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PurvanchalVidyutVitaran Nigam Ltd. 

(A Government of U.P. Undertaking) 

 

Manual of Practice for Handling Customer Complaints 

 

1. About Us:  

After the enactment of the Electricity Act 2003, Uttar Pradesh Power Corporation Limited (UPPCL), 

[created in January 2000, under the first reforms transfer scheme, unbundling erstwhile UPSEB], 

was further unbundled under Uttar Pradesh Transfer of Distribution Undertaking Scheme 2003 

and Purvanchal Vidyut Vitaran Nigam Limited (PuVVNL) was created, as one of the fiveDiscoms, to 

undertake distribution and supply of electricity in the areas under their respective zones specified in 

the scheme. 

PuVVNL, a company incorporated under the Companies Act, 1956 and having its registered office at 

DLW Bhikharipur, Varanasi, started functioning as an independent Distribution company in July 

2003.PuVVNL is responsible for carrying out the business of Distribution of electricity within its 

Area of Supply, which include the districts: Varanasi, Ghazipur, Chandauli, Jaunpur, Sant Rabidas 

Nagar(Bhadohi), Mirzapur, Sonbhadra, Mau, Azamgarh, Ballia, Deoria, Kushi Nagar, Gorakhpur, 

Maharajganj, SantKabirNagar, Basti, SidharthNagar, Allahabad, Pratapgarh, Fatehpur and 

Kaushambi, of the State of Uttar Pradesh.  

 

2. Objective of the Manual: 

PuVVNL is a public service utility company, responsible for providing 24X7 reliable and quality 

power supply to consumers in its area of supply. This Manual provides a detailed information on 

key services required by the consumers, information on procedure for filing of service requests and 

complaints, time limits to deliver these services or address consumer complaints and also 

guaranteed standards of performance along with compensation structure in accordance with the 

Uttar Pradesh Electricity Regulatory Commission (Standard of Performance) Regulations, 2019 and 

Uttar Pradesh Supply Code. This Manual is prepared in Hindi and English languages and is 

available for reference of consumers at every office of PuVVNLand also downloadable from its 

website: www.puvvnl.up.nic.in. 

 

3. KeyDocuments: 

The following documents are readily available at all of our offices, customer care centers and on our 

website, for reference and information of consumers: 

 Manual of Practice for Handling Customer Complaints 
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 Approved Tariff Schedule 

 Forms for various consumer services under the Regulations, with prescribed fee, if any 

 Proforma for complaint filing and compensation 

 List of officers with contact numbers for redressal of complaints 

 

4. Modes/Channels: 

The following modes/channels are available to ourconsumers to contact PuVVNL for filing request 

for services and complaints: 

 24x7 Toll Free Number:1912/ 1800-180-5025 

 Mobile Nos./ Land line Nos.:9450960000/ 0542-2516000 

 Detailed list of Costumer Complaint Centers with complete address:(As Annexure-I) 

 Dedicated Email Id:cccpuvvnl@gmail.com 

 Website:www.puvvnl.up.nic.in 

 Mobile App: e-nivaran 

 Twitter: @puvvnl1912 

It may be noted that all modes/channels are not available for all types of service requests or 

complaints. For selecting appropriate mode/channel for registering their service requests or 

complaints, the consumers may refer to the following matrix:   

Nature of Service 
Requests/ 

Complaints 

Channel / Mode of submitting Requests/Complaints 

24x7 
Toll 

Free No. 

Mobile/ 
Landline 

Costumer 
Complaint 

Centers 

Dedicated 
Email Id 

Mobile 
App 

Website 
 

Twitter 
 

Any 
Other 
Mode  

As per SoP 
Regulations 

        

Normal Fuse off √ √ √ √     
Voltage Fluctuations √ √ √ √     
Overhead line/cable 
breakdowns 

√ √ √ √   √  

Underground cable 
breakdowns 

√ √ √ √   √  

Distribution 
transformer failure 

√ √ √ √ √  √  

         
As per Supply Code         
New Connection √ √ √  √ √ √  
Load Modification √ √ √      
Disconnection √ √ √      
Reconnection √ √ √      
Transfer of Ownership √ √ √      
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Nature of Service 
Requests/ 

Complaints 

Channel / Mode of submitting Requests/Complaints 

24x7 
Toll 

Free No. 

Mobile/ 
Landline 

Costumer 
Complaint 

Centers 

Dedicated 
Email Id 

Mobile 
App 

Website 
 

Twitter 
 

Any 
Other 
Mode  

Change of Category √ √ √      
Shifting of 
meters/service lines 

√ √ √      

Meter related  √ √ √  √  √  
Bill related √ √ √  √    
Payment related √ √ √      
Theft Reporting √ √ √ √   √  
Any other  √ √ √      

*Above mentioned columns and ticks (√) are only indicative and to be decided by the Discoms 

based on the infrastructure available and process requirements of requests/complaints. 

 

5. Process for lodging complaints: Detailed step-wiseprocedure for filing of service 

requests/complaints as per Regulation 7 of UPERC (Standard of Performance) Regulations, 2019 is 

as follows: 

a) Consumer to register a service request/complaint through mode/channel as mentioned in the 

above table.  

b) The Consumer shall provide the account number or registered mobile number at the time of 

registration of the Complaint. No service request/complaint shall be registered in case no such 

information is provided by the consumer. 

c) A service request/complaint number shall be generated and issued for complaint registered by 

the Consumer. 

d) The service request/complaint number shall be communicated to the Consumer within 30 

minutes of receiving the service request/complaint number, through the same mode as 

employed by the Consumer for registration of service request/complaint number. 

e) In case of registration of service request/complaint through telephone, the service 

request/complaint number shall be provided immediately to the Consumer on the call itself.  

f) In case mobile number and/ or email-id of the Consumer has been registered, the service 

request/complaint details shall also be sent through SMS and e-mail to the registered mobile 

number and e-mail id of the Consumer within 30 minutes on receiving the service 

request/complaint.  

