
1. कॉर्पोरेट कार्ाालर् के संबंधित अधिकारी को अगे्रषित शिकार्त/शिकार्त प्राप्त होने के र्पांच कार्ा दिवसों के भीतर 
सुिारात्मक कारावाई करनी होगी और मामले की स्थितत/समार्पन को अद्र्तन करना होगा। 

2. र्दि सीओ का संबंधित अधिकारी 5 कार्ा दिवसों के भीतर उस र्पर कारावाई नहीं करता है, तो इसे संबंधित 
एचओडी (ईडी/बीडी, एसर्पी और सी) के मेल बॉक्स र्पर भेज दिर्ा जाएगा। 

3. र्दि, 5 कार्ा दिवसों में एचओडी द्वारा उक्त शिकार्त का समािान नहीं ककर्ा जाता है, तो मामले का समािान 
नहीं होने तक शसथटम द्वारा उसे बार-बार एक ऑटो ररमाइंडर भेजा जाएगा। 

  (नोट: सभी शिकायतों का अंततम समाधान 15 कायय दिवसों (सभी स्तरों/चरणों सदित) की कुल अवधध के भीतर 
ककया जाना िै। यदि ककसी भी स्तर/चरण पर लंबी अवधध की आवश्यकता िै, तो शिकायतकताय को 5 दिनों के भीतर 
अंतररम उत्तर के माध्यम से सूधचत ककया जाना िै। शिकायत के अंततम तनवारण के शलए िेरी के कारण और 
आवश्यक अततररक्त समय को इंधित करने वाले कायय दिवस। यदि शिकायत के पंजीकरण के 39 दिनों के भीतर 
पांच कामकाजी 625986/2023/सी एंड ओ - सीओ के भीतर अंतररम उत्तर अपलोड ककया जाता िै, तो इसे आिे 
निीं बढाया जाएिा। अिले पांच कायय दिवसों के शलए उच्च स्तर। यदि अंतररम उत्तर िर पांच कायय दिवसों पर 
अपडटे ककया जाता िै, लेककन मामला 15 दिनों के भीतर बिं निीं िोता िै, तो सोलिवें दिन एक प्रतत के साथ अिले 
उच्च स्तर  ईडी (बीडी),एसपी एवं सी तक पिंुच जाएिा।  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

कॉन/एसीडी/पीजीआरएस/78                                                                                                दिनांक. 23.08.2023 

ववषय:-कॉनकॉर की वेबसाइट पर ऑनलाइन "लोक शिकायत तनवारण प्रणाली" सुववधा। 

तनम्नशलखित उद्िेश्र्ों को प्राप्त करने के शलए कॉनकॉर द्वारा एक ऑनलाइन "सावाजतनक शिकार्त तनवारण 
प्रणाली" (र्पीजीआरएस) षवकशसत की गई है: 

1. शिकार्त िजा करने और तनगरानी के शलए कॉनकॉर की वेबसाइट र्पर ऑनलाइन सुषविा प्रिान करना  

2. शिकार्त का समंािान कम समर् में करना 

3. र्पारिशिाता बढाना  

4. शिकार्त िजा करने और तनगरानी के शलए चौबीसों घंटे र्पहंुच प्रिान करना  

र्पीजीआरएस के तहत शिकार्त को हल करने का लक्ष्र् समर् ग्राहक द्वारा शिकार्त िजा कराने के 15 कार्ा 
दिवस* है। 

(*नोट: सोमवार से िुक्रवार को कार्ा दिवस माना जाएगा) 

  इस संबंि में, सक्षम प्राधिकारी (इस मामले में सीएमडी) ने सावाजतनक शिकार्त के समािान के शलए संबंधित 
टशमानल/क्षेत्रों/सीओ द्वारा र्पालन ककए जाने वाले तनम्नशलखित चरणबद्ि दििातनिेिों को मंजूरी िे िी है: 

  चरण-1:  

शिकायत िजय करना: ग्रािक अपनी शिकायत िो तरीकों से िजय कर सकता िै: 

