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हेलो सरकार  गनुासो व्यवस्थापन  ननरे्दशिका, २०७८ 

प्रस्तावना : सरकारी ननकायबाट भएको काम कारबाहीका सम्बन्धमा प्रत्यक्ष रूपमा र सरल 
तररकाले गनुासो गनन सक्ने व्यवस्था गनन, प्राप्त गनुासोलाई िीघ्र सम्बोधन गनन तथा त्यस्ता 
ननकायबाट भएका सेवा प्रवाह सम्बन्धी काम कारबाहीका सूचनाका सम्बन्धमा जनताको शजज्ञासा 
समाधान गनन एक प्रभावकारी सञ्जाल सवस्तार गनन वाञ्छनीय भएकोले, 

सिुासन (व्यवस्थापन तथा सञ्चालन) ऐन, २०६४ को र्दफा ४५ ले दर्दएको अनधकार 
प्रयोग गरी नेपाल सरकारले यो ननरे्दशिका बनार्न लागू गरेको छ। 

 

पररच्छेर्द-१ 

प्रारशम्भक 

1. संशक्षप्त नाम र प्रारम्भ: (१) यस ननरे्दशिकाको नाम "हेलो सरकार गनुासो व्यवस्थापन 
ननरे्दशिका, २०७८"  रहेको छ। 

  (२) यो ननरे्दशिका तरुुन्त प्रारम्भ हनुेछ। 

2. पररभाषा: सवषय वा प्रसङ्गले अको अथन नलागेमा यस ननरे्दशिकामा,- 
(क) "कक्ष" भन्नाले प्रधानमन्री तथा मशन्रपररषकको कायानलयको हेलो सरकार 

सवद्यतुीय कक्ष सम्झन ुपछन। 

(ख) "कक्षमा काम गने कमनचारी" भन्नाले कक्षमा गनुासो व्यवस्थापन कायनमा 
खटार्एका कमनचारी सम्झन ुपछन र सो िब्र्दले त्यस्तो कायनका लानग सेवा 
करारमा नलर्एका व्यशिलार्न समेत जनाउँछ। 

(ग) "गनुासो" भन्नाले मलुकुको िाशन्त सरुक्षा, सवकास ननमानण, सवपद्, मसहला सहंसा 
वा सरकारबाट प्रर्दान गररने सावनजननक सेवा प्रवाह आदर्दका बारेमा कुनै 
व्यशि वा सङ्घ संस्थाबाट प्राप्त गनुासो सम्झन ुपछन र सो िब्र्दले त्यस्ता 
सवषय सम्बन्धी उजरुी, नसकायत, माग, शजज्ञासा वा सझुावलार्न समेत 
जनाउँछ। 

(घ) "गनुासो फर्छ्यौट" भन्नाले गनुासोको अशन्तम टुङ्गो लागेको अवस्था सम्झन ु
पछन। 

(ङ) "ननकाय" भन्नाले सङ्घ, प्ररे्दि वा स्थानीय तह अन्तगनतका सावनजननक ननकाय 
सम्झन ु पछन र सो िब्र्दले नेपाल सरकारको पूणन वा आंशिक स्वानमत्व 
भएका संस्थान, कम्पनी, बोर्न, सनमनत, पररषद् वा नेपाल सरकारको पूणन वा 
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आंशिक अनरु्दानमा सञ्चानलत सवद्यालय, महासवद्यालय, सववविसवद्यालय वा सेवा 
आयोगलार्न समेत जनाउँछ। 

(च) "पोटनल" भन्नाले र्दफा ३ को उपर्दफा (२) बमोशजमको सवद्यतुीय पोटनल 
सम्झन ुपछन। 

(छ) "मन्रालय" भन्नाले नपेाल सरकार वा प्ररे्दि सरकारको सम्बशन्धत मन्रालय 
सम्झन ु पछन र सो िब्र्दले प्रधानमन्री तथा मशन्रपररषकको कायानलय वा 
मखु्यमन्री तथा मशन्रपररषकको कायानलयलार्न समेत जनाउँछ। 

(ज) "सवद्यतुीय गनुासो व्यवस्थापन प्रणाली" भन्नाले र्दफा ३ को उपर्दफा (१) 
बमोशजमको सवद्यतुीय गनुासो व्यवस्थापन प्रणाली सम्झन ुपछन। 

 

पररच्छेर्द-२ 

गनुासो व्यवस्थापन प्रणाली र गनुासो गने तररका 

3. सवद्यतुीय गनुासो व्यवस्थापन प्रणालीको व्यवस्था: (१) प्रधानमन्री तथा मशन्रपररषकको 
कायानलयमा गनुासो नलन र नतनको समाधान गनन एक सवद्यतुीय गनुासो व्यवस्थापन प्रणाली 
रहनेछ। 

(२) उपर्दफा (१) बमोशजमको सवद्यतुीय गनुासो व्यवस्थापन प्रणाली अन्तगनत एक 
सवद्यतुीय पोटनलको स्थापना गररनेछ। 

(३) पोटनलमा सबै ननकायलार्न आबद्ध गररनेछ। 

4. गनुासो गनन ससकने माध्यम: (१) कक्षमा रे्दहाय बमोशजमको माध्यमको प्रयोग गरी गनुासो 
गनन ससकनेछ:- 

(क) कक्षको टोल सि नम्बरमा टेनलफोन गरी सटपाएर, 
(ख) कक्षको फ्याक्स नम्बरमा फ्याक्स गरेर, 
(ग) कक्षको ईमेल ठेगानामा र्नमेल गरेर, 
(घ) हेलो सरकार फेसबकु पेजमा लेखेर, 
(ङ) हेलो सरकार ट्वीटर पेजमा लेखेर, 
(च) प्रधानमन्री तथा मशन्रपररषकको कायानलयको गनुासो प्रणालीमा आबद्ध 

वेबसार्टमा लेखी पठाएर, 
(छ) हेलो सरकारको भार्बर वा यस्तै अन्य सवद्यतुीय माध्यममा लेखी पठाएर 

वा सम्पकन  गरेर, 
(ज) पर पठाएर, 
(झ) गनुासोको ननवेर्दन पठाएर, 
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(ञ) आफैं  उपशस्थत भएर, 
(ट) कक्षको मोबार्ल नम्बरमा एस.एम.एस. गरेर, 
(ठ) अन्य कुनै माध्यमबाट।  

(२) यस र्दफा बमोशजम गनुासो गर्दान गनुासोकतान आफैं ले गनुन पनेछ।  

    तर गनुासोकतानले आफैं  गनुासो गनन असमथन रहेमा अन्य कुनै व्यशि माफन त 
पनन गनुासो गनन सक्नेछ।  

(३) गनुासो नलन र हेलो सरकारका काम कारबाहीबारे सावनजननक सूचना दर्दन 
उपर्दफा (१) मा उशललशखत माध्यमका अनतररि अन्य माध्यमको समेत प्रयोग गनन 
ससकनेछ। 

 (४) प्रधानमन्री तथा मशन्रपररषकको कायानलयले सवद्यतुीय गनुासो व्यवस्थापन 
प्रणालीलाई मोबार्ल एपबाट समेत सञ्चालन गनन ससकने व्यवस्था गनन सक्नेछ। 

5. गनुासो गर्दान खलुाउनपुने कुरा: (१) गनुासोकतानले गनुासो गर्दान रे्दहायका कुरा खलुाउन ु
पनेछ:- 

(क) गनुासोकतानको व्यशिगत सववरण, सम्पकन  नम्बर र र्मेल, 
(ख) गनुासोको संशक्षप्त व्यहोरा, 
(ग) गनुासोसँग सम्बशन्धत ननकाय, पर्दानधकारी र ठेगाना। 

(२) यस र्दफा बमोशजम गनुासो गर्दान गनुासोकतानले आफ्नो पररचय गोय य रान 
चाहेमा सो व्यहोरा समेत उललेख गनुन पनेछ। 

(३) गनुासोकतानले गनुासो गर्दान सभ्य र शिष्ट भाषाको प्रयोग गनुनका साथै मकान 
परेको सवषय स्पष्ट गरी उललेख गनुन पनेछ। 

 

पररच्छेर्द-३ 

गनुासो उपरको कारबाही र फर्छ्यौट गने तररका 

6. गनुासो वगीकरण तथा व्यवस्थापन: (१) कक्षमा प्राप्त गनुासो रे्दहाय बमोशजम वगीकरण 
गनुन पनेछ:-  

(क) तरुून्त,  

(ख) अनत जरूरी,  

(ग) जरूरी, र  

(घ) साधारण। 

(२) उपर्दफा (१) को खण्र् (क) बमोशजमको वगनमा रे्दहायका गनुासो रहनेछन:्- 
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(क) रे्दिको िाशन्त-सरुक्षा सम्बन्धी, 
(ख) सवपद् व्यवस्थापन सम्बन्धी। 

