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तातोपानी गाउँपामिका  

 जुम्िा  

६ नं प्रदेश, नेपाि  



 

तातोपनी गाउँपालिका स्तरीय गुनासो सम्बोधन तथा ब्यवस्थापन काययलवलध, २०७४ 

 

प्रमाणीकरण लमलतः २०७४।१२।३० 

प्रस्तावनाः 

नेपालको संबबधान २०७२ को धारा ५१ख (४) मा सार्वजबनक प्रशासन लाइ स्र्च्छ, सक्षम, बनष्पक्ष, पारदशी, भ्रष्टाचारमकु्त, जनईत्तरदायी र 

सहभाबगतामलूक बनाईँद ै राज्यबाट प्राप् तहुने सेर्ा सबुर्धामा जनताको समान सहज पहुचँ सबुनब‍ चत गरी सशुासनको प्रत्याभबूत गने प्रार्धान 

बमोबजम संघ, प्रदेश र स्थानीय तह एरं् सो ऄन्तगवतका कायावलय, संघ संस्थाहरुबाट स्थानीय तहमा प्रर्ाबहत सेर्ा, संचाबलत बर्बर्ध कायवक्रम 

एरं् भौबतक तथा सामाबजक पूर्ावधार र यससँग सम्बबन्धत सेर्ाको गुणस्तर, प्रभार्काररता तथा हुन सक्ने ऄबनयबमतता सम्बन्धमा जनताको 

ऄसन्तुबष्ट, बसकायत, ईजरुी एरं् गुनासो सनु्न तथात्यसको व्यर्स्थापन एर्म सम्बोधन गनव, सार्वजबनक संस्था, सेर्ा एरं् कायवक्रममा नागररकको 

पहुचँ, संलग्नता तथा सहभाबगता र्बृि गरी बनयबमत रुपमा सझुार् एरं् पषृ्ठपोषण बलन, सशुासन प्रबिवन रणनीबत तथा कायवयोजना २०७४को 

ऄबधनमा रबह यो कायवबर्बध बनमावण गरी लाग ूगररएको छ ।  

 

पररच्छेद– एक 

संलिप् त नाम र प्रारम्भ 

१.१ संबक्षप् त नाम र प्रारम्भः  

 यस कायवबर्बधको नाम “तातोपानी गाईँपाबलका स्तरीय गनुासो सम्बोधन तथा ब्यर्स्थापन कायवबर्बध, २०७४” रहकेोछ । 

 यो कायवबर्बध यसै गाईँपाबलकाको सशुासन प्रबिवन सबमबतबाट स्र्ीकृत गरेको बमबत देबख लाग ूहुनेछ । 

१.२ पररभाषाः बबषय र्ा प्रसंगले ऄको ऄथव नलागेमा यस कायवबर्बधमा 

(क) “संबबधान” भन्नाले नेपालको संबबधान २०७२ लाइ सम्झनु पदवछ  । 

(ख) “रणनीबत तथा कायवयोजना” भन्नाले सशुासन प्रबिवन रणनीबत तथा कायवयोजना २०७४ लाइ सम्झन ुपदवछ । 

(ग) “र्डा कायावलय” भन्नाले गाईँपाबलकाका र्डा कायावलय भन्ने सम्झनु पदवछ । 

(घ) “गुनासो” भन्नाले कायवबर्बधको दफा २.२.१ मा ईल्लेख भएका माध्यमबाट यस गाईँपाबलका र्ा र्डा कायावलयमा दताव गनव सक्ने 

ईजरुीलाइ संझनु पदवछ । 

(ङ) “नागररक” भन्नाले यस तातोपानी  गाईँपाबलका बभत्र बसोबास गने जनताहरु सम्झनु पदवछ । 

(च) “संघ” भन्नाले नेपालको केन्रीय सरकार सम्झनु पदवछ । 

(छ) “प्रदेश” भन्नाले नेपालको संबबधान २०७२ बमोबजम गबठत प्रदशेहरु सम्झन ुपदवछ । 

(ज) “ऄसन्तुबष्ट” भन्नाले कुनै व्यबक्तलाइ कुनै कायवबाट दखल पगेुको ऄनुभर्, कुनै बलबखत शब्द र्ा ऄबलबखत रुपमा व्यक्त गररएको 

सम्झनु पदवछ । 

(झ) “अयोजना/ पररयोजना” भन्नाले बर्कास कायवक्रम ऄन्तगवत कुनै भौगोबलक क्षेत्र र्ा कायव क्षेत्रमा बनबित ऄर्बध र लगानी रकम तोकी 

पूर्व बनधावररत ईद्द‍ेय प्राबप् तका लाबग तयार गररने समग्र बक्रयाकलाप सम्झनु पदवछ । 

(ञ) “ईजरूी र्ा बसकायत” भन्नाले बलबखत र्ा मौबखक रुपमा व्यक्त गरेको ऄसन्तुबष्ट सम्झन ुपदवछ । 

