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नेपालको संविधान बमोजिम आललताल गाउँपाललकाको गाउँ कार्यपाललकाले तल लेजिए बमोजिमको 
कार्यविलध सियसाधारणको िानकारीका लालग प्रकाशन गररएको छ । 

आललताल गउँपाललकाको गनुासो सनुिुाई सम्बन्धी कार्यलबधी,२०८० 

प्रस्तािना : स्थानीर् तहबाट भएका कामकारबाहीका सम्बन्धमा प्रत्र्क्ष र सरल तररकाले गनुासा गनय 
सक्ने व्र्िस्था गनय र प्राप्त गनुासालाई शीघ्र सम्बोधन गनय तथा सेिा प्रिाह सम्बन्धी काम कारबाहीका 
सूचनाका सम्बन्धमा िनताको जिज्ञासा समाधान गनय तथा साियिलनक प्रशासनलाई स्िच्छ, सक्षम, 

लनष्पक्ष, पारदशी, भ्रष्टाचारमकु्त, िनउत्तरदार्ी र सहभालगतामूलक बनाउँदै राज्र्बाट प्राप्त हनुे सेिा 
सवुिधामा िनताको समान, सहि पहुँच सलुनजित गरी सशुासनको प्रत्र्ाभलूत गने स्थानीर् तह एिं सो 
अन्तगयतका कार्ायलर्, लनकार्, संघ संस्थाहरूबाट प्रिावहत सेिा, सञ् चाललत विविध कार्यक्रमका 

 

आललताल गाउँपाललका 

स्थानीर् रािपत्र 
िण्ड : १   संख्र्ा :   ६  लमलत : २०८०।८।८ 

 

भाग - २ 

आललताल गाउँपाललका, गाउँ कार्यपाललकाको कार्ायलर् 
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सम्बन्धमा िनताको असन्तवुष्ट, लसकार्त, उिरुी एिं गनुासो सनु् न तथा त्र्सको व्र्िस्थापन एिम ्
सम्बोधन गनय,  साियिलनक सेिामा नागररकको पहुँच तथा सहभालगता बवृि गनय एक प्रभािकारी सञ् िाल 
विस्तार गनय िाञ्छनीर् भएकाले,  

स्थानीर् सरकार सञ्चालन ऐन, २०७४ को दफा १०२ को उपदफा (२) बमोजिम आललताल 
गाउँपाललकाले र्ो कार्यविलध लनमायण गरी लाग ुगरेको छ ।  

पररच्छेद–१  

प्रारजम्भक 

१. संजक्षप्त नाम र प्रारम्भ : (१) र्ो कार्यविलधको नाम “गनुासो व्र्िस्थापन कार्यविलध, २०८०” रहेको 
छ ।  

(२) र्ो कार्यविलध कार्यपललकाबाट स्िीकृत भएको लमलतदेजि प्रारम्भ हनुेछ ।  

२. पररभाषा : विषर् िा प्रसड्गले अको अथय नलागेमा र्स कार्यविलधमा,- 
(क) “अध्र्क्ष” भन् नाले आललताल गाउँपाललकाको अध्र्क्ष सम्झनपुछय । 

(ि) “अलधकार प्राप्त अलधकारी” भन् नाले गनुासो छानलबन तथा व्र्िस्थापन गनय 
तोवकएको अलधकृत िा कमयचारी भने्न सम्झनपुछय । 

(ग)  “उपाध्र्क्ष” भन् नाले आललताल गाउँपाललकाको उपाध्र्क्ष सम्झनपुछय । 

(घ) “ऐन” भन् नाले स्थानीर् सरकार सञ्चालन ऐन, २०७४ सम्झन ुपछय । 

(ङ) “कार्यपाललका” भन् नाले आललताल गाउँ कार्यपाललका सम्झनपुछय । 

(च) “कार्यविलध” भन् नाले आललताल गाउँपाललकाबाट लाग ु गररएको “गनुासो 
व्र्िस्थापन कार्यविलध, २०80” सम्झन ुपछय । 

(छ) “गनुासो” भन् नाले साियिलनक सेिा प्रिाहमा विलाससु्ती, अनािश्र्क झन्झट, सेिा 
प्रालप्तमा कठिनाइ, सेिाको उपलव्धता तथा सोको गणुस्तरका बारेमा असन्तवुष्ट 
लगार्त आलथयक अलनर्लमतता गनय िा हनु लागेको सम्बन्धमा प्राप्त ललजित, 
फोन िा अन्र् सञ्चार माध्र्मबाट प्राप्त समाचार, इमेल तथा इन्टरनेटबाट 
गाउँपाललकामा प्राप्त िानकारी तथा सूचना समेतलाई सम्झनपुछय । 

