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सदूुरपिƱम Ĥदेश हेलो Ǔसएम åयवèथापन Ǔनदȶ िशका, २०७9 

Ĥदेश सरकार (मिÛğपǐरषɮ) बाट èवीकृत ǓमǓत 

                                                           २०७९।०७।०६ 

 

Ĥèतावना : सरकारȣ Ǔनकायबाट भएका काम कारबाहȣका सàबÛधमा Ĥ×य¢ र सरल तǐरकाले गनुासो गन[ सÈन े

åयवèथा गन[ तथा ĤाƯ गनुासोलाई शीē सàबोधन गरȣ सशुासनको Ĥ×याभǓूत गन[ वाÑछनीय भएकोले, 

सदूुरपिƱम Ĥदेश सशुासन ऐन, २०७५ को दफा ४४ ले Ǒदएको अǓधकार Ĥयोग गरȣ Ĥदेश 

सरकारले यो Ǔनदȶ िशका बनाएको छ। 

पǐरÍछेद-१ 

Ĥारिàभक 

1. संि¢Ư नाम र Ĥारàभः (१) यस Ǔनदȶ िशकाको नाम “सदूुरपिƱम Ĥदेश हेलो Ǔसएम åयवèथापन Ǔनदȶ िशका, 

२०७9 रहेको छ। 

(२) यो Ǔनदȶ िशका तǽुÛत Ĥारàभ हनुेछ। 

2. पǐरभाषाः ǒवषय वा ĤसǍले अकȾ अथ[ नलागेमा यस Ǔनदȶ िशकामा,- 

(क) "क¢" भǏाले मÉुयमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लयमा रहेको हेलो Ǔसएम क¢ सàझन ु

पछ[। 

(ख) "क¢मा काम गनȶ कम[चारȣ" भǏाले क¢मा गनुासो åयवèथापन काय[मा खटाइएका सूचना 

åयवèथापक सहायक, सपुरȣवे¢क, क¢ Ĥमखु समेतका èथायी वा सेवा करारका कम[चारȣ 

सàझन ुपछ[। 

(ग) “गनुासो" भǏाले साव[जǓनक Ǔनकायबाट Ĥदान गǐरने सेवा Ĥवाहका सàबÛधमा कुनै åयिƠ 

वा संघ संèथाबाट ĤाƯ गनुासो सàझन ुपछ[ र सो शÞदले ×यèता ǒवषय सàबÛधी उजरुȣ, 

माग, िज£ासा वा सझुावलाई समेत जनाउँछ। 

(घ) "पोट[ल" भǏाले दफा ३ को उपदफा (२) बमोिजमको ǒवƭतुीय पोट[ल सàझन ुपछ[। 

(ङ) "Ĥदेश" भǏाले सदूुरपिƱम Ĥदेश सàझन ुपछ[ । 

(च) "मÛğालय" भǏाले Ĥदेश सरकारको सàबिÛधत मÛğालय सàझन ु पछ[ र सो शÞदले 

मÉुयमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लयलाई समेत जनाउँछ। 

(छ) "ǒवƭतुीय गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣ" भǏाले दफा ३ को उपदफा (१) बमोिजमको 

ǒवƭतुीय गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣ सàझन ुपछ[। 

(ज) "साव[जǓनक Ǔनकाय" भǏाले Ĥदेशमा रहेका संघ, Ĥदेश वा èथानीय तह अÛतग[तका 

साव[जǓनक Ǔनकाय सàझन ुपछ[ र सो शÞदले Ĥदेश सरकारको पूण[ वा आिंशक èवाǓम×व 

भएका संèथान, कàपनी, बोड[, सǓमǓत, पǐरषɮ वा Ĥदेश सरकारको पूण[ वा आिंशक अनदुानमा 
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सʶाǓलत ǒवƭालय, महाǒवƭालय, ǒवƳǒवƭालय वा सेवा आयोग वा यèतै ĤकृǓतका संèथालाई 

जनाउँछ । 

पǐरÍछेद-२ 

गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣ र गनुासो गनȶ तǐरका 

3. ǒवƭतुीय गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣ: (१) मÉुयमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लयमा गनुासो Ǔलन र Ǔतनको 

समाधान गन[ एक ǒवƭतुीय गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣ रहनेछ। 

(२) उपदफा (१) बमोिजमको ǒवƭतुीय गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣ अÛतग[त एक ǒवƭतुीय पोट[लको 

èथापना गǐरनेछ। 

(३) उपदफा (2) बमोिजमको पोट[लमा Ĥदेशका सबै Ǔनकायलाई आवƨ गǐरनेछ। 

4. गनुासो गन[ सǒकने माÚयम: (१) क¢मा देहाय बमोिजमका माÚयमको Ĥयोग गरȣ गनुासो गन[ सǒकनछे:- 
 

(क) क¢को टोल ǒĥ नàबरमा टेǓलफोन गरȣ ǒटपाएर, 

(ख) क¢को ÝयाÈस नàबरमा ÝयाÈस गरेर, 

(ग) क¢को इमेल ठेगानामा इमेल गरेर, 

(घ) हेलो Ǔसएम फेसबकु पेजमा लेखेर, 

(ङ) हेलो Ǔसएम Òवीटर पेजमा लेखेर, 

(च) मÉुयमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लयको गनुासो Ĥणालȣमा आबƨ वेबसाइटमा लेखी 

पठाएर, 

(छ) हेलो Ǔसएमको भाइबर वा यèतै अÛय ǒवƭतुीय माÚयममा लेखी पठाएर वा सàपक[  गरेर,  

(ज) पğ पठाएर,  

(झ) गनुासोको Ǔनवेदन पठाएर, 

(ञ) आफै उपिèथत भएर, 

(ट) क¢को मोबाइल नàबरमा एस.एम.एस. गरेर, 

(ठ) अÛय कुनै माÚयमबाट। 

(२) यस दफा बमोिजम गनुासो गदा[ गनुासोकता[ आफैले गनु[ पनȶछ। 

तर गनुासोकता[ आफै गनुासो गन[ असमथ[ भएमा अÛय कुनै åयिƠमाफ[ त ् पǓन गनुासो गन[ 

सǒकनछे। 

(३) गनुासो Ǔलन र हेलो Ǔसएमका काम कारबाहȣका सàबÛधमा साव[जǓनक सूचना Ǒदन उपदफा (१) 

मा उिãलिखत माÚयमका अǓतǐरƠ अÛय माÚयमको समेत Ĥयोग गन[ सǒकनेछ। 

(४) मÉुयमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लयले ǒवƭतुीय गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣलाई मोबाइल 

एपबाट समेत सʶालन गन[ सÈनेछ। 
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5. गनुासो गदा[ खलुाउनपुनȶ कुराः (१) गनुासोकता[ले गनुासो गदा[ देहायका कुरा खलुाउन ुपनȶछ:- 

(क) गनुासोकता[को åयिƠगत ǒववरण, सàपक[  नàबर र इमेल, 

(ख) गनुासोको संि¢Ư åयहोरा, 

(ग) गनुासोसँग सàबिÛधत Ǔनकाय, पदाǓधकारȣ र ठेगाना । 

(२) यस दफा बमोिजम गनुासो गदा[ गनुासोकता[ले आÝनो पǐरचय गोÜय राơ चाहेमा सो åयहोरा समेत 

उãलेख गनु[ पनȶछ। 

(३) गनुासोकता[ले गनुासो गदा[ सßय र िशƴ भाषाको Ĥयोग गरȣ आफूलाई मका[ परेको ǒवषय èपƴ 

Ǿपमा उãलेख गनु[ पनȶछ। 

 