(३) उपर्दफा (१) को खण्र् (ख) बमोशजमको वगनमा रे्दहायका गनुासो रहनेछन:्- 

(क) सावनजननक ननकायले सवतरण गने सेवा ससुवधामा भेर्दभाव भएको वा 
वशञ्चत  गररएको, 

(ख) सावनजननक ननकायले प्रर्दान गने सेवा ससुवधा प्राप्त गनन अवरोध वा बाधा  

पगेुको, 
(ग) सावनजननक ननकायको गैरकानूनी सियाकलापबाट संस्था वा व्यशिलाई 

हानन नोक्सानी भएको, 
(घ) नेपालको संसवधान र कानून प्रर्दत्त हक अनधकार उपयोगमा बाधा, 

अवरोध वा सवभेर्द गररएको, 
(ङ) भ्रष्टाचारजन्य, मसहला सहंसा तथा जातीय भेर्दभाव सम्बन्धी सियाकलाप 

गरेको, 
(च) वातावरण प्ररू्दषण सम्बन्धी सियाकलाप, 
(छ) सावनजननक सम्पशत्तको हानन नोक्सानी र र्दरुुपयोगको सवषय। 

(४) उपर्दफा (१) को खण्र् (ग) बमोशजमको वगनमा रे्दहायका गनुासो रहनेछन:्- 

(क) सवकास ननमानण सम्बन्धी समस्या र सझुाव, 
(ख) साङ्गठननक सधुार सम्बन्धी सझुाव, 
(ग) नीनतगत सझुावका सवषय । 

(५) उपर्दफा (१) को खण्र् (घ) बमोशजमको वगनमा रे्दहायका गनुासो रहनेछन:्- 

(क) भर्परर आउने सवषय सम्बन्धी शजज्ञासा, 
(ख) रासिय महत्वका सवषयमा संस्था वा व्यशि सविेषको चाख वा रुशच 

उललेख भएको सवषय, 
(ग) उपलब्ध सेवा ससुवधा भन्र्दा बाहेकका सवनभन्न सझुाव वा ननवेर्दन, 
(घ) ननजी धारणा वा  शचन्ताका सवषय, 
(ङ) कारबाही गनुनपने समयावनध समाप्त भर्सकेपनछ प्राप्त भएका गनुासो, 
(च) उपर्दफा (२), (३) वा (४) मा नपने अन्य सवषय। 

(६) कक्षमा प्राप्त गनुासो रे्दहाय बमोशजम व्यवस्थापन गनुन पनेछ:- 

(क) उपर्दफा (२) बमोशजमका गनुासो तत्कालै, 

(ख) उपर्दफा (३) बमोशजमका गनुासो तीन दर्दन नभर, 
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(ग) उपर्दफा (४) बमोशजमका गनुासो सात दर्दन नभर,  

(घ) उपर्दफा (५) बमोशजमका गनुासो पन्र दर्दन नभर। 

7. गनुासो व्यवस्थापन गने: (१) कक्षले जनुसकैु माध्यमबाट प्राप्त गरेको गनुासोलार्न अनसूुची-
१ बमोशजमको गनुासो र्दतान फाराम प्रयोग गरी पोटनलमा प्रसेषत गनुन पनेछ। 

(२) कक्षले पोटनलमा प्रसेषत भएको गनुासोलाई अनसूुची-२ बमोशजमको ढाँचामा 
सम्बशन्धत ननकायमा आवश्यक कारबाहीको लानग पठार्न सोको जानकारी तालकु 
ननकायलार्न समेत दर्दन ुपनेछ।  

(३) उपर्दफा (२) बमोशजम गनुासो व्यवस्थापनका लानग सम्बशन्धत ननकायमा प्रसेषत 
गर्दान अनसूुची-३ बमोशजमको वगीकरण अन्तगनत सम्बशन्धत सवषयको सवषयगत फारामको 
प्रयोग गनुन पनेछ। 

(४) पोटनलमा प्राप्त गनुासो ननधानररत समयमै सम्बोधन गने शजम्मेवारी सम्बशन्धत 
ननकायको गनुासो सनेु्न अनधकारीको हनुेछ र पोटनलको माध्यमबाट गनुासो सम्बोधनको 
अनगुमन सम्बशन्धत कायानलयको प्रमखु (सपुर एर्नमन) ले गनुन पनेछ। 

(५) उपर्दफा (२) बमोशजम पोटनल माफन त पठार्एका गनुासो उपर कारबाही भए वा 
नभएको सम्बन्धमा कक्षले समय समयमा जानकारी नलर्न कारबाही गनन लगाउन ुपनेछ। 

(६) सवद्यतुीय गनुासो व्यवस्थापन प्रणालीमा कुनै गनुासो र्दतान भएपनछ कक्षको 
गनुासो सनेु्न अनधकारीलार्न सो सम्बन्धमा मोबार्ल फोन, मोबार्ल एप, एस.एम.एस. वा 
अन्य कुनै सवद्यतुीय माध्यमबाट सङ्केत जाने गरी व्यवस्था गररनेछ। 

(७) उपर्दफा (६) बमोशजमको कुनै सङ्केत प्राप्त भएमा गनुासो सनेु्न अनधकारीले 
त्यस्तो गनुासो सम्बोधनको प्रसिया यथािीघ्र अशघ बढाउन ुपनेछ। 

(८) कक्षबाट कुनै ननकायमा कुनै गनुासो प्रसेषत भएमा त्यस्तो ननकायको गनुासो 
सनेु्न अनधकारीलार्न सो सम्बन्धमा मोबार्ल फोन, मोबार्ल एप, एस.एम.एस. वा अन्य कुनै 
सवद्यतुीय माध्यमबाट सङ्केत जाने गरी व्यवस्था गररनेछ र त्यसरी सङ्केत प्राप्त भएमा ननजले 
पोटनलमा भएको गनुासो सम्बोधनको प्रसिया यथािीघ्र अशघ बढाउन ुपनेछ। 

(९) गनुासो सम्बोधनको प्रगनत सववरण सम्बशन्धत ननकायको गनुासो सनेु्न 
अनधकारीले पोटनलमा उशललशखत समयनभर अद्यावनधक गररसक्न ुपनेछ। 

(१०) कुनै गनुासो सम्बोधन भएपनछ सम्बशन्धत ननकायको गनुासो सनेु्न अनधकारीले 
सो सम्बन्धी सववरण र सम्बशन्धत कागजात पोटनलमा अपलोर् गरी गनुासो फर्छ्यौट गनुन 
पनेछ। 
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(११) पोटनलमा र्दतान भएका गनुासो सम्बोधनको काम कारबाहीको सम्बन्धमा 
सम्बशन्धत ननकायको प्रमखुले ननयनमत रुपमा पोटनल माफन त अनगुमन गरी आवश्यक 
ननरे्दिन दर्दन सक्नेछ। 

(१२) कक्षले परपनरका, अनलार्न समाचार तथा सवनभन्न सामाशजक सञ्जालमा 
प्रकाशित गनुासोको संवेर्दनिीलता सवचार गरी आवश्यक कारबाहीका लानग पोटनल माफन त 
सम्बशन्धत ननकायमा पठाउन सक्नेछ। 

(१३) यस र्दफामा अन्यर उशललशखत व्यवस्थाको अनतररि यस ननरे्दशिका बमोशजम 
प्राप्त गनुासो व्यवस्थापन सम्बन्धमा कक्षले रे्दहाय बमोशजम कारबाही गनुन पनेछ:- 

(क) गनुासो सम्बोधन गनन सम्बशन्धत ननकायको गनुासो सनेु्न अनधकारीलाई 
ननरे्दिन दर्दने, 

(ख) प्राप्त गनुासो कायानन्वयनको िममा सम्बशन्धत गनुासोकतानसँग संवार्द 
गने, 

(ग) गनुासो सम्बन्धमा आवश्यक कारबाही सकनारा गरी सम्बशन्धत 
गनुासोकतानलाई जानकारी गराउने, 

(घ) अशन्तम ननतजा प्राप्त नभएसम्म गनुासो सम्बोधनका लानग शजम्मेवार 
ननकायलाई ताकेता गने। 

(१४) यस र्दफा बमोशजम गनुासो उपर कारबाही सकनारा नगने सम्बशन्धत 
ननकायको प्रमखुलाई प्रचनलत कानून बमोशजम कारबाही गनन नसफाररस गररनेछ। 

8. कक्षबाट कारबाही नहनुे: (१) कक्षले रे्दहाय बमोशजमको गनुासो उपर कारबाही नगरी 
तामेलीमा रान ुपनेछ:- 

(क) संसवधानमा व्यवशस्थत भएका सवषय सम्बन्धी गनुासो, 
(ख) सम्माननीय रािपनतबाट स्वीकृत भएका सवषय सम्बन्धी गनुासो, 
(ग) राजनीनतक वा नीनतगत सवषय सम्बन्धी गनुासो, 
(घ) अर्दालतको कायनक्षेरनभर पने वा अर्दालतमा सवचाराधीन रहेका सवषय 

