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मालिकाजजनु गाउँपालिकाद्वारा प्रकाशित 

खण्डः८                       संखयाः१       लमलतः २०८१।०४।६ 

 

भाग–२ 

 

 

मालिकाजजनु गाउँपालिका 

 

 

     मालिकाजजनु  गाउँपालिकाको  गजनासो तथा सजझाव व्यवस्थापन कायवुवलि, २०८१ 

स्थानीय सरकार सञ्चािन ऐन २०७४ को दफा १०२ िे ददएको अलिकार प्रयोग गरर, मालिकाजजनु  
गाउँपालिकािे गजनासो तथा सजझाव ब्यवस्थापन कायवुवलि, २०८१ जारी गरेको छ ।  

 

प्रस्तावना :  

गाउँ कायपुालिकाबाट स्वीकृत लमलत २०८१।०४।०३ 



नेपािको संवविान २०७२ को िारा ५१ ख (४) िे सावशुजनक प्रिासनिाई स्वच्छ, सक्षम, लनष्पक्ष, 
पारदिी, भ्रष्टाचारमजक्त जनउत्तरदायी र सहभालगतामजिक बनाउँदै राज्यबाट प्राप्त हजने सेवा सजवविामा 
जनताको समान, सहज पहजँच सजलनशित गरर सजिासनको प्रत्याभलूत गने प्राविान बमोशजम संघ, प्रदेि र 
गाउँ गाउँपालिका एवं सो अन्तगतुका कायाुिय, संघ संस्थाहरुबाट गाउँपालिकामा प्रवावहत सेवा, 
संचालित ववववि कायकु्रम एवं भौलतक तथा सामाशजक पूवाुिार र यससँग सम्वशन्ित गजणस्तर, 
प्रभावकाररता तथा हजन सक्न ेअलनयलमतता सम्वन्िमा जनताको असन्तजष्टी, लसकायत, उजजरी एवं गजनासो 
सजन्न तथा त्यसको ब्यवस्थापन एवं सम्वोिन गन,ु सावजुलनक संस्था, सेवा एवं कायकु्रममा नागररकको 
पहजँच,संिग्नता तथा सहभालगता ववृि गरी लनयलमत रुपमा सजझाव एवं पषृ्ठपोषण लिनज स्थानीय तहको 
दावयत्व हो भलन स्पष्ट रुपमा ब्याखया गको छ । स्थानीय स्तरमा सजिासनको प्रत्याभलूतको िालग 
सजिासन प्रविुन रणनीलत तथा काययुोजना, २०७४ िे लनदेशित गरे बमोशजम सजझाव तथा गजनासो 
ब्यवस्थापन तथा सम्वोिन काय ुप्रारम्भ गन ुवाञ्छनीय भएकोिे मालिकाजजनु  गाउँपालिकाको प्रिासकीय 
कायवुवलि लनयलमत गने ऐन, २०७४ को दफा ४ िे ददएको अलिकार प्रयोग गरी मालिकाजजनु  
गाउँपालिकािे गजनासो तथा सजझाव ब्यवस्थापन कायवुवलि, २०८१ तजजमुा गरेको छ ।  

 

 

 

 

 

 

 

 

पररच्छेद – १ प्रारशम्भक 

१. संशक्षप्त नाम र प्रारम्भ :  
(क) यो कायवुवलिको नाम “मालिकाजजनु  गाउँपालिकािे गजनासो तथा सजझाव ब्यवस्थापन 

कायवुवलि, २०८१” रहने छ ।  
(ख) यो काययविधि गाउँकाययपालिकाबाट स्िीकृत भएको लितत देखि प्रारम्भ हुनेछ ।  



२. पररभाषा :  
(क) “संवविान” भन्नािे नेपािको संवविान २०७२ सम्झनज पदुछ ।  
(ख)  “ऐन” भन्नािे स्थानीय सरकार सञ्चािन ऐन २०७४ िाई सम्झनु पदयछ ।  
(ग) “स्थानीय कानून” भन्नािे िालिकार्ुयन  गाउँपालिका गाउँसभािे बनाएको कानून 

सम्झनु पदयछ ।  
(घ) “गाउँपालिका” भन्नािे मालिकाजजनु  गाउँपालिका िाई सम्झनु पदयछ ।  
(ङ) “अध्यक्ष” भन्नािे मालिकाजजनु  गाउँपालिकाको अध्यक्ष सम्झनु पदयछ ।  
(च) “उपाध्यक्ष” भन्नािे मालिकाजजनु  गाउँपालिकाको  उपाध्यक्ष सम्झनु पदयछ । 
(छ) “प्रिुि प्रशासकीय अधिकृत” भन्नािे मालिकाजजनु  गाउँपालिकाको प्रिुि प्रशासकीय 

अधिकृत सम्झनु पदयछ । 
(ज) “गाउँकाययपालिका” भन्नािे िालिकार्ुयन  गाउँपालिकाको नगरकाययपालिका सम्झनु 

पदयछ । 
(झ) “पदाधिकारी” भन्नािे िालिकार्ुयन  गाउँपालिकाको अध्यक्ष, उपाध्यक्ष, िडा अध्यक्ष 

तथा गाउँकाययपालिकाका अन्य सदस्य सम्झनु पदयछ । 
(ञ) “विषयगत शािा” भन्नािे िालिकार्ुयन  गाउँपालिकाका अन्तगयतका विलभन्न 

विषयगत शािा सितेिाई सम्झनु पदयछ । 
(ट) “गुनासो” भन्नािे नाि ठेगाना उल्िि गरी िा नगरी साियजर्नक सेिा प्रिाहिा 

