
“काया[लय संचालन तथा åयवèथापन ǒवषयक ३० काय[ Ǒदने सेवाकाǓलन 

ताǓलम” 

िजãला Ĥशासन काया[लय डोटȣ को साव[जǓनक सेवा Ĥवाह ĤǓत आम नागǐरकको 

गनुासो सàबोधनको संयÛğ तथा ×यसको Ĥभावकाकारȣताको वत[मान अवèथा को 

“सामǒुहक èथलगत अÚययन ħमण ĤǓतवेदन” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

पेश गरेको Ǔनकायः 

सदूुरपिƱम Ĥदेश अनसुÛधान तथा Ĥिश¢ण ĤǓतƵान 

पǏुा, डोटȣ  
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हाĨो भनाई 

सदूुरपिƱम Ĥदेश अनसुÛधान तथा Ĥिश¢ण ĤǓतƵान, पǏुा, डोटȣ Ʈारा सहायक पाँचौ/ 

अǓधकृत छैठɋ तहका कम[चारȣहǽका लाǓग ǓमǓत २०८२/०९/२४ देिख ǓमǓत 

२०८२/१०/२८ गते सàम सʶालन भैरहेको "काया[लय काय[ǒवǓध तथा åयवèथापन" 

ǒवषयक(३० काय[Ǒदने) सेवाकाǓलन ताǓलम अÛतग[त ǓमǓत २०८२/१०/२१ देिख 

२०८०/०८/२५ सàम èथलगत अÚययनका लाǓगिजãला Ĥशासन काया[लय, डोटȣको 

साव[जǓनक सेवा Ĥवाह ĤǓत आम नागǐरकको गनुासो सàबोधनको संयÛğ तथा ×यसको 

Ĥभावकाकारȣताको वत[मान अवèथाǒवषयमा अÚययन ħमणको अवसर Ĥदान गरेकोमा हामी 

सदुरुपिƱम Ĥदेश अनसुÛधान तथा Ĥिश¢ण ĤǓतƵान, पǏुा, डोटȣलाई धÛयवाद Ǒदन चाहÛछɋ। 

सदूुरपिƱम Ĥदेश सरकार, मÉुयमÛğी तथा मिÛğपǐरषÙको काया[लय अÛतग[तको सदूुरपिƱम 

Ĥदेश अनसुÛधान तथा Ĥिश¢ण ĤǓतƵान (SPRTA) पनुा, डोटȣ Ʈारा आयोिजत "काया[लय 

काय[ǒवǓध तथा åयवèथापन" ǒवषयक ३० काय[Ǒदने सेवाकालȣन ताǓलम अÛतग[त हामीलाई 

िजãला Ĥशासन काया[लय, डोटȣमा èथलगत अÚययन गनȶ अवसर ĤाƯ भयो। ǓमǓत 

२०८२/१०/२१ देिख २०८२/१०/२६ सàम सʶाǓलत यस अÚययन ħमणको मÉुय 

ǒवषय "साव[जǓनक सेवा Ĥवाह ĤǓत आम नागǐरकको गनुासो सàबोधनको संयÛğ तथा ×यसको 

Ĥभावकाकारȣताको वत[मान अवèथा" रहेको Ǔथयो । 

èथलगत अÚययनका Đममा  िजãला Ĥशासन काया[लय डोटȣले संघ, Ĥदेश, र èथानीय 

तहको समÛवय र सहकाय[का माÚयबाट सवा Ĥवाह गन[का साथै िजãला Ǔभğको शािÛत 

सÞुयवèथा र अपराध ǓनयÛğणका काय[हǽ सàपादन गनु[ पनȶ, जनताका गनुासा, ǒपर 

माका[हǽ सàबोधन गनȶ Ĥमखु अंग पǓन हो। यस अÚययनले हामी Ĥिश¢ाथȸहǾलाई 

काय[èथलमा आइपनȶ åयवहाǐरक चनुौतीहǾ पǒहचान गन[ र समाधानका उपायहǾ खोÏन 

ठुलो मƧत पयुा[एको छ । 

Ĥèततु अÚययनलाई सफलतापूव[क सàपǏ गन[ सहयोग र माग[ दश[न गनȶ Ĥमखु िजãला 

अǓधकारȣ Įी कãपना िघǓमरे नेपाल,अÚययनका Đममा आवæयक सूचना, तØयाǋ र सहयोग 

उपलÞध गराउनहुनेु सहायक Ĥमखु िजãला अǓधकारȣ भोजराज ऐडी र अÛय कम[चारȣहǽ 

धÛयवादका पाğ हनुहुÛुछ । Ǔनदȶशन तथा परामश[ Ĥदान गनु[हनेु ĤǓतƵानका काय[कारȣ 

Ǔनदȶशक Įी गेहेÛġ बम Ïयू, ताǓलम संयोजकहǾ र सàपूण[ Ĥिश¢क वग[मा हामी हाǑद[क 

आभार åयƠ गद[छɊ। अÛ×यमा, यस ĤǓतवेदनमा समेǒटएका Ǔनçकष[ र सझुावहǾले िजãला 

Ĥशासन काया[लयको सेवा Ĥवाहलाई अझ बढȣ Ĥभावकारȣ र जनमखुी बनाउन सहयोग 

पÊुनेछ भǏे हाĨो ǒवƳास छ।  
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भाग १  Ĥारिàभक  

