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१. पृष्ठभूक्रि  

खानेपानी के्षत्रगत सशुासन तथा पूर्ााधार सहयोग आयोजना (WaSGISP) ले खानेपानी आयोजनाहरूमा 

सुशासनलाई उच्च महत्र् दिएको छ । यस आयोजनाले आयोजनाका सबै चरणका दियाकलापहरूलाई पारिशी र 

जर्ाफिेहीपूणा बनाई उपभोक्ता एर्ं सरोकारर्ालाहरूको सदिय सहभादगतालाई जोड दिएको छ । यसै पररप्रेक्ष्यमा 

खानेपानी सदुर्धाको प्रभार्कारी, समतामूलक र दिगो व्यर्स्थापन गने ध्येयका साथ सञ्चालन गनाका लादग यस 

आयोजनाले सेर्ाग्राही र सरोकारर्ालाहरूको जायज सरोकार र गुनासोहरू सम्बोधन गना एक उत्तरिायी गुनासो 

सम्बोधन सदमदत (GRM) स्थापना गनेछ । 

गुनासो सम्बोधन सदमदत आयोजना के्षत्रका र्ादसन्िाहरूको खानेपानी सम्बन्धी मागलाई पूरा गिै उनीहरूको 

सांस्कृदतक संर्िेनशीलतालाई सम्मान गन ेर प्रभादर्त समुिायका सबै पक्षको पह ुँच सुदनदित गनाका लादग स्पष्ट र 

पारिशी प्रदिया लागू गरेर आयोजनाप्रदत सबैको सन्तुदष्ट सदुनदित गने माध्यम हो । यसले आयोजनासुँग सम्बदन्धत 

गुनासोहरूको सम्बोधन गिाा, त्यससुँग सम्बदन्धत गुनासो र्ा उजुरीहरू िताा र सम्बोधन गिाा दबना परू्ााग्रह र यथासक्य 

गुनासोकतााको गोप्यतालाई कायम राखेर गनुा पिाछ ।  

२. गुनासो सम्बोधन प्रक्रियाका उद्देश्यहरू 

• आयोजनाबाट प्रभादर्त व्यदक्तहरूलाई गुनासो िताा गना र्ा आयोजना जीर्नचिको समयमा उत्पन्न ह न 

सक्ने कुन ैपदन दर्र्ाि समाधान गना अर्सरहरू प्रिान गने । 

• गुनासोकतााहरूको सन्तुदष्टका लादग उपयुक्त र पारस्पररक रूपमा स्र्ीकाया समाधान कायाहरू पदहचान गरी 

लागू गररएको सुदनदित गन े। 

• सम्भर् भएसम्म न्यादयक कारर्ाहीको भर पनुा पने अर्स्था आउनै नदिने । 

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

• आदिर्ासी जनजादत र जोदखममा परेका मादनसहरूको हकमा, सांस्कृदतक रूपमा उपयुक्त र पहल गना 

सदकने माध्यमहरू अपनाउने ।  

३. गुनासो सम्बोधन कायाान्र्यनका क्रसद्धान्तहरू 

खानेपानी के्षत्रगत सुशासन तथा पूर्ााधार सहयोग आयोजनाका प्रत्येक उप आयोजना अन्तगातका आयोजना 

कायाान्र्यन इकाई (PST) ले गुनासो सम्बोधनका िममा िेहायका पक्षहरूमा ध्यान दिन ुपनेछ :  

• सरोकारर्ालाहरूलाई गुनासो सम्बोधन प्रदियाका जानकारी दिने, 

• गुनासो प्राप्त गने र िताा गन,े 
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• गुनासोको समीक्षा गन ेर आयोजनासुँग सम्बद्ध भए नभएको दनदित गने, 

• आयोजनासुँग सम्बद्ध गुनासो नभएको पाइएमा उजुरीकताालाई त्यसको जानकारी दिने,  

• गुनासो सम्बोधनको पहल शरुु गने, 

• गुनासो सम्बोधन गन ेर सम्बोधन भएको सुदनदित गना अनुगमन गने, 

• गुनासो सम्बोधन भएपदछ मुद्दा बन्ि गने, 

• दसकाई र अनुभर्को अदभलेखीकरण गने । 

४. गुनासो सम्बोधन (GRM) प्रणाली 

गुनासो सम्बोधन प्रणालीको मुख्य ध्येय प्राप्त भएका जायज गुनासो र्ा उजुरीहरूलाई पारिशी प्रदियाबाट दछटो 

