
खÖडः६ संÉयाः२ ǓमǓतः २०८०।०५।०१ 

 

केदारèयू ँगाउँपाǓलका 

èथानीय राजपğ 
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भागः २ 

केदारèयु ँगाउँपाǓलका गनुासो åयवèथापन काय[ǒवǓध, २०८० 
 

Ĥèतावना : èथानीय तहबाट भएका कामकारबाहȣका सàबÛधमा Ĥ×य¢ र सरल तǐरकाले गनुासो गन[ सÈन ेåयवèथा गन[ 

र ĤाƯ गनुासोलाई शीē सàबोधन गरȣ सेवा Ĥवाह सàबÛधी काम कारबाहȣका सूचनाका सàबÛधमा जनताको िज£ासा 

समाधान गन[ तथा साव[जǓनक Ĥशासनलाई èवÍछ, स¢म, Ǔनçप¢, पारदशȸ, ħƴाचारमƠु, जनउƣरदायी र सहभाǓगतामूलक 

बनाउँदै राÏयबाट ĤाƯ हनुे सेवा सǒुवधामा जनताको समान, सहज पहुँच सǓुनिƱत गरȣ सशुासनको Ĥ×याभǓूत गनȶ èथानीय 

तह एवं सो अÛतग[तका काया[लय, Ǔनकाय, संघ संèथाहǾबाट Ĥवाǒहत सेवा, सʶाǓलत ǒवǒवध काय[Đमका सàबÛधमा 

जनताको असÛतǒुƴ, Ǔसकायत, उजरुȣ एवं गनुासो सǏु तथा ×यसको åयवèथापन एवं सàबोधन गन[,  साव[जǓनक सेवामा 

Ǔबनारोकतोक पहुँच तथा सहभाǓगता बǒृƨ गन[ एक Ĥभावकारȣ सʷाल ǒवèतार गन[ वाÑछनीय भएकाले,  

èथानीय सरकार सʶालन ऐन, २०७४ को दफा १०२ को उपदफा (२) बमोिजम केदारèयु ँगाउँपाǓलकाले यो 

काय[ǒवǓध बनाइ लाग ुगरेको छ ।   

 

पǐरÍछेद– १  
Ĥारिàभक 

 

१. संि¢Ư नाम र Ĥारàभ : (१) यो काय[ǒवǓधको नाम “.केदारèयु ँगाउँपाǓलका गनुासो åयवèथापन काय[ǒवǓध, २०८०” 

रहेको छ ।  

(२) यो काय[ǒवǓध केदारèयु ँगाउँ काय[पǓलकाबाट èवीकृत भएको ǓमǓतदेिख Ĥारàभ हनुेछ ।  
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२. पǐरभाषा : ǒवषय वा Ĥसʝले अकȾ अथ[ नलागेमा यस काय[ǒवǓधमा,- 

(क) “अÚय¢” भǏाले केदारèयु ँ गाउँपाǓलकाको अÚय¢ सàझन ुपछ[ । 

(ख) “अǓधकार ĤाƯ अǓधकारȣ” भǏाले गनुासो छानǓबन तथा åयवèथापन गन[ तोǒकएको अǓधकृत 

वा कम[चारȣ भǏे सàझन ुपछ[ । 

(ग)  “उपाÚय¢” भǏाले केदारèयु ँगाउँपाǓलकाको उपाÚय¢ सàझन ुपछ[ । 

(घ) “ऐन” भǏाले èथानीय सरकार सʶालन ऐन, २०७४ सàझन ुपछ[ । 

(ङ) “काय[पाǓलका” भǏाले केदारèयुँ गाउँ काय[पाǓलका सàझन ुपछ[ । 
(च) “काय[ǒवǓध” भǏाले केदारèयु ँगाउँपाǓलकाबाट लाग ुगǐरएको “गनुासो åयवèथापन काय[ǒवǓध, 

२०80” सàझन ुपछ[ । 
(छ) “गनुासो” भǏाले साव[जǓनक सेवा Ĥवाहमा ǒढलासèुती, अनावæयक झÛझट, सेवा ĤाǓƯमा 

कǑठनाइ, सेवाको उपलåधता तथा सोको गणुèतरका बारेमा असÛतǒुƴ लगायत आǓथ[क 

अǓनयǓमतता गन[ वा हनु लागेको सàबÛधमा ĤाƯ Ǔलिखत, फोन वा अÛय सʶार माÚयमबाट 

ĤाƯ समाचार, इमेल तथा इÛटरनेटबाट नगरपाǓलकामा ĤाƯ जानकारȣ तथा सूचना समेतलाई 

सàझन ुपछ[ । 
(ज) "गनुासो फʪȿट" भǏाले गनुासोको अिÛतम टुǍो लागेको अवèथा सàझन ुपछ[। 
(झ) “गनुासो सǏुे अǓधकारȣ” भǏाले केदारèयु ँ गाउँपाǓलका र यस अÛतग[तका काया[लयहǾले 