१.१ adhyyan  
सदूुरपिƱम Ĥदेश अनसुÛधान तथा Ĥिश¢ण ĤǓतƵान, पǏुा डोटȣ Ʈारा सÛचाǓलत संघ, Ĥदेश 

र èथानीय तहमा काय[रत सहायक èतर पाँचौ र अǓधकृत èतर छैटɋ तहमा काय[रत 

कम[चारȣहǽका लाǓग ǓमǓत २०८२/०९/२४ गते देिख २०८२/१०/२८ गते सàम 

संचालन भएको "काया[लय काय[ǒवǓध तथा åयवèथापन" ǒवषयक ३० काय[ Ǒदने सेवा काǓलन 

ताǓलममा सहभागीहǽलाइ गनुासो Þयवèथापनको Þयवहाǐरक £ान ĤाƯ गन[का लाǓग 

काया[लयको èथलगत अवलोकन ħमणमा िजãला Ĥशासन काया[लय डोटȣ खटाइएकोमा 

िजãलाकै सàपूण[ काया[लयको गनुासा, ǒढलासèुती अǓनयǓमतताको अनगुमन र काया[Ûवयन 

गनȶ काया[लय भएकोले हाĨो समूह नं. १ ले हामीलाइ अÚयायन गन[ Ǒदइएको िशष[क 

"साव[जǓनक सेवा Ĥवाह ĤǓत आम नागǐरकको गनुासो सàबोधनको संयÛğ तथा ×यसको 

Ĥभावकाकारȣताको वत[मान अवèथा" मा अझ Ĥƴ हनुे र आफु काय[रत काया[लयमा समेत 

Ǔसकाइलाई काया[Ûयन गन[ ठूलो मƧत पÊुने छ । 

जनताको सरकार ĤǓत अपन×व भाव भÛदा पǓन जनतालाई दखु Ǒदने, काननुी ĤǒĐयामा 

अãझायर राơ,े Ǔछटो, सरल, सहज तǐरकाले गणुèतरȣय सेवा नपाएको गनुासोहǽ सव[ğ सǏु 

पाईÛछ ।साव[जǓनक सेवा Ĥबाह देिख सेवा सǒुवधाबाट Ǔबमखु हनु ु परेको, साèती हैरानी 

खेÜन ुपरेको, ǒपर माका[ परेको, अÛयाय, अ×याचार, ħƴाचार र ǒढलासèुती सàमका गनुासा, 

उजरुȣ, असÛतƴुी वा Ǔसकायतहǽ हेनȶ िजãलाकै काया[लय भएकोले िजãला Ĥशासन काया[लय, 

डोटȣमा गनुासो कुन कुन माÚयमबाट आउने गरेको, ĤाƯ गनुासा तथा उजरुȣरहǽलाई 

सàबोधन गन[ कुन Ĥकारको संयÛğ गठन भएको छ र ×यसको Ĥभावकारȣताको अवèथा 

कèतो छ भǏे ǒवषयमा अÚयायन गरȣ ĤǓतवेदन पेश गन[ हाĨो समूह नं. १ लाईसदूुरपिƱम 

Ĥदेश अनसुÛधान तथा Ĥिश¢ण ĤǓतƵान, पǏुा डोटȣले खटाएकोले यो अÚयायन ĤǓतवेदन 

तयार गǐरएको हो । 

१.२ अ᭟ययनको उ᳎े᭫ यहᱧ 

िजãला Ĥशासन काया[लय, डोटȣको èथलगत अÚयायनका उƧेæयहǽ देहाय बमोिजम रहेका 

छन ्। 

 साव[जǓनक सेवा Ĥवाह ĤǓत जनताको गनुासाहǽ के के छन 

 गनुासो आउने माÚयमका बारेमा थाहा पाउन ु
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 सेवा Ĥवाहमा भएका कमजोरȣ पǒहचान गरȣ सधुार गनȶ तरȣका थाहा पाउन ु 

