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गनुासो सàबोधन तथा åयवèथापन काय[ǒवǓध, २०८० 

Ĥèतावना : नेपाल सरकार (काय[ ǒवभाजन) Ǔनयमावलȣ, २०७४ अनसुार गहृ मÛğालय एवं मातहतका 

Ǔनकायका काय[¢ेğसँग सàबिÛधत ǒवषयमा सरोकारवाला Ǔनकाय, सेवाĒाहȣ, आम नागǐरक तथा कम[चारȣ 

समेतको गनुासोको सàबोधन तथा åयवèथापन गरȣ गहृ Ĥशासनलाई सबल, ǒवæ वसनीय, Ĥभावकारȣ एवं 

उƣरदायी बनाउन, गनुासो åयवèथापन सूचना Ĥणालȣलाई åयविèथत गन[, अÛतर Ǔनकाय समÛवय गन[ 

र गनुासो सàबोधनको काय[ Ĥकृयालाई सरलȣकरण गन[ गहृ मÛğालयले सशुासन (åयवèथापन तथा 

सʶालन) Ǔनयमावलȣ, २०६५ को Ǔनयम ९ ले Ǒदएको अǓधकार Ĥयोग गरȣ “गनुासो सàबोधन तथा 

åयवèथापन काय[ǒवǓध, २०८०” जारȣ गǐरएको छ।  
 

पǐरÍछेद-१ 

Ĥारिàभक 

१.  संि¢Ư नाम र Ĥारàभः (१) यस काय[ǒवǓधको नाम "गनुासो सàबोधन तथा åयवèथापन काय[ǒवǓध, 
२०८०” हनुेछ ।  

(२) यो काय[ǒवǓध तǽुÛत Ĥारàभ हनुेछ।  

२. पǐरभाषाः ǒवषय वा ĤसǍले अकȾ अथ[ नलागेमा,- 

(क) “ऐन” भÛ नाले “सशुासन åयवèथापन तथा संचालन ऐन, २०६४” सàझन ुपछ[। 

(ख) “गनुासो” भÛ नाले मÛğालय र मातहत Ǔनकायका काय[¢ेğसँग सàबिÛधत Ǔबषयमा 

Ǔलिखत, मौिखक र आǒǋक (Digital) माÚयम (डाकँ, दूरसʶार, ǒवƭतुीय माÚयम, 

इमेल, सामािजक सʷाल, Ǔनवेदन) तथा हेलो सरकार, ĤधानमÛğी तथा 

मÛğीपǐरषÙको काया[लय, अिÉतयार दǽुपयोग अनसुÛधान आयोग, राǒƶय सतक[ ता 

केÛġ लगायतका Ǔनकायबाट ĤाƯ हनेु उजरुȣ, मका[, माग, दखुेसो, असÛतǒुƴ, 

िज£ासा वा सझुाव समेतलाई सàझनपुछ[। 

(ग) “गनुासो सÛु न ेपदाǓधकारȣ” भÛ नाले मÛğालय र मातहतका Ǔनकायहǽमा गनुासो 

सàबोधन तथा åयवèथापन गन[ िजàमेवारȣ ĤाƯ पदाǓधकारȣ सàझन ुपछ[। 

(घ)  “गनुासो फʪȿट” भǏाले गनुासोको अिÛतम टुǍो लागेको अबèथा सàझन ुपछ[  

(ङ)  “गनुासो पोट[ल” भǏाले मÛğालयमा सʶालनमा रहेको पोट[ल सàझन ुपछ[।  

(च) “Ǔनयमावलȣ" भÛ नाले “सशुासन åयवèथापन तथा संचालन Ǔनयमावलȣ, २०६५” 

सàझन ुपछ[। 
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(छ)  “Ǔनण[य गनȶ अǓधकारȣ” भÛ नाले मÛğालयको हकमा सिचव, ǒवभागको हकमा 

महाǓनदȶशक र काया[लयको हकमा काया[लय Ĥमखु जनाउनेछ र सो शÞदले 

अǓधकार Ĥ×यायोजन गरेको अǓधकारȣलाई समेत सàझन ुपछ[। 

(ज) “मÛğालय” भÛ नाले गहृ मÛğालय सàझन ुपछ[ ।  

पǐरÍछेद-२ 

गनुासो åयवèथापन काय[ǒवǓधको उƧेæय र आधारः 

३. उƧेæयः यो काय[ǒवǓधको उƧेæय देहाय बमोिजम हनेुछ:- 

(क)  ĤाÜ त गनुासोको जाँच गरȣ ǒवषयगत वगȸकरण र ĤाथǓमकता Ǔनधा[रण गनȶ, 

(ख) गनुासो åयवèथापन ĤǒĐयालाई सरलȣकरण गरȣ ĤाƯ भएका गनुासालाई समयमै 

फʪȿट गरȣ ǒवƳसनीयता अǓभवǒृƨ गनȶ, 

(ग) ǒवǓभǏ माÚयमबाट ĤाƯ गनुासोको सनुवुाई र सàबोधन गन[का लाǓग गनुासो 

åयवèथापन सूचना Ĥणालȣ (Grievance Management Information System) लाई 

संèथागत गनȶ,  

(घ) गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣलाई सव[सलुभ तथा पहुँच योÊय बनाउन नवीनतम 