 

6. Time limit for resolving consumer complaints:  

Following table provides the time limit to resolve the consumer complaintsas specified in the 

UPERC (Standard of Performance) Regulations, 2019. 
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S.no Nature of Complaint Time Limit for resolution 

Class I Cities Urban Areas Rural Areas 

1 Normal Fuse off within 2 hours Within 4 hours Within 6 hours 

2 Overhead line/cable 
breakdowns 

within 2 hours within 3 hours within 24 hours  

3 Underground cable 
breakdowns 

within 12 hours  within 12 hours  within 48 hours  

4 Distribution transformer 
failure 

within 6 hours  within 8 hours within 48 hours  

5 Shifting of meters/service 
lines 

within 7 days of 
receipt of 
application 

within 10 days of 
receipt of 
application 

within 15 days of 
receipt of application  

 

In addition to above, in case of interruption in power supply due to scheduled outages, other than 

the load-shedding, need to be notified at least 24 hours in advance to the Consumers. 

 

7. Quality of Supply 

Voltage fluctuations: At the point of commencement of the supply to a consumer, 

voltagelevelsshall be maintained within the limits stipulated as under, with reference to the declared 

voltage: 

Voltage level Level to be maintained 

Low Voltage (440 V)  within 6% and -6% 

High Voltage (11 KV- 33 KV)  within 6% and -9% 

Extra High Voltage (above 33 KV)  within +10% and -12.5%. 

 

Time Limit for voltage related complaint resolution: In case of a voltage related complaint, 

the time limit to resolve the same, as specified in the UPERC (Standard of Performance) 

Regulations, 2019 is specified as follows: 

Complaint related to supply voltage 
  (Specific Condition) 

Time for resolution 

If the fault is identified to a local problem on the 
transformer 

within 2 days of original complaint 

 No expansion/enhancement of the network is involved within 10 days of original complaint 

Up-gradation of the distribution system is required within 120 days 
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All other service requests/complaints not specifically mentioned in the UPERC (Standard of 

Performance) Regulations, 2019 shall be resolved as per UP Supply Code or any other applicable 

Regulations of the Hon’ble UPERC. 

 
8. Compensation Mechanism:  

If PuVVNL fails to meet the guaranteed standards of performance as specified in Schedule-I of the 

UPERC (Standards of Performance) Regulations, 2019, PuVVNL shall pay compensation to the 

affected person upon lodging of a claim for compensation, as specified in Schedule-III of these 

Regulations (refer Annexure-II). 

Following steps need to be followed by the consumer for claiming compensation in case 

PuVVNLfails to comply by the standards of performance: 

a) After the resolution of the complaint or incase the complaint is pending to be resolved for more 

than two weeks, the consumer shall lodge claim for compensation as per the modes in 

Regulations 7.1.1 (refer Annexure-III for the Format).  

b) Such claim shall be made by the consumer within 60 days after the date of resolution of the 

complaint. The consumer shall provide the account number at the time of registration of the 

claim. 

c) The compensation claim number shall be communicated to the consumer through the same 

mode as employed by the consumer for lodging claim for compensation. 

d) In case of lodging of claim for compensation through telephone, the compensation claim 

number shall be provided immediately to the consumer on call.  

e) In case mobile number and/ or email-id of the Consumer has been registered, th  e 

compensation claim number shall be sent through SMS and e-mail to the registered mobile 

number and e-mail id of the consumer. 

f) It may be noted that in case the Consumer has any arrear, beyond 30 days, on the date of filing 

the claim for compensation then no compensation shall be payable to the consumer. 

g) Further, if there is a stay order by any Court, Forum Tribunal, or by Commission, staying the 

recovery of any dues from consumer and during the operating period of any such order 

compensation shall become due but shall be payable to the Consumer only after the final 

decision of the case.    

h) In case of failure of PuVVNL to provide the compensation to the consumer within 45 days from 

the date of lodging of claim or the consumer is not satisfied with the decision of PuVVNL, then 

the consumer may approach Consumer Grievance Redressal Forum (CGRF) of area of 

jurisdiction for redressal within 60 days.  

i) The list of CGRF with area of jurisdiction within PuVVNL License area are provided in 

Annexure-IV. 



6 
 

Annexure-I 

List of Customer Care Centers of PuVVNL 

S.No. Divisions/Sub -Division Address Officer in Charge Contact Number 

1 Head office 

Purvanchal Vidyut 
Vitaran Nigam Limited 

DLW Bhikharipur, 
Varanasi - 221004 

Mr. G.D. Singh, 
S.E(IT), 

PuVVNL-Varanasi 
9453047390 

Exclusive dedicated staff is being planned at district Level, under each 
Distribution Circle. 

 

There is a system of manual registering of complaints at each Distribution Sub Stn. The complaints may 
be made at Sub-Division, Division, Circle and Zone level, which are respondedimmediately. 
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Annexure-II 

Compensation payable as per Schedule-III of UPERC (Standards of Performance) 

Regulations, 2019  

[Regulation 18 (Schedule-III) of UPERC (Standards of Performance) Regulations, 2019] 

Parameter 

Compensation 
payable to 

individual in case 
event affects 

single consumer 
(in Rs.) (in case of 

each fault) 

Operation of Call Centre  

First response against a Consumer Call 50 

Registration of Consumer Call and issue of complaint (Unique Identification 
Number) number 

50 

Hours of Power Supply  

If Consumer gets lesser supply than scheduled supply on monthly basis as per 
regulation 16.2.5 

Class-I Cities: Rs. 
20/ kW/ hr on 
monthly basis 

Urban: Rs. 20/ 
kW/ hr 

Rural: Rs. 10/ kW/ 
hr 

Restoration of Supply  

Interruption /Failure of Power Supply: Subject to the provision of force 
majure of clause 9.1 ESC 

 

Normal fuse off:  50 / day 

Overhead Line/Cable Breakdowns:  100 / day 

Underground Cable Breakdown:  100 / day 

Distribution Transformer Failures: Rural Areas 
 

150 / day 

Major failure involving Power Transformer (33 kV and above)  

