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नगरपािलका  ˑरीय गुनासो सɾोधन तथा ɯव̾थापन कायŊिविध, २०७५ 

नगर कायŊपािलकाबाट ˢीकृत िमित: २०७५/२/२५ 

Ůˑावनाः 

नेपालको संिबधान २०७२ को धारा ५१ ख (४) मा सावŊजिनक Ůशासन लाई ˢǅ, सƗम, िन˃Ɨ, पारदशŎ, 

űʼाचारमुƅ, जनउȅरदायी र सहभािगतामूलक बनाउँदै राǛबाट Ůा̪ त Šने सेवा सुिवधामा जनताको समान सहज 

पŠँच सुिनİ̻ चत गरी सुशासनको Ůȑाभूित गनő Ůावधान बमोिजम संघ, Ůदेश र ̾थानीय तह एवं सो अȶगŊतका 

कायाŊलय, संघ सं̾थाहŜबाट ̾थानीय तहमा Ůवािहत सेवा, संचािलत िविवध कायŊŢम एवं भौितक तथा सामािजक 

पूवाŊधार र यससँग सɾİɀत सेवाको गणुˑर, Ůभावकाįरता तथा Šन सƋे अिनयिमतता सɾɀमा जनताको 

असȶुिʼ, िसकायत, उजुरी एवं गुनासो सुɄ तथा ȑसको ʩव̾थापन एवम सɾोधन गनŊ, सावŊजिनक सं̾था, सेवा एवं 

कायŊŢममा नागįरकको पŠँच, संलưता तथा सहभािगता वृİȠ गरी िनयिमत Ŝपमा सुझाव एवं पृʿपोषण िलन 

नलगाड नगरपािलकाको Ůशासकीय कायŊिविध िनयिमत गनő ऐन २०७४ को दफा ४ को अिधनमा रिह यो कायŊिविध 

िनमाŊण गरी लागू गįरएको छ ।  

 

पįरǅेद– एक 

संिƗ̪ त नाम र Ůारʁ 

१.१ संिƗ̪ त नाम र Ůारʁः  

 यस कायŊिविधको नाम “नगरपािलका ˑरीय गुनासो सɾोधन तथा ɯव̾थापन कायŊिविध, २०७५ ” रहेकोछ । 

 यो कायŊिविध नलगाड राजपũमा Ůकािशत भएको िमित देİख लागू Šनेछ । 

१.२ पįरभाषाः िबषय वा Ůसंगले अकŖ अथŊ नलागेमा यस कायŊिविधमा 

(क)“संिबधान” भɄाले नेपालको संिबधान २०७२ लाई स̱झनु पदŊछ  । 

(ख) “रणनीित तथा कायŊयोजना” भɄाले सुशासन ŮबȠŊन रणनीित तथा कायŊयोजना २०७४ लाई स̱झनु पदŊछ । 



 

 

(ग) “वडा कायाŊलय” भɄाले नलगाड नगरपािलकाका वडा कायाŊलय भɄे स̱झनु पदŊछ । 

(घ) “गुनासो” भɄाले कायŊिविधको दफा २.२.१ मा उʟेख भएका माȯमबाट यस नगरपािलका  वा वडा कायाŊलयमा दताŊ 

गनŊ सƋे उजुरीलाई संझनु पदŊछ । 

(ङ) “नागįरक” भɄाले नलगाड नगरपािलका  िभũ बसोबास गनő जनताहŜ स̱झनु पदŊछ । 

(च) “संघ” भɄाले नेपालको केȾीय सरकार स̱झनु पदŊछ । 

(छ) “Ůदेश” भɄाले नेपालको संिबधान २०७२ बमोिजम गिठत ŮदेशहŜ स̱झनु पदŊछ । 

(ज) “असȶुिʼ” भɄाले कुनै ʩİƅलाई कुनै कायŊबाट दखल पुगेको अनुभव, कुनै िलİखत शɨ वा अिलİखत Ŝपमा 

ʩƅ गįरएको स̱झनु पदŊछ । 

(झ) “आयोजना/ पįरयोजना” भɄाले िवकास कायŊŢम अȶगŊत कुनै भौगोिलक Ɨेũ वा कायŊ Ɨेũमा िनिʮत अविध र 

लगानी रकम तोकी पूवŊ िनधाŊįरत उȞेʴ Ůाİ̪ तका लािग तयार गįरने समŤ िŢयाकलाप स̱झनु पदŊछ । 

(ञ) “उजूरी वा िसकायत” भɄाले िलİखत वा मौİखक Ŝपमा ʩƅ गरेको असȶुिʼ स̱झनु पदŊछ । 

(ट) “उपभोƅा सिमित” भɄाले आयोजनाबाट ŮȑƗ लाभ पाउने ʩİƅहŜको भेलाले कुनै आयोजना िनमाŊण, संचालन, 

ʩव̾थापन र ममŊत सʁार गनŊको लािग आफूहŜ मȯेबाट Ůचिलत कानून बमोिजम गठन गरेको सिमित स̱झनु 

