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म�ा गाउँपािलका �तरीय गुनासो स�बोधन तथा �यव�थापन काय�िविध, २०७५ 

��तावनाः 
नेपालको सिंबधान २०७२ को धारा ५१ख (४) मा साव�जिनक �शासन लाई �व�छ, स�म, िन�प�, पारदश�, 
��ाचारम�ु, जनउ�रदायी र सहभािगतामलूक बनाउँद ै रा�यबाट �ा� तह�ने सवेा सिुवधामा जनताको समान 
सहज पह�चँ सिुनि� चत गरी सशुासनको ��याभूित गन� �ावधान बमोिजम सघं, �दशे र �थानीय तह एवं सो 
अ�तग�तका काया�लय, सघं स�ंथाह�बाट �थानीय तहमा �वािहत सवेा, सचंािलत िविवध काय��म एवं भौितक 
तथा सामािजक पवूा�धार र यससगँ स�बि�धत सवेाको गणु�तर, �भावका�रता तथा ह�न स�न े अिनयिमतता 
स�ब�धमा जनताको अस�तिु�, िसकायत, उजरुी एवं गनुासो स�ुन तथा�यसको �यव�थापन एवम स�बोधन गन�, 
साव�जिनक स�ंथा, सवेा एवं काय��ममा नाग�रकको पह�चँ, सलं�नता तथा सहभा�गता विृ� गरी िनयिमत �पमा 
सझुाव एवं प�ृपोषण िलन, सशुासन �ब��न रणनीित तथा काय�योजना २०७४ को अिधनमा रिह यो काय�िविध 
िनमा�ण गरी लाग ूग�रएको छ ।  
 
प�र�छेद– एक 
संि�� त नाम र �ार�भ 
१.१ सिं�� त नाम र �ार�भः  

 यस काय�िविधको नाम “म�ा गाउँपािलका �तरीय गुनासो स�बोधन तथा �यव�थापन 
काय�िविध, २०७५” रहकेो छ । 

 यो काय�िविध यस ैगाउँपािलकाको सशुासन �ब��न सिमितबाट �वीकृत गरेको िमित दिेख लाग ूह�नेछ । 
१.२ प�रभाषाः िबषय वा �सगंले अक� अथ� नलागेमा यस काय�िविधमा 

(क) “सिंबधान” भ�नाले नेपालको सिंबधान २०७२ लाई स�झन ुपद�छ  । 
(ख) “रणनीित तथा काय�योजना” भ�नाले सशुासन �ब��न रणनीित तथा काय�योजना २०७४ लाई स�झन ु

पद�छ । 
(ग) “वडा काया�लय” भ�नाले गाउँपािलकाका वडा काया�लय भ�ने स�झन ुपद�छ । 
(घ) “गनुासो” भ�नाले काय�िविधको दफा २.२.१ मा उ�लेख भएका मा�यमबाट यस गाउँपािलका वा वडा 

काया�लयमा दता� गन� स�ने उजरुीलाई सझंन ुपद�छ । 
(ङ) “नाग�रक” भ�नाले यस म�ा गाउँपािलका िभ� बसोबास गन� जनताह� स�झन ुपद�छ । 
(च) “सघं” भ�नाले नेपालको के��ीय सरकार स�झन ुपद�छ । 
(छ) “�दशे” भ�नाले नेपालको सिंबधान २०७२ बमोिजम गिठत �दशेह� स�झन ुपद�छ । 
(ज) “अस�तिु�” भ�नाले कुनै �यि�लाई कुनै काय�बाट दखल पगुेको अनभुव, कुनै िलिखत श�द वा 

अिलिखत �पमा �य� ग�रएको स�झन ुपद�छ । 



(झ) “आयोजना/ प�रयोजना” भ�नाले िवकास काय��म अ�तग�त कुनै भौगोिलक �े� वा काय� �े�मा 
िनि�त अविध र लगानी रकम तोक� पवू� िनधा��रत उ��ेय �ाि� तका लािग तयार ग�रन े सम� 
ि�याकलाप स�झन ुपद�छ । 

(ञ) “उजरूी वा िसकायत” भ�नाले िलिखत वा मौिखक �पमा �य� गरेको अस�तिु� स�झन ुपद�छ । 
(ट) “उपभो�ा सिमित” भ�नाले आयोजनाबाट ��य� लाभ पाउने �यि�ह�को भेलाले कुनै आयोजना 

िनमा�ण,सचंालन, �यव�थापन र मम�त स�भार गन�को लािग आफूह� म�येबाट �चिलत काननू बमोिजम 
गठन गरेकोसिमित स�झन ुपद�छ । यो श�दले �थानीय�तरमा सडक िनमा�ण, सचंालन मम�त स�भारमा 
सलं�न �थानीय सडक �योगकता� सिमित समेत स�झन ुपद�छ  । 

