
 

sf]GHof];f]d ufpFkflnsf 

:yfgLo /fhkq 

sf]GHof];f]d ufpFkflnsf4f/f k|sflZft 

v08M #                    ;+VofM !#                     ldltM @)&&÷!!÷)^ 

efu–@ 

कोन्ज्योसोम गाउँपालिकाको 
गनुासो सम्बोधन तथा ब्यवस्थापन काययववलध, २०७७ 

प्रस्तावनााः 
नेपािको संलबधान २०७२ को धारा ५१ ख (४) मा सावयजलनक प्रशासनिाई स्वच्छ, सक्षम, लनष्पक्ष, 

पारदशी, भ्रष्टाचारमकु्त, जनउत्तरदायी र सहभालगतामूिक बनाउँदै रा्यबाट प्राप् त हनु े सेवा सवुवधामा 
जनताको समान सहज पहुँच सलुनश्‍ चत गरस सशुासनको प्रयायाभलूत गनप प्रावधान बमोश्जमसं , प्रदेश र 
स्थानीय तह एवं सो अन्जतगयतका कायायिय, सं  संस्थाहरुबाट स्थानीय तहमा प्रवावहत सेवा, संचालित 
ववववध काययक्रम एवं भौलतक तथा सामाश्जक पूवायधार र यससँग सम्बश्न्जधत सेवाको गणुस्तर, 
प्रभावकाररता तथा हनु सक्ने अलनयलमतता सम्बन्जधमा जनताको असन्जतवुष्ट, लसकायत, उजरुस एवं गनुासो 
सनु्न तथा यायसको व्यवस्थापन एवम सम्बोधन गनय, सावयजलनक संस्था, सेवा एवं काययक्रममा नागररकको 
पहुँच, संिग्नता तथा सहभालगता ववृि गरस लनयलमत रुपमा सझुाव एवं पषृ्ठपोषण लिन, सशुासन प्रबियन 
रणनीलत तथा कायययोजना २०७४ को अलधनमा रवह यो काययववलध लनमायण गरस िागू गररएको छ । 

 

 

  
 

पररच्छेद– एक 

संश्क्षप् त नाम र प्रारम्भ 

१.१ संश्क्षप् त नाम र प्रारम्भाः  



 यस काययववलधको नाम “कोन्ज्योसोम गाउँपालिका गनुासो सम्बोधन तथा ब्यवस्थापन काययववलध, 

२०७७”रहेकोछ । 

 यो काययववलध कोन्ज्योसोम गाउँपालिकाको सशुासन सलमलतबाट स्वीकृत गरेको लमलत देश्ख िागू 
हनुेछ । 

१.२ पररभाषााः लबषय वा प्रसंगिे अको अथय निागेमा यस काययववलधमा 
(क) “संलबधान”भन्नािे नेपािको संलबधान २०७२ िाई सम्झन ुपदयछ  । 

(ख) “रणनीलत तथा कायययोजना”भन्नािे सशुासन प्रबियन रणनीलत तथा कायययोजना २०७४ 
िाई सम्झन ुपदयछ । 

(ग) “वडा कायायिय” भन्नािे कोन्ज्योसोम गाउँपालिकाको वडा कfयायिय भने्न सम्झन ुपदयछ । 

( ) “गनुासो”भन्नािे काययववलधको दफा २.२.१ मा उल्िेख भएका माध्यमबाट यस यसFपालिका वा 
वडा कायायियमा दताय गनय सक्ने उजरुसिाई संझन ुपदयछ । 

(ङ) “नागररक”भन्नािे यस कोन्ज्योसोम गाउँपालिका लभत्र बसोबास गनप जनताहरु सम्झन ुपदयछ । 

(च) “सं ”भन्नािे नेपािको केन्जरसय सरकार सम्झन ुपदयछ । 

(छ) “प्रदेश”भन्नािे नेपािको संलबधान २०७२ बमोश्जम गठित प्रदेशहरु सम्झन ुपदयछ । 

(ज) “असन्जतवुष्ट”भन्नािे कुनै व्यश्क्तिाई कुनै काययबाट दखि पगेुको अनभुव, कुनै लिश्खत शब्द वा 
अलिश्खत रुपमा व्यक्त गररएको सम्झन ुपदयछ । 

(झ) “आयोजना/ पररयोजना”भन्नािे ववकास काययक्रम अन्जतगयत कुनै भौगोलिक क्षेत्र वा कायय क्षेत्रमा 
लनश्ित अवलध र िगानी रकम तोकी पूवय लनधायररत उदे्द‍य प्राश्प् तका िालग तयार गररने समर 
वक्रयाकिाप सम्झन ुपदयछ । 

(ञ) “उजूरस वा लसकायत”भन्नािे लिश्खत वा मौश्खक रुपमा व्यक्त गरेको असन्जतवुष्ट सम्झन ुपदयछ । 

(ट) “उपभोक्ता सलमलत”भन्नािे आयोजनाबाट प्रयायक्ष िाभ पाउने व्यश्क्तहरुको भेिािे कुनै आयोजना 
लनमायण, संचािन, व्यवस्थापन र ममयत सम्भार गनयको िालग आफूहरु मध्येबाट प्रचलित कानून 
बमोश्जम गिन गरेको सलमलत सम्झन ु पदयछ । यो शब्दिे स्थानीयस्तरमा सडक लनमायण, 