पदŊछ । यो शɨले ̾थानीयˑरमा सडक िनमाŊण, संचालन ममŊत सʁारमा संलư ̾थानीय सडक ŮयोगकताŊ सिमित 

समेत स̱झनु पदŊछ  । 

(ठ) “कायŊŢम” भɄाले िनिʮत उȞेʴ Ůाİ̪ तका लािग तयार गįरएको Ɨेũगत वा बŠƗेũगत आयोजनाहŜको संयोिजत Ŝप 

स̱झनुपछŊ  । 

(ड) “कायŊिविध” भɄाले नगरपािलका ˑरीय गुनासो सɾोधन तथा ʩव̾थापन कायŊिविध– २०७५ स̱झनु पछŊ  । 

(ढ) “नागįरक वडापũ” भɄाले यस नगरपािलका अȶगŊत सावŊजिनक कायाŊलय, सं̾थाले उपलɩ गराउने िविभɄ सेवा 

तथा सुिवधाको नाम, िववरण, समयाविध, िजʃेवार कमŊचारी, कायŊकƗको िववरण, सेवा Ůा̪ त गनŊ पु̴ याउनु पनő 



 

 

Ůकृया, लाưे शुʋ दˑुरका साथै सेवा अवŜȠ भएमा उजुरी सुɄे अिधकारी वा तोिकएको समय र मापदǷको सेवा 

उपलɩ गराउन नसकेमा उपलɩ गराईिदने ƗितपूितŊको िववरण उʟेख गरी नागįरकलाई सुसूिचत गनŊ कायाŊलयमा 

सबैले देƣे गरी लेखेर टाँिगएको ŮितवȠता पũ स̱झनु पदŊछ ।  

(ण) “िववाद” भɄाले पƗ र िवपƗ वीचको रहेको असहमितको कुरा भɄे स̱झनु पदŊछ ।  

(त) “सुझाव” भɄाले कुनै कायŊलाई कानून सँगत वा ɊायपूणŊ ढंǀबाट सɼादन गनŊ िलİखत वा मौİखक Ŝपमा िदईने राय 

स̱झनु पदŊछ । 

पįरǅेद– दुई 

कायŊिविधको उȞेʴ र Ɨेũ 

२.१ कायŊिविधको उȞेʴः  

गुनासो ʩव̾थापन कायŊिविधका िनिदŊʼ उȞेʴहŜ देहाय अनुसार रहेकाछन् ।  

१. नगरपािलका, वडा कायाŊलय, िबषयगत कायाŊलय तथा यस नगरपािलका िभũ कायŊरत िविभɄ संघ, सं̾था र 

ितनीहŜबाट संचालनमा रहेका कायŊŢमको सेवा सुिवधामा नागįरकको पŠँच, सहभािगता वृİȠ गरी सुशासनको 

Ůȑाभूित िदलाउनु, 

२. असȶुिʼ, िसकायत वा उजुरी तथा गुनासा सुनुवाई, सɾोधन तथा ʩव̾थापनको समुिचत Ůकृया िनधाŊरणका साथै 

सबै तहमा गुनासो सुनुवाई तथा ʩव̾थापनको लािग सं̾थागत संयȸ ̾थापना गनुŊ । 

३. यसरी ̾थािपत संयȸको Ůȑेक तहको काम कतŊɯ िजʃेवारी र उȅरदाियȕ ˙ʼ गनुŊ । 

४. गुनासो ʩव̾थापनलाई Ůभावकारी बनाउन सɾȠ सबैको Ɨमता िवकास गरी गुनासा सɾोधन एवं ʩव̾थापनमा 

Ůभावकाįरता वृİȠ गनुŊ । 

५. नगरपािलका िभũ संचािलत आयोजना तथा कायŊŢम संचालनमा आउन सƋे ʩवधानमा कमी भई जोİखम 

ʩव̾थापन गनŊ अनुकुल वातावरण ŵृजना गनुŊ । 



 

 

६. नागįरकका गुनासो सɾोधन तथा ʩव̾थापनका लािग अिभलेख, अनुगमन, Ůितवेदन तथा समीƗा Ůणाली ʩवİ̾थत 

गनुŊ । 

७. गुनासो सɾोधन तथा ʩव̾थापनकायŊलाई िछटो छįरतो र Ůभावकारी बनाउनु । 

 

२.२. कायŊिविधका िवषय ƗेũहŜः  

कायŊिविधका िबषय तथा ƗेũहŜ देहाय बमोिजम Šनेछः– 

२.२.१ उजुरी, गुनासो Ůा̪ त गनő माȯम 

िनɻ िलİखत माȯमबाट उजुरी तथा गुनासो Ůा̪ त गनŊ सिकनेछ ।  

क. मौİखक (कायाŊलयमा उपİ̾थत भएर) 