ĤǒवǓधको उपयोगलाई Ĥो×साहन गनȶ,  

(ङ)  गनुासो सàबोधनमा अÛतर Ǔनकाय समÛवयलाई Ĥभावकारȣ बनाउन,े 

(च) गहृ Ĥशासनको काम कारबाहȣलाई नागǐरकमैğी बनाई सशुासन कायम गनȶ। 

४.  काय[ǒवǓधको आधार तथा Įोत: यो काय[ǒवǓधको आधार तथा Įोत देहाय बमोिजम हनेुछन:्- 

(क) नेपाल सरकार (काय[ ǒवभाजन) Ǔनयमावलȣ, २०७४ 

(ख) सशुासन(संचालन तथा åयवèथापन) ऐन, २०६४ 

(ग) सशुासन(संचालन तथा åयवèथापन) Ǔनयमावलȣ, २०६५ 

(घ) सरकारȣ Ǔनण[य ĤǒĐया सरलȣकरण Ǔनदȶ िशका, २०६५ 

(ङ) हेलो सरकार गनुासो åयवèथापन Ǔनदȶ िशका, २०७८ 

(च) गहृ Ĥशासन सधुार काय[योजना, २०७८ 

पǐरÍछेद-३ 

    गनुासो åयबèथापन Ĥणालȣ र गनुासो गनȶ तǐरका 

५.  गनुासो ĤाǓƯ र माÚयमः गनुासोको ĤाǓƯ र माÚयम देहाय बमोिजम हनुेछन:्-  
(क) गनुासोको ĤाǓƯ :-  
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(क) ĤधानमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लय, हेलो सरकार, 

(ख) अिÉतयार दǽुपयोग अनसुÛधान आयोग, 

(ग) राǒƶय सतक[ ता केÛġ, 

(घ) ǒवषयगत मÛğालय, 

(ङ) सिचवालय(मÛğी तथा सिचवको), 

(च) सरकारȣ तथा गैरसरकारȣ Ǔनकाय, 

(छ) ईमेल, सामािजक संजाल, Òवीटर, फोन आǑद। 

(ख) गनुासोको माÚयम: (१) अÛय साधनका अǓतǐरƠ गनुासो ĤाƯ हनेु माÚयमहǾ देहाय 

बमोिजम हनेुछनः्-  

(क) हलुाक, 

(ख) Ǔनवेदन, 

(ग) पğ, 

(घ) इमेल, 

(ङ) सामािजक सʷाल,(फेसबकु र Òवीटर) 

(च) टेǓलफोन, हटलाइन,(१११२) 

(ज) आǒǋक माÚयम, 

(झ) उजरुȣ पेǒटका,  

             (ञ) पğपǓğकामा Ĥकािशत मÛğालयको सàबिÛधत सूचनाहǽ, £ापन पğहǽ  

(ट) अÛय।  

(२)  यस दफा बमोिजम गनुासो गदा[ गनुासोकता[ आफैले गनु[ पनȶछ तर गनुासोकता[ले 
आफै गनुासो गन[ असमथ[ भएमा कुनै åयिƠ माफ[ त पǓन गनुासो गन[ सÈनछे।  

६.  गनुासोको èवǾपः गनुासोको èवǾप देहाय बमोिजम रहनेछनः्- 

(क) Ǔलिखत (Written) 
(ख) मौिखक (Oral) 
(ग) Įåय (Audio) 
(घ) Ǻæय (Visual) 
(ङ) आǒǋक (Digital) 

७.  गनुासो गदा[ खलुाउनपुनȶ कुराः गनुासोकता[ले गनुासो गदा[ देहायका कुरा खलुाउन ुपनȶछः- 
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(क)  गनुासोकता[को åयिƠगत ǒववरण, सàपक[  नàबर र इमेल,(åयिƠगत पǐरचय 

गोÜय राơ चाहेमा सो समेत खलुाउन ुपनȶछ )  

(ख) गनुासोको संि¢Ư åयहोरा, 

(ग)  गनुासोसँग सàबिÛधत Ǔनकाय, पदाǓधकारȣ र ठेगाना, 

(२) गनुासोकता[ले गनुासो गदा[ सßय र िशƴ भाषाको Ĥयोग गनु[का साथै गनुासोको 

ǒवषय èपƴ गरȣ उãलेख गनु[ पनȶछ। 

पǐरÍछेद-४ 

गनुासोको ĤाथǓमकȧकरण तथा बगȸकरण 

८. गनुासोको जाँचः गनुासो सǏेु अǓधकारȣले ĤाƯ गनुासोको जाँच गनȶ Đममा गनुासोकता[ र 
गनुासोको Ǔबषय बीचको सàबƨता (Relevance), मÛğालयको अǓधकार ¢ेğ (Jurisdiction), 
गनुासोको औिच×य, साÛदǓभ[कता, सघनता समेतको आकँलन गरȣ गनुासो सàबोधन गन[ सǒकन े
वा नसǒकने Ǔनण[य गनु[ पनȶछ । 