गनुासो सǏुका लाǓग तोǒकएको अǓधकृत वा कम[चारȣ भǏे सàझन ुपछ[ । 
(ञ) “Ǔनरȣ¢ण” भǏाले केदारèयु ँ गाउँपाǓलकाको तफ[ बाट छÔके जाँच वा Ǔनरȣ¢णलाई सàझन ु

पछ[ । 
(ट) “पदाǓधकारȣ” भǏाले केदारèयुँ गाउँ काय[पाǓलकाका अÚय¢, उपाÚय¢, वडा अÚय¢ तथा 

काय[पाǓलकाका अÛय सदèय सàझनपुछ[ ।   
(ठ) “पाǓलका” भǏाले केदारèयु ँनगरपाǓलका सàझन ुपछ[ । 
(ड) “Ĥमखु Ĥशासकȧय अǓधकृत” भǏाले केदारèयु ँ गाउँपाǓलकाका Ĥमखु Ĥशासकȧय अǓधकृत 

सàझन ुपछ[ । 
(ढ) “संǒवधान” भǏाले नेपालको संǒवधान  (२०७२) सàझन ुपछ[ । 
(ण) “èथानीय काननु” भǏाले केदारèयु ँगाउँ सभाले बनाएको काननु सàझन ुपछ[ । 
(त) “ǒवषयगत काया[लय” भǏाले केदारèयु ँ गाउँपाǓलका अÛतग[तका ǒवǓभǏ ǒवषयगत 

काया[लयलाई समेत सàझन ुपछ[ ।   
 

पǐरÍछेद -२ 

उजरुȣ तथा गनुासो गनȶ तǐरका तथा खलुाउनपुनȶ कुरा 

३. उजरुȣ तथा गनुासो ĤाƯ गनȶ माÚयम: देहाय बमोिजमको माÚयमको Ĥयोग गरȣ कुनै åयिƠले गनुासो गन[ सÈनेछः- 

(क) मौिखक (काया[लयमा उपिèथत भएर वा छरǓछमेक वा आफÛत उपिèथत भएर), 

(ख) Ǔनवेदन दता[ गराएर,  
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(ग) टेǓलफोनबाट, 
(घ) ÝयाÈसको Ĥयोगबाट,  
(ङ) उजरुȣ/सझुाव पǒेटकाको Ĥयोगबाट, 
(च) पğपǓğका एवं ǒवƭतुीय सʶार माÚयमबाट,   
(छ) हलुाक वा एÈèĤसे डेǓलभǐरबाट,   
(ज) पाǓलका Ĥमखुको मोबाइलमा गनुासो ǒटपाएर,  
(झ) Ĥमखु Ĥशासकȧय अǓधकृतको मोबाइलमा ǒटपाएर,    
(ञ) टोल ǒĥ नं. Ĥयोग गरेर,   
(ट) इमेल, एस.एम.एस., भाइबर, ǿवाÒसएप वा अÛय सामािजक सʷाल (पाǓलकाको इमेल 

ठेगाना, एस.एम.एस. गनȶ नàबर) बाट, 
(ठ) साव[जǓनक परȣ¢ण, सामािजक परȣ¢ण, साव[जǓनक सनुवुाई, माǓथãलो तहबाट ĤाƯ सझुाव, 

Ǔनदȶशन, सझुावबाट । 

४. गनुासो गदा[ खलुाउनपुनȶ कुराः  )१ ( गनुासोकता[ले गनुासो गदा[ देहायका कुरा खलुाउन ुपनȶछः- 

(क) गनुासोकता[को åयिƠगत ǒववरण, सàपक[  नàबर र इमेल, 

(ख) गनुासोको संि¢Ư åयहोरा, 

(ग) गनुासोसँग सàबिÛधत Ǔनकाय, पदाǓधकारȣ र ठेगाना । 
 

(२) यस दफा बमोिजम गनुासो गदा[ गनुासोकता[ले आÝनो पǐरच समेत उãलेख गनु[ पनȶछ। 

(३)  गनुासोकता[ले गनुासो गदा[ सßय र िशƴ भाषाको Ĥयोग गनु[का साथै मका[ परेको ǒवषय èपƴ Ǿपमा 

उãलेख गनु[ पनȶछ। 

 

पǐरÍछेद -३ 

गनुासो åयवèथापन 

५. गनुासो वगȸकरणः (१) गनुासोका ĤकृǓत अनसुार देहाय बमोिजम वगȸकरण गरȣ फʪȿट ĤǒĐयाको बारेमा 

