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स्थानीय राजपत्र 

 मिरै्चया नगरपामिकाद्घारा प्रकाशिि 

खण्ड ७  संख्या २९ असोज २९ गते २०८० साल 

भाग-२ 

मिर्चयैा नगरपामिका 
रािनगर मिर्चयैा,मिरहा  

िूर्चना न.२९ 

मिरै्चया नगरपामिका स्िररय गनुासो सम्बोधन िथा ब्यवस्थापन काययववमध, २०८० 

   नेपािको संमबधानको धारा ५१ ख(४) िा साबयजमनक प्रिासन िाई स्वच्छ, सक्षि, मनस्पक्ष, 
पारदिी, भ्रष्टार्चारिकु्त, जनउत्तरदायी र सहभामगिािूिक बनाउदै राज्यबाट प्राप्त हनुे सेवा समुबधािा 
जनिाको सिान र सहज पहुुँर्च समुनशिि गरी सिुासनको प्रत्याभमूि गने प्रावधान बिोशजि, संघ, प्रदेि 
र स्थामनय िह एवं अन्िगयिका कायायिय, संघ सस्थाहरुबाट स्थामनय िहिा प्रवावहि सेवा, संर्चामिि 
ववववध काययक्रि एवं भौमिक िथा सािाशजक पूवायधार र यससुँग सम्बशन्धि सेवाको गणुस्िर, 
प्रभावकाररिा िथा हनु सक्ने अमनयमिििा सम्बन्धिा जनिाको असन्िवुष्ट, मसकायि, उजरुी एवं गनुासो 
सतु्र, त्यसको व्यवस्थापन िथा सम्बोधन गनय, सावयजमनक संस्था, सेवा एवं काययक्रििा नागररकको 
पहुुँर्च, संिग्निा िथा सहभामगिा ववृि गरी मनयमिि रुपिा सझुाव एवं पषृ्ठपोषण मिन, जनउत्तरदायी 
ढङ्गबाट कुिििापूवयक, पारदिी रुपिा सेवा सवुवधा सियिै उपिब्ध गराउन, सिुासन प्रबधयन रणनीमि 
िथा कायययोजना २०७४ को अमधनिा रवह मिरै्चया नगरपामिकािे मिरै्चया नगरपामिका प्रिासकीय 
कावययवमध (मनयमिि गने ) ऐन  २०८० को दफा ४ िे ददएको अमधकार अनसुार यो काययमबमध मनिायण 
गरी िाग ुगररएको छ । 

पररच्छेद-एक 

संशक्षप्त नाि र प्रारम्भ 

१. संशक्षप्त नाि र प्रारम्भः (क)  यस काययववमधको नाि “मिरै्चया नगरपामिका स्िररय गनुासो सम्बोधन 
िथा ब्यवस्थापन काययववमध, २०८०” रहेकोछ ।  
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(ख)  यो काययववमध मिरै्चया नगरपामिकाको स्थानीय राजपत्रिा प्रकामसि भएको मिमिवाट प्रारम्भ 
हनुेछ । 

(ग) यो काययववमध मिरै्चया नगरपामिका क्षेत्र मभत्र िागू हनुेछ । 

२ पररभाषाः  मबषय वा प्रसंगिे अको अथय निागेिा यस काययमबमधिा: 
(क) “संववधान” भन्नािे नेपािको संववधानिाई सम्झन ुपछय ।  

(ख) “रणनीमि िथा कायययोजना” भन्नािे सिुासन प्रबधयन रणनीमि िथा कायययोजना २०७४ िाई 
सम्झन ुपदयछ । 

(ग) “नगर पामिका” भन्नािे मिरै्चया नगरपामिकािाई सम्झनपुदयछ ।  

 (घ) “वडा कायायिय” भन्नािे मिरै्चया नगरपामिका अन्िगयिको वडा कायायियिाई बझुन ुपदयछ  

 (ङ) “गनुासो” भन्नािे काययमबमधिा उल्िेख भएका िाध्यिबाट नगरपामिका वा वडा कायायियिा 
दिाय गनय सक्ने उजरुीिाई सम्झन ुपदयछ ।  

 (र्च) “नागररक” भन्नािे यस मिरै्चया नगरपामिका मभत्र बसोबास गने जनिाहरुिाई जनाउने छ  

 (छ) “संघ” भन्नािे नेपािको केशन्िय सरकारिाई सम्झन ुपदयछ ।  

(ज) “प्रदेि” भन्नािे नेपािको संववधान बिोशजि गदिि िधेि प्रदेििाई जनाउन ेछ ।  

 (झ) “असन्िवुष्ट” भत्रािे कुनै व्यशक्तिाई कुनै काययबाट दखि पगेुको अनभुव, कुनै मिशखि िब्द 

      वा अमिशखि रुपिा ब्यक्त गररएको सम्झन ुपदयछ ।  

 (ञ) “आयोजना” भत्रािे कुनै भौगोमिक क्षेत्र वा कायय क्षेत्रिा मनशिि अवमध र िगानी (स्वदेिी, 
वैदेशिक वा दवैु) रकि िोकी मनधायररि उदे्दश्य प्रामप्तका िामग ियार गररएको ववस्ििृ कृयाकिाप 
सम्झनपुछय ।  

 (ट) “उजूरी वा मसकायि” भत्रािे मिशखि वा िौशखक रुपिा व्यक्त गरेको असन्िवुष्टिाई जनाउुँछ  

