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भाग २ 

स्थानीय सरकार 

परशरुाम नगरपालिकाको गनुासो व्यवस्थापन काययववलि, २०८० 

प्रस्तावना :स्थानीयतहबाट भएका कामकारबाहीका सम्बन्िमा प्रत्यक्ष र सरि तररकािे गनुासोगनय सक्ने व्यवस्था 
गनय रप्राप्त गनुासोिाई शीघ्र सम्बोिन गनय तथा सेवा प्रवाह सम्बन्िी काम कारबाहीका सूचनाका सम्बन्िमा 
जनताको जजज्ञासा समािान गनय तथा सावयजलनक प्रशासनिाई स्वच्छ,सक्षम,लनष्पक्ष,पारदशी,भ्रष्टाचारमकु्त, 
जनउत्तरदायी र सहभालगतामूिक बनाउँदै राज्यबाट प्राप्तहनुे सेवा सवुविामा जनताको समान, सहज पहुँ चँ 
सलुनजित गरी सशुासनको प्रत्याभलूत गने स्थानीय तह एवं सो अन्तरँ गतका कायायिय, लनकाय,संघ संस्थाहरूबाट 
प्रवावहत सेवा, सञ चालित ववववि काययक्रमका सम्बन्िमा जनताको असन्तवुष्ट, लसकायत, उजरुी एवं गनुासो सनु्न 
तथा त्यसको व्यवस्थापन एवँ ंसम्बोिन गनय, सावयजलनक सेवामालबनारँोकतोक पहुँच तथा सहभालगता बवृि गनय 
एक प्रभावकारी सञ्जाि ववस्तार गनय वाञ्ञछनीय भएकािे,  

परशरुाम नगरपालिकाको प्रशासकीय काययविी लनयलमत गने ऐन २०७४ को दफा ४ बमोजजम 
नगरकाययपालिकाबाट पाररत गरी यो काययववलि बनाइ िाग ुगरेको छ ।  

पररच्छेद–१  

प्रारजम्भक 

१. संजक्षप्तनामरप्रारम्भ :(१) यो काययववलिको नाम “गनुासो व्यवस्थापन काययववलि,२०८०”रहेको छ ।  

(२) यो काययववलि काययपलिकाबाट स्वीकृत भएको लमलतदेजि प्रारम्भ हनुेछ ।  

२. पररभाषा :ववषय वा प्रसड्गिे अको अथय निागेमा यस काययववलिमा,- 
(क) “अलिकार प्राप्त अलिकारी” भन्नािे गनुासो छानलबन तथा व्यवस्थापन गनय तोवकएको 

अलिकृत वा कमयचारी भने्न सम्झनपुछय । 

(ि) “उपप्रमिु” भन्नािे परशरुाम नगरपालिकाकोउपप्रमिु सम्झनपुछय । 

(ग) “ऐन” भन्नािे स्थानीय सरकार सञ्चािन ऐन,२०७४ सम्झन ुपछय । 
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(घ) “काययपालिका” भन्नािे परशरुाम नगर काययपालिका सम्झनपुछय । 

(ङ) “काययववलि” भन्नािे परशरुामनगरपालिकाबाट िाग ु गररएको “गनुासो व्यवस्थापन 
काययववलि, २०80” सम्झन ुपछय । 

(च) “गनुासो” भन्नािे सावयजलनक सेवा प्रवाहमा वििाससु्ती,अनावश्यक झन्झट, सेवा प्रालप्तमा 
कठिनाइ,सेवाको उपिव्िता तथा सोको गणुस्तरका बारेमा असन्तवुष्ट िगायत आलथयक 
अलनयलमतता गनय वा हनु िागेको सम्बन्िमा प्राप्त लिजित, फोन वा अन्य 
सञ्चारमाध्यमबाट प्राप्त समाचार, इमेि तथा इन्टरनेटबाट नगरपालिकामा प्राप्त जानकारी 
तथा सूचना समेतिाई सम्झनपुछय । 

(छ) "गनुासो फर्छ्यौट" भन्नािे गनुासोको अजन्तम टुङ्गो िागेको अवस्था सम्झन ुपछय। 

(ज) “गनुासो सनेु्न अलिकारी” भन्नािे परशरुाम नगरपालिका र यस अन्तयगतका कायायियहरूिे 
गनुासो सनु्नका िालग तोवकएको अलिकृत वा कमयचारी भने्न सम्झनपुछय । 

(झ) “लनरीक्षण” भन्नािे परशरुाम नगरपालिकाको तफय बाट छड्के जाँच वा लनरीक्षणिाई 
सम्झनपुछय । 

