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गनुासो व्यवस्थापन काययववलि, २०८१ 

काययपाललकाबाट स्वीकृ  लिल ः २०८१।०५।२८ 

प्रिाणिकरि लिल ः २०८१।०५।२८ 

प्रस् ावनाः  

स्थानीय सरकार सञ्चालन ऐन, २०७४ को दफा १६ क (११) िा भएको व्यवस्थालाई कायायन्वयन 
गनय  था लेटाङ नगरपाललकाले स्थानीयस् रिा हनु ेसेवा प्रवाह  था ववकास व्यवस्थापन सम् बन्िी 
कायय गदाय सेवाग्राही, उपभोक्ता, नीणज क्षेत्र, सािदुावयक संघसंस्था, सहकारी संस्था, गैर सरकारी 
संस्था लगाय  पेशाग  संघ संस्थाबाट सम्पादन हनुे कृयाकलापहरुको प्रभावकारी पररचालन  था 
सिन्वय प्रवियनलाई प्रोत्साहन गनय बान्छनीय भएकोले, 

लेटाङ नगरपाललकाको प्रशासकीय काययववलि लनयलि  गने ऐन २०७५ को दफा ४ ले ददएको 
अलिकार प्रयोग गरी काययपाललकाले यो काययववलि बनाएको छ । 

पररच्छेद - १ 

संणक्षप्त नाि र प्रारम्भ 

१. संणक्षप्त नाि र प्रारम्भ: 

क. यो काययववलिको नाि “गनुासो व्यवस्थापन काययववलि, २०८१” रहनछे । 

ख. यो काययववलि लेटाङ नगर काययपाललकाबाट स्वीकृ  भएको लिल  देणख प्रारम्भ हनुछे । 

२. काययववलिको उदेश्य:   

क. लेटाङ नगरपाललका र यस अन् रग का ववषयग  शाखा र वडा कायायलयहरुको 
कािकारबाहीका सम् बन्ििा सेवाग्राही  था गनुासोक ाय प्रल  जवाफदेवह ा बहन गने । 

ख. गनुासो व्यवस्थापन काययलाई ववलिव   था पद्धल िा आिारर  बनाउने । 

ग. गनुासो व्यवस्थापनलाई पारदशी, व्यवहारीक र नल जािलुक बनाउने । 

घ. स्थानीय नागररकबाट प्राप्त हनुे गनुासाहरुलाई सूचना प्रिालीिा आिारर  अलभलेखसंग 
आवद्ध गने । 

ङ. गनुासो व्यवस्थापनका लालग संस्थाग  संरचना  यार गरी कृयाणशल बनाउने । 

३. पररभाषा: 
क. “संवविान” भन्नाले नेपालको संवविान, २०७२ लाई सम्झन ुपदयछ। 

ख. “ऐन” भन्नाले स्थानीय सरकार सञ्चालन ऐन, २०७४ लाई सम्झन ुपदयछ। 

ग. “स्थानीय कानून” भन्नाले लेटाङ नगरपाललकाको नगरसभा/नगर काययपाललकाले 
बनाएको कानून लाई सम्झनपुदयछ। 

घ. “नगरपाललका” भन्नाले लेटाङ नगरपाललकालाई सम्झन ुपदयछ। 

ङ. “नगर प्रिखु” भन्नाले लेटाङ नगरपाललकाको नगर प्रिखुलाई सम्झनपुदयछ। 

च. “नगर उप-प्रिखु” भन्नाले लेटाङ नगरपाललकाको नगर उप-प्रिखुलाई सम्झन ुपदयछ। 
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छ. “प्रिखु प्रशासकीय अलिकृ ” भन्नाले लेटाङ नगरपाललकाको प्रिखु प्रशासकीय 
अलिकृ लाई सम्झन ुपदयछ। 

ज. “काययपाललका” भन्नाले लेटाङ नगरपाललकाको नगर काययपाललकालाई सम्झन ुपदयछ। 

झ. “पदालिकारी” भन्नाले लेटाङ नगरपाललकाका लनवायणच  जनप्रल लनलि सम्झन ुपदयछ । 

ञ. “ववषयग  शाखा” भन्नाले लेटाङ नगरपाललका अन् रग का ववलभन्न ववषयग  
शाखा/उपशाखा/ईकाई सि ेलाई सम्झन ुपदयछ । 