(ठ) “काय��म” भ�नाले िनि�त उ��ेय �ाि� तका लािग तयार ग�रएको �े�गत वा बह��े�गत 
आयोजनाह�को सयंोिजत �प स�झनपुछ� । 

(ड) “काय�िविध” भ�नाल ेगनुासो स�बोधन तथा �यव�थापन काय�िविध– २०७५ स�झन ुपछ� । 
(ढ) “नाग�रक वडाप�” भ�नाले यस गाउँपािलका अ�तग�त साव�जिनक काया�लय, स�ंथाले उपल�ध गराउन े

िविभ�न सवेा तथा सिुवधाको नाम, िववरण, समयाविध, िज�मेवार कम�चारी, काय�क�को िववरण, 
सवेा �ा� त गन� प�ु याउन ु पन� �कृया, ला�ने श�ुक द�तरुका साथै सवेा अव�� भएमा उजरुी स�ुने 
अिधकारी वा तोिकएको समय र मापद�डको सवेा उपल�ध गराउन नसकेमा उपल�ध गराईिदने 
�ितपिूत�को िववरण उ�लेख गरी नाग�रकलाई ससुिूचत गन� काया�लयमा सबैले द�ेने गरी लेखरे 
टाँिगएको �ितव�ता प� स�झन ुपद�छ ।  

(ण) “िववाद” भ�नाले प� र िवप� वीचको रहकेो असहमितको कुरा भ�ने स�झन ुपद�छ ।  
(त) “सझुाव” भ�नाल ेकुनै काय�लाई काननू सगँत वा �यायपणू� ढंङ्गबाट स�पादन गन� िलिखत वा मौिखक 

�पमा िदईने राय स�झन ुपद�छ । 
 

प�र�छेद– दुई 
काय�िविधको उ�े�य र �े� 
२.१ काय�िविधको उ��ेयः  
 
गनुासो �यव�थापन काय�िविधका िनिद�� उ��ेयह� दहेाय अनसुार रहकेाछन ्।  

१. गाउँपािलका, वडा काया�लय, िबषयगत िवभाग तथा यस गाउँपािलका िभ� काय�रत िविभ�न सघं, 
स�ंथा र ितनीह�बाट सचंालनमा रहकेा काय��मको सवेा सिुवधामा नाग�रकको पह�चँ, सहभािगता 
विृ� गरी सशुासनको ��याभिूत िदलाउन,ु 

२. अस�तिु�, िसकायत वा उजरुी तथा गनुासा सनुवुाई, स�बोधन तथा �यव�थापनको समिुचत �कृया 
िनधा�रणका साथै सबै तहमा गनुासो सनुवुाई तथा �यव�थापनको लािग स�ंथागत सयं�� �थापना गनु� । 



३. यसरी �थािपत सयं��को ��येक तहको काम कत��य िज�मेवारी र उ�रदािय�व �प� गनु� । 
४. गनुासो �यव�थापनलाई �भावकारी बनाउन स�ब� सबैको �मता िवकास गरी गनुासा स�बोधन एव ं

�यव�थापनमा �भावका�रता विृ� गनु� । 
५. गाउँपािलका िभ� सचंािलत आयोजना तथा काय��म सचंालनमा आउन स�ने �यवधानमा कमी भई 

जोिखम �यव�थापन गन� अनकुुल वातावरण �जृना गनु� । 
६. नाग�रकका गनुासो स�बोधन तथा �यव�थापनका लािग अिभलेख, अनगुमन, �ितवेदन तथा समी�ा 

�णाली �यवि�थत गनु�  
७. गनुासो स�बोधन तथा �यव�थापनकाय�लाई िछटो छ�रतो र �भावकारी बनाउन ु। 
८. गनुासो सकंलन, अिभलेख, विग�करण तथा सनुवुाईका लागी िदगो �िवधीको �योग गन� । 

    
 
२.२. काय�िविधका िवषय �े�ह�ः  
काय�िविधका िबषय तथा �े�ह� दहेाय बमोिजम ह�नेछः– 
२.२.१ उजुरी, गुनासो �ा� त गन� मा�यम 
िन�न िलिखत मा�यमबाट उजरुी तथा गनुासो �ा� त गन� सिकनेछ ।  