ख. िनवेदन दताŊ गराएर 

ग. टेिलफोन, हटलाईन, टोल ůी नं तथा ɡाƛ 

घ. इमेल, एस.एम.एस. तथा सामािजक सǣाल 

ङ. Šलाक वा एƟेस डेिलभरीबाट 

च. उजुरी पेिटका 

छ. पũपिũका एवं िवद्युतीय संचार 

ज. सावŊजिनक परीƗण, सामािजक परीƗण, सावŊजिनक सुनुवाई आिद जˑा नागįरकका िनगरानीबाट Ůा̪ त पृʿपोषण 

र सुझाव 

झ. मािथʟो तहबाट Ůा̪ त सुझाव तथा िनदőशन  

 

२.३. गुनासाको वगŎकरणः  

गुनासाको वगŎकरण देहाय बमोिजम Šनेछ ।  



 

 

 नागįरकले माग गरेका सुचना सɾɀी जानकारी  

 एक पƗको िŢयाकलापबाट अकाŊ पƗलाई मकाŊ परेको सɾɀी गुनासा 

 कायŊ ŮिŢया तथा सावŊजिनक खįरद सɾɀी गुनासा 

 आिथŊक अनुशासन सɾɀी गुनासा 

 सेवा Ůवाह सɾɀी गुनासा 

 सावŊजिनक एवं भौितक पूवाŊधार सɾɀी गुनासा 

 आयोजना (तजुŊमा, कायाŊɋयन तथा अनुगमन मूʞांकन) सɾɀी गुनासा 

 सावŊजिनक जƨा अधीकरण तथा मुआɥा सɾɀी गुनासा 

 संघ र Ůदेशबाट Ůा̪ त सुझाव  

 नीितगत गुनासा 

 अɊ गुनासा 

२.४. गुनासो फछŗटको  ̾थान र समय देहाय बमोिजम Šनेछः– 

क. कुनै िबषयको बारेमा जानकारी माग गरेको सɾɀी िनवेदनको हकमा िनवेदन दताŊ भएको कायाŊलय अनुसार 

नगरपािलकाको कायाŊलय वा वडा कायाŊलय माफŊ त २४ घǵा िभũ सɾोधन गįरने छ । 

ख. गुनासो सɾोधन गनŊ थप समय लाưे भएमा गुनासोका Ůकृित अनुसार देहाय बमोिजम गįरने छ र ŮिŢयाको 

İ̾थितको बारेमा जानकारी गुनासोकताŊलाई उपलɩ गराईने छ । 

गुनासो Ůकृित अनुसार लाưे समय 

१. अित जŜरी िवषय - दुई िदन िभũ 

२. जŜरी िवषय  - पाँच िदन िभũ 

३. साधारण   - सात देİख पɂ िदन िभũ 

४. कारवाही सɾɀी  - २ मिहना िभũ 



 

 

ग. वडा कायाŊलय माफŊ त माग भएका तर नगरपािलकासंग सɾİɀत गुनासाहŜ वडा कायाŊलयले दताŊ गरी नगरपािलका 

मा पठाउने र वडा कायाŊलयसंग सɾİɀत तर नगरपािलकामा दताŊ भएका गुनासाहŜ पिन वडा कायाŊलयमा ३ िदन 

िभũ पठाउने ʩव̾था गįरनेछ ।  

घ. नगरपािलकाको कायाŊलयमा दताŊ भएका तर िजʟा समɋय सिमित, Ůदेश वा केȾीय सरकारले सɾोधन गनő 

Ůकृितका गुनासोहŜलाई ७ िदन िभũ सɾİɀत तहमा पठाई सिकने छ र सो को जानकारी सɾİɀत गुनासो 

कताŊलाई िदइनेछ ।  

 

पįरǅेद– तीन 

कायŊिविधको सं̾थागत संरचना र कायŊ िजʃेवारी 

यस नलगाड नगरपािलका वा यसको मातहतमा Ůा̪ त वा दताŊ भएका गुनासाहŜ सबै तहहŜले आ-आ̫नो तहमा 

गुनासो ʩव̾थापन गनŊ बनाईएका सिमितहŜमा पेश गनुŊ पनő छ । सिमितहŜले उƅ गुनासाहŜ हेरी आफैले िनणŊय 

गरी ʩव̾थापन गनő सिकने भए तोिकएको समयाविध िभũ सɾोधन गनő र यिद नसिकने भए आफू भȽा मािथʟो 

सिमितमा िनणŊय गरी ʩव̾थापनको लािग पठाउनु पनőछ र सो को जानकारी सɾİɀत गुनासोकताŊलाई गराउनु 

पनőछ । गुनासो तथा उजुरीहŜलाई थप ʩवİ̾थत र Ůभावकारी बनाउन िनɻानुसारको सं̾थागत संरचना तयार 

भएको Šनु पनőछ र उ̋ȅ संरचनाहŜको काम कतŊɯ देहाय अनुसारको Šनेछ । 

 

३.१ उपभोƅा सिमितबाट गįरनु पनő गुनासो ʩव̾थापनः 

 उपभोƅा सिमित आफैले कायाŊɋयन गनő योजनाको सɾɀमा मुल सिमित मȯेबाट १ जनालाई गुनासो ʩव̾थापन 

