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सानीभेरी गाउँपालिका, लसम्िी,रुकुम(पश्चिम),कर्ाािी प्रदेश,नेपाि 

सानीभेरी राजपत्र 

खण्ड: ८                              संख्या :०८                   लमलि: २०८1/11/07 

भाग-२ 

सानीभेरी गाउँपालिका 
गाउँ कायापालिकाको कायाािय 

नेपािको संविधान बमोश्चजम स्थानीय गाउँ सभािे बनाएको िि िेश्चखए बमोश्चजमको ऐन 
कायाविलध , लनयमाििी, मापदण्ड सिासाधारर्को जानकारीको िालग प्रकाशन गररएको। 

. 

सानीभेरी गाउँपालिकाको गनुासो व्यिस्थापन कायाविलध, २०८१  

प्रस्िािनााः सानीभेरी गाउँपालिकािे सािाजलनक प्रशासनिाई स्िच्छ, सक्षम, लनष्पक्ष, पारदशी, उत्तरदायी र 
सहभालगिमूिक बनाउदै स्थानीय िहबाट प्रदान गररने सेिा सवुिधामा जनिाको समान र सहज पहुँच 
सलुनश्चिि गरी सशुासनको प्रत्याभलूि गना, स्थानीयस्िरमा विकास लनमाार् िगायि सेिाप्रिाह सम्बन्धी 
काया गदाा आफ्नो क्षेत्रलभत्रका सेिाग्राही, उपभोक्ता, लनजी क्षेत्र, सामदुावयक संघ संस्था िथा पेशागि संघ 

संस्थाबाट सम्पादन हनुे वियाकिापको प्रभािकारी पररचािन िथा समन्िय प्रिर्द्ानिाई प्रोत्साहन गना 
िाञ्छनीय भएकािे स्थानीय सरकार सञ्चािन ऐन, २०७४ को दफा १६ क (११) िे ददएको अलधकार 
प्रयोग गरी सानीभेरी गाउँकायापालिकािे गनुासो व्यिस्थापन कायाविलध, २०८१ पाररि गरर िागू गररएको 
छ। 
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पररच्छेद १ 

प्रारश्चम्भक 

१. सङ्श्चक्षप्त नाम र प्रारम्भ M -१) यो कायाविलधको नाम “गनुासो व्यिस्थापन कायाविलध,२०८१” रहने 
छ ।  

-२) यो कायाविलध सानीभेरी गाउँ कायापालिकाबाट स्िीकृि भएको लमलि देश्चख िाग ुहनुेछ । 

२. पररभाषा M विषय िा प्रसङ्गिे अको अथा निागेमा यस कायाविलधमा, 

  (क) “संविधान” भन्नािे नेपािको संविधान, २०७२ सम्झन ुपछा ।  

(ख) “ऐन” भन्नािे स्थानीय सरकार सञ्चािन ऐन, २०७४ िाई सम्झन ुपछा ।  

(ग) “स्थानीय कानून” भन्नािे सानीभेरी गाउँसभािे बनाएका विलभन्न कानून सम्झन ुपछा ।  

(घ) “गाउँपालिका” भन्नािे सानीभेरी गाउँपालिका सम्झन ुपछा ।  

(ङ) “अध्यक्ष” भन्नािे सानीभेरी गाउँपालिकाको अध्यक्ष सम्झनपुछा ।  

(च) “उपाध्यक्ष” भन्नािे सानीभेरी गाउँपालिकाको उपाध्यक्ष सम्झनपुछा ।  

(छ) “प्रमखु प्रशासकीय अलधकृि” भन्नािे सानीभेरी गाउँपालिकाका प्रमखु प्रशासकीय अलधकृि 
सम्झनपुछा । 

(ज) “कायापालिका” भन्नािे सानीभेरी गाउँकायापालिका सम्झनपुछा ।  

(झ) “पदालधकारी” भन्नािे सानीभेरी गाउँकायापालिकाका अध्यक्ष, उपाध्यक्ष,  िडा अध्यक्ष िथा 
गाउँकायापालिकाका अन्य सदस्य सम्झनपुछा ।  

(ञ) “विषयगि शाखा कायाािय” भन्नािे सानीभेरी गाउँपालिका अन्िगािका विलभन्न विषयगि 
शाखा कायाािय समेििाई सम्झन ुपछा ।  

(ट) “गनुासो” भन्नािे नाम ठेगाना उल्िेख गरी िा नगरी सािाजलनक सेिा प्रिाहमा वििाससु्िी, 
अनािश्यक झन्झट, सेिा प्रालप्तमा कदठनाइ, सेिाको उपिव्धिा िथा सो को गरु्स्िरका बारेमा 
असन्िवुि िगायि आलथाक अलनयलमििा गना िा हनु िागेको सम्बन्धमा प्राप्त लिश्चखि, फोन िा 
अन्य सञ्चार माध्यमबाट प्राप्त समाचार, इमेि िथा इन्टरनेटबाट गाउँपालिकामा प्राप्त जानकारी 
िथा सूचना समेििाई सम्झनपुछा। साथै कुनै सेिाग्राहीिे कायााियमा आई मौश्चखकरूपमा िा 
फोनमाफा ि गरेको गनुासो समेििाई त्यस्िो सेिा प्रदायक कायााियिे लनजको गनुासोिाई 
व्यिश्चस्थि गरी राख्न सक्नेछ र यसिाई गनुासो मालननेछ। सम्भि भएसम्म त्यसरी प्राप्त 
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मौश्चखक गनुासोिाई उिार गरी सम्बश्चन्धि व्यश्चक्तको दस्िखि गरी राख्न ेव्यिस्था गनुासो सनेु्न 
अलधकारीिे गनेछ।  

