
 

 

 

 

 

 

 

छायााँनाथ रारा नगरपालिकाद्वारा प्रकाशित 

स्थानीय राजपत्र 

खण्ड  :७    संख्या :४     २०८० पसु २७ 

भाग-२ 

छायााँनाथ रारा नगरपालिका, मगुकुो 
सूचना 

छायााँनाथ रारा नगरपालिकािे बनाएको ति िेशखए बमोशजमको काययविलि 
सियसािारणको जानकारीको िालग  

प्रकािन गररएको छ । 

  
 

छायााँनाथ रारा नगरपालिका स्तरीय गनुासो सम्बोिन तथा व्यिस्थापन 
(पवििो संिोिन) काययविलि, २०८० 

 

 



गनुासो सम्बोिन तथा व्यिस्थापन काययविलि, २०७४ 

 

प्रमाशणकरण तथा प्रकाशित लमलत 

20७५/०३/०९ 

संिोिन 

१. गनुासो सम्बोिन तथा व्यिस्थापन (पवििो संिोिन) काययविलि, २०८०       २०८०/09/27 

 

 

 

सम्ित ्२०८० को काययविलि नं. २२ 

गनुासो सम्बोिन तथा व्यिस्थापन सम्बन्िी कानून संिोिन गनय बनकेो काययविलि 

 

प्रस्तािनााः नेपािको संवििान को िारा ५१ को खण्ड (ख) को उपखण्ड (४) मा रिेको राज्यका लनलत अन्तगयत 
साियजलनक प्रिासनिाई स्िच्छ, सक्षम, लनष्पक्ष, पारदिी, भ्रष्टाचारमकु्त, जनउत्तरदायी र सिभालगतामूिक बनाउाँदै 
राज्यबाट प्राप्तिनुे सेिा सिुिुामा जनताको समान सिज पिुाँच सलुनशित गरी सिुासनको प्रत्याभलुत गने प्राििान 
बमोशजम संघ, प्रदेि र स्थानीय ति एिं सो अन्तगयतका कायायिय, संघ संस्थािरुबाट स्थानीय तिमा प्रिावित 
सेिा, संचालित विविि काययक्रम एिं भौलतक तथा सामाशजक पूिायिार र यससाँग सम्बशन्ित सेिाको गणुस्तर, 
प्रभािकाररता तथा िनु सक्ने अलनयलमतता सम्बन्िमा जनताको असन्तवुष्ट, लसकायत, उजरुी एिं गनुासो सनेु्न तथा 
त्यसको व्यिस्थापन एिम सम्बोिन गनय, साियजलनक संस्था, सेिा एिं काययक्रममा नागररकको पिुाँच, संिग्नता 
तथा सिभालगता िवृि गरी लनयलमत रुपमा सझुाि एिं पषृ्ठपोषण लिन िाञ्छनीय भएकोिे,  

छायााँनाथ रारा नगरपालिकािे स्थानीय सरकार संचािन ऐन, २०७४ को दफा १०२ िे ददएको अलिकार 
प्रयोग गरर यो काययविलि बनाई िाग ुगररएको छ। 

 

पररच्छेद-1 

प्रारम्भ 

 

1. संशक्षप्त नाम र प्रारम्भाः (१) यस काययविलिको नाम छायााँनाथ रारा नगरपालिकाको "गनुासो सम्बोिन तथा 
व्यिस्थापन (पवििो संिोिन) काययविलि, २०८०" रिेको छ । 

(२) यो काययविलि नगर सभाबाट स्िीकृत भई छायााँनाथ रारा नगरपालिकाको स्थानीय राजपत्रमा 
प्रकािन भएको लमलत देशख प्रारम्भ िनुेछ। 

2. पररभाषााः विषय िा प्रसंगिे अको अथय निागेमा यस काययविलिमा;- 
(क) .... 
(ख) "रणलनलत तथा कायययोजना" भन्नािे सिुासन प्रिियन रणनीलत तथा कायययोजना, २०७४ िाई सम्झन ु

पछय। 

(ग) "िडा कायायिय" भन्नािे नगरपालिकाका िडा कायायिय भने्न सम्झन ुपछय। 

(घ) "गनुासो" भन्नािे काययविलिको दफा ४ को उपदफा (१) को खण्ड (क) मा उल्िेख भएका 
माध्यमबाट यस नगरपालिका िा िडा कायायियमा दताय गनय सक्ने उजरुीिाई सम्झन ुपछय। 

.... पवििो संिोिनबाट शझवकएको 
 



(ङ) "नागररक" भन्नािे यस छायााँनाथ रारा नगरपालिका लभत्र बसोिास गने जनतािरु सम्झन ुपछय। 

(च) .... 
(छ) .... 
(ज) "असन्तवुष्ट" भन्नािे कुनै व्यशक्तिाई कुनै काययबाट दखि पगेुको अनभुि, कुनै लिशखत िब्द िा 

अलिशखत रुपमा व्यक्त गररएको सम्झन ुपछय। 

(झ) "आयोजना/पररयोजना" भन्नािे विकास कायायक्रम अन्तगयत नै भौगोलिक क्षते्र िा कायय क्षेत्रमा 
लनशित अिलि र िगानी रकम तोकी पूिय लनिायररत उदे्दश्य प्रालप्तका िालग तयार गररने समग्र 
वक्रयाकिाप सम्झन ुपछय । 

