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बडीमालिका नगरपालिकका गुनासो व्यवस्थापन काययलवलध, २०८० 

 

प्रस्िावना : स्थानीय तहबाट भएका कामकारबाहीका सम्बन्धमा प्रत्यक्ष र सरल तररकाले गनुासो गनन सक्ने व्यवस्था गनन र 

प्राप्त गनुासोलाइ शीघ्र सम्बोधन गरी सेवा प्रवाह सम्बन्धी काम कारबाहीका सचूनाका सम्बन्धमा जनताको जजज्ञासा 

समाधान गनन तथा सावनजजनक प्रशासनलाइ स्वच्छ, सक्षम, जनष्पक्ष, पारदशी, भ्रष्टाचारमकु्त, जनईत्तरदायी र 

सहभाजगतामलूक बनाईँद ै राज्यबाट प्राप्त हुने सेवा सजुवधामा जनताको समान, सहज पहुचँ सजुनजित गरी सशुासनको 

प्रत्याभजूत गने स्थानीय तह एव ंसो ऄन्तगनतका कायानलय, जनकाय, संघ संस्थाहरूबाट प्रवाजहत सेवा, सञच्ाजलत जवजवध 

कायनक्रमका सम्बन्धमा जनताको ऄसन्तजुष्ट, जसकायत, ईजरुी एव ंगनुासो सनु्न तथा त्यसको व्यवस्थापन एव ंसम्बोधन गनन,  

सावनजजनक सेवामा जबनारोकतोक पहुचँ तथा सहभाजगता बजृि गनन एक प्रभावकारी सञ्जाल जवस्तार गनन वाञ्छनीय 

भएकाले,  

स्थानीय सरकार सञ्चालन ऐन, २०७४ को दफा १०२ को ईपदफा (२) तथा बडीमाजलका नगरपाजलका 

प्रशासकीय कायनजवजध जनयजमत गनन बनेको ऐन २०७६ को दफा ३ ले जदएको ऄजधकार प्रयोग गरी नगर कायनपाजलकाले यो 

कायनजवजध बनाआ लाग ुगरेको छ ।   

 

पररच्छेद–१  

प्रारलभभक 

 

१. संलिप्त नाम र प्रारभभ : (१) यो कायनजवजधको नाम “ गुनासो व्यवस्थापन काययलवलध, २०८०” रहकेो छ ।  

(२) यो कायनजवजध बडीमाजलका नगर कायनपजलकाबाट स्वीकृत भएको जमजतदजेख प्रारम्भ हुनेछ ।  

२. पररभाषा : जवषय वा प्रसड्गले ऄको ऄथन नलागेमा यस कायनजवजधमा,- 

(क) “प्रमखु” भन्नाले नगरपाजलकाको प्रमखु सम्झन ुपछन । 

(ख) “ऄजधकार प्राप्त ऄजधकारी” भन्नाले गनुासो छानजबन तथा व्यवस्थापन गनन तोजकएको ऄजधकृत 

वा कमनचारी भन्ने सम्झन ुपछन । 

(ग) “ईपप्रमखु” भन्नाले बडीमाजलका नगरपाजलकाको ईपप्रमखु सम्झन ुपछन । 

(घ) “ऐन” भन्नाले स्थानीय सरकार सञ्चालन ऐन, २०७४ सम्झनु पछन । 

(ङ) “कायनपाजलका” भन्नाले बडीमाजलका नगर कायनपाजलका सम्झन ुपछन । 

(च) “कायनजवजध” भन्नाले बडीमाजलका नगरपाजलकाबाट लाग ु गररएको “गनुासो व्यवस्थापन 

कायनजवजध, २०80” सम्झन ुपछन । 
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(छ) “गनुासो” भन्नाले सावनजजनक सेवा प्रवाहमा जढलाससु्ती, ऄनावश्यक झन्झट, सेवा प्राजप्तमा 

कजठनाआ, सेवाको ईपलव्धता तथा सोको गणुस्तरका बारेमा ऄसन्तजुष्ट लगायत अजथनक 

ऄजनयजमतता गनन वा हुन लागकेो सम्बन्धमा प्राप्त जलजखत, फोन वा ऄन्य सञ्चार माध्यमबाट 

प्राप्त समाचार, आमले तथा आन्टरनेटबाट नगरपाजलकामा प्राप्त जानकारी तथा सचूना समतेलाइ 

सम्झन ुपछन । 

(ज) "गनुासो फर्छ्यौट" भन्नाले गनुासोको ऄजन्तम टुङ्गो लागकेो ऄवस्था सम्झन ुपछन। 

(झ) “गनुासो सनु्ने ऄजधकारी” भन्नाले बडीमाजलका नगरपाजलका र यस ऄन्तरग्तका 

कायानलयहरूले गनुासो सनु्नका लाजग तोजकएको ऄजधकृत वा कमनचारी भन्ने सम्झन ुपछन । 

(ञ) “जनरीक्षण” भन्नाले बडीमाजलका नगरपाजलकाको तफन बाट छड्के जाँच वा जनरीक्षणलाइ सम्झन ु