(ि) "गनुासो फर्छ्यौट" भन् नाले गनुासोको अजन्तम टुङ्गो लागेको अिस्था सम्झन ु
पछय। 
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(झ) “गनुासो सनु् ने अलधकारी” भन् नाले आललताल गाउपाललका र र्स अन्तयगतका 
कार्ायलर्हरूले गनुासो सनु्नका लालग तोवकएको अलधकृत िा कमयचारी भन्ने 
सम्झनपुछय । 

(ञ) “लनरीक्षण” भन् नाले आललताल गाउँपाललकाको तफय बाट छड्के िाँच िा 
लनरीक्षणलाई सम्झनपुछय । 

(ट) “पदालधकारी” भन् नाले आललताल गाउँपाललकाको कार्यपाललकाका प्रमिु, 

उपप्रमिु, िडा अध्र्क्ष तथा कार्यपाललकाका अन्र् सदस्र् सम्झनपुछय ।  
(ि) “पाललका” भन् नाले आललताल गाउँपाललका सम्झन ुपछय । 

(ड) “प्रमिु” भन् नाले आललताल गाउँपाललकाको प्रमिु सम्झन ुपछय । 

(ि) “प्रमिु प्रशासकीर् अलधकृत” भन् नाले आललताल गाउँपाललकाको प्रमिु 
प्रशासकीर् अलधकृत सम्झनपुछय । 

(ण) “संविधान” भन् नाले नेपालको संविधान  (२०७२) सम्झन ुपछय । 

(त) “स्थानीर् काननु” भन् नाले आललताल गाउँपाललकाको गाउँ सभाले बनाएको काननु 
सम्झन ुपछय । 

(थ) “विषर्गत कार्ायलर्” भन् नाले आललताल गाउँपाललका अन्तयगतका विलभन् न 
विषर्गत कार्ायलर् समेतलाई सम्झन ुपछय ।  

 

पररच्छेद–२ 

उिरुी तथा गनुासो गन तररका तथा िलुाउनपुने कुरा 

३. उिरुी तथा गनुासो प्राप्त गने माध्र्म: देहार् बमोजिमको माध्र्मको प्रर्ोग गरी गनुासो गनय 
सवकनेछ :-  

(क) मौजिक (कार्ायलर्मा उपजस्थत भएर िा छरलछमेक िा आफन्त उपजस्थत भएर),  
(ि) लनिेदन दताय गराएर ,  
(ग) टेललफोन नं.०९१६९३९६२ 

(घ) फ्र्ाक्स नं................... 
(ङ) उिरुी/सझुाि पेवटका ,  
(च) पत्रपलत्रका एिं विद्यतुीर् संचार ,  
(छ) हलुाक िा एक्स्प्रसे डेललभररबाट ,  
(ि) पाललका प्रमिुको मोबाइल नं. ९८४११५१६८१ 
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(झ) प्रमिु प्रशासकीर् अलधकृतको मोबाइल नं. ९८५८७८१०२०   
(ञ) टोल फ्री नं. ........................................  
(ट) इमेल, एस.एम.एस., भाइबर, हृिाट्सएप िा अन्र् सामाजिक सञ्जाल (पाललकाको 

ईमेल िेगाना info@aalitalmun.gov.np एस.एम.एस. गने नंम्बर 
9858781020 र सामाजिक संिालको वििरण : aalital Gaupalika 

facebook page र गनुासो ब्र्िस्थापन प्रणाली। 

(ि) साियिलनक परीक्षण, सामाजिक परीक्षण, साियिलनक सनुिुाई,मालथल्लो तहबाट 
प्राप्त सझुाि, लनदेशन बाट प्राप्त सझुाि । 

४. गनुासो गदाय िलुाउनपुने कुरााः  (१) गनुासोकतायले गनुासो गदाय देहार्का कुरा िलुाउन ुपनेछ-: 

(क) गनुासोकतायको व्र्जक्तगत वििरण, सम्पकय  नम्बर र इमेल, 

(ि) गनुासोको संजक्षप्त व्र्होरा, 
(ग) गनुासोसँग सम्बजन्धत लनकार्, पदालधकारी र िेगाना । 

(२)   दफा (१)  बमोजिम गनुासो गदाय गनुासोकतायले आफ्नो पररचर् गोप्र् राख् न समेत 
उल्लेि गनुय पनेछ। 

(३)  गनुासोकतायले गनुासो गदाय सभ्र् र जशष्ट भाषाको प्रर्ोग गनुयका साथै मकाय परेको 
विषर् स्पष्ट रूपमा उल्लेि गनुय पनेछ। 

 

पररच्छेद–३ 

गनुासो व्र्िस्थापन 

५. गनुासो िलगयकरणाः (१) गनुासोका प्रकृलत अनसुार देहार् बमोजिम िलगयकरण फर्छ्यौट गरी 
प्रवक्रर्ाको जस्थलतको बारेमा गनुासोकतायलाई िानकारी उपलब्ध गराईनेछ । 