ढििासुजस्त,  अनािश्यक झन्झट, सेिा प्राजततिा कढठनाई, सिेाको उपिब्िता तथा 
सो को गुणस्तरका िारेिा असन्तुजटट िगायत आधथयक अतनयलितता गनय िा हुन 
िागेको सम्िन्ििा प्रातत लिखित, फोन िा अन्य सञ्चारिाध्यिबाट प्रातत सिाचार, 
इिेि तथा इन्टनेटका िाध्यिबाट गाउँपालिकािा प्रातत र्ानकारी तथा सूचना 
सिेतिाई सम्झनु पदयछ । साथै कुनै सेिाग्राहीिे कायायियिा आई िौखिक रुपिा िा 
फोन िाफय त गरेको गुनासो सिेतिाई त्यस्तो सेिा प्रदायक कायायियिे ब्यिजस्थत 
गरी राख्न सक्नेछ । यसिाई गुनासो िातननेछ । सम्भि भएसम्ि त्यसरी प्रातत 
िौखिक गुनासोिाई उतार गरी सम्िजन्ित ब्यजक्तको दस्तित गरी राख्ने ब्यिस्था 
गुनासो सुन्ने अधिकारीिे गनेछ ।  

(ठ) “सुझाि” भन्नािे िालिकार्ुयन  गाउँपालिकाका अन्तगयतका विलभन्न आयोर्ना/ 
काययक्रिहरु िारे प्रततक्रक्रया िा सल्िाहिाई सम्झनु पदयछ । 



(ड) “र्ानकारी” भन्नािे िालिकार्ुयन  गाउँपालिकाकािे प्रातत गरेको उर्ुरी, गुनासो िा 
सुझाि सम्िजन्ि कुनै पतन सूचनािाई सम्झनु पदयछ । 

(ढ) “तनरीक्षण” भन्नािे िालिकार्ुयन  गाउँपालिकाकाको तफय बाट छड्के र्ाँच िा 
तनरीक्षणिाई सम्झनु पदयछ । 

(ण) “गुनासो सुन्ने अधिकारी” भन्नािे िालिकार्ुयन  गाउँपालिकाका र यस अन्तगयतका 
कायायियहरुिे गुनासो सुन्नका िाधग तोक्रकएको अधिकृत िा कियचारी भन्ने सम्झनु 
पदयछ । 

(त) “काययविधि” भन्नािे िालिकार्ुयन  गाउँपालिकाकाबाट िागु गररएको  “गजनासो तथा 
सजझाव ब्यवस्थापन कायवुवलि, २०८१” सम्झनु पदयछ । 

(थ) “अलिकार प्राप्त अलिकारी” भन्नािे गुनासो छानविन तथा ब्यिस्थापन गनय तोक्रकएको 
अधिकृत िा कियचारी भन्ने सम्झनु पदयछ ।  

३. कार्यविधिको उदेश्र् :  
(क)  गाउँपालिका लभत्रका िडा कायायिय, विषयगत शािा तथा गाउँपालिका लभत्र काययरत 

विलभन्न संघ, संस्था र काययक्रिको सेिा सुवििािा नागररकको पहँुच, सहभाधगता िवृि 
गरी सुशासनको प्रत्याभूतत ढदने ।  

(ि)  गाउँपालिका लभत्र संचालित आयोर्ना/काययक्रिहरु िारे नागररकका जर्ज्ञासाहरुिाई 
सम्िोिन गदै स्थानीय तहको पारदलशयता कायि गने ।  

(ग) असन्तजुटट, लसकायत िा उर्ुरी तथा गुनासो सुनिाई, सम्िोिन तथा ब्यिस्थापनको 
सिुधचत प्रक्रक्रया तनिायरणका साथै सबै तहिा गुनासो सुनिाई तथा ब्यिस्थापनका िाधग 
संस्थागत संयन्त्र स्थापना गने ।  

(घ)  यसरी स्थावपत संयन्त्रको प्रत्येक तहको काम कतबु्य शजम्मेवारी र उत्तरदावयत्व स्पष्ट 
गने ।  

(ङ)  गजनासो ब्यवस्थापनिाई प्रभावकारी बनाउन सम्वि सबैको क्षमताको ववकास गरी गजनासो 
सम्वोिन एवं ब्यवट्ठथापनमा प्रभावकारीता ववृि गने, गाउँपालिका लभत्र संचालित 
आयोर्ना/काययक्रिहरु संचािनका क्रििा आउन सक्ने ब्यििानिा कलि भई र्ोखिि 
न्यूतनकरण ब्यिस्थापन गनय अनुकुि िातािरण लसर्यना गने ।  

(च)  नागररकका गुनासो सम्िोिन तथा ब्यिस्थापनका िाधग अलभिेि, अनुगिन, प्रततिदेन 
तथा सलिक्षा प्रणािी ब्यिजस्थत गने ।  

(छ)  गुनासो तथा सुझाि ब्यिस्थापन प्रक्रक्रयािाई तछटो छररतो र प्रभािकारी बनाउने ।  



(र्)  गुनासो तथा सुझाि ब्यिस्थापन यथाथय र प्रिाणीकताको आिारिा सम्पन्न गने । 

पररच्छेद – २ गजनासो प्रालप्त तथा वलगकुरण 

४. गजनासो वलगकुरण :  

सामान्यतथा गाउँपालिकामा संचालित कायकु्रम तथा स्थानीय स्तरमा गररने सेवा सम्वशन्ि 
गजनासोहरुिाई लनम्न लिशखत रुपमा वलगकुरण गन ुसवकनेछ; 

(क) नागररकिे जानकारी माग गरेका सूचना सम्वशन्ि गजनासो,  
(ख) एक पक्षको वक्रयाकिापबाट अको पक्षिाई परेको सम्वशन्ि गजनासो,  
(ग) कायपु्रवक्रया सम्वशन्ि गनासो, 
(घ) आलथकु अनजिासन सम्वशन्ि गजनासो,  
(ङ) सेवा प्रवाह सम्वशन्ि गजनासो,  
(च) सावजुलनक एवं स्थानीय पूवाुिार ववकास सम्वशन्ि गजनासो,  
(छ) आयोजना (तजजमुा, कायाुन्वयन अनजगमन मजलयांकन) सम्वशन्ि गजनासो,  
(ज) सावजुलनक जग्गा अलिकरण तथा मजआब्जा सम्वशन्ि गजनासो,  
(झ) संघ, प्रदेि बाट प्राप्त गजनासो,  
(ञ) नीलतगत गजनासो,  
(ट) अन्य प्रकारका गजनासो .  

