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সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি ও অতিয াগ প্রতিকার ব্যবস্থা 

 

ড. সমাোঃ মুশতিকুর রহমান 

যুগ্মেতিব  

মতিপতরষদ তবিাগ 



আয ািয তবষয় 

1. সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি ও অতিয াগ প্রতিকার ব্যবস্থাপনার েংজ্ঞা, প্রযয়াজনীয়িা, উযেশ্য; 

 

2. অতিয াগ প্রতিকার ব্যবস্থাপনার ও সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতিিঃ বাংলাযদশ সপ্রক্ষাপট 

 

3. সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি  ও অতিয াগ প্রতিকার ব্যবস্থাপনার  মযে েম্পকক 

 

4. সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি ও অতিয াগ প্রতিকার ব্যবস্থাপনা বাস্তবায়যনর বাধােমূহ এবং 

প্রতিকার 

5.  সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি এর সমৌতলক উপাদানেমূহ এবং সেবােমূযহর মান উন্নয়যন 

সকৌশলেমূহ 

6. সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রণয়নকাযল েচরাচর েংঘটিি ত্রুটিেমূহ এবং করনীয় 

 

7. সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি পতরবীক্ষণ ও মূল্যায়ন  



সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি বা তেটিযেন ে  িার্ টার   

  সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি  বা তেটিযেন ে  িার্ টার হ  নাগতরক এবং 

সেবাদািাযদর মধ্যকার একটি চুতি (Agreement) স খাযন সেবা 

প্রদান েম্পতকটি  াবিীয় তববরন ও তনযদ টশণা তববৃি থাযক।   

    

 Citizen's Charter is a document which represents a 

systematic effort to focus on the commitment of the 

Organisation towards its Citizens in respects of 

Standard of Services, Information, Choice and 

Consultation, Non-discrimination and Accessibility, 

Grievance Redress, Courtesy and Value for Money. 

 Citizen Centric Governance 



 

অতিয াগ প্রতিকার ব্যবস্থা 

 
Grievances are expressions of resentment against 

specific acts of omission or commission that are wrong 

or perceived as wrong, and requiring corrective action 

to be taken.  

 

 Grievance Redress Mechanisms (GRMs) are 

process systems set up by organizations to receive 

record, investigate, redress, analyze, prevent, or take 

any other appropriate action in respect of grievances 

lodged against them.  



 

সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি ও অতিয াগ প্রতিকার ব্যবস্থা 

 

     উযেশ্যোঃ  

  সেবা প্রাতি েহেীকরন 

  সেবা প্রাতি সু ি করা 

  সেবা  প্রদান প্রতিয়ায় স্বচ্ছিা ও শৃঙ্খ া আনয়ন  

  সেবা প্রদানকারী দিযরর দক্ষিা ও েবাবতদতহ বৃতি 

  সেবা কা টিযম নাগতরকযদর অংশীদাতরত্ব বৃতি 

  সুশােন েংহিকরন  

  সিাগাতিতবতহন েনযেবা তনতিিকরণ 

 

 

 

Citizen Centric Governance 



সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি ও অতিয াগ প্রতিকার ব্যবস্থা 

এর প্রযয়ােনীয়িা 

Article 21(2) of the  Constitution of the People’s 

Republic of Bangladesh  

 

    “every person in the service of the republic has a 

duty to strive at all times to serve the people” 
.  



সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি ও অতিয াগ প্রতিকার ব্যবস্থা 

এর প্রযয়ােনীয়িা 



সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি ও অতিয াগ প্রতিকার ব্যবস্থা 

এর প্রযয়ােনীয়িা 



সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি ও অতিয াগ প্রতিকার ব্যবস্থা 

এর প্রযয়ােনীয়িা 

Sustainable Development Goal   

Goal 16: promote peaceful and inclusive societies for sustainable 

development, provide access to justice for all and build effective, 

accountable and inclusive institutions at all levels 

 

16.5: Substantially reduce corruption and bribery in all their 

forms  

 

16.6: Develop effective, accountable and transparent institutions 

at all levels  

 

16.7: Ensure responsive, inclusive, participatory and 

representative decision-making at all levels 



সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি ও অতিয াগ প্রতিকার ব্যবস্থা 

এর প্রযয়ােনীয়িা 

Implementation of citizen  charter  is a part of 

Citizen Centric administration  

সুশােন তনতিি করা (Good 

governance) 
 

নাগতরকযদর েন্য কা টকর সেবা তনতিি 

করা ( Effective service  delivery) 

 

েমিা তনতিি করা (Equity) 

 

 েক  নাগতরকযদর েন্য সেবা তনতিি 

করা ( Inclusiveness) 

 
েময় ও অথ ট স্বাশ্রয়  



সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি ও অতিয াগ প্রতিকার ব্যবস্থাোঃ   

বাং াযদশ সপ্রক্ষাপর্ 

“Services First”. 

