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সিটিজেন চার্ টার (জিবা প্রদান 

প্রসিশ্রুসি) উপস্থাপন 



উপস্থাপনায়

মন্ত্রিপন্ত্রিষদ ন্ত্রিভাগ

সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি (Citizen’s Charter)

এিং

সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি কম মপন্ত্রিকল্পনা িা্তবিায়ন,

পন্ত্রিিীক্ষণ ও মূল্যায়ন



সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি (ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি) 
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▪ সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি (ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি) হজ া একটি

েংস্কািধমী কার্ মক্রম র্াজি সেিা প্রদান েংক্রান্ত র্ািিীয়

ন্ত্রিিিণ ও ন্ত্রনজদ মশনা ন্ত্রিবৃি থাজক;

▪ সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি (ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি) হজ া নাগন্ত্রিক এিং

সেিাদািাজদি মধ্যকাি একটি চুন্ত্রি (agreement);

▪ েনোধািজণি পন্ত্রিজষিাগুন্ত্র জক িাজদি ইচ্ছাি প্রন্ত্রি  ক্ষয

সিজে র্থােমজয় ন্ত্রনন্ত্রিি কিা এিং োমন্ত্রিকভাজি েনজেিাি

মান িাড়াজনা।



সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি (ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি)  
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 যুিিাজেযি িৎকা ীন প্রধানমিী John Major (১৯৯১)-এি মজি, ‘To make public
services answer better to the wishes of their users and to raise their
quality overall’

 Doern, B.G. (১৯৯৩)-এি মজি, ‘It is one of the main public sector reforms to
watch in the 1990s’

 Schiavo, L.L. (২০০০)-এি মজি, ‘The basic idea was to set quality standards,
measure performance against them, and raise the standards through the
pressure that users can exert on the service providers, as a result of
openness, information on the standards and on actual quality levels.’

সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি হজ া েংস্কািমূ ক কার্ মক্রম র্া মানেম্মিভাজি েিকান্ত্রি কাে েম্পাদন িা সেিা

প্রদান এিং সেিা প্রদান প্রন্ত্রক্রয়াজক েহে, দক্ষ ও কার্ মকি কজি।



ন্ত্রিন্ত্রভন্ন সদজশ ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি এি ব্যিহাি
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েি মপ্রথম ১৯৯১ োজ ি ২২ জু াই বৃজর্জনি িৎকা ীন প্রধানমিরী েন সমেি ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি

প্রিিমন কজিন। এি মূ উদ্দ্যশ্য ন্ত্রি েনপ্রশােনজক দায়িদ্ধ, নাগন্ত্রিক-িান্ধি ও স্বচ্ছ কিাি

মাধ্যজম েনজেিাি উন্নয়ন োধন কিা। পিিিীজি সি ন্ত্রেয়াম, ফ্রান্স, মা য়ন্ত্রশয়া, যুিিাষ্ট্র,

কানাডা, অজেন্ত্র য়া, ভািিেহ পৃন্ত্রথিীি ন্ত্রিন্ত্রভন্ন সদজশ ন্ত্রিন্ত্রভন্ন নাজম ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি প্রণয়ন

কিা হয়।

সি ন্ত্রেয়াজম (La Charte des utilisateurs des Services publics'

1992), ফ্রাজন্স (Charte des services publics, 1992), মা জয়ন্ত্রশয়ায়

(Client Charter, 1993), যুিিাজষ্ট্র (Customers First, 1994),,

োমাইকায় (Citizen's Charter, 1994), কানাডায় (Service

Standards Initiative, 1995), অজেন্ত্র য়ায় (Service Charter,

1997), ভািজি (Chitizen's Charter, 1997) নাজম ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি প্রণয়ন

কিা হয়।



ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাজিি উজদ্দ্শ্য ও িাৎপর্ ম
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১. সেিা প্রান্ত্রি েহেীকিণ

২. সেিাি মাজনি উন্নয়ন োধন

৩. সেিা প্রদান পদ্ধন্ত্রিজি স্বচ্ছিা আনয়ন

৪. সেিা প্রান্ত্রিি পদ্ধন্ত্রি সুস্পষ্ট কিা

৫. েনপ্রশােজনি েিািন্ত্রদন্ত্রহ ন্ত্রনন্ত্রিিকিণ

৬. নাগন্ত্রিক সেিাি মাজনান্নয়ন

৭. উত্তম সেিাি দ্বািা েনেন্তুন্ত্রষ্ট অেমন



ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাজিি প্রজয়ােনীয়িা
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স্বচ্ছিা, েিািন্ত্রদন্ত্রহ এিং দায়িদ্ধিা ন্ত্রনন্ত্রিি কজি;

নাগন্ত্রিকজদি েজচিনিা বৃন্ত্রদ্ধ ও সেিা েংক্রান্ত িথ্য েহে ভয

কজি;

নাগন্ত্রিকজদি প্রিযাশাজক িা্তবিানুগ কিজি োহায্য কজি;

েিকান্ত্রি কম মকিমা-কম মচািীজদি েিািন্ত্রদন্ত্রহ বৃন্ত্রদ্ধ কজি;

েক প্রকাি অন্ত্রনয়ম, দান্ত্রয়ত্বহীনিা, পক্ষপাি, েম্পজদি

অপব্যিহাি, দুনীন্ত্রি ইিযান্ত্রদ দূি কিজি অনুঘর্জকি ভূন্ত্রমকা

পা ন কজি; এিং

েজি মাপন্ত্রি সুশােন প্রন্ত্রিষ্ঠায় গুরুত্বপূণ মভূন্ত্রমকা িাজে।



সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি (ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি)-এি পর্ভূন্ত্রম
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 ২০০০ োজ েনপ্রশােন েংস্কাি কন্ত্রমশন কর্তমক প্রণীি ‘একুশ শিজকি

েনপ্রশােন’ শীষ মক প্রন্ত্রিজিদজনি সুপান্ত্রিশ

 মন্ত্রিপন্ত্রিষদ ন্ত্রিভাজগি ২১ সম, ২০০৭ িান্ত্রিজেি পন্ত্রিপত্র

 েনপ্রশােন মিণা য় কর্তমক ন্ত্রেন্ত্রভ োন্ত্রভ মে সচঞ্জ ম্যাজনেজমন্ট সপ্রািাজমি

মাধ্যজম ২০০৯-২০১৪ সময়াজদ ন্ত্রনি মান্ত্রচি ১৬টি সে ায় পাই টিং।

 সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি (ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি)-সক েন্ত্রচিা য় ন্ত্রনজদ মশমা া

২০১৪-এ অন্তর্ভ মি কিা হয়।

 েি মজশষ, মন্ত্রিপন্ত্রিষদ ন্ত্রিভাজগি মিণা য়/ন্ত্রিভাগ/দিি/েংস্থাি সেিা প্রদান

প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি (ন্ত্রেটিজেনস্ চার্ মাি) প্রণয়ন েংক্রান্ত ন্ত্রনজদ মন্ত্রশকা, ২০১৭ প্রণয়ন

কিা হয়।



ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি অনুু্র্ায়ী সেিােমূজহি ধিন
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ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি অনুু্র্ায়ী প্রন্ত্রিশ্রুি সেিােমূহজক ন্ত্রনজনাি

ন্ত্রিনটি ভাজগ ভাগ কিা হজয়জি:

 ক) নাগন্ত্রিক সেিা;

 ে) প্রান্ত্রিষ্ঠান্ত্রনক সেিা; ও

 গ) অভযন্তিীণ সেিা।



ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি অনুু্র্ায়ী সেিােমূজহি ধিন

2/11/202

4
9

ক) নাগন্ত্রিক সেিা

নাগন্ত্রিকগণজক সকান মিণা য়/ ন্ত্রিভাগ/ দিি/ েংস্থা/

কার্ মা য় হজি েিােন্ত্রি সর্ সেিা প্রদান কিা হয় িাজক

নাগন্ত্রিক সেিা িজ । সিেিকান্ত্রি প্রন্ত্রিষ্ঠানজক প্রদত্ত সেিা

র্ন্ত্রদ নাগন্ত্রিকগণজক প্রদত্ত সেিাি অনুরূপ হয় িজি

সেটিও নাগন্ত্রিক সেিা ন্ত্রহোজি অন্তর্ভ মি হজি। সর্মন:

েম্পন্ত্রত্তি সিন্ত্রেজেশন, সেড  াইজেন্স ইিযান্ত্রদ।





প্রন্ত্রিশ্রুি সেিােমূজহি ধিন
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ে) প্রান্ত্রিষ্ঠান্ত্রনক সেিা: 

 েিকান্ত্রি সর্ সকাজনা প্রন্ত্রিষ্ঠান, উন্নয়ন েহজর্াগী েংস্থা, সেিাপ্রদানকািী

প্রন্ত্রিষ্ঠাজনি আওিাধীন অন্ত্রধদিি/দিি/েংস্থা/কার্ মা য় এিং দািন্ত্রিকভাজি

েম্পৃি সদন্ত্রশ/ন্ত্রিজদন্ত্রশ সিেিকান্ত্রি প্রন্ত্রিষ্ঠান কর্তমক প্রদত্ত সেিাজক প্রান্ত্রিষ্ঠান্ত্রনক

সেিা িজ । সর্মন: িাজের্ িিাদ্দ্/ন্ত্রিভােন, অথ মিাড়, েনি সৃন্ত্রষ্ট ইিযান্ত্রদ।

গ) অভযন্তিীণ সেিা:

আওিাধীন অন্ত্রধদিি/দিি/েংস্থা/কার্ মা য়েহ একই প্রন্ত্রিষ্ঠাজনি অন্য

শাো/অন্ত্রধশাো/অনুন্ত্রিভাগ-সক এিং সেোজন কম মিি কম মকিমা-কম মচািীজদি

প্রদত্ত সেিাজক অভযন্তিীণ সেিা িজ । সর্মন: ন্ত্রিজশষ ছুটি, ন্ত্রেন্ত্রপএফ অন্ত্রিম,