संचािन ममयत सम्भारमा संिग्न स्थानीय सडक प्रयोगकताय सलमलत समेत सम्झन ुपदयछ  । 

(ि) “काययक्रम”भन्नािे लनश्ित उदे्द‍य प्राश्प् तका िालग तयार गररएको क्षेत्रगत वा बहकु्षेत्रगत 
आयोजनाहरुको संयोश्जत रुप सम्झनपुछय । 

(ड) “काययववलध” भन्नािे गनुासो सम्बोधन तथा व्यवस्थापन काययववलध–२०७५ सम्झन ुपछय । 



(ढ) “नागररक वडापत्र”भन्नािे यस गाउँपालिका अन्जतगयत सावयजलनक कायायिय, संस्थािे उपिब्ध 
गराउने ववलभन्न सेवा तथा सवुवधाको नाम, वववरण, समयावलध, श्जम्मेवार कमयचारस, काययकक्षको 
वववरण, सेवा प्राप् त गनय प्ु‍ याउन ुपनप प्रकृया, िाग्न ेशलु्क दस्तरुका साथै सेवा अवरुि भएमा 
उजरुस सनेु्न अलधकारस वा तोवकएको समय र मापदण्डको सेवा उपिब्ध गराउन नसकेमा 
उपिब्ध गराईठदने क्षलतपूलतयको वववरण उल्िेख गरस नागररकिाई ससूुश्चत गनय कायायियमा 
सबैिे देख्न ेगरस िेखेर टाँलगएको प्रलतविता पत्र सम्झन ुपदयछ ।  

(ण) “वववाद”भन्नािे पक्ष र ववपक्ष लबचमा रहेको असहमलतको कुरा भने्न सम्झन ुपदयछ ।  
(त) “सझुाव”भन्नािे कुनै काययिाई कानून सँगत वा न्जयायपूणय ढंङ्गबाट सम्पादन गनय लिश्खत वा 

मौश्खक रुपमा ठदईने राय सम्झन ुपदयछ । 

 

पररच्छेद– दईु 
काययववलधको उद्द‍ेय र के्षत्र 

२.१ काययववलधको उदे्द‍याः  
 

गनुासो व्यवस्थापन काययववलधका लनठदयष्ट उदे्द‍यहरु देहाय अनसुार रहेकाछन ्।  
१. नगरपालिका, वडा कायायिय, लबषयगत ववभाग तथा यस गाउँपालिका लभत्र काययरत ववलभन्न सं , 

संस्था र लतनीहरुबाट संचािनमा रहेका काययक्रमको सेवा सवुवधामा नागररकको पहुँच, 

सहभालगता ववृि गरस सशुासनको प्रयायाभलूत ठदिाउन,ु 
२. असन्जतवुष्ट, लसकायत वा उजरुस तथा गनुासा ] सनुवुाई, सम्बोधन तथा व्यवस्थापनको समशु्चत 

प्रकृया लनधायरणका साथै सबै तहमा गनुासो सनुवुाई तथा व्यवस्थापनको िालग संस्थागत संयन्जत्र 
स्थापना गनुय । 

३. यसरस स्थावपत संयन्जत्रको प्रयायेक तहको काम कतयब्य श्जम्मेवारस र उत्तरदावययाव स्पष्ट गनुय । 

४. गनुासो व्यवस्थापनिाई प्रभावकारस बनाउन सम्बि सबैको क्षमता ववकास गरस गनुासा सम्बोधन 
एवं व्यवस्थापनमा प्रभावकाररता ववृि गनुय । 

५. गाउँपालिका लभत्र संचालित आयोजना तथा काययक्रम संचािनमा आउन सक्ने व्यवधानमा कमी 
भई जोश्खम व्यवस्थापन गनय अनकुुि वातावरण शृ्रजना गनुय । 

६. नागररकका गनुासो सम्बोधन तथा व्यवस्थापनका िालग अलभिेख, अनगुमन, प्रलतवेदन तथा 
समीक्षा प्रणािस व्यवश्स्थत गनुय । 



७. गनुासो सम्बोधन तथा व्यवस्थापन काययिाई लछटो छररतो र प्रभावकारस बनाउन ु। 

८. गनुासो संकिन, अलभिेख वलगयकरण तथा सनुवुाईका िालग ठदगो प्रववलधको प्रयोग गनुय 

 

२.२. काययववलधका ववषय क्षते्रहरुाः  
काययववलधका लबषय तथा क्षेत्रहरु देहाय बमोश्जम हनुेछाः– 
२.२.१ उजरुस, गनुासो प्राप् त गनप माध्यम 

लनम्न लिश्खत माध्यमबाट उजरुस तथा गनुासो प्राप् त गनय सवकनेछ ।  
क. मौश्खक (कायायियमा उपश्स्थत भएर) 
ख. लनवेदन दताय गराएर 
ग. टेलिफोन, हटिाईन तथा फ्याक्स 