क. मौिखक (काया�लयमा उपि�थत भएर) 
ख. िनवेदन दता� गराएर 
ग. टेिलफोन, हटलाईन तथा �या�स 
घ. ufpFkflnsf 8f6fkf]6{n, cfO= le= cf/,  इमेल, एस.एम.एस. तथासामािजक स�जाल 
ङ. ह�लाक वा ए���ेस डेिलभरीबाट 
च. उजरुी पिेटका 
छ. प�पि�का एवं िव�तुीय सचंार 
ज. साव�जिनक परी�ण, सामािजक परी�ण, साव�जिनक सनुवुाई आिद ज�ता नाग�रकका िनगरानीबाट 

�ा� त प�ृपोषण र सझुाव 
झ. मािथ�लो तहबाट �ा� त सझुाव तथािनद�शन  
`= hgtf ;Fu hgk|ltlgwL sGkm|]G;dfkm{t ;d]t x/]s !%÷ !% lbgdf hgk|ltlgwLdfkm{t 
;d]t k|fKt u'gf;f]x?sf] ;'g'jfO{ ug{ ;lsg 

२.३. गुनासाको वग�करणः  
गनुासाको वग�करण दहेाय बमोिजम ह�नेछ ।  

 नाग�रकले माग गरेका सचुना स�ब�धी जानकारी  

 एक प�को ि�याकलापबाट अका� प�लाई मका� परेको स�ब�धी गनुासा 



 काय��ि�या तथा साव�जिनक ख�रद स�ब�धी गुनासा 

 आिथ�क अनशुासन स�ब�धी गुनासा 

 सवेा �वाह स�ब�धी गनुासा 

 साव�जिनक एवं भौितक पवूा�धार स�ब�धी गनुासा 

 आयोजना (तजु�मा, काया��वयन तथा अनगुमन म�ूयांकन) स�ब�धी गनुासा 

 साव�जिनक ज�गा अधीकरण तथा मआु�जा स�ब�धी गनुासा 

 सघं र �देशबाट �ा� तसझुाव  

 नीितगत गनुासा 

 अ�य गनुासा 
 
२.४. गुनासो फछ�टको  �थान र समय देहाय बमोिजम ह�नेछः– 

क. कुनै िबषयको बारेमा जानकारी माग गरेको स�ब�धी िनवेदनको हकमा िनवेदन दता� भएको काया�लय 
अनसुार गाउँपािलकाको काया�लय वा वडा काया�लय माफ� त २४ घ�टा िभ� स�बोधन ग�रने छ । 

ख. गनुासो स�बोधन गन� थप समय ला�ने भएमा गनुासोका �कृित अनसुार दहेाय बमोिजम ग�रने छ र 
�ि�याको ि�थितको बारेमा जानकारी गनुासोकता�लाई उपल�ध गराईने छ । 

गनुासो �कृित अनसुार ला�ने समय 
१. अित ज�री िवषय - दईु िदन िभ� 
२. ज�री िवषय  - पाँच िदन िभ� 
३. साधारण   - सात दिेख प�� िदन िभ� 
४. कारवाही स�ब�धी  - २ मिहना िभ� 

ग. वडा काया�लय माफ� त माग भएका तर गाउँपािलका सगं स�बि�धत गनुासाह� वडा काया�लयले दता� 
गरी गाउँपािलकामा पठाउने र वडा काया�लय संग स�बि�धत तर गाउँपािलकामा दता� भएका गनुासाह� 
पिन वडा काया�लयमा ३ िदन िभ� पठाउने �यव�था ग�रनेछ ।  

घ. गाउँपािलकाको काया�लयमा दता� भएका तर िज�ला सम�वय सिमित, �दशे वा के��ीय सरकारले 
स�बोधन गन� �कृितका गनुासोह�लाई ७ िदन िभ� स�बि�धत तहमा पठाई सिकने छ र सो को 
जानकारी स�बि�धत गनुासोकता�लाई िदइनेछ ।  
 

प�र�छेद– तीन 
काय�िविधको सं�थागत संरचना र काय� िज�मेवारी 



यस म�ा गाउँपािलका वा यसको मातहतमा �ा� त वा दता� भएका गनुासाह� सबै तहह�ले आ-आ�नो तहमा 
गनुासो �यव�थापन गन� बनाईएका सिमितह�मा पशे गनु� पन� छ । सिमितह�ले उ� गनुासाह� हरेी आफैले 
िनण�य गरी �यव�थापन गन� सिकने भए तोिकएको समयाविध िभ� स�बोधन गन� र यिद नसिकने भए आफू 
भ�दा मािथ�लो सिमितमा िनण�य गरी �यव�थापनको लािग पठाउन ु पन�छ र सो को जानकारी स�बि�धत 
गनुासोकता�लाई गराउन ुपन�छ । गनुासो तथा उजरुीह�लाई थप �यवि�थत र �भावकारी बनाउन िन�नानसुारको 
स�ंथागत सरंचना तयार भएको ह�न ुपन�छ र उ�� सरंचनाह�को काम कत��य दहेाय अनसुारको ह�नेछ । 
 