५. उजजरी तथा गजनासो प्राप्त गने माध्यम :  
स्थानीय स्तरमा संचालित आयोजनाहरु सँग सम्वशन्ित उजजरी तथा गजनासो देहाय बमोशजम 
प्राप्त गन ुसवकन्छ ।  
(क)  मौशखक (कायायियिा उपजस्थत भएर िा छरतछिेक िा आफन्त उपजस्थत भएर), 
(ख) लिखित तनिेदन दताय गराएर,  
(ग)  गाउँपालिकाको िोबाइि नं.  ………………….. िा लसिै फोन गरेर,  
(घ)  गाउँपालिकाको इमेि ठेगाना :   र, एस.एम.एस. गने नम्बर र सामाशजक संजाि माफुत 

फेसबजक पजे : , 
(ङ)  हजिाक वा अन्य  
(च)  उजजरी/सजझाव पेवटका,  
(छ) पत्र पलत्रका एवं ववद्यजतीय संचार,  



(ज)  सावशुजनक परीक्षण, सामाशजक परीक्षण, सावजुलनक सजनवाई आदद जस्ता नागररकका 
लनगरानीबाट प्राप्त पषृ्ठपोषण र सजझाव,  

(झ)  मालथलिो तहबाट प्राप्त सजझाव, लनदेिन माफुत ।  
६. गजनासो फछुयौटको स्थान र समय:  

स्थानीय स्तरमा संचालित पूवाुिार ववकास सम्वशन्ि गजनासाहरुको सम्वोिन यथासक्य चाँडो 
गने ब्यवस्था लमिाउनज पनेछ । सामान्यतया प्राप्त गजनासोहरु मध्ये, सूचना तथा जानकारी 
माग गररएका गजनासोहरु भएमा २४ घण्टा लभत्र सम्वोिन गनज ुपदुछ । सूचनाको माग वडा 
कायाुियमाबाट भए सम्वशन्ित वडा तथा गाउँपालिकाबाट भए गाउँपालिकाबाट गजनासोको 
सम्वोिन गनज ुपनेछ । यसको अिावा गजनासोका प्रकृलत अनजसार देहाय बमोशजम फछुयौट 
गरर प्रवक्रयाको शस्थलतको वारेमा गजनासोकताुिाई जानकारी उपिब्ि गराइनेछ ।  

७. गजनासो प्रकलत ुअनजसार फछुयौटकफ हजन िाग्ने समय:  
प्राथलमकता ववषय ब्यवस्थापन प्रवक्रया 

अलत जरुरी ववषय 

(क) कज नै पलन हानीबाट बच्न 
तजरुन्तै कदम चालनजपने जीवन 
रक्षाका घटनाहरु 

(ख) गाउँपालिकाको प्रलतष्ठा 
वा पररचािनमा  असर पन ु
सक्ने काय/ुघटनाहरु 

(ग) संरक्षण, िैंविक वहंसा, 
जािसाजी, वा भ्रष्टाचारका 
ववषायहरु 

(घ) गाउँपालिका कमचुारी वा 
साझेदारहरु िारा दजब्यवुहार, 
जस्तै दजब्यवुहार, जबजसु्ती 
वा कज नै प्रकारको िोषण 

(ङ) स्रोतहरुको दजरुपयोग, जस्तै 
िोखा, भ्रष्टाचार र चोरी 
जस्ता गलतवविी 

(च) सजरक्षा सम्वशन्ि घटनाहरु वा 
िाभग्राहीिारा अनजभव 
गररएको हानी, जस्तै 

२४ घण्टालभत्र अनजसन्िान 
प्रवक्रया िजरु 



िाररररक िोषण वा यौन 
वहंसा 

जरुरी ववषय 

(क) गाउँपालिका काययक्रि 
सम्िजन्ि जर्ज्ञासा 

(ख) गाउँपालिकाका कायकु्रममा 
वढिाई वा हानी हजन सक्न े

पाँच ददन लभत्र 

सािारण ववषय 
सािान्य जर्ज्ञासाहरु र्सिे 
कुनै पतन तत्काि प्रभाि िा 
असर पादैन 

सात देशख पन्र ददन लभत्र 

 

वडा कायाुिय माफुत माग भएका तर गाउँपालिकासँग सम्वशन्ित गजनासोहरु वडा कायाुियिे दताु गरर 
गाउँपालिकामा पठाउने ब्यवस्था लमिाइनेछ भने वडा कायाुियसँग सम्वशन्ित तर गाउँपालिका दताु 
भएका गजनासोहरुिाई पलन वडा कायाुियमा पठाउनज पनेछ । जजन दताु भएको १ हप्ता लभत्र पठाई 
सक्नजपनेछ ।  

पररच्छेद – ३ गजनासो ब्यवस्थापन 

८. गजनासो फछुयौटकफ स्थान र समय:  
(१) गाउँपालिका वा यसको मातहतमा प्राप्त वा दताु गदाु सबैभन्दा पवहिा गजनासो ववस्ततृमा 