मुƥ ʩİƅको Ŝपमा तोƋु पनőछ ।  

 यसरी तोिकएको गुनासो ʩव̾थापन मुƥ ʩİƅले उƅ आयोजनाका सɾɀमा आएका गुनासाहŜको अिभलेख 

राƣे र वगŎकरण गनő कायŊ गनुŊ पनőछ । 



 

 

 Ůȑेक मिहनाको १ पटक सिमितमा छलफल गरी सɾोधन गनुŊपनő छ । गुनासो सɾोधनको काममा वडा तथा 

नगरपािलकाको सहयोग र समɋय आवʴक भएमा सɾİɀत तहमा अनुरोध गनő छ र यसरी अनुरोध भई आएको 

खǷमा वडा तथा नगरपािलकाको कायाŊलयबाट यस िबषयसंग सɾİɀत १ जना ɯİ̋ȅ खटाईने छ । 

 गुनासो ʩव̾थापन गįरएको िववरण मािसक Ŝपमा वडा कायाŊलयमा पठाउनु पनő छ । 

 वडा कायाŊलय, अɊ शाखा र नगरपािलका को कायाŊलय (मािथʟो तह) बाट Ůा̪ त गुनासाको अिभलेख राखी सिमित 

माफŊ त सɾोधन गनुŊ पनő छ । यसरी सɾोधन गįरएको कुराहŜ सिमितको िनणŊयमा उʟेख Šनु पनő छ ।  

३.२ वडा तहको गुनासो ɯब̾थापनः 

३.२.१ वडा तहमा गुनासो ɯव̾थापन सिमित िनɻानुसारको रहने छ । 

सɾİɀत वडाको वडा अȯƗ - संयोजक 

वडा सद˟हŜ मȯे १ जना – मिहला सद˟ 

वडा सिचव- सद˟ सिचव   

३.२.२ गुनासो ʩव̾थापन देहाय अनुसार गįरनेछः– 

 गुनासो िबषयसंग सɾİɀत अɊ ʩİƅ वा पदािधकारीलाई आवʴकता अनुसार गुनासो ʩव̾थापन सिमितको 

बैठकमा आमȸण गनŊ सिकने छ ।  

 वडाको गुनासो ʩव̾थापन सिमितको सिचवालय सɾİɀत वडा कायाŊलयमा रहने छ । 

 यस नगरपािलकाको कायाŊलयमा िविभɄ माȯम र िविभɄ तहबाट Ůा̪ त गुनासोहŜको अनुसूची–१ बमोिजम 

अिभलेख गनő र अनुसूची–२ बमोिजम वगŎकरण गरी गुनासो ʩव̾थापन सिमितको बैठकमा पेश गįरने छ । यो 

कामको िजʃेवारी सद˟ सिचवको Šनेछ । 

 गुनासो ʩव̾थापन सिमितबाट भएका िनणŊयहŜ कायाŊɋयन गनő गराउने िजʃेवारी पिन सद˟ सिचवको रहने छ ।  

 Ůा̪ त गुनासाहŜलाई वडा कायाŊलयबाट सɾोधन Šन सƋे र नसƋे गरी २ भागमा िवभाजन गरीवडाबाट सɾोधन 

Šन सƋे गुनासाहŜको सɾोधनको ŮिŢयामा लाने र वडा कायाŊलय माफŊ त सɾोधन तथा ʩव̾थापन Šन नसƋे 



 

 

गुनासाहŜलाई सɾİɀत तहहŜमा (उपभोƅा सिमितको हकमा उपभोƅा सिमितमा र अɊको हकमा 

नगरपािलकामा) पठाउनु पनőछ र ȑसरी पठाईएको कुराको जानकारी गुनासोकताŊलाई उपलɩ गराईने छ ।  

 Ůा̪ त गुनासाहŜको सɾोधन िनयम २.४ बमोिजम गनुŊ पनőछ भने सɾोधन Šन नसकेकाको हकमा नगरपािलकामा 

िसफाįरस गįरने छ । 

 गुनासो वडा कायाŊलय वा वडाको मातहतमा रहेका शाखाको कमŊचारीसँग सɾİɀत भएमा वडा कायाŊलयबाटै 

सɾोधन गनुŊ पनőछ र वडा अȯƗको गुनासोको हकमा भने सɾोधनका लािग नगरपािलकाको गुनासो ʩव̾थापन 

सिमितमा पठाउनु पनőछ ।  

 सेवा Ůवाहसंग सɾİɀत गुनासो भएमा वडा कायाŊलयले तȚ र राय सिहतको िसफाįरस नगरपािलकाको गुनासो 

ʩव̾थापन सिमितमा पठाउनु पनőछ ।  

 ठेſापǥा ŮिŢयाबाट कायाŊɋयन गįरएको योजना सɾɀी गुनासा भएमा सो को सूचना नगरपािलकाको गुनासो 

ʩव̾थापन सिमितमा पठाउनु पनőछ । 

 सावŊजिनक जवाफदेिहताका औजारहŜ सावŊजिनक सुनुवाई, सावŊजिनक परीƗण आिदको माȯमबाट Ůा̪ त गनुासा 