पछन । 

(ट) “पदाजधकारी” भन्नाले बडीमाजलका नगर कायनपाजलकाका प्रमखु, ईपप्रमखु, वडा ऄध्यक्ष तथा 

कायनपाजलकाका ऄन्य सदस्य सम्झनपुछन ।   

(ठ) “पाजलका” भन्नाले  बडीमाजलका नगरपाजलका सम्झन ुपछन । 

(ड)  “प्रमखु प्रशासकीय ऄजधकृत” भन्नाले बडीमाजलका नगरपाजलकाका प्रमखु प्रशासकीय 

ऄजधकृत सम्झन ुपछन । 

(ढ) “संजवधान” भन्नाले नेपालको संजवधान  (२०७२) सम्झन ुपछन । 

(ण) “स्थानीय काननु” भन्नाले बडीमाजलका नगर सभाले बनाएको काननु सम्झन ुपछन । 

(त) “जवषयगत कायानलय” भन्नाले बडीमाजलका नगरपाजलका ऄन्तगनतका जवजभन्न जवषयगत 

कायानलयलाइ समते सम्झन ुपछन ।   

 

पररच्छेद -२ 

उजुरी िथा गुनासो गने िररका िथा खुिाउनुपने कुरा 

३. उजुरी िथा गुनासो प्राप्त गने माध्यम: दहेाय बमोजजमको माध्यमको प्रयोग गरी कुनै व्यजक्तले गनुासो गनन सक्नेछः- 

(क) मौजखक (कायानलयमा ईपजस्थत भएर वा छरजछमके वा अफन्त ईपजस्थत भएर), 

(ख) जनवदेन दतान गराएर,  

(ग) टेजलफोनबाट, 

(घ) फ्याक्सको प्रयोगबाट,  

(ङ) ईजरुी/सझुाव पेजटकाको प्रयोगबाट, 

(च) पत्रपजत्रका एव ंजवद्यतुीय सञच्ार माध्यमबाट,   
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(छ) हुलाक वा एक्स्प्रेस डेजलभररबाट,   

(ज) पाजलका प्रमखुको मोबाआलमा गनुासो जटपाएर,  

(झ) प्रमखु प्रशासकीय ऄजधकृतको मोबाआलमा जटपाएर,    

(ञ) टोल जि नं. प्रयोग गरेर,   

(ट) आमले, एस.एम.एस., भाआबर, रृवाट्सएप वा ऄन्य सामाजजक सञ्जाल (पाजलकाको आमले 

ठेगाना, एस.एम.एस. गने नम्बर) बाट, 

(ठ) सावनजजनक परीक्षण, सामाजजक परीक्षण, सावनजजनक सनुुवाइ, माजथल्लो तहबाट प्राप्त सझुाव, 

जनदशेन, सझुावबाट । 

४. गुनासो गदाय खुिाउनुपने कुराः  )१ ( गनुासोकतानले गनुासो गदान दहेायका कुरा खलुाईन ुपनेछः- 

(क) गनुासोकतानको व्यजक्तगत जववरण, सम्पकन  नम्बर र आमले, 

(ख) गनुासोको संजक्षप्त व्यहोरा, 

(ग) गनुासोसँग सम्बजन्धत जनकाय, पदाजधकारी र ठेगाना । 

 

(२) यस दफा बमोजजम गनुासो गदान गनुासोकतानले अफ्नो पररच समते ईल्लेख गनुन पनेछ। 

(३)  गनुासोकतानले गनुासो गदान सकय र जशष्ट भाषाको प्रयोग गनुनका साथै मकान परेको जवषय स्पष्ट रूपमा 

ईल्लेख गनुन पनेछ। 

 

पररच्छेद -३ 

गुनासो व्यवस्थापन 

५. गुनासो वगीकरणः (१) गनुासोका प्रकृजत ऄनसुार दहेाय बमोजजम वगीकरण गरी फर्छ्यौट प्रजक्रयाको बारेमा 

गनुासोकतानलाइ जानकारी गराआनेछ । 

(क) तरुून्त 

(ख) ऄजत जरुरी  

(ग) जरूरी  

(घ) साधारण 

(२) ईपदफा (१) को खण्ड (क) ऄन्तगनत दहेायका गनुासो रहनेछन;्- 
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(क) सरुक्षा सम्बन्धी घटनाहरू, शारीररक शोषण वा यौन जहसंा संरक्षण, लैङ्जगक जहसंा, जालसाजीका 