 . गाउँपालिकाको डाटापोटयि, आइ=लभ=आर, इमेि, एस.एम.एस. तथा सामाश्जक सञ्जाि 

ङ. हिुाक वा एक्स्प्रसे डेलिभरसबाट 

च. उजरुस पेवटका 
छ. पत्रपलत्रका एवं ववद्यतुीय संचार 
ज. सावयजलनक परसक्षण, सामाश्जक परसक्षण, सावयजलनक सनुवुाई आठद जस्ता नागररकका 

लनगरानीबाट प्राप् त पषृ्ठपोषण र सझुाव 

झ. मालथल्िो तहबाट प्राप् त सझुाव तथा लनदपशन 

ञ. जनता सँग जनप्रलतलनलध कन्जरेन्जस माफय त समेत हरेक १५÷१५ ठदनमा जनप्रलतलनलधमाफय त समेत 
प्राप्त गनुासोहरुको सनुवुाई गनय सवकन े

ट. हेल्िो अध्यक्ष 

 

२.३. गनुासाको] वगीकरणाः  
गनुासाको वगीकरण देहाय बमोश्जम हनुेछ ।  

 नागररकिे माग गरेका सचुना सम्बन्जधी जानकारस  
 एक पक्षको वक्रयाकिापबाट अकाय पक्षिाई मकाय परेको सम्बन्जधी गनुासा 
 काययप्रवक्रया तथा सावयजलनक खररद सम्बन्जधी गनुासा 
 आलथयक अनशुासन सम्बन्जधी गनुासा 
 सेवा प्रवाह सम्बन्जधी गनुासा 



 सावयजलनक एवं भौलतक पूवायधार सम्बन्जधी गनुासा 
 आयोजना (तजुयमा, कायायन्जवयन तथा अनगुमन मूल्यांकन) सम्बन्जधी गनुासा 
 सावयजलनक जग्गा अधीकरण तथा मआुब्जा सम्बन्जधी गनुासा 
 सं  र प्रदेशबाट प्राप् त सझुाव  
 नीलतगत गनुासा 
 अन्जय गनुासा 

 

२.४. गनुासो फ5\of{}टको  स्थान र समय देहाय बमोश्जम हनुछेाः– 
क. कुनै लबषयको बारेमा जानकारस माग गरेको सम्बन्जधी लनवेदनको हकमा लनवेदन दताय भएको 

कायायिय अनसुार  गाउँपालिकाको कायायिय वा वडा कायायिय माफय त २४  ण्टा लभत्र 
सम्बोधन गररने छ । 

ख. गनुासो सम्बोधन गनय थप समय िाग्ने भएमा गनुासोका प्रकृलत अनसुार देहाय बमोश्जम गररने 
छ र प्रवक्रयाको श्स्थलतको बारेमा जानकारस गनुासोकतायिाई उपिब्ध गराईने छ । 

गनुासो प्रकृलत अनसुार िाग्ने समय 

१. अलत जरुरस ववषय - दईु ठदन लभत्र 

२. जरुरस ववषय  - पाँच ठदन लभत्र 

३. साधारण   - सात देश्ख पन्जर ठदन लभत्र 

४. कारवाहस सम्बन्जधी  - २ मवहना लभत्र 

ग. वडा कायायिय माफय त माग भएका तर गाउँपालिकासँग सम्बश्न्जधत गनुासाहरु वडा कायायियिे 
दताय गरस गाउँपालिकामा पिाउने र वडा कायायिय संग सम्बश्न्जधत तर गाउँपालिकामा दताय 
भएका गनुासाहरु पलन वडा कायायियमा ३ ठदन लभत्र पिाउने व्यवस्था गररनेछ ।  

घ. गाउँपालिकाको] कायायियमा दताय भएका तर श्जल्िा समन्जवय सलमलत, प्रदेश वा केन्जरसय सरकारिे 
सम्बोधन गनप प्रकृलतका गनुासोहरुिाई ७ ठदन लभत्र सम्बश्न्जधत तहमा पिाई सवकने छ र सो 
को जानकारस सम्बश्न्जधत गनुासोकतायिाई ठदइनेछ ।  

पररच्छेद– तीन 
काययववलधको संस्थागत संरचना र कायय श्जम्मेवारस 

 



 कोन्ज्योसोम गाउँपालिका वा यसको मातहतमा प्राप् त वा दताय भएका गनुासाहरु सबै तहहरुिे आ-
आफ्नो तहमा गनुासो व्यवस्थापन गनय बनाईएका सलमलतहरुमा पेश गनुय पनप छ । सलमलतहरुिे उक्त 
गनुासाहरु हेरस आफैिे लनणयय गरस व्यवस्थापन गनप सवकने भए तोवकएको समयावलध लभत्र सम्बोधन 
गनप र यठद नसवकने भए आफू भन्जदा मालथल्िो सलमलतमा लनणयय गरस व्यवस्थापनको िालग पिाउन ु
पनपछ र सो को जानकारस सम्बश्न्जधत गनुासोकतायिाई गराउन ुपनपछ । गनुासो तथा उजरुसहरुिाई थप 
व्यवश्स्थत र प्रभावकारस बनाउन लनम्नानसुारको संस्थागत संरचना तयार भएको हनु ु पनपछ र उक्त्त 
संरचनाहरुको काम कतयब्य देहाय अनसुारको हनुेछ । 