तथा सुझावलाई पिन वडाले सɾोधन गनुŊ पनő छ भने यˑो कायŊŢमबाट उठेका मािथʟो तहको सुझाव वा 

गुनासोलाई वडाले Ůितवेदन माफŊ त नगरपािलकामा पठाउनु पनő छ । 

 वडा कायाŊलयमा दताŊ भएका तथा मािथʟो तहबाट Ůाɑ गुनासो, सुझाव र उजुरीहŜलाई िनयम २.४ बमोिजम 

ʩव̾थापन गनुŊ पनő छ । 

 Ůȑेक मिहना वडा ˑरीय गुनासो ʩव̾थापन सिमितको बैठक बसी गुनासो ʩव̾थापनको सवालमा भएका 

कामहŜको समीƗा गरी सो को Ůितवेदन वडा कायाŊलयले नगरपािलकामा पेश गनुŊ पनőछ ।  

 सिमितले गुनासो सɾोधन गदाŊ गुनासो संग सɾİɀत पदािधकारी वा कमŊचारीलाई आमȸण गनŊ सƋे छ । 

 वडामा संचािलत िविभɄ पįरयोजना वा संघ स̾था संग सɾİɀत गुनासाहŜलाई वडाको गुनासो ʩव̾थापन 

सिमितमा छलफल गरी िनणŊय गनő र सो को कायाŊɋयनका लािग सɾİɀत कायाŊलयमा पठाउनु पनőछ र सɾİɀत 

ʩİƅलाई समेत जानकारी िदनु पनőछ ।  



 

 

 वडा कायाŊलयले गुनासोको बारेमा गरेका िनणŊय सावŊजिनक जानकारीका लािग वडा कायाŊलयको सुचना बोडŊमा 

सुचना टाँस गनुŊ पनő छ ।  

 

३.३ नगरपािलका  तहमा गुनासो ɯब̾थापनः 

३.३.१. नगरपािलका  तहमा गुनासो ʩव̾थापन सिमितः 

नगरपािलका को Ůमुख      - संयोजक 

नगरपािलका को उप Ůमुख    - उपसंयोजक 

वडा अȯƗ हŜ मȯेबाट १ जना    - सद˟ 

नगर कायŊपािलका सद˟हŜ मȯे बाट मिहला सद˟ -  सद˟  

नगरपािलका को Ůमुख Ůशासिनक अिधकृत  - सद˟ सिचव 

िनमाŊण कामसंग सɾİɀत गुनासा भएमा नगरपािलकाका Ůािविधक शाखाका Ůमुखलाई आमİȸत सद˟को Ŝपमा 

िनमȸणा गनŊ सिकने छ ।  

३.३.२ गुनासो ʩव̾थापन देहाय अनुसार गįरनेछः– 

 गुनासो िबषयसंग सɾİɀत अɊ ʩİ̋ȅ वा पदािधकारीलाई आवʴकता अनुसार गुनासो ʩव̾थापन सिमितको 

बैठकमा आमȸण गनŊ सिकने छ । 

 नगरपािलकाको गुनासो ʩव̾थापन सिमितको सिचवालय सɾİɀत नगरपािलकाको कायाŊलयमा रहने छ भने 

आवʴकता अनुसार गुनासो ʩव̾थापन डेˋको िनमाŊण गनŊ सिकने छ । 

 यस नगरपािलकाको कायाŊलयमा िविभũ माȯम र िविभɄ तहबाट Ůाɑ गुनासोहŜको अनुसूची–१ बमोिजम 

अिभलेखीकरण र अनुसूची–२ बमोिजम वगŎकरण गरी गुनासो ʩव̾थापन सिमितको बैठकमा पेश गįरने छ । यो 

कामको िजʃेवारी सद˟ सिचवको रहने छ । 



 

 

 साथै गुनासो ʩव̾थापन सिमितबाट भएका िनणŊयहŜ कायाŊɋयन गनő गराउने िजʃेवारी पिन सद˟ सिचवमा 

िनिहत रहने छ । 

 Ůाɑ गुनासो ̾थानीय उपभोƅा सिमित तथा वडा कायाŊलयसँग सɾİɀत भएमा सो सɾोधन गनŊ सɾİɀत 

उपभोƅा सिमितमा वा वडा कायाŊलयमा पठाउने र िनदőशन िदने कायŊ गनुŊ पनő र नगरपािलका भȽा मािथʟो 

तहमा पठाउने गुनासो भए मािथʟो तहमा पठाईने छ । साथै यसरी पठाईको कुराको जानकारी सुचना Ůकािशत 

गरी गनुŊपनő छ । 

 नगरपािलका, यˋा शाखाको कमŊचारीसँग सɾİɀत गुनासो नगरपािलका बाटै सɾोधन गįरने छ । 

 यस नगरपािलकामा संघ र Ůदेश माफŊ त संचािलत िŢयाकलाप तथा योजनासंग सɾİɀत गुनासाहŜको हकमा, 