কন্ত্রম্পউর্াি/ন্ত্রপ্রন্টাি েিিিাহ ইিযান্ত্রদ।



সেিা প্রদাজনি ন্ত্রিষজয় ন্ত্রিদ্যমান েিকান্ত্রি ন্ত্রিন্ত্রধ ন্ত্রিধান
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গণপ্রোিিী িাং াজদশ েংন্ত্রিধান-এি ২১(২) ধািায় ন্ত্রননরুপভাজি িন্ত্রণ মি আজি:

“েক েমজয় েনগজনি সেিা কন্ত্রিিাি সচষ্টা কিা প্রোিজিি কজম ম ন্ত্রনযুি

প্রজিযক ব্যন্ত্রিি কিমব্য” 

েন্ত্রচিা য় ন্ত্রনজদ মশমা া ২০১৪-এ সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি ন্ত্রিষজয় ২৫৯ ধািায়

ন্ত্রননরূপভাজি িণ মনা কিা আজি:

“প্রন্ত্রিটি মিণা য়/ন্ত্রিভাগ এিং উহাি আওিাধীন দিি, েংস্থা, ব্যযজিা

েি মোধািণজক আজিা অন্ত্রধকিি উন্নি সেিাদান এিং েিকাজিি স্বচ্ছিা

ন্ত্রনন্ত্রিিকিজণি েন্য সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি প্রণয়ন কন্ত্রিজি এিং িাহা েংন্ত্রিষ্ট

সেিা িহণকািীজদি োনাইিাি েন্য ওজয়িোইজর্ প্রচািেহ প্রকাজশ্য

প্রদশ মজনি ব্যিস্থা িহণ কন্ত্রিজি এিং িাহান্ত্রদগজক ইজ কেন্ত্রনক পদ্ধন্ত্রিজিও

অিন্ত্রহি কন্ত্রিজি”



সেিা প্রদাজনি ন্ত্রিষজয় ন্ত্রিদ্যমান েিকান্ত্রি ন্ত্রিন্ত্রধ ন্ত্রিধান
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েিকান্ত্রি চাকন্ত্রি আইন, ২০১৮-এ ন্ত্রননরূপভাজি উজেে কিা হজয়জি:

ধািা ২৫ (১): সকান ব্যন্ত্রি, েিকান্ত্রি সকাজনা কার্ ম িা সেিা প্রান্ত্রিি েন্য আজিদন িা

অনুজিাধ কন্ত্রিজ , আপািি ি িৎ েংন্ত্রিষ্ট আইজনি ন্ত্রিধান ও েিকান্ত্রি আজদশ

োজপজক্ষ, ন্ত্রনধ মান্ত্রিি েমজয়ি মজধ্য অথিা সর্ সক্ষজত্র েময়েীমা ন্ত্রনধ মান্ত্রিি নাই

সেই সক্ষজত্র যুন্ত্রিেঙ্গি েমজয়ি মজধ্য, প্রাথীি সেিা েিিিাহ িা অনুরূপ আজিদন

ন্ত্রনষ্পন্ত্রত্ত কন্ত্রিজি হইজি।

ধািা ২৫ (৩): সকাজনা কম মচািী ইচ্ছাকৃি ও অভযােগিভাজি এই ধািাি ন্ত্রিধান  ংঘন

কন্ত্রিজ , উহা অেদাচিণ, িা, সক্ষত্রমি, অদক্ষিা ন্ত্রহোজি গণ্য হইজি।

ধািা ২৬ (৪): অনুোজি র্েন আন্ত্রপ কর্তমপক্ষ িা প্রন্ত্রিকািকািী কর্তমপক্ষ মজন কজি

সর্, সকাজনা কম মচািী পর্ মাি ও যুন্ত্রিেঙ্গি কািণ ব্যিীি ন্ত্রনধ মান্ত্রিি িা যুন্ত্রিেঙ্গি

েমজয়, উপ-ধািা (৫) এি অধীন ন্ত্রনন্ত্রদ মষ্টকৃি সকাজনা েিকান্ত্রি সেিা প্রদাজন ব্যথ ম

হইয়াজিন, িেন উি কর্তমপক্ষ দায়ী কম মচািীি ন্ত্রনকর্ হইজি র্জথাপযুি ক্ষন্ত্রিপূিণ

আদায় কন্ত্রিয়া উহা সেিাপ্রাথী ব্যন্ত্রিজক প্রদাজনি আজদশ প্রদান কন্ত্রিজি পান্ত্রিজি।



ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাজিি সমৌন্ত্র ক নীন্ত্রিমা া/উপাদানেমূহ
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েন্ত্রচিা য় ন্ত্রনজদ মশমা া ২০১৪-এি অনুজচ্ছদ ২৫৯ অনুোজি ন্ত্রননিন্ত্রণ মি নীন্ত্রিমা া অন্তর্ভ মি থাকজি হজি:

১। সুন্ত্রনন্ত্রদ মষ্ট মান: ন্ত্রনন্ত্রদ মষ্ট েমজয়ি মজধ্য সেিা প্রদাজনি প্রন্ত্রমি মাপকাঠি ন্ত্রনধ মািণ। সর্মন: সেিা িহজণি সমার্ েময়,
সমার্ ব্যয় এিং গমজনি েংখ্যা হ্রাে ইিযান্ত্রদ;

২। স্বচ্ছিা: সেিা প্রদানকািীি পন্ত্রিচয়, সেিা প্রদান/প্রদাজনি েিচ ও েময় েম্পজকম েি মোধািণজক অিন্ত্রহিকিণ;

৩। পিজেি সুজর্াগ: সেিা প্রহণকািীজক র্িদূি েম্ভি সেিা পিজেি সুজর্াগ প্রদান;

৪। সেৌেন্য: সেিা িহণকািীি োজথ সেৌেন্যমূ ক ব্যিহাি, আজগ আেজ আজগ সেিা প্রদান এিং র্ভ ও অপািগিাি

েন্য ক্ষমা প্রাথ মনা



ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাজিি সমৌন্ত্র ক নীন্ত্রিমা া/উপাদানেমুহ (চ মান)
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৫। অন্ত্রভজর্াগ উত্থাপন: র্থােমজয় সেিা প্রদাজন অপািগিাি সক্ষজত্র ঊদ্ধমিন কর্তমপক্ষজক অিন্ত্রহি কিিাি ব্যিস্থােহ সকান র্ভ ত্রুটি

দৃন্ত্রষ্টজগাচি হজ দ্রুি িাি প্রন্ত্রিকািমূ ক ব্যিস্থা িহণ; এিং

৬। েমমর্ মাদা ও সেিাি আন্ত্রথ মক মূল্য: েক নাগন্ত্রিক িা সেিা িহনণকািীজক েমমর্ মাদা প্রদান কিা। সেিা প্রদানকািীজক প্রদত্ত

সেিাি পন্ত্রিমাণ প্রাি পান্ত্রিশ্রন্ত্রমক অজপক্ষা সিন্ত্রশ হজি অথ মাৎ প্রদত্ত সেিা ন্ত্রিপিীজি Value for money
ন্ত্রনন্ত্রিি কিজি হজি;

* আজিদজনি সপ্রন্ত্রক্ষজি সেিা প্রদান: নাগন্ত্রিকগজণি আজিদজনি সপ্রন্ত্রক্ষজি সেিা প্রদান কিজি হজি।



SDG  

Goal 16: Promote peaceful and inclusive societies for

access to justice for all & build effective,

accountable & inclusive institutions

16.5: Substantially reduce corruption and bribery

16.6: Develop effective, accountable and transparent

institutions at all levels

16.7: Ensure responsive, inclusive, participatory and

representative decision-making at all levels



রূপকল্প ২০৪১

রূপকল্প ২০৪১ এি ৪টি প্রান্ত্রিষ্ঠান্ত্রনক ্তবম্ভ: 

◊ সুশােন

◊ গণিিায়ণ

◊ ন্ত্রিজকন্দ্রীকিণ ও

◊ েক্ষমিা ন্ত্রিন্ত্রনম মাণ

২০৪১ োজ ি মজধ্য েমৃন্ত্রদ্ধি পজথ িাং াজদজশি অন্ত্রভর্াত্রাি মূ  ন্ত্রভন্ত্রত্ত 

হজি এই চাি ্তবম্ভ।



Eight Five Year Plan of Bangladesh (2020-2025)



সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রিি ন্ত্রিন্ত্রভন্ন অংশ
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ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাজি ন্ত্রিন্ত্রভন্ন অংশ ন্ত্রননরূপ:

১। সেিাদািাি রূপকল্প ও অন্ত্রভ ক্ষ (Vision and Mission)

২। সেিাদািা কর্তমক প্রদত্ত সেিােমূজহি ন্ত্রি্তবান্ত্রিি ন্ত্রিিিণ (নাগন্ত্রিক, প্রান্ত্রিষ্ঠান্ত্রনক ও অভযন্তিীণ)

৩। সেিা প্রাথীি ন্ত্রনকর্ প্রিযাশা

৪। অন্ত্রভজর্াগ প্রন্ত্রিকাি ব্যিস্থা এিং িা ব্যিহাজিি ন্ত্রি্তবান্ত্রিি পদ্ধন্ত্রি

* ধািািান্ত্রহকভাজি সেিা উন্নিকিজণি কম মকাঠাজমা

*  প্রচাি ও ন্ত্রফডব্যাক ব্যিস্থাপনা



সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রিি অনুজমান্ত্রদি কাঠাজমা

মিণা য়/ন্ত্রিভাগ/দিি/েংস্থা/কার্ মা জয়ি েন্য মন্ত্রিপন্ত্রিষদ েন্ত্রচি-এঁি সনর্তজত্ব গঠিি