(ट) “ईपभोक्ता सबमबत” भन्नाले अयोजनाबाट प्रत्यक्ष लाभ पाईने व्यबक्तहरुको भेलाले कुनै अयोजना बनमावण,संचालन, व्यर्स्थापन र 

ममवत सम्भार गनवको लाबग अफूहरु मध्येबाट प्रचबलत कानून बमोबजम गठन गरेकोसबमबत सम्झन ुपदवछ । यो शब्दले स्थानीयस्तरमा 

सडक बनमावण, संचालन ममवत सम्भारमा संलग्न स्थानीय सडक प्रयोगकताव सबमबत समेत सम्झनु पदवछ  । 

(ठ) “कायवक्रम” भन्नाले बनबित ईद्दे‍य प्राबप् तका लाबग तयार गररएको क्षेत्रगत र्ा बहुक्षेत्रगत अयोजनाहरुको संयोबजत रुप सम्झनपुछव । 

(ड) “कायवबर्बध” भन्नाल ेगुनासो सम्बोधन तथा व्यर्स्थापन कायवबर्बध– २०७४ सम्झनु पछव । 

(ढ) “नागररक र्डापत्र” भन्नाले यस गाईँपाबलका ऄन्तगवत सार्वजबनक कायावलय, संस्थाले ईपलब्ध गराईने बर्बभन्न सेर्ा तथा सबुर्धाको 

नाम, बर्र्रण, समयार्बध, बजम्मेर्ार कमवचारी, कायवकक्षको बर्र्रण, सेर्ा प्राप् त गनव पुर् याईनु पने प्रकृया, लाग्ने शलु्क दस्तुरका साथै 

सेर्ा ऄर्रुि भएमा ईजरुी सनु्ने ऄबधकारी र्ा तोबकएको समय र मापदण्डको सेर्ा ईपलब्ध गराईन नसकेमा ईपलब्ध गराइबदने 

क्षबतपूबतवको बर्र्रण ईल्लेख गरी नागररकलाइ ससुबूचत गनव कायावलयमा सबैले देख्ने गरी लेखेर टाँबगएको प्रबतर्िता पत्र सम्झनु पदवछ ।  

(ण) “बर्र्ाद” भन्नाले पक्ष र बर्पक्ष र्ीचको रहकेो ऄसहमबतको कुरा भन्ने सम्झन ुपदवछ ।  



(त) “सझुार्” भन्नाल ेकुनै कायवलाइ कानून सँगत र्ा न्यायपूणव ढंङ्गबाट सम्पादन गनव बलबखत र्ा मौबखक रुपमा बदइने राय सम्झनु पदवछ । 

 

पररच्छेद– दुई 

काययलवलधको उदे्दश्य र िेत्र 

२.१ कायवबर्बधको ईद्दे‍यः  

गुनासो व्यर्स्थापन कायवबर्बधका बनबदवष्ट ईद्दे‍यहरु देहाय ऄनुसार रहकेाछन् ।  

१. गाईँपाबलका, र्डा कायावलय, बबषयगत बर्भाग तथा यस गाईँपाबलका बभत्र कायवरत बर्बभन्न संघ, संस्था र बतनीहरुबाट संचालनमा 

रहकेा कायवक्रमको सेर्ा सबुर्धामा नागररकको पहुचँ, सहभाबगता र्बृि गरी सशुासनको प्रत्याभबूत बदलाईनु, 

२. ऄसन्तुबष्ट, बसकायत र्ा ईजरुी तथा गुनासा सनुुर्ाइ, सम्बोधन तथा व्यर्स्थापनको समबुचत प्रकृया बनधावरणका साथै सबै तहमा गुनासो 

सनुुर्ाइ तथा व्यर्स्थापनको लाबग संस्थागत संयन्त्र स्थापना गनुव । 

३. यसरी स्थाबपत संयन्त्रको प्रत्येक तहको काम कतवब्य बजम्मरे्ारी र ईत्तरदाबयत्र् स्पष्ट गनुव । 

४. गुनासो व्यर्स्थापनलाइ प्रभार्कारी बनाईन सम्बि सबैको क्षमता बर्कास गरी गुनासा सम्बोधन एरं् व्यर्स्थापनमा प्रभार्काररता र्बृि 

गनुव । 

५. गाईँपाबलका बभत्र संचाबलत अयोजना तथा कायवक्रम संचालनमा अईन सक्ने व्यर्धानमा कमी भइ जोबखम व्यर्स्थापन गनव ऄनुकुल 

र्ातार्रण श्रजृना गनुव । 

६. नागररकका गुनासो सम्बोधन तथा व्यर्स्थापनका लाबग ऄबभलेख, ऄनुगमन, प्रबतरे्दन तथा समीक्षा प्रणाली व्यर्बस्थत गनुव । 

७. गुनासो सम्बोधन तथा व्यर्स्थापनकायवलाइ बछटो छररतो र प्रभार्कारी बनाईनु । 

 

२.२. काययलवलधका लवषय िेत्रहरः  

 