छररतो गरी सम्बोधन गनुा हो । यस आयोजनामा गुनासो सम्बोधन कायादर्दध कायाान्र्यन गना प्रत्येक उप-

आयोजनाका आयोजना कायाान्र्यन इकाई (PIU) मा रहकेो पदहलो स्तरको गुनासो सम्बोधन सदमदत गठन गररनेछ 

भने खानपेानी तथा ढल व्यर्स्थापन दर्भाग, काठमाडौंमा रहकेो आयोजना व्यर्स्थापन इकाई (PMU) मा िोस्रो 

तहको गुनासो सम्बोधन सदमदत सदमदत गठन गररएको छ । जुन दनम्नानसुार छन्: 

क. पक्रहलो तह - आयोजना कायाान्र्यन सक्रिक्रत (PIU) िा स्थापना हुने गुनासो सम्बोधन सक्रिक्रतहरू  

प्रत्येक उप आयोजनामा गठन ह ने गुनासो सम्बोधन सदमदतले आयोजना के्षत्रबाट प्राप्त ह ने गुनासोहरूको सम्बोधन 

गनेछ । यो सदमदतमा आयोजना कायाान्र्यन सदमदतका प्रमुखको अध्यक्षता रहनेछ भने सदमदतका अन्य सिस्यहरूमा 

PIU का सामादजक दर्कास अदधकृत र नगरपादलकाको MWASH इकाई प्रमुख रहनेछन् । यस सदमदतको 

सल्लाहकारमा सम्बदन्धत गाउुँ/नगरपादलकाका उपमेयर रहने छन् । 

यो सदमदतले स्थानीय तहमा रहेका गुनासाहरूको सम्बोधन गनेछ । यदि  यस तहमा गररएको गुनासो सम्बोधनबाट 

गुनासोकतााहरू सहमत भएनन् भन ेसदमदतले त्यस्ता गुनासोहरूलाई आयोजना व्यर्स्थापन इकाईमा रहेको िोस्रो 

तहको गुनासो सम्बोधन सदमदतमा मा पठाउनेछ । 

ख. र्दोस्रो तह - आयोजना व्यर्स्थापन सक्रिक्रत (PMU) िा स्थापना भएको गुनासो सम्बोधन सक्रिक्रत  

गुनासोकताा पदहलो तहको गुनासो सम्बोधन सदमदतले गरेको गुनासो सम्बोधन प्रदत सन्तुष्ट नभएमा र्ा उक्त सदमदतले 

तोदकएको समयमा गुनासोको सम्बोधन गना नसकेमा उक्त गुनासोलाई खानपेानी तथा के्षत्रगत सुशासन तथा पूर्ााधार 

सहयोग आयोजनाको आयोजना व्यर्स्थापन सदमदतमा पठाउनु पनेछ । आयोजना दनिेशकको अध्यक्षतामा गदठत 

यस सदमदतमा PMU का सामादजक दर्कास दर्शेषज्ञ र आयोजना दनिशेकद्वारा तोदकएका अको एक जना कमाचारी 

रहनेछन् । यस तीन सिस्यीय सदमदतले गुनासोको छानदबन र सम्बोधनका लादग आर्श्यक परेमा र्ाह्य के्षत्रका दर्षय 
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दर्ज्ञ र्ा संस्थाको सहयोग समेत दलन सक्नेछ । यदि यस सदमदतबाट गररएको गुनासो सम्बोधनप्रदत उजुरीकताा सन्तुष्ट 

नभएको खण्डमा उनीहरू काननुी उपचारका लादग अिालत र्ा अन्य न्यादयक दनकाय समक्ष जान सक्नेछन् ।  

िरु्ै तहको गुनासो सम्बोधन प्रदियालाई तलको नक्साद्वारा थप प्रष्ट पाररएको छ :  

 

५. गुनासो सम्बोधन सक्रिक्रतको काया क्षेत्र 

गुनासो सम्बोधन सदमदतले सामान्यतया आयोजनासुँग सम्बदन्धत सबै गुनासाहरूको सम्बोधन गिाछ । दर्दशदष्टकृत 

दृदष्टकोणबाट सदमदतको कायाके्षत्र िहेाय बमोदजम रहकेा छन् :  

(क)  उप-आयोजना कायाान्र्यनका कारणले उत्पन्न ह न सक्ने सम्भादर्त नकारात्मक प्रभार् दनराकरणका लादग 

