यात आलले्या या वैधानिक 
यंत्रणचे े दरवाजे ठोठावण्यासाठी 

सगळ्या प्रक्रियेत 
लागणारा वळे, पैसा आणि श्रम 
लक्षात घेतले तर, सर्वसाधारण 
ग्राहकाला आपल्या तक्रार 
निवारणासाठी ग्राहक तक्रार 
मंचाकडे जाणे परवड ू शकत 
नाही. खरे तर, ग्राहक तक्रार 
ही वकिलांच्या मदतीशिवाय 
सधु्दा दाखल करता येते. मात्र, 
जेव्हा मोठमोठ्या उद्योगसमहूांचे 
निष्णात वकील न्यायालयात 
ग्राहकांना कायदेशीर भाषत 
वगेवगेळे प्रश्न विचारतात, 
तेव्हा सर्वसामान्य ग्राहकांचा 
गोंधळ उडतो, त्यांना त्याची 
नीट उत्तरे देता येत नाहीत.

आणि कमी खर्चात व्हावा हाच 
या एडीआरचा प्रमखु उद्देश आह.े 
भारतात, नागरी प्रक्रिया संहितेच े
कलम ८९ आणि कायदेशीर सवेा 
प्राधिकरण कायदा, १९८७, नसुार, 
एडीआरसाठीची वैधानिक यंत्रणा 
आधीपासनूच तयार आह.े 

नागरी प्रक्रिया सहंिता, १९०८ 
च ेकलम ८९ 

राज्यघटनेत १९९९ साली 
कायदा ४६ मध्ये झालले्या 
सधुारणनेसुार, नागरी प्रक्रिया 
संहिता, १९०८ ( कायदा ५, 
१९०८) च ेकलम ८९ घालण्यात 
आल.े मालीमाथ समितीने ही 
शिफारस केली होती. ही तरतदू 
१/७/२००२ साली सर्व राज्यात 
लाग ूझाली. ती पढुीलप्रमाण े: 

`८९. न्यायालयाबाहरे विवादांचा 
सामंजस्याने निपटारा:

(१) जेव्हा एखाद्या खटल्याच्या 
सनुावणीदरम्यान, या विवादाचा 
सामंजस्याने तोडगा निघ ू शकतो, 
अस े न्यायाधीशांच्या लक्षात 
आल्यास, ते तस े दोन्ही पक्षांना 
सचुव ूशकतात. दोन्ही पक्षांनी त्याला 
सहमती दर्शवल्यास, नायायालय या 
परस्पर  सहमतीसाठी काही नियम 
आखनू देईल, ते दोन्ही पक्षांना दिल े
जातील आणि त्यावर पक्षांनी दिलले्या 
निरीक्षणाच्या, सचूनांच्या आधारावर 
न्यायालय या नियमात काही बदल 
करून पढुच्या समझोत्यासाठी ते 
पढुीलपकैी एकाकडे सपुरू्द करेल. 
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(अ) लवाद;

(ब) समपुदेशन/सल्लागार;

(क) लोक अदालत किवा इतर 
कायदेशीर मार्गाने तडजोड 
घडवनू आणण;े किवा, 

(ड) मध्यस्थी.

(२) हा खटला कोठे पाठवला 
जाऊ शकतो:-

(अ) लवादाकडून सल्लामसलत 
घेऊन हा खटला सोडवताना, 
लवाद आणि सल्लामसलत 
कायदा १९९६ तील तरतदुीचंा 
आधार घेतला जाऊ शकतो. 
त्यासाठी, या कायद्याच्या 
तरतदुीअंतर्गत ही तक्रार 
सोडवावी अशी शिफारस 
केललेी असावी.  

(ब) लोक अदालतीत: न्यायालय 
ह खटला लोक अदालतीकडे 
पाठव ू शकते. त्यासाठी 
कायदेशीर सवेा प्राधिकरण 
कायदा, १९८७ च्या कलम 
२० च े उपकलम १ नसुार 
हा खटला वर्ग करता येईल. 
लोक अदालतीकडे हा खटला 
वर्ग केल्यावर या कायद्याच्या 
तरतदुीपं्रमाण े त्यावर सनुावणी 
होईल. 

(क)न्यायिक तडजोडीसाठी, 
न्यायालय हा खटला, एखाद्या 
ससं थ्ेकडे किवा सक्षम 
व्यक्तीकडे पाठव ू शकते. ही 
ससं्था किवा व्यक्तीला लोक 
अदालतीसारखे अधिकार 

असतील. तसचे, कायदेशीर 
सवेा प्राधिकरण कायद्यातील 
तरतदुी या खटल्याच्या 
सनुावणीसाठी देखील लाग ू
असतील.  

(ड) मध्यस्थीसाठी: न्यायालय दोन्ही 
पक्षांमध्ये तडजोड करण्याचा 
प्रयत्न करावा. त्यासाठी 
मध्यस्थामार्फ त आवश्यक त्या 
प्रकिया पार पडल्या जाव्यात. 

कायदेशीर सवेा प्राधिकरण 
कायदा, १९८७ (कायदा क्रमांक 
३९,१९८७) 

१९८७ सालचा,कायदेशीर 
सवेा प्राधिकरण कायदा, १९९५ 
साली अधिसचूना काढनू अमलात 
आणला गेला. या कायद्याद्वारे, 
निवृत्त न्यायाधीश आणि सामाजिक 
कार्यकर्ते व महिला सघंटनांच्या 
प्रतिनिधी, यांचा समावेश असले 

अशा लोक अदालती वेळोवेळी 
भरवल्या जाव्यात. न्यायालयात 
प्रलंबित असणारे खटल े किवा 
आणल्या जाणाऱ्या तक्रारी 
न्यायालयाने लोक अदालतीकंडे वर्ग 
कराव्यात. या लोक अदालातीत 
दोन्ही पक्षात सामंजस्याने तोडगा 
काढण्याचा प्रयत्न केला जाऊ 
शकेल. मात्र ह े करताना, न्याय, 
समानता आणि योग्य पद्धतीने निवाडा 
करण्याची तत्वे पाळली जातील. 
याच कायद्यात, विविध सार्वजनिक 
सवेांमधील तक्रारी सोडवण्यासाठी, 
गरजेनसुार, कायमस्वरूपी लोक 
अदालत स्थापन करण्याचीही तरतदू 
आह.े

कलम २१ नसुार लोक 
अदालतीत दिललेा निवाडा दिवाणी 
न्यायालयाने दिलले्या निकालाच्या 
दर्जाचा असले. हा निकाल दोन्ही 
पक्षांसाठी बंधनकारक असले. या 
अदालतीसमोर होणारी सनुावणी ही 
न्यायिक सनुावणीच असले आणि 
त्यासाठी आवश्यक ती कागदपत्रे, 
परुावे किवा अगदी सार्वजनिक 
क्षेत्रात असलले ेकुठलहेी दस्तऐवज 
सादर करण्यास सांगण्याच ेअधिकार 
लोक अदालतीला असतील. 

	 वर सविस्तर 
सांगितल्यानसुार, लोक अदालतीत 
झालले्या न्यायनिवाड्यानसुार 
दोन्ही पक्षांमध्ये ज्या मदु्द्यांवर 
तडजोड होईल, त्यानसुार त्यावर 
अंमलबजावणी व्हायला हवी. या 
निकालाच्या अंमलबजावणीसाठी 

कलम २१ नुसार लोक 
अदालतीत दिलेला निवाडा 
दिवाणी न्यायालयाने दिलेल्या 
निकालाच्या दर्जाचा असेल. 
हा निकाल दोन्ही पक्षांसाठी 
बंधनकारक असेल. या 
अदालतीसमोर होणारी सनुावणी 
ही न्यायिक सनुावणीच असेल 
आणि त्यासाठी आवश्यक ती 
कागदपत्रे, परुाव े किवा अगदी 
सार्वजनिक क्षेत्रात असलेले 
कुठलेही दस्तऐवज सादर 
करण्यास सांगण्याचे अधिकार 
लोक अदालतीला असतील.
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काही शिक्षेविषयी तरतदू नाही, किवा 
त्याविरोधात अपील, फेरविचार, 
आढावा घेण्याचीही तरतदू नाही. 
त्वरित, जलद गतीने आणि कमी 
खर्चात न्याय मिळवण्याच े इच्छित 
उद्दिष्ट आपण गाठतो आहोत. तसचे 
लोक अदालतीत या खटल्याचा 
निवाडा होऊ शकला नाही तर, हा 
खटला पनु्हा सर्वसामान्य न्यायालयात 
चालवला जाईल, अशीही व्यवस्था 
करण्यात आली आह.े मग पारंपारिक 
पद्धतीने खटल्यावर सनुावणी होईल. 

या कायद्यातील तरतदुीनसुार, 
राष्ट्रीय, राज्य आणि जिल्हा पातळीवर 
कार्यरत असलले्या वैधानिक सवेा 
प्राधिकरणाच्या अंतर्गत या लोक 
अदालतीच े आयोजन केल े जाते. 
कें द्रीय पातळीवर राष्ट्रीय कायदेशीर 
सवेा प्राधिकरण नावाची एक 
ससं्था आह.े सर्वोच्च न्यायालयाच े
विद्यमान अथवा निवृत्त न्यायाधीश, 
या प्राधिकरणाच े कार्यकारी प्रमखु 
असतात. आणि इतर मनोनीत 
सदस्य असतात. राज्यात, राज्य 
कायदेशीर सवेा प्राधिकरणाच ेप्रमखु 
म्हणनू उच्च न्यायालयातील विद्यमान 
अथवा सवेानिवृत्त न्यायाधीश 
असतात. जिल्हा पातळीवर या 
प्राधिकरणाच े अध्यक्ष जिल्हा आणि 
सत्र न्यायाधीश असतात. सर्वोच्च, 
उच्च आणि तालकुा न्यायालयांच्या 
पातळीवर एक कायदेशीर सवेा 
समिती तयार करण्याची तरतदूही 
ह्या कायद्यात आह.े 	  

नागरी प्रकिया संहितेच्या 
कलम ८९ नसुार तयार करण्यात 
आलले्या या यंत्रणचेी अचकूता 
आणि वैधानिकता, यात बदल 
करण्याचा अधिकार केवळ 
सर्वोच्च न्यायालयाला असनू 
त्यासाठी न्यायालयात आव्हान द्यावे 
लागते. अनेक रिट याचिकांच्या 
द्वारे न्यायालयात या यंत्रणचे्या 

वैधानिकतेला आव्हान देण्यात 
आल ेआह.े सर्वोच्च न्यायालयाच्या 
त्रिसदस्यीय पीठाने दोन वेगवेगळ्या 
खटल्यात दिलले्या निकालांनसुार, 
कलम ८९ चा वापर अनिवार्य 
करण्यात आला आह.े ‘सालमे 
अ‍ॅडव्होकेट बार सघंटना विरुद्ध भारत 
सरकार खटला (२००३)’ आणि 
‘सालमे अॅडव्होकेट बार सघंटना 
विरुद्ध भारत सरकार (२००५)’ 

कें द्रीय पातळीवर राष्ट्रीय 
कायदेशीर सेवा प्राधिकरण 
नावाची एक संस्था आहे. 
सर्वोच्च न्यायालयाचे विद्यमान 
अथवा निवतृ्त न्यायाधीश, 
या प्राधिकरणाचे कार्यकारी 
प्रमखु असतात. आणि इतर 
मनोनीत सदस्य असतात. 
राज्यात, राज्य कायदेशीर सेवा 
प्राधिकरणाचे प्रमखु म्हणनू 
उच्च न्यायालयातील विद्यमान 
अथवा सेवानिवतृ्त न्यायाधीश 
असतात. जिल्हा पातळीवर या 
प्राधिकरणाचे अध्यक्ष जिल्हा 
आणि सत्र न्यायाधीश असतात.

अशा दोन्ही खटल्यांमध्ये सर्वोच्च 
न्यायालयाने ह ेनिकाल दिल ेआहते 
‘आफ्कॉं स इन्फ्रास्ट्रक्चर लिमिटेड 
आणि एएनआर विरुद्ध चरेियन 
वर्की बांधकाम कंपनी’ यांच्यात 
झालले्या खटल्याच्या वेळी, सर्वोच्च 
न्यायालयाने एक महत्त्वपरू्ण निकाल 
दिला आह.े या खटल्यात, सर्वोच्च 
न्यायालयाच्या निकालपत्रात म्हटल े
आह े की- पढुील प्रकारच्या सराव 
खटल्यांमध्ये एडीआर च्या प्रक्रियेच े
पालन करण ेआवश्यक आह े . ते 
खटल ेअशा प्रकारच ेआहते:-  

`जे खटल.े एडीआर म्हणजेच 
पर्यायी तक्रार निवारण पद्धतीने 
सोडवल ेजाऊ शकतात ते,:

(व्ही).	 अस,े सर्व कायदेशीर 
खटल,े ज्यात व्यापारी/ परुवठादार/
उत्पादक/ सवेा परुवठादार ह ेआपला 
व्यवसाय/व्यावसायिक कीर्ती आणि 
विश्वासार्हता तसचे, आपल्या 
उत्पादनाची लोकप्रियता टिकवण्यास 
इच्छुक असतात. 

माननीय सर्वोच्च न्यायालयाने 
अलिकडेच म्हणजे ३०/०८/२०१७ 
ला ‘बिजोय सिन्हा रॉय (ड) बाय एल 
आर  विरुद्ध बिस्वनाथ दास आणि इतर 
या ( नागरी अपील क्रमांक  ‘4761-
63/2009)’ या खटल्यात निकाल 
दिला. वैद्यकीय हलगर्जीपणाविषयीच्या 
या खटल्याचा निकाल तब्बल २३ 
वर्षांनी लागला. या खटल्यात सर्वोच्च 
न्यायालयाने दिललेा निकाल पढुीलप्रमाण े:  

16. या खटल्याविषयी 
निकाल देताना, त्याआधी ग्राहक 
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मंचावर न्यायदानाच्या प्रशासकीय 
पद्धतीविषयी एक अतिशय 
महत्वाची गोष्ट सांगण े आवश्यक 
आह.े एखादी व्यक्ती सवेाक्षेत्रातील 
कमतरतेविषयीची तक्रार घेऊन 
ग्राहक मंचाकडे दाद मागत असले 
तर त्याला त्वरित मदत देण्याची 
गरज असते. खरे तर ग्राहक मंचांची 
स्थापना करण्याचा मखु्य उद्देशच 
ग्राहकाच्या तक्रारीचं ेत्वरित निवारण 
व्हावे, हा होता. ग्राहक सरंक्षणासाठी 
जगभर जी व्यापक चळवळ झाली, 
त्या चळवळीच्या पार्श्व भमूीवर 
भारतात १९८६ साली ग्राहक 
सरंक्षण कायदा अस्तित्वात आला. ९ 
एप्रिल १९८५ ला  संयकु्त राष्ट्रांच्या 
सर्वसाधारण महासभेने केलले्या 
ठरावाच्या आधारावर ह्या कायद्याचा 
आराखडा बनवण्यात आला आह.े 
भारतानेही या ठरावावर स्वाक्षरी 
केली होती. ग्राहकांच्या तक्रारीचं े
जलदगतीने निवारण व्हावे, यादृष्टीने 
ग्राहकांच े हित मध्यवर्ती ठेवनू हा 
कायदा तयार करण्यात आला आह.े 
या कायद्यातल्या तरतदुी सध्या 
अस्तित्वात असलले्या कायद्यांत 
भरच घालणाऱ्या आहते, म्हणजे 
एका अर्थाने, हा कायदा जास्तीच े
सरंक्षण आणि उपाययोजना करण्यास 
उपयकु्त ठरतो. या कायद्याच्या 
आधारे मंचाच्या अधिकाऱ्यांना 
न्यायालयीन समकक्ष अधिकार दिल े
गेल े आहते. ग्राहकांना मिळणारी 
नकुसान भरपाई, फसवणकुीसाठी 
दिली जाणारी शिक्षा, याचा उद्देश 

सवेा परुवठादाराच्या ग्राहकांप्रतीच्या 
वर्तनात बदल घडवण ेहा आह.े 

१७. या वरील योजनेच्या 
पार्श्व भमूीवर आणि कायद्याच े उद्दिष्ट 
लक्षात घेऊन बघितल ेअसता, ग्राहक 
सरंक्षण मंचाच्या कामासदंर्भात काही 
बाबी ध्यानात आल्या आहते.   

(१) या मंचावरील खटल्यांच े
त्वरित निवारण होण्यासाठी त्यावर 
देखरेख ठेवण ेआवश्यक आह.े 

(२) न्याय मिळवण्यासाठी 
एडीआर यंत्रणा उपलब्ध करून देण े

आवश्यक.

१८. ह्या कायद्याच्या कलम २४ 
(ब) नसुार ग्राहकांच्या समस्यांवर 
जलद उपाययोजना करण्यासाठी 
पाउल ेउचलली जाऊ शकतात. सर्व 

राज्य ग्राहक आयोगांवर, राष्ट्रीय 
आयोगाच े नियत्रण असते. म्हणनू, 
तक्रारीचं्या जलद निवारणावर लक्ष 
ठेवण्यासाठी राष्ट्रीय आयोग यंत्रणा 
उभी करू शकते. ह ेसर्वज्ञात आह े
की विविध पातळ्यांवर अनेक प्रकरण े
खपूच दीर्घ कालावधीपासनू प्रलंबित 
आहते, ह्यामळेु या कायद्याच्या 
मळू उद्देशालाच हरताळ फासला 
गेला आह.े या सदंर्भात आपण 
अलिकडेच आलले्या ‘हसुने विरुध्द 
उत्तर प्रदेश सरकार (२०१७)’ 
खटल्याविषयी सांग ू शकतो. या 
खटल्याच्या सनुावणीदरम्यान काही 
कृती आराखडा राबविण्याबद्द्ल 
निर्देश दिल े गेल.े राष्ट्रीय आयोग, 
काही खटल्यांसदंर्भात आवश्यकता 
वाटल्यास, व्हिडीओ कॉन्फरन्स 
सवुिधेच्या माध्यमातनू तज्ञांचा 
सल्लाही घेऊ शकते. 

१९. दसुरा पलै ूएडीआर च्या 
वापराशी निगडीत आह.े १९९९ 
चा कायदा क्रमांक ४६ च्या कलम 
८९ मधे ग्राहक सरंक्षणासाठी 
न्यायालयाबाहरे तडजोड करण्याच्या 
दृष्टीने एक नवी यंत्रणा तयार 
करण्याचा उल्लेख आह.े ही व्यवस्था 
केवळ दिवाणी न्यायालयांसाठी 
उपयोगात आणण्याची तरतदू या 
कायद्यात असली तरीही ग्राहक 
सरंक्षण कायद्याचा उद्देश लक्षात 
घेता ग्राहक मंचांवरही या यंत्रणचेा 
उपयोग करण्यास काहीही हरकत 
नाही. त्यामळेुच ही यंत्रणा ग्राहक 
मंचांनीही वापरावी अस ेआमच ेमत 
आह.े राष्ट्रीय आयोगाने या सदंर्भात 

 ग्राहक संरक्षणासाठी 
जगभर जी व्यापक चळवळ 
झाली, त्या चळवळीच्या 
पार्श्व भमूीवर भारतात १९८६ 
साली ग्राहक संरक्षण 
कायदा अस्तित्वात आला. ९ 
एप्रिल १९८५ ला  संयकु्त 
राष्ट्रांच्या सर्वसाधारण 
महासभेने केलेल्या ठरावाच्या 
आधारावर ह्या कायद्याचा 
आराखडा बनवण्यात आला 
आहे. भारतानेही या ठरावावर 
स्वाक्षरी केली होती. ग्राहकांच्या 
तक्रारीचें जलदगतीने निवारण 
व्हाव,े यादृष्टीने ग्राहकांचे हित 
मध्यवर्ती ठेवनू हा कायदा तयार 
करण्यात आला आहे.
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आवश्यक ते निर्देश जरी करावे 
अशी आमची विनंती आह.े  

२०. कायदेशीर सवेा प्राधिकरण 
कायदा, १९८७ अंतर्गत राष्ट्रीय 
आयोग आणि राज्य आयोगांना 
त्यांच्या समकक्ष कायदेशीर सवेा 
प्राधिकरणाशी समन्वय साधण्याचा 
अधिकार असले. 

पढुची वाटचाल 

ग्राहकांच्या तक्रारी आणि 
विवादांच े योग्य पारदर्शी जलद 
आणि कमी खर्चात निवारण व्हावे, 
या उद्देशाने संयकु्त राष्ट्रांनी ग्राहक 
सरंक्षण कायद्याच्या मार्गदर्शक 
तत्वांमध्ये सधुारणा केली आह.े 
ह े ध्येय गाठण्यासाठी भारतात 

एडीआर म्हणजेच पर्यायी तक्रार 
निवारण यंत्रणा राबविण्यासाठी 
परेुशा वैधानिक तरतदुी उपलब्ध 
आहते. ह ेवर दिलले्या माहितीवरून 

स्पष्ट होते. या यंत्रणचे्या माध्यमातनू 
ग्राहकांच्या तक्रारीचं ं निवारण 
करण्याचा प्रभावी अंमलबजावणी 
आराखडा राबविण्याची नितांत गरज 
आह.े कायदेशीर सवेा प्राधिकरण 
कायद्याअंतर्गत आयोजित केल्या 
जाणाऱ्या लोक अदालती या ग्राहक 
सरंक्षण कायदा १९८६ च्या 
तरतदुीनसुार स्थापन झालले्या जिल्हा 
तक्रार निवारण मंचाच्या दर्जाच्या 
आहते ही अतिशय समाधानाची बाब 
आह.े जिल्हा ग्राहक मंचाच ेअध्यक्ष 
न्यायालयीन अधिकारी असतात.
तर इतर दोन सदस्यांमध्ये एका 
महिला सदस्याचा समावेश असतो. 
त्यामळेुच योग्य ते अधिकार देऊन 
अशा प्रकारचा ग्राहक मंच हा लोक 
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जिल्हा ग्राहक मंचाचे अध्यक्ष 
न्यायालयीन अधिकारी असतात.
तर इतर दोन सदस्यांमध्ये एका 
महिला सदस्याचा समावशे 
असतो. त्यामळेुच योग्य ते 
अधिकार देऊन अशा प्रकारचा 
ग्राहक मंच हा लोक अदालत 
असल्याचेच राष्ट्रीय/राज्य/
जिल्हा कायदेशीर सेवा 
प्राधिकरणाने जाहीर केल्यास  
हे मंच लोक अदालत म्हणनूही 
कामकाज करू शकतील. 
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अदालत असल्याचचे राष्ट्रीय/राज्य/
जिल्हा कायदेशीर सवेा प्राधिकरणाने 
जाहीर केल्यास  ह े मंच लोक 
अदालत म्हणनूही कामकाज करू 
शकतील. 

या यंत्रणदे्वारे लोक अदालातीत 
झालले्या सनुावणीच्या आधारावर 
या आधी २००५ साली राष्ट्रीय 
आयोगाने जिल्हा आणि राज्य 
आयोगांनी प्रत्येक सप्ताहाच्या 
शवेटच्या दिवशी लोक अदालत 
म्हणनू काम करावे अशा सचूना 
जरी केल्या होत्या. अशा लोक 
अदालतीमंध्ये सार्वजनिक 
जीवनातील, मान्यवर व्यक्तीं ना 
आमंत्रित करून त्यांच्या उपस्थितीत 
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खटल ेसोडविण्याचा प्रयत्न करावा. 
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या निर्देशांच े जिल्हा आणि राज्य 
आयोगाकडून पालन केल े जाते 
का याविषयी वेळोवेळी माहिती घेण े
आवश्यक आह.े 

इटलीतल्या तरुीन येथे जलु ै
२००७ साली आतंराष्ट्रीय कामगार 
सघंटनेच्या कार्यालयात झालले्या 
आतंराष्ट्रीय प्रशिक्षण कें द्रात 

एडीआर यंत्रणचेा वापर करून लोक 
अदालातीच्या माध्यमातनू कामगारांच े
खटल े निकाली काढण्याबाबतच े
सादरीकरण करण्यात आल े
होते. ग्राहक सरंक्षणा सदंर्भात 
नवी दिल्ली येथे २६ आणि २७ 
ऑक्टोबर २०१७ ला झालले्या 
ग्राहक सरंक्षण प्रादेशिक परिषदेत 
नव्या बाजारपठेेत ग्राहकांना सक्षम 
करण े या विषयावर चर्चा झाली. 
UNCTAD ने आयोजित केलले्या 
या परिषदेत सधुारित मार्गदर्शक 
तत्व तसचे एडीआर यंत्रणचे्या 
अंमलबजावणीविषयी सादरीकरण 
करण्यात आल.े या सगळ्या 
पार्श्व भमूीवर आता देशभरातल्या 
प्रशासकीय/न्यायालयीन अधिकारी 
आणि ससं्थांनी ग्राहकांच्या तक्रारीचं े
निवारण करण्याविषयी उपलब्ध 

लोक अदालतीमंध्ये सार्वजनिक 
जीवनातील, मान्यवर व्यक्तीं ना 
आमंत्रित करून त्यांच्या उपस्थितीत 
सनुावणी करावी आणि सामोपचाराने 
खटले सोडविण्याचा प्रयत्न करावा. 
या निर्देशांचे जिल्हा आणि राज्य 
आयोगाकडनू पालन केले जाते 
का याविषयी वळेोवळेी माहिती 
घेणे आवश्यक आहे.
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यंत्रणचे्या सद्यस्थितीचा अभ्यास करून 
त्वरित एडीआर यंत्रणा अमलात 
आणण े आवश्यक आह.े ज्यायोगे 
ग्राहकांच्या तक्रारी कमी खर्चात 
आणि त्वरित निकालात निघतील. 

यासाठी वैधानिक तरतदुीनंसुार त्यांनी 
सार्वजनिक क्षेत्रातल्या तज्ञांचीही मदत  
घ्यायला हवी. 

ई कॉमर्स आणि डिजिटल 
व्यवहारांच्या आजच्या जगात, 
एडीआर यंत्रणचे्या वापराच े महत्व 
आणि गरज वेगळं सांगण्याची 
आवश्यकता नाही. संयकु्त राष्ट्रांशी 
सलंग्न असललेा २५० ग्राहक 
सघंटनांचा जागतिक स्तरावरील 
महासघं, द कन्झुमर्स इटंरनॅशनल 
(The Consumers International 
(C.I.),ने वर्ष २०१८ ह ेई कॉमर्स 
वर्ष म्हणनू जाहीर केल े आह.े 
२०१७ या वर्षाची सकंल्पना 
`अधिक उत्तम डिजिटल जग' अशी 

होती. 

ब्रिटनमध्ये ग्राहक हक्क कायदा 
२०१५ हा १ ऑक्टोबर २०१५ 
पासनू लाग ूझाला  आह.े या नव्या 
कायद्यात ‘वस्तू’ आणि ‘सवेा’ 
यांच्या सोबतच डिजिटल माहिती 
हा तिसरा वर्ग जोडण्यात आला 
आह.े अशा परिस्थितीत तक्रारीचं े
विशषेतः आतंराष्ट्रीय खटल्यांच े
जलद निवारण करण्याच्या दृष्टीने 
ऑनलाईन तक्रार निवारण पद्धती 
स्वीकारण ेही काळाची गरज आह.े 
या दृष्टीने, बंगळरूूच्या राष्ट्रीय 
विधी महाविद्यालयाने तयार केलले े
ऑनलाईन मध्यस्थी कें द्र ह ेया नव्या 
व्यवस थ्ेच्या वापराची सरुवातच 
म्हणावी लागेल. 

ग्राहक सरंक्षणासाठी संयकु्त 
राष्ट्रांनी जरी केलले्या नव्या 
मार्गदर्शक तत्वांना प्रत्यक्षात अमलात 
आणायच े असले तर एडीआर/
ओडीआर यासारख्या यंत्रणा स्थापन 
करण्यासाठी त्वरित पावलं उचलण े
ह ेआता अत्यावश्यक झाल ेआह.े 
अस े केल्यास समाजातील सर्वच 
स्तरातल्या ग्राहकांना तसचे दरु्गम 
भागांसह देशाच्या विविध भागात 
असलले्या सर्व गरज ू ग्राहकांना 
याचा लाभ मिळ ूशकेल. 

nnn

लखेक कें द्रीय खाद्यान्य मंत्रालयाच ेमाजी 
सचीव असनू सध्या राष्ट्रीय ग्राहक तक्रार 
निवारण आयोग- एनसीडीआरसीच े
सदस्य म्हणनू कार्यरत आहते.  
email : bcgupta2000@yahoo.com

ब्रिटनमध्ये ग्राहक हक्क 
कायदा २०१५ हा १ ऑक्टोबर 
२०१५ पासनू लाग ू झाला  
आहे. या नव्या कायद्यात ‘वस्तू’ 
आणि ‘सेवा’ यांच्या सोबतच 
डिजिटल माहिती हा तिसरा वर्ग 
जोडण्यात आला आहे. अशा 
परिस्थितीत तक्रारीचें विशेषतः 
आतंराष्ट्रीय खटल्यांचे जलद 
निवारण करण्याच्या दृष्टीने 
ऑनलाईन तक्रार निवारण 
पद्धती स्वीकारणे ही काळाची 
गरज आहे. 

सवुर्णसंधी!

योजना मासिकाच ेजनुे अंक 
वाचकांच्या खास आग्रहास्तव 
उपलब्ध करून देण्यात येत 
आहते. इच्छुकांनी यासाठी 
योजना कार्यालयात सपंर्क  
साधावा. 