(ठ) “जानकारी” भन्नािे गाउँपालिकािे प्राप्त गरेको उजरुी, गनुासो सम्बन्धी कुनै पलन सूचनािाई 
सम्झन ुपछा ।  

(ड) “लनरीक्षर्” भन्नािे गाउँपालिकाको िफा बाट छड्के जाँच िा लनरीक्षर्िाई सम्झनपुछा ।  

(ि) “गनुासो सनु्न ेअलधकृि” भन्नािे सानीभेरी गाउँपालिका र यस अन्िगािका कायााियहरुिे 
गनुासो सनु्नका िालग िोवकएको अलधकृि िा कमाचारी भने्न सम्झनपुछा ।  

(र्) “कायाविलध” भन्नािे सानीभेरी गाउँपालिकाबाट िागूगररएको “गनुासो व्यिस्थापन कायाविलध, 

२०८१” ।  

(ि) “अलधकार प्राप्त अलधकारी” भन्नािे गनुासो छानविन िथा व्यिस्थापन गना िोवकएको अलधकृि 
िा कमाचारी भने्न सम्झनपुछा । 

३. कायाविलधको उद्दशे्यM यस कायाविलधको उद्दशे्य देहायबमोश्चजम रहेको छ : 

(क) सानीभेरी गाउँपालिका र यस अन्िगाि विषयगि शाखा कायाािय, लनकाय िथा कायााियहरुको  
कामकारिाहीका सम्बन्धमा सेिाग्राही िथा गनुासोकिाा प्रलि जिाफदेहीिा बहन गने ।  

(ख)  गनुासो व्यिस्थापन कायािाई पर्द्लिमा आधाररि बनाउने।  

(ग)  गनुासो व्यिस्थापनिाई पारदशी, व्यिहाररक र नलिजामूिक बनाउने।  

(घ)  स्थानीय नागररकबाट प्राप्त हनुे गनुासोहरुिाई सूचना प्रर्ािीमा आधाररि अलभिेखसँग 
आिर्द् गने ।  

(ङ)  गनुासो व्यिस्थापनका िालग संस्थागि संरचना ियार गरी वियाश्चशि बनाउने । 

पररच्छेद २ 

 गनुासो प्राप्त िथा व्यिस्थापन 

४. गनुासो प्रालप्त : (१) सानीभेरी गाउँपालिका र यस अन्िगािका कायााियहरुिे ददने सेिा प्रिाहबाट 
आउने जनगनुासोहरुिाई व्यिश्चस्थि रुपमा प्राप्त गने व्यिस्था गररनेछ । स्थानीय नागररकबाट 
गनुासो प्राप्त गने िररका देहायबमोश्चजम हनुेछ : 

(क) लिश्चखि गनुासोाः सानीभेरी गाउँपालिकामा कुनैपलन नागररकिे आफूिाई श्चचत्त नबझेुको 
विषयमा गनुासो गना सक्नेछन ्।  
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(१) गाउँपालिकामा आफैं  उपश्चस्थि भई अनसूुश्चच–१ बमोश्चजमको गनुासो फारममा भरेर पेश 
गरेको गनुासो ।  

(२) गनुासोको वििरर् खुल्नेगरी इमेि, फेसबकु,WhatsApp माफा ि प्राप्त हनुे लिश्चखि गनुासो। 

(३) सािाजलनक सञ्चार माध्यमबाट सानीभेरी गाउँपालिका र यस अन्िगािका कायााियका बारेमा 
उठाइएका गनुासो ।  

    (ख) मौश्चखक गनुासोाः  

     (१) कसैिे लिश्चखि गनुासो गना असमथािा देखाई मौश्चखक रुपमा कायााियमै उपश्चस्थि भई 
िा टेलिफोन माफा ि उजरुी गना चाहेमा त्यस्िा गनुासा अनसूुश्चच– २ को िाँचामा सम्बन्धीि 
गनुासो सनेु्न अलधकृि िा गनुासो सनु्न िोवकएका कमाचारीिे लिवपिर्द् गरी राख्नछे ।  

   (ग) उजरुी पेवटकामा प्राप्त गनुासोाः  

(१) सानीभेरी गाउँपालिका र यस अन्िगािका कायााियहरुको हािामा सबैिे देश्चखने ठाउँमा गनुासो 
पेवटका राख्न ेअलनिाया व्यिस्था लमिाइने छ ।  

(२) कायाािय खिेुको प्रत्येक एक ददनको अन्िरािमा ददनको विहान ११ बजे गनुासो पेवटका 
खोल्ने व्यिस्था लमिाइनेछ भने अत्यिाश्यक एिं ित्काि संिोधन गने उजरुीको हकमा भने 
आिश्यकिा अनसुार खोल्न सवकनेछ।  

(३) गनुासो पेवटकामा परेको गनुासोका बारेमा कारिाही अगाडी बिाउने श्चजम्मेिारी सम्बश्चन्धि 
कायााियका गनुासो सनेु्न अलधकृि िा सो काया गना श्चजम्मेिारी िोवकएको कमाचारीको हनुेछ 
। सम्बश्चन्धि लनकायिे गनुासो पेवटकामा प्राप्त हनु आएका गनुासो र त्यसमालथ गररएको 
कायािावहको अलभिेख राख्न ेव्यिस्था गररनेछ ।  

