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परिचे्छद - एक 

परििय 
 

१.१ पृष्ठभूवि :- 

िोकिान्त्रिक शासन व्यवस्थािा नागररकहरूको सेवा प्रवाहिा प्रत्यक्ष संिग्निा िथा सनु्तलि सुलनलिि 

गनुय अत्यावश्यक छ । सावयजलनक लनकार्हरुद्वारा प्रवालहि सेवा नागररकिैत्री, पारदशी, गुणस्तरीर् र 

प्रभावकारी हुनुपछय  । सेवा प्रवाहको गुणस्तर िूल्याङ्कन गनय सेवाग्राहीहरूर्बाि प्रत्यक्ष प्रलिलिर्ा संकिन गनुय 

एक िहत्वपूणय प्रलिर्ा हो । र्सै सन्दभयिा, गढवा गाउँपालिकािे वडा कार्ायिर् िथा स्वास्थ्य संस्थाहरूिा 

सेवा प्रवाहको अवस्था अध्यर्न गनय सेवाग्राही सनु्तलि सवेक्षण सञ्चािन गरेको हो । र्स सवेक्षणको उदे्दश्य 

सेवाग्राहीहरूको अनुभव िथा सनु्तलिको स्तर िापन गनुयका साथै सेवा सुिारका आवश्यक पक्षहरू पलहचान 

गनुय हो । 

सवेक्षणिार्य ि नागररकहरूको प्रत्यक्ष सहभालगिा, सेवाको सहजिा, सेवाग्राहीको अपेक्षा र गुनासोहरू, िथा 

सेवा प्रवाह सुिारका सम्भालवि उपार्हरू र्बारे िथ्यगि जानकारी संकिन गररएको छ । संकलिि सूचनाका 

आिारिा सेवा सुिारका िालग आवश्यक रणनीलि िथा कार्यर्ोजना लनिायण गनय िद्दि पुगे्न लवश्वास गररएको छ 

। 

१.२ सिेक्षणको उदे्दश्य :- 

सेवाग्राही सनु्तलि सवेक्षणका उदे्दश्यहरु लनम्न र्बिोलजि रहेका छन् ।- 

 नगरपालिकािे प्रवाह गने लवलवि सेवाहरु प्रलि नागररकको सनु्तलिको स्तर िेखाजोखा गनुय, 

 गाउँपालिकाको सिग्र सावायजलनक सेवा प्रवाहका सम्बन्धिा सेवाग्राहीको िारणा िार्य ि सेवा प्रवाहको 

लवद्यिान अवस्था पलहचान गनुय, 

 सेवाग्राहीर्बाि प्राप्त पृष्ठपोषण कार्ायन्वर्नका िालग सेवा प्रदार्क लनकार्िाई थप लजमे्मवार र 

जवार्देही र्बनाउनु । 

 

१.३ सिेक्षण विवि :- 

सेवाग्राही सनु्तलि सवेक्षणको िालग लनम्न लवलिहरु प्रर्ोग गररएको छ 

 

१. गाउँपालिकाका सरै्ब वडा कार्ायिर्हरु र स्वास्थ्य संस्थाहरुिा सवेक्षण र्ाराि िार्य ि सुचना संकिनका 

िालग लनम्न ३ विा र्ारि रहेको छन 

क) सेवाप्रदार्क लनकार्का प्रिुखसँग सोलिने प्रश्नाविीहरु 

ख) सेवाग्राहीसँग सोलिने प्रश्नाविीहरु 

ग) सवयसािरणिाई सोलिने प्रश्नाविी 

२. लिलि २०८१।१०।१० गिे देन्त्रख २०८१।१०।१४ गिेसम्म पलहिो चरणिा वडा नं. १ – ४ सम्मका वडा 

कार्ायिर्हरु र स्वास्थ्य संस्थाहरु र लिलि २०८१।१०।१८ गिे देन्त्रख २०८१।१०।२२ गिे दोस्रो चरणिा वडा नं. 

५ – ८ सम्मका वडा कार्ायिर्हरु र स्वास्थ्य संस्थाहरु लभत्र सेवा लिनका िालग कार्ायिर्िा आउने 

सेवाग्राहीिाई िात्र निुनाको रुपिा छनोि गरी लवशे्लषण गररएको । 
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१.४ सिेक्षणिा खविने किमिािीहरुको नािािली :- 

गाउँपालिकाका सरै्ब वडा कार्ायिर्हरु र स्वास्थ्य संस्थाहरुिा सवेक्षण र्ाराि िार्य ि सुचना संकिनका िालग 

गढवा गाउँपालिकाका प्रिुख प्रशासकीर् अलिकृिको संर्ोजकत्विा िपलशि र्बिोलजिका कियचारीहरु खिी 

कार्य गररएको । 

ि.सं. कियचारीको नाि थर पद भूलिका कै. 