गनुासोकता[लाई जानकारȣ गराइनेछ । 

(क) तǾुÛत 

(ख) अǓत जǽरȣ  

(ग) जǾरȣ  

(घ) साधारण 

(२) उपदफा (१) को खÖड (क) अÛतग[त देहायका गनुासो रहनेछन;्- 
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(क) सरु¢ा सàबÛधी घटनाहǾ, शारȣǐरक शोषण वा यौन ǒहंसा संर¢ण, लैǒǍक ǒहंसा, जालसाजीका 

ǒवषयहǾ, 

(ख)  कुनै पǓन हाǓनबाट बÍन तǽुÛतै कदम चाãनपुनȶ जीवन र¢क घटनाहǾ,  

(ग)  जǒटल Ĥकारको ĤसूǓत समèया, 

(घ)  पाǓलकाको ĤǓतƵा वा पǐरचालनमा असर पन[ सÈन ेकाय[ वा घटनाहǾ,  

(ङ)  èथानीय तहका कम[चारȣ वा साझेदारहǾƮारा दåुय[वहार, जबज[èती वा कुनै पǓन Ĥकारको 

दघु[टना वा ǒवपɮ åयवèथापन । 

(३) उपदफा (१) को खÖड (ख) अÛतग[त देहायका गनुासो रहनेछन ्;- 

(क) èथानीय तहले ǒवतरण गनȶ सेवा सǒुवधामा भेदभाव भएको वा विʶत गǐरएको, 
(ख) èथानीय तहले Ĥदान गनȶ सेवा सǒुवधा ĤाƯ गन[ अवरोध वा बाधा पगेुको, 

(ग) साव[जǓनक सàपिƣको दǾुपयोग, ħƴाचार, धोका र चोरȣ, 

(घ) आǓथ[क अनशुासन सàबÛधी गनुासो । 
 

(४) उपदफा (१) को खÖड (ग) अÛतग[त देहायका गनुासो रहनेछन ्;- 

(क) ǒवकास Ǔनमा[ण सàबÛधी समèया र सझुाव, 
(ख) साव[जǓनक जÊगा अǓधकरण तथा मआुÞजा सàबÛधी गनुासो, 

(ग) साव[जǓनक एवं èथानीय पूवा[धार ǒवकास सàबÛधी गनुासो, 

(घ) आयोजना तजु[मा, काया[Ûवयन, अनगुमन र मूãयाकंन सàबÛधी गनुासो, 

(ङ) एक प¢को ǒĐयाकलापबाट अकȾ प¢लाई मका[ परेको सàबÛधी गनुासो,  

(च) साǍठǓनक सधुार सàबÛधी सझुाव, 

(छ) नीǓतगत सझुावका ǒवषय । 
 

)५ (  उपदफा (१) को खÖड (घ) अÛतग[त देहायका गनुासो रहनेछन ्;- 

(क)  जनसरोकारकारका ǒवषय सàबÛधी िज£ासा, 

(ख) èथानीय तहका काय[Đम सàबÛधी िज£ासा,  

(ग) ǒवǓभǏ सझुाव वा Ǔनवेदन, 

(घ) Ǔनजी धारणा वा िचÛताका ǒवषय, 

(ङ) सेवा Ĥवाह सàबÛधी गनुासो, 

(च) काय[ĤǒĐया सàबÛधी गनुासो, 

(छ) कारबाहȣ गनु[पनȶ समयावǓध समाƯ भइसकेपǓछ ĤाƯ भएका गनुासो, 

(ज) नागǐरकले जानकारȣ माग गरेका सूचना सàबÛधी गनुासो,  

(झ) अÛय ǒवषयहǾ। 
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(६) उपदफा (१) को खÖड (क) देिख (घ) सàमका गनुासो देहाय बमोिजम åयवèथापन गनु[ पनȶछः- 

(क) उपदफा (२) बमोिजमका गनुासो तीन ǑदनǓभğ, 

(ख) उपदफा (३) बमोिजमका गनुासो पाँच ǑदनǓभğ, 

(ग) उपदफा (४) बमोिजमका गनुासो सात ǑदनǓभğ, 

(घ) उपदफा (५) बमोिजमका गनुासो पÛĢ ǑदनǓभğ । 
 

६. गनुासो åयवèथापन सàबÛधी åयवèथाः (१) ĤाƯ गनुासो ǒटपोट गरȣ गàभीर, ǒवषयगत, सàबिÛधत Ǔनकाय र 

ĤकृǓत अनसुार छुʫाइ गनुासोकता[को गोपनीयता कायम भएपǓछ दता[ भएका गनुासोहǾ सबै तहहǾले आ-आÝनो 

