
 
 

                     प्रस्तावना 

आईआरईएल (इंडिया) लललिटेि के ललए नागररकों को कंपनी पर िहत्वपूर्ण असर और प्रभाव वाले हहतधारक के 
रूप िें ग्राहकों से लेकर ववके्रताओं, ननवेशकों, संयुक्त उद्यि भागीदारों, सरकार से सिाज तक व्यापक रूप से 
सिझा जाता है। 
 
आईआरईएल के नागररक चाटणर िें तीन व्यापक क्षेत्र हैं जजनिें प्रथम भाग कंपनी के बारे िें चाटणर के कायणक्षेत्र 
एवं सािान्य जानकारी की रूपरेखा तैयार करता है। द्ववतीय भाग िें नागररकों के ललए प्रबंधन प्रनतबद्धता पर 
सूचना ननहहत है, कंपनी के व्यवसाय और नागररकों के दानयत्वों का वववरर्, जजससे नागररकों को बेहतर उत्पाद 
एवं सेवाएं िांगने के ललए उन्हें बेहतर सूचचत और सशक्त बनाया जा रहा है। अंततम भाग में, यह नागररकों की 
सेवा ववतरर् को प्रनतक्रक्रया तंत्र के िाध्यि से लगातार सुधार करने के ललए अच्छे उत्पाद एव ंसेवा ववतरर् के 
ललए प्रिुख सािचग्रयों के प्रबंधन और अपनी क्षिता के ननिाणर् का वर्णन करता है। 
 
भाग-I: सामान्य 
 
1.1 नागरिक चार्टि का ववषय क्षेत्र 
चाटणर िजबूत ग्राहक केजन्ित और सतत ववकास के प्रनत प्रनतबद्धता के साथ लगातार गरु्वत्ता वाले उत्पादों को 
प्रदान करने का हिारा संकल्प प्रकट करता है जो लागू ववचधक, वैधाननक एवं ननयािक आवश्यकता के साथ 
हिारे नागररकों की आवश्यकताओं को पूरा करत ेहैं। इसका उद्देश्य नागररकों की संतुजटट को बढ़ाने और हिारे 
उत्पादों एवं सेवा ववतरर् तंत्र िें लगातार सुधार करना है। 
 
1.2 आईआिईएल के बािे में सामान्य जानकािी 
सगंठन 

आईआरईएल, जो 18.08.1950 को कंपनी अचधननयि 1913 के तहत सजमिललत है, परिारु् ऊजाण ववभाग के 
प्रशासननक ननयंत्रर् के अधीनभारत सरकार के पूर्ण स्वालित्व वाला लिनी रत्न कैटेगरी-1 सावणजननक क्षेत्र का 
उपक्रि (पीएसयू) है।  
 
आईआरईएल की खननज उत्पादकयूननटों अथाणत ् तलिलनािु िें िर्वालकुररजच्च (एिके), केरल िें चवरा और 
ओडिशा िें उड़ीसा सैण्ड्स कॉम्लेक्स (ऑसकॉि), अलूवा, केरल िें रेअर अर्थसण प्रभाग (आरईिी) जहााँ 1952 से 
2004 तक की अवचध के दौरान िोनाज़ाइट का संसाधन क्रकया गयातथा केरल िें कोल्लि िें इसके कारपोरेट 
अनुसंधान केन्ि के साथ-साथ िुंबई िें पंजीकृत कारपोरेट कायाणल्य की है। कंपनी के िहत्वपूर्ण ववत्तीय िापदंि 
जैसे इजक्वटी धारर् 31.03.2016 को शुद्ध िूल्य के साथ प्रस्तुत क्रकया गया है। कंपनी की सभी उत्पादकयूननटें 
आईएसओ:9001, आईएसओ:14001 एवं ओएचएसएएस:18001 द्वारा प्रिाणर्त है। 
 
परिकल्पना 

• परिारु् ऊजाण ववभाग को सािररक सािग्री की आपूनतण िें िहत्वपूर्ण योगादान देना 

• भारी खननजों का अग्रर्ी आपूनतणकताण बनना 



 
 

 

 
लक्ष्य 

• रेअर अथण उत्पादों एवं अन्य सािररक सािचग्रयों के िाध्यि का देश की नालभकीय ऊजाण एवं ऊजाण 
सुरक्षा को धारर्ीय योगदान 
 