 (1) ऑनलाइन शिकायत िजय करना - कॉनकॉर की वेबसाइट (www.concorindia.com) के माध्र्म से सावाजतनक 
शिकार्त। ग्राहक की शिकार्त िजा करने के बाि, एक अद्षवतीर् र्पंजीकरण संख्र्ा उत्र्पन्न की जाएगी और 
शिकार्तकताा द्वारा भरी गई जानकारी के आिार र्पर एक ऑटो मेल संबंधित क्षेत्र/टशमानल/अधिकारी को मानक 
प्रारूर्प में शिकार्तकताा को ऑटो र्पावती/सूचना के साि भेजा जाएगा।  

  (2) मैन्युअल शिकायत िजय करना – 

 शलखित र्पत्र र्ा ईमेल के रूर्प में प्राप्त मैन्रु्अल शिकार्त के मामले में, उसकी थकैन की गई कॉर्पी संर्पका  
क्षेत्र/टशमानल/सीओ के नाशमत अधिकारी द्वारा र्पोटाल र्पर अर्पलोड की जाएगी। र्दि शिकार्तकताा नामांककत 
टशमानल/क्षेत्र के अलावा ककसी अन्र् टशमानल र्पर र्पहंुचता है तो संर्पका  ककर्ा गर्ा टशमानल र्पोटाल र्पर शिकार्त को 
आगे अर्पलोड करने के शलए शिकार्त को क्षेत्र/टशमानल के संबंधित नाशमत अधिकारी को भेज िेगा। ग्राहक की 
शिकार्त िजा करने के बाि, एक अद्षवतीर् र्पंजीकरण संख्र्ा उत्र्पन्न की जाएगी और शिकार्तकताा द्वारा िजा की 



गई शिकार्त के आिार र्पर एक ऑटो मेल संबंधित क्षेत्र/टशमानल/अधिकारी को मानक में शिकार्तकताा को ऑटो 
र्पावती/सूचना के साि भेजा जाएगा। प्रारूर्प। र्दि शिकार्तकताा की मेल-आईडी उर्पलब्ि नहीं है, तो र्पाटी से फोन के 
माध्र्म से संर्पका  ककर्ा जाएगा और सूधचत ककर्ा जाएगा और/र्ा उसे एक र्पत्र भेजा जाएगा स्जसमें अद्षवतीर् 
र्पंजीकरण संख्र्ा की जानकारी िी जाएगी और आगे के अर्पडटे के शलए कॉनकॉर की वेबसाइट र्पर लॉग इन करने 
का अनुरोि ककर्ा जाएगा। . 

चरण-2:  

स्स्थतत का अद्यतनीकरण:  

एक बार शिकार्त सफलतार्पूवाक िजा हो जाने र्पर इसे थवचाशलत रूर्प से संबंधित क्षेत्र/टशमानल/सीओ को सौंर्प दिर्ा 
जाएगा जहां कॉनकॉर का नाशमत अधिकारी इस मुद्िे को िेिेगा, आवश्र्क कारावाई करेगा और र्पीजीआरएस र्पर 
तिनुसार स्थितत को अर्पडटे करेगा। शिकार्तकताा द्वारा िेिा गर्ा। 

कॉनकॉर के नाशमत अधधकारी द्वारा उसे सौंपी जाने वाली शिकायत के शलए तनम्नशलखित वववरण िजय ककए जाएंिे: 

(ए) स्थितत, (बी) आंतररक नोदटगं (वैकस्पर्पक), (सी) सहार्क िथतावेज़ अर्पलोड करें (वैकस्पर्पक), (डी) की गई कारावाई 
और (ई) अनुरोि को बंि करना। स्थितत अद्र्तन के शलए नामांककत व्र्स्क्त को सहार्ता के रूर्प में  

कुछ पूवयतनधायररत स्स्थतत तनम्नानुसार िी िई िै: 

1) वांतछत सूचना भेज िी िई िै। 

2) िमारे स्तर पर जांच चल रिी िै। 

  3) संबंधधत कायायलय को अगे्रवषत ककया िया। 

  4) शिकायतकताय से स्पष्टीकरण/वववरण मांिा िया। 

  5) मामला सुलझा शलया िया िै. 