सम्बन्धी गनुासो, 
(ङ) संसर्दमा सवचाराधीन रहेका सवषय सम्बन्धी गनुासो, 
(च) अनसुन्धान गने ननकायबाट छाननबन भर्रहेको सवषय सम्बन्धी गनुासो, 
(छ) कसैलाई र्दुुःख वा अनावश्यक हैरानी दर्दने मनसाय स्पष्ट रे्दशखने गनुासो,  

(ज) अपूणन वा र्दोहोररएको गनुासो,  
(झ) टुङ्गो लानगसकेको वा कारबाही भर्सकेको सवषय सम्बन्धी गनुासो,  

(ञ) गनुासोकतानले खलुाउन ुपने कुरा नखलुाएको गनुासो, 
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(ट) आपसी लेनरे्दन तथा व्यशिगत व्यवहार सम्बन्धी गनुासो।  

(२) उपर्दफा (१) बमोशजमको गनुासो प्राप्त भएमा गनुासोकतानलाई सोही व्यहोराको 
जानकारी दर्दन ुपनेछ। 

9. गनुासो उपर कारबाहीको समय सीमा: (१) कक्षबाट प्राप्त गनुासो उपर सम्बशन्धत ननकायले 
रे्दहायको समयावनध नभर कारबाही गनुन पनेछ:-  

(क) र्दफा ६ को उपर्दफा (२) बमोशजमको गनुासो तत्कालै, 

(ख) र्दफा ६ को उपर्दफा (३) बमोशजमको गनुासो सात दर्दन नभर, 

(ग) र्दफा ६ को उपर्दफा (४) बमोशजमको गनुासो पन्र दर्दन नभर, र 

(घ) र्दफा ६ को उपर्दफा (५) बमोशजमको गनुासो एक मसहना नभर। 

(२) उपर्दफा (१) बमोशजमको समयावनधमा कुनै गनुासो सम्बोधन गनन नससकन े
भएमा सम्बशन्धत गनुासो सनेु्न अनधकारीले आफ्नो कायानलयको प्रमखुबाट अनमुनत नलई कक्ष 
र गनुासोकतानलाई सोको जानकारी गराउन ुपनेछ। 

10. टेनलफोन माफन त छलफल गनन ससकनेुः (१) कक्षले  सवद्यतुीय गनुासो व्यवस्थापन प्रणालीमा 
सवनभन्न माध्यमबाट प्राप्त गनुासो सनुी वा हेरी सामान्य सकनसमको गनुासो भए टेनलफोन 
माफन त नै छलफल गरी समाधान गनुन पनेछ र सोको जानकारी गनुासोकतानलाई उपलब्ध 
गराउन ुपनेछ।  

(२) उपर्दफा (१) बमोशजम सामान्य सकनसमको गनुासो टेनलफोन माफन त हनु े
छलफलबाट नै समाधान भएमा सो गनुासो पोटनलमा र्दतान गरी सो व्यहोरा जनार्न फर्छ्यौट 
गनुन पनेछ। 

11. गनुासोकतानसँग प्रत्यक्ष संवार्द गने: (१) कक्षले गनुासोकतानसँग सामाशजक सञ्जाल वा 
अनलार्ननबाट प्रत्यक्ष संवार्द गननको लानग आवश्यकता अनसुार कमनचारी खटाउन ुपनेछ। 

(२) उपर्दफा (१) बमोशजम खसटएका कमनचारीले सामाशजक सञ्जाल वा अनलाईनका 
सवनभन्न माध्यमबाट गनुासोकतानसँग प्रत्यक्ष संवार्द गनुन पनेछ। 

(३) उपर्दफा (२) बमोशजमको संवार्दको िममा प्राप्त गनुासो सवद्यतुीय गनुासो 
व्यवस्थापन प्रणालीमा र्दतान गरी सोको सम्बोधनको प्रसिया अशघ बढाउन ुपनेछ। 

12. गनुासो फर्छ्यौट गनुन पनेुः (१) कक्षबाट पठार्एका गनुासोलाई सम्बशन्धत ननकायले उच्च 
प्राथनमकतामा राखी फर्छ्यौट गनुन पनेछ। 

(२) उपर्दफा (१) बमोशजम गनुासो फर्छ्यौट गरेकोमा सम्बशन्धत ननकायले सोको 
जानकारी ससहतको सववरण पोटनल माफन त गनुासोकतान तथा कक्षलार्न दर्दन ुपनेछ। 
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(३) उपर्दफा (२) बमोशजम सम्बशन्धत ननकायबाट प्राप्त सववरणको आधारमा 
कक्षमा कायनरत सपुररवेक्षकलाई गनुासो सम्बोधन भएको लागेमा ननजले सो गनुासो फर्छ्यौट 
भएको अनभलेख रानछे । 

(४) र्दफा ८ को उपर्दफा (१) बमोशजम गनुासो तामेलीमा राशखएकोमा सोही 
र्दफाको उपर्दफा (२) बमोशजम गनुासोकतानलार्न जानकारी दर्दए पनछ फर्छ्यौट भएको 
मानननेछ। 

(५) प्रचनलत कानूनमा सधुार गनुन पने सवषय वा आम नागररकसँग सरोकार राख् ने 
नीनतगत सवषयसँग सम्बशन्धत सझुाव सम्बशन्धत ननकायमा कायानन्वयनको लानग पठार्न सोको 
कायानन्वयन प्रसिया अगानर् बढेपनछ त्यस्तो गनुासो फर्छ्यौट भएको मानननेछ। 

(६) सम्बशन्धत ननकायले गनुासो सम्बोधन भएको भनी पोटनलमा राखेको सववरण वा 
कारबाही अध्ययन गर्दान त्यस्तो सववरण अपयानप्त भएमा वा भएको कारबाही प्रभावकारी 
नरे्दशखएमा कक्षको सपुररवेक्षकले सो सम्बन्धमा थप कारबाहीको लानग पनुुः सोही ननकाय वा 
अन्य सम्बशन्धत ननकायमा पोटनल माफन त पठाउन ुपनेछ। 

 

पररच्छेर्द-४ 

गनुासो फर्छ्यौट गने ननकायको शजम्मेवारी 

13. सम्बशन्धत ननकायको काम, कतनव्युः (१) कक्षबाट प्राप्त गनुासो व्यवस्थापनमा सम्बशन्धत 
ननकायको शजम्मेवारी रे्दहाय बमोशजम हनुेछ:- 

(क) गनुासोको व्यवस्थापन गनन प्रत्येक ननकायले गनुासो सनेु्न अनधकारी 
तोक्न,े 

(ख) गनुासो सनेु्न अनधकारीलार्न सहयोग गनन आवश्यकता अनसुार अन्य 
अनधकृत, कम्य यटुर अपरेटर तथा सहयोगी कमनचारीको व्यवस्था गने, 

(ग) कक्षलार्न कायानलय प्रमखु तथा गनुासो सनेु्न अनधकारीको नाम, टेनलफोन 
नम्बर, मोबार्ल नम्बर, कायानलयको फ्याक्स नम्बर र र्नमेल उपलब्ध 
गराउन े र त्यस्तो पर्दानधकारी वा फोन, फ्याक्स वा र्नमेल पररवतनन 
भएमा सोको जानकारी कक्षलार्न तत्काल गराउने, 

(घ) कुनै ननकायमा छुटै्ट गनुासो सनेु्न अनधकारी खटाउन सम्भव नभएमा 
कायानलय प्रमखु आफैं ले गनुासो सनेु्न अनधकारीको रूपमा काम गने र 
सोको जानकारी कक्षलार्न दर्दने, 

(ङ) मन्रालय, सवभाग तथा सवभाग स्तरका ननकायले मातहतका ननकायको 
गनुासो व्यवस्थापनको अनगुमन गरी प्रभावकारी कायनसम्पार्दनका लानग 
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आवश्यक ननरे्दिन दर्दने र प्रत्येक ननकायले आफ्नो कायानलय सम्बन्धी 
गनुासो, माग र सझुावको कायानन्वयन आफैं ले गने, 

(च) प्रत्येक मन्रालयले आफू अन्तगनतका सावनजननक संस्थानमा समेत गनुासो 
व्यवस्थापनको व्यवस्था नमलार्न ती संस्थानको गनुासो व्यवस्थापनको 
आवनधक प्रगनत प्रनतवेर्दन कक्षलार्न उपलब्ध गराउने, 

(छ) आफ्नो कायानलयमा रहेको गनुासो एकार्लार्न सदुृढ गराउने र गनुासो 
वा उजरुी फर्छ्यौटको कायनलाई प्रभावकारी बनाउने, 

(ज) कायानलयको प्रमखु र गनुासो सनेु्न अनधकारीसँग चौबीसै घण्टा कक्षमा 
सम्पकन  हनुसक्ने व्यवस्था नमलाउने, 

(झ) गनुासो सम्बोधनको िममा कक्षबाट गनुासो सनेु्न अनधकारीसँग र सविेष 
अवस्थामा मन्रालयको सशचव वा केन्रीय ननकाय प्रमखुसँग समेत 
सम्पकन  हनु सक्ने गरी आवश्यक व्यवस्था नमलाउन,े 