जवषयहरू, 

(ख)  कुनै पजन हाजनबाट बच्न तरुुन्तै कदम चाल्नपुने जीवन रक्षक घटनाहरू,  

(ग) जजटल प्रकारको प्रसजूत समस्या, 

(घ)  पाजलकाको प्रजतष्ठा वा पररचालनमा ऄसर पनन सक्ने कायन वा घटनाहरू,  

(ङ)  स्थानीय तहका कमनचारी वा साझदेारहरूद्वारा दवु्यनवहार, जबजनस्ती वा कुनै पजन प्रकारको दघुनटना 

वा जवपद ्व्यवस्थापन । 

(३) ईपदफा (१) को खण्ड (ख) ऄन्तगनत दहेायका गनुासो रहनेछन ्;- 

(क) स्थानीय तहले जवतरण गने सेवा सजुवधामा भदेभाव भएको वा वजञ्चत गररएको, 

(ख) स्थानीय तहले प्रदान गने सेवा सजुवधा प्राप्त गनन ऄवरोध वा बाधा पगुकेो, 

(ग) सावनजजनक सम्पजत्तको दरुूपयोग, भ्रष्टाचार, धोका र चोरी, 

(घ) अजथनक ऄनशुासन सम्बन्धी गनुासो । 

 

(४) ईपदफा (१) को खण्ड (ग) ऄन्तगनत दहेायका गनुासो रहनेछन ्;- 

(क) जवकास जनमानण सम्बन्धी समस्या र सझुाव, 

(ख) सावनजजनक जग्गा ऄजधकरण तथा मअुब्जा सम्बन्धी गनुासो, 

(ग) सावनजजनक एव ंस्थानीय पवूानधार जवकास सम्बन्धी गनुासो, 

(घ) अयोजना तजुनमा, कायानन्वयन, ऄनगुमन र मलू्यांकन सम्बन्धी गनुासो, 

(ङ) एक पक्षको जक्रयाकलापबाट ऄको पक्षलाइ मकान परेको सम्बन्धी गनुासो,  

(च) साङ्गठजनक सधुार सम्बन्धी सझुाव, 

(छ) नीजतगत सझुावका जवषय । 

 

)५ (  ईपदफा (१) को खण्ड (घ) ऄन्तगनत दहेायका गनुासो रहनेछन ्;- 

(क)  जनसरोकारकारका जवषय सम्बन्धी जजज्ञासा, 

(ख) स्थानीय तहका कायनक्रम सम्बन्धी जजज्ञासा,  

(ग) जवजभन्न सझुाव वा जनवदेन, 

(घ) जनजी धारणा वा जचन्ताका जवषय, 
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(ङ) सेवा प्रवाह सम्बन्धी गनुासो, 

(च) कायनप्रजक्रया सम्बन्धी गनुासो, 

(छ) कारबाही गनुनपने समयावजध समाप्त भआसकेपजछ प्राप्त भएका गनुासो, 

(ज) नागररकले जानकारी माग गरेका सचूना सम्बन्धी गनुासो,  

(झ) ऄन्य जवषयहरू। 

 

(६) ईपदफा (१) को खण्ड (क) दजेख (घ) सम्मका गनुासो देहाय बमोजजम व्यवस्थापन गनुन पनेछः- 

(क) ईपदफा (२) बमोजजमका गनुासो तीन जदनजभत्र, 

(ख) ईपदफा (३) बमोजजमका गनुासो पाँच जदनजभत्र, 

(ग) ईपदफा (४) बमोजजमका गनुासो सात जदनजभत्र, 

(घ) ईपदफा (५) बमोजजमका गनुासो पन्र जदनजभत्र । 

 

६. गुनासो व्यवस्थापन सभबन्धी व्यवस्थाः (१) प्राप्त गनुासो जटपोट गरी गम्भीर, जवषयगत, सम्बजन्धत जनकाय र 

प्रकृजत ऄनसुार छुट्याआ गनुासोकतानको गोपनीयता कायम भएपजछ दतान भएका गनुासोहरू सबै तहहरूले अ-अफ्नो 

तहमा गनुासो व्यवस्थापन गनन बनाआएका सजमजतहरूमा गनुासोहरूका गम्भीरता र प्रकृजत स्पष्ट रूपमा छुट्याआ पेस गनुन 

पनेछ । सजमजतहरूले ईक्त गनुासोहरू हरेी छलफल गरी अवश्यक ऄनसुार कारबाही वा छानजबन प्रजक्रया ऄगाजड 

बढाईने र जनणनय गरी वा अफूभन्दा माजथल्लो सजमजतमा जनणनय गरी व्यवस्थापनको लाजग पठाईन ु पनेछ । यसरी 