सो बाट प्रभादर्त ह न सक्ने व्यदक्त तथा समुिाय र उप-आयोजना कायाान्र्यन दनकाय बीच सहमदत भएका 

कायािम भए सो को कायाान्र्यन गिाा उत्पन्न भएका दर्र्ाि तथा गुनासाहरू । 

(ख) उप-आयोजना कायाान्र्यन गिाा सो के्षत्रमा बसोबास गने आदिर्ासी, जनजादतहरूको जीर्न यापन तथा 

प्राकृदतक स्रोत साधनहरूको प्रयोगमा दनजहरूले उपभोग गि ेआएको परम्परागत अदधकारलाई प्रभादर्त 

पाने संभार्नालाई नकाना नसदकने अर्स्था भए त्यस्ता प्रभार् न्यूनीकरणका साथै उप-आयोजना 

कायाान्र्यनर्ाट प्राप्त ह न े लाभ तथा फाइिामा आदिर्ासी, जनजादतहरूको हक सदुनदित गनाका लादग 

सहमदत गररएका कायािम भए सो को कायाान्र्यन गिाा उत्पन्न दर्र्ाि तथा गुनासाहरू ।  

(ग) दनमााण काया सञ्चालन गिाा पूर्ा पदहचान नगररएका समस्याहरू िेदखन गएमा सो बाट उत्पन्न दर्र्ाि तथा 

गुनासाहरू । 
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(घ) आयोजनामा संलग्न व्यदक्तहरूबाट कस ै मादथ यौन िवु्यार्हार, यौन उत्पीडन तथा यौन दहसंाजन्य 

गदतदर्दधहरू भएको गुनासाहरू । 

६. गुनासो सम्बोधन प्रणालीका िुख्य चरण र प्रक्रियाहरू 

क. गुनासो र्दायर, र्दताा र स्र्ीकार 

• उजुरीकतााहरूले प्रारम्भमा तह १ मा अथाात् उप आयोजनाको आयोजना कायाान्र्यन इकाई (PIU) मा 

स्थापना भएको गुनासो सम्बोधन सदमदतमा आफ्ना गुनासो र्ा उजुरी िताा गराउन ुपछा र त्यस सदमदतबाट 

उजुरी िताा नम्बर दलनु पिाछ ।  उजुरीकतााहरूले आफ्ना गुनासाहरू िेहायका माध्यम माफा त िताा गराउन 

सक्नेछन् :  

o दलदखत रूपमा (दनर्ेिन, िखाास्त, उप-आयोजना के्षत्रका पादलकाहरूको र्ेबसाइटमा दिइएको 

फारम भरेर । (फारमको नमुना अनुसूची १ मा दिइएको छ) 

o मौदखक रूपमा (टेदलफोन र्ा मौदखक रूपमा गुनासो दटपाएर) 

o दर्दु्यतीय माध्यम (इमेल, ह्वाट्सएप, मेसेन्जर, भाइबर आदि) 

o गुनासोहरू िताा गना दडजाइन गररएको मोबाइल एपको प्रयोग गरेर 

• कायाालयमा उजुरी िताा गराउन आउने व्यदक्तहरूलाई PIU का कमचाारीहरूले यस कायादर्दधको 

अनुसूचीमा दिइएको फारम भना दिनु पछा । लेखपढ गना नजान्न े र्ा उजुरी प्रदियासुँग अपररदचत 

व्यदक्तहरूलाई उक्त फारम भना सहयोग गना सक्नु पछा । यसरी आएको गुनासो िताा गनाका लादग गुनासो िताा 

पुदस्तका राख्नु पछा ।  

• उजुरी िताा प्रदियालाई थप सुदर्धाजनक र व्यापक बनाउन PIU ले टोल-फ्री नम्बर पषृ्ठको व्यर्स्था गनुा 

पछा ।  

• आयोजना के्षत्रका र्ादसन्िासमक्ष गुनासो सम्बोधन सदमदत र गुनासो दटपाउन ेव्यर्स्था भएको जानकारी 

भरपिो, सबैले बुझ्ने र पह ुँचयोग्य माध्यमबाट प्रर्ादहत गनुा पछा ।   

ख. गुनासो सम्बोधन प्रक्रिया 

गुनासो सम्बोधन सदमदतले प्राप्त भएका गुनासोहरूको सम्बोधनका लादग िेहाय बमोदजमका प्रदियाहरू अर्लम्बन 