१ कृष्ण प्रसाद पौड्याि प्रिुख प्रशासकीर् अलिकृि संर्ोजक  

२ पुनाराि शिाय अलिकृि छैठौ ँ सदस्य  

३ कृष्ण प्रसाद पौडेि सहार्क पाचौ ँ सदस्य  

४ सरस्विी अर्ायि सहार्क चौथो सदस्य  

 

१.५ सिेक्षणका सीिा :- 

लनम्न सीिाहरुको पररलिलभत्र रही सेवाग्राही सनु्तलि सवेक्षण र लवशे्लषण गररएको छ । 

१. १० लदन लभत्रिा सेवा लिन कार्ायिर्िा आएका सेवाग्राहीहरुिाई िात्र सिेलिनु, 

२. गाउँपालिकाका सरै्ब वडा िथा स्वास्थ्य संस्थाहरुिा एकै प्रकृन्त्रक्तको प्रश्नाविी प्रर्ोग गररनु, 

३. अलिक कार्य चाप रहेका कार्ायिर्िा सेवा लिन आएका सरै्ब सेवाग्राहीिाइ सहभागी गराउन नसलकनु । 

४. गाउँपालिका न्त्रस्थि लवषर्गि कार्ायिर्हरुको कार्यप्रकृलि र्रकर्रक भएकोिे नलिजािाई सािान्यीकरण 

गनय कलठन हुनु । 

५. सेवाग्राही सनु्तष्ठी सवेक्षण भइ हािीिाई प्राप्त भएका १९ विा गाउँपालिका अन्तगयिका कार्ायिर्हरुका 

१४५ जना सेवाप्रदार्क र सेवाग्राहीिाई िात्र सिावेश गररएको । 

६. सेवाग्राहीको व्यन्त्रक्तगि आचरणका कारण सेवाग्राही स्रवेक्षण र्ारििा रहेका सरै्ब प्रश्नाविीको जवार् 

सिेि्न नलसलकनु । 

 

 

 

 

 

 

 

परिचे्छद-दुई 

तथ्याङ्क विशे्लषण 

 

सनु्तलि सवेक्षणिा सहभागी सेवा प्रदार्क िथा सेवाग्राहीहरुको लववरण, प्राप्त सेवा प्रलि सेवाग्राहीको 

िारणािाई र्ो पररचे्छदिा प्रसु्ति गररएको छ ।  

२.१ कायामलय अनुसाि सेिाग्राही सनु्तवि सिेक्षण विििण :- 
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ििको िालिका िथा चाियिा सवेक्षण अवलििा लवलभन्न कार्ायिर्हरुिा सेवा प्राप्त गनय आएका सेवाग्राहीहरुको 

कार्ायिर्गि लववरण उले्लख गररएको छ । सनु्तलि सवेक्षणिा सहभागी भएका १९ विा कार्ायिर्हरुको 

सेवाग्राहीहरुको संख्या सहभागीिा िपलशि र्बिोलजि देन्त्रखर्ो । 

 

ि 

सं. 

कार्ायिर्को नाि सेवा प्रदार्क र सेवाग्राहीको संख्या 

खण्ड क खण्ड ख खण्ड ग जम्मा 

१ वडा नं. १ को वडा कार्ायिर् १ ६ ५ १२ 

२ वडा नं. २ को वडा कार्ायिर् १ ६ ३ १० 

३ वडा नं. ३ को वडा कार्ायिर् १ ४ २ ७ 

४ वडा नं. ४ को वडा कार्ायिर् १ ३ ३ ७ 

५ वडा नं. ५ को वडा कार्ायिर् १ ३ ५ ९ 

६ वडा नं. ६ को वडा कार्ायिर् १ ५ १ ७ 

७ वडा नं. ७ को वडा कार्ायिर् १ ३ १ ५ 

८ वडा नं. ८ को वडा कार्ायिर् १ २ २ ५ 

९ गोर्बरलडहा आरु्वेद औषिािर् १ ७ ५ १३ 

१० गढवा सपयदंश उपचार केन्द्र १ ० ० १ 

११ गोर्बरलडहा स्वास्थ्य चौकी वडा नं. १ १ ४ ३ ८ 

१२ गंगापरसु्पर स्वास्थ्य चौकी वडा नं. ५ १ ५ ० ६ 

१३ गढवा स्वास्थ्य चौकी वडा नं. ६ १ ४ ४ ९ 

१४ कोईिार्बास स्वास्थ्य चौकी वडा नं. ८ १ २ ० ३ 

१५ कािाकािे आिारभूि स्वास्थ्य केन्द्र वडा नं. १ १ ५ ४ १० 

१६ िहदेवा आिारभूि स्वास्थ्य सेवा केन्द्र वडा नं. २ १ २ ५ ८ 

१७ गोर्बरलडहा आिारभूि स्वास्थ्य सेवा केन्द्र वडा नं. ३ १ ५ ५ ११ 

१८ पसेनी आिारभूि स्वास्थ्य सेवा केन्द्र वडा नं. ४ १ ३ २ ६ 

१९ चन्दनपुर आिारभूि स्वास्थ्य सेवा केन्द्र वडा नं. ७ १ ५ २ ८ 

 जम्मा १९ ७४ ५२ १४५ 

 

