
 

खानेपानी के्षत्रगत सुशासन तथा पूर्ााधार सहयोग आयोजना (WaSGISP) मा 
गुनासो सम्बोधन) GRM) प्रक्रिया 
१. पषृ्ठभूमम 

खानेपानी क्षेत्रगत सुशासन तथा परू्ााधार सहयोग आयोजना (WaSGISP) ले खानेपानी आयोजनाहरूमा सुशासनलाई उच्च महत्र् 
दिएको छ । यस आयोजनाले आयोजनाका सबै चरणका क्रियाकलापहरूलाई पारिशी र जर्ाफिेहीपूणा बनाई उपभोक्ता एर् ं
सरोकारर्ालाहरूको सक्रिय सहभागगतालाई जोड दिएको छ । यसै पररप्रेक्ष्यमा खानपेानी सुवर्धाको प्रभार्कारी, समतामूलक र 
दिगो व्यर्स्थापन गने ध्येयका साथ सञ्चालन गनाका लागग यस आयोजनाले सेर्ाग्राही र सरोकारर्ालाहरूको जायज सरोकार 
र गुनासोहरू सम्बोधन गना एक उत्तरिायी गुनासो सम्बोधन सममतत) GRM) स्थापना गनेछ । 

गुनासो सम्बोधन सममतत आयोजना क्षेत्रका र्ामसन्िाहरूको 

 खानेपानी सम्बन्धी मागलाई पूरा गिै उनीहरूको सांस्कृततक संर्ेिनशीलतालाई सम्मान गने र प्रभावर्त समुिायका सबै पक्षको 
पहुुँच सुतनश्चचत गनाका लागग स्पष्ट र पारिशी प्रक्रिया लागू गरेर आयोजनाप्रतत सबैको सन्तुश्ष्ट सुतनश्चचत गने माध्यम हो 
। यसले आयोजनासुँग सम्बश्न्धत गुनासोहरूको सम्बोधन गिाा, त्यससुँग सम्बश्न्धत गुनासो र्ा उजुरीहरू िताा र सम्बोधन गिाा 
बबना पूर्ााग्रह र यथासक्य गुनासोकतााको गोप्यतालाई कायम राखेर गनुा पिाछ । 

२. गुनासो सम्बोधन प्रक्रियाका उद्देश्यहरू 

• आयोजनाबाट प्रभावर्त व्यश्क्तहरूलाई गुनासो िताा गना र्ा आयोजना जीर्नचिको समयमा उत्पन्न हुन सक्न ेकुनै पतन 
वर्र्ाि समाधान गना अर्सरहरू प्रिान गने । 

• गनुासोकतााहरूको सन्तुश्ष्टका लागग उपयुक्त र पारस्पररक रूपमा स्र्ीकाया समाधान कायाहरू पदहचान गरी लागू गररएको 
सुतनश्चचत गने । 

·सम्भर् भएसम्म न्यातयक कारर्ाहीको भर पनुा पने अर्स्था आउनै नदिने। 

• आयोजनाका कारणले कसैलाई पतन कुनै पीर मकाा र अन्याय पना नदिने । 

• आदिर्ासी जनजातत र जोखखममा परेका मातनसहरूको हकमा, सांस्कृततक रूपमा उपयुक्त र पहल गना 

सक्रकने माध्यमहरू अपनाउने । 

३. गुनासो सम्बोधन कायाान्र्यनका मसद्धान्तहरू 

खानेपानी क्षेत्रगत सुशासन तथा पूर्ााधार सहयोग आयोजनाका प्रत्येक उप आयोजना अन्तगातका आयोजना कायाान्र्यन इकाई 
(PST) ले गुनासो सम्बोधनका िममा िेहायका पक्षहरूमा ध्यान दिनु पनेछ : 