पठाआएको कुराको जानकारी सम्बजन्धत गनुासोकतानलाइ गराईन ुपनेछ । गनुासोहरूलाइ थप व्यवजस्थत र प्रभावकारी 

बनाईन संस्थागत संरचना तयार गररनछे ।  

(२) समदुायस्तरमा ईपभोक्ता सजमजतबाट गररन ुपने गनुासो व्यवस्थापन दहेाय बमोजजम गनुन पनेछः- 

(क) ईपभोक्ता सजमजत अफैले कायानन्वयन गने योजनाको सम्बन्धमा मलू सजमजतमध्येबाट एक 

जना गनुासो व्यवस्थापन प्रमखु तोक्न ुपनेछ ।  

(ख) यसरी तोजकएको गनुासो व्यवस्थापन प्रमखुले ईक्त अयोजनाका सम्बन्धमा गनुासोको 

ऄजभलेखीकरण र वगीकरण गनेछ ।  

(ग) प्रत्येक मजहनाको एक पटक सजमजतमा छलफल गरी सम्बोधन गनुन पनेछ । गनुासो सम्बोधनको 

काममा वडा तथा गाईँ/नगरपाजलकाको सहयोग र समन्वय अवश्यक भएमा सम्बजन्धत 

जनकायमा ऄनरुोध गनन सक्नेछ र यसरी ऄनरुोध भइ अएमा वडा तथा गाईँ/नगरपाजलकाको 

कायानलयबाट अवश्यक सहयोग प्रदान गनुन पनेछ । 



 

7 

 

(घ) गनुासो व्यवस्थापन तथा सम्बोधनको समीक्षाको प्रजतवदेन वडा कायानलयमा पठाईन ुपनेछ ।   

(ङ) वडा कायानलय, ऄन्य शाखा र गाईँ/नगरपाजलकाको कायानलय (माजथल्लो तह) बाट प्राप्त 

गनुासोको ऄजभलेख राखी सजमजतमाफन त व्यवस्थापन गनुन पनेछ । यसरी व्यवस्थापन गररएको 

कुराहरू सजमजतको जनणनयमा ईल्लेख हुन ुपनेछ । 

 

(३) वडा तहमा गनुासो व्यवस्थापन सजमजत जनम्नानसुारको रहनेछ:- 

(क) सम्बजन्धत वडाको वडा ऄध्यक्ष -संयोजक  

(ख) कायानलय/प्राजवजधक सहायक -सदस्य  

(ग) वडा सजमजतले तोके बमोजजम जनवानजचत मजहला सदस्य एक जना -सदस्य  

(घ) जवपक्षी दलका जनवानजचत सदस्यहरू मध्येबाट एक जना) -सदस्य  

(ङ) समबजन्धत वडा सजचव  -सदस्य सजचव  

(४) गनुासो जवषयसंग सम्बजन्धत ऄन्य व्यजक्त वा पदाजधकारीलाइ अवश्यकता ऄनसुार गनुासो 

व्यवस्थापन सजमजतको बैठकमा अमन्त्रण गनन सजकनेछ । 

(५) वडा तहमा गनुासो व्यवस्थापन दहेाय ऄनसुार गररनेछ:- 

(क)  वडाको गनुासो व्यवस्थापन सजमजतको सजचवालय सम्बजन्धत वडा कायानलयमा रहनेछ ।  

(ख)  जवजभन्न माध्यमबाट प्राप्त गनुासोहरूको ऄनसुचूी-१ बमोजजम ऄजभलेखीकरण र ऄनसुचूी-२ 

बमोजजम वगीकरण गरी गनुासो व्यवस्थापन सजमजतको बैठकमा पेस गररनेछ । ईक्त जजम्मवेारी 

सदस्य सजचवको रहनेछ । साथै, गनुासो व्यवस्थापन सजमजतबाट भएका जनणनयहरू कायानन्वयन 

गने गराईने जजम्मेवारी पजन सदस्य सजचवमा जनजहत रहनेछ । 

(ग) प्राप्त गनुासोहरूलाइ वडा कायानलयबाट सम्बोधन हुन सक्ने र हुन नसक्ने गरी दइु भागमा बाँडी, 

वडा व्यवस्थापन हुन नसक्ने गनुासोहरूलाइ सम्बजन्धत तहहरूमा (ईपभोक्ता सजमजतको हकमा 

ईपभोक्ता सजमजतमा र ऄन्यको हकमा नगरपाजलकामा) पठाईन ु पने छ र त्यसरी पठाआएको 

कुराको जानकारी गनुासोकतानलाइ ईपलब्ध गराआने छ । 

(घ) गनुासो कमनचारी वा जनवानजचत प्रजतजनजधसँग सम्बजन्धत भएमा वडा कायानलयबाटै वा 

गाईँ/नगरपाजलकामा जसफाररस गाईँ/नगरपाजलका तहबाट व्यवस्थापन गनुन पनेछ ।  

(ङ) भ्रष्टाचारसँग सम्बजन्धत गनुासो भएमा वडा कायानलयले तथ्य र राय सजहतको जसफाररस 

गाईँ/नगरपाजलकामा पेस गनुन पनेछ । 

(च) ठेक्का-पट्टा प्रजक्रयाबाट कायानन्वयन गररएको योजनाको हकमा गनुासो सम्बन्धी सचूना 