९. गनुासोको ĤाथǓमकता Ǔनधा[रण र समयसीमा: गनुासोमा उिãलिखत ǒवषयवèतकुो गािàभय[ता र 

समयावǓधको आधारमा देहाय बमोिजम गनुासोको ĤाथǓमकता Ǔनधा[रण हनेुछः- 

(क) अǓत संवेदनशील (तǽुÛत) 

(ख) संवेदनशील (५ ǑदनǓभğ) 

(ग) साधारण (७ ǑदनǓभğ) 

१०. गनुासोको वगȸकरणः सामाÛयतया मÛğालयमा ĤाƯ गनुासोको वगȸकरण देहाय बमोिजम हनेुछ:- 

(क) अिÉतयार दǽुपयोग,    

(ख) शािÛत सरु¢ा,   

(ग) शासकȧय ĤबÛध (नागǐरकता, राǒƶय पǐरचयपğ, राहदानी, अÚयागमन, सेवा 

Ĥवाह आǑद),  

(घ) काय[ ¢ेğमा ǒवभेद,    

(ङ) लागू औषध ǓनयÛğण,     

(च) मानव अǓधकार (जातीय, लैǒǍक, भाǒषक, सांèकृǓतक आǑद),    

(छ) åयिƠगत ǒववाद,     

(ज) èथानीय तह सàबÛधी,      

(झ) सूचना ĤǒवǓध, 
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(ञ) ǒवपɮ åयवèथापन,  

(ट) ǒवकास Ǔनमा[णमा सहजीकरण, 

(ठ) अपराध ǓनयÛğण, 

(ड) Úयानाकष[ण, 

(ढ) अÛय।  

११. गनुासो सàबोधन गन[ नसǒकने ǒवषयहǽः- गनुासो सàबोधन गन[ नसǒकने ǒवषयहǽ देहाय बमोिजम 

हनेुछन:्- 

(क)  संǒवधानमा åयविèथत भएका ǒवषय सàबÛधी गनुासो,  

(ख) सàमाननीय राƶपǓतबाट èवीकृत भएका ǒवषय सàबÛधी गनुासो,  

(ग) राजनीǓतक वा नीǓतगत ǒवषय सàबÛधी गनुासो, 

(घ) अदालतको काय[¢ेğǓभğ पनȶ वा अदालतबाट Ǔनण[य/कारवाहȣ भैसकेको ǒवषय 

वा अदालतमा ǒवचाराधीन रहेका ǒवषय सàबÛधी गनुासो, 

(ङ) संसदमा ǒवचाराधीन रहेका ǒवषय सàबÛधी गनुासो, 

(च) अनसुÛधान गनȶ Ǔनकायबाट छानǓबन भइरहेको ǒवषय सàबÛधी गनुासो, 

(छ) कसैलाई दःुख वा हैरानी Ǒदने मनसाय èपƴ देिखने गनुासो, 

(ज) अपूण[ वा दोहोǐरएको वा कारबाहȣ भइसकेको ǒवषय सàबÛधी गनुासो, 

(झ) गनुासोकता[ले खलुाउन ुपनȶ कुरा नखलुाएको गनुासो, 
 (ञ)  मÛğालयले गनुासो सàबोधन गन[ नसǒकने भनी Ǔनण[य गरेका ǒवषय,  
 

  (ठ) èथानीय तहको Ûयाǒयक सǓमǓतको ¢ेğाǓधकारǓभğ पनȶ ǒवषयहǽ ।  

 

 पǐरÍछेद-५ 

गनुासो उपरको कारबाहȣ र फʪȿट गनȶ तǐरका 

१२. ĤधानमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लयबाट ĤाƯ Ǔलिखत उजरुȣ फछयȿट सàबÛधी åयवèथाः 

ĤधानमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लयबाट ĤाƯ Ǔलिखत उजरुȣ फछयȿट सàबÛधी åयवèथा 

देहाय बमोिजम हनेुछन:्- 

 (क)  ĤधानमÛğी तथा मिÛğपǐरषɮ को काया[लयबाट आएको Ǔलिखत पğ ĤाƯ गनȶ, 

 (ख)  पğको åयहोरा हेरȣ कारवाहȣ, राय, Ǔनण[य काया[Ûवयन के हो ? पğको वगȸकरण 

गनȶ, 
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(ग) आवæयक कारवाहȣका लाǓग लेखी आएमा ǒवषयवèतकुो ĤकृǓत अनसुार जनु 