6) शिकायतकताय को अंतररम उत्तर। 

  शिकार्तकताा अर्पने द्वारा िजा की गई शिकार्त र्पर तनम्नशलखित स्थितत िेि और षप्रटं कर सकेगा: (ए) 
शिकार्त र्पंजीकरण संख्र्ा, (बी) नाम, (सी) ततधि, (डी) संबंधित टशमानल/क्षेत्र का नाम, (ई) अधिकारी का नाम, (एफ) 
अधिकारी र्पिनाम, (जी) संर्पका  र्पता, (एच) संर्पका  नंबर, (i) अधिकारी की ईमेल-आईडी, (जे) शिकार्त षववरण और 
(एच) वतामान स्थितत। 

ग्राहक द्वारा िी जाने वाली जानकारी: 



  शिकार्त िजा करात ेसमर् ग्राहक को तनम्नशलखित जानकारी भरनी होगी: 

(ए) *शिकार्त तनम्नशलखित से संबंधित है: कॉर्पोरेट/क्षेत्र/थिान 

(बी) *शिकार्तकताा का नाम: 

(सी) शिकार्त शे्रणी: व्र्स्क्त/संगठन 

  (डी) *र्पासवडा: 

(ई) *र्पासवडा की र्पुस्टट करें: 

(एफ) र्पासवडा सुराग: 

(जी) शिकार्त की शे्रणी: मानव संसािन/षवत्त/तकनीकी/संचालन/वाखणस्यर्क/प्रिासन/शसषवल/अन्र् 

(ज) *र्पता: 

(i) *फोन नंबर: 

(जे) *मोबाइल नंबर: 

  (के) *ईमेल आईडी: 

(एल) * शिकार्त षववरण: 

एम) * क्र्ा ग्राहक ने र्पहले भी इसी षविर् र्पर शिकार्त िजा कराई है (षर्पछले संिभा के शलए): 

(एन) सहार्क िथतावेज़ अर्पलोड करें: 

(नोट: * फील्ड के साथ प्रववस्ष्टयााँ अतनवायय िैं) 

चरण 3: 

स्पष्टीकरण/अनुस्मारक:  

ग्राहक अर्पनी षर्पछली शिकार्त र्पर अनुथमारक/थर्पटटीकरण िजा करा सकता है। तनम्नशलखित जानकारी 
शिकार्तकताा द्वारा अनुथमारक/थर्पटटीकरण के शलए भरी जाएगी: 

(ए) पंजीकरण संख्या. 

(बी) अनुवती कारयवाई का प्रकार: अनुस्मारक/स्पष्टीकरण 



  (सी) वववरण 

शिकार्तकताा द्वारा अनुथमारक/थर्पटटीकरण िजा कराने के तुरंत बाि शसथटम द्वारा सभी संबंधित अधिकाररर्ों को 
मेल के माध्र्म से थवत: सूचना भेज िी जाएगी। कॉनकॉर के नाशमत अधिकारी/नोडल अधिकारी इस र्पर 
अनुथमारक/थर्पटटीकरण और अद्र्तन स्थितत िेि सकत ेहैं (जैसा कक ऊर्पर चरण-2 में है)। अद्र्तन थर्पटटीकरण 
शिकार्तकताा को शिकार्त के साि दििाई िेगा। 

  चरण 4: 

  अनुरोध को बंि करना: जब भी क्षेत्र/टशमानल/सीओ थतर र्पर नाशमत अधिकारी द्वारा मामले का समािान ककर्ा 
जाता है, तो मामले को बंि करने के संबंि में शिकार्तकताा को की गई कारावाई/समथर्ा को हल करने के शलए की 
गई कारावाई के षववरण के साि एक सूचना भेजी जाएगी। इस संबंि में, नाशमत अधिकारी अनुरोि बंि करने के 
समर् मामले की अंततम स्थितत थर्पटट रूर्प से बताएगा। 

चरण – 5: 

ररपोटय/प्रश्नों का तनमायण: शिकार्त की तनगरानी के शलए तनम्नशलखित ररर्पोटा उर्पलब्ि हैं: 