(ञ) “पदालिकारी” भन्नािे परशरुामनगर काययपालिकाका प्रमिु, उपप्रमिु, वडा अध्यक्ष तथा 
काययपालिकाका अन्य सदस्य सम्झनपुछय ।  

(ट) “पालिका” भन्नािे परशरुाम नगरपालिका सम्झन ुपछय । 

(ि) “प्रमिु” भन्नािे परशरुाम नगरपालिकाको प्रमिु सम्झनपुछय । 

(ड) “प्रमिु प्रशासकीय अलिकृत” भन्नािे परशरुाम नगरपालिकाकाप्रमिु प्रशासकीय अलिकृत 
सम्झनपुछय । 

(ि) “संवविान” भन्नािे नेपािको संवविान२०७२ सम्झन ुपछय । 

(ण) “स्थानीय काननु” भन्नािे परशरुाम नगरपालिकाकोनगर सभािे बनाएको काननु सम्झन ु
पछय । 

(त) “ववषयगत कायायिय” भन्नािे परशरुाम नगरपालिका अन्तयगतका ववलभन्न ववषयगत 
कायायिय समेतिाई सम्झन ुपछय ।  

 

पररच्छेद–२ 

उजरुी तथा गनुासो गन तररका तथा ििुाउनपुने कुरा 

३. उजरुी तथा गनुासो प्राप्त गने माध्यम:देहाय बमोजजमको माध्यमको प्रयोग गरी कुनै व्यजक्तिे गनुासो गनय 
सकँ नछे  :-  

(क) मौजिक (कायायियमा उपजस्थत भएर वा छरलछमेक वा आफन्त उपजस्थत भएर),  
(ि) लनवदेन दताय गराएर, 
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(ग) टेलिफोनबाट ................ 
(घ) फ्याक्सबाट .................. 
(ङ) उजरुी/सझुाव पेवटकाको प्रयोबाट 

(च) पत्रपलत्रका एवं ववद्यतुीय सञ चारबाट ........ 
(छ) हिुाक वा एक्स्प्रसे डेलिभररबाट ............ 
(ज) पालिका प्रमिुको मोबाइिमा ........................ 
(झ) प्रमिु प्रशासकीय अलिकृतको मोबाइिमा ............................   

(ञ) टोि फ्री नं. प्रयोग गरेर ........................................  

(ट) इमिे, एस.एम.एस., भाइबर, हृवाट्सएप वा अन्य सामाजजक सञ्जाि (पालिकाको इमेि 
िेगाना ...............................................................एस.एम.एस. गने 
नम्बर............र सामाजजक सञ जािको वववरणबाट 

(ि) सावयजलनक परीक्षण, सामाजजक परीक्षण, सावयजलनक सनुवुाई,मालथल्िो तहबाट प्राप्त 
सझुाव, लनदेशन, सझुावबाट । 

४. गनुासो गदाय ििुाउनपुने कुरााः (१) सोगनुासोकतायिे गनुासो गदाय देहायका कुरा ििुाउन ुपनेछ-: 

(क) गनुासोकतायको व्यजक्तगत वववरण, सम्पकय  नम्बर र इमिे, 

(ि) गनुासोको संजक्षप्त व्यहोरा, 
(ग) गनुासोसँग सम्बजन्ित लनकाय, पदालिकारी र िेगाना । 

(२)ययस दफा बमोजजम गनुासो गदाय गनुासोकतायिे आफ्नो पररचसमते उल्िेि गनुय पनेछ। 

(३) गनुासोकतायिे गनुासो गदाय सभ्य र जशष्ट भाषाको प्रयोग गनुयका साथै मकाय परेको ववषय स्पष्ट  
रूपमा उल्िेि गनुय पनेछ। 

 

पररच्छेद–३ 

गनुासो व्यवस्थापन 

५. गनुासोवगयँ ीकरणाः(१) गनुासोका प्रकृलत अनसुार देहाय बमोजजम वगयँ ीकरण फर्छ्यौट गरँी प्रवक्रयाको 
जस्थलतको बारेमा गनुासोकतायिाई जानकारी उपिब्ि गराइनेछ । 

(क) तरुून्त 

(ि) अलत जरुरी  

(ग) जरूरी  

(घ) सािारण 
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(२) उपदफा (१) को िण्ड (क) अन्तगयत देहायका गनुासो रहनेछन  ;-  

 

(क) सरुक्षा सम्बन्िी घटनाहरू,शारीररक शोषण वा यौन वहंसासंरक्षण, िैवङ्गक वहंसा, जािसाजी 
वा भ्रष्टाचारका ववषयहरू, 