(क) तरुून्त 

(ि) अलत िरुरी  

(ग) िरूरी  

(घ) साधारण 

mailto:info@aalitalmun.gov.np
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 (२) को िण्ड (1) उपदफा (क) बमोजिम को िगयमा देहर्का गनुासो रहनेछन:-  

(क) सरुक्षा सम्बन्धी घटनाहरू, शारीररक शोषण िा र्ौन वहंसासंरक्षण, लैवङ्गक वहंसा, 
िालसािी िा भ्रष्टाचारका विषर्हरू 

(ि)  कुनै पलन हालनबाट बच्न तरुुन्तै कदम चाल्नपुने िीिन रक्षक घटनाहरू  

(ग) िवटल प्रकारको प्रस्तलुत समस्र्ा 

(घ)  पाललकाको प्रलतष्ठा िा पररचालनमा असर पनय सक्ने कार्य /घटनाहरू  

(ड.) स्थानीर् तह कमयचारी िा साझेदारहरू द्वारा दवु्र्यिहार, िस्तै दवु्र्यिहार, िबियस्ती, 
िा कुनै पलन प्रकारको दघुयटना िा विपद् व्र्िस्थापन । 

(३  (उपदफा )१ (को िण्ड ) ि)  (बमोजिमको िगयमा देहार्का गनुासो रहनेछन ्् :-  

(क) स्थानीर् तहले वितरण गने सेिा सवुिधामा भेदभाि भएको िािजञ्चत गररएको, 

(ि) स्थानीर् तहले प्रदान गने सेिा सवुिधा प्राप्त गनय अिरोध िा बाधापगेुको 

(ग) साियिलनक सम्पजत्तको दरुूपर्ोग, धोका, भ्रष्टाचार र चोरी 

(घ) आलथयक अनशुासन सम्बन्धी गनुासो, 

 

(४  (उपदफा )१ (को िण्ड ) ग  (बमोजिमको िगयमा देहार्का गनुासो रहनेछन ्् :-  

(क) विकास लनमायण सम्बन्धी समस्र्ा र सझुाि, 

(ि) साियिलनक िग्गा अलधकरण तथा मआुब्िा सम्बन्धी गनुासो, 
(ग) साियिलनक एिं स्थानीर् पूिायधार विकास सम्बन्धी गनुासो, 
(घ) आर्ोिना तिुयमा, कार्ायन्िर्न, अनगुमन र मूल्र्ांकन सम्बन्धी गनुासो, 
(ङ) एक पक्षको वक्रर्ाकलापबाट अको पक्षलाई मकाय परेको सम्बन्धी गनुासो,  
(च) साङ्गिलनक सधुार सम्बन्धी सझुाि, 

(छ) नीलतगत सझुािका विषर् । 

(५  (उपदफा )१ (को िण्ड ) घ) बमोजिमको िगयमा देहार्का गनुासो रहनेछन्् :-  

(क)  िनसरोकारकारका विषर् सम्बन्धी जिज्ञासा, 
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(ि) स्थानीर् तहका कार्यक्रम सम्बन्धी जिज्ञासा  

(ग) विलभन् न सझुाि िा लनिेदन, 

(घ) लनिी धारणा िा जचन्ताका विषर्, 

(ङ) सेिा प्रिाह सम्बन्धी गनुासो, 
(च) कार्यप्रवक्रर्ा सम्बन्धी गनुासो,  
(छ) कारबाही गनुयपने समर्ािलध समाप्त भइसकेपलछ प्राप्त भएका गनुासो, 
(ि) नागररकले िानकारी माग गरेका सूचना सम्बन्धी गनुासो,  
(झ) अन्र् विषर्हरू। 

 

(६) उपदफा )१ (को िण्ड )क ( देिी )घ (सम्म प्राप्त गनुासो देहार् बमोजिम व्र्िस्थापन गनुय 
पनेछ :-  

(क) उपदफा (२) बमोजिमका गनुासो तत्कालै, 
(ि) उपदफा (३) बमोजिमका गनुासो तीन ठदनलभत्र, 

