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छायँानाथ रारा नगरपािलका ᭭तरीय गुनासो स᭥बोधन तथा ᭣यव᭭थापन कायᭅिविध, २०७४ 
कायᭅपािलकाबाट पाᳯरत िमित : २०७५/०३/०९ 

 ᮧ᭭तावनाः नेपालको संिबधान २०७२ को धारा ५१ ख (४) मा सावᭅजिनक ᮧशासन लाई ᭭व᭒छ, सᭃम, िन᭬पᭃ, पारदशᱮ, ᳥᮪ाचारमुᲦ, जनउᱫरदायी र सहभािगतामूलक बनाउँद ै रा᭔यबाट ᮧाप् तᱟने सेवा सुिवधामा जनताको समान सहज पᱟचँ सुिनश्  िचत गरी सुशासनको ᮧ᭜याभूित गनᱷ ᮧावधान बमोिजम संघ, ᮧदशे र ᭭थानीय तह एव ंसो अ᭠तगᭅतका कायाᭅलय, संघ सं᭭थाहᱧबाट ᭭थानीय तहमा ᮧवािहत सेवा, संचािलत िविवध कायᭅᮓम एव ंभौितक तथा सामािजक पूवाᭅधार र यससँग स᭥बि᭠धत सेवाको गुण᭭तर, ᮧभावकाᳯरता तथा ᱟन सᲣे अिनयिमतता स᭥ब᭠धमा जनताको अस᭠तुि᳥, िसकायत, उजुरी एव ंगुनासो सु᳖ तथा᭜यसको ᳞व᭭थापन एवम स᭥बोधन गनᭅ, सावᭅजिनक सं᭭था, सेवा एव ं कायᭅᮓममा नागᳯरकको पᱟचँ, संलᲨता तथा सहभािगता वृि गरी िनयिमत ᱧपमा सझुाव एव ंपृ᳧पोषण िलन, सशुासन ᮧबᭅन रणनीित तथा कायᭅयोजना २०७४ को अिधनमा रिह यो कायᭅिविध िनमाᭅण गरी लागु गᳯरएको छ ।  
 पᳯर᭒छेद– एक सिंᭃप ्त नाम र ᮧार᭥भ 
१.१ सिंᭃप ्त नाम र ᮧार᭥भः  

 यस कायᭅिविधको नाम “ छाँयानाथ रारा नगरपािलका ᭭तरीय गुनासो स᭥बोधन तथा ᭣यव᭭थापन कायᭅिविध, २०७४ ” रहकेोछ । 
 यो कायᭅिविध यसै नगरपािलकाको सुशासन ᮧबᭅन सिमितबाट ᭭वीकृत गरेको िमित दिेख लागू ᱟनेछ । १.२ पᳯरभाषाः िबषय वा ᮧसंगले अकᲃ अथᭅ नलागमेा यस कायᭅिविधमा 
(क) “संिबधान” भ᳖ाले नेपालको संिबधान २०७२ लाई स᭥झनु पदᭅछ  । 
(ख) “रणनीित तथा कायᭅयोजना” भ᳖ाले सुशासन ᮧबᭅन रणनीित तथा कायᭅयोजना २०७४ लाई स᭥झनु पदᭅछ । 
(ग) “वडा कायाᭅलय” भ᳖ाले नगरपािलकाका वडा कायाᭅलय भ᳖े स᭥झनु पदᭅछ । 
(घ) “गुनासो” भ᳖ाले कायᭅिविधको दफा २.२.१ मा उ᭨लेख भएका मा᭟यमबाट यस नगरपािलका वा वडा कायाᭅलयमा दताᭅ गनᭅ सᲣे उजुरीलाई संझन ुपदᭅछ । 
(ङ) “नागᳯरक” भ᳖ाले यस छाँयानाथ रारा नगरपािलका िभᮢ बसोबास गनᱷ जनताहᱧ स᭥झनु पदᭅछ । 
(च) “संघ” भ᳖ाले नेपालको के᭠ᮤीय सरकार स᭥झनु पदᭅछ । 
(छ) “ᮧदशे” भ᳖ाले नेपालको संिबधान २०७२ बमोिजम गᳯठत ᮧदशेहᱧ स᭥झनु पदᭅछ । 
(ज) “अस᭠तुि᳥” भ᳖ाले कुनै ᳞िᲦलाई कुनै कायᭅबाट दखल पुगेको अनुभव, कुनै िलिखत श᭣द वा अिलिखत ᱧपमा ᳞Ღ गᳯरएको स᭥झन ुपदᭅछ । 
(झ) “आयोजना/ पᳯरयोजना” भ᳖ाले िवकास कायᭅᮓम अ᭠तगᭅत कुनै भौगोिलक ᭃेᮢ वा कायᭅ ᭃेᮢमा िनि᳟त अविध र लगानी रकम तोकᳱ पूवᭅ िनधाᭅᳯरत उे᭫ य ᮧाप् ितका लािग तयार गᳯरने समᮕ ᳰᮓयाकलाप स᭥झनु पदᭅछ । 
(ञ) “उजूरी वा िसकायत” भ᳖ाले िलिखत वा मौिखक ᱧपमा ᳞Ღ गरेको अस᭠तुि᳥ स᭥झन ुपदᭅछ । 
(ट) “उपभोᲦा सिमित” भ᳖ाले आयोजनाबाट ᮧ᭜यᭃ लाभ पाउने ᳞िᲦहᱧको भेलाले कुनै आयोजना िनमाᭅण,संचालन, ᳞व᭭थापन र ममᭅत स᭥भार गनᭅको लािग आफूहᱧ म᭟येबाट ᮧचिलत कानून 