Ǔनकायसँग सàबिÛधत हो सोहȣ Ǔनकायमा लेखी पठाउन,े 

(घ)  ǒवषयबèतकुो ĤकृǓत, संबेदनशीलताका आधारमा सàबिÛधत Ǔनकायमा मौिखक 

ǽपमा समेत समÛवय र सहजीकरण गनȶ, 

(ङ) आवæयक कारवाहȣका लाǓग गिàभर ǒवषयवèत ुउठान भई आएमा समयावǓध 

तोकȧ Ǔलिखत ĤǓतवेदन माग गनȶ, 

(च)  राय ĤǓतǒĐयाका लाǓग लेखी आएमा सàबिÛधत Ǔनकायमा १५ Ǒदनको अवǓध 

तोकȧ राय ĤǓतवेदन माग गनȶ, 

(छ)  राय ĤǓतवेदन ĤाƯ भएपǓछ उƠ ĤǓतवेदन संलÊन गरȣ सàबिÛधत Ǔनकायमा 

फछयȿटका लाǓग लेखी पठाउने, थप बÐुनपुनȶ भएमा छानǒवन टोलȣ गठन गरȣ 

छानǒवन ĤǓतवेदन Ǔलने,  

(ज)  Ǔनण[य काया[Ûवयनका लाǓग लेखी आएका पğहǽ ĤाƯ भएपǓछ पğको ĤकृǓत 

अनसुार Ǔनण[य काया[Ûवयन गनȶ ।  

१३. ĤधानमÛğी तथा मिÛğपǐरषदको काया[लय, हेलो सरकारबाट ĤाƯ अनलाईन गनुासो र उजरुȣ 

फʪौट सàबÛधी åयवèथा देहाय बमोिजम हनुेछ:-  

(क) ĤधानमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लयको हेलो सरकार सÝटवेयर Ĥणालȣमा 

यस मÛğालयका लाǓग ĤाƯ गनुासोहǽको वगȸकरण र ĤाथǓमकȧकरण गनȶ, 

(ख) गनुासोहǽको ĤकृǓत हेरȣ आवæयक कारवाहȣ, राय, Ǔनण[य काया[Ûवयन के हो ? 

पğको वगȸकरण गनȶ, 

(ग) आवæयक कारवाहȣका लाǓग लेखी आएमा ǒवषयवèतकुो ĤकृǓत अनसुार जनु 

Ǔनकायसंग सàबिÛधत हो, सोहȣ Ǔनकायमा पठाउने। 

(घ) उƠ ǒवषयको कारवाहȣ भएपǓछ सो कारवाहȣको ǒववरण Ĥǒवƴ गरȣ गनुासो 

फछयौट गनȶ।  

१४.  गहृमÛğी, सिचवको सिचवालयबाट ĤाƯ गनुासो फछयȿट सàबÛधीः  

(क)  गहृमÛğीको सिचवालयवाट ĤाƯ गनुासोहǽको वगȸकरण र ĤाथǓमकȧकरण गनȶ, 

(ख)  गनुासोहǽको ĤकृǓत हेरȣ आवæयक कारवाहȣ, राय, Ǔनण[य काया[Ûवयन के हो ? 

पğको वगȸकरण र ĤाथǓमकȧकरण गनȶ, 

(ग)  आवæयक कारवाहȣका लाǓग गिàभर ǒवषयवèत ुउठान भई आएमा १५ Ǒदनको 

अवǓध तोकȧ Ǔलिखत राय ĤǓतवेदन माग गनȶ, 
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(घ) राय ĤǓतवेदन ĤाƯ भएपǓछ अÚययन गरȣ सो सàबÛधमा के गनु[पनȶ हो ? राय 

सǒहत पेश गनȶ, 

(ङ)  Ǔनण[य काया[Ûवयनका लाǓग लेखी आएका पğहǽ ĤाƯ भएपǓछ पğको ĤकृǓत 

अनसुार आवæयक Ǔनण[य भए बमोिजम गनȶ । 

१५. अिÉतयार दǽुपयोग अनसुÛधान आयोगबाट ĤाƯ Ǔनण[य काया[Ûवयन सàबÛधी पğहǽको फछयȿट 

सàबÛधीः-  

(क)  पğसाथ ĤाƯ आयोगको Ǔनण[यलाई उÍच ĤाथǓमकता Ǒदई काया[Ûवयन Ĥकृया 

अगाǓड बढाउने,  

(ख)  पğको ĤकृǓत अनसुार अवǓध तोकȧ सàबिÛधत Ǔनकाय वा पदाǓधकारȣलाई Ǔनण[य 

काया[Ûवयन गन[ लेखी पठाउने र सो को ĤǓतवेदन माग गनȶ, 

(ग) Ǔनण[य काया[Ûवयन भएको जानकारȣ ĤाƯ नभएसàम ǓनयǓमत ǽपमा ताकेता 

गǐररहने, 

(घ) Ǔनण[य काया[Ûवयन भएको जानकारȣ अिÉतयार दǽुपयोग अनसुÛधान आयोगमा 

लेखी पठाउने। 

१६. अिÉतयार दǽुपयोग अनसुÛधान आयोगबाट ĤाƯ राय ĤǓतǒĐयाका लाǓग ĤाƯ पğहǽको फछयȿट 

सàबÛधी:  

(क)  ĤाƯ पğ सामाÛय, जǽरȣ, अ×यÛत जǽरȣ, गोÜय आǑद कुन ĤकृǓतको हो ? 