 (ि) “उपभोक्ता समिमि” भत्रािे आयोजनाबाट प्रत्यक्ष िाभ पाउने व्यशक्तहरुको सिूहिे कुनै आयोजना 
मनिायण, संर्चािन, ब्यवस्थापन र िियि सम्भार गनयको िामग आफुहरु िध्येबाट मनशिि प्रकृया 
बिोशजि गिन गरेको समिमि सम्झन ुपछय र यो िब्दिे स्थानीयस्िरिा सडक मनिायण, संर्चािन 
िियि सम्भारिा संिग्न स्थानीय सडक प्रयोगकिाय समिमििाई सिेि जनाउनछे । 

(ड) “काययक्रि” भत्रािे मनशिि उदे्दश्य प्रामप्तका िामग ियार गररएको क्षते्रगि वा बहकु्षेत्रगि 
आयोजनाहरुको संयोशजि रुप सम्झन ुपछय । 

(ढ) “काययववमध” भत्रािे मिरै्चया नगरपामिकाको गनुासो सम्बोधन िथा व्यवस्थापन काययववमध 
२०८०िाई सम्झन ुपछय  

(ण) “नागररक वडापत्र” भत्रािे मिरै्चया नगरपामिका अन्िरगिका सावयजमनक कायायिय/संस्थािे 
उपिब्ध गराउने ववमभत्र सेवा िथा सवुवधाको नाि, वववरण, सियावमध, शजम्िेवार कियर्चारी, 
काययकक्षको वववरण, सेवा प्राप्त गनय प-ुयाउन ु पने प्रकृया, िाग्ने िलु्क दस्िरुका साथै सेवा 
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अवरुि भएिा उजरुी सनेु्न अमधकारी वा िोवकएको सिय र िापदण्डको सेवा उपिब्ध गराउन 
नसकेिा उपिब्ध गराईददने क्षमिपूमियको वववरण उल्िेख गरी नागररकिाई ससूुशर्चि गनय 
कायायियिा सबैिे देख्न ेगरी टाुँमगएको वा िेखेर राशखएको प्रमिवििा पत्रिाई जनाउुँछ  

 (ि) “वववाद” भत्रािे पक्ष ववपक्षको मभत्र िििाई जनाउछ ।  

(थ) “सझुाव” भत्रािे मिशखि वा िौशखक रुपिा कुनै काययिाई कानून सुँगि वा न्यायपूणय ढंङ्गबाट 
सम्पादन गनय मिशखि वा िौशखक रुपिा ब्यक्त भएको पषृ्ठपोषणिाई जनाउुँछ । 

पररच्छेद-दईु 

काययववमधको उद्दशे्य र क्षते्र 

३.  काययववमधको उद्दशे्यः मिरै्चया नगरपामिकाबाट मनिायण गररएको गनुासो सम्बोधन िथा ब्यवस्थापन 
काययववमध२०८० का उदे्दश्यहरु देहाय बिोशजि हनुेछः- 

(क) मिरै्चया नगरपामिका मभत्रका वडा कायायिय, मबषयगि मबभाग िथा यस नगरपामिका मभत्र 
काययरि मबमभन्न संघ, सस्था र काययक्रिको सेवा सवुवधािा नागररकको पहुुँर्च, सहभामगिा ववृि 
गरी सिुासनको प्रत्याभमूि ददिाउने, 

  (ख) असन्िवुष्ट, मसकायि वा उजरुी िथा गनुासा सनुवुाई, सम्बोधन िथा ब्यवस्थापनको सिशुर्चि 
प्रकृया मनधायरणका साथै गनुासो सनुवुाई िथा ब्यबस्थापनको िागी संस्थागि संयन्त्र स्थापना 
गने,  

  (ग) यसरी स्थावपि संयन्त्रको काि कियब्य शजम्िेवारी र उत्तरदावयत्व स्पष्ट गने, 
  (घ)गनुासो ब्यवस्थापनिाई प्रभावकारी बनाउन सम्बि सबैको क्षििाको ववकास गरर गनुासा     

सम्बोधन एवं व्यवस्थापनिा प्रभावकाररिा ववृि गने,  

  (ङ मिरै्चया नगरपामिका मभत्र संर्चामिि आयोजना/काययक्रि संर्चािनिा आउन सक्ने ब्यवधानिा 
किी भै जोशखि न्यूमनकरण ब्यवस्थापन गनय अनकुुि वािावरण शृ्रजना गने,  

  (र्च) नागररकका गनुासो सम्बोधन िथा ब्यवस्थापनका िामग अमभिेख, अनगुिन, प्रमिवेदन िथा 
सिीक्षा प्रणािी व्यवशस्थि गने, 

  (छ) गनुासो सम्बोधन िथा ब्यवस्थापनिाई मछटोछरीिो र प्रभावकारी बनाउने,  

  (ज) गनुासो सम्बोधन िथा व्यवस्थापन यथाथय र प्रिाणीकिाको आधारिा सम्पन्न गने,  

  (झ) मिरै्चया नगरपामिका वा वडासुँग सरोकार राख्न ेउपभोक्ता समिमि िथा अन्य संघ संस्थािाई 
सम्प्रषेण गरी गनुासो व्यवस्थापन गने । 