Quality of Supply  

Voltage fluctuations in case no expansion/augmentation of network required and 
includes fault identified to a local problem on the transformer 

50 / day 

Voltage fluctuations in case expansion/augmentation of network required 100 / day 

Voltage fluctuations in case erection of substation required 250 / day 

Voltage Variation  

LV +6% and -6% 50 / day 
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Parameter 

Compensation 
payable to 

individual in case 
event affects 

single consumer 
(in Rs.) (in case of 

each fault) 

HV +6% and -9% 50 / day 

EHV +10% and -12.5% 50 / day 

New connection/ additional load/ temporary connection for 
consumers 

 

LT Connection where pole exists 50 / day 

LT Connection where new pole required 50 / day 

For HT Connection Where works are required:  

For Loads at 400 volts 50 / day 

For Loads at 11 kV 50 / day 

For Loads at 33 kV 50 / day 

For Loads at 132 kV 50 / day 

For Un-electrified areas:  

Where augmentation from newly existing work is possible  50 / day 

Where a new work or grid needs to be laid  50 / day 

In case of Isolated Consumer 50 / day 

New connection/ additional load where supply can be provided from existing 
network 

100 / day 

New connection/ additional load where supply can be provided after 
extension/augmentation of network 

250 / day 

Erection of substation to extend supply 500 / day 

Issue of temporary connection 100 / day 

Shifting of meters/ service lines  

Shifting of meter/ service lines in same premises 50 / day 

Meter complaints  

Meter Reading  200 / day 

Replacement of defective meter after test report 50 / day 

Replacement of burnt meter 50 / day 

Transfer of ownership, change of category  

Title, transfer of ownership and conversion of services  50 / day 

Change of category 50 / day 
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Parameter 

Compensation 
payable to 

individual in case 
event affects 

single consumer 
(in Rs.) (in case of 

each fault) 

Consumer bill complaint  

Billing complaint resolution 50 / day 

Billing  

Reduction / Enhancement of load 50 / day 

Termination of agreement 50 / day 

Carry forward of fictitious arrear  100 / cycle 

Disconnection of supply  

Disconnection of supply (Permanent Disconnection) after payment of dues 50 / day 

Refund of security deposit etc. 50 / day 

Issue of no dues certificate 50 / day 

Reconnection of supply following disconnection due to non-payment 
of bills 

 

Reconnection (on temporary disconnection) after removal of cause of 
disconnection 

50 / day 
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Annexure-III 

Format for Application for claiming compensation amount by the affected consumer 

[Refer Regulation 8.1 of UPERC (Standards of Performance) Regulations, 2019] 

Name of Distribution Licensee: Purvanchal Vidyut Vitaran Nigam Limited 

1 Name of the consumer  

2 Consumer Account Number  

3 Address of the Premises of the Connection  

4 Registered Mobile No.  

5 Nature of Complaint in Brief  

6 Complaint Number  

7 Date and time of registration of Complaint  

8 Date and time when the complaint was attended   

9 Standard time within which the complaint is to be 

attended to as per Standards of Performance (Specify 

Hours/Days) 

 

10 Actual time taken to attend to complaint (Specify 

Hours/Days) 

 

11 Compensation claimed as per Standards of Performance 

Regulations 
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Annexure-IV 

The list of CGRF with area of jurisdiction within PuVVNL License area 

 

Zone Name of the officers 
Address for 

Communicati
on 

E-mail address Contact No. 

Varanasi 
Secretary, Consumer 
Grievance Redressal 
Forum, Varanasi 

64- Chandrika 
Nagar Colony, 
Sigra-Varanasi 

 

cgrfvaranasi@gmail.com 
0542-2223127, 
8004930603 

 

Prayagraj 
Secretary, Consumer 
Grievance Redressal 
Forum, Prayagraj 

32/7 
Shakuntalam 

S.P. Marg, Civil 
Lines-Prayagraj 

 

cgrfallahabad532@gmail
.com 

0532-2261200, 
8419839893 

Gorakhpur 
Secretary, Consumer 
Grievance Redressal 
Forum, Gprakhpur 

Mohaddipurna
har Road, Near 

CE office-
Gorakhpur 

 

cgrfgrkp@gmail.com 
9450963845 

 

Azamgarh 
Secretary, Consumer 
Grievance Redressal 
Forum, Azamgarh 

Hydel Colony, 
Sidhari Hydel- 

Azamgarh 
 

cgrfazm@gmail.com 9453047541 

Mirzapur 
Secretary, Consumer 
Grievance Redressal 
Forum, Mirzapur 

Vindhayachal 
Mandal, Satha- 

Mirzapur 
 

subhashuppcl@gmail.com 9450963803 

Basti 
Secretary, Consumer 
Grievance Redressal 
Forum, Basti 

Hydel Colony, 
Malviya Road-

Basti 
 

cgrfbasti01@gmail.com 
05542-281403, 

9450963804 

 

mailto:cgrfallahabad532@gmail.com
mailto:cgrfallahabad532@gmail.com
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LIMITED 

(मूऩी सयकाय का उऩक्रभ) 

 

 

ग्राहकों की शिकामतों के ननऩटान के शरए 

अभ्मास lafgrk 

(mRrj izns’k fo|qr fu;ked vk;ksx ¼izn’kZu dk ekud½ 

fofu;ekoyh 2019 ds vuqlkj) 
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ग्राहकों की शिकामतों के ननऩटान के शरए अभ्मास lafgrk 

1. हभाये फाये भें: 

 विद्मुत अधधननमभ 2003 के राग ूहोन ेके फाद, उत्तय प्रदेि ऩािय कायऩोयेिन शरशभटेड (उ0प्र0ऩा0का0शर0), 

[जनियी 2000 भें फनामा गमा, ऩहरी सुधाय अतंयण मोजना के तहत उत्तय प्रदेि वितयण उऩक्रभ मोजना 

2003 औय iwokZUpy विद्मुत वितयण ननगभ शरशभटेड (iw0fo0fo0fu0fy0) के तहत इस मोजना भें ननर्दिष्ट 