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

यानंी नोटाबंदी जाहीर केल्याच्या 
घटनलेा आता वर्ष परू्ण झाल ेआह.े 
त्यावेळी हजार व पाचशचे्या नोटा 
रद्द करण्यात आल्या, त्यात भारतात 
रोखीच े व्यवहार कमी व्हावेत अशी 
एक अपके्षा होती. त्याप्रमाण ेखचितच 
काही प्रमाणात ग्राहकानंी ऑनलाईन 
व्यवहार सरुू केल ेआहते.पण नंतर 
रोख रकमा उपलब्ध झाल्यानंतर 
ऑनलाइनच े प्रमाण पनु्हा काही 
प्रमाणात कमी झाल.ेलोकानंी पनु्हा 
रोखीच े व्यवहार सरुू केल े ह े खरे 
असल ेतरी त्यातनू डिजिटल पमेेंटसाठी 
भीम (भारत इटंरफेस फॉर मनी), 
यपुीए (यनुायटेड पमेेंट इटंरफेस), 
आयएमपीएश (इमिजिएट पमेेंट 
ट्रान्सफर) व इतर बँकिग सवुिधाचंा 
वापर सरुू झाला आह.े गरजचे्यावेळी 
त्या पर्यांयाचंा वापर केला जातो. 
ग्राहक व छोट्या उद्योगानंी ऑनलाइन 
व्यवहार बंद करण्याच ेकारण म्हणजे 
एकतर रोख रक्कम उपलब्ध होत 
गलेी व दसुरे म्हणज े कर क्रमाकं 
व करभरणा, करवसलुी प्रणाली 
यावरील सरुक्षिततवेर नसललेा प्रश्न 

ग्राहकांचे हित, सरुक्षा आणि डिजीटल भारत

डॉ. सीताराम दीक्षित

यात होता. वृत्तपत्रातील बातम्यानसुार 
यात काही घोटाळेही  झाल.े सरकारने 
ऑनलाइन व्यवहारासंाठी दिलले्या 
सवलती बंद करण्यात आल्या, त्या 
तीन महिन्यांच्या काळात या सवलती 
दणे्यात आल्या होत्या, डिजिटल सरुक्षा 
याचा अर्थ ग्राहकाचंी पमेेंट माहिती 
गपु्त ठेवण ेआवश्यक असत.ेत्यांची 
आर थ्िक मालमत्ता, व्यक्तीगत माहिती 
याचंा गरैवापर होणार नाही, याची 
दक्षता आवश्यक आह.ेकरवसलुी 
अधिकाऱ्यांच्या तगाद्यापासनू सरुक्षा 
यानंाही यात महत्व आह.े काही 
प्रमाणात ग्राहकाचंा अजनूही डिजिटल 
तंत्रज्ञान सरुक्षित असल्यावर विश्वास 
आहचे अस े नाही. त्यामळेु त्यांना 
आणखी  सरुक्षित तंत्रज्ञानाची अपके्षा 
आह.े 

ग्राहक व ग्राहक सरंक्षण- सर्वच 
लोकानंा सरुक्षित व दर्जेदार वस्तू व 
सवेा अपके्षित असतात व त्यात त्यांना 
चागंली वागणकूही हवी असत.े वस्तू 
व सवेा याचं्या दर्जात सातत्य असावे 
लागत.ेराष्ट्रीय ग्राहक धोरणकर्ते यात 
सक्रिय उपाययोजना करतात. प्रत्येक 
दशेात ग्राहक सरंक्षण अपके्षित आह.े 
त्यात केवळ नतैिक व्यवसाय व 

डिजिटल सरुक्षा याचा अर्थ 
ग्राहकांची पेमेंट माहिती गपु्त 
ठेवणे आवश्यक असते.त्यांची 
आर्थिक मालमत्ता, व्यक्तीगत 
माहिती यांचा गैरवापर होणार 
नाही याची दक्षता आवश्यक 
आहे.करवसलुी अधिकाऱ्यांच्या 
तगाद्यापासनू सरुक्षा यांनाही 
यात महत्व आहे. काही प्रमाणात 
ग्राहकांचा अजनूही डिजिटल 
तंत्रज्ञान सरुक्षित असल्यावर 
विश्वास आहेच असे नाही. 
त्यामळेु त्यांना आणखी  सरुक्षित 
तंत्रज्ञानाची अपेक्षा आहे.

सिद्धता
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गरै व्यापारी पद्धती यानंा रोखणचे 
अपके्षित नाही तर ग्राहकाचं्या गरजा 
ओळखनू वस्तू व सवेा दणे ेअपके्षित 
आह.े जवे्हा उद्योग सातत्यान ेदर्जेदार 
सवेा व वस्तू परुवतील तसचे राष्ट्रीय 
ग्राहक धोरणकर्ते ग्राहक सरंक्षणासाठी 
पावल े उचलतील तवे्हाच ह े शक्य 
आह.े ग्राहकानंा धोरणात्मक 
मार्गदर्शक तत्वांची अपके्षा असत.े 
त्यात आर थ्िक, सासं्कृति क, 
सामाजिक, पर्यावरण मदु्द्यांचा अटी 
म्हणनू समावेश अस ूशकतो. ग्राहक 
सरंक्षणाच्या विविध पातळ्या त्यात 
असतात. सरकारन े परेुशा पायाभतू 
बाबी, व ग्राहक सरंक्षण उपायाचंी 
अंमलबजावणी केली तरच ह ेशक्य 
असत ेत्याचा फायदा ग्रामीण व शहरी 
भागातील वंचित गटानंा होण ेअपके्षित 
असत.े वस्तू व सवेाचंा शाश्वत 
खप, ग्राहकानंा जास्त पर्याय दणेारी 
बाजारपठे, कमी किमती, स्वतंत्र 
ग्राहक गटाचंी निर्मिती,ग्राहक सरंक्षण 
या बाबीनंा सरकारन े प्रोत्साहन दणे े
आवश्यक असत.े

डिजिटल वर्ल्ड- आता 
जागतिकीकरणाला महत्व आह.े 
अपके्षित माहितीसाठी स्थित य्ंतरे वेगाने 
होत आहते. आदानप्रदान, सदंशेवहन, 
सामाजिकीकरण, बँकिग, शॉपिगं 
यामळेु नवीन पर्याय,सधंी, सोयी, 
कमी किमती ह ेसगळे शक्य झाल े
आह.े डिजिटल माध्यम व मोबाईल 
व्यवहार यामळेु ग्राहकाचं े जीवन 
बदलनू गले ेआह.े पण सधंीचंा हा 
ओघ कायम ठेवण्यासाठी डिजिटल 
पद्धती या लोकाचं्या जीवनाशी 

एकात्म होण्याची गरज आह.े त्यासाठी 
ब्रॉडबँड इटंरनटेची उपलब्धता वाढली 
पाहिज.े त्यासाठीच्या पायाभतू सवुिधा 
असल्या पाहिजते.डिजिटल यगुातील 
ग्राहकाचं े अधिकार यात महत्वाच े
आहते. त्यात आर थ्िक वाढीची बीजे 
आहते. सरकार, नियामक, उद्योजक, 
व समन्वयित प्रयत्न यातनूच ह ेशक्य 
आह.े आज जगातील चाळीस टक्के  
लोकसखं्या इटंरनटेचा वापर करीत 
आह.े त्यामळेु अजनूही इटंरनटे 
सवुिधा सर्वांपर्यं त पोहोचललेी नाही. 
त्यासाठी प्रयत्न करावी लागतील. 

यापढेु डिजिटल माध्यमातनू वस्तू 
व सवेाचंी स्वीकार्यता वाढणार 
आह.े ग्राहकाचं्या मनात डिजिटल 
तंत्रज्ञानाबाबत विश्वास निर्माण करण े

महत्वाच ेआह.े अर्थव्यवस थ्ेच्या बाजनूे 
काही अपके्षा आहते. त्यानसुार त्यात 
इटंरनटे डिजिटल सौदा, खरेदी निर्णय, 
माहितीची दवेाणघेवाण, आशय 
निर्मिती, टिप्पणी, श्रेयाकंन, उत्पादनाचं े
परीक्षण, सवेाचंा वापर व डिजिटल 
प्लँटफॉर्म याचंा समावेश आह,े अस े
असल े तरी डिजिटल अर्थव्यवस्था 
अजनू परेुसा आकार घेताना दिसत 
नाही. तंत्रज्ञानात वेगान े बदल होत 
आहते. त्यामळेु ग्राहक त्यांच्या पर्याय 
निवडीत गोंधळललेा दिसतो. त्यामळेु 
डिजिटल माध्यमाकडनू एकप्रकारे 
त्यांच्या अपके्षा परू्ण होताना दिसत 
नाहीत. ह े सगळे पडद्यामाग े घडत 
असत.े त्यामळेु सहजपण े दिसत 
नाही. ग्राहकाचं्या ज्या चितंा व 
अपके्षा आहते, त्या परू्ण करण े ह े
डिजिटल माध्यमापंढुच ेमोठे आव्हान 
आह.े त्यातनू या माध्यमाविषयी 
विश्वास निर्माण करण ेगरजचे ेआह.े 
धोरणकर्त्यांसाठी त े एक आव्हान 
आह.े यात ग्राहकाचंा स्वेच्छा 
सहभाग वाढवनू अभिनव डिजिटल  
तंत्रज्ञानाची व्यवस्था अधिक चागंली 
व सक्षम करता यईेल.त्यातनू 
डिजिटल विकासही वेगान ेहोईल. 

ग्राहकाचें आकलन व वास्तव

गले्या दोन दशकात भारतात 
ग्राहकाचंा आशावाद वाढला आह.े 
एकूणच असहायता, व्यवसाय 
उद्योगावंर अविश्वास कमी होऊन 
निराशावाद सपंला आह.े माध्यमे, 
सरकार, स्वयसवेी ससं्था या 
ग्राहकाचं ेसरंक्षण करण्यात अपयशी 

डिजिटल अर्थव्यवस्था 
अजनू परेुसा आकार घेताना 
दिसत नाही. तंत्रज्ञानात वगेाने 
बदल होत आहेत. त्यामळेु 
ग्राहक त्यांच्या पर्याय निवडीत 
गोंधळलेला दिसतो. त्यामळेु 
डिजिटल माध्यमाकडनू 
एकप्रकारे त्यांच्या अपेक्षा 
परू्ण होताना दिसत नाहीत. हे 
सगळे पडद्यामागे घडत असते. 
त्यामळेु सहजपणे दिसत नाही. 
ग्राहकांच्या ज्या चिता व 
अपेक्षा आहेत, त्या परू्ण करणे 
हे डिजिटल माध्यमांपढुचे मोठे 
आव्हान आहे.  त्यातनू या 
माध्यमाविषयी विश्वास निर्माण 
करणे गरजेचे आहे.
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ठरत आहते, असाच समज झाला 
होता. तो आता बदलत आह.े 
जागतिकीकरण व तंत्रज्ञान बदलामळेु 
होणाऱ्या अनिष्ट परिणामातनू 
ग्राहकाचं े रक्षण व्हावे, अशी यात 
भमूिका अपके्षित होती. तंत्रज्ञान ह े
प्रमाणिकरण व पारदर्शकता, ग्राहक 
माहितीच े सरंक्षण यात कमी पडत 
आह.े काहीवेळा व्यक्तीगत माहितीचा 
गरैवापर व्यावसायिक ब्रँडस करतात. 
अनके ग्राहकानंा कंपन्या आपली 
माहिती अशा प्रकारे गोळा करीत 
असतात ह ेमाहितीही नसत.े नियमित 
फेरआढावा व फेरमलू्यांकन याचं्या 
मदतीन ेग्राहकाचं्या काही शकंा दरू 
करता यतेील. आक्रमक व ग्राहकाचंी 
माहिती गोळा करीत केलले ेमार्केटि ग, 
आक्षेपार्ह पद्धती, व्यक्तीगततचेा भंग 
व  व्यक्तीं च्या माहिती सरुक्षिततसेह 
इतर बाबीनंा असललेा धोका यावर 
सतत उपाययोजना आवश्यक 
आहते. ग्राहकानंा त्यांची व्यक्तीगत 
माहिती गोळा करण्यात यते आह े
याची कल्पना दिली गलेी पाहिज.े
किबहनुा कुठली माहिती गोळा केली 
जात े आह े कुठली नाही ह े सागंण े
आवश्यक आह.े ही माहिती गोळा 
करण्यामागचा उद्देश स्पष्ट केला 
पाहिज.े डिजिटल अर्थव्यवस थ्ेत त्याच े
काय परिणाम सभंवतात. यातील 
जोखीम टाळण्यासाठी कोणत्या 
उपाययोजना  केल्या पाहिजते. 
ग्राहकानंी कुठली माहिती द्यावी, त्यांच े
कायदशेीर अधिकार काय आहते, 
अपके्षा काय आहते ह ेजाणनू घेतल े
पाहिज.े त्यासाठी ग्राहकानंा त्यांना 

हवी ती माहिती सरुक्षित ठेवण्याच्या 
यकु्त्या शिकवण े आवश्यक आह.े 
डिजिटल अर्थव्यवस थ्ेत माहितीच े
प्रसारण आपण रोख ू शकत नाही 
ह ेखरे आह ेपण व्यक्तीगत माहिती 
व खासगी अग्रक्रम यातील माहिती 
जाहीर होऊ नय े यासाठी काळजी 
घेता आली पाहिज.े नागरिकाचंी 
माहिती अनके ससं्था गोळा करीत 
असतात पण त्याचा परिणाम 

नमेका काय होणार आह े याची 
जबाबदारी नियामकाची असत.े 
त्यांनी ग्राहकानंा त्यांच े कायदशेीर 
अधिकार सागंितल ेपाहिजते. प्रश्नांची 
सोडवणकू करण्यासाठी व्यवस्था 
निर्माण करतानाच त्यात स्वयचलित 
निर्णयाचं ेआव्हानही पाहिल े पाहिज.े 
यातील पद्धती कायदशेीर व 
माहितीशी सबंंधित सवेंदनशील 

निर्णय ह ेवंश, लिगं, धर्म यापलीकडे 
जाणारे व कायदशेीर असतील याची 
काळजी घेतली पाहिज.े नियामकानंी 
माहितीची साठवण, प्रसारण ह े
सरुक्षेची उच्च मानके पाळनू केल े
जाईल याची काळजी घेतली  पाहिज.े 
कंपन्या योग्य त्या पद्धतीचाच वापर 
करतील यासाठी दखेरेख केली 
पाहिज.े कंपन्यांच्या धोरणकर्त्यांनीही 
स्वतंत्र माहितीसरुक्षा यंत्रणा वापरली 
पाहिज.े ग्राहकानंा काही गरैकृत्य 
घडल ेअसले तर त्याची भरपाई दिली 
पाहिज.े 

ग्राहक तक्रार निवारण

सरुक्षेचा भंग झाला असले 
तर ग्राहकानंा तक्रार निवारणासाठी 
सवुिधा उपलब्ध असली पाहिज.े 
डिजिटल माध्यम ह ेइतर व्यावसायिक 
माध्यमाचं्या समकक्ष माननू त्यात 
तक्रारीचंी दखल घेतली पाहिज.े 
जी आस्थापन े ऑनलाइन व्यवहार 
करतात त्यांनी ठोस, उत्तरदायी व 
न्याय्य अंतर्गत वाद तक्रार निवाडा 
यंत्रणा स्थापन केली पाहिज.े त्यात 
तक्रारीसाठी ग्राहकानंा पदरमोड 
करण्याची वेळ यतेा कामा नय.े 
किबहनुा त्यात विलबंही होता कामा 
नय.े ज्या तक्रारीचंा निवाडा झाललेा 
नाही त्यात स्वतंत्र अशी वेगळी 
यंत्रणा असावी. डिजिटल व्यवहारात 
आतंरविभागीय, आतंरदशेीय, 
बहपुरुवठादार अस े अनके प्रकार 
असतात त्यात जर वाद निर्माण 
झाला तर जबाबदारी कुणाची 
यासाठी न्यायकक्षा निश्चित करण े

काहीवळेा व्यक्तीगत 
माहितीचा गैरवापर व्यावसायिक 
ब्रँडस करतात. अनेक ग्राहकांना 
कंपन्या आपली माहिती अशा 
प्रकारे गोळा करीत असतात 
हे माहितीही नसते. नियमित 
फेरआढावा व फेरमलू्यांकन 
यांच्या मदतीने ग्राहकांच्या 
काही शंका दरू करता येतील. 
आक्रमक व ग्राहकांची माहिती 
गोळा करीत केलेले मार्केटि ग, 
आक्षेपार्ह पद्धती, व्यक्तीगततेचा 
भंग व  व्यक्तीं च्या माहिती 
सरुक्षिततेसह इतर बाबीनंा 
असलेला धोका यावर सतत 
उपाययोजना आवश्यक आहेत.
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आवश्यक आह.े यात ग्राहकानंा 
सवेा परुवठादार बदलण्याची किवा 
त्यांची तलुना करण्याची सधंी असली 
पाहिज.े सॉफ्टवेअर किवा तंत्रसाधने 
ही विशिष्ट मानके पाळणारी व 
एकमेकानंा ससुगंत असावीत. 
त्यात सवेातंर्गत माहित हस्तांतर व 
सवेा मिळवण ेयात ग्राहकाचं े हक्क 
अबाधित असावेत. आतंरराष्ट्रीय 
आतंरसीमा माहिती हस्तांतर व्यवस्था 
समन्वयित असली  पाहिज.े त्यात 
रचनात्मक दशेी कायद्याच े पालन 
करण ेआवश्यक असत.े 

ग्राहकाचें सक्षमीकरण व 
विश्वासवर्धन

आर थ्िक वाढीसाठी सरकार व 
उद्योग ह ेइ व्यापारात गुंतवणकू करीत 
आह,े त्यासाठी परूक अस ेविश्वासार्ह 
ऑनलाईन पमेेंट मंच निर्माण करण े
आवश्यक आह.े अनकेदा वृत्तपत्रात 
माहितीच्या गोपनीयतचेा भंग 
झाल्याच्या बातम्या यतेात. डिजिटल 
व्यक्तीगत माहिती, बँक खात्यांची 
माहिती, इमेल पत्ते, ऑनलाइन खाते 
ओळख, वैद्यकीय माहिती चोरली 
जात.े यात आर थ्िक नकुसान होत.े 
शिवाय तमुची ओळखच चोरली 
जाऊ शकत.े त्यातनू खासगी माहिती 
सार्वजनिक झाल्यान ेअनके समस्यांना 
सामोरे जावे लागत.े आता डिजिटल 
तंत्रज्ञान इतके पढेु गले े आह े की, 
ग्राहकाचंी व्यक्तीगत माहिती गोळा 
करण,े साठवण े व एकमेकानंा 
हस्तांतर करण े कंपन्यांना सोप े
झाल े आह.े त्यातनू त्यांना त्यांच्या 

उत्पादनाचंी उपयोगिता, वितरण, 
वाढवता यते.े यात मलुाचंी माहितीही 
चोरली जात.ेत्यात त्यांना ऑनलाइन 
धोक्यांपासनू साभंाळल ेगले ेपाहिज.े 
केवळ साधारण छाननी करून जोखीम 
टाळता यईेल अशी आजची डिजिटल 
उत्पादन े साधी सोपी नाहीत. नवीन 
उत्पादन ेव सवेा यातील सरुक्षा मदु्दे 
ग्राहकानंा माहिती असल े पाहिजते. 
ग्राहकानंा सहज आत्मसात करता 
यतेील अशा सोप्या सरुक्षा पद्धती 

कंपन्यांनी विकसित केल्या पाहिजते. 
त्यासाठी नियामकानंीही कंपन्यांना 
त्यासाठी भाग पाडण ेआवश्यत आह.े 
व्यक्तीगत माहितीच्या सरुक्षेबाबतची 
भमूिका ही पारदर्शक असली पाहिजे 
त्यात लपवाछपवी नको. आता 
रोज नित्यनवीन डिजिटल तंत्रज्ञाने 
विकसित होत आहते. त्यामळेु 
पारंपरिक सीमारेषा राहिलले्या नाहीत. 

आतंरदशेीय, आतंरशाखीय अस े
वेगवेगळे नियम यात आहते त्यामळेु 
कुठल्याही समस्येच े योग्य उत्तर 
मिळण ेकठीण होत.े  त्यामळेु उद्योग 
व व्यवसायावंर ग्राहकाचंा विश्वास 
वाढवण्यासाठी ग्राहकाचं्या मागण्या 
बारकाईन े लक्षात घेऊन ग्राहककें द्री 
दृष्टिकोन ठेवनू त्यांच्या अपके्षांना 
प्रतिसाद दिला पाहिज.े ग्राहकाचं े
डिजिटल जगात सरंक्षण व त्यांना 
न्याय्य वागणकू ही नवीन कंपनी 
ससं्कृ ती असावी शिवाय डिजिटल 
सवेा परुवठादाराचं ेप्रशासकीय धोरण 
व नियामकाचं ेकायद ेधोरण त्याला 
अनकूुल असल ेपाहिज.े ज्या कंपन्या 
ग्राहक विरोधी पद्धती वापरतात त्यांना 
शिक्षा केली पाहिज ेत्यातनू ग्राहकाचं े
सरंक्षण होईल. यात नियम व कायदे 
करून सगळे साध्य होणार नाही ह े
खरे असल े तरी सरंक्षणाची हमी 
त्यातनू मिळेल व ग्राहक डिजिटल 
अर्थव्यवस थ्ेन े आत्मविश्वासाने 
वावरतील. आता ग्राहकोपयोगी 
काही उपकरण े अशी आहते ज्यात 
त्यांची उपयकु्तता वाढवण्यासाठी 
सवेंदक वापरण्यात आल े आहते. 
स्मार्ट उपकरण ेबाजारात आहते. पण 
ही उपकरण े माहिती गोळा करीत 
असतात. व स्मार्टफोन सारख्या 
उपकरणातनू ही माहिती कंपनीपर्यं तही 
पोहोचत असत.े  इतर काही उपकरण 
जोडली असतील तर त्यातनूही माहिती 
बाहरे फुटत.े दरूनियत्रित माहिती 
यंत्रणा यात ग्राहकाचंी नजर चकुवनू 
काम करीत असतात. माहिती गोळा 
करीत असतात. यात माहितीची 
चोरी होत े ह े खरे असल े तरी त्या 

आता रोज नित्यनवीन 
डिजिटल तंत्रज्ञाने विकसित 
होत आहेत. त्यामळेु पारंपरिक 
सीमारेषा  राहिलेल्या नाहीत. 
आतंरदेशीय, आतंरशाखीय 
असे वगेवगेळे नियम यात 
आहेत त्यामळेु कुठल्याही 
समस्येचे योग्य उत्तर मिळणे 
कठीण होते.  त्यामळेु उद्योग 
व व्यवसायांवर ग्राहकांचा 
विश्वास वाढवण्यासाठी 
ग्राहकांच्या मागण्या बारकाईने 
लक्षात घेऊन ग्राहककें द्री 
दृष्टिकोन ठेवनू त्यांच्या 
अपेक्षांना प्रतिसाद दिला पाहिजे.
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माहितीचा काय वापर होणार आह े
याची कल्पना व परिणामाचंी जाणीव 
ग्राहकानंा दिली पाहिज.ेया माहितीचा 
परिणाम अनकेदा वस्तूंच्या किमतीच े
निर्धारण व दर्जा यावरही होत असतो. 
इटंरनटे सवेेच्या प्रसारामळेु ग्राहकही 
स्मार्ट उपकरण ेपसतं करीत आहते. 
त्यामळैे सॉफ्टवेअर व माहिती 
हाताळणी  खर्च  कमी होत आह.े 
यात घरगतुी उपकरण,े इलके्ट्रॉनिक 
उपकरण,े परिधये फिटनसे ट्रॅकर्स, 
मोटारी, गृह सरुक्षा उपकरण े याचंा 
समावेश आह.े यात ही उपकरण े
इटंरनटेशी व इतर यंत्रणाशंी 
जोडललेी असतात. ग्राहकासंाठी 
जशा सधंी आहते, तशाच जोखमीही 
आहते. ग्राहकाचंी उत्पादन ेडिजिटल 
तंत्रज्ञान े परिपरू्ण आहते. त्यामळेु 
त्यांच्या वापरावर कंपन्यांच े नियत्रण 
राहत.े यात काही वेळा सधुारणाही 
सचुवल्या जातात. जस े सॉफ्टवेअर 
अपडेट दिली जातात. यात डिजिटल 
उत्पादकानंी आतंरराष्ट्रीय मानके 
पाळण ेआवश्यक आह.े विक्रीपश्चात 
सरुक्षा अपडेट सवेा दिली पाहिज.े
उत्तरदायित्व नियम पाळनू ग्राहकानंा 
वेळप्रसगंी भरपाई दिली पाहिज.े 
सरुक्षा  कारणास्तव काही दरु्घटना 
होऊ शकतात. त्यात जबाबदारी 
टाळता कामा नय,े दरूस्थ स्वनियत्रित 
कंत्राट, जबाबदारी व दायित्व यात 
ग्राहकाचं्या हक्कांच े रक्षण होण े
आवश्यक असत.े सवेापरुवठादारात 
बदल हा माहिती गपु्तता व सरुक्षा 
प्रश्न निर्माण करणारा नसावा, त्यामळेु 
गोंधळ वाढ ू शकतो. ग्राहक त्याने 
खरेदी केलले्या उत्पादनाचा वापर 
कसा करू शकतो व कसा करू 

नय े याची कल्पना दणे े आवश्यक 
ठरत.े उपकरणात बिघाड झाल्यास 
कोण जबाबदार ह े सॉफ्टवेअरच्या 
वापरामळेु निश्चित करण े कठीण 
जात.े अनकेदा उत्पादक, अपॅ्स, 
आयएसपी याचं्याकडनू लिकं म्हणजे 
दवेु दिल ेजातात त्यामळेु ग्राहकाचंा 
गोंधळ होऊन अधिक गुंतागुंत निर्माण 
होत.े 

ग्राहक सरंक्षण  व सक्षमीकरण 
यात महत्वाच ेअसत.े ऑनलाइन व 
ऑफलाइन खरेदीसाठी नियम सारखेच 
असल े पाहिजते. त्यात सरुक्षा, 
दायित्व, ससुगंतता व किफायतशीरता 
अस ेअनके मदु्दे यतेात. फलनिष्पत्ती 
व परुाव्याआधाधारित धोरणात्मक 
हस्तक्षेप व उत्तरे यात ग्राहकाचं े
समाधान करणारे असतात. 
गरैव्यवहार, ऑनलाईन व्यवहारात 
वाईट  वागणकू यात ग्राहकाचं ेसरंक्षण 

झाल े पाहिज.े नियामक व्यवस थ्ेने 
तंत्रज्ञानाच्या प्रगतीबरोबर असल े
पाहिज.े त्यामळेु ग्राहकाचं े हक्क व 
हितरक्षण करण ेसोप ेजाईल. त्यामळेु 
ग्राहकाचंा विश्वास वाढेल.

डिजिटल व्यवहार  शिक्षण व 
जागतृी

इटंरनटेन े आपल्या खरेदी 
विक्रीच्या पद्धती बदलल्या आहते. 
ऑनलाइन   खरेदीचा आनंद लोक 
लटुत आहते. व्यापार, व्यवसायात 
समस्या असतातच खराब वस्तू, वाईट 
सवेा, बनावट वस्तू, कमअस्सल 
व धोकादायक उत्पादन,ेखप 
वाढवण्यासाठी केल्या जाणाऱ्या 
सदोष जाहिराती, अतिरंजित दावे 
यामळेु ग्राहकाचं्या समस्या वाढतात. 
इ-व्यापारात अनके कंपन्या सबंंधित 
दोषाला जबाबदार कोण ह ेउघड होऊ 
दते नाहीत किवा कुणाला जबाबदार 
धरायच े हचे ग्राहकानंा कळ ू दते 
नाहीत. डिजिटल अर्थव्यवस थ्ेत 
अनके कायद ेह ेकमी पडत आहते.
त्यामळेु ग्राहकाचं्या तक्रारीचं े
निवारण समाधानकारक होत नाही 
अस े काही अनभुव आहते. तक्रार 
निवारणात सदंिग्धता, नियमनात 
ढिसाळपणा यामळेु इ व्यापार 
लोकप्रिय होण्यात अजनूही अडचणी 
आहते. उत्पादनाचंी व्यवहार्य, स्पष्ट, 
अचकू व विश्वासार्ह माहिती, त्याचा 
उपयोग, परुवठादार, प्रक्रिया, ग्राहक 
हक्क याचंी माहिती जाहीरपण े दणे े
आवश्यक असत.े त्यामळेु ग्राहकानंा 
ऑनलाईन व्यवहाराच े फायद े तोटे 
कळ ू शकतात. त्याची गुंतागुंत 

व्यापार, व्यवसायात 
समस्या असतातच खराब वस्तू, 
वाईट सेवा, बनावट वस्तू, 
कमअस्सल व धोकादायक 
उत्पादने,खप वाढवण्यासाठी 
केल्या जाणाऱ्या सदोष 
जाहिराती, अतिरंजित दाव ेयामळेु 
ग्राहकांच्या समस्या वाढतात. 
इ-व्यापारात अनेक कंपन्या 
संबंधित दोषाला जबाबदार 
कोण हे उघड होऊ देत नाहीत 
किवा कुणाला जबाबदार 
धरायचे हेच ग्राहकांना कळ ूदेत 
नाहीत. डिजिटल अर्थव्यवस्थेत 
अनेक कायदे हे कमी पडत 
आहेत.
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उलगड ू शकत.े डिजिटल धोरण 
ह े समजण्यास सोप े असावे, त्याची 
अंमलबजावणी होऊ शकेल असचे 
त ेअसावे. त्यात ग्राहकाचं्या मनातील 
शकंाही दरू करण्याचा हते ूअसावा. 
डिजिटल ग्राहकाचं े प्रशिक्षण ह े
केवळ ऑनलाइन अधिकार समजनू 
दिल्यान े होणार नाही तर त्यासाठी 
सहभागात्मक ज्ञान कौशल्ये व वर्तन, 
डिजिटल साधनाचंा प्रभावी वापर 
समजनू दणे ेआवश्यक आह.ेसगंणक, 
लपॅटॉप,स्मार्टफोन यात त्यांचा वापर, 
त्यांची गणुवैशिष्ट्ये सागंितली 
गलेी पाहिजते. त्यातनू डिजिटल 
जगात सवंाद वाढेल. लोकानंा 
त्यातील जोखीम व फायद े दोन्ही 
कळायला  हवेत. त्यातनू त े योग्य 
पर्यायाचंी निवड करून ऑनलाईन 
ओळख सरुक्षित ठेव ू शकतील . 
ग्राहक शिक्षण व जागरूकता ही 
कौशल्ये व जोखीम व्यवस्थापनात 
महत्वाची ठरत.े त्यामळेु नियमाचंी 
अंमलबजावणी सोपी होत.े

निवडीचा अधिकार

ग्राहकाचं्या गरजा, उत्पादनात 
सधुारणा यात स्पर्धा व उत्पादनाचंी 
ग्राहक करीत असललेी निवड याचंी 
मोठी भमूिका असत.े बाजारपठेेत 
स्पर्धात्मकता आणण े ह े सरकारच े
काम आह.े माहिती हस्तांतर व 
व्यक्तीगतता यात विशषे मानके 
असली पाहिजते,तरच ग्राहकाचंा 
डिजिटल अर्थव्यवस थ्ेवरचा विश्वास 
वाढेल. आता यात प्रत्येक क्षेत्रात काही 
नवी आव्हानहेी आहते. त्यांचा सामना 

करण ेग्राहकाचं्या व अर्थव्यवस थ्ेच्या 
हिताच ेआह.े डिजिटल व्यावसायिक 
व सवेा परुवठादार नियमाचं े पालन 
करीत आहते ह े ग्राहकानंा समजल े
तरच त े डिजिटल सधंीचा फायदा 
घेतील, एखाद्या व्यवहारात काही 
गोष्टीं च ेपालन झाल ेनाही तर नमेकी 
काय उपाययोजना आह ेयाची माहिती 
ग्राहकानंा असली पाहिज ेव कंपन्यांनी 
त्यांच्या व्यावसायिक कृती या 
विश्वासार्हतने े केल्या तरच ह ेसाध्य 
होणार आह.े यात चकुाचंी जबाबदारी 
निश्चित ठरवण ेव त्या मान्य करण े
याला महत्व आह ेत्यातनू व्यवहारात 
पारदर्शकता यईेल. वस्तूच्या परुवठा 
साखळ्या यात महत्वाच्या आहते. 
डिजिटल उद्योगातील कर्मचाऱ्यांना 
चागंली वागणकूही कंपन्यांकडनू 
अपके्षित आह.े अभिनव उपकरण ेव 
तंत्रज्ञान याचं्यातील जोखीम व फायदे 
कंपन्यांना सागंता आल ेपाहिजते व 
त्याबाबत उत्तरदायी असल ेपाहिज.े