३. काययववमधका ववषय क्षते्रहरु देहाय बिोशजि हनुछेः-उजरुी, गनुासो प्राप्त गने िाध्यि देहाय विोशजि 
हनुेछ:- 

            (क)िौशखक (कायायियिा उपशस्थि भएर वा छरमछिेक वा आफन्ि उपशस्थि भएर),  

            (ख) मनवेदन दिाय गराएर,  
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            (ग) टेमिफोन, फ्याक्स, हटिाईन, 
            (घ) इिेि, एस.एि.एस., सािाशजक सञ्जाि,  

            (ङ) हिुाक वा एक्स्प्रसे डेमिभररबाट,  

            (र्च)उजरुी पेवटका,  

            (छ)पत्रपमत्रका एवं ववद्यिुीय संर्चार,  

              (ज)सावयजमनक परीक्षण, सािाशजक परीक्षण, सावयजमनक सनुवुाई आदद जस्िा नागररकका 
मनगरानीबाट प्राप्त पषृ्ठपोषण र सझुाव , 

            (झ ) िामथल्िो िहबाट प्राप्त सझुाव, मनदेिन िाफय ि । 

४. गनुासोका वमगयकरण देहाय बिोशजि हनुछेः-  

    (क) नागररकिे जानकारी िाग गरेका गनुासा वा सरु्चना सम्बशन्ध गनुासो,  

    (ख) एक पक्षको वक्रयाकिापबाट अकाय पक्षिाई िाकाय परेको सम्बन्धी गनुासो,  

    (ग) काययप्रवक्रया सम्बन्धी गनुासो र सावयजमनक खररद सिेि,  

    (घ) आमथयक अनिुासन सम्बन्धी गनुासो, 
    (ङ) सेवा प्रवाह सम्बन्धी गनुासा,  

    (छ) सावयजमनक एवं भौमिक पूवायधार सम्बन्धी गनुासा, 
    (ज) आयोजना (िजुयिा, कायायन्वयन, अनगुिन र  िूल्यांकन) सम्बन्धी गनुासा, 
    (झ ) सावयजमनक जग्गा अमधकरण िथा िआुब्जा सम्बन्धी गनुासा,  

    (ञ ) संघ र प्रदेिबाट प्राप्त गनुासा, 
    (ट )नीमिगि गनुासा,  

    (ि ) अन्य गनुासा, 
५. गनुासो फछ्र्यौटको स्थान र सिय देहाय बिोशजि हनुछेः-  

   (क) यस नगरपामिका र वडा कायायियिा दिाय भएका र िामथल्िो मनकायबाट प्राप्त भएका 
गनुासोहरु िध्ये जानकारी िाग गरेको भए २४ घण्टा मभत्र नगरपामिकािा िाग भएकाको 
नगरपामिकािे र वडा कायायियिा िाग भएकाको वडा कायायिय िाफय ि सम्बोधन      
गररनेछ । 

   (ख) गनुासो सम्बोधन गनय थप सिय िाग्ने भएिा गनुासोका प्रकृमि अनसुार देहाय बिोशजि 
फछ्र्यौट गररने छ र प्रवक्रयाको शस्थमिको बारेिा जानकारी गनुासोकिायिाई उपिब्ध गराईने 
छ:-  

           गनुासो प्रकृमि अनसुारको िाग्ने सिय  

            १. अमि जरुरी ववषय (दईु ददन मभत्र) 

            २. जरुरी ववषय (पाुँर्च ददन मभत्र) 
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            ३. साधारण (साि देशख पन्र ददन मभत्र) 

            ४. कारवाही सम्बन्धी (३ िवहना मभत्र)  

   (ग) वडा कायायिय िाफय ि िाग भएका िर नगरपामिकासंग सम्बशन्धि गनुासाहरु वडा कायायियिे 
दिाय गरर नगरपामिकािा पिाईने ब्यबस्था मििाईन ेछ भने वडा कायायियसंग सम्बशन्धि 
िर नगरपामिकािा दिाय भएका गनुासािाई पमन वडािा पिाउन ुपने छ ।जनु दिाय भएको 
१ हप्ता मभत्र पिाई सवकन ेछ । 

   (घ) नगरपामिकाको कायायियिा दिाय भएका िर शजल्िा सिन्वय समिमि, प्रदेि वा केशन्िय 
सरकारिे सम्बोधन गने प्रकृमिका गनुासोहरुिाई १ िवहना मभत्र सम्बशन्धि िहिा पिाई 
सवकने छ भने यसरी पिाईएको कुराको जानकारी सम्बशन्धि गनुासोकिायिाई गररनेछ ।  

पररच्छेद-मिन 

काययववमधको संस्थागि संरर्चना र कायय शजम्िेवारी 
     ६. यस नगरपामिका वा यसको िािहििा प्राप्त वा दिाय भएका गनुासाहरु गनुासो ब्यबस्थापन गनय 

बनाइएका समिमिहरुिा पेि गनुय पने छ। समिमिहरुिे उक्त्त गनुासाहरु हेरी आफैिे मनणयय गरी 
ब्यबस्थापन गने र यदद नसवकने भए आफु भन्दा िामथल्िो समिमििा मनणयय गरी ब्यबस्थापनको 
िागी पिाईने छ र यसरी पिाईएको कुराको जानकारी सम्बशन्धि गनुासो किायिाई जानकारी 
गराईने छ । गनुासो िथा उजरुीहरुिाई थप ब्यवशस्थि र प्रभावकारी बनाउन मनम्नानसुारको 
संस्थागि संरर्चना ियार गरीएको छ भने उक्त्त संरर्चनाहरुको काि कियब्य देहाय अनसुार रहेको 
छ ।   

