
बी एस एन एल का नागरिक  घोषणा-पत्र 

 
 

क) अकू्तबि-2000 मंे गठित भाित संचाि ननगमे नलनमेटेड का पंजीकृत एवं ननगमे कार्ाालर् --- 
भाित संचाि भवन हरिशचदं्र मेाथिु लेन,जनपथ, नई ठिल्ली - 110001 मंे तथा मेहािाष्ट्र ििूसंचाि 
परिमेंडल का मेहािाष्ट्र ििूसंचाि परिमेंडल, बीएसएनएल कॉम्प्लेक्स, प्रशासननक भवन, जुहू िांडा िोड, 
सांताकु्रज(पश्चिमे), मेुंबई-400054 मंे श्चथथत है । 
 
ख) संभवतः ििूसंचाि सेवाओं के ववशालतमे भंडाि र्था- वार्ि लाइन, सीडीएमेए मेोबाइल, 
जीएसएमे मेोबाइल, इंटिनेट, ब्रॉडबंड, लीज्ड लाइन, एमेपीएलएस - वीपीएन, वीओआईपी सेवाओं 
आई एन इत्र्ाठि के सठहत बी एस एन एल मेहािाष्ट्र परिमेंडल अपने राहाहकक कस सभी ििूसंचाि 
आवश्र्कताओं कस आपूनता एकत्र-समेाधान थथानक(one st op sol ut i on) के रूप मंे किता है। 
www.mahar asht r a.bsnl .co.i n  शीषाक के अधीन िी जानेवाली सेवाएं उपलब्ध हं। मेहानगि 
टेलीफोन ननगमे नलनमेटेड, मेुंबई के के्षत्रानधकाि को छोड़कि संपूणा मेहािाष्ट्र एवं गोवा िाज्र्क मंे रे् 
सभी सेवाएं उपलब्ध हं। बी एस एन एल मेहािाष्ट्र परिमेंडल मेहानगि टेलीफोन ननगमे नलनमेटेड, 
मेुंबई के्षत्रानधकाि मंे भी लीज्ड लाइन तथा एपीएलएस - वीपीएन कस सेवाओं को प्रिान किता है। 
 
ग) ननम्पननलश्चखत सामेान्र् शतं के अधीन बीएसएनएल कस सेवाओं को प्रिान ठकर्ा जाता हैः -- 
 
I ) रे् सेवाएं उपभोक्ताओं / उनके परिवाि / संथथा के वाथतववक सद्उपर्ोग के नलए हं तथा वे 
प्रित्त ििूसंचाि सेवाओं को ठकसी गैि-कानूनी गनतववनधर्क के नलए उपर्ोग हेतु अनुमेनत नहीं िेगं । 
I I ) वविेशी नागरिक श्चजसके पास वैध पासपोटा हो सठहत कोई भी व्र्वक्त जो वर्थक हो ( 

नाबानलग होने पि संिक्षक के मेाध्र्मे से ) ििूसंचाि सेवा के नलए आवेिन कि सकता है । 
I I I ) समेर्-समेर् पि सिकाि द्वािा जािी अनुिेशक के अधीन सेवा का प्रावधान है । 
I V) ठफक्थड सेवाएं (f i xed ser vi ces) थथान ववशेष (speci f i ed l ocat i on) के नलए ही हं तथा 
बीएसएनएल कस अनुमेनत के वबना उपभोक्ता इसे थथानांतरित (shi f t ) नहीं कि सकता है । 
V) उपभोक्ता द्वािा वबलक के ननर्नमेत भुगतान के तहत सेवाएं िी जाती हं, ऐसा न हुआ तो  
बी एस एन एल एकमेात्र थवननणार् से सेवा को अथथार्ी रूप से बंि कि सकता अथवा काट सकता 
र्ा वापस ले सकता है ।      
VI ) बी एस एन एल उनचत गुणवत्ता (r easonabl e qual i t y) कस अबानधत सेवाओं को सुननश्चश् चत 
किने के नलए प्रर्ास किेगा । पिंतु इसके ननर्ंत्रण के पिे कािणक से सेवा मंे ठकसी कमेी र्ा बाधा 
के नलए इसे (बी एस एन एल) को उत्तििार्ी नहीं िहिार्ा जा सकता है । 