२.२ सेिा प्रदायक कायामलयका प्रिुखबाि व्यक्त भएका िािणा तथा सिस्याहरु :- 

सवेक्षण र्ारिको अनुसूलच १ िा सेवाप्रदार्क संस्थाका प्रिुखहरुिे प्रसु्ति गरेको िारणा िथा सिस्याहरु 

वुदागि रुपिा प्रसु्ति गररएको छ । 

 संघीर् लनजािलि सेवा ऐन जारी गनुयपने 

 कियचारीिैत्री ऐन िथा लनर्िाविी लनिायण, संशोिन िथा पररिाजयन हुन नसकेको 

 सेवा प्रदार्क र सेवाग्राहीहरुको अवस्थाका र्बारेिा सिर् सिर्िा सिन्वर् गनुयपने 

 कियचारीको अभाविे िोलकएको सिर्िा सेवाप्रवाह गनय कलठन भएको हँुदा सोको व्यवस्थापन गनुयपने 

 वडा कार्ायिर्िा नागररक वडापत्र नभएकोिे सोको व्यवस्थापन गनुयपने 
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 वडाकार्ायिर् िथा स्वास्थ्य सस्थाहरुको भौलिक लनिायण पक्षिा, चिेना गृह संचािन, खानेपानी 

व्यवस्थापन र कम्पाउन्त्रिङ व्यवस्थापन  

 गाउँपालिकार्बाि उपिब्ध हुने स्रोि र सािन लजन्सी िथा औषिी प्रर्ाप्त िथा सिर्िै उपिब्ध 

हुनुपने 

 कियचारीहरुिाई क्षििा लवकाससम्बन्धी िालिि संचािन गनुयपने 

 कियचारीहरुिाई काििा प्रोत्सालहि गनय थप सेवा सुलविा उपिब्ध गराउनुपने 

२.३ सेिाग्राहीबाि व्यक्त भएका िािणा तथा सिस्याहरु :- 

सवेक्षण र्ारिको अनुसूलच २ िा सेवाग्राहीहरु प्रसु्ति गरेको िारणा िथा सिस्याहरु वुदागि रुपिा प्रसु्ति 

गररएको छ । 

 नागररक वडापत्र सम्बन्धिा वडा कार्ायिर्िा नागररक वडपत्र नरहेको, स्वास्थ्य संस्थािा रहेको  

 वडा कार्ायिर्िा चिेना गृह, र्ोिोकपी गने व्यवस्था गनुयपने 

 कार्ायिर्िा पालकय ङको व्यवस्था हुनुपने 

 कियचारीहरुिे नरि भाषा र्बोल्ने हुनुपने 

 अलिररक्त कियचारीको व्यवस्था गनुयपने 

 काि गदाय अलि लछिो गनुयपने  

 लसर्ाररस दसु्तर र्बढी भर्ो, कि गराउनु पने  

 वडा कार्ायिर्िा वडापत्र नभएकोिे वडापत्रको व्यवस्था गनुयपने 

 शौचािर्िा डस्टलवनको व्यवस्था गनुयपने  

 सहार्िा कक्ष, गुनासो सुने्न अलिकारीको व्यवस्था गनुयपने 

 अन्य स्वास्थ्य चौकीिा सिेि MBBS  डाक्टर, स्वास्थ्य सािाग्रीहरु , दक्ष कियचारीको व्यवस्था गनुयपने  

 औषिी गुणस्तरीर् र लनर्लिि उपिब्ध गराउनु पने 

 डाक्टर र लर्बरािीर्बीचको सम्बन्ध सिुिुर र लवरािीिाइ राम्रोसँग काउन्त्रन्सि गनुयपने 

 गढवा स्वास्थ्य चौकीर्बाि थप रृ्बहि सेवा उपिब्ध गराउनु पने 

 र्ोहर व्यवस्थापनको िालग उलचि स्थानको व्यवस्था गराउनु पने 

 आिारभूि स्वास्थ्य सेवा केन्द्र पसेनीिा भवन खाल्डा खुल्डी, प्रर्ाप्त कोठाको अभाव, गिी सिर्िा 

खानेपानीको अभाव 

 र्बगय, जाि, िलन गररर्ब, आफ्नो पराई नभनी सरै्बिाई सिान सेवा उपिब्ध गराउनु पने 

 गोर्बरलडहा आरु्वेद औषिािर्िा प्याथोिोजी, लर्लजर्ो थेरापी, X-ray, सलहि जनशन्त्रक्तको व्यवस्था 

गनुयपने  

२.४ सिमसाििणबाि व्यक्त भएका िािणा तथा सिस्याहरु :- 

सवेक्षण र्ारिको अनुसूलच ३ िा सेवाग्राहीहरु प्रसु्ति गरेको िारणा िथा सिस्याहरु वुदागि रुपिा प्रसु्ति 