 गनुासो Þयवèथापनका लाǓग िजãला Ĥशासन काया[लयले गरेको संयÛğ र 

काया[लयले गरेका Ĥयास बारे जानकारȣ Ǔलन ु

 गनुासोको सàबोधनको अवèथा र सेवाĒाहȣमा सेवा Ĥवाह सàबÛधमा भएका धारणा 

बारे जानकारȣ Ǔलने 

 गनुासो Þयवèथापनलाई Ĥभावकारȣ बनाउन के समèया र चनुौती छन ् तथा 

सधुारका लाǓग सझुाव पेश गनȶ  

 भǒवèयमा गनुासो कम हनुे गरȣ Ĥणालȣ सधुार गनȶ £ान हाǓसल गन ु[ 
 

१.५ èथलगत अÚयायनको आवæयकता र मह×व 

 ३० काय[ Ǒदने सेवाकाǓलन ताǓलम अÛतग[त èथलगत अÚयायन बाट कम[चारȣहǽको ¢मता 

ǒवकास गरȣ सेवा Ĥवाहलाई चèुत, दǽुèत, पारदशȸ र उƣरदायी बनाउन अपनायका 

Ĥयासहǽ तरȣकाहǽ बारे ǓसÈन तथा सकेसàम गनुासो नआउन ेगरȣ गणुèतरȣय सेवा Ĥवाह 

गन[का लाǓग नागǐरक सँग Ĥ×य¢ ǽपमा सेवा Ǒदने Ĥमखु सरकारȣ Ǔनकाय भएकोले ×यहाकँो 

गनुासो Þयवèथापनका असल अßयास र कǓम कमजोरȣ थाहा पाउन ु तथा सधुारका लाǓग 

सझुाव पेश गन ु[ नै यसको आवæयकता हो । 

èथलगत अÚययनबाट कम[चारȣ तथा सेवाĒाहȣहǾको Ĥ×य¢ अनभुव, धारणा र åयवहार बÐुन 

सǒकÛछ। यसले सेवाĒाहȣले भोगीरहेका Þयवहǐरक कǑठनाइहǽ बÐुन,गनुासो दता[, सनुवुाई, 

र समाधान ĤǒĐयाको Ĥभावकारȣता मूãयाǋन गन[, सेवाĒाहȣले भोगीरहेको Þयवहारȣक 

कǑठनाइ बÐुन, नीǓत तथा Ǔनदȶ िशकाको काया[Ûवयन अवèथा जाँच गन[ मƧत गद[छ 

।ǒवशेषगरȣ दगु[म तथा Ēामीण ¢ेğमा बसोबास गरȣरहेका जनताहǽले िजãला Ĥशासन 

काया[लयबाट Ĥदान गरȣने सेवालाई कसरȣ Ēहण गरेको छ र सेवाĒाहȣ सÛतǒुƴ बढाउन 

सधुारका ¢ेğहǽ पǒहचान गनȶ , गनुासो सàबोधन ĤǒĐयालाई Ǔछटो, सरल र Ĥभावकारȣ 

बनाउन तथा भǒवèयका लाǓग सधुारा×मक योजना ãयाउन आधारको ǽपमा यो èथलगत 

अÚयायनको मह×व रहेको छ । 

१.६ अÚययन ǒवǓध 

यस अÚययनमा िजãला Ĥशासन काया[लय, डोटȣको साव[जǓनक सेवा Ĥवाहमा आम 

नागǐरकको गनुासाहǽ, गनुासो सàबोधनको संयÛğ तथा ×यसको Ĥभावकारȣताको अवèथाको 

अÚययन गन[ èथलगत अवलोकन, अÛतवा[ता[, छलफल, अǓभलेख अÚयायन, सेवाĒाहȣ सÛतƴुी 

फाराम ǒवǓध अवलàबन गǐरएको छ।  
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१.७ अÚययन ¢ेğ र Ǔसमा 

हाĨो यस अÚयायनको ¢ेğ र सीमा यस Ĥकार रहेको छ : 

 गनुासो दता[ र अǓभलेख Þयवèथापन Ĥणालȣ, गनुासो समाधान ĤǒĐया र समयावǓध, 

नागǐरक सहायता / सोधपछु क¢को अवèथा, कम[चारȣको भǓूमका, गनुासो 

Þयवèथापन सàबिÛध काननुी तथा Ǔनदȶ िशका काया[Ûवयनको अवèथा, सेवाĒाहȣको 

सÛतǒुƴ र गनुासो Þयवèथापनमा देिखएका समèया, चनुौती र समाधानका उपायहǽ 

अÚयायनका ¢ेğ रहेका छन ्। 

 यो अÚयायनका लाǓग जàमा ६ Ǒदन उपलÞध रहेको र यस अवǓधमा िजãला Ĥशासन 

काया[लय डोटȣको संि¢Ư जानकारȣ र गनुासो Þयवèथापन सँग सàबिÛधत रहेर 

अÚयायन गǐरएको छ । 

 काया[लयले उपलÞध गराएका अǓभलेख तथा जानकारȣ, सीǓमत समय र थोरै 

सेवाĒाहȣ सँगको सोधपछु/धारणा समेǒटएको छ । 

 िजãला Ĥशासन काया[लयको website लाई समेत अÚयायनको लाǓग Ĥयोग गरȣएको 

छ । 

भाग  -२ िजãला Ĥशासन काया[लय, डोटȣ कोसंगठन संरचना तथा सेवा Ĥवाहको ¢ेğ. 