निष्कर्ष

तंत्रज्ञान व नवप्रवर्तन ह ेनहेमीच 
गतीशील असतात. त्यात सधंी व 
आव्हान ेदोन्ही असतात. ती ग्राहक व 
कंपन्या या दोघासंाठीही असतात. यात 
ग्राहकानंा समतोल पद्धतीन े त्यातील 
सधंी व जोखीम सागंण ेगरजचे ेआह े
त्याचबरोबर त्यांच्या हिताच े रक्षण 
करण े व काही समस्या आल्यास 
त्यांच ेनिवारण करण ेमहत्वाच ेआह.े 
अन्यथा एखाद्या चागंल्या तंत्रज्ञानावर 
आधारित वस्तूला बाजारपठेेत फटका 
बस ू शकतो किवा विश्वासार्हता 

जाऊ शकत.े ग्राहकानंा सामाजिक 
व आर थ्िक फायद ेदणे्यासाठी त्यांचा 
डिजिटल पद्धतीवरचा विश्वास 
दृढ झाला पाहिज.े यात ग्राहकाचं े
हितरक्षण, स्वायत्तता, व्यक्तीगत 
स्वातंत्र्य अबाधित राखण्यासाठी 
सरकार, आतंरराष्ट्रीय ससं्था व उद्योग 
याचं्यात आतंरराष्ट्रीय सहकार्य असल े
पाहिज.े ग्राहक कायद े व नियम ह े
तंत्रज्ञान बदलाशी ससुगंत असावेत. 
आज प्रत्येक जण डिजिटल जगाचा 
भाग आह ेव ह ेजग विश्वासार्हतवेर 
उभारण ेही आपली  सर्वांची जबाबदारी 
आह.े यात महत्वाच े प्रश्न तातडीने 
हाताळायला हवेत. चकुीच्या पद्धतीनंी 
पाय रोव ूनयते यासाठी त ेआवश्यक 
आह.े सचंालन पद्धतीची मानके 
शिथिल न करता सकारात्मक बदल 
यात  गरजचे ेआहते. योग्य पद्धतीचं्या 
वापरासाठी सरकारे,जागतिक उद्योग, 
नागरी समदुाय, ग्राहक, छोटे उद्योग 
याचं्यात समन्वय हवा. ग्राहकाचं ेहित 
जपल े गले ेतर त्यातनूच डिजिटल 
जगात ग्राहकानंा आत्मविश्वासाने 
सचंार करता यईेल. 

nnn

लखेक भारतीय ग्राहक मार्गदर्शन 
ससं्था-सीजीएसआयच ेअध्यक्ष असनू 
भारतीय मानक ससं्था बीआयएसच्या 
कार्यकारी मंडळाच ेसदस्य आहते. 
email : sitarm.dixit@gmail.com
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भारतमाला परियोजना

कें द्रिय रस्ते वाहतकू आणि महामार्ग  नौकानयन, जलसंपदा, नदी  विकास व गंगा पनुरुत्थान मंत्री श्री. 
नितीन गडकरी यांनी दिलले्या माहितीनसुार वाहतकुीशी सबंंधित दीर्घकालापासनू प्रलंबित प्रश्नांवर 

मार्ग काढण्यासाठी कें द्रातील नरेंद्र मोदी सरकारने शंभराहनू अधिक प्रकल्प हाती घेतल ेआहते. त्यामध य्े 
भारतमाला हा एक महत्वाचा प्रकल्प आह.े या प्रकल्पाअंतर्गत देशाच्या सीमाभागातील राज्ये व समुारे ५५० 
जिल्हे एकमेकांशी रस्ते मार्गाने जोडण्यात येतील. श्री. गडकरी यांनी सांगितल ेकी, प्रकल्पांच्या निर्मितीमागील 
कें द्राचा उद्देश  रस्ते आणि पायाभतू सोयीसवुिधांच्या माध्यमातनू व्यापाराला चालना देण ेहा आह.े गडकरी 
म्हणाल ेकी भारतमाला योजना देशाच्या आर थ्िक विकासाला प्रोत्साहन देईल व माननीय पंतप्रधान नरेंद्र मोदी 
यांच्या सर्वांगाने प्रगतीशील अशा नतून भारताच ेस्वप्न प्रत्यक्षात आणण्यात महत्वाच ेयोगदान देईल. समुारे 
८ लक्ष कोटी रूपये गुंतवणकूीच्या भारतमाला प्रकल्पाची रचना देशातील सध्याच्या महामार्गाच्या पायाभतू 
सवुिधांमधील कमतरता व भौतिक अंतर भरून येईल अशाप्रकारे करण्यात आली आह.े जेणकेरुन वस्तू, 
सवेा व व्यक्तीं च ेदळणवळण अधिक कार्यक्षम होण्यास मदत होईल.  मागास भाग आणि आदिवासी प्रदेश, 
आर थ्िकदृष्ट्या महत्वाची शहरे, धार्मिक व पर्यटकांच्या आकर्षणाची ठिकाण,े सीमावर्ती भाग, किनारपट्टीवरील 
भाग आणि शजेारील देशांबरोबर व्यापारी मार्गांचा विकास करण्यावर या योजनेत विशषे लक्ष देण्यात आल े
आह.े  

या प्रकल्पात गजुरातपासनू ते मिझोरामपर्यंतच्या सीमारेषेवर रस्ता बांधला जाईल. हा रस्ता गजुरातमधनू 
राजस्थान, पंजाबमार्गे हिमाचलप्रदेश, जम्मू आणि काश्मीर, उत्तराखंडपर्यंत जाईल. उत्तराखंडहनू उत्तरप्रदेशमधील 

सीमा रेषेवरुन बिहार, सिक्कीम, आसाम, 
अरुणाचलप्रदेश, मणिपरू व मिझोराम या 
राज्यांमधील सीमारेषेपर्यं त हा रस्ता नेला जाईल. 
या प्रकल्पात ५ हजारहनू अधिक किलोमीटरच े
रस्ते नव्याने बांधावे लागतील. ज्यासाठी समुारे 
१४ हजार कोटी रुपये एवढा खर्च  अपके्षीत आहे

भारतमाला योजनेमळेु देशाच्या सीमाभागात 
५० नव्या राष्ट्रीय मार्गिका विकसीत करण्यात 
येतील. देशात सध्या केवळ ६ नव्या मार्गिका 
आहते. त्यामळेु देशाच्या रस्ते वाहतकूीत नव्याने 

वृध्दी दिसनू येईल. सध्या राष्ट्रीय महामार्गांवरून ४० टक्के  मालभाडे वाहतकू होते. येणार्‍या काळात ही वाहतकू 
७०-८० टक्क्यांपर्यं त वाढेल अस े अनमुान आह.े भारतामाला प्रकल्पाअंतर्गत करण्यात येणार्‍या राष्ट्रीय 
महामार्ग जोडणीतनू देशातील ५५० जिल्ह्ये परस्परांशी जोडण्यात येतील. सध्या समुारे ३०० जिल्ह्ये राष्ट्रीय 
माहामार्गांनी एकमेकांना जोडलले ेआहते. भारताच्या Logistic Performance Index (LPI)  वर भारतमाला 

आपणास माहित आहे का?
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प्रकल्पाचा सकारात्मक प्रभाव पडेल. याशिवाय, या योजनेमळेु  बांधकाम क्षेत्रात मोठ्या प्रमाणावर प्रत्यक्ष आणि 
अप्रत्यक्ष रोजगार निर्मिती होईल. देशातील रस्तेजोडणीच्या कार्यामळेु महामार्गांवर सोयीसंवुिधांचा विकास आणि 

देशाच्या विविध भागांमध्ये आर थ्िक उपक्रमांत 
विविधता व वृध्दी झाल्याच ेदिसनू येईल.

भारतमाला प्रकल्पाद्वारे राष्ट्रीय मार्गिकांचाही 
- (Golden-Quadrilateral and NS-EW 
corridor) नव्याने विकास करण्यात येणार 
आह.े यामध्ये लहान मार्गिकांचा विस्तार, 
ठराविक अंतरावर बायपास व रिगरोड बांधण,े 
लॉजिस्टिक पार्क ची उभारणी इ.चा समावेश 
असले. समुारे ५००० किमी अंतराची राष्ट्रीय 

मार्गिका भारतमाला प्रकल्पाच्या पहिल्या टप्प्यामध्ये हाती घेतली आह.े यासाठी समुारे १००००० कोटी रुपये 
खर्च  लागेल.

भारतमाला प्रकल्पाच्या पहिल्या टप्प्यात एकूण २४,८०० किलोमीटरचा विचार केला जात आह.े याव्यतिरिक्त 
भारतमालाच्या पहिल्या प्रायोगिक टप्प्यात राष्ट्रीय महामार्ग विकास प्रकल्पांतर्गत १०००० किलोमीटरच े
शिल्लक रस्तेही समाविष्ट करण्यात आल ेआहते. भारतमाला टप्पा- १ येत्या  पाच वर्षाच्या कालावधीत म्हणजे 
२०१७-१८ ते २०२१-२२ कार्यान्वित केला जाईल. या योजनेमळेु आर थ्िकदृष्ट्या व व्यापाराच्या दृष्टीने 
महत्वाच्या अशा समुारे २६,२०० किलोमीटरच्या मार्गिका किवा भारी मालवाहतकू असलले्या रस्त्यांचा माग 
लागला असनू पहिल्या टप्प्यात त्यापकैी समुारे 
९००० किलोमीटरच ेमार्ग विकसीत करण्यात 
येत आहते. याचा अंदाजे खर्च  १ लाख २० 
हजार कोटी रुपये एवढा आह.े एकसंध आणि 
विनाविलंब रस्तेप्रवास व रस्तावाहतकूीच े
दर्जात्मक मानदंड सनुिश्चित करण्यासाठी या 
मार्गिकांचा दोन्ही टोकांपर्यं त विकास करण्यात 
येईल. याशिवाय, समुारे ८००० किमी अंतर-मार्गिका आणि ७५०० कि.मी.च्या सहमार्गिकांची ओळख पटली 
असनू भारतमाला प्रकल्पाच्या पहिल्या टप्प्यात यापकैी ६००० किमीचा भाग विकसीत करण्यात येईल.यासाठी 
समुारे ८० हजार कोटी रुपये एवढा खर्च  अपके्षित आह.े

या प्रकल्पाअंतर्गत दोन पके्षा जास्त मार्गिका जोडणार्‍या रस्त्यांच ेवर्तुळ इटंर-कॉरिडोर मार्ग म्हणनू वर्गीकृत 
केलले ेआहते, तर एक किवा दोन मार्गिका जोडणारे रस्ते फीडर कॉरीडोर म्हणनू ओळखल ेजातात. या दोनही 
प्रकारच्या मार्गिका विकसीत केल्या जातील जेणकेरून रस्तेवाहतकूीच्या पायाभतू सवुिधांतील असमानता भरून 
निघेल.

भारतमाला प्रकल्पांतर्गत नेपाळ, भतूान, बांगलादेश आणि म्यानमार यांच्याबरोबर व्यापार वाढविण्यासाठी 
आतंरराष्ट्रीय सीमारेषेवर ३३०० किलोमीटरच ेसीमावर्ती रस्ते आणि २००० किमीच ेआतंरराष्ट्रीय जोडरस्ते 



36Dee@iemì, 2017 
³eespevee

36 डिसेंबर 2017

बांधण्याच ेकाम हाती घेण्यात आल ेआह.े यापकैी समुारे २००० किमी रस्त्यांच ेकाम या योजनेच्या पहिल्या 
टप्प्यात हाती घेण्यात येणार असनू त्यासाठी समुारे २५००० कोटी रूपये खर्च  अपके्षित आह.े 

त्याव्यतिरिक्त समुारे २१०० किलोमीटरच ेकिनारपट्टी रस्ते आणि २००० किमी बंदर जोडणी रस्त्यांचाही 
या प्रकल्पात समावेश केला असनू त्यापकैी समुारे २००० किमी रस्त्याचा विकास भारतमालाच्या पहिल्या 
टप्प्यात करण्यात येईल. याचा अंदाजित खर्च  समुारे २०००० कोटी रूपये एवढा आह.े ४०००० कोटी 
रुपयांच्या अंदाजे खर्चाने भारतमालाच्या पहिल्या टप्प्यात  १९०० किलोमीटर पकैी समुारे ८०० किमी 
विस्ताराच ेरस्ते ग्रीन फील्ड एक्स्प्रेसवे म्हणनू विकसीत करण्यात येतील. अशा प्रकारे, भारतमाला प्रकल्पाचा 
एकूण आणि या विद्यमान योजनेसाठी येत्या पाच वर्षांच्या कालावधीत ६,९२,३२४ कोटी रुपये खर्च  अपके्षित 
आह.े भारतमाला कार्यक्रमासाठी एकूण अर्थसकंल्पीय सहाय्य आणि या प्रकल्पातील इतर परूक योजना 
२०१७-१८ ते २०२१-२२ पर्यंत असतील. यासाठीचा एकूण खर्च  समुारे २,३७,०२४ कोटी रूपये 
पर्यं त मर्यादित ठेवण्यात येईल व राष्ट्रीय रस्ते निधी मार्फ त हा खर्च  उचलला जाईल. ५९,९७३ कोटी रूपये 
अर्थसकंल्प सहाय्यातनू उभारल ेजातील. ३४०००० कोटी रूपये जकात नाक्यावरील मिळकतीतंनू देण्यात 
येतील आणि ४६,०४८ कोटी रूपये पलू बांधणी शलु्क निधीतनू घेण्यात येतील. भारतमाला प्रकल्पाअंतर्गत 
६०० हनू अधिक परूक योजना कार्यान्वित करण्यात येणार आहते.

भारतमाला परियोजनेच्या पहिल्या टप्प्याअतंर्गत येणार्‍या परूक योजना व त्यासाठी लागणारा अपेक्षित 
खर्च:

क्रमांक योजनांची नावे लांबी (किमी)
अपेक्षित खर्च 

(रूपये)

१ आर थ्िक मार्गिका विकास- Economic corridors development ९,००० १,२००००

२ आतंरमार्गिका विकास- Inter-corridor & feeder roads ६,००० ८००००

३ राष्ट्रीय मार्गिका कार्यक्षमता विकास - National Corridors 
Efficiency improvements

५,००० १०००००

४ सीमावर्ती रस्ते व आतंरराष्ट्रीय जोडणीच ेरस्ते विकास- Border 
& International connectivity roads

२००० २५०००

५ किनारी रस्ते व बंदरजोडणी रस्ते- Coastal & port 
connectivity roads

२००० २००००

६ एक्सप्रेस मार्ग- Expressways  ८००० ४००००

एकूण २४,८०० ३,८५,०००

राष्ट्रीय महामार्ग विकास प्रकल्पातील उर्वरित रस्ते बांधणी १०००० १५००००

एकूण ५,३५०००

nnn
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संयकु्त राष्ट्रसघंाची  
ग्राहक सरंक्षण विषयक 

मार्गदर्शक तत्वे परिणामकारक 
ग्राहक सरंक्षण कायदा राबवण्याच्या 
दृष्टीने तसचे अंमल बजावणी 
करणाऱ्या ससं्था आणि तक्रार 
निवारण करणार्‍या यंत्रणांसाठी सबंंधी 
नियमांचा अमोल सचं आह.े ही 
मार्गदर्शक तत्वे प्रथम राष्ट्रसघंाच्या 
आमसभेत एप्रिल १९८५ मध्ये 
ठराव क्रमांक ३९/२४८ मध्ये 
स्वीकारण्यात आली, नंतर एकोसोक 
ठराव १९९९/७ अन्वये त्यांचा 
विस्तार जलु ै१९९९ मध्ये करण्यात 
आला आणि डिसेंबर २०१५ मध्ये 
आमसभेने ठराव ७०/१८६ द्वारे 
त्यांचा सधुारित स्वरुपात स्वीकार 
केला. 

राष्ट्रसघंाच्या २०१५ मधील 
मार्गदर्शक तत्वांमध य्े सर्वप्रथम 
वित्तीय सवेांच्या एका विभागाचा 
समावेश करण्यात आला आणि 
त्यात ग्राहकांना चांगली वागणकू 
आणि योग्य प्रकटीकरण, जबाबदार 
कर्जवाटप, दरुुपयोग आणि 
गैरव्यवहार टाळण्यासाठी चपखल 
नियत्रण ेआणि पारदर्शकता यासाठी 

शिफारशी करण्यात आल्या. त्यात 
आर थ्िक समावेशकता, आर थ्िक 
शिक्षण आणि वित्तीय सवेा प्राप्त 
करताना ग्राहक सरंक्षण याबाबत 
ग्राहक विषयक धोरण ेपनुरुज्जीवित 
आणि एकात्मिक करण्याच े उपाय 
केल े जावेत, अशीही शिफारस 
करण्यात आली आह.े जागतिक 
आर थ्िक मंदी आणि त्याचा ग्राहकांवर 
झाललेा परिणाम यामळेु जी २० 
च्या ओईसीडीला आर थ्िक ग्राहक 
सरंक्षण २०११ च्या उच्चस्तरीय 
तत्वे विकसित करावी लागली. 
आमसभेने मान्य केल्यानसुार,’वित्तीय 
सवेांसाठी अत य्ंत चांगल ेकरणाऱ्या 
बाजारपठेेवरील ग्राहकांच्या 
विश्वासामळेुच दीर्घकालीन आर थ्िक 
स थ्ैर्य, विकास, कार्यक्षमता आणि 
नाविन्यपरू्ण सशंोधन यांना प्रोत्साहन 
मिळते आणि नकुत्याच घडलले्या 
आर थ्िक पचेप्रसगंामळेु ग्राहक 
सरंक्षणावर नव्याने भर देण्यात 
आला आह“े पचेप्रसगं असो अथवा 
नसो, ग्राहकांच ेसरंक्षण करण ेहाच  
सरकार आणि एनजीओ यांचा प्रयत्न 
असला पाहिजे. यासदंर्भात, ग्राहक 
समावेशकता आणि सक्षमीकरण या 

राष्ट्रसंघाच्या २०१५ मधील 
मार्गदर्शक तत्वांमध्ये सर्वप्रथम 
वित्तीय सेवांच्या एका विभागाचा 
समावशे करण्यात आला आणि 
त्यात ग्राहकांना चांगली वागणकू 
आणि योग्य प्रकटीकरण, 
जबाबदार कर्जवाटप, दरुुपयोग 
आणि गैरव्यवहार टाळण्यासाठी 
चपखल नियंत्रणे आणि 
पारदर्शकता यासाठी शिफारशी 
करण्यात आल्या. त्यात आर्थिक 
समावशेकता, आर्थिक शिक्षण 
आणि वित्तीय सेवा प्राप्त करताना 
ग्राहक संरक्षण याबाबत ग्राहक 
विषयक धोरणे पनुरुज्जीवित 
आणि एकात्मिक करण्याचे उपाय 
केले जावते, अशीही शिफारस 
करण्यात आली आहे.

- डॉ. जी. सुंदरम

वित्तीय सेवांमध्ये ग्राहकांचा समावशे

फोकस
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दोन गोष्टी महत्वाच्या आहते. 

ग्राहकांना जेव्हा आपल े
अधिकार आणि कर्तव्ये माहित 
असतात तेव्हा त्यांच े सक्षमीकरण 
झालले ेअसते आणि आपला बचाव 
करण्यास ते सक्षम होतात. ’ग्राहक 
सरंक्षण करणाऱ्या अधिकार्‍यांसाठी 
बहधुा ग्राहकांना शिक्षित करण े
आणि बाजारातील व्यवसाय आणि 
ग्राहक यांच्यातील मळू माहितीतील 
विसगंती यात समतोल साधण ेयाला 
सर्वोच्च प्राधान्य असल ेपाहिजे.“

ह े करण्यापके्षा बोलण े खपूच 
सोप े आह.े ग्राहकांना शिक्षित 
करण्यात ग्राहक सरंक्षण आणि 
शिक्षण अधिकारी, व्यावसायिक 
आणि ग्राहक सघंटना, तज्ञ आणि 
माध्यमे अशा सर्व भागधारकांचा 
सहभाग गरजेचा आह.े इथे आम्हाला 
नकुतीच ई-वाणिज्य आणि डिजिटल 
क्रांती यांचाही विचार करावा लागेल. 

यासदंर्भात, वित्तीय सवेा क्षेत्र 
अधिक गुंतागुंतीच ेआह.े ग्राहकांना 
गोंधळात टाकणाऱ्या अनेक गुंतागुंती  
त्यात आहते. त्याच्यावर दररोज 
अगदी ई मेलवरूनही अगणित 
ऑफर्सचा मारा होत असतो. ज्यातील 
त्याला किवा तिला काहीच समजत 
नाही. १९८६ पासनूच भारतात 
ग्राहक सरंक्षण कायदा आह.े वित्तीय 
सवेांसाठी स्वतंत्र ग्राहक सरंक्षण 
कायदा आवश्यक आह े का, हा 
प्रश्न उपस्थित होतो. अर्थातच, 
वेगवेगळ्या क्षेत्रानसुार कायदे 
आहते. परंत,ु सामान्य ग्राहकांसाठी 

ते कितपत परिणामकारक आहते, 
याची शंकाच आह.े सध्याचा 
ग्राहक सरंक्षण कायदा ग्राहकांच े
सरंक्षण अधिक चांगल ेकरावे, या 
हतेनूे त्यात सधुारणा करण्यात येत 

आह.े वित्तीय सवेा ह े अधिकच 
गुंतागुंतीच े क्षेत्र असनू त्यात 
अनेक जण गुंतलले ेआहते. एकूण 
मालमत्तेपकैी ६४ टक्के  मालमत्तेवर 
फक्त बँकांचचे नियत्रण आह.े 
सीए, दलाल, ब्रोकर, सल्लागार, 
मध्यस्थ अस े अनेक औपचारिक 
आणि अनौपचारिक घटक या 
क्षेत्रात आहते. ठेवीसह ग्राहकांच्या 
मालमत्तेच े सरंक्षण करण्यासाठी 
योग्य नियत्रण आणि विमा यंत्रणा 
असायला हवी. इथे आर थ्िक साक्षरता 
महत्वाची ठरते. राष्ट्रसघंाच्या ग्राहक 
सरंक्षण मार्गदर्शक तत्वांमध य्े वित्तीय 
सवेांसाठी शिफारस केली असनू ती 
पनु्हा वाचण्यासारखी आह.े 

व्याज दर, व्यापारी बँकांनी 
केलले े विविध बदल आणि 
ग्राहकांना देण्यात येत असललेी 
वागणकू, बडुीत कर्जे, मोठ्या आणि 
प्रभावी ग्राहकांना बडुीत कर्जाबद्दल 
समजावण े याबाबत व्यापक धोरण 
ठरवण्यात देशाची मध्यवर्ती बँक 
म्हणनू रिझर्व्ह बँक ऑफ इडंिया 
अतिशय महत्वाची भमूिका बजावते. 
आरबीआयने प्रत्येक राज्यासाठी 
नेमललेा लोकपाल ग्राहकांच्या 
यासदंर्भातील तक्रारी ऐकून घेऊन 
त्यांच ेनिवारण करतो. 

वित्तीय सवेा म्हणजे वित्तीय 
उद्योग परुवत असलले्या आर थ्िक 
सवेा आहते. ज्यात पशैाच े
व्यवस्थापन करणारे व्यवसाय जस े
की बँक्स, आरबीआय, क्रे डीट कार्ड 
कंपन्या, विमा कंपन्या, ग्राहक वित्त 
कंपन्या, शअेर दलाल, गुंतवणकू 
फंड्स, मचु्युअल फंड्स आदी 
व्यापक ससं्थांचा परू्णपण े समावेश 
करण्यात येतो. खरे तर, व्हॉईस 
सोसायटीने क्रे डीट कार्डसह १५० 
वित्तीय उत्पादनांचा तलुनात्मक 
अभ्यास केला आह.े 

खरोखर, विमा नियामक 
प्राधिकरण, सबेी, वस्तूंच्या सदंर्भात 
वायदा बाजार आयोग, मचु्युअल 
फंड्स, ग्राहक वित्त कंपन्या, 
गुंतवणकू फंड्स अस े ह े विशाल 
क्षेत्र आह ेज्यावर ग्राहक अवलंबनू 
असतात. ह े एक खर्‍या अर्थाने 
जंगल आह े ज्यात ग्राहक हरवनू 
जातो!

वित्तीय सेवा हे अधिकच 
गुंतागुंतीचे क्षेत्र असनू त्यात 
अनेक जण गुंतलेले आहेत. 
एकूण मालमत्तेपैकी ६४ टक्के  
मालमत्तेवर फक्त बँकांचेच 
नियंत्रण आहे. सीए, दलाल, 
ब्रोकर, सल्लागार, मध्यस्थ 
असे अनेक औपचारिक आणि 
अनौपचारिक घटक या क्षेत्रात 
आहेत. ठेवीसह ग्राहकांच्या 
मालमत्तेचे संरक्षण करण्यासाठी 
योग्य नियंत्रण आणि विमा 
यंत्रणा असायला हवी.
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इथे समावेशकतेचा महत्वाचा 
मदु्दा उपस्थित होतो, विशषेतः 
भारतासारख्या विशाल देशात 
साक्षरतेचा स्तर वेगवेगळा आह.े 
केरळसारख्या राज्यात जिथे 
विशषेतः महिला साक्षरतेच े प्रमाण 
उच्च आह,े तिथे गोष्टी सोप्या 

असतील. पण देशाच्या अन्य काही 
भागांमध्ये लोकांना बँक खाते म्हणजे 
काय हहेी ठाऊक नसते. नकुत्याच 
सरुु करण्यात आलले्या प्रधानमंत्री 
जन धन योजनेमळेु ’आर थ्िक 
समावेशकतेला“ मदत झाली कारण 
३५ कोटी लाभार्थींच्या बँक खात्यात 
प्रथमच पसै ेजमा झाल.े एकदा खाते 
उघडल ेकी, त्यांना विविध सरकारी 
योजनांमधनू येणारी आर थ्िक लाभाची 
रक्कम  मध्यस्थाशिवाय थेट खात्यात 
जमा (DBT) झाली. दलालाशिवाय 
पसै े थेट बँक खात्यात कोणत्याही 

व्यत्ययाविना जमा झाल्याने 
त्यांच्यातही राष्ट्रीय विकासात 
’समावेशकतेची’’ जाणीव निर्माण 
होते. 

अगदी अलीकडेपर्यंत देशातल े
तरुण आय टी क्षेत्राकडे पहिल े
प्राधान्य म्हणनू वळत होते. आता ते 
वित्तीय सवेांना पसतंी देतात. अनेक 
उत्पादने आणि सवेा यांचा समावेश 
असललेा आजचा वित्तीय सवेा उद्योग 
व्यक्तिगत आणि कंपन्याकरता 
वित्तीय व्यवस्थापन करतो. 

’वित्तीय सवेा गरिबाला 
गरिबीतनू बाहरे पडण्याच े आणि 
संपन्न जीवन जगण्याच े मार्ग 
दाखवतो. श्रीमंतांसाठी वित्तीय सवेा 
पसैा अधिक वाढवण्याची संधी देऊ 
करतात“. पण माझ्या मते, चांगल े
व्यवस्थापन आणि ग्राहकांच्या 
तक्रारीचं े झटपट निवारण करून 
त्यांच े सरंक्षण यावर ते अवलंबनू 
आह.े

आर थ्िक सवेांशी सबंंधित ग्राहक 
सरंक्षणाबाबत सयंकु्त राष्ट्रांद्वारे 
२०१६ या वर्षासाठी जारी करण्यात 
आललेी मार्गदर्शक तत्वे

सदस्य राष्ट्रांनी खालील प्रमाण े
जे ग्राहक हितासाठी योग्य असले 
त्या नियमांची अंमलबजावणी व 
काही नियमन ससं्थांची स्थापना 
करण ेआवश्यक आह े:

(अ) वित्तीय ग्राहक सरंक्षण नियामक 
आणि अंमलबजावणी धोरण;े

(ब)नियमन ससं्था त्यांच्या 

कार्यासाठी आवश्यक अधिकार 
आणि ससंाधने;

(क)ग्राहकांच्या ठेवीसंह इतर 
मालमत्तेच ेसरंक्षण करण्यासाठी 
योग्य नियत्रण आणि विमा 
यंत्रणा;

(ड)	आर थ्िक साक्षरतेला चालना 
देणारी सधुारित आर थ्िक शिक्षण 
योजना;

(ई) आर थ्िक सवेा देणार्‍या ससं्था 
आणि अधिकृत गमुास्ते 
अर्थात एजंटद्वारे सर्व नियमांची 
चाचपणी करून ग्राहकांच्या 
गरजा लक्षात घेऊन त्यानसुार 
कर्ज परुवठा, उत्पादनांची विक्री 
व इतर व्यावसायिक आर थ्िक 
सवेा जबाबदारीने देऊ करण;े 

(फ)वित्तीय सवेा देणार्‍या ससं्थादेखील 
त्यांच्या अधिकृत एजंटच्या 
कार्यासाठी उत्तरदायी आहते 
ह े सनुिश्चित करण.े यासाठी 
या ससं्थांद्वारे ग्राहकांना योग्य 
मार्गदर्शन व नियम व धोक्यांची 
संपरू्ण माहिती देण े आवश्यक 
आह,े जेणकेरून ग्राहकांच े
कोणतेही आर थ्िक नकुसान 
होणार नाही. तसचे ग्राहकांच्या 
आर थ्िक स्वारस्यांसबंंधित 
सभंाव्य विरोधाभास शोधण्यात 
मदत करण्यासाठी वित्तीय 
सवेा प्रदात्यांच ेसबंंधित बाबीचं े
लिखित धोरण असावे. काही 
वेळा प्रदाता आणि तृतीय 
पक्षाच्या दरम्यान कोणत्याही 
प्रकारचा आर थ्िक सघंर्ष 

देशाच्या अन्य काही 
भागांमध्ये लोकांना बँक 
खाते म्हणजे काय हेही 
ठाऊक नसते. नुकत्याच सरुु 
करण्यात आलेल्या प्रधानमंत्री 
जन धन योजनेमळेु ’आर्थिक 
समावशेकतेला“ मदत झाली 
कारण ३५ कोटी लाभार्थींच्या 
बँक खात्यात प्रथमच पैसे 
जमा झाले. एकदा खाते 
उघडले की, त्यांना विविध 
सरकारी योजनांमधनू येणारी 
आर्थिक लाभाची रक्कम  
मध्यस्थाशिवाय थेट खात्यात 
जमा (DBT) झाली.
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होण्याची शक्यता ही अनेकदा 
ग्राहक हिताच्या विरोधाबत 
अस ू शकते. त्यामळेु सभंाव्य 
ग्राहक हानी टाळण्यासाठी 
अशा बाबीबंाबत ग्राहकांना परू्ण 
कल्पना देण े व सपंरू्ण माहिती 
उघड करण ेआवश्यक आह;े

(छ) ग्राहक वित्तिय माहिती सरंक्षित 
करण्यासाठी व या माहितीचा 
कोणताही गैरवापर वा 
फसवणकू होणार नाही यासाठी 
योग्य नियत्रण यंत्रणा;

(ह) कोणत्याही प्रकारच े आर थ्िक 
हस्तांतरण नियत्रित करण्यासाठी 
एक नियामक आराखडा असण े
आवश्यक आह.े ह े धोरण 
पसै े पाठविण्याच्या सवेेतील 
पारदर्शकता वाढवते आणि 
ग्राहकांनी हस्तांतरित केलले्या 
पशैाची किमत, विनिमय दर, 
सर्व शलु्क आणि इतर, तसचे 
हस्तांतरण अयशस्वी झाल्यास 
योग्य उपायांसाठी मार्गदर्शक 
ठरते.