अऩन-ेअऩन ेऺेत्रों के अतंगित आन ेिारे ऺेत्रों भें बफजरी का वितयण औय आऩूनति िुरू कयन े के शरए चाय 

डडस्कॉभ भें स ेएक के रूऩ भें अन्मथा फनाई गई थी।  

iw0fo0fo0fu0fy0, कंऩनी अधधननमभ, 1956 के तहत िाशभर एक कंऩनी औय Mh0,y0MCY;w0] fHk[kkjhiqj] okjk.klh भें 

अऩना ऩंजीकृत कामािरम होन े के फाद जुराई 2003 भें एक स्ितंत्र वितयण कंऩनी के रूऩ भें काभ कयना िुरू ककमा। 

iw0fo0fo0fu0fy0 अऩन ेआऩूनति ऺेत्र के बीतय बफजरी वितयण के कायोफाय को अजंाभ देने के शरए जजम्भेदाय है, जजसभें 

उत्तय प्रदेि के okjk.klh] xkthiqj] pUnkSyh] tkSuiqj] lUrjfonkl uxj ¼Hknksgh½] fetkZiqj] lksuHknz] eÅ] vktex<+] 

cfy;k] nsofj;k] dq’khuxj] xksj[kiqj] egkjktxat] lUrdchjuxj] cLrh] fl)kFkZuxj] iz;kxjkt] izrkix<+] 

Qrsgiqj ,oa dkS’kkEch िाशभर हैं । 

2. भैनुअर का उद्देश्म:  

iw0fo0fo0fu0fy0 एक साििजननक सेिा उऩमोधगता कंऩनी है, जो आऩूनति के अऩन े ऺेत्र भें उऩबोक्ताओ ंको 24X7 

विश्िसनीम औय गुणित्ताऩूणि बफजरी आऩूनति प्रदान कयन ेके शरए जजम्भेदाय है। मह ननमभािरी उऩबोक्ताओ ंके शरए 

आिश्मक प्रभुख सेिाओ,ं सेिा अनुयोधों औय शिकामतों को दामय कयन ेकी प्रकक्रमा की जानकायी, इन सेिाओ ंको वितरयत 

कयन ेमा उऩबोक्ता शिकामतों का सभाधान कयन े के शरए सभम सीभा औय उत्तय प्रदेि विद्मुत ननमाभक आमोग  

(izn’kZu dk ekud) fofu;ekoyh] 2019 औय उत्तय प्रदेि lIykbZ dksM के अनुसाय ऺनतऩूनत ि संयचना के साथ प्रदििन के 

भानकों की गायंटी देन ेके फाये भें विस्ततृ जानकायी प्रदान कयती है । मह ननमभािरी र्हदंी औय अगें्रजी बाषाओ ंभें तैमाय 

की जाती है औय iw0fo0fo0fu0fy0 के प्रत्मेक कामािरम भें उऩबोक्ताओ ंके संदबि के शरए उऩरब्ध है औय अऩनी िेफसाइट 

स ेडाउनरोड कयन ेमोग्म बी है। 

3. eq[; vfHkys[k :  

उऩबोक्ताओ ं के संदबि औय जानकायी के शरए हभाये सबी कामािरमों, ग्राहक देखबार कें द्रों औय हभायी िेफसाइट ऩय 
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ननम्नशरखखत दस्तािेज आसानी स ेउऩरब्ध हैं:  

 ग्राहकों की शिकामतों को ननऩटान ेके शरए अभ्मास का भैनुअर  

 स्िीकृत टैरयप िडे्मूर  

 विननमभों के तहत विशबन्न उऩबोक्ता सेिाओ ंके शरए प्रऩत्र, ननधािरयत िुल्क के साथ, मर्द कोई हो  

 शिकामत दजि कयान ेऔय भुआिजे के शरए प्रोपाभाि  

 शिकामतों के ननयाकयण के शरए संऩकि  नंफयों िारे अधधकारयमों की सूची 

4. भोड/चनैर: 

 सेिाओ ंऔय शिकामतों के अनुयोध दामय कयन े के शरए iw0fo0fo0fu0fy0 स ेसंऩकि  कयन ेgsrq हभाये उऩबोक्ताओ ं के शरए 

ननम्नशरखखत भोड/चनैर उऩरब्ध हैं: 

 24x7 टोर फ्री u0:1912/1800-180-5025 

 भोफाइर न.ं/रैंड राइन नं.: 9450960000/ 0542-2516000  

 ग्राहक शिकामत कें द्रों की विस्ततृ सूची ऩूये ऩत ेके साथ (layXud -1 के रूऩ भें)  

 सभवऩित ईभेर आईडी: cccpuvvnl@gmail.com  

 िेफसाइट: https://www.puvvnl.up.nic.in  

 eksckby ,Ii% e-nivaran 

 Twitter:@puvvnl1912 

d`i;k uksV djsa कक सबी भोड/चनैर सबी प्रकाय के सेिा अनुयोधों मा शिकामतों के शरए उऩरब्ध नहीं हैं। अऩन ेसेिा 

अनुयोधों मा शिकामतों को दजि कयन ेके शरए उऩमुक्त भोड/चनैर का चमन कयन ेके शरए, उऩबोक्ता ननम्नशरखखत भैर्िक्स 

का उल्रेख कय सकत ेहैं:  

सेवा अनुयोधों/शिकामतों की 
प्रकृतत 

अनुयोध/शिकामत प्रस्तुत कयने का चनैर/भोड 
24x7 

टोर फ्री 
नं. 

भोफाइर/रैंड 

राइन 

कॉस्टय 

शिकामत 

कें द्र 

सभर्ऩित 

ईभेर 

आईडी 

भोफाइर 

ऐऩ 
वेफसाइट 

 
 

Twitter 
 

vU; 

eksM 

एसओऩी र्वतनमभों के अनुसाय         

https://www.puvvnl.up.nic.in/
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सेवा अनुयोधों/शिकामतों की 
प्रकृतत 

अनुयोध/शिकामत प्रस्तुत कयने का चनैर/भोड 
24x7 

टोर फ्री 
नं. 