(ग) उपदफा (४) बमोजिमका गनुासो सात ठदनलभत्र, 

(घ) उपदफा (५) बमोजिमका गनुासो पन्र ठदनलभत्र । 

६. गनुासो व्र्िस्थापन सम्बन्धी व्र्िस्था:  (१) सियप्रथम गनुासो विस्ततृमा वटपोट गने र त्र्सको 
गम्भीर प्रकृलतका साथै विषर्गत र सम्बजन्धत लनकार् अनसुार छुट्याउने । गनुासोकतायको 
गोपन्ीर्ता कार्म गने। दताय भएका गनुासोहरू सबै तहहरूले आ-आफनो तहमा गनुासो 
व्र्िस्थापन गनय बनाइएका सलमलतहरूमा गनुासोहरूका गम्भीरता र प्रकृलत स्पष्ट रूपमा छुट्याइ 
पेस गनुय पनेछ । सलमलतहरूले उक्त्त गनुासोहरू हेरी छलफल गरी आिश्र्क अनसुार कारबाही 
िा छानलबन प्रवक्रर्ा अगालड बिाउनेर लनणयर् गरी िा आफूभन्दा मालथल्लो सलमलतमा लनणयर् गरी 
व्र्िस्थापनको लालग पिाईने छ । र्सरी पिाईएको कुराको िानकारी सम्बजन्धत गनुासो 
कतायलाई गराईने छ । गनुासोहरूलाई थप व्र्िजस्थत र प्रभािकारी बनाउन लनम्नानसुारको 
संस्थागत संरचना तर्ार गररनेछाः 

(२) समदुार्स्तरमा उपभोक्ता सलमलतबाट गररन ुपने गनुासो व्र्िस्थापन देहार् बमोजिम 
गनुय पनेछाः- 

(क) उपभोक्ता सलमलत आफैले कार्ायन्िर्न गने र्ोिनाको सम्बन्धमा मूल सलमलत 
मध्रे्बाट एक िना गनुासो व्र्िस्थापन प्रमिु तोक्न ुपने छ ।  
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(ि) र्सरी तोवकएको गनुासो व्र्िस्थापन प्रमिुले उक्त आर्ोिनाका सम्बन्धमा 
गनुासोको अलभलेजिकरण, िलगयकरण गने छ ।  

(ग) प्रत्रे्क मवहनाको १ पटक सलमलतमा छलफल गरी सम्बोधन गनुयपने छ । 
गनुासो सम्बोधनको काममा िडा तथा गाउँपाललकाको सहर्ोग र समन्िर् 
आिश्र्क भएमा सम्बजन्धत लनकार्मा अनरुोध गनय सक्नेछ र र्सरी अनरुोध 
छ भई आएको िण्डमा िडा तथा गाउँपाललकाको कार्ायलर्बाट आिश्र्क 
सहर्ोग प्रदान गन ुपनेछ । 

(घ) गनुासो व्र्िस्थापन तथा सम्बोधनको समीक्षाको प्रलतिेदन िडा कार्ायलर्मा 
पिाउन ुपने छ ।  

(ङ) िडा कार्ायलर्, अन्र् शािा र गाउँपाललकाको कार्ायलर् (मालथल्लो तह) 
बाट प्राप्त गनुासोको अलभलेि रािी सलमलत माफय तव्र्िस्थापन गनुयपने छ । 
र्सरी व्र्िस्थापन गररएको कुराहरू सलमलतको लनणयर्मा उल्लेि हनु ुपने 
छ । 

 

 

  

(३) िडा तहमा गनुासो व्र्िस्थापन सलमलत लनम्नानसुारको रहने छ:- 

(क) सम्बजन्धत िडाको िडा अध्र्क्षाः संर्ोिक  

(ि) कार्ायलर्/प्राविलधक सहार्क: सदस्र्  

(ग) लनिायजचत मवहला सदस्र् एक िना (िडा सलमलतले तोके अनसुार) : सदस्र्  

(घ) विपक्षी दलका लनिायजचत सदस्र्हरू मध्रे्बाट १ (एक) िना) : सदस्र्  

(ङ) िडा सजचि : सदस्र्–सजचि  

(४) गनुासो विषर्संग सम्बजन्धत अन्र् व्र्जक्त िा पदालधकारीलाई आिश्र्कता अनसुार 
गनुासो व्र्िस्थापन सलमलतको बैिकमा आमन्त्रण गनय सवकने छ । 

(५) िडा तहमा गनुासो व्र्िस्थापन देहार् अनसुार गररनेछ : 

(क) िडाको गनुासो व्र्िस्थापन सलमलतको सजचिालर् सम्बजन्धत िडा कार्ायलर्मा 
रहनेछ,  
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(ि)  विलभन् न माध्र्म बाट प्राप्त गनुासोहरूको अनसूुची १ बमोजिम अलभलेजिकरण 
र अनसूुची-२ बमोजिम िलगयकरण गरी गनुासो व्र्िस्थापन सलमलतको बैिकमा 
पेस गररने छ । उक्त जिम्मेिारी सदस्र् सजचिको रहने छ । साथै गनुासो 
व्र्िस्थापन सलमलतबाट भएका लनणयर्हरू कार्ायन्िर्न गने गराउने जिम्मेिारी पलन 
सदस्र् सजचिमा लनवहत रहने छ। 