VI I ) भाितीर् ििूसंचाि ननर्ामेक प्रानधकिण (TRAI ) के ववननर्मेक के अधीन बी एस एन एल 
एकमेात्र थवननणार् से टैरिफ िि मंे संशोधन कि सकता है ।  
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VI I I ) जनसुिक्षा अथवा कानून व्र्वथथा र्ा अन्र् ऐसी अत्र्ावश् र्कताओं के ठहत मंे बी एस एन 
एल द्वािा सेवाओं को वबना पूवा सूचना के बंि ठकर्ा जा सकती है ।  

I X)उपर्ुाक्त के अनतरिक्त, ठकसी सेवा र्ा सेवा के्षत्र तथा टैरिफ के संबंध मंे ववशेष शत,ं आवेिन 
फामेा को थथानीर् बी एस एन एल कार्ाालर्क से प्राप्त ठकर्ा जा सकता है अथवा हमेािी वेब साइट 
www.mahar asht r a.bsnl .co.i n से डाउनलोड ठकर्ा जा सकता है ।    

घ) बेनसक सेल्र्ुलि मेोबाइल सेवाओं तथा ब्रॉड बंड हेतु सेवा मेापिंडक कस ववशेष/मेहत्वपूणा 
क्वानलटी को  भाितीर् ििूसंचाि ननर्ामेक प्रानधकिण (TRAI ) द्वािा ववननठिाष्ट ठकर्ा गर्ा है ।  

ङ) भाितीर् ििूसंचाि ननर्ामेक प्रानधकिण (TRAI ) द्वािा ववननठिाष्ट ननम्पननलश्चखत सेवा ननिेश नचन्ह 
(Bench Mar k) कस गुणवत्ता से बी एस एन एल सहमेत है ।  

i ) बी एस एन एल, पंजीकिण के 7 ठिनक के अिंि तकनीकस साध्र्ता के तहत बेनसक 
टेलीफोन कनेक्शन तथा तकनीकस साध्र्ता के अतंगात 15 ठिनक मंे ब्रॉडबंड िेकि सठक्रर् 
किने तथा तकनीकस साध्र्ता के तहत तथा उपभोक्ता/राहाहक द्वािा सभी आवश् र्क 
औपचारिकताओं को पूिा किने पि तुिंत मेोबाइल कनेक्शन मेुहैर्ा किने एवं चालू/सठक्रर् 
किने के नलए सहमेत है ।    

i i ) बी एस एन एल सहमेती प्रिान किता है ठक उपभोक्ता से नशकार्त प्राप्त होने पि शहिी 
के्षत्रक मंे तीन ठिन के भीति तथा राहामेीण/पहाडी के्षत्रक मंे पाँच ठिन के अिंि िोष िीक 
किेगा (बशत ेतकनीकस साध्र्ता हो)    

i i i ) बी एस एन एल थवीकाि किता है ठक उपभोक्ता से टेलीफोन कनेक्शन थथानांतरित किने 
का आवेिन प्राप्त होने पि 3 ठिन के भीति समेान एक्थचंज मंे,  5 कार्ाठिवस के भीति 
एक ही शहि मंे तथा 30 कार्ाठिवस के भीति अन्र् शहि मंे कनेक्शन थथानांतरित किना   
सुननश्चश् चत ठकर्ा जाएगा । साथ ही कनेक्शन बंि किने का आवेिन प्राप्त होने पि 7 ठिन 
मंे र्ा उससे कमे ठिन मंे कनेक्शन बंि कि ठिर्ा जाएगा । (बशत ेतकनीकस रुप से साध्र् 
हो) ।  आवेिन के साथ अनंतमे वबल कस प्रामेाश्चणक प्रनत (Aut hent i cat ed copy) संलग्न 
किं ।   

i v) बी एस एन एल थवीकाि किता है ठक मेूलभूत सेवाओं, ब्रॉडबंड एवं सैल्र्ूलि मेोबाइल 
सेवाओं के वबलक संबंधी सभी नशकार्तक का ननपटान/समेाधान चाि सप्ताह के भीति किेगा 
।   

v) बी एस एन एल थवीकाि किता है ठक मेूलभूत सेवाओं तथा ब्रॉडबंड सेवाओं के बंि होने के 
पश् चात 60 ठिनक के भीति जमेा िानश के प्रनतिार् (r ef und) मेामेलक का ननपटान किने 
तथा सैल्र्ूलि सेवाओं के मेामेले मंे वबनलंग नशकार्त के ननपटान के पश् चात चाि सप्ताह के 
भीति राहाहकक को प्रनतिार् िानश का भुगतान किेगा ।   

vi ) बी एस एन एल मेान्र् किता है ठक राहाहकक को उनके वबल के वपछले भाग पि सेवा मंे 
आए िोष, वबल वववाि के संबंध मंे ननवािक प्रठक्रर्ा कस जानकािी समेर्-समेर् पि उपलब्ध 
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किाएगा ।    
 