(ि)  कुनै पलन हालनबाट बच्न तरुुन्तै कदम चाल्नपुने जीवन रक्षक घटनाहरू, 

(ग)जवटि प्रकारको प्रसँलूत समस्या, 

(घ)  पालिकाको प्रलतष्ठा वा पररचािनमा असर पनय सक्ने कायय/घटनाहरू, 

(ङ) स्थानीय तहका कमयचारी वा साझेदारहरूद्वारा दवु्ययवहार, जबजयस्तीवा कुनै पलन प्रकारको 
दघुयटना वा ववपद् व्यवस्थापन । 

(३) उपदफा (१) को िण्ड (ि) अन्तगयत देहायका गनुासो रहनेछन  ;- 

(क) स्थानीय तहिेववतरण गने सेवा सवुविामा भेदभाव भएको वावजञ्चत गररएको, 
(ि) स्थानीय तहिे प्रदान गने सेवा सवुविा प्राप्त गनय अवरोि वा बािापगेुको 
(ग) सावयजलनक सम्पजत्तको दरुूपयोग, िोका, भ्रष्टाचार र चोरी 
(घ) आलथयक अनशुासन सम्बन्िी गनुासो, 

(४) उपदफा (१) को िण्ड (ग) अन्तगयत देहायका गनुासो रहनेछन  ;- 

(क) ववकास लनमायण सम्बन्िी समस्या र सझुाव, 

(ि) सावयजलनक जग्गा अलिकरण तथा मआुब्जा सम्बन्िी गनुासो, 
(ग) सावयजलनक एवं स्थानीय पूवायिार ववकास सम्बन्िी गनुासो, 
(घ) आयोजना तजुयमा, कायायन्वयन, अनगुमन र मूल्यांकन सम्बन्िी गनुासो, 
(ङ) एक पक्षको वक्रयाकिापबाट अको पक्षिाई मकाय परेको सम्बन्िी गनुासो,  
(च) साङ्गिलनक सिुार सम्बन्िी सझुाव, 

(छ) नीलतगत सझुावका ववषय । 

)५ ( उपदफा (१) को िण्ड (घ) अन्तगयत देहायका गनुासो रहनेछन  ;- 

(क) जनसरोकारकारका ववषय सम्बन्िी जजज्ञासा, 
(ि) स्थानीय तहका काययक्रम सम्बन्िी जजज्ञासा, 
(ग) ववलभन्न सझुाव वा लनवेदन, 

(घ) लनजी िारणा वा जचन्ताका ववषय, 

(ङ) सेवा प्रवाह सम्बन्िी गनुासो, 
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(च) काययप्रवक्रया सम्बन्िी गनुासो,  
(छ) कारबाही गनुयपने समयावलि समाप्त भइसकेपलछ प्राप्त भएका गनुासो, 
(ज) नागररकिे जानकारी माग गरेका सूचना सम्बन्िी गनुासो,  
(झ) अन्य ववषयहरू। 

 

(६) उपदफा (१) को िण्ड (क) देजि (घ) सम्मका गनुासो देहाय बमोजजम व्यवस्थापन गनुय 
पनेछ :-  

(क) उपदफा (२) बमोजजमका गनुासो तीन ठदनलभत्र 

(ि) उपदफा (३) बमोजजमका गनुासो पाँच ठदनलभत्र, 

(ग) उपदफा (४) बमोजजमका गनुासो सात ठदनलभत्र, 

(घ) उपदफा (५) बमोजजमका गनुासो पन्र ठदनलभत्र । 

 

६. गनुासो व्यवस्थापन सम्बन्िी व्यवस्थाँाः  (१)सवयप्रथम गनुासो ववस्ततृमा वटपोट गरँी गम्भीरप्रकृलत,  
ववषयगत र सम्बजन्ित लनकाय अनसुार छुट्याइ गनुासोकतायको गोपनँीयता कायम भएपलछ दताय भएका 
गनुासोहरू सबै तहहरूिे आ-आफनो तहमा गनुासो व्यवस्थापन गनय बनाइएका सलमलतहरूमा गनुासोहरूका 
गम्भीरता र प्रकृलत स्पष्ट रूपमा छुट्याइ पेस गनुय पनेछ । सलमलतहरूिे उक्त्त गनुासोहरू हेरी छिफि गरी 
आवश्यक अनसुार कारबाही वा छानलबन प्रवक्रया अगालड बिाउनेर लनणयय गरी वा आफूभन्दा मालथल्िो 
सलमलतमा लनणयय गरी व्यवस्थापनको िालग पिाउनपुनेछ । यसरी पिाइएको कुराको जानकारी सम्बजन्ित 
गनुासो कतायिाई गराउनपुनेछ । गनुासोहरूिाई थप व्यवजस्थत र प्रभावकारी बनाउन संस्थागत संरचना 
तयार गररनछेाः 