(घ) आमसञ्चारका माध्यमबाट प्राप्त गनुासोाः  

(१) सानीभेरी गाउँपालिकाबाट प्रिाह हनुे सेिाको गरु्स्िरका बारेमा स्थानीय िथा रावियस्िरका 
छापामाध्यमबाट प्रकाश्चशि िेख, रचना, पाठक वटप्पर्ी िथा प्रलिकृयािाई समेि गनुासोको रुपमा 
लिन सवकनेछ ।  

(२) ४घ(१) बमोश्चजम प्राप्त हनुे गनुासो संकिन गरी सम्बश्चन्धि लनकाय समक्ष पेश गने श्चजम्मेिारी 
सम्बश्चन्धि कायााियका सूचना अलधकृिको हनुेछ । सूचना अलधकृि नभएमा कायााियको गनुासो 
सनेु्न अलधकृििे गनेछ ।  

(ङ) अन्य लनकायबाट प्राप्त गनुासोाः  
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(१) सानीभेरी गाउँपालिका िथा यस अन्िगािका सािाजलनक सेिा प्रिाह िथा विकास लनमाार् गने 
लनकायका लबचमा हनुे समन्ियात्मक िथा सलमक्षात्मक बैठक िा एक लनकायको विषयमा 
अको लनकायिे देखेका, सनुेका िा बझेुका गनुासािाई समेि छानविनको दायरामा ल्याई 
सम्बोधन गररनेछ । 

(च) सािाजलनक कायािममा उठेका गनुासोाः  

(१) सानीभेरी गाउँपालिका र यस अन्िगािका लनकायहरुिे समय समयमा आयोजना गने सािाजलनक 
सनुिुाइ, सामाश्चजक परीक्षर् िथा सािाजलनक परीक्षर्का अिसरमा सहभागीबाट गररएका 
वटकावटप्पर्ीिाई समेि गनुासोका रुपमा लिएर सम्बोधन गने व्यिस्था लमिाईनेछ। 

(५) गनुासोमालथ छानविन िथा कारिाहीाः   

(क) सम्बश्चन्धि कायााियका गनुासो सनेु्न अलधकृि िा िोवकएका कमाचारीिे कायााियमा प्राप्त हनु 
आएका गनुासािाई अनसुशु्चच ३ बमोश्चजमको िाँचामा िगीकरर् गरी गनुासा सम्बोधन गने छ 
। 

(ख) गनुासो छानविन प्रकृयााः प्राप्त गनुासोको िगीकरर् गरेपलछ त्यसको प्रकृलि, विश्वसनीयिा र 
गाम्भीयािािाई ध्यान ददएर लनम्नानसुार िगीकरर् गररनेछाः  

(१) छानविन िथा नीररक्षर् गनुापने सम्िेंदनशीि प्रकृलिका गनुासो ।  

(२) पत्राचार िा सोधपछुबाट स्पि हनुसक्ने गनुासो ।  

(३) छड्के जाँच, आकश्चस्मक छानविनबाट स्पि हनुसक्ने गनुासो ।  

(४) लनगरानी, सचेि िा सिका  गराउनपुने गनुासो ।  

(५) िदलनयि, दाुःखददने, वििाससु्िी िा िाभ लिने आसय सम्बन्धी गनुासो ।  

(६) सैर्द्ाश्चन्िक िथा नीलिगि गनुासो । 

६. गनुासो फछ्र्यौट : गनुासो फच्यौटको स्थान र समय देहाय बमोश्चजम हनुेछाः  

(क) यस सानीभेरी गाउँपालिका र िडा कायााियमा दिाा भएका र मालथल्िो लनकायबाट प्राप्त भएका 
गनुासोहरु मध्ये जानकारी माग गरेको भए २४ घण्टा लभत्र गाउँपालिकामा माग भएकाको 
गाउँपालिकािे र िडा कायााियमा माग भएकाको िडा कायाािय माफा ि सम्बोधन गररने छ 
।  
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(ख) गनुासो सम्बोधन गना थप समय िाग्न ेभएमा गनुासोका प्रकृलि अनसुार देहाय बमोम ियार 
गररने छ र प्रवियाको श्चस्थलिको बारेमा जानकारी गनुासोकिाािाई उपिब्ध गराईने छ । 
गनुासो प्रकृलि अनसुारको िाग्ने समय  

१. अलि जरुरी विषय (एक ददन लभत्र ) 

२. जरुरी विषय ( २ देश्चख ५ ददन लभत्र ) 

३. साधारर् ( साि देश्चख पन्र ददन लभत्र  

४. कारिाही सम्बन्धी ( ३ मवहना लभत्र  

(ग) िडा कायाािय माफा ि माग भएका िर गाउँपालिका संग सम्बश्चन्धि गनुासाहरु िडा कायााियिे 
दिाा गरर गाउँपालिकामा पठाईने ब्यबस्था लमिाईने छ भने िडा कायाािय संग सम्बश्चन्धि िर 
गाउँपालिकामा दिाा भएका गनुासािाई पलन िडामा पठाउन ुपने छ । जनु दिाा भएको १ 
हप्ता लभत्र पठाउन ुपनेछ ।  