गररएको छ । 

 सूचना प्रवाह राम्रोसँग गनुयपने 

 अपाङ्गिा जुन लकलसिको हो त्यही लदनुपने 

 र्ोिोकपीको गनेिा सिस्या 

 लवउलवजन खलसर्बाख्रा जस्ता लविरणिुन्त्रख कार्यिििा पूवय सूचना सरै्बिाई गराउनुपने  
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 सरै्बिाई सिानरुपिा सेवा प्रवाह गनुयपने  

 जनगुनासो सम्बन्धिा जनप्रलिलनिी उदालसन हुन नहुने 

  लभडभाड भएकोिे अलिररक्त कियचारीको व्यवस्था गनुयपने 

 जन्मदिायको प्रलिलिलप शुल्क िहङ्गो  

 जन्मदिाय वा अन्य लनर्िहरु पिक पिक रे्रर्बदि गनय नहुने 

 कियचारी क्षििा लवकास गनय िालििको व्यवस्था गनुयपने 

 केही जनप्रलिलनिीहरु आचारण सुिार गनुयपने 

 औषिी उपचारिा सहर्ोग गनुयपने  

 वडा कार्ायिर्िे पलन सावयजलनक सुनुवाई गनुयपने 

 दलिर्, जािीर्, भेदभाव र्बन्द हुनुपने, सरै्ब जनिािाई सिानरुपिा व्यवहार हुनुपने 

 लपलडिको लनवेदन दिाय गरर दुरै्ब पक्षिाई राखी सिस्या सििान गने 

 गढवा ८ िा ईन्टरनेििा सुिार गने 

 एमु्बिेन्स लनर्लिि रुपिा संचािन गनुयपने  

 औषिी लनर्लििरुपिा उपिब्ध हुनुपने साथै कि म्याद भएका औषिी खररद गनुयभएन 

 प्याप्त लचलकत्सक, अनुभवी डाक्टरको कलि 

 सरकारिे िोकेको सरै्ब औषिी उपिब्ध नभएको 

 डर ेलसङ, पररवार लनर्ोजनको कोठाहरु छुट्टाछुटै्ट हुनुपने  । 

परिचे्छदः तीन 

सबल तथा सुिािात्मक पक्षहरु ि वनष्कषम 

सावयजलनक सेवािा नागररकको सहज पहँुच सुलनलिि गनय िथा सेवा प्रवाहिाई प्रभावकारी र्बनाउन गढवा 

गाउँपालिकािे वडा कार्ायिर् र स्वास्थ्य संस्थाहरूिा सेवाग्राही सनु्तलि सवेक्षण सञ्चािन गरेको लथर्ो। र्स 

सवेक्षणको उदे्दश्य सेवाग्राहीको अनुभव, सुझाव, र सुिार आवश्यकिाहरू पलहचान गनुय हो । 

३.१ सबल पक्षः  

सावयजलनक सेवािा सावयभौि नागररकको पहँुच सरि, सहज रुपिा स्थालपि गने संर्िको लवकास गरी 

सेवािैत्री िथा नागररकिैत्री र्बनाउन संस्थागि, संरचनागि र व्यवहारगि पक्षहरुिा सुिारको िालग सावयजलनक 

लनकार्हरुर्बाि सकरात्मक पहि भएको देन्त्रखन्छ । सेवाग्राही सनु्तिी सवेक्षणर्बाि प्राप्त सूचनाको लवशे्लषणको 

आिारिा र्स गढवा गाउँपालिकाका अन्तगयि रहेका वडा कार्ायिर् र स्वास्थ्य संस्थाहरुिा अविम्बन गरेका 

सकरात्मक प्रर्ासहरु लनम्न र्बिोलजि रहेका देन्त्रखन्छ । 

 सेवा प्रवाहिा नागररक सहभालगिा र लनर्िणिाई स्वीकार गररएको, 

 नागररकिैत्री सेवा प्रवाहको िालग आवश्यक संस्थागि र संरचनागि पक्षहरुिाई प्राथलिकिािा 

रान्त्रखएको (प्रलिक्षािर्, सोिपुछ कक्ष, लपउनेपानी, शौचािर्  FREE WIFI, आलद) । 

 सरि र लछिो छररिो रुपिा सेवा प्रवाह गनय सूचना प्रलवलिको प्रर्ोग र्बढेको । (वेभसाईि, 

रे्सरु्बकपेज)  

 स्वास्थ्य संस्थाहरुिा  नागररक र्बडापत्रको व्यवस्था गररएको । 

 गुनासो सुनुवाई संर्िको व्यवस्था गररएको । 
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 प्रते्यक कार्ायिर्िा सुझाव पेिेलक रान्त्रखएको साथै िालसक रुपिा खोलिएको ।  