  (ए) एक तनदिाटट अवधि के भीतर शिकार्त प्राप्त हुई 

  (बी) ककसी षविेि ततधि र्पर लंबबत शिकार्त 

(सी) शिकार्तें एक तनदिाटट अवधि के भीतर बंि कर िी गईं 

  (डी) ग्राहकों की प्रततकक्रर्ा। 

ग्रािकों की प्रततकिया तनम्नशलखित पूवयतनधायररत स्स्थतत पर आधाररत िोिी: 

  1. क्र्ा आर्पको त्वररत प्रततकक्रर्ा शमली (हां/नहीं): 

  2. क्र्ा र्पीजीआरएस प्रणाली आर्पकी शिकार्त को हल करने में सहार्क है (हां/नहीं): 

3. र्पररवाि/शिकार्तों के तनर्पटान की प्रकक्रर्ा (उत्कृटट/बहुत अच्छा/अच्छा/औसत): 

  4. आर्पका सुझाव: 

5. कॉनकॉर के साि आर्पका समग्र अनुभव (बहुत संतुटट/संतुटट/अच्छा/औसत/अच्छा नहीं): 

  माह के िौरान प्राप्त सभी शिकार्तों र्पर की गई कारावाई/स्थितत के साि एक माशसक ररर्पोटा संकशलत की जाएगी 
और जानकारी के शलए तनिेिकों/सीएमडी को प्रथतुत की जाएगी। 



ऑटो मेल के शलए प्रारूप: 

(ए) शिकार्तकताा को थवत: र्पावती के शलए प्रारूर्प: 

  वप्रय मिोिय/मिोिया, 

अर्पनी समथर्ा िजा कराने के शलए वेब आिाररत कॉनकोर लोक शिकार्त तनवारण प्रणाली सुषविा तक र्पहंुचने के 
शलए िन्र्वाि। आर्पकी शिकार्त/शिकार्त र्पंजीकरण संख्र्ा: CON/PG/P/13/10102363 (अद्षवतीर् शसथटम जतनत 
र्पंजीकरण संख्र्ा) के माध्र्म से सफलतार्पूवाक र्पंजीकृत कर ली गई है। कृर्पर्ा इस षविर् र्पर भषवटर् में होने वाले 
सभी र्पत्राचार में इसे उद्ितृ करें। हमारा गंभीर प्रर्ास है कक हम आर्पके द्वारा िजा कराए गए मुद्िे र्पर गौर करें 
और समथर्ा के तुरंत और प्रभावी ढंग से समािान के शलए की गई कारावाई के बारे में आर्पको बतात ेरहें। संबंधित 
अधिकारी आर्पकी समथर्ा का समािान करेगा और 5 कार्ा दिवसों के भीतर आर्पसे संर्पका  करेगा। 

  धन्यवाि एवं सािर 

कंटेनर कॉपोरेिन ऑफ इंडडया शलशमटेड 

  (बी) नामांककत कॉनकोर अधिकारी को सूचना िेने के शलए प्रारूर्प: र्पंजीकरण संख्र्ा CON/PG/P/13/10102363 

(रू्तनक शसथटम जनरेटेड र्पंजीकरण संख्र्ा) के खिलाफ िजा शिकार्त के संिभा में, कृर्पर्ा समािान के शलए अर्पने 
थतर र्पर उधचत आवश्र्क कारावाई करें। समर्-सीमा के अनुसार कॉनकॉर लोक शिकार्त तनवारण प्रणाली र्पर स्थितत 
जारी करें और अद्र्तन करें। 

  कॉनकॉर लोक शिकायत तनवारण प्रणाली 

(सी) शिकार्तकताा को अनुरोि बंि करने की सूचना िेने का प्रारूर्प। 

वप्रय मिोिय/मिोिया, 

आर्पके द्वारा र्पंजीकरण संख्र्ा के माध्र्म से िजा करार्ा गर्ा मामला/मुद्िा। CON/PG/P/13/10102363 का 
समािान कर दिर्ा गर्ा है और की गई कारावाई/मामले की अंततम स्थितत ……………………………… है र्दि आर्पके 
र्पास इस संबंि में कोई और दटप्र्पणी/सुझाव है, तो कृर्पर्ा महसूस करें हमसे संर्पका  करने के शलए थवतंत्र। आर्पका 
इनर्पुट हमें अर्पनी व्र्ावसातर्क अंतर्दास्टट को बेहतर बनाने और आर्पको बेहतर सेवा प्रिान करने में मिि करेगा। 