(ञ) "उजरुी िा लसकायत" भन्नािे लिशखत िा मौशखक रुपमा व्यक्त गरेको असन्तवुष्ट सम्झन ुपछय। 

(ट) "उपभोक्ता सलमलत" भन्नािे आयोजनाबाट प्रत्यक्ष िाभ पाउने व्यशक्तिरुको भेिािे कुनै आयोजना 
लनमायण, संचािन, व्यिस्थापन र ममयत सम्भार गनयको िालग आफूिरु मध्येबाट प्रचलित कानून 
बमोशजम गठन गरेको सलमलत पदयछ। यो िब्दिे स्थानीयस्तरमा सडक लनमायण, संचािन ममयत 
सम्भारमा संिग्न स्थानीय सडक प्रयोगकताय सलमलत समेत सम्झन ुपछय। 

(ठ) .... 
(ड) .... 
(ढ) "नागररक िडापत्र" भन्नािे यस छायााँनाथ रारा नगरपालिका अन्तयगत साियजलनक कायायिय, संस्थािे 

उपिब्ि गराउने विलभन्न सेिा तथा सवुििाको नाम, वििरण, समयािलि, शजम्मेिार कमयचारी, 
काययकक्षको वििरण, सेिा प्राप्त गनय पयुायउन ुपने प्रकृया, िाग्ने िलु्क दस्तरुका साथै सेिा अिरुि 
भएमा उजरुी सनेु्न अलिकारी िा तोवकएको समय र मापदण्डको सेिा उपिब्ि गराउन नसकेमा 
उपिब्ि गराईददने क्षलतपलुतयको वििरण उल्िेख गरी नागररकिाई ससूुशचत गनय कायायियमा सबैिे 
देख्न ेगरी िेखेर टााँलगएको प्रलतििता पत्र सम्झन ुपछय। 

(ण) "वििाद" भन्नािे पक्ष र विपक्ष बीचको रिेको असिमलतको कुरा भने्न सम्झनपुछय। 

(त) "सझुाि" भन्नािे कुनै काययिाई कानून साँगत िा न्यायपूणय ढङ्गबाट सम्पादन गनय लिशखत िा मौशखक 
रुपमा ददईने राय सम्झन ुपछय। 

 

पररच्छेद-२ 

काययविलिको उद्दशे्य र क्षते्र 

  
3. काययविलिको उद्दशे्याः (१) गनुासो व्यिस्थापन काययविलिका लनददयष्ट उदे्दश्यिरु देिाय अनसुार रिेका छन। 

(क) नगरपालिका, िडा कायायिय, विषयगत विभाग तथा यस नगरपालिका लभत्र काययरत विलभन्न संघ, 
संस्था र लतनीिरुबाट संचािनमा रिेका काययक्रमको सेिा सवुििामा नागररकको पिुाँच, सिभालगता 
िवृि गरी सिुासनको प्रत्याभलुत ददिाउन,ु 

.... पवििो संिोिनबाट शझवकएको 
 



(ख) असन्तवुष्ट, लसकायत िा उजरुी तथा गनुासो सनुिुाई, सम्बोिन तथा व्यिस्थापनको समशुचत प्रकृया 
लनिायरणका साथै सबै तिमा गनुासो सनुिुाई तथा व्यिस्थापनको िालग संश्तागत संयन्त्र स्थापना 
गनुय, 

(ग) यसरी स्थावपत संयन्त्रको प्रत्येक तिको काम कतयव्य शजम्मेिारी र उत्तरदावयत्ि स्पष्ट गनुय, 
(घ) गनुासो व्यिस्थापनिाई प्रभािकारी बनाउन सम्बि सबैको क्षमता विकास गरी गनुासो सम्बोिन एिं 

व्यिस्थापनमा प्रभािकाररता िवृि गनुय, 
(ङ) नागरपालिका लभत्र संचालित  आयोजना तथा काययक्रम संचािनमा आउन सक्ने व्यििानमा कमी 

भई जोशखम व्यिस्थापन गनय अनकुुि िातािरण शृ्रजना गनुय, 
(च) नागररकका गनुासो सम्बोिन तथा व्यिस्थापनका िालग अलभिेख, अनगुमन, प्रलतिेदन तथा समीक्षा 

प्रणािी व्यिशस्थत गनुय, 
(छ) गनुासो सम्बोिन तथा व्यिस्थापन काययिाई लछटो छररतो र प्रभािकारी बनाउन।ु 

 

4. गनुासो काययविलिका क्षते्रिरुाः (१) गनुासो काययविलिका लबषयिरु तथा क्षेत्रिरु देिाय बमोशजम िनुेछ। 

(क) उजरुी, गनुासो प्राप्त गने माध्यमाः लनम्न लिशखत माध्यमबाट उजरुी तथा गनुासो प्राप्त गनय सक्नेछ। 

(1) मौशखक (कायायियमा उपशस्थत भएर) 
(2) लनिेदन दताय गराएर 
(3) टेलिफोन, िटिाईन तथा फ्याक्स 