वगȸकरण र ĤाथǓमकȧकरण गनȶ,  

(ख) पğको ĤकृǓत अनसुार सात Ǒदनको अवǓध तोकȧ सàबिÛधत Ǔनकायको 

पदाǓधकारȣबाट राय सǒहतको ĤǓतवेदन माग गनȶ, 

(ग) राय ĤǓतवेदन ĤाƯ भएपǓछ उƠ ĤǓतवेदन मÛğालयबाट Ǔनण[य गराई राय 

सǒहतको ĤǓतवेदन समावेश गरȣ लेखी पठाउने वा छानǒवन टोलȣ गठन गनु[पनȶ 

देिखएमा टोलȣ गठन गरȣ छानǓबन ĤǓतवेदन Ǔलने, 

(घ) थप छानǒवनको आवæयक भए अिÉतयार दǽुपयोग अनसुÛधान आयोगमा लेखी  

पठाउने।  

१७. अिÉतयार दǽुपयोग अनसुÛधान आयोगबाट आवæयक कारवाहȣका लाǓग ĤाƯ पğहǽको फʪौट 
सàबÛधीः- 

(क)  ĤाƯ पğ सामाÛय, जǾरȣ, अ×यÛत जǽरȣ, गोÜय आǑद कुन ĤकृǓतको हो ? 

वगȸकरण र ĤाथǓमकȧकरण गनȶ,  
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(ख) पğको ĤकृǓत अनसुार सात Ǒदनको अवǓध तोकȧ सàबिÛधत Ǔनकायको 

पदाǓधकारȣलाई आवæयक कारवाहȣका लाǓग लेखी पठाउने, 

(ग) ĤाƯ ĤǓतवेदन वा जवाफलाई अÚययन गरȣ Ǔनण[य गनȶ अǓधकारȣलाई जानकारȣ 

गराउने, 

(घ)  ĤǓतवेदन ĤाƯ भएपǓछ मÛğालयको राय सǒहत Ǔनण[य गनȶ अǓधकारȣवाट Ǔनण[य 

गराई कारवाहȣ टंुÊयाउने,  

(ङ) थप छानǒवन गनु[पनȶ देिखएमा छानǒवन टोलȣ गठन गरȣ छानǒवन ĤǓतवेदन Ǔलने 

र Ǔनण[य गनȶ अǓधकारȣवाट Ǔनण[य गराई कारवाहȣ गनȶ, 

(च)  अिÉतयार दǽुपयोग अनसुÛधान आयोगमा जानकारȣ पठाउनपुनȶ भनी लेखी 

आएकोमा जानकारȣ पठाउने र अǓभलेखमा राơ े।  

१८.  राǒƶय सतक[ ता केÛġबाट ĤाƯ पğहǽहǽको फʪौट सàबÛधीः- 

(क) ĤाƯ पğ सामाÛय, जǾरȣ, अ×यÛत जǽरȣ, गोÜय आǑद कुन ĤकृǓतको हो ? 

वगȸकरण र ĤाथǓमकȧकरण गनȶ, 

(ख)  पğको ĤकृǓत अनसुार सात Ǒदनको अवǓध तोकȧ सàबिÛधत Ǔनकायको 

पदाǓधकारȣलाई आवæयक कारवाहȣका लाǓग लेखी पठाउने,  

(ग) ĤाƯ ĤǓतवेदन वा जवाफलाई अÚययन गरȣ के गन[ उपयƠु हÛुछ Ǔनण[य गनȶ 

अǓधकारȣलाई जानकारȣ गराउने, 

(घ) ĤाƯ ĤǓतवेदन अÚययन गरȣ मÛğालयको Ǔनण[य साथ ĤǓतवेदन संलÊन राखी 

लेखी पठाउने । थप छानǓबन गनु[पनȶ देिखएमा छानǒवन टोलȣ गठन गरȣ 

छानǒवन ĤǓतवेदन Ǔलने,  

(ङ) ĤǓतवेदन ĤाƯ भएपǓछ Ǔनण[य गनȶ अǓधकारȣबाट Ǔनण[य वा आदेश Ǔलई सामाÛय 

ĤकृǓतको भएमा अǓभलेखीकरण गरȣ भÖडारण गनȶ, 

(च) राय वा जानकारȣ माग भई आएका पğहǽको हकमा जवाफ वा राय वा ĤǓतवेदन 

समावेश गरȣ अǓभलेख राखी राǒƶय सतक[ ता केÛġमा पठाउने।  

१९. नागǐरकबाट ĤाƯ टेǓलफोन,Ǔलिखत वा मौिखक गनुासो एवं उजरुȣ सàबÛधीः-  

(क) ĤाƯ गनुासो उजरुȣ अǓत संवेदनशील, संवेदनशील, साधारण आǑद कुन ĤकृǓतको 

हो? वगȸकरण र ĤाथǓमकȧकरण गनȶ,  

(ख)  गनुासोको ĤकृǓत हेरȣ कारवाहȣ अगाǓड बढाउन ुपनȶ हो वा होईन? यǒकन गनȶ, 

(ग) गिàभर ĤकृǓतको गनुासो भएमा Ǔनण[य गनȶ अǓधकारȣलाई जानकारȣ गराउने,  
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(घ)  Ǔनण[य गनȶ अǓधकारȣको Ǔनण[य, Ǔनदȶशन तथा आदेश बमोिजम गनȶ, 