(ञ) गनुासो सनेु्न अनधकारीलाई र्न्टरनेटको लानग मानसक एक हजार 
रुपैयाँसम्म भिुानी गने गरी स्माटन फोन उपलब्ध गराउने। 

(२) सम्बशन्धत मन्रालय तथा ननकायले आफ्नो र अन्तगनतका ननकायद्वारा गररने 
गनुासो व्यवस्थापनको मानसक प्रगनत प्रनतवेर्दन तयार गरी कक्षमा पेि गनुन पनेछ। 

(३) गनुासो व्यवस्थापन सम्बन्धी काम कारबाहीको शजम्मेवारी वहन नगने गनुासो 
सनेु्न अनधकारी वा सम्बशन्धत शजम्मेवार कमनचारीलार्न सम्बशन्धत ननकायले ननजको सेवा ितन 
सम्बन्धी प्रचनलत कानून बमोशजम सवभागीय कारबाही गनन सक्नेछ।  

(४) सबै सरकारी ननकायले आफ्नो ननकायमा प्राप्त गनुासोको अनभलेख अद्यावनधक 
रान ुपनेछ। 

(५) नेपाल सरकारका सबै मन्रालयले आफ्नो र मातहतका ननकायको गनुासो 
व्यवस्थापनको प्रगनत प्रनतवेर्दन तयार गरी प्रधानमन्री तथा मशन्रपररषकको कायानलयको 
अनलार्नन मननटररङ नसस्टममा पठाउन ुपनेछ। 

(६) गनुासो सनेु्न अनधकारीले गनुासो सम्बोधनका िममा माग गरेको सववरण 
सम्बशन्धत ननकाय तथा मातहतका कायानलयले तत्काल उपलब्ध गराउन ुपनेछ। 

(७) गनुासो सनेु्न अनधकारीलाई गनुासो सम्बोधनका िममा कुनै थप सहयोग 
आवश्यक परेमा कायानलय प्रमखुले त्यस्तो सहयोग उपलब्ध गराउन ुपनेछ। 

(८) सविेष पररशस्थनतमा तत्काल कुनै ननकायसँग सम्बशन्धत गनुासो व्यवस्थापन 
गनुनपने रे्दशखएमा कक्षले सम्बशन्धत कायानलयमा बझुी वा प्रमाण शझकार्न सोको आधारमा 
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गनुासो व्यवस्थापन गनन नमलने भएमा त्यस्तो गनुासो व्यवस्थापन गनन सक्नेछ। यसरी 
गनुासो व्यवस्थापन गररएकोमा सो सम्बन्धी काम कारबाहीको जानकारी कक्षले सम्बशन्धत 
ननकायलार्न दर्दन ुपनेछ। 

(९) प्रत्येक कायानलयले कक्ष वा तालकु ननकाय माफन त प्राप्त गनुासो आफैं  
सम्बोधन गनन ससकने भए तत्काल सम्बोधन गनुन पनेछ र आफूले सम्बोधन गनन नसक्ने भए 
सम्बशन्धत मन्रालय वा केन्रीय ननकायमा नसफाररि गरी पठाउन ुपनेछ। साथै सम्बोधन 
गनन नससकने प्रकृनतको गनुासोको हकमा सोको कारण खलुाई सोही व्यहोराको जानकारी 
कक्ष, तालकु ननकाय र ननवेर्दकलार्न दर्दन ुपनेछ।  

(१०) सम्बशन्धत ननकायले प्राप्त गनुासो वा सझुावको सववरण अद्यावनधक गरी 
अनभलेख रान ुपनेछ। 

14. गनुासो सनेु्न अनधकारीको काम, कतनव्य:  (१) सम्बशन्धत ननकायका गनुासो सनेु्न 
अनधकारीको काम, कतनव्य रे्दहाय बमोशजम हनुेछ:- 

(क) गनुासो व्यवस्थापन पोटनल रै्दननक रुपमा खोली आफ्नो कायानलयसँग 
सम्बशन्धत गनुासो भए वा नभएको हेरी आवश्यक कारबाही गने,  

(ख) आफ्नो कायानलयसँग असम्बशन्धत तथा प्रमाशणत हनुे आधार नरे्दशखएका 
गनुासोको सम्बन्धमा स्पष्ट रुपमा खलुाई कक्षलाई सोही व्यहोराको 
जानकारी गराउने,  

(ग) आफ्नो कायानलय वा कायनक्षेरसँग असम्बशन्धत गनुासो भएमा सोको 
जानकारी ससहत सम्बशन्धत ननकायमा पठाउने वा सोको सववरण 
पोटनलमा रान,े 

(घ) कक्षबाट प्राप्त गनुासोको अध्ययन गरी सोको सम्बोधनको प्रसिया 
तत्काल थालनी गने, 

(ङ) ननधानररत समय नभर कुनै गनुासो सम्बोधन गनन नसकेको खण्र्मा सोको 
कारण र व्यहोरा उललेख गरी कक्ष र गनुासोकतानलाई जानकारी 
गराउने,  

(च) प्राप्त गनुासो आफूबाट समाधान हनु नसक्ने भएमा कायानलय प्रमखु 
समक्ष पेि गरी समाधानको पहल गने। 

(२) गनुासो सनेु्न अनधकारीले गनुासो सम्बोधनको िममा सम्बशन्धत ननकाय तथा 
मातहतका कायानलयबाट आवश्यक सववरण माग गनन सक्नेछ र त्यसरी माग गरेको सववरण 
सम्बशन्धत ननकाय वा मातहतको कायानलयले तत्काल उपलब्ध गराउन ुपनेछ। 
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(३) गनुासो सनेु्न अनधकारीले गनुासो व्यवस्थापन प्रणालीमा आबद्ध रहनका लानग 
कायानलयले दर्दएको मोबार्ल नम्बर ननयनमत तथा अननवायन रुपमा सञ्चालनमा लयाउन ु     

पनेछ। 

(४) गनुासो व्यवस्थापन कायनमा संलग्न गनुासो सनेु्न अनधकारीको कायनसम्पार्दनको 
मूलयाङ्कन गर्दान सम्बशन्धत ननकायको गनुासो सम्बोधनको प्रगनतलाई आधार बनार्ने छ।  

15. गनुासो सनेु्न कायानलय प्रमखुको काम, कतनव्य: (१) आफ्नो ननकायसँग सम्बशन्धत गनुासो 
व्यवस्थापनको अशन्तम शजम्मेवारी सम्बशन्धत ननकायको प्रमखुको हनुेछ।  

(२) गनुासो व्यवस्थापन सम्बन्धमा यस ननरे्दशिकामा अन्यर उशललशखत काम, 
कतनव्यका अनतररि सम्बशन्धत ननकायको प्रमखुको काम, कतनव्य रे्दहाय बमोशजम हनुेछुः- 

(क)  ननयनमत रूपमा पोटनल खोली आफ्नो ननकाय सम्बन्धी गनुासो 
समाधानको अवस्था अनगुमन गने,  

(ख)  गनुासो सनेु्न अनधकारीको काममा सहजीकरण तथा समन्वय गने र 
आवश्यक ननरे्दिन दर्दने, 

(ग)  गनुासो सनेु्न अनधकारीबाट समाधान हनु नसकेको तथा ननणनयका लानग 
पेि भएको गनुासो उपर कारबाही सकनारा गने। 

16. रासिय सतकन ता केन्रमा पठाउने: (१) कक्षमा प्राय  त गनुासो मध्ये थप सूचना सङ्कलन गनुन 
पने, भ्रष्टाचार, सढलाससु्ती वा अननयनमतता ननयन्रण गनन तत्काल कुनै सधुारात्मक कर्दम 
चालनपुने वा कुनै काम कारबाही रोक्नपुने प्रकृनतका गनुासो सम्बन्धमा थप कारबाहीको 
लानग रासिय सतकन ता केन्रमा पठाउन ुपनेछ।  

(२) उपर्दफा (१) बमोशजम प्राय  त गनुासोलाई रासिय सतकन ता केन्रले सूचनाको 
रूपमा ग्रहण गरी केन्रको अनधकारक्षेरनभर रही आवश्यक कारबाही गनुन पनेछ। 

(३) उपर्दफा (१) मा उललेख भए बमोशजमको गनुासोको अनतररि प्रधानमन्री 
तथा मशन्रपररषकको कायानलय बाहेक अन्य ननकायबाट फछयौट हनुपुने गनुासो सम्बोधनसँग 
सम्बशन्धत काम कारबाहीको सम्बन्धमा कक्षको समन्वयमा रासिय सतकन ता केन्रले समेत 
ननयनमत रूपमा अनगुमन गनुन पनेछ। 

(४) यस र्दफा बमोशजम रासिय सतकन ता केन्रबाट सम्पादर्दत कायनको प्रगनत 
प्रनतवेर्दन प्रत्येक मसहनामा प्रधानमन्री तथा मशन्रपररषकको कायानलयलाई उपलब्ध गराउन ु
पनेछ। 
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(५) उपर्दफा (४) बमोशजमको प्रनतवेर्दन अनसुार फर्छ्यौट भएका गनुासोलाई सोही 
आधारमा कक्षले फर्छ्यौट गनन सक्नेछ। 