कायवबर्बधका बबषय तथा क्षेत्रहरु दहेाय बमोबजम हुनेछः– 

२.२.१ उजुरी, गुनासो प्राप् त गने माध्यम 

बनम्न बलबखत माध्यमबाट ईजरुी तथा गुनासो प्राप् त गनव सबकनेछ ।  

क. मौबखक (कायावलयमा ईपबस्थत भएर) 

ख. बनर्ेदन दताव गराएर 

ग. टेबलफोन, हटलाइनतथा फ्याक्स 

घ. आमेल, एस.एम.एस. तथासामाबजक सञ्जाल 

ङ. हुलाक र्ा एक्स्पे्रस डेबलभरीबाट 

च. ईजरुी पेबटका 

छ. पत्रपबत्रका एरं् बर्द्यतुीय संचार 

ज. सार्वजबनक परीक्षण, सामाबजक परीक्षण, सार्वजबनक सनुुर्ाइ अबद जस्ता नागररकका बनगरानीबाट प्राप् त पषृ्ठपोषण र सझुार् 

झ. माबथल्लो तहबाट प्राप् त सझुार् तथाबनदेशन  

 

२.३. गुनासाको वगीकरणः  

गुनासाको र्गीकरण देहाय बमोबजम हुनेछ ।  

 नागररकले माग गरेका सचुना सम्बन्धीजानकारी  

 एक पक्षको बक्रयाकलापबाट ऄकाव पक्षलाइ मकाव परेको सम्बन्धी गुनासा 

 कायवप्रबक्रया तथा सार्वजबनक खररद सम्बन्धी गुनासा 

 अबथवक ऄनुशासन सम्बन्धी गनुासा 

 सेर्ा प्रर्ाह सम्बन्धी गनुासा 

 सार्वजबनक एरं् भौबतक पूर्ावधार सम्बन्धी गुनासा 



 अयोजना (तजुवमा, कायावन्र्यन तथा ऄनगुमन मलू्यांकन) सम्बन्धी गुनासा 

 सार्वजबनक जग्गा ऄधीकरण तथा मअुब्जा सम्बन्धी गुनासा 

 संघ र प्रदेशबाट प्राप् तसझुार्  

 नीबतगत गुनासा 

 ऄन्य गुनासा 

 

२.४. गुनासो फछौटको  स्थान र समय देहाय बमोलजम हुनेछः– 

क. कुनै बबषयको बारेमा जानकारी माग गरेको सम्बन्धी बनरे्दनको हकमा बनरे्दन दताव भएको कायावलय ऄनुसार गाईँपाबलकाको कायावलय 

र्ा र्डा कायावलय माफव त २४ घण्टा बभत्र सम्बोधन गररने छ । 

ख. गुनासो सम्बोधन गनव थप समय लाग्ने भएमा गुनासोका प्रकृबत ऄनुसार देहाय बमोबजम गररने छ र प्रबक्रयाको बस्थबतको बारेमा जानकारी 

गुनासोकतावलाइ ईपलब्ध गराइने छ । 

गुनासो प्रकृबत ऄनुसार लाग्ने समय 

१. ऄबत जरुरी बर्षय - दइु बदन बभत्र 

२. जरुरी बर्षय  - पाँच बदन बभत्र 

३. साधारण   - सात देबख पन्र बदन बभत्र 

४. कारर्ाही सम्बन्धी  - २ मबहना बभत्र 

ग. र्डा कायावलय माफव त माग भएका तर गाईँपाबलका संग सम्बबन्धत गुनासाहरु र्डा कायावलयले दताव गरी गाईँपाबलकामा पठाईने र र्डा 

कायावलय संग सम्बबन्धत तर गाईँपाबलकामा दताव भएका गनुासाहरु पबन र्डा कायावलयमा ३ बदन बभत्र पठाईने व्यर्स्था गररनेछ ।  

घ. गाईँपाबलकाको कायावलयमा दताव भएका तर बजल्ला समन्र्य सबमबत, प्रदेश र्ा केन्रीय सरकारले सम्बोधन गने प्रकृबतका 

गुनासोहरुलाइ ७ बदन बभत्र सम्बबन्धत तहमा पठाइ सबकने छ र सो को जानकारी सम्बबन्धत गुनासोकतावलाइ बदआनेछ ।  

 

 

पररच्छेद– तीन 

 

काययलवलधको संस्थागत संरचना र कायय लजम्मेवारी 

यस तातोपानी गाईँपाबलका र्ा यसको मातहतमा प्राप् त र्ा दताव भएका गुनासाहरु सबै तहहरुले अ-अफ्नो तहमा गुनासो व्यर्स्थापन गनव 

बनाइएका सबमबतहरुमा पेश गनुव पने छ । सबमबतहरुले ईक्त गुनासाहरु हरेी अफैले बनणवय गरी व्यर्स्थापन गने सबकने भए तोबकएको समयार्बध 

बभत्र सम्बोधन गने र यबद नसबकने भए अफू भन्दा माबथल्लो सबमबतमा बनणवय गरी व्यर्स्थापनको लाबग पठाईनु पनेछ र सो को जानकारी 