७. उपभोक्ता समिमिबाट गररन ुपने गनुासो ब्यवस्थापनः देहाय बिोशजि हनुछे:- 

    (क)  उपभोक्ता समिमि आफैिे कायायन्वयन गने योजनाको सम्बन्धिा ििु समिमि िध्यबाट १ 
जना गनुासो ब्यबस्थापन प्रिखु िोक्न ुपने छ ।  

    (ख) यसरी िोवकएको गनुासो ब्यबस्थापन प्रिखुिे उक्त्त आयोजनाका सम्बन्धिा गनुासोको 
अमभिेशखकरण, वमगयकरण गने छ ।  

    (ग ) प्रत्येक िवहनाको १ पटक समिमििा छिफि गरी सम्बोधन गनुयपने छ । गनुासो 
सम्बोधनको काििा वडा िथा नगरपामिकाको सहयोग र सिन्वय आवश्यक भएिा 
सम्बशन्धि मनकायिा अनरुोध गने छ र यसरी अनरुोध भई आएको खण्डिा वडा िथा 
नगरपामिकाको कायायियबाट यस मबषयसंग सम्बशन्धि १ जना ब्यशक्त खटाईन ेछ ।  

    (घ)  गनुासो ब्यबस्थापन, सम्बोधनको समिक्षाको प्रमिवेदन वडा कायायियिा पिाउन ुपने छ ।  

    (ङ)  वडा कायायिय, अन्य िाखा र नगरपामिकाको कायायिय (िामथल्िो िह) बाट प्राप्त 
गनुासोको अमभिेख राखी समिमिको िाफय ि ब्यबस्थापन गनुय पने छ । यसरी ब्यबस्थापन 
गरीएको कुराहरु समिमिको मनणययिा उल्िेख हनु ुपने छ । 
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    ८  वडा िहको गनुासो ब्यबस्थापनः  

   (१) वडा िहिा गनुासो ब्यवस्थापन समिमि मनम्नानसुारको रहने छ:  

          (क)  सम्बशन्धि वडाको वडा अध्यक्ष                                -संयोजक  

          (ख)  सम्बशन्धि वडाको प्राववमधक सहायक                           -सदस्य  

          (ग) मनवायशर्चि िवहिा सदस्य १ (एक) जना (वडा समिमििे िोके  

             अनसुार)                                                   -सदस्य           

          (घ)  ववपक्षी दिका मनवायशर्चि सदस्यहरु िध्येबाट १ (एक) जना         -सदस्य  

          (ङ)  सम्बशन्धि वडाको वडा सशर्चव                           -सदस्य-सशर्चव  

   (२) वडा िहिा गनुासो ब्यवस्थापन देहाय अनसुार गररनेछः-  

         (क) गनुासो मबषयसंग सम्बशन्धि अन्य ब्यशक्त्त वा पदामधकारीिाई आबश्यकिा अनसुार 
गनुासो ब्यबस्थापन समिमिको बैिकिा आिन्त्रण गनय सवकने छ ।  

(ख) वडाको गनुासो ब्यबस्थापन समिमिको सशर्चवािय सम्बशन्धि वडा कायायियिा             

रहनेछ ।  

(ग) यस नगरपामिकाको कायायियिा ववमभत्र िाध्यि र मबमभन्न िहबाट प्राप्त गनुासोहरुको 
     अनसूुर्ची-१ बिोशजि अमभिेशखकरण र अनसूुर्ची-२ बिोशजि वमगयकरण गरर गनुासो 

ब्यबस्थापन समिमिको बैिकिा पेि गररने छ । यो कािको शजम्िेवारी सदस्य- 
सशर्चवको रहने छ । 

(घ) साथै गनुासो ब्यबस्थापन समिमिबाट भएका मनणययहरु कायायन्वयन गने गराउने 
शजम्िेवारी पमन सदस्य सशर्चविा मनवहि रहने छ । 

(ङ)  प्राप्त गनुासोहरुिाई वडा कायायियबाट सम्बोधन हनु सक्न ेर हनु नसक्न ेगरी २ 
भागिा बाुँमड, वडाकायायिय िाफय ि सम्बोधन, ब्यबस्थापन हनु नसक्ने गनुासोहरुिाई 
सम्बशन्धि िहहरुिा ( उपभोक्ता समिमिको हकिा उपभोक्ता समिमििा र अन्यको 
हकिा नगरपामिकािा) पिाउन ुपने छ र त्यसरी पिाईएको कुराको जानकारी 
गनुासोकिायिाई उपिब्ध गराईने छ ।  

(र्च)  प्राप्त गनुासाहरुको सम्बोधन दफा ६ बिोशजि गनुय पने छ भने सम्बोधन हनु 
नसकेकाको हकिा नगरपामिकािा मसफाररस गनुय पने छ ।  

(छ) गनुासो वडा कायायिय वा वडाको िािहििा रहेका िाखाको कियर्चारीसुँग सम्बशन्धि 
भएिा वडा कायायियबाटै सम्बोधन गनुय पने छ र वडाका मनबायशर्चि प्रमिमनमधहरु 
िध्ये अध्यक्षको हकिा नगरपामिकािा मसफाररस गनुय पने छ ।  