• सरोकारर्ालाहरूलाई गुनासो सम्बोधन प्रक्रियाका जानकारी दिने, 

•गुनासो प्राप्त गने र िताा गने, 

•गुनासोको समीक्षा गने र आयोजनासुँग सम्बद्ध भए नभएको तनश्चचत गने, 

• आयोजनासुँग सम्बद्ध गुनासो नभएको पाइएमा उजुरीकताालाई त्यसको जानकारी दिने, 

•गुनासो सम्बोधनको पहल शुरु गने, 

• गनुासो सम्बोधन गने र सम्बोधन भएको सुतनश्चचत गना अनगुमन गने, 

•गुनासो सम्बोधन भएपतछ मुद्िा बन्ि गने, 

• मसकाई र अनुभर्को अमभलेखीकरण गने । 

४. गुनासो सम्बोधन (GRM) प्रणाली 

गुनासो सम्बोधन प्रणालीको मुख्य ध्येय प्राप्त भएका जायज गुनासो र्ा उजुरीहरूलाई पारिशी प्रक्रियाबाट तछटो छररतो गरी 
सम्बोधन गनुा हो । यस आयोजनामा गुनासो सम्बोधन कायावर्गध कायाान्र्यन गना प्रत्येक उप- आयोजनाका आयोजना 
कायाान्र्यन इकाई (PIU) मा रहेको पदहलो स्तरको गुनासो सम्बोधन सममतत गठन गररनेछ भने खानपेानी तथा ढल व्यर्स्थापन 
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वर्भाग, काठमाडौंमा रहेको आयोजना व्यर्स्थापन इकाई (PMU) मा िोस्रो तहको गुनासो सम्बोधन सममतत सममतत गठन 
गररएको छ। जुन तनम्नानुसार छन:् 

क. पहहलो तह - आयोजना कायाान्र्यन इकाई (PIU) मा स्थापना हुने गुनासो सम्बोधन सममततहरू  

प्रत्येक उप आयोजनामा गठन हुने गुनासो सम्बोधन सममततले आयोजना क्षेत्रबाट प्राप्त हुने गनुासोहरूको सम्बोधन गनेछ । 
यो सममततमा आयोजना कायाान्र्यन सममततका प्रमुखको अध्यक्षता रहनेछ भने सममततका अन्य सिस्यहरूमा PIU का सामाश्जक 
वर्कास अगधकृत र गाउुँपामलकाको MWASH इकाई प्रमुख रहनेछन।् यस सममततको सल्लाहकारमा सम्बश्न्धत 
गाउुँ /नगरपामलकाका उपाध्यक्ष रहने छन।् यो सममततले स्थानीय तहमा रहेका गुनासाहरूको सम्बोधन गनेछ । यदि यस तहमा 
गररएको गुनासो सम्बोधनबाट गुनासोकतााहरू सहमत भएनन ्भने सममततले त्यस्ता गुनासोहरूलाई आयोजना व्यर्स्थापन 
इकाईमा रहेको िोस्रो तहको गुनासो सम्बोधन सममततमा मा पठाउनेछ । 

ख.दोस्रो तह - आयोजना व्यर्स्थापन सममतत (PMU) मा स्थापना भएको गुनासो सम्बोधन सममतत  

गुनासोकताा पदहलो तहको गुनासो सम्बोधन सममततले गरेको गुनासो सम्बोधन प्रतत सन्तुष्ट नभएमा र्ा उक्त सममततले 
तोक्रकएको समयमा गुनासोको सम्बोधन गना नसकेमा उक्त गुनासोलाई खानेपानी तथा क्षेत्रगत सशुासन तथा पूर्ााधार सहयोग 
आयोजनाको आयोजना व्यर्स्थापन सममततमा पठाउनु पनेछ । आयोजना तनिेशकको अध्यक्षतामा गदठत यस सममततमा PMU 