 

३.१ उपभोक्ता सलमलतबाट गररन ुपनप गनुासो व्यवस्थापनाः 
 उपभोक्ता सलमलत आफैिे कायायन्जवयन गनप योजनाको सम्बन्जधमा मिु सलमलत मध्येबाट १ 

जनािाई गनुासो व्यवस्थापन मखु्य व्यश्क्तको रुपमा तोक्न ुपनपछ ।  
 यसरस तोवकएको गनुासो व्यवस्थापन मखु्य व्यश्क्तिे उक्त आयोजनाका सम्बन्जधमा आएका 

गनुासाहरुको अलभिेख राख्न ेर वगीकरण गनप कायय गनुय पनपछ । 

 प्रयायेक मवहनाको १ पटक सलमलतमा छिफि गरस सम्बोधन गनुयपनप छ । गनुासो सम्बोधनको 
काममा वडा तथा गाउँपालिकाको] सहयोग र समन्जवय आव‍यक भएमा सम्बश्न्जधत तहमा 
अनरुोध गनप छ र यसरस अनरुोध भई आएको खण्डमा वडा तथा गाउँपालिकाका कायायियबाट 
यस लबषयसंग सम्बश्न्जधत १ जना ब्यश्क्त्त खटाईने छ । 

 गनुासो व्यवस्थापन गररएको वववरण मालसक रुपमा वडा कायायियमा पिाउन ुपनप छ । 

 वडा कायायिय, अन्जय शाखा र गाउँपालिकाको कायायिय (मालथल्िो तह) बाट प्राप् त गनुासाको 
अलभिेख राखी सलमलत माफय त सम्बोधन गनुय पनप छ । यसरस सम्बोधन गररएको कुराहरु 
सलमलतको लनणययमा उल्िेख हनु ुपनप छ ।  

 

३.२ वडा तहको गनुासो ब्यबस्थापनाः 
३.२.१ वडा तहमा गनुासो ब्यवस्थापन सलमलत लनम्नानसुारको रहन ेछ । 

सम्बश्न्जधत वडाको वडा अध्यक्ष   –संयोजक 

वडा सदस्यहरु मध्ये १ जना    – मवहिा सदस्य  
वडा सश्चव      –सदस्य सश्चव 

 

३.२.२ गनुासो व्यवस्थापन देहाय अनसुार गररनछेाः– 



 गनुासो लबषयसंग सम्बश्न्जधत अन्जय व्यश्क्त वा पदालधकारसिाई आव‍यकता अनसुार गनुासो 
व्यवस्थापन सलमलतको बैिकमा आमन्जत्रण गनय सवकने छ ।  

 वडाको गनुासो व्यवस्थापन सलमलतको सश्चवािय सम्बश्न्जधत वडा कायायियमा रहने छ । 

 यस गाउँपालिकाको कायायियमा ववलभन्न माध्यम र ववलभन्न तहबाट प्राप् त गनुासोहरुको अनसूुची–
१ बमोश्जम अलभिेख गनप र अनसूुची–२ बमोश्जम वगीकरण गरस गनुासो व्यवस्थापन सलमलतको 
बैिकमा पेश गररने छ । यो कामको श्जम्मेवारस सदस्य सश्चवको हनुेछ । 

 गनुासो व्यवस्थापन सलमलतबाट भएका लनणययहरु कायायन्जवयन गनप गराउने श्जम्मेवारस पलन सदस्य 
सश्चवको रहने छ ।  

 प्राप् त गनुासाहरुिाई वडा कायायियबाट सम्बोधन हनु सक्ने र नसक्न ेगरस २ भागमा ववभाजन 
गरस वडाबाट सम्बोधन हनु सक्ने गनुासाहरुको सम्बोधनको प्रवक्रयामा िाने र वडा कायायिय 
माफय त सम्बोधन तथा व्यवस्थापन हनु नसक्ने गनुासाहरुिाई सम्बश्न्जधत तहहरुमा (उपभोक्ता 
सलमलतको हकमा उपभोक्ता सलमलतमा र अन्जयको हकमा गाउँपालिकामा_ पिाउन ु पनपछ र 
यायसरस पिाईएको कुराको जानकारस गनुासोकतायिाई उपिब्ध गराईने छ ।  

 प्राप् त गनुासाहरुको सम्बोधन लनयम २.४ बमोश्जम गनुय पनपछ भने सम्बोधन हनु नसकेकाको 
हकमा गाउँपालिकामा लसफाररस गररने छ । 

 गनुासो वडा कायायिय वा वडाको मातहतमा रहेका शाखाको कमयचारससँग सम्बश्न्जधत भएमा 
वडा कायायियबाटै सम्बोधन गनुय पनपछ र वडा अध्यक्षको गनुासोको हकमा भने सम्बोधनका 
िालग गाउँपालिकामा  गनुासो पिाउन ुपनपछ ।  

 भ्रष्टाचारसँग सम्बश्न्जधत गनुासो भएमा वडा कायायियिे तथ्य र राय सवहतको लसफाररस 
गाउँपालिकामा पिाउन ुपनपछ ।  