(२) समदुायस्तरमा उपभोक्ता सलमलतबाट गररन ु पने गनुासो व्यवस्थापन देहाय बमोजजम गनुय 
पनेछाः- 

(क) उपभोक्ता सलमलत आफैिे कायायन्वयन गने योजनाको सम्बन्िमा मूि सलमलतमध्येबाट 
एक जना गनुासो व्यवस्थापन प्रमिु तोक्न ुपनेछ ।  

(ि) यसरी तोवकएको गनुासो व्यवस्थापन प्रमिुिे उक्त आयोजनाका सम्बन्िमा गनुासोको 
अलभिेजिकरण, वगयँ ीकरण गनेछ ।  

(ग) प्रत्येक मवहनाको एक पटक सलमलतमा छिफि गरी सम्बोिन गनुयपने छ । गनुासो 
सम्बोिनको काममा वडा तथा नगरपालिकाको सहयोग र समन्वय आवश्यक भएमा 
सम्बजन्ित लनकायमा अनरुोि गनय सक्नेछ र यसरी अनरुोि भई आएमा वडा तथा 
नगरपालिकाको कायायियबाट आवश्यक सहयोग प्रदान गनुय पनेछ । 
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(घ) गनुासो व्यवस्थापन तथा सम्बोिनको समीक्षाको प्रलतवेदन वडा कायायियमा पिाउन ु
पनेछ ।  

(ङ) वडा कायायिय, अन्य शािा र नगरपालिकाको कायायिय (मालथल्िो तह) बाट प्राप्त 
गनुासोको अलभिेि रािी सलमलतमाफय तव्यवस्थापन गनुयपनेछ । यसरी व्यवस्थापन 
गररएको कुराहरू सलमलतको लनणययमा उल्िेि हनु ुपनेछ ।  

(३) वडा तहमा गनुासो व्यवस्थापन सलमलत लनम्नानसुारको रहनेछ:- 

(क) सम्बजन्ित वडाको वडा अध्यक्ष -संयोजक  

(ि) कायायिय/प्राववलिक सहायक -सदस्य  

(ग) लनवायजचत मवहिा सदस्य एक जना (वडा सलमलतिे तोके अनसुार) -सदस्य  

(घ) ववपक्षी दिका लनवायजचत सदस्यहरू मध्येबाट १ (एक) जना) -सदस्य  

(ङ) वडा सजचव  -सदस्यसजचव  

(४) गनुासो ववषयसंग सम्बजन्ित अन्य व्यजक्त वा पदालिकारीिाई आवश्यकता अनसुार गनुासो 
व्यवस्थापन सलमलतको बैिकमा आमन्त्रण गनय सवकनेछ । 

(५) वडा तहमा गनुासो व्यवस्थापन देहाय अनसुार गररनेछ : 

(क)  वडाको गनुासो व्यवस्थापन सलमलतको सजचवािय सम्बजन्ित वडा कायायियमा 
रहनेछ । 

(ि) ववलभन्न माध्यमबाट प्राप्त गनुासोहरूको अनसूुची-१ बमोजजम अलभिेिँीकरण र अनसूुची-
२ बमोजजम वगयँ ीकरण गरँी गनुासो व्यवस्थापन सलमलतको बैिकमा पेस गररनछे । 
उक्त जजम्मवेारी सदस्य सजचवको रहनछे । साथै, गनुासो व्यवस्थापन सलमलतबाट भएका 
लनणययहरू कायायन्वयन गने गराउने जजम्मेवारी पलन सदस्य सजचवमा लनवहत रहने छ । 

(ग) प्राप्त गनुासोहरूिाई वडा कायायियबाट सम्बोिन हनु सक्ने र हनु नसक्ने गरी दईु 
भागमा बाँडी, वडा व्यवस्थापन हनु नसक्न े गनुासोहरूिाई सम्बजन्ित तहहरूमा 
(उपभोक्ता सलमलतको हकमा उपभोक्ता सलमलतमा र अन्यको हकमा नगरपालिकामा) 
पिाउन ुपने छ र त्यसरी पिाइएको कुराको जानकारी गनुासोकतायिाई उपिब्ि गराइन े
छ । 