• एक पयाणवरर्ीय एवं सािाजजक उत्तरदायी ढंग से भारी खननजों के िूल्य संवचधणत उत्पादों का ववकास 

 

उद्देश्य: 
• तटीय रेत खननजों के क्षेत्र िें राटरीय एवं वैजश्वक प्रनतस्पधी बनना। 
• उत्पादकता, क्षिता उपयोग एवं लागत प्रभावकता िें सुधार करना 
• शेयर धारकों का िूल्य अचधकति करना 
• िी ए इ के हहत की सािररक गनतववचधयों के साथ लिलकर चलना तथा गौर् स्रोतों से यूरेननयि का 

पयाण्त आपूनतणकताण बनना 
• प्रौद्योचगकी का ववकास करके इटटति िूल्य संवधणन हेतु प्रयत्न करना 
• ए इ आर बी ववननयिों के तहत पयाणवरर् हहतैषी नीनतयों, कायणक्रिों एवं पररयोजनाओं का ववकास 

करना एवं कायाणजन्वत करना 
• उपयुणक्त उद्देश्यों को प्रा्त करने के ललए अनुसन्धान एवं ववकास सुदृढ़ करना 

 
1.3 आईआिईएल द्वािा सचंाललत व्यापाि  
आईआरईएल एक तटीय रेत खननज क्षेत्र िें प्रचालन करने वाली एक खनन एवं खननज पथृक्करर् कंपनी है।  
तटीय रेत खननजसात खननजों का एक सिूहहै वे खननज हैं- इल्िेनाइट, रूटाइल, ल्यूकोजक्जन जो क्रक 
टाईटेननयि वहनीय खननज हैं, जजरकॉन-एक जज़रकोननयि वहनीय खननज, लसललिेनाइट-एल्युिीननयि का एक 
लसललकेट, गानेट-आयरन-एल्युयिीननयि लसललकेट एवं िोनाजाईट जो क्रक थोररयि, यूरेननयि एवं रेअर अर्थसण 
का एक फास्फेहटक खननज है। ये खननज अक्सर अपनी प्राकृनतक जस्थनत िें सािूहहक रूप से पाये जात ेहैं तथा 
इन खननजों को भारी खननज (एचएि) के रूप िें जाना जाता है क्योंक्रक इनका घनत्व लसललका की तुलना िें 
काफी अचधक 3.2 ग्राि/सीसी से अचधक होता है।  इन सात खननजों का येसिूह खननज ररयायत ननयि 
(एिसीआर), 1960 की धारा 69 के तहत सहयोगी खननजों के रूप िें वगीकृत क्रकया गया है। आईआरईएल की 
कुल अचधटठावपत क्षिता इल्िेनाइट एवं सहयोगी खननजों का  5,10,000 टन प्रनत वषण (टीपीए) है। 
 
आईआरईएल ने ऑसकॉि पर अपनी इकाई िें एक िोनोजाइट संसाधन संयंत्र (एिओपीपी) की स्थापना की है 
ताक्रक राईसोडियि फास्फेट, लिचित रेअर अथण क्लोराइि और सािररक िहत्व के अन्य सािचग्रयों का उत्पादन 
क्रकया जा सके। 
 



 
 

पथृक्कृत उच्च शुद्ध रेअर अर्थसण के उत्पादन के ललए एिओपीपी से उत्पन्न लिचित रेअर अथण क्लोराइि के 
संसाधन के ललए आरईिी, अलूवा िें सुववधाओं को पुन: संयोजजत क्रकया गया है।ववपर्नयोग्य रेअर अर्थसण घटक 
आईआरईएल द्वारा उत्पादन की प्रक्रक्रया िें है। 
उत्पादों के ववननदेशन कंपनी की वेबसाइट पर उपलब्ध हैं। 

 
भाग-II प्रततबद्धता 
 
2.1 उद्देश्य 

आईआरईएल के नागररक चाटणर का उद्देश्य, आईआरईएल की वेबसाइट पर नागररक चाटणर की िेज़बानी करके 
पारदशी एवं खुले कारोबार सचंालन के ललए प्रभावी नागररक संचार चैनलों द्वारा उत्पादों एवं सेवाओं के सुधार 
हेतु उत्कृटटता संबल अपनाकर अपनी प्रक्रक्रया िें नागररक उन्िुख ध्यान सुननजश्चत करना। 
 