(ज) भ्रष्टार्चारसुँग सम्बशन्धि गनुासो भएिा वडा कायायियिे िथ्य र राय सवहिको 
मसफाररस नगरपामिकािा गनुय पने छ । 
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(झ) िेक्का-पट्टा प्रवक्रयाबाट कायायन्वयन गररएको योजनाको हकिा गनुासा सम्बन्धी सूर्चना 
नगरपामिकािा पिाउन ुपने छ । 

(ञ) सावयजमनक जवाफदेवहिाका औजारहरु:-सावयजमनक सनुवुाई, सावयजमनक परीक्षण 
आददको िाध्यिबाट प्राप्त गनुासा सझुाविाई पमन वडािे सम्बोधन गनुय पने छ भन े
यस्िो काययक्रिबाट उिेका िामथल्िो िहको सझुाब वा गनुासोिाई वडािे प्रमिबेदन 
िाफय ि नगरपामिकािा पिाउन ुपने छ ।  

(ट) वडाकायायियिा दिाय भएका िथा िामथल्िो िहबाट प्राप्त गनुासो, सझुाव र 
उजरुीहरुिाई दफा ६ बिोशजि ब्यवस्थापन गनुय पने छ ।  

(ि) प्रत्येक िवहना वडा स्िरीय गनुासो ब्यबस्थापन समिमिको बैिक बमस गनुासो 
ब्यस्थापनको सवाििा भएका कािहरुको समिक्षा गरी सो को प्रमिवेदन वडा 
कायायियिे नगरपामिकािा मसफाररस गनुय पने छ ।  

(ड) समिमििे गनुासो सम्बोधन गदाय गनुासो संग सम्बशन्धि पदामधकारी वा कियर्चारीिाई 
आिन्त्रण गनय सक्ने छ ।  

(ढ) वडािा संर्चामिि मबमभन्न पररयोजना वा संघ सस्था संग सम्बशन्धि गनुासाहरुिाई 
वडाको गनुासो ब्यबस्थापन समिमििा छिफि गरर मनणयय सवहि सम्बशन्धि 
कायायियिा पिाई सियिा गनुासो सम्बोधन गरर वडा कायायियिाई जानकारी गनय 
मनदेशिि गनुय पने छ । 

(ण) वडाकायायियिे गनुासोको सम्बोधन गरीसके पिाि वडा कायायियको सरु्चना बोडयिा 
सरु्चना टाुँस गनुय पनेछ भने सम्बशन्धि गनुासोकिायिाई पमन जानकारी पिाउन ुपने 
छ  

९. नगरपामिका िहिा गनुासो ब्यबस्थापन:- 
   (१) नगरपामिका िहिा गनुासो ब्यवस्थापन समिमि देहाय विोशजि हनुेछ: 
         (क) नगरपामिकाको प्रिखु                        -संयोजक  

         (ख) नगरपामिकाको उप-प्रिखु                     -उप-संयोजक  

         (ग)  प्रामबमधक िाखा प्रिूख                       -सदस्य  

         (घ) कुनै १ वडाको वडा अध्यक्ष                   -सदस्य  

         (ङ) नगरपामिकाको प्रिखु प्रिासकीय अमधकृि        -सदस्य-सशर्चव  

  (२) नगरपामिका िहिा गनुासो ब्यवस्थापन देहाय अनसुार गररनेछः-  

        (क) गनुासो मबषयसंग सम्बशन्धि अन्य व्यशक्त वा पदामधकारीिाई आबश्यकिा अनसुार 
गनुासो ब्यबस्थापन समिमिको बैिकिा आिन्त्रण गनय सवकने छ । 
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        (ख) नगरपामिका गनुासो ब्यबस्थापन समिमिको सशर्चवािय सम्बशन्धि नगरपामिकाको 
कायायियिा रहने छ भन ेआबश्यकिा अनसुार गनुासो ब्यबस्थापन डेस्कको मनिायण 
गनय सवकने छ । 

         (ग) यस नगरपामिकाको कायायियिा मबमभन्न िाध्यि र मबमभन्न िहबाट प्राप्त गनुासोहरुको 
अनसूुर्ची-१ बिोशजि अमभिेशखकरण र अनसूुर्ची-२ बिोशजि वमगयकरण गरर गनुासो 
ब्यबस्थापन समिमिको बैिकिा पेि गररने छ । यस कािको शजम्िेवारी सदस्य-
सशर्चवको रहने छ । 

         (घ) गनुासो ब्यबस्थापन समिमिबाट भएका मनणययहरु कायायन्वयन गने गराउने शजम्िेवारी 
पमन सदस्य-सशर्चविा मनवहि रहने छ । 

         (ङ) प्राप्त गनुासो स्थानीय उपभोक्ता समिमि िथा वडा कायायियसुँग सम्बशन्धि भएिा सो 
सम्बोधन गनय सम्बशन्धि उपभोक्ता समिमििा र वडा कायायियिा पिाउने र मनदेिन 
ददने कायय गनुय पने र नगरपामिका भन्दा िामथल्िो िहिा पिाउने गनुासो भए 
िामथल्िो िहिा पिाईने छ । साथै यसरी पिाइएको कुराको सबैको जानकारीको 
िागी सरु्चना िाफय ि प्रकाशिि गनुय पने छ ।  