(घ) गनुासो कमयचारी वा लनवायजचत प्रलतलनलिसँग सम्बजन्ित भएमा वडा कायायियबाटै वा 
नगरपालिकामा लसफाररस नगरपालिका तहबाट व्यवस्थापनगनुयपनेछ, । 

(ङ) भ्रष्टाचारसँग सम्बजन्ित गनुासो भएमा वडा कायायियिे तथ्य र राय सवहतको लसफाररस 
नगरपालिकामा पेस गनुयपनेछ । 
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(च) िेक्का–पट्टा प्रवक्रयाबाट कायायन्वयन गररएको योजनाको हकमा गनुासो सम्बन्िी सूचना 
नगरपालिकामा पिाउन ुपनेछ । 

(छ) सावयजलनक सनुवुाई, सावयजलनक परीक्षणको माध्यमबाट प्राप्त गनुासो सझुाविाई पलन 
वडािे सम्बोिन के पहिगनुय पने साथै मालथल्िो तहको सझुाव वा गनुासोिाई वडािे 
प्रलतवदेनमाफय त  नगरपालिकामा पिाउन ुपनेछ । 

(ज) वडा कायायियमा दताय भएका तथा मालथल्िो तहबाट प्राप्त गनुासो,सझुाव र उजरुीहरूिाई 
उजचतव्यवस्थापन गनुय पनेछ । 

(झ) प्रत्येक मवहना वडास्तरीय गनुासो व्यवस्थापन सलमलतको बैिक बसी गनुासो 
व्यवस्थापनको सवािमा भएका कामहरूको समीक्षा गरी सोको प्रलतवदेन वडा 
कायायियिे नगरपालिकामा लसफाररस गनुय पनेछ। सलमलतिे गनुासो सम्बोिन गदाय 
गनुासोसंग सम्बजन्ित पदालिकारी वा कमयचारीिाई बैिकमा आमन्त्रण गनय सक्नछे । 

(ञ) वडामा संचालित ववलभन्न आयोजना वा संघ संस्था संग सम्बजन्ित गनुासाहरूिाई वडाको 
गनुासो व्यवस्थापन सलमलतिे आवश्यक अनसुार सम्बजन्ित संघ सस्थािाई लसफाररस वा 
छिफि गरी लनणयय सवहत सम्बजन्ित कायायियमा पिाई समयमा गनुासो सम्बोिन गरी 
वडा कायायियिाई जानकारी गनय लनदेजशत गनुय पने छ । वडा कायायियिे गनुासोको 
सम्बोिन गरी सके पिात  वडा कायायियको सचुना बोडयमा सूचना टाँस गनुय पनेछ साथै 
सम्बजन्ित गनुासोकतायिाई पलन सोको जानकारी पिाउन ुपनेछ ।  

(५) नगरपालिका तहमा गनुासो व्यवस्थापन सलमलत लनम्न अनसुार हनुछे:- 

(क) नगरपालिकाको प्रमिु -संयोजक  

(ि) नगरपालिकाको उपप्रमिु -उपसंयोजक  

(ग) प्राववलिक शािा प्रमिु -सदस्य  

(घ) संयोजकद्वारा मनोनँीत  वडाको वडा अध्यक्ष दईुजना -सदस्य  

(ङ) नगरपालिकाको प्रमिु प्रशासकीय अलिकृत -सदस्य सजचव  

(६) गनुासो ववषयसंग सम्बजन्ित अन्य व्यक्तजँ वा पदालिकारीिाई आवश्यकता अनसुार गनुासो 
व्यवस्थापन सलमलतको बैिकमा आमन्त्रण गनय सवकने छ । 

(७) नगरपालिका स्तरमा गनुासो व्यवस्थापन देहाय अनसुार गररनेछाः–  

(क) गनुासो व्यवस्थापन सलमलतको सजचवािय सम्बजन्ित नगरपालिकाको कायायियमा रहने 
छ र आवश्यकता अनसुार गनुासो व्यवस्थापन डेस्क वा सहायता कक्षको लनमायण गनय 
सवकने छ । 
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(ि) पालिकाको कायायियमा ववलभन्न माध्यम र लबलभन्न तहबाट प्राप्त गनुासोहरूको अनसूुची–
१ बमोजजम अलभिेिँीकरण र अनसूुची–२ बमोजजम वगयँ ीकरण गरँी गनुासो 
व्यवस्थापन सलमलतको बैिकमा पेस गररनछे । उक्त कामको जजम्मवेारी सदस्य 
सजचवको वा तोवकएको कमयचारीको रहनेछ ।  