तहमा गनुासो åयवèथापन गन[ बनाइएका सǓमǓतहǾमा गनुासोहǾका गàभीरता र ĤकृǓत èपƴ Ǿपमा छुʫाइ पेस 

गनु[ पनȶछ । सǓमǓतहǾले उƠ गनुासोहǾ हेरȣ छलफल गरȣ आवæयक अनसुार कारबाहȣ वा छानǓबन ĤǒĐया 

अगाǓड बढाउने र Ǔनण[य गरȣ वा आफूभÛदा माǓथãलो सǓमǓतमा Ǔनण[य गरȣ åयवèथापनको लाǓग पठाउन ुपनȶछ 

। यसरȣ पठाइएको कुराको जानकारȣ सàबिÛधत गनुासोकता[लाई गराउन ुपनȶछ । गनुासोहǾलाई थप åयविèथत 

र Ĥभावकारȣ बनाउन संèथागत संरचना तयार गǐरनेछ ।  

(२) समदुायèतरमा उपभोƠा सǓमǓतबाट गǐरन ुपनȶ गनुासो åयवèथापन देहाय बमोिजम गनु[ पनȶछः- 

(क) उपभोƠा सǓमǓत आफैले काया[Ûवयन गनȶ योजनाको सàबÛधमा मूल 

सǓमǓतमÚयेबाट एक जना गनुासो åयवèथापन Ĥमखु तोÈन ुपनȶछ ।  

(ख) यसरȣ तोǒकएको गनुासो åयवèथापन Ĥमखुले उƠ आयोजनाका सàबÛधमा 

गनुासोको अǓभलेखीकरण र वगȸकरण गनȶछ ।  

(ग) Ĥ×येक मǒहनाको एक पटक सǓमǓतमा छलफल गरȣ सàबोधन गनु[ पनȶछ । 

गनुासो सàबोधनको काममा वडा तथा गाउँपाǓलकाको सहयोग र समÛवय 

आवæयक भएमा सàबिÛधत Ǔनकायमा अनरुोध गन[ सÈनेछ र यसरȣ अनरुोध भई 

आएमा वडा तथा गाउँपाǓलकाको काया[लयबाट आवæयक सहयोग Ĥदान गनु[ 

पनȶछ । 

(घ) गनुासो åयवèथापन तथा सàबोधनको समी¢ाको ĤǓतवेदन वडा काया[लयमा 

पठाउन ुपनȶछ ।   

(ङ) वडा काया[लय, अÛय शाखा र गाउँपाǓलकाको काया[लय (माǓथãलो तह) बाट ĤाƯ 

गनुासोको अǓभलेख राखी सǓमǓतमाफ[ त åयवèथापन गनु[ पनȶछ । यसरȣ 

åयवèथापन गǐरएको कुराहǾ सǓमǓतको Ǔनण[यमा उãलेख हनु ुपनȶछ । 
 

(३) वडा तहमा गनुासो åयवèथापन सǓमǓत Ǔनàनानसुारको रहनेछ:- 
(क) सàबिÛधत वडाको वडा अÚय¢ -संयोजक  

(ख) काया[लय/ĤाǒवǓधक सहायक -सदèय  
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(ग) वडा सǓमǓतले तोके बमोिजम Ǔनवा[िचत मǒहला सदèय एक जना -सदèय  

(घ) ǒवप¢ी दलका Ǔनवा[िचत सदèयहǾ मÚयेबाट एक जना) -सदèय  

(ङ) समबिÛधत वडा सिचव  -सदèय सिचव  

(४) गनुासो ǒवषयसंग सàबिÛधत अÛय åयिƠ वा पदाǓधकारȣलाई आवæयकता अनसुार गनुासो 

åयवèथापन सǓमǓतको बैठकमा आमÛğण गन[ सǒकनछे । 

(५) वडा तहमा गनुासो åयवèथापन देहाय अनसुार गǐरनेछ:- 
(क)  वडाको गनुासो åयवèथापन सǓमǓतको सिचवालय सàबिÛधत वडा काया[लयमा रहनेछ ।  