सम्बबन्धत गुनासोकतावलाइ गराईन ुपनेछ । गुनासो तथा ईजरुीहरुलाइ थप व्यर्बस्थत र प्रभार्कारी बनाईन बनम्नानुसारको संस्थागत संरचना तयार 

भएको हुनु पनेछ र ईक्त्त संरचनाहरुको काम कतवब्य देहाय ऄनुसारको हुनेछ । 

 

३.१ उपभोक्ता सलमलतबाट गररनु पने गुनासो व्यवस्थापनः 

 ईपभोक्ता सबमबत अफैले कायावन्र्यन गने योजनाको सम्बन्धमा मलु सबमबत मध्येबाट १ जनालाइ गुनासो व्यर्स्थापन मखु्य व्यबक्तको 

रुपमा तोक्न ुपनेछ ।  

 यसरी तोबकएको गुनासो व्यर्स्थापन मखु्य व्यबक्तले ईक्त अयोजनाका सम्बन्धमा अएका गुनासाहरुको ऄबभलेख राख्ने र र्गीकरण 

गने कायव गनुव पनेछ । 

 प्रत्येक मबहनाको १ पटक सबमबतमा छलफल गरी सम्बोधन गनुवपने छ । गनुासो सम्बोधनको काममा र्डा तथा गाईँपाबलकाको सहयोग 

र समन्र्य अर्‍यक भएमा सम्बबन्धत तहमा ऄनुरोध गने छ र यसरी ऄनुरोध भइ अएको खण्डमा र्डा तथा गाईँपाबलकाको 

कायावलयबाट यस बबषयसंग सम्बबन्धत १ जना ब्यबक्त्त खटाइने छ । 

 गुनासो व्यर्स्थापन गररएको बर्र्रण माबसक रुपमा र्डा कायावलयमा पठाईनु पने छ । 



 र्डा कायावलय, ऄन्य शाखा र गाईँपाबलकाको कायावलय (माबथल्लो तह) बाट प्राप् त गुनासाको ऄबभलेख राखी सबमबत माफव त 

सम्बोधन गनुव पने छ । यसरी सम्बोधन गररएको कुराहरु सबमबतको बनणवयमा ईल्लेख हुनु पने छ ।  

 

३.२ वडा तहको गुनासो ब्यबस्थापनः 

३.२.१ वडा तहमा गुनासो ब्यवस्थापन सलमलत लनम्नानुसारको रहने छ । 

सम्बबन्धत र्डाको र्डा ऄध्यक्ष संयोजक 

र्डा सदस्यहरु मध्ये १ जना – मबहला सदस्य 

र्डा सबचर् सदस्य सबचर्   

 

३.२.२ गुनासो व्यवस्थापन देहाय ऄनुसार गररनेछः– 

 गुनासो बबषयसंग सम्बबन्धत ऄन्य व्यबक्त र्ा पदाबधकारीलाइ अर्‍यकता ऄनुसार गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतको बैठकमा अमन्त्रण 

गनव सबकने छ ।  

 र्डाको गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतको सबचर्ालय सम्बबन्धत र्डा कायावलयमा रहने छ । 

 यस गाईँपाबलकाको कायावलयमा बर्बभन्न माध्यम र बर्बभन्न तहबाट प्राप् त गुनासोहरुको ऄनुसचूी–१ बमोबजम ऄबभलेख गने र 

ऄनुसचूी–२ बमोबजम र्गीकरण गरी गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतको बैठकमा पेश गररने छ । यो कामको बजम्मेर्ारी सदस्य सबचर्को 

हुनेछ । 

 गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतबाट भएका बनणवयहरु कायावन्र्यन गने गराईने बजम्मेर्ारी पबन सदस्य सबचर्को रहने छ ।  

 प्राप् त गुनासाहरुलाइ र्डा कायावलयबाट सम्बोधन हुन सक्ने र नसक्ने गरी २ भागमा बर्भाजन गरी र्डाबाट सम्बोधन हुन सक्ने 

गुनासाहरुको सम्बोधनको प्रबक्रयामा लाने र र्डा कायावलय माफव त सम्बोधन तथा व्यर्स्थापन हुन नसक्ने गुनासाहरुलाइ सम्बबन्धत 

तहहरुमा (ईपभोक्ता सबमबतको हकमा ईपभोक्ता सबमबतमा र ऄन्यको हकमा गाईँपाबलकामा) पठाईन ुपनेछ र त्यसरी पठाइएको कुराको 

जानकारी गुनासोकतावलाइ ईपलब्ध गराइने छ ।  

 प्राप् त गुनासाहरुको सम्बोधन बनयम २.४ बमोबजम गनुव पनेछ भने सम्बोधन हुन नसकेकाको हकमा गाईँपाबलकामा बसफाररस गररने छ । 

 गुनासो र्डा कायावलय र्ा र्डाको मातहतमा रहकेा शाखाको कमवचारीसँग सम्बबन्धत भएमा र्डा कायावलयबाटै सम्बोधन गनुव पनेछ र 