बमोिजम गठन गरेकोसिमित स᭥झनु पदᭅछ । यो श᭣दल े᭭थानीय᭭तरमा सडक िनमाᭅण, संचालन ममᭅत स᭥भारमा संलᲨ ᭭थानीय सडक ᮧयोगकताᭅ सिमित समेत स᭥झन ुपदᭅछ  । 
(ठ) “कायᭅᮓम” भ᳖ाले िनि᳟त उे᭫ य ᮧाप् ितका लािग तयार गᳯरएको ᭃेᮢगत वा बᱟᭃेᮢगत आयोजनाहᱧको संयोिजत ᱧप स᭥झनुपछᭅ । 
(ड) “कायᭅिविध” भ᳖ाले गुनासो स᭥बोधन तथा ᳞व᭭थापन कायᭅिविध २०७४ स᭥झनु पछᭅ । 
(ढ) “नागᳯरक वडापᮢ” भ᳖ाले यस छाँयानाथ रारा नगरपािलका अ᭠तगᭅत सावᭅजिनक कायाᭅलय, सं᭭थाल ेउपल᭣ध गराउने िविभ᳖ सेवा तथा सुिवधाको नाम, िववरण, समयाविध, िज᭥मेवार कमᭅचारी, कायᭅकᭃको िववरण, सेवा ᮧाप् त गनᭅ पुर् याउनु पनᱷ ᮧकृया, लाᲨे शु᭨क द᭭तरुका साथ ैसेवा अवᱧ भएमा उजुरी सु᳖े अिधकारी वा तोᳰकएको समय र मापद᭛डको सेवा उपल᭣ध गराउन नसकेमा उपल᭣ध गराईᳰदने ᭃितपूᳶतको िववरण उ᭨लेख गरी नागᳯरकलाई सुसूिचत गनᭅ कायाᭅलयमा सबैले दᲧेे गरी लेखेर टाँिगएको ᮧितवता पᮢ स᭥झनु पदᭅछ ।  
(ण) “िववाद” भ᳖ाले पᭃ र िवपᭃ वीचको रहकेो असहमितको कुरा भ᳖े स᭥झन ुपदᭅछ ।  
(त) “सुझाव” भ᳖ाले कुनै कायᭅलाई कानून सँगत वा ᭠यायपूणᭅ ढ᭑ंगबाट स᭥पादन गनᭅ िलिखत वा मौिखक ᱧपमा ᳰदईने राय स᭥झन ुपदᭅछ । 

 पᳯर᭒छेद– दईु कायᭅिविधको उे᭫य र ᭃेᮢ  
 २.१ कायᭅिविधको उे᭫ यः  

 गुनासो ᳞व᭭थापन कायᭅिविधका िन᳸द᳥ उे᭫ यहᱧ दहेाय अनुसार रहकेाछन् ।  १. नगरपािलका, वडा कायाᭅलय, िबषयगत िवभाग तथा यस नगरपािलका िभᮢ कायᭅरत िविभ᳖ संघ, सं᭭था र ितनीहᱧबाट संचालनमा रहकेा कायᭅᮓमको सवेा सुिवधामा नागᳯरकको पᱟचँ, सहभािगता वृि गरी सुशासनको ᮧ᭜याभूित ᳰदलाउनु, २. अस᭠तुि᳥, िसकायत वा उजरुी तथा गुनासा सुनुवाई, स᭥बोधन तथा ᳞व᭭थापनको समुिचत ᮧकृया िनधाᭅरणका साथ ैसबै तहमा गुनासो सनुुवाई तथा ᳞व᭭थापनको लािग सं᭭थागत संय᭠ᮢ ᭭थापना गनुᭅ । ३. यसरी ᭭थािपत संय᭠ᮢको ᮧ᭜येक तहको काम कतᭅ᭣य िज᭥मेवारी र उᱫरदािय᭜व ᭭प᳥ गनुᭅ । ४. गुनासो ᳞व᭭थापनलाई ᮧभावकारी बनाउन स᭥ब सबकैो ᭃमता िवकास गरी गुनासा स᭥बोधन एव ं᳞व᭭थापनमा ᮧभावकाᳯरता वृि गनुᭅ । ५. नगरपािलका िभᮢ संचािलत आयोजना तथा कायᭅᮓम संचालनमा आउन सᲣे ᳞वधानमा कमी भई जोिखम ᳞व᭭थापन गनᭅ अनकुुल वातावरण ᮰ृजना गनुᭅ । ६. नागᳯरकका गुनासो स᭥बोधन तथा ᳞व᭭थापनका लािग अिभलेख, अनुगमन, ᮧितवेदन तथा समीᭃा ᮧणाली ᳞वि᭭थत गनुᭅ । ७. गुनासो स᭥बोधन तथा ᳞व᭭थापनकायᭅलाई िछटो छᳯरतो र ᮧभावकारी बनाउनु । 
 २.२. कायᭅिविधका िवषय ᭃेᮢ हᱧः  
 कायᭅिविधका िबषय तथा ᭃेᮢ हᱧ दहेाय बमोिजम ᱟनेछः– २.२.१ उजरुी, गनुासो ᮧाप्  त गनᱷ मा᭟यम िन᳜ िलिखत मा᭟यमबाट उजुरी तथा गुनासो ᮧाप्  त गनᭅ सᳰकनेछ ।  