२.१ िजãला Ĥशासन काया[लय, डोटȣको पǐरचय 

िजãला Ĥशासन काया[लय नेपाल सरकारको गहृ Ĥशासन अÛतरगत िजãलािèथत मÉुय 
ĤशासǓनक Ǔनकाय हो । èथानीय Ĥशासनलाई ǒवकेिÛġत Ĥशासन åयवèथा अनǽुप सʶालन 
गन[ तथा शािÛत र åयवèथालाई Ĥभावकारȣ ǽपमा सʶालन गन[ èथानीय Ĥशासन ऐन, 

२०२८ लागू भै उƠ ऐनको दफा ५ ले िजãलाको सfमाÛय Ĥशासन सʶालन गन[ Ĥ×येक 
िजãलामा एउटा िजãला Ĥशासन काया[लय रहने åयवèथा गरे अनसुार डोटȣ िजãलाको शािÛत 
सरु¢ा, अमनचयन कायम गन[ तथा िजãलािèथत अÛय काया[लयहǾसँग समÛवयकारȣ भǓूमका 
Ǔनवा[ह गदȷ ǒवकास तथा सशुासन कायम गनȶ िजàमेवारȣका साथ डोटȣ िजãलामा पǓन िजãला 
Ĥशासन काया[लयको èथापना भएको हो । हाल यो काया[लय Ǒदपायल Ǔसलगढȣ 
नगरपाǓलकाको वडा नं  .६ , Ǔसलगढȣमा अविèथत छ । 

मूलतः यस काया[लयले नेपाल सरकार काय[ǒवभाजन Ǔनयमावलȣ, २०७४ले ǓनǑद[षगरेका गहृ 
Ĥशासनका अǓधकार¢ेğ Ǔभğ रहेर काम गदȷ आएको छ । जसमा संघ, Ĥदेश र èथानीय 
तहहǾबीच समÛवय र सरु¢ा ĤबÛध, अपराध रोकथाम तथा ǓनयÛğण, दैǓनक ǽपमा 
Ǔनयमानसुार नागǐरकता र राहदानी ǒवतरण, हातहǓतयार तथा खरखजाना, साव[जǓनक 
सàपिƣको संर¢ण, जवुाजÛय ǒĐयाकलापहǾको ǓनयÛğण, लागू औषध ǓनयÛğण, ǒवपɮ 
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åयवèथापन, अ×यावæयक वèत ु तथा सेवाको आपूǓत[ तथा बजार अनगुमन, सरकारȣ सवारȣ 
साधनको समिुचत Ĥयोगको åयवèथा Ǔमलाउने र अÛय आकिèमक सàपूण[ काय[हǾ सàपादन 
गदȷ आएको छ । 

काया[लयको पवू[ इǓतहास केलाउँदा १३ औU शताåदȣǓतर Ǔनरʷन मãलƨारा èथाǒपत डोटȣ 
राÏय ǒव .सं .१८४६ मा गोखा[लȣ फौजबाट परािजत हनु ुपूव[सàम शिƠशालȣ राÏयको ǽपमा 

रहेको देिखÛछ । गाखा[लȣ फौजसगँको पराजय पƱात ् नेपाल राÏयमा ǓमǓसन पगुेको 
केÛġबाट ĤशाǓसत हुँदा समेत यस ¢ेğको मूÉय ĤशासǓनक केÛġका ǽपमा २००७ साल 

पूव[समम् राणाकालȣन समयमा पिƱम कमािÖडङ जनȶलƨारा ĤशाǓसत र २००७ सालपǓछ 
मलुकुमा आÛतǐरक åयवèथा सʶालनका लाǓग पǒहलो पटक केÛġमा गहृ मÛğालय मातहत 
गौडा /गोƳारा र मूÉय Ĥशासकȧय अǓधकारȣको ǽपमा बडाहाǒकमको åयवèथा भए बमोिजम 
डोटȣ गɊडाको ǽपमा पǐरवǓत[त भई पǐरवǓत[त भǓूमका अनǽुप काय[सàपादन हुँदै आएको Ǔथयो 
। 

२०१७ सालको पǐरवत[न र २०१८ सालमा मलुकुलाई १४ अʶल ७५ िजãलामा ǒवभाजन 
गरेपƱात ्डोटȣ सेती अʶलको छुʣै िजãलाको ǽपमा रहेको र िजãला पʶायत काया[लयको 
नामबाट सेवा Ĥवाह गरेको पाइÛछ । जनु समयदेिख मÉुय ĤशासǓनक अǓधकारȣको ǽपमा 
Ĥमखु िजãला अǓधकारȣ रहने åयवèथा भै हालसàम पǓन कायम छ । २०३७ सालमा 
िजãला काया[लय र २०४८ सालपǓछ िजãला Ĥशासन काया[लयको नामबाट िजãलाको 
सामाÛय Ĥशासन सʶालन गरȣ आएको छ । 

èवतÛğ डोटȣ राÏय हुँदाको अवèथा देिख पिƱम कमािÖडङ जनरलको काया[लय /तãलो 
ढोकाको नामले समेत िचǓनने गरेको र डोटȣ गɊडा हुँदै हाल िजãला Ĥशासन काया[लयको 
ǽपमा िजãलाको Ĥमखु ĤशासǓनक नेत×ृवदायी भǓूमकामा रहेको यस काया[लयले ऐǓतहाǓसक 