(ङ) सामाÛय ĤकृǓतको गनुासोको हकमा फʪौटको åयवèथा गनȶ, 

(च) टोल ĥȧ नàबरमा ĤाƯ गनुासोहǽको अǓभलेखीकरण गनȶ र मौिखक ǽपमा 

त×काल जानकारȣ तथा सàबोधन गनȶ, 

(छ)  गनुासोको काया[Ûवयनको अवèथा बारेमा टेǓलफोन, फेसबकु, Òवीटर, ईमले, पğ 

वा अÛय कुनै उपयƠु माÚयमबाट संभव भएसàम गनुासोकता[लाई जानकारȣ 

गराउने।  

२०.  छानǒवनका लाǓग टोलȣ खटाउने:- (क) मÛğालयमा ĤाƯ गनुासो एवं उजरुȣका लाǓग छानǒवन 
गन[ आवæयक छ भǏे कुरा Ǔनण[य गनȶ अǓधकारȣलाई लागेमा मÛğालयले तोकेको पदाǓधकारȣ 
सिàमǓलत छानǒवन टोलȣ गठन गनु[पनȶछ। उƠ टोलȣलाई काय[ǒववरण र अवǓध तोकȧ काममा 
लगाउनपुनȶछ। मÛğालयबाट टोलȣ खटाउन नसǒकने भएमा सàबिÛधत िजãला वा Ǔछमकेȧ 
िजãलाको कम[चारȣलाई खटाउन सǒकनेछ। 

(ख) मÛğालय तथा अÛतग[तका Ǔनकायसँग सàबिÛधत गिàभर ĤकृǓतका गनुासो/उजरुȣका 
सàबÛधमा छानǒवन गरȣ ĤǓतवेदन पेश गन[का लाǓग मÛğालयबाट नै टोलȣ गठन गदा[ (Flying 

Squad) खटाइनेछ ।  

पǐरÍछेद-६ 

गनुासो फʪȿट गनȶ Ǔनकायको िजàमेवारȣ 

२१. गनुासो åयवèथापन शाखामा काम गनȶ कम[चारȣको काम, कत[åय र अǓधकार: शाखामा काम 
गनȶ कम[चारȣको काम, कत[åय र अǓधकार देहाय बमोिजम हनुेछ:- 

(क) गनुासोकता[को पूण[ ǒववरण Ǔलने र कàÜयटुर सÝटवेयरमा त×काल Ĥǒवƴ गनȶ, 

(ख) गनुासोकता[सँग िशƴ तǐरकाले कुरा गनȶ, नरम åयवहार गनȶ र सामाÛय जानकारȣ 

भए गनुासोकता[लाई त×कालै जानकारȣ Ǒदने, 

(ग) गनुासोकता[ले मागेको जानकारȣ त×काल Ǒदन नसǒकने भएमा सपुरȣवे¢कसगँ 

समÛवय गरȣ जबाफ Ǒदने, 

(घ) कसैले जथाभावी बोलेमा वा अनावæयक फोन गरेमा त×काल सपुरȣवे¢कलाई 

जानकारȣ गराउने, 

(ङ)  गनुासोकता[ले आÝनो गनुासोको ĤगǓत बारे जानकारȣ माग गरेमा उपयÈुƣ 

माÚयमबाट गनुासोकता[लाई उपलÞध गराउने, 
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(च) त×काल सàबोधन गनु[पनȶ र संवेदनशील गनुासो त×काल सपुǐरवे¢क सम¢ पेश 

गनȶ,  

(छ) ĤाƯ गनुासोको अǓभलेखीकरण गनȶ, 

(ज) सपुǐरवे¢क वा सो भÛदा माǓथका पदाǓधकारȣले Ǒदएको Ǔनदȶशन बमोिजमका 

अÛय काय[ गनȶ। 

२२. गनुासो åयवèथापन शाखा वा गनुासो सǏुे अǓधकारȣको काम, कत[åय र अǓधकारः- 
(क) ĤधानमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लय, अिÉतयार दǽुपयोग अनसुÛधान 