 िेक्कापट्टा प्रवक्रयाबाट कायायन्जवयन गररएको योजना सम्बन्जधी गनुासा भएमा सो को सूचना 
गाउँपालिकामा पिाउन ुपनपछ । 

 सावयजलनक जवाफदेवहताका औजारहरु सावयजलनक सनुवुाई, सावयजलनक परसक्षण आठदको 
माध्यमबाट प्राप् त गनुासा तथा सझुाविाई पलन वडािे सम्बोधन गनुय पनप छ भने यस्तो 
काययक्रमबाट उिेका मालथल्िो तहको सझुाव वा गनुासोिाई वडािे प्रलतवेदन माफय त 
गाउँपालिकामा पिाउन ुपनप छ । 

 वडा कायायियमा दताय भएका तथा मालथल्िो तहबाट प्राप्त गनुासो, सझुाव र उजरुसहरुिाई लनयम 
२.४ बमोश्जम व्यवस्थापन गनुय पनप छ । 



 प्रयायेक मवहना वडा स्तरसय गनुासो व्यवस्थापन सलमलतको बैिक बसी गनुासो व्यवस्थापनको 
सवािमा भएका कामहरुको समीक्षा गरस सो को प्रलतवेदन वडा कायायियिे गाउँपालिकामा पेश 
गनुय पनपछ ।  

 सलमलतिे गनुासो सम्बोधन गदाय गनुासो संग सम्बश्न्जधत पदालधकारस वा कमयचारसिाई आमन्जत्रण 
गनय सक्ने छ । 

 वडामा संचालित ववलभन्न पररयोजना वा सं  सस्था संग सम्बश्न्जधत गनुासाहरुिाई वडाको गनुासो 
व्यवस्थापन सलमलतमा छिफि गरस लनणयय गनप र सो को कायायन्जवयनका िालग सम्बश्न्जधत 
कायायियमा पिाउन ुपनपछ र सम्बश्न्जधत व्यश्क्तिाई समेत जानकारस ठदन ुपनपछ ।  

 वडा कायायियिे गनुासोको बारेमा गरेका लनणयय सावयजलनक जानकारसका िालग वडा 
कायायियको सचुना बोडयमा सचुना टाँस गनुय पनप छ ।  

 

३.३ गाउँपालिका तहमा गनुासो ब्यबस्थापनाः 
३.३.१. गाउँपालिकामा तहमा गनुासो व्यवस्थापन सलमलताः 
गाउँपालिकाको अध्यक्ष        संयोजक 

गाउँपालिकाको] उपाध्यक्ष       उपसंयोजक 

गाउँपालिकाको प्रमखु प्रशासलनक अलधकृत      सदस्य  
गाउँ काययपालिकािे तोकेको १ जना कायय पालिकाको मवहिा सदस्य  सदस्य 

गाउँपालिकाको गनुासो सनु्ने अलधकारस      सदस्य सश्चव 

सशुासन सलमलतका संयोजक        आमश्न्जत्रत सदस्य 

 

लनमायण कामसंग सम्बश्न्जधत गनुासा भएमा वा अन्जय सम्बश्न्जधत शाखासँग सम्बश्न्जधत गनुासाहरु भए 
गाउँपालिकाका प्राववलधक शाखाका प्रमखुिाई वा अन्जय सम्बश्न्जधत शाखा प्रमखुिाई  आमश्न्जत्रत 
सदस्यको रुपमा लनमन्जत्रणा गनय सवकने छ ।  
३.३.२ गनुासो व्यवस्थापन देहाय अनसुार गररनेछाः– 

 गनुासो लबषयसंग सम्बश्न्जधत अन्जय व्यश्क्त्त वा पदालधकारसिाई आव‍यकता अनसुार गनुासो 
व्यवस्थापन सलमलतको बैिकमा आमन्जत्रण गनय सवकने छ । 

 गाउँपालिका गनुासो व्यवस्थापन सलमलतको सश्चवािय सम्बश्न्जधत गाउँपालिकाको कायायियमा 
रहने छ भने आव‍यकता अनसुार गनुासो व्यवस्थापन डेस्कको लनमायण गनय सवकने छ । 



 यस गाउँपालिकाको] कायायियमा ववलभत्र माध्यम र ववलभन्न तहबाट प्राप्त गनुासोहरुको अनसूुची–
१ बमोश्जम अलभिेखीकरण र अनसूुची–२ बमोश्जम वगीकरण गरस गनुासो व्यवस्थापन 
सलमलतको बैिकमा पेश गररने छ । यो कामको श्जम्मेवारस सदस्य सश्चवको रहने छ । 

 साथै गनुासो व्यवस्थापन सलमलतबाट भएका लनणययहरु कायायन्जवयन गनप गराउने श्जम्मेवारस पलन 
सदस्य सश्चवमा लनवहत रहने छ । 