३.१ उपभो�ा सिमितबाट ग�रनु पन� गुनासो �यव�थापनः 

 उपभो�ा सिमित आफैले काया��वयन गन� योजनाको स�ब�धमा मलु सिमित म�येबाट १ जनालाई 
गनुासो �यव�थापन म�ुय �यि�को �पमा तो�न ुपन�छ ।  

 यसरी तोिकएको गनुासो �यव�थापन म�ुय �यि�ले उ� आयोजनाका स�ब�धमा आएका 
गनुासाह�को अिभलेख रा�ने र वग�करण गन� काय� गनु� पन�छ । 

 ��येक मिहनाको १ पटक सिमितमा छलफल गरी स�बोधन गनु�पन� छ । गनुासो स�बोधनको काममा 
वडा तथा गाउँपािलकाको सहयोग र सम�वय आव�यक भएमा स�बि�धत तहमा अनरुोध गन� छ र 
यसरी अनरुोध भई आएको ख�डमा वडा तथा गाउँपािलकाको काया�लयबाट यस िबषयसगं स�बि�धत 
१ जना �यि�� खटाईने छ । 

 गनुासो �यव�थापन ग�रएको िववरण मािसक �पमा वडा काया�लयमा पठाउन ुपन� छ । 

 वडा काया�लय, अ�य शाखा र गाउँपािलकाको काया�लय (मािथ�लो तह) बाट �ा� त गुनासाको 
अिभलेख राखी सिमित माफ� त स�बोधन गनु� पन� छ । यसरी स�बोधन ग�रएको कुराह� सिमितको 
िनण�यमा उ�लेख ह�न ुपन� छ ।  

 
३.२ वडा तहको गुनासो �यब�थापनः 
३.२.१ वडा तहमा गुनासो �यव�थापन सिमित िन�नानुसारको रहने छ । 
स�बि�धत वडाको वडा अ�य� सयंोजक 
वडा सद�यह� म�ये १ जना – मिहला सद�य 
वडा सिचव सद�य सिचव   
 
३.२.२ गुनासो �यव�थापन देहाय अनुसार ग�रनेछः– 

 गनुासो िबषयसगं स�बि�धत अ�य �यि� वा पदािधकारीलाई आव�यकता अनसुार गनुासो �यव�थापन 
सिमितको बैठकमा आम��ण गन� सिकने छ ।  



 वडाको गनुासो �यव�थापन सिमितको सिचवालय स�बि�धत वडा काया�लयमा रहने छ । 

 यस गाउँपािलकाको काया�लयमा िविभ�न मा�यम र िविभ�न तहबाट �ा� त गनुासोह�को अनसुचूी–१ 
बमोिजम अिभलेख गन� र अनसुचूी–२ बमोिजम वग�करण गरी गनुासो �यव�थापन सिमितको बैठकमा 
पशे ग�रने छ । यो कामको िज�मेवारी सद�य सिचवको ह�नेछ । 

 गनुासो �यव�थापन सिमितबाट भएका िनण�यह� काया��वयन गन� गराउने िज�मेवारी पिन सद�य 
सिचवको रहने छ ।  

 �ा� त गनुासाह�लाई वडा काया�लयबाट स�बोधन ह�न स�ने र नस�ने गरी २ भागमा िवभाजन 
गरीवडाबाट स�बोधन ह�न स�ने गनुासाह�को स�बोधनको �ि�यामा लाने रवडा काया�लय माफ� त 
स�बोधन तथा �यव�थापन ह�न नस�ने गनुासाह�लाई स�बि�धत तहह�मा (उपभो�ा सिमितको हकमा 
उपभो�ा सिमितमा र अ�यको हकमा गाउँपािलकामा) पठाउन ु पन�छ र �यसरी पठाईएको कुराको 
जानकारी गनुासोकता�लाई उपल�ध गराईने छ ।  

 �ा� त गनुासाह�को स�बोधन िनयम २.४ बमोिजम गनु� पन�छ भने स�बोधन ह�न नसकेकाको हकमा 
गाउँपािलकामा िसफा�रस ग�रने छ । 

 गनुासो वडा काया�लय वा वडाको मातहतमा रहकेा शाखाको कम�चारीसगँ स�बि�धत भएमा वडा 
काया�लयबाटै स�बोधन गनु� पन�छ र वडा अ�य�को गनुासोको हकमा भने स�बोधनका लािग 
गाउँपािलकामा गनुासो पठाउन ुपन�छ ।  