भोफाइर/रैंड 

राइन 

कॉस्टय 

शिकामत 

कें द्र 

सभर्ऩित 

ईभेर 

आईडी 

भोफाइर 

ऐऩ 
वेफसाइट 

 
 

Twitter 
 

vU; 

eksM 

साभान्म फ्मूज फंद √ √ √ √  
 

  

िोल्टेज भें उताय-चढाि √ √ √ √  
 

  

ओियहेड राइन/केफर टूटने √ √ √ √  
 

√  

बूशभगत केफर टूटने √ √ √ √  
 

√  

वितयण िांसपाभिय खयाफ √ √ √ √ √ 
 

√  

         

आऩूनति कोड के अनुसाय         

नमा कनेक्िन √ √ √  √ √ √  

रोड संिोधन √ √ √      

डडस्कनेक्िन √ √ √      

रयकनेक्िन √ √ √      

स्िाशभत्ि का हस्तांतयण √ √ √      

शे्रणी भें ऩरयितिन √ √ √      

भीटय/सवििस राइनों का 
स्थानांतयण 

√ √ √      

भीटय संफंधधत √ √ √  √  √  

बफर से संफंधधत √ √ √  √    

बुगतान से संफंधधत √ √ √      

चोयी रयऩोर्टिंग √ √ √ √   √  

कोई अन्म साधन √ √ √      

 

* उऩमुिक्त कॉरभ औय र्टक (√) केिर सांकेनतक हैं औय डडस्कॉभ द्िाया उऩरब्ध फुननमादी ढांच ेऔय 

अनुयोधों/शिकामतों की प्रकक्रमा आिश्मकताओ ंके आधाय ऩय ननणिम शरमा जाना है ।  
 

5. शिकामत दर्ि कयान ेकी प्रक्रक्रमा: 
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1. मू0ऩी0ई0आय0सी0 (izn’kZu dk ekud) fofu;ekoyh] 2019 के विननमभन 7 के अनुसाय सेिा 

अनुयोध/शिकामत दजि कयने के शरए विस्ततृ कदभिाय प्रकक्रमा इस प्रकाय है-  

2. उऩयोक्त ताशरका भें उजल्रखखत भोड/चनैर के भाध्मभ से सेिा अनुयोध/शिकामत दजि कयने के शरए 

उऩबोक्ता ।   

3. उऩबोक्ता शिकामत दजि कयाते सभम खाता नंफय मा ऩंजीकृत भोफाइर नंफय उऩरब्ध कयाएगा। 

उऩबोक्ता द्िाया ऐसी कोई जानकायी उऩरब्ध नहीं कयाए जाने की जस्थनत भें कोई सेिा 

अनुयोध/शिकामत दजि नहीं की जाएगी ।  

4. सेिा अनुयोध/शिकामत संख्मा उत्ऩन्न की जाएगी औय उऩबोक्ता द्िाया ऩंजीकृत शिकामत के शरए 

जायी की जाएगी।  

5. सेिा अनुयोध/शिकामत संख्मा के ऩंजीकयण के शरए उऩबोक्ता द्िाया ननमोजजत उसी भाध्मभ से सेिा 

अनुयोध/शिकामत संख्मा प्राप्त कयने के 30 शभनट के बीतय उऩबोक्ता को सेिा अनुयोध/शिकामत 

संख्मा की सूचना दी जाएगी । 

6. टेरीपोन के भाध्मभ से सेिा अनुयोध/शिकामत दजि कयने की जस्थनत भें, कॉर ऩय ही उऩबोक्ता को 

सेिा अनुयोध/शिकामत संख्मा तत्कार प्रदान की जाएगी।  

7. मर्द उऩबोक्ता का भोफाइर नंफय औय/मा ईभेर-आईडी ऩंजीकृत हो गमा है, तो सेिा 

अनुयोध/शिकामत प्राप्त कयन ेऩय 30 शभनट के बीतय उऩबोक्ता के ऩंजीकृत भोफाइर नंफय औय ई-

भेर आईडी ऩय एसएभएस औय ई-भेर के भाध्मभ स े सेिा अनुयोध/शिकामत विियण बी बेजा 

जाएगा।  

6. उऩबोक्ता शिकामतों के सभाधान के शरए सभम सीभा:  

ननम्नशरखखत ताशरका भें ;w0ih0bZ0vkj0lh0 (izn’kZu dk ekud) fofu;ekoyh] 2019 भें ननर्दिष्ट उऩबोक्ता शिकामतों को हर 

कयन ेकी सभम सीभा प्रदान की गई है। 

dze 

la0 

शिकामत की प्रकृतत संकल्ऩ के शरए सभम सीभा 
कऺा 1 िहय िहयी ऺेत्र ग्राभीण ऺेत्र 

1 साभान्म फ्मूज फंद 2 घंटे के बीतय 4 घंटे के बीतय 6 घंटे के बीतय 
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dze 

la0 

शिकामत की प्रकृतत संकल्ऩ के शरए सभम सीभा 
कऺा 1 िहय िहयी ऺेत्र ग्राभीण ऺेत्र 

2 ओियहेड राइन/केफर टूटन े 2 घंटे के बीतय 3 घंटे के बीतय 24 घंटे के बीतय 

3 बूशभगत केफर टूटने 12 घंटे के बीतय 12 घंटे के बीतय 48 घंटे के बीतय 

4 वितयण िांसपाभिय खयाफ 6 घंटे के बीतय 8 घंटे के बीतय 48 घंटे के बीतय 

5 भीटय/सवििस राइनों का 
स्थानांतयण 

आिेदन प्राप्त होन ेके 7 

र्दनों के बीतय 

आिेदन प्राप्त होन ेके 10 

र्दनों के बीतय 

आिेदन प्राप्त होन ेके 15 

र्दनों के बीतय 

 

उऩमुिक्त के अरािा, रोड िडेडगं के अरािा अनुसूधचत फंदी के कायण विद्मुत आऩूत भें व्मिधान के भाभरे भें उऩबोक्ताओ ं