आयोग, राǒƶय सतक[ ता केÛġ, हेलो सरकार, ǒवषयगत मÛğालय तथा सिचवालय 

लगायत ǒवǓभǏ Ǔनकाय तथा माÚयमबाट ĤाƯ गनुासोको जाँच, वगȸकरण, 

ĤाथǓमकता Ǔनधा[रण, सनुवुाई, कारबाहȣ, सàबोधनको साथै गनुासोकता[लाई 

गनुासो सàबोधनको अवèथाका बारेमा जानकारȣ Ǒदने, 

(ख) आÝनो काय[¢ेğसँग असàबिÛधत तथा Ĥमािणत हनु ेआधार नदेिखएका गनुासो 

सàबÛधमा सोको जानकारȣ सǒहत महाशाखा Ĥमखुकोमा जानकारȣ Ǒदने, 

(ग) Ǔनधा[ǐरत समयǓभğ कुनै गनुासो सàबोधन गन[ नसकेको खÖडमा सोको कारण र 

åयहोरा उãलेख गरȣ गनुासोकता[लाई जानकारȣ गराउने, 

(घ) गहृ Ĥशासनको काय[ ¢ेğ बाहेकका गनुासो सàबोधनको लाǓग सàबिÛधत 

Ǔनकायसँग समÛवय गरȣ गनुासो फʪȿट गनȶ, 

(ङ) सझुाव सǋलन, Ĥशोधन, ǒवमश[ र सàĤषेण गनȶ, 

(च)  मातहतका ǒवभागीय Ǔनकाय तथा èथानीय Ĥशासन सàबÛधी गनुासो सनुवुाई र 

सàबोधन गनȶ, 

(छ)  गनुासो शाखाको टोल ǒĥ नàबरको सʶालन र åयवèथापन गनȶ, 

(ज) शाखामा ĤाƯ हनुे गनुासोको अǓभलेखीकरण गरȣ अǓत गोÜय मह×वपूण[ कागजात 

भÖडारण गनȶ, 

(झ) गनुासो åयवèथापनमा नǒवनतम ĤǒवǓधको Ĥयोग गनȶ, 

(ञ) गनुासो åयवèथापनमा संलÊन हनुे जनशिƠको ¢मता अǓभवृǒƨ गनȶ, 

(ट) गनुासो सनुवुाई तथा सàबोधनमा मǒहला, बालबाǓलका, ÏयेƵ नागǐरक, अपाǍता 

भएका åयिƠ, दǓलत, ĮǓमक लगायत सामािजक तथा आǓथ[क ǽपले पछाǓड 

पाǐरएका लि¢त वग[लाई उÍच ĤाथǓमकतामा राơ।े 
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२३. सपुǐरवे¢क वा महाशाखा Ĥमखुको काम, कत[åय र अǓधकार:- गनुासो åयवèथापन सàबÛधमा 
सपुǐरवे¢कको काम, कत[åय र अǓधकार देहाय बमोिजम हनेुछ। 

(क) शाखाका कम[चारȣलाई गनुासो åयवèथापन काय[मा पǐरचालन गनȶ, 

(ख) सàबिÛधत Ǔनकायका गनुासो सǏुे अǓधकारȣसँग समÛवय गरȣ गनुासो सàबोधन 

गनȶ åयवèथा Ǔमलाउने र गनुासो सàबोधन भए/नभएको सàबÛधमा ताकेता गनȶ, 

गराउने,  

(ग) अÛय Ǔनकायहǽसँग सàबिÛधत गनुासो åयवèथापनका लाǓग समÛवया×मक 

भǓूमका Ǔनभाउने, 

(घ) शाखाबाट फʪȿटका लाǓग पेश भएका गनुासोको आफुलाई ĤाƯ अǓधकार 

बमोिजम फʪȿट गनȶ, 

(ङ) शाखामा काम गनȶ कम[चारȣले गनुासो सàबोधनको Đममा माग गरेको सहयोग 

उपलÞध गराउने। 

२४. गनुासो सǏुे काया[लय Ĥमखुको काम, कत[Þय र अǓधकार:- गनुासो सǏेु काया[लय 
Ĥमखुको काम, कत[Þय र अǓधकार देहाय बमोिजम हनेुछ । 
(क)  आÝनो Ǔनकायसँग सàबिÛधत गनुासो åयवèथापनको अिÛतम िजàमेवारȣ सàबिÛधत 

Ǔनकाय Ĥमखुको हनेुछ, 

(ख)  आÝनो Ǔनकाय सàबÛधी गनुासो समाधानको अवèथाको अनगुमन गनȶ, 

(ग) गनुासो सǏुे अǓधकारȣको काममा सहजीकरण तथा समÛवय गनȶ र आवæयक 

Ǔनदȶशन Ǒदने, 

 (घ) गनुासो सǏुे अǓधकारȣबाट समाधान हनु नसकेको तथा Ǔनण[यका लाǓग पेश भएको 

गनुासो  उपर कारबाहȣ ǒकनारा गनȶ। 

पǐरÍछेद-७ 

गनुासो åयवèथापन शाखामा काम गनȶ कम[चारȣको आचार संǒहता 

२५. आचार संǒहता: गनुासो शाखामा काम गनȶ कम[चारȣको आचार संǒहता देहाय बमोिजम 
हनेुछ:- 
(क) तोǒकएको काय[ इमाÛदारȣपूव[क समयमै सàपǏ गनु[ पनȶ, 

(ख) गनुासोकता[सँग िशƴ भाषामा संवाद गनु[ पनȶ र त×कालै जवाफ Ǒदन नसǒकन े

ǒवषयको अǓभलेख राखी सàबिÛधत सपुǐरवे¢कसँग परामश[ गरȣ गनुासोकता[लाई 

जानकारȣ गराउन ुपनȶ, 
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(ग) गनुासो उपर सपुǐरवे¢कको Ǔनदȶशन Ǔलनपुनȶ भएमा त×काल Ǔलने, 