गाईँ/नगरपाजलकामा पठाईन ुपनेछ ।  

(छ) सावनजजनक सनुवुाइ, सावनजजनक परीक्षणको माध्यमबाट प्राप्त गनुासो सझुावलाइ पजन वडाले 

सम्बोधन, पहल गनुनपने साथै, माजथल्लो तहको सुझाव वा गनुासोलाइ वडाले प्रजतवदेनमाफन त ्

गाईँ/नगरपाजलकामा पठाईन ुपनेछ ।   
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(ज) वडा कायानलयमा दतान भएका तथा माजथल्लो तहबाट प्राप्त गनुासो, सझुाव र ईजरुीहरूलाइ 

ईजचत व्यवस्थापन गनुन पनेछ । 

(झ) प्रत्येक मजहना वडास्तरीय गनुासो व्यवस्थापन सजमजतको बैठक बसी गनुासो व्यवस्थापनको 

सवालमा भएका कामहरूको समीक्षा गरी सोको प्रजतवदेन वडा कायानलयले 

गाईँ/नगरपाजलकामा जसफाररस गनुन पनेछ । सजमजतले गनुासो सम्बोधन गदान गनुासोसंग 

सम्बजन्धत पदाजधकारी वा कमनचारीलाइ बैठकमा अमन्त्रण गनन सक्नेछ। 

(ञ) वडामा सञच्ाजलत जवजभन्न अयोजना वा संघ संस्थासंग सम्बजन्धत गनुासाहरूलाइ वडाको 

गनुासो व्यवस्थापन सजमजतले अवश्यक ऄनसुार सम्बजन्धत संघसंस्थालाइ जसफाररस वा 

छलफल गरी जनणनय सजहत सम्बजन्धत कायानलयमा पठाआ समयमा गनुासो सम्बोधन गरी वडा 

कायानलयलाइ जानकारी गनन जनदजेशत गनुन पनेछ । वडा कायानलयले गनुासोको सम्बोधन गरी 

सकेपिात ् वडा कायानलयको सचूना बोडनमा सचूना टासँ गनुन पनेछ ।साथै, सम्बजन्धत 

गनुासोकतानलाइ पजन सोको जानकारी पठाईन ुपनेछ ।  

(५) गाईँ/नगरपाजलका तहमा गनुासो व्यवस्थापन सजमजत जनम्न ऄनसुार हुनेछ:- 

(क)  गाईँ/नगरपाजलकाको प्रमखु/ऄध्यक्ष -संयोजक  

(ख)  गाईँ/नगरपाजलकाको ईपप्रमखु/ईपाध्यक्ष -ईपसंयोजक  

(ग)  प्राजवजधक शाखा प्रमखु -सदस्य  

(घ)  संयोजकद्वारा मनोनीत  वडाको वडा ऄध्यक्ष दइु जना -सदस्य  

(ङ)  गाईँ/नगरपाजलकाको प्रमखु प्रशासकीय ऄजधकृत -सदस्य सजचव  

(६) गनुासो जवषयसंग सम्बजन्धत ऄन्य व्यजक्त वा पदाजधकारीलाइ अवश्यकता ऄनसुार गनुासो 

व्यवस्थापन सजमजतको बैठकमा अमन्त्रण गनन सजकनेछ । 

(७) गाईँ/नगरपाजलका स्तरमा गनुासो व्यवस्थापन दहेाय ऄनसुार गररनेछः–  

(क) गनुासो व्यवस्थापन सजमजतको सजचवालय सम्बजन्धत पाजलकाको कायानलयमा रहने छ र 

अवश्यकता ऄनुसार गनुासो व्यवस्थापन डेस्क वा सहायता कक्षको जनमानण गनन सजकने छ । 

(ख) पाजलकाको कायानलयमा जवजभन्न माध्यम र जवजभन्न तहबाट प्राप्त गनुासोहरूको ऄनसुचूी -१ 

बमोजजम ऄजभलेखीकरण र ऄनसुचूी -२ बमोजजम वगीकरण गरी गनुासो व्यवस्थापन 

सजमजतको बैठकमा पेस गररनेछ । ईक्त कामको जजम्मवेारी सदस्य सजचवको वा तोजकएको 

कमनचारीको रहनेछ ।  

(ग) गनुासो व्यवस्थापन सजमजतबाट भएका जनणनयहरू कायानन्वयन गने गराईने जजम्मेवारी सदस्य 