क. मौिखक (कायाᭅलयमा उपि᭭थत भएर) 
ख. िनवेदन दताᭅ गराएर ग. टेिलफोन, हटलाईनतथा ᭢यास 
घ. इमले, एस.एम.एस. तथा सामािजक सᲳाल ङ. ᱟलाक वा ए᭭ᮧेस डिेलभरीबाट 
च. उजुरी पेᳯटका छ. पᮢपिᮢका एव ंिव᳒ुतीय सचंार 
ज. सावᭅजिनक परीᭃण, सामािजक परीᭃण, सावᭅजिनक सनुुवाई आᳰद ज᭭ता नागᳯरकका िनगरानीबाट ᮧाप् त पृ᳧पोषण र सुझाव 
झ. मािथ᭨लो तहबाट ᮧाप् त सुझाव तथािनदᱷशन  

 २.३. गनुासाको वगᱮकरणः  गुनासाको वगᱮकरण दहेाय बमोिजम ᱟनेछ ।  
 नागᳯरकल ेमाग गरेका सुचना स᭥ब᭠धी जानकारी  
 एक पᭃको ᳰᮓयाकलापबाट अकाᭅ पᭃलाई मकाᭅ परेको स᭥ब᭠धी गुनासा 
 कायᭅᮧᳰᮓया तथा सावᭅजिनक खᳯरद स᭥ब᭠धी गुनासा 
 आᳶथक अनुशासन स᭥ब᭠धी गुनासा 
 सेवा ᮧवाह स᭥ब᭠धी गुनासा 
 सावᭅजिनक एव ंभौितक पूवाᭅधार स᭥ब᭠धी गुनासा 
 आयोजना (तजुᭅमा, कायाᭅ᭠वयन तथा अनुगमन म᭨ूयांकन) स᭥ब᭠धी गुनासा 
 सावᭅजिनक जगा अधीकरण तथा मुआ᭣जा स᭥ब᭠धी गुनासा 
 संघ र ᮧदशेबाट ᮧाप्  तसुझाव  
 नीितगत गनुासा 
 अ᭠य गुनासा 

 २.४. गनुासो फछᲆटको  ᭭थान र समय दहेाय बमोिजम ᱟनछेः– क. कुनै िबषयको बारेमा जानकारी माग गरेको स᭥ब᭠धी िनवेदनको हकमा िनवेदन दताᭅ भएको कायाᭅलय अनुसार नगरपािलकाको कायाᭅलय वा वडा कायाᭅलय माफᭅ त २४ घ᭛टा िभᮢ स᭥बोधन गᳯरन ेछ । ख. गुनासो स᭥बोधन गनᭅ थप समय लाᲨे भएमा गुनासोका ᮧकृित अनुसार दहेाय बमोिजम गᳯरन ेछ र ᮧᳰᮓयाको ि᭭थितको बारेमा जानकारी गुनासोकताᭅलाई उपल᭣ध गराईने छ । गुनासो ᮧकृित अनुसार लाᲨे समय १. अित जᱧरी िवषय - दईु ᳰदन िभᮢ २. जᱧरी िवषय  - पाँच ᳰदन िभᮢ ३. साधारण   - सात दिेख प᭠ᮥ ᳰदन िभᮢ ४. कारवाही स᭥ब᭠धी  - २ मिहना िभᮢ ग. वडा कायाᭅलय माफᭅ त माग भएका तर नगरपािलका सगं स᭥बि᭠धत गुनासाहᱧ वडा कायाᭅलयले दताᭅ गरी नगरपािलकामा पठाउने र वडा कायाᭅलय संग स᭥बि᭠धत तर नगरपािलकामा दताᭅ भएका गुनासाहᱧ पिन वडा कायाᭅलयमा ३ ᳰदन िभᮢ पठाउने ᳞व᭭था गᳯरनेछ ।  



घ. नगरपािलकाको कायाᭅलयमा दताᭅ भएका तर िज᭨ला सम᭠वय सिमित, ᮧदशे वा के᭠ᮤीय सरकारल ेस᭥बोधन गनᱷ ᮧकृितका गुनासोहᱧलाई ७ ᳰदन िभᮢ स᭥बि᭠धत तहमा पठाई सᳰकने छ र सो को जानकारी स᭥बि᭠धत गुनासोकताᭅलाई ᳰदइनेछ ।  
 
 पᳯर᭒छेद– तीन कायᭅिविधको सं᭭ थागत सरंचना र कायᭅ िज᭥मवेारी 

 यस छाँयानाथ रारा नगरपािलका वा यसको मातहतमा ᮧाप् त वा दताᭅ भएका गुनासाहᱧ सबै तहहᱧले आ-आ᭢नो तहमा गुनासो ᳞व᭭थापन गनᭅ बनाईएका सिमितहᱧमा पेश गनुᭅ पनᱷ छ । सिमितहᱧले उᲦ गुनासाहᱧ हरेी आफैल ेिनणᭅय गरी ᳞व᭭थापन गनᱷ सᳰकने भए तोᳰकएको समयाविध िभᮢ स᭥बोधन गनᱷ र यᳰद नसᳰकन ेभए आफू भ᭠दा मािथ᭨लो सिमितमा िनणᭅय गरी ᳞व᭭थापनको लािग पठाउनु पनᱷछ र सो को जानकारी स᭥बि᭠धत गुनासोकताᭅलाई गराउनु पनᱷछ । गुनासो तथा उजुरीहᱧलाई थप ᳞वि᭭थत र ᮧभावकारी बनाउन िन᳜ानुसारको सं᭭थागत संरचना तयार भएको ᱟनु पनᱷछ र उᱫ संरचनाहᱧको काम कतᭅ᭣य दहेाय अनसुारको ᱟनेछ । 
 ३.१ उपभोᲦा सिमितबाट गᳯरन ुपनᱷ गनुासो ᳞व᭭थापनः 