सदस्य राष्ट्रांनी ग्राहकांच्या 
हिताच ेसरंक्षण करण्यासाठी वित्तीय 
समावेश, आर थ्िक शिक्षण इ.गोष्टीं ना 
प्रोत्साहन द्यावे. तसचे वित्तीय सवेां 

देणार्‍या ससं्थांच्या समन्वयातनू 
ग्राहकांच्या आर थ्िक सरंक्षणा 
सबंंधीची धोरण ेअधिक सक्षम आणि 
समाकलित करण्याच्या उपायांचा 
अवलंब करावा.

सदस्य राष्ट्रांनी आपआपल्या 
आर थ्िक, सामाजिक आणि 
पर्यावरणीय परिस्थितीनसुार वित्तीय 
सवेा आणि सबंंधित सधुारणांसबंंधी 
आतंरराष्ट्रीय मार्गदर्शक तत्त्वे 
आणि मानदंडांच े पालन करावे. 
तसचे इतर सदस्य राष्ट्रांशी योग्य 
समन्वय व सहयोगातनू या नियमांची 
योग्यप्रकारे अंमलबजावणी करावी. 
याबरोबरच सदस्य राष्ट्रे  आर थ्िक 
सहकार आणि विकास सघंटनेच्या 
वित्तीय ग्राहक सरंक्षण, तसचे 20 
च्या गटासाठी जागतिक बँकेद्वारे 
तयार करण्यात आलले्या ग्राहकांच्या 
आर थ्िक सरंक्षणांच्या नियमांची योग्य 
अंमलबजावणी करता यावी यासाठी 
एकत्रितपण ेप्रयत्न करू शकतात.  

* काही विशिष्ट क्षेत्रांशी 
सबंंधित आवश्यक उपाययोजना: 

ग्राहक हिताबाबत अधिकाधिक 
सक्षम पावल े उचलतांना सदस्य 
राष्ट्रांनी विशषेत: विकसनशील 
देशांमध्ये जेथे उचित असले तेथे 

ग्राहकांना आरोग्यसबंंधित योग्य 
सवेा परुवल्या जातील याची खात्री 
करावी यामध्ये अन्न, पाणी, औषधे, 
ऊर्जा इ. आवश्यक क्षेत्रांना प्राधान्य 
देण ेआवश्यक आह.े याबबरोबरच 
पर्यटन व सार्वजनिक हितासबंंधी 
आवश्यक नियम व अंमलबजावणी 
करण्यात यावी. या क्षेत्रांतील 
उत्पादनांच ेगणुवत्ता नियत्रण, परेुशी 
आणि सरुक्षित वितरण सवुिधा, 
प्रमाणित आतंरराष्ट्रीय लबेिलिंग 
आणि माहिती, आणि शिक्षण आणि 
सशंोधन कार्यक्रमांसाठी धोरण े
स्वीकारली किवा ठेवली पाहिजेत. 
यासदंर्भात सदस्य राष्ट्रांनी सदर 
मार्गदर्शिकेतील नियमांचा अभ्यास 
करून योग्य मार्गदर्शक तत्त्वे 
विकसित करण ेआवश्यक आह.े 

अन्न: अन्नविषयक धोरण े
आणि योजना तयार करताना, 
सदस्य राष्ट्रांनी सर्व ग्राहकांच्या 
गरजा लक्षात घेण ेआवश्यक आह.े

nnn 

लखेक अनेक ग्राहक ससं्था आणि 
समाजसवेी ससं्थाच ेसल्लागार असनू 
अनेक कें द्रीय खात्यांच ेसचिव म्हणनू 
त्यांनी काम पाहिल ेआह.े

email: drgsundaram@yahoo.com

uesKekeÀebvee DeeJeenve
³eespevee ceeefmekeÀemeeþer uesKe HeeþefJeleebvee uesKekeÀebveer UNICODE (Mangal)  
or KRUTI DEV ³ee HeÀe@vì ceO³es®e DeeHeues uesKe HeeþJeeJesle, ns vece´ DeeJeenve.
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महात्मा गांधीजीनंी 
सांगितल्याप्रमाण े ‘ग्राहक 

हा आपल्या उद्योगासाठी सगळ्यात 
महत्वाचा अभ्यागत आह.े’ 
ग्राहकांच्या पाठिब्याच्या मजबतू, 
भक्कम पायावरच कुठल्याही 
उद्योगाचा डोलारा यशस्वीपण े उभा 
राहतो. आपल्या ग्राहकांच्या गरजा 
ओळखण ेआणि त्या परू्ण करण्यासाठी 
प्रयत्नशील राहण े ह े कोणत्याही 
उद्योगाच्या प्राथमिक उद्दिष्टांपकैी 
एक महत्वाच ेउद्दिष्ट आह.े एखाद्या 
उद्योगातल्या विविध प्रक्रियांमधे 
प्रत्येक टप्प्यावर ग्राहकाच े महत्व 
लक्षात घेण्यामळेु मोठ्या प्रमाणावर 
ग्राहकांच ेसमाधान निश्चित करायला 
आणि भविष्यात कालांतराने मोठी 
उद्दिष्टे  साध्य करायला मदत होते.

भारताच्या मोठ्या 
लोकसखं्येमळेु प्रत्येक उत्पादन 
आणि विक्री व्यवसायातल्या ससं थ्ेला 
मोठी बाजारपठे उपलब्ध आह.े 
देशाच े विकसनशील स्वरुप आणि 
विविध आर थ्िक स्तर असललेी 
लोकसखं्या यांच्यामळेु आपला 
देश सर्व प्रकारच्या आणि विविध 
तत्वांनसुार चालणाऱया ससं्था किवा 

भारतीय मानक संस्था - ग्राहकांसाठी सयुोग्य उपक्रम 

उद्योगधंद्यांच्या व्यवसायासाठी 
वरदान ठरला आह.े

ही सर्व परिस्थिती लक्षात घेता 
ग्राहकांनी त्यांच्या हिताच े सरंक्षण 
करण्यासाठी स्वयप्रेरित होऊन 
दक्ष राहण्याची आणि सरकारने 
ग्राहकहिताच े सरंक्षण करण्यासाठी 
उपाययोजना करण्याची गरज आह.े 
त्यादृष्टीने समुारे सत्तर वर्षांपरू्वी 
आपल्या स्वातंत्र्याच्या परू्वसधं्येला 
आपल्या देशातल्या द्रष्ट्या 
विचारवंतांनी भारतीय मानक ससं थ्ेची 
(ISI) स्थापना केली. सहकारी 
नोंदणी कायदा 1860 खाली या 
ससं थ्ेची नोंदणी भारताची राष्ट्रीय 
मानक ससं्था म्हणनू केली. भारतीय 
उद्योगांना योग्य ठरतील अशी 
विविध मानके तयार करण े आणि 
त्यादृष्टीने जनतेत सजगता निर्माण 
करण ेह ेISI च ेकार्यक्षेत्र होते. काही 
काळाने या कार्यक्षेत्राची व्याप्ती 
वाढवनू त्यामधे ‘भारतीय मानक 
ससं्था (प्रमाणिकरण, गणुवत्ता) 
कायदा 1952’ या कायद्याअंतर्गत 
उत्पादनाच े प्रमाणिकरण करण्याची 
नवी योजना समाविष्ट करण्यात 
आली.

भारताच्या मोठ्या 
लोकसंख्येमळेु प्रत्येक उत्पादन 
आणि विक्री व्यवसायातल्या 
संस्थेला मोठी बाजारपेठ उपलब्ध 
आहे. देशाचे विकसनशील स्वरुप 
आणि विविध आर्थिक स्तर 
असलेली लोकसंख्या यांच्यामळेु 
आपला देश सर्व प्रकारच्या आणि 
विविध तत्वांनुसार चालणाऱया 
संस्था किवा उद्योगधंद्यांच्या 
व्यवसायासाठी वरदान ठरला 
आहे

सवुिधा
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भारतीय अर्थव्यवस्था आणि 
उद्योगक्षेत्रात अनेक चढ-उतार 
झाल.े त्यादरम्यान भारतीय मानक 
ससं्था (ISI)च े नव्याने नामकरण 
करण्यात आल.े आता ही ससं्था 
भारतीय मानक मंडळ या नावाने 
1987 पासनू BIS कायदा 1986 
अन्वये कार्यान्वित झाली. या 
ससं थ्ेच्या उपक्रमांना मिळालले ेयश, 
लोकप्रियता, ससं थ्ेचा होत असललेा 
विकास तसचे उद्योग जगतातल े
बदलते वातावरण लक्षात घेता ‘ BIS 
कायदा 2016’ या नव्या कायद्याची 
आवश्यकता निर्माण झाली.

गणुवत्तेची मानके निश्चित 
करण्याबरोबरच BIS ने अनेक प्रकारे 

राष्ट्रीय अर्थव्यवस थ्ेला उपकारक 
अस ेअनेक ठोस फायदे करुन दिल े
आहते. त्यापकैी काही अस ेआहते 
– प्रमाणिकरणाद्वारे उत्तम दर्जाच्या 
सरुक्षित, विश्वसनीय वस्तु परुविण,े 
ग्राहकांच्या आरोग्याला कमीत 
कमी धोकादायक असतील अशा 
वस्तुंच्या निर्मितीला प्रोत्साहन देण,े 
आयात-निर्यातीच्या विविध पर्यायांना 
प्रोत्साहन देण,े एकाच उत्पादनाच्या 
विविध प्रकारांची अनिर्बंध वाढ 
रोखण,े प्रमाणपत्र आणि तपासणी 
पद्धतीचंा योग्य वापर करण.े

वर उल्लेख केललेी कामे 
करण्यासोबतच BIS ने अनेक 
उपाययोजनांद्वारे उत्तमोत्तम दर्जाची 
उत्पादने मिळतील यासाठीची यंत्रणा 
विकसित केली. त्या उपाययोजना 
अशा आहते ः-

अ)	मानकांच्या सतू्रांच ेनिश्चितीकरण

ब)	 उत्पादन प्रमाणिकरण योजना

क)	अनिवार्य नोंदणी योजना

ड)	प रदेशी उत्पादक कंपन्यांच्या 
नोंदणीची योजना

इ)	 शदु्धतेची खात्री देणारी हॉल 
मार्किं ग योजना

फ)	चाचण्यांसाठी प्रयोगशाळांची 
व्यवस्था

ग)	प्रय ोगशाळांची प्रतवारी करणारी 
योजना

ह)	 भारतीय मानकांची विक्री

ई)	 ग्राहक व्यवहार, उपक्रम

ज)	राष्ट्रीय आणि आतंरराष्ट्रीय 
पातळीवरच ेप्रशिक्षण कार्यक्रम

प)	 माहिती मिळवण्यासाठीच्या सवेा

या उपाययोजनांच्या सरुळीत 
अंमलबजावणीसाठी नवी दिल्लीतल े
मखु्यालय, पाच प्रादेशिक कार्यालये 
म्हणजे परू्व विभागाच े कोलकाता 
इथल े कार्यालय, चने्नईच े दक्षिण 
विभाग कार्यालय, मुंबईच े पश्चिम 
विभाग कार्यालय, चदंीगडच े उत्तर 
विभाग कार्यालय तसचे दिल्लीच े
कें द्रीय कार्यालय आणि विविध 
राज्यांमधली विविध शाखांची 
कार्यालये या सगळ्यांच्या सयंकु्त 
सहकार्याने काम केल े जाते. पाच 
विभागांच्या अंतर्गत असललेी ही सर्व 
कार्यालये उद्योगांना प्रमाणपत्रांच ेकाम 
करुन देतात तसचे राज्य सरकार, 
उद्योगजगत, तंत्रज्ञानविषयक 
ससं्था आणि ग्राहक सवेा ससं्था 
या सर्वांमधला परिणामकारक दवुा 
म्हणनू महत्त्वाची भमूिका बजावतात.

कोणत्याही उत्पादनाच े
कायद्याला अनसुरुन वर्गीकरण 
किवा मलू्यमापन करण्यासाठी खाली 
दिलले्या सकंल्पनेनसुार काम केल े
जाते.

	 अ़

गणुवत्तेची मानके निश्चित 
करण्याबरोबरच BIS ने अनेक 
प्रकारे राष्ट्रीय अर्थव्यवस्थेला 
उपकारक असे अनेक ठोस 
फायदे करुन दिले आहेत. 
त्यापैकी काही असे आहेत 
– प्रमाणिकरणाद्वारे उत्तम 
दर्जाच्या सरुक्षित, विश्वसनीय 
वस्तु परुविणे, ग्राहकांच्या 
आरोग्याला कमीत कमी 
धोकादायक असतील अशा 
वस्तुंच्या निर्मितीला प्रोत्साहन 
देणे, आयात-निर्यातीच्या विविध 
पर्यायांना प्रोत्साहन देणे, एकाच 
उत्पादनाच्या विविध प्रकारांची 
अनिर्बंध वाढ रोखणे, प्रमाणपत्र 
आणि तपासणी पद्धतीचंा योग्य 
वापर करणे.
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ग्राहकाला कुठल्याही 
उत्पादनाचा दर्जा, सरुक्षितता आणि 
विश्वासार्हतेची हमी त्रयस्थ पक्षाकडून 
दिली जावी, या हतेनुे BIS ने 
उत्पादन प्रमाणपत्र देण्याची प्रक्रिया 
आखनू घेतली आह.े कुठल्याही 
उत्पादनावर प्रमाणिकरणाचा ठराविक 
मानक शिक्का असण े याचा अर्थ 
त्या उत्पादनाने त्या प्रकारच्या 
उत्पादनासाठीच्या गणुवैशिष्ट्यांच्या 
एकात्मिकतेच्या सर्व चाचण्या, 
अटी परू्ण केल्या असनू, ते उत्पादन 
ग्राहकांना उत्तम दर्जा नि गणुवत्तेची 
हमी देते. दर्जा आणि गणुवत्तेची 
एकसमानता तपासण्यासाठी 
अधिकृत परवानाधारक 
उत्पादकांच्या कारखान्यातनू आणि 
बाजारातनू अचानकपण ेमागवलले्या 
उत्पादनांची नियमित चाचणी आणि 
कडक परीक्षण करण्यामळेु त्या 
उत्पादनांच्या दर्जाची खात्री करुन घेता 
येते. उत्तम दर्जाच ेगणुवत्ता प्रमाणपत्र 
मिळाल्यानंतर उत्पादकाला परवाना 
मिळालले्या वस्तुंवर स्वतच मानक 
शिक्का मारुन प्रमाणिकरण करता 
येते. प्रमाणपत्र दिलले्या वस्तुंच्या 
दर्जाच ेनियमित परिक्षण करण्यामळेु 
BIS ला त्यांच्या गणुवत्तेवर बारीक 
लक्ष ठेवता येते.

अशा प्रकारची प्रमाणिकरणाची 
प्रक्रिया ऐच्छिक असली तरीही 
सर्वसामान्य जनतेच ेआरोग्य आणि 
त्याची देखभाल, सरुक्षितता, 
पायाभतू सवुिधांची आवश्यकता 
आणि वस्तुंचा मोठ्या प्रमाणावर 
होत असललेा वापर लक्षात घेऊन 

भारत सरकारने वेळोवेळी विविध 
आदेश जारी केल े आणि विविध 
उत्पादनांच े प्रमाणिकरण अनिवार्य 
केल.े उत्पादकांकडून आलले्या 
अर्जांवर विचार विमर्श करुन 
BIS प्रमाणिकरणाचा देत असली 
तरी दर्जा प्रमाणपत्र अनिवार्यपण े
घेण्याची कारवाई या कामासाठी 
नेमलले्या सरकारी अधिकाऱयांकडून 
केली जाते. घरगतुी वापराच े गॅस 
सिलेंडर, त्यांना लावण्याच ेरेग्युलटेर 
आणि व्हॉल्व्ह यांना अशा प्रकारच े
प्रमाणपत्र घेण े सरकारने अनिवार्य 
केल ेआह.े ज्या उत्पादनांना मानक 
प्रमाणपत्र असण े बंधनकारक आह े

अशा उत्पादनांची यादी BIS च्या 
सकेंतस्थळावर उपलब्ध आह.े

सोने, चांदी अथवा इतर 
मौल्यवान धातुंच े दागिने, विविध 
वस्तु आणि उपकरणांमधे या धातुंचा 
वापर नेमक्या कुठल्या प्रमाणात 
झाला आह,े याची अधिकृत नोंदणी 
आणि अचकू मोजमाप करण,े 
याला हॉलमार्किं ग अस े म्हणतात. 
मौल्यवान धातुंमधे होणाऱया 
भेसळीपासनू जनतेच ेसरंक्षण करण े
आणि शदु्धतेच े कायदेशीर निकष 
पाळण,े उत्पादकांना बंधनकारक 
करण ेही हॉलमार्किं ग करण्यामागच े

 

ब़
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अनु 
क्र.

चौकशीचा वा हव्या असलेल्या 
माहितीचा प्रकार

लिंक तपशील

1 प्रमाणित मानक ओळखणे तमुच े मानक ओळखा > प्रमाणकाचा 
शोध घ्या.

BIS सकेंतस्थळावर, मेन्यू बारवर डावीकडे, 
च्या खाली, ‘तमुच े मानक ओळखा’ यावर 
क्लिक करा. मग ‘प्रमाणकाचा शोध’ ह ेपान 
उघडेल, त्यावर सध्याच्या प्रमाणकांची सर्व 
माहिती मिळेल. ज्या प्रमाणित घटकांशी तलुना 
करुन हा परवाना मिळाला आह,े त्याच ेदेखिल 
सर्व तपशील असतील आणि एक ‘खरेदी’ 
असा पर्याय असले.

2 विशिष्ट उत्पादनासाठी परवाना 
किवा परवानाधारकाचा तपशील 
मिळवणे

तमुच ेप्रमाणक ओळखा > प्रमाणक शोधा 
>>  (दिलले्या परवान्यांपकैी पाहिजे त्या 
परवाना क्रमांकावर क्लिक करा)

वर सांगितलले्या पानावर असतानाच परवाना 
किवा परवानाधारकाच े तपशील मिळवता 
येतील. त्यासाठी ‘परवाने’ सदरात पाहिजे त्या 
क्रमांकावर क्लिक करावे लागेल.

3 परवान्यांच ेकिवा परवानाधारकांच े
किवा अर्जदारांच े तपशील 
मिळविण े आणि विशिष्ट 
उत्पादनासाठी परवाना प्रक्रियेची 
सद्यस्थिती कळण.े

उत्पादन प्रमाणिकरण > ऑनलाईन 
माहिती >> अर्जाची किवा परवान्याशी 
सबंंधित माहिती.

BIS च्या वेबसाईटवर मेन्यू बारवर ‘उत्पादन 
प्रमाणिकरण’ हा पर्याय असले, त्यावर क्लिक 
केल्यावर सबमेन्यू दिसले, त्यावर ‘ऑनलाईन 
इन्फॉरमेशन’ चा पर्याय शोधनू त्यावर क्लिक 
करावे लागेल. त्यानंतर ‘अर्ज / परवान्याशी 
सबंंधित’ पर्यायावर क्लिक करावे लागेल, 
त्यानंतर उघडलले्या पानावर ‘परवान्यांची 
यादी (खरेदीदारांचा मार्गदर्शक) परवान्याची 
सद्यस्थिती आणि तमुच ेउत्पादन जाणनू घ्या’ 
अस े ग्राहकांसाठी विशषे उपयकु्त पर्याय 
उपलब्ध होतील ते वापरा.

4 BIS प्रमाणित मान्यता प्राप्त 
उत्पादने आणि इतर सवेांशी 
सबंंधित तक्रारी

ग्राहकांसाठी > ऑनलाईन तक्रार नोंदणी BIS च्या सकेंतस्थळावर वरच्या मेन्यू 
बारमधे ‘ग्राहकांसाठी’ असा पर्याय दिसले, 
त्या पर्यायावर क्लिक केल्यावर दिसणाऱया 
सबमेन्यूमधे ‘ऑनलाईन तक्रारी नोंदणी’ 
याखाली तक्रार करण्यासाठीची सपंरू्ण प्रक्रिया 
तपशीलवार सांगितललेी आह.े

BIS च्या सकेंतस्थळावर ग्राहकाने नोंदणी 
करायची, स्वतःचा सपंर्काचा तपशील 
द्यायचा. ह्यानंतर ग्राहक या सकेंतस्थळावर 
त्याची तक्रार नोंदव ूशकेल.
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मखु्य उद्दिष्टे  आहते. भारतात 
आजमितीला सोने आणि चांदी ह े
दोन मौल्यवान धात ूहॉलमार्किं गच्या 
कक्षेत आणल े आहते. BIS 
ची हॉलमार्किं गची कार्यपद्धती 
हॉलमार्किं गच्या आतंरराष्ट्रीय 
निकषांशी जळेुल अशीच ठेवण्यात 
आली आह.े त्यानसुार सोन्याचांदीचा 
व्यापार करणाऱया जवाहिऱयांना 
हॉलमार्किं ग योजनेत येण्यासाठीचा 
परवाना BIS कडून दिला जातो. 
BIS कडून प्रमाणपत्र मिळालले े
व्यापारी किवा जवाहिरे BIS ने 
मान्यता दिलले्या कोणत्याही पारख 
आणि हॉलामार्किं ग करणाऱया 
कें द्रांकडून त्यांच्या दागिन्यांवर तसचे 
इतर वस्तुंवर हॉलमार्किं ग करुन घेऊ 
शकतील. दागिन्यांची पारख आणि 
हॉलमार्किं ग करणाऱया कें द्रांची निवड 
आतंरराष्ट्रीय मानक 15820ः2009 
शी तलुनात्मक निकष लावनू केली 
जाते.

क़

इलके्ट्रॉनिक्स आणि माहिती 
तंत्रज्ञान मंत्रालयाने इलके्ट्रॉनिक 
आणि माहिती तंत्रज्ञानाशी सबंंधित 

वस्तू (अनिवार्य नोंदणीकरणाची 
आवश्यकता) यांच्याशी सबंंधित 
आदेशाद्वारे 30 पके्षा अधिक 
इलके्ट्रॉनिक वस्तुंना त्यांच्या 
सरुक्षितता कसोट्यांसाठी मानक 
शिक्के  घेण्यासाठी सचूित केल ेआह.े 
या 30 वस्तुंसाठी BIS अनिवार्य 
नोंदणी योजना राबवत आह.े

ग्राहकहिताच े सरंक्षण 
करण्यासाठी स्वतहनू पढुाकार 
घेऊन इतर समव्यावसायिकांच े
प्रमाणिकरणाविषयीच े ज्ञान 
वाढविण्यासाठी, प्रमाणित झालले्या 
सतू्रांनसुार प्रमाणिकरणाच्या 
प्रक्रियेत सहभागी होण्यासाठी तसचे 
वस्तुंबाबतच्या ग्राहकांच्या तक्रारी 
नोंदवनू घेऊन त्याला योग्य प्रतिसाद 
देण्यासाठी सोपी पद्धत म्हणनू 
BIS ने आपल्या सकेंतस्थळावर 
व्यावसायिकांना उपयकु्त अशा 
स्वयतपासणीच्या पद्धती उपलब्ध 
करुन दिल्या आहते. BIS च्या 
सकेंतस्थळावर विविध प्रकारच्या 
व्यावसायिकांसाठी वेगवेगळ्या 
लिंक्सची सोय उपलब्ध आह.े अशा 
लिंक्सची यादी मागील पानावरील 
कोष्टकात दिली आह.े

BIS ने ग्राहकांना वापरायला 
सोप े अस े नावाच े नवे मोबाईल 
अॅप्लीकेशन विकसित केल े आह.े 
ते BIS च ेसकेंतस्थळ आणि गगुल 
प्लेस्टोअरमधे उपलब्ध असनू, 
अँड्रॉईड किवा आयफोन ऑपरेटिग 
सिस्टीम असलले्या स्मार्टफोनमधे ते 
सलुभतेने डाऊनलोड करता येते. 

या अॅप्लीकेशनचा उपयोग करुन 
ग्राहक प्रमाणित तसचे हॉलमार्क  
असलले्या उत्पादनांविषयी माहिती 
घेऊ शकतात. त्याचप्रमाण े अशा 
प्रमाणित उत्पादनांविषयीची तक्रारही 
नोंदव ूशकतात.

अशा अनेक उपाययोजनांद्वारे 
BIS ग्राहकांना उत्तम दर्जाची 
उत्पादने खात्रीशीरपण ेउपलब्ध करुन 
देण्याची काळजी घेत असते. BIS 
ने प्रमाणित केललेी उत्पादने आणि 
सवेा यांचा दर्जा तपासण्यासाठी 
ग्राहक BIS च े सकेंतस्थळ तसचे 
मोबाईल अॅप्लीकेशनचा वापर करुन 
उत्पादनाविषयी स्वतःच े समाधान 
करुन घेऊ शकतील याचीही काळजी 
BIS ने घेतली आह.े

nnn

लखे सौजन्य - भारतीय मानक 
ससं्था
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ग्राहक संरक्षण : बँकिग क्षेत्र विशेष संदर्भ

- सशुील अबंादास रगड

भारतामध्ये ग्राहक सरंक्षण 
या विषयाचा इतिहास 

फार जनुा आह.े मनसु्मृती, नारद 
स्मृती, बृहस्पती स्मृती, कात्यायन 
स्मृती यामध्ये ग्राहक सरंक्षणाबद्दल 
लिहिल ेआह.े

कौटील्यच्या ‘अर्थशास्त्र’या 
ग्रंथात ग्राहक संरक्षण या विषयाला 
विशषे महत्त्व दिल े आह.े त्या 
काळात व्यापार सचंालक (Director 
of Trade) नावाच्या अधिकाऱ्याला 
ग्राहक सरंक्षणाची जबाबदारी 
दिललेी होती. चदं्रगपु्ताच्या काळात 
सदु्धा ग्राहकांना बरेच सरंक्षण दिल े
होते. मध्ययगुीन काळात (सल्तनत) 
विशषेत: अल्लाउद्दीन खिलजीच्या 
काळात बाजारासाठी विशषे नियमांच े
पालन केल ेजायच.े

आधनुिक काळात ब्रिटिशांनी 
ग्राहक सरंक्षणाला कायद्याच े रूप 
प्राप्त करून दिल.े 

१)	भारतीय करार कायदा, 
१८७२ (Indian Contract 
Act, 1872)

२)	वस्तू विक्री कायदा, १९३० 

(Sale of Goods Act, 
1930)

३)	भारतीय दंड सहंिता, १८६० 
(Indian Penal Code, 1860)

४)	औषधे व सौंदर्य प्रसाधने 
कायदा, १९४० (Drugs and 
Cosmetics Act, 1940)

५)	कर्जावरील व्याजखोरीचा 
कायदा, १९१८ (Usurious 
Loans Act 1918)

६)	शतेकी माल कायदा (प्रतवारी 
आणि विपणन), १९३७ 
(Agriculture Produce 
Grading and Marketing Act 
1937)

७)	ग्राहक सरंक्षण कायदा, १९८६ 
(Consumer Protection Act 
1986)

ग्राहक सरंक्षण कायदा तयार 
होईपर्यंत वस्तू विक्री कायदा, 
१९३० (Sale of Goods Act, 
1930) हाच कायदा ‘ग्राहक 
सरंक्षण’या विषयासाठी मखु्य कायदा 
होता. 

ग्राहक सरंक्षण कायदा, 
१९८६ हा देशात २४ डिसेंबर 

कवच

कौटील्यच्या ‘अर्थशास्त्र’या 
ग्रंथात ग्राहक संरक्षण या 
विषयाला विशेष महत्त्व दिले 
आहे. त्या काळात व्यापार 
संचालक (Director of Trade) 
नावाच्या अधिकाऱ्याला ग्राहक 
संरक्षणाची जबाबदारी दिलेली 
होती. चंद्रगपु्ताच्या काळात 
सदु्धा ग्राहकांना बरेच संरक्षण 
दिले होते. मध्ययगुीन काळात 
(सल्तनत) विशेषत: अल्लाउद्दीन 
खिलजीच्या काळात बाजारासाठी 
विशेष नियमांचे पालन केले 
जायचे.
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१९८६ रोजी लाग ूकरण्यात आला. 
त्यामळेुच २४ डिसेंबर हा ‘राष्ट्रीय 
ग्राहक सरंक्षण दिवस’म्हणनू साजरा 
करण्यात येतो. 
बँकिग क्षेत्रातील ग्राहक संरक्षण-

सर्वप्रथम आपण ‘बँक’ म्हणजे 
काय ह े समजनू घेऊ. भारतामध्ये 
बँकांसबंंधी सर्व कायदे व नियम 
करण्याचा अधिकार हा भारतीय 
रिझर्व्ह बँकेस आह.े मराठी मध्ये बँक 
या इगं्रजी शब्दासाठी ‘अधिकोष’ हा 
शब्द आह,े पण आपण सोयीसाठी 
‘बँक’याच शब्दाचा वापर करतो.

बँकिग नियमन कायदा, 
१९४९ (Banking Regulation 
Act, 1949) मध्ये भाग ५ (ब) 
मध्ये बँक म्हणजे काय याची व्याख्या 
पढुीलप्रमाण े दिली आह े- ‘‘बँकिग 
म्हणजे, कर्जाऊ देण्याकरिता 
किवा गुंतवणकू करण्याकरिता, 
लोकांकडून पशैाच्या ठेवी स्वीकारण े
होय. या ठेवी मागणी केल्याबरोबर 
किवा  इतर प्रकारे परत करावयाच्या 
असतात आणि त्या धनादेश (चके), 
धनाकर्ष (डिमांड ड्राफ्ट), आज्ञा 
किवा इतर प्रकारे काढनू घेता 
येतात.’’