েিকান্ত্রি কম মেম্পাদন ব্যিস্থাপনা েংক্রান্ত োিীয় কন্ত্রমটি কর্তমক ১৪ সেজেম্বি,

২০১৫ িান্ত্রিজে অনুজমান্ত্রদি ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি-এি কাঠাজমাজি সমার্ ৭টি ক াম

িজয়জি

2/11/
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সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রিি অনুজমান্ত্রদি কাঠাজমা
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০৩ আগস্ট ২০১৭ িান্ত্রিে প্রশােন্ত্রনক উন্নয়ন েংক্রান্ত েন্ত্রচি কন্ত্রমটি কর্তমক মাঠ পর্ মাজয়ি সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি (ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি)-এি 

ফিম্যার্ অনুজমান্ত্রদি হয়।

উপজে া পর্ মাজয়ি সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি (ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি)-এি ফি ম্যার্:

নাগন্ত্রিক/প্রান্ত্রিষ্ঠান্ত্রনক/অভযন্তিীণ সেিা (প্রজর্ােয সক্ষজত্র)
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Research findings/study report

❑ JICA, 2008 & Razzaque, 2012

❖  Positive impact on demand side

❖  Hardly any effect on supply side

❑ Ahsan and Huque, 2016

❖ Minimal impact due to poor publicity and 

lack of interest among stakeholders

❖ During formulation of charter, a top-down 

approach is the cause of ineffectiveness
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Research findings/study report

❑Razzaque, 2012

• Existence of CC 

• Service providers are not following it

• Lack of   awareness

• Lack of involvement of the public

• Inadequate number of employees 

• Corruption

• Bureaucratic & political resistance were the hindrance

❑ Rahman,2017

•  56% service recipients do not know GRS

• 44% citizens are aware about GRS but did not lodge any 

complaint
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2024

❑ Rab and Raman, 2017

❑ A person-centered approach to service delivery 

❑ Lack of interest among stakeholders

❑ Rab and Rahman, 2017

❑ 20% service recipients  don’t know about CC

❑ 80% service recipients who know about CC, 50% aware 

and  50%  just heard the term CC

Research findings/study report



সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি প্রণয়ন ও িা্তবিায়জনি সমৌন্ত্র ক উপাদানেমূহ

.





ত্রুটি-ন্ত্রিচুযন্ত্রিেমূহ

সেিাি নাম (সেিাি নাম সুন্ত্রনন্ত্রদ মষ্ট ভাজি উজেে কিজি হজি)

১। সেিাি নাম েঠিকভাজি না থাকা।  একই নাজমি মজধ্য একান্ত্রধক সেিাজক 

অন্তর্ভ মি িাো;

২। ইনপুর্ এিং প্রজেেজক সেিা ন্ত্রহোজি সদোজনা;

৩। সেিাি  ধিন/িহীিাি ন্ত্রভন্নিা অনুর্ায়ী পৃথক পৃথকভাজি সেিাি নাম ন্ত্রেটিজেন ে 

চার্ মাি-এ উজেে না কিা; 

৪। রুটিন কাে সর্মন: প্রজর্াক /িদন্ত্র /মাম াি েিাি/োন্ত্রকমর্ হাউে ব্যিস্থাপনা 

ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি-এ উজেে কিা;

৫। অন্য কার্ মা জয়ি সেিাজক ন্ত্রনে সেিা ন্ত্রহোজি উজেে কিা; এিং

৬। কার্ মািন্ত্র জক ন্ত্রেটিজেন চার্ মাি ন্ত্রহোজি চান্ত্র জয় সদওয়া।



ত্রুটি-ন্ত্রিচুযন্ত্রিেমূহ

সেিা প্রদান পদ্ধন্ত্রি (সেিাদাজনি েম্পূণ ম প্রন্ত্রক্রয়াি েংন্ত্রক্ষি িণ মনা)

১।েংন্ত্রক্ষি না কজি ন্ত্রি্তবান্ত্রিি ভাজি উজেে কিা;

২। অজন্যি কােজক িণ মনা কিা; এিং

৩। সেিা প্রদান পদ্ধন্ত্রি সুস্পষ্টভাজি উজেে না কিা।



ত্রুটি-ন্ত্রিচুযন্ত্রিেমূহ

প্রজয়ােনীয় কাগেপত্র এিং প্রান্ত্রিস্থান

১। আজিদন পজত্রি সকান ন্ত্রনধ মান্ত্রিি ফিম্যার্/ কী কী িথ্য উপাত্ত থাকা প্রজয়ােন িা

উজেে না থাকা;

২। আজিদনপজত্রি োজথ েংজর্ােনী ন্ত্রহোজি সর্ েক দন্ত্র  /দ্তবাজিে, ডকুজমন্ট

প্রজয়ােন হয় িাি পূণ মাঙ্গ িান্ত্র কা না থাকা;

৩। প্রজয়ােজনি অন্ত্রিন্ত্রিি কাগেপত্র দান্ত্রি কিা;

৪। চান্ত্রহি কাগেপত্র এি ধিন (মূ /েিযান্ত্রয়ি/ফজর্াকন্ত্রপ/কন্ত্রপি েংখ্যা)

সুন্ত্রনন্ত্রদ মষ্টভাজি উজেে না থাকা;

৫। প্রজয়ােনীয় কাগে পজত্রি ক াজম একটি পূণ মাঙ্গ িান্ত্র কা উজেে না কজি

“নীন্ত্রিমা া/আইন অনুর্ায়ী” শব্দগুজ া ব্যিহাি কিা;

৬। সেিাদানকািী অন্ত্রফে ন্ত্রনজে সর্ েক কাগেপত্র ন্ত্রদজি সেগুজ া সেিা িহীিাি

ন্ত্রনকর্ সথজক চাওয়া; এিং

৭। সকাজনা সেিা িহজণি েন্য আজিদন পজত্রি ন্ত্রনন্ত্রদ মষ্ট ফিজমর্/ফম ম থাকজ িা

িাং াজদশ ফম ম নম্বিেহ প্রান্ত্রিস্থান সুন্ত্রনন্ত্রদ মষ্টভাজি উজেে না কিা।



ত্রুটি-ন্ত্রিচুযন্ত্রিেমূহ

সেিামূল্য এিং পন্ত্রিজশাধ পদ্ধন্ত্রি

১।সেিা মূল্য সকান ন্ত্রহোি নম্বজি/সকাজড/ সকাথায়, কেন, কীভাজি েমা প্রদান

কিজি হজি সে িথ্য স্পষ্টভাজি উজেে না কিা;

২। চা াজনি মাধ্যজম অথ ম েমা প্রদাজনি সক্ষজত্র চা াজনি োি িা অথ মননন্ত্রিক সকাড

স্পষ্টভাজি উজেে না কিা;

৩। সকাজনা ব্যাংজক ন্ত্রফ/চােম েমাদাজনি সক্ষজত্র েংন্ত্রিষ্ট ব্যাংজকি ন্ত্রহোি নম্বি ও

শাোি নাম উজেে না কিা; এিং

৪। সকাজনা সেিা প্রদাজন সেিামূজল্যি প্রজয়ােন না হজ “ন্ত্রিনামূজল্য” শব্দটি উজেে

না কিা;



ত্রুটি-ন্ত্রিচুযন্ত্রিেমূহ

সেবা প্রদানের েময়েীমা

১। সেিা  পদ্ধন্ত্রি েহেীকিজণি ন্ত্রিন্ত্রভন্ন স্বীকৃি  সমথড  অনুেিণ না কজি  সেিা প্রদাজনি 

েন্য েময় ন্ত্রনধ মািণ  কিা;

২। সেিা প্রদাজনি েন্য যুন্ত্রিেঙ্গিভাজি েময় ন্ত্রনধ মািণ না কিা; 

৩। সেিা প্রদাজনি েন্য ন্ত্রনধ মান্ত্রিি েময় সুন্ত্রনন্ত্রদ মষ্ট  না থাকা (সর্মন: ৩-৪ মাে);

৪। শিম োজপজক্ষ েময় ন্ত্রনধ মািণ কিা;  (সর্মন: িদন্ত প্রন্ত্রিজিদন প্রান্ত্রি োজপজক্ষ ৭ ন্ত্রদন)

৫। পন্ত্রঞ্জকা ন্ত্রদিে িা  কম ম ন্ত্রদিে িা স্পষ্টভাজি উজেে না কিা; এিং

৬। সেবা প্রদানে প্রন াজ্য েময় সেবা প্রদাে প্রতিশ্রুতি প্রবিতনের

পূনব তর সেনয় সবতি তের্ তারণ করা।



ত্রুটি-ন্ত্রিচুযন্ত্রিেমূহ

দায়িত্বপ্রাপ্তকর্ মকর্মা

১। দান্ত্রয়ত্বপ্রাি কম মকিমাি পদন্ত্রি, সর্ন্ত্র জফান নম্বি ও ই-সমই  সুন্ত্রনন্ত্রদ মষ্টভাজি উজেে না 

কিা;

২। েংন্ত্রিষ্ট এ াকাি সর্ন্ত্র জফান নম্বি স োি পূজি ম সকাড নম্বি উজেে না কিা ;

৩। সকাজনা সফান/সমািাই  সফান নম্বি পন্ত্রিিিমন হজ  পন্ত্রিিন্ত্রিমি সফান নম্বি  আপজডর্  না 

কিা; এিং

৪। দান্ত্রয়ত্বপ্রাি কম মকিমাি সমািাই  নম্বি উজেে না কিা ।



ত্রুটি-ন্ত্রিচুযন্ত্রিেমূহ (আপনাি কাজি আমাজদি প্রিযাশা- র্থার্থভাজি

উজেে না কিা)

প্রন্ত্রিশ্রুি/কান্ত্রিি সেিা প্রান্ত্রিি  জক্ষয কিণীয়

• ত্রুটিমুি ও স্বয়ংেম্পূণ ম আজিদন েমা প্রদান;  