वटपोट गने र त्यसको गम्भीरता, प्रकृलत साथै ववषयगत र सम्मशन्ित लनकाय अनजसार ववलभन्न 
समजहमा गजनासाहरुिाई छजट्याई अलभिेख राशखनेछ । यसरी अलभिेख राखदा गजनासोकताुको 
सजरक्षाको िालग सबै वववरणहरको गोपलनयता कायम गररनेछ ।  

(२) गाउँपालिका र यसको मातहतमा प्राप्त वा दताु भएका गजनासोहरु सबै तहहरुिे आआफ्नो 
तहमा गजनासो ब्यवस्थापन गन ुबनाइएका सलमतहरुमा गजनासाहरुका गशम्भरता र प्रकृलत स्पष्ट 
रुपमा छजट्याई पेि वा सम्प्रषेण गनज ुपनेछ । सलमलतहरुिे उक्त गजनासोहरु हेरी छिफि 
गरर आवश्यक कारवाही वा छानववन प्रवक्रया अगालड बढाउने र लनणयु गरर ब्यवस्थापन 
गररनेछ । यदद सलमलतबाट गजनासो ब्यवस्थापन गन ुनसवकने भएमा आफज  भन्दा मालथलिो 
सलमलतमा लनणयु गरी ब्यवस्थापनको िालग पठाईनेछ र यसरी पठाईएको कज राको जानकारी 
सम्वशन्ित गजनासो कताुिाई गराइनेछ । गजनासो तथा उजजरीहरुिाई थप ब्यवशस्थत र 
प्रभावकारी बनाउन दफा ९ देशख १३ अनजसारको संस्थागत संरचना तयार गररएको छ ।  

९. उपभोक्ता सलमलतबाट गररनज पने गजनासो ब्यवस्थापन :  



(क) उपभोक्ता सलमलत आफैिे कायाुन्वयन गने योजनाको सम्वन्िमा मजि सलमलत मध्येबाट 
१ जना गजनासो ब्यवस्थापन प्रमजख तोक्नज पनेछ ।  

(ख) यसरी तोवकएको गजनासो ब्यवस्थापपन प्रमजखिे उक्त आयोजनाका सम्वन्िमा गजनासोको 
अलभिेखीकरण, वलगकुरण गनेछ ।  

(ग)  प्रत्येक लमहनाको १ पटक सलमलतमा छिफि गरर सम्वोिन गनज ु पनेछ । गजनासो 
सम्वोिनको काममा वडा तथा गाउँपालिकाको सहयोग र समन्वय आवश्यक भएमा 
समवशन्ित लनकायमा अनजरोि गन ुसक्नेछ । यसरी अनजरोि भई आएको खण्डमा वडा 
तथा गाउँपालिकाको कायाुियबाट यस ववषयसँग समवशन्ित १ जना ब्यशक्त खटाईनेछ ।  

(घ)  गजनासो ब्यवस्थापन तथा सम्वोिनको सलमक्षाको प्रलतवेदन वडा कायाुियमा पठाउनज पनेछ 
।  

(ङ)  वडा कायाुिय, अन्य िाखा र गाउँपालिकाको कायाुिय (मालथलिो तह) बाट प्राप्त 
गजनासोको अलभिेख राशख सलमलत माफुत ब्यवस्थापन गनज ु पनेछ । यसरी ब्यवस्थापन 
गररएको कज राहरु सलमलतको लनणयुमा उलिेख हजनज पनेछ । 

१०. वडा तहको गजनासो ब्यवस्थापन सलमलत : वडा तहमा गजनासो ब्यवस्थापन सलमलत देहाय 
बमोशजमको रहनेछ ।  
सम्वशन्ित वडाको वडा अध्यक्ष – संयोजक  
कायाुिय/प्रावलिक सहायक – सदस्य  
लनवाुशचत मवहिा सदस्य १ (एक) जना (वडा सलमलतिे तोके अनजसार) – सदस्य 
प्रलतपक्षी दिका लनवाुशचत सदस्यहरु मध्येबाट (एक) जना – सदस्य 
सम्वशन्ित वडाको वडा सशचव – सदस्य सशचव  

११. वडा तहमा गजनासो ब्यवस्थापन देहाय अनजसार गररनेछ ।  
गजनासो ववषयसँग सम्वशन्ित अन्य ब्यशक्त वा पदालिकारीिाई आवश्यकता अनजसार गजनासो 
ब्यवस्थापन सलमलतकफ वैठकमा आमन्त्रण गन ुसवकनेछ ।  
(क) वडाको गजनासो ब्यवस्थापन सलमलतको सशचवािय सम्वशन्ित वडा कायाुियमा रहनेछ,  
(ख) गाउँपालिकाको कायाुियमा ववभन्न माध्यम र ववलभन्न तहबाट प्राप्त गजनासोहरुको अनजसूशच 

१ बमोशजम अलभिीकरण र अनजसूशच २ बमोशजम वलगकुरण गरर गजनासो ब्यवस्थापन 
सलमलतको वैठकमा पेि गररने । यो कामको शजम्मेवारी सदस्य सशचवको रहनेछ,  

(ग)  गजनासो ब्यवस्थापन सलमलतबाट भएका लनणयुहरु कायाुन्वयन गने गराउने शजम्मेवारी पलन 
सदस्य सशचवमा लनवहत रहनेछ,  



(घ)  प्राप्त गजनासोहरुिाई वडा कायाुियबाट सम्वोिन हजन सक्ने र हजन नसक्ने गरी २ भागमा 
बाँडी, वडा कायाुिय माफुत सम्वोिन, ब्यवस्थापन हजन नसक्ने गजनासोहरुिाई सम्वशन्ित 
तहहरुमा (उपभोक्ता सलमलतको हकमा उपभोक्ता सलमलतमा र अन्यको हकमा 
गाउँपालिकामा) पठाउनज पनेछ र त्यसरी पठाईएको कज राको जानकारी गजनासोकताुिाई 
उपिब्ि गराईनेछ ।  