भारतीय रिझर्व्ह बँकेची स्थापना

भारतीय रिझर्व्ह बँक कायदा, 
१९३४ नसुार १ एप्रिल १९३५ 
रोजी भारतीय रिझर्व्ह बँकेची 
स्थापना कोलकाता येथे झाली व 
नंतर १९३७ मध्ये त्याच ेमखु्यालय 
मुंबई येथे हलवण्यात आल.े

भारतीय रिझर्व्ह बँकेची इतर 
बरीच कार्ये आहते, पण त्यापकैी 
एक महत्त्वाच ेकार्य म्हणजे बँकिग 
क्षेत्रातील ग्राहकाच्या अधिकारांच े
सरंक्षण करण े व त्यांना बँकिग 
सोयी सवुिधा कमीत कमी किमतीत 
उपलब्ध करून देण ेह ेआह.े 

बँक जेव्हा आपल्याला कर्ज देते 
तेव्हा बँक आपल्याकडून तारण घेते, 
पण जेव्हा आपण बँकेत ठेवी ठेवतो 
(एक प्रकारे बँकेला कर्ज देतो) 
तेव्हा आपण बँकेकडून कोणतेही 
तारण घेत नाही? अस ेआपण करत 
नाही कारण आपल्या ठेवी या बँकेत 
सरुक्षित राहतात व त्या सरुक्षित 
आहते की नाही ह े बघण े भारतीय 
रिझर्व्ह बँकेच ेकार्य आह.े यामळेुच 
भारतीय रिझर्व्ह बँकेने ‘ग्राहक 
सरंक्षण’ याचा ‘Core Purpose, 

Values and Vision’  यामध्ये 
समावेश केला आह.े 

Financial Sector Legislation 
Council (FSDC)  ने वित्तीय/
बँकिग ग्राहक सरंक्षणाला प्राधान्य 
दिल ेआह.े 

Financial Sector Legislation 
Reforms Commission (FSLRC)  
ने सदु्धा Financial Sector 
Protection साठी India Financial 
Code (IFC)  तयार करण्याची 
शिफारस केली होती. त्यानसुार 
India Financial Code (IFC)  
च्या ड्राफ्टमध्ये भाग ७ मध्ये ‘वित्तीय 
ग्राहक सरंक्षण’ नावाचा एक भाग 
तयार केला आह.े

भारतीय रिझर्व्ह बँकेमध्ये ‘ग्राहक 
शिक्षण व सरंक्षण’(Consumer 
Education and Protection 
Department)  हा विभाग रिझर्व्ह 
बँक व इतर ससं्था ज्यांच े नियमन 
रिझर्व्ह बँक करते अशा ससं्था 
सबंंधित तक्रारीच ेनिवारण करते.

या विभागाची महत्त्वाची कार्ये - 

१)	बँका किवा भारतीय रिझर्व्ह 
बँकेद्वारे उपलब्ध केलले्या सवेा 
व त्यासबंंधीच्या तक्रारीबद्दल 
माहितीच ेप्रसारण करण.े

२)	बँकिग लोकपाल योजना 
(Banking Ombudsman 
Scheme) योग्य प्रकारे लाग ू
करण.े

३)	BCSBI बँकिग कोड अॅण्ड 
स्टॅण्डर्ड बोर्ड ऑफ इडंिया या 

बँक जेव्हा आपल्याला कर्ज 
देते तेव्हा बँक आपल्याकडनू 
तारण घेते, पण जेव्हा आपण 
बँकेत ठेवी ठेवतो (एक प्रकारे 
बँकेला कर्ज देतो) तेव्हा आपण 
बँकेकडनू कोणतेही तारण 
घेत नाही? असे आपण करत 
नाही कारण आपल्या ठेवी या 
बँकेत सरुक्षित राहतात व त्या 
सरुक्षित आहेत की नाही हे 
बघणे भारतीय रिझर्व्ह बँकेचे 
कार्य आहे. यामळेुच भारतीय 
रिझर्व्ह बँकेने ‘ग्राहक संरक्षण’ 
याचा ‘Core Purpose, Values 
and Vision’ यामध्ये समावशे 
केला आहे. 
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ससं थ्ेसाठी नोडल विभाग म्हणनू 
काम बघण.े

४)	कें द्र सरकारच्या ‘सीपीग्रामस’ 
(CPGRRMS – Centralized 
Public Grievance Redressal 
and Monitoring System)  
या पोर्टलवर प्राप्त झालले्या 
तक्रारीचं ेनिवारण करण.े 

५)	बँकिगसबंंधीत सर्व ससं्था, 
बँका, भारतीय बँक सघं 
(IBA), BCSBI, बँकिग 
लोकपाल आणि भारतीय रिझर्व्ह 
बँक यांच्याशी ग्राहक सवेा 
व ग्राहकांच्या तक्रारी सबंंधी 
विषयावर सहयोग करण.े 

६)	बँकिग लोकपाल कायदा, 
२००६ चा वार्षिक अहवाल 
तयार करण े व तो प्रकाशित 
करण.े 

BCSBI बँकिग कोड अॅण्ड 
स्टॅण्डर्ड बोर्ड ऑफ इंडिया

नोव्ह ेंबर २००३ मध्ये भारतीय 
रिझर्व्ह बँकेने श्री. एस.एस. तारापोरे 
यांच्या अध्यक्षतेखाली एक समिती 
स्थापन केली. त्या समितीच ेउद्दिष्ट ह े
सामान्य व्यक्तीला परेुशा बँक सवेा 
कशा उपलब्ध करून देता येतील हा 
होता. या समितीच्या शिफारशीच्या 
आधारावर BCSBI या ससं थ्ेची 
स्थापना फेब्रुवारी २००६ मध्ये 
झाली.

सर्व शडे्युल्ड कमर्शियल बँका, 
ग्रामीण बँका व नागरी सहकारी 
बँका या BCSBI च्या ससं थ्ेच्या 
सदस्य आहते. 

BCSBI ची मखु्य उद्दिष्ट्ये -

१)	बँक ग्राहकांना सर्व सोयी 
सवुिधा योग्य पद्धतीने उपलब्ध 
करून देण्यासाठी एक 
Comprehensive Codes and 
Standards तयार करण.े

२)	सर्व बँका या Codes and 
Standards च े नियमित पालन 
करत आहते अथवा नाही यावर 
लक्ष ठेवण.े 

	 BCSBI आणि IBA ने मिळनू 
दोन कोड्स तयार केल ेआहते. 

	 अ)	 Code of Bank’s 
Commitment of 
Customers

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

सध्या श्री. ए.सी. महाजन ह े
BCSBI च ेअध्यक्ष आहते. 

बँक ग्राहकांसाठी भारतीय रिझर्व्ह 

बँकेने आतापर्यंत अनेक समित्यांच े
गठन केलले ेआह.े त्यामध्ये तलवार 
समिती (१९७५), गोईपोरीया 
समिती (१९९०) तारापोरे समिती 
(२००४), सदाशिवन वर्किं ग 
ग्रूप (२००६), दामोदरन समिती 
(२०११) यांचा समावेश होतो. 

बँकिग लोकपाल योजना

बँक ही प्रत्येक व्यक्तिच्या 
जीवनाचा एक अविभाज्य घटक 
बनला आह.े प्रत्येक व्यक्तीचा 
कोणत्या ना कोणत्या कारणासाठी 
बँकेशी सबंंध येतो. जस े - खाते 
उघडण,े मदुत ठेव, शिष्यवृत्ती, 
पने्शन, चके, डिमांड ड्राफ्ट, कर्ज, 
NEFT, RTGS, इत्यादी. 

व्यक्तीच ेबँकेशी सबंंध नेहमीच 
चांगल े असतील अस े नाही. कधी 
कधी काही सोयी सवुिधा मिळण्यामध्ये 
अडचण निर्माण होते. त्यामळेु बँकेच्या 
सवेेसबंंधी तक्रार ग्राहकाला करावी 
लागते. ग्राहकाला बँकेविरुद्ध तक्रार 
करावयाचा परू्ण अधिकार आह.े 

प्रथम ती तक्रार लिखित स्वरूपात 
योग्य वेळेत शाखाधिकार्‍यांकडे 
करावी. बर्‍याचदा तक्रारीचं ेनिवारण 
ती शाखा, क्षेत्रीय वा विभागीय 

व्यक्तीचे बँकेशी संबंध 
नेहमीच चांगले असतील असे 
नाही. कधी कधी काही सोयी 
सवुिधा मिळण्यामध्ये अडचण 
निर्माण होते. त्यामळेु बँकेच्या 
सेवसंेबंधी तक्रार ग्राहकाला 
करावी लागते. ग्राहकाला 
बँकेविरुद्ध तक्रार करावयाचा 
परू्ण अधिकार आहे. प्रथम 
ती तक्रार लिखित स्वरूपात 
योग्य वळेेत शाखाधिकार्‍यांकडे 
करावी.
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कार्यालयामार्फ त करून ग्राहकास 
त्यानसुार कळवण्यात येते. पण 
तरीसदु्धा त्या तक्रारीच े निवारण न 
झाल्यास आपल्याला त्या क्षेत्रातील 
सर्वोच्च ससं थ्ेकडे दाद मागावी 
लागते व ती सर्वोच्च ससं्था म्हणजे 
बँकिग लोकपाल (Banking 
Ombudsman) होय. त्याची 
नियकु्ती बँकिग लोकपाल योजना, 
२००६ (Banking Ombudsman 
Scheme, 2006) अनसुार केली 
जाते. 

बँकिग लोकपाल ही रिझर्व्ह  
बँकेने नियकु्त केललेी व्यक्ती 
असते. कधी कधी एकापके्षा जास्त 
अधिकाऱ्याची या पदी नेमणकू 
करण्यात येते. ती अर्धन्यायिक 
प्राधिकरण होय. म्हणजे Quasi 
Judicial Authority असते. 
लोकपालच्या व्याप्तीनसुार ज्याच्या 
अधिपत्याखाली ती ठरावीक शाखा 
येत असले त्याच लोकपालाकडे 
तक्रार नोंदवावी लागते.

बँकिग लोकपालाचा निर्णय  
दोघांनाही (बँक व ग्राहक) 
कळवण्यात येतो. हा अंतिम 

निर्णय दोघांवरही (बँक व ग्राहक) 
बंधनकारक असतो. ग्राहकास 
त्याच्या नकुसानीची रक्कम अदा 

करायचा आदेशही लोकपाल बँकेस 
देऊ शकतात. जास्तीत जास्त 
रकमेवर काही नियम, बंधने आहते. 

सध्या जास्तीत जास्त २० लाख 
रुपयांपर्यं तची नकुसानभरपाई ते देऊ 
शकतात. समजा, दिललेा निर्णय 
अमान्य असल्यास  ३० दिवसांत 
रिझर्व्ह बँकेच्या डेप्युटी गव्हर्नरकडे 
अपील करता येते. 

खाली नमदू केलले्या गोष्टीं साठी 
प्रथम शाखाधिकारी व नंतरच बँकिग 
लोकपाल यांच्याकडे तक्रार करता 
येते. 

१)	बँकेत खाते उघडण्यास वा बंद 
करण्यास नकार वा विलंब

२)	पसै े देण्यास उशीर वा नकार. 
अर्थात येथे खात्यात शिल्लक 
असतानाही, तसचे चके वा 
स्लिप, सही ह ेसर्व व्यवस्थीत 
असताना दिललेा नकार.

३)	योग्य कारणाअभावी खाते, ठेव 
खाते उघडण्यास नकार

४)	व्याजदरावरील तत्त्वांच े पालन 
न करण.े

५)	परू्वसचूना न देता सवेाभार 
आकारणे

६)	डेबिट, क्रेडि ट, एटीएम कार्डस 
या प्लॅस्टिक मनीसदंर्भात रिझर्व्ह 
बँकेने दिलले्या अनदुेशांच े
पालन न करण.े 

७)	ड्राफ्ट, प ेऑर्डर देण्यास नकार

८)	कामाच्या वेळापत्रकानसुार काम 
न करणे

९)	लहान किमतीच्या नोटा वा 
नाणी स्वीकारण्यास नकार

१०)	लिखि त स्वरूपात नोटिस 
बोर्डवर लावलले्या सवुिधा न 
देणे

११)	 ठेवीचा परतावा (Proceeds 
of Fixed Deposit) देण्यास 
विलंब वा नकार

१२)	 इटंरनेट बँकिगमधील 
कमतरता वा त्यामळेु त्रास, 
नकुसान, फसवाफसवी

१३)	प ने्शन देण्यास विलंब 
झाल्यास त्यास कारणीभतू 
बँकेची एखादी कृती

१४)	 आवक धनप्रेष (Inward 
Remittance) देण्यास विलंब 
लावल्यास

१५)	 मानसिक त्रास झाल्यास 
सदु्धा बँकिग लोकपाल कडे 

बँकिग लोकपालाचा 
निर्णय  दोघांनाही (बँक व 
ग्राहक) कळवण्यात येतो. हा 
अतंिम निर्णय दोघांवरही (बँक 
व ग्राहक) बंधनकारक असतो. 
ग्राहकास त्याच्या नुकसानीची 
रक्कम अदा करायचा आदेशही 
लोकपाल बँकेस देऊ शकतात. 
जास्तीत जास्त रकमेवर काही 
नियम, बंधने आहेत. सध्या 
जास्तीत जास्त २० लाख 
रुपयांपर्यंतची नुकसानभरपाई 
ते देऊ शकतात
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तक्रार करता येते. 

	 सध्या आपल्या देशात एकूण 
२० बँकिग लोकपाल कार्यालये 
आहते. 

आर्थिक/वित्तीय साक्षरता आणि 
ग्राहक संरक्षण 

कें द्र सरकारच्या ‘जनधन 
योजना’आणि ‘डिजिटल इडंिया’मळेु  
भारतामध्ये जास्तीत-जास्त लोक 
ह े बँकिग आणि वित्तीय सवेांकडे 
वळत आहते. ऑनलाईन व्यवहार 
कितीतरी पटीने वाढत आहते. 
भारताच्या आर थ्िक प्रगतीसाठी ह े
आवश्यक आह.े ऑनलाईन व्यवहार 
वाढल्यामळेु त्यातील असललेा 
धोकाही वाढललेा आह.े त्यासाठी 
भारतीय रिझर्व्ह बँक आणि कें द्र 
सरकार अनेक उपक्रम राबवत 
आहते. 

आर थ्िक समावेशन होण्यासाठी 
वित्तीय साक्षरता आणि ग्राहक सरंक्षण 
यांची गरज आह,े कारण भारताच्या 
पारंपरिक आर थ्िक ज्ञानानसुार 
अजनूही बँकिग व्यवहारांवरचा 
विश्वास फारसा वाढललेा दिसनू 
येत नाही. अजनूही बहतुांश लोकांना 
ऑनलाईन व्यवहार करण्यास 
भिती वाटते. जर नागरिकांना 
त्यांना उपलब्ध असलले्या  ग्राहक 
सरंक्षणासबंंधीत तरतदूीचंी माहिती 
असले तर ते अस ेव्यवहार निर्धोक 
पद्धतीने करतील.

भारताच े पंतप्रधान श्री. नरेंद्र 
मोदी यांच े वित्तीय समावेशन व 

डिजिटल इडंिया च ेस्वप्न आपल्याला 
परू्ण करावयाच े असल्यास वित्तीय 
साक्षरता व वित्तीय सरंक्षणाला 

आपणा सर्वांना प्राधान्य द्यावे लागेल.

ग्राहकांनी आर्थिक/वित्तीय 
व्यवहार करताना घ्यावयाची 
काळजी

१)	एटीएमचा पीन (पासवर्ड) 
कोणालाही सांग ूनये. 

२)	बँक कधीही तमु्हाला तमुच्या 
एटीएमचा पीन क्रमांक किवा 
इटंरनेट बँकिगचा पासवर्ड 
विचारत नाही त्यामळेु तो 
कोणालाही सांग ूनये. 

३)	एटीएम कार्ड हरवल्यास बँकेला 
त्वरीत कळवावे.

४)	पोन्झी योजनेमध्ये (जेथे तमु्हाला 
जास्त परताव्याची हमी दिली 
जाते) पसै ेगुंतव ूनये. 

५)	बँकेतनू कर्ज घेताना प्रत्यक्ष 
बँक अधिकाऱ्याशी संपर्क  

साधावा; मध्यस्थ किवा दलाल 
यांच्याकडे जाऊ नये. 

६)	वि मा घेताना नियम व अटी 
काळजीपरू्वक  वाचाव्यात व 
आपल्याला गरज असलले्या 
पॉलीसी घ्याव्यात. 

७)	बँक व्यवहारांसबंंधी काही 
माहिती हवी असल्यास बँकेच्या 
अथवा आरबीआयच्या सकेंत 
स्थळावर भेट द्यावी.

८)	तमु्हाला मिळालले्या पशैांचा 
वापर योग्य प्रकारे करावा 
व भविष्यातील तमुच्या 
योजनांसाठी  (शिक्षण, आरोग्य, 
लग्न इत्यादी) सरुुवातीपासनूच 
बचत करावी व ती बचत 
बँक किवा पोस्ट इत्यादी अशा 
सरुक्षित ठिकाणी ठेवावी.

रिझर्व्ह बँक ऑफ इडंियाच्या 
६ जलु ै २०१७ परिपत्रकानसुार 
अनधिकृत व्यवहारांसदंर्भात 
पढुीलप्रमाण े ग्राहकांच े दायित्व/
नकुसान निश्चित केल ेआह.े 

१)	जर बँकेकडून काही चकू झाली 
असले ग्राहकाच े दायित्व/
नकुसान शनु्य रुपये असते. 

२)	जर चकू ही बँक अथवा ग्राहक 
यांच्याकडून न होता तिसर्‍या 
कोणत्याही व्यक्तिकडून अथवा 
ससं थ्ेकडून झाली असले आणि 
ती चकू जर ग्राहकाने बँकेला 
तीन कार्यालयीन दिवसांच्या 
आत कळवल्यास तरीही 
ग्राहकाच े दायित्व/नकुसान ह े

वित्तीय समावेशन

वित्तीय स्थिरता

ग्राहक सरंक्षण वित्तीय साक्षरता
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शनु्य रुपये असते. 

३)	जर चकु ही ग्राहकाकडून झाली 
असले तर संपरू्ण दायित्व/
नकुसान ह ेग्राहकाच ेअसते. 

४)	जर चकू ही बँक अथवा ग्राहक 
यांच्याकडून न होता तिसऱ्या 
कोणत्याही व्यक्तिकडून अथवा 
ससं थ्ेकडून झाली असले आणि 
ती चकू जर ग्राहकाने बँकेला 
चार ते सात कार्यालयीन 
दिवसांच्या आत कळवल्यास 
ग्राहकाच े दायित्व/नकुसान ह े
५,००० रुपयांपर्यं त मर्यादित 
असते. (BSBD Account), 
१०,००० रुपयांपर्यं त इतर सर्व 
बचत खात्यांसाठी, २५,००० 
रुपये चाल ूखात्यासाठी.

५)	जर चकू ही बँक अथवा ग्राहक 
यांच्याकडून न होता तिसऱ्या 
कोणत्याही व्यक्तिकडून अथवा 
ससं थ्ेकडून झाली असले आणि 
ती चकू जर ग्राहकाने बँकेला 
सात कार्यालयीन दिवसानंतर 
कळवल्यास ग्राहकाच ेदायित्व/
नकुसान ह े बँकेने ठरविलले्या 
नियमानसुार असते.   

वित्तीय/बँक ग्राहक सरंक्षण 
सबंंधीत महत्त्वाच्या विविध ससं्थांच े
सकेंत स्थळ - 
•	 www.rbi.org.in

•	 www.sachet.rbi.org.in

•	 www.bcsbi.org.in

•	 www.bankingombudsman.rbi.
org.in

•	 www.pagportal.gov.in

•	 www.rtionline.gov.in

बँकिग लोकपाल (महाराष्ट्र 
आणि गोवा)४था मजला, 
आरबीआय भायखळा ऑफिस, 
मुंबई सेंट्रल रेल्वे स्टेशन समोर,

मुंबई - ४०० ००८. टेलिफोन : 
(०२२) २३०२२०२८ फॅक्स : 
(०२२) २३०२२०२४

nnn

लखेक भारतीय रिझर्व्ह बँकेच े
माजी व्यवस्थापक आहते. सध्या 
एन्लाइट एज्युकेशन, औरंगाबाद येथे 
सचंालक म्हणनू कार्यरत आहते. 
email : susheelragade@gmail.com

प्रकाशन विभागाची नवी पसु्तके

एका पसु्तकाची किरकोळ  
विक्री

किमत 30 रुपये प्रत्येकी

चार पसु्तकांचा संच
100 रु.
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ग्राहक म्हणजे स्वतःच्या 
उपयोगासाठी वस्तू 

(रेफ्रिजरेटर, खाद्यपदार्थ इत्यादी) 
किवा सवेा  (उदाहरणार्थ: रुग्णालयात 
राहनू उपचार घेण े किवा वैद्यकीय 
सल्ला) विकत घेणारी व्यक्ती (किवा 
ससं्था).अर्थशास्त्रामध्ये वस्तू आणि 
सवेांच्या विनिमयामध्ये एक व्यक्ती 
विकणारी असते आणि दसुरी विकत 
घेणारी (व्यवसायाच्या सदंर्भात असले 
तर) किवा ग्राहक (ती स्वतःच ती 
वापरणार असले तर) असते.अशा 
प्रकारच्या व्यवहारांमध्ये,आदर्श 
परिस्थिती वगळता ‘माहितीबाबत 
एकवाक्यतेचा अभाव’ आढळनू येतो.
उदाहरणार्थ,एखादी बाज ूजी एकतर 
विक्रे ती किवा खरेदी करणारी/ग्राहक 
आह ेतिला (एखादया उत्पादनाबाबत 
आणि/किवा सवेेबाबत) दसुऱ्यापके्षा 
अधिक आणि चांगली माहिती 
उपलब्ध असते. ‘माहितीबाबतच्या 
एकवाक्यतेच्या या अभावा’ मळेु 
विक्रे ता आणि ग्राहक दोघांनाही 
‘बाजारपठेेमध्ये अपयश’ पदरी 
येण्याचा धोका सारखाच सभंव ू
शकतो.मात्र,सध्याच्या सर्व प्रकारच्या 
आधनुिक समाजामध्ये अर्थव्यवस्था 
आणि बाजारपठेेची कार्यपद्धती हा 
सर्व स्तरांवर (स्थानिक,राज्य आणि 

ग्राहक संरक्षण आणि भारतातील आरोग्य सेवा 

- डॉ.चंद्रकांत लहरिया

कें द्र), त्यांच्या फायद्याचा विषय 
राहिल्याने, उद्योग-व्यवसाय आणि 
ग्राहक दोघांच्याही सरंक्षणासाठीची 
यंत्रणा स्थापन करण्याची आणि त्याची 
अंमलबजावणी करण्याची जबाबदारी 
सरकार घेते. *१ भारतातील 
आरोग्य सवेांच्या सदंर्भात ग्राहक 
सरंक्षण आणि जागृती याबाबत, या 
लखेामध्ये चर्चा करण्यात आली 
आह.े

(स्पष्टीकरण: *१ – आरोग्य 
सवेा आणि ग्राहक यंत्रणा याविषयी 
चर्चा सरुु झाली की सर्वसाधारणपण े
ज्या उदाहरणाचा उल्लेख केला 
जातो तो म्हणजे ‘आरोग्य विमा’. 
‘माहितीच्या एकवाक्यतेचा 
अभाव’,’प्रतिकूल निवड’,’वरवरचा 
दिखाऊपणा’ आणि ‘नैतिक धोका’ 
यांसारखे वादाच े मदु्दे याबाबत 
निर्माण होऊ शकतात. अशा वेळी 
सरकारला हस्तक्षेप करावा लागतो. 
उदाहरणार्थ, ज्यांना विम्याची 
आत य्ंतिक गरज आह ेत्यांनाच विमा 
कंपन्या विमा उतरवताना डावलत 
नाहीत ना याकडे सरकारला लक्ष 
द्यावे लागते. अमेरिकेतही २०१० 
मध्ये ‘स्वस्त खबरदारी कायदा’ (हाच 
कायदा सर्वसाधारणपण े ‘ओबामा 
केअर अॅक्ट’ या नावाने ओळखला 

‘ म ाहि   त ी ब ा ब त च ्या    
एकवाक्यतेच्या या अभावा’मळेु 
विक्रे ता आणि ग्राहक दोघांनाही 
‘बाजारपेठेमध्ये अपयश’ पदरी 
येण्याचा धोका सारखाच संभव ू
शकतो.मात्र,सध्याच्या सर्व प्रकारच्या 
आधुनिक समाजामध्ये अर्थव्यवस्था 
आणि बाजारपेठेची कार्यपद्धती हा 
सर्व स्तरांवर (स्थानिक,राज्य आणि 
कें द्र), त्यांच्या फायद्याचा विषय 
राहिल्याने, उद्योग-व्यवसाय आणि 
ग्राहक दोघांच्याही संरक्षणासाठीची 
यंत्रणा स्थापन करण्याची आणि 
त्याची अमंलबजावणी करण्याची 
जबाबदारी सरकार घेते

विवचेन
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जातो) लाग ू होईपर्यं त अशी गरज ू
व्यक्तीं ना विमा न मिळाल्याची काही 
उदाहरण ेघडली होती. विमा योजना 
अशी हवी की जिचा लाभ आरोग्य 
सवेा घेताना वेळेवर आणि त्वरित 
होऊ शकेल. त्याचबरोबर आरोग्य 
सवेांचा लोकांकडून (नैतिक धोका) 
अतिवापर होईल अशीही तिची रचना 
नसावी.म्हणनूच या यंत्रणा योग्य 
पद्धतीने कार्यरत राहतील यासाठी 
सरकारला हस्तक्षेप करावा लागतो.
त्यासाठी कायदेशीर तरतदू करावी 
लागते आणि ग्राहकांमध्ये जागृतीही 
निर्माण करावी लागते)

ग्राहक संरक्षण ही संकल्पना 
कशी उत्क्रांत होत गेली?

ग्राहक सरंक्षणाबाबत संयकु्त 
राष्ट्राची काही मार्गदर्शक तत्त्वे 
आहते.सयंकु्त राष्ट्राच्या आमसभेत 
१६ एप्रिल, १९८५ या दिवशी 
पहिल्यांदा त्यांचा स्वीकार 
करण्यात आला. ग्राहक सरंक्षण 
कायदे, अंमलबजावणी करणाऱ्या 
ससं्था,तक्रार निवारण करणाऱ्या 
ससं्था अधिक परिणामकारक  
बनवण्यासाठी आवश्यक असलले्या 
महत्त्वाच्या वैशिष्ट्यांचा समावेश या 
बहमुोल अशा मार्गदर्शक तत्त्वांच्या 
संग्रहामध्ये एकत्रित करण्यात आला 
आह,ेअस े मानल े जाते.याशिवाय 
सदस्य राष्ट्रांना, त्यांनी रुची दर्शवल्यास 
त्यांच्या आर थ्िक,सामाजिक आणि 
पर्यावरणविषयक परिस्थितीनसुार 
योग्य ठरतील अस े कायदे आणि 
नियम तयार करण्यासाठी आणि 
त्याची अंमलबजावणी करण्यासाठी 
ही मार्गदर्शक तत्त्वे उपयकु्त ठरतात.

याचबरोबर ग्राहक सरंक्षणविषयक 
कायद्यांची आतंरराष्ट्रीय पातळीवर 
अंमलबजावणी होण्यासाठी सदस्य 
राष्ट्रांच्यात परस्पर सहकार्य वृद्धिंगत 
व्हावे आणि ग्राहक सरंक्षण विषयक 
अनभुवांची परस्परांमध्ये देवाणघेवाण 

करण्यासाठी प्रोत्साहन मिळावे 
यासाठीही या मार्गदर्शक तत्त्वांचा 
उपयोग होईल,अस े यांच े स्वरूप 
आह.ेअशा प्रकारे यामध्ये आणखी 
काही सधुारणा होऊन या मार्गदर्शक 
तत्त्वांचा स्वीकार २०१५ 
मध्ये झालले्या संयकु्त राष्ट्रांच्या 
व्यापार आणि विकास परिषदेमध्ये 
(यएूनसीटीएडी,२०१५) करण्यात 
आला.१९८५ नंतर १९९९ आणि 
२०१५ अशी दोनदा या मार्गदर्शक 
तत्त्वांची व्याप्ती वाढवनू, ती अद्ययावत 
करण्यात आली आणि या नव्या 
ठरावांचा स्वीकार करण्यात आला.
यानंतर,सदस्य देशांनी ग्राहक तक्रार 

निवारणासाठी कायदेशीर  यंत्रणा 
उभारण्याच्या आणि ग्राहकांना त्यांच्या 
अधिकार,जबाबदाऱ्या आणि कर्तव्ये 
याबाबत जागरूक करण्याच्या दिशनेे 
पावल े उचलली.ग्राहक सरंक्षण या 
विषयांतर्गत,ग्राहकांना उत्पादन किवा 
सवेांबाबत जागरूक करण,ेत्यांची 
वैशिष्टये आणि इतर बाज ूसमजावनू 
देण े याचबरोबर त्या कोणत्या 
ठिकाणी खरेदी कराव्यात,त्यांची 
किमत किती असावी,त्यांची गरज 
काय आह,ेइत्यादी बाबीचंा विचार 
केला जातो,त्यावर भर दिला जातो.

भारतातील ग्राहक संरक्षण 

ग्राहक सरंक्षणाबाबत कायदेशीर 
दृष्टिकोन स्वीकारण्यात ज्या देशांनी 
तत्परता दाखवली त्यात भारतही 
मागे नव्हता. ग्राहक सरंक्षणाबाबत 
संयकु्त राष्ट्राने १९८५मध्ये जी 
मार्गदर्शक तत्त्वे स्वीकारली.त्यानंतर 
एका वर्षाच्या आतच १९८६मध्ये 
भारताने ग्राहक सरंक्षण कायद्याचा 
स्वीकार केला.त्यानंतर देशातल्या 
कें द्र आणि राज्य सरकारांनी ग्राहक 
सरंक्षण आणि जागरूकता ही उद्दिष्टे  
ठेवनू यंत्रणा विकसित केल्या आणि 
कायद्यांची अंमलबजावणी सरुु केली.
भारतात सध्या ग्राहक सरंक्षण या 
विषयाला प्रत्यक्ष किवा अप्रत्यक्षपण े
मदत करणारे १५ प्रमखु कायदे 
असनू १९८६चा ग्राहक सरंक्षण 
कायदा या सदंर्भात मध्यवर्ती कायदा 
मानला जातो (चौकट क्रमांक १).