ट. “गनुासो” भन्नाले नाि ठेगाना उल्लेख गरी वा नगरी सावयजलनक सेवा प्रवाहिा सेवा 
प्रदायकले प्रवाह गरेको सेवा सवुविा प्रालप्तका  था गिुस् रका ववषयिा भएको सेवा प्रापकले 
गरेको असन् षु्टी लगाय  ववकास लनिायििा गिुस् र ा कायि नगरेको/आलथयक अपचलन हनु 
लागेको लगाय का सम् बन्ििा िौणखक, ललणख , ईिले, फोन, गनुासो पेटीकािा प्राप्त पत्र, 
सिाचार, सािाणजक सञ्जाल, पत्रपलत्रका लगाय का िाध्यिबाट प्राप्त जानकारी सम्झन ुपदयछ । 
सम्भव भएिा र सहिल  प्रदान गरेिा त्यस् ा गनुासो गनुसो सनेु्न अलिकारीले सम् बणन् ि  
गनुासोक ायको दस् ख  सवह  प्राप्त लनवेदन द ाय हनुे व्यवस्था लिलाउनपुनेछ । 

ठ. “जानकारी” भन्नाले नगरपाललकाले प्राप्त गरेको उजरुी गनुासो सम्वन्िी कुनैपलन सूचनालाई 
सम्झनपुदयछ। 

ड. “लनरीक्षि” भन्नाले नगरपाललकाको  फय वाट भएको आकणस्िक  था लनयलि  लनरीक्षिलाई 
जनाउदछ। 

ढ. “गनुासो सनु्न ेअलिकारी” भन्नाले लेटाङ नगरपाललका र यस अन् रग का शाखाहरुबाट 
गनुासो सनु्नका लालग  ोवकएको अलिकृ स् रको कियचारीलाई जनाउदछ । 

ि. “काययववलि” भन्नाले लेटाङ नगर काययपाललकाको स्वीकृ  गरर लाग ु गररएको गनुासो 
ब्यवस्थापन काययववलि,२०८१ सम्झन ुपदयछ। 

 . “अणख यार प्राप्त अलिकारी” भन्नाले गनुासो छानववन  था व्यवस्थापन गनय  ोवकएको 
अलिकृ /कियचारी वा गदठ  सलिल लाई सम्झन ुपदयछ । 

पररच्छेद - २ 

गनुासो प्राप्त  था ब्यवस्थापन 

४. गनुासो प्राप्ती: 
४.१ लेटाङ नगरपाललका र यस अन् गय का ववषयग  शाखा  था वडाहरुबाट प्रवाह हनुे सेवा 

 था ववकास व्यवस्थापन लगाय का ववषयिा आउने जनगनुासोहरुलाई व्यवणस्थ  रुपिा प्राप्ती 
देहाय बिोणजि हनुेछ। 

 

क. ललणख  गनुासो:  
• लेटाङ नगरपाललका वा अन् गय का लनकायहरुले गरेका कृयाकलापहरुको ववषयिा कुनै पलन 

नागररकले गनुासो गनय सक्नछेन। 

• नगरपाललकािा आफैँ  उपणस्थ  भई अनसूुची १ बिोणजिको गनुासो फाराि भरेर पेश गरेको 
गनुासो पत्र । 
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• गनुासोको वववरि खलु्न ेगरी नगरपाललकाको ईिेल गनुासो सनेु्न अलिकारीको ईिले िाफय   
वा सािाणजक सञ्जाल िाफय   ववषय  ोकेर न्यनु ि प्रिाि सवह को प्राप्त गनुासो। 

• पत्रपलत्रका  था सावयजलनक सञ्चार िाध्यिबाट लेटाङ नगरपाललका वा अन्  गय का 
शाखाहरुका ववषयिा उठाईएका गनुासो । 

ख. िौणखक गनुासो:.  
• कसैले ललणख  गनुासो गनय असिथय ा देखाई िौणखकरुपिा कायायलयिा नै उपणस्थ  भई वा 

टेललफोन िाफय   उजरुी गनय चाहेिा त्यस् ा गनुासा अनसूुची २ को ढााँचािा सम् बणन्ि  गनुासो 
सनेु्न अलिकारीले वटपोट  यार गरी ललवपवद्ध गरी राख्नपुनेछ । 