 ��ाचारसगँ स�बि�धत गनुासो भएमा वडा काया�लयले त�य र राय सिहतको िसफा�रस गाउँपािलकामा 
पठाउन ुपन�छ ।  

 ठे�काप�ा �ि�याबाट काया��वयन ग�रएको योजना स�ब�धी गनुासा भएमा सो को सचूना 
गाउँपािलकामा पठाउन ुपन�छ । 

 साव�जिनक जवाफदिेहताका औजारह� साव�जिनक सनुवुाई, साव�जिनक परी�ण आिदको मा�यमबाट 
�ा� त गनुासा तथा सझुावलाई पिन वडाले स�बोधन गनु� पन� छ भने य�तो काय��मबाट उठेका 
मािथ�लो तहको सझुाव वा गनुासोलाई वडाले �ितवेदन माफ� त गाउँपािलकामा पठाउन ुपन� छ । 

 वडा काया�लयमा दता� भएका तथा मािथ�लो तहबाट �ा� गनुासो, सझुाव र उजरुीह�लाई िनयम २.४ 
बमोिजम �यव�थापन गनु� पन� छ । 

 ��येक मिहना वडा �तरीय गनुासो�यव�थापन सिमितको बैठक बसी गनुासो �यव�थापनको सवालमा 
भएका कामह�को समी�ा गरी सो को �ितवेदन वडा काया�लयले गाउँपािलकामा पशे गनु� पन�छ ।  

 सिमितले गनुासो स�बोधन गदा� गनुासो सगं स�बि�धत पदािधकारी वा कम�चारीलाई आम��ण गन� 
स�ने छ । 



 वडामा सचंािलत िविभ�न प�रयोजना वा सघं स�था सगं स�बि�धत गनुासाह�लाई वडाको गनुासो 
�यव�थापन सिमितमा छलफल गरी िनण�य गन� र सो को काया��वयनका लािग स�बि�धत काया�लयमा 
पठाउन ुपन�छ र स�बि�धत �यि�लाई समेत जानकारी िदन ुपन�छ ।  

 वडा काया�लयले गनुासोको बारेमा गरेका िनण�य साव�जिनक जानकारीका लािग वडा काया�लयको 
सचुना बोड�मा सचुना टाँस गनु� पन� छ ।  

 
३.३ गाउँपािलका तहमा गुनासो �यब�थापनः 
३.३.१. गाउँपािलका तहमा गनुासो �यव�थापन सिमितः 
गाउँपािलकाको अ�य�ः    - सयंोजक 
गाउँपािलकाको उपा�य�    - उपसयंोजक 
वडा अ�य� ह� म�येबाट १ जना   - सद�य 
गाउँपािलकाको �मखु �शासिनक अिधकृत  - सद�य सिचव 
िनमा�ण कामसंग स�बि�धत गुनासा भएमा गाउँपािलकाका �ािविधक शाखाका �मुखलाई 
आमि��त सद�यको �पमा िनम��णा गन� सिकने छ ।  
३.३.२ गुनासो �यव�थापन देहाय अनुसार ग�रनेछः– 

 गनुासो िबषयसगं स�बि�धत अ�य �यि�� वा पदािधकारीलाई आव�यकता अनसुार गनुासो 
�यव�थापन सिमितको बैठकमा आम��ण गन� सिकने छ । 

 गाउँपािलका गनुासो �यव�थापन सिमितको सिचवालय स�बि�धत गाउँपािलकाको काया�लयमा रहने 
छ भने आव�यकता अनसुार गनुासो �यव�थापन डे�कको िनमा�ण गन� सिकने छ । 

 यस गाउँपािलकाको काया�लयमा िविभ� मा�यम र िविभ�न तहबाट �ा� गनुासोह�को अनसुचूी–१ 
बमोिजम अिभलेखीकरण र अनसुचूी–२ बमोिजम वग�करण गरी गनुासो �यव�थापन सिमितको 
बैठकमा पशे ग�रने छ । यो कामको िज�मेवारी सद�य सिचवको रहने छ । 

 साथै गनुासो �यव�थापन सिमितबाट भएका िनण�यह� काया��वयन गन� गराउने िज�मेवारी पिन सद�य 
सिचवमा िनिहत रहने छ । 

 �ा� गनुासो �थानीय उपभो�ा सिमित तथा वडा काया�लयसगँ स�बि�धत भएमा सो स�बोधन गन� 
स�बि�धत उपभो�ा सिमितमा वा वडा काया�लयमा पठाउने र िनद�शन िदने काय� गनु� पन� र गाउँपािलका 
भ�दा मािथ�लो तहमा पठाउने गनुासो भए मािथ�लो तहमा पठाईने छ । साथै यसरी पठाईको कुराको 
जानकारी सचुना �कािशत गरी गनु� पन� छ । 