भारतातील १९८६ मध्ये 
करण्यात आलले्या  ग्राहक 
सरंक्षण कायदयानसुार ग्राहकांच्या  
*२ अधिकारांची हमी आणि 

ग्राहक संरक्षणाबाबत 
कायदेशीर दृष्टिकोन स्वीकारण्यात 
ज्या देशांनी तत्परता दाखवली 
त्यात भारतही मागे नव्हता. ग्राहक 
संरक्षणाबाबत संयकु्त राष्ट्राने 
१९८५मध्ये जी मार्गदर्शक तत्त्वे 
स्वीकारली.त्यानंतर एका वर्षाच्या 
आतच १९८६मध्ये भारताने ग्राहक 
संरक्षण कायद्याचा स्वीकार केला.
त्यानंतर देशातल्या कें द्र आणि 
राज्य सरकारांनी ग्राहक संरक्षण 
आणि जागरूकता ही उद्दिष्टे  ठेवनू 
यंत्रणा विकसित केल्या आणि 
कायद्यांची अमंलबजावणी सरुु 
केली
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ग्राहकांच्या हिताच ेसरंक्षण करण्यात 
आल े आह.ेयाशिवाय रुग्ण किवा 
त्यांच े नातेवाईक यांच्या तक्रारीचं े
निवारण करण्याची प्रक्रिया सोपी 
करण्यावर भर देण्यात आला 
आह.े१९८६च्या या ग्राहक सरंक्षण 
कायदयानसुार ग्राहकांच्या विवादांच े
निवारण करण्यासाठी जिल्हा,राज्य 
आणि राष्ट्रीय पातळीवर व्यवस्था 
करण्यात आली आह.ेया कायद्याच्या 
मदतीने ससं्थांना आपल्या तक्रारीचं े
निवारण जलद गतीने,सहजपण े
आणि कमी  खर्चात (स्वस्त)
करण्याचा मार्ग सकुर झाला आह.े
राज्य आणि कें द्र सरकारमध्ये ग्राहक 
व्यवहार नावाचा स्वतंत्र विभाग 
सरुु करण्यात आला आह.ेएखादया 
विवादाची प्रक्रिया कमी खर्चात आणि 
कालबद्ध रीतीने तिची सोडवणकू 
करण ेहा या कायद्याचा मखु्य उद्देश 
आह.ेयाशिवाय काही कायदेशीर 
उपाययोजनांची यादी चौकट क्रमांक 
१मध्ये देण्यात आली आह.े

आरोग्य सेवा आणि ग्राहक 
संरक्षण

वैद्यकीय आणि दंत व्यवसाय, 
रुग्णालये, दवाखाने, नर्सिं ग होम 
आणि आरोग्य व्यवसायाशी सबंंधित 
इतर सवेा या १९८६च्या ग्राहक 
सरंक्षण कायद्याच्या भाग २(१)
(ओ) अंतर्गत आणाव्यात , 
अस े गेली अनेक वर्षे देशातील 
सन्माननीय न्यायालयांनी अनेक 
वेळा स्पष्ट केल े आह,े त्याबाबत 
निर्णय दिल े आहते, निकाल दिल े
आहते.अनेक प्रकरणांमध्ये ग्राहक 
सरंक्षण कायद्यांतर्गत निकाल देताना 

‘सवेेचा करार’ आणि ‘सवेांसाठीचा 
करार’*३ यामध्ये फरक करण्यात 
आललेा आह े आणि वैद्यकीय 
व्यवसायान्तर्गत येणाऱ्या सवेांचा 
समावेश त्यांनी ‘सवेांसाठी करार’ 
यामध्ये केला आह.े

आरोग्य क्षेत्र आणि सवेा यांची 
इतर क्षेत्रांपके्षा वेगळ्या असणाऱ्या 
वैशिष्ट्यांची दखल या लखेामध्ये 
या विषयावर चर्चा करताना घेण े
गरजेच े आह.ेयेथे सवेांचा निर्माता 
आणि ग्राहक यांच्यामध्ये स्पष्टपण े
फरक करण ेदरवेळीच शक्य असले 
अस ेनाही.आणि हा महत्त्वाचा फरक 
येथे लक्षात घेण े आवश्यक आह.े
लोक ह ेआरोग्य सवेांच ेकेवळ बाह्य 
लाभार्थी किवा ग्राहक नसतात तर 
व्यापक अर्थाने ते त्याचवेळी आरोग्य 
सवेांच े‘सहनिर्माता’देखील असतात.

(स्पष्टीकरण: *२ – 
ग्राहकाच ेअधिकार यामध्ये सरुक्षेचा 
अधिकार,त्याला माहिती मिळण्याचा 
अधिकार,निवडीचा अधिकार,त्याची 
बाज ूऐकून घेण्याचा अधिकार,त्याची 
तक्रार निवारण करून घेण्याचा 
अधिकार आणि ग्राहक शिक्षणाचा 
अधिकार,अशा इतर अधिकारांचा 
समावेश होतो.)

(स्पष्टीकरण: *३ – 
‘सवेांसाठीचा करार’ यामध्ये या 
करारात जी बाज ू सवेा देते तिला 
सविस्तर मार्गदर्शन करण े किवा 
तिच्यावर नियत्रण ठेवण े अभिप्रेत 
नाही तर तिने सारासार विवेक ठेवनू 
आपल े व्यवसायिक किवा तांत्रिक 

कौशल्य आणि ज्ञान वापरण ेअसा 
आह.े ‘सवेेचा करार’ यामध्ये जे 
काम करावयाच े आह े ते करताना 
त्या व्यक्तीला आदेशांच े पालन 
करण े बंधनकारक असते.तसचे ते 
कोणत्या पद्धतीने करायच ेआह,ेह ेही 
तिला सांगितल ेजाते).

लोक/रुग्ण, खाजगी किवा 
वैयक्तिक पातळीवर जे करतात 
त्याचा आरोग्य सवेा देण्यावर 
परिणाम होतो.त्यांच्या वर्तनाचा 
(म्हणजे ते शारीरिकदृष्ट्या किती 
क्रियाशील आहते,त्यांनी मद्याच े
किती प्रमाणात सवेन केल े आह े
किवा तंबाख ूखाण्याच ेबंद केल ेआह े
का यांसारख्या बाबीचंा) त्यांच्या 
आरोग्याच्या स्थितीवर परिणाम होतो.
उदाहरणार्थ, जेव्हा लोक (आणि 
रुग्ण) वेळेवर आणि योग्य वैद्यकीय 
सल्ला घेतात, प्रिस्क्रिप्शननसुार 
डॉक्टरांनी सांगितललेी  औषधे 
घेतात, डॉक्टरांचा किवा काळजी 
घेणाऱ्यांचा सल्ला ऐकतात,तेव्हा 
त्यांची तब्येत चांगली राहते आणि 
त्यांच्या तब्येतीत चांगली सधुारणा 
दिसनू येते.

याशिवाय, इतर काही तरतदुी 
किवा यंत्रणा आहते ज्यांना प्रत्यक्ष 
किवा अप्रत्यक्षपण ेग्राहक सरंक्षणाची 
साधने मानल ेजाते. आरोग्य सवेांची 
सार्वजनिक तरतदू आणि आरोग्य 
सवेांच े  नियमन हा एक दृष्टिकोन 
मानला जातो. सरकारकडून 
सार्वजनिक सवेांची तरतदू करण े
आणि या सवेा सर्वांना परवडतील 
अशा किमतीत उपलब्ध करून 
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असतो पण अंमलबजावणीतील 
काही (उप-अनकूुल) मर्यादांमळेु 
त्याची परिणामकारकता कमी होते. 
जेव्हा आपण परूक यंत्रणांचा विचार 

करू लागतो, तेव्हा खाजगी धर्मादाय 
किवा सरकारी रुग्णालयात जे रुग्ण 
मोफत वैद्यकीय उपचार घेतात 
त्यांना १९८६च्या ग्राहक सरंक्षण 
कायद्यांतर्गत ‘ग्राहक’ म्हणनू दावा 
दाखल करण्याचा अधिकार आह े
की नाही,हा वादाचा मदु्दा प्रकर्षाने 
उपस्थित होतो.आरोग्य सवेांबाबत 
रुग्णांना मदत करण्यासाठी आणि 
ग्राहक म्हणनू त्यांना सरंक्षण 
देण्यासाठी देशात काही उपाययोजना 
करण्यात आल्या आहते, त्या 
पढुीलप्रमाण:े

अ.	वैद्यकीय आस्थापना (नोंदणी 

सर्व प्रकारच्या आरोग्य 
सवुिधा परुवताना किमान एक 
दर्जा आणि गणुवत्ता राखली 
जावी यासाठी, भारतीय 
सार्वजनिक आरोग्य मानके 
(आयपीएचएस) आणि वदै्यकीय 
आस्थापना (नोंदणी आणि 
नियमन) कायदा,२०१०,आरोग्य 
क्षेत्रासाठी काम करीत आहेत.
देशात सध्या रुग्णालये आणि 
आरोग्य सेवा परुवणाऱ्या 
संस्थांसाठी राष्ट्रीय प्रमाणन 
(अधिस्विकृती) मंडळ कार्यरत 
असनू त्यांनी काही मानके ठरवली 
आहेत, त्यानुसार, देशातील 
आरोग्य सवुिधांना ते प्रमाणन 
देत असतात.

देण्याची हमी देण ेहा एक दृष्टिकोन 
मानला जातो. आरोग्य सवेा 
सर्वांना परवडतील अशा मर्यादेत 
ठेवण्यासाठी आरोग्य क्षेत्रातील 
उत्पादने आणि सवेा यांच े नियमन 
करण,े अशा प्रकारची यंत्रणाही 
विकसित करता येऊ शकते.
आणखीही एक पद्धत अंमलात 
येऊ शकते. यामध्ये उत्पादनांच े
प्रमाणीकरण केल ेजाते आणि किमान 
एक दर्ज्याच्या सवेा दिल्या जातील 
याची हमी दिली जाते. उत्पादनांच्या 
गणुवत्तेची हमी देण्यासाठी ह े केल े
जाते. सर्व प्रकारच्या आरोग्य सवुिधा 
परुवताना किमान एक दर्जा आणि 
गणुवत्ता राखली जावी यासाठी, 
भारतीय सार्वजनिक आरोग्य मानके 
(आयपीएचएस) आणि वैद्यकीय 
आस्थापना(नोंदणी आणि नियमन) 
कायदा,२०१०,आरोग्य क्षेत्रासाठी 
काम करीत आहते.देशात सध्या 
रुग्णालये आणि आरोग्य सवेा 
परुवणाऱ्या ससं्थांसाठी राष्ट्रीय 
प्रमाणन (अधिस्विकृती) मंडळ 
कार्यरत असनू त्यांनी काही मानके 
ठरवली आहते, त्यानसुार, देशातील 
आरोग्य सवुिधांना ते प्रमाणन देत 
असतात.

आरोग्य सवेांबाबत रुग्णांच े
सरंक्षण करण्यासाठी नकुतेच हाती 
घेण्यात आलले ेकाही उपक्रम

कोणत्याही परिस्थितीत 
ग्राहक सरंक्षणाबाबत आपण 
केवळ कायदेशीर उपाययोजना 
आणि एकमेव साधन दृष्टिकोन 
यावर अवलंबनू राह ू शकत नाही.
कायदेशीर दृष्टिकोन उपयकु्त 

आणि नियमन) कायदा, २०१०: 
या कायदयानसुार,सर्व वैद्यकीय 
आस्थापनांनी किमान मलुभतू दर्जा 
राखण े आवश्यक आह.ेतसचे या 
ससं्थांनी अधिकृत नोंदणी करण े
आवश्यक आह.े वैद्यकीय उपचारांची 
प्रमाणित मार्गदर्शक तत्त्वे अनसुरण े
आणि इतर नियमांच े पालन करण े
आवश्यक आह.ेआरोग्य सवेा देताना 
अनैतिक वागणाऱ्यांपासनू ग्राहकांच े
सरंक्षण करण,ेहा ही या कायद्याचा 
एक उद्देश आह.ेहा मध्यवर्ती कायदा 
असनू देशातील(भारतातील) काहीच 
राज्यांनी त्याचा स्वीकार करून 
त्याची अंमलबजावणी सरुू केली 
आह.े

ब. वैद्यकीय आस्थापनांसाठी 
राज्यांच े काही विशिष्ट कायदे : 
गेल्या दशकात भारतातील अनेक 
राज्यांनी आरोग्य सवुिधा, कार्यपद्धती 
आणि यंत्रणा व त्यावर आकारण्यात 
येत असललेी रक्कम याविषयीचं े
कायदे करून त्यांची अंमलबजावणी 
सरुु केली आह.ेअशा तरतदुीचं े
उल्लंघन करणाऱ्यांना दंडाचीही 
तरतदू करण्यात आली आह.े
अशा प्रकारच्या कायद्यांमळेु आणि 
नियमांमळेु आरोग्य सवेांची गणुवत्ता 
राखण्याची हमी मिळते आणि आरोग्य 
सवेांबाबत ग्राहकांच्या अधिकारांच े
सरंक्षणही केल ेजाते.

क. औषध (किमत नियत्रण) 
आदेश,२०१३ – १९९५च्या 
अत्यावश्यक वस्तू कायद्यांतर्गत 
असललेा१९९५चा औषध किमत 
नियत्रण आदेश रद्द करून, कें द्र 
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पढुील वाटचाल

भारताने या क्षेत्रात जरी दमदार 
पावल े टाकायला सरुुवात केली 
असली तरी सर्वच क्षेत्रांत ग्राहक 
सरंक्षणाच े महत्त्व रुजण्यासाठी 
अजनू बरीच वाटचाल करायची 
आह.ेसरकारने या क्षेत्रात विशषेतः 
आरोग्य क्षेत्र आणि सवेा या विषयी 

कोणत्या उपाययोजना केल्या आहते 
त्याची माहिती घेऊया :

अ.	आरोग्य क्षेत्रातील ग्राहक 
सरंक्षणासाठी व्यापक आणि समग्र 
दृष्टिकोनाचा स्वीकार:

या दृष्टिकोनात दोन मदु्द्यांच े
मिश्रण करण्यात आल े आह.ेएक 
म्हणजे ग्राहकांना त्यांच्या अधिकारांची 
जाणीव करून देण े आणि आरोग्य 
सवेांमधील गुंतागुंत आणि त्याच्याशी 

सरकारने २०१३मध्ये हा  नवा 
आदेश जारी केला. या आदेशामध्ये 
सरकारला अत्यावश्यक औषधांच्या 
किमतीवंर नियत्रण ठेवण्याच्या 
अधिकाराची तरतदू करण्यात आली 
आह.ेभारतीय सदंर्भात ही तरतदू 
अगदी योग्य ठरते.कारण औषधाच्या 
एकूण रकमेपकैी दोन तृतियांश 
रक्कम ही येथील लोकांच्या/रुग्णांच्या 
खिशातनू भरली जाते.एकच औषध 
जेव्हा वेगवेगळे उत्पादक बनवतात 
तेव्हा त्याच्या किमतीमध्ये मोठया 
प्रमाणावर फरक आढळनू येतो.
अशा वेळी ज्या औषधांचा समावेश 
अत्यावश्यक औषधांच्या यादीमध्ये 
करण्यात आललेा आह,ेनिदान 
ती औषधे तरी रुग्णाला अवाजवी 
पसै े भरून विकत घ्यायला लाग ू
नयेत, याची दक्षता औषध किमत 
नियत्रण आदेशाद्वारे घेतली जाते.
या आदेशाच्या सहाय्याने सरकारने 
आपल्या अधिकारांचा वापर 
करून, स्टेंट आणि अवयव रोपण 
शस्त्रक्रियांच्या किमती नियत्रणात 
ठेवल्या आहते.ही बाब ग्राहक 
सरंक्षणाच्या यंत्रणचेा एक महत्त्वाचा 
भाग ठरली कारण यामळेु रुग्णांना 
या वस्तू कमी किमतीत मिळाल्या.

ड. इतर उदाहरण े: गेल्या काही 
वर्षांत,प्रिस्क्रिप्शनमध्ये डॉक्टरांनी 
सांगितलले्या औषधांना औषध 
परुवठादारांकडून जेनेरिक औषधे 
देण्याकडे विशषे लक्ष दिल े जात 
आह,ेही कृती ग्राहक सरंक्षणाचा 
दृष्टिकोन वाढीस लागत असल्याच े
द्योतकच म्हणावे लागेल.

सबंंधित असलले ेपरिणाम याच्यावर 
योग्य तो विचार करण,े आणि दसुरा 
म्हणजे ग्राहकांना त्यांच्या कर्तव्यांची 
जाणीव करू देण.ेत्याचबरोबर या 
प्रक्रियेतील तिसरा महत्त्वाचा घटक 
म्हणजे ‘आरोग्य शिक्षण’.थोडक्यात 
सांगायच ेतर, ‘ग्राहक जागरूकता’ 
*४,‘आरोग्य शिक्षण’ *५, आणि 
‘आरोग्य साक्षरता’ *६ ह ेसर्व घटक 
जर योग्य पद्धतीने एकत्र आल ेतर 
देशात आरोग्य क्षेत्रात ग्राहक सरंक्षण 
होण्यास मदत तर  होऊ शकेलच.
पण त्याचबरोबर,आरोग्यविषयक 
चांगल/ेसधुारित परिणाम दिस ू
लागतील. खरेतर,चांगल्या प्रकारची 
माहिती मिळाललेा ग्राहक आणि 
समाज ह ेदेशातील एकूणच आरोग्य 
सधुारण्यासाठी मदत करू शकतात 
(चौकट क्रमांक २).भारतात 
आरोग्य शिक्षण आणि साक्षरतेचा 
मोठया प्रमाणावर प्रसार होण्यासाठी 
अनेक विषय उपलब्ध आहते*७.

(स्पष्टीकरण : *४ – ग्राहक 
जागरूकता म्हणजे ग्राहक ज्या 
वस्तू किवा सवेांचा वापर करू 
इच्छितात त्याच्या विविध बाजूंबाबत 
त्यांना माहिती असण,ेत्याविषयी 
ते जागरूक असण े गरजेच े आह.े
ग्राहक जागरूकता ही एक 
व्यापक सकंल्पना आह.ेयामध्ये 
ग्राहकांना कमाल किरकोळ 
किमत(एमआरपी);वाजवी किमतीत 
वस्तू मिळणारी दकुाने; उत्पादित 
वस्तूंच्या किमती,गणुवत्ता;ग्राहकांच े
अधिकार आणि कर्तव्ये इत्यादी 
विषयी माहिती असण ेअपके्षित आह.े

जेव्हा आपण परूक 
यंत्रणांचा विचार करू लागतो, 
तेव्हा खाजगी धर्मादाय किवा 
सरकारी रुग्णालयात जे रुग्ण 
मोफत वदै्यकीय उपचार घेतात 
त्यांना १९८६च्या ग्राहक 
संरक्षण कायद्यांतर्गत ‘ग्राहक’ 
म्हणनू दावा दाखल करण्याचा 
अधिकार आहे की नाही,हा 
वादाचा मदु्दा प्रकर्षाने उपस्थित 
होतो. आरोग्य सेवांबाबत 
रुग्णांना मदत करण्यासाठी 
आणि ग्राहक म्हणनू त्यांना 
संरक्षण देण्यासाठी देशात काही 
उपाययोजना करण्यात आल्या 
आहेत.
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*५- आपल्या आरोग्यामध्ये 
सधुारणा घडवनू आणण्यासाठी 
व्यक्ती किवा समदुायांना त्यांच े
ज्ञान वाढविण्यासाठी, मनोवृत्तीमध्ये 
विचारांमध्ये, दृष्टिकोनामध्ये बदल 
घडून येण्यासाठी जे अनभुवांच े
शिक्षण दिल े जाते,काही सकंल्पना 
मनात ठेवनू त्यानसुार योजना 
आखनू प्रशिक्षण दिल ेजाते त्याला 
आरोग्य शिक्षण अस ेम्हणतात.

*६- एखादया माहितीच े
आकलन होण े आणि त्यातनू ज्ञान 
मिळण ेतसचे काही सामाजिक कौशल्ये 
कमावण े यातनू व्यक्तीं ची,एखादी 
माहिती समजनू घेऊन तिचा वापर 
करण्याची प्रेरणा आणि क्षमता किती 
आह ेयाचा अंदाज येतो.या माहितीचा 
उपयोग त्यांना चांगल े आरोग्य कस े
असते ह ेसमजनू घेण्यासाठी आणि 
ते राखण्यासाठी होतो.आणि हीच 
आरोग्यविषयक साक्षरतेची कल्पना 
आह.े आरोग्यविषयक साक्षरता 
म्हणजे केवळ माहिती पसु्तिका 
वाचण े आणि त्याच े यशस्वीपण े
पालन करण े नव्हे,तर लोकांच्या 
आरोग्यविषयक माहिती ग्रहण 
करण्याच्या आणि तिचा प्रभावीपण े
वापर करण्याच्या क्षमतेत वाढ करण े
हा त्याचा अर्थ आह.ेम्हणजेच एका 
गंभीर अर्थाने आरोग्य साक्षरता ह े
नागरिकांच ेसशक्तीकरण आह.े

*७ - इथे उल्लेख केलले ेविषय ह े
भारतात आरोग्य शिक्षणाचा भाग असण े
गरजेच ेआह.ेया लोकांना आरोग्याच े
प्रश्न कोणते आहते,ह ेसांगण्याबरोबरच 
कशाला प्राधान्य द्यायला हवे याबाबतही 
प्रबोधन करण ेगरजेच ेआह.े ताप येण े

किवा अतिसार यांसारख्या आजारांना 
इजंेक्शन देण ेएवढेच औषध नसते तर 
तोंडाने घेण्याचीही औषधे तितकीच प्रभावी 
असतात आणि त्याने ह ेआजार बरे 
होतात,ह ेत्यांना पटण ेआवश्यक आह.े 
औषधे, प्रतिजैविके यांचा गैरवापर, किवा 
अतिवापर, डॉक्टरांच्या सल्ल्याविना, 
प्रिस्क्रिप्शनशिवाय काही औषधांची 
किरकोळ खरेदी किवा प्रतिजैविकांचा 
जो कोर्स असतो तो परुा न करण,े 
अशी अनेक आव्हाने आरोग्य क्षेत्रात 

उभी ठाकली आहते.या गैरप्रकारांमळेु 
प्रती-सकू्ष्मजीव प्रतिकाराचा धोका 
वाढीस लागला आह.े सध्या आरोग्य 
औषधोपचार उपलब्ध आहते. मात्र, 
अशा आव्हानांचा मकुाबला करण्यासाठी 
आरोग्य शिक्षण होण ेआवश्यक आह.े 
त्यामळेु जनमानसात आरोग्यविषयक 
चांगल्या निरोगी सवयी रुजण्यास आणि 
त्यानसुार वर्तनात सधुारणा होण्यास 
मदत होईल. सध्या भारतात मधमुेह 
आणि रक्तदाब यांसारख्या असंसर्गजन्य 
आजारांच ेप्रमाण वाढत आहते. अशा 
प्रकारच्या समस्यांची हाताळणी करताना 
आरोग्य शिक्षणाचा वापर महत्त्वाच े

ठरतो. सकस आहार, शारीरिक व्यायाम, 
कार्यक्रम, तंबाख ूसवेन थांबवण ेआणि 
मद्यपानावर नियत्रण आणण ेअस ेअनेक 
कार्यक्रम, आरोग्य शिक्षणाअंतर्गत मोठया 
प्रमाणावर आयोजित करता येऊन या 
आजारांना प्रतिबंध करता येतो.)

ब. नागरी ससं्था आणि सध्या 
अस्तित्वात असलले्या यंत्रणांचा 
सहभाग वाढवण:े ग्राहकांच्यात 
जागृती घडवनू आणण्यासाठीच्या 
सरकारी ससं्था-सघंटनांच्या 
प्रयत्नांना बिगर-सरकारी यंत्रणांच े
पाठबळ मिळण े आवश्यक आह.े
देशामध्ये आरोग्य क्षेत्रात जनजागृती 
घडवनू आणण्याच्या या कार्यात, 
नागरी ससं्था-सघंटनांबरोबरच 
सध्या समदुायांसाठी राष्ट्रीय शहरी 
आरोग्य मोहिमेअंतर्गत कार्यरत 
असलले्या महिला आरोग्य समित्या 
आणि राष्ट्रीय ग्रामीण आरोग्य 
मोहिमेअंतर्गत कार्यरत असलले्या 
आशा कार्यकर्त्या बहवुिध भमूिका 
पार पडू शकतात. 

क. माहिती आणि सवंाद 
तंत्रज्ञान, फिरती आरोग्य सवेा, 
पारंपरिक प्रसारमाध्यमे, सामाजिक 
माध्यमे आदि व्यासपीठांची ताकद 
आरोग्यविषयक जागृतीसाठी वापरण:े 
आरोग्य क्षेत्रात  जनसपंर्कासाठी या 
सर्व यंत्रणांचा (मदु्रित आणि प्रसारण 
माध्यमे) वापर ग्राहक सरंक्षण 
आणि जनजागृतीसाठी प्रभावीपण े
करता येऊ शकतो.नव्याने उदयाला 
आलले्या या माहिती आणि सवंाद 
तंत्रज्ञान,मोबाईलवर वापरता येणारी 
अॅप्स आणि सामाजिक माध्यमे 
यांची ताकद मोठी आह.ेग्राहकांच्यात 

आरोग्यविषयक साक्षरता 
म्हणजे केवळ माहिती पसु्तिका 
वाचणे आणि त्याचे यशस्वीपणे 
पालन करणे नव्हे,तर लोकांच्या 
आरोग्यविषयक माहिती ग्रहण 
करण्याच्या आणि तिचा 
प्रभावीपणे वापर करण्याच्या 
क्षमतेत वाढ करणे हा त्याचा 
अर्थ आहे.म्हणजेच एका गंभीर 
अर्थाने आरोग्य साक्षरता हे 
नागरिकांचे सशक्तीकरण 
आहे.
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जनजागृती करण्यासाठी या साधनांचा 
योग्य वापर महत्त्वाचा ठरू शकतो.
मात्र, या साधनांचा वापर करताना 
योग्य ती खबरदारी घेण ेआवश्यक 
आह,े नाहीतर ही साधने हानिकारक 
ठरू शकतात किवा सत्याची 
पडताळणी न करता चकुीची माहिती 
पसरवण्याचीही शक्यता असते.

ड. शाळा आणि महाविद्यालयांच्या 
विविध स्तरांवर त्यांच्या अभ्यासक्रमात 
ग्राहक जागृती आणि आरोग्य शिक्षण 
यांचा समावेश करण ेगरजेच ेआह.े 
कालबद्ध रीतीने,सर्व स्तरांवर या 
प्रक्रियेची पद्धतशीरपण ेअंमलबजावणी 
होण ेगरजेच ेआह.े

समारोप

देशातील लोक अथवा नागरिक 
ह े आरोग्य व्यवस थ्ेच े केवळ बाह्य 
लाभार्थी नाहीत तर ते या व्यवस थ्ेचा 
एक अविभाज्य घटक आहते. आरोग्य 
सवेांची आखणी करताना आणि 
धोरण ेठरवताना ग्राहक हा मध्यवर्ती 
आह,े असा दृष्टिकोन असण ेगरजेच े
आह.ेआरोग्य क्षेत्रातील गुंतागुंत 
लक्षात घेण ेआवश्यक आह.े कारण 
इथे लोक ह ेआरोग्य सवेांच ेग्राहक 
आहते आणि सहनिर्मातेही आहते. 
म्हणनूच ग्राहक सरंक्षणाचा सर्वंकष 
विचार करताना ग्राहकांत अधिकार 
आणि कर्तव्यांबाबत मोठया प्रमाणावर 
जागरूकता कशी निर्माण करता 
येईल याकडे लक्ष देत असतानाच 
आरोग्य शिक्षणाचाही प्रसार करण े
असा एकत्रित दृष्टीकोन बाळगण े
आणि प्रयत्न करण ेमहत्त्वाच ेआह.े
यामध्ये सहभागी असणाऱ्या सर्वांनीच 
त्यांच्या त्यांच्या भमूिका निभावण े

गरजेच े आह.ेत्याचबरोबर सध्या 
अस्तित्वात असलले्या कायदेशीर 
मार्गांनी आणि इतर साधनांनीही 
या प्रक्रियेला आपल े योगदान देण े
आवश्यक आह.े सध्या यासाठी उत्तम 
असा कालखंड आह.े कें द्र सरकारने 
याच वर्षात (२०१७) नवे राष्ट्रीय 
आरोग्य धोरण प्रसिद्ध केल ेआह ेआणि 
देशात सार्वत्रिक आरोग्य सरंक्षण 
(यनुिव्हर्सल हले्थ कव्हरेज) मिळावे 
यासाठी धोरणात्मक बोलणी सरुू 

आहते.देशामध्ये सार्वत्रिक आरोग्य 
सरंक्षण लाग ू होण्यासाठी लोकांचा 
आणि समदुायांचा कृतीशील सहभाग 
आणि ग्राहक जागरूकता महत्त्वाची 
भमूिका बजाव ूशकतात.

या संदर्भात अधिक 
वाचनासाठी:

1)	- यएूनसीटीडी. यनुायटेड 
नेशन्स गाईडलाइन्स ऑन 
कन्झ्युमर प्रोटेक्शन. http://
unctad.org/en/Pages/DITC/
C o m p e t i t i o n L a w / U N -
Guidelines-on- Consumer-
Protection.aspx इथे माहिती 
उपलब्ध.

2)	- आगरवाल ए डी, बॅनर्जी 
ए. – फ्री मेडिकल केअर अँड 
कन्झ्युमर प्रोटेक्शन. इडंियन जे 
मेडिकल एथिक्स 2011.

3)	- गव्हर्न्मेंट ऑफ इडंिया. द 
कन्झ्युमर प्रोटेक्शन अॅक्ट,1986. 

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

4)	- गव्हर्न्मेंट ऑफ इडंिया. 
द क्लिनिकल एस्टॅब्लिशमेंटस 
(रजिस्ट्रेशन अँड रेग्युलशेन) अॅक्ट, 
2010.
http://clinicalestablishments.
nic.in/cms/Home.aspx इथे 
माहिती उपलब्ध.