(ख)  ǒवǓभǏ माÚयमबाट ĤाƯ गनुासोहǾको अनसूुची-१ बमोिजम अǓभलेखीकरण र अनसूुची-२ 

बमोिजम वगȸकरण गरȣ गनुासो åयवèथापन सǓमǓतको बैठकमा पेस गǐरनेछ । उƠ 

िजàमेवारȣ सदèय सिचवको रहनेछ । साथै, गनुासो åयवèथापन सǓमǓतबाट भएका 

Ǔनण[यहǾ काया[Ûवयन गनȶ गराउने िजàमेवारȣ पǓन सदèय सिचवमा Ǔनǒहत रहनेछ । 

(ग) ĤाƯ गनुासोहǾलाई वडा काया[लयबाट सàबोधन हनु सÈने र हनु नसÈन ेगरȣ दईु भागमा 

बाँडी, वडा åयवèथापन हनु नसÈने गनुासोहǾलाई सàबिÛधत तहहǾमा (उपभोƠा सǓमǓतको 

हकमा उपभोƠा सǓमǓतमा र अÛयको हकमा गाउँपाǓलकामा) पठाउन ु पनȶ छ र ×यसरȣ 

पठाइएको कुराको जानकारȣ गनुासोकता[लाई उपलÞध गराइने छ । 

(घ) गनुासो कम[चारȣ वा Ǔनवा[िचत ĤǓतǓनǓधसँग सàबिÛधत भएमा वडा काया[लयबाटै वा 

गाउँपाǓलकामा Ǔसफाǐरस गाउँपाǓलका तहबाट åयवèथापन गनु[ पनȶछ ।  

(ङ) ħƴाचारसँग सàबिÛधत गनुासो भएमा वडा काया[लयले तØय र राय सǒहतको Ǔसफाǐरस 

गाउँपाǓलकामा पेस गनु[ पनȶछ । 

(च) ठेʞा-पʣा ĤǒĐयाबाट काया[Ûवयन गǐरएको योजनाको हकमा गनुासो सàबÛधी सूचना 

गाउँपाǓलकामा पठाउन ुपनȶछ ।  

(छ) साव[जǓनक सनुवुाई, साव[जǓनक परȣ¢णको माÚयमबाट ĤाƯ गनुासो सझुावलाई पǓन वडाले 

सàबोधन, पहल गनु[पनȶ साथै, माǓथãलो तहको सझुाव वा गनुासोलाई वडाले ĤǓतवेदनमाफ[ त ्

गाउँपाǓलकामा पठाउन ुपनȶछ ।   

(ज) वडा काया[लयमा दता[ भएका तथा माǓथãलो तहबाट ĤाƯ गनुासो, सझुाव र उजरुȣहǾलाई 

उिचत åयवèथापन गनु[ पनȶछ । 

(झ) Ĥ×येक मǒहना वडाèतरȣय गनुासो åयवèथापन सǓमǓतको बैठक बसी गनुासो åयवèथापनको 

सवालमा भएका कामहǾको समी¢ा गरȣ सोको ĤǓतवेदन वडा काया[लयले गाउँपाǓलकामा 

Ǔसफाǐरस गनु[ पनȶछ । सǓमǓतले गनुासो सàबोधन गदा[ गनुासोसंग सàबिÛधत पदाǓधकारȣ वा 

कम[चारȣलाई बैठकमा आमÛğण गन[ सÈनेछ। 

(ञ) वडामा सʶाǓलत ǒवǓभǏ आयोजना वा संघ संèथासंग सàबिÛधत गनुासाहǾलाई वडाको 

गनुासो åयवèथापन सǓमǓतले आवæयक अनसुार सàबिÛधत संघसंèथालाई Ǔसफाǐरस वा 

छलफल गरȣ Ǔनण[य सǒहत सàबिÛधत काया[लयमा पठाइ समयमा गनुासो सàबोधन गरȣ 

वडा काया[लयलाई जानकारȣ गन[ Ǔनदȶ िशत गनु[ पनȶछ । वडा काया[लयले गनुासोको 
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सàबोधन गरȣ सके पƱात ्वडा काया[लयको सूचना बोड[मा सूचना टाँस गनु[ पनȶछ ।साथै, 

सàबिÛधत गनुासोकता[लाई पǓन सोको जानकारȣ पठाउन ुपनȶछ ।  

(५) गाउँपाǓलका तहमा गनुासो åयवèथापन सǓमǓत Ǔनàन अनसुार हनुेछ:- 
(क)  गाउँपाǓलकाको अÚय¢ - संयोजक  