(4) इमेि, एस.एम.एस. तथा सामाशजक सञ्जाि 

(5) ििुाक िा एक्स्प्रसे डेलिभरीबाट  
(6) उजरुी पेवटका 
(7) पत्रपलत्रका एिं विद्यलुतय संचार 
(8) साियजलनक पररक्षण, सामाशजक परीक्षण, साियजलनक आदद जस्ता नागररकका लनगरानीबाट 

प्राप्त पषृ्ठपोषण र सझुाि 

(9) मालथल्िो तिबाट प्राप्त सझुाि तथा लनदेिन। 

(ख) गनुासो िगीकरणाः गनुासो िगीकरण देिाय बमोशजम िनुेछ। 

(1) नागररकिे माग गरेका सूचना सम्बन्िी जानकारी, 
(2) एक पक्षको वक्रयाकिापबाट अको पक्षिाई मकाय परेको सम्बन्िी गनुासो, 
(3) काययप्रवक्रया तथा साियजलनक खररद सम्बन्िी गनुासो, 
(4) आलथयक अनिुासन सम्बन्िी गनुासो, 
(5) साियजलनक एिं भौलतक पूिायिार सम्बन्िी गनुासो, 
(6) सेिा प्रिाि सम्बन्िी गनुासो, 
(7) आयोजना (तजुयमा, कायायन्ियन तथा अनगुमन मूल्याङ्कन) सम्बन्िी गनुासो, 
(8) साियजलनक जग्गा अिीकरण तथा मआुब्जा सम्बन्िी गनुासो, 
(9) संघ र प्रदेिबाट प्राप्त सझुाि, 



(10) नीलतगत गनुासो, 
(11) अन्य गनुासो। 

 

5. गनुासो फछौटको स्थान र समयाः (१) गनुासो फछौटको स्थान र समय देिाय बमोशजम िनुेछ। 

(क) कुनै विषयको बारेमा जानकारी माग गरेको सम्बन्िी लनिेदनको िकमा लनिेदन दताय भएको कायायिय 
अनसुार नगरपालिकाको कायायिय िा िडा कायायिय माफय त २४ घण्टा लभत्र सम्बोिन गररने छ। 

(ख) गनुासो सम्बोिन गनय थप समय िाग्ने भएमा गनुासोका प्रकृलत अनसुार देिाय बमोशजम गररने छ 
र प्रवक्रयाको शस्थलतको बारेमा जानकारी गनुासोकतायिाई उपिब्ि गराईने छ। गनुासो प्रकृलत 
अनसुार िाग्ने समय देिाय बमोशजम रिेको छ। 

(1) अलत जरुरी विषय  -दईु ददन लभत्र 

(2) जरुरी विषय  -पााँच ददन लभत्र 

(3) सािारण   -सात देशख पन्र ददन लभत्र 

(4) कारिािी सम्बन्िी  -दईु मविना लभत्र 

(ग) िडा कायायिय माफय त माग भएका तर नगरपालिका संग सम्बशन्ित गनुासोिरु िडा कायायियिे 
दताय गरी नगरपालिकामा पठाउने र िडा कायायिय संग सम्बशन्ित तर नगरपालिकामा दताय भएका 
गनुासोिरु पलन िडा कायायियमा लतन ददन लभत्र पठाउने व्यिस्था गररनेछ। 

(घ) नगरपालिकाको कायायियमा दताय भएका तर शजल्िा समन्िय सलमलत, प्रदेि िा केशन्िय सरकारिे 
सम्बोिन गने प्रकृलतका गनुासोिरुिाई सात ददन लभत्र सम्बशन्ित तिमा पठाई सवकने छ र सो को 
जानकारी सम्बशन्ित गनुासोकतायिाई ददइनेछ। 

 

पररच्छेद-तीन 

काययविलिको संस्थागत संरचना र कायय शजम्मेिारी 
 

6. संस्थागत संरचनााः (१) यस छायााँनाथ रारा नगरपालिका िा यसको मातिातमा प्राप्त िा दताय भएका 
गनुासोिरु सबै तििरुिे आआफ्नो तिमा गनुासो व्यिस्थापन गनय बनाईएका सलमलतिरुमा पेि गनुयपछय। 
सलमलतिरुिे उक्त गनुासोिरु िेरी आफैिे लनणयय गरी व्यिस्थापन गनय सवकने भए तोवकएको समयािलि 
लभत्र सम्बोिन गने र यदद नसवकने भएन आफू भन्दा मालथल्िो सलमलतमा लनणयय गरी व्यिस्थापनको 
िालग पठाउन ु पछय। र सोको जानकारी सम्बशन्ित गनुासोकतायिाई गराउन ु पछय। गनुासो तथा 
उजरुीिरुिाई थप व्यिशस्थत र प्रभािकारी बनाउन लनम्नानसुारको संस्थागत संरचना तयार भएको िनु ु
पछय र उक्त संरचनािरुको काम कतयव्य देिाय अनसुारको िनुेछ। 

(क) उपभोक्ता सलमलतबाट गररन ुपने गनुासो व्यिस्थापनाः 
(1) उपभोक्ता सलमलत आफैिे कायायन्ियन गने योजनाको सम्बन्िमा मिु मध्येबाट एक 