        (र्च) नगरपामिका, यस्का िाखाको कियर्चारीसुँग सम्बशन्धि गनुासो नगरपामिकाबाटै   
सम्बोधन गरीने छ ।  

        (छ) यस नगरपामिकािा संघ र प्रदेि िाफय ि संर्चामिि वक्रयाकिाप िथा योजना संग 
सम्बशन्धि गनुासाहरुको हकिा: 

               (क) िेक्का िाफय ि संर्चामिि योजनासंग सम्बशन्धि गनुासाहरु भएिा नगरपामिकाको 
सिन्वयिा िेकेदार िाफय ि आफै वा प्रमिमनमधको उपशस्थमििा गनुासो 
सम्बोधन गनय िगाउने  

               (ख) अन्य वक्रयाकिापको गनुासोको हकिा संघ र प्रदेििा गनुासो सम्बोधनको 
िागी अनरुोध गरी पिाउने ब्यबस्था मििाईने छ । 

        (ज) उजरुी िथा गनुासोहरुको वववरणिाई सूर्चना प्रववमधको ववद्यिुीय प्रणािीिा आवि गने 
प्रयास गररने छ ।  

        (झ)  नागररकहरुका गनुासोहरुिाई सहज रुपिा ब्यवस्थापन गनय ईिेि,  सािाशजक  सञ्जाि,  
sms िोबाइि, टेमिफोन, हटिाईन आददको ब्यवस्था गररने छ ।  

        (ञ) गनुासो रवहि नगरपामिका मनिायणको िागी सबै पक्षिाई पररर्चािन गररने छ ।  

        (ट) वडा कायायियको गनुासो ब्यवस्थापन अवस्थाको अनगुिन गरी आवश्यक मनदेिन 
ददने कायय गने छ ।  
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        (ि) नगरपामिका गनुासो ब्यस्थापन समिमििे प्राप्त गनुासोहरुको अवस्थाको प्रत्येक 
िवहनािा समिक्षा गरी सो को प्रमिवेदन शजल्िा सिन्वय समिमि, प्रदेिको िन्त्राियिा 
पिाउने र आफ्नो कायायियको सरु्चनापाटी र Website िा अध्यावमधक गने साथै 
वडा कायायिय िाफय ि  ब्यबस्थापन हनु नसवक नगरपामिकािा मसफारीस गरीएका 
गनुासाको सम्बोधन गरी नगरपामिकािाई मिशखि जानकारी पिाउन ुपने छ ।  

        (ड) सावयजमनक जवाफदेवहिाका औजारहरु (सावयजमनक सनुवुाई, सावयजमनक परीक्षण आदद) 
को िाध्यिबाट प्राप्त गनुासो िथा सझुाविाई सम्बोधन गनुय पने छ । 

        (ढ)  गनुासो ब्यवस्थापनिा संिग्न कियर्चारीको दक्षिा अमभववृिको िामग क्षििा ववकासका 
काययक्रि िजुयिा गरी काययक्रि संर्चािन गने ।  

        (ण) गनुासो ब्यबस्थापन समिमििे सबै गनुासो ब्यबस्थापन सम्बशन्ध गरीएका 
वक्रयाकिापहरुको मबवरण नगरकाययपामिकािा पेि गने छ भने नीमिगि गनुासाको 
सवाििा नागररकिैमत्र मनमि मनिायणको िागी सम्भाववि मनमिहरुको सझुाब मबवरण 
सवहिको प्रमिबेदन पमन पेि गनुय पनेछ । 

        (ि) गनुासो ब्यवस्थापनको बावषयक वववरण ियार गरी प्रकािन गने ।  

पररच्छेद-र्चार 

गनुासो ब्यवस्थापन सम्बन्धी प्रवक्रयागि व्यवस्था 
 १०. गनुासो सम्बोधन प्रवक्रया देहाय विोशजि हनुछे:-   

             (क) गनुासोको उजरुी प्रामप्तको जानकारी सम्बशन्धि सरोकारवािािाई बराबर गराई 
राशखने, 

             (ख) गनुासो दिाय नम्वर सवहि सिाधान हनु सक्ने अनिुामनि सिय सिेि 
गनुासोकिायिाई प्रदान गने, 

             (ग) प्रकृयाको सम्बन्धिा गनुासोकिायिाई उशर्चि सल्िाह ददन ेर कुन िहबाट सिाधान 
हनु सक्ने हो, सो को सिेि जानकारी ददईने, 

             (घ) ववद्यिुीय िाध्यिबाट प्राप्त उजरुीको स्विः जवाफ ददने ब्यवस्था क्रििः मििाउुँदै 
जाने, 

             (ङ) उजरुी सम्बोधन भएको जानकारी गनुासोकिायिाई िरुुन्ि ददने,  

             (र्च) गनुासो सम्बोधन प्रकृयाका सम्बन्धिा स्थानीयस्िरको स्थानजन्य पररशस्थमिको 
ववश्लषेण गरी औपर्चाररक वा अनौपर्चाररक िाध्यि अविम्वन गरी सम्बोधन 
गररने ।  