 (क) ठेſा माफŊ त संचािलत योजना संग सɾİɀत गुनासाहŜ भएमा नगरपािलकाले समɋयमा ठेकेदार माफŊ त 

आफै वा Ůितिनिधको उपİ̾थितमा गुनासो सɾोधन गनŊ लगाउने  

(ख) अɊ िŢयाकलापको गुनासोको हकमा संघ र Ůदेशमा गुनासो सɾोधनको लािग अनुरोध गरी पठाउने ʩव̾था 

िमलाईने छ । 

 उजुरी तथा गुनासोहŜको िववरण सूचना Ůिविधको िवद्युतीय Ůणालीमा आवȠ गनő Ůयास गनुŊ पनő छ ।  

 नागįरकहŜका गुनासोहŜलाई सहज Ŝपमा ʩव̾थापन गनŊ ईमेल, SMS, सामािजक सǣाल, टेिलफोन, हटलाईन 

आिदको ɯव̾था गįरने छ । 

 वडा कायाŊलयको गुनासो ʩव̾थापन सɾɀी के कˑो अव̾था छ सो को अनुगमन गरी आवʴक िनदőशन िदने 

कायŊ गनő छ । 

 नगरपािलकाको गुनासो ʩव̾थापन सिमितले Ůाɑ गुनासोहŜको अव̾थाको Ůȑेक मिहनामा समीƗा गरी सो को 

Ůितवेदन िजʟा समɋय सिमित, Ůदेशको मȸालयमा पठाउने र आ̫नो कायाŊलयको सुचनापाटी र Website मा 

अȯाविधक गनő साथै वडा कायाŊलय माफŊ त ʩव̾थापन Šन नसकी नगरपािलकामा िसफारीस गįरएका गुनासाको 

सɾोधन गरी नगरपािलकालाई िलİखत जानकारी पठाउनु पनő छ । 



 

 

 सावŊजिनक जवाफदेिहताका औजारहŜ (सावŊजिनक सुनुवाई, सावŊजिनक परीƗण आिद) को माȯमबाट Ůाɑ 

गुनासो तथा सुझावलाई सɾोधन गनुŊ पनő छ । 

 गुनासो ʩव̾थापनमा संलư कमŊचारीको दƗता अिभवृİȠको लािग Ɨमता िवकासका कायŊŢम तजुŊमा गरी कायŊŢम 

संचालन गनő । 

 गुनासो ʩव̾थापन सिमितले सबै गुनासो ʩव̾थापन सɾɀी गįरएका िŢयाकलापहŜको िववरण नगर 

कायŊपािलकामा पेश गनő छ भने नीितगत गुनासाको सवालमा नागįरक मैũी नीित िनमाŊणको लािग सʁािवत 

नीितहŜको सुझाव िबवरण सिहतको Ůितबेदन पेश गनुŊ पनő छ । 

  गुनासो ʩव̾थापनको बािषŊक िववरण तयार गरी Ůकाशन गनő ।  

 

पįरǅेद– चार 

गुनासो ɯव̾थापन सɾɀी ŮिŢयागत ʩव̾था 

४.१ गुनासो सɾोधन ŮिŢयाः 

 गुनासोको उजुरी Ůाİɑको जानकारी सɾİɀत सरोकारवालालाई गराउने । 

 गुनासो दताŊ नʆर सिहत समाधान Šन सƋे अनुमािनत समय समेत गुनासोकताŊलाई जानकारी िदनु पनőछ । 

 Ůकृयाको सɾɀमा गुनासोकताŊलाई उिचत सʟाह िदने र कुन तहबाट समाधान Šन सƋे हो, सो को समेत 

जानकारी िदईने छ । 

 िवद्युतीय माȯमबाट Ůाɑ उजुरीको ˢतः जवाफ िदने ʩव̾था िमलाउने । 

 उजुरी सɾोधन भएको जानकारी गुनासोकताŊलाई तुŜȶ िदने । 

 गुनासो सɾोधन Ůकृयाका सɾɀमा ̾थानीयˑरको ̾थानजɊ पįरİ̾थितको िवʶेषण गरी औपचाįरक वा 

अनौपचाįरक माȯम अवलʆन गरी सɾोधन गįरने छ । 

४.२ गुनासो ɯव̾थापनको कायŊ ŮिŢयाः 

यस नगरपािलका ले गुनासो ʩव̾थापनको लािग िनɻानुसारको ŮिŢयाहŜ अबलɾन गनő छ । 



 

 

 यस नगरपािलका  मातहतका सबै कायाŊलयहŜमा अिनबायŊ Ŝपमा सबैले देƣ सƋे गरी गुनासो पेटीका रा̏नु पनő छ 

। 

 ȑˑै अɊ माȯमबाट Ůाɑ गुनासोहŜलाई पिन गुनासो दताŊ रिजːर माफŊ त सबै कायाŊलयहŜमा दताŊ गįरने छ र 

िबद्युतीय माȯमबाट Ůाɑ गुनासोहŜलाई पिन अिभलेखीकरण गįरने छ । 

 िजʃेवार अिधकृत (यस कायŊिबिध अनुसार गुनासो ʩव̾थापन सिमितको सद˟ सिचव) ले Ůȑेक सात िदनमा एक 