(ग) गनुासो व्यवस्थापन सलमलतबाट भएका लनणययहरू कायायन्वयन गने गराउने जजम्मवेारी 
सदस्य सजचवमा लनवहत रहनछे । 

(घ) प्राप्त गनुासो स्थानीय उपभोक्ता सलमलत तथा वडा कायायियसाग सम्बजन्ित भएमा सो 
सम्बोिन गनय सम्बजन्ित उपभोक्ता सलमलतमा र वडा कायायियमा पिाउने र लनदेशन 
ठदने कायय गनुय पने र नगरपालिकाभन्दा मालथल्िो तहमा पिाउन ेगनुासो भए मालथल्िो 
तहमा पिाइने छ । साथै यसरी पिाइएको कुराको सबैको जानकारीको िागजँ सूचना 
माफय त प्रकाशन गनुय पनेछ । 

(ङ) पालिका तथा यसका शािा अन्तर,गतका कमयचारीहरूसँग सम्बजन्ित गनुासोहरू 
नगरपालिका बाटै सम्बोिन गररनेछ । 

(च) पालिकामा संघ र प्रदेश माफय त सञ चालित वक्रयाकिाप तथा आयोजनासंग सम्बजन्ित 
गनुासाहरूको हकमािेक्कामाफय त सञ चालित योजनासंग सम्बजन्ित गनुासोहरू भएमा 
पालिकाको समन्वयमा िेकेदारमाफय त आफै वा प्रलतलनलिको उपजस्थलतमा गनुासो 
सम्बोिन गनय िगाउने । अन्य वक्रयाकिापको गनुासोको हकमा संघ र प्रदेशमा 
गनुासो सम्बोिनको िागी अनरुोि गरी पिाउने व्यवस्था लमिाइने छ ,। 

(छ) उजरुी तथा गनुासोहरूको व्यवस्थापनमा सूचना प्रववलिको प्रयेग माफय त नागररकहरूका 
गनुासोहरूिाई सहज रूपमा व्यवस्थापन गनय एसएमएस, इमिे, सामाजजक सञ्जाि, 

भाइबर,हृवाट्सएप, मोबाइि, टेलिफोन, हटिाइन आठदको व्यवस्था गररनछे । 

(ज) गनुासो व्यवस्थापन अवस्थाको अनगुमन गरी आवश्यक लनदेशन ठदनेछ । 

(झ) गनुासो व्यवस्थापन सलमलतिे प्राप्त गनुासोहरूको अवस्थाको प्रत्येक मवहनामा समँीक्षा 
गरी सो को प्रलतवेदन सूचनापाटी र वेबसाइटमा अद्यावलिक गने तथा सोको जानकारी 
सम्बजन्ित लनकाय,मन्त्राियमा पिाउन े। 

(ञ) सावयजलनक सनुवुाई, सावयजलनक परीक्षण को माध्यमबाट प्राप्त गनुासो सम्बोिन गनुय 
पनेछ । 

(ट) गनुासो व्यवस्थापनमा संिग्न कमयचारीको दक्षता अलभववृिको िालग क्षमता ववकासका 
काययक्रम तजुयमा गरी काययत्रम संचािन गने । 

(ि) गनुासो व्यवस्थापनको वावषयक वववरण तयार गरी प्रकाशन गने ।  
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पररच्छेद–४ 

गनुासो व्यवस्थापन सम्बन्िी प्रकृयागत व्यवस्था 

७.गनुासो सम्बोिन प्रवक्रया:गनुासो सम्बोिन प्रवक्रया देहाय बमोजजम हनुेछाः- 

(क) उजरुी प्रालप्तको जानकारी सम्बजन्ित पक्षिाई गराउने, 
(ि) गनुासो दताय नम्बर सवहत समािान हनु सक्न े अनमुालनत समय तथा प्रकृयाको 

सम्बन्िमा गनुासोकतायिाई जानकारी ठदइनेछ,  

(ग) यठद गनुासोकतायको व्यजक्तगत वववरणको गोपनँीयताबारे जानकारी गराउने, 
(घ) उजरुी सम्बोिन भएको जानकारी गनुासोकतायिाई तरुुन्त ठदने ,  

(ङ) सम्बोिन प्रकृयाका सम्बन्िमा औपचाररक वा ववद्यतुीय माध्यमबाट प्राप्त उजरुीको 
स्वताः जवाफ ठदन ेव्यवस्था क्रमशाः लमिाउदै जाने गनुासो सम्बोिन गररनेछ ।  