ग. उजरुी पेवटका िाफय   प्राप्त गनुासो: 
• लेटाङ नगरपाललकाको हा ा लभत्र सबैले देणखने ठााँउिा गनुासो पेवटका राख्न े व्यवस्था 

लिलाइनेछ। 

• हरेक हप्ताको शकु्रबार वा उजरुी प्राप्त भएको जानकारी प्राप्त भएिा सोही ददन गनुासो 
पेवटका खोल्ने व्यवस्था लिलाइनेछ । 

• गनुासो पेवटकािा परेका गनुासोका बारेिा कारबाही अगालड बढाउने णजम्िवेारी सम् बणन्ि  
गनुासो सनेु्न अलिकारी वा  ोवकएको कियचारीको हनुेछ । सम् बणन्ि  लनकायले गनुासोपेवटिा 
प्राप्त हनु आएका गनुासा र त्यसिाथी गररएको कारबावहको अलभलेख राखने्न व्यवस्था गररनेछ। 

घ. आिसञ्चारका िाध्यिबाट प्राप्त गनुासो: 
• लेटाङ नगरपाललकाबाट प्रवाह हनुे सेवाको गिुस् रका बारेिा स्थानीय  था रावियस् रका 

छापािाध्यिवाट प्रकाणश  लेख रचना पाठक वटप्पिी  था प्रल कृयाहरुका सम् बणन्ि  ववषयलाई 
सिे  गनुासोको रुपिा ललन सवकनछे । 

• यसरी प्राप्त हनुे गनुासोलाई संकलन गरी सम् बणन्ि  लनकाय सिक्ष पेश गने णजम्िेवारी 
सम् बणन्ि  कायायलयका सूचना अलिकारी वा  ोवकएको कियचारी िाफय   हनुेछ । 

ङ. अन्य लनकायबाट प्राप्त गनुासो:  
• लेटाङ नगरपाललका  था अन्  गय का शाखाहरुबाट प्रवाह भएको सेवा  था ववकास लनिायि 

काययका सम् बन्ििा ववलभन्न लनकायबीच हनुे सिन्वयात्िक  था सलिक्षात्िक बैठक वा एक 
लनकायको ववषयिा अको लनकायले देखेका सनुेका वा बझेुका गनुासाहरुलाई सि े सम् बोिन 
गने प्रयास गररनेछ । 

च सावयजलनक काययक्रििा उठेका गनुासो: 
• लेटाङ नगरपाललका र यस अन्  गय का लनकायहरुले सिय सियिा आयोजना गररन े

सावयजलनक सनुवुाई, सािाणजक परीक्षि  था सावयजलनक लेखा परीक्षिका क्रििा सहभालगहरुबाट 
गररएका वटका वटप्पिी लाई सिे  गनुासाको रुपिा ललएर सम् बोिन गने व्यवस्था लिलाइनेछ।  
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पररच्छेद–३ 

५. गनुासोिालथ छानववन  था कारबाही: 
क. लेटाङ नगरपाललकाका गनुासो सनेु्न अलिकारी वा  ोवकएका कियचारीले कायायलयिा प्राप्त 

भएका गनुासाहरुलाई देहाय बिोणजिको ढााँचािा वगीकरि गरी गनुासोको अलभलेख व्यवस्थापन 
गनेछ। 

लेटाङ नगरपाललका प्राप्त गनुासोको वलगयकरि 

गनुासोको वगीकरि लनयलि  वा सेवा 
प्रवाह वा लसफाररस 

भौल क 
पूवायिार 

सावयजलनक 
सम्पणि 

राजश्व 
संकलन 

अन्य 

कियचारी आचरि व्यवहार सम् बन्िी      

लनिायरर  प्रकृया अनसुार दैलनक वा लनयलि  
काि गदायका गनुासा 

     

नील ग  वा ववशेषखालका गनुासाहरु      

ववकास लनिायिका काि गदाय 
सावयजलनक/व्यणक्तग  क्षल  सम् बन्िी  

     

पद  था अलिकारको दरुुपयोग सम् बन्िी गनुासा      

ववववि ववषयका गनुासा      

ख. गनुासो छानववन प्रकृया:  
प्राप्त गनुासोको वगीकरि गरेपलछ त्यसको प्रकृल , ववश्वसनीय ा र गाणम्भयय ालाई ध्यान ददएर 