(घ) गनुासो समाधान नभए सàम ताकेता गनȶ र गनुासोको सàबोधन भएपǓछ 

गनुासोकता[लाई जानकारȣ Ǒदने तथा गनुासो फछयȿट गनȶ, 

(ङ) गनुासोकता[सँग गनुासो सàबƪ Ĥư माğ सोधी ǒववरण संकलन गनु[पनȶ र 

åयिƠगत वा असाÛदǓभ[क Ĥư सोÚन नहनु,े 

(च) आÝनो जानकारȣमा आएका गनुासोको ǒववरण कसैलाई पǓन अनाǓधकृत ǽपमा 

उपलÞध गराउन नहनु,े 

(छ) कामको ǓसलǓसलामा Ĥयोग गनȶ अǓधकारलाई आÝनो åयिƠगत लाभका लाǓग 

उपयोग गन[ नहनुे, 

(ज) सबै गनुासोकता[सँग समान åयवहार गरȣ गनुासोकता[बाट ĤाƯ सबै सूचनालाई 

समान मह×व Ǒदनपुनȶ र सूचना लकुाउने, ǒवकृत बनाउने वा मेटाउने काम गन[ 

नहनुे, 

(झ) समसामǒयक राǒƶय मह×वका समाचार तथा घटनाबारे जानकारȣ राơ ेर संभाǒवत 

गनुासोको बारेमा पूवा[नमुान गरȣ तयारȣ अवèथामा रहने। 

पǐरÍछेद-८ 

अǓभलेख åयवèथापन तथा Ĥकाशन 

२६. अǓभलेख तथा Ĥकाशन सàबÛधी åयवèथाः ĤाƯ गनुासोलाई आवæयकताका आधारमा देहाय 
बमोिजम åयविèथत गनु[ पनȶछ:- 

(क) ĤाÜ त गनुासोलाई गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣ माफ[ त Ĥǒवƴ, Ĥशोधन, अǓभलेखन 

तथा ĤǓतवेदन गनȶ, 

(ख) गनुासोको फʪȿट ĤगǓत ǒववरण मÛğालयको आबǓधक समी¢ा, बाǒष[क ĤगǓत 

ĤǓतवेदन पिुèतका र गनुासो पोट[लमा ǓनयǓमत ǽपमा Ĥकाशन तथा अƭावǓधक 

गनȶ, 

(ग) आवǓधक ĤगǓत ĤǓतवेदनमा परुाना गनुासाहǽको ĤाथǓमकȧकरण Ǔनधा[रण गरȣ 

भÖडारण गनȶ, 

(घ) काया[लय समयǓभğ फोनबाट ĤाƯ हनेु गनुासोको अǓभलेख राÉ न,े 

(ङ) मÛğालयबाट आयोजना गǐरने Ĥादेिशक सरु¢ा गोǒƵ, बैठक, अÛतरǒĐया आǑदमा 

गनुासो  सàबोधन सàबÛधी काय[Đम समेतलाई समावेश गरȣ सूचना Ĥवाह गनȶ।
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 २७. अÛय Ǔनकायले काया[Ûवयन गनु[पनȶः  

(क) मÛğालयबाट èवीकृत “गनुासो सàबोधन तथा åयवèथापन काय[ǒवǓध, २०८०” 
लाई मÛğालय अÛतग[तका ǒवभाग, सबै िजãला Ĥशासन काया[लय, इलाका Ĥशासन काया[लय, 
सीमा Ĥशासन काया[लय लगायतका सबै Ǔनकायले माग[दश[नका ǽपमा Ǔलई आवæयकता अनसुार 
पǐरमाज[न गनु[पनȶ भए गरȣ काया[Ûवयन गनु[पनȶछ । 

(ख) नेपाल Ĥहरȣ Ĥधान काया[लय र सशƸ Ĥहरȣ बल, नेपाल, Ĥधान काया[लयले यस 
काय[ǒवǓधलाई माग[दश[न मानी तत ्तत ्Ǔनकायको काय[ ĤकृǓत अनसुार पǐरमाज[न गनु[पनȶ भए 
गरȣ वा छुʣै काय[ǒवǓध बनाई लाग ुगनु[पनȶछ । 

२८. बाधा अÔकाउ फुकाउने अǓधकारः यस काय[ǒवǓधको काया[Ûवयन गनȶ Đममा कुनै बाधा अÔकाउ 
परेमा मÛğालयले बाधा अÔकाउ फुकाउन सÈनेछ । 

 २९. मÛğालयको गनुासो åयवèथापनका लाǓग Ĥयोगमा ãयाइएका सàपक[  माÚयमहǾ देहाय बमोिजम 
रहेका छन:्-  

Toll Free No. 1112  

Phone No. 01-4211261/01-4211091 

Email: gunaso@moha.gov.np 

Twitter: @mohagunaso(gunaso@moha.gov.np) 

Facebook Page: hellomoha(mohaplanning@gmailcom) 

 

     

 