को कभ स ेकभ 24 घंटे ऩहरे अधधसूधचत ककए जान ेकी आिश्मकता है। 

7. आऩूतति की गुणवत्ता: 

वोल्टेर् भें उताय-चढाव: उऩबोक्ता को आऩूनति िुरू होन ेके बफदं ुऩय, घोवषत िोल्टेज के संदबि भें िोल्टेज का स्तय ननधािरयत 

सीभा के बीतय फनाए यखा जाएगा:  

वोल्टेर् स्तय स्तय फनाए यखा र्ाएगा 

रो िोल्टेज (440 V) 6% औय -6% के बीतय 

हाई िोल्टेज (11 केिी- 33 केिी)  6% औय -9% के बीतय 

अनतरयक्त हाई िोल्टेज (33 केिी स ेऊऩय) +10% औय -12.5% के बीतय। 

 

वोल्टेर् स ेसंफंधधत शिकामत सभाधान के शरए सभम सीभा: िोल्टेज स ेसंफंधधत शिकामत के भाभरे भें, इस ेहर कयन ेकी 

सभम सीभा, जैसा कक ;w0ih0bZ0vkj0lh0 (izn’kZu dk ekud) fofu;ekoyh] 2019 भें ननर्दिष्ट है, इस प्रकाय है:  

आऩूतति वोल्टेर् स ेसंफंधधत शिकामत (र्वशिष्ट स्स्थतत) संकल्ऩ के शरए सभम 

मर्द िांसपाभिय ऩय एक स्थानीम सभस्मा के शरए गरती की 
ऩहचान की है 

भूर शिकामत के 2 र्दनों के बीतय 

नेटिकि  का कोई विस्ताय/िदृ्धध िाशभर नहीं है भूर शिकामत के 10 र्दनों के बीतय 

वितयण प्रणारी के उन्नमन की आिश्मकता है 120 र्दनों के बीतय 
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;w0ih0bZ0vkj0lh0 (izn’kZu dk ekud) fofu;ekoyh] 2019 भें वििषे रूऩ स ेउजल्रखखत अन्म सबी सेिा अनुयोधों/शिकामतों 

का सभाधान मूऩी आऩूनति संर्हता मा भाननीम मूऩीईआयसी के ककसी अन्म राग ूविननमभों के अनुसाय ककमा जाएगा।. 

8. भुआवर्ा तंत्र:  

मर्द Ek0fo0fo0fu0fy0 ;w0ih0bZ0vkj0lh0 (izn’kZu dk ekud) fofu;ekoyh] 2019 के अनुसूची-1 भें ननर्दिष्ट प्रदििन के 

गायंटीकृत भानकों को ऩूया कयन ेभें विपर यहता है, तो Ek0fo0fo0fu0fy0 इन विननमभों की अनुसूची-III भें ननर्दिष्ट भुआिजे 

के शरए दािा दजि कयन ेऩय प्रबावित व्मजक्त को भुआिजा का बुगतान कयेगा (layXud-2 देखें)।  

मर्द Ek0fo0fo0fu0fy0 प्रदििन के भानकों का ऩारन कयन ेभें विपर यहता है तो भुआिजे का दािा कयन ेके शरए उऩबोक्ता 

द्िाया ननम्नशरखखत कदभ उठाए जान ेकी आिश्मकता है: 

1. शिकामत के सभाधान मा भाभरे भें शिकामत का सभाधान दो सप्ताह स ेअधधक सभम तक हर ककए जान ेके फाद, 

उऩबोक्ता विननमभ 7.1.1 (प्रारूऩ के शरए layXud -3 का उल्रेख) भें भोड के अनुसाय भुआिजे के शरए दािा दजि 

कयेगा। 

2. शिकामत के सभाधान की तायीख के फाद 60 र्दनों के बीतय उऩबोक्ता द्िाया ऐसा दािा ककमा जाएगा। उऩबोक्ता 

क्रेभ के यजजस्िेिन के सभम खाता नंफय उऩरब्ध कयाएगा। 

3. भुआिजा दािा संख्मा ऺनतऩूनत ि के शरए दािा दजि कयान ेके शरए उऩबोक्ता द्िाया ननमोजजत उसी भोड के भाध्मभ स े

उऩबोक्ता को सूधचत ककमा जाएगा । 

4. टेरीपोन के भाध्मभ स ेभुआिजे के शरए दािा दजि कयान ेकी जस्थनत भें, कॉर ऩय उऩबोक्ता को भुआिजा दािा नंफय 

तत्कार प्रदान ककमा जाएगा। 

5. मर्द उऩबोक्ता का भोफाइर नंफय औय/मा ईभेर-आईडी ऩंजीकृत ककमा गमा है, तो भुआिजा दािा नंफय उऩबोक्ता 

के ऩंजीकृत भोफाइर नंफय औय ई-भेर आईडी ऩय एसएभएस औय ई-भेर के भाध्मभ से बेजा जाएगा । 

6. मह उल्रेखनीम है कक मर्द उऩबोक्ता के ऩास भुआिजे के शरए दािा दामय कयन ेकी तायीख को 30 र्दनों स ेअधधक 

का कोई फकामा है तो उऩबोक्ता को कोई भुआिजा देम नहीं होगा। 

7. इसके अरािा, मर्द ककसी न्मामारम, पोयभ र्िब्मूनर मा आमोग द्िाया स्थगन आदेि है, तो उऩबोक्ता स ेककसी बी 

फकाए की िसूरी ऩय योक औय ऐस े ककसी आदेि की ऩरयचारन अिधध के दौयान भुआिजा देम हो जाएगा रेककन 

भाभरे के अनंतभ ननणिम के फाद ही उऩबोक्ता को देम होगा । 
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8. iw0fo0fo0fu0fy0 द्िाया दािा दजि कयान ेकी नतधथ स े45 र्दनों के बीतय उऩबोक्ता को भुआिजा देन ेभें विपर यहन े

की जस्थनत भें मा उऩबोक्ता Ek0fo0fo0fu0fy0 के ननणिम स ेसंतुष्ट नहीं है, तफ उऩबोक्ता 60 र्दनों के बीतय 