17. समन्वय तथा समस्या समाधान सनमनतुः (१) गनुासो सम्बोधन र गनुासोसँग सम्बशन्धत सेवा 
प्रवाहमा सधुार एवं समन्वय गरी तत्काल समस्या समाधान गनन रे्दहाय बमोशजमको एक 
समन्वय तथा समस्या समाधान सनमनत रहनेछ:- 

(क) प्रधानमन्री तथा मशन्रपररषकको कायानलयको सिुासन क्षेर  

हेने सशचव            -अध्यक्ष  

(ख) प्रधानमन्री तथा मशन्रपररषकको कायानलयको िासकीय सधुार  

                                    हेने सहसशचव                            -सर्दस्य  

(ग) प्रधानमन्री तथा मशन्रपररषकको कायानलयको ननतजा हेने  

                                 सहसशचव                             -सर्दस्य  

     (घ)   सङ्घीय मानमला तथा सामान्य प्रिासन मन्रालयको सहसशचव           -सर्दस्य  

(ङ)    रासिय सतकन ता केन्रको सहसशचव               -सर्दस्य  

   (च)   गनुासो प्राप्त मन्रालय वा ननकायको सहसशचव             -सर्दस्य 

           (छ)  कक्षको प्रमखु                    -सर्दस्य-सशचव  

          (२) उपर्दफा (१) बमोशजमको सनमनतको काम, कतनव्य र अनधकार रे्दहाय बमोशजम 
हनुेछुः- 

(क) कक्षमा प्राप्त भएका मखु्य मखु्य गनुासो समाधान गनन पहल गरी 
सिुासन प्रवद्धनन गनन सहजीकरण गने,  

(ख) संवेर्दनिील एवं गम्भीर प्रकृनतका उजरुी तथा गनुासोलाई तत्काल बैठक 
बसी समाधान गने,  

(ग) सम्बशन्धत ननकायमा ननरे्दिन दर्दनपुने भएमा तत्काल सम्पकन  गरी 
समस्या समाधान गनन पहल गने। 

पररच्छेर्द-५ 

कमनचारीको काम, कतनव्य  

18. कक्षमा काम गने कमनचारीको काम, कतनव्य: (१) कक्षमा काम गने कमनचारीको काम, 
कतनव्य रे्दहाय बमोशजम हनुेछुः-  
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(क) गनुासोकतानको पूणन सववरण नलने र कक्षको कम्य यटुर सफ्टवेयरमा 
तत्काल प्रसवष्ट गने, 

(ख) गनुासोकतानको गनुासो सनु्रै्द तरुुन्त पोटनलमा प्रसवष्ट गने र गनुासो 
नबशुझए फोन माफन त जानकारी नलर्न स्पष्ट हनुे, 

(ग) गनुासोकतानसँग शिष्ट तररकाले कुरा गने, नरम व्यवहार गने र सामान्य 
जानकारी भए गनुासोकतानलाई तत्कालै जानकारी दर्दने, 

(घ) गनुासोकतानले मागेको जानकारी तत्काल दर्दन नससकने भएमा 
सपुररवेक्षकसँग समन्वय गरी जवाफ दर्दने, 

(ङ) कसैले जथाभावी बोलेमा वा अनावश्यक फोन गरेमा तत्काल 
सपुररवेक्षकलाई जानकारी गराउने, 

(च) सवद्यतुीय गनुासो व्यवस्थापन प्रणालीमा गनुासो प्रसवसष्ट भएपनछ प्राप्त हनु े
टोकन नम्बर गनुासोकतानलाई उपलब्ध गराउने, 

(छ) गनुासोकतानले आफ्नो गनुासोको प्रगनतबारे जानकारी माग गरेमा उपयिु 
माध्यमबाट गनुासोकतानलाई उपलब्ध गराउने, 

(ज) तत्काल सम्बोधन गनुनपने र संवेर्दनिील प्रकृनतका गनुासो तत्काल 
सपुररवेक्षक समक्ष पेि गने, 

(झ) ननधानररत कायन समयभन्र्दा न्यूनतम पन्र नमनेट अशघ कायनस्थलमा पगेुर 
अशघललो शिफ्टका कमनचारीबाट शजम्मेवारी बझु्ने साथै कम्य यटुर, फोन 
आदर्द उपकरण चाल ुहालतमा रहे नरहेको यसकन गने, 

(ञ) कक्षको टेनलफोन वा गनुासो प्राप्त गने अन्य कुनै माध्यममा समस्या 
आएमा तत्काल सोको समाधान गनन पहल गने र आफूबाट त्यस्तो 
समस्या समाधान हनु नसकेमा तत्काल सपुररवेक्षकलाई जानकारी 
गराउने, 

(ट) कक्षमा प्राप्त गनुासोको अनभलेखीकरण गने,  

(ठ) सपुररवेक्षक वा सोभन्र्दा मानथका पर्दानधकारीले दर्दएको ननरे्दिन 
बमोशजमका अन्य कायन गने। 

 (२) कक्षमा गनुासो प्राप्त भएपनछ कक्षमा काम गने कमनचारीले रे्दहाय बमोशजमको 
काम कारबाही सरुु गनुन पनेछुः- 
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(क) कक्षमा प्राप्त गनुासोको सम्बन्धमा गनुासो समाधान गने ननकायको 
गनुासो सनेु्न अनधकारी वा प्रमखुलाई तत्काल सोधपछु गने, 

(ख) गनुासोको सववरण फाराम भरी पोटनल माफन त सम्बशन्धत ननकायमा 
तत्काल पठाउने, 

(ग) गनुासो उपर सपुररवेक्षकको ननरे्दिन नलनपुने भए तत्काल नलने, 
(घ) गनुासो पूणनतुः समाधान नभएसम्म सम्बशन्धत ननकायको शजम्मेवार 

पर्दानधकारी वा प्रमखुसँग ननरन्तर सम्पकन  गने, 
(ङ) गनुासो सम्बोधनका लानग आवश्यकता अनसुार आफूसँग उपलब्ध 

भएका सबै साधन स्रोतको उपयोग गने, 
(च) गनुासोको सम्बोधनलाई अशन्तम चरणसम्म परु् याएर सोको जानकारी 

गनुासोकतानलाई दर्दने र गनुासो फर्छ्यौट गने, 
(छ) कायनस्थलमा आर्पने समस्याबारे सपुररवेक्षकलाई िीघ्र जानकारी 

गराउने, 
(ज) हेलो सरकार सम्बद्ध सामाशजक सञ्जालमा आएका गनुासोबारे स्वयम ्

अपरे्ट हनुे,  

(झ) परपनरकामा प्रकाशित हनुे समाचार र ताजा घटनाबारे ननरन्तर अपरे्ट 
भर्रहने। 

19. सपुररवेक्षकको काम, कतनव्य: (१) गनुासो व्यवस्थापन सम्बन्धमा कक्षका सपुररवेक्षकको 
काम, कतनव्य रे्दहाय बमोशजम हनुेछुः- 

(क) कक्षमा काम गने कमनचारीलाई गनुासो व्यवस्थापन कायनमा पररचालन 
गने,   

(ख) पोटनल सञ्चालन तथा गनुासो व्यवस्थापन कायनमा सम्बशन्धत ननकायका 
गनुासो सनेु्न अनधकारीसँग समन्वय गरी गनुासो सम्बोधन गने व्यवस्था 
नमलाउने र गनुासो सम्बोधन भए नभएको सम्बन्धमा ताकेता गने, 
गराउने, 

(ग) कक्षमा काम गने कमनचारीको कामको सपुररवेक्षण, सूचना प्रसवनधको 
प्रयोग एवम ् सञ्चालन, उपकरणको प्रभावकारी सञ्चालन र नेटवकन मा 
आउने समस्या समाधानका लानग सूचना प्रसवनध िाखासँग समन्वय गने, 

(घ) कक्षमा काम गने कमनचारीले गनुासो सम्बोधनको िममा माग गरेको 
सहयोग उपलब्ध गराउने, 

(ङ) गनुासो व्यवस्थापनका नसलनसलामा आर्पने तथा तत्काल सम्बोधन 
गनुनपने सवषयमा कक्ष प्रमखु समक्ष पेि गने। 
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(२) पोटनल सञ्चालनमा कुनै प्रासवनधक समस्या रे्दशखएमा सपुररवेक्षकले तत्काल सोको 
जानकारी सूचना प्रसवनध िाखामा गराउन ु पनेछ र सो िाखाले समेत त्यस्तो समस्या 
समाधानको लानग तत्काल पहल गनुन पनेछ।  

20. कक्ष प्रमखुको काम, कतनव्य: यस ननरे्दशिकामा अन्यर उशललशखत काम, कतनव्यका 
अनतररि कक्ष प्रमखुको काम, कतनव्य रे्दहाय  बमोशजम हनुेछ:-  