पटक सिमितको रोहबरमा गुनासोको बगŎकरण गरी अिभलेखीकरण गनő र Ůाɑ गुनासोको बगŎकृत िबवरण गुनासो 

ʩव̾थापन सिमितमा पठाउने छ ।  

 सɾोधन गनŊ नसिकने गुनासोलाई आफु भȽा मािथʟो तहको गुनासो ʩव̾थापन सिमितमा पठाईने छ भने यसको 

जानकारी गुनासोकताŊलाई गराउनु पनő छ । 

 गुनासो सɾɀी िनकायका कमŊचारीको वैयİƅक आचरणसँग सɾİɀत भएमा आ̫नो तफŊ बाट गनुŊपनő कारवाही 

गरी सो को िववरण मािथʟो िनकायमा पठाउनु पनő छ । साथै ȑˑो िववरणको जानकारी सावŊजिनक सूचना माफŊ त 

पिन जानकारी गनुŊपनő छ । 

 गुनासो गनő गुनासोकताŊबाट आफुलाई िदएको गुनासो िफताŊ मागेमा िफताŊ िदने र सɾİɀत कायाŊलयसँग सɾİɀत 

नभएको गुनासो पिन गुनासोकताŊलाई िफताŊ गनő । गुनासोकताŊको पिहचान नभएमा सो को जानकारी सूचना पाटीमा 

राİखने छ । 

 गुनासो सɾोधनको Ůारİʁक चरणमा सɾİɀत िनकायमा तोिकएको गुनासो सुɄे अिधकृतले Ůाɑ गुनासोको 

अनुसूची–१ बमोिजम अिभलेखीकरण गनő र Ůाɑ गुनासोलाई Ůाɑ भएको िमितले २४ घǵा िभũ गुनासो ʩव̾थापन 

सिमितको अȯƗ समƗ पेश गनुŊपनő छ र अȯƗबाट तǽाल सɾोधन Šन सƋेलाई सɾोधन गनŊ र नसƋेलाई 

सिमित माफŊ त सɾोधन गनŊ िनदőशत गįरने छ । 

 गुनासोकताŊले सहज र सरल Ŝपमा गुनासो राƣ गुनासो पेटीका, टेिलफोन, हटलाईन, सामािजक संजाल, एसएमएस 

आिदबाट िदन सƋे ɯव̾था गनुŊपनő छ । 



 

 

 Ůाɑ गुनासो ʩव̾थाको अȯाविधक अव̾थाको बारेमा समय समयमा सरोकारवालालाई ̾थानीय पũ पिũका, 

एफएम रेिडयो, िटिभ आिदबाट जानकारी गराउनु पनőछ । 

 गुनासो ʩव̾थापन गनő Ţममा नागįरकका गुनासोको गोपिनयता कायम गįरने छ । 

 िविभɄ तहमा रहेका िनगरानी गनő िनकाय अİƢयार दुŜपयोग अनुसɀान आयोग, महालेखा परीƗकको कायाŊलय, 

संघीय तथा Ůदेश ˑरीय मȸीपįरषद् कायाŊलय, संसदका िविभɄ सिमित, राि Ō̓ य सतकŊ ता केȾ, मȸालय, िजʟा 

समɋय सिमितबाट Ůाɑ गुनासो तथा उजुरीलाई उǄ Ůाथिमकता िदई सɾोधन गनुŊपनő छ । 

 िबिभɄ तहबाट Šने अनुगमन तथा सुपरीवेƗणमा गुनासो िवषय समेिटएको Šने छ । 

 गुनासो तथा उजुरीको Ůकृितका आधारमा िनयम २.४ मा ɯव̾था भए अनुसार सɾोधन गनुŊपनő छ । 

४.३ बेनामी, असɾİɀत उजुरी, गुनासो तथा झुठो उजुरी सɾɀी ɯव̾थाः 

 बेनामी उजुरी पिन दताŊ गįरनेछ र आवʴक छानिवनको Ůकृयामा राİखनेछ । यिद यस नगरपािलका  कायाŊलयको 

कायŊसँग सɾİɀत नभई अɊ िनकाय वा कायाŊलय सँग सɾİɀत रहेछ भने सो को िववरण मािथʟो तहमा पठाईने 

छ । 

 झुǧा Ŝपमा कसैलाई दुःख िदने िनयतले उजुरी गरेमा Ůचिलत कानून बमोिजम कारवाहीका लािग सɾİɀत 

िनकायले कानून कायाŊɋयन गनő िनकाय, कायाŊलयमा लेखी पठाउन सƋे छ । 

४.४ उजुरी, गुनासो िफताŊ सɾɀी ɯव̾थाः 

उजुरी, गुनासो िलİखत Ŝपमा सरोकारवाला आवेदनकताŊले िफताŊ मागेमा िफताŊ िदन सिकनेछ । यिद यस 