धन्यवाि एवं सािर 

कंटेनर कॉपोरेिन ऑफ इंडडया शलशमटेड। 

(डी) एथकेलेिन के शलए ऑटो मेल प्रारूर्प (स्थितत अद्र्तन के शलए) 

षविर्: र्पीजीआरएस में मामले की स्थितत अर्पडटे नहीं की गई है 



  शिकायत िमांक के संिभय में। CON/PG/P/13/10102363 दिनांक ………………., चंूकक मामले की स्स्थतत अभी 
तक PGRS पर अपलोड निीं की िई िै, इसशलए मामले को आिे की आवश्यक कारयवाई के शलए आपके पास भेज 
दिया िया िै। 

कॉनकोर लोक शिकायत तनवारण प्रणाली 

(ई) एथकेलेिन के शलए ऑटो मेल प्रारूर्प (मामले को बंि करने के शलए) 

षविर्: मामला र्पीजीआरएस में बंि करने के शलए लंबबत है 

  शिकायत िमांक के संिभय में। CON/PG/P/13/10102363 दिनांक ___________, चंूकक मामले को बंि करने 
की सीमा समाप्त िो िई िै, इसशलए मामले को आिे की आवश्यक कारयवाई करने के शलए आपके पास भेज दिया 
िया िै। 

कॉनकॉर लोक शिकायत तनवारण प्रणाली 

ग्राहक की शिकार्त/शिकार्त को तनम्नशलखित तरीके से आगे बढार्ा/जारी ककर्ा जाएगा: 

  टशमानल थतर र्पर: 

1. टशमयनल स्तर पर नाशमत अधधकारी को शिकायतकताय द्वारा शिकायत िजय कराने के पांच कायय दिवसों के भीतर 
सुधारात्मक कारयवाई करनी िोिी और मामले की स्स्थतत/समास्प्त को अद्यतन करना िोिा। 

2. यदि टशमयनल स्तर पर नाशमत अधधकारी पांच कायय दिवसों के भीतर ग्रािक की शिकायत/शिकायत पर कारयवाई 
निीं करता िै, तो इसे पांच कायय दिवसों के भीतर समस्या का समाधान करने के शलए संबंधधत क्षेत्र प्रमुि के मेल 
बॉक्स में स्वचाशलत रूप से भेज दिया जाएिा। 

3. यदि, उक्त शिकायत का समाधान अिले 5 कायय दिवसों के भीतर निीं ककया जाता िै, तो यि स्वचाशलत रूप से 
सीओ (ईडी/बीडी, एसपी और सी) के नोडल अधधकारी के मेल बॉक्स पर भेज िी जाएिी। 

एररर्ा  थतर र्पर: 

1. एररर्ा  थतर र्पर नाशमत अधिकारी को शिकार्तकताा द्वारा शिकार्त िजा कराने के र्पांच कार्ा दिवसों के भीतर 
सुिारात्मक कारावाई करनी होगी और मामले की स्थितत/समास्प्त को अद्र्तन करना होगा। 

  2. र्दि एररर्ा  थतर र्पर नाशमत अधिकारी र्पांच कार्ा दिवसों के भीतर ग्राहक की शिकार्त/शिकार्त र्पर कारावाई 
नहीं करता है, तो इसे र्पांच कार्ा दिवसों के भीतर समथर्ा का समािान करने के शलए संबंधित क्षेत्र प्रमुि के मेल 
बॉक्स र्पर थवचाशलत रूर्प से भेज दिर्ा जाएगा। 



3. र्दि, उक्त शिकार्त का समािान अगले 5 कार्ा दिवसों के भीतर नहीं ककर्ा जाता है, तो र्ह थवचाशलत रूर्प से 
सीओ (ईडी/बीडी, एसर्पी और सी) के नोडल अधिकारी के मेल बॉक्स र्पर भेज िी जाएगी। 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