८. गनुासो व्यवस्थापनको कायय प्रवक्रया :गनुासो व्यवस्थापनको कायय प्रवक्रया देहाय बमोजजम हनुेछाः- 

(क) पालिका मातहतका सबै कायायियहरूमा अलनवायय रूपमा सबैिे देख्न सक्ने गरी 
गनुासो/सझुाव पेवटका राख्न ुपनेछ, 

(ि) गनुासो तथा सझुाव पेटीका बािमैत्री,  मवहिामैत्री, जषे्ठनालगरक तथा अपाङ्गतामैत्री 
भएको सलुनजितता गरजँनेछ, 

(ग) जनुसकैु माध्यमबाट प्राप्त गनुासोहरूिाई दताय रजजस्टरमाफय त दताय अलभिेिँीकरण 
गरजँनेछ, 

(घ) गनुासो व्यवस्थापन सलमलतको सदस्य सजचविे प्रत्यके सात ठदनमा एक पटक 
सलमलतको रोहबरमा गनुासोको वगीकरण गरी अलभिेिीकरण गने र प्राप्त गनुासोको 
बगीकृत वववरण गनुासो व्यवस्थापन सलमलतमा पिाउन ेछ ,  

(ङ) सम्बोिन गनय नसवकने गनुासोिाई आफु भन्दा मालथल्िो तहको गनुासो व्यवस्थापन 
सलमलतमा पिाउने तर यसको जानकारी गनुासोकतायिाई गराउन ुपने छ ,  

(च) गनुासो सम्बन्िी लनकायका कमयचारीको वैयजक्तक आचरणसाग सम्बजन्ित भएमा 
आफ्नो तफय बाट गनुयपने कारवाही गरी सो को वववरण मालथल्िो लनकायमा पिाउन ु
पने छ । साथै त्यस्तो वववरणको जानकारी सावयजलनक सूचनामाफय त पलन जानकारी 
गनुयपनेछ,  

(छ) गनुासो गने गनुासोकतायबाट आफँिूाई ठदएको गनुासो वफताय मागेमा वफताय ठदन े र 
सम्बजन्ित कायायियसँग सम्बजन्ित नभएको गनुासो पलन गनुासोकतायिाई वफताय गने । 
गनुासोकतायको पवहचान नभएमा सोको जानकारी सूचना पाटीमा राजिने छ ,  
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(ज) गनुासो सम्बोिनको प्रारजम्भक चरणमा सम्बजन्ित लनकायमा तोवकएको गनुासो सनेु्न 
अलिकृतिे प्राप्त गनुासोको अनसूुची–१ बमोजजम अलभिेिँीकरण गने र प्राप्त 
गनुासोिाई प्राप्त भएको लमलतिे २४ घण्टालभत्र गनुासो ब्यवस्थापन सलमलतको अध्यक्ष 
समक्ष पेस गनुयपने छ र अध्यक्षबाट तत्काि सम्बोिन हनु सक्निेाई सम्बोिन गनय र 
नसक्निेाई सलमलतमाफय त सम्बोिन गनय लनदेशत गररनछे,  

(झ) गनुासोकतायिे सहज र सरि रूपमा गनुासो राख्न गनुासो /सझुाव पेटजँका, 
टेलिफोन,हटिाइन,मोबाइि,सामाजजक संजाि,भाइबर,हृवाट्सएप, एसएमएस आठदबाट 
ठदन सक्ने व्यवस्था गनुयपनेछ,  

(ञ) प्राप्त गनुासो व्यवस्थापनको अद्यावलिक अवस्थाको बारेमा समय–समयमा 
सरोकारवािािाई स्थानीय पत्रपलत्रका, एफ.एम . रेलडयो, वटलभ आठदबाट जानकारी 
गराउन ुपनेछ,  

(ट) गनुासो व्यवस्थापन गने क्रममा नागररकका गनुासोको गोपनीयता कायम गररनेछ,  

(ि) ववलभन्न तहमा रहेका लनगरानी गने लनकाय अजततयार दरुूपयोग अनसुन्िान आयोग, 

महािेिा परीक्षकको कायायिय, संघीय तथा प्रदेशस्तरीय मन्त्रजँपररषद् कायायिय, 

संसद्का ववलभन्न सलमलत, राविय सतकय ता केन्र, मन्त्रािय, जजल्िा समन्वय सलमलतबाट 
प्राप्त गनुासो तथा उजरुीिाई उच्च प्राथलमकता ठदई सम्बोिन गनुयपनेछ,  