गनुा पनेछ :  

•  गुनासो सम्बोधन सदमदतको बारेमा आयोजना र्ा आयोजना सञ्चालन भएको पादलकाको र्ेबसाइट, 

आयोजना के्षत्र र्रपर, सार्ाजदनक स्थानहरूमा सबैले बुझ्ने गरी राख्नु पनेछ । यस्ता सबै जानकारी नेपाली 

भाषामा र सम्भर् भए स्थानीय र्ादसन्िाहरूले बोल्ने भाषामा राख्नु पनेछ ।  
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• आयोजना के्षत्रका र्ादसन्िा तथा सरोकारर्ालाहरूलाई सचूनाहरू, फ्लेक्स-होदडाङ बोडाहरू, र एफएम 

रेदडयोहरू, सामादजक सञ्जाल आदिबाट माफा त गुनासो िताा र सम्बोधन प्रदियाको बारेमा समय समयमा 

जानकारी गराइनुपछा । 

• सरोकारर्ालाहरू (दर्दभन्न स्तरहरूमा गुनासो सम्बोधन सदमदत सदमदतहरू, उपभोक्ता समूहहरू/सदमदतहरू 

र उप-आयोजनाका कमाचारीहरूलाई) गुनासो सम्बोधन सदमदत सम्बन्धी दनयदमत अदभमुखीकरण प्रिान 

गनुा पछा । 

• गुनासो सम्बोधन सदमदतमा गुनासो/उजुरी िताा भइसकेपदछ सदमदतका सिस्यहरूद्वारा त्यसको दनष्पक्ष 

रूपमा समीक्षा र छलफल गनुा पछा । गुनासो िताािदेख सम्बोधन लगायत मुद्दा बन्ि गन ेसम्मका सम्पूणा 

दियाकलापहरूमा उजुरीकतााको पररचय गोप्य राख्नु पछा भन ेप्रदियाहरू पारिशी रूपमा  अदघ बढाउन ु

पछा । मादथ उल्लेख गररए अनसुार, यदि स्थानीय रूपमा गुनासोहरू समाधान भएनन् भने, दतनीहरूलाई 

खानेपानी तथा ढल व्यर्स्थापन दर्भाग दस्थत आयोजना कायाालयको आयोजना व्यर्स्थापन इकाईमा 

रहेको िोस्रो तहको गुनासो सम्बोधन सदमदतमा पठाउनु पनेछ ।  

• यदि आयोजनासुँग सम्बदन्धत भ्रष्टाचार, आदथाक अदनयदमतता र पिीय िरुूपयोग सम्बन्धी गम्भीर उजुरीहरू 

अनौपचाररक प्रदियाबाट समाधान गना नसदकने भएमा, त्यस्ता मुद्दाहरूको पदन छानदबन गरी अदन्तम 

दनणायका लादग िोस्रो तहको गुनासो सम्बोधन सदमदतमा पठाउनुपछा । यदि उजुरीकताा त्यस सदमदतले गरेको 

दनणायबाट पदन सन्तुष्ट नभएको खण्डमा न्यादयक उपचारका लादग अन्य न्यादयक दनकाय तथा अिालत 

समक्षा जान सक्छ । 

• भ्रष्टाचार, अदनयदमतता र आदथाक अदनयदमतता र कायाालयको िरुूपयोग सम्बन्धी गम्भीर उजुरीहरू 

अनौपचाररक प्रदियाबाट समाधान गना नसकेमा त्यस्ता मुद्दाहरूलाई अनुसन्धान र अदन्तम दनणायका लादग 

सम्बदन्धत मन्त्रालय र नेपाल सरकारको केन्रीय सतका ता केन्रमा पठाइनेछ । 

• सदमदतमा िताा भएका उजुरी तथा गुनासाहरूबारे सत्य तथ्य पत्ता लगाउन सदमदतका पिादधकारीहरूले 

उजुरी परेको दर्षयसुँग सम्बदन्धत सबै पक्षहरूसुँग छुट्टाछुट्ट ैछलफल गरी सत्य तथ्य पत्ता लगाउनु पनेछ । 

• दनरीक्षण तथा छलफलबाट उजुरीमा उठान गररएका दर्षयहरू उपयुक्त िेदखएमा िरु्ै पक्षहरूलाई मान्य ह न े