(ग) प्राप्त गनुासोहरूलाई िडा कार्ायलर्बाट सम्बोधन हनु सक्ने र हनु नसक्ने गरी 
दईु भागमा बाँडी, िडा व्र्िस्थापन हनु नसक्ने गनुासोहरूलाई सम्बजन्धत 
तहहरूमा (उपभोक्ता सलमलतको हकमा उपभोक्ता सलमलतमा र अन्र्को हकमा 
गाउँपाललकामा) पिाउन ु पने छ र त्र्सरी पिाइएको कुराको िानकारी 
गनुासोकतायलाई उपलब्ध गराइने छ, 

(घ) गनुासो कमयचारी िा लनिायजचत प्रलतलनलधसँग सम्बजन्धत भएमा िडा कार्ायलर्बाटै 
िा गाउँपाललकामा लसफाररस गरी गाउँपाललका तहबाट व्र्िस्थापन गनुय पनेछ,  

(ङ) भ्रष्टाचारसँग सम्बजन्धत गनुासो भएमा िडा कार्ायलर्ले तथ्र् र रार् सवहतको 
लसफाररस गाउँपाललकामा पेस गनुय पनेछ,  

(च) िेक्का–पट्टा प्रवक्रर्ाबाट कार्ायन्िर्न गररएको र्ोिनाको हकमा गनुासो सम्बन्धी 
सूचना गाउँपाललकामा पिाउन ुपनेछ,  

(छ) साियिलनक सनुिुाई, साियिलनक परीक्षणको माध्र्मबाट प्राप्त गनुासो सझुािलाई 
पलन िडाले सम्बोधनको लालग पहलगनुय पने साथै मालथल्लो तहको सझुाि िा 
गनुासोलाई िडाले प्रलतिेदनमाफय त ्गाउँपाललकामा पिाउन ुपने छ ,  

(ि) िडा कार्ायलर्मा दताय भएका तथा मालथल्लो तहबाट प्राप्त गनुासो, सझुाि र 
उिरुीहरूलाई लनर्म २.४ बमोजिम व्र्िस्थापन गनुय पनेछ , 

(झ) प्रत्रे्क मवहना िडा स्तरीर् गनुासो व्र्िस्थापन सलमलतको बैिक बसी गनुासो 
व्र्िस्थापनको सिालमा भएका कामहरूको समीक्षा गरी सो को प्रलतिेदन िडा 
कार्ायलर्ले गाउँपाललकामा लसफाररस गनुय पने । सलमलतले गनुासो सम्बोधन 
गदाय गनुासो संग सम्बजन्धत पदालधकारी िा कमयचारीलाई बैिकमा आमन्त्रण 
गनय सक्ने छ । 

(ञ) िडामा संचाललत विलभन् न आर्ोिना िा संघ संस्था संग सम्बजन्धत 
गनुासाहरूलाई िडाको गनुासो व्र्िस्थापन सलमलतले आिश्र्कता अनसुार 
सम्बजन्धत संघ सस्थालाई लसफाररस िा छलफल गरी लनणयर् सवहत सम्बजन्धत 



 

9 
 

कार्ायलर्मा पिाई समर्मा गनुासो सम्बोधन गरी िडा कार्ायलर्लाई िानकारी 
गनय लनदेजशत गनुय पने छ । िडा कार्ायलर्ले गनुासोको सम्बोधन गरी सके 
पिात ्िडा कार्ायलर्को सचुना बोडयमा सूचना टाँस गनुय पनेछ साथै सम्बजन्धत 
गनुासोकतायलाई पलन सोको िानकारी पिाउन ुपने छ ।  

(५) गाउँपाललका तहमा गनुासो व्र्िस्थापन सलमलत लनम्न अनसुार हनुेछ:- 

(क)  गाउँपाललकाको प्रमिु : संर्ोिक  

(ि)  गाउँपाललकाको उपप्रमिु : उप–संर्ोिक  

(ग)              प्राविलधक शािा प्रमिु: सदस्र्  

(घ)  संर्ोिकिारा मनोलनत िडाको िडा अध्र्क्षहरु दईुिना : सदस्र्  

(ङ)             गाउँपाललकाको प्रमिु प्रशासकीर् अलधकृत : सदस्र् सजचि  

(६) गनुासो विषर्संग सम्बजन्धत अन्र् व्र्जक्त िा पदालधकारीलाई आिश्र्कता अनसुार 
गनुासो व्र्िस्थापन सलमलतको बैिकमा आमन्त्रण गनय सवकने छ , 

(७) गाउँपाललका स्तरमा गनुासो व्र्िस्थापन देहार् अनसुार गररनेछाः–  

(क) गनुासो व्र्िस्थापन सलमलतको सजचिालर् सम्बजन्धत गाउँपाललकाको 
कार्ायलर्मा रहने छ र आिश्र्कता अनसुार गनुासो व्र्िस्थापन डेस्क िा 
सहार्ता कक्षको लनमायण गनय सवकने छ,  