भारतातील ग्राहक संरक्षणासाठीच्या 
कायदेशीर तरतुदी

१) आरोग्य सवेांबाबत 
ग्राहकांशी थेट सबंंधित असलले े
कायदे

	 मानसिक आरोग्य काळजी 
कायदा,२०१७

ग्राहक संरक्षणाचा सर्वंकष 
विचार करताना ग्राहकांत 
अधिकार आणि कर्तव्यांबाबत 
मोठया प्रमाणावर जागरूकता 
कशी निर्माण करता येईल 
याकडे लक्ष देत असतानाच 
आरोग्य शिक्षणाचाही प्रसार 
करणे असा एकत्रित दृष्टीकोन 
बाळगणे आणि प्रयत्न करणे 
महत्त्वाचे आहे.यामध्ये सहभागी 
असणाऱ्या सर्वांनीच त्यांच्या 
त्यांच्या भमूिका निभावणे 
गरजेचे आहे. त्याचबरोबर 
सध्या अस्तित्वात असलेल्या 
कायदेशीर मार्गांनी आणि 
इतर साधनांनीही या प्रक्रियेला 
आपले योगदान देणे आवश्यक 
आहे.
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	 एचआयव्ही/ एड्स 
कायदा,२०१७

	 अन्न सरुक्षा आणि मानके 
कायदा,२००६

	 मानवी अवयव प्रत्यारोपण 
कायदा,१९९४

	 अर्भक दधू पर्याय, दधू 
पाजण्याच्या बाटल्या 
आणि बालक आहार 
(उत्पादन,परुवठा आणि 
वितरण)कायदा,१९९२

	 ग्राहक सरंक्षण 
कायदा,१९८६

	 अन्न भेसळ प्रतिबंधक 
कायदा,१९५४

	 औषध आणि सौंदर्यप्रसाधने 
कायदा,१९४०

२).व्यापक पातळीवर ग्राहकांचा 
विचार करणारे कायदे

	 स्पर्धा कायदा ,२००२

	पर्या वरण सरंक्षण 
कायदा,१९८६

	 काळा बाजार प्रतिबंधक 
कायदा,१९८०

	 अत्यावश्यक वस्तू 
कायदा,१९५५

	 नागरी अधिकार सरंक्षण 
कायदा,१९५५

*	 फळे उत्पादन आदेश, 
१९५५

	 कृषी उत्पादन 
कायदा,१९३७

	 वस्तू विक्री कायदा,१९३०

	 भारतीय करार कायदा, 
१८७२  

चौकट क्रमांक २

आरोग्य क्षेत्रात ग्राहकांची 
जागरूकता महत्त्वाची भमूिका बजाव ू
शकते :

ग्राहक सरंक्षण,त्यांच ेअधिकार 
आणि कर्तव्ये याबाबत जागृती 
घडवनू आणण्यासाठी ग्राहकाला थेट 
आणि महत्त्वपरू्ण भमूिका बजावता 
येते.आरोग्य सवेेच्या इतर काही 
पलैूंबाबत (अनषंुगिक फायद्यांबाबत)
ते माहिती देऊ शकतात.प्रभाव टाकू 
शकतात.त्यापकैी काही मदु्दे पढेु देत 
आह:े

अ.	 आरोग्य धोरणाबाबत 
(प्रसारमाध्यमे, नागरी ससं्थांबरोबर) 
चर्चा करून, सवंाद साधनू आरोग्य  
या विषयाला प्राधान्य देऊन 
त्याविषयी धोरण ठरवताना महत्त्वपरू्ण 
भमूिका बजावण,े तो विषय चर्चे च्या 
कें द्रस्थानी आणण.े

ब. ग्राहक (कें द्र आणि राज्य 
सरकारांकडे) पढुील मागण्या करू 
शकतात :

- लोकांना आरोग्याभिमखु 
आणि त्या विषयावर त्यांच े लक्ष 
कें द्रित करण्यासाठी आरोग्य सवेांची 
पनुर्रचना करणे

- केवळ आजार बरा करण े
अथवा वैयक्तिक आरोग्य यावर 
लक्ष कें द्रित न करता लोकसखं्या 
अथवा सार्वजनिक आरोग्य सवेा 
यांच्यावर भर देणे

- प्राथमिक आरोग्य सवेा 
परुवण्यावर अधिक गुंतवणकू करणे

- प्रतिबंधात्मक आरोग्य सवेा 
आणि त्यांची प्रसिद्धी करण्यासाठी 
अधिक तरतदू करणे

- सरकारकडून आरोग्य 
सवेांमध्ये अधिक आर थ्िक गुंतवणकू 
केली जाण(ेजगामध्ये आरोग्य क्षेत्रात 
सरकारची गुंतवणकू सर्वात कमी 
असणाऱ्या देशांपकैी भारत हा एक 
देश आह)े

- सामाजिक आरोग्य विमा 
यांसारख्या आरोग्य सवेांचा लाभ 
घेताना लोकांना इतका पसैा खर्च  
करावा लाग ूनये की त्यांना गरिबीला 
तोंड दयावे लागेल,ह ेलक्षात घेऊन 
सरकारने नव्या यंत्रणा विकसित 
कराव्यात

क. सरकारने ज्या सोयी-
सवुिधा लोकांना देण्याची 
बांधिलकी व्यक्त केली आह े ती 
जबाबदारीने,विश्वासार्हता आणि 
पारदर्शकता राखनू निभावण ेगरजेच े
आहे

ड. आरोग्य सवेा सामर्थ्यवान 
बनवण्यासाठी लोक आणि 
लोकप्रतिनिधी यांच्यातील सवंाद 
वाढवण ेगरजेच ेआहे

nnn

लखेक जागतिक आरोग्य सघंटनेच्या 
नवी दिल्ली  स्थित कार्यालयात 
वरिष्ठ पदावर कार्यरत  आहते.

email: c.lahariya@gmail.com
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ग्राहकांसाठी जीएसटी 

मार्गक्रमण

- टी.एन.अशोक

व  स्तू व सवेा कर १ 
जलु ै २०१७ रोजी 

मोठा गाजावाजा करीत लाग ू
करण्यात आला. ससंदेच्या सयंकु्त 
अधिवेशनात तो लाग ू करण्यात 
आल्याची घोषणा करण्यात आली. 
उद्योगस्नेही पद्धती व एकसमान 
करपद्धत या जागतिक पातळीवरील 
निकषांशी ससुगंत अशी पद्धत 
निर्माण करण्याचा हते ूत्यात होता. 

अस ेअसल ेतरी आता ही पद्धत 
लाग ूकरून चार महिने उलटल ेतरी 
उद्योग व ग्राहक या पद्धत स्वीकारताना 
अजनूही चाचपडत आहते. ती 
त्यांच्या  पचनी पडललेी नाही. मध्यम 
वर्ग व लघ ु उद्योग यांना त्याचा 
फटका बसला आह.े त्याचबरोबर 
हॉटेलातील जेवण, प्रवास महागल े
आहते शिवाय जीएसटीच्या पद्धती 
या लघ ुउद्योजकांसाठी गुंतागुंतीच्या 
आहते. नवीन उद्योजकांनाही त्या 
फारशा समजल्या आहते अशातला 
भाग नाही. जीएसटी मंडळाने या 
तक्रारीचंी दखल घेतली असनू 
कालबद्ध कार्यक्रमात या तक्रारीचं े
निराकरण करण्याच ेआश्वासन दिल े
आह.े 

जीएसटी लाग ूकरताना नेमके 
काय चकुल.े पहिली गोष्ट म्हणजे 
जीएसटीमध्ये काही चकुीच े नव्हते. 
यात जागतिक प्रमाणित पद्धतीच 
पंतप्रधानांनी वापरल्या आहते. त्यात 
जीएसटी मंडळाने काही सधुारणा 
मंजरू केल्या आहते. दसुरे म्हणजे 
यात वस्तू व सवेा यांच ेचार प्रकारच्या 
करांमध्ये वर्गीकरण करताना 
काहीतरी चकुा अस ूशकतात. त्यात 
०,५, १२, १८ व २८ टक्के  अस े 
दर होते. कुठल्या वस्तू किवा सवेेला 
कुठल्या गटात टाकायच ेया निर्णयात 
काही त्रू टी राहिल्या अस ूशकतात. 
बऱ्याच विचाराअंती जीएसटी 
मंडळाने विविध वस्तू व सवेांसाठी 
कुठल्या कर श्रेणी असाव्यात ह े
निश्चित केल.े त्यामध्ये सध्याच्या 
पद्धतीतील त्रु टी दरू करण्याचा व 
अर्थव्यवस्था बळकट करण्याचा हते ू
होता. शिवाय अप्रत्यक्ष कर प्रणाली 
सगळ्या देशात एकच असावी असा 
स्तुत्य हते ूहोता. 

जीएसटीच े ०,५, १२, १८ 
व २८ टक्के  अस ेदर ठरल ेहोते 
त्यात पन्नास टक्के  वस्तू या १८ 
टक्के  कर श्रेणीखाली होत्या व या 

वस्तू व सेवा कर ही पद्धत 
लाग ूकरून चार महिने उलटले 
तरी उद्योग व ग्राहक या पद्धत 
स्वीकारताना अजनूही चाचपडत 
आहेत. ती त्यांच्या  पचनी पडलेली 
नाही. मध्यम वर्ग व लघ ुउद्योग 
यांना त्याचा फटका बसला 
आहे. त्याचबरोबर हॉटेलातील 
जेवण, प्रवास महागले आहेत 
शिवाय जीएसटीच्या पद्धती या 
लघ ु उद्योजकांसाठी गुंतागुंतीच्या 
आहेत. नवीन उद्योजकांनाही 
त्या फारशा समजल्या आहेत 
अशातला भाग नाही.
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चौकटीमळेु जीएसटीनंतर बरेच काही 
बदलल.े रोजच्या वापरातील वस्तू व 
सवेा महागल्या.

पादत्राणे व कपड- पाचश े
रूपयांपके्षा जास्त किमत असलले्या 
पादत्राणांवर १८ टक्के  जीएसटी 
लावण्यात आला. तो आधी १४.४१ 
टक्के  होता. पण पाचश ेरूपयांच्या 
खालील पादत्राणांवरील कर ५ 
टक्क्यांनी कमी करण्यात आला.
याचा अर्थ पाचश े रूपयांच्या पके्षा  
जास्त किमतीची पादत्राण े घेणाऱ्या 
ग्राहकांना फटका बसला. तयार 
कपड्यांच्या बाबतीत कर १८.१६ 
टक्क्यांवरून १२ टक्के  करण्यात 
आला त्यामळेु कपडे स्वस्त झाल,े 
तरूण पिढीचा फॅशनेबल कपड्याचा 
खर्च  कमी झाला.

कॅब व टॅक्सी सेवा- ओला 
व उबर यांच्या प्रवासी सवेा स्वस्त 
झाल्या कारण त्यांच्यावरील कर ६ 
टक्के  होता तो पाच टक्के  करण्यात 
आला. अर्थात ही सवलत ऑनलाइन 
बकुिगसाठी होती. 

विमान तिकीटे- जीएसटीनसुार 
विमान तिकीटे आर थ्िक किफायतशीर 
गटाची असतील तर त्यावर पाच 
टक्के  कर ठेवण्यात आला. पण 
बिझीनेस वर्गासाठी तो १२  टक्के  
करण्यात आला. बिझीनेस वर्गाला 
यात फटका बसला. आर थ्िक 
किफायतशीर गटाला कमी कराचा 
फायदा मिळाला की नाही ह े मात्र 
समजल ेनाही. 

रेल्वे भाड- रेल्वे भाड्यात 
जीएसटीमळेु काही फार फरक 
पडला नाही. एकूण प्रभावी दर 
हा ४.५ टक्के  होता तो ५ टक्के  

करण्यात आला. पण जे प्रवासी 
व्यवसायासाठी प्रवास करतात त्यांनी 
इनपटु टॅक्स क्रेडि टवर दावा केला.
त्यामळेु त्यांचा खर्च  कमी झाला तर 
जे लोक लोकल गाड्यांनी किवा 
स्लीपर वर्गातनू प्रवास करीत होते 
त्यांच्यावर काही परिणाम झाला 
नाही. पहिला वर्ग व वातानकुुलित 
वर्ग यांना मात्र फटका बसला.

चित्रपट तिकीटे- चित्रपटाची 
शंभर रूपयांखाली तिकीटांवर 
१८ टक्के  तर शंभर रूपयांवरील 
तिकीटांवर २८ टक्के  कर 
आकारण्यात आला. त्यामळेु उत्तर 
व पश्चिमेकडील चित्रपट रसिक 

नाराज झाल ेकारण तेथे चित्रपटाच े 
तिकीट दर १७५ ते ३०० रूपये 
आहते. त्यांना जास्त फटका बसला. 
तामिळनाडूत जयललिता सरकार 
असतानाच तिकिटाच्या किमती 
१२५ रूपयांपके्षा जास्त ठेवता येणार 
नाहीत, असा आदेशच काढण्यात 
आला होता. पण राज्य सरकारच्या 
स्थानिक करांमळेु तिकिटांच े दर 
वाढल ेहोते. ग्राहकांचा विरोध लक्षात 
घेता तामिळ व तेलग ूचित्रपट सृष्टीने 
स्थानिक कर रद्द करण्यास सांगितल े
पण ते प्रकरण अजनू पडून आह.े 
या दोन्ही राज्यात द्वैभाषिक चित्रपट 
जास्त प्रमाणात तयार होतात. 

जीवन विमा प्रीमियम- विमा 
पॉलिसीचं े प्रीमियम आता वाढणार 
आहते व त्याचा थेट परिमाम हा 
टर्म व एनडोमेंट पॉलिसी प्रीमियमवर 
होणार आह.े कारण जीएसटीमध्ये 
त्यावरील जीवन,आरोग्य,साधारण 
विमा व म्युच्युअल फंडातील परतावा 
यावरील कर वाढला आह.े

म्युच्युअल फंडाचा परतावा- 
जीएसटीचा परिणाम म्युच्युअल 
फंडाच्या गुंतवणकुीतील परताव्यावर 
होणार आह.े पण तो थोडासाच 
असले. टोटल एक्स्पेन्स रेशोवर हा 
जीएसटी आकारला जाणार आह.े तो 
आता तीन टक्क्यांनी वाढणार आह.े 
जर म्युच्युअल फंड कंपनीने यात 
काही सवलत दिली नाही तर तो 
तमुच्याच गुंतवणकू परताव्यातनू 
जाणार आह.े एएमसी हा जादाचा 
भरु् दंड वाटनू घेऊ शकते पण तो 

जीएसटीचा परिणाम 
म्युच्युअल फंडाच्या 
गुंतवणुकीतील परताव्यावर 
होणार आहे. पण तो थोडासाच 
असेल. टोटल एक्स्पेन्स रेशोवर 
हा जीएसटी आकारला जाणार 
आहे. तो आता तीन टक्क्यांनी 
वाढणार आहे. जर म्युच्युअल 
फंड कंपनीने यात काही सवलत 
दिली नाही तर तो तुमच्याच 
गुंतवणकू परताव्यातनू जाणार 
आहे. एएमसी हा जादाचा भुर्दंड 
वाटनू घेऊ शकते पण तो फार 
किरकोळ स्वरूपाचा आहे असे 
अर्थतज्ञांचे मत आहे.
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फार किरकोळ स्वरूपाचा आह ेअस े
अर्थतज्ञांच ेमत आह.े

दागिने- सोन्यातील गुंतवणकू 
आता काहीशी महाग झाली आह.े 
कारण सोन्यावर तीन टक्के  तर 
घडणावळीवर 5 टक्के  जीएसटी 
लाग ू आह.े काही ठिकाणी तो 
आधीच्या दरापके्षा दोन ते तीन टक्के  
वाढला आह.े

मालमत्ता खरेदी

बांधकाम चाल ू असललेी 
मालमत्ता विकत घेण े ह े तयार घर 
खरेदी करण्यापके्षा स्वस्त झाल े
आह.े बांधकाम चाल ू असलले्या 
मालमत्तेवर 18 टक्के  जीएसटी 
असला तरी इनपटु टॅक्स क्रेडि टचा 
विचार करता तो बारा टक्के च 
असणार आह.े बांधकाम कंत्राटदारांना 
यात सवलत मिळणार आह.े पण, 
ती त्यांनी ग्राहकांपर्यं त पोहोचवली 
पाहिजे.

शिक्षण व वदै्यकीय सवुिधा- 
शिक्षण व वैद्यकीय क्षेत्र जीएसटीच्या 
बाहरे आह े व प्राथमिक शिक्षण व 
आरोग्यसवेा यांना जीएसटीतनू 
वगळल्याने फायदाच आह.े या 
सवेांवर ग्राहक जो खर्च  करतील 
त्यावर जीएसटी लागणार नाही. पण 
या ससं्था ज्या वस्तू व सवेा घेतात 
त्यांच ेदर वाढल्याने अंतिम फटका 
ग्राहकांना बस ू शकतो. त्यामळेु  
ग्राहकांवर करांच े ओझ े पडणारच 
आह.े

हॉटेल वास्तव्य- हॉटेलमध्ये 
राहण े आता महागात पडणार 
आह.े त्रितारांकित व पंचतारांकित 
हॉटेलमध्ये  दिवसाला 2500 ते 
10000 रूपये भाडे असले तर 
त्यावर जास्त जीएसटी लाग ूहोणार 

आह.े खोलीच ेभाडे जर हजार रूपये 
दिवसाला असले तर त्यावर कर 
लागणार नाही पण पाच हजाराच्या 
पढेु 28 टक्के  जीएसटी आकारला 
जाईल.तो जास्तच आह.े हनीमनू 
साजरा करणारी जोडपी व पर्यंटक 

यांना त्याचा फटका बसणार आह.े

मोटार खरेदी- मोटार खरेदी 
आता भारतातही वाढत आह े पण 
छोट्या मोटारी आता स्वस्त असतील 
संमिश्र मोटारी महाग असतील कारण 
त्यांच्यावरचा जीएसटी हा 28 टक्के  
असणार आह.े मग त्याच े इजंिन 
कोणत्याही क्षमतेच ेअसल ेतरी हाच 
कर राहील, त्या शिवाय एसयवू्ही, 
एमयवु्ही या मोटारीच्या प्रकारानसुार 
1 टक्का, तीन टक्के  व 15 टक्के  
हा अतिरिक्त कर असले. त्यामळेु 
या मोटारी महागणार आहते. ज्या 
मोटारीचं्या किमती कमी झाल्या 
त्याचा फायदा किती ग्राहकांना 
मिळाला ह े सांगता येत नाही. 
वाहन उद्योगात सध्या मंदी असताना 
किमती थोड्या कमी झाल्या तरी 

दिलासा मिळ ूशकतो.

मोबाईलच े बिल- मोबाईलच े
बिल जीएसटीमळेु वाढणार आह े
कारण आधी केवळ 15 टक्के  
कर होता तो आता 18 टक्के  

शिक्षण व वदै्यकीय क्षेत्र 
जीएसटीच्या बाहेर आहे व 
प्राथमिक शिक्षण व आरोग्यसेवा 
यांना जीएसटीतनू वगळल्याने 
फायदाच आहे. या सेवांवर 
ग्राहक जो खर्च करतील त्यावर 
जीएसटी लागणार नाही. पण 
या संस्था ज्या वस्तू व सेवा 
घेतात त्यांचे दर वाढल्याने 
अतंिम फटका ग्राहकांना बस ू
शकतो. त्यामळेु  ग्राहकांवर 
करांचे ओझ ेपडणारच आहे.
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करण्यात आला आह.े स्पर्धेमळु या 
तीन टक्क्यांचा भार ग्राहकांवर जाऊ 
नये यासाठी कंपन्या प्रयत्नशील 
आहते. एअरटेल. टाटा, व्होडाफोन , 
आयडिया सले्युलर, रिलायन्स जिओ 
यांच्यात किमत यदु्ध आह.े रिलायन्स 
जिओच्या प्रवेशामळेु मोबाईल सवेेत 
स्पर्धा आह.े
रेस्टॉरंटची बिले व बाहेर खानपान

आठवडाअखेरीस हॉटेलातील 
खाण ेआता महागात जाणार आह.े 
पण रेस्टॉरंटच ेबिल ते वातानकूुलित 
आह ेकी नाही यावर अवलंबनू आह.े 
वातानकूुलित नसलले्या व मद्य 
सवेनाचा परवाना नसलले्या हॉटेलात 
जीएसटी कमी असणार आह.े 
पंचतारांकित हॉटेलात 18 टक्के  
जीएसटी असले तर वातानकूुलित 
नसलले्या ठिकाणी तो 12 टक्के  
तर छोटी हॉटेल्स, ढाबे, व  रेस्टाँरट 
येथे तो उलाढाल 50 लाखांच्यावर 
नसल्यास पाच टक्के  असले.

आयपीएल व इतर समारंभ

आयपीएल तिकीटांवर 28 
टक्के  जीएसटी राहील तो आधी 20 
टक्के  होता. त्यामळेु आयपीएलची 
तिकीटे महागणार आहते. नाटके, 
सर्क स, अभिजात सगंीत मैफली 
यावर अठरा टक्के  जीएसटी असले 
तो आधीच्या करापके्षा कमी आह.े

डीटीएच व केबल सवेा- 
डीटीएच म्हणजे डायरेक्ट ट ूहोम सवेा 
व केबल सवेा यात आधी पके्षा कमी 
म्हणजे 18 टक्के  जीएसटी असले 

आधी 10 ते 30 टक्के  करमणकू 
कर व 15 टक्के  सवेा कर होता.

अम्युझमेंट पार्क  (करमणकू 
उद्याने) अम्युझमेंट पार्क  वर आधी 
15 टक्के  सवेा कर होता. आता 
28 टक्के  जीएसटी लाग ू आह.े 
त्यामळेु कुटुंबासह मौजमजा आता 
महागली आह.े

जीएसटीतनू वगळलेल्या 
वस्तू- प्रक्रिया न केलले े धान्य, 
तांदळू, गह,ू दधू, भाज्या, मांस, 
मास,े ब्रँड नसलेाल आटा, बेसन, 
मैदा, मलुांची चित्रवही, सिदंरू, बिदी, 
बांगड्या यांना जीएसटीतनू वगळल े
आह.े काही वस्तू स्वस्त तर काही 
महाग झाल्या आहते.

उद्योग क्षेत्रावर परिणाम- एक 
देश एक कर हा जीएसटीचा हते ू
होता त्याचबरोबर एक बाजारपठे हा 
दसुरा हते ू होता. त्यांच े देशांतर्गत 
व परदेशी गुंतवणकूदारांनी स्वागत 
केल.े अनेक कें द्रीय व राज्य करांची 

जागा आता जीएसटीने घेतली आह.े 
त्याचा उद्योगांवर परिणाम झाला 
आह.े

लघ ु व मध्यम उद्योग- कें द्रीय 
व राज्याचा जीएसटी मिळनू नवी 
कर व्यवस्था आल्यानंतर 20 लाख 
किवा काही राज्यात दहा लाखांवर 
उलाढाल असलले्या उद्योगांवर 
जीएसटी लाग ू आह.े नवीन 
जीएसटीचा लघ ुव मध्यम उद्योगांच्या 
खेळत्या भांडवलावर परिणाम झाला 
आह.े मागील करपद्धतीत या 
उद्योगांना पाच लाखापर्यंत  सटू होती  
आता ती 20 लाखांपर्यं त किवा 
काही राज्यात दहा लाखांपर्यं त केली 
आह.े यामळेु नव्या उद्योगांना चांगल े
वातावरण मिळाल.े दहुरेी कर टळला 
व कराच े ओझहेी टळल.े वस्तूंची 
वाहतकू वेगाने होऊ लागली.

स्थावर मालमत्ता उद्योगावर 
परिणाम- स्थावर मालमत्ता उद्योगात 
जास्त रोजगार आहते वस्तू व सवेा 
करामळेु बांधणीअंतर्गत असलले्या 
घरांवर 12 टक्के  जीएसटी लागला. 
त्यात मदु्रांक शलु्क व नोंदणी शलु्क 
वेगळे आह.े 12 टक्के  कर दर हा 
तयार घरांना लाग ूनाही. बांधकाम 
सरुू असलले्या घरांच्या विक्रीत 
अप्रत्यक्ष कर नाहीत पण मदु्रांक 
व इतर नोंदणी शलु्क ग्राहकावर 
टाकण्यात आल े आह.े बांधकाम 
सरुू असलले्या घरांवर जीएसटी कर 
वाढला आह ेआधी तो 6.5 टक्के  होता 
आता तो 12 टक्के  आह.े निव्वळ 
जीएसटी आता 18 टक्के   झाला 

12 टक्के  कर दर हा तयार 
घरांना लाग ू नाही. बांधकाम 
सरुू असलेल्या घरांच्या 
विक्रीत अप्रत्यक्ष कर नाहीत 
पण मदु्रांक व इतर नोंदणी 
शलु्क ग्राहकावर टाकण्यात 
आले आहे. बांधकाम सरुू 
असलेल्या घरांवर जीएसटी 
कर वाढला आहे आधी तो 6.5 
टक्के  होता आता तो 12 टक्के  
आहे. निव्वळ जीएसटी आता 
18 टक्के  झाला आहे.
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आह.े विकासकाने आकारलले्या 
किमतीत एक तृतीयांश कर हा 
जमीनीच्या करात जाणार आह.े 
जीएसटीमध्ये इनपटु टॅक्स क्रेडि टची 
सोय आह.े ती तयार घरांना लाग ू
नाही. जीएसटीमध य्े विकासकाला 
कराच े ओझ े घ्यावे लागणार आह े
किवा नंतर ते ग्राहकावर टाकावे 

लागणार आह.े मुंबईच ेप्रसिद्ध बिल्डर 
हिरानंदानी यांच्या  कंपनीच ेअध्यक्ष 
सरुेंद्र हिरानंदानी यांनी सांगितल े
की, विकसकांना काही फायदे 
सरुूवातीला मिळतील पण नंतर 
कराच ेओझ ेत्यांना पलेावे लागेल. 
तयार घरात तर ते जास्तच पडेल. 
कारण त्यांना जीएसटी लाग ूनाही.

स्वयचलित वाहन क्षेत्र यात 
जीएसटीमळेु बराच फायदा झाला 
आह.े रस्ते कर, अबकारी, विक्री 
कर, व्हॅट, मोटार वाहन कर व 
नोंदणी  शलु्क ह े कर रद्द झाल े

असनू जीएसटी लाग ू केला आह.े 
तरी विविध कर दरांमळेु गोंधळ 
आह.े अनेक राज्यांना करसवलतीचा 
फायदा मिळायचा आह.े अलिकडेच 
जीएसटी मंडळाने काही समंिश्र 
वाहनांचा कर 15 टक्क्यांवरून 25 
टक्के  केला आह.े पंधरा माणसांना 
घेऊन जाऊ शकणाऱ्या वाहनांवरचा 
कर 25 टक्के  आह.े नवीन अप्रत्यक्ष 
करात कें द्रीय व राज्य जीएसटी 
मोटारीवंर स्वातंत्र्यानंतरचा सर्वात 
जास्त कर 28 टक्के  जीएसटीच्या  
रूपात लागला आह.े

जीएसटी आता सधुारीत रूपात 
राहणार आह.े जागतिक बँकेने 
उद्योग स्नेही देशात  भारताला 100 
वा क्रमांक दिला म्हणजे आपण 30 
घरे वर सरकलो आहोत. आधी 
आपला 130 क्रमांक होता आता 
100वा आह े ही चांगली बातमी 
आह.े जीएसटी मंडळाने जेव्हा 178 
वस्तूंवरचा जीएसटी कमी करून 
त्यांना कमी दराच्या वर्गवारीत 
टाकल े तेव्हाच ही बातमी आली. 
त्यावेळी दिल्लीत जीएसटी मंडळाची 
बैठक  सरुू होती. आसामच े
अर्थमंत्री हमंेत बिसवा सरमा यांच्या 
नेतृत्वाखालील गटाने या सधुारणा 
सचुवल्या होत्या. 28 टक्के  कराची 
श्रेणीच दरू करण्याच ेप्रयत्न राहणार 
आहते पण त्याला वेळ लागेल अस े
सरमा यांच े म्हणण ेआह.े जीएसटी 
लाग ू केल्याने भारतीय करप्रणाली 
जगाच्या करप्रणालीशी ससुगंत झाली 
.अनेक कर जाऊन त्याजागी एकच 
कर आला. विक्री कर, अबकारी 

जीएसटी आता सधुारीत 
रूपात राहणार आहे. जागतिक 
बँकेने उद्योग स्नेही देशात  
भारताला 100 वा क्रमांक 
दिला म्हणजे आपण 30 घरे 
वर सरकलो आहोत. आधी 
आपला 130 क्रमांक होता 
आता 100वा आहे ही चांगली 
बातमी आहे. जीएसटी मंडळाने 
जेव्हा 178 वस्तूंवरचा जीएसटी 
कमी करून त्यांना कमी दराच्या 
वर्गवारीत टाकले तेव्हाच ही 
बातमी आली.

कर, जकात कर ह ेएकाच करात 
समाविष्ट झाल.ेजीएसटीच े देशाला 
बरेच फायदे होणार आहते. फक्त 
त्यासाठी थोडी वाट पाहण्याची गरज 
आह.े 

nnn

लखेकाने पीटीआय या वृत्त ससं थ्ेत 
आर थ्िक विषयाच े सपंादक म्हणनू 
काम केल ेअसनू सध्या ते कॉर्पेारेट 
टायकून्स आणि द फ्लॅग पोस्ट च े
कार्यकारी सपंादक आहते.
email : feedback@ashoknex@
gmail.com
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ग्रा हक हक्क कायदा 
१९८६ ची  निर्मिती 

साजरी करण्यासाठी आपण डिसेंबर 
मध्ये राष्ट्रीय ग्राहक हक्क दिन 
साजरा करत असतानाच या जागी 
येणाऱ्या नव्या कायद्याची आपण 
उत्सुकतेने वाट पाहत आहोत हा 
नक्कीच विरोधाभास आह.े

कायदे ह े बदलत्या काळाला 
अनसुरून असायला लागतात. 
ग्राहक सरंक्षण कायदा हा 
ग्राहकांच ेहक्क प्रथमच जाणणारा 
कायदा म्हणनू अग्रणी ठरला 
आणि या कायद्याने देशात 
ग्राहक न्याय यंत्रणा निर्माण 
केली.बाजारपठे अर्थव्यवस्था, 
डिजिटल अर्थव्यवस थ्ेतली जलद 
प्रगती,यासारख्या अनेक घटकांमळेु 
आणि या कायद्यातल्या काही 
मोठ्या त्रु टीमंळेु या  कायद्याची 
जागी, नव्या  सधुारित कायद्याची 
गरज निर्माण झाली.  