मह×व बोकेको छ । यसको ¢ेğ मूÉय ĤशासǓनक भǓूमकामा सधɆ आफूलाई अĒणी साǒवत 
गरेको यस काया[लयले ऐǓतहाǓसक मह×व /गǐरमा कायम राÉदै आज पǓन आम जनतालाई 
चèुत दǽुèत ढंगले सेवा Ĥदान गदȷ आएको छ । 

 

२.२ Ĥशासकȧय र संगठǓनक संरचना 

(क) िजãला Ĥशासन काया[लय, डोटȣको संगठन संरचना यस Ĥकार रहेको छ । 

Đ.सं. पद तह/Įेणी कायम दरबÛदȣ पूǓत[ ǐरƠ करार कैǒफयत 

१ Ĥ.िज.अ. रा.प.Ĥथम १ -१ - -  

२ स.Ĥ.िज.अ. रा.प.ǑƮǓतय १ - -१ -  
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३ Ĥशासकȧय अǓधकृत रा.प.तǓृतय २ २ - -  

४ ना.स.ु रा.प.अनं.Ĥथम ७ ३ ४ -  

५ लेखापाल रा.प.अनं.Ĥथम १ १ - -  

६ कàÜयटुर अपरेटर रा.प.अनं.Ĥथम २ - २ 2  

७ खǐरदार रा.प.अं.ǑƮǓतय ४ २ २ -  

८ ह.स.चा. Įेणी Ǔबǒहन २ - १ १  

९ काया[लय सहयोगी Įेणी Ǔबǒहन ७ १ - ६  

 जàमा  २७ ९ ९ ९  

(ख)Ĥदान गनȶ सेवाहǽ: 

Đ.सं. सेवाहǽ कैǒफयत 

१ शािÛत सरु¢ा सàबिÛध  

२ नागǐरकता सàबिÛध / राǒƶय पǐरचय पğ सàबिÛध  

३ नावाǓलक पǐरचय पğ  

४ ǒववरण संसोधन  

५ साǒवकको नाता Ĥमािणतको ĤǓतǓलपी  

६ राहदानी सàबिÛध  

७ Ǔबवाह दता[ सàबिÛध  

८ धम[पğु धम[ पğुी सàबिÛध  

९ हातहǓतयार इजाजत सàबिÛध  

१० संèथा, पğपǓğका तथा छापाखाना सàबÛधी  

११ नपेाल सरकार बाट तोǒकयका अÛय काय[हǽ  

 

२.३गनुासो Þयवèथापनका चरणहǽ 

 गनुासोको ĤाƯी चरण  

 गनुासो सनुवुाई 

 गनुासोको अǓभलेखन र अनगुमन 

२.४ गनुासो ĤाƯ हनेु माÚयम 

क) मौिखक 

ख) Ǔनवेदन 

ग) टेǓलफोन ÝयाÈस हटलाइन 

घ) इमेल एस.एम.एस. 
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ङ) उजरुȣ पेǒटका 