 गाउँपािलका, य�का शाखाको कम�चारीसगँ स�बि�धत गनुासो गाउँपािलका बाटै स�बोधन ग�रने छ । 



 यस गाउँपािलकामा सघं र �दशे माफ� त संचािलत ि�याकलाप तथा योजना सगं स�बि�धत 
गनुासाह�को हकमा, (क) ठे�का माफ� त सचंािलत योजना सगं स�बि�धत गनुासाह� भएमा 
गाउँपािलकाले सम�वयमा ठेकेदार माफ� त आफै वा �ितिनिधको उपि�थितमा गनुासो स�बोधन गन� 
लगाउने (ख) अ�य ि�याकलापको गनुासोको हकमा सघं र �देशमा गनुासो स�बोधनको लािग 
अनरुोध गरी पठाउने �यव�था िमलाईने छ । 

 उजरुी तथा गनुासोह�को िववरण सचूना �िविधको िव�तुीय �णालीमा आव� गन� �यास गनु� पन� छ ।  

 नाग�रकह�का गनुासोह�लाई सहज �पमा �यव�थापन गन� ईमेल, SMS, सामािजक स�जाल, 
टेिलफोन, हटलाईन आिदको �यव�था ग�रने छ । 

 वडा काया�लयको गनुासो �यव�थापन स�ब�धी के क�तो अव�था छ सो को अनगुमन गरी आव�यक 
िनद�शन िदने काय� गन� छ । 

 गाउँपािलका गनुासो �यव�थापन सिमितले �ा� गनुासोह�को अव�थाको ��येक मिहनामा समी�ा गरी 
सो को �ितवेदन िज�ला सम�वय सिमित, �दशेको म��ालयमा पठाउने र आ�नो काया�लयको 
सचुनापाटी र Website मा अ�याविधक गन� साथै वडा काया�लय माफ� त �यव�थापन ह�न नसक� 
गाउँपािलकामा िसफारीस ग�रएका गनुासाको स�बोधन गरी गाउँपािलकालाई िलिखत जानकारी 
पठाउन ुपन� छ । 

 साव�जिनक जवाफदिेहताका औजारह� (साव�जिनक सनुवुाई, साव�जिनक परी�ण आिद) को 
मा�यमबाट �ा� गनुासो तथा सझुावलाई स�बोधन गनु� पन� छ । 

 गनुासो �यव�थापनमा सलं�न कम�चारीको द�ता अिभविृ�को लािग �मता िवकासका काय��म 
तजु�मा गरी काय��म सचंालन गन� । 

 गनुासो �यव�थापन सिमितले सबै गनुासो �यव�थापन स�ब�धी ग�रएका ि�याकलापह�को िववरण 
गाउँ काय�पािलकामा पशे गन� छ भने नीितगत गनुासाको सवालमा नाग�रक मै�ी नीित िनमा�णको लािग 
स�भािवत नीितह�को सझुाव िबवरण सिहतको �ितबेदन पशे गनु� पन� छ । 

  गनुासो �यव�थापनको बािष�क िववरण तयार गरी �काशन गन� ।  
 
प�र�छेद– चार 
गुनासो �यव�थापन स�ब�धी �ि�यागत �यव�था 
४.१ गुनासो स�बोधन �ि�याः 

 गनुासोको उजरुी �ाि�को जानकारी स�बि�धत सरोकारवालालाई गराउने । 



 गनुासो दता� न�वर सिहत समाधान ह�न स�ने अनमुािनत समय समेत गनुासोकता�लाई जानकारी िदन ु
पन�छ । 

 �कृयाको स�ब�धमा गनुासोकता�लाई उिचत स�लाह िदने र कुन तहबाट समाधान ह�न स�ने हो, सो को 
समेत जानकारी िदईने छ । 

 िव�तुीय मा�यमबाट �ा� उजरुीको �वतः जवाफ िदने �यव�था िमलाउने । 

 उजरुी स�बोधन भएको जानकारी गनुासोकता�लाई त�ु�त िदने । 

 गनुासो स�बोधन �कृयाका स�ब�धमा �थानीय�तरको �थानज�य प�रि�थितको िव�ेषण गरी 
औपचा�रक वा अनौपचा�रक मा�यम अवल�वन गरी स�बोधन ग�रने छ । 

 
४.२ गुनासो �यव�थापनको काय� �ि�याः 
यस गाउँपािलकाले गनुासो �यव�थापनको लािग िन�नानसुारको �ि�याह� अबल�बन गन� छ । 