लनम्नानसुार वगीकरि गररनछे । 

• छानववन  था लनरीक्षि गनुयपने संवदेनणशल प्रकृल का गनुासा । 

• पत्राचार वा सोिपछुबाट स्पष्ट हनुसक्ने गनुासा । 

• छड्के जााँच आकणस्िक छानववनबाट स्पष्ट हनुे सम्ने गनुासा । 

• लनगरानी सचे  वा स कय  गराउनपुने गनुासा । 

• सैदाणन् क वा नील ग  लनियय िाफय   सम् बोिन हनुसक्ने गनुासा । 

ग. गनुासो व्यवस्थापन  था लनियय प्रकृया: 
• प्राप्त हनु आएको गनुासो कुन लनकाय पदालिकारी वा कियचारीसंग सम् बणन्ि  हो लनक्यौल 

गररनेछ ।  

• गनुासोको प्रकृल  अवस्था बारे ववश्लषेि गरी प्राप्त  थ्यका आिारिा  त्काल गनुासो 
व्यवस्थापन प्रकृया लनिायरि गररनेछ। 

• लनक्यौल पश्चा  गनुासोको ववषय पदालिकारी भएिा नगर प्रिखु/नगर उप-प्रिखु िाफय   
सोिपछु/ललणख  वा अन्य िाध्यिबाट छानववन प्रकृया अगालड बढाईनेछ। कियचारीका ववषयिा 
भएको गनुासो प्रिखु प्रशासकीय अलिकृ  वा  ोवकएको अलिकृ  िाफय   आवश्यक छानववन 
कायय बढाईनेछ । 

• अणन् ि लनिययका लालग  ोवकएको अलिकृ ले प्रिखु प्रशासकीय अलिकृ  सिक्ष पेश गरी 
आवश्यक लनियय गराउनछे । 
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• सम् बणन्ि  लनकायवाट सम् बोिन हनुसक्ने गनुासाहरु ललणख  पत्राचार सवह   ोवकएको 
लनकायिा पठाईनेछ । सो को जानकारी सम् बणन्ि  गनुासोक ायलाई गराईनेछ । 

• गनुासो सिािान गदाय सेवाग्राहीसाँग पलन छलफल गरी सझुाव ललन सवकनछे । 

घ. गनुासोको अलभलेणखकरि: 

• नगरपाललका वा अन्  गय का शाखाबाट प्रवाह हनुे सेवाको गिुस् रका बारेिा ललणख  वा 
िौणखक रुपिा प्राप्त गनुासाको अलभलेख अनसूुची ३ बिोणजिको ढााँचािा राणखनछे । 

• अलभलेख व्यवस्थापनको णजम्िेवारी गनुासो सनेु्न अलिकारी वा  ोवकएको कियचारीको 
हनुेछ। 

• गनुासो उपर भएका सम् बोिन वा कारबावहको अलभलेख अनसूुची ४ बिोणजिको ढााँचािा 
राणखनेछ । 

ङ. गनुासो ब्यवस्थापन अनगुिन सलिल : 

लेटाङ नगरपाललकास् ररय गनुासो व्यवस्थापन अनगुिन सलिल  रहनेछ । 

• नगरपाललकाका नगर प्रिखु - संयोजक 

• नगर उप-प्रिखु - सदस्य 

• काययपाललकाले  ोकेका कणम् िा १ िवहला सवह  २ जना काययपाललका सदस्य - सदस्य 

• कायायपाललकाले  ोकेको स्थानीय संघ/संस्थाका प्रिखु िध्ये १ जना - सदस्य 

• काययपाललकाले  ोकेको स्थानीय क्याम्पस/ववद्यालयका प्राचायय १ जना - सदस्य 

• प्रिखु प्रशासकीय अलिकृ  - सदस्य सणचव 

च. गनुासो ब्यवस्थापन अनगुिन सलिल को काि क यव्य र अलिकार: 

• आफ्नो अलिकारके्षत्र लभत्रका लनकायहरुले नागररक वडापत्र गनुासो पेवटका नागररक 
सहाय ा कक्ष लगाय  गनुासो सनेु्न अलिकारी व्यवस्था गरे नगरेको अनगुिन गने र सझुाव 
ददने । 