जनािाई गनुसो व्यिस्थापन मखु्य व्यशक्तको रुपमा तोक्न ुपछय, 
(2) यसरी तोवकएको गनुासो व्यिस्थापन मखु्य व्यशक्तिे उक्त आयोजनाका सम्बन्िमा आएका 

गनुासोिरुको अलभिेख राख्न ेर िगीकरण गने कायय गनुय पछय, 



(3) प्रत्येक मविनाको एक पटक सलमलतमा छिफि गरी सम्बोिन गनुयपने छ। गनुासो 
सम्बोिनको काममा िडा तथा नगरपालिकाको सियोग र समन्िय आिश्यक भएमा 
सम्बशन्ित तिमा अनरुोि गने छ र यसरी अनरुोि भई आएको खण्डमा िडा तथा 
नगरपालिकाको कायायियबाट यस विषयसंग सम्बशन्ित एक जना व्यशक्त खटाईने छ, 

(4) गनुासो व्यिस्थापन गररएको वििरण मालसक रुपमा िडा कायायियमा पठाउन ुपछय, 
(5) िडा कायायिय, अन्य िाखा र नगरपालिकाको कायायिय (मालथल्िो ति) बाट प्राप्त 

गनुासोको अलभिेख राखी सलमलत माफय त सम्बोिन गनुयपछय। यसरी सम्बोिन गररएको 
कुरािरु सलमलतको लनणययमा उल्िेख िनु ुपछय।  

(ख) िडा तिको गनुासो व्यिस्थापन सलमलताः िडा तिमा गनुासो व्यिस्थापन सलमलत लनम्नअनसुारको 
रिने छ। 

(1) सम्बशन्ित िडाको िडा अियक्ष   -संयोजक 

(2) िडा सदस्यिरु मध्ये मवििा सदस्य एक जना  -सदस्य 

(3) िडा सशचि एक जना     -सदस्य सशचि 

(ग) िडा तिको गनुासो व्यिस्थापनाः गनुासो व्यिस्थापन देिाय अनसुार गररनेछाः- 
(1) गनुासो विषय संग सम्बशन्ित अन्य व्यशक्त िा पदालिकारीिाई आिश्यक अनसुार गनुासो 

व्यिस्थापन सलमलतको बैठकमा आमान्त्रण गनय सवकनेछ, 
(2) िडाको गनुासो व्यिस्थापन सलमलतको सशचिािय सम्बशन्ित िडा कायायियमा रिनेछ, 
(3) यस नगरपालिकाको कायायियमा विलभन्न माध्यम र विलभन्न तिबाट प्राप्त गनुासोिरुको 

अनसूुची-१ बमोशजम अलभिेख गने र अनसूुची-२ बमोशजम िगीकरण गरी गनुासो 
व्यिस्थापन सलमलतको बैठकमा पेि गररनेछ। यो कामको शजम्मेिारी सदस्य सशचिको 
िनुेछ, 

(4) गनुासो व्यिस्थापन सलमलतबाट भएका लनणययिरु कायायन्ियन गने गराउने शजम्मेिारी पलन 
सदस्य सशचिको रिनेछ,  

(5) प्राप्त गनुासोिरुिाई िडा कायायियबाट सम्बोिन िनु सक्ने र नसक्न ेगरी दईु भागमा 
विभाजन गरी िडाबाट सम्बोिन िनु सक्ने गनुासोिरुको सम्बोिनको प्रवक्रयामा िाने र 
िडा कायायिय माफय त सम्बोिन तथा व्यिस्थापन िनु नसक्ने गनुासोिरुिाई सम्बशन्ित 
तििरुमा (उपभोक्ता सलमलतको िकमा उपभोक्ता सलमलतमा र अन्यको िकमा 
नगरपालिकमा) पठाउन ु पछय र त्यसरी पठाइएको कुराको जानकारी गनुासोकतायिाई 
उपिब्ि गराइनेछ, 

(6) प्राप्त गनुासोिरुको सम्बोिन दफा ५ बमोशजम गनुय पछय भने सम्बोिन िनु नसकेकाको 
िकमा नगरपालिकामा लसफाररस उपिब्ि गराइनेछ, 

(7) गनुासो िडा कायायिय िा िडाको मातिातमा रिेका िाखाको कमयचारी साँग सम्बशन्ित 
भएमा िडा कायायियबाटै सम्बोिन गनुय पछय र िडा अध्यक्षको गनुासोको िकमा भने 
सम्बोिनका िालग नगरपालिकामा गनुासो पठाउन ुपछय, 



(8) भष्टाचार साँग सम्बशन्ित गनुासो भएमा िडा कायायियिे तथ्य र राय सवितको लसफाररस 
नगरपालिकामा पठाउन ुपछय, 

(9) ठेक्कापट्टा प्रवक्रयाबाट कायायन्ियन गररएको योजना सम्बन्िी गनुासो भएमा सोको सूचना 
नगरपालिकामा पठाउन ुपछय, 

(10) साियजलनक जिाफदेविताका औजारिरु साियजलनक सनुिुाई, साियजलनक परीक्षण आददको 
माध्यमबाट प्राप्त गनुासो तथा सझुाििाई पलन िडािे सम्बोिन गनुय पछय भने यस्तो 
काययक्रमबाट उठेका मालथल्िो तिको सझुाि िा गनुासोिाई िडािे प्रलतिेदन माफय त 
नगरपालिकामा पठउन ुपछय, 