र्डा ऄध्यक्षको गुनासोको हकमा भने सम्बोधनका लाबग गाईँपाबलकामा गुनासो पठाईनु पनेछ ।  

 भ्रष्टाचारसँग सम्बबन्धत गुनासो भएमा र्डा कायावलयले तथ्य र राय सबहतको बसफाररस गाईँपाबलकामा पठाईन ुपनेछ ।  

 ठेक्कापट्टा प्रबक्रयाबाट कायावन्र्यन गररएको योजना सम्बन्धी गुनासा भएमा सो को सचूना गाईँपाबलकामा पठाईनु पनेछ । 

 सार्वजबनक जर्ाफदेबहताका औजारहरु सार्वजबनक सनुुर्ाइ, सार्वजबनक परीक्षण अबदको माध्यमबाट प्राप् त गुनासा तथा सझुार्लाइ 

पबन र्डाले सम्बोधन गनुव पने छ भने यस्तो कायवक्रमबाट ईठेका माबथल्लो तहको सझुार् र्ा गुनासोलाइ र्डाले प्रबतरे्दन माफव त 

गाईँपाबलकामा पठाईनु पने छ । 

 र्डा कायावलयमा दताव भएका तथा माबथल्लो तहबाट प्राप्त गुनासो, सझुार् र ईजरुीहरुलाइ बनयम २.४ बमोबजम व्यर्स्थापन गनुव पने छ । 

 प्रत्येक मबहना र्डा स्तरीय गुनासोव्यर्स्थापन सबमबतको बैठक बसी गनुासो व्यर्स्थापनको सर्ालमा भएका कामहरुको समीक्षा गरी 

सो को प्रबतर्ेदन र्डा कायावलयले गाईँपाबलकामा पेश गनुव पनेछ ।  

 सबमबतले गुनासो सम्बोधन गदाव गुनासो संग सम्बबन्धत पदाबधकारी र्ा कमवचारीलाइ अमन्त्रण गनव सक्ने छ । 

 र्डामा संचाबलत बर्बभन्न पररयोजना र्ा संघ सस्था संग सम्बबन्धत गुनासाहरुलाइ र्डाको गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतमा छलफल गरी 

बनणवय गने र सो को कायावन्र्यनका लाबग सम्बबन्धत कायावलयमा पठाईनु पनेछ र सम्बबन्धत व्यबक्तलाइ समेत जानकारी बदनु पनेछ ।  

 र्डा कायावलयले गुनासोको बारेमा गरेका बनणवय सार्वजबनक जानकारीका लाबग र्डा कायावलयको सचुना बोडवमा सचुना टाँस गनुव पने छ 

।  

 

 



 

 

३.३ गाउँपालिका तहमा गुनासो ब्यबस्थापनः 

३.३.१. गाईँपाबलका तहमा गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतः 

गाईँपाबलकाको ऄध्यक्षः   - संयोजक 

गाईँपाबलकाको ईपाध्यक्ष    - ईपसंयोजक 

र्डा ऄध्यक्ष हरु मध्येबाट १ जना   - सदस्य 

गाईँपाबलकाको प्रमखु प्रशासबनक ऄबधकृत  - सदस्य सबचर् 

लनमायण कामसंग सम्बलधधत गुनासा भएमा गाउँपालिकाका प्रालवलधक शाखाका प्रमुखिाई अमलधत्रत सदस्यको रपमा लनमधत्रणा 

गनय सलकने छ ।  

३.३.२ गुनासो व्यवस्थापन देहाय ऄनुसार गररनेछः– 

 गुनासो बबषयसंग सम्बबन्धत ऄन्य व्यबक्त्त र्ा पदाबधकारीलाइ अर्‍यकता ऄनुसार गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतको बैठकमा अमन्त्रण 

गनव सबकने छ । 

 गाईँपाबलका गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतको सबचर्ालय सम्बबन्धत गाईँपाबलकाको कायावलयमा रहने छ भने अर्‍यकता ऄनुसार 

गुनासो व्यर्स्थापन डेस्कको बनमावण गनव सबकने छ । 

 यस गाईँपाबलकाको कायावलयमा बर्बभत्र माध्यम र बर्बभन्न तहबाट प्राप्त गनुासोहरुको ऄनुसचूी–१ बमोबजम ऄबभलेखीकरण र 

ऄनुसचूी–२ बमोबजम र्गीकरण गरी गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतको बैठकमा पेश गररने छ । यो कामको बजम्मेर्ारी सदस्य सबचर्को 

रहने छ । 

 साथै गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतबाट भएका बनणवयहरु कायावन्र्यन गने गराईने बजम्मेर्ारी पबन सदस्य सबचर्मा बनबहत रहने छ । 

 प्राप्त गुनासो स्थानीय ईपभोक्ता सबमबत तथा र्डा कायावलयसँग सम्बबन्धत भएमा सो सम्बोधन गनव सम्बबन्धत ईपभोक्ता सबमबतमा र्ा 