सजचवमा जनजहत रहनेछ ।  

(घ) प्राप्त गनुासो स्थानीय ईपभोक्ता सजमजत तथा वडा कायानलयसंग सम्बजन्धत भएमा सो सम्बोधन 

गनन सम्बजन्धत ईपभोक्ता सजमजतमा र वडा कायानलयमा पठाईने र जनदशेन जदने कायन गनुन पने र 
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गाईँ/नगरपाजलकाभन्दा माजथल्लो तहमा पठाईने गनुासो भए माजथल्लो तहमा पठाआने छ । 

साथै, यसरी पठाआएको कुराको जानकारी सबैका लाजग सचूनामाफन त प्रकाशन गनुन पनेछ ।  

(ङ) पाजलका तथा यसका शाखा ऄन्तगनतका कमनचारीहरूसँग सम्बजन्धत गनुासोहरू 

गाईँ/नगरपाजलकाबाटै सम्बोधन गररनेछ ।  

(च) पाजलकामा संघ र प्रदशेमाफन त सञच्ाजलत जक्रयाकलाप तथा अयोजनासंग सम्बजन्धत 

गनुासाहरूको हकमा ठेक्कामाफन त सञच्ाजलत योजनासंग सम्बजन्धत गनुासोहरू भएमा 

पाजलकाको समन्वयमा ठेकेदारमाफन त ् अफै वा प्रजतजनजधको ईपजस्थजतमा गनुासो सम्बोधन 

गनन लगाआनेछ । ऄन्य जक्रयाकलापको गनुासोको हकमा संघ र प्रदशेमा गनुासो सम्बोधनको 

लाजग ऄनरुोध गरी पठाईने व्यवस्था जमलाआने छ। 

(छ) ईजरुी तथा गनुासोहरूको व्यवस्थापनमा सचूना प्रजवजधको प्रयोगमाफन त नागररकहरूका 

गनुासोहरूलाइ सहज रूपमा व्यवस्थापन गनन एसएमएस, आमेल, सामाजजक सञ्जाल, भाआबर, 

रृवाट्सएप, मोबाआल, टेजलफोन, हटलाआन अजदको व्यवस्था गररनेछ । 

(ज) गनुासो व्यवस्थापन सम्बन्धी ऄवस्थाको ऄनगुमन गरी अवश्यक जनदशेन जदआनछे । 

(झ) गनुासो व्यवस्थापन सजमजतले प्राप्त गनुासोहरूको ऄवस्थाको प्रत्येक मजहनामा समीक्षा गरी 

सोको प्रजतवदेन सचूनापाटी र वबेसाआटमा ऄद्यावजधक गने तथा सोको जानकारी सम्बजन्धत 

जनकाय, मन्त्रालयमा पठाईन ुपनेछ ।  

(ञ) सावनजजनक सनुवुाइ, सावनजजनक परीक्षणको माध्यमबाट प्राप्त गनुासो सम्बोधन गनुन पनेछ । 

(ट) गनुासो व्यवस्थापनमा संलग्न कमनचारीको दक्षता ऄजभवजृिको लाजग क्षमता जवकासका 

कायनक्रम तजुनमा गरी कायनत्रम संचालन गनेछ ।  

(ठ) गनुासो व्यवस्थापनको वाजषनक जववरण तयार गरी प्रकाशन गनुन पनेछ।  

 

पररच्छेद -४ 

गुनासो व्यवस्थापन सभबन्धी प्रकृयागि व्यवस्था 

७. गुनासो सभबोधन प्रलिया: गनुासो सम्बोधन प्रजक्रया दहेाय बमोजजम हुनेछः- 

(क) ईजरुी प्राजप्तको जानकारी सम्बजन्धत पक्षलाइ गराईन,े  

(ख) गनुासो दतान नम्बर सजहत समाधान हुन सक्ने ऄनुमाजनत समय तथा प्रकृयाको सम्बन्धमा 

गनुासोकतानलाइ जानकारी जदआनेछ,  

(ग) गनुासोकतानको व्यजक्तगत जववरणको गोपनीयताबारे जानकारी गराईने,  

(घ) ईजरुी सम्बोधन भएको जानकारी गनुासोकतानलाइ तरुुन्त जदने,  



 

10 

 

(ङ) सम्बोधन प्रकृयाका सम्बन्धमा औपचाररक वा जवद्यतुीय माध्यमबाट प्राप्त ईजरुीको स्वतः 