का सामाश्जक वर्कास वर्शेषज्ञ र आयोजना तनिेशकद्र्ारा तोक्रकएका अको एक जना कमाचारी रहनेछन ्। यस तीन सिस्यीय 
सममततले गनुासोको छानबबन र सम्बोधनका लागग आर्चयक परेमा र्ाह्य क्षेत्रका वर्षय वर्ज्ञ र्ा संस्थाको सहयोग समेत मलन 
सक्नेछ । यदि यस सममततबाट गररएको गुनासो सम्बोधनप्रतत उजुरीकताा सन्तुष्ट नभएको खण्डमा उनीहरू कानुनी उपचारका 
लागग अिालत र्ा अन्य न्यातयक तनकाय समक्ष जान सक्नेछन ्। िरु्ै तहको गनुासो सम्बोधन प्रक्रियालाई तलको नक्साद्र्ारा 
थप प्रष्ट पाररएको छ : 

गुनासो संबोधन प्रक्रिया 
                                           

गुनासो प्राप्त र दताा 
 

 

उजुरीको छनोट, मूलयांकन र जााँच 

 

 

पहहलो तह (स्थानीय स्तर) मा गुनासो 

 संबोधन गना पहल      

                                                                                                                                                               

        

(िोस्रो तहमा) उजुरी दिएर नयाुँ 
समाधानको उपाय खोज्न े

                                                                                            .  

 
उजुरीकतााले समाधान  

स्र्ीकार गरेमा                   
 
                                                                             . 

 

             

 

 

 

 

 

पहल भएमा 
पहल नभएमा 

 

गुनासोको समाधान 
खोज्ने 

 

उजरीकतााले 
समाधान 
अस्र्ीकार 
गरेमा 

 

उजुरी अस्र्ीकार गने र्ा पुनः उजुरीको 
उपयुक्त माध्यम अपनाउने 

 

समाधानका उपायहरु अर्लम्बन गन े

 

तनणायको आगधकाररक अमभलेख राख्ने 

 

समाधान कायाान्र्यन भएको 
तनगरानी गन े

 

उजुरीकताालाई तनणायका बारेमा जानकारी 
दिने 
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४. गुनासो सम्बोधन प्रणालीका मखु्य चरण र प्रक्रियाहरू 

क. गुनासो दायर, दताा र स्र्ीकार 

उजुरीकतााहरूले प्रारम्भमा तह १ मा अथाात ्उप आयोजनाको आयोजना कायाान्र्यन इकाई (PIU) मा स्थापना भएको गुनासो 
सम्बोधन सममततमा आफ्ना गुनासो र्ा उजुरी िताा गराउनु पछा र त्यस सममततबाट उजुरी िताा नम्बर मलनु पिाछ । उजुरीकतााहरूले 
आफ्ना गुनासाहरू िेहायका माध्यम माफा त िताा गराउन सक्नेछन ्: 

० मलखखत रूपमा (तनर्ेिन, िखाास्त, उपआयोजना क्षेत्रका पामलका - हरूको र्ेबसाइटमा दिइएको फारम भरेर।  

(फारमको नमुना अनुसूची १ मा दिइएको छ) 

० मौखखक रूपमा (टेमलफोन र्ा मौखखक रूपमा गुनासो दटपाएर) 

० वर्द्युतीय माध्यम (इमेल, ह्र्ाट्सएप, मेसेन्जर, भाइबर आदि) 

● गुनासोहरू िताा गना डडजाइन गररएको मोबाइल एपको प्रयोग गरेर 

• कायाालयमा उजुरी िताा गराउन आउने व्यश्क्तहरूलाई PIU का कमचाारीहरूलाई यस कायावर्गधको अनुसूचीमा दिइएको फारम 
भना दिनु पछा । लेखपढ गना नजान्ने र्ा उजुरी प्रक्रियासुँग अपररगचत व्यश्क्तहरूलाई उक्त फारम भना सहयोग गना सक्नु पछा 
। 

• उजुरी िताा प्रक्रियालाई थप सुवर्धाजनक र व्यापक बनाउन PIU ले टोलफ्री नम्बर पषृ्ठको व्यर्स्था गनुा - 

पनेछ । 

• आयोजना क्षेत्रका र्ामसन्िासमक्ष गुनासो सम्बोधन सममतत र गनुासो दटपाउने व्यर्स्था भएको जानकारी भरपिो र पहुुँचयोग्य 
माध्यमबाट प्रर्ादहत गनुा पछा । 