(ङ)  गजनासो वडा कायाुिय वा वडाको मातहतमा रहेका िाखाको कमचुारीसँग सम्वशन्ित 
भएमा वडा कायाुियबाटै सम्वोिन गनज ु पनेछ र वडाका लनवाुशचत प्रलतलनिीहरु मध्ये 
अध्यक्षको हकमा गाउँपालिकामा लसफाररस गनज ुपनेछ,  

(च)  भ्रष्टाचारसँग सम्वशन्ित गजनासो भएमा वडा कायाुियिे तथ्य र राय सवहतको लसफाररस 
गाउँपालिकामा पेि गनजपुनेछ ।  

(छ) ठेक्का पट्टा प्रवक्रयाबाट कायाुन्वयन गररएको योजनाको हकमा गजनासो सम्वशन्ि सूचना 
गाउँपालिकामा पठाउनज पनेछ,  

(ज)   सावजुलनक जवाफदेवहताका आजारहरु सावजुलनक सजनजवाई, सावजुलनक परीक्षण, आददको 
माध्यमबाट प्राप्त गजनासो सजझाविाई पलन वडािे सम्वोिन गनज ु पनेछ भने यस्तो 
कायकु्रमबाट उठेका मालथलिो तहको सजझाव वा गजनासोिाई वडािे प्रलतवेदन माफुत 
गाउँपालिकामा पठाउनज पनेछ,  

(झ)  वडा कायाियमा दताु भएका तथा मालथलिो तहबाट प्राप्त गजनासो, सजझाव र उजजरीहरुिाई 
लनयम ७ बमोशजम ब्यवस्थापन गनज ुपनेछ,  

(ञ)  प्रत्येक मवहना वडा स्तरीय गजनासो ब्यवस्थापन सलमलतको वैठक बसी गजनासो 
बेयवस्थापनको सवािमा भएका कामहरुको समीक्षा गरी सोको प्रलतवेदन वडा कायाुियिे 
गाउँपालिकामा लसफाररस गनज ुपनेछ,  

(ट)  सलमतिे गजनासो सम्वोिन गदाु गजनासोसँग सम्वशन्ित पदालिकारी वा कमचुारीिाई 
आमन्त्रण गन ुसक्नेछ ।  

(ठ)  वडामा संचालित ववलभन्न आयोजना वा संघ संस्थासँग सम्वशन्ित गजनासाहरुिाई वडाको 
गजनासो ब्यवस्थापन सलमलतिे आवश्यकता अनजसार सम्वशन्ित संघ संस्थािाई सम्प्रषेण गने 
वा आवश्यक नपरे छिफि गरी लनणयु सवहत सम्वशन्ित कायाुियमा पठाई समयमा 
गजनासो सम्वोिन गरर वडा कायाुियिाई जानकारी गन ुलनदेशित गनज ुपनेछ,  



(ड)  वडा कायाुियिे गजनासोको सम्वोिन गरी सके पिात वडा कायाुियको सूचना बोडुमा 
सूचना टाँस गनज ुपनेछ भने सम्वशन्ित गजनासोकताुिाई पलन सोको जानकारी पठाउनज पनेछ 
।  

१२. गाउँपालिका तहमा गजनासो ब्यवस्थापन सलमलत: गाउँपालिका तहमा गजनासो ब्यवस्थापन 
सलमलत लनम्न अनजसार हजनेछ ।  

 
गाउँपालिकाको अध्यक्ष      – संयोजक  
गाउँपालिकाको उपाध्यक्षा      – सदस्य  
सजिासन तथा संस्थागत ववकास सलमलत संयोजक   – सदस्य  
प्राववलिक िाखा प्रमजख      – सदस्य 
गाउँपालिकाको प्रमजख प्रिासकीय अलिकृत    – सदस्य सशचव  

१३. गाउँपालिका स्तरमा गजनासो ब्यवस्थापन देहाय अनजसार गररनेछ ।  
(क) गजनासोको ववषयसँग सम्वशन्ित अन्य ब्यशक्त वा पदालिकारीिाई आवश्यकता अनजसार 

गजनासो ब्यवस्थापन सलमलतको वैठकमा आमन्त्रण गन ुसवकनेछ ।  
(ख) गाउँपालिका गजनासो ब्यवस्थापन सलमतको सशचवािय सम्वशन्ित गाउँपालिकाकी 

कायाुियमा रहनेछ । भने आवश्यकता अनजसार गजनासो ब्यवस्थापन डेस्क वा सहायता 
कक्षको लनमाुण गन ुसवकनेछ,  

(ग)  गाउँपालिकाको कायाुियमा ववलभन्न माध्यम र ववलभन्न तहबाट प्राप्त गजनासोहरुको अनजसूची 
१ बमोशजम अलभिेशखकरण र अनजसूची २ बमोशजम वलगकुरण गरर गजनासो ब्यवस्थापन 
सलमतको वैठकमा पेि गररनेछ । यो कामको शजम्मेवारी सदस्य सशचवको रहनेछ ।  

(घ)  गजनासो ब्यवस्थापन सलमलतबाट भएका लनणयुहरु कायाुन्वयन गने गराउने शजम्मेवारी 
सदस्य सशचवमा लनवहत रहनेछ,  

(ङ)  प्राप्त गजनासो स्थानीय उपभोक्ता सलमलत तथा वडा कायाुियसँग सम्वशन्ित भएमा सोको 
सम्वोिन गन ुसम्वशन्ित उपभोक्ता सलमलतमा र वडा कायाुियमा पठाउने र लनदेिन ददने 
काय ुगनजपुने र गाउँपालिका भन्दा मालथलिो तहमा पठाउने गजनासो भए मालथलिो तहमा 
पठाईनेछ । साथै यसरी पठाइएको कज राको सबैको जानकारीको िालग सूचना माफुत 
प्रकाशित गनज ुपनेछ,  