 उपभोᲦा सिमित आफैले कायाᭅ᭠वयन गनᱷ योजनाको स᭥ब᭠धमा मुल सिमित म᭟यबेाट १ जनालाई गुनासो ᳞व᭭थापन मुय ᳞िᲦको ᱧपमा तोᲣु पनᱷछ ।  
 यसरी तोᳰकएको गुनासो ᳞व᭭थापन मुय ᳞िᲦले उᲦ आयोजनाका स᭥ब᭠धमा आएका गुनासाहᱧको अिभलेख राᲧे र वगᱮकरण गनᱷ कायᭅ गनुᭅ पनᱷछ । 
 ᮧ᭜येक मिहनाको १ पटक सिमितमा छलफल गरी स᭥बोधन गनुᭅपनᱷ छ । गुनासो स᭥बोधनको काममा वडा तथा नगरपािलकाको सहयोग र सम᭠वय आव᭫यक भएमा स᭥बि᭠धत तहमा अनुरोध गनᱷ छ र यसरी अनुरोध भई आएको ख᭛डमा वडा तथा नगरपािलकाको कायाᭅलयबाट यस िबषयसंग स᭥बि᭠धत १ जना ᭣यिᱫ खटाईने छ । 
 गुनासो ᳞व᭭थापन गᳯरएको िववरण मािसक ᱧपमा वडा कायाᭅलयमा पठाउनु पनᱷ छ । 
 वडा कायाᭅलय, अ᭠य शाखा र नगरपािलकाको कायाᭅलय (मािथ᭨लो तह) बाट ᮧाप् त गुनासाको अिभलेख राखी सिमित माफᭅ त स᭥बोधन गनुᭅ पनᱷ छ । यसरी स᭥बोधन गᳯरएको कुराहᱧ सिमितको िनणᭅयमा उ᭨लेख ᱟनु पनᱷ छ ।  

 ३.२ वडा तहको गनुासो ᭣यब᭭थापनः ३.२.१ वडा तहमा गनुासो ᭣यव᭭थापन सिमित िन᳜ानसुारको रहन ेछ । स᭥बि᭠धत वडाको वडा अ᭟यᭃ                     –   संयोजक वडा सद᭭यहᱧ म᭟ये मिहला सद᭭य १ जना        –   सद᭭य वडा सिचव १ जना                                    –   सद᭭य सिचव   
 ३.२.२ गनुासो ᳞व᭭थापन दहेाय अनसुार गᳯरनछेः– 

 गनुासो िबषयसंग स᭥बि᭠धत अ᭠य ᳞िᲦ वा पदािधकारीलाई आव᭫यकता अनुसार गुनासो ᳞व᭭थापन सिमितको बैठकमा आम᭠ᮢण गनᭅ सᳰकने छ ।  
 वडाको गुनासो ᳞व᭭थापन सिमितको सिचवालय स᭥बि᭠धत वडा कायाᭅलयमा रहन ेछ । 