(11) िडा कायायियमा दताय भएका तथा मालथल्िो तिबाट प्राप्त गनुासो, सझुाि र उजरुीिरुिाई 
दफा ५ बमोशजम व्यिस्थापन गनुय पछय, 

(12) प्रत्येक मविना िडा स्तरीय गनुासो व्यिस्थापन सलमलतको बैठक बसी गनुासो 
व्यिस्थापनको सिािमा भएका कामिरुको समीक्षा गरी सोको प्रलतिेदन अनसूुची-३ 
बमोशजम िडा कायायियिे नगरपालिकामा पेि गनुय पछय, 

(13) सलमलतिे गनुासो सम्बोिन गदाय गनुासो संग सम्बशन्ित पदालिकारी िा कमयचारीिाई 
आमन्त्रण गनय सक्नेछ, 

(14) िडामा संचालित विलभन्न पररयोजना िा संघ संस्था संग सम्बशन्ित गनुासोिरुिाई िडाको 
गनुासो व्यिस्थापन सलमलतमा छिफि गरी लनणायय गने र सोको कायायन्ियनका िालग 
सम्बशन्ित कायायियमा पठउन ुपछय र सम्बशन्ित व्यशक्तिाई समेत जानकारी ददन ुपछय, 

(15) िडा कायायियिे गनुासोको बारेमा गरेका लनणयय साियजलनक जानकारीका िालग िडा 
कायायियको सूचना बोडयमा सूचना टााँस गनुय पछय। 

 

(घ) नगरपालिका तिमा गनुासो व्यिस्थापन सलमलताः गनुासो व्यिस्थापन सलमलत देिाय अनसुार गररनेछाः- 
(1) नगरपालिकाको प्रमखु      -संयोजक 

(2) नगरपालिका उपप्रमखु      -उपसंयोजक 

(3) िडा अध्यक्षिरु मध्येबाट एक जना    -सदस्य 

(4) न्यावयक सलमलत सदस्य मध्येबाट एक जना   -सदस्य 

(5) नगरपालिकाको प्रमखु प्रिासलनक अलिकृत   -सदस्य सशचि 

(6) लनमायण कामसाँग सम्बशन्ित गनुासो भएमा नगरपालिकाका प्राविलिक िाखाका प्रमखुिाई 
आमाशन्त्रत सदस्यको रुपमा लनमन्त्रणा गनय सवकनेछ। साथै यस नगरपालिकामा काययरत 
गैर सरकारी संस्थािरुिे गने लनमायण काम साँग सम्बशन्ित गनुासो भएका सम्बशन्ित 
कायायियिाई आमशन्त्रत सदस्यको रुपमा लनमन्त्रणा गनय सवकनेछ। 

(ङ) नगरपालिका तिमा गनुासो व्यिस्थापनाः गनुासो व्यिस्थापन देिाय अनसुार गररनेछाः- 
(1) गनुासो विषयसंग सम्बशन्ित अन्य व्यशक्त िा पदालिकारीिाई आिश्यकता अनसुार गनुासो 

व्यिस्थापन सलमलतको बैठकमा आमन्त्रण गनय सवकनेछ, 



(2) नगरपालिका गनुासो व्यिस्थापन सलमलतको सशचिािय सम्बशन्ित नगरपालिकाको 
कायायियमा रिन ेछ भने आिश्यकता अनसुार गनुासो व्यिस्थापन डेस्कको लनमायण गनय 
सवकनेछ, 

(3) यस नगरपालिकाको कायायियमा विलभन्न माध्यम र विलभन्न तिबाट प्राप्त गनुासोिरुको 
अनसूुची-१ बमोशजम अलभिेशखकरण र अनसूुची-२ बमोशजम बगीकरण गरी गनुासो 
व्यिस्थापन सलमलतको बैठकमा पेि गररने छ। यो कामको शजम्मेिारी सदस्य सशचिको 
रिनेछ, 

(4) साथै गनुासो व्यिस्थापन सलमलतबाट भएका लनणययिरु कायायन्ियन गने गराउने शजम्मेिारी 
पलन सदस्य सशचिमा लनवित रिनेछ, 

(5) प्राप्त गनुासो स्थानीय उपभोक्ता सलमलत तथा िडा कायायिय साँग सम्बशन्ित भएमा सो 
सम्बोिन गनय सम्बशन्ित उपभोक्ता सलमलतमा िा िडा कायायियमा पठाउने र लनदेिन ददन े
कायय गनुय पने र नगरपालिका भन्दा मालथल्िो तिमा पठाउने गनुासो भए मालथल्िो तिमा 
पठाइने छ। साथै यसरी पठाइको कुराको जानकारी सूचना प्रकाशित गरी गनुय पछय, 

(6) नगरपालिका, िाखाको कामयचारी साँग सम्बशन्ित गनुासो नगरपालिका बाटै सम्बोिन गररने 
छ,  

(7) यस नगरपालिकामा संघ र प्रदेि माफय त संञ्चालित वक्रयाकिाप तथा योजना संग सम्बशन्ित 
गनुासोिरुको  िकमा,  
(क) ठेक्का माफय त संचालित योजना संग सम्बशन्ित गनुासोिरु भएमा नगरपालिकािे 