 प्राप्त गनुासो स्थानीय उपभोक्ता सलमलत तथा वडा कायायियसँग सम्बश्न्जधत भएमा सो सम्बोधन 
गनय सम्बश्न्जधत उपभोक्ता सलमलतमा वा वडा कायायियमा पिाउने र लनदपशन ठदने कायय गनुय पनप 
र गाउँपालिका भन्जदा मालथल्िो तहमा पिाउने गनुासो भए मालथल्िो तहमा पिाईने छ । साथै 
यसरस पिाईको कुराको जानकारस सचुना प्रकाश्शत गरस गनुय पनप छ । 

 गाउँपालिकाका, यसशाखाको कमयचारससँग सम्बश्न्जधत गनुासो गाउँपालिका बाटै सम्बोधन गररने 
छ । 

 यस गाउँपालिकामा सं  र प्रदेश माफय त संचालित वक्रयाकिाप तथा योजना संग सम्बश्न्जधत 
गनुासाहरुको हकमा, (क) िेक्का माफय त संचालित योजना संग सम्बश्न्जधत गनुासाहरु भएमा 
गाउँपालिकािे समन्जवयमा िेकेदार माफय त आफै वा प्रलतलनलधको उपश्स्थलतमा गनुासो सम्बोधन 
गनय िगाउने (ख) अन्जय वक्रयाकिापको गनुासोको हकमा सं  र प्रदेशमा गनुासो सम्बोधनको 
िालग अनरुोध गरस पिाउने व्यवस्था लमिाईने छ । 

 उजरुस तथा गनुासोहरुको वववरण सूचना प्रववलधको ववद्यतुीय प्रणािसमा आवि गनप प्रयास गनुय 
पनप छ ।  

 गाउँपालिकाका गनुासोहरुिाई सहज रुपमा व्यवस्थापन गनय ईमेि, SMS,सामाश्जक सञ्जाि, 

टेलिफोन, हटिाईन आठदको ब्यवस्था गररने छ । 

 वडा कायायियको गनुासो व्यवस्थापन सम्बन्जधी के कस्तो अवस्था छ सो को अनगुमन गरस 
आव‍यक लनदपशन ठदने कायय गनप छ । 

 गाउँपालिका गनुासो व्यवस्थापन सलमलतिे प्राप्त गनुासोहरुको अवस्थाको प्रयायेक मवहनामा 
समीक्षा गरस सो को प्रलतवेदन श्जल्िा समन्जवय सलमलत, प्रदेशको मन्जत्राियमा पिाउने र आफ्नो 
कायायियको सचुनापाटस र Websiteमा अध्यावलधक गनप साथै वडा कायायिय माफय त 
व्यवस्थापन हनु नसकी गाउँपालिकामा लसफारसस गररएका गनुासाको सम्बोधन गरस 
गाउँपालिकािाई लिश्खत जानकारस पिाउन ुपनप छ । 



 सावयजलनक जवाफदेवहताका औजारहरु (सावयजलनक सनुवुाई, सावयजलनक परसक्षण आठद) को 
माध्यमबाट प्राप्त गनुासो तथा सझुाविाई सम्बोधन गनुय पनप छ । 

 गनुासो व्यवस्थापनमा संिग्न कमयचारसको दक्षता अलभववृिको िालग क्षमता ववकासका काययक्रम 
तजुयमा गरस काययक्रम संचािन गनप । 

 गनुासो व्यवस्थापन सलमलतिे सबै गनुासो व्यवस्थापन सम्बन्जधी गररएका वक्रयाकिापहरुको 
वववरण ufpF काययपालिकामा पेश गनप छ भन ेनीलतगत गनुासाको सवािमा नागररक मैत्री नीलत 
लनमायणको िालग सम्भाववत नीलतहरुको सझुाव लबवरण सवहतको प्रलतबेदन पेश गनुय पनप छ । 

  गनुासो व्यवस्थापनको बावषयक वववरण तयार गरस प्रकाशन गनप ।  
 

पररच्छेद– चार 
गनुासो ब्यवस्थापन सम्बन्जधी प्रवक्रयागत व्यवस्था 

 

४.१ गनुासो सम्बोधन प्रवक्रयााः 
 गनुासोको उजरुस प्रालप्तको जानकारस सम्बश्न्जधत सरोकारवािािाई गराउने । 

 गनुासो दताय नम्वर सवहत समाधान हनु सक्ने अनमुालनत समय समेत गनुासोकतायिाई जानकारस 
ठदन ुपनपछ । 

 प्रकृयाको सम्बन्जधमा गनुासो कतायिाई उश्चत सल्िाह ठदने र कुन तहबाट समाधान हनु सक्ने 
हो, सो को समेत जानकारस ठदईने छ । 

 ववद्यतुीय माध्यमबाट प्राप्त उजरुसको स्वताः जवाफ ठदने व्यवस्था लमिाउने । 

 उजरुस सम्बोधन भएको जानकारस गनुासो कतायिाई तरुुन्जत ठदने । 

 गनुासो सम्बोधन प्रकृयाका सम्बन्जधमा स्थानीयस्तरको स्थानजन्जय पररश्स्थलतको ववश्लषेण गरस 
औपचाररक वा अनौपचाररक माध्यम अविम्वन गरस सम्बोधन गररने छ । 

 

४.२ गनुासो ब्यवस्थापनको कायय प्रवक्रयााः 
यस गाउँपालिकािे गनुासो व्यवस्थापनको िालग लनम्नानसुारको प्रवक्रयाहरु अबिम्बन गनप छ । 