पǐरÍछेद-३ 

गनुासोको कारबाहȣ र फʪȿट गनȶ तǐरका 

6. गनुासो वगȸकरण तथा åयवèथापनः (१) क¢मा ĤाƯ गनुासोलाई देहाय बमोिजम वगȸकरण गनु[ पनȶछ:- 

(क) तǽुÛत, 

(ख) अǓत जǽरȣ, 

(ग) जǽरȣ र 

(घ) साधारण। 

(२) उपदफा (१) को खÖड (क) बमोिजमको वग[मा देहायका गनुासो रहनेछन:्- 

(क) Ĥदेशको शािÛत सरु¢ा, 

(ख) दघु[टना वा ǒवपɮ åयवèथापन, 

(ग) जǒटल Ĥकारको ĤसूǓत समèया । 

(३) उपदफा (१) को खÖड (ख) बमोिजमको वग[मा देहायका गनुासो रहनेछन:्- 

(क) साव[जǓनक Ǔनकायले ǒवतरण गनȶ सेवा सǒुवधामा भेदभाव भएको वा विʶत गǐरएको, 

(ख) साव[जǓनक Ǔनकायले Ĥदान गनȶ सेवा सǒुवधा ĤाƯ गन[ अवरोध वा बाधा पगेुको, 

(ग) साव[जǓनक Ǔनकायको गैरकानूनी ǒĐयाकलापबाट संèथा वा åयिƠलाई हाǓन नोÈसानी भएको, 

(घ) नेपालको संǒवधान र काननु पदƣ हक अǓधकार उपयोगमा बाधा, अवरोध वा ǒवभेद गǐरएको, 

(ङ) ħƴाचारजÛय, मǒहला ǒहंसा तथा जातीय भेदभाव सàबÛधी ǒĐयाकलाप गरेको, 

(च) वातावरण Ĥदूषण सàबÛधी ǒĐयाकलाप गरेको, 

(छ) साव[जǓनक सàपिƣको हाǓन नोÈसानी र दǽुपयोग गरेको ǒवषय ।  

(४) उपदफा (१) को खÖड (ग) बमोिजमको वग[मा देहायका गनुासो रहनेछनः्- 

(क) ǒवकास Ǔनमा[ण सàबÛधी समèया र सझुाव, 

(ख) साǍठǓनक सधुार सàबÛधी सझुाव, 
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(ग) नीǓतगत सझुावका ǒवषय । 

(५) उपदफा (१) को खÖड (घ) बमोिजमको वग[मा देहायका गनुासो रहनेछनः्- 

(क) भैपरȣ आउने ǒवषय सàबÛधी िज£ासा, 

(ख) राǒƶय मह×वका ǒवषयमा संèथा वा åयिƠ ǒवशषेको चाख वा Ǿिच उãलेख भएको ǒवषय, 

(ग) उपलÞध सेवा सǒुवधाभÛदा बाहेकका ǒवǓभǏ सझुाव वा Ǔनवेदन, 

(घ) Ǔनजी धारणा वा िचÛताका ǒवषय, 

(ङ) कारबाहȣ गनु[पनȶ समयावǓध समाƯ भइसकेपǓछ ĤाƯ भएका गनुासो, 

(च) उपदफा (२), (३) वा (४) मा नपनȶ अÛय ǒवषय । 

(६) क¢मा ĤाƯ गनुासो देहाय बमोिजम åयवèथापन गनु[ पनȶछ:- 

(क) उपदफा (२) बमोिजमका गनुासो त×कालै, 

(ख) उपदफा (३) बमोिजमका गनुासो तीन ǑदनǓभğ, 

(ग) उपदफा (४) बमोिजमका गनुासो सात ǑदनǓभğ, 

(घ) उपदफा (५) बमोिजमका गनुासो पÛĢ ǑदनǓभğ । 

7. गनुासो åयवèथापन: (१) क¢ले दफा ४ बमोिजमको माÚयमबाट ĤाƯ गरेको गनुासोलाई अनसूुची-१ 

बमोिजमको गनुासो दता[ फाराम Ĥयोग गरȣ पोट[लमा Ĥǒेषत गनु[ पनȶछ। 

(२) क¢ले पोट[लमा Ĥǒेषत गरेको गनुासोलाई अनसूुची-२ बमोिजमको ढाँचामा सàबिÛधत Ǔनकायमा 

आवæयक कारबाहȣको लाǓग पठाइ सोको जानकारȣ तालकु Ǔनकायलाई समेत Ǒदन ुपनȶछ। 

(३) उपदफा (२) बमोिजम गनुासो åयवèथापनका लाǓग सàबिÛधत Ǔनकायमा Ĥǒेषत गदा[ अनसूुची-३ 

बमोिजमको वगȸकरण अÛतग[तको ǒवषयगत फारामको Ĥयोग गनु[ पनȶछ। 

(४) पोट[लमा ĤाƯ गनुासो Ǔनधा[ǐरत समयमै सàबोधन गनȶ िजàमेवारȣ सàबिÛधत Ǔनकायको गनुासो सǏेु 

अǓधकारȣको हनुेछ र पोट[लको माÚयमबाट गनुासो सàबोधनको अनगुमन सàबिÛधत काया[लयको Ĥमखु (सपुर 

एडǓमन) ले गनु[ पनȶछ। 

(५) उपदफा (२) बमोिजम पोट[लमाफ[ त ्पठाइएका गनुासोमा कारबाहȣ भए वा नभएको सàबÛधमा 

क¢ले समय समयमा जानकारȣ Ǔलई कारबाहȣ गन[ लगाउन ुपनȶछ। 

(६) ǒवƭतुीय गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣमा कुनै गनुासो दता[ भएपǓछ क¢को गनुासो सǏेु अǓधकारȣलाई 

सो सàबÛधमा मोबाइल फोन, मोबाइल एप, एस.एम.एस. वा अÛय कुनै ǒवƭतुीय माÚयमबाट सǋेत जाने गरȣ 

åयवèथा गǐरनछे। 

(७) उपदफा (६) बमोिजमको कुनै सǋेत ĤाƯ भएमा गनुासो सǏेु अǓधकारȣले ×यèतो गनुासो 

सàबोधनको ĤǒĐया यथाशीē अगाǓड बढाउन ुपनȶछ। 
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(8) क¢बाट कुनै Ǔनकायमा कुनै गनुासो Ĥǒेषत भएमा ×यèतो Ǔनकायको गनुासो सǏेु अǓधकारȣलाई 

मोबाइल फोन, मोबाइल एप, एस.एम.एस. वा अÛय कुनै ǒवƭतुीय माÚयमबाट सǋते जाने गरȣ åयवèथा 

गǐरनेछ र ×यसरȣ सǋेत ĤाƯ भएमा Ǔनजले पोट[लमा भएको गनुासो सàबोधनको Ĥǒकया यथाशीē अगाǓड 

बढाउन ुपनȶछ। 

(९) गनुासो सàबोधनको ĤगǓत ǒववरण सàबिÛधत Ǔनकायको गनुासो सǏेु अǓधकारȣले पोट[लमा 

उिãलिखत समयǓभğ अƭावǓधक गनु[ पनȶछ। 

(१०) कुनै गनुासो सàबोधन भएपǓछ सàबिÛधत Ǔनकायको गनुासो सǏेु अǓधकारȣले सोसàबÛधी ǒववरण 