(ि) पाललकाको कार्ायलर्मा विलभन् न माध्र्म र लबलभन्न तहबाट प्राप्त गनुासोहरूको 
अनसूुची–१ बमोजिम अलभलेजिकरण र अनसूुची–२ बमोजिम िलगयकरण गरर 
गनुासो व्र्िस्थापन सलमलतको बैिकमा पेस गररने छ उक्त कामको जिम्मेिारी 
सदस्र् सजचिको िा तोवकएको कमयचारीको रहने छ ।  

(ग) गनुासो व्र्िस्थापन सलमलतबाट भएका लनणयर्हरू कार्ायन्िर्न गने गराउने 
जिम्मेिारी सदस्र् सजचिमा लनवहत रहने छ ,  

(घ) प्राप्त गनुासो स्थानीर् उपभोक्ता सलमलत तथा िडा कार्ायलर्साग सम्बजन्धत 
भएमा सो सम्बोधन गनय सम्बजन्धत उपभोक्ता सलमलतमा र िडा कार्ायलर्मा 
पिाउने र लनदेशन ठदने कार्य गनुय पने र गाउँपाललकाभन्दा मालथल्लो तहमा 
पिाउने गनुासो भए मालथल्लो तहमा पिाइने छ । साथै र्सरी पिाइएको 
कुराको सबैको िानकारीको लागी सूचना माफय त प्रकाजशत गनुय पनेछ,  
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(ङ) पाललका तथा र्सका शािा अन्तरगतका कमयचारीहरूसँग सम्बजन्धत 
गनुासोहरू गाउँपाललका बाटै सम्बोधन गररनेछ,  

(च) पाललकामा संघ र प्रदेश माफय त संचाललत वक्रर्ाकलाप तथा आर्ोिना संग 
सम्बजन्धत गनुासाहरूको हकमा, िेक्का माफय त संचाललत र्ोिना संग सम्बजन्धत 
गनुासोहरू भएमा पाललकाको समन्िर्मा िेकेदार माफय त आफै िा प्रलतलनलधको 
उपजस्थलतमा गनुासो सम्बोधन गनय लगाउने ।अन्र् वक्रर्ाकलापको गनुासोको 
हकमा संघ र प्रदेशमा गनुासो सम्बोधनको लागी अनरुोध गरी पिाउने 
व्र्िस्था लमलाईने छ ,  

(छ) उिरुी तथा गनुासोहरूको व्र्िस्थापनमा सूचना प्रविलधको प्रर्ोग माफय त 
नागररकहरूका गनुासोहरूलाई सहि रूपमा व्र्िस्थापन गनय एसएमएस, इमेल, 

सामाजिक सञ्जाल, भाइबर, हृिाट्सएप, मोबाइल, टेललफोन, हटलाइन आठदको 
व्र्िस्था गररनेछ , 

(ि) गनुासो ब्र्िस्थापन अिस्थाको अनगुमन गरी आिश्र्क लनदेशन ठदनेछ । 

(झ) गनुासो व्र्िस्थापन सलमलतले प्राप्त गनुासोहरूको अिस्थाको प्रत्रे्क मवहनामा 
सलमक्षा गरी सो को प्रलतिेदन सूचनापाटी र िेबसाईटमा अद्यािलधक गनेर ्
तथा सोको िानकारी सम्बजन्धत लनकार्,मन्त्रालर्मा पिाउने,  

(ञ) साियिलनक सनुिुाई, साियिलनक परीक्षण को माध्र्मबाट प्राप्त गनुासो सम्बोधन 
गनुय पनेछ,  

(ट) गनुासो व्र्िस्थापनमा संलग्न कमयचारीको दक्षता अजझिवृिको लालग क्षमता 
विकासका कार्यक्रम तिुयमा गरी कार्यत्रम संचालन गने ,  

(ि) गनुासो व्र्िस्थापनको िावषयक वििरण तर्ार गरी प्रकाशन गने ।  

 

पररच्छेद–४ 

गनुासो व्र्िस्थापन सम्बन्धी प्रकृर्ागत व्र्िस्था 

७. गनुासो सम्बोधन प्रवक्रर्ा: गनुासो सम्बोधन प्रवक्रर्ा देहार् बमोजिम हनुेछाः- 

(क) उिरुी प्रालप्तको िानकारी सम्बजन्धत पक्षलाई गराउने,  

(ि) गनुासो दताय नम्बर सवहत समाधान हनु सक्ने अनमुालनत समर् तथा प्रकृर्ाको 
सम्बन्धमा गनुासोकतायलाई िानकारी ठदइनेछ,  
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(ग) र्ठद गनुासोकतायको व्र्जक्तगत वििरणको गोपलनर्ताबारे पलन िानकारी 
गराउने,  