समन्ियमा ठेकेदार माफय त आफै िा प्रलतलनलिको उपशस्थलतमा गनुासो सम्बोिन गनय 
िगाउने, 

(ख) अन्य वक्रयाकिापको गनुासोको िकमा संघ र प्रदेिमा गनुासो सम्बोिनको िालग 
अनरुोि गरी पठाउने व्यिस्था लमिाइनेछ, 

(8) उजरुी तथा गनुासोिरुको वििरण सूचना प्रविलिको विद्यतुीय प्रणािीमा आिि गने प्रयास 
गनुय पछय, 

(9) नागररकिरुमा गनुासोिरुिाई सिज व्यिस्थापन गनय ईमेि, SMS, सामाशजक सञ्जाि, 
टेलिफोन, िटिाईन आददको व्यिस्था गररनेछ, 

(10) िडा कायायियको गनुासो व्यिस्थापन सम्बन्िी के कस्तो अिस्था छ सो को अनगुमन 
गरी आिश्यक लनदेिन ददने कायय गनेछ, 

(11) नगरपालिका गनुासो व्यिस्थापन सलमलतिे प्राप्त गनुसोिरुको अिस्थाको प्रत्येक मविनामा 
समीक्षा गरी सोको प्रलतिेदन अनसूुची-३ बमोशजम शजल्िा समन्िय सलमलत, प्रदेिको 
मन्त्राियमा पठाउने र आफ्नो कायायियको सूचनापाटी र िेभसाइट मा अध्यािलिक गने 
साथै िडा कायायिय माफय त व्यिस्थापन िनु नसकी नगरपालिकामा लसफाररस गररएका 
गनुासोको सम्बोिन गरी नगरपालिकािाई लिशखत जानकारी पठाउन ुपछय, 

(12) साियजलनक जबाफदेविताका औजारिरु (साियजलनक सनुिुाई, साियजलनक परीक्षण आदद) 
को माध्यमबाट प्राप्त गनुासो तथा सझुाििाई सम्बोिन गनुय पछय, 



(13) गनुासो व्यिस्थापनमा संिग्न कमयचारीको दक्षता अलभिवृिको िालग क्षमता विकासका 
काययक्रम तजुयमा गरी काययक्रम संचािन गने, 

(14) गनुासो व्यिस्थापन सलमलतिे सबै गनुसो व्यिस्थापन सम्बन्िी गररएका वक्रयाकिापिरुको 
वििरण नगर काययपालिकामा परि गनेछ भने नीलतगत गनुासोको सिािमा नागररक मैत्री 
नीलत लनमायणको िालग सम्भावित नीलतिरुको सझुाि वििरण सवितको प्रलतिेदन पेि गनुय 
पछय, 

(15) गनुासो व्यिस्थापनको िावषयक वििरण तयार गरी प्रकािन गने।  
 

 

पररच्छेद-४ 

गनुासो व्यिस्थापन सम्बन्िी प्रवक्रयागत व्यिस्था 
 

7. गनुासो सम्बोिन प्रवक्रयााः  
(क) गनुासोको उजरुी प्रालप्तको जानकारी सम्बन्िीत सरोकारिािािाई गराउने, 
(ख) गनुासो दताय नम्बर सवित समािान िनु सक्ने अनमुालनत समय समेत गनुासोकतायिाई जानकारी 

ददन ुपछय, 
(ग) प्रकृयाको सम्बन्िमा गनुासोकातायिाई उशचत सल्िाि ददने र कुन तिबाट समािान िनु सक्ने िो, 

सोको समेत जानकारी ददइनेछ। 

(घ) विद्यलुतय माध्यमबाट प्राप्त उजरुीको स्िताः जिाफ ददने व्यिस्था लमिाउने, 
(ङ) उजरुी सम्बोिन भएको जानकारी गनुासोकतायिाई तरुुन्त ददने, 
(च) गनुासो सम्बोिन प्रकृयाका सम्बन्िमा प्रकृया सम्बन्िमा स्थानीयस्तरको स्थानजन्य पररशस्थलतको 

विश्लषेण गरी औपचाररक िा आनौपचाररक माध्यम अििम्िन गरी सम्बोिन गररनेछ। 

 

8. गनुासो व्यिस्थापनको कायय प्रवक्रयााः (१) यस नगरपालिकािे गनुासो व्यिस्थापनको िालग लनम्नानसुारको 
प्रवक्रयािरु अििम्बन गनेछ। 

(क) यस नगरपालिका मातिात सबै कायायियिरुमा अलनिायय रुपमा सबैिे देख्न ेसक्ने गरी गनुासो 
पेटीका राख्न ुपछय। 

(ख) त्यस्तै अन्य माध्यम बाट प्राप्त गनुासोिरुिाई पलन गनुासो दताय रशजष्टर माफय त सबै कायायियिरुमा 
दताय गररनेछ र विद्यतुीय माध्यमबाट प्राप्त गनुासोिरुिाई पलन अलभिेखीकरण गररनेछ। 