(घ) गाउँपालिकाको कायााियमा दिाा भएका िर श्चजल्िा समन्िय सलमलि, प्रदेश िा केश्चन्िय सरकारिे 
सम्बोधन गने प्रकृलिका गनुासोहरुिाई १ मवहना लभत्र सम्बश्चन्धि िहमा पठाई सवकने छ भन े
यसरी पठाईएको कुराको जानकारी सम्बश्चन्धि गनुासोकिाािाई गररने छ । 
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पररच्छेद ३ 

गनुासो व्यिस्थापनका िागी सस्थागि संरचना र कायाश्चजम्मेिारी 

७. गनुासो व्यिस्थापन : (१) यस सानीभेरी गाउँपालिका िा मािहिमा प्राप्त िा दिाा भएका गनुासोहरु 
सबै िहहरुिे आ–आफनो िहमा गनुासो व्यिस्थापन गना बनाइएका सलमलिहरुमा पेश गनुा पने । 

     (२) सलमलिहरूिे उक्त गनुासाहरू हेरी आफैिे लनर्ाय गरी व्यिस्थापन गने र यदद व्यिस्थापन 
गना नसवकने भए आफूभन्दा मालथल्िो सलमलिमा लनर्ाय गरी व्यिस्थापनको िागी पठाइने छ र 
यसरी पठाइएको कुराको जानकारी सम्बश्चन्धि गनुासो किाािाई जानकारी गराइन ेछ । 

८. गनुासोको संस्थागि व्यिस्था : (१) गनुासो िथा उजरुीहरूिाई थप व्यिश्चस्थि र प्रभािकारी बनाउन 
संस्थागि संरचनाको व्यिस्था गनुापनेछ।  

९. उपभोक्ता सलमलिबाट गररन ुपने गनुासो व्यिस्थापनाः (१) उपभोक्ता सलमलि आफैिे कायाान्ियन 
गने योजनाको सम्बन्धमा मिु सलमलि मध्यबाट १ जना गनुासो व्यिस्थापन प्रमखु िोक्नपुने छ 
।  

(२) यसरी िोवकएको गनुासो व्यिस्थापन प्रमूखिे उक्त्त आयोजनाका सम्बन्धमा गनुासोको 
अलभिेश्चखकरर्, िलगाकरर् गने छ ।  

(३) प्रत्येक मवहनाको १ पटक सलमलिमा छिफि गरी सम्बोधन गनुापने छ । गनुासो 
सम्बोधनको काममा िडा िथा गाउँपालिकाको सहयोग र समन्िय आिश्यक भएमा 
सम्बश्चन्धि लनकायमा अनरुोध गने छ र यसरी अनरुोध भई आएको खण्डमा िडा िथा 
गाउँपालिकाको कायााियबाट यस लबषयसंग सम्बश्चन्धि १ जना ब्यश्चक्त खटाईन ेछ ।  

(४) गनुासो व्यिस्थापन, सम्बोधनको सलमक्षाको प्रलििेदन िडा कायााियमा पठाउन ुपने छ ।  

(५) िडा कायाािय, अन्य शाखा र गाउँपालिकाको कायाािय बाट प्राप्त गनुासोको अलभिेख राखी 
सलमलिको माफा ि व्यिस्थापन गनुा पने छ । यसरी व्यिस्थापन गरीएको कुराहरु सलमलिको 
लनर्ायमा उल्िेख हनु ुपने छ । 

१०.  िडा िहको गनुासो व्यिस्थापनाः (१) प्रत्येक िडामा गनुासो व्यिस्थापन सलमलि रहने छ ।  

   (२) उपदफा १ बमोश्चजमको उक्त सलमलि देहायबमोश्चजम रहनेछ ।  

(क) सम्बश्चन्धि िडाको िडा अध्यक्ष   - संयोजक  

(ख) लनिााश्चचि मवहिा सदस्य १ (एक) जना (िडा सलमलििे िोके अनसुार) -  सदस्य  

(ग) िडा सश्चचि - सदस्य सश्चचि 
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११. गनुासो व्यिस्थापन : (१) दफा ९ र १० का िालग  गनुासो व्यिस्थापन प्रविया अििम्बन 
गनुापने छ ।   

(२) गनुासो लबषयसंग सम्बश्चन्धि अन्य व्यश्चक्त्त िा पदालधकारीिाई आिश्यकिा अनसुार गनुासो 
व्यिस्थापन सलमलिको बैठकमा आमन्त्रर् गना सवकने छ ।  

(३) िडाको गनुासो व्यिस्थापन सलमलिको सश्चचिािय सम्बश्चन्धि िडा कायााियमा रहने छ ।  

(४) यस गाउँपालिकाको कायााियमा विलभत्र माध्यम र विलभन्न िहबाट प्राप्त गनुासोहरुको अनसूुची–
१ र  अनसूुची–२ बमोश्चजम अलभिेखीकरर् र अनसुशु्चच ३ अनसुार िलगाकरर् गरर गनुासो 
व्यिस्थापन सलमलिको बैठकमा पेश गररने छ । यो कामको श्चजम्मेिारी सदस्य सश्चचिको रहन े
छ ।  

(५) साथै गनुासो व्यिस्थापन सलमलिबाट भएका लनर्ायहरु कायाान्ियन गने गराउने श्चजम्मेिारी पलन 
सदस्य सश्चचिमा लनवहि रहने छ ।  