 यस नगरपािलकाको कायाᭅलयमा िविभ᳖ मा᭟यम र िविभ᳖ तहबाट ᮧाप्  त गुनासोहᱧको अनुसूची–१ बमोिजम अिभलेख गनᱷ र अनुसूची–२ बमोिजम वगᱮकरण गरी गुनासो ᳞व᭭थापन सिमितको बैठकमा पेश गᳯरन ेछ । यो कामको िज᭥मेवारी सद᭭य सिचवको ᱟनेछ । 
 गुनासो ᳞व᭭थापन सिमितबाट भएका िनणᭅयहᱧ कायाᭅ᭠वयन गनᱷ गराउने िज᭥मवेारी पिन सद᭭य सिचवको रहन ेछ ।  
 ᮧाप्  त गुनासाहᱧलाई वडा कायाᭅलयबाट स᭥बोधन ᱟन सᲣे र नसᲣे गरी २ भागमा िवभाजन गरीवडाबाट स᭥बोधन ᱟन सᲣे गुनासाहᱧको स᭥बोधनको ᮧᳰᮓयामा लाने रवडा कायाᭅलय माफᭅ त स᭥बोधन तथा ᳞व᭭थापन ᱟन नसᲣे गुनासाहᱧलाई स᭥बि᭠धत तहहᱧमा (उपभोᲦा सिमितको हकमा उपभोᲦा सिमितमा र अ᭠यको हकमा नगरपािलकामा) पठाउनु पनᱷछ र ᭜यसरी पठाईएको कुराको जानकारी गुनासोकताᭅलाई उपल᭣ध गराईने छ ।  
 ᮧाप्  त गुनासाहᱧको स᭥बोधन िनयम २.४ बमोिजम गनुᭅ पनᱷछ भने स᭥बोधन ᱟन नसकेकाको हकमा नगरपािलकामा िसफाᳯरस गᳯरन ेछ । 
 गुनासो वडा कायाᭅलय वा वडाको मातहतमा रहकेा शाखाको कमᭅचारीसँग स᭥बि᭠धत भएमा वडा कायाᭅलयबाटै स᭥बोधन गनुᭅ पनᱷछ र वडा अ᭟यᭃको गुनासोको हकमा भन े स᭥बोधनका लािग नगरपािलकामा गुनासो पठाउनु पनᱷछ ।  
 ᳥᮪ाचारसँग स᭥बि᭠धत गुनासो भएमा वडा कायाᭅलयले त᭝य र राय सिहतको िसफाᳯरस नगरपािलकामा पठाउनु पनᱷछ ।  
 ठेᲥापᲵा ᮧᳰᮓयाबाट कायाᭅ᭠वयन गᳯरएको योजना स᭥ब᭠धी गुनासा भएमा सो को सूचना नगरपािलकामा पठाउनु पनᱷछ । 
 सावᭅजिनक जवाफदिेहताका औजारहᱧ सावᭅजिनक सुनुवाई, सावᭅजिनक परीᭃण आᳰदको मा᭟यमबाट ᮧाप्  त गुनासा तथा सुझावलाई पिन वडाले स᭥बोधन गनुᭅ पनᱷ छ भने य᭭तो कायᭅᮓमबाट उठेका मािथ᭨लो तहको सुझाव वा गुनासोलाई वडाले ᮧितवदेन माफᭅ त नगरपािलकामा पठाउनु पनᱷ छ । 
 वडा कायाᭅलयमा दताᭅ भएका तथा मािथ᭨लो तहबाट ᮧा᳙ गुनासो, सुझाव र उजुरीहᱧलाई िनयम २.४ बमोिजम ᳞व᭭थापन गनुᭅ पनᱷ छ । 
 ᮧ᭜येक मिहना वडा ᭭तरीय गुनासो᳞व᭭थापन सिमितको बैठक बसी गुनासो ᳞व᭭थापनको सवालमा भएका कामहᱧको समीᭃा गरी सो को ᮧितवेदन वडा कायाᭅलयले नगरपािलकामा पेश गनुᭅ पनᱷछ ।  
 सिमितले गुनासो स᭥बोधन गदाᭅ गुनासो संग स᭥बि᭠धत पदािधकारी वा कमᭅचारीलाई आम᭠ᮢण गनᭅ सᲣे छ । 
 वडामा संचािलत िविभ᳖ पᳯरयोजना वा संघ स᭭था सगं स᭥बि᭠धत गुनासाहᱧलाई वडाको गुनासो ᳞व᭭थापन सिमितमा छलफल गरी िनणᭅय गनᱷ र सो को कायाᭅ᭠वयनका लािग स᭥बि᭠धत कायाᭅलयमा पठाउनु पनᱷछ र स᭥बि᭠धत ᳞िᲦलाई समेत जानकारी ᳰदनु पनᱷछ ।  
 वडा कायाᭅलयले गुनासोको बारेमा गरेका िनणᭅय सावᭅजिनक जानकारीका लािग वडा कायाᭅलयको सुचना बोडᭅमा सुचना टासँ गनुᭅ पनᱷ छ ।  ३.३ छायँानाथ रारा नगरपािलका तहमा गनुासो ᭣यब᭭थापनः ३.३.१. नगरपािलका तहमा गुनासो ᳞व᭭थापन सिमितः नगरपािलकाको ᮧमुख   - संयोजक नगरपािलकाको उप ᮧमुख   - उपसंयोजक वडा अ᭟यᭃ हᱧ म᭟येबाट १ जना   - सद᭭य ᭠याियक सिमित सद᭭य म᭟य ेबाट  १ जना          -           सद᭭य नगरपािलकाको ᮧमुख ᮧशासिनक अिधकृत  - सद᭭य सिचव 



 िनमाᭅण कामसगं स᭥बि᭠धत गनुासा भएमा नगरपािलकाका ᮧािविधक शाखाका ᮧमखुलाई आमि᭠ᮢत सद᭭यको ᱧपमा िनम᭠ᮢणा गनᭅ सᳰकन े छ । साथै यस नगरपािलकामा कायᭅरत गरै सरकारी सं᭭ थाहᱨल े गनᱷ िनमाᭅण कामसगं स᭥बि᭠धत गनुासा भएमा स᭥बि᭠धत कायाᭅलयको कमᭅचारीलाइᭅ आमि᭠ᮢत सद᭭यको ᱧपमा िनम᭠ᮢणा गनᭅ सᳰकन ेछ । 
 ३.३.२ गनुासो ᳞व᭭थापन दहेाय अनसुार गᳯरनछेः– 