ननयाकयण के शरए ऺेत्राधधकाय के ऺेत्र के उऩबोक्ता O;Fkk ननिायण पोयभ (सी0जी0आय0एप0) स ेसंऩकि  कय सकता 

है। 

9. iw0fo0fo0fu0fy0 राइसेंस ऺेत्र के बीतय ऺेत्राधधकाय सी0जी0आय0एप0 की सूची layXud-4 भें प्रदान की जाती है। 
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layXud -1 

iw0fo0fo0fu0fy0 ds xzkgd f’kdk;r dszUnksa dh lwph   

dze 

la0 

fMfotu@lc&fMfotu ऩता प्रबायी अधधकायी संऩकि  नंफय 

1 eq[;ky;] 

iw0fo0fo0fu0fy0] fMCY;w] 

fHk[kkjhiqj] 

okjk.klh&221004 

Jh th0Mh0 flag] v/kh{k.k 

vfHk;Urk ¼vkbZ0Vh0½ 

iw0fo0fo0fu0fy0, okjk.klh 

9453047390 

izR;sd forj.k [k.M ds rgr ftyk Lrj ij fo’ks”k lefiZr deZpkfj;ksa dh ;kstuk cuk;h tk jgh gSA 

 

प्रत्मेक वितयण उऩकें द्र, उऩखडं, संबाग, lfdZy औय जोन कामािरम भें बी शिकामतें की जा सकती हैं, जजनका तत्कार 

जिाफ र्दमा जाता है। 
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layXud -2 

 म0ूऩी0ई0आय0सी0 ¼LVS.MMZ vkQ ijQkWesZal½ jsxqys’ku] 2019 के अनुसूची-III के अनुसाय देम भुआवर्ा  

[मू0ऩी0ई0आय0सी0 ¼LVS.MMZ vkQ ijQkWesZal½ jsxqys’ku] 2019 के विननमभन 18 (अनुसूची-III)]  

प्राचर 

मदद घटना भें व्मस्क्त 

को देम भुआवर्ा एकर 

उऩबोक्ता को प्रबार्वत 

कयता है (रुऩमे भें) 

(प्रत्मेक गरती के 

भाभरे भें) 

कॉर सेंटय का संचारन  

उऩबोक्ता कॉर के खखराप ऩहरी प्रनतकक्रमा 50 

उऩबोक्ता कॉर का ऩंजीकयण औय शिकामत का ननगिभ (विशिष्ट ऩहचान संख्मा) नंफय 50 

बफर्री आऩूतति के घंटs  

मर्द उऩबोक्ता को विननमभन 16.2.5 के अनुसाय भाशसक आधाय ऩय अनुसूधचत आऩूनति की तुरना 
भें कभ आऩूनति शभरती है 

कऺा ऩहरी िहय: 

भाशसक आधाय ऩय 20 

रुऩमे प्रनत घंटा 
िहयी: 20 रुऩमे प्रनत 

घंटा 
ग्राभीण: 10 रुऩमे प्रनत 

घंटा 
आऩूतति की फहारी  

बफर्री आऩूतति भें रुकावट/र्वपरता: खडं 9.1 ईएससी के फर भाश्मोय के प्रावधान के अधीन  

साभान्म फ्मूज फंद: 50 / र्दन 

ओियहेड राइन/केफर ब्रेकडाउन: 100 / र्दन 

बूशभगत केफर टूटने: 100 / र्दन 

वितयण िांसपाभिय खयाफ: ग्राभीण ऺेत्र 150 / र्दन 

ऩािय िांसपाभिय (33 केिी औय उससे ऊऩय) स ेजुडी फडी विपरता  

आऩूतति की गुणवत्ता  

मर्द नेटिकि  का विस्ताय/िदृ्धध आिश्मक नहीं है औय इसभें िांसपाभिय ऩय स्थानीम सभस्मा के 

शरए ऩहचानी गई गरती िाशभर है तो िोल्टेज भें उताय-चढाि 
50 / र्दन 
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प्राचर 

मदद घटना भें व्मस्क्त 

को देम भुआवर्ा एकर 

उऩबोक्ता को प्रबार्वत 

कयता है (रुऩमे भें) 

(प्रत्मेक गरती के 

भाभरे भें) 

नेटिकि  के विस्ताय/संिधिन के भाभरे भें िोल्टेज भें उताय-चढाि आिश्मक 100 / र्दन 

सफस्टेिन के ननभािण की आिश्मकता के भाभरे भें िोल्टेज भें उताय-चढाि 250 / र्दन 

वोल्टेर् वेरयएिन  

एरिी +6% औय -6% 50 / र्दन 

एचिी +6% औय -9% 50 / र्दन 

EHV +10% and -12.5% 50 / र्दन 

उऩबोक्ताओ ंके शरए नमा कनेक्िन/अततरयक्त रोड/अस्थामी कनेक्िन  

एरटी कनेक्िन जहां ऩोर भौजूद है 50 / र्दन 

एरटी कनेक्िन जहां नए ऩोर की आिश्मकता होती है 50 / र्दन 

एचटी कनेक्िन के शरए र्हां काभ की आवश्मकता है:  

400 िोल्ट ऩय बाय के शरए 50 / र्दन 

11 केिी ऩय बाय के शरए 50 / र्दन 

33 केिी ऩय बाय के शरए 50 / र्दन 

132 केिी ऩय बाय के शरए 50 / र्दन 

गैय-र्वद्मुतीकृत ऺेत्रों के शरए:  

जहां नए भौजूदा काभ स ेिदृ्धध संबि है 50 / र्दन 

जहां एक नमा काभ मा धग्रड बफछान ेकी जरूयत है 50 / र्दन 

अरग उऩबोक्ता के भाभरे भें 50 / र्दन 

नमा कनेक्िन/अनतरयक्त रोड जहां भौजूदा नेटिकि  स ेआऩूनति प्रदान की जा सकती है 100 / र्दन 