र्डा कायावलयमा पठाईने र बनदशेन बदने कायव गनुव पने र गाईँपाबलका भन्दा माबथल्लो तहमा पठाईने गनुासो भए माबथल्लो तहमा 

पठाइने छ । साथै यसरी पठाइको कुराको जानकारी सचुना प्रकाबशत गरी गनुव पने छ । 

 गाईँपाबलका, यस्का शाखाको कमवचारीसँग सम्बबन्धत गुनासो गाईँपाबलका बाटै सम्बोधन गररने छ । 

 यस गाईँपाबलकामा संघ र प्रदेश माफव त संचाबलत बक्रयाकलाप तथा योजना संग सम्बबन्धत गुनासाहरुको हकमा, (क) ठेक्का माफव त 

संचाबलत योजना संग सम्बबन्धत गुनासाहरु भएमा गाईँपाबलकाले समन्र्यमा ठेकेदार माफव त अफै र्ा प्रबतबनबधको ईपबस्थबतमा गुनासो 

सम्बोधन गनव लगाईने (ख) ऄन्य बक्रयाकलापको गुनासोको हकमा संघ र प्रदेशमा गुनासो सम्बोधनको लाबग ऄनुरोध गरी पठाईने 

व्यर्स्था बमलाइने छ । 

 ईजरुी तथा गुनासोहरुको बर्र्रण सचूना प्रबर्बधको बर्द्यतुीय प्रणालीमा अर्ि गने प्रयास गनुव पने छ ।  

 नागररकहरुका गुनासोहरुलाइ सहज रुपमा व्यर्स्थापन गनव इमेल, SMS, सामाबजक सञ्जाल, टेबलफोन, हटलाइन अबदको ब्यर्स्था 

गररने छ । 

 र्डा कायावलयको गुनासो व्यर्स्थापन सम्बन्धी के कस्तो ऄर्स्था छ सो को ऄनगुमन गरी अर्‍यक बनदेशन बदने कायव गने छ । 

 गाईँपाबलका गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतले प्राप्त गुनासोहरुको ऄर्स्थाको प्रत्येक मबहनामा समीक्षा गरी सो को प्रबतर्ेदन बजल्ला 

समन्र्य सबमबत, प्रदेशको मन्त्रालयमा पठाईने र अफ्नो कायावलयको सचुनापाटी र Website मा ऄध्यार्बधक गने साथै र्डा 

कायावलय माफव त व्यर्स्थापन हुन नसकी गाईँपाबलकामा बसफारीस गररएका गुनासाको सम्बोधन गरी गाईँपाबलकालाइ बलबखत 

जानकारी पठाईनु पने छ । 

 सार्वजबनक जर्ाफदेबहताका औजारहरु (सार्वजबनक सनुुर्ाइ, सार्वजबनक परीक्षण अबद) को माध्यमबाट प्राप्त गुनासो तथा सझुार्लाइ 

सम्बोधन गनुव पने छ । 

 गुनासो व्यर्स्थापनमा संलग्न कमवचारीको दक्षता ऄबभर्बृिको लाबग क्षमता बर्कासका कायवक्रम तजुवमा गरी कायवक्रम संचालन गने । 



 गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतले सबै गनुासो व्यर्स्थापन सम्बन्धी गररएका बक्रयाकलापहरुको बर्र्रण गाईँ कायवपाबलकामा पेश गने छ 

भने नीबतगत गुनासाको सर्ालमा नागररक मैत्री नीबत बनमावणको लाबग सम्भाबर्त नीबतहरुको सझुार् बबर्रण सबहतको प्रबतबेदन पेश गनुव 

पने छ । 

  गुनासो व्यर्स्थापनको बाबषवक बर्र्रण तयार गरी प्रकाशन गने ।  

 

पररच्छेद– चार 

गुनासो ब्यवस्थापन सम्बधधी प्रलियागत व्यवस्था 

४.१ गुनासो सम्बोधन प्रलियाः 

 गुनासोको ईजरुी प्राबप्तको जानकारी सम्बबन्धत सरोकारर्ालालाइ गराईने । 

 गुनासो दताव नम्र्र सबहत समाधान हनु सक्ने ऄनुमाबनत समय समेत गुनासोकतावलाइ जानकारी बदनु पनेछ । 

 प्रकृयाको सम्बन्धमा गनुासोकतावलाइ ईबचत सल्लाह बदने र कुन तहबाट समाधान हनु सक्ने हो, सो को समेत जानकारी बदइने छ । 

 बर्द्यतुीय माध्यमबाट प्राप्त ईजरुीको स्र्तः जर्ाफ बदने व्यर्स्था बमलाईने । 

 ईजरुी सम्बोधन भएको जानकारी गुनासोकतावलाइ तरुुन्त बदने । 

 गुनासो सम्बोधन प्रकृयाका सम्बन्धमा स्थानीयस्तरको स्थानजन्य पररबस्थबतको बर्शे्लषण गरी औपचाररक र्ा ऄनौपचाररक माध्यम 

ऄर्लम्र्न गरी सम्बोधन गररने छ । 

 