(ग) शजम्मेिारी अलिकृत (यस काययविलि अनसुार गनुासो व्यिस्थापन सलमलतको सदस्य सशचि) िे 
प्रत्येक सात ददनमा एक पटक सलमलतको रोििरमा गनुासोको िगीकरण गरी अलभिेखीककरण 
गने र प्राप्त गनुासोको िगीकरण वििरण गनुासो व्यिस्थापन सलमलतमा पठाउनेछ। 

(घ) सम्बोिन गनय नसक्ने गनुासोिाई आफु भन्दा मालथल्िो तिको गनुासो व्यिस्थापन सलमलतमा 
पठाइने  भने यसको जानकारी गनुासोकतायिाई गराउन ुपछय। 

(ङ) गनुासो सम्बन्िी लनकायका कमयचारीको व्यशक्तक आचरण साँग सम्बशन्ित भएका आफ्नो तपयबाट 
गनुयपने कारिािी गरी सोको वििरण मालथल्िो लनकायमा पठाउन ुगछय। साथै त्यस्तो वििरणको 
जानकारी साियजलनक सूचना माफय त पलन जानकारी गनुयपछय। 



(च) गनुासो गने गनुासोकतायबाट आफुिाई ददएको गनुासो वफताय मागेमा फताय ददने र सम्बशन्ित 
कायायियसंग सम्बशन्ित नभएको गनुासो पलन गनुसोकतायिाई वफताय गने। गनुासोकतायको पविचान 
नभएमा सोको जानकारी सूचना पाटीमा राशखनेछ। 

(छ) गनुासो सम्बोिनको प्रारशम्भत चरणमा सम्बशन्ित लनकायमा तोवकएको गनुासो सनेु्न अलिकृतिे प्राप्त 
गनुासोको अनसूुची-१ बमोशजम अलभिेखीकरण गने र प्राप्त गनुासो प्राप्त भएको लमलतिे चौलबस 
घण्टा लभत्र गनुासो व्यिस्थापन सलमलतको अध्यक्ष पेि गनुयपने छ र अध्यक्षबाट तत्काि सम्बोिन 
िनु सक्नेिाई सम्बोिन गनय र नसक्नेिाई सलमलत माफय त सम्बोिन गनय लनदेिन गररनेछ। 

(ज) गनुासोकतायिे सिज र सरि रुपमा गनुासो राख्न गनुासो पेवटका, टेलिफोन, िटिाईन, सामाशजक 
सञ्जाि, एसएमएस आददबाट ददन सक्ने व्यिस्था गनुयपनेछ। 

(झ) प्राप्त गनुसो व्यिस्थाको अध्यािलिक अिस्थाको बारेमा समय समयमा सरोकारिािािाई स्थानीय 
पत्र पलत्रका, एकएम रेलडयो, वटलभ आददबाट जानकारी गराउन ुपछय। 

(ञ) गनुासो व्यिस्थापन गने क्रममा नागररकका गनुासोको गोपलनयता कायम गररनेछ। 

(ट) विलभन्न तिमा रिेका लनगरानी गने लनकाय अशख्तयार दरुुपयोग अनसुन्िान आयोग, मिािेखा 
परीक्षकको  कायायिय, संघीय तथा प्रदेि स्तरीय मन्त्रीपररषद कायायिय, संसदका विलभन्न सलमलत, 
राविय सतकय ता केन्ि, मन्त्रािय, शजल्िा समन्िय सलमलतबाट प्राप्त गनुासो तथा उजरुीिाई उच्च 
प्राथलमकता ददई सम्बोिन गबनुयपनेछ। 

(ठ) विलभन्न तिबाट िनुे अनगुमन तथा सपुरीिेक्षणमा गनुासो विषय समेवटएको िनुेछ। 

(ड) गनुासो तथा उजरुीको प्रकृलतका आिारमा दफा ५ मा व्यिस्था भए अनसुार सम्बोिन गनुयपछय। 

9. बेनामी, असम्बशन्ित उजरुी, गनुासो तथा झठुो उजरुी सम्बन्िी व्यिस्थााः  
(क) बेनामी उजरुी पलन दताय गररनेछ र आिश्यक छानलबनको प्रकृयामा राशखनेछ। यदद यस 

नगरपालिका कायायियको काययसाँग सम्बशन्ित नभई अन्य लनकाय िा कायायिय साँग सम्बशन्ित 
रिेछ भने सोको वििरण मालथल्िो तिमा पठाइनेछ, 

(ख) झठु्ठा रुपमा कसैिाई दखु ददने लनयतिे गजरुी गरेमा प्रचलित कानून बमोशजम कारिािीका िालग 
सम्बशन्ित लनकायिे कानून कायायन्ियन गने लनकाय, कायायियमा िेशख पठाउन सक्नेछ। 

10. उजरुी, गनुासो वफताय सम्बन्िी व्यिस्थााः (१) उजरुी, गनुासो लिशखत रुपमा सरोकारिािा आिेदनकतायिे 
वफताय मागेमा वफताय ददन सवकनेछ। यदद यस नगरपालिका कायायियको काम कारिािीसाँग असम्बशन्ित 
विषयको गनुासो प्राप्त भएमा सम्बशन्ित व्यशक्त पविचान भएको रिेछ भने लनजिाई सो को जानकारी ददई 
वफताय गने र पविचान भएको रिेनछ भने सो को वििरण कायायियको सूचना पाटी तथा विलभन्न संचार 
माध्यमबाट साियजलनक जानकारी गराउन ुपनेछ। 