च) बी एस एन एल राहाहक द्वािा आवेिन कस गई सेवा ववशेष हेतु उस ववशेष सेवा के ननर्मे 
एवं शतं के अतंगात उपकिण उपलब्ध किाएगा । (बशत ेतकनीकस रुप से साध्र् हो एवं 
उपकिण उपलब्ध हो) । 

छ) बी एस एन एल नागरिकक के अनधकािक को ननम्पन रूप मंे मेान्र्/थवीकाि किता है ।  

i ) अपने सेवा प्रिाताओं को थवतंत्र रूप से चनुने हेतु 

i i ) बी एस एन एल राहाहक के उस अनधकाि को मेान्र् किता है श्चजसके अतंगात ठकसी भी 
मेूल्र् संवनधात सेवा जो ठक शुल्क सठहत हो को चालू / ठक्रर्ाश्चन्वत किने से पहले राहाहक 
को जानकािी िेना आवश् र्क है ।   

i i i ) सेवा के तीन ठिन से अनधक ननिंति बानधत िहने पि ठकिाए मंे छूट संबंधी अनधकाि  

i v) र्ठि राहाहक कस नशकार्त का ननवािण नहीं होता तो कानूनी सहार्ता का अनधकाि 

v) सेवा को समेाप्त किने/बंि किने का अनधकाि श्चजसके अतंगात राहाहक बी एस एन एल द्वािा 
उपलब्ध किाई जा िही सेवाओं को ठकसी भी समेर् थथानीर् बी एस एन एल कार्ाालर् मंे 
आवेिन किके बंि र्ा समेाप्त किा सकता है । इस अवथथा मंे राहाहक प्राप्त कस गई सेवाओं 
के वबल का भुगतान किने हेतु बाध्र् होगा ।  

 कोई भी राहाहक ठकसी भी समेर् 

i ) उसकस नशकार्त के ननवािण लंवबत होने कस श्चथथनत मंे जो ठक इस ननर्मेक के अतंगात िजा 
कस गई नशकार्त/अपील हेतु है ।  

i i ) इन ननर्मेक के अतंगात कस गई नशकार्त र्ा अपील से पहले र्ा बाि मंे राहाहक सुिक्षा 
अनधननर्मे 1986(1986 का 68 ) र्ा कोई अन्र् कानून जो उस समेर् लागू हो, के 
अतंगात अपनी नशकार्त के ननवािण हेतू उस कानून / अनधननर्मे का उपर्ोग कि सकता 
है ।  

   

(ज)  ििसूची (Tar i f f ) के मेामेले मंे बीएसएनएल राहाहकक हेतु पाििनशाता सुननश्चश् चत किता  है । 
बीएसएनएल सुननश्चित किता है ठक सेवा चालू होने के एक सप्ताह के भीति ििसूची कस जानकािी 
राहाहकक को उपलब्ध किाई जाएगी । भाितीर् ििूसंचाि ननर्ामेक प्रानधकिण (TRAI ) द्वािा ववननठिाष्ट 
मेोबाइल नंबि पोटेवबनलठट के संबंध मंे राहाहक के अनधकाि को बीएसएनएल सुननश्चश् चत किता है । 
बीएसएनएल भाितीर् ििूसंचाि ननर्ामेक प्रानधकिण (TRAI ) द्वािा जािी राहाहक को सुिक्षा प्रिान 
केिने हेतू जािी टेलीकॉमे कमेनशार्ल कम्पर्ुननकेशन कथटमेि पे्रफिन्स िेग्र्ुलेशन 2010(TCCCPR) के 



ठिशाननिेशक को लागू किने पि सहमेनत प्रिान किता है । बी एस एन एल ठकसी भी मेूल्र्वनधात 
सेवा जो शुल्क सठहत हो के प्रािंभ किने से पूवा सूचना राहाहक को प्रिान किने हेतू थवीकृती िेता है 
 