• র্থার্থ প্রন্ত্রক্রয়ায় প্রজয়ােনীয় চােম/ন্ত্রফে পন্ত্রিজশাধ কিা;

• প্রজর্ােয সক্ষজত্র সমািাই  সমজেে/ই-সমই  ঠিকানায় সপ্রন্ত্রিি ন্ত্রনজদ মশনা 

অনুেিণ কিা;

• োক্ষাজিি েন্য ধার্ ম িান্ত্রিে ও েমজয় উপন্ত্রস্থি থাকা;

• সেিা িহজণি েন্য অনািশ্যক সফান/িদন্ত্রিি না কিা; এিং

• প্রজয়ােনমি অন্যান্য িথ্যান্ত্রদ প্রদান কিা।



ক্রন্ত্রম

ক

কেন সর্াগাজর্াগ 

কিজিন

কাি েজঙ্গ সর্াগাজর্াগ

কিজিন
সর্াগাজর্াজগি ঠিকানা

ন্ত্রনষ্পন্ত্রত্তি

েময়েীমা

১

দান্ত্রয়ত্বপ্রাি কম মকিমা 

েমাধান ন্ত্রদজি ব্যথ ম

হজ ।

অন্ত্রভজর্াগ ন্ত্রনষ্পন্ত্রত্ত কম মকিমা

(অন্ত্রনক)

নাম ও পদন্ত্রি:
সফান:
ইজমই :
ওজয়ি: 

৩০ কার্ মন্ত্রদিে

২

অন্ত্রভজর্াগ ন্ত্রনষ্পন্ত্রত্ত

কম মকিমা ন্ত্রনন্ত্রদ মষ্ট েমজয় 

েমাধান ন্ত্রদজি ব্যথ ম

হজ ।

আন্ত্রপ  কম মকিমা

নাম ও পদন্ত্রি:
সফান:
ইজমই :
ওজয়ি: 

২০ কার্ মন্ত্রদিে

৩

আন্ত্রপ  কম মকিমা ন্ত্রনন্ত্রদ মষ্ট

েমজয় েমাধান ন্ত্রদজি

ব্যথ ম হজ ।

মন্ত্রিপন্ত্রিষদ ন্ত্রিভাজগি 

অন্ত্রভজর্াগ ব্যিস্থাপনা সে 
মন্ত্রিপন্ত্রিষদ ন্ত্রিভাগ ৬০ কার্ মন্ত্রদিে

অন্ত্রভজর্াগ প্রন্ত্রিকাি ব্যিস্থাপনা (GRS)

সেিা প্রান্ত্রিজি অেন্তুষ্ট হজ  দান্ত্রয়ত্বপ্রাি কম মকিমাি েজঙ্গ সর্াগাজর্াগ করুন। িাি কাি সথজক েমাধান পাওয়া না 

সগজ ন্ত্রনজনাি পদ্ধন্ত্রিজি সর্াগাজর্াগ কজি আপনাি েমস্যা অিন্ত্রহি করুন।



অন্যান্য ত্রুটি-ন্ত্রিচুযন্ত্রিেমূহ

১। অন্ত্রভজর্াজগি সক্ষজত্র আন্ত্রপ  কর্তমপজক্ষি ন্ত্রি্তবান্ত্রিি িথ্য  না 

থাকা;

২।  মিামি না ন্ত্রনজয় ন্ত্রেটিজেন ে চার্ মাি প্রস্থুি কিা;

৩। প্রণীি সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি ওজয়িোইজর্ প্রকাশ না কিা এিং 

প্রজয়ােজন ন্ত্রনয়ন্ত্রমি পন্ত্রিমােমন না কিা; এিং

৪। ন্ত্রনয়ন্ত্রমি পন্ত্রিিীক্ষন ব্যিস্থা না থাকা



ত্রুটি-ন্ত্রিচুযন্ত্রিেমূহ (নমুনা)



ত্রুটি-ন্ত্রিচুযন্ত্রিেমূহ (নমুনা)



কম মপন্ত্রিকল্পনা িা্তবিায়ন: নম্বি ন্ত্রিভােন







কার্ মক্রজমি 

সক্ষত্র 
মান কার্ যক্রম কম মেম্পাদন  চক একক 

কম মেম্পাদন 

 চজকি মান 

লক্ষ্যমাত্রা ২০২৩-২৪ 

অোধািণ 

১০০% 

অন্ত্রি 

উত্তম 

৯০% 

উত্তম 

৮০% 

চ ন্ত্রি 

মান 

৭০% 

চ ন্ত্রি 

মাজনি 

ন্ত্রনজন 

৬০% 

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ ৮ ৯ ১০ ১১ 

প্রাতিষ্ঠাতনক 

কার্ যক্রম ১৮ 

[১.১] ি্রৈমাসতকভতি্িতিে নতজ অফতসের সেিা প্রদান 

প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি হা নাগাদপূি মক ওজয়িোইজর্ি সেিা িজ  

উপস্থাপন এিং প্রকাজশ্য প্রদশ মজনি ব্যিস্থা িহণ। 

[১.১.১] সেিা প্রদান 

প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি 

হা নাগাদকৃি 

সংখ্যা ১০ ৪ ৩ ২ ১  

[১.২] ি্রৈমাসতকভতি্িতিে আওিাধীন উপজেলা 

অতফসসমূেের সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি হা নাগাদপূি মক 

ওজয়িোইজর্ি সেিা িজ  উপস্থাপন এিং প্রকাজশ্য প্রদশ মজনি 

ব্যিস্থা িহণ। আওিাধীন দিি/েংস্থা না থাকজ  সেিা প্রদান 

প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি িা্তবিায়ন ন্ত্রিষয়ক  ত্রমান্ত্রেক প্রন্ত্রিজিদন প্রণয়ন।  

[১.২.১] সেিা প্রদান 

প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি 

হা নাগাদকৃি 

সংখ্যা ৮ ৪ ৩ ২ ১  

বাস্তবায়ন 

সক্ষ্মিা 

উন্নয়ন 

৭ 

[২.১] তনজ অতফেসর কম যকিযা/কম যচারী ও আওিাধীন 

অন্ত্রফজেি কম মকিমা/কম মচািী/ সস্টকজহা ািগজণি েম জয়  

সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি ন্ত্রিষজয় প্রন্ত্রশক্ষণ/সেন্ত্রমনাি/কম মশা া/ 

অিন্ত্রহিকিণ েভা আেয়ােন। আওিাধীন দিি/েংস্থা না 

থাকজ  ন্ত্রনে দিজিি কম মকিমা/কম মচািিীজদি েম জয় 

প্রন্ত্রশক্ষণ আজয়ােন এিং সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি িা্তবিায়ন 

অিগন্ত্রি ন্ত্রিষজয় িান্ত্রষ মক প্রন্ত্রিজিদন প্রণয়ণ কিজি হজি। 

[২.১.১] 

প্রন্ত্রশক্ষণ/সেন্ত্রমনাি/ 

কম মশা া/ 

অিন্ত্রহিকিণ েভা 

আেয়ান্ত্রেি/িান্ত্রষ মক 

প্রন্ত্রিজিদন সপ্রন্ত্রিি 

সংখ্যা ৭ ১ - - -  

 

সে া/উপজে া পর্ মাজয়ি দিি/েংস্থাি েন্য সেিা প্রদান প্রন্ত্রিশ্রুন্ত্রি ন্ত্রিষয়ক কম মপন্ত্রিকল্পনা ২০২৩-২৪

*** কার্ মক্রম ১.২ ও ২.১ উপজে া পর্ মাজয়ি কার্ মা জয়ি সক্ষজত্র প্রজর্ােয হজি না।



Evolution of the format of Citizens 
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সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি তবষয়ক 

কী সনাট 



1 

 

 

সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি 
 

ভূমিকা: সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি (তেটিজেন ্‌স চািটার) হজ া নাগতরক বা সেবাগ্রহীিাজদর  
েনয সেবাদািাজদর পক্ষ সেজক  প্রদত্ত প্রতিশ্রুতি। যেখানন যসবা প্রদান সংক্রান্ত োবতীয় 
বববরণ ও বননদেশনা সুস্পষ্টভানব বববৃত থানে। যসবা প্রদান প্রবতশ্রুবত যসবা প্রক্রক্রয়ায় স্বচ্ছতা 
ও শৃঙ্খলা আনয়ন েনর। তাছাড়া, যসবা সংক্রান্ত তথয নাগবরনের বনেট সহজলভয েরা, 
যসবা োে েক্রনে নাগবরেনদর অংশীদাবরত্ব বৃক্রি, সরোবর েে েচারীনদর জবাববদবহ বৃক্রি 
েরনত গুরুত্বপূণ ে ভূবেো পালন েনর। ২০০০ সানল জনপ্রশাসন সংস্কার েবেশন েতৃেে 
প্রণীত ‘এেুশ শতনের জনপ্রশাসন’ শীর্ েে প্রবতনবদনন েবতপয় সরোবর দপ্তর/সংস্থায় 
যসবা প্রদান প্রবতশ্রুবত প্রবতেননর সুপাবরশ েরা হয়। এ ধারাবাবহেতায় সেল 
েন্ত্রণালয়/ববভাগ/সংস্থা/োঠ প্রশাসনন যসবা প্রদান প্রবতশ্রুবত বাস্তবায়ননর জনয েবন্ত্রপবরর্দ 
ববভাগ যথনে গত ২১ যে, ২০০৭ তাবরনখ এেটট পবরপত্র জাবর েরা হয়। উক্ত যপ্রক্ষাপনট 
সবচবালয় বননদেশোলা-২০১৪-এ ববর্য়টট অন্তভভ েক্ত েরা হয়।   