েব টপ্রথম ১৯৯১ োয র ২২ জু াই বৃযর্যনর িৎকা ীন প্রধানমিী েন সমের 

তেটিযেন্স িার্ টার প্রবিটন কযরন। 

 

২০০০ োয  েনপ্রশােন েংস্কার কতমশন কর্তটক প্রণীি একুশ শিযকর েনপ্রশােন 

শীষ টক প্রতিযবদযন কতিপয় েরকাতর দির/েংস্থায় সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রবিটযনর 

সুপাতরশ করা হয়।  

 

মিণা য়/তবিাগ/েংস্থা/মাঠ প্রশােযন সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি  বাস্তবায়যনর েন্য 

মতিপতরষদ তবিাগ সথযক গি ২১ সম, ২০০৭ তি: একটি পতরপত্র োতর করা হয়। 

উি সপ্রক্ষাপযর্ েতিবা য় তনযদ টশমা া-২০১৪ এ তবষয়টি অির্ভ টি করা হয়।  

 

অতধকন্তু সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতিযক কা টকরী করার   যক্ষয েনপ্রশােন মিণা য় 

কর্তটক তেতি  োতি টে সিঞ্জ ম্যাযনেযমন্ট সপ্রাগ্রাযমর মাধ্যযম ২০০৯-২০১৪ সময়াযদ 

তনব টাতিি ১৬টি সে ায় পাই টিং করা হয়।  



“Services First”. 

প্রধানমিীর কা টা যয়র গিযন টন্স ইযনাযিশন ইউতনর্ (তেআইইউ) ২০১২ োয  

মাঠ প টাযয় সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতিযক ি প্রসূ করার কাযে েম্পৃি হয়।  

 

গি ২০১৪-১৫ অথ ট বছর সথযক প্রবতিটি মিণা য়/ তবিাযগর বাতষ টক 

কম টেম্পাদন চুতির আবশ্যকীয় উযেশ্যেমূহ অংযশ সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতিযক 

অির্ভ টি করা হয়। 

সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি ও অতিয াগ প্রতিকার ব্যবস্থাোঃ   

বাং াযদশ সপ্রক্ষাপর্ 



“Services First”. 

 ১৪ সেযেম্বর, ২০১৫ তি: িাতরযখ অনুতিি েরকাতর কম টেম্পাদন ব্যবস্থাপনা েংিাি 

োিীয় কতমটির ষি েিায় মিণা য়/তবিাগ/দির/ েংস্থােমূযহর তেটিযেন্স িার্ টার-

এর িরম্যার্ চুড়ািিাযব অনুযমাদন করা হয়।  

 

  মতিপতরষদ তবিাযগর তনযদ টশনার পতরযপ্রতক্ষযি েক  মিণা য়/তবিাগ/দির/েংস্থা 

কর্তটক উি অনুযমাতদি িরম্যার্ অনু ায়ী সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রস্তুিপূব টক স্ব স্ব 

ওযয়বোইযর্ আপয াড করা হয়। 

 

  মাঠ প টাযয়র অতিেেমূহ েরােতর সেবা কা টিযম েম্পৃি হওয়ায় ৩ আগষ্ট ২০১৭ 

িাতরযখ প্রশােতনক উন্নয়ন েংিাি েতিব কতমটির েিায় মাঠ প টাযয়র েন্য অতিন্ন 

িরযমযর্ তেটিযেন্স িার্ টার প্রণয়যনর  যক্ষ একটি িরম্যার্ অনুযমাদন করা হয়। 

সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি ও অতিয াগ প্রতিকার ব্যবস্থাোঃ   

বাং াযদশ সপ্রক্ষাপর্ 



“Services First”. 

সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতিোঃ বাং াযদশ সপ্রক্ষাপর্ 

    স্বচ্ছিা ও েবাবতদতহর েযে সেবা প্রদাযন েরকাতর কম টকিটাগণযক অনুপ্রাতণি করার 

মাধ্যযম েনযেবা তনতিি করার  যক্ষয মতিপতরষদ তবিাগ ইযিামযধ্য তবতিন্ন 

উযযাগ গ্রহণ কযরযছ। েনপ্রশােন েংস্কার কতমশন, ২০০০-এর প্রতিযবদযন 

সকন্দ্রীয়িাযব অতিয াগ গ্রহণ ও প্রতিকার ব্যবস্থা প্রবিটযনর সুপাতরশ করা হযয়তছ । 

এ সুপাতরযশর আয াযক মতিপতরষদ তবিাগ েতিবা যয়র ৫ নম্বর সগযর্ সকন্দ্রীয়িাযব 

েনোধারযণর অতিয াগ গ্রহণ সকন্দ্র িালু কযর। প্রাি অতিয াগেমূহ প্রতিকাযরর 

তবষযয় মতিপতরষদ তবিাগ হযি ২০০৭ োয  একটি পতরপত্র োতর করা হয়,  ার 

আয াযক  থা থ ব্যবস্থা গ্রহণ করার েন্য মিণা য়/তবিাগেমূযহর অতনক কম টকিটার 

তনকর্ অতিয াগেমূহ সপ্ররণ করা হযচ্ছ। প্রাি অতিয াগেমূযহর সুিিুাযব ব্যবস্থাপনার 

স্বাযথ ট মতিপতরষদ তবিাগ কর্তটক ২০১৫ ো  হযি অন াইন অতিয াগ প্রতিকার 

ব্যবস্থাপনা িালু করা হয়। 

 



“Services First”. 

সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতিোঃ বাং াযদশ সপ্রক্ষাপর্ 

নামকরন 

 

েনপ্রশােন েংস্কার কতমশন ২০০০ এর প্রতিযবদন: তেটিযেনে িার্ টার 

 

সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রবিটযনর েন্য মতিপতরষদ তবিাগ ২১ সম, ২০০৭ 

োয  পতরপত্র োরী কযর।  

 

েতিবা য় তনযদ টশমা া ২০১৪ –এর ২৫৯ তনযদ টশনা অনু ায়ী সেবা প্রদান 

প্রতিশ্রুতি নামকরণ করা হযয়যছ। 

 

পৃতথবীর তবতিন্ন সদযশ তিন্ন তিন্ন নাম রযয়যছ। 

Supporting/PARC 2 post office CCC.pdf
Supporting/PARC 2 post office CCC.pdf
Supporting/PARC 2 post office CCC.pdf
Supporting/PARC 2 post office CCC.pdf


Examples of other Countries 

Australia  Service Charter, 1997 

Belgium  Public‍Service‍Users’‍Charter‍1992 

Canada  Service Standards Initiative, 1995 

France   Service Charter, 1992 

India   Citizen’s‍Charter,‍1997 

Jamaica  Citizen’s‍Charter‍1994 

Malaysia  Client Charter, 1993 

Portugal  The Quality Charter in Public Services, 1993 

Spain   The Quality Observatory, 1992 

Citizen’s charter owes its origin to the UK where it was 

launched in June 1991 by John Major government 

“Services First”. 
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সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতির সমৌত ক উপাদানেমূহ 

Service Providers will be courteous and helpful  

. 
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সেবােমূযহর মান উন্নয়যন সকৌশলেমূহ 

Service Providers will be courteous and helpful  

. 



20 

    

   

একটি আদশ ক সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতির অংশ 

Service Providers will be courteous and helpful  

. 
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সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতির বাস্তবায়ন তনতিিকরণ সকৌশল 

Service Providers will be courteous and helpful  

. 
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  ১।  নাগতরক সেবা  

 নাগতরকগণযক েরােতর প্রদত্ত সেবা। সবেরকাতর প্রতিষ্ঠানযক প্রদত্ত সেবা  তদ 

নাগতরকগণযক প্রদত্ত সেবার অনুরূপ হয় িযব সেটিও নাগতরক সেবা তহোযব অন্তর্ভ কক্ত হযব। 

উদাহরণ: েম্পতত্তর সরতজযেশন, সেড লাইযেন্স । 

 

২.২।  প্রাতিষ্ঠাতনক সেবা 

েরকাতর স  সকান প্রতিষ্ঠান, উন্নয়ন েহয াগী েংস্থা, সেবাপ্রদানকারী প্রতিষ্ঠাযনর আওিাধীন 

অতধদপ্তর/দপ্তর/েংস্থা এবং দাপ্ততরকিাযব েম্পৃক্ত সদতশ/তবযদতশ সবেরকাতর প্রতিষ্ঠানযক 

প্রদত্ত সেবা। উদাহরণ: বাযজট বরাে/ তবিাজন, অর্ ক ছাড়, মিামি গ্রহণ। 

 