(६) प्राप्त गनुासोहरुिाई िडा कायााियबाट सम्बोधन हनु सक्ने र हनु नसक्न ेगरी २ भागमा बाँलड, 

िडा कायाािय माफा ि सम्बोधन, व्यिस्थापन हनु नसक्ने गनुासोहरुिाई सम्बश्चन्धि िहहरुमा 
(उपभोक्ता सलमलिको हकमा उपभोक्ता सलमलिमा र अन्यको हकमा गाउँपालिका) पठाउन ुपने 
छ र त्यसरी पठाईएको कुराको जानकारी गनुासोकिाािाई उपिब्ध गराईने छ। 

(७) गनुासो िडा कायाािय िा िडाको मािहिमा रहेका शाखाको कमाचारीसँग सम्बश्चन्धि भएमा 
िडा कायााियबाटै सम्बोधन गनुा पने छ र िडाका लनबााश्चचि प्रलिलनलधहरु मध्ये अध्यक्षको 
हकमा गाउँपालिकामा लसफाररस गनुा पने छ ।  

(८) भ्रिाचारसँग सम्बश्चन्धि गनुासो भएमा िडा कायााियिे िथ्य र राय सवहिको लसफाररस 
गाउँपालिकामा पेश गनुा पने छ ।  

(९) ठेक्का–पट्टा प्रवियाबाट कायाान्ियन गररएको योजनाको हकमा गनुासा सम्बन्धी सूचना 
गाउँपालिकामा पठाउन ुपने छ ।  

(१०) सािाजलनक जिाफदेवहिाका औजारहरु सािाजलनक सनुिुाई, सािाजलनक परीक्षर् आददको 
माध्यमबाट प्राप्त गनुासा सझुाििाई पलन िडािे सम्बोधन गनुा पने छ भने यस्िो कायािमबाट 
उठेका मालथल्िो िहको सझुाि गनुासोिाई िडािे प्रलििेदन माफा ि गाउँपालिकामा पठाउन ु
पने छ ।  

(११) प्रत्येक मवहना िडा स्िरीय गनुासो व्यिस्थापन सलमलिको बैठक बलस गनुासो ब्यस्थापनको 
सिािमा भएका कामहरुको सलमक्षा गरी सो को प्रलििेदन िडा कायााियिे गाउँपालिकामा 
लसफाररस गनुा पने छ ।  
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 (१२) सलमलििे गनुासो सम्बोधन गदाा गनुासो संग सम्बश्चन्धि पदालधकारी िा कमाचारीिाई आमन्त्रर् 
गना सक्ने छ ।  

    (१३) िडामा सञ्चालिि विलभन्न पररयोजना िा संघ सस्थासंग सम्बश्चन्धि गनुासाहरुिाई िडाको 
गनुासो व्यिस्थापन सलमलिमा छिफि गरर लनर्ाय सवहि सम्बश्चन्धि कायााियमा पठाई समयमा 
गनुासो सम्बोधन गरर िडा कायााियिाई जानकारी गना लनदेश्चशि गनुा पने छ ।  

(१४)  िडा कायााियिे गनुासोको सम्बोधन गरीसके पिाि िडा कायााियको सचुना बोडामा 
सचुना टाँस गनुा पनेछ भने सम्बश्चन्धि गनुासोकिाािाई पलन जानकारी पठाउन ुपने छ ।  

११. गाउँपालिका स्िरमा गनुासो व्यस्थापनाः (१) गाउँपालिका स्िरमा एक गनुासो व्यिस्थापन 
सलमलि रहनेछ ।  

(२) गनुासो व्यिस्थापन सलमलि िपलसि बमोश्चजम हनुेछ : 

   (क) सानीभेरी गाउँपालिका अध्यक्ष           - संयोजक  

(ख) सानीभेरी गाउँपालिका उपाध्यक्ष           - सदस्य 

(ग) गाउँपालिका अध्यक्षिे िोकेका २ जना िडा अध्यक्ष   - सदस्य  

(घ) गाउँपालिका प्राविलधक शाखा प्रमखु                 - सदस्य  

(ङ) गाउँपालिका गनुासो सनेु्न अलधकारी                  - सदस्य  

(च) गाउँपालिका सूचना अलधकारी/प्रशासन शाखा प्रमखु     -सदस्य 

       (छ) प्रमखु प्रशासकीय अलधकृि                - सदस्य–सश्चचि 

१२.  गनुासो व्यिस्थापन सलमलिको काम किाव्य र अलधकार : गाउँपालिका स्िरीय गनुासो 
व्यिस्थापन सलमलिको काम किाव्य र अलधकार देहायबमोश्चजम हनुेछ ।   

(क) आफ्नो क्षेत्रालधकार लभत्रका लनकायहरूिे नागररक बडापत्र, गनुासो पेवटका, सेिा प्रिाह केन्ि 
िगायिमा गनुासो सनेु्न अलधकृिको व्यिस्था गररएको छ छैन अनगुमन गने ।  

(ख) गनुासो विषयसँग सम्बश्चन्धि अन्य व्यश्चक्त िा पदालधकारीिाई आिश्यकिा अनसुार गनुासो 
व्यिस्थापन सलमलिको बैठकमा आमन्त्रर् गने ।  

(ग) गाउँपालिका गनुासो व्यिस्थापन सलमलिको सश्चचिािय सम्बश्चन्धि गाउँपालिकाको कायााियमा 
रहने छ भने आिश्यकिा अनसुार गनुासो व्यिस्थापन डेस्कको लनमाार् गना सवकने छ । 