४.२ गुनासो ब्यवस्थापनको कायय प्रलियाः 

यस गाईँपाबलकाले गुनासो व्यर्स्थापनको लाबग बनम्नानुसारको प्रबक्रयाहरु ऄबलम्बन गने छ । 

 यस गाईँपाबलका मातहतका सबै कायावलयहरुमा ऄबनबायव रुपमा सबैले देख्न सक्ने गरी गुनासो पेटीका राख्नु पने छ । 

 त्यस्तै ऄन्य माध्यम बाट प्राप्त गुनासोहरुलाइ पबन गुनासो दताव रबजस्टर माफव त सबै कायावलयहरुमा दताव गररने छ र बबद्यतुीय माध्यमबाट 

प्राप्त गुनासोहरुलाइ पबन ऄबभलेखीकरण गररने छ । 

 बजम्मेर्ार ऄबधकृत (यस कायवबबबध ऄनुसार गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतको सदस्य सबचर्) ले प्रत्येक सात बदनमा एक पटक सबमबतको 

रोहबरमा गुनासोको बगीकरण गरी ऄबभलेखीकरण गने र प्राप्त गुनासोको बगीकृत बबर्रण गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतमा पठाईने छ ।  

 सम्बोधन गनव नसबकने गुनासोलाइ अफु भन्दा माबथल्लो तहको गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतमा पठाइने छ भने यसको जानकारी 

गुनासोकतावलाइ गराईन ुपने छ । 

 गुनासो सम्बन्धी बनकायका कमवचारीको रै्यबक्तक अचरणसँग सम्बबन्धत भएमा अफ्नो तफव बाट गनुवपने कारर्ाही गरी सो को बर्र्रण 

माबथल्लो बनकायमा पठाईनु पने छ । साथै त्यस्तो बर्र्रणको जानकारी सार्वजबनक सचूना माफव त पबन जानकारी गनुवपने छ । 

 गुनासो गने गुनासोकतावबाट अफुलाइ बदएको गुनासो बफताव मागेमा बफताव बदने र सम्बबन्धत कायावलयसँग सम्बबन्धत नभएको गुनासो 

पबन गुनासोकतावलाइ बफताव गने । गनुासोकतावको पबहचान नभएमा सो को जानकारी सचूना पाटीमा राबखने छ । 

 गुनासो सम्बोधनको प्रारबम्भक चरणमा सम्बबन्धत बनकायमा तोबकएको गुनासो सनु्ने ऄबधकृतले प्राप्त गुनासोको ऄनुसचूी–१ बमोबजम 

ऄबभलेखीकरण गने र प्राप्त गुनासोलाइ प्राप्त भएको बमबतले २४ घण्टा बभत्र गुनासो व्यर्स्थापन सबमबतको ऄध्यक्ष समक्ष पेश गनुवपने छ 

र ऄध्यक्षबाट तत्काल सम्बोधन हुन सक्नेलाइ सम्बोधन गनव र नसक्नेलाइ सबमबत माफव त सम्बोधन गनव बनदशेत गररने छ । 

 गुनासोकतावले सहज र सरल रुपमा गुनासो राख्न गुनासो पेटीका, टेबलफोन, हटलाइन, सामाबजक संजाल, एसएमएस अबदबाट बदन 

सक्ने ब्यर्स्था गनुवपने छ । 

 प्राप्त गुनासो व्यर्स्थाको ऄध्यार्बधक ऄर्स्थाको बारेमा समय समयमा सरोकारर्ालालाइ स्थानीय पत्र पबत्रका, एफएम रेबडयो, बटबभ 

अबदबाट जानकारी गराईन ुपनेछ । 

 गुनासो व्यर्स्थापन गने क्रममा नागररकका गुनासोको गोपबनयता कायम गररने छ । 



 बर्बभन्न तहमा रहकेा बनगरानी गने बनकाय ऄबख्तयार दरुुपयोग ऄनुसन्धान अयोग, महालेखा परीक्षकको कायावलय, संघीय तथा प्रदशे 

स्तरीय मन्त्रीपररषद ्कायावलय, संसदका बर्बभन्न सबमबत, राबष्िय सतकव ता केन्र, मन्त्रालय, बजल्ला समन्र्य सबमबतबाट प्राप्त गनुासो 

तथा ईजरुीलाइ ईच्च प्राथबमकता बदइ सम्बोधन गनुवपने छ । 

 बबबभन्न तहबाट हुने ऄनुगमन तथा सपुरीरे्क्षणमा गुनासो बर्षय समेबटएको हुने छ । 

 गुनासो तथा ईजरुीको प्रकृबतका अधारमा बनयम २.४ मा ब्यर्स्था भए ऄनुसार सम्बोधन गनुवपने छ । 

 

४.३ बेनामी, ऄसम्बलधधत उजुरी, गुनासो तथा झुठो उजुरी सम्बधधी ब्यवस्थाः 

 बेनामी ईजरुी पबन दताव गररनेछ र अर्‍यक छानबर्नको प्रकृयामा राबखनेछ । यबद यस गाईँपाबलका कायावलयको कायवसँग सम्बबन्धत 