 कार्ायिर्र्बाि हुने काि कारर्बाहीिा नागररक/सेवाग्राहीको सुक्ष्म लनगरानी हुन सके्न वािावरण लसजयना 

गररएको । 

  लवकास र सेवा प्रवाहको गुणस्तरीर् अलभवृन्त्रिको िालग नागररकिा सचेिना अलभवृन्त्रि भएको छ । 

 सरह, सहज, लछिो छररिो सेवा प्रवाहको िालग सावयजलनक लनकार्िा आवश्यक भौलिक साथै िानवीर् 

स्रोि सािनको प्रवियन गररएको । 

 घुम्ती सेवािार्य ि सेवा प्रवाह गररएको । 

 

 

 

 

 

३.२ सिेक्षणबाि प्राप्त पृष्ठपोषण 

सेवाग्राहीर्बाि देहार् र्बिोलजिका पृष्ठपोषण प्राप्त भएको देन्त्रखर्ोोः 

 जाडो सिर्िा सेवाग्राहीहरुिाई न्यानो रुपिा र्बसन सलकने गरी प्रलिक्षािर् िथा र्बसाई वर्वस्थापन 

हुनुपने, अपाङ्गिािैत्री संरचनाहरु र्बनाउनुपने । 

  कार्ायिर्िा लनशुल्क र्ोिोकपी िथा लप्रन्टको व्यवस्था लििाउनु पने । 

 सेवाग्राहीहरुको ठेगानािाई सिेि ध्यानिा रान्त्रख िाढाको स्थानर्बाि आएका सेवाग्राहीहरुिाई लवशेष 

प्राथलिकिा लदई सेवा प्रवाह गनुयपने । 

 सेवाग्राहीिाई आवश्यक पने लनवेदनहरुको निुना ढाँचाको व्यवस्था गनुयपने । 

 कार्ायिर्को पररसरिाई सर्ा र स्वच्छ र्बनाईनुपने । 

 कियचारीको सेवाग्राही प्रलिको गने व्यवहार र आचरणिा सुिार गनुयपने । 

३.३. सुिािात्मक उपायहरु 

सुिार लनरन्तर प्रलिर्ासँग जोलडएको लवषर् भएकािे सेवाग्राहीका सुझाविाई आत्मसाि गदै लनम्न सुिारात्मक 

उपार्हरू अविम्बन गनय लसर्ाररस गररन्छ : 

 सूिना प्रविविको अविकति उपयोग: सेवा प्रवाहिाई छररिो र्बनाउन कार्ायिर्को वेर्बसाइि, इिेि, 

र सािालजक सञ्जािहरू लनर्लिि अद्यावलिक गने । 

 सेिा प्रवियाको पािदवशमता: सेवाग्राहीिाई आवश्यक कागजाि िथा प्रलिर्ा सम्बन्धी जानकारी 

पूवयजानकारी लदन नागररक र्बडापत्र प्रभावकारी रूपिा कार्ायन्वर्न गने । 

 भौवतक पूिामिाि सुिाि: कार्ायिर् भवन, प्रलिक्षािर्, र सरसर्ाइिाई प्राथलिकिािा राखे्न। 

 िानिीय स्रोत व्यिस्थापन: सेवाको गुणस्तर सुिार गनय दरर्बन्दीअनुसार आवश्यक जनशन्त्रक्त 

व्यवस्थापन गने साथै कियचारीहरुिाई िालििको व्यवस्था गने । 

 गुणस्तिीय सेिा िूल्याङ्कन: कियचारी कार्यसम्पादन िूल्याङ्कन गनय सेवाग्राहीको प्रलिलिर्ािाई सिेि 

आिार िाने्न । 

 नागरिक सशक्तक्तकिण: सेवाग्राहीिाई सूचना िथा सेवा प्रलिर्ार्बारे सचेि र्बनाउन सचेिना अलभर्ान 

सञ्चािन गने । 

 अनुगिन तथा िूल्याङ्कन: कार्ायिर् प्रिुखहरूर्बाि लनर्लिि अनुगिन िथा सावयजलनक सुनुवाइ 

कार्यिि सञ्चािन गने । 
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 निीनति प्रविविको प्रयोग: सेवा प्रवाहिाई आिुलनक प्रलवलििैत्री र्बनाउन लडलजिि प्रलवलिहरूको 

सिुलचि उपर्ोग गने 

 सेवा प्रवाहिाई गुणस्तरीर् र प्रभावकारी र्बनाउन दरवन्दी र्बिोलजिको जनशन्त्रक्त व्यवस्थापनको िालग 

आवश्यक पहि गने । 

 Help Desk िाई प्रभावकारी र्बनाउन सेवाग्राहीको अपेक्षा र्बिोलजि लनवेदन िेखे्न िथा र्ारिहरु भने 

व्यवस्था लििाउनुपने । 

 सेवाग्राहीहरुको भौगोलिक दूरीिाई िध्यनजर गरर सेवा प्रवाहको व्यवस्था लििाउनु पने । 

 कियचारीको सोच र व्यवहारिाई सेवाग्राहीिैत्री र्बनाउन सकारात्मक सोच लवकास िालिि संचािन 