 ११. गनुासो ब्यवस्थापनको कायय प्रवक्रयाः यस नगरपामिकािे गनुासो ब्यबस्थापनको िागी 
मनम्नानसुारको प्रवक्रयाहरु अबिम्बन गने छ: 
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      (क) यस नगरपामिका िािहिका सबै कायायियहरुिा अमनबायय रुपिा सबैिे देख्न सक्ने गरी  
गनुासो पेटीका राख्न ुपने छ ।  

      (ख) त्यस्िै अन्य िाध्यि बाट प्राप्त गनुासोहरुिाई पमन गनुासो दिाय रशजस्टर िाफय ि दिाय 
गररनेछ र मबघशुत्तय िाध्यिबाट प्राप्त गनुासोहरुिाई पमन अमभिेशखकरण गरीने छ ।  

      (ग) शजम्िेवार अमधकृि (यस काययमबमध अनसुार गनुासो ब्यबस्थापन समिमिको सदस्य सशर्चव) 
िे प्रत्येक साि ददनिा एक पटक समिमिको रोहबरिा गनुासोको बगीकरण गरी 
अमभिेखीकरण गने र प्राप्त गनुासोको बगीकृि मबवरण गनुासो ब्यबस्थापन समिमििा      
पिाउनेछ ।  

      (घ)सम्बोधन गनय नसवकन े गनुासोिाई आफु भन्दा िामथल्िो िहको गनुासो ब्यबस्थापन 
समिमििा पिाईने छ भने यसको जानकारी गनुासोकिायिाई गराउन ुपने छ । 

      (ङ) गनुासो सम्बन्धी मनकायका कियर्चारीको वैयशक्तक आर्चरणसुँग सम्बशन्धि भएिा आफ्नो 
िफय बाट गनुयपने कारवाही गरी सो को वववरण िामथल्िो मनकायिा पिाउन ुपने छ । 
साथै त्यस्िो वववरणको जानकारी सावयजमनक सूर्चना िाफय ि पमन जानकारी गनुयपने छ ।  

     (र्च) गनुासो गने गनुासोकिायबाट आफुिाई ददएको गनुासो वफिाय िागेिा वफिाय ददने र सम्बशन्धि 
कायायियसुँग सम्बशन्धि नभएको गनुासो पमन गनुासोकिायिाई वफिाय गने िथा 
गनुासोकिायको पवहर्चान नभएिा सो को जानकारी सूर्चना पाटीिा राशखने छ ।  

     (छ) गनुासो सम्बोधनको प्रारशम्भक र्चरणिा गनुासो सनेु्न अमधकृििे प्राप्त गनुासोको अनसूुर्ची-
१ बिोशजि अमभिेशखकरण गने र प्राप्त गनुासोिाई प्राप्त भएको मिमििे २४ घण्टा मभत्र 
गनुासो ब्यबस्थापन समिमिको अध्यक्ष सिक्ष पेि गनुयपने छ र अध्यक्षबाट ित्काि 
सम्बोधन हनु सक्नेिाई सम्बोधन गनय र नसक्नेिाई समिमि िाफय ि सम्बोधन गनय मनदेिि 
गररनेछ ।  

    (ज) गनुासोकिायिे सहज र सरि रुपिा गनुासो राख्न गनुासो पेटीका, टेमिफोन, हटिाईन, 

िोबाइि, सािाशजक संजाि, sms आददबाट ददन सक्ने ब्यवस्था गनुयपने छ । 

    (झ)  प्राप्त गनुासो ब्यवस्थाको अध्यावमधक अवस्थाको बारेिा सिय सियिा सरोकारवािािाई 
स्थानीय पत्र पमत्रका, एफएि रेमडयो, वटमभ आददबाट जानकारी गराउन ुपनेछ। 

    (ञ) गनुासो ब्यवस्थापन गने क्रििा नागररकका गनुासोको गोपमनयिा कायि गररने छ। 

    (ट) ववमभत्र िहिा रहेका मनगरानी गने मनकाय अशख्ियार दरुुपयोग अनसुन्धान आयोग, िहािेखा 
परीक्षकको कायायिय, संशघय िथा प्रदेि स्िरीय िन्त्रीपररषदको कायायिय, संसदका ववमभत्र 
समिमि, राविय सिकय िा केन्ि, िन्त्रािय, शजल्िा सिन्वय समिमिबाट प्राप्त गनुासो िथा 
उजरुीिाई उच्र्च प्राथमिकिा ददई सम्बोधन गनुयपने छ ।  

    (ि) मबमभन्न िहबाट हनुे अनगुिन िथा सपुररवेक्षणिा गनुासो ववषय सिेवटएको हनुे छ ।  
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    (ड) गनुासो िथा उजरुीको प्रकृमिका आधारिा दफा ६ िा ब्यवस्था भए अनसुार सम्बोधन 
गनुयपने छ ।  

   १२ बेनािी, असम्बशन्धि उजरुी, गनुासो िथा झिुो उजरुी सम्बन्धी ब्यवस्थाः      

              (क) बेनािी उजरुी पमन दिाय गररनेछ र आवश्यक छानववनको प्रकृयािा राशखनेछ । यदद यस 
नगरपामिका कायायियको काययसुँग सम्बशन्धि नभई अन्य मनकाय वा कायायिय सुँग 
सम्बशन्धि रहेछ भने सो को वववरण िामथल्िो िहिा पिाईने छ ।  