েনগণসক েরকাবর প্রতিষ্ঠানেমূহ হজি তনতদটষ্ট েমজের মজযয গুণগি সেবা প্রদাজনর  জক্ষয 
মতিপতরষদ তবভাগ হজি তিজেম্বর ২০১৭ োজ  “মিণা ে/তবভাগ/দপ্তর/েংস্থার সেবা প্রদান 
প্রতিশ্রুতি (তেটিজেন ্‌ে চািটার) প্রণেন েংক্রান্ত তনজদটতিকা, ২০১৭” োতর করা হে। সেবা 
প্রদান প্রতিশ্রুতিজি সেবা েংক্রান্ত িেয নাগতরকজদর তনকি েহেভাজব উপস্থাপন, 
দাতেত্বপ্রাপ্ত কম টকিটা-কম টচারীজদর সেবা প্রদাজন অতযকির মজনাতনজবি, নাগতরকজদর সেবা 
প্রদান প্রক্রক্রোে েক্রক্রে অংিগ্রহণ এবং িাজদর েন্তুটষ্ট অেটজনর তবষজে গুরুত্বপূণ ট ভূতমকা 
পা ন কজর। ইজিামজযয প্রতিটি মিণা ে/তবভাগ/দপ্তর/েংস্থােমূহ িাজদর সেবা প্রদান 
প্রতিশ্রুতি প্রণেন কজর সেবা প্রদান কার্ টক্রম চ মান সরজেজে। িজব েনগজনর কাক্রিি 
প্রিযািা অনুর্ােী সেবা প্রদান করা হজে তক না বা েনগন সেবা গ্রহজণর পর কিিুকু 
েন্তুটষ্ট অেটন করজে, সে তবষেটি গুরুজত্বর োজে তবজবচনা করা প্রজোেন। মতিপতরষদ 
তবভাগ হজি পতরচাত ি গজবষণাে সদো সগজে, েরকাতর প্রতিষ্ঠাজন সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি 
র্োর্েভাজব প্রতিপাত ি হজে না এবং সকান সকান সক্ষজে সেবা প্রদাজনর োজে েংতিষ্ট 
কম টকিটা/কম টচারীর স্বতঃস ফূতে অংিগ্রহজণর অভাব পতর তক্ষি হজে এবং সেবা গ্রহীিাগণ 
কাক্রিি সেবা গ্রহজণ অজনক সক্ষজে হেরাতনরও তিকার হজেন।  

 
 

১. সেবা প্রদাননর তবষনে তবদযমান েরকাতর তবতি তবিান 
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ক. গণপ্রোিিী বাং াজদি সংববধান-এর ২১(২) যারাে তনম্নরূপভাজব বতণ টি আজে:  
 
   “েক  েমজে েনগযণর সেবা কতরবার সচষ্টা করা প্রোিজির কজম ট তনর্ুক্ত 
প্রজিযক বযক্রক্তর কিটবয”  

 
খ. সরকামর চাকমর আইন, ২০১৮-এর মনম্নরূপভাবে উবেখ করা হবেবে: 

যারা ২৫ (১): সকান বযক্রক্ত, েরকাতর সকাজনা কার্ ট বা সেবা প্রাতপ্তর েনয আজবদন বা 
অনুজরায কতরজ , আপািি ব বৎ েংতিষ্ট আইজনর তবযান ও েরকাতর আজদি 
োজপজক্ষ, তনয টাতরি েমজের মজযয অেবা সর্ সক্ষজে েমেেীমা তনয টাতরি নাই সেই 
সক্ষজে র্ুক্রক্তেঙ্গি েমজের মজযয, প্রােীি সেবা েরবরাহ বা অনরুূপ আজবদন 
তনষ্পতত্ত কতরজি হইজব।  

যারা ২৫ (২): সর্ সক্ষজে অনুরূপ সকাজনা আজবদন বা অনুজরায র্ুক্রক্তেঙ্গি সকাজনা 
কারজণ, প্রিযােযান বা না-মঞ েরু করা হে অেবা তনয টাতরি বা র্ুক্রক্তেঙ্গি েমজে 
েরবরাহ বা তনষ্পতত্ত করা না র্াে, সেই সক্ষজে উহার কারণ সেবাপ্রােী বযক্রক্তজক 
অবতহি কতরজি হইজব। 

যারা ২৫ (৩): সকাজনা কম টচারী ইোকৃি ও অভযােগিভাজব এই যারার তবযান  ঙ্ঘন 
কতরজ , উহা অেদাচরণ, বা, সক্ষেমি, অদক্ষিা তহোজব গণয হইজব। 

যারা ২৬ (১): অনুোজর সেবা প্রােী সকাজনা বযক্রক্তর আজবদন না-মঞ েরু বা প্রিযােযাি 
হইজ  অেবা তনয টাতরি বা রু্ক্রক্তেঙ্গি েমজে উহা তনষ্পতত্ত করা না হইজ , তিতন 
প্রতিকারকারী কিৃটপজক্ষর তনকি উহার প্রতিকার চাতহো আজবদন কতরজি পাতরজবন 
এবং উক্ত কিৃটপক্ষ আজবদন তবজবচনা কতরো র্জোপর্ুক্ত আজদি প্রদান কতরজি 
পাতরজব। 

 
যারা ২৬ (৪): অনুোজর র্েন আতপ  কিৃটপক্ষ বা প্রতিকারকারী কিৃটপক্ষ মজন কজর 
সর্, সকাজনা কম টচারী পর্ টাপ্ত ও র্ুক্রক্তেঙ্গি কারণ বযিীি তনয টাতরি বা র্ুক্রক্তেঙ্গি 
েমজে, উপ-যারা (৫)-এর অযীন তনতদটষ্টকৃি সকাজনা েরকাতর সেবা প্রদাজন বযে ট 
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হইোজেন, িেন উক্ত কিৃটপক্ষ দােী কম টচারীর তনকি হইজি র্জোপর্ুক্ত ক্ষতিপূরণ 
আদাে কতরো উহা সেবাপ্রােী বযক্রক্তজক প্রদাজনর আজদি প্রদান কতরজি পাতরজব। 

 

গ. েতিবালে তননদেশমালা ২০১৪ এ সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি তবষনে ২৫৯ িারাে 
তনম্নরুপভানব বর্ েনা করা আনে: 

 

   “প্রতিটি মিণা ে/তবভাগ এবং উহার আওিাযীন দপ্তর, েংস্থা, বুযজরা 
েব টোযারণনে আজরা অতযকির উন্নি সেবাদান এবং েরকাজরর স্বেিা তনক্রিিকরজণর 
েনয সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রণেন কতরজব এবং িাহা েংতিষ্ট সেবা গ্রহণকারীজদর 
োনাইবার েনয ওজেবোইজি প্রচারেহ প্রকাজিয প্রদি টজনর বযবস্থা গ্রহণ কতরজব এবং 
িাহাতদগজক ইজ কট্রতনক পদ্ধতিজিও অবতহি কতরজব” 
 

২. সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি বাস্তবােজন বযবহাতরক বননদেবশোসেূহ/বসিান্তসেূহ 
  
সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি কার্ টকরভাজব বাস্তবােজনর েনয তনজম্নাক্ত 
তনজদটতিকােমূহ/বসিান্তসেূহ গুরুত্বপূণ ট: 
 
ক. েতচবা ে তনজদটিমা া, ২০১৪-এর অষ্টম অযযাে (নাগতরক সেবা প্রদান)  
ে. মতিপতরষদ তবভাজগর মিণা ে/তবভাগ/দপ্তর/েংস্থার সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি 

(তেটিজেনে  চািটার) প্রনেন েংক্রান্ত তনজদটতিকা, ২০১৭ 
গ. মতিপতরষদ তবভাগ কিৃটক প্রণীি েুিােন েংহিকরণ তবষেক প্রতিক্ষণ মযানুো  

(প্লািফম টে ফর িাো গ প্রকল্প-এর আওিাে) 
ঘ. ০৩ আগস্ট ২০১৭ তাবরখ প্রশাসবনে উন্নয়ন সংক্রান্ত সবচব েবেটটর সভায় োঠ 
পে োনয়র যসবা প্রদান প্রবতশ্রুবত ববর্য়ে বসিান্ত  

িমিপমরষদ মেভাবের মনবদেমিকার ৮ নম্বর অনুবেবদ মনম্নরূপভাবে ের্ েনা করা 
হবেবে: 

 “প্রণীত যসবা প্রদান প্রবতশ্রুবত বনয়বেত হালনাগাদ েরার উনদযাগ গ্রহণ েরনত হনব। 
েন্ত্রণালয়/ববভাগ/দপ্তর/সংস্থা/োে োলনয় যসবা প্রদান প্রবতশ্রুবত বাস্তবায়ননর এেটট 
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অনযতে গুরুত্বপূণ ে োে েক্রে হনচ্ছ ববর্য়টট সম্পনেে েে েেতো-কম টচারীজদর সনচতনতা 
ও দক্ষতা বৃক্রি েরা। অননে যক্ষনত্র যদখা োয় সংবিষ্ট কম টচারী তার দাবয়ত্ব সম্পনেে 
অবগত থানেন না। এ লনক্ষয সংবিষ্ট সেলনে যসবা প্রদান প্রবতশ্রুবত এবং যসবা 
প্রদান পিবত সম্পনেে সেযে ধারণা প্রদাননর বনবেত্ত প্রবশক্ষণ প্রদাননর বযবস্থা গ্রহণ 
েরনত হনব।” 
তননদেতশকার ৯নং অনুনেনদ তনম্নরূপভানব বর্ েনা করা হনেনে: 