 यस गाउँपािलका मातहतका सबै काया�लयह�मा अिनबाय� �पमा सबैले द�ेन स�ने गरी गनुासो पटेीका 
रा�न ुपन� छ । 

 �य�तै अ�य मा�यम बाट �ा� गनुासोह�लाई पिन गनुासो दता� रिज�टर माफ� त सबै काया�लयह�मा दता� 
ग�रने छ र िब�तुीय मा�यमबाट �ा� गनुासोह�लाई पिन अिभलेखीकरण ग�रने छ । 

 िज�मेवार अिधकृत (यस काय�िबिध अनसुार गनुासो �यव�थापन सिमितको सद�य सिचव) ले ��येक 
सात िदनमा एक पटक सिमितको रोहबरमा गनुासोको बग�करण गरी अिभलेखीकरण गन� र �ा� 
गनुासोको बग�कृत िबवरण गनुासो �यव�थापन सिमितमा पठाउने छ ।  

 स�बोधन गन� नसिकने गनुासोलाई आफु भ�दा मािथ�लो तहको गनुासो �यव�थापन सिमितमा पठाईने 
छ भने यसको जानकारी गनुासोकता�लाई गराउन ुपन� छ । 

 गनुासो स�ब�धी िनकायका कम�चारीको वैयि�क आचरणसगँ स�बि�धत भएमा आ�नो तफ� बाट 
गनु�पन� कारवाही गरी सो को िववरण मािथ�लो िनकायमा पठाउन ु पन� छ । साथै �य�तो िववरणको 
जानकारी साव�जिनक सचूना माफ� त पिन जानकारी गनु�पन� छ । 

 गनुासो गन� गनुासोकता�बाट आफुलाई िदएको गनुासो िफता� मागेमा िफता� िदने र स�बि�धत 
काया�लयसगँ स�बि�धत नभएको गनुासो पिन गनुासोकता�लाई िफता� गन� । गनुासोकता�को पिहचान 
नभएमा सो को जानकारी सचूना पाटीमा रािखने छ । 

 गनुासो स�बोधनको �ारि�भक चरणमा स�बि�धत िनकायमा तोिकएको गनुासो स�ुने अिधकृतले �ा� 
गनुासोको अनसुचूी–१ बमोिजम अिभलेखीकरण गन� र �ा� गनुासोलाई �ा� भएको िमितले २४ घ�टा 



िभ� गनुासो �यव�थापन सिमितको अ�य� सम� पशे गनु�पन� छ र अ�य�बाट त�काल स�बोधन ह�न 
स�नेलाई स�बोधन गन� र नस�नेलाई सिमित माफ� त स�बोधन गन� िनद�शत ग�रने छ । 

 गनुासोकता�ले सहज र सरल �पमा गनुासो रा�न गनुासो पटेीका, टेिलफोन, हटलाईन, सामािजक 
सजंाल, एसएमएस आिदबाट िदन स�ने �यव�था गनु�पन� छ । 

 �ा� गनुासो �यव�थाको अ�याविधक अव�थाको बारेमा समय समयमा सरोकारवालालाई �थानीय प� 
पि�का, एफएम रेिडयो, िटिभ आिदबाट जानकारी गराउन ुपन�छ । 

 गनुासो �यव�थापन गन� �ममा नाग�रकका गनुासोको गोपिनयता कायम ग�रने छ । 

 िविभ�न तहमा रहकेा िनगरानी गन� िनकाय अि�तयार द�ुपयोग अनसु�धान आयोग, महालेखा 
परी�कको काया�लय, सघंीय तथा �दशे �तरीय म��ीप�रषद ् काया�लय, ससंदका िविभ�न सिमित, 
राि��य सतक� ता के��, म��ालय, िज�ला सम�वय सिमितबाट �ा� गनुासो तथा उजरुीलाई उ�च 
�ाथिमकता िदई स�बोधन गनु�पन� छ । 

 िबिभ�न तहबाट ह�ने अनगुमन तथा सपुरीवे�णमा गनुासो िवषय समेिटएको ह�ने छ । 

 गनुासो तथा उजरुीको �कृितका आधारमा िनयम २.४ मा �यव�था भए अनसुार स�बोधन गनु�पन� छ । 
 
४.३ बेनामी, अस�बि�धत उजुरी, गुनासो तथा झुठो उजुरी स�ब�धी �यव�थाः 

 बेनामी उजरुी पिन दता� ग�रनेछ र आव�यक छानिवनको �कृयामा रािखनेछ । यिद यस गाउँपािलका 
काया�लयको काय�सगँ स�बि�धत नभई अ�य िनकाय वा काया�लय सगँ स�बि�धत रहछे भने सो को 
िववरण मािथ�लो तहमा पठाईने छ । 