(क) सेवा प्रवाहमा शजम्मेवार ननकायको कुनै कमनचारीले शजम्मेवारी ननवानह 
नगरेको रे्दहाय बमोशजमको सवषयमा मानथललो पर्दानधकारीको अनमुनत 
नलई आवश्यक कारबाहीका लानग सम्बशन्धत ननकायमा पठाउने:- 

1.   कानून बमोशजम दर्दनपुने सेवा ननधानररत समय, गणुस्तर र 
पररमाणमा नदर्दएमा वा सेवा दर्दन असमथनता व्यि गरेमा 
सम्बशन्धत पर्दानधकारी वा कमनचारीलार्न ननरे्दिन दर्दन ेसवषय, 

2.   सेवा प्रवाहसँग सम्बशन्धत ननकायको गनुासो सनेु्न अनधकारी वा 
प्रमखुले समयमै गनुासो सम्बोधन नगरेमा ननजलाई ननरे्दिन दर्दन े
सवषय, 

3.   नेपाल सरकारको कुनै नीनत वा प्रचनलत कानूनको कायानन्वयन 
नगरेको कारणबाट कुनै व्यशिलार्न मकान परेको वा पनन सक्न े
सम्भावना रहेको वा सावनजननक सहतमा प्रनतकूल असर परेको वा 
पनन सक्ने सम्भावना भएकोमा त्यस्तो नीनत वा प्रचनलत कानूनको 
कायानन्वयनको लानग सम्बशन्धत पर्दानधकारीलार्न ननरे्दिन दर्दन े
सवषय, 

4.   गनुासो सम्बोधनको नसलनसलामा सावनजननक ननकायको कुनै 
पर्दानधकारीसँग मानथललो ननकाय वा पर्दानधकारीबाट माग भएको 
प्रनतवेर्दन नपठाएको वा दर्दर्एको आरे्दि कायानन्वयन नगरेकोमा 
सो कायन गनन लगाउने सवषय, 

5.   आपूनतनमा अननयनमतता, कालोबजारी तथा खाद्यान्नमा नमसावट 
जस्ता उपभोिा सहतमा प्रनतकूल असर पाने सवषय, 

6.   गनुासो सम्बोधन सम्बन्धमा ननधानररत समयमै शजम्मेवारी पूरा 
नगने मन्रालयका सशचव, सवभागीय प्रमखु वा सम्बशन्धत 
ननकायका प्रमखु र गनुासो सनेु्न अनधकारीलाई ताकेता गने सवषय, 

7.   गनुासो सम्बोधनमा शजम्मेवार ननकायका प्रमखु तथा कमनचारीको 
कामको मानसक सववरण ननजको कायनसम्पार्दन मूलयाङ्कन 
प्रयोजनका लानग सम्बशन्धत ननकायमा लेखी पठाउन ेसवषय, 
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8.   ननधानररत समयमा गनुासो सम्बोधन नगने र पटक पटक ताकेता 
गर्दान पनन सोको बेवास्ता गने शजम्मेवार पर्दानधकारीलाई 
कारबाहीका लानग सम्बशन्धत ननकायमा लेखी पठाउने सवषय, 

9.   सिुासन, िासकीय पद्धनत तथा सरकार सञ्चालनका सम्बन्धमा 
प्राप्त सझुाव वा ध्यानाकषनण गरार्नएको सवषय सम्बशन्धत ननकायमा 
आवश्यक कारबाहीका लानग पठाउने सवषय, 

10. गनुासो सम्बोधनका लानग आवश्यक रे्दशखएका अन्य सवषय। 

(ख) साप्तासहक रुपमा बैठक राखी कक्षको कामको समीक्षा र प्रणालीगत 
सधुारका कायन गने, 

(ग) ननयनमत रूपमा कक्षमा काम गने कमनचारीको कामको सपुररवेक्षण तथा 
ननरीक्षण गने, 

(घ) प्राप्त गनुासोको वगीकरण गने र गराउने व्यवस्था नमलाउने। 

21. सम्बशन्धत महािाखा प्रमखुको काम, कतनव्य: कक्षको शजम्मेवारी हेने महािाखा प्रमखुको 
काम, कतनव्य रे्दहाय बमोशजम हनुेछ:-  

(क) कक्षको कामको समन्वय तथा ननयनमत सपुररवेक्षण गने वा गराउन,े 
(ख) गनुासो व्यवस्थापनका नसलनसलामा कक्षको प्रमखु तथा अन्य 

कमनचारीलाई आवश्यक ननरे्दिन दर्दने, 
(ग) कक्षबाट पेि भएका संवेर्दनिील प्रकृनतका गनुासो उपर तत्काल 

आवश्यक ननरे्दिन दर्दने र आवश्यक परेमा कक्षको शजम्मेवारी हेने 
सशचव समक्ष ननणनयको लानग पेि गने, 

(घ) प्राप्त गनुासो एवम ्फर्छ्यौटको प्रगनत प्रनतवेर्दन कक्षको शजम्मेवारी हेने 
सशचव समक्ष पेि गने, 

(ङ) मन्रालय, सवभाग तथा अन्य ननकायको मानथललो पर्दानधकारीसँग 
समन्वय गने, 

(च) वासषनक प्रनतवेर्दन तयार गने वा गराउने। 

22. सम्बशन्धत सशचवको काम, कतनव्य : कक्षको शजम्मेवारी हेने प्रधानमन्री तथा 
मशन्रपररषकको कायानलयको सशचवको काम, कतनव्य रे्दहाय बमोशजम हनुेछ:- 

(क) ननयनमत रूपमा कक्षको सपुररवेक्षण वा अनगुमन गने, 
(ख) कक्ष तथा सम्बशन्धत ननकायका गनुासो व्यवस्थापन कायनमा शजम्मेवार 

कमनचारीलाई गनुासो व्यवस्थापनको काम, कतनव्यका सम्बन्धमा 
आवश्यक ननरे्दिन दर्दने, 
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(ग) पेि भएका संवेर्दनिील प्रकृनतका गनुासोउपर आवश्यकता अनसुार कक्ष 
र सम्बशन्धत ननकायलाई ननरे्दिन दर्दने। 

 

पररच्छेर्द-६ 

कमनचारीले ध्यान दर्दनपुने सवषय र आचारसंसहता 

23. कमनचारीले ध्यान दर्दनपुने कुरा: कक्षमा काम गने कमनचारीले रे्दहाय बमोशजमका कुरामा 
ध्यान दर्दन ुपनेछुः- 

(क) शिष्टाचारपूवनक आफ्नो पररचय दरँ्दरै्द अनभवार्दन गने। "मैले कसरी मर्दत 
गनन सक्छु," "तपाईंका गनुासो के छ होला ?" जस्तो मयानदर्दत तवरबाट 
कुराकानी प्रारम्भ गने, 

(ख) गनुासोसँग सम्बशन्धत ननकायको शजम्मेवार पर्दानधकारीलाई गनुासो 
सम्बोधनका लानग पोटनल, फोन, मोबार्ल एप, र्मेल लगायतका 
उपयिु माध्यमबाट तत्काल सम्प्रषेण गने, 

(ग) गनुासो उपर सपुररवेक्षकको ननरे्दिन नलनपुने भए तत्काल नलने, 

(घ) गनुासो समाधान नभएसम्म ताकेता गने र गनुासोको सम्बोधन भएपनछ 
गनुासोकतानलाई जानकारी दर्दने तथा गनुासो फर्छ्यौट गने, 

(ङ) कायनस्थलमा आर्परेका समस्याका सम्बन्धमा सपुररवेक्षकलाई तत्काल 
जानकारी गराउने, 

(च) सामाशजक सञ्जालमा आएका हेलो सरकारसँग सम्बद्ध गनुासोका बारेमा 
जानकारी राखी समाधानका लानग पहल गने, 

(छ) समसामसयक रासिय महत्वका समाचार तथा घटनाबारे जानकारी रान।े 

24. कमनचारीको आचारसंसहता: (१) कक्षमा काम गने कमनचारीले प्रचनलत कानून बमोशजम 
पालना गनुन पने आचारसंसहताको अनतररि रे्दहायको आचारसंसहताको पालना गनुन पनेछ:- 

(क) आफ्नो शिफ्टमा तोसकएको कायन र्मान्र्दारीपूवनक समयमै सम्पन्न गनुन 
पने, 

(ख) गनुासोकतानसँग शिष्ट भाषामा संवार्द गनुन पने र तत्कालै जवाफ दर्दन 
नससकने सवषयको अनभलेख राखी सम्बशन्धत सपुररवेक्षकसँग परामिन गरी 
गनुासोकतानलाई जानकारी गराउन ुपने, 
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(ग) कक्षमा टेनलफोन गने गनुासोकतानसँग गनुासो सम्बद्ध प्र्न  मार सोधी 
सववरण सङ्कलन गनुनपने र व्यशिगत वा असान्र्दनभनक प्र्न  सोध्न नहनुे, 

(घ) आफ्नो जानकारीमा आएका गनुासोको सववरण कसैलाई पनन अननधकृत 
रुपमा उपलब्ध गराउन नहनु,े 