(ख)  गाउँपाǓलकाको उपाÚय¢ –  उपसंयोजक  

(ग)  ĤाǒवǓधक शाखा Ĥमखु - सदèय  

(घ)  संयोजकƮारा मनोनीत  वडाको वडा अÚय¢ दईु जना - सदèय  

(ङ)  सचुना ĤǒवǓध शाखा Ĥमखु Ĥमखु - सदèय 

(च)  गाउँपाǓलकाको Ĥमखु Ĥशासकȧय अǓधकृत - सदèय सिचव  

(६) गनुासो ǒवषयसंग सàबिÛधत अÛय åयिƠ वा पदाǓधकारȣलाई आवæयकता अनसुार गनुासो 

åयवèथापन सǓमǓतको बैठकमा आमÛğण गन[ सǒकनछे । 

(७) गाउँपाǓलका èतरमा गनुासो åयवèथापन देहाय अनसुार गǐरनेछः–   

(क) गनुासो åयवèथापन सǓमǓतको सिचवालय सàबिÛधत पाǓलकाको काया[लयमा रहने छ र 

आवæयकता अनसुार गनुासो åयवèथापन डेèक वा सहायता क¢को Ǔनमा[ण गन[ सǒकने छ 

। 

(ख) पाǓलकाको काया[लयमा ǒवǓभǏ माÚयम र ǒवǓभǏ तहबाट ĤाƯ गनुासोहǾको अनसूुची -१ 

बमोिजम अǓभलेखीकरण र अनसूुची -२ बमोिजम वगȸकरण गरȣ गनुासो åयवèथापन 

सǓमǓतको बैठकमा पेस गǐरनेछ । उƠ कामको िजàमेवारȣ सदèय सिचवको वा तोǒकएको 

कम[चारȣको रहनेछ ।  

(ग) गनुासो åयवèथापन सǓमǓतबाट भएका Ǔनण[यहǾ काया[Ûवयन गनȶ गराउन ेिजàमेवारȣ सदèय 

सिचवमा Ǔनǒहत रहनछे ।  

(घ) ĤाƯ गनुासो èथानीय उपभोƠा सǓमǓत तथा वडा काया[लयसंग सàबिÛधत भएमा सो 

सàबोधन गन[ सàबिÛधत उपभोƠा सǓमǓतमा र वडा काया[लयमा पठाउने र Ǔनदȶशन Ǒदने 

काय[ गनु[ पनȶ र गाउँपाǓलकाभÛदा माǓथãलो तहमा पठाउने गनुासो भए माǓथãलो तहमा 

पठाइने छ । साथै, यसरȣ पठाइएको कुराको जानकारȣ सबैका लाǓग सूचनामाफ[ त 

Ĥकाशन गनु[ पनȶछ ।  

(ङ) पाǓलका तथा यसका शाखा अÛतग[तका कम[चारȣहǾसँग सàबिÛधत गनुासोहǾ 

गाउँपाǓलकाबाटै सàबोधन गǐरनेछ ।  

(च) पाǓलकामा संघ र Ĥदेशमाफ[ त सʶाǓलत ǒĐयाकलाप तथा आयोजनासंग सàबिÛधत 

गनुासाहǾको हकमा ठेʞामाफ[ त सʶाǓलत योजनासंग सàबिÛधत गनुासोहǾ भएमा 

पाǓलकाको समÛवयमा ठेकेदारमाफ[ त ्आफै वा ĤǓतǓनǓधको उपिèथǓतमा गनुासो सàबोधन 

गन[ लगाइनेछ । अÛय ǒĐयाकलापको गनुासोको हकमा संघ र Ĥदेशमा गनुासो 

सàबोधनको लाǓग अनरुोध गरȣ पठाउने åयवèथा Ǔमलाइने छ। 
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(छ) उजरुȣ तथा गनुासोहǾको åयवèथापनमा सूचना ĤǒवǓधको Ĥयोगमाफ[ त नागǐरकहǾका 

गनुासोहǾलाई सहज Ǿपमा åयवèथापन गन[ एसएमएस, इमेल, सामािजक सʷाल, भाइबर, 

ǿवाÒसएप, मोबाइल, टेǓलफोन, हटलाइन आǑदको åयवèथा गǐरनेछ । 

(ज) गनुासो åयवèथापन सàबÛधी अवèथाको अनगुमन गरȣ आवæयक Ǔनदȶशन Ǒदइनेछ । 

(झ) गनुासो åयवèथापन सǓमǓतले ĤाƯ गनुासोहǾको अवèथाको Ĥ×येक मǒहनामा समी¢ा गरȣ 

सोको ĤǓतवेदन सूचनापाटȣ र वेबसाइटमा अƭावǓधक गनȶ तथा सोको जानकारȣ सàबिÛधत 

Ǔनकाय, मÛğालयमा पठाउन ुपनȶछ ।  

(ञ) साव[जǓनक सनुवुाई, साव[जǓनक परȣ¢णको माÚयमबाट ĤाƯ गनुासो सàबोधन गनु[ पनȶछ । 

(ट) गनुासो åयवèथापनमा संलÊन कम[चारȣको द¢ता अǓभवǒृƨको लाǓग ¢मता ǒवकासका 

काय[Đम तजु[मा गरȣ काय[ğम संचालन गनȶछ ।  

(ठ) गनुासो åयवèथापनको वाǒष[क ǒववरण तयार गरȣ Ĥकाशन गनु[ पनȶछ।  

 