गनुयपने । 

३.४ वनष्कषम 

सेवाको सुलनलिििाको िालग सेवाग्राही र सेवा प्रदार्क दुवै पक्ष सशक्त र सक्षि हुनुपने देन्त्रखन्छ । र्सिे 

सेवा प्रदार्कप्रलि नागररकको सवच्छ लनर्िण कार्ि हुन्छ भने सेवाग्राहीप्रलि सेवािूिक भई सेवा प्राप्तीको 

लवश्वास अलभवृन्त्रि हुन जान्छ । सवेक्षणिे गढवा गाउँपालिकाका, वडा कार्ायिर् र स्वास्थ्य संस्थाहरूिे सेवा 

प्रवाहिा सुिारका प्रर्ासहरू गरेको देखाएको छ। िर, कलिपर् सेवा लढिो प्राप्त हुने, कियचारी अभाव हुने, र 

सूचना प्रवाह प्रभावकारी नभएको जस्ता सिस्याहरू पलहचान भएका छन्। सेवाग्राहीहरूको सुझाविाई 

िध्यनजर गदै थप सुिारका उपार्हरू अविम्बन गनय आवश्यक देन्त्रखन्छ । सेवा प्रभावकारी र्बनाउन सेवा 

प्रलिर्ािाई अझ सरि, जनशन्त्रक्त व्यवस्थापन, सूचना प्रलवलिको प्रर्ोग, संरचनागि सुिार, िथा नागररक 

सहभालगिािाई अझ प्रभावकारी र्बनाउनुपने देन्त्रखन्छ। सेवा प्रवाहिाई थप व्यवन्त्रस्थि र्बनाउन लनरन्तर 

अनुगिन, सेवाग्राही प्रलिलिर्ा, र पारदशी प्रलिर्ा अपनाउँदै नागररकिैत्री सेवा प्रवाहको िक्ष्य हालसि गनय 

सलकन्छ । 

 

 

 

 

  



8 

 

अनुसूिी -१ खण्ड क 

सेिा प्रदायक वनकायका प्रिुखसँग सोविने प्रश्नािलीहरु 

(वनदेवशकाको दफा ६ को उपदफा (४) सँग सम्बक्तित) 

प्रश्ननाविी भररएको लिलि: 

१. क) कार्ायिर्को नाि :  

 ख) लजल्ला: दाङ्ग, पालिकाोः गढवा गाउँपालिका 

 ग)वडा सलचव/ स्वास्थ्य संस्था प्रिुखको नाि:  

 घ) वडा सलचव/ स्वास्थ्य शाखा प्रिुखििे कार्ायिर्िा सेवा गरेको 

अवलि: ............ वषय ............ िलहना 

 

 ङ) पद:  

 च) शे्रणी:  

 

२. कार्ायिर्िा नागररक वडा पत्र छ वा छैन? छ छैन 

 छैन भने लकन ? 

 

३. नागररक वडापत्रिा उले्लख भए अनुसार र्स कार्ायिर्िे प्रदान गने िुख्य िुख्य सेवाहरु के-के हुन्? 

ि.

सं. 

कार्ायिर्िे प्रदान गने सेवाहरु सेवाको िागे्न दसु्तर सेवा प्रदान गदाय िागे्न 

सिर् 

१ 

२ 

३ 

४ 

   

 

४. कार्ायिर्िा कुन कुन कािका िालग र्बढी संख्यािा सेवाग्राहीहरु आउने गरेका छन्? प्राथलिकिाको आिारिा 

उले्लख गनुयहोस्। 

 सेवाहरु लवगिको एक िलहनािा सेवा लिन आएका सेवाग्राहीहरुको संख्या 

  िलहिा पुरुष जम्मा 

१     

२     

३     

५. सेवाग्राहीको गुनासो सुन्न उजुरी पेिीका रान्त्रखएको छ वा छैन? छ छैन 

(क) छ भने उजुरी पेिीका खोल्ने प्रलिर्ा र सिर् उले्लख गनुयहोस्। हािसािै कुन 

लिलििा उजुरी पेिीका खोलिएको लथर्ो। 
  

(ख) छैन भने लकन?   

 

६. कार्ायिर्को कार्य प्रणािी र कार्यर्बोझ अनुसार स्वीकृि दरर्बन्दीको अवस्था कस्तो छ? 
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(क) ठीकै छ  

(ख) र्बढी छ  

(ग) घिी छ  

(घ) र्बढी भएको पद र संख्या  

(ङ) घिी भएको पद र संख्या  

 

७. सेवाग्राहीिाई सेवा/सुलविा प्रदान गदाय िागे्न सिर् सम्बन्धिा भैरहेको व्यवस्था कलिको प्रभावकारी भएको छ? 