2.2 प्रबंधन की प्रततबद्धता 
 

आईआरईएल पूरी तरह से नागररकों की प्रतीक्षाओं को पूरा करके और उन्हें हिारी िहत्वपूर्ण नीनतयों के साथ 
संवाद करने के ललए सुशासन के िाध्यि से पारदशी एवं सुव्यवजस्थत सेवा प्रदान करने के ललए प्रनतबद्ध है 
और सेवा ववतरर् प्रक्रक्रया को और अचधक प्रभावी बनाने के ललए प्रनतबद्ध है। इसे प्रा्त करने के ललए हि 
ननमनललणखत प्रनतबद्धताओं के प्रनत प्रयास करेंगे। 
 

• उद्धतृ िानदंिों द्वारा ननधाणररत ववननदेशनों और िानकों के अनुसार, गुर्वत्ता वाले उत्पादों/ सेवाओं का 
प्रदान करें। 

• समित ननयिों और ववतरर् अनुसूची के अनुसार, हिारे उत्पादों/ सेवाओं की डिललवरी सुननजश्चत करें। 
• सभी स्तरों पर किणचाररयों के ललए आवश्यक आधारभूत प्रयोजनिूलक एवं व्यवहाररक प्रलशक्षर् द्वारा 

ववश्व स्तर के िानव संसाधन का ननर्णय; 
• नागररकों की आवश्यकताओं को पूरा करने और उनकी प्रतीक्षाओं और उससे आगे बढ़ने के ललए 

प्रनतबद्ध; 
• ननधाणररत तंत्र का पालन करने वाले नागररक लशकायतों का सिय पर सिाधान। 

 

2.3 नागरिकों एव ंउनकी प्रतीक्षाओ ंका ववविण। 
आईआरईएल पर उनके असर और प्रभाव के आधार पर, ववलभन्न िेणर्यों के नागररकों को ननमनललणखत रूप िें 
पहचान क्रकया गया है: 

• ग्राहक 
• सरकार 
• शेयर धारक 
• बैंकसण 
• ववके्रताओं एवं आपूनतणकताण/ ठेकेदार 
• सिाज 
• संयुक्त उद्यि भागीदार 



 
 

नागररकों को कुशल सेवाएं प्रदान करने और उनकी प्रतीक्षाओं को पूरा करने के ललए, आईआरईएल ववलभन्न 
िेणर्यों के नागररकों से ननमनललणखत अपेक्षाओं को िानता है। 
 
 
ग्राहक 
 

• गुर्वत्ता ननयंत्रर्,आवचधक सिीक्षा और ववत्तीय प्रनतबद्धताओं िें पूर्ण हहस्सेदारी। 
• यथाथणवादी एवं उचचत अनुसूची ननधाणररत करें और शीघ्र भुगतान करें। 

 
सिकाि 
 

• ननयंत्रक अलभकरर्ों/ िंत्रालयों/ ववभागों से सिय पर  ननकासी/ अनुिोदन। 
• सांववचधक ननयिों एवं ववननयिों का अनुपालन। 
• आईआरईएल एवं परिारु् ऊजाण ववभाग के बीच आवचधक सिीक्षा/बातचीत। 

 
शयेिधािक, बैंकसट आदद 
 

• सही ननर्णय लेने िें सिथण बनाने के ललए पूर्ण और सही जानकारी प्रदान करना। 
• ववत्तीय लेन-देनिें ननटपक्ष, पारदशी एवं ननरंतर अभ्यास/कोि पालन करना। 

 
ववके्रता / परियोजना ठेकेदाि 
 

• ननववदाओं या क्रय आदेशों के अनुसार, सिय और ववतरर् अनुसूची का सख्त पालन। 
• सांववचधक संरक्षा हदशाननदेशों का अनुपालन। 
• गुर्वत्ता िानकों के साथ सिझौता क्रकए बबना उत्पादों/सेवाओं पर अथणव्यवस्था की उपलजब्ध। 
• आदेश/अनुबंध की शतों के अनुसार, सिय-सिय पर भुगतान जारी करना। 

 
समाज 
 

• कारपोरेट सािाजजक उत्तरदानयत्व एवं पयाणवरर् नीनतयों के तहत दी गई सेवाओं की सराहना। 
• नागररक चाटणर के तहत प्रनतक्रक्रया तंत्र के उपयोग िें वदृ्चध करने के ललए बेहतर सेवा िानकों को 