र कागजात पोट[लमा अपलोड गरȣ गनुासो फʪȿट गनु[ पनȶछ। 

(११) पोट[लमा दता[ भएका गनुासो सàबोधनको काम कारबाहȣको सàबÛधमा सàबिÛधत Ǔनकायको 

Ĥमखुले ǓनयǓमत Ǿपमा पोट[ल माफ[ त ्अनगुमन गरȣ आवæयक Ǔनदȶशन Ǒदन सÈनेछ। 

(१२) क¢ले पğपǓğका, अनलाइन समाचार तथा ǒवǓभǏ सामािजक सʷालमा Ĥकािशत गनुासाको 

संवेदनशीलता ǒवचार गरȣ आवæयक कारबाहȣका लाǓग पोट[लमाफ[ त ्सàबिÛधत Ǔनकायमा पठाउन सÈनेछ। 

(१३) यस दफामा अÛयğ उिãलिखत åयवèथाको अǓतǐरƠ यस Ǔनदȶ िशका बमोिजम ĤाƯ गनुासो 

åयवèथापन सàबÛधमा क¢ले देहाय बमोिजम कारबाहȣ गनु[ पनȶछः- 

(क) गनुासो सàबोधन गन[ सàबिÛधत Ǔनकायको गनुासो सǏेु अǓधकारȣसँग समÛवय गनȶ,  

(ख) ĤाƯ गनुासो काया[Ûवयनको Đममा आवæयकतानसुार सàबिÛधत गनुासोकता[सँग संवाद गनȶ,  

(ग) गनुासो सàबÛधमा आवæयक कारबाहȣ ǒकनारा गरȣ सàबिÛधत गनुासोकता[लाई जानकारȣ 

गराउने,  

(घ) अिÛतम नǓतजा ĤाƯ नभएसàम गनुासो सàबोधनका लाǓग िजàमेवार Ǔनकायलाई ताकेता 

गनȶ।  

(१४) यस दफा बमोिजम गनुासोमा कारबाहȣ ǒकनारा नगनȶ सàबिÛधत Ǔनकायको Ĥमखुलाई ĤचǓलत 

काननु बमोिजम कारबाहȣ गन[ सàबिÛधत Ǔनकायमा Ǔसफाǐरस गǐरनेछ।  

8. क¢बाट कारबाहȣ नहनुेः (१) क¢ले देहाय बमोिजमको गनुासोमा कारबाहȣ नगरȣ तामेलȣमा राơ ुपनȶछ:- 

(क) नेपालको संǒवधान ǒवपरȣत भएको, 

(ख) राƶपǓत तथा Ĥदेश Ĥमखुबाट èवीकृत भएको ǒवषय, 

(ग) राजनीǓतक ǒवषय, 

(घ) अदालतको काय[¢ेğǓभğ पनȶ वा अदालतमा ǒवचाराधीन रहेका ǒवषय, 

(ङ) संघीय संसद तथा Ĥदेश सभामा ǒवचाराधीन रहेका ǒवषय, 

(च) अनसुÛधान गनȶ Ǔनकायबाट छानǓबन भइरहेको ǒवषयमा Ĥ×य¢ असर पानȶ ǒवषय, 

(छ) कसैलाई दःुख वा अनावæयक हैरानी Ǒदने ǒवषय, 
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(ज) टुǍो लाǓगसकेको, दोहोǐरएको वा कारबाहȣ भइसकेको, 

(झ) ǒवषयवèत ुèपƴ Ǿपमा नखलुाएको, 

(ञ) आपसी लेनदेन तथा åयिƠगत åयवहार सàबÛधी । 

(२) उपदफा (१) बमोिजमको गनुासो ĤाƯ भएमा गनुासोकता[लाई सोहȣ åयहोराको जानकारȣ Ǒदन ु

पनȶछ। 

9. गनुासो उपर कारबाहȣको समय सीमाः (१) क¢बाट ĤाƯ गनुासो उपर सàबिÛधत Ǔनकायले देहायको 

अवǓधǓभğ कारबाहȣ गनु[ पनȶछ:- 

(क) दफा ६ को उपदफा (२) बमोिजमको गनुासो त×कालै,  

(ख) दफा ६ को उपदफा (३) बमोिजमको गनुासो सात ǑदनǓभğ, 

(ग) दफा ६ को उपदफा (४) बमोिजमको गनुासो पÛĢ ǑदनǓभğ,  

(घ) दफा ६ को उपदफा (५) बमोिजमको गनुासो एक मǒहनाǓभğ । 

(२) उपदफा (१) बमोिजमको समयावǓधमा कुनै गनुासो सàबोधन गन[ नसǒकने भएमा सàबिÛधत 

गनुासो सǏेु अǓधकारȣले आÝनो काया[लयको Ĥमखुबाट अनमुǓत Ǔलई क¢ र गनुासोकता[लाई सोको जानकारȣ 

गराउन ुपनȶछ। 

10. टेǓलफोनमाफ[ त ्छलफल गन[ सǒकनेः (१) क¢ले ǒवƭतुीय गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣमा ǒवǓभǏ माÚयमबाट 

ĤाƯ गनुासो सनुी वा हेरȣ सामाÛय ǒकǓसमको गनुासो भए टेǓलफोनमाफ[ त ्छलफल गरȣ समाधान गनु[ पनȶछ 

र सोको जानकारȣ गनुासोकता[लाई Ǒदन ुपनȶछ। 

(२) उपदफा (१) बमोिजम सामाÛय ǒकǓसमको गनुासो टेǓलफोनमाफ[ त ्हनुे छलफलबाट समाधान 

भएमा सो गनुासो पोट[लमा दता[ गरȣ åयहोरा जनाई फʪȿट गनु[ पनȶछ। 

11. गनुासोकता[सगँ Ĥ×य¢ संवाद गनȶः (१) क¢ले गनुासोकता[सगँ सामािजक सʷाल वा अनलाइनबाट Ĥ×य¢ 

संवाद गन[को लाǓग आवæयकता अनसुार कम[चारȣ खटाउन सÈनछे । 

(२) उपदफा (१) बमोिजम खǒटएका कम[चारȣले सामािजक सʷाल वा अनलाइनका ǒवǓभǏ माÚयमबाट 

गनुासोकता[सँग Ĥ×य¢ संवाद गनु[ पनȶछ। 

(३) उपदफा (२) बमोिजमको संवादको Đममा ĤाƯ गनुासो ǒवƭतुीय गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣमा 

दता[ गरȣ सोको सàबोधनको ĤǒĐया अिघ बढाउन ुपनȶछ। 

12. गनुासो फʪȿट गनु[ पनȶः (१) क¢बाट पठाइएका गनुासोलाई सàबिÛधत Ǔनकायले उÍच ĤाथǓमकतामा राखी 

फʪȿट गनु[ पनȶछ। 

(२) उपदफा (१) बमोिजम गनुासो फʪȿट गरेकोमा सàबिÛधत Ǔनकायले सोको जानकारȣ सǒहतको 

ǒववरण पोट[लमाफ[ त ्गनुासोकता[ तथा क¢लाई Ǒदन ुपनȶछ। 
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(३) उपदफा (२) बमोिजम सàबिÛधत Ǔनकायबाट ĤाƯ ǒववरणको आधारमा क¢मा काय[रत 

सपुरȣवे¢कलाई गनुासो सàबोधन भएको लागेमा Ǔनजले सो गनुासो फʪȿट भएको अǓभलेख राơछे । 

(४) दफा ८ को उपदफा (१) बमोिजम तामेलȣमा रािखएको गनुासो सोहȣ दफाको उपदफा (२) 

बमोिजम गनुासोकता[लाई जानकारȣ ǑदएपǓछ फʪȿट भएको माǓननछे। 

(५) ĤचǓलत काननुमा सधुार गनु[ पनȶ ǒवषय वा आमनागǐरकसँग सरोकार राơ ेनीǓतगत ǒवषयसँग 

सàबिÛधत सझुाव सàबिÛधत Ǔनकायमा काया[Ûवयनको लाǓग पठाइ सोको काया[Ûवयन Ĥǒकया अगाǓड बढेपǓछ 

×यèतो गनुासो फʪȿट भएको माǓननछे। 

(६) सàबिÛधत Ǔनकायले गनुासो सàबोधन भएको भनी पोट[लमा राखेको ǒववरण वा कारबाहȣ अÚययन 

गदा[ ×यèतो ǒववरण अपया[Ư भएमा वा भएको कारबाहȣ Ĥभावकारȣ नदेिखएमा क¢को सपुरȣवे¢कले सो 

सàबÛधमा थप कारबाहȣको लाǓग पनुः सोहȣ Ǔनकाय वा अÛय सàबिÛधत Ǔनकायमा पोट[लमाफ[ त ्पठाउन ु

पनȶछ। 

पǐरÍछेद-४ 

गनुासो फʪȿट गनȶ Ǔनकायको िजàमेवारȣ 

13. सàबिÛधत Ǔनकायको काम, कत[åयः (१) क¢बाट ĤाƯ गनुासो åयवèथापनमा सàबिÛधत Ǔनकायको िजàमेवारȣ 

देहाय बमोिजम हनुेछ:- 

(क) गनुासो åयवèथापन गन[ Ĥ×येक Ǔनकायले गनुासो सǏेु अǓधकारȣ तोÈन,े  

(ख) गनुासो सǏेु अǓधकारȣलाई सहयोग गन[ आवæयकता अनसुार कम[चारȣको åयवèथा गनȶ,  

(ग) क¢लाई काया[लय Ĥमखु तथा गनुासो सǏेु अǓधकारȣको नाम, टेǓलफोन नàबर, मोबाइल 

नàबर, काया[लयको ÝयाÈस नàबर र इमेल उपलÞध गराउने र ×यèतो पदाǓधकारȣ वा फोन, 

ÝयाÈस वा इमेल पǐरवत[न भएमा सोको जानकारȣ क¢लाई त×काल गराउन,े 

(घ) कुनै Ǔनकायमा छुʣै गनुासो सǏेु अǓधकारȣ खटाउन सàभव नभएमा काया[लय Ĥमखु आफैले 

गनुासो सǏेु अǓधकारȣको Ǿपमा काम गनȶ र सोको जानकारȣ क¢लाई Ǒदने, 

(ङ) मÛğालयले मातहतका Ǔनकायको गनुासो åयवèथापनको अनगुमन गरȣ Ĥभावकारȣ 

काय[सàपादनका लाǓग आवæयक Ǔनदȶशन Ǒदन ेर Ĥ×येक Ǔनकायले आÝनो काया[लय सàबÛधी 

गनुासो, माग र सझुावको काया[Ûवयन आफैले गनȶ, 

(च) Ĥ×येक मÛğालयले आफू अÛतग[तका साव[जǓनक संèथानमा समेत गनुासो åयवèथापनको 

åयवèथा Ǔमलाइ ती संèथानको गनुासो åयवèथापनको आवǓधक ĤगǓत ĤǓतवेदन क¢लाई 

उपलÞध गराउन,े 

(छ) आÝनो काया[लयमा रहेको गनुासो एकाइलाई सǺुढ गराउने र गनुासो वा उजरुȣ फʪȿटको 

काय[लाई Ĥभावकारȣ बनाउने, 
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(ज) काया[लयको Ĥमखु र गनुासो सǏेु अǓधकारȣसँग सàभव भएसàम चौबीसै घÖटा क¢मा 

सàपक[  हनु सÈने åयवèथा Ǔमलाउन,े 

(झ) गनुासो सàबोधनको Đममा क¢बाट गनुासो सǏेु अǓधकारȣ र ǒवशेष अवèथामा मÛğालयको 

सिचवसँग समेत सàपक[  हनु सÈने गरȣ आवæयक åयवèथा Ǔमलाउने, 

(ञ) गनुासो सǏेु अǓधकारȣलाई èमाट[ फोनको åयवèथा गनȶ । 

(२) मÛğालय तथा सàबिÛधत Ǔनकायले आÝनो र अÛतग[तका ǓनकायƮारा गǐरने गनुासो åयवèथापनको 

माǓसक ĤगǓत ĤǓतवेदन अकȾ मǒहनाको पǒहलो साता र वाǒष[क ĤǓतवेदन आǓथ[क वष[ समाƯ भएको ǓमǓतले 

एक मǒहनाǓभğ तयार गरȣ मÉुयमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लयको ǒवƭतुीय गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣको 

पोट[लमा पठाउन ुपनȶछ । 

(३) गनुासो åयवèथापन सàबÛधी काम कारबाहȣको िजàमेवारȣ वहन नगनȶ गनुासो सǏेु अǓधकारȣ वा 

सàबिÛधत िजàमेवार कम[चारȣलाई सàबिÛधत Ǔनकायले Ǔनजको सेवा सत[ सàबÛधी ĤचǓलत काननु बमोिजम 

ǒवभागीय कारबाहȣ गन[ सÈनछे। 

(४) गनुासो सǏेु अǓधकारȣले गनुासो सàबोधनका Đममा माग गरेको ǒववरण सàबिÛधत Ǔनकाय तथा 

मातहतका काया[लयले त×काल उपलÞध गराउन ुपनȶछ। 

(५) गनुासो सǏेु अǓधकारȣलाई गनुासो सàबोधनका Đममा कुनै थप सहयोग आवæयक परेमा काया[लय 

Ĥमखुले ×यèतो सहयोग उपलÞध गराउन ुपनȶछ। 

(६) ǒवशषे पǐरिèथǓतमा त×काल कुनै Ǔनकायसँग सàबिÛधत गनुासो åयवèथापन गनु[पनȶ देिखएमा क¢ले 

सàबिÛधत काया[लयमा बझुी वा Ĥमाण िझकाइ सोको आधारमा गनुासो åयवèथापन गन[ Ǔमãने भएमा ×यèतो 

गनुासो åयवèथापन गन[ सÈनछे। यसरȣ गनुासो åयवèथापन गǐरएको जानकारȣ क¢ले सàबिÛधत Ǔनकायलाई 

Ǒदन ुपनȶछ। 

(७) Ĥ×येक काया[लयले क¢ वा मÛğालयमाफ[ त ्ĤाƯ गनुासो आफै सàबोधन गन[ सǒकने भए त×काल 

सàबोधन गनु[ पनȶछ र आफूले सàबोधन गन[ नसÈन ेभए सàबिÛधत मÛğालयमा Ǔसफाǐरस गरȣ पठाउन ु

पनȶछ। सàबोधन गन[ नसǒकने ĤकृǓतको गनुासोको हकमा सोको कारण खलुाइ सोहȣ åयहोराको जानकारȣ 

क¢, मÛğालय र गनुासोकता[लाई Ǒदन ुपनȶछ। 

(८) सàबिÛधत साव[जǓनक Ǔनकायले ĤाƯ गनुासोको ǒववरण अƭावǓधक गरȣ अǓभलेख राơ ुपनȶछ। 

14. गनुासो सǏेु अǓधकारȣको काम, कत[åय र अǓधकार: (१) सàबिÛधत Ǔनकायको गनुासो सǏेु अǓधकारȣको 

काम, कत[åय र अǓधकार देहाय बमोिजम हनुेछ:- 

(क) गनुासो åयवèथापन पोट[ल दैǓनक Ǿपमा खोलȣ आपनो काया[लयसँग सàबिÛधत गनुासो भए 

वा नभएको हेरȣ आवæयक कारबाहȣ गनȶ,  
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(ख) आÝनो काया[लयसँग असàबिÛधत तथा Ĥमािणत हनुे आधार नदेिखएका गनुासो èपƴ खलुाइ 

क¢लाई सोहȣ åयहोराको जानकारȣ गराउने वा सोको ǒववरण पोट[लमा राơ,े 

(ग) क¢बाट ĤाƯ गनुासोको अÚययन गरȣ सोको सàबोधनको ĤǒĐया त×काल थालनी गनȶ, 

(घ) Ǔनधा[ǐरत समयǓभğ कुनै गनुासो सàबोधन गन[ नसǒकएको खÖडमा सोको कारण खलुाई क¢ 

र गनुासोकता[लाई जानकारȣ गराउने, 

(ङ) ĤाƯ गनुासो आफूबाट समाधान हनु नसÈन ेभएमा काया[लय Ĥमखुसम¢ पेस गरȣ समाधानको 

पहल गनȶ । 

(२) गनुासो सǏेु अǓधकारȣले गनुासो सàबोधनको Đममा सàबिÛधत Ǔनकाय तथा मातहतका 

काया[लयबाट आवæयक ǒववरण माग गन[ सÈनेछ र ×यसरȣ माग गरेको ǒववरण सàबिÛधत Ǔनकाय वा 

मातहतको काया[लयले त×काल उपलÞध गराउन ुपनȶछ। 

(३) गनुासो सǏेु अǓधकारȣले गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣमा आबƨ रहन काया[लयले उपलÞध गराएको 

मोबाइल नàबर ǓनयǓमत Ǿपमा सʶालनमा ãयाउन ुपनȶछ। 

(४) गनुासो åयवèथापन काय[मा संलÊन गनुासो सǏेु अǓधकारȣको काय[सàपादनको मूãयाǋन गदा[ 

सàबिÛधत Ǔनकायको गनुासो सàबोधनको ĤगǓतलाई आधार बनाइनेछ। 

15. गनुासो सǏेु काया[लय Ĥमखुको काम, कत[åय: (१) आÝनो Ǔनकायसँग सàबिÛधत गनुासो åयवèथापनको 

अिÛतम िजàमेवारȣ सàबिÛधत Ǔनकायको Ĥमखुको हनुेछ। 

(२) गनुासो åयवèथापन सàबÛधमा यस Ǔनदȶ िशकामा अÛयğ उिãलिखत काम, कत[åयका अǓतǐरƠ 

सàबिÛधत Ǔनकायको Ĥमखुको काम, कत[åय देहाय बमोिजम हनुेछः- 

(क) ǓनयǓमत Ǿपमा पोट[ल खोलȣ आÝनो Ǔनकाय सàबÛधी गनुासो समाधानको अवèथा अनगुमन 

गनȶ, 

(ख) गनुासो सǏेु अǓधकारȣको काममा सहजीकरण तथा समÛवय गनȶ र आवæयक Ǔनदȶशन Ǒदन,े 

(ग) गनुासो सǏेु अǓधकारȣबाट समाधान हनु नसकेको तथा Ǔनण[यका लाǓग पसे भएको गनुासो 

उपर कारबाहȣ र ǒकनारा गनȶ । 

 

पǐरÍछेद-५ 

क¢मा रहन ेकम[चारȣको काम, कत[åय 

16. सूचना åयवèथापक सहायकको काम, कत[åयः सूचना åयवèथापक सहायकको काम, कत[åय देहाय बमोिजम 

हनुेछः- 

(क) गनुासोकता[को पूण[ ǒववरण Ǔलई क¢को कàÜयटुर सÝÒवेयरमा त×काल Ĥǒवƴ गनȶ, 

(ख) गनुासोकता[को गनुासो सनुी तǽुÛत पोट[लमा Ĥǒवƴ गनȶ र गनुासो नबिुझए फोनमाफ[ त ्

जानकारȣ Ǔलन,े 
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(ग) गनुासोकता[सँग िशƴ तǐरकाले कुरा गनȶ, नरम åयवहार गनȶ र सामाÛय ǒवषयको जानकारȣ 

माग गरेको भए गनुासोकता[लाई त×काल जवाफ Ǒदन,े 

(घ) गनुासोकता[ले मागेको जानकारȣ त×काल Ǒदन नसǒकन ेभएमा सपुरȣवे¢कसगँ समÛवय गरȣ 

जवाफ Ǒदने, 

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

गराउने, 

(च) ǒवƭतुीय गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣमा गनुासो Ĥǒवǒƴ भएपǓछ ĤाƯ हनेु टोकन नàबर 

गनुासोकता[लाई उपलÞध गराउने, 

(छ) गनुासोकता[ले आÝनो गनुासोको ĤगǓतबारे जानकारȣ माग गरेमा उपयƠु माÚयमबाट 

गनुासोकता[लाई जानकारȣ गराउन,े 

(ज) त×काल सàबोधन गनु[पनȶ र संवेदनशील ĤकृǓतका गनुासो त×काल सपुरȣवे¢क सम¢ पेस 

गनȶ, 

(झ) Ǔनधा[ǐरत काय[ समयभÛदा Ûयूनतम पÛĢ Ǔमनेट अिघ काय[èथलमा पगेुर अिघãलो ǓसÝटका 

कम[चारȣबाट िजàमेवारȣ बÐुन ेतथा कàÜयटुर, टेǓलफोन लगायतका उपकरण चाल ुहालतमा 

रहे नरहेको यǒकन गनȶ, 

(ञ) क¢को टेǓलफोन वा गनुासो ĤाƯ गनȶ कुनै माÚयममा समèया आएमा त×काल सोको 

समाधान गन[ पहल गनȶ र आफूबाट ×यèतो समèया समाधान हनु नसकेमा त×काल 

सपुरȣवे¢कलाई जानकारȣ गराउने. 

(ट) क¢मा ĤाƯ गनुासोको अǓभलेखीकरण गनȶ, 

(ठ) गनुासोको ǒववरण फाराम भरȣ पोट[लमाफ[ त ्सàबिÛधत Ǔनकायमा त×काल पठाउन,े 

(ड) गनुासो उपर सपुरȣवे¢कको Ǔनदȶशन Ǔलनपुनȶ भए त×काल Ǔलन,े 

(ढ) गनुासो पूण[तः समाधान नभएसàम सàबिÛधत Ǔनकायको िजàमेवार पदाǓधकारȣ वा Ĥमखुसँग 

ǓनरÛतर सàपक[  गनȶ, 

(ण) गनुासो सàबोधनका लाǓग आवæयकता अनसुार आफूसगँ उपलÞध साधनİोतको उपयोग 

गनȶ, 

(त) गनुासो सàबोधनको Ĥǒकयालाई अिÛतम चरणसàम पâु याएर सोको जानकारȣ गनुासोकता[लाई 

Ǒदन,े 

(थ) काय[èथलमा आइपनȶ समèयाबारे सपुरȣवे¢कलाई शीē जानकारȣ गराउन,े 

(द) हेलो Ǔसएम सàवƨ सामािजक सʷालमा आएका गनुासोबारे èवयम ्अपडेट हनु,े 

(ध) पğपǓğकामा Ĥकािशत समाचार र ताजा घटनाबारे ǓनरÛतर अपडेट भइरहने, 



11 
 

(न) सपुरȣवे¢क वा सोभÛदा माǓथका पदाǓधकारȣले Ǒदएको Ǔनदȶशन बमोिजमका अÛय काय[ गनȶ। 

 

17. सपुरȣवे¢कको काम, कत[åयः (१) गनुासो åयवèथापन सàबÛधमा क¢को सपुरȣवे¢कको काम, कत[åय देहाय 

बमोिजम हनुेछ:- 

(क) क¢मा सूचना åयवèथापक सहायकलाई गनुासो åयवèथापन काय[मा पǐरचालन गनȶ, 

(ख) पोट[ल सʶालन तथा गनुासो åयवèथापन काय[मा सàबिÛधत Ǔनकायको गनुासो सǏेु 

अǓधकारȣसँग समÛवय गरȣ गनुासो सàबोधन गनȶ åयवèथा Ǔमलाउने र गनुासो सàबोधन भए 

नभएको सàबÛधमा ताकेता गनȶ, गराउने, 

(ग) क¢मा काम गनȶ कम[चारȣको कामको सपुǐरवे¢ण, सूचना ĤǒवǓधको Ĥयोग तथा सʶालन, 

उपकरणको Ĥभावकारȣ सʶालन र नेटवक[ मा आउने समèया समाधानका लाǓग सूचना तथा 

सʶार समÛवय शाखासगँ समÛवय गनȶ, 

(घ) क¢मा काम गनȶ कम[चारȣले गनुासो सàबोधनको Đममा माग गरेको सहयोग उपलÞध 

गराउने, 

(ङ) गनुासो åयवèथापनका ǓसलǓसलामा आइपनȶ तथा त×काल सàबोधन गनु[पनȶ ǒवषयमा क¢ 

Ĥमखु सम¢ पसे गनȶ । 

(२) पोट[ल सʶालनमा कुनै ĤाǒवǓधक समèया देिखएमा सपुरȣवे¢कले त×काल सोको जानकारȣ सूचना 

तथा सʶार समÛवय शाखामा गराउन ुपनȶछ र सो शाखाले समेत ×यèतो समèया समाधानको लाǓग त×काल 

पहल गनु[ पनȶछ। 

18. क¢ Ĥमखुको काम, कत[åयः यस Ǔनदȶ िशकामा अÛयğ उिãलिखत काम, कत[åयका अǓतǐरƠ क¢ Ĥमखुको 

काम, कत[åय देहाय बमोिजम हनुेछ:- 

(क) क¢ Ĥमखुले माǓथãलो पदाǓधकारȣको अनमुǓत Ǔलई देहाय बमोिजमको काय[ गनु[ पनȶछ:- 

(१) सेवा Ĥवाहसँग सàबिÛधत Ǔनकायको गनुासो सǏेु अǓधकारȣ वा Ĥमखुले समयमै गनुासो 

सàबोधन नगरेमा सàबिÛधत Ǔनकायका Ĥमखु र गनुासो सǏेु अǓधकारȣलाई ताकेता 

गनȶ, 

(२) गनुासो सàबोधनको ǓसलǓसलामा साव[जǓनक Ǔनकायको कुनै पदाǓधकारȣसँग माǓथãलो 

Ǔनकाय वा पदाǓधकारȣबाट माग भएको ĤǓतवेदन नपठाएको वा Ǒदइएको आदेश 

काया[Ûवयन नगरेमा सो काय[ गन[ लगाउने, 

(३) गनुासो सàबोधनमा िजàमेवार Ǔनकायका Ĥमखु तथा कम[चारȣको कामको माǓसक 

ǒववरण Ǔनजको काय[सàपादन मूãयाǋन Ĥयोजनका लाǓग सàबिÛधत Ǔनकायमा लेखी 

पठाउन,े 
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(४) Ǔनधा[ǐरत समयमा गनुासो सàबोधन नगनȶ र पटक पटक ताकेता गदा[ पǓन सोको 

बेवाèता गनȶ िजàमेवार पदाǓधकारȣलाई कारबाहȣका लाǓग सàबिÛधत Ǔनकायमा लेखी 

पठाउन,े 

(५) सशुासन, शासकȧय पƨǓत तथा सरकार सʶालनका सàबÛधमा ĤाƯ सझुाव वा 

Úयानाकष[ण गराइएको ǒवषय सàबिÛधत Ǔनकायमा आवæयक कारबाहȣका लाǓग 

पठाउने । 

(ख) साƯाǒहक Ǿपमा बैठक राखी क¢को कामको समी¢ा र Ĥणालȣगत सधुारका काय[ गनȶ, 

(ग) ǓनयǓमत Ǿपमा क¢ Ĥमखु र सपुरȣवे¢क कम[चारȣको कामको सपुरȣवे¢ण तथा Ǔनरȣ¢ण 

गनȶ, 

(घ) ĤाƯ गनुासोको वगȸकरण गनȶ, गराउने åयवèथा Ǔमलाउने । 

19. सàबिÛधत महाशाखा Ĥमखुको काम, कत[åयः क¢को िजàमेवारȣ हेनȶ मÉुयमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको 

काया[लयको महाशाखा Ĥमखुको काम, कत[åय देहाय बमोिजम हनुेछ:- 

(क) क¢को कामको समÛवय तथा ǓनयǓमत सपुरȣवे¢ण गनȶ, गराउने, 

(ख) गनुासो åयवèथापनका ǓसलǓसलामा क¢को Ĥमखु तथा अÛय कम[चारȣलाई आवæयक Ǔनदȶशन 

Ǒदन,े 

(ग) क¢बाट पेस भएका संवेदनशील ĤकृǓतका गनुासो उपर त×काल आवæयक Ǔनदȶशन Ǒदन ेर 

आवæयक परेमा Ĥमखु सिचव सम¢ Ǔनण[यको लाǓग पेस गनȶ, 

(घ) ĤाƯ गनुासो तथा फʪȿटको ĤगǓत ĤǓतवेदन Ĥमखु सिचव सम¢ पेस गनȶ, 

(ङ) मÛğालयका पदाǓधकारȣसगँ समÛवय गनȶ, 

(च) वाǒष[क ĤǓतवेदन तयार गनȶ, गराउने । 

 

पǐरÍछद-६ 

सूचना åयवèथापक सहायकको आचारसंǒहता 

20. सूचना åयवèथापक सहायकको आचारसंǒहताः (१) सूचना åयवèथापक सहायकले ĤचǓलत काननु बमोिजम 

पालना गनु[ पनȶ आचारसंǒहताका अǓतǐरƠ देहायका आचारसंǒहताको पालना गनु[ पनȶछः- 

(क) आफूलाई तोǒकएको काय[ इमाÛदारȣपवू[क समयमै सàपǏ गनु[पनȶ,  

(ख) गनुासोकता[सँग िशƴ भाषामा संवाद गनु[ पनȶ र त×काल जवाफ Ǒदन नसǒकने ǒवषयको 

अǓभलेख राखी सàबिÛधत सपुǐरवे¢कसगँ परामश[ गरȣ गनुासोकता[लाई जानकारȣ गराउन ु

पनȶ, 

(ग) क¢मा टेǓलफोन गनȶ गनुासोकता[सँग गनुासो सàबƨ Ĥư माğ सोधी ǒववरण सǋलन गनु[पनȶ 

र åयिƠगत वा असाÛदǓभ[क Ĥư सोÚन नहनु,े 
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(घ) आÝनो जानकारȣमा आएको गनुासोको ǒववरण कसैलाई पǓन अनǓधकृत Ǿपमा उपलÞध 

गराउन नहनु,े 

(ङ) कामको ǓसलǓसलामा Ĥयोग गनȶ अǓधकारलाई आÝनो åयिƠगत लाभका लाǓग उपयोग गन[ 

नहनु,े 

(च) सबै गनुासोकता[सगँ समान åयवहार गरȣ गनुासोकता[बाट ĤाƯ सूचनालाई समान मह×व Ǒदन ु

पनȶ र सूचना लकुाउन,े ǒवकृत बनाउने वा मेटाउने काम गन[ नहनु,े 

(छ) ǒवरामी परȣ वा काब ु बाǒहरको पǐरिèथǓतको कारणले समयमा उपिèथत हनु नसकेमा 

सपुरȣवे¢कलाई जानकारȣ गराउन ुपनȶ र Ǔबदा èवीकृत नगराई काया[लयमा अनपुिèथत हनु 

नहनु,े 

(ज) आफू खǒटएको समयमा क¢ छोडेर अÛयğ जान नहनुे र ǒवशषे पǐरिèथǓत परȣ क¢ बाǒहर 

जान ुपरेमा आÝनो सपुरȣवे¢कको अनमुǓत Ǔलई वैकिãपक åयवèथा गरेर माğ जान ुपनȶ, 

(झ) दफा ४ बमोिजमको माÚयमबाट ĤाƯ उजरुȣ Ǔलई अǓभलेखन गनȶ तथा Ĥशोधन गनȶ र क¢मा 

रहेका टेǓलफोन, ÝयाÈस, कàÜयूटर, ǒĤÛटर वा फोटोकपी मेǓसन åयिƠगत Ĥयोजनको लाǓग 

Ĥयोग गनु[ नहनुे । 

(२) उपदफा (1) बमोिजमको आचारसंǒहता गनुासो åयवèथापनमा संलÊन सàबिÛधत Ǔनकायका 

कम[चारȣले समेत पालना गनु[ पनȶछ। 

(३) सूचना åयवèथापक सहायकले आफूले ĤाƯ गरेको सूचनाको दǽुपयोग गरेमा वा अनǓधकृत Ǿपमा 

कसैलाई सूचना Ǒदएको पǒुƴ भएमा ×यèतो कम[चारȣलाई ĤचǓलत काननु बमोिजम कारबाहȣ गǐरनेछ। 

 

पǐरÍछेद-७ 

क¢ सʶालन समय तथा कम[चारȣ åयवèथापन 

21. क¢ सʶालन समय: (१) क¢ काया[लय समयमा सʶालन हनुेछ । 

 (२) उपदफा (१) मा जनुसकैु कुरा लेिखएको भए तापǓन मÉुयमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लयले 

क¢ सʶालन हनुे समय हेरफेर गन[ सÈनछे। 

(2) मÉुयमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लयले आवæयकतानसुार क¢मा èवचाǓलत ǒवƭतुीय Ĥणालȣ 

èथापना गरȣ चौबीसै घÖटा गनुासो गन[ सǒकने गरȣ åयवèथा Ǔमलाउन सÈनेछ । 

22. कम[चारȣ पǐरचालन तथा åयवèथापनः (१) क¢ सʶालनका लाǓग èवीकृत दरबÛदȣ बमोिजमका Ĥदेश 

Ǔनजामती कम[चारȣ रहनेछन ्। 

(२) उपदफा (१) बमोिजमका कम[चारȣको अǓतǐरƠ क¢को काय[बोझका आधारमा अÛय कम[चारȣको 

åयवèथापन गन[ सǒकनेछ। 
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23. अǓतǐरƠ सेवा सǒुवधाः मÉुयमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लयले काय[बोझको ǒवƲषेण गरȣ क¢मा काम 

गनȶ कम[चारȣको लाǓग अǓतǐरƠ सेवा सǒुवधा तोÈन सÈनछे । 

 

पǐरÍछेद-८ 

अǓभलेख åयवèथापन तथा Ĥकाशन 

24. अǓभलेख तथा Ĥकाशन सàबÛधी åयवèथाः क¢मा ĤाƯ गनुासोलाई आवæयकताका आधारमा देहाय बमोिजम 

åयविèथत गनु[ पनȶछ:- 

(क) सामाÛयतया क¢मा ĤाƯ गनुासोलाई ǒवƭतुीय गनुासो åयवèथापन Ĥणालȣमाफ[ त ् Ĥǒवǒƴ, 

Ĥशोधन, अǓभलेखन तथा ĤǓतवेदन गनȶ, 

(ख) आवǓधक ĤǓतवेदनमा उिãलिखत मह×वपूण[ ǒवषय काया[लयको वेबसाइट, फेसबकु पेज तथा 

Òवीटर लगायतका माÚयमबाट Ĥकाशन गनȶ, 

(ग) क¢मा ĤाƯ देहायका गनुासो तथा अÛय मह×वपूण[ कागजातको Ǔलिखत अǓभलेख राơ ु

पनȶछ:- 

(१) क¢मा ĤाƯ हनुे मह×वपूण[ गनुासो तथा सूचना, 

(२) साव[जǓनक Ǔनकायमा पठाइएका गनुासोको ǒववरण, 

(३) क¢को कामको आवǓधक ĤǓतवेदन, 

(४) कारबाहȣको लाǓग पठाउन ुनपनȶ गनुासोको ǒववरण । 

25. ĤगǓत ǒववरण साव[जǓनक गनु[पनȶः साव[जǓनक Ǔनकायले गनुासो åयवèथापन सàबÛधी कामको ǒववरण र 

आवǓधक ĤगǓत ĤǓतवेदन काया[लयको वेबसाइटमाफ[ त ्ǓनयǓमत Ǿपमा साव[जǓनक गनु[ पनȶछ। 

              

पǐरÍछेद-९ 

   ǒवǒवध 

26. समÛवय तथा समèया समाधान सǓमǓतः (१) गनुासो सàबोधन र गनुासोसँग सàबिÛधत सेवा Ĥवाहमा सधुारको 

लाǓग समÛवय गरȣ त×काल समèया समाधानको लाǓग Ǔनदȶशन गन[ देहाय बमोिजमको एक समÛवय तथा 

समèया समाधान सǓमǓत रहनेछ:- 

(क) Ĥमखु सिचव, मÉुयमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लय   - संयोजक 

(ख) मÛğालयका Ĥदेश सिचवहǾ      - सदèय  

(ग) गनुासोसँग सàबिÛधत साव[जǓनक Ǔनकायको Ĥमखु    - सदèय 

(घ) क¢को Ĥमखु          - सदèय सिचव 

(२)  उपदफा (१) बमोिजमको सǓमǓतको बैठक आवæयकतानसुार बèनेछ । 
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(३)  उपदफा (१) बमोिजमको बैठकमा आवæयकतानसुार ǒवषयसँग सàबिÛधत कम[चारȣ वा ÞयिƠलाई 

आमÛğण गन[ सǒकनछे । 

27. सूचना तथा सʶार समÛवय शाखाको काम, कत[åयः गनुासो åयवèथापनमा मÉुयमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको 

काया[लयको सूचना तथा सʶार समÛवय शाखाको काम, कत[åय देहाय बमोिजम हनुेछः- 

(क) पोट[लमा देिखने ĤाǒवǓधक ǒवषयका समèया पǒहचान गरȣ समाधान गनȶ, 

(ख) पोट[ल Ǔनमा[ण गनȶ प¢सगँ ǓनयǓमत समÛवय गनȶ, 

(ग) क¢मा काम गनȶ कम[चारȣको Ĥयोगकता[ आइ.डी. जारȣ गनȶ र Ǔनज सǽवा भई गएमा 

×यèतो आइ.डी. Ǔनçकृय बनाउन,े 

(घ) क¢मा Ĥयोगमा रहेका उपकरण, औजार तथा सूचना ĤǒवǓधसàबÛधी Ĥणालȣको ǓनयǓमत 

चेकजाचँ गरȣ चèुत दǽुèत राơ,े 

(ङ) क¢मा जडान भएको इÛटरनेट तथा पोट[लको गणुèतर अǓभवृǒƨ गनȶ तथा सोमा कुनै समèया 

आएको कुरा क¢बाट जानकारȣ गराइएमा त×काल सधुारको पहल गनȶ, 

(च) क¢ तथा मÉुयमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लयमा काम गनȶ कम[चारȣलाई आवæयकता 

अनसुार पोट[ल सʶालन सàबÛधी अनिुश¢ण ताǓलम सʶालन गनȶ, 

(छ) हेलो Ǔसएम गनुासो åयवèथापन सàबÛधी काय[सʶालन जानकारȣ पिुèतका (अपरेसन 

àयानअुल) Ǔनमा[ण गनȶ,  

(ज) ǒवǓभǏ Ǔनकायका गनुासो सǏेु अǓधकारȣलाई पोट[ल सʶालन सàबÛधी ĤाǒवǓधक समèया 

समाधानमा सहजीकरण गनȶ । 

28. कारबाहȣका लाǓग लेखी पठाउनेः क¢को सʶालन पƨǓतको दǽुपयोग गरȣ Ǔनयोिजत Ǿपमा अस×य वा झʣुा 

ǒववरण Ǒदन ेवा क¢मा काम गनȶ कम[चारȣलाई गालȣ गलौज गनȶ वा धàकȧ Ǒदने åयिƠलाई ĤचǓलत काननु 

बमोिजम कारबाहȣको लाǓग सàबिÛधत Ǔनकायमा लेखी पठाउन ुपनȶछ। 

29. खारेजी र बचाउ: (१) हेलो Ǔसएम क¢ सʶालन काय[ǒवǓध, २०७५ खारेज गǐरएको छ । 

 (2) हेलो Ǔसएम क¢ सʶालन काय[ǒवǓध, २०७५ बमोिजम भए गरेका काम कारबाहȣ यसै Ǔनदȶ िशका 

बमोिजम भए गरेको माǓननछे । 
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अनसूुची-१ 

(दफा ७ को उपदफा (1) सँग सàबिÛधत) 

गनुासो दता[ फाराम 
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अनसूुची- २ 

(दफा ७ को उपदफा (२) सँग सàबिÛधत) 

क¢बाट जारȣ गǐरने पğको नमूना 

टोकन नàबर: 

ǒवषय:.............................. 

Įी...................................(सàबिÛधत साव[जǓनक Ǔनकायको नाम) 

 

..............................लाई सàबोधन गरȣ यस काया[लमा ĤाƯ देहाय बमोिजमको ................... मा 

उिãलिखतमÚये तहाँसँग सàबिÛधत ǒवषयमा देहाय बमोिजमको Ǔनवेदन/मागपğ/£ापनपğ/सझुाव/...... 

ĤाथǓमकतामा राखी सदूुरपिƱम Ĥदेश हेलो Ǔसएम åयवèथापन Ǔनदȶ िशका, २०७९ मा उिãलिखत समयǓभğ कारबाहȣ 

हनु यसैसाथ पठाइएको åयहोरा Ǔनदȶशानसुार अनरुोध छ । 

Ǔनवेदकको नाम र ठेगाना: 

टोकन नं.:    माÚयम:     ǓमǓत: 

ǒवषयको संि¢Ư बेहोरा: 

कारबाहȣको ǒववरण: 

 तǽुÛत आवæयक कारबाहȣ गरȣ यस काया[लयलाई जानकारȣ Ǒदन े। 

 नीǓत काया[Ûवयनमा देिखएको समèया त×काल अÚययन गरेर समाधान गनȶ । 

 आवæयक कारबाहȣ गरȣ यस काया[लय तथा Ǔनवेदकलाई जानकारȣ Ǒदने । 

 ĤचǓलत काननु बमोिजम कारबाहȣ गरȣ Ǔनवेदकलाई जानकारȣ Ǒदन े। 

 नीǓत तथा काय[Đम वा आगामी बजेट बनाउँदा Úयान Ǒदने । 

 आगामी Ǔनण[य गदा[ Úयान Ǒदने । 

 काय[ फʪȿट गरȣ ĤगǓत ǒववरण पठाउने । 

 सàबिÛधत Ǔनकायसँग समÛवय गरȣ आवæयक कारबाहȣ अगाǓड बढाउने । 

 ×यस मÛğालय वा Ǔनकायसगँ सàबिÛधत भएकोले Ĥǒेषत । 
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 त×काल अनगुमन गरेर आवæयक कारबाहȣ गनȶ । 

 åयवहार पǐरवत[न, आचरण सधुार तथा जवाफदेǒहता बढाउनेतफ[  नेत×ृवले ǒवशेष Úयान Ǒदने । 

 िजàमेवार पदाǓधकारȣ वा åयिƠसँग èपƴीकरण माग गनȶ र समèया शीē समाधान गनȶ । 

 अÚययन, अनसुÛधान, खोज गरȣ ĤǓतवेदन गनȶ । 

 सेवाĒाहȣमैğी वातावरण बनाउनका लाǓग शीē सधुारका काय[ गनȶ । 

 त×काल मम[त सàभारको काय[ गनȶ र सोको जानकारȣ यस काया[लयमा गराउने । 

 नीǓतगत सधुारको काय[Đम बनाइ यस काया[लयमा पेस गनȶ । 

 यस सàबÛधमा के के कारबाहȣ भएको हो, यस काया[लयमा ĤǓतवेदन गनȶ । 

 अÛय (èपƴ उãलेख गनȶ) । 
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अनसूुची-3 

(दफा ७ को उपदफा (३) सँग सàबिÛधत) 

गनुासो वगȸकरण फाराम 

 

(१) ĤाकृǓतक Įोतसाधन 

(२) ħƴाचार 

(३) शािÛत सरु¢ा 

(४) काया[लय 

(५) भौǓतक तथा साव[जǓनक Ǔनमा[ण 

(६) साव[जǓनक खǐरद 

(७) वेबसाइट 

(८) पाǒक[ ङ सàबÛधी 

(९) अǓभलेख åयवèथापन 

(१०) नागǐरक बडापğ 

(११) नागǐरकता 

(१२) धम[ ĤचारĤसार 

(१३) गैर सरकारȣ संèथा सàबÛधी 

(१४) साव[जǓनक सàपिƣ अǓतĐमण 

(१५) ¢ǓतपूǓत[ 

(१६) कारागार åयवèथापन 

(१७) ǒवƭतुीय सʶार माÚयमको दǾुपयोग 

(१८) ǒवपɮ åयवèथापन 

(१९) यवुा खेलकुद 

(२०) खानेपानी 

(२१) भǓूम åयवèथा 

(२२) िश¢ा 

(२३) यातायात सàबÛधी 

(२४) ढल सàबÛधी 

(२५) कृǒष 

(२६) छाडा चौपाया åयवèथापन 

(२७) èवाèØयसँग सàबिÛधत 

(२८) मǒहला, बालबाǓलका तथा ÏयेƵ नागǐरक  

(२९) जलĮोत तथा Ǔसचँाइ 

(३०) पय[टन तथा संèकृǓत 

(३१) फोहोर åयवèथापन 

(३२) सूचना तथा सʶार 

(३३) उƭोग, वन तथा वातावरण 

(३४) कम[चारȣ 

(३५) आǓथ[क माǓमला 

(३६) काननु तथा Ĥदेश माǓमला 

(३७) Įम, रोजगार तथा सामािजक सरु¢ा 

(३८) लोक सेवा 

(३९) सोधपछु, सझुाव, Ĥशंसा 

(४०) कालोबजारȣ 

(४१) अÛय 

 

 