(क) प्रभावकारी रहेको  

(ख) सािान्य रहेको  

(ग) प्रभावकारी नरहेको  

(घ) प्रभावकारी भएको भए कसरी ?  

(ङ) प्रभावकारी नभएको भए लकन?  

 

८. कियचारीको पीरिकायको गुनासो आउने गरेको छ वा छैन? छ छैन 

(क) गुनासो आउने गरेको भए त्यस सम्बन्धी कारवाही लकनारा िगाउन के कस्तो लवलि प्रर्ोग हँुदै आएको छ? 

  

 

 

९. कार्ायिर्का काि कारवाहीिा सूचना प्रलवलि (कम्प्पु्यिर, फ्याक्स, आलद) को 

व्यवस्था कार्ायिर्िा छन् वा छैनन्? 

छन् छैनन् 

 छन् भने, लिनको प्रर्ोग कलिको िात्रािा गने गररएको छ? पूणय सािान्य 

 

१०. कार्ायिर्को सेवा प्रवाहको लवषर्िा सावयजलनक सुनुवाईको आर्ोजना गने र 

त्यसर्बाि प्राप्त पृष्णपोषणिाई सुिारको रुपिा प्रर्ोग गने गरेको छ वा छैन? 

छन् छैनन् 

(क) छ भने कलहिे भर्ो?   

(ख) पृष्ठपोषण संके्षपिा िेख्नुहोस   

 

११. कार्ायिर्को सेवा प्रवाह सम्बन्धी कुनै र्ोजना/कार्यिि छ वा छैन? छन् छैनन् 

 भएको भए, कस्तो प्रकृलिको रहेको छ उले्लख गनुयहोस्। 

  

 

१२. कुनै कियचारीको अनुपन्त्रस्थलििा कार्ायिर्को काि र सेवा प्रवाह सुचारु गने 

गररएको छ वा छैन? 

छन् छैनन् 
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१३. कार्ायिर् लर्बन्यास (Lay-out) (सेवाग्राही र कार्ायिर् व्यवस्थापनको दृलिर्बाि) कस्तो छ? 

 ज्यादै राम्रो राम्रो सािान्य राम्रो छैन 

     

१४. सेवाग्राहीिाई सहज िवरिे सेवा प्रवाह गनयको िालग कार्ायिर्िा अपाङ्ग िैत्री िागय, 

सोिपुछ एवं सहर्ोग कक्षको व्यवस्था छ वा छैन? 

छ छैन 

 

१५. सेवाग्राहीको गुनासो र सिस्यािाई िोलकएको गुनासो सुने्न अलिकारीिारा सम्बोिन भई कार्ायन्वर्नको अवस्था 

कस्तो छ? 

 अलि उिि उिि सािान्य, गुनासो सुने्न नै निोलकएका 

 

१६. सेवाग्राहीको गुनासो सुने्न अलिकारीिे गुनासो सुनी सुिार ल्याउन गरेको प्रर्ास उले्लख िेख्नुहोस्। 

(क)  

(ख)  

 

१७. सेवा प्रवाहिा रहेका सिस्याहरु के-के छन्? 

(क) नीलिगि सिस्या 

  

(ख) व्यवस्थापकीर् सिस्या 

  

(ग) स्रोि र सािनको सिस्या 

  

 

१८. सेवा प्रवाहिाई थप प्रभावकारी र्बनाउन गनुयपने सुिारहरु सुझावको रुपिा उले्लख गनुयहोस्। 

१८.१ संलघर् सरकारर्बाि हुनु पने सुिार 

(क)  

१८.२ प्रदेश सरकारर्बाि ििािर्र्बाि हुनु पने सुिार 

(क)  

१८.३ गाउँ कार्यपालिकाको कार्यिर्र्बाि हुनु पने सुिार 

(क)  

१८.४ वडा कार्ायिर्र्बाि वा अन्य पक्षर्बाि गनुय पने सुिार 

(क)  
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(विििणलाई गोप्य िाक्तखने छ) 

अनुसूवि १ खण्ड ख 

सेिाग्राहीसँग सोविने प्रश्नािली 

वनदेवशकाको दफा ६ को उपदफा (४) संग सम्बिी 

प्रश्नाविी भररएको लिलि: 

१. कार्ायिर्को नाि:गढवा गाउँपालिका  

  लजल्ला: दाङ्ग 

  ठेगाना: गढवा, दाङ्ग 

२. िपाईिे कार्ायिर्को वडापत्र देख्नु भर्ो वा भएन? देखें देन्त्रखन 

 

३. िपाई के कािका िालग आउनु भएको हो? 

 (क) 

 (ख) 

 (ग) 

४. िपाईको काि पुरा भर्ो लक भएको छैन ?       काि सम्पन्न भर्ो  काि भएको छैन 

५. िपाईको काि कलि सिर्िा पुरा भर्ो? ...............घण्टा ........लदन 

 

६. िपाईको काि सम्पन्न नभएको भए लकन भएन? 