 झ�ुा �पमा कसलैाई दःुख िदने िनयतले उजरुी गरेमा �चिलत काननू बमोिजम कारवाहीका लािग 
स�बि�धत िनकायले काननू काया��वयन गन� िनकाय, काया�लयमा लेखी पठाउन स�ने छ । 

 
 
 
४.४ उजुरी, गुनासो िफता� स�ब�धी �यव�थाः 

उजरुी, गनुासो िलिखत �पमा सरोकारवाला आवेदनकता�ले िफता� मागेमा िफता� िदन सिकनेछ । यिद यस 
गाउँपािलका काया�लयको काम कारवाहीसगँ अस�बि�धत िवषयको गनुासो �ा� भएमा स�बि�धत �यि� 
पिहचान भएको रहछे भने िनजलाई सो को जानकारी िदई िफता� गन� र पिहचान भएको रहनेछ भने सो को 
िववरण काया�लयको सचूना पाटी तथा िविभ� संचार मा�यमबाट साव�जिनक जानकारी गराउन ुपन�छ । 
 



४.५ गुनासो गोपिनयताः 
��येक तहमा काय�रत स�ब� सिमित तथा �यि��ह�ले नाग�रकका गनुासा गो�य रा�न ु पन� भए गोपिनयता 
समेत कायम गन� र स�बि�धत सरोकारवालाको �वीकृत वेगर खलुासा ग�रने छैन । साथै गनुासो कता�ले आ�नो 
गोपिनयताको माग गरेमा सो को कदर गद� प�रचय नख�ुने गरी गनुासो स�ब�धी काम अिघ बढाइनेछ ।  
 
प�र�छेद– पाँच 
िविवध 
५.१ समाधान नभएमा उजुरी, गुनासा मु�तवीमा रा�न सिकनेः 

यिद यस गाउँपािलकाबाट उजरुी, गनुासा समाधान ह�न नस�ने दिेखएमा िनवेदनकता�लाई स�बि�धत िनकायमा 
जान स�लाह िदन सिकने वा स�बि�धत िनकायमा स�बोधनका लािग पठाइने छ र �यहाँबाट स�बोधन भई 
नआउ�जले म�ुतवीमा रािखने छ । नीित, काननूको अभाव वा गनुासोको जिटलताको कारण त�काल स�बोधन 
ह�न नस�ने अव�था दिेखएमा आव�यक नीित, काननूमा सशंोधनको �यास गरी स�बोधन गन� र जिटलताको 
अ�ययन गरी गनुासो स�बोधनको �यास ग�रने छ । उ� काय�को समाधान नह��जलेस�म गनुासोलाई म�ुतवीमा 
रा�न सिकने र �यसको जानकारी स�बि�धत प�लाई िदने �यव�था ग�रने छ । 
 
 
  



 
अनुसूची–१ 
गाउँपािलका काया�लय .................. 
गुनासो गो�ारा दता� रिज�रको नमुना 
 

गुनासो�ा�िमित मा�यम गुनासोकता�को िबवरण गुनासोको िबषय 
नाम, थरठेगाना टेिलफोन 

न�बर र ईमेल 
संि�� िबवरण गुनासो बारे आबेदन 

कता�लाई जानकारी 
गराईएको िमित 

      
      
      
      

नोटः गनुासो कता�ले आ�नो प�रचय खो�न नचाहमेा नाम, ठेगानामा अमकु भनी ले�न ुपन�छ । 
 
अनुसूची–२ 
गाउँपािलका काया�लय .................. 
गुनासो बग�करणको अिभलेख ढाचा 
�.स.ं िबषय अनसुारको 

गनुासोको िववरण 
गनुासोको �कृित अनसुारको वग�करण ज�मा गनुासो 

स�ंया 
कैिफयत 

अित ज�री ज�री साधारण कारवाही 
स�ब�धी 

        
        
        
 
 
 
 
 
 



 
 
अनुसूची–३ 
गाउँपािलका काया�लय .................. 
गुनासो �ितवेदन ढाचा 
�.स.ं गनुासोको �कृित 

िववरण 
(वग�करण) 

गनुासा 
स�ंया 

स�बोधन 
भएका 
गनुासा 
स�ंया 

स�बोधन ह�न बाँक� गनुासा कैिफयत 
यिहबाट 
ह�न े

तल वा 
मािथ 
पठाउने 

स�बोधन 
ह�न ला�न े
अनमुािनत 
समय 

 

        
        
        
 

            
 