“যসবা প্রদান প্রবতশ্রুবত বাস্তবায়ন অগ্রগবত পে োনলাচনার জনয এটটনে 
েন্ত্রণালয়/ববভাগ/দপ্তর/সংস্থা/োে োলনয়র োবসে সেন্বয় সভার আনলাচযসূবচভভক্ত েরা 
যেনত পানর। ত্রত্রোবসে বভবত্তনতও এ পে োনলাচনা সভাটট আনয়াজন েরা যেনত 
পানর। েন্ত্রণালয়/ববভাগ/দপ্তর/সংস্থা/োে োলয় তানদর যসবা প্রদান প্রবতশ্রুবত বাস্তবায়ন 
অগ্রগবত পবরবীক্ষণ েরনব। এ ছাড়া, োঠ পে োনয়র োে োলয়সেূনহর যসবা প্রদান 
প্রবতশ্রুবত েূলযায়ননর জনয তানদর ঊর্ধ্ টিন োে োলয় বেংবা দপ্তর/সংস্থা এবং 
দপ্তর/সংস্থার যসবা প্রদান প্রবতশ্রুবত েূলযায়ননর জনয সংবিষ্ট েন্ত্রণালয়/ববভাগ 
োে েক্রে গ্রহণ েরনত পারনব। 

যসবার োন সম্পনেে যসবাগ্রহীতানদর েতােত পবরবীক্ষনণর বযবস্থা চাল ু েরার 
ববর্য়টট েন্ত্রণালয়/ববভাগ/দপ্তর/ সংস্থা/োে োলনয়র বাবর্ েে েে েসম্পাদন চভ ক্রক্তর 
আববশযে যেৌশলগত উনেনশযর েনধয অন্তভুটক্ত রনয়নছ। এটট বাস্তবায়ননর োধযনে 
যসবা প্রদান প্রবতশ্রুবত প্রবতেননর ফনল যসবা প্রদান বযবস্থার উন্নবত সম্পনেে 
েূলযায়ননর সুনোগ ত্রতবর হনয়নছ। এ ছাড়া, োবতীয় োে েক্রনের বস্তুবনষ্ঠ েূলযায়ননর 
লনক্ষয তৃতীয় যোন পনক্ষর (Third Party) সহনোবগতা গ্রহনণর োধযনে জনেত 
জবরপসহ আনুর্বিে বযবস্থা প্রচলন েরা যেনত পানর। োঠ পে োনয় অবধোংশ 
অবফসসেূহ সরাসবর যসবা প্রদানন সমৃ্পক্ত থানে ববধায় োঠ পে োনয় যসবা প্রদান 
প্রবতশ্রুবত প্রণয়নন আলাদা বননদেবশো প্রণয়ন েরা হয়।"  

৩. মতিপতরষদ তবভানের উনেখন ােয কা েক্রম ও তননদেশনােমূহ: 

           মতিপতরষদ তবভাগ হজি সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি বাস্তবােজন তবতভন্ন েমজে 
তনম্নরূপভাজব তনজদটিনা প্রদান করা হজেজে: 
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ক. মতিপতরষদ তবভাগ হজি ২১.০৫.২০০৭ িাতরজে সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রণেনপূব টক 
ওজেবোইজি প্রদি টন ও েনগণজক অবতহি করার েনয েব টপ্রেম তনজদটিনা প্রদান করা 
হে। পরবিীজি তবতভন্ন েমজে সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রণেন ও বাস্তবােন অগ্রগতি 
োনাজনার েনয পে সপ্ররণ করা হে; 

ে. ২০০৮ সেজক ২০১৩ ো  পর্ টন্ত েনপ্রিােন মিণা জের অযীজন ১৬টি সে াে 
পাই ি কার্ টক্রম পতরচাত ি হজেজে; 

গ. পরবিীজি মতিপতরষদ তবভাগ হজি ২০১১ োজ  সেবা গ্রহীিাজদর িেয েরবরাহ করার 
েনয ইউটিত টি েংস্থােমূহজক তনজদটিনা প্রদান করা হে; 

ঘ. ২০১৪ োজ  সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতির ফরমযাি েতচব কতমটি কিৃটক অনুজমাতদি হজেজে; 

ঙ. ১৪ সেজেম্বর ২০১৫ িাতরজে মতিপতরষদ তবভাগ হজি সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতির 
কাঠাজমা প্ররণেনপূব টক মিণা ে/তবভাজগ িা প্রতিপা জনর েনয তনজদটিনা প্রদান করা 
হে; 

চ. ২০১৬ োজ  মিণা ে/তবভাজগর আওিাযীন দপ্তর/েংস্থার সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতির নিুন 
ফরনেট অনুোজর প্রণেন ও আপজ াি করা এবং মিণা ে/তবভাজগর সেবা প্রদান 
প্রতিশ্রুতির োজে ত ংক করার তনজদটিনা প্রদান করা হে; 

ে. পরবিীজি মতিপতরষদ তবভাগ হজি সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রণেন েংক্রান্ত তনজদটতিকা, 
২০১৭ প্রণেন করা হে এবং েক  মিণা ে/তবভাগ/দপ্তর/েংস্থাে সপ্ররণ করা হে; 

ে. ২০১৭ োজ  সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রণেন েংক্রান্ত তনজদটতিকা, ২০১৭ এবং মাঠ 
পর্ টাজের সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি-এর ফরমযাি মতিপতরষদ তবভাজগর ওজেবোইজি বক্স 
আকাজর প্রকাজির েনয উজদযাগ গ্রহণ করা হে; 

ঝ. উক্ত েমজে েরকাতর দপ্তরেমূজহর সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রণেন েংক্রান্ত অগ্রগতি 
এবং অতভজর্াগ প্রতিকাজরর তনতমত্ত অতভজর্াগ তনষ্পতত্ত কম টকিটা (অতনক) ও আতপ  
কম টকিটা তনজোজগর েনয পে প্রদান করা হে; 
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ঞ. ২০১৮-১৯, ২০১৯-২০, ২০২০-২১ অে টবেজর মিণা ে/তবভাজগর বাতষ টক কম টেম্পাদন 
চুক্রক্তর আবতিযক সকৌি গি উজেজিযর োজে সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি অন্তটভুক্ত করা হে; 

ি. ২০১৮-১৯, ২০১৯-২০, ২০২০-২১ অে ট বের হজি সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি কার্ টকরভাজব 
বাস্তবােজনর েনয মিণা ে/তবভাগ/দপ্তর/েংস্থার েমন্বে েভাে সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি 
অন্তটভভক্ত করা হে। সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি বাস্তবােজনর তবপরীজি েূচক তনয টারণেহ 
মতিপতরষদ তবভাগ হজি পতরবীক্ষণ ও মূ যােজনর বযবস্থা গ্রহণ করা হে; এবং 

ঠ. পরবিীজি ২০১৮, ২০১৯ ও ২০২০ োজ  সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি হা নাগাদ, যসবা 
প্রদান প্রবতশ্রুবতর যশর্ অংনশ অতভজর্াগ তনষ্পতত্ত কম টকিটা (অতনক) ও আতপ  
কম টকিটার হা নাগাদ িেয উপস্থাপন ও মিণা ে/তবভাজগর আওতাধীন/সংবিষ্ট সেবা 
প্রদান প্রতিশ্রুতির োজে দপ্তর/েংস্থার সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতির ত ংক সংনোজন করার 
তনজদটিনা প্রদান করা হে। 

৩. 1 সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি েংক্রান্ত কর্ মপতিকল্পনা: 

২০২১-২২ অর্ মবছি সর্কক ের্তিি বাতষ মক কর্ মেম্পাদন চুতিকি সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি েংক্রান্ত পৃর্ক কর্ মপতিকল্পনা 

অন্তর্ভ মি কিা হকেকছ। চলতি ২০২২-২৩ অর্ মবছি পর্ মন্ত েিকাতি দপ্তিেমূকহি সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি তবষেক একটি র্াত্র 

কর্ মপতিকল্পনা তনর্ মািণ কিা তছল । সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি েংক্রান্ত কর্ মপতিকল্পনা হালনাগাদেহ আিও যুকগাপকর্াগী কিাি 

লকযে ২০২৩-২৪ অর্ মবছকিি কর্ মপতিকল্পনাে গুরুত্বপূণ ম পতিবিমন আনা হকেকছ। ২০২২-২৩ অর্ মবছকি েকল েিকাতি 

অতিকেি জন্য একটি র্াত্র কর্ মপতিকল্পনা র্াককলও ২০২৩-২৪ অর্ মবছকিি জন্য (i) র্ন্ত্রণালে/তবভাগ (ii) তবভাগীে 

কার্ মালে ও (iii) সজলা/উপকজলা পর্ মাকেি কার্ মালকেি জন্য তভন্ন তভন্ন সর্াট ৩টি কর্ মপতিকল্পনা কিা হকেকছ ।  
 

৪. সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতির উপর িাত্ত্বিক ও প্রানোতেক িারর্া এবং এর কাঠানমা: 
 

সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি কী 

 সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি হযলা নাগতরক এবং সেবাদািাজদর মযযকার একটি চুক্রক্ত 
(agreement) সর্োজন একটি প্রতিষ্ঠাজনর সেবা প্রদান েংক্রান্ত র্াবিীে তববরণ ও 
তনজদটিনা তববৃি োজক। একটি কার্ টকর সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি োযারণি েহে ও 
েুস্পষ্ট এবং েজচিনিা বৃক্রদ্ধর েনয কার্ টকর েনেংজর্াগ সকৌি  (Public Relations 
Strategy) ইিযাতদ গুণেম্পন্ন হে। সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি েরকাজরর দােবদ্ধিা, স্বেিা 
ও সেবাপ্রদাজনর মানতেকিা তনক্রিি কজর। এটি সেবা প্রাতপ্তর তবষজে নাগতরকজদর  
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েজচিনিা ও িাজদর প্রিযািাজক বাস্তবানুগ করজি োহার্য কজর। িাোড়া, সেবা েংক্রান্ত 
িেয নাগতরকজদর তনকি েহে ভয করা, সেবা কার্ টক্রজম নাগতরকজদর অংিীদাতরত্ব 
বৃক্রদ্ধ, েরকাতর কম টকিটা-কম টচারীজদর েবাবতদতহ বৃক্রদ্ধ করজি গুরুত্বপূণ ট ভূতমকা পা ন 
কজর। 

সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি এর েংতিপ্ত ইতিহাে  

েব টপ্রেম ১৯৯১ োজ র ২২ ে ুাই বৃজিজনর িৎকা ীন প্রযানমিী েন সমের 
সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রবিটন কজরন। এর ম ূ উজেিয তে  েনপ্রিােনজক দােববদ্ধ 
(Accountable), নাগতরক-বান্ধব (Citizen friendly) ও স্বে (Transparent) করার 
মাযযজম েনজেবার (Public Service) মান উন্নেন। পরবতীনত যবলক্রজয়াে, ফ্রান্স, 
োলয়য বশয়া, েুক্তরাষ্ট্র, োনাডা, অনেবলয়া, ভারতসহ পৃবথবীর বববভন্ন যদনশ বববভন্ন 
নানে সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রণয়ন েরা হয়। যেেন, যবলক্রজয়ানে যসবা প্রদান 
প্রবতশ্রুবতনে La Charte des Utilisateurs des Services Publics, 1992 নাজম, 
ফ্রাজে Charte des Services Publics, 1992, মা জেতিোে Client Charter, 1993, 
র্ুক্তরাজে Customers First, 1994, োমাইকাে Citizen's Charter, 1994, কানািাে 
Service Standards Initiative, 1995, অজেত োে Service Charter, 1997, ভারজি 
Citizen's Charter, 1997 নাজম নাগতরকজদর েনয সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রণেন করা 
হে। এ েক  সদজি নাগতরক সেবা প্রদাজনর সক্ষজে সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি গুরুজত্বর 
োজে প্রতিপা ন করা হে। 
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বাংলানদনশ সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি বাস্তবােনন পটভূতম 

         ২০০০ োজ  েনপ্রিােন েংস্কার কতমিন কিৃটক প্রণীি একুি িিজকর 
েনপ্রিােন িীষ টক প্রতিজবদজন কতিপে েরকাতর দপ্তর/েংস্থাে সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি 
প্রবিটজনর েুপাতরি করা হে এবং মতিপতরষদ তবভাগ সেজক গি ২১ সম ২০০৭ একটি  
পতরপে োতর করা হে। েনপ্রিােন মিণা ে কিৃটক তেতভ  োতভটে সচঞ্জ 
মযাজনেমযান্ট সপ্রাগ্রাজমর মাযযজম ২০০৯-২০১৪ সমোজদ তনব টাতচি ১৬টি সে াে 
পাই টিং করা হে। প্রযানমিীর কার্ টা জের গভজন টে ইজনাজভিন ইউতনি (ক্রেআইইউ) 
২০১২ োজ  মাঠ পর্ টাজে সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি বাস্তবােন কার্ টক্রম গ্রহণ কজর। ২০১৪ 
ো  সেজক এ ইউতনি নাগতরক সেবার মান উন্নেজন মাঠ পর্ টাজে সেবা প্রদান 
প্রতিশ্রুতির কার্ টকর প্রচ জনর  জক্ষয উজেেজর্াগয ভূতমকা রাজে। িারই যারবাতহকিাে 
১৪ সেজেম্বর, ২০১৫ িাতরজে অনুটষ্ঠি েরকাতর কম টেম্পাদন বযবস্থাপনা েংক্রান্ত 
োিীে কতমটির ষষ্ঠ েভাে মিণা ে/তবভাগ, অতযদপ্তর/েংস্থােমজূহর সেবা প্রদান 
প্রতিশ্রুতি এর ফরযেি চূড়ান্তভাজব অনুজমাদন করা হে। মতিপতরষদ তবভাজগর 
তনজদটিনার পতরজপ্রতক্ষজি েক  মিণা ে/তবভাগ/অতযদপ্তর/েংস্থা কিৃটক উক্ত অনুজমাতদি 
ফরমযাি অনুর্ােী সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রস্তুিপূব টক স্ব স্ব ওজেবোইজি আপজ াি করা 
হে। ২০১৪-১৫ অে ট বের সেজক প্রবতিটি মিণা ে/তবভাজগর বাতষ টক কম টেম্পাদন চুক্রক্তর 
আবিযকীে উজেিয অংজি সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতিজক অন্তভুটক্ত করা হে। গি ০৩ 
আগষ্ট ২০১৭ িাতরে প্রিােতনক উন্নেন েংক্রান্ত েতচব কবেটি কিৃটক মাঠ পর্ টাজের 
সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি এর ফরমযাি অনুজমাতদি হে। বিটমাজন 
মিণা ে/তবভাগ/দপ্তর/েংস্থার েনয একটি ফরজমি এবং মাঠ পর্ টাজের েনয আ াদা 
আজরকটি ফরজমি অনজুমাদন করা হে।  

সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতির উনেশয: 
সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতির প্রযান প্রযান উজেিযেমূহ তনম্নরূপ: 
  

  ১. সেবা প্রাতপ্ত েহেীকরণ 
  ২. সেবার মাজনর উন্নেন োযন 
  ৩. সেবা প্রদান পদ্ধতিজি স্বেিা আনেন 
  ৪. সেবা প্রাতপ্ত পদ্ধতি েুস্পষ্ট করা  
  ৫. েনপ্রিােজনর দােবদ্ধিা তনক্রিিকরণ 
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  ৬. উত্তম সেবার দ্বারা েনেন্তুটষ্ট অেটন 
  ৭. নাগতরক সেবার মাজনান্নেন 
 
সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতির প্রনোজনীেিা 

 
   সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতির প্রজোেনীেিা বনম্নরূপ: 

1 সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি েরকাজরর দােবদ্ধিা, স্বেিা ও সেবা প্রদাজনর মানতেকিা 
তনক্রিি কজর;  

2 সেবা প্রাতপ্তর তবষজে নাগতরকজদর েজচিন ও িাজদর প্রিযািাজক বাস্তবানুগ করজি 
োহার্য কজর; 

3 সেবা েংক্রান্ত িেয নাগতরকজদর তনকি েহে ভয কজর; 
4 সেবা কার্ টক্রজম নাগতরকজদর অংিীদাতরত্ব বৃক্রদ্ধ, েরকাতর কম টকিটা-কম টচারীজদর 
েবাবতদতহ বৃক্রদ্ধ করজি গুরুত্বপূণ ট ভূতমকা পা ন কজর; 

5 নাগতরকগণ েহজে েু জভ ও তবড়ম্বনাতবহীনভাজব সেবা সপজি পাজর; 
6 সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতির েফ  বাস্তবােন েক  প্রকার অতনেম, দাতেত্বহীনিা, 
পক্ষপাি, েম্পজদর অপবযবহার, দুনীতি ইিযাতদ দরূ করার েংসৃ্কতির উন্নেন 
ঘিাজি অনুঘিজকর ভূতমকা পা ন কজর; এবং 

7 েজব টাপতর স্বেিা, েবাবতদতহ এবং দােবন্ধিা তনক্রিিকরজণর মাযযজম েুিােন 
প্রতিষ্ঠাে গুরুত্বপূণ ট ভূতমকা রাজে। 

 
সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতির উপাদানেমূহ 

একটি তনতদটষ্ট সেবা প্রদাজনর সক্ষজে তনজম্নাক্ত উপাদানেমূহ তবজবচনা করজি হজব: 

ক. েুতনতদেষ্ট মান: তনতদটষ্ট েমজের মজযয সেবা প্রদাজনর প্রতমি মাপকাটঠ 
তনয টারণ। সেবা প্রহজণর সমাি েমে, সমাি   বযে এবং েরকাতর দপ্তজর 
গমজনর েংেযা হ্রােকরণ এই মাপকাটঠর অনযিম তনণ টােক তহোজব তবজবতচি 
হযব; 

ে. স্বেিা: সেবা প্রদানকারীর পতরচে, সেবা গ্রহণ/প্রদাজনর েরচ ও েমে 
েম্প টজক েব টোযারণজক অবতহিকরণ; 

 
গ. পেনের েুন াে: সেবা গ্রহণকারীজক র্িদরূ েম্ভব সেবা পেজের েুজর্াগ 
প্রদান; 

 
ঘ. সেৌজনয: সেবা গ্রহণকারীজদর সানথ সেৌেনযমূ ক বযবহার, আজগ আেজ  
আজগ সেবা প্রদান এবং ভু  ও অপারগিার েনয ক্ষমা প্রাে টনা; 
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ঙ. অতভন াে উত্থাপন: র্োেমজে সেবা প্রদাজন অপারগিার সক্ষজে ঊর্ধ্ টিন 
কিৃটপক্ষজক অবতহি করবার বযবস্থােহ সকাজনা ভু -ত্রুটি দৃটষ্টজগাচর হজ  
দ্রুি িার প্রতিকারমূ ক বযবস্থা গ্রহণ; এবং 

 
চ. েমম োদা ও সেবার আতথ েক মূলয: েক  নাগতরক বা সেবা গ্রহণকারীজক 
েমমর্ টদা প্রদান করা। সেবা প্রদানকারীজক প্রদত্ত সেবার পতরমাণ প্রাপ্ত 
পাতরশ্রতমক অজপক্ষা সববশ হযব অে টাৎ প্রদত্ত সেবার তবপরীজি Value for 
money তনক্রিি করজি হযব। 

এোড়া েতচবা ে তনজদটিমা া, ২০১৪-এ সেবা পদ্ধতি েহেীকরণ, সেবা সিস্ক স্থাপন, 
নাগতরক মিামি বযবস্থাপনা, নাগতরকজদর িেয প্রাতপ্ত তনক্রিিকরণ ইিযাতদ তবষজে 
েুতনতদটষ্টভাজব তনজদটিনা প্রদান করা হজেজে। 

 

মির্ালে/তবভানের বযবহাতরক সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি অংশেমূহ (Components) 
 

একটি আদি ট সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতিজি তনম্নত তেি অংিেমূহ তবদযমান োকজব: 
 