(घ) उिरुी सम्बोधन भएको िानकारी गनुासोकतायलाई तरुुन्त ठदने ,  

(ङ) सम्बोधन प्रकृर्ाका सम्बन्धमा औपचाररक िा विद्यतुीर् माध्र्मबाट प्राप्त 
उिरुीको स्िताः ििाफ ठदने व्र्िस्था क्रमशाः लमलाउदै िाने गनुासो सम्बोधन 
गररनेछ ।  

८. गनुासो व्र्िस्थापनको कार्य प्रवक्रर्ा : गनुासो व्र्िस्थापनको कार्य प्रवक्रर्ा देहार् बमोजिम हनुेछाः- 

(क) पाललका मातहतका सबै कार्ायलर्हरूमा अलनिार्य रूपमा सबैले देख्न सक्ने 
गरी गनुासो/सझुाि पेवटका राख्न ुपनेछ, 

(ि) गनुासो तथा सझुाि पेटीका बालमैत्री,  मवहलामैत्री, िेिनालगरक तथा 
अपाङ्गतामैत्री भएको सलुनजितता गररनछे,  

(ग) िनुसकैु माध्र्मबाट प्राप्त गनुासोहरूलाई दताय रजिस्टरमाफय त दताय 
अलभलेजिकरण गररनेछ,  

(घ) गनुासो व्र्िस्थापन सलमलतको सदस्र् सजचिले प्रत्रे्क सात ठदनमा एक पटक 
सलमलतको रोहबरमा गनुासोको िगीकरण गरी अलभलेिीकरण गने र प्राप्त 
गनुासोको बगीकृत वििरण गनुासो व्र्िस्थापन सलमलतमा पिाउने छ ,  

(ङ) सम्बोधन गनय नसवकने गनुासोलाई आफु भन्दा मालथल्लो तहको गनुासो 
व्र्िस्थापन सलमलतमा पिाउने तर र्सको िानकारी गनुासोकतायलाई गराउन ु
पने छ ,  

(च) गनुासो सम्बन्धी लनकार्का कमयचारीको िैर्जक्तक आचरणसाग सम्बजन्धत 
भएमा आफ्नो तफय बाट गनुयपने कारिाही गरी सो को वििरण मालथल्लो 
लनकार्मा पिाउन ुपने छ । साथै त्र्स्तो वििरणको िानकारी साियिलनक 
सूचनामाफय त पलन िानकारी गनुय पनेछ,  

(छ) गनुासो गने गनुासोकतायबाट आफुलाई ठदएको गनुासो वफताय मागेमा वफताय 
ठदने र सम्बजन्धत कार्ायलर्सँग सम्बजन्धत नभएको गनुासो पलन 
गनुासोकतायलाई वफताय गने । गनुासोकतायको पवहचान नभएमा सो को 
िानकारी सूचना पाटीमा राजिने छ ,  

(ि) गनुासो सम्बोधनको प्रारजम्भक चरणमा सम्बजन्धत लनकार्मा तोवकएको गनुासो 
सनु् ने अलधकृतले प्राप्त गनुासोको अनसूुची–१ बमोजिम अलभलेजिकरण गने 
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र प्राप्त गनुासोलाई प्राप्त भएको लमलतले २४ घण्टा लभत्र गनुासो ब्र्िस्थापन 
सलमलतको अध्र्क्ष समक्ष पेस गनुयपने छ र अध्र्क्षबाट तत्काल सम्बोधन 
हनु सक्नेलाई सम्बोधन गनय र नसक्नेलाई सलमलतमाफय त सम्बोधन गनय 
लनदेशत गररनेछ,  

(झ) गनुासोकतायले सहि र सरल रूपमा गनुासो राख्न गनुासो /सझुाि पेवटका, 
टेललफोन, हटलाइन, मोबाइल, सामाजिक संिाल, भाइबर, हृिाट्सएप, 

एसएमएस र गनुासो व्र्िस्थापन प्रणाली आठदबाट ठदन सक्ने व्र्िस्था गनुय 
पनेछ,  

(ञ) प्राप्त गनुासो व्र्िस्थापनको अद्यािलधक अिस्थाको बारेमा समर्–समर्मा 
सरोकारिालालाई स्थानीर् पत्रपलत्रका, एफ.एम.् रेलडर्ो, वटलभ आठदबाट 
िानकारी गराउन ुपनेछ,  

(ट) गनुासो व्र्िस्थापन गने क्रममा नागररकका गनुासोको गोपनीर्ता कार्म 
गररनेछ,  

(ि) विलभन् न तहमा रहेका लनगरानी गने लनकार् अजख्तर्ार दरुूपर्ोग अनसुन्धान 
आर्ोग, महालेिा परीक्षकको कार्ायलर्, संघीर् तथा प्रदेशस्तरीर् 
मजन्त्रपररषदको कार्ायलर्, संसद्का विलभन् न सलमलत, राविर् सतकय ता केन्र, 