ख. गुनासो सम्बोधन प्रक्रिया 

गुनासो सम्बोधन सममततले प्राप्त भएका गुनासोहरूको सम्बोधनका लागग िेहाय बमोश्जमका प्रक्रियाहरू अर्लम्बन गनुा पनेछ 
: 

•गुनासो सम्बोधन सममततको बारेमा आयोजना र्ा आयोजना सञ्चालन भएको पामलकाको र्ेबसाइट, आयोजना क्षेत्र र्रपर, 
सार्ाजतनक स्थानहरूमा सबैले बुझ्ने गरी राखु्न पनेछ । यस्ता सबै जानकारी नेपाली भाषामा र सम्भर् भए स्थानीय र्ामसन्िाहरूले 
बोल्ने भाषामा राखु्न पनेछ । 

• आयोजना क्षेत्रका र्ामसन्िा तथा सरोकारर्ालाहरूलाई सूचनाहरू, फ्लेक्स - होडड ाङ बोडाहरू, र एफएम रेडडयोहरू, सामाश्जक 
सञ्जाल आदिबाट माफा त गुनासो िताा र सम्बोधन प्रक्रियाको बारेमा समय समयमा जानकारी गराइनुपछा । 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

कायाान्र्यन भएपतछ मुद्दा बन्द 
गन े

 

मसकाई र सुझार्हरुको 
अमभलेखीकरण गन े
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• सरोकारर्ालाहरू (वर्मभन्न स्तरहरूमा गुनासो सम्बोधन सममतत सममततहरू, उपभोक्ता समूहहरू/सममततहरू र उप-आयोजनाका 
कमाचारीहरूलाई) गुनासो सम्बोधन सममतत सम्बन्धी तनयममत अमभमुखीकरण प्रिान गनुा पछा । 

• गुनासो सम्बोधन सममततमा गनुासो/ उजुरी िताा भइसकेपतछ सममततका सिस्यहरूद्र्ारा त्यसको तनष्पक्ष रूपमा समीक्षा र 
छलफल गनुा पछा। गुनासो िताािेखख सम्बोधन लगायत मुद्िा बन्ि गने सम्मका सम्पूणा क्रियाकलापहरूमा उजुरीकतााको पररचय 
गोप्य राखु्न पछा भने प्रक्रियाहरू पारिशी रूपमा अति बढाउनु पछा । मागथ उल्लेख गररए अनुसार, यदि स्थानीय रूपमा गुनासोहरू 
समाधान भएनन ्भने, ततनीहरूलाई खानेपानी तथा ढल व्यर्स्थापन वर्भाग श्स्थत आयोजना कायाालयको आयोजना व्यर्स्थापन 
इकाई रहेको िोस्रो तहको गुनासो सम्बोधन सममततमा पठाउनु पनेछ । 

• यदि आयोजनासुँग सम्बश्न्धत भ्रष्टाचार, आगथाक अतनयममतता र पिीय िरुूपयोग सम्बन्धी गम्भीर उजुरीहरू अनौपचाररक 
प्रक्रियाबाट समाधान गना नसक्रकने भएमा, त्यस्ता मुद्िाहरूको पतन छानबबन गरी अश्न्तम तनणायका लागग िोस्रो तहको गुनासो 
सम्बोधन सममततमा पठाउनुपछा । यदि उजुरीकताा त्यस सममततले गरेको तनणायबाट पतन सन्तषु्ट नभएको खण्डमा न्यातयक 
उपचारका लागग अन्य न्यातयक तनकाय तथा अिालत समक्षा जान सक्छ।भ्रष्टाचार, अतनयममतता र आगथाक अतनयममतता र 
कायाालयको िरुूपयोग सम्बन्धी गम्भीर उजुरीहरू अनौपचाररक प्रक्रियाबाट समाधान गना नसकेमा त्यस्ता मुद्िाहरूलाई 
अनुसन्धान अश्न्तम तनणायका लागग सम्बश्न्धत मन्त्रालय र नेपाल सरकारको केन्रीय सतका ता केन्रमा पठाइनेछ ।  
 