 (घ) यस गाउँपालिकाको कायााियमा विलभन्न माध्यम र लबलभन्न िहबाट प्राप्त गनुासाहरूको अनसूुची–
१ र अनसूुची–२ बमोश्चजम अलभिेखीकरर्  र अनसुशु्चच ३ बमोश्चजम िगीकरर् गरर गनुासो 
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व्यिस्थापन सलमलिको बैठकमा पेश गररने छ । यो कामको श्चजम्मेिारी सदस्य सश्चचिको 
रहने छ ।  

(ङ) गनुासो व्यिस्थापन सलमलिबाट भएका लनर्ायहरू कायाान्ियन गने गराउने श्चजम्मेिारी पलन सदस्य 
सश्चचिमा लनवहि रहने छ ।  

(च) प्राप्त गनुासो स्थानीय उपभोक्ता सलमलि िथा िडा कायााियसँग सम्बश्चन्धि भएमा सो सम्बोधन 
गना सम्बश्चन्धि उपभोक्ता सलमलिमा र िडा कायााियमा पठाउने र लनदेशन ददने काया गनुा 
पने र गाउँपालिका भन्दा मालथल्िो िहमा पठाउने गनुासो भए मालथल्िो िहमा पठाइने छ । 
साथै यसरी पठाइएको कुराको सबैको जानकारीको िागी सूचना माफा ि प्रकाश्चशि गनुा पने छ 
।  

(छ) गाउँपालिका र यससंग सम्बश्चन्धि शाखाका कमाचारीसँग सम्बश्चन्धि गनुासो गाउँपालिका बाटै 
सम्बोधन गररने छ ।  

(ज) यस गाउँपालिकामा संघ र प्रदेश माफा ि सञ्चालिि वियाकिाप िथा योजनासंग सम्बश्चन्धि 

गनुासाहरूको हकमा, (क) ठेक्का माफा ि सञ्चालिि योजना संग सम्बश्चन्धि गनुासाहरू भएमा 
गाउँपालिकाको समन्ियमा ठेकेदार माफा ि आफै िा प्रलिलनलधको उपश्चस्थलिमा गनुासो 
सम्बोधन गना िगाउने (ख) अन्य वियाकिापको गनुासोको हकमा संघ र प्रदेशमा गनुासो 
सम्बोधनको िागी अनरुोध गरी पठाउने ब्यिस्था लमिाइन ेछ ।  

(झ) उजरुी िथा गनुासोहरूको वििरर्िाई सूचना प्रविलधको विद्यिुीय प्रर्ािीमा आिर्द् गने प्रयास 
गररने छ ।  

(ञ) नागररकहरूका गनुासोहरूिाई सहज रुपमा व्यिस्थापन गना ईमेि, एस.एम.एस, सामाश्चजक 
सञ्जाि, मोबाइि, टेलिफोन, हटिाइन आददको ब्यिस्था गररने छ ।  

(ट) गनुासो रवहि गाउँपालिका लनमाार्को िागी सबै पक्षिाई पररचािन गररने छ ।  

(ठ) िडा कायााियको गनुासो व्यिस्थापन अिस्थाको अनगुमन गरी आिश्यक लनदेशन ददने काया 
गने छ ।  

(ड) गाउँपालिका गनुासो व्यिस्थापन सलमलििे प्राप्त गनुासोहरुको अिस्थाको प्रत्येक मवहनामा समीक्षा 
गरी सो को प्रलििेदन श्चजल्िा समन्िय सलमलि, प्रदेशको मन्त्राियमा पठाउने र आफ्नो 
कायााियको सूचनापाटी र िेबसाइटमा अद्यािलधक गने साथै िडा कायाािय माफा ि व्यिस्थापन 
हनु नसकी गाउँपालिकामा लसफारीस गरीएका गनुासाको सम्बोधन गरी गाउँपालिकािाई लिश्चखि 
जानकारी पठाउन ुपने छ ।  
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(ि) सािाजलनक जिाफदेवहिाका औजारहरू (सािाजलनक सनुिाई, सािाजलनक परीक्षर् आदद) को 
माध्यमबाट प्राप्त गनुासो िथा सझुाििाई सम्बोधन गनुा पने छ ।  

(र्) गनुासो ब्यिस्थापनमा संिग्न कमाचारीको दक्षिा अलभिवृर्द्को िालग क्षमिा विकासका 
कायािम िजुामा गरी कायािम संचािन गने ।  

(ि) गनुासो व्यिस्थापन सलमलििे सबै गनुासो व्यिस्थापन सम्बश्चन्ध गररएका वियाकिापहरुको 
लबिरर्  गाउँकायापालिकामा पेश गने छ भन ेलनलिगि गनुासाको सिािमा नागररकमैलत्र लनलि 
लनमाार्को िागी सम्भाविि लनलिहरुको सझुाि लबिरर् सवहिको प्रलिबेदन पलन पेश गनुा पनेछ 
।  

(थ)  गनुासो ब्यिस्थापनको बावषाक वििरर् अनसुशु्चच ५ बमोश्चजम ियार गरी अलभिेख गनुापने छ 

। 

पररच्छेद ४ 

गनुासो व्यिस्थापन सम्बन्धी प्रवियागि व्यिस्था 

१३. गनुासो सम्बोधन प्रवियााः गनुासो सम्बोधन प्रविया देहायबमोश्चजम हनुेछ : 