              (ख) झटु्ठा रुपिा कसैिाई दःुख ददने मनयििे उजरुी गरेिा प्रर्चमिि कानून बिोशजि कारवाहीका 
िामग सम्बशन्धि मनकायिे कानून कायायन्वयन गने मनकाय, कायायियिा िेखी पिाउन   
सक्नेछ ।  

               (ग) झिुा गनुासो ददई नाजायज दःुख ददने उपर अवस्था हेरी जररवाना सिेि गनय सक्नेछ ।  

   १३. उजरुी, गनुासो वफिाय सम्बन्धी ब्यवस्थाः  उजरुी, गनुासो मिशखि रुपिा सरोकारवािा आवेदनकिायिे 
वफिाय िागेिा वफिाय ददन सवकनेछ । यदद यस नगरपामिका कायायियको काि कारवाहीसुँग 
असम्बशन्धि ववषयको गनुासो प्राप्त भएिा सम्बशन्धि व्यशक्त पवहर्चान भएको रहेछ भने मनजिाई 
सो को जानकारी ददई वफिाय गने र पवहर्चान भएको रहेनछ भने सो को वववरण कायायियको 
सूर्चना पाटी िथा ववमभत्र संर्चार िाध्यिबाट सावयजमनक जानकारी गराउन ुपनेछ ।  

     १४ गनुासो गोपमनयिाः प्रत्येक िहिा काययरि सम्बि समिमि िथा ब्यशक्त्तहरुिे नागररकका गनुासा 
गोप्य राख्न ुपने भए गोपमनयिा सिेि कायि गने र सम्बशन्धि सरोकारवािाको स्वीकृि वेगर 
खिुासा गरीने छैन ।  

पररच्छेद-पाुँर्च 

ववववध 

     १५. सिाधान नभएिा उजरुी, गनुासा िलु्िवीिा राख्न सवकनःे यदद यस नगरपामिकाबाट उजरुी, गनुासा 
सिाधान हनु नसक्ने देशखएिा मनवेदनकिायिाई सम्बशन्धि मनकायिा जान सल्िाह ददन सवकन े
वा सम्बशन्धि मनकायिा सम्बोधनका िामग पिाइने छ र त्यहाुँबाट सम्बोधन भई नआउन्जेि 
िलु्िवीिा राशखने छ । नीमि, कानूनको अभाव वा गनुासोको जवटििाको कारण ित्काि 
सम्बोधन हनु नसक्ने अवस्था देशखएिा आवश्यक नीमि, कानूनिा संिोधनको प्रयास गरी 
सम्बोधन गनय र जवटििाको अध्ययन गरी गनुासो सम्बोधनको प्रयास गररने छ । उक्त काययको 
सिाधान नहनु्जेिसम्ि गनुासोिाई िलु्िवीिा राख्न सवकने र त्यसको जानकारी सम्बशन्धि 
पक्षिाई ददने ब्यवस्था गररने छ 
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अनसूुर्ची-१ 

( काययववमधको दफा ९(२) ग संग सम्बशन्धि ) 

मिरै्चया नगरपामिका , 

रािनगर मिरै्चया,मसरहा   

गनुासो गोश्वारा दिाय रशजष्टरको निनुा 
गनुासो 
प्राप्त 
मिमि 

िाध्यि गनुासोकिायको मबवरण् गनुासोको मबवरण 

नाि, थर िेगाना टेमिफोन नम्बर 
र ईिेि 

गनुासोको 
मबषय 

संशक्षप्त मबवरण नासो बारे आबेदन 
किायिाई जानकारी 
गराईएको मिमि 

     
 

   

    
 

    

    
 

    

    
 

    

    
 

    

   
 

     

   
 

     

   
 

     

   
 

     

   
 

     

   
 

     

   
 

     

   
 

     

   
 

     

   
 

     

तयार गर्ने                                                          प्रमाणित गर्न े
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अनसूुर्ची-२ 

( काययववमधको दफा ९(२) ग संग सम्बशन्धि ) 

मिरै्चया नगरपामिका , 

रािनगर मिरै्चया,मसरहा   

गनुासो बगीकरणको अमभिेख 

क्र.स बिषय अर्नसुारको 
गरु्नासोको बिवरि 

गरु्नासोको प्रकृतत अर्नसुारको िगीकरि जम्मा गरु्नासो 
सखं्या 

कैफियत 

अतत 
जरुरी 

जरुरी साधारि कारवाही 
सम्िन्ध 

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

 

 तयार गर्ने                                                          प्रमाणित गर्ने  
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अर्नुसूची–३ 

( काययववमधको दफा ९(२) ि संग सम्बशन्धि ) 

ममचयैा र्नगरपामलका , 

रािनगर मिरै्चया,मसरहा   

गुर्नासो प्रततवेदर्न ढाचा 
क्र.सं. गुर्नासोको प्रकृतत बिवरि 

( गीकरि) 
गुर्नासा 
संख्या 

सम्िोधर्न 
भएका 
गुर्नासो  
संख्या 

सम्िोधर्न हुर्न िाफक गुर्नासा कैफियत 

यहहिाट हुरे्न तल वा माथि 
पठाउर्न 

सम्िोधर्न हुर्न 
लाग्रे्न अरु्नमातर्नत 
समय 

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

तयार गर्ने                                                          प्रमाणित गर्ने      

                                                                                                                                         
आज्ञाले  

                                                         बिष्िु रंजर्न िराल  

                                                      प्रमुख प्रशासफकय अथधकृत  