11. गनुासो गोपलनयतााः (१) प्रत्येक तिमा काययरत सम्बि सलमलत तथा व्यशक्तिरुिे नागररकका गनुासो गोप्य 
राख्न ुपने भए गोपलनयता समेत कायम गने र सम्बशन्ित सरोकारिािाको स्िीकृत बेगर खिुासा गररने 
छैन। साथै गनुासोकतायिे आफ्नो गोपलनयताको माग गरेमा सो को कदर गदै पररचय नखलु्ने गरी गनुासो 
सम्बन्िी काम अशघ बढाइनेछ। 

 

 

 

 



 

पररच्छेद-५ 

विविि 

12. समािान नभएमा उजरुी, गनुासो मलु्तिीमा राख्न सवकनाेः (१) यदद यस नगरपालिकाबाट उजरुी, गनुासो 
समािान िनु नसक्ने देशखएमा लनिेदनकतायिाई सम्बशन्ित लनकायमा जान सल्िाि ददन सक्ने िा सम्बशन्ित 
लनकायमा सम्बोिनका िालग पठाइनेछ र त्यााँिाबाट सम्बोिन भई नआउन्जेि मलु्तिीमा राशखने छ। 
नीलत, कानूनको अभाि िा गनुासोको जवटिताको कारण तत्काि सम्बोिन िनु नसक्ने अिस्था देशखएमा 
आिश्यक नीलत, कानूनमा संिोिनको प्रयास गरी सम्बोिन गनय र जवटिताको अध्ययन गरी गनुासो 
सम्बोिनको प्रयास गररनेछ। उक्त काययको समािान निनु्जेि सम्म गनुासोिाई मलु्तिीमा राख्न सवकने 
र त्यसको जानकारी सम्बशन्ित पक्षिाई ददने व्यिस्था गररनेछ। 

13. बािा अड्काउ फुकाउनाेः यस काययविलिमा कुनै बािा अड्काउ परे नगर काययपालिकािे लनणयय गरर 
फुकाउन सक्नेछ। 

14. प्रचलित कानून बमोशजम िनुाेः यस काययविलिमा िेशखए जलत यसै बमोशजम र अन्यको िकमा प्रचलित 
कानून बमोशजम िनुेछ। 

15. बचाउाः यस अशघ प्रचलित कानून बमोशजम प्राप्त गरेका प्रमाण पत्रिरु यसै काययविलि बमोशजम ददइएको 
मालनने छ। 

16. खारेजीाः यस काययविलिमा भएका कुनै प्राििान नेपािको संवििान, केशन्िय र प्रादेशिक कानून संग बाशझन 
गएमा बाशझएको िदसम्म स्िताः खारेज िनुेछ । 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

अनसूुची-१ 

(दफा ६ को उपदफा (१) को खण्ड (ग) को उपखण्ड (३) र खण्ड (ङ) को उपखण्ड (३) साँग सम्बशन्ित) 
 

छायााँनाथ रारा नगरपालिका 
नगरकाययपालिकाको कायायिय 

 

गनुासो गोश्वारा दताय रशजष्टरको नमनुा 

गनुासो 
प्राप्त लमलत 

माध्यम 

गनुासोकतायको वििरण गनुासोको विषय 

नाम, थर ठेगाना 
टेलिफोन नम्बर 

र ईमेि 
संशक्षप्त वििरण 

गनुासो बारे 
आिेदनकतायिाई जानकारी 

गराइएको लमलत 
      

      

      

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

अनसूुची-२ 

(दफा ६ को उपदफा (१) को खण्ड (ग) को उपखण्ड (१२) र खण्ड (ङ) को उपखण्ड (११) साँग 
सम्बशन्ित) 

 

छायााँनाथ रारा नगरपालिका 
नगरकाययपालिकाको कायायिय 

 

गनुासो िगीकरणको अलभिेख ढााँचा 
 

क्र.स. 
विषय अनसुारको 
गनुासोको वििरण 

गनुासोको प्रकृलत अनसुारको िगीकरण जम्मा 
गनुासो 
संख्या 

कैवफयत अलत 
जरुरी 

जरुरी सािारण 
कारिािी 
सम्बन्िी 

        

        

        

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

अनसूुची-३ 

(दफा ६ को उपदफा (१) को खण्ड (ङ) को उपखण्ड (११) साँग सम्बशन्ित) 
 

छायााँनाथ रारा नगरपालिका 
नगरकाययपालिकाको कायायिय 

 

गनुासो प्रलतिेदन ढााँचा 
 

क्र.स. 
गनुासोको 

प्रकृलत वििरण 
(िगीकरण) 

गनुासो 
संख्या 

सम्बोिन 
भएका गनुासो 

संख्या 

सम्बोिन िनु बााँकी गनुासो 

कैवफयत यविबाट 
िनु े

ति िा 
मालथ 
पठाउन े

सम्बोिन िनु 
िाग्न े

अनमुालनत समय 
        

        

        

        

 

 

 

 

प्रमाशणत लमलताः 2080/09/27 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

आज्ञािे, 
पिपुती िािी 

लन.प्रमखु प्रिासकीय अलिकृत 

 