• सम् बणन्ि  लनकायले  ोवकए बिोणजिका सेवा प्रवाह भए नभएको ववषयिा अनगुिन गने 
 था कुनै गनुासो आएिा  त्काल सम् बोिन गनय व्यवस्था लिलाउने । 

• कायायलयिा गनुासो सनेु्न अलिकारीले काययववलि बिोणजि गनुासोको सम् बोिन गरे नगरेको 
ववषयिा अनगुिन गने र नगरेको पाईएिा नगर काययपाललकािा जानकारी गराउने । 

• यस काययववलि बिोणजि भए गरेका कािको गनुासो व्यवस्थापनका लालग पनय आएका 
गनुासाहरु िालथ आवश्यक छानववन गने र सेवा प्रवाह र ववकास व्यवस्थापन सहज र सरल 
बनाउन आवश्यक परािशय  था सहणजकरि गने। 

• सलिल को कुनै सदस्य वा पदालिकारी वा सदस्य सणचवको ववषयिा कुन ैगनुासो आएिा 
त्यस् ो व्यणक्त स्व : उक्त ववषयिा गररने अनगुिन वा बैठकिा वा सो सम् बणन् िको ववषयिा 
सहभालग हनु पाउनछैेनन ्। 

• गनुासो व्यवस्थापन अनगुिन सलिल को बैठक वावषयक रुपिा १ पटक वा आवश्यक ा 
बिोणजि बस्नेछ। 
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छ. गनुासो सनुवुाई सियावलि:  

• सािारि प्रकृल का गनुासो  त्काल सम् बोिन हनु सक्ने र सािान्य लनदेशन वा 
सहणजरकिवाट हनु सक्ने गनुासाहरु  त्काल सम् बोिन गनुयपनेछ । 

• जवटल प्रकृल का  ोवकएका पदालिकारीले लनियय गनुयपने ववषयिा सम् बणन्ि  पदालिकारी 
सिक्ष १५ ददन लभत्र पेश गनुयपनेछ । 

• नील ग रुपिा गनुयपने ववषय भएिा काययपाललकािा प्रस् ावको  रुपिा  त्काल पठाउन ु
पनेछ ।  

• गनुासो व्यवस्थापनका लालग अन्य कानूनी व्यवस्था भएिा सोही अनसुार गनय बािा पने 
छैन। 

ज. गनुासो व्यवस्थापन सम् बन्िी अनगुिन प्रल वेदन: 

• गनुासो सनेु्न अलिकारीले यस काययववलि बिोणजि गनुासो व्यवस्थापनको वववरि वावषयक 
रुपिा गनुासो प्रिखु प्रशासकीय अलिकृ  िाफय   नगर काययपाललकािा पेश गदयछ । 

झ. गनुासो व्यवस्थापन पलछआएका सिुार: 

• यो काययववलि लाग ुभए पश्चा  प्राप्त गनुासो र सो सम् बन्ििा गरेका सिुारका बारेिा 
ववश्लषेि गरी वावषयक सिीक्षा नगरसभा सिक्ष प्रल वदेनको रुपिा पेश गररनेछ । 

 

 पररच्छेद - ४ 

ववववि 

६. गनुासो सनु्न ेअलिकारी  था गनुासो सनुवुाई अनगुिन सलिल का पदालिकारीहरुको सेवा सवुविा 
सम् बन्ििा: 
• गनुासो सनुवुाई अनगुिन सलिल   था  ोवकएको गनुासो सनेु्न अलिकारीलाई नगरपाललकाबाट 

 पलसल बिोणजिको सेवा सवुविा उपलब्ि गराईनछे । 

गनुासो सनुवुाई अनगुिन सलिल का पदालिकारीलाई बैठक भिा प्रल  बैठक रु १०००।- 
• गनुासो सनेु्न अलिकारीका रुपिा प्रिखु प्रशासकीय अलिकृ ले  ोकेको अलिकृ स् रको 

कियचारीलाई  पलसल बिोणजिको प्रोत्साहन सवुविा उपलब्ि गराईनेछ। 

प्रोत्साहन सवुविा िालसक - रु.२५००।- 
सञ्चार खचय िालसक - रु.५००।- 
ईन्िन िालसक - १० ललटर पेट्रोल 