 (क) सेवा लिनको िालग आवश्यक कागज नभएर  

 (क) सेवािा िागे्न शुल्क नभएर  

 (क) सेवा प्रवाह गने कियचारी नभएर  

 (क) प्रलिर्ा नलििेर 

 (क) अन्य 

 

७. कार्ायिर्िा काि गराउँदा रकि रु्बझाउनु भर्ो वा भएन? रु्बझाएँ रु्बझाइन 

 (क) रु्बझाउनु भएको भए कलि रकि रु्बझाउनु भर्ो? रु ........ 

रु्बझाएँ 

 

 (क) रलसद अनुसार वा सो भन्दा र्बढी रु्बझाउनु भर्ो? रलसद अनुसार रलसदिा िेन्त्रखए 

भन्दा र्बढी रु्बझाए 

 (क) िपाई आर्ैं िे वा अरु िार्य ि रकि रु्बझाउनु भएको हो? आर्ैं िे अरुिारा 

 

८. काि सम्पन्न नभएकोिा गुनासो सुने्न अलिकारी 

सिक्ष सिस्या राख्नु भर्ो? 

राखें रान्त्रखन 

 

 

९. कार्ायिर्िे सेवा प्रवाहका िालग आवश्यक पने सोिपुछ कक्ष, अपाङ्ग िैत्री िागय वा सहर्ोग कक्षको व्यवस्था 
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गरेको पाउनु भर्ो लक भएन? 

  पाएँ पाइन 

(क) पाएको भए कस्तो िाग्यो? राम्रो लठकै नराम्रो   

 

1०. सेवा पाउनको िालग िागेको सिर्, शुल्क र गुणस्तर सिेिको आिारिा कार्ायिर्को सेवा िपाईिाई कस्तो 

िाग्यो? 

(क) अत्यनै्त राम्रो  

(ख) राम्रो  

(ग) सािान्य  

(घ) नराम्रो  

 

११. सेवा लिने िििा दुख पाएको भए के कस्ता दु:ख पाउनु भर्ो?  

(क)   

(ख)   

(ग)   

 

१२. सेवा लदने कियचारीको व्यवहार कस्तो पाउनु भर्ो?  

(क) सहर्ोगी  

(ख) असहर्ोगी  

(ग) काि गने िर दु:ख लदने  

(घ) काि पलन नगने दु:ख पलन लदने  

(ङ) अन्य  

 

१३. कार्ायिर्िे प्रदान गने सेवािाई प्रभावकारी र्बनाउन के कस्तो सुिार गनुय पछय भने्न िहसुस गनुय 

भएको छ? 

 

(क)   

(ख)   

 

सेिाग्राहीको व्यक्तक्तगत विििण 

नाि/थर: 

........................................................................................................................... 

ठेगाना: .................................................................... उिेर: 

............................................... 

लिङ्ग: ................................... लशक्षा: ........................................... पेशा: 

.............................. 
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(विििणलाई गोप्य िाक्तखने छ) 

अनूसूवि १ खण्ड–ग 

सिमसािािणलाई सोविने प्रश्नािली 

वनदेवशकाको दफा ६ को उपदफा (४) संग सम्बिी 

प्रशनाविी भररएको लिलि: 

 

१. िारणा व्यक्त गररएको कार्ायिर्को नािोः 

 लजल्ला: दाङ्ग पालिकाोः गढवा गाउँपालिका 

२. कार्ायिर्र्बाि सेवाग्राहीिे पाएको सेवाको स्तर सम्बन्धिा कस्तो जानकारी पाउनु भएको छ? 

(क) लनिायररि सिर्िै काि सम्पन्न सम्बन्धिा 

 ज्यादै राम्रो राम्रो सािान्य लढिासुस्ती/नराम्रो 

  

(ख) िोलकएको शुल्क भन्दा र्बढी रु्बझाउनु पने सम्बन्धिा 

 सुलनएको छ सुलनएको छैन 

 

३. कार्ायिर्िे प्रदान गरेको सेवा, भौलिक सुलविा र कियचारीहरुको व्यवहार सम्बन्धिा कस्तो जानकारी पाउनु 

भएको छ? 

(क) सेवा ज्यादै राम्रो राम्रो सािान्य नराम्रो 

(ख) भौलिक सुलविा ज्यादै राम्रो राम्रो सािान्य नराम्रो 

(ग) कियचारीहरुको व्यवहार ज्यादै राम्रो राम्रो सािान्य नराम्रो 

 

४. कार्ायिर्को सेवािाई प्रभावकारी र्बनाउन के-के व्यवस्था/सुिार गनुय पछय भने्न ठानु्न हुन्छ? (छोिकरीिा उले्लख 

गनुयहोस्) 

(क)  

(ख)  

(ग)  

(घ)  

(ङ)  

 

नाि/थर: 

........................................................................................................................... 

ठेगाना: ..................................................... पेशा: 

............................................................... 

 


	३.४ निष्कर्ष