 यस गाउँपालिका मातहतका सबै कायायियहरुमा अलनबायय रुपमा सबैिे देख्न सक्ने गरस गनुासो 
पेटसका राख्न ुपनप छ । 



 यायस्तै अन्जय माध्यम बाट प्राप्त गनुासोहरुिाई पलन गनुासो दताय रश्जस्टर माफय त सबै 
कायायियहरुमा दताय गररन ेछ र लबद्यतुीय माध्यमबाट प्राप्त गनुासोहरुिाई पलन अलभिेखीकरण 
गररने छ । 

 श्जम्मेवार अलधकृत (यस काययलबलध अनसुार गनुासो व्यवस्थापन सलमलतको सदस्य सश्चव) िे 
प्रयायेक सात ठदनमा एक पटक सलमलतको रोहबरमा गनुासोको बगीकरण गरस अलभिेखीकरण 
गनप र प्राप्त गनुासोको बगीकृत लबवरण गनुासो व्यवस्थापन सलमलतमा पिाउने छ ।  

 सम्बोधन गनय नसवकने गनुासोिाई आफु भन्जदा मालथल्िो तहको गनुासो व्यवस्थापन सलमलतमा 
पिाईने छ भने यसको जानकारस गनुासोकतायिाई गराउन ुपनप छ । 

 गनुासो सम्बन्जधी लनकायका कमयचारसको वैयश्क्तक आचरणसँग सम्बश्न्जधत भएमा आफ्नो तफय बाट 
गनुयपनप कारवाहस गरस सो को वववरण मालथल्िो लनकायमा पिाउन ु पनप छ । साथै यायस्तो 
वववरणको जानकारस सावयजलनक सूचना माफय त पलन जानकारस गनुयपनप छ । 

 गनुासो गनप गनुासोकतायबाट आफुिाई ठदएको गनुासो वफताय मागेमा वफताय ठदने र सम्बश्न्जधत 
कायायियसँग सम्बश्न्जधत नभएको गनुासो पलन गनुासोकतायिाई वफताय गनप । गनुासोकतायको 
पवहचान नभएमा सो को जानकारस सूचना पाटसमा राश्खने छ । 

 गनुासो सम्बोधनको प्रारश्म्भक चरणमा सम्बश्न्जधत लनकायमा तोवकएको गनुासो सनेु्न अलधकृतिे 
प्राप्त गनुासोको अनसूुची–१ बमोश्जम अलभिेखीकरण गनप र प्राप्त गनुासोिाई प्राप्त भएको लमलतिे 
२४  ण्टा लभत्र गनुासो व्यवस्थापन सलमलतको प्रमखु समक्ष पेश गनुयपनप छ र प्रमखुबाट 
तयाकाि सम्बोधन हनु सक्नेिाई सम्बोधन गनय] र नसक्नेिाई सलमलत माफय त सम्बोधन गनय 
लनदपशत गररने छ । 

 गनुासोकतायिे सहज र सरि रुपमा गनुासो राख्न गनुासो पेटसका, टेलिफोन, हटिाईन, सामाश्जक 
संजाि, एसएमएस आठदबाट ठदन सक्ने ब्यवस्था गनुयपनप छ । 

 प्राप्त गनुासो व्यवस्थाको अध्यावलधक अवस्थाको बारेमा समय समयमा सरोकारवािािाई 
स्थानीय पत्र पलत्रका, एफएम रेलडयो, वटलभ आठदबाट जानकारस गराउन ुपनपछ । 

 गनुासो व्यवस्थापन गनप क्रममा नागररकका गनुासोको गोपलनयता कायम गररने छ । 

 ववलभन्न तहमा रहेका लनगरानी गनप लनकाय अश्ख्तयार दरुुपयोग अनसुन्जधान आयोग, महािेखा 
परसक्षकको कायायिय, सं ीय तथा प्रदेश स्तरसय मन्जत्रीपररषद् कायायिय, संसदका ववलभन्न सलमलत, 

राविय सतकय ता केन्जर, मन्जत्रािय, श्जल्िा समन्जवय सलमलतबाट प्राप्त गनुासो तथा उजरुसिाई उच्च 
प्राथलमकता ठदई सम्बोधन गनुयपनप छ । 



 लबलभन्न तहबाट हनुे अनगुमन तथा सपुरसवेक्षणमा गनुासो ववषय समेवटएको हनुे छ । 

 गनुासो तथा उजरुसको प्रकृलतका आधारमा लनयम २.४ मा ब्यवस्था भए अनसुार सम्बोधन 
गनुयपनप छ । 

 

४.३ बेनामी, असम्बश्न्जधत उजरुस, गनुासो तथा झिुो उजरुस सम्बन्जधी ब्यवस्थााः 
 बेनामी उजरुस पलन दताय गररनेछ र आव‍यक छानववनको प्रकृयामा राश्खनछे । यठद यस 

गाउँपालिका कायायियको काययसँग सम्बश्न्जधत नभई अन्जय लनकाय वा कायायिय सँग सम्बश्न्जधत 
रहेछ भने सो को वववरण मालथल्िो तहमा पिाईने छ । 