(च)  गाउँपालिका तथा यसका िाखा अन्तगतुका कमचुारीहरुसँग सम्वशन्ित गजनासोहरु 
गाउँपालिकाबाटै सम्वोिन गररनेछ,  



(छ) गाउँपालिका, संघ र प्रदेि माफुत संचालित वक्रयाकिापहरु तथा आयोजनाहरुसँग 
सम्वशन्ित गजनासोहरुको हकमा, १. ठेक्का माफुत संचालित योजना सँग सम्वशन्ित 
गजनासोहरु भएमा गाउँपालिकाको समन्वयमा ठेकेदार माफुत आफै वा प्रलतलनिीको 
उपशस्थलतमा गजनासो सम्वोिन गन ुिगाउने । २ . अन्य वक्रयाकिापको गजनासोको हकमा 
संघ र प्रदेिमा गजनासो सम्वोिनको िालग अनजरोि गरी पठाउने ब्यवस्था मपिाईनेछ, 

(ज)  उजजरी तथा गजनासोहरुको वववरणिाई सूचना वप्रिीको ववद्यजतीय प्रणािीमा आवि गने 
प्रयास गररनेछ,  

(झ)  नागररकहरुका गजनासोहरुिाई सहज रुपमा ब्यवस्थापन गन ुईमेि, SMS, सामाशजक 
सञ्जाि, भाबर, ह्वाटसएप, मोबाईि, टेलिफोन, हटिाईन, टोि वि नं आददको ब्यवस्था 
गररनेछ,  

(ञ)  वडा कायाुियको गजनासो ब्यवस्थापन अवस्थाको अनजगमन गरर आवश्यक लनदेिन ददन े
काय ुगनेछ ।  

(ट)  गजनासो रवहत गाउँपालिका लनमाुणको िालग सबै पक्षसँग समन्वय सहकाय ु र संयन्त्र 
पररचािन गररनेछ ।  

(ठ)  गाउँपालिका गजनासो ब्यवस्थापन सलमलतिे प्राप्त गजनासोहरुको अवस्थाको प्रत्येक मवहनामा 
समीक्षा गरी सोको प्रलतवेदन शजलिा समन्वय सलमलत, प्रदेिको मन्त्राियमा पठाउने र 
आफ्नो कायाुियको सूचना पाटीमा र Website मा अद्यावलिक गने साथै वडा कायाुिय 
माफुत ब्यवस्थापन हजन नसवक गाउपालिकामा लसफाररस गररएका गजनासोहरुको सम्वोिन 
गरर वडा कायाुियिाई लिशखत जानकारी पठाउनज पनेछ,  

(ड)  सावजुलनक जवाफदेवहताका औजारहरु (सावजुलनक सजनजवाई, सावजुलनक परीक्षण आदद) 
को माध्यमबाट प्राप्त गजनासो तथा सजझाविाई सम्वोिन गनज ुपनेछ,  

(ढ)  गजनासो ब्यवस्थापनमा संिग्न कमचुारीको दक्षता अलभववृिको िालग क्षमता ववकासका 
कायकु्रम तजजमुा गरर कायकु्रम संचािन गनज ुपनेछ,  

(ण)  गजनासो ब्यवस्थापन सलमलतिे सबै गजनासो ब्यवस्थापन सम्वशन्ि गररएका 
वक्रयाकिापहरुको वववरण गाउँकायपुालिकामा पेि गनेछ भने नीलतगत गजनासोहरुको 
सवािमा नागररक मैत्री नीलत लनमाुणको िालग सम्भाववत नीलतहरुको सजझाव वववरण 
सवहतको प्रलतवेदन पलन पेि गनज ुपनेछ,  

(त)  गजनासो ब्यवस्थापनको वावषकु वववरण तयार गरर प्रकािन गररनेछ । 

पररच्छेद – ४ गजनासो ब्यवस्थापन सम्वशन्ि प्रवक्रयागत ब्यवस्था 



१४. गजनासो सम्वोिन प्रवक्रया:  
(क) गुनासोको उर्ुरी प्राजततको र्ानकारी सम्िजन्ित सरोकारिािािाई तनयलित गराई 

राख्ने, 
(ख) गुनासो दताय नम्बर सढहत सिािान हुन सक्ने अनुिातनत सिय सिेत 

गुनासोकतायिाई प्रदान गनुयपनयछ,  
(ग)  प्रक्रक्रयाको सम्िन्ििा गुनासोकतायिाई उधचत सल्िाह ढदने र कुन तहबाट सिािान 

हुन सक्ने हो  सोको सिेत र्ानकारी ढदइनेछ,  
(घ)  यढद गुनासोकतायको ब्यजक्तगत वििरण लिनु परेिा िा सो वििरण गुनासो सिािान 

गने प्रक्रक्रयािा सम्िजन्ित ब्यजक्त िा सलितिाई पठाउन परेिा गुनासोकतायिाई सो 
वििरण कुन तनकायिा पठाउने भन्ने िारे िुिस्त र्ानकारी गराउने र सो को िाधग 
अनुितत लिने । सो वििरणको गोपतनयता िारे पतन र्ानकारी गराउने,  

(ङ)  विद्युतीय िाध्यिबाट प्रातत उर्ुरीको स्ित: र्िाफ ढदने ब्यिस्था क्रिश: लििाउदै 
र्ाने,  

(च)  उर्ुरी सम्िोिन भएको र्ानकारी गुनासोकतायिाई तुरुन्त ढदने,  
(छ) गुनासो सम्िोिन प्रक्रक्रयाका सम्िन्ििा स्थानीयस्तरको पररजस्थततको विश्िेषण 