नभइ ऄन्य बनकाय र्ा कायावलय सँग सम्बबन्धत रहछे भने सो को बर्र्रण माबथल्लो तहमा पठाइने छ । 

 झटु्ठा रुपमा कसैलाइ दःुख बदने बनयतले ईजरुी गरेमा प्रचबलत कानून बमोबजम कारर्ाहीका लाबग सम्बबन्धत बनकायले कानून 

कायावन्र्यन गने बनकाय, कायावलयमा लेखी पठाईन सक्ने छ । 

 

४.४ उजुरी, गुनासो लफताय सम्बधधी ब्यवस्थाः 

ईजरुी, गुनासो बलबखत रुपमा सरोकारर्ाला अरे्दनकतावले बफताव मागेमा बफताव बदन सबकनेछ । यबद यस गाईँपाबलका कायावलयको काम 

कारर्ाहीसँग ऄसम्बबन्धत बर्षयको गुनासो प्राप्त भएमा सम्बबन्धत व्यबक्त पबहचान भएको रहछे भने बनजलाइ सो को जानकारी बदइ बफताव गने र 

पबहचान भएको रहनेछ भने सो को बर्र्रण कायावलयको सूचना पाटी तथा बर्बभत्र संचार माध्यमबाट सार्वजबनक जानकारी गराईनु पनेछ । 

 

४.५ गुनासो गोपलनयताः 

प्रत्येक तहमा कायवरत सम्बि सबमबत तथा व्यबक्त्तहरुले नागररकका गुनासा गोप्य राख्नु पने भए गोपबनयता समेत कायम गने र सम्बबन्धत 

सरोकारर्ालाको स्र्ीकृत रे्गर खलुासा गररने छैन । साथै गुनासो कतावले अफ्नो गोपबनयताको माग गरेमा सो को कदर गदै पररचय नखलु्ने गरी 

गुनासो सम्बन्धी काम ऄबघ बढाआनेछ ।  

 

पररच्छेद– पाँच 

लवलवध 

५.१ समाधान नभएमा उजुरी, गुनासा मुल्तवीमा राख्न सलकनेः 

यबद यस गाईँपाबलकाबाट ईजरुी, गुनासा समाधान हुन नसक्ने देबखएमा बनरे्दनकतावलाइ सम्बबन्धत बनकायमा जान सल्लाह बदन सबकने र्ा 

सम्बबन्धत बनकायमा सम्बोधनका लाबग पठाआने छ र त्यहाँबाट सम्बोधन भइ नअईन्जेल मलु्तर्ीमा राबखने छ । नीबत, कानूनको ऄभार् र्ा 

गुनासोको जबटलताको कारण तत्काल सम्बोधन हुन नसक्ने ऄर्स्था देबखएमा अर्‍यक नीबत, कानूनमा संशोधनको प्रयास गरी सम्बोधन गनव र 

जबटलताको ऄध्ययन गरी गुनासो सम्बोधनको प्रयास गररने छ । ईक्त कायवको समाधान नहुन्जेलसम्म गुनासोलाइ मलु्तर्ीमा राख्न सबकने र 

त्यसको जानकारी सम्बबन्धत पक्षलाइ बदने ब्यर्स्था गररने छ । 

 

ऄनुसूची–१ 

गाउँपालिका कायायिय तातोपानी 

गुनासो गोश्वारा दताय रलजष्टरको नमुना 

 

गुनासोप्राप्तलमलत माध्यम गुनासोकतायको लबवरण गुनासोको लबषय 

नाम, थरठेगाना टेलिफोन नम्बर 

र ईमेि 

संलिप्त लबवरण गुनासो बारे अबेदन कतायिाई 

जानकारी गराईएको लमलत 

      

      

नोटः गुनासो कतावले अफ्नो पररचय खोल्न नचाहमेा नाम, ठेगानामा ऄमकु भनी लेख्नु पनेछ । 



 

ऄनुसूची–२ 

गाउँपालिका कायायिय तातोपानी 

गुनासो बगीकरणको ऄलभिेख ढाचा 

क्र.सं. बबषय ऄनुसारको 

गुनासोको बर्र्रण 

गुनासोको प्रकृबत ऄनुसारको र्गीकरण जम्मा गुनासो 

संख्या 

कैबफयत 

ऄबत जरुरी जरुरी साधारण कारर्ाही सम्बन्धी 

        

        

        

 

 

ऄनुसूची–३ 

गाउँपालिका कायायिय तातोपानी 

गुनासो प्रलतवेदन ढाचा 

क्र.सं. गुनासोको प्रकृबत 

बर्र्रण (र्गीकरण) 

गुनासा संख्या सम्बोधन 

भएका गुनासा 

संख्या 

सम्बोधन हुन बाँकी गुनासा कैबफयत 

यबहबाट हुने तल र्ा माबथ 

पठाईने 

सम्बोधन हुन 

लाग्ने 

ऄनुमाबनत 

समय 

 

        

        

        

                          
 