 झटु्ठा रुपमा कसैिाई दाुःख ठदने लनयतिे उजरुस गरेमा प्रचलित कानून बमोश्जम कारवाहसका 
िालग सम्बश्न्जधत लनकायिे कानून कायायन्जवयन गनप लनकाय, कायायियमा िेखी पिाउन सक्ने छ 
। 

 

 

 

४.४ उजरुस, गनुासो वफताय सम्बन्जधी ब्यवस्थााः 
उजरुस, गनुासो लिश्खत रुपमा सरोकारवािा आवेदनकतायिे वफताय मागेमा वफताय ठदन सवकनेछ । यठद 
यस गाउँपालिका कायायियको काम कारवाहससँग असम्बश्न्जधत ववषयको गनुासो प्राप्त भएमा सम्बश्न्जधत 
व्यश्क्त पवहचान भएको रहेछ भने लनजिाई सो को जानकारस ठदई वफताय गनप र पवहचान भएको रहेनछ 
भने सो को वववरण कायायियको सूचना पाटस तथा ववलभत्र संचार माध्यमबाट सावयजलनक जानकारस 
गराउन ुपनपछ । 

 

४.५ गनुासो गोपलनयतााः 
प्रयायेक तहमा काययरत सम्बि सलमलत तथा व्यश्क्त्तहरुिे नागररकका गनुासा गोप्य राख्न ु पनप भए 
गोपलनयता समेत कायम गनप र सम्बश्न्जधत सरोकारवािाको स्वीकृत वेगर खिुासा गररने छैन । साथै 
गनुासो कतायिे आफ्नो गोपलनयताको माग गरेमा सो को कदर गदै पररचय नखलु्ने गरस गनुासो 
सम्बन्जधी काम अश्  बढाइनेछ ।  
 

 

 

पररच्छेद– पाचँ 

ववववध 



 

५.१ समाधान नभएमा उजरुस, गनुासा मलु्तवीमा राख्न सवकनाेः 
यठद यस गाउँपालिकाबाट उजरुस, गनुासा समाधान हनु नसक्ने देश्खएमा लनवेदनकतायिाई सम्बश्न्जधत 
लनकायमा जान सल्िाह ठदन सवकने वा सम्बश्न्जधत लनकायमा सम्बोधनका िालग पिाइने छ र यायहाँबाट 
सम्बोधन भई नआउन्जजेि मलु्तवीमा राश्खने छ । नीलत, कानूनको अभाव वा गनुासोको जवटिताको 
कारण तयाकाि सम्बोधन हनु नसक्ने अवस्था देश्खएमा आव‍यक नीलत, कानूनमा संशोधनको प्रयास 
गरस सम्बोधन गनय र जवटिताको अध्ययन गरस गनुासो सम्बोधनको प्रयास गररने छ । उक्त काययको 
समाधान नहनु्जजेिसम्म गनुासोिाई मलु्तवीमा राख्न सवकने र यायसको जानकारस सम्बश्न्जधत पक्षिाई ठदन े
ब्यवस्था गररने छ । 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

अनसूुची–१ 

sf]GHof];f]d ufpFkflnsf ufpF sfo{kflnsf] sfof{no 

गनुासो दताय रश्जष्टर 
गनुासो प्राप्त 
लमलत 

माध्यम गनुासो कतायको लबवरण गनुासोको लबषय 

नाम, थर 
िेगाना 

टेलिफोन नम्बर र 
ईमेि 

संश्क्षप्त लबवरण गनुासो बारे आबेदन 
कतायिाई जानकारस 
गराईएको लमलत 

      

      

      

      

नोटाः गनुासो कतायिे आफ्नो पररचय खोल्न नचाहेमा नाम, िेगानामा अमकु भनी िेख्न ुपनपछ । 
  



अनसूुची–२ 

sf]GHof];f]d ufpFkflnsf ufpF sfo{kflnsf] sfof{no 

 गनुासो बगीकरणको अलभिेख ढा Fचा 
क्र.सं. लबषय अनसुारको 

गनुासोको वववरण 

गनुासोको प्रकृलत अनसुारको वगीकरण जम्मा 
गनुासो 
संख्या 

कैवफयत 

अलत 
जरुरस 

जरुरस साधारण कारवाहस सम्बन्जधी 

        

        

        

        

        

        

 

  



अनसूुची–३ 

sf]GHof];f]d ufpFkflnsf ufpF sfo{kflnsf] sfof{no 

गनुासो प्रलतवेदन ढा Fचा -juL{s/0f cg';f/_ 

क्र.सं. गनुासोको प्रकृलत 
वववरण 
(वगीकरण) 

गनुासा 
संख्या 

सम्बोधन 
भएका 
गनुासा 
संख्या 

सम्बोधन हनु बाँकी गनुासा कैवफयत 

यवहबाट हनुे ति वा 
मालथ 
पिाउन े

सम्बोधन 
हनु िाग्न े
अनमुालनत 
समय 

 

        

        

        

  

 

 

आज्ञािे, 

ववकाश शमाय ररजाि 

प्रमखु प्रशासकीय अलधकृत 