गरर औपचारीक िा अनौपचारीक िाध्यि अबिम्बन गरर सम्िोिन गररनेछ । 
१५. गजनासो ब्यवस्थापनको काय ु:  
(क) गाउँपालिका मातहतका सबै कायाुियहरुमा अलनवाय ुरुपमा सबैिे देख्न सक्ने गरर 

गजनासो सजझाव पेवटका राख्नज पनछु । यसरी राशखने गजनासो तथा सजझाव पेवटका 
अपािमैत्री भएको सजलनशितता गररनेछ,  

(ख) त्यस्तै अन्य माध्यमबाट प्राप्त गजनासोहरुिाई पलन गजनासो दताु रशजष्टर माफुत सबै 
कायाुियहरुमा दताु गररनेछ र ववद्यजतीय माध्यमबाट प्राप्त गजनासोहरुिाई पलन 
अलभिेशखकरण गररनेछ,  

(ग) शजम्मेवारी प्राप्त अलिकारी (यस कायवुविी अनजसार ब्यवस्थापन सलमलतको सदस्य सशचव) 
िे प्रत्येक सात ददनमा एक पटक सलमतको रेहवरमा गजनासोको वलगकुरण गरर 
अलभिेशखकरण गने र प्राप्त गजनासोको वलगकृुत वववरण गजनासो ब्यवस्थापन सलमलतमा 
पठाउने,  

(घ) सम्वोिन गन ुनसवकने गजनासोिाई आफज  भन्दा मालथलिो तहको गजनासो ब्यवस्थापन 
सलमलतमा पठाउने तर यसको जानकारी गजनासोकताुिाइ गराउनज पनेछ,  



(ङ) गजनासो सम्वशन्ि लनकायका कमचुारीको वैयशक्तक आचरणसँग सम्वशन्ित भएमा आफ्नो 
तफुबाट गनजपुने कारवाही गरी सोको वववरण मालथलिो लनकायमा पठाउनज पनेछ । 
साथै त्यस्तो वववरणको जानकारी सावजुलनक सूचना माफुत पलन ददनजपनेछ,  

(च) गजनासो गने गजनासोकताुबाट आफज िाई ददएको गजनासो वफताु मागेमा वफताु ददने र 
सम्वशन्ित कायाुियसँग सम्वशन्ित नभएको गजनासो पलन गजनासोकताुिाई वफताु गने । 
गजनासोकताुको पवहचान नभएमा सोको जानकारी सूचना पाटीमा राशखनेछ, 

(छ)   गजनासो सम्वोिनको प्रारशम्भक चरणमा सम्वशन्ित लनकायमा तोवकएको गजनासो सजन्न े
अलिकृतिे प्राप्त गजनासोको अनजसूशच १ बमोशजम अलभिेशखकरण गने र प्राप्त गजनासािाई 
प्राप्त भएको लमलतिे २४ घण्टा लभत्र गजनासो ब्यवस्थापन सलमलतको अध्यक्ष समक्ष पेि 
गनजपुनेछ र अध्यक्षबाट तत्काि सम्वोिन हजन सक्नेिाई सम्वोिन गने र नसक्नेिाई 
सलमलत माफुत सम्वोिन गन ुलनदेशित गररनेछ ।  

(ज) गजनासोकताुिे सहज र सरि रुपमा गजनासो राख्न गजनासो/सजझाव पेवटका, टेलिफोन, 
हटिाईन, मोबाईि, सामाशजक संजाि,भाइबर, ह्ववाटसएप तथा SMS आदद बाट ददन 
सक्ने ब्यवस्था गनज ुपनेछ,  

(झ) प्राप्त गजनासो ब्यवस्थापनको अद्यावलिक अवस्थाकफ वारेमा समय समयमा 
सरोकारवािािाई स्थानीय पत्र पलत्रका, एफ. एम रेलडयो, वटलभ आददबाट जानकारी 
गराउनज पनेछ ।  

(ञ) गजनासो ब्यवस्थापन गने क्रममा नागररकका गजनासोको गोपलनयता कायम गररनेछ, 
(ट) ववलभन्न तहमा रहेका लनगरानी गने लनकाय अशखतयार दजरुपयोग अनजसन्िान आयोग, 

महािेखा परीक्षकको कायाुिय, सघीय तथा प्रदेि स्तरीय मशन्त्रपररषद कायाुिय, 
संसदका ववभन्न सलमलत उपसलमलत, राविय ितकुता केन्र, मन्त्रािय शजलिा समन्वय 
सलमलतबाट प्राप्त गजनासो तथा उजजरीहरुिाई उच्च प्राथलमकता ददई सम्वोिन गनजपुनेछ, 

(ठ) ववलभन्न तहबाट हजने अनजगमन तथा सजपरीवेक्षणमा गजनासो ववषय समेवटएको हजनेछ, 
(ड) गजनासो तथा उजजरीको प्रकृलतका आिारमा माथी उलिेशखत लनयममा ब्यवस्था भए 

अनजसार सम्वोिन गनज ुपनेछ ।  
१६. बेनामी, असम्वशन्ित उजजरी, गजनासो तथा उजजरी सम्वशन्ि ब्यवस्था:  
(क) बेनामी उजजरी पलन दताु गररनेछ र आवश्यक छानववनको प्रवक्रयामा राशखनेछ । यदद 

गाउँपालिका कायाुियको कायसुँग सम्वशन्ित नभई अन्य लनकाय वा कायाुियसँग 
सम्वशन्ित रहेछ भने सोको वववरण मालथलिो तहमा पठाईनेछ,  