ग. गुनासोको अनुगमन र प्रततर्देन 

• गुनासोहरूको अनुगमन र प्रततर्ेिन आर्चयक छ क्रकनभने यसले पररयोजना सरोकारर्ालाहरूलाई वर्मभन्न गुनासो-सम्बश्न्धत 
माममलाहरूमा अन्तरदृश्ष्ट प्रिान गिाछ । सामान्यतया, प्रततर्ेिनमा तनम्न सचूकहरूलाई ध्यान दिनपुछा ः 

● तनश्चचत ममततसम्म िताा भएका गुनासोहरूको गणना र वर्मभन्न माध्यमबाट प्राप्त गुनासोहरू । ० भ्रष्टाचार, कामको कम 
गुणस्तर, असमान र्ा भेिभार्पणूा तररकाले गररएको खानेपानी आपूतत ा, सामग्रीको खररि, यौन शोषण र िवु्यार्हार ( SEA ), 

यौन उत्पीडन (SH), आदि जस्ता प्रमुख र्गाहरूमा प्राप्त गुनासोहरूको संख्या र अनुपात। 

• गनुासोको सम्बोधन भएपतछ अनुसूची २ मा दिइएको फारम भरेर गुनासो सम्बोधनका लागग अपनाइएका , सम्बोधनको तररका 
र सम्बोधन गररएको ममतत उल्लेख गनुा पछा । 

• गुनासो िताा भएको ममतत, उजुरीकतााको नाम र मलङ्ग, गनुासोको प्रकार, वर्र्रण र अद्यार्गधक श्स्थतत (समाधान गररएको 
र्ा िोस्रो तहमा पठाइएको वर्र्रण) अनुसूची ३ मा दिइएको फारममा उल्लेख गनुा पछा। 

अनुसूची १ 

गुनासो दताा फारम 

                                                                                             गुनासो िताा नं.  

                                                                                                                     िताा ममतत 

गुनासोकतााको वर्र्रण :                                                  (नाम गोप्य राख्न चाहेमा यहाुँ गचन्ह लगाउनुहोस ्) 

   नाम : 

                                          पदहलो नाम                           बीचको नाम (यदि छ भने)                              अश्न्तम नाम 

मलङ्ग : 

             मदहला                               पुरुष                                             अन्य 

ठेगाना : 

               प्रिेश                              श्जल्ला                            नगरपामलका               र्डा नं.       टोल 

  सम्पका  ठेगाना : 

मोबाइल नम्बर                                                                                           इमेल 

र्ैकश्ल्पक मोबाइल नम्बर                                                                सुझार्        
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गुनासोको संक्षक्षप्त वर्र्रण (तलको बाकसमा लेखु्नहोला) 

 

 

 

 

 

 

गुनासो दटपाइएको माध्यम  

मौखखक            मलखखत             उजुरी पेहटका माफा त          टेमलफोन                   इमेल             अन्य 

 

------------------------                                                                   ------------------------------------ 

गुनासोकतााको हस्ताक्षर                                                                                       गुनासो सुन्ने अगधकारीको हस्ताक्ष 

अनुसूची २ 

 

गुनासो सम्बोधन भएपतछ मुद्िा बन्ि गररएको फारम  

 

गुनासो िताा नम्ब  

िताा ममतत  

गुनासो सम्बोधन गना चामलएका किमहरूको संक्षक्षप्त व्याख्या : 

गुनासो सम्बोधनको वर्र्रण (तनणायको संक्षक्षप्त व्यहोरा) 
 

 

 

 

 

 

 

 

गुनासो सम्बोधन गरी मुद्िा बन्ि गररएको ममतत : 
 

 

 

 

हस्ताक्षर 

गुनासोकताा:                                                                      गुनासो सम्बोधन सममततको अध्यक्षः 
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अनुसूची ३ – गुनासो दताा तामलका 
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