पǐरÍछेद -४ 

गनुासो åयवèथापन सàबÛधी Ĥकृयागत åयवèथा 

७. गनुासो सàबोधन ĤǒĐया: गनुासो सàबोधन ĤǒĐया देहाय बमोिजम हनुेछः- 

(क) उजरुȣ ĤाǓƯको जानकारȣ सàबिÛधत प¢लाई गराउने,  

(ख) गनुासो दता[ नàबर सǒहत समाधान हनु सÈने अनमुाǓनत समय तथा Ĥकृयाको सàबÛधमा 

गनुासोकता[लाई जानकारȣ Ǒदइनेछ,  

(ग) गनुासोकता[को åयिƠगत ǒववरणको गोपनीयताबारे जानकारȣ गराउने,  

(घ) उजरुȣ सàबोधन भएको जानकारȣ गनुासोकता[लाई तǽुÛत Ǒदने,  

(ङ) सàबोधन Ĥकृयाका सàबÛधमा औपचाǐरक वा ǒवƭतुीय माÚयमबाट ĤाƯ उजरुȣको èवतः 

जवाफ Ǒदने åयवèथा Đमशः Ǔमलाउदै जाने गरȣ गनुासो सàबोधन गनु[ पनȶछ।  

८. गनुासो åयवèथापनको काय[ ĤǒĐया : गनुासो åयवèथापनको काय[ ĤǒĐया देहाय बमोिजम हनुेछः- 

(क) पाǓलका मातहतका सबै काया[लयहǾमा अǓनवाय[ Ǿपमा सबैले देơ सÈन े गरȣ 

गनुासो/सझुाव पǒेटका राơ ुपनȶछ, 

(ख) गनुासो तथा सझुाव पेǒटका बालमैğी,  मǒहलामैğी, जेƵ नाǓगरक तथा अपाǍतामैğी भएको 

सǓुनिƱतता गǐरनेछ,  

(ग) जनुसकैु माÚयमबाट ĤाƯ गनुासोहǾलाई दता[ रिजèटर माफ[ त दता[ अǓभलेखीकरण 

गǐरनेछ,  

(घ) गनुासो åयवèथापन सǓमǓतको सदèय सिचवले Ĥ×येक सात Ǒदनमा एक पटक सǓमǓतको 

रोहबरमा गनुासोको वगȸकरण गरȣ अǓभलेखीकरण गनȶ र ĤाƯ गनुासोको वगȸकृत ǒववरण 

गनुासो åयवèथापन सǓमǓतमा पठाउनेछ,  
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(ङ) सàबोधन गन[ नसǒकने गनुासोलाई आफूभÛदा माǓथãलो तहको गनुासो åयवèथापन 