৩। অিযন্তরীণ সেবা 

অিযন্তরীণ জনবল (আওিাধীন অতধদপ্তর/দপ্তর/েংস্থা েহ) এবং একই প্রতিষ্ঠাযনর অন্য 

শাখা/অতধশাখা/অনুতবিাগ-সক প্রদত্ত সেবা। উদাহরণ: লতজতিকে, ছুটি, তজতপএফ অতগ্রম। 

 

প্রতিশ্রুি সেবার  ধরণ 

Service Providers will be courteous and helpful  



 

    তেটিযেন ে িার্ টার িরযমর্ এর তববিটন  



তেটিযেন ে িার্ টার িরযমর্ এর তববিটন  



তেটিযেন ে িার্ টার িরযমর্ এর তববিটন  



তেটিযেন ে িার্ টার িরযমর্ এর তববিটন  





তেটিযেন ে িার্ টার িরযমর্ এর তববিটন  





সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি  (তেটিযেনে িার্ টার) -এর অনুযমাতদি িরযমর্   

১৪ তিম্মেম্বর ২০১৫  াসরম্মখ ক যিম্পাদন বযবস্থাপনা  িংক্রান্ত  জা ীয় 
কস টটর িভায় অনুম্ম াসদ   



মন্ত্রণালয়/তবিাগ/দপ্তর/েংস্থা/কা কালযয়র সেবা প্রদান 

প্রতিশ্রুতি কাঠাযমার তবতিন্ন কলাম পূরযণর তনয়মাবতল 
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সেবার নাম 

(ক াম-২) 

সেবার নাম 

সুতনতদ টষ্ট িাযব 

উযেখ করযি 

হযব;  

ক াম ২- সেবার নাম: স্পষ্ট এবং আ াদা আ াদািাযব প্রতিটি 

সেবার নাম উযেখ কযর ক াম ২-এ ত খযি হযব। সেবার নাম দ্বারা 

েংতিষ্ট দির হযি সকান সকান সেবা প্রদান করা হযব িা বুঝাযি হযব। 

তকন্তু এটি সেবা প্রদান প্রতিয়াযক বুঝাযব না। সেবার নাম স মন: দ্বদ্বি 

নাগতরকত্ব প্রদান, েতিবা যয় গাতড় প্রযবযশর তিকার প্রদান ইিযাতদ 

সেবাযক আ াদা আ াদািাযব উযেখ করযি হযব। এছাড়া প্রতিটি 

সেবার নাম স খার পূযব ট একটি তনতদ টষ্ট িতমক ব্যবহার করযি হযব। 

 

রুটিন কাে ,পাতক্ষক/মাতেক অগ্রগতি প্রতিযবদন, তবিাগীয় মাম া বা 

অন্য মাম া অির্ভ টি হযবনা;  

 

 



কলাম 

৩- সেবা 

প্রদান 

পদ্ধতি 

সেবা প্রদান পদ্ধতি তহযেযব সকান সেবা প্রদাযনর শুরু সর্যক 

সশষ ধাপ প কন্ত েম্পূণ ক প্রতিয়াযক েংতক্ষপ্তিাযব কলাম ৩-

এ উযেখ করযি হযব। স মন: োধারণ িতবষ্য িহতবল 

হযি অতগ্রম মঞ্জুতরর জন্য  প্রধান তহোবরক্ষণ কম ককিকা 

কর্তকক প্রদত্ত অর্ ক-তস্থতির প্রিযয়নেহ আযবদযনর 

পতরযপ্রতক্ষযি িা কর্তকপক্ষ কর্তকক অনুযমাদযনর পর 

েরকাতর আযদশ জাতর এবং েংতিষ্টযদর অবতহি করা 

হয়। িযব, সেবা প্রদান পদ্ধতির বণ কনা েংতক্ষপ্ত হওয়াই 

সেয়। এযি সেবা গ্রহণকারী সেবা প্রতিয়া েম্পযকক 

প্রার্তমক ধারণা পাযবন।   
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কলাম ৪- 

প্রযয়াজনীয় 

কাগজপত্র 

এবং 

প্রাতপ্তস্থান:  

একটি সেবা প্রদাযনর জন্য সেবা গ্রহীিাযক আযবদনপযত্রর েযে স  েমস্ত 

কাগজপত্র/ডকুযমন্ট জমা প্রদান করযি হয় িার একটি পূণ কাে িাতলকা কলাম 

৪-এ উযেখ করযি হযব। সকান সেবা প্রদাযনর সক্ষযত্র েংতিষ্ট আইন/তবতধযি 

উতেতখি স  েকল দতললাতদেহ সেবা গ্রহীিাযক আযবদন করযি হযব িাও 

সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি কাঠাযমা প