(ड) ववलभन्न तहबाट हनुे अनगुमन तथा सपुररवेक्षणमा गनुासो ववषय समेवटएको हनुेछ,  

(ि) गनुासो तथा उजरुीको प्रकृलतका आिारमा मालथ उजल्िजित लनयममा व्यवस्था भए 
अनसुार सम्बोिन गनुयपनेछ ।  

९.बेनामी, असम्बजन्ित,झिुो उजरुी, गनुासो तथा गनुासो वफताय सम्बन्िी व्यवस्था:बेनामी, असम्बजन्ित, झिुो उजरुी, 
गनुासो तथा गनुासो वफताय सम्बन्िी व्यवस्था देहाय बमोजजम हनुेछाः- 

(क) बेनामी उजरुी पलन दताय गररनेछ र आवश्यक छानलबनको प्रकृयामा राजिनछे 
नगरपालिका कायायियको काययसाग सम्बजन्ित नभई अन्य लनकाय वा कायायियसँँग 
सम्बजन्ित रहेछ भने सोको वववरण मालथल्िो तहमा पिाइनेछ, 

(ि) कसैिाई दाुःि ठदने लनयतिे झिुा उजरुी गरेमा प्रचलित काननु बमोजजम कारबाहीका 
िालग सम्बजन्ित लनकायिे काननु कायायन्वयन गने लनकाय, कायायियमा िेिी पिाउन 
सक्ने छ । साथैझिुा गनुासोकोअवस्था हेरी उजरुीकतािाईजररवाना समेत गनय 
सवकनछे । 

(ग) उजरुीवा गनुासो लिजित रूपमा सरोकारवािा आवदेनकतायिे वफताय मागेमा वफताय ठदन 
सवकनछे । कायायियको कामकारबाहीसँग असम्बजन्ित ववषयको गनुासो प्राप्त भएमा 
सम्बजन्ित व्यजक्त पवहचान भएमालनजिाई सो को जानकारी ठदई वफताय गने र पवहचान 
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भएको रहेनछ भने सो को वववरण कायायियको सूचना पाटी तथा ववलभन्न संचार 
माध्यमबाट सावयजलनक जानकारी गराउन ुपनेछ ।  

१०.गनुासो सम्बन्िी गोपनीयता:नागररकका गनुासा गोप्य राख्नपुने भएमा गोपनीयता कायम रातदै गनुासोको 
सम्बोिन गनुयपदयछ र सम्बजन्ित सरोकारवािाको स्वँीकृलत वेगर ििुासा गनुय हदैुन । गोप्य राख्नपुने 
गनुासोका सम्बोिन गनुासोकतायको गोपनीयता कायम रािेर नै गनुासो सम्बन्िी काम काबायही अगालड 
बिाउन ुपर  छ ।  

११.गनुासोका अलभिेिँीकरण तथा प्रलतवेदन:गनुासोका अलभिेिँीकरण तथा प्रलतवदेन सरुजक्षतसाथ राख्न ेव्यवस्था  
गनुय पनेछ । 
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अनसूुची-१ 

परशरुाम नगरपालिका 

.....नं. वडा कायायिय ......... 

गनुासो दताय रजजष्टँ रर 

क्र.सं. गनुासो प्राप्त 
लमलत 

गनुासोको 
माध्यम 

गनुासोको 
वववरण(ववषय) 
संजक्षप्तमा 

गनुासोकतायको 
वववरण 

(नामथर, 
उमेर,िेगाना र 
सम्पकय  नं.) 

गनुासोकतायिे गोप्य 
राख्न चाहेमा 
नििुाउन े

गनुासोकतायिाई 
सूजचत गरेको 

लमलत 
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अनसूुची-२ 

परशरुाम नगरपालिका 

.....नं. वडा कायायिय ......... 

गनुासो  वगीकरण 

क्र.सं. गनुासोको 
वववरण(ववषय) 

गनुासोको वगयँ ीकरण कैवफयत 

तरुून्त अलत जरुरी जरुरी सािारण 
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अनसूुची-३ 

परशरुाम नगरपालिका 

.....नं. वडा कायायिय ......... 

मालसक प्रलतवेदन 

क्र.सँ.ं गनुासोको वववरण संतया सम्बोिन  

    

    

    

 

गनुासो भएको सम्बोिन हनु बाँकँँी सम्बोिन हनुे लनकाय अनमुालनत समय कैवफयत 

        

 प्रमाणीकरण लमलत: २०८०/०९/२५ 

           आज्ञािे 

             कृष्णदेव जोशी 
              प्रमिु प्रशासकीय अलिकृत 

      

        

 