वावषयक प्रल वदेन  यारी - रु २०००।- 
७. काययववलि संसोिन: 

यस काययववलिको कायायन्वयनक्रििा कुनै बािा अवरोि वा अस्पष्ट ा भएिा त्यस् ो बािा अड्चन 
फुकाउन ेप्रयोजनका लालग यस काययववलि बिोणजि गदठ  गनुासो सनुवुाई अनगुिन सलिल को 
लसफाररसको आिारिा आवश्यक ा अनसुार काययपाललकाले व्याखया थपघट संसोिन वा हेरफेर 
वा खारेज गनय सक्नेछ । 
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८. बचाउ: 

यस काययववलिको कुनै प्राविान प्रचलल  कानून एवि ्स्थानीय सरकार सञ्चालन ऐन, २०७४ 
साँग बाणझएिा बाणझएको हकसम्ि स्व : अिान्य वा बदर हनुेछ ।  
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अनसूुची १ 

ललणख  गनुासोको ढााँचा 
बदुा नं. ४.१ संग सम् बणन्ि  

लिल ः ......./..../.... 
श्रीिान ्गनुासो सनेु्न अलिकारीज्यू, 
लेटाङ नगरपाललका, िोरङ 

ववषयः गनुासो/सझुाव सम् बन्ििा । 

प्रस्  ु ववषयिा  पलसल बिोणजिको ववषयिा िेरो गनुासो वा सझुाव रहेकोले सो को सम्वोिनका 
लालग यो गनुासो पेश गरेको छु । 
  

क्र.सं. गनुासोक ायको नाि 
थर र फोन नं. 

गनुासोको 
वववरि 

गनुासोक ायको कैवफय  

िाग सझुाव 
      
      

कायायलय प्रयोजनका लालग: 

गनुासो द ाय नं. लिल  गनुासो द ाय सिय गनुासो द ाय गने 
कियचारीको नाि र 
हस् ाक्षर 
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अनसूुची २ 

िौणखक गनुासो गने ढााँचा 
बुाँदा नं. ४.१ 

गनुासो गने व्यणक्त/लनकाय भएिा नािः   वडा नं.  स्थानः 
गनुासोको ववषयः 
गनुासोक ायको नाि:   ठेगानाः   सम्पकय  नं.  

िौणखकरुपिा गनुासो द ाय गरेको लिल ः 

गनुासोको वववरिः 
१. गनुासो कियचारीसंग सम् बणन्ि  भए नाि र पद उल्लेख गने 

................................... 
२. गनुासो पदालिकारीसंग सम् बणन्ि  भए नाि पद र कायायलय उल्लेख गने 

................................... 
३. कुनै सावयजलनक लनकायको नोक्सानी भए सो को वववरि 

......................................................... 
४. गनुासो गनुयपनायको कारि 

................................... 
५. अन्य 

.......................................................................... 

कायायलय प्रयोजनको लालग: 

गनुासो वटपोट गने कियचारीको वववरि 

नाि: 

पद: 

लिल : 

हस् ाक्षर:  
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अनसूुची ३ 

ललणख  वा िौणखक गनुासोको अलभलेख ढााँचा 
बदुा नं ५ संग सम् बणन्ि  

   

क्र.सं. गनुासो 
द ाय नं. 

गनुासोक ायको 
नाि ठेगाना 

आरोवप  
कियचारी 
वा लनकाय 

गनुासोको 
ववषय 

सम् बणन्ि  
पदालिकारीको 
नाि 

कैवफय  
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अनसूुची ४ 

गनुासो कारबावहको अलभलेख ढााँचा 
 बदुा नं ५ संग सम् बणन्ि  

 
 
 
 
 

          आज्ञाले, 
          नारायि न्यौपान े

       प्रिखु प्रशासकीय अलिकृ  

       लिल ः २०८१।०५।२८ 

क्र.सं. गनुासो द ाय 
नं र लिल  

गनुासोक ायको 
नाि र ठेगाना 

आरोवप  
कियचारी 
वा लनकाय 

गनुासोको 
ववषय 

गनुासोक ायको 
िाग 

गनुासो िालथ 
भएको कारबाही 

गनुासो 
सम् बोिन 
भएको लिल  

 
 

       

 
 

       

 
 

       

 
 

       

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      

  
 

      