नगरपािलका  कायाŊलयको काम कारवाहीसँग असɾİɀत िवषयको गुनासो Ůाɑ भएमा सɾİɀत ʩİƅ पिहचान 

भएको रहेछ भने िनजलाई सो को जानकारी िदई िफताŊ गनő र पिहचान भएको रहेनछ भने सो को िववरण 

कायाŊलयको सूचना पाटी तथा िविभũ संचार माȯमबाट सावŊजिनक जानकारी गराउनु पनőछ । 

४.५ गुनासो गोपिनयताः 



 

 

Ůȑेक तहमा कायŊरत सɾȠ सिमित तथा ʩİ̋ȅहŜले नागįरकका गुनासा गोɗ रा̏नु पनő भए गोपिनयता समेत 

कायम गनő र सɾİɀत सरोकारवालाको ˢीकृत वेगर खुलासा गįरने छैन । साथै गुनासो कताŊले आ̫नो 

गोपिनयताको माग गरेमा सो को कदर गदŔ  पįरचय नखु̵ने गरी गुनासो सɾɀी काम अिघ बढाइनेछ ।  

 

पįरǅेद– पाँच 

िविवध 

५.१ समाधान नभएमा उजुरी, गुनासा मुʔवीमा राƣ सिकनेः 

यिद यस नगरपािलकाबाट उजुरी, गुनासा समाधान Šन नसƋे देİखएमा िनवेदनकताŊलाई सɾİɀत िनकायमा जान 

सʟाह िदन सिकने वा सɾİɀत िनकायमा सɾोधनका लािग पठाइने छ र ȑहाँबाट सɾोधन भई नआउ̢जेल 

मुʔवीमा राİखने छ । नीित, कानूनको अभाव वा गुनासोको जिटलताको कारण तǽाल सɾोधन Šन नसƋे 

अव̾था देİखएमा आवʴक नीित, कानूनमा संशोधनको Ůयास गरी सɾोधन गनŊ र जिटलताको अȯयन गरी गुनासो 

सɾोधनको Ůयास गįरने छ । उƅ कायŊको समाधान नŠ̢जेलसʃ गुनासोलाई मुʔवीमा राƣ सिकने र ȑसको 

जानकारी सɾİɀत पƗलाई िदने ɯव̾था गįरने छ । 

५.२ संसोधन  

यो कायŊिविधमा भएका ʩव̾थाहŜ आव˟कता अनुसार नगर कायŊपािलकाबाट थपघट, हेरफेर तथा  संशोधन गनŊ 

सिकने छ  । 

५.३ यसै बमोिजम भएको मािनने  

 यो कायŊिवधी कायाŊɋयनमा आउनुभȽा अगाडीको सɼूणŊ कायŊहŜ यसै बमोिजम भएको मािननेछ । 

५.४ अमाɊ Šने  

यो कायŊिविधमा लेİखएको कुरा Ůचिलत संिघय कानुन र Ůदेश कानुनसंग बािझएमा बािझएको हदसʃ अमाɊ Šने 

छ । 

 



 

 

अनुसूची–१ 

नलगाड नगरपािलका 

नगर कायŊपािलकाको  कायाŊलय  

दʟी जाजरकोट  

कणाŊली Ůदेश नेपाल 

गुनासो गोʷारा दताŊ रिजʼरको ढाँचा 

गुनासो Ůाɑ 

िमित 

माȯम गुनासोकताŊको िबवरण गुनासोको िबषय 

नाम, थर ठेगाना टेिलफोन नɾर 

र ईमेल 

संिƗɑ 

िबवरण 

गुनासो बारे आबेदनकताŊलाई जानकारी 

गराईएको िमित 

      

      

      

नोटः गुनासो कताŊले आ̫नो पįरचय खो̵न नचाहेमा नाम, ठेगानामा अमुक भनी ले̏नु पनőछ । 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

अनुसूची–२ 

नलगाड नगरपािलका   

नगर कायŊपािलकाको कायाŊलय  

दʟी जाजरकोट 

 कणाŊली Ůदेश नेपाल 

गुनासो बगŎकरणको अिभलेख ढाँचा 

Ţ.सं. िबषय अनुसारको 

गुनासोको िववरण 

गुनासोको Ůकृित अनुसारको वगŎकरण जʃा गुनासो 

संƥा 

कैिफयत 

अित जŜरी जŜरी साधारण कारवाही 

सɾɀी 

        

        

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

अनुसूची–३ 

नलगाड नगरपािलका   

नगर कायŊपािलकाको कायाŊलय  

दʟी जाजरकोट  

कणाŊली Ůदेश नेपाल 

गुनासो Ůितवेदन ढाँचा 

Ţ.सं. गुनासोको Ůकृित 

िववरण (वगŎकरण) 

गुनासा 

संƥा 

सɾोधन 

भएका गुनासा 

संƥा 

सɾोधन Šन बाँकी गुनासा कैिफयत 

यिहबाट Šने तल वा मािथ 

पठाउने 

सɾोधन Šन लाưे 

अनुमािनत समय 

 

        

        

        

 

           