बी एस एन एल भाितीर् ििूसंचाि ननर्ामेक प्रानधकिण द्वािा जािी ववनभन्न ननर्मेक आिेशो तथा 
ननिेशक ववशेष कि ििसूची  मेोबाइल नंबि पोटेवबनलठट टीसीसीसीपीआि तथा मेूल्र्वनधात सेवाओं के 
मेामेले मंे इनको मेानने हेतु थवीकृनत प्रिान किता है ।  
 

(झ) राहाहकक को बी एस एन एल कस सेवाओं कस जानकािी प्रिान किने हेतू टोल फ्रस नंबि के साथ कॉल संटि 
थथावपत ठकए गए है ।  
 

(ट) बी एस एन एल मेहािाष्ट्र परिमेंडल कस वेबसाइट पि टोल फ्रस नंबि शीषाक के अतंगात राहाहक कस सुववधा 
लाभ हेतु टोल फ्रस नंबि ठिए गए है । साथ ही ववनभन्न सेवाओं हेतु टोल फ्रस नंबि के साथ कॉल संटि 
थथावपत ठकए गए है जो ठक इस प्रकाि  हं ।  
 

 मेूलभूत सेवाओं हेतु श्चजसमंे ब्रॉडबंड सेवा सश्चम्पमेनलत है ---1500 र्ा 1800-345-1500(टोल फ्रस) 
 जीएसएमे मेोबाइल सेवा हेतू   -                                      1503  र्ा 1800-180-1503 (टोल फ्रस नंबि )  
 सीडीएमेए तथा वार्मेॅक्स सेवाओं हेतू --                          1502  र्ा 1800-180-1502 (टोल फ्रस नंबि )  
ब्रॉडबंड तथा इंटिनेट सेवाओं हेतू ---                                  1504  र्ा 1800-345-1504 (टोल फ्रस नंबि )  
एमेपीएलएस तथा अन्र् डाटा सेवाएं  ---                          1800-425-1957 (टोल फ्रस नंबि )  
 

        र्ठि राहाहकक को अनतरिक्त मेिि कस आवश्र्कता है तो वे अपने एसएसए के नानमेत नोडल अनधकािी 
से संपका  कि सकते है ।  
 

 (ि) बी एस एन एल 198  अथवा इसके व्र्ापक राहासरूट लेवल ऑनलाइन फॉल्ट िेथटोिेशन नसथटमे (िोष 

ननवािण प्रणाली) के मेाध्र्मे से बुक ठकए गए ठकसी भी िोष र्ा नशकार्त का तत्पिता से समेाधान किता 
है । "अपील प्रानधकािी" शीषाक के तहत बी एस एन एल मेहािाष्ट्र परिमेंडल ने वेबसाइट  

www.mahar asht r a.bsnl .co.i n  पि ववनभन्न सेवाओं हेतु ववननठिाष्ट समेर् सीमेा मंे कॉल संटिक तथा नोडल 

अनधकारिर्क द्वािा नशकार्तक के ननवािण हेतू ववथततृ कम्प्लंट रिपोठटंग मेेकॅननज्मे (ननशुल्क / टोल फ्रस ) 

उपलब्ध किार्ा है ।  
 

(ड) मेहािाष्ट्र परिमेंडल हेतु अपील प्रानधकािी : -  
   

 श्री सुनील कुमेाि गगा , वरि. मे.प्र.(एन डब्ल ूपी ) सीएफए तथा अपील प्रानधकािी ,  
 पहली मेंश्चजल , 'डी' ववंग प्रशासननक भवन , टेलीकॉमे कॉम्प्लेक्स जुहू िोड , मेहािाष्ट्र   

 ििूसंचाि  परिमेंडल , मेुंबई - 400 054.  

 टेलीफोन :   022  26612184  फैक्स : 022  26615815 

 ई-मेेल :  pgmd mah@bsnl.co.in 

 

http://www.maharashtra.bsnl.co.in/


1) अपीलाथी को पावती - 3 ठिन मंे 

2) अपील मेामेलक का ननणार् - अपील िार्ि किने कस तािीख से 3 मेहीने के अिंि  
 

(ढ) बीएसएनएल सहमेत है ठक अनुिोध के प्रकाि को ध्र्ान मंे न िखते हुए सेवा को बंि किने     
   कस एक समेान समेर् सीमेा 7 ठिन से अनधक नही होगी ।  
 