(ङ) कामको नसलनसलामा प्रयोग गने अनधकारलार्न आफ्नो व्यशिगत लाभका 
लानग उपयोग गनन नहनुे, 

(च) सबै गनुासोकतानसँग समान व्यवहार गरी गनुासोकतानबाट प्राप्त सबै 
सूचनालार्न समान महत्त्व दर्दन ुपने र सूचना लकुाउने, सवकृत बनाउने वा 
मेटाउने काम गनन नहनुे, 

(छ) नबरामी परी वा काब ुबासहरको पररशस्थनतको कारणले समयमा उपशस्थत 
हनु नसकेमा सपुररवेक्षकलार्न जानकारी गराउन ु पने र नबर्दा स्वीकृत 
नगरार्न कायानलयमा अनपुशस्थत हनु नहनु,े 

(ज) आफू खसटएको शिफ्टको समयमा कक्ष छोरे्र अन्यर जान ु नहनुे र 
सविेष पररशस्थनत परी कक्ष बासहर जान ु परेमा आफ्नो सपुररवेक्षकको 
अनमुनत नलर्न वैकशलपक व्यवस्था गरेर मार जान ुपने, 

(झ) जनुसकैु माध्यमबाट प्राप्त उजरुी नलर्न अनभलेखन गने र प्रिोधन गने 
कायन गनुन पने र कक्षमा रहेका टेनलफोन, फ्याक्स, कम्य यूटर, सप्रन्टर वा 
फोटोकपी मेनसन व्यशिगत प्रयोजनको लानग प्रयोग गनुन नहनुे।  

(२) कक्षमा काम गने कमनचारीका लानग ननधानररत आचारसंसहता गनुासो 
व्यवस्थापनमा संलग्न सम्बशन्धत ननकायका कमनचारीले समेत पालना गनुन पनेछ।  

(३) कक्षमा काम गने कमनचारीले प्राप्त गरेको सूचनाको र्दरुूपयोग गरेमा वा 
अननधकृत रुपमा कसैलाई सूचना दर्दएको पसुष्ट भएमा त्यस्तो कमनचारीलाई प्रचनलत कानून 
बमोशजम कारबाही हनुेछ। 

पररच्छेर्द-७ 

कक्ष सञ्चालन तथा व्यवस्थापन 

25. कक्ष सञ्चालन समय: (१) कक्ष रे्दहाय बमोशजमको शिफ्टमा सञ्चालन हनुेछ:- 

(क)  वैिाख १ गतेरे्दशख काशत्तक १५ गते र माघ १६ गते रे्दशख चैत मसान्त 
सम्म नबहान सात बजेरे्दशख दर्दउँसो र्दईु बजेसम्म पसहलो शिफ्ट र दर्दउँसो 
र्दईु बजेरे्दशख राती नौबजेसम्म र्दोस्रो शिफ्ट, 
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(ख)  काशत्तक १६ गतेरे्दशख माघ १५ गतेसम्म नबहान आठ बजेरे्दशख दर्दउँसो 
र्दईु बजेसम्म पसहलो शिफ्ट र दर्दउँसो र्दईु बजेरे्दशख राती आठ बजेसम्म 
र्दोस्रो शिफ्ट। 

(२) उपर्दफा (१) मा जनुसकैु कुरा लेशखएको भए तापनन प्रधानमन्री तथा 
मशन्रपररषकको कायानलयको गनुासो व्यवस्थापन हेने सशचवले आवश्यकता अनसुार शिफ्ट 
सङ्खख्या र समय हेरफेर गनन सक्नेछ। 

(३) उपर्दफा (१) मा जनुसकैु कुरा लेशखएको भए तापनन अनसूुची-४ मा उललेख 
भएबमोशजमका सवद्यतुीय वा टेनलफोनको माध्यमबाट कक्षमा चौबीसै घण्टा गनुासो गनन 
ससकने गरी व्यवस्था नमलार्नेछ। 

(४) उपर्दफा (३) बमोशजम प्राय  त गनुासोको प्रकृनत हेरी तत्काल समाधान गनुन पने 
गनुासोको हकमा कक्षले जनुसकैु समयमा समाधान गनन ससकने आवश्यक व्यवस्था 
नमलाउन ुपनेछ। 

26. कमनचारी पररचालन तथा व्यवस्थापन: (१) कक्ष सञ्चालनका लानग स्वीकृत र्दरबन्र्दी 
बमोशजमका ननजामती कमनचारी रहनेछन।्  

(२) उपर्दफा (१) बमोशजमका कमनचारीको अनतररि कक्षको कायनबोझका आधारमा 
सेवा करारमा समेत कमनचारी व्यवस्थापन गनन ससकनछे। 

(३) कक्षमा शिफ्टमा काम गने कमनचारीको पररचालन तथा कायनसवभाजन सो 
कक्षको प्रमखुले गनेछ। 

27. सेवा करारमा नलर्ने कमनचारी सम्बन्धी व्यवस्थाुः (१) र्दफा २६ को उपर्दफा (२) 
बमोशजम सेवा करारबाट सम्पार्दन हनुे कायनका लानग अथन मन्रालयको सहमनत नलई नेपाल 
सरकारले प्रत्येक वषन अस्थायी र्दरबन्र्दी स्वीकृत गनुन पनेछ। 

(२) सेवा करारबाट नलर्ने कमनचारीको व्यवस्थापन प्रचनलत कानून बमोशजम 
प्रधानमन्री तथा मशन्रपररषकको कायानलयले गनेछ। 

(३) सेवा करारबाट सम्पार्दन हनुे कायन सम्बन्धी व्यवस्था करार सम्झौतामा 
उललेख भए बमोशजम हनुेछ। 

पररच्छेर्द-८ 

अनभलेख व्यवस्थापन तथा प्रकािन 

28. अनभलेख तथा प्रकािन सम्बन्धी व्यवस्थाुः कक्षमा प्राप्त गनुासोलाई आवश्यकताका 
आधारमा रे्दहाय बमोशजम व्यवशस्थत गनुन पनेछ:- 
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(क) सामान्यतया कक्षमा प्राप्त गनुासोलाई सवद्यतुीय गनुासो व्यवस्थापन 
प्रणाली माफन त प्रसवसष्ट, प्रिोधन, अनभलेखन तथा प्रनतवेर्दन गने, 

(ख) आवनधक प्रनतवेर्दनमा उशललशखत महत्वपूणन सवषय कायानलयको वेबसार्ट, 
फेसबकु पेज तथा ट्वीटर लगायतका माध्यमबाट प्रकािन गने,  

(ग) कक्षमा प्राप्त रे्दहाय बमोशजमको गनुासो तथा अन्य महत्वपूणन कागजातको 
नलशखत अनभलेख रान े:- 

1.  कक्षमा प्राप्त हनुे महत्वपूणन गनुासो तथा सूचना, 
2.    रासिय सतकन ता केन्रमा छाननबनका लानग पठार्एका गनुासोको            

सववरण, 
3.  कक्षको कामको आवनधक प्रनतवेर्दन, 
4.  कारबाहीको लानग पठाउन ुनपने गनुासो।  

29. प्रगनत सववरण सावनजननक गनुनपने: सबै ननकायले गनुासो व्यवस्थापन सम्बन्धी कामको 
सववरण र आवनधक प्रगनत प्रनतवेर्दन कायानलयको वेबसार्ट माफन त ननयनमत रुपमा 
सावनजननक गनुन पनेछ। 

 

पररच्छेर्द-९ 

सवसवध 

30. सूचना प्रसवनध िाखाको काम, कतनव्युः गनुासो व्यवस्थापनमा प्रधानमन्री तथा 
मशन्रपररषकको कायानलयको सूचना प्रसवनध िाखाको काम, कतनव्य रे्दहाय बमोशजम हनुेछुः- 

(क) पोटनलमा रे्दशखने प्रासवनधक सवषयका समस्या पसहचान गरी समाधान गने, 

(ख) पोटनलमा रहेका समस्या समाधानका लानग पोटनल ननमानण गने पक्षसँग 
ननयनमत समन्वय गने, 

(ग) कक्षमा काम गने कमनचारीको प्रयोगकतान आर्.र्ी. जारी गने र ननज 
सरुवा भई गएपनछ त्यस्तो आर्.र्ी. ननष्कृय बनाउन,े 

(घ) कक्षमा प्रयोगमा रहेका उपकरण, औजार तथा सूचना प्रसवनधसम्बन्धी 
प्रणालीको ननयनमत चेकजाँच गरी चसु्त र्दरुुस्त रान,े 

(ङ) कक्षमा जर्ान भएको र्न्टरनेट तथा पोटनलको गणुस्तर अनभवसृद्ध गने 
तथा यसमा कुनै समस्या आएको कुरा कक्षबाट जानकारी आएमा 
तत्काल सधुारको पहल गने, 
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(च) कक्ष तथा प्रधानमन्री तथा मशन्रपररषकको कायानलयमा काम गने 
कमनचारीलाई आवश्यकता अनसुार पोटनल सञ्चालन सम्बन्धी अनशुिक्षण 
तानलम सञ्चालन गने, 