नमा कनेक्िन/अनतरयक्त बाय जहां नेटिकि  के विस्ताय/िदृ्धध के फाद आऩूनति प्रदान की जा सकती 
है 

250 / र्दन 

आऩूनति फढान ेके शरए सफस्टेिन का ननभािण 500 / र्दन 

अस्थामी कनेक्िन जायी कयना 100 / र्दन 

भीटय/सर्विस राइनों का स्थानांतयण  

एक ही ऩरयसय भें भीटय/सवििस राइनों की शिजफ्टंग 50 / र्दन 

भीटय की शिकामतें  
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प्राचर 

मदद घटना भें व्मस्क्त 

को देम भुआवर्ा एकर 

उऩबोक्ता को प्रबार्वत 

कयता है (रुऩमे भें) 

(प्रत्मेक गरती के 

भाभरे भें) 

भीटय यीडडगं 200 / र्दन 

जांच रयऩोटि के फाद खयाफ भीटय को प्रनतस्थाऩन 50 / र्दन 

जरे हुए भीटय का प्रनतस्थाऩन 50 / र्दन 

स्वाशभत्व का हस्तांतयण, शे्रणी भें ऩरयवतिन  

िीषिक, स्िाशभत्ि का हस्तांतयण औय सेिाओ ंका रूऩांतयण 50 / र्दन 

शे्रणी भें ऩरयितिन 50 / र्दन 

उऩबोक्ता बफर की शिकामत  

बफशरगं शिकामत सभाधान 50 / र्दन 

बफशरगं  

रोड भें कभी/िदृ्धध 50 / र्दन 

सभझौत ेकी सभाजप्त 50 / र्दन 

पजी फकामा को आगे फढाएं 100 / चक्र 

आऩूतति का र्वमोग  

फकामा बुगतान के फाद आऩूनति का विमोग (स्थामी कनेक्िन) 50 / र्दन 

शसक्मोरयटी डडऩॉजजट आर्द की िाऩसी। 50 / र्दन 

नो ड्मूज सर्टिकपकेट जायी कयना 50 / र्दन 

बफरों का बुगतान न होन ेके कायण कनेक्िन के फाद आऩूतति का ऩुनकि नेक्िन  

कनेक्िन के कायण को हटान ेके फाद ऩुनकि नेक्िन (अस्थामी विमोग ऩय) 50 / र्दन 
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layXud -3 

प्रबार्वत उऩबोक्ता द्वाया भुआवर्ा याशि का दावा कयन ेके शरए आवेदन के शरए प्रारूऩ  

[म0ूऩी0ई0आय0सी0 ¼LVS.MMZ vkQ ijQkWesZal½ jsxqys’ku] 2019 का र्वतनमभन 8.1 देखें] 

र्वतयण राइसेंसधायक का नाभ: iwokZUpy र्वद्मुत र्वतयण तनगभ शरशभटेड 

1 उऩबोक्ता का नाभ  

2 उऩबोक्ता खाता संख्मा  

3 कनेक्िन के ऩरयसय का ऩता  

4 ऩंजीकृत भोफाइर नं..  

5 संक्षऺप्त भें शिकामत की प्रकृनत  

6 शिकामत संख्मा  

7 शिकामत दजि कयन ेकी नतधथ औय सभम  

8 तायीख औय सभम जफ शिकामत ऩय बाग शरमा गमा था  

9 भानक सभम जजसके बीतय शिकामत को प्रदििन के भानकों के 

अनुसाय बाग शरमा जाना है (घंटे/र्दन ननर्दिष्ट कयें) 

 

10 शिकामत भें बाग रेन ेके शरए शरमा गमा िास्तविक सभम (घंटे/र्दन 

ननर्दिष्ट कयें) 

 

11 प्रदििन विननमभों के भानकों के अनुसाय दािा ककमा गमा भुआिजा  
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layXud -4 

Ek0fo0fo0fu0fy0 राइसेंस ऺेत्र के बीतय ऺेत्राधधकाय उऩबोक्ता O;Fkk तनवायण पोयभ की सूची 

ऺेत्र-र्विषे 
संफंधधत कामािरम औय 

ऩदनाभ का नाभ 
संचाय के शरए ऩता ई-भेर संऩकि  u0 

okjk.klh 
सधचि, उऩबोक्ता O;Fkk 
ननिायण पोयभ, okjk.klh 

64&pfUnzdk uxj 

dkyksuh] flxjk& 

okjk.klh 

cgrfvaranasi@gmail.co

m 

0542-2223127, 

8004930603 

iz;kxjkt 
सधचि, उऩबोक्ता O;Fkk 
ननिायण पोयभ, iz;kxjkt 

32@7] ‘kkdqUrye] 

,l0ih0 ekxZ] 

f’kfoj ykbul& 

iz;kxjkt 

cgrfallahabad532@g

mail.com 

0532-2261200, 

8419839893 

xksj[kiqj 
सधचि, उऩबोक्ता O;Fkk 
ननिायण पोयभ, xksj[kiqj 

egnhiqjugj jksM] 

eq[; vfHk;Urk 

dk;kZy; ds 

lfei& xksj[kiqj 

cgrfgrkp@gmail.com 9450963845 

vktex<+ 
सधचि, उऩबोक्ता O;Fkk 
ननिायण पोयभ, vktex<+ 

gkWbfMy dkyksuh] 

fl/kkjh] gkWbfMy& 

vktex<+ 

cgrfazm@gmail.com 9453047541 

fetkZiqj 
सधचि, उऩबोक्ता O;Fkk 
ननिायण पोयभ, fetkZiqj 

fo/;kpay e.My] 

lrgk&fetkZiqj 

subhashuppcl@gmail.c

om 
9450963803 

cLrh 
सधचि, उऩबोक्ता O;Fkk 
ननिायण पोयभ, cLrh 

gkWbfMy dkyksuh] 

ekyoh; jksM&cLrh 
cgrfbasti01@gmail.com 

05542-281403, 

9450963804 

mailto:cgrfallahabad532@gmail.com
mailto:cgrfallahabad532@gmail.com
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