ग्राहक सरंक्षण विधेयक 
२०१५, लोकसभेत १० ऑगस्ट 
२०१५  ला मांडण्यात आल े
आणि अध्यक्षांनी ते अन्न,ग्राहक 
सरंक्षण आणि सार्वजनिक वितरण 

स्थायी समितीकडे सोपवल.े 
महत्वाची भर घालणाऱ्या शिफारसी 
करत या स्थायी समितीने,आपला 
अहवाल २६ एप्रिल,२०१६ रोजी 
सादर केला.त्यानसुार सरकारने या 
विधेयकात सधुारणा केल्या असनू  
या सधुारणांसह, ह ेविधेयक,ससंदेच्या 
हिवाळी अधिवेशनात  पनु्हा मांडण्यात 
येईल अशी अपके्षा आह.े

या प्रस्तावित नव्या कायद्याच े
महत्व जाणनू घेण्यासाठी, १९८६ 
चा ग्राहक सरंक्षण कायदा, त्याचा 
प्रभाव, यशस्विता आणि न्यूनता 
जाणनू घेण्याची गरज आह.े      

ग्राहक सरंक्षण कायदा 
१९८६ या क्रांतिकारी ठरलले्या 
कायद्याने,ग्राहक हक्क कें द्र स्थानी 
आणल.ेग्राहकांच ेसहा हक्क प्रथमच 
नमदू करण्यात आल,े यामध्ये 
सरुक्षित वस्तू आणि सवेा अधिकार, 
माहितीचा अधिकार, निवडीचा 
अधिकार, आपली बाज ूऐकवण्याचा 
अधिकार, ग्राहक शिक्षण अधिकार, 
अनचुित आणि बंधनकारक व्यापारी 
प्रथांविरोधात आणि  शोषणाविरोधात 
तक्रार निवारण करण्याचा अधिकार 
यांचा समावेश आह.े ह े अधिकार 

ग्राहक संरक्षणः नव्या कायद्याचा मार्ग मोकळा 

- पषु्पा गिरीमजी

नवनिर्माण

कायदे हे बदलत्या काळाला 
अनुसरून असायला लागतात. 
ग्राहक संरक्षण कायदा हा 
ग्राहकांचे हक्क प्रथमच 
जाणणारा कायदा म्हणनू अग्रणी 
ठरला आणि या कायद्याने देशात 
ग्राहक न्याय यंत्रणा निर्माण 
केली.बाजारपेठ अर्थव्यवस्था, 
डिजिटल अर्थव्यवस्थेतली 
जलद प्रगती,यासारख्या अनेक 
घटकांमळेु आणि या कायद्यातल्या 
काही मोठ्या त्रुटीमंळेु या  
कायद्याची जागी, नव्या  सधुारित 
कायद्याची गरज निर्माण झाली.  
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अबाधित राखण्याकरिता आणि 
त्यासाठी  प्रोत्साहन देण्याकरिता 
कें द्र, राज्य आणि जिल्हा स्तरावर 
ग्राहक सरंक्षण परिषदांची तरतदू 
या कायद्या अंतर्गत आह.े मात्र या 
कायद्याचा कें द्रबिद ूहोता तो म्हणजे 
सदोष वस्तू आणि मालाबाबत  
अपऱु्या सवेेबद्दल,अनचुित व्यापार 
प्रथांबद्दल आणि मर्यादित अर्थाने 
वस्तू आणि सवेांसाठी भरमसाठ 
किमत लावल्याबद्दल ग्राहक 
तक्रार निवारणासाठी त्रिस्तरीय 
कायदेशीर प्रक्रिया यंत्रणा. या 
न्यायाधिकरणासमोर वकिलाशिवाय 
तक्रार  निवारण करता यावे 
यासाठी,या कायद्याने न्यायिक आणि 
बिगर न्यायिक सदस्यांचा समावेश 
असलले्या पनॅेलची तरतदू केली 
आह.े नैसर्गिक न्यायाला अनसुरून 
समरी प्रक्रियेद्वारे ह ेपनॅल तंटा आणि 
तक्रारीचं ेनिवारण करते. 

  वस्तू आणि सवेेतील दोष 
अथवा त्रु टी दरू करण,े सदोष माल 
बदलनू देण े किवा त्याची किमत 
परत करण ेयासारख्या निवारणात्मक 
उपाययोजना करण्याचा अधिकार या 
तक्रार निवारण एजन्सीकडे सामावला 
आह.े हानीकारक मालाची विक्री 
खंडित करण,े दिशाभलू करणाऱ्या 
जाहिराती सदंर्भात त्यात सधुारणा 
करून त्याप्रमाण े जाहिरात देण्याच े
निर्देश देण े ह े अधिकारही यात 
समाविष्ट आहते.योग्य ती नकुसान 
भरपाई देण्याबाबत ग्राहक न्यायालय 
आदेश देऊ शकते.  

  या न्यायाधिकरणाची  निर्मिती 
झाल्यावर देशातल्या ग्राहक तक्रार 
दाव्यांच्या लोंढ्यासाठी द्वार  खलु े
केल.े गेल्या तीन दशकात 
कोणतेही क्षेत्र यातनू सटुल े नाही. 
सदोष मालासाठी, विक्री-पश्चात  
अपऱु्या सवेा, भरमसाठ किमत 

आकारणी, दिशाभलू करणाऱ्या 
जाहिरातीसंह अनचुित व्यापार प्रथा 
यासाठी उत्पादक आणि  किरकोळ 
विक्रे त्यालाही या न्यायालयात खेचल े
आह.े सवेा क्षेत्रालाही ग्राहकांच्या 
रोषाला सामोरे जावे लागल ेआह.े
टपाल आणि दळणवळण ते रेल्वे 
आणि हवाई सवेा; वीज परुवठा 
आस्थापना ते बँका आणि विमा 
कंपन्या; रुग्णालये आणि नागरी सवेा 
ते शाळा आणि महाविद्यालये; वकील 

आणि वास्तू विशारद  ते ट्रॅव्हल 
एजन्ट आणि  स्टॉक ब्रोकर;शिंपी 
ते विवाह जमवणाऱ्या ससं्था आणि 
विवाह समारंभ आखणी करून 
आयोजित करणाऱ्या व्यक्ती आणि 
ससं्था या सर्व घटकांना सवेेतील 
निष्काळजीपणा, अनचुित व्यापार  
प्रथा याबद्दल  ग्राहक न्यायालयात 
उभे राहावे लागल ेआह.े

  मात्र जनादेशाच्या अपेक्षापरू्तीत 
ग्राहक न्यायालये ठरली अपयशी

ग्राहकांनी यश साजरे केल ेअसल े
तरी या एजन्सीच्या कार्यपद्धतीबद्दल 
विशषेतः संथ न्यायप्रक्रियेबद्दल गंभीर 
चितंा आह.े या पनॅेलवरच े सदस्य 
नियकु्त करण्यात  अनेकदा राज्य 
सरकारकडून होणाऱ्या दिरंगाईमळेु 
न्यायाधिकरणाच े कामकाज बरेचदा 
ठप्प राहते,  या न्यायाधिकरणातल्या 
सदस्यांनी, इथल्या प्रकरणांबाबत 
प्रक्रियेत आणललेी अनावश्यक 
तांत्रिकता आणि वारंवार तहकुबी 
यामळेु सलुभ,जलद आणि कमी 
खर्चात तक्रार निवारण या वचनाचा 
उपहास होतो.  या न्यायालयाने 
निवाड्याच्या वेळी अल्प भरपाई 
देण्याच े दिलले े आदेश यामळेु 
या मंचाकडे दाद मागण्यासाठी 
अनेकजण नाखषू असतात.( अधिक 
तपशिलासाठी  ‘कंझमुर कोर्ट इन 
कंट्री' हा पषु्पा गिरिमजी यांचा 
योजना फेब्रुवारी २००९ चा लखे 
पाहावा.) जानेवारी २०१३ मध्ये 
आय आय पी ए अर्थात  इन्स्टिट्यूट 
ऑफ पब्लिक ऍडमिनिस्ट्रेशनने, 

टपाल आणि दळणवळण ते 
रेल्वे आणि हवाई सेवा; वीज 
परुवठा आस्थापना ते बँका आणि 
विमा कंपन्या; रुग्णालये आणि 
नागरी सेवा ते शाळा आणि 
महाविद्यालये; वकील आणि 
वास्तू विशारद  ते ट्रॅव्हल एजन्ट 
आणि  स्टॉक ब्रोकर;शिपी ते 
विवाह जमवणाऱ्या संस्था आणि 
विवाह समारंभ आखणी करून 
आयोजित करणाऱ्या व्यक्ती 
आणि संस्था या सर्व घटकांना 
सेवतेील निष्काळजीपणा, 
अनुचित व्यापार  प्रथा याबद्दल  
ग्राहक न्यायालयात उभे राहाव े
लागले आहे.
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देशात ग्राहक सरंक्षण कायद्याचा 
प्रभाव आणि परिणामकारकता  
यावर मलू्यांकन अहवाल प्रकाशित 
केला.आय आय पी ए ने  याआधी 
१९९४ मध्ये (ग्राहक सरंक्षण 
कायदा १९८६,प्रभाव आणि 
परिणामकारकता याच े मलू्यांकन, 
डिसेंबर १९९४) आणि नियत्रक 
आणि महालखेापाल यांचा २००४ 
चा अहवाल (परफॉर्मन्स ऑडिट 
रिपोर्ट क्रमांक १४,२००४-
२००५) दिलले्या अहवालाप्रमाणचे 
या अहवालातही,ग्राहक न्याय यंत्रणचे े
बिकट चित्र आह.े

या न्यायालयांचा प्रभाव 
केवळ स्वल्प असनू,यासाठी कमी 
खर्चात आणि जलद न्याय देण्यात 
असमर्थ ठरललेी  ग्राहक न्यायालये  
जबाबदार असल्याच ेया अहवालात 
नमदू करण्यात आल ेआह.े ग्राहक 
न्यायालयांनी नकुसानभरपाई म्हणनू 
अल्प मोबदला देण्याच ेदिलले ेनिर्देश 
या  आणखी एका नकारात्मक 
मदु्द्याकडे  या अहवालात लक्ष 
वेधण्यात आल े असनू या तक्रार 
निवारण यंत्रणवेरचा ग्राहकांचा 
विश्वास कमी होत चालल्याचहेी 
म्हटल ेआह.े  

कर्नाटक, गजुरात, उत्तर 
प्रदेश, ओदीशा आणि त्रिपरुा या 
पाच राज्यातल्या दहा जिल्ह्यातल्या 
ग्राहक न्यायालयात सर्वेक्षण करून 
ग्राहक सरंक्षण  कायद्याच्या प्रभावाच े
मलू्यांकन या अहवालात करण्यात 
आल े आह.े त्याचबरोबर विविध 

सबंंधितांच्या तसचे तक्रारदारांच्या 
विस्तृत मलुाखतीवर ह े मलू्यांकन 
आधारलले ेआह.े किचकट पद्धतीमळेु 
ग्राहकाला वकील नेमावा लागतो 
आणि त्यामळेु ह े तक्रार निवारण 
खपूच खर्चि क ठरते अस ेअहवालात 
म्हटल ेआह.े  

यातल े काही अडथळे दरू 
करण्यासाठी आणि ग्राहक न्यायाची 
गणुवत्ता सधुारण्यासाठी, कें द्रीय 
ग्राहक व्यवहार मंत्रालयाने  ग्राहक 
सरंक्षण कायदा १९८६ मध्ये 
१९९१,१९९३ आणि २००२ 
मध्ये सधुारणा करण्यासह अनेक 
पाऊल े उचलली.मात्र त्यामळेु 
अपके्षित परिणाम साध्य झाला नाही.   

जलदगती न्यायासाठी ही 
न्यायालये अस्तित्वात आली ह े
लक्षात घेता, सरुुवातीला, १९८६ 
मध्ये तक्रार निवारणासाठी, 
कायद्यात, विशिष्ट काळाच े बंधन 
ठेवण े आवश्यक होते. २००२ 
मध्ये केलले्या सधुारणाद्वारे तक्रार 
निवारणासाठी तीन महिन्याचा  
कालावधी तर ज्या तक्रारीचं ेनिवारण 
करण्यासाठी,मालाची चाचणी घेण े
आवश्यक आह ेअशा प्रकरणांमध्ये 
पाच महिन्यांचा कालावधी निश्चित 
करण्यात आला मात्र तोपर्यं त बराच 
उशीर झाला होता.तोपर्यं त ग्राहक 
न्यायालयात, देशातल्या दिवाणी 
दाव्यासदंर्भातल्या  अनचुित बाबी 
झिरपल्या होत्या.आय आय पी  ए 
च्या अहवालानसुार,तक्रारीपंकैी 
केवळ १०.२ टक्के  तक्रारीचं े
निवारण तीन महिन्यात झाल े तर 
१७.८ टक्के  तक्रारीचं े निराकरण 
पाच महिन्यात झाल.े या मंचासमोर 
ग्राहकांनी मोठ्या प्रमाणात तक्रारी 
दाखल केलले्या नसनूही ही परिस्थती 
होती. ४० %जिल्हा ग्राहक मंचांमध्ये 
दर महा १५ पके्षा कमी तक्रारी 
दाखल झाल्या होत्या.

कायद्यातल्या त्रुटी 

सोपी, जलद आणि कमी खर्चि क 
न्याय ही जनमनाची अपके्षा परू्ण 
करण्यात ग्राहक न्यायालये अपयशी 
ठरली. या केवळ एकाच घटकामळेु 
देशातल्या ग्राहक सरंक्षण कायद्याचा 
आढावा घेण्याची गरज भासली अस े
नव्हे. तर ग्राहक सरंक्षण या बाबत 

सरुुवातीला, १९८६ मध्ये 
तक्रार निवारणासाठी,कायद्यात, 
विशिष्ट काळाचे बंधन ठेवणे 
आवश्यक होते.२००२ मध्ये 
केलेल्या सधुारणाद्वारे तक्रार 
निवारणासाठी तीन महिन्याचा  
कालावधी तर ज्या तक्रारीचें 
निवारण करण्यासाठी,मालाची 
चाचणी घेणे आवश्यक आहे 
अशा प्रकरणांमध्ये पाच 
महिन्यांचा कालावधी निश्चित 
करण्यात आला मात्र तोपर्यंत 
बराच उशीर झाला होता.तोपर्यंत 
ग्राहक न्यायालयात, देशातल्या 
दिवाणी दाव्यासंदर्भातल्या  
अनुचित बाबी झिरपल्या होत्या.
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१९८६ च्या  कायद्यात मांडलले्या 
सकंल्पनेविषयी काही उणिवा आहते 
आणि त्या दरू   करण्याची गरज 
आह.े( अधिक तपशीलासाठी पहा' 
कंझमुर लॉ इन इडंिया लकॅ टीथ 
ड्यू ट ुलकॅ  ऑफ पॉलिटकल विल 
' हा पषु्पा गिरिमजी यांचा हिदंसु्थान 
टाईम्स मधला १५ सप्टेंबर २०१३ 
चा लखे पहा)

या कायद्याअंतर्गत 
देण्यात आलले्या अधिकारांच्या 
अंमलबजावणीसाठी आणि या 
कायद्याचा भंग रोखण्यासाठी, 
नियामक यंत्रणचेी अनपुस्थिती  ही या 
कायद्यातल्या मोठ्या त्रु टीपंकैी एक 
मोठी त्रु टी आह.े थोडक्यात म्हणजे 
ग्राहक विषयक तंटे उदभवल्यानंतर 
त्यांच े निराकरण करण े यावर या  
कायद्याचा  भर आह,े ह ेतंटे उदभव ू 
नयेत ह े रोखण्यावर  जास्त भर 
नाही. 

ग्राहक सरंक्षण कायदा १९८६ 
अंतर्गत देण्यात आलले ेउद्देश आणि 
कारण ेआपण पाहिली तर ग्राहकांना 
उत्तम सरंक्षण देण ेअस ेमखु्य उद्दिष्ट 
असल्याच े आढळेल.ग्राहकांच्या 
हक्काच ेसरंक्षण आणि त्यासाठीच्या  
प्रोत्साहनासाठी, कें द्र, राज्य 
आणि जिल्हा स्तरावर असलले्या 
ग्राहक सरंक्षण परिषद या  प्रभावी 
नसलले्या आणि अनेक ठिकाणी 
त्यांच ेअस्तित्वच नसलले्या यंत्रणवेर  
हा कायदा विसबंला आह.े या 
परिषदांनी समंत केलले्या ठरावांनाही 
केवळ  शिफारशीचं े स्वरूप असते.
(नियम ७, ग्राहक सरंक्षण नियम)

 या कायद्याने ग्राहकांना सहा 
हक्क बहाल केल ेअसल ेतरी केवळ 
तक्रारीचं े निवारण करण ेया एकाच 
अधिकाराच्या अंमलबजावणीसाठी  
ग्राहक न्याय यंत्रणदे्वारे, यंत्रणा प्रदान 
करण्यात आली आह.े ग्राहकांच्या 
इतर हक्कांसाठी, योग्य ते अधिकार 

असणारा   नियामक परुवण्यात हा 
कायदा अपयशी ठरला आह.े यामळेु 
ग्राहकांना वेगवेगळ्या अप प्रकारांना 
सामोरे जावे लागते.

१० डिसेंबर १९८६ रोजी 
ग्राहक सरंक्षण विधेयकावर 
राज्यसभेत चर्चा करताना  तत्कालीन  
कें द्रीय अन्न आणि  नागरी परुवठा 
मंत्री एच के एल भगत यांनी, ह े
विधेयक, फौजदारी स्वरूपाच े
नसनू  नकुसाभरपाई देण्याच्या 
स्वरूपातल ेआह े यावर भर दिला.  
या स्वरूपामळेु ग्राहकांच्या तक्रारीचं े
निवारण करण्यासाठीचा काळ  

मर्यादित राहील. त्याचबरोबर ग्राहक 
हक्काप्रती,उत्पादकांच्या मनात 
निकोप आदराला प्रोत्साहन मिळेल 
अस ेत्यांनी सांगितल.े 

थोडक्यात, या यंत्रणनेेच 
प्रतिबंधात्मक यंत्रणा म्हणनू काम 
करावे अशी अपके्षा करण्यात 
आली आह ेआणि ग्राहक न्यायालये 
साहजिकच ही अपके्षापरू्ती करू 
शकली नाहीत. खटल्यांची अतिशय  
संथगती,  अतिशय अपऱु्या 
नकुसाभरपाईच े या न्यायालयाकडून 
मिळणारे आदेश त्याचबरोबर ग्राहक 
हक्क पायदळी तडुवणाऱ्यांच्या 
मनात न्यायालयाच्या कारवाईची 
जरब निर्माण करण्यात ही न्यायालये  
अपयशी ठरली. या न्यायालयांनी 
अपके्षित कार्य परू्ती केली अस ेगृहीत 
धरल े तरीही नियामक म्हणनू ती 
पर्याय ठरू शकली नसती.  

आपण हहेी लक्षात घेतल े
पाहिजे की ग्राहक सरंक्षण कायदा, 
आर थ्िक उदारीकरणाच्या पाच वर्षे 
आधी म्हणजे १९८६ मध्ये ससंदेत 
मंजरू झाला. मकु्त बाजारपठे 
अर्थव्यवस थ्ेत, स्पर्धेमळेु वस्तू आणि 
सवेेच्या दर्जात सधुारणा व्हायला 
प्रोत्साहन मिळते आणि अगदी 
दरातही घट होते.दरूसवंाद आणि 
नागरी हवाई क्षेत्रात ह े घडल्याच े
आपण पाहिल.े मात्र त्याच वेळी, 
दसुऱ्या बाजलूा,आक्रमक स्पर्धा, 
माल विक्रीसाठी  अप्रामाणिक 
प्रथाही  आणते. त्यांना रोखल ेनाही 
तर त्यामळेु ग्राहकांच ेमोठे नकुसान 
होऊ शकते. त्याचप्रमाण,ेडिजिटल 
तंत्रज्ञानात होणाऱ्या वेगवान 

कायद्याने ग्राहकांना सहा 
हक्क बहाल केले असले 
तरी केवळ तक्रारीचें निवारण 
करणे या एकाच अधिकाराच्या 
अमंलबजावणीसाठी  ग्राहक 
न्याय यंत्रणेद्वारे, यंत्रणा 
प्रदान करण्यात आली आहे. 
ग्राहकांच्या इतर हक्कांसाठी, 
योग्य ते अधिकार असणारा   
नियामक परुवण्यात हा कायदा 
अपयशी ठरला आहे. यामळेु 
ग्राहकांना वगेवगेळ्या अप 
प्रकारांना सामोरे जाव ेलागते.
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प्रगतीमळेु ज्ञानाची कवाडे खलुी 
झाली असनू,जग म्हणजे एक 
जागतिक खेडे बनल ेआह ेत्यामळेुच 
ग्राहकांना  मोठ्या प्रमाणात सधंी 
आणि लाभ देऊ केला जात आह.ेमात्र 
त्यामळेु, ऑनलाईन अफरातफरी, 
ए टी एम कार्ड फसवणकू, क्रेडि ट 
कार्ड क्लोनिग यासारख्या नव्या 
स्वरूपातल्या समस्या निर्माण झाल्या 
आहते. यामळेु या डिजिटल यगुात 
ग्राहक सरंक्षणावर बारकाईने  नजर 
ठेवण े आवश्यक झाल े असनू, 
समस्या निर्माण होणारी क्षेत्रे  निश्चित 
करून, त्यावर आधनुिक यगुातल्या 
ग्राहक सरंक्षणाला अनरुूप अशा 
तोडग्यांसह पढेु येण्याची गरज आह.े
यातनूच जनु्या कायद्याच्या जागी 
नवा कायदा आणण्याचा प्रस्ताव 
आकाराला आला.

नवी पहाट 

ग्राहक हक्क सरंक्षण,प्रोत्साहन 
आणि अंमलबजावणी सदंर्भात 
व्यापक अधिकार असललेी कें द्रीय 
ग्राहक सरंक्षण प्राधिकरण ही  
नियामक यंत्रणा  स्थापन करण्याची 

तरतदू ह े या प्रस्तावित कायद्याच े
सर्वात महत्वाच े वैशिष्ट्य आह.े
या प्राधिकरणाच्या अध्यक्षपदी 
आयकु्त असतील तर पाच उप 
आयकु्त असतील, वस्तू आणि 
सवेा सरुक्षितता,दर्जा आणि गणुवत्ता 
हमी,ग्राहक सरंक्षण कायद्याची 
अंमलबजावणी,दिशाभलू करणाऱ्या 
जाहिरातीसंह  अनचुित व्यापारी प्रथा 
रोखण े आणि ग्राहक करारातल्या 
अनचुित आणि ग्राहकाला 
नकुसानकारी ठरणाऱ्या अटी रोखण े
या पाच विभागात ह े उप आयकु्त 
घालतील. 

ग्राहक न्यायालयाच े कामकाज 
सधुारण्यावरही प्रस्तावित कायद्यात 
भर आह.े याचबरोबर तंट्यांचा 
जलद निपटारा व्हावा यासाठी,जिल्हा 
आणि राज्य स्तरावरच्या ग्राहक 
न्यायालयाशी जोडणारे  ग्राहक 
मध्यस्तता कक्ष उभारण्याची 
तरतदूही या प्रस्तावित कायद्यात 
आह.े सदोष मालामळेु ग्राहकाचा 
मृत्यू, त्याला इजा झाल्यास अथवा 
त्याच्या मालमत्तेच ेनकुसान झाल्यास 

उत्पादकाची जबाबदारी या कायद्यात 
सनुिश्चित करण्यात आली आह.े 
या कायद्याची उत्तम अंमलबजावणी 
झाली तर हा  नवा कायदा भारतात 
ग्राहक सरंक्षणात नक्कीच नवी 
क्रांती घडवेल. 
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लखेिका ग्राहक कायदे आणि 
सरुक्षा या विषयातील तज्ञ असनू 
प्रसिद्ध स्तंभलिेखका आहते. ग्राहक 
व्यवहार खात्याने, ग्राहक सरंक्षण 
विधेयक २०१५ चा मसदुा तयार 
करण्यासाठी स्थापन केलले्या 
समितीच्या त्या सदस्य होत्या.

email : pgirimaji@gmail.com

अ.क्र. एजन्सीचे नाव स्थापनेपासनू दाखल 
झालेली प्रकरणे

स्थापनेपासनू निकाली 
काढलेली प्रकरणे

प्रलंबित प्रकरणे संपरू्ण निकाली 
काढण्याची %
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नव्या संकल्पासह व्यापक मिशन इंद्रधनुष्य 
माननीय पंतप्रधान श्री नरेंद्र मोदी यांनी नकुतीच कें द्र सरकारची मिशन इदं्रधनषु्य ही योजना नवीन जोमाने 

नव्या लक्ष्यासह गजुरातच्या वडनगर येथनू सरुू केली. परू्वी २०१४ मध्ये ही योजना घोषित करण्यात आली 
होती. यावेळी या योजनेच ेस्वरूप अधिक व्यापक व तीव्र करण्यात आल ेआह.े मिशन इदं्रधनषु्य या मळू 
योजनेचा उद्देश २ वर्षांखालील लहानग्यांचा व त्यांच्या मातांचा, सन २०२० पर्यंत, सात प्रकारच्या रोगांपासनू 
लसीकरणाच्या माध्यमातनू बचाव करण े हा होय. या रोगांमध्ये खालील रोगांचा अंतर्भाव होतो: घटसर्प 
(डिप थ्ेरिया), डांग्या खोकला, धनरु्वात, पोलिओ, क्षयरोग, देवी व कावीळ-ब तसचे काही निवडक राज्यांमध य्े 
हिमोफेलिया व इन्फ्लुएझंा (प्रकार ब) याही लसी परुविल्या जातील. या योजनेंतर्गत राबवण्यात येणार्‍या विशषे 
अभियानाद्वारे डिसेंबर २०१८ पर्यंत देशातील काही निवडक जिल्ह्यांत आणि शहरांमध्ये ९० टक्क्यांपके्षा 
अधिक बालकांच ेलसीकरण करण्याचा सकंल्प करण्यात आला आह.े तसचे वर्ष २०२० परू्वी  संपरू्ण देशात 
लसीकरणाच े लक्ष्य सनुिश्चित करण्यासाठी लसीकरणाचा कार्यक्रम अधिकाधिक व्यापक करण्यावर कें द्र 
सरकारचा भर राहिल. 

या प्रसगंी बोलताना पंतप्रधान म्हणाल,े सरकारचा प्रयत्न आह ेकी ही लसीकरण योजना एक व्यापक 
सामाजिक व लोक चळवळ बनावी. या वेळी पंतप्रधानांनी आवाहन केल ेकी, देशातील माता आणि बालमृत्यू 
कमी करण्यासाठी सरकार कटीबध्द आह ेव या प्रयत्नांत देशातील सर्व स्त्री-परुूषांनी सरकारला परू्णपण ेसाथ 
द्यावी. 

आतापर्यंत देशाच्या ५२८  जिल्ह्यांमध य्े मिशन इदं्रधनषु्यच ेचार टप्पे परू्ण झाल ेआहते. यात जवळजवळ 
२.५३ कोटी बालके आणि १.२७ लाख गर्भवती महिलांना लसीकरण करण्यात आल े असनू यामध्ये 
गजुरातमधील ५.२१ बालके व १.२७ लाख महिलांना जीवरक्षक लसी देण्यात आल्या आहते. या योजनेच्या 
सरुूवातीच्या काळात लसीकरणात केवळ एक टक्क्याने वाढ नोंदवण्यात आली होती. यातही शहरी भागाच्या 
तलुनेत ग्रामीण भागात लसीकरण वाढल ेहोते. मात्र, ‘मिशन इदं्रधनषु्य' च्या पहिल्या दोन टप्प्यांत दर वर्षी 
लसीकरणात ६.७ टक्के  वाढ झाली आह.े

नव्या जोमाने, नव्या स्वरूपात व्यापक लक्ष्य गाठण्याच्या उद्दिष्टाने सरुू करण्यात आलले्या मिशन इदं्रधनषु्य 
अंतर्गत देशाच्या ठराविक भागातील १६ राज्यांतील १२१ जिल्हे व १७ शहरांत आणि परू्वोत्तर भारताच्या 
आठ राज्यांतील ५२ जिल्ह्यांत  ऑक्टोबर २०१७ ते जानेवारी २०१८ या काळातील प्रत्येक महिन्याच्या 
सात दिवसांत सलग चार वेळा लसीकरण कार्यक्रम राबवण्यात येईल. 

यामध्येही देशातील काही निवडक जिल्ह्यांतील तलुनेने कमी लसीकरण झालले्या भागांत, विशषेतः शहरी 
भागात व ग्रामीण भागातील गरीब व मागासवर्गीय लोकसखं्येच्या पट्ट्यांत अधिक व्यापक प्रमाणात हा 
कार्यक्रम राबवण्यात येईल.  

तीव्र स्वरूपात चालवण्यात येणार्‍या मिशन इदं्रधनषु्य कार्यक्रमाच्या यशस्वी अंमलबजावणीसाठी आरोग्य 
मंत्रालयासह या मंत्रालयाच ेसलंग्न विभाग परस्पर समन्वयातनू काम पाहतील. यात पनुरावलोकन यंत्रणा आणि 
नियमीत प्रतिरक्षण व्याप्ती सधुारण्यासाठी जलद हस्तक्षेप, तीव्र देखरेख यंत्रणा व उत्तरदायित्व आराखडा असले. 

आपणास माहित आहे का?
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तसचे आशा, एएनएम, आगंणवाडी कार्यकर्ते, जिल्हा राष्ट्रीय शहरी जीविका मिशन (एनओएलएम) अंतर्गत  
काम करणारे जिल्हा प्रेरक प्रतिनिधी व स्वयसवेकांच े गटही या कार्यक्रमांच्या प्रभावी अंमलबजावणीसाठी 
परस्पर  समन्वयातनू काम पाहतील. या कार्यक्रमाच े व्यवस्थापन व नियमित कालांतराने परिणाम चाचपणी 
जिल्हा, राज्य आणि कें द्र पातळीवर करण्यात येईल. त्यानंतर राष्ट्रीय स्तरावर या परिणामांच ेपनुरावलोकन  
कॅबिनेट सचिवांमार्फ त करण्यात येईल व त्यानंतरच्या सर्वोच्च स्तरावर म्हणजे ‘Proactive Governance and 
Timely Implementation  अर्थात प्रगती' या विशषे उपक्रमाच्या अंतर्गत उच्च पातळीवर या योजनेच ेअधिक 
सविस्तरपण ेपनुरावलोकन केल ेजाईल.

ह े महत्त्वपरू्ण मिशन आतंरराष्ट्रीय मलू्यमापन, सरकारद्वारा करण्यात आलले े पर्यवेक्षण, या कार्यक्रमात 
सहभागी सर्व भागीदारांच्याद्वारे करण्यात आलले्या समवर्ती निरीक्षण आणि अंत-लाइन सर्वेक्षणातनू प्राप्त 
झालले्या माहितीवर आधारित आह.े नव्या मिशन इदं्रधनषु्य अंतर्गत, कार्यक्रमाच्या कठोर अंमलबजावणी, अचकू 
निरीक्षण व मलू्यमापनासाठी कें द्र सरकारद्वारा विशषे धोरण ेआखण्यात आली आहते. तसचे देशातील अनेक 
राज्य व जिल्ह्यांनीही या कार्यक्रमाची  व्यापकता वाढवण्याच्या दृष्टीने स्वय- मलू्यमापन पध्दती विकसीत केल्या 
आहते. डिसेंबर २०१८ पर्यंत या कार्यक्रमाची व्याप्ती ९० टक्क्यांपर्यं त पोहोचण्याच्या उद्देशाने सरुू करण्यात 
आलले्या परूक धोरणांचहेी राज्य व कें द्रीय स्तरावर पनुरावलोकन करण्यात येईल.

ज्या जिल्ह्यांमध्ये ९० टक्क्यांपके्षा अधिक लसीकरणाच ेउद्दिष्ट दिलले्या काळात परू्ण होईल त्यांना सरकारद्वारे 
विशषे परुस्काराने गौरविण्यात येईल. तसचे या योजनेच्या यशासाठी हातभार लावणार्‍या सर्व भागीदार, कार्यकर्ते 
व सामाजिक ससं्था इ. ना सधु्दा त्यांच्या योगदानाबद्दल विशषे प्रमाणपत्र देउन गौरवण्यात येईल.
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