(छ)  हेलो सरकार गनुासो व्यवस्थापन सम्बन्धी कायनसञ्चालन जानकारी 
पशुस्तका (अपरेिन म्यानअुल) ननमानण गने, 

(ज) सवनभन्न ननकायका गनुासो सनेु्न अनधकारीलाई पोटनल सञ्चालन सम्बन्धी 
प्रासवनधक समस्या समाधानमा सहजीकरण गने। 

31. कक्षमा काम गने कमनचारीले पाउने सेवा ससुवधा: (१) कक्षमा काम गने कमनचारीले 
सावनजननक नबर्दाको दर्दनमा समेत काम गनुन पनेछ। त्यसरी सावनजननक नबर्दामा काम गरे 
बापत ननजलार्न सट्टा नबर्दा दर्दर्नेछ। 

(२) कक्षमा काम गने अनधकृत कमनचारीलाई मानसक एक हजार महसलु ससहतको 
स्माटन फोन र एउटा लयापटप कम्य यटुर प्रर्दान गररनेछ। 

(३) कक्षमा नबहान तथा रातीको शिफ्टमा काम गने कमनचारीलाई अन्य कुनै 
प्रकारको प्रोत्साहन भत्ता नपाउने भए अथन मन्रालयबाट सहमनत नलई कायन सम्पार्दनमा 
आधाररत प्रोत्साहन भत्ता उपलब्ध गराउन ससकनेछ। 

32. कारबाहीका लानग लेखी पठाउनेुः कक्षको सञ्चालन पद्धनतको र्दरुूपयोग गरी ननयोशजत रुपमा 
असत्य वा झटु्टा सववरण दर्दने वा कक्षमा काम गने कमनचारीलाई गाली गलौज गने वा 
धम्की दर्दने व्यशिलाई प्रचनलत कानून बमोशजम कारबाहीको लानग सम्बशन्धत ननकायमा 
लेखी पठाउन ुपनेछ। 

33. खारेजी र बचाउ:  (१) हेलो सरकार कक्ष सञ्चालन ननरे्दशिका, २०६८ खारेज गररएको 
छ। 

(2) हेलो सरकार कक्ष सञ्चालन ननरे्दशिका, २०६८ बमोशजम भए गरेका काम 
कारबाही यसै ननरे्दशिका बमोशजम भए गरेको मानननेछ। 
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अनसूुची-१ 

(र्दफा ७ को उपर्दफा (१) सँग सम्बशन्धत) 

गनुासो र्दतान फाराम 
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अनसूुची-२ 

(र्दफा ७ को उपर्दफा (२) सँग सम्बशन्धत) 

कक्षबाट जारी गररने परको नमूना 

टोकन नम्बर: 
 

सवषय........................................................................। 

 

श्री..................................(सम्बशन्धत सरकारी ननकायको नाम) 

 

..........................लार्न सम्बोधन गरी यस कायानलयमा प्राप्त रे्दहाय बमोशजमको 

.........................मा उशललशखत मध्ये तहाँसँग सम्बशन्धत सवषयमा रे्दहाय बमोशजमको 
ननवेर्दन/मागपर/ज्ञापनपर/सझुाव/.................................. प्राथनमकतामा राखी हेलो सरकार 
सवद्यतुीय गनुासो व्यवस्थापन ननरे्दशिकामा उशललशखत समय नभर कारबाही हनु यसैसाथ पठार्एको 
व्यहोरा ननरे्दिानसुार अनरुोध छ। 

 

ननवेर्दकको नाम र ठेगानाुः 

टोकन नं.:     माध्यमुः     नमनतुः 

सवषयको संशक्षप्त व्यहोराुः  

कारबाहीको सववरणुः 

 तरुुन्त आवश्यक कारबाही गरी यस कायानलयलाई जानकारी दर्दने। 

 नीनत कायानन्वयनमा रे्दशखएको समस्या तत्काल अध्ययन गरेर समाधान गने। 

 आवश्यक कारबाही गरी यस कायानलय तथा ननवेर्दकलाई जानकारी दर्दने। 

 प्रचनलत कानून बमोशजम कारबाही गरी ननवेर्दकलाई जानकारी दर्दने। 

 नीनत/कायनिम वा आगामी बजेट बनाउँर्दा ध्यान दर्दने। 

 आगामी ननणनय गर्दान ध्यान दर्दने। 

 कायन फर्छ्यौट गरी प्रगनत सववरण पठाउने। 
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 सम्बशन्धत ननकायसँग समन्वय गरी आवश्यक कारबाही अगार्ी बढाउने। 

 त्यस मन्रालय/ननकायसँग सम्बशन्धत भएकोले प्रसेषत। 

 तत्काल अनगुमन गरेर आवश्यक कारबाही गने। 

 व्यवहार पररवतनन, आचरण सधुार तथा जवाफरे्दसहता बढाउनतफन  नेततृ्वले सविेष ध्यान दर्दने। 

 शजम्मेवार पर्दानधकारी/व्यशिसँग स्पष्टीकरण माग गने र समस्या िीघ्र समाधान गने। 

 अध्ययन, अनसुन्धान, खोज गरी प्रनतवेर्दन गने। 

 सेवाग्राहीमैरी वातावरण बनाउनका लानग िीघ्र आवश्यक सधुार कायन गने। 

 तत्काल ममनत सम्भारको कायन गने र सोको जानकारी यस कायानलयमा गराउने। 

 नीनतगत सधुारको कायनिम बनाई प्रधानमन्री तथा मशन्रपररषकको कायानलयमा पेि गने। 

 यस सम्बन्धमा के के कारबाही भएको हो, यस कायानलयमा प्रनतवेर्दन गने। 

अन्य (स्पष्ट उललेख गने) 
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अनसूुची-३ 

(र्दफा ७ को उपर्दफा (३) सँग सम्बशन्धत) 

गनुासो प्रसेषत गने फारामको वगीकरण 

 

1.  सववरण 

2.  1. प्राकृनतक स्रोत/साधन 

3.  2. भ्रष्टाचार 

4.  3. िाशन्त सरुक्षा 

5.  4. कायानलय 

6.  5. भौनतक/सावनजननक ननमानण 

7.  6. सावनजननक खररर्द 

8.  7. वेबसार्ट 

9.  8. पासकन ङ सम्बन्धी 

10.  9. अनभलेख व्यवस्थापन 

11.  10. नागररक वर्ापर 

12.  11. नागररकता 

13.  12. धमन प्रचार प्रसार 

14.  13. गैर सरकारी संस्था सम्बन्धी 

15.  14. सावनजननक सम्पशत्त अनतिमण 

16.  15. क्षनतपूनतन 

17.  16. ठगी 

18.  17. कारागार व्यवस्थापन 

19.  18. सवद्यतुीय सञ्चार माध्यमको र्दरुूपयोग 

1.  सववरण 

20.  19. सवपद् व्यवस्थापन 

21.  20. यवुा खेलकुर्द 

22.  21. नेपाल प्रहरी 

23.  22. खानेपानी 

24.  23. स्थानीय तह 

25.  24. भनूम व्यवस्था 

26.  25. शिक्षा 

27.  26. यातायात सम्बन्धी 

28.  27. ढल सम्बन्धी 

29.  28. कृसष 

30.  29. चौपाया व्यवस्थापन 

31.  30. स्वास््यसँग सबशन्धत 

32.  31. मसहला, बालबानलका तथा जेष्ठ 
नागररक 

33.  32. लाग ुपर्दाथन 

34.  33. उजान, नसँचाई तथा जलस्रोत सम्बन्धी 

35.  34. संस्कृनत, पयनटन तथा नागररक उड्डयन 

36.  35. सङ्घीय मानमला तथा सामान्य प्रिासन 
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1.  सववरण 

37.  36. फोहोर व्यवस्थापन 

38.  37. सूचना तथा सञ्चार प्रसवनध 

39.  38. उद्योग, वाशणज्य तथा आपूनतन 

40.  39. कमनचारी 

41.  40. अथन 

42.  41. कानून, न्याय तथा संसर्दीय मानमला 

43.  42. श्रम, रोजगार तथा सामाशजक सरुक्षा 

44.  43. परराि 

45.  44. वन तथा वातावरण 

46.  45. लोक सेवा 

47.  46. सोधपछु, सझुाव, प्रिंसा 

48.  47. घर भार्ा 

49.  48. सावनजननक अपराध 

49. कालोबजारी 

50. अन्य 
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अनसूुची-४ 

(र्दफा २५ को उपर्दफा (३) सँग सम्बशन्धत) 

कक्षमा गनुासो गनन ससकने सवद्यतुीय वा टेनलफोनका माध्यम  

Website: gunaso.opmcm.gov.np 

email: 1111@nepal.gov.np 

Twitter: @hello_sarkar 

Viber: 9851145045 

Facebook: Facebook.com/@hellosarkar.np 

Tel No.: 1111 (Tollfree), 01-4211087, 01-4200697, 01-4231610 

Mobile No: 9851145045 

 

mailto:1111@nepal.gov.np
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