 गुनासो िबषयसंग स᭥बि᭠धत अ᭠य ᳞िᱫ वा पदािधकारीलाई आव᭫यकता अनुसार गुनासो ᳞व᭭थापन सिमितको बैठकमा आम᭠ᮢण गनᭅ सᳰकने छ । 
 नगरपािलका गुनासो ᳞व᭭थापन सिमितको सिचवालय स᭥बि᭠धत नगरपािलकाको कायाᭅलयमा रहन ेछ भने आव᭫यकता अनसुार गुनासो ᳞व᭭थापन डे᭭ कको िनमाᭅण गनᭅ सᳰकने छ । 
 यस नगरपािलकाको कायाᭅलयमा िविभ᳖ मा᭟यम र िविभ᳖ तहबाट ᮧा᳙ गुनासोहᱧको अनुसूची–१ बमोिजम अिभलेखीकरण र अनुसूची–२ बमोिजम वगᱮकरण गरी गुनासो ᳞व᭭थापन सिमितको बैठकमा पेश गᳯरन ेछ । यो कामको िज᭥मेवारी सद᭭य सिचवको रहन ेछ । 
 साथ ैगुनासो ᳞व᭭थापन सिमितबाट भएका िनणᭅयहᱧ कायाᭅ᭠वयन गनᱷ गराउने िज᭥मवेारी पिन सद᭭य सिचवमा िनिहत रहन ेछ । 
 ᮧा᳙ गुनासो ᭭थानीय उपभोᲦा सिमित तथा वडा कायाᭅलयसँग स᭥बि᭠धत भएमा सो स᭥बोधन गनᭅ स᭥बि᭠धत उपभोᲦा सिमितमा वा वडा कायाᭅलयमा पठाउने र िनदᱷशन ᳰदने कायᭅ गनुᭅ पनᱷ र नगरपािलका भ᭠दा मािथ᭨लो तहमा पठाउने गुनासो भए मािथ᭨लो तहमा पठाईने छ । साथ ैयसरी पठाईको कुराको जानकारी सुचना ᮧकािशत गरी गनुᭅ पनᱷ छ । 
 नगरपािलका,  शाखाको कमᭅचारीसँग स᭥बि᭠धत गुनासो नगरपािलका बाटै स᭥बोधन गᳯरने छ । 
 यस नगरपािलकामा संघ र ᮧदशे माफᭅ त संचािलत ᳰᮓयाकलाप तथा योजना संग स᭥बि᭠धत गुनासाहᱧको हकमा, (क) ठेᲥा माफᭅ त संचािलत योजना संग स᭥बि᭠धत गुनासाहᱧ भएमा नगरपािलकाले सम᭠वयमा ठेकेदार माफᭅ त आफै वा ᮧितिनिधको उपि᭭थितमा गुनासो स᭥बोधन गनᭅ लगाउने (ख) अ᭠य ᳰᮓयाकलापको गुनासोको हकमा संघ र ᮧदशेमा गुनासो स᭥बोधनको लािग अनुरोध गरी पठाउने ᳞व᭭था िमलाईने छ । 
 उजुरी तथा गुनासोहᱧको िववरण सूचना ᮧिविधको िव᳒तुीय ᮧणालीमा आव गनᱷ ᮧयास गनुᭅ पनᱷ छ ।  
 नागᳯरकहᱧका गुनासोहᱧलाई सहज ᱧपमा ᳞व᭭थापन गनᭅ ईमले, SMS, सामािजक सᲳाल, टेिलफोन, हटलाईन आᳰदको ᭣यव᭭था गᳯरन ेछ । 
 वडा कायाᭅलयको गुनासो ᳞व᭭थापन स᭥ब᭠धी के क᭭तो अव᭭था छ सो को अनुगमन गरी आव᭫यक िनदᱷशन ᳰदने कायᭅ गनᱷ छ । 
 नगरपािलका गुनासो ᳞व᭭थापन सिमितले ᮧा᳙ गुनासोहᱧको अव᭭थाको ᮧ᭜येक मिहनामा समीᭃा गरी सो को ᮧितवेदन िज᭨ला सम᭠वय सिमित, ᮧदशेको म᭠ᮢालयमा पठाउने र आ᭢नो कायाᭅलयको सुचनापाटी र Website मा अ᭟याविधक गनᱷ साथ ै वडा कायाᭅलय माफᭅ त ᳞व᭭थापन ᱟन नसकᳱ नगरपािलकामा िसफारीस गᳯरएका गुनासाको स᭥बोधन गरी नगरपािलकालाई िलिखत जानकारी पठाउनु पनᱷ छ । 
 सावᭅजिनक जवाफदिेहताका औजारहᱧ (सावᭅजिनक सुनुवाई, सावᭅजिनक परीᭃण आᳰद) को मा᭟यमबाट ᮧा᳙ गुनासो तथा सुझावलाई स᭥बोधन गनुᭅ पनᱷ छ । 



 गुनासो ᳞व᭭थापनमा संलᲨ कमᭅचारीको दᭃता अिभवृिको लािग ᭃमता िवकासका कायᭅᮓम तजुᭅमा गरी कायᭅᮓम सचंालन गनᱷ । 
 गुनासो ᳞व᭭थापन सिमितले सबै गुनासो ᳞व᭭थापन स᭥ब᭠धी गᳯरएका ᳰᮓयाकलापहᱧको िववरण नगर कायᭅपािलकामा पेश गनᱷ छ भन े नीितगत गनुासाको सवालमा नागᳯरक मैᮢ ी नीित िनमाᭅणको लािग स᭥भािवत नीितहᱧको सुझाव िबवरण सिहतको ᮧितबेदन पेश गनुᭅ पनᱷ छ । 
  गुनासो ᳞व᭭थापनको बाᳶषक िववरण तयार गरी ᮧकाशन गनᱷ ।  

 
 
 पᳯर᭒छेद– चार गुनासो ᭣यव᭭थापन स᭥ब᭠धी ᮧᳰᮓयागत ᳞व᭭था 

 ४.१ गनुासो स᭥बोधन ᮧᳰᮓयाः 
 गुनासोको उजरुी ᮧाि᳙को जानकारी स᭥बि᭠धत सरोकारवालालाई गराउने । 
 गुनासो दताᭅ न᭥वर सिहत समाधान ᱟन सᲣे अनुमािनत समय समेत गुनासोकताᭅलाई जानकारी ᳰदनु पनᱷछ । 
 ᮧकृयाको स᭥ब᭠धमा गुनासोकताᭅलाई उिचत स᭨लाह ᳰदने र कुन तहबाट समाधान ᱟन सᲣे हो, सो को समेत जानकारी ᳰदईने छ । 
 िव᳒ुतीय मा᭟यमबाट ᮧा᳙ उजुरीको ᭭वतः जवाफ ᳰदने ᳞व᭭था िमलाउने । 
 उजुरी स᭥बोधन भएको जानकारी गुनासोकताᭅलाई तुᱧ᭠त ᳰदने । 
 गुनासो स᭥बोधन ᮧकृयाका स᭥ब᭠धमा ᭭थानीय᭭तरको ᭭थानज᭠य पᳯरि᭭थितको िव᳣ेषण गरी औपचाᳯरक वा अनौपचाᳯरक मा᭟यम अवल᭥वन गरी स᭥बोधन गᳯरन ेछ । 