च) पğपǓğका, Ǔबƭतुीय संचार माÚयम 

छ) साव[जǓनक सनुवुाइ 

ज) साव[जǓनक परȣ¢ण  

झ) नागǐरक सामाज 

२.५ गनुासो Þयवèथापनको काननुी Þयवèथा 

क) सशुासन Þयवèथापन (Þयवèथापन तथा सʶालन) ऐन, २०६४ को दफा ३१ मा 

अǓनवाय[ गनुासो पेटȣका राơ ुपनȶ Þयवèथा 

ख) सशुासन Þयवèथापन (Þयवèथापन तथा सʶालन) Ǔनयमावलȣ, २०६५ को Ǔनयम 

२० मा गनुासो Þयवèथापनका लाǓग Ĥ×येक सरकारȣ Ǔनकायमा गनुासो सǏेु 

िजàमेवार अǓधकारȣ (नोडल अǓधकृत) तोÈन ुपनȶ 

ग) हेलो सरकार गनुासो Þयवèथापन Ǔनदȶ िशका, २०७८ 

घ) गनुासो सàबोधन तथा Þयवèथापन काय[ǒवǓध, २०८० 

ङ) नपेाल सरकार काय[ Ǔबभाजन Ǔनयमावलȣ, २०७५ 

च) सरकारȣ Ǔनण[य ĤǒĐया सरलȣकरण Ǔनदȶ िशका, २०६५ 

छ) सरकारȣ Ǔनकायले गनुासो सǏुका लाǓग Ǔनशãुक टेǓलफोन वा अनलाइन सेवा वा 

अÛय उपयƠु माÚयमको Þयवèथा गनȶ 

ज) गनुासो सǏुे अǓधकारȣले गनुासो ĤाƯ भएको ǓमǓतले २४ घÖटा Ǔभğ गनुासो 

Þयवèथापनका लाǓग आÝनो सझुाव सǒहत काया[लय Ĥमखु सम¢ पेश गनȶ  

२.५ गनुासो 

गनुासोभǏाले मÛğालय र मातहत Ǔनकायका काय[¢ेğ सँग सàबिÛधत ǒवषयमा Ǔलिखत, 

मौिखक र आǒǋक (Digital) माÚयम(डाँक, दूरसंचार, ǒवƭतुीय माÚयम, इमेल, सामािजक 

सÛजाल, Ǔनवेदन) तथा हेलो सरकार, ĤधानमÛğी तथा मÛğीपǐरषदको काया[लय, अिÉतयार 

दǽुपयोग अनसुÛधान आयोग, राǒƶय सतक[ ता केÛġ लगायतका Ǔनकायबाट ĤाƯ हनुे उजरुȣ, 

मका[, माग, दखेुसो, असÛतǒुƴ, िज£ासा वा सझुाव समेतलाई सàझन ुपछ[ । 

२.६ गनुासो हेनȶ संयÛğ 

िजãला Ĥशासन काया[लयमा गनुासो सǏेु, ×यसको सनुवुाई गनȶ, फʪȿट गनȶ, अǓधलेखीकरण 

गनȶ काम गनुासो सǏेु अǓधकारȣ र Ĥमखु िजãला अǓधकारȣले गद[छन ्। 

 



7 
 

भाग-३: अÚययन काय[ǒवǓध 

यस अÚययनलाई वèतǓुनƵ र ǒवƳसनीय बनाउन अपनाइएका ĤǒĐया तथा ǒवǓधहǾलाई यस 

खÖडमा Ĥèततु गǐरएको छ। 

३.१ अÚययनको खाका 

यस अÚययनका लाǓग "वण[ना×मक तथा ǒवƲषेणा×मक अÚययन खाका" (Descriptive and 

Analytical Study Design) अपनाइएको छ। यस अÛतग[त िजãला Ĥशासन काया[लयको 

गनुासो तथा उजरुȣ सàबिÛध अǓभलेखको अÚयायनका साथसाथै Ĥ×येक शाखाहǽबाट 

जानकारȣ Ǔलने र सेवाĒाहȣ सँग सोधपछु गनȶ काय[ भएको। 

भाग -४ अÚयायन तथा ǒवƲषेण 

यस भागमा िजãला Ĥशासन काया[लय, डोटȣ अÛतग[त गनुासो Þयवèथापनको 

अवèथासàबÛधमामƧुा तथा ठाडो उजरुȣ शाखा, नागǐरक सहायता क¢ र सूचना अǓधकारȣ 

बाट अिघãलो र यस आǓथ[क वष[ का गनुासा तथा उजरुȣहǽको अÚयायन तथा ǓबƲषेण 

गरȣएको छ ।धेरै जसो गनुासोहǽ नागǐरकता सàबिÛध अएको पाइयो ।नागǐरक एपमा 

नागǐरकता नदेिखने समèयका गनुासाहǽ, साव[जǓनक धारामा खानेपानीबाट बिʶत गǐरएको, 

जीउ Ïयानको सरु¢ा, Ïयाला मजदरुȣ असलु गरȣ पाउँ, सवारȣ ¢ेतीपूǓत[, अभġ Þयवहार, 

जèता गनुासो तथा उजरुȣहǽ आएको देिखयो । धेरै जसो उजरुȣ तथा गनुासोहǽ समयमै 

सàबोधन गǐरएको र केǒह ĤǒĐयमा रहेको दिखयो ।  

अकȾ तफ[  नागǐरकको ǓबƳास अझै पूण[ ǽपमा èथाǒपत हनु सकेको छैन । गनुासो गरे पǓन 

पǐरवत[न नदेिखदा नागǐरक Ǔनǽ×साǒहत हनेु अवèथा छ ।यसले संयÛğलाई Ĥभावकारȣ 

सधुारको साधन भÛदा पǓन औपचाǐरक Ĥशासनीक ĤǒĐया माğ बनाइरहेको छ ।गनुासो 

सàबोधनको Ĥभावकारȣ अनगुमन र ĤǓतवेदन हनु ुपǓन जǽरȣ देिखÛछ । 

४.१ दैǓनक साव[जǓनक सेवा Ĥवाह गदा[ अपनाइएका असल अßयासहǽ 

िजãला Ĥशासन काया[लय, डोटȣले दैǓनक साव[िजनक सेवा Ĥवाह गदा[ देहायका असल 

अßयासको Ĥयोग गरेको पाइयो 

क) टोकन Ĥणालȣको Ĥयोग –  ǒवƭतुीय टोकन मेǓसन राखेर नागǐरकता, नागǐरकता 

ĤǓतǓलपी, राहदानी, राǒƶय पǐरचय पğ बनाउन  

ख) नागǐरक सहायता क¢ èथापना 

ग) सूचना पाǒट र नागǐरक वडापğको Þयवèथा 

घ) मƧुा तथा ठाडो उजरुȣ शाखा 
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ङ) सूचना अǓधकारȣ र उजरुȣ सǏुे अǓधकारȣको Þयवèथा (दवैु हेन[ एउटै ÞयिƠ 