(क) गनुासोको उजरुी प्रालप्तको जानकारी सम्बश्चन्धि सरोकारिािािाई गराउने । 

(ख) गनुासो दिाा नम्िर सवहि समाधान हनु सक्ने अनमुालनि समय समेि गनुासोकिाािाई प्रदान 
गनुा पने छ ।  

(ग) प्रकृयाको सम्बन्धमा गनुासोकिाािाई उश्चचि सल्िाह ददने र कुन िहबाट समाधान हनु सक्न े
हो, सो को समेि जानकारी ददईने छ ।  

(घ) विद्यिुीय माध्यमबाट प्राप्त उजरुीको स्ििाः जिाफ ददने ब्यिस्था िमशाः लमिाउँदै जाने ।  

(ङ) उजरुी सम्बोधन भएको जानकारी गनुासोकिाािाई िरुुन्ि ददने ।  

(च) गनुासो सम्बोधन प्रकृयाका सम्बन्धमा स्थानीयस्िरको स्थान र पररश्चस्थलिको विश्लषेर् गरी 
औपचाररक िा अनौपचाररक माध्यम अििम्िन गरी सम्बोधन गररने छ । 

 

१४. गनुासो व्यिस्थापनको काया प्रवियााः यस गाउँपालिकािे गनुासो व्यिस्थापनको िालग 
लनम्नानसुारको प्रवियाहरू अििम्बन गने छ ।  

(क) यस गाउँपालिका मािहिका सबै िडा र कायााियहरूमा अलनिाया रुपमा सबैिे देख्न सक्ने गरी 
गनुासो पेटीका राख्न ुपने छ ।  
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(ख) अन्य माध्यम बाट प्राप्त गनुासोहरूिाई पलन गनुासो दिाा रश्चजस्टर माफा ि सबै कायााियहरूमा दिाा 
गररने छ र विद्यलुिय माध्यमबाट प्राप्त गनुासोहरूिाई पलन अलभिेखीकरर् गररने छ । श्चजम्मेिार अलधकृि 

(यस कायाविलध अनसुार गनुासो व्यिस्थापन सलमलिको सदस्य सश्चचि) िे प्रत्येक साि ददनमा एक पटक 
सलमलिको रोहबरमा गनुासोको िगीकरर् गरी अलभिेखीकरर् गने र प्राप्त गनुासोको िगीकृि वििरर् 

गनुासो व्यिस्थापन सलमलिमा पठाउनेछ ।  

(ग)  सम्बोधन गना नसवकने गनुासोिाई आफू भन्दा मालथल्िो िहको गनुासो व्यिस्थापन सलमलिमा 
पठाइन ेछ भने यसको जानकारी गनुासोकिाािाई गराउन ुपने छ।  

(घ) गनुासो सम्बन्धी लनकायका कमाचारीको िैयश्चक्तक आचरर्सँग सम्बश्चन्धि भएमा आफ्नो िफा बाट 
गनुापने कारिाही गरी सो को वििरर् मालथल्िो लनकायमा पठाउन ुपने छ । साथै त्यस्िो वििरर्को 
जानकारी सािाजलनक सूचना माफा ि पलन जानकारी गनुापने छ ।  

(ङ) गनुासो गने गनुासोकिााबाट आफुिाई ददएको गनुासो वफिाा मागेमा वफिाा ददने र सम्बश्चन्धि 
कायााियसँग सम्बश्चन्धि नभएको गनुासो पलन गनुासोकिाािाई वफिाा गने । गनुासोकिााको पवहचान 
नभएमा सो को जानकारी सूचना पाटीमा राश्चखने छ ।  

(च) गनुासो सम्बोधनको प्रारश्चम्भक चरर्मा सम्बश्चन्धि लनकायमा िोवकएको गनुासो सनेु्न अलधकृििे 
प्राप्त गनुासोको अनसूुची–१  र २ बमोश्चजम अलभिेश्चखकरर् गने र प्राप्त गनुासोिाई प्राप्त भएको लमलििे 
२४ घण्टा लभत्र गनुासो व्यिस्थापन सलमलिको संयोजक समक्ष पेश गनुापने छ र संयोजकबाट ित्काि 
सम्बोधन हनु सक्नेिाई सम्बोधन गना र नसक्नेिाई सलमलि माफा ि सम्बोधन गना लनदेशि गररनेछ ।  

(छ) गनुासोकिाािे सहज र सरि रुपमा गनुासो राख्न गनुासो पेटीका, टेलिफोन, हटिाइन, मोबाइि, 

सामाश्चजक संजाि, एसएमएस आददबाट ददन सक्ने व्यिस्था गनुापने छ ।  

(ज) प्राप्त गनुासो व्यिस्थाको अद्यािलधक अिस्थाको बारेमा समय समयमा सरोकारिािािाई स्थानीय पत्र 
पलत्रका, एफएम रेलडयो, वटलभ आददबाट जानकारी गराउन ुपनेछ ।  

(झ) गनुासो व्यिस्थापन गने िममा नागररकका गनुासोको गोपनीयिा कायम गररने छ ।  

(ञ)  विलभन्न िहमा रहेका लनगरानी गने लनकाय अश्चख्ियार दरुुपयोग अनसुन्धान आयोग, महािेखा 
परीक्षकको कायाािय, संश्चघय िथा प्रदेश स्िरीय मश्चन्त्रपररषद् कायाािय, संसद्का विलभन्न सलमलि, राविय 
सिका िा केन्ि, मन्त्रािय, श्चजल्िा समन्िय सलमलिबाट प्राप्त गनुासो िथा उजरुीिाई उच्च प्राथलमकिा 
ददई सम्बोधन गनुापने छ ।  