 ४.२ गनुासो ᭣यव᭭थापनको कायᭅ ᮧᳰᮓयाः यस नगरपािलकाले गनुासो ᳞व᭭थापनको लािग िन᳜ानुसारको ᮧᳰᮓयाहᱧ अबल᭥बन गनᱷ छ । 
 यस नगरपािलका मातहतका सबै कायाᭅलयहᱧमा अिनबायᭅ ᱧपमा सबैले दᲧे सᲣे गरी गनुासो पेटीका राᲧु पनᱷ छ । 
 ᭜य᭭तै अ᭠य मा᭟यम बाट ᮧा᳙ गुनासोहᱧलाई पिन गुनासो दताᭅ रिज᭭टर माफᭅ त सबै कायाᭅलयहᱧमा दताᭅ गᳯरन ेछ र िब᳒तुीय मा᭟यमबाट ᮧा᳙ गुनासोहᱧलाई पिन अिभलेखीकरण गᳯरन ेछ । 
 िज᭥मेवार अिधकृत (यस कायᭅिबिध अनुसार गुनासो ᳞व᭭थापन सिमितको सद᭭य सिचव) ले ᮧ᭜येक सात ᳰदनमा एक पटक सिमितको रोहबरमा गुनासोको बगᱮकरण गरी अिभलेखीकरण गनᱷ र ᮧा᳙ गुनासोको बगᱮकृत िबवरण गुनासो ᳞व᭭थापन सिमितमा पठाउने छ ।  
 स᭥बोधन गनᭅ नसᳰकने गनुासोलाई आफु भ᭠दा मािथ᭨लो तहको गनुासो ᳞व᭭थापन सिमितमा पठाईने छ भने यसको जानकारी गनुासोकताᭅलाई गराउनु पनᱷ छ । 
 गुनासो स᭥ब᭠धी िनकायका कमᭅचारीको वैयिᲦक आचरणसँग स᭥बि᭠धत भएमा आ᭢नो तफᭅ बाट गनुᭅपनᱷ कारवाही गरी सो को िववरण मािथ᭨लो िनकायमा पठाउनु पनᱷ छ । साथ ै᭜य᭭तो िववरणको जानकारी सावᭅजिनक सूचना माफᭅ त पिन जानकारी गनुᭅपनᱷ छ । 
 गुनासो गनᱷ गुनासोकताᭅबाट आफुलाई ᳰदएको गुनासो ᳰफताᭅ मागेमा ᳰफताᭅ ᳰदने र स᭥बि᭠धत कायाᭅलयसँग स᭥बि᭠धत नभएको गुनासो पिन गुनासोकताᭅलाई ᳰफताᭅ गनᱷ । गुनासोकताᭅको पिहचान नभएमा सो को जानकारी सचूना पाटीमा रािखने छ । 



 गुनासो स᭥बोधनको ᮧारि᭥भक चरणमा स᭥बि᭠धत िनकायमा तोᳰकएको गुनासो सु᳖े अिधकृतले ᮧा᳙ गुनासोको अनसुूची–१ बमोिजम अिभलेखीकरण गनᱷ र ᮧा᳙ गुनासोलाई ᮧा᳙ भएको िमितले २४ घ᭛टा िभᮢ गुनासो ᳞व᭭थापन सिमितको अ᭟यᭃ समᭃ पेश गनुᭅपनᱷ छ र अ᭟यᭃबाट त᭜काल स᭥बोधन ᱟन सᲣेलाई स᭥बोधन गनᭅ र नसᲣेलाई सिमित माफᭅ त स᭥बोधन गनᭅ िनदᱷशत गᳯरन ेछ । 
 गुनासोकताᭅल े सहज र सरल ᱧपमा गुनासो राᲧ गुनासो पेटीका, टेिलफोन, हटलाईन, सामािजक संजाल, एसएमएस आᳰदबाट ᳰदन सᲣे ᭣यव᭭था गनुᭅपनᱷ छ । 
 ᮧा᳙ गुनासो ᳞व᭭थाको अ᭟याविधक अव᭭थाको बारेमा समय समयमा सरोकारवालालाई ᭭थानीय पᮢ पिᮢका, एफएम रेिडयो, ᳯटिभ आᳰदबाट जानकारी गराउनु पनᱷछ । 
 गुनासो ᳞व᭭थापन गनᱷ ᮓममा नागᳯरकका गुनासोको गोपिनयता कायम गᳯरने छ । 
 िविभ᳖ तहमा रहकेा िनगरानी गनᱷ िनकाय अितयार दᱧुपयोग अनुस᭠धान आयोग, महालेखा परीᭃकको कायाᭅलय, संघीय तथा ᮧदशे ᭭तरीय म᭠ᮢीपᳯरषद ् कायाᭅलय, संसदका िविभ᳖ सिमित, राि᳦य सतकᭅता के᭠ᮤ, म᭠ᮢालय, िज᭨ला सम᭠वय सिमितबाट ᮧा᳙ गुनासो तथा उजुरीलाई उᲬ ᮧाथिमकता ᳰदई स᭥बोधन गनुᭅपनᱷ छ । 
 िबिभ᳖ तहबाट ᱟन ेअनुगमन तथा सुपरीवᭃेणमा गुनासो िवषय समेᳯटएको ᱟन ेछ । 
 गुनासो तथा उजुरीको ᮧकृितका आधारमा िनयम २.४ मा ᭣यव᭭था भए अनुसार स᭥बोधन गनुᭅपनᱷ छ । 