मन्त्रालर्, जिल्ला समन्िर् सलमलतबाट प्राप्त गनुासो तथा उिरुीलाई उच्च 
प्राथलमकता ठदई सम्बोधन गनुय पनेछ,  

(ड) विलभन् न तहबाट हनुे अनगुमन तथा सपुररिेक्षणमा गनुासो विषर् समेवटएको 
हनुेछ,  

(ि) गनुासो तथा उिरुीको प्रकृलतका आधारमा मालथ उजल्लजित लनर्ममा व्र्िस्था 
भए अनसुार सम्बोधन गनुय पनेछ ।  

९. बेनामी, असम्बजन्धत, झिुो उिरुी, गनुासो तथा गनुासो वफताय सम्बन्धी व्र्िस्था: बेनामी, असम्बजन्धत, 
झिुो उिरुी, गनुासो तथा गनुासो वफताय सम्बन्धी व्र्िस्था देहार् बमोजिम हनुेछाः- 

(क) बेनामी उिरुी पलन दताय गररनेछ र आिश्र्क छानलबनको प्रकृर्ामा राजिनछे 
गाउँपाललका कार्ायलर्को कार्यसंग सम्बजन्धत नभई अन्र् लनकार् िा 
कार्ायलर्संग सम्बजन्धत रहेछ भने सोको वििरण मालथल्लो तहमा पिाइनेछ,  

(ि) कसैलाई दाुःि ठदने लनर्तले झिुा उिरुी गरेमा प्रचललत काननु बमोजिम 
कारबाहीका लालग सम्बजन्धत लनकार्ले काननु कार्ायन्िर्न गने लनकार्, 
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कार्ायलर्मा लेिी पिाउन सक्ने छ । साथैझिुा गनुासोको अिस्था हेरी 
उिरुीकतायलाइ िररिाना समेत गनय सवकनेछ । 

(ग) उिरुी िा गनुासो ललजित रूपमा सरोकारिाला आिेदनकतायले वफताय मागेमा 
वफताय ठदन सवकनेछ । कार्ायलर्को कामकारबाहीसँग असम्बजन्धत विषर्को 
गनुासो प्राप्त भएमा सम्बजन्धत व्र्जक्त पवहचान भएमालनिलाई सो को िानकारी 
ठदई वफताय गने र पवहचान भएको रहेनछ भन ेसो को वििरण कार्ायलर्को 
सूचना पाटी तथा विलभन् न संचार माध्र्मबाट साियिलनक िानकारी गराउन ु
पनेछ ।  

१०. गनुासो सम्बन्धी गोपनीर्ता: नागररकका गनुासा गोप्र् राख्नपुने भएमा गोपनीर्ता कार्म राख्दै 
गनुासोको सम्बोधन गनुयपदयछ र सम्बजन्धत सरोकारिालाको जस्िकृलत िेगर िलुासा गनुय हदैुन । 
गोप्र् राख्नपुने गनुासोका सम्बोधन गनुासोकतायको गोपनीर्ता कार्म रािेर नै गनुासो सम्बन्धी 
काम काबायही अगालड बिाउन ुपछय ।  

११. गनुासोका अलभलेजिकरण तथा प्रलतिेदन: गनुासोका अलभलेिीकरण तथा प्रलतिेदन सरुजक्षतसाथ 
राख्न ेव्र्िस्था  गनुय पनेछ । 

आज्ञाले 

नरेन्र लसंह िगनु् ना 
प्रमिु प्रशासकीर् अलधकृत 
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अनसूुची-१ 

आललताल गाउँपाललका, ........नं. िडा कार्ायलर् ......... 

गनुासो दताय रजिष्टर 

क्र.सं. गनुासो प्राप्त 
लमलत 

गनुासोको 
माध्र्म 

गनुासोको 
वििरण 
(विषर्) 
संजक्षप्तमा 

गनुासोकतायको 
वििरण 

(नामथर, उमेर, 
िेगाना र सम्पकय  
नं.) गनुासोकतायले 
गोप्र् राख्न चाहेमा 

निलुाउन े

गनुासोकतायलाई 
सूजचत गरेको 

लमलत 
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अनसूुची-२ 

 आललताल गाउँपाललका, ........नं. िडा कार्ायलर् ......... 

गनुासो  िगीकरण 

क्र.सं. गनुासोको 
वििरण 
(विषर्) 

गनुासोको िगय् ीकरण कैवफर्त 

तरुून्त अलत िरुरी िरुरी साधारण 
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अनसूुची-३ 

आललताल गाउँपाललका, ........नं. िडा कार्ायलर् ......... 

मालसक प्रलतिेदन 

 

क्र.स्ं. गनुासो लबबरण गनुासो सम्बोधन 
हनु बाकी 

गनुासो सम्बोधन 
हनुे लनकार् 

अनमुालनत 
समर् 

कैवफर्त 

      

      

      

             

  

        

 

 

 