1. সেবাদািার রূপকল্প ও অতভ ক্ষ 
2. সেবাদািা কিৃটক প্রতিশ্রুি সেবােমূজহর তবস্তাতরি তববরণ 
3. গুরুত্বপূণ ট কম টকিটাজদর েজঙ্গ সর্াগাজর্াজগর িেয 
4. সেবা প্রােীর তনকি প্রিযািা 
5. অতভজর্াগ প্রতিকার বযবস্থা এবং িা বযবহাজরর তবস্তাতরি পদ্ধতি 
6. যারাবাতহকভাজব সেবা উন্নিকরজণর কম টকাঠাজমা ও তমেক্রিোর তববরণ 
7. িজেযর প্রচার ও তফিবযাক বযবস্থাপনা 

 
প্রতিশ্রুি সেবােমূনহর ধরর্ 

যসবা গ্রহীতানদর যসবা গ্রহনণ সটঠে বননদেশনা প্রাবপ্ত বনক্রিতেরনণ প্রবতশ্রুত 
যসবাসেূহনে বননম্নাক্ত বতনটট ভানগ ভাগ েরা হনয়নছ: 
ে. নাগবরে যসবা; 
খ. প্রাবতষ্ঠাবনে যসবা; ও 
গ. অভযন্তরীণ যসবা। 
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ক) নােমরক সসো  
নাগবরেগণনে যোন েন্ত্রণালয়/ ববভাগ/ দপ্তর/ সংস্থা/ োে োলয় হনত সরাসবর যে যসবা 
প্রদান েরা হয় তানে নাগবরে যসবা বনল। যবসরোবর প্রবতষ্ঠাননে প্রদত্ত যসবা েবদ 
নাগবরেগণনে প্রদত্ত যসবার অনুরূপ হয় তনব যসটটও নাগবরে যসবা বহোজব অন্তভভ েক্ত 
হনব। যেেন: সম্পবত্তর যরক্রজনেশন, যেড লাইনসন্স ইতযাবদ।  
 
খ) প্রামিষ্ঠামনক সসো:    
সরোবর যে যোননা প্রবতষ্ঠান, উন্নয়ন সহনোগী সংস্থা, যসবাপ্রদানোরী প্রবতষ্ঠাননর 
আওতাধীন অবধদপ্তর/দপ্তর/সংস্থা/োে োলয় এবং দাপ্তবরেভানব সমৃ্পক্ত যদবশ/ববনদবশ 
যবসরোবর প্রবতষ্ঠান কিৃটক প্রদত্ত যসবানে প্রাবতষ্ঠাবনে যসবা বনল। যেেন: বানজট 
বরাে/ববভাজন, অথ েছাড়, জনবল সৃটষ্ট ইতযাবদ।  
 
ে) অভযন্তরীর্ সসো:  
আওতাধীন অবধদপ্তর/দপ্তর/সংস্থা/োে োলয়সহ এেই প্রবতষ্ঠাননর অনয 
শাখা/অবধশাখা/অনুববভাগ-যে এবং যসখানন েে েরত েে েেতো-েে েচারীনদর প্রদত্ত যসবানে 
অভযন্তরীণ যসবা বনল। যেেন: ববনশর্ ছভ টট, ক্রজবপএফ অবগ্রে, অভযন্তরীণ পনদান্নবত, 
েম্পম্পউটার/বপ্রন্টার সরবরাহ ইতযাবদ।  
 

সসো প্রদান প্রমিশ্রুমির কাঠাবিা: 
     েন্ত্রণালয়/তবভাজগর েনয প্রণীি কাঠাজমা: 

েন্ত্রণালয়/ববভাগ/দপ্তর/সংস্থা/োে োলনয়র জনয েবন্ত্রপবরর্দ সবচব-এরঁ যনতৃনত্ব গটঠত 
সরোবর েে েসম্পাদন বযবস্থাপনা সংক্রান্ত জাতীয় েবেটট েতৃেে ১৪ সেজেম্বর, ২০১৫ 
িাতরজে অনুনোবদত সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি-এর োঠানোনত যোট ৭টট েলাে রনয়নছ; 

 
ক্রমিক সসোর 

নাি 
সসো 
প্রদান 
পদ্ধমি 

প্রবোজনীে 
কােজপত্র 
এেং 
প্রামিস্থান 

সসোিূল্য 
এেং 
পমরবিাধ 
পদ্ধমি 

সসো 
প্রদাবনর 
সিেসীিা 

দামেত্বপ্রাি 
কি েকিো 
(নাি, পদমে, 
স ান ও  
ই-সিইল্) 

(১) (২) (৩) (৪) (৫) (৬) (৭) 
        

 

োঠ পে োনয়র েনয প্রণীি কাঠাজমা: 
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০৩ আগস্ট ২০১৭ তাবরখ প্রশাসবনে উন্নয়ন সংক্রান্ত সবচব েবেটট েতৃেে োঠ 
পে োনয়র যসবা প্রদান প্রবতশ্রুবত (বসটটনজন ্‌স চাটোর)-এর ফরমযাি অনুজমাতদি হে।  
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

২০২৩-২০২৪ অর্থবছরে দপ্তি/েংস্থাি (সকল) সসবা প্রদান প্রতিশ্রুতিরি পতেলতিি 
ত্রুটিসমূহঃ 

➢ সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি (তেটিকজনস  চাট মাি) েকল সেবাি িথ্য সুতনতদ মষ্টক্রকর্ অন্তর্ভ মিকিণ; 

➢ সেবা প্রদাকনি ের্েেীর্াি সযকত্র তদন/র্াকেি পতিবকিম কার্ মতদবে উকেখ কিা িকব আইন/ তবতর্কি তদন 

বা র্াকেি উকেখ র্াককল িা েংকর্াজন কিকি হকব; 

➢ প্রকোজনীে ির্ ম/আকবদন ির্ ম/প্রস্তাব তলংক আকাকি েংযুিকিণ; 

➢ সেবা মূকেি স্পষ্ট তববিণ উকেখ কিকি হকব (i) অর্ ম জর্াদাকনি সযকত্র েংতিষ্ট ব্াংক তহোব 

নম্বি/চালাকন অর্ ম জর্া তদকি হকল চালাকনি সকাড নম্বি উকেখকিণ; (ii) অকর্ মি প্রকোজন না হকল বা 

সেবাি সযকত্র সেবা মূকেি প্রকোজন না হকল ‘তবনামূকে’ েংকর্াজন; (iii) সেবামূে 

আইন/তবতর্/নীতির্ালা/পতিপত্র সর্ািাকবক উকেখ না কিা; 

➢ সেবা প্রদানকািীি তববিণ (কেবা প্রদানকািীি নার্, সর্াগাকর্াকগি জন্য সিান নাম্বাি (অতিকেি সিান ও 

সর্াবাইল নাম্বাি), ই-সর্ইল, ও পদতব েংকর্াজন; 

➢ কাতিি সেবা না সপকল বা সেবা প্রাতপ্তকি অেন্তুষ্ট হকল সেবা প্রার্ী পর্ মােক্রকর্ সকান সকান কর্ মকিমাি 

তনকট এবং কীভাকব সর্াগাকর্াগ কিকবন িা অতভকর্াগ প্রতিকাি ব্বস্থাপনা েংক্রান্ত তনকদ মতিকা অনুর্ােী 

সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতিি সিকষ েংকর্াজন; 

➢ সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতিকি তনেতর্ি কার্ মক্রর্; সর্র্ন: প্রকটাকল, সবিন তবল প্রস্তুি ইিোতদ-সক সেবা তহোকব 

উকেখ না কিা; 

➢ একাতর্ক সেবা একীভূি ককি একই নাকর্ অন্তর্ভ মি না কিা; 

➢ আকবদনপকত্রি েকে সর্ েকল প্রকোজনীে িথ্য/উপাত্ত র্াকা প্রকোজন িা সুস্পষ্টভাকব উকেখ কিা এবং 

চাতহি কাগজপকত্রি র্িণ (সর্র্ন: েিোতেি/িকটাকতপ/মূলকতপ/কতপি েংখ্যা) সুতনতদ মষ্টভাকব উকেখ কিা; 
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➢ অন্য দপ্তি/েংস্থা/আওিার্ীন দপ্তি/েংস্থাি সেবাকক তনজ দপ্তকিি সেবা তহোকব উকেখ না কিা; 

➢ অতভকর্াকগি প্রতিকাি ও িথ্য প্রদান েংক্রান্ত তবষে সেবা তহোকব সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতিকি অন্তর্ভ মি না 

কিা; 

 

উপেংহাি: 

 

সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি হকলা জবাবতদতহি অন্যির্ উপকিণ, র্াি েঠিক চচ মা সুিােন তনতিকি গুরুত্বপূণ ম ভূতর্কা 

পালন ককি। ের্কেি োকর্ প্রতিতনেি পতিবিমনিীল নাগতিক সেবােমূহকক তবকবচনাে তনকে প্রণীি সেবা প্রদান 

প্রতিশ্রুতি একতদকক সর্র্ন নাগতিককদি তনকট সেবা েংক্রান্ত িথ্য েহজলভেকিণ ও সেবা কার্ মক্রকর্ নাগতিককদি 

অংিীদাতিত্ব বৃতি ককি সির্তন েিকাতি কর্ মচািীকদি সেবা প্রদাকনি র্ানতেকিা নাগতিক োর্ািকণি তনকট েহকজ 

দৃশ্যর্ান কিকিও েহােিা ককি ও েিকাতি কর্ মচািীকদি জবাবতদতহ বৃতিকি ভূতর্কা িাকখ।  



 

মন্ত্রণালয়/বিভাগ/দপ্তর/সংস্থা ও 

মাঠ পর্ যায়য়র অবিয়সর সসিা 

প্রদান প্রবিশ্রুবি কম যপবরকল্পনা 

িাস্তিায়ন ও মূল্যায়ন 

বনয়দ যবিকা, ২০২৩-২৪ 






