जवाफ जदने व्यवस्था क्रमशः जमलाईद ैजाने गरी गनुासो सम्बोधन गरन् ुपरन्ेछ।  

८. गुनासो व्यवस्थापनको कायय प्रलिया : गनुासो व्यवस्थापनको कायन प्रजक्रया दहेाय बमोजजम हुनेछः- 

(क) पाजलका मातहतका सबै कायानलयहरूमा ऄजनवायन रूपमा सबैले दखे्न सक्ने गरी 

गनुासो/सझुाव पेजटका राख्न ुपनेछ, 

(ख) गनुासो तथा सझुाव पेजटका बालमतै्री,  मजहलामैत्री, जषे्ठ नाजगरक तथा ऄपाङ्गतामैत्री 

भएको सजुनजितता गररनेछ,  

(ग) जनुसकैु माध्यमबाट प्राप्त गनुासोहरूलाइ दतान रजजस्टरमाफन त दतान ऄजभलेखीकरण गररनेछ,  

(घ) गनुासो व्यवस्थापन सजमजतको सदस्य सजचवले प्रत्येक सात जदनमा एक पटक सजमजतको 

रोहबरमा गनुासोको वगीकरण गरी ऄजभलेखीकरण गने र प्राप्त गनुासोको वगीकृत जववरण 

गनुासो व्यवस्थापन सजमजतमा पठाईनेछ,  

(ङ) सम्बोधन गनन नसजकने गनुासोलाइ अफूभन्दा माजथल्लो तहको गनुासो व्यवस्थापन 

सजमजतमा पठाईने तर यसको जानकारी गनुासोकतानलाइ गराईन ुपनेछ,  

(च) गनुासो सम्बन्धी जनकायका कमनचारीको वयैजक्तक अचरणसँग सम्बजन्धत भएमा अफ्नो 

तफन बाट गनुनपने कारवाही गरी सोको जववरण माजथल्लो जनकायमा पठाईन ु पनेछ । साथै, 

त्यस्तो जववरणको जानकारी सावनजजनक सचूनामाफन त पजन जानकारी गनुन पनेछ,  

(छ) गनुासो गने गनुासोकतानबाट अफूलाइ जदएको गनुासो जफतान मागमेा जफतान जदने र सम्बजन्धत 

कायानलयसँग सम्बजन्धत नभएको गनुासो पजन गनुासोकतानलाइ जफतान गनुन पनेछ । 

गनुासोकतानको पजहचान नभएमा सोको जानकारी सचूना पाटीमा राजखनेछ,  

(ज) गनुासो सम्बोधनको प्रारजम्भक चरणमा सम्बजन्धत जनकायमा तोजकएको गनुासो सनु्न े

ऄजधकृतले प्राप्त गनुासोको ऄनसुचूी-१ बमोजजम ऄजभलेखीकरण गने र प्राप्त गनुासोलाइ 

प्राप्त भएको जमजतले चौजबस घण्टाजभत्र गनुासो व्यवस्थापन सजमजतको ऄध्यक्ष समक्ष पेस गनुन 

पनेछ र ऄध्यक्षबाट तत्काल सम्बोधन हुन सक्नेलाइ सम्बोधन गनन र नसक्नेलाइ 

सजमजतमाफन त सम्बोधन गनन जनदजेशत गररनेछ,  

(झ) गनुासोकतानले सहज र सरल रूपमा गनुासो राख्न गनुासो/सझुाव पेजटका, टेजलफोन, 

हटलाआन, मोबाआल, सामाजजक सञज्ाल, भाआबर, रृवाट्सएप, एसएमएस अजदबाट जदन 

सक्ने व्यवस्था गनुन पनेछ, 

(ञ) प्राप्त गनुासो व्यवस्थापनको ऄद्यावजधक ऄवस्थाको बारेमा समय समयमा सरोकारवालालाइ 

स्थानीय पत्रपजत्रका, एफ.एम.् रेजडयो, जटजभ अजदबाट जानकारी गराईन ुपनेछ,  

(ट) गनुासो व्यवस्थापन गने क्रममा नागररकका गनुासोको गोपनीयता कायम गररनेछ, 

(ठ) जवजभन्न तहमा रहकेा जनगरानी गने जनकाय ऄजख्तयार दरुूपयोग ऄनसुन्धान अयोग, 

महालेखा परीक्षकको कायानलय, संघीय तथा प्रदशेस्तरीय मजन्त्रपररषद ्कायानलय, संसदक्ा 
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जवजभन्न सजमजत, राजष्िय सतकन ता केन्र, मन्त्रालय, जजल्ला समन्वय सजमजतबाट प्राप्त गनुासो 