तथा दनदित समयदभत्र समाधान गनाका लादग अर्लम्बन गनुा पने कायाहरू पदहल्याउन िरु्ै पक्षहरूका बीच 

सहजकतााको भूदमका दनर्ााह गनुा पनेछ । 

• गुनासो सम्बोधन सदमदतले गुनासो िताा भएपदछ बसकेो प्रथम बैठकका दमदतले १० दिन दभत्र सम्बदन्धत 

पक्षहरूलाई दलदखत जर्ाफ दिइ सक्नु पनेछ । 
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• उजुरीको प्रकृदत तथा संख्याका आधारमा आर्श्यकता अनुसार जुनसुकै समयमा पदन बैठक बस्न  

सक्नेछ ।  

• यो संयन्त्रले िेशको न्यादयक तथा प्रशासदनक प्रदियाबाट समस्याको समाधान खोज्न कुनै बाधा अर्रोध 

गने छैन । आयोजना कायाान्र्यन दनकायले यो संयन्त्रको बारेमा प्रभादर्त व्यदक्तलाई सदूचत गनेछ । 

ग. गुनासोको अनुगिन र प्रक्रतरे्र्दन 

• गुनासोहरूको अनुगमन र प्रदतर्ेिन आर्श्यक छ दकनभने यसले पररयोजना सरोकारर्ालाहरूलाई दर्दभन्न 

गुनासो-सम्बदन्धत मादमलाहरूमा अन्तरदृदष्ट प्रिान गिाछ । सामान्यतया, प्रदतर्ेिनमा दनम्न सूचकहरूलाई 

ध्यान दिनुपछा: 

o दनदित दमदतसम्म िताा भएका उजुरी/गुनासोहरूको गणना र दर्दभन्न माध्यमबाट प्राप्त गुनासोहरू। 

o भ्रष्टाचार, कामको कम गुणस्तर, असमान र्ा भेिभार्पूणा तररकाले गररएको खानपेानी आपूदता, 

सामग्रीको खररि, यौन शोषण र िवु्यार्हार (SEA), यौन उत्पीडन (SH), आदि जस्ता प्रमुख 

र्गाहरूमा प्राप्त गुनासोहरूको संख्या र अनपुात । 

• गुनासोको सम्बोधन भएपदछ अनुसचूी २ मा दिइएको फारम भरेर गुनासो सम्बोधनका लादग अपनाइएका 

उपायहरूऽ सम्बोधनको तररका र सम्बोधन गररएको दमदत उल्लेख गनुा पछा । 

• गुनासो िताा भएको दमदत, उजुरीकतााको नाम र दलङ्ग, गुनासोको प्रकार, दर्र्रण र अद्यार्दधक दस्थदत 

(समाधान गररएको र्ा िोस्रो तहमा पठाइएको दर्र्रण) अनुसूची ३ मा दिइएको फारममा उल्लेख गनुा  

पछा । 
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अनुसूची १ 
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अनुसूची २ 

गुनासो सम्बोधन भएपक्रि िुद्दा बन्र्द गररएको फारि 

गुनासो र्दताा नम्बर  

र्दताा क्रिक्रत  

गुनासो सम्बोधन गना चाक्रलएका कर्दिहरूको संक्रक्षप्त व्याख्या : 

 

 

 

 

 

 

 

गुनासो सम्बोधनको क्रर्र्रण (क्रनणायको संक्रक्षप्त व्यहोरा) 

 

 

 

 

 

 

  

गुनासो सम्बोधन गरी िुद्दा बन्र्द गररएको क्रिक्रत : 

हस्ताक्षर 

गुनासोकताा: गुनासो सम्बोधन सदमदतको अध्यक्ष: 
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अनुसूची ३ – गुनासो र्दताा ताक्रलका 

 

ि.स

. 

गुनासो प्राप्त 

भएको क्रिक्रत 

र्दताा 

नम्बर 

गुनासो कतााको पूरा 

नाि (यक्रर्द नाि गोप्य 

नराक्रखएको भए) 

गुनासोको प्रकार गुनासोको क्रर्र्रण गुनासो 

क्रिपाइएको 

िाध्यि 

गुनासो सम्बोधनका लाक्रग 

क्रजम्िेर्ार किाचारीको 

नाि 

गुनासोको संबोधनको 

अर्स्था 

कैक्रफयत 

१          

२          

३          

४          

५          

६          

७          

८          

९          

 

 