 ४.३ बनेामी, अस᭥बि᭠धत उजरुी, गनुासो तथा झुठो उजरुी स᭥ब᭠धी ᭣यव᭭थाः 
 बेनामी उजुरी पिन दताᭅ गᳯरनेछ र आव᭫यक छानिवनको ᮧकृयामा रािखनेछ । यᳰद यस नगरपािलका कायाᭅलयको कायᭅसँग स᭥बि᭠धत नभई अ᭠य िनकाय वा कायाᭅलय सँग स᭥बि᭠धत रहछे भने सो को िववरण मािथ᭨लो तहमा पठाईने छ । 
 झᲶुा ᱧपमा कसैलाई दःुख ᳰदने िनयतले उजरुी गरेमा ᮧचिलत कानून बमोिजम कारवाहीका लािग स᭥बि᭠धत िनकायल ेकानून कायाᭅ᭠वयन गनᱷ िनकाय, कायाᭅलयमा लेखी पठाउन सᲣे छ । 

 ४.४ उजरुी, गनुासो ᳰफताᭅ स᭥ब᭠धी ᭣यव᭭थाः उजुरी, गुनासो िलिखत ᱧपमा सरोकारवाला आवेदनकताᭅले ᳰफताᭅ मागेमा ᳰफताᭅ ᳰदन सᳰकनेछ । यᳰद यस नगरपािलका कायाᭅलयको काम कारवाहीसँग अस᭥बि᭠धत िवषयको गनुासो ᮧा᳙ भएमा स᭥बि᭠धत ᳞िᲦ पिहचान भएको रहछे भने िनजलाई सो को जानकारी ᳰदई ᳰफताᭅ गनᱷ र पिहचान भएको रहनेछ भने सो को िववरण कायाᭅलयको सचूना पाटी तथा िविभᮢ संचार मा᭟यमबाट सावᭅजिनक जानकारी गराउनु पनᱷछ । 
 ४.५ गनुासो गोपिनयताः ᮧ᭜येक तहमा कायᭅरत स᭥ब सिमित तथा ᳞िᱫहᱧले नागᳯरकका गुनासा गो᭡य राᲧु पनᱷ भए गोपिनयता समेत कायम गनᱷ र स᭥बि᭠धत सरोकारवालाको ᭭वीकृत वेगर खुलासा गᳯरने छैन । साथ ैगुनासो कताᭅले आ᭢नो गोपिनयताको माग गरेमा सो को कदर गद ᱺपᳯरचय नख᭨ुने गरी गुनासो स᭥ब᭠धी काम अिघ बढाइनेछ ।  
  
 
 
 
 पᳯर᭒छेद– पाचँ 



िविवध 
 ५.१ समाधान नभएमा उजरुी, गनुासा म᭨ुतवीमा राᲧ सᳰकनःे यᳰद यस नगरपािलकाबाट उजुरी, गुनासा समाधान ᱟन नसᲣे दिेखएमा िनवेदनकताᭅलाई स᭥बि᭠धत िनकायमा जान स᭨लाह ᳰदन सᳰकने वा स᭥बि᭠धत िनकायमा स᭥बोधनका लािग पठाइने छ र ᭜यहाँबाट स᭥बोधन भई नआउ᭠जेल म᭨ुतवीमा रािखने छ । नीित, कानूनको अभाव वा गुनासोको जᳯटलताको कारण त᭜काल स᭥बोधन ᱟन नसᲣे अव᭭था दिेखएमा आव᭫यक नीित, कानूनमा संशोधनको ᮧयास गरी स᭥बोधन गनᭅ र जᳯटलताको अ᭟ययन गरी गुनासो स᭥बोधनको ᮧयास गᳯरन ेछ । उᲦ कायᭅको समाधान नᱟ᭠जेलस᭥म गुनासोलाई म᭨ुतवीमा राᲧ सᳰकने र ᭜यसको जानकारी स᭥बि᭠धत पᭃलाई ᳰदने ᭣यव᭭था गᳯरन ेछ । 

 
 



 
 अनसुचूी–१ नगरपािलका कायाᭅलय छायँानाथ रारा गनुासो गो᳡ारा दताᭅ रिज᳥रको नमनुा 
 गनुासोᮧा᳙िमित मा᭟यम गनुासोकताᭅको िबवरण गनुासोको िबषय 

नाम, थरठेगाना टेिलफोन न᭥बर र ईमले 
सिंᭃ᳙ िबवरण गनुासो बारे आबेदन कताᭅलाई जानकारी गराईएको िमित 

      
      
      
      नोटः गुनासो कताᭅले आ᭢नो पᳯरचय खो᭨न नचाहमेा नाम, ठेगानामा अमकु भनी लेᲧु पनᱷछ । 
 अनसुचूी–२ नगरपािलका कायाᭅलय छायँानाथ रारा गनुासो बगᱮकरणको अिभलखे ढाचा 
ᮓ.सं. िबषय अनुसारको गुनासोको िववरण 

गुनासोको ᮧकृित अनुसारको वगᱮकरण ज᭥मा गुनासो संया कैᳰफयत 
अित जᱧरी जᱧरी साधारण कारवाही स᭥ब᭠धी 

        
        
        
 अनसुचूी–३ नगरपािलका कायाᭅलय छायँानाथ रारा गनुासो ᮧितवदेन ढाचा 
ᮓ.सं. गुनासोको ᮧकृित िववरण 

(वगᱮकरण) 
गुनासा संया स᭥बोधन भएका गुनासा संया 

स᭥बोधन ᱟन बाकँᳱ गुनासा कैᳰफयत 
यिहबाट ᱟन े

तल वा मािथ पठाउने 
स᭥बोधन ᱟन लाᲨे अनुमािनत समय 

 

        
        
        
 