(ट)   लबलभन्न िहबाट हनुे अनगुमन िथा सपुरीिेक्षर्मा गनुासोका विषय समेवटएको हनुे छ। 

१०. बेनामी, असम्बश्चन्धि उजरुी, गनुासो िथा झठुो उजरुी सम्बन्धी ब्यिस्थााः (१) बेनामी उजरुी पलन 
दिाा गना सवकनेछ ।  



 

13 | P a g e   

   (२)  उक्त उजरुीिाई आिश्यक छानविनको प्रकृयामा राश्चखनेछ ।  

 (३) यदद यस गाउँपालिका कायााियको कायासँग सम्बश्चन्धि नभई अन्य लनकाय िा कायाािय 
सँग सम्बश्चन्धि रहेछ भने सो को वििरर् मालथल्िो िहमा पठाइने छ । 

(४) झटु्ठा रुपमा कसैिाई दाुःख ददने लनयििे उजरुी गरेमा प्रचलिि कानून बमोश्चजम कारिाहीका 
िालग सम्बश्चन्धि लनकायिे कानून कायाान्ियन गने लनकायका कायााियमा िेखी पठाउन सक्नेछ 
।  

(५) झठुा गनुासो ददई नाजायज दाुःख ददने उपर अिस्था हेरी जररिाना समेि गना सक्नेछ । 

११. उजरुी, गनुासो वफिाा सम्बन्धी ब्यिस्थााः (१) उजरुी, गनुासो लिश्चखि रुपमा आिेदनकिाािे वफिाा 
मागेमा वफिाा ददन सवकनछे ।  

  (२) यदद यस गाउँपालिका कायााियको काम कारिाहीसँग असम्बश्चन्धि विषयको गनुासो प्राप्त भएमा 
सम्बश्चन्धि व्यश्चक्त पवहचान भएको रहेछ भने लनजिाई सो को जानकारी ददई वफिाा गने र पवहचान 
भएको रहेनछ भने सो को वििरर् कायााियको सूचना पाटी िथा विलभन्न सञ्चार माध्यमबाट सािाजलनक 
जानकारी गराउन ुपनेछ ।  

१२.गनुासो गोपनीयिााः प्रत्येक िहमा कायारि सम्बर्द् सलमलि िथा व्यश्चक्तहरूिे नागररकका गनुासा गोप्य 
राख्न ुपने भए गोपनीयिा समेि कायम गने र सम्बश्चन्धि सरोकारिािाको स्िीकृि बेगर खिुासा गररने 
छैन । 

१३. गनुासो कारिाहीको अलभिेखीकरर्ाः कायााियबाट प्रिाह हनुे सेिाको गरु्स्िरका बारेमा लिश्चखि िा 
मौश्चखक रुपमा प्राप्त गनुासो उपर भएका कारिाहीको अलभिेख अनसूुची–४ अनसुारको िाँचामा 
राख्नपुनेछ। 

पररच्छेद ५  

विविध 

१४. समाधान नभएमा उजरुी, गनुासा मलु्ििीमा राख्न सवकनेाः (१) यदद यस गाउँपालिकाबाट उजरुी, गनुासा 
समाधान हनु नसक्ने देश्चखएमा लनिेदनकिाािाई सम्बश्चन्धि लनकायमा जान सल्िाह ददन सवकने िा 
सम्बश्चन्धि लनकायमा सम्बोधनका िालग पठाइने छ र त्यहाँबाट सम्बोधन भई नआउन्जेि मलु्िबीमा 
राश्चखने छ । 

    (२) नीलि, कानूनको अभाि िा गनुासोको जवटििाको कारर् ित्काि सम्बोधन हनु नसक्ने अिस्था 
देश्चखएमा आिश्यक नीलि, कानूनमा संशोधनको प्रयास गरी सम्बोधन गना र जवटििाको अध्ययन 
गरी गनुासो सम्बोधनको प्रयास गररने छ । 
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  (३) उक्त कायाको समाधान नहनु्जेिसम्म गनुासोिाई मलु्िबीमा राख्न सवकने र त्यसको जानकारी 
सम्बश्चन्धि पक्षिाई ददने ब्यिस्था गररने छ । 

१५.थपघट र हेरफेराः यस कायाविलधको कायाान्ियनको िममा कुनै बाधा अिरोध र अस्पििा भएमा 
त्यस्िो बाधा अड्चन फुकाउने प्रयोजनका िालग सानीभेरी गाउँपालिकािे आिश्यकिा अनसुार 
व्याख्या, थपघट, संशोधन िा हेरफेर गना सक्नेछ ।  

१६. बचाउाः यस कायाविलधको कुनै प्रािधान प्रचलिि काननु एिं स्थानीय सरकार सञ्चािन ऐन, २०७४, 

सँग बाश्चझएमा बाश्चझएको हदसम्म स्ििाः अमान्य र बदर हनुेछ । 

                                                                    आज्ञािे 
                                                                                                                                             ददपक बिुाथोकी  

                                                                                                                                           प्रमखु प्रशसाकीय अलधकृि 