सǓमǓतमा पठाउने तर यसको जानकारȣ गनुासोकता[लाई गराउन ुपनȶछ,  

(च) गनुासो सàबÛधी Ǔनकायका कम[चारȣको वैयिƠक आचरणसँग सàबिÛधत भएमा आÝनो 

तफ[ बाट गनु[पनȶ कारवाहȣ गरȣ सोको ǒववरण माǓथãलो Ǔनकायमा पठाउन ुपनȶछ । साथै, 

×यèतो ǒववरणको जानकारȣ साव[जǓनक सूचनामाफ[ त पǓन जानकारȣ गनु[ पनȶछ,  

(छ) गनुासो गनȶ गनुासोकता[बाट आफूलाई Ǒदएको गनुासो ǒफता[ मागेमा ǒफता[ Ǒदने र 

सàबिÛधत काया[लयसँग सàबिÛधत नभएको गनुासो पǓन गनुासोकता[लाई ǒफता[ गनु[ पनȶछ 

। गनुासोकता[को पǒहचान नभएमा सोको जानकारȣ सूचना पाटȣमा रािखनेछ,  

(ज) गनुासो सàबोधनको Ĥारिàभक चरणमा सàबिÛधत Ǔनकायमा तोǒकएको गनुासो सǏुे 

अǓधकृतले ĤाƯ गनुासोको अनसूुची-१ बमोिजम अǓभलेखीकरण गनȶ र ĤाƯ गनुासोलाई 

ĤाƯ भएको ǓमǓतले चौǓबस घÖटाǓभğ गनुासो åयवèथापन सǓमǓतको अÚय¢ सम¢ पेस 

गनु[ पनȶछ र अÚय¢बाट त×काल सàबोधन हनु सÈनेलाई सàबोधन गन[ र नसÈनेलाई 

सǓमǓतमाफ[ त सàबोधन गन[ Ǔनदȶ िशत गǐरनेछ,  

(झ) गनुासोकता[ले सहज र सरल Ǿपमा गनुासो राơ गनुासो/सझुाव पेǒटका, टेǓलफोन, 

हटलाइन, मोबाइल, सामािजक सʷाल, भाइबर, ǿवाÒसएप, एसएमएस आǑदबाट Ǒदन सÈन े

åयवèथा गनु[ पनȶछ, 

(ञ) ĤाƯ गनुासो åयवèथापनको अƭावǓधक अवèथाको बारेमा समय समयमा सरोकारवालालाई 

èथानीय पğपǓğका, एफ.एम.् रेǓडयो, ǒटǓभ आǑदबाट जानकारȣ गराउन ुपनȶछ,  

(ट) गनुासो åयवèथापन गनȶ Đममा नागǐरकका गनुासोको गोपनीयता कायम गǐरनेछ, 

(ठ) ǒवǓभǏ तहमा रहेका Ǔनगरानी गनȶ Ǔनकाय अिÉतयार दǾुपयोग अनसुÛधान आयोग, 

महालेखा परȣ¢कको काया[लय, संघीय तथा Ĥदेशèतरȣय मिÛğपǐरषɮ काया[लय, संसÙका 

ǒवǓभǏ सǓमǓत, राǒƶय सतक[ ता केÛġ, मÛğालय, िजãला समÛवय सǓमǓतबाट ĤाƯ गनुासो 

तथा उजरुȣलाई उÍच ĤाथǓमकता Ǒदई सàबोधन गनु[ पनȶछ,  

(ड) ǒवǓभǏ तहबाट हनुे अनगुमन तथा सपुǐरवे¢णमा गनुासो ǒवषय समेǒटएको हनुेछ, 

(ढ) गनुासो तथा उजरुȣको ĤकृǓतका आधारमा माǓथ उिãलिखत Ǔनयममा åयवèथा भए अनसुार 

सàबोधन गनु[ पनȶछ ।  

९. बेनामी, असàबिÛधत, झटुा उजरुȣ, गनुासो तथा गनुासो ǒफता[ सàबÛधी åयवèथा: बेनामी, असàबिÛधत, झटुा उजरुȣ, 

गनुासो तथा गनुासो ǒफता[ सàबÛधी åयवèथा देहाय बमोिजम हनुेछः- 

(क) बेनामी उजरुȣ पǓन दता[ गǐरनेछ र आवæयक छानǓबनको Ĥकृयामा रािखनेछ । 

गाउँपाǓलका काया[लयको काय[सँग सàबिÛधत नभई अÛय Ǔनकाय वा काया[लयसँग 

सàबिÛधत रहेछ भने सोको ǒववरण माǓथãलो तहमा पठाइनेछ,  

(ख) कसैलाई दःुख Ǒदने Ǔनयतले झटुा उजरुȣ गरेमा ĤचǓलत काननु बमोिजम कारबाहȣका 

लाǓग सàबिÛधत Ǔनकायले काननु काया[Ûवयन गनȶ Ǔनकाय, काया[लयमा लेखी पठाउन 
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सÈनेछ । साथै, झʣुा गनुासोको अवèथा हेरȣ उजरुकता[लाई पाँच सय ǽपैयाँदेिख एक 

हजार ǽपैयाँसàम जǐरवाना गन[ सǒकनेछ, 

(ग) उजरुȣ वा गनुासो Ǔलिखत Ǿपमा सरोकारवाला आवेदनकता[ले ǒफता[ मागेमा ǒफता[ Ǒदन 

सǒकनेछ । काया[लयको कामकारबाहȣसँग असàबिÛधत ǒवषयको गनुासो ĤाƯ भएमा 

सàबिÛधत åयिƠ पǒहचान भएमा Ǔनजलाई सोको जानकारȣ Ǒदई ǒफता[ गनȶ र पǒहचान 

भएको रहेनछ भने सोको ǒववरण काया[लयको सूचना पाटȣ तथा ǒवǓभǏ सʶार माÚयमबाट 

साव[जǓनक जानकारȣ गराउन ुपनȶछ ।  

१०. गनुासो सàबÛधी गोपनीयता: (१) नागǐरकका गनुासो गोÜय राơपुनȶ भएमा गोपनीयता कायम राÉदै गनुासोको 

सàबोधन गनु[पछ[ र सàबिÛधत सरोकारवालाको èवीकृǓत बेगर खलुासा गनु[ हदैुन ।  

(२) उपदफा (१) बमोिजम गोÜय राơपुनȶ गनुासोका सàबोधन गनुासोकता[को गोपनीयता कायम राखेर 

नै गनुासो सàबÛधी काम कारबाहȣ अगाǓड बढाउन ुपछ[ ।  

११. गनुासोका अǓभलेखीकरण तथा ĤǓतवदेन: गनुासोका अǓभलेखीकरण सरुि¢त साथ राơ े तथा ĤǓतवेदन तोǒकएको 

समयावǓधमा पेस गनȶ आवæयक åयवèथा  गनु[ पनȶछ । 
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माǓसक ĤǓतवेदन 
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