तोकेको) 

४.२िजãला Ĥशासन काया[लय डोटȣमा आ.व. २०८२/८३ मा ĤाƯ गनुासो/उजरुȣहǽको 

Ĥकार अनसुारको ताǓलका 

Ǔस.नं. गनुासो/उजरुȣको Ĥकार संÉया फʪȿट 
भएका 

पǒĐयमा 
रहेका 

सàबिÛधत 
Ǔनकायमा 
पठाइएका 

कैǒफयत 

१ जवुा ० ० ० ०  

२ अभġ Þयवहार ४ ४ ० ०  

३ साव[जǓनक शािÛत 
ǓबǽƧको कसरु 

० ० ० ०  

४ ¢ेतीपूतȸ १ ० ० १ िज.Ĥहरȣ का. 
५ शािÛत सरु¢ा १ - - १  

६ Ïयाला मजदरुȣ १ - - १  

७ Úयानाकष[ण १ १ ० ०  

८ साव[जǓनकसेवा Ĥवाह 
सàबिÛध 

     

९ नागǐरकता सàबिÛध ७४० - - - नागǐरक एप 
सàबिÛध धेरै 

१० राहदानी सàबिÛध ० ० ० ० ० 

११ बाधा अवरोध हटाइ पाउँ 
भǏे 

१ - - १  

१२ अÛय २   २  

नोट :-टेǓलफोन माफ[ त वा मौिखका ĤाƯ भएका गनुासोहǽ त×काल सàबोधन गरȣने गरेको, 

×यसको अǓभलेख राơ ेनगरेको । 

भाग- ५ अÚययनको समĒ अनभुǓूत, Ǔसकाईहǽ र Ǔनçकष[ 

५.१ अनभुǓूत र Ǔसकाईहǽ. 

राÏय Ĥणालȣमा पनुसɍचना सँगसँगै मलुकु केिÛġकृत शासन Þयवèथा बाट ३ तहको संघीय 

शासन Ĥणालȣमा गएको अवèथा छ । Ĥदेश र èथानीय तहका गनुासाहǽ तत ्तत ्तहबाट 

सàबोधनका लाǓग संयÛğहǽ भए पǓन ×याहाँ सàबोधन हनु नसकेमा संघीय सरकारको 

ĤशासǓनक Ǔनकायका ǽपमा समĒ िजãलाको गनुासो हेनȶ काम िजãला Ĥशासन काया[लयले 
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गद[छ ।नागǐरकता, राहदानी, राǒƶय पǐरचयपğ, संघ संèथा दता[ नǓबकरण लगायतका सेवा 