सजमिललत करने के ललए कंपनी की सहायता करें। 
 
सयंकु्त उद्यम भागीदाि 
 

• करार/सिझौत ेज्ञापन की शतों के साथ अनुपालन। 
• ननववदाओं या क्रय आदेशों के अनुसार, सिय और ववतरर् अनुसूची का सख्त पालन। 
• उत्पादों, सेवाओं एवं किणचारी कौशल के िािले िें िेर्ी गुर्वत्ता िानकों िें सवणिेटठ हालसल करने का 

प्रयास। 

 
 
 



 
 

 
भाग-III नागरिक सेवा ववतिण 
 
3.1 ववलभन्न िेणर्यों के नागररकों को प्रदान क्रकए जाने वाले उत्पादों/सेवाओं का वववरर् नीच ेदी गई  

ताललका िें उजल्लणखत क्रकया गया है 
 

नागरिक प्रदान की जाने वाली सेवा दर्प्पणणयााँ 
ग्राहक घरेलू और ननयाणत खंि दोनों िें 

ववलभन्न प्रकार के उत्पाद। 
1. खरीद सिझौत ेपर हस्ताक्षर 
2. ननधाणररत गुर्वत्ता िानकों के  
अनुसार उत्पाद की आपूनतण। 

सरकार 
• परिारु् ऊजाण ववभाग 

(िीएई) 
• सावणजननक उद्यि ववभाग 

(िीपीई) 
• खान िंत्रालय 
• पयाणवरर् एवं वन िंत्रालय 
• राज्य सरकार के ववभाग 

 
• अनुिनत/अनुिोदनों के 

ललए सूचना/प्रस्ताव 
• ननवेश अनुिोदन, 
• वन अनुिनत 
• पयाणवरर् अनुिनत 

 का प्रस्तुतीकरर् 

 
1. ननटपादन सिीक्षाएं, 
2. सिझौता ज्ञापन पर 

हस्ताक्षर, 
3. ननदेशक िंिल िें ननदेशकों 

के नािांकन 
के िाध्यि से ननटपादन का 
अनुवीक्षर् करना। 

ववके्रता/ पररयोजना ठेकेदार पररयोजनाओं और प्रापर्ों के 
कायाणन्वयन िें संववदात्िक ननयिों 
और शतों के उचचत ननटपादन। 

शजक्तयों के प्रत्यायोजन िें 
ननधाणररत संगत िैनुअल एवं 
शजक्तयों िें ननधाणररत प्रक्रक्रया का 
पालन। 

शेयरधारक, बैंकर अनुपालन प्रसंववदा एवं ननटपादन 
सूचकांक 

लाभांश/देय रालश का सिय पर 
भुगतान 

संयुक्त उद्यि प्रचालनों िें सिझौत ेके ननयि एवं 
शतों के उचचत ननटपादन 

व्यवसाय योजना/ सिझौत ेज्ञापन 
िें ननधाणररत प्रक्रक्रया का पालन। 

सिाज सािाजजक जजमिेदारी और पयाणवरर् 
संरक्षर् के उच्चति िानकों का 
अनुवतणन। 

व्यापक सािाजजक ववकास एव ं
पयाणवरर् पर न्यूनति प्रनतकूल 
प्रभाव के ललए नीनतयों एवं 
कायणक्रिों का पीछा करना। 

 
प्रततपषु्टर् ततं्र 
आईआरईएलअपने नागररकों की एक त्वररत स्वीकृनत जारी करने और लशकायतों का ननवारर् करने का प्रयास   
करता है।  नीच ेसूचचत के अनुसार, इसके अचधकांश नागररकों के ललए औपचाररक कायणववचध और िजबूत तंत्र 
प्रचलन िें है। 
 
ग्राहकों के ललए 
आईआरईएल की बबक्री नीनत के अनुसार, लशकायतों को दरू करने के ललए एक बहु-स्तरीय लशकायत ननवारर् 
तंत्र है। चूाँक्रक आईआरईएल के ग्राहक पूरे देश िें फैले हुए हैं, लशकायत/ लशकायत का ननपटान कंपनी द्वारा 
सबसे अचधक प्राथलिकता दी जाती है।  लशकायत, यहद कोई हो, ई-िेल, फैक्स इत्याहद द्वारा ननपटाया जा 
सकता है। 
 



 
 