तथा ईजरुीलाइ ईच्च प्राथजमकता जदइ सम्बोधन गनुन पनेछ,  

(ड) जवजभन्न तहबाट हुने ऄनगुमन तथा सपुररवके्षणमा गनुासो जवषय समजेटएको हुनेछ, 

(ढ) गनुासो तथा ईजरुीको प्रकृजतका अधारमा माजथ ईजल्लजखत जनयममा व्यवस्था भए ऄनसुार 

सम्बोधन गनुन पनेछ ।  

९. बेनामी, ऄसभबलन्धि, झुटा उजुरी, गुनासो िथा गुनासो लििाय सभबन्धी व्यवस्था: बेनामी, ऄसम्बजन्धत, झटुा 

ईजरुी, गनुासो तथा गनुासो जफतान सम्बन्धी व्यवस्था दहेाय बमोजजम हुनेछः- 

(क) बेनामी ईजरुी पजन दतान गररनेछ र अवश्यक छानजबनको प्रकृयामा राजखनेछ । 

गाईँ/नगरपाजलका कायानलयको कायनसँग सम्बजन्धत नभइ ऄन्य जनकाय वा कायानलयसँग 

सम्बजन्धत रहछे भने सोको जववरण माजथल्लो तहमा पठाआनेछ,  

(ख) कसैलाइ दःुख जदने जनयतले झटुा ईजरुी गरेमा प्रचजलत काननु बमोजजम कारबाहीका लाजग 

सम्बजन्धत जनकायले काननु कायानन्वयन गने जनकाय, कायानलयमा लेखी पठाईन सक्नेछ । 

साथै, झटु्टा गनुासोको ऄवस्था हरेी ईजरुकतानलाइ पाँच सय रुपैयाँदजेख एक हजार रुपैयाँसम्म 

जररवाना गनन सजकनेछ, 

(ग) ईजरुी वा गनुासो जलजखत रूपमा सरोकारवाला अवदेनकतानले जफतान मागेमा जफतान जदन 

सजकनेछ । कायानलयको कामकारबाहीसँग ऄसम्बजन्धत जवषयको गनुासो प्राप्त भएमा 

सम्बजन्धत व्यजक्त पजहचान भएमा जनजलाइ सोको जानकारी जदइ जफतान गने र पजहचान भएको 

रहनेछ भने सोको जववरण कायानलयको सचूना पाटी तथा जवजभन्न सञच्ार माध्यमबाट 

सावनजजनक जानकारी गराईन ुपनेछ ।  

१०. गुनासो सभबन्धी गोपनीयिा: (१) नागररकका गनुासा गोप्य राख्नपुने भएमा गोपनीयता कायम राख्द ै गनुासोको 

सम्बोधन गनुनपछन र सम्बजन्धत सरोकारवालाको स्वीकृजत बेगर खलुासा गनुन हुदनै ।  

(२) ईपदफा (१) बमोजजम गोप्य राख्नपुने गनुासोका सम्बोधन गनुासोकतानको गोपनीयता कायम राखरे नै 

गनुासो सम्बन्धी काम कारबाही ऄगाजड बढाईन ुपरछ् ।  

११. गुनासोका ऄलभिेखीकरण िथा प्रलिवेदन: गनुासोका ऄजभलेखीकरण सरुजक्षतसाथ राख्ने तथा प्रजतवदेन 

तोजकएको समयावजधमा पेस गने अवश्यक व्यवस्था  गनुन पनेछ । 
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ऄनुसूची-१ 

                  बडीमाजलका नगरपाजलका/ ........नं. वडा कायानलय ......... 

गनुासो दतान रजजष््टरर 

क्र.सं. गनुासो प्राप्त 

जमजत 

गनुासोको 

माध्यम 

गनुासोको जववरण 

(जवषय) संजक्षप्तमा 

गनुासोकतानको 

जववरण 

(नामथर, ईमरे, 

ठेगाना र सम्पकन  नं.) 

गनुासोकतानले गोप्य 

राख्न चाहमेा 

नखलुाईने 

गनुासोकतानलाइ 

सजूचत गरेको 

जमजत 

कैजफयत 

१       

२       

३       

४       

५       
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ऄनुसूची-२ 

 बडीमाजलका नगरपाजलका, ........नं. वडा कायानलय .............................................  

गनुासो  वगीकरण 

क्र.सं. गनुासोको जववरण 

(जवषय) 

गनुासोको वगीकरण कैजफयत 

तरुून्त ऄजत जरुरी जरुरी साधारण 

१       

२       

३       

४       

५       

६       
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ऄनुसूची-३ 

                          बडीमाजलका नगरपाजलका, ........नं. वडा कायानलय ......... 

माजसक प्रजतवदेन 

क्र.सं. गनुासोको जववरण गनुासोको संख्या 

सम्बोधन

  

सम्बोधन हुन बाँकी   सम्बोधन हुने 

जनकाय 

ऄनमुाजनत 

समय 

कैजफयत 

१       

२       

३       

४       

५       

 

             

        

        

        

 