(ख) झजठा रुपमा कसैिाई दज:ख ददने लनयतिे उजजरी गरेमा प्रचलित कानून बमोशजम 
कारवाहीका िालग सम्वशन्ित लनकायिे कानून कायाुन्वयन गने लनकाय, कायाुियिाई 
िेशख पठाउन सक्नेछ,  

(ग) झजठा गजनासो ददई नाजायज द:ख ददने उपर अवस्था हेरी जररवाना समेत गन ुसवकनेछ 
।  

१७. उजजरी, गजनासो वफता ुसम्वशन्ि ब्यवस्था:  
उजजरी वा गजनासो लिशखत रुपमा सरोकारवािा आवेदनकताुिे वफताु मागेमा वफताु ददन सवकनेछ 
। यदद यस गाउँपालिका कायाुियको काम कारवाहीसँग असम्वशन्ित ववषयको गजनासो प्राप्त 
भएमा सम्वशन्ित ब्यशक्त पवहचान भएको रहेछ भने लनजिाई सोको जानकारी ददने र वफताु 
गने र पवहचान भएको रहेनछ भने सोको वववरण कायाुियको सूचना पाटी तथा ववभन्न संचार 
माध्यमबाट सावजुलनक जानकारी गराउनज पनेछ ।  
१८. गजनासोको अलभिेखीकरण तथा प्रलतवेदन:  
गजनासोका ब्यवशस्थत अलभिेखीकरण तथा प्रलतवेदनका िालग गाउँपालिका र वडा स्तरमा 
लभन्नलभन्नै रुपमा एक जना कमचुारीिाई शजम्मेवारी ददनजपनेछ । यसरी शजम्म्वारी तोवकएको 
कमचुारीिे अनजसूची १ मा उलिेशखत फारममा गजनासोका अलभिेखीकरण तथा अनजसूशच ३ मा 
उलिेशखत फारममा प्रलतवेदन तयार गरी सम्वशन्ित लनकायमा पेि गनज ुपदुछ ।  
१९. गजनासो सम्वशन्ि गोपलनयता:  
प्रत्येक तहमा कायरुत सम्वि सलमलत तथा ब्यशक्तहरुिे नागररकका गजनासा गोप्य राख्नजपने 
भएमा गोपलनयता कायम राखदै गजनासोको सम्वोिन गनजपुदुछ र सम्वशन्ित सरोकारवािाको 
स्वीकृत वेगर खजिासा गनज ुहजदैन । गोप्य राख्नजपने गजनासोका सम्वोिन गजनासोकताुको गोपलनयता 
कायम राखेर नै गजनासो सम्वशन्ित काम कारवाही अगाडी बढाउनज पदुछ ।  
२०. संसोिन वा खारेजी:  
(क) गुनासो ब्यिस्थापन काययवििी संसोिन िा िारर् गनुय परेिा नगरकाययपालिकाबाट 

हुनेछ ।  
(ख) यो काययवििीिा उल्िेि गररएका कुराहरुको हकिा यसै काययवििी अनुसार र उल्िेि 

नभएको हकिा प्रचलित कानून अनुसार हुनेछ ।  
(ग) यस काययवििीिा िेखिएका कुराहरु प्रचलित स्थानीय सरकार सञ्चािन ऐन २०७४ 

सँग बाखझएको हदसम्ि स्ित: तनटकृय हुनेछ । 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

अनजसूची – १ 

मालिकाजजनु गाउँपालिका,  …….. नं वडा कायाुिय, …………………… दाच जिुा 

गजनासो गोश्वारा रशजष्टरको नमजना 

माध्यकम गजनासोकताकुो वववरण गजनासोको वववरण 



गजनासो 
प्राप्त 
लमलत  

नाम 
थर  

लिि उमेर  अपािता 
(र्दद 
स्िेच्छा 
खुलाएमा) 

ठेगाना  फोन 
नं वा 
इमेि  

गजनासोको 
ववषय 

संशक्षप्त 
वववरण 

गजनासो वारे 
आवेदनकतािुाई 
जानकारी 
गराईएको लमलत  

  
 
 
 
 
 
 
 
 

         

 

पजनि: गजनासोकताुिे आफ्नो पररचय खोलन नचाहेमा नाम र ठेगाना अमजक भलन िेख्नज पदुछ। 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

अनजसूची – २ 



मालिकाजजनु गाउँपालिका,  …….. नं वडा कायाुिय, …………………… दाच जिुा 

गजनासो प्रकृलत अनजसारका वलगकुरणको अलभिेख ढाँचा 

क्र.सं. 

ववषय 
अनजसारको 
गजनासोको 
वववरण 

गजनासोको प्रकृलत अनजसारको वलगकुरण जम्मा 
गजनासो 
संखया 

कैवफयत अलत 
जरुरी 

जरुरी सािारण 
कारवाही 
सम्वशन्ि 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

      

 

 

 

 

 

 

अनजसूची – ३ 

मालिकाजजनु  गाउँपालिका,  …….. नं वडा कायाुिय, …………………… दाच जिुा 

गजनासो प्रलतवेदन ढाँचा 



क्र.सं. 

गजनासो 
प्रकृलत 
वववरण 

(वलगकुरण) 

गजनासो संखया 
सम्वोिन 
भएका 
गजनासो 
संखया 

सम्वोिन हजन बाकँी गजनासो 

कै 
वफयत मवहिा पूरुष 

अपािता 
(खुलाएमा) 

यवहबाट 
हजने 

ति वा 
मालथलिो  
लनकायमा 
पठाउने 

सम्वोिन हजन 
िाग्ने 

अनजमालनत 
समय 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

         

 

      प्रमाशणत गनेको  

     दस्तखत:  

       नाम, थर :  

            पद:  

         लमलत :  

       कायाुियको छाप :  

 

आज्ञािे 

   नर बहादजर ठगजन्ना 

                                                                                                         प्रमजख प्रिासकीय अलिकृत 

 