स्ति 1:  ग्राहक अपनी लशकायतों को प्रधान कायाणलय िें घरेलू बबक्री/ननयाणत के प्रभारी वररटठ प्रबंधक/उप 
िहाप्रबंधक के साथ पंजीकृत कर सकत ेहैं। लशकायत की प्राज्तको स्वीकार करत े हुए अंतररि उत्तर तत्काल 
भेजा जाएगा। लशकायत प्रा्त होने के 30 हदनों के भीतर सबंोचधत क्रकया जाएगा। 
 
स्ति 2: यहद ग्राहक/ खरीदार स्तर-1 पर उत्तर/ननवारर् से संतुटट नहीं है, तो उसे ननदेशक (ववपर्न) को आगे 
भेजा जाएगा, जो प्रा्त होने की तारीख से 15 हदनों के भीतर लशकायत को संबोचधत करेंगे। 
 
स्ति 3: यहद ग्राहक/ खरीदार स्तर 2 पर उत्तर/ ननवारर् से संतुटट नहीं है, तो उसे अध्यक्ष एवं प्रबंध ननदेशक 
को आगे भेजा जाएगा जो लशकायत को प्रा्त होने की तारीख से 15 हदनों के भीतर सुलझाएगा। 
 
ग्राहकों की बैठक को सिय-सिय पर उनके िुद्दों, अचग्रि िें भववटय की आवश्यकताओं और उनकी सिस्याओं 
को सिझने के ललए आयोजजत क्रकया जाता है, यहद क्रकसी भी हल के साथ ग्राहकों को आंतररक प्रक्रक्रयाओं और 
अननवायण अनुपालन के बारे िें पता करने के ललए, यहद कोई हो, इसके अनतररक्त, वेब पोजस्टंग के िाध्यि से 
संचार के ललए ननयलित रूप से चैनल, सूचना बुलेहटन आहद। 
 
उपयुणक्त के अनतररक्त, कोई भी ग्राहक केन्िीय लोक लशकायत ननवारर् और ननगरानी प्रर्ाली 
(सीपीजीआरएएिएस) के िाध्यि से भी उनकी सावणजननक लशकायत/ लशकायत को पंजीकृत कर सकता है।  
आईआरईएल के नालित सावणजननक लशकायत अचधकारी के द्वारा सभी लशकायतों/ लशकायतों की जांच की जाती 
है/ववचार क्रकया जाता है और शीघ्रता से ननपटारा क्रकया जाता है। 

 
अन्य दहतधािकों के ललए लशकायत तनवािण ततं्र 
सीपीजीआरएएिएस कुछ प्रकार के नागररकों जैसे क्रक सिाज, ववके्रता आहद के द्वारा लशकायत/ लशकायत 
ननवारर् के ललए भी उपलब्ध है, इसके अलावा, अनुबंध/कानून के तहत स्थावपत चैनल उपलब्ध है। 
 
नागरिक चार्टि की तनगिानी औि सधुाि 
आईआरईएल सेवाओं के िानकों िें सुधार करने के ललए नागररक चाटणर के िूल्यांकन एवं ननगरानी के िहत्व 
को स्वीकार करता है। जब हहतधारक आवश्यकताओं की गनतशीलता िें पररवतणन होगा तब “नागररक चाटणर” का 
िूल्यांकन एवं ननरीक्षर् क्रकया जाएगा। स्व-िूल्यांकन का अभ्यास क्रकया जाएगा ताक्रक किणचाररयों को यह 
आकलन करने िें सक्षि क्रकया जा सके क्रक वे क्रकतनी अच्छी तरह सोचत ेहैं, व ेउत्पादों को ववतररत कर रहे हैं। 
इसके बाद, प्रनतक्रक्रया के साथ तुलना की जाएगी।  ननटपादन िानकों का ननयलित िूल्यांकन और ननगरानी, 
सेवा के उपयोगकताण के बीच िें ववश्वास को िजबूत बनाता है तथा िानकों को अचधक स्वीकायण बनाया जा 
सकता है। 
 
नागरिक चार्टि की समीक्षा: 
नागररकों से प्रा्त अनुभवों एवं प्रनतक्रक्रया के आधार पर चाटणर की  वावषणक सिीक्षा की जाएगी। 
 
वेब पि चार्टि 
यह सुननजश्चत करने के ललए है क्रक आईआरईएल का चाटणर सभी संबंचधत और हदलचस्पी रखने वालों के ललए 
खुला है, इसे कंपनी की बेवसाइट www.irel.co.inपर उपलब्ध कराया जाएगा। 
 

***** 
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