िजãला Ĥशासन काया[लयले Ĥदान गनȶ र Ǔत सेवाहǽ Ǔलन पहाडी दगु[म बèतीबाट िजãला 

Ĥशासन काया[लय सàम आउदा सेवाĒाहȣले ǓबǓभǏ समèयाहǽ झेãन ुपरेको अनभुǓूत भयो । 

जèतै नागǐरकताको ĤǓतǓलपी Ǔलन र राǒƶय पǐरचयपğ बनाउन जादा लÊन ुपनȶ कागजातहǽ 

वडा काया[लयले हेरȣ दǽुèत भए नभएको वा फरक परे नपरेको वारेमा जनतालाइ èपèट 

पारȣ सेवा Ǔलन िजãला सदरमकुाम पठाउन सहयोग गरेको तथा फरक परेको भए Þयहोरा 

खãुने Ǔसफाǐरस लगायतका कागजपğ तयार गरȣ पठाउन सहयोग गरेमा काम नबनी फकȶ र 

आÝनो वडा जान ु पनȶ र दोĮो Ǒदन पनु: आउन ु पनȶ Ǔथएन ् ।वडामा सेवा Ǔलन आउदा 

नागǐरकता लगायतका Ĥमाणपğहǽ वडा काया[लयमा हराइ Ǒदने गरेको गनुासाहǽ समेत 

केहȣ सेवाĒाहȣले पोखे ।नागǐरकहǽ पǓन आÝना आवæयक कागजातहǽ सरुि¢त नराơ,े 

लापरबाहȣ गनȶ गरेको पǓन देिखयो । भारतमा धेरै लामो समय बसेर देशको नागǐरकता 

समेत नǓलएका कारण Ĥहरȣ मचुãुका आवæयक परेर नागǐरकता बनाउन धेरै समय लागको, 

बɇक खाता खोãन, सामािजक सरु¢ा भƣा Ǔलन समेत राǒƶय पǐरचयपğ अǓनवाय[ गदा[ ÏयेƵ 

नागǐरक अपाǍहǽलाइ सेवा Ǔलन िजãला Ĥशासन काया[लय ãयाउदा साèती खेÜन ु परेको 

गनुासो समेत पाइयो ।सामािजक सांèकृǓतक कुǐरती, चालचलन, बह ुǓबवाह जèता समèया र 

काननुी झÛझटले पǓन नागǐरकमा सेवा Ǔलन समèया रहेको अनभुǓूत भयो । 

िजãला Ĥशासन काया[लयमा अǓधकृत èतरको कम[चारȣ कम भएर पǓन थोरै सेवा Ĥवाहमा 

असर परेको, गनुासाहǽको सàबोधन गदा[ Ǔलिखत उजरुȣहǽको माğ अǓभलेख राơ ेगरेको 

पाइयो ।सेवा Ǔलन आउदा वडा èतरबाट नै आवæयक कागजातको बारेमा जानकारȣ Ǒदने, 

जनतालाई सेवा Ĥवाहका बारेमा सचेतना Ĥबध[ना×मक काय[ गरेमा सेवा Ĥवाहमा चèुतता, 

नागǐरकमा सरकारĤǓत ǓबƳास बÕने, यसको लाǓग तीन बटै तहका सरकारहǽबीच समÛवय, 

सहकाय[ हनु ुअǓनवाय[ देिखÛछ । 
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५.२ Ǔनçकष[ 

गनुासो Þयवèथापन संयÛğ संèथाको पारदिश[ता, जवाफदेǒहता र सेवाको गणुèतर अǓभबृǒƨ 

गनȶ एक Ĥभावकारȣ माÚयम हो । यसले सेवाĒाहȣका गनुासा, सझुाव र असÛतǒुƴहǽलाई 

समयमै पǒहचान गरȣ समाधान गन[ सहयोग पयुा[उछ । èपƴ ĤǒĐया, पहुँचयोÊय माÚयम, 

Ǔनèप¢ छानǓबन र समयबƨ ĤǓतǒĐया माफ[ त ǒवƳास Ǔनमा[ण हÛुछ र संèथागत सधुार 

सàभव हÛुछ । ×यसैले गनुासो Þयवèथापन संयÛğलाई ǓनरÛतर सǺुढ गदȷ Ĥभावकारȣ ǽपमा 

काया[Ûवयन गनु[ Ǒदगो र उƣरदायी सेवा Ĥवाहका लाǓग आवæयक छ । 

५.३ सझुावहǾ 

अÚययनका Đममा देिखएका समèयाहǾ समाधान गरȣ गनुासो Þयवèथानलाई थप Ĥभावकारȣ 

बनाउन Ǔनàन सझुावहǾ पेश गǐरएको छ: 

 èपƴ गनुासो दता[ Ĥणालȣ जèतै अनलाइन तथा अफलाइन सेवालाइ Þयविèथत गनȶ 

 सबै गनुासाहǽको अǓभलेख राơ ुपनȶ 

 गनुासो फʪȿटको अनगुमन र ĤǓतवेदनलाई Ĥभावकारȣ बनाउने 

 गनुासो फʪȿटको माǓसक र वाǒष[क ĤǓतवेदनलाइ काया[लयको बेवसाइटमा 

Ĥकािशत गनȶ  
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भाग ६ सÛदभ[ सामĒीहǽ 

१. िजãला Ĥशासन काया[लयको वेव साइट 

२. हेलो सरकार गनुासो Þयवèथापन Ǔनदȶ िशका, २०७८ 

३. गनुासो सàबोधन तथा Þयवèथापन काय[ǒवǓध, २०८० 

४. नपेाल सरकार काय[ Ǔबभाजन Ǔनयमावलȣ, २०७५ 

५. सरकारȣ Ǔनण[य ĤǒĐया सरलȣकरण Ǔनदȶिशका, २०६५ 



i 
 

अनसूुचीहǽ 

अनसूुची १ 

सेवाĒाहȣ सँगको Ĥưावलȣ 

१  .तपाई कहाँबाट सेवा Ǔलन आउन ुभयो ? 

……………………………………………………………………………………… 

२  .यहाँ पगेुको कǓत समय भयो ? 

……………………………………………………………………………………… 

३ .तपाइ के सेवा Ǔलन आउन ुभयो? 

……………………………………………………………………………………… 

४ .सेवा Ǔलन केǒह अÜʬारो भयो वा सिजलै भयो? 

……………………………………………………………………………………… 

५ .केहȣ  समèया भयो ǒक ? 

……………………………………………………………………………………… 

६ .भनसनु गरेर सेवा Ǔलन ुभयो ǒक ? 

……………………………………………………………………………………… 

७  .सेवा Ǔलन केǒह अÜʬारो भयो वा सिजलै भयो ? 

……………………………………………………………………………………… 

८ .सेवा Ĥवाह कèतो लाÊयो?सामाÛय    उƣम      अǓत उƣम  

९ तपाईको केहȣ गनुासा छन ्ǒक 

……………………………………………………………………………………… 
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अनसूुची -२:  िजãला Ĥशासन  काया[लय डोटȣको फोटोहǾ 
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अनसूुची -:३ ३० काय[Ǒदन ेसेवाकालȣन ताǓलमको मनोनयन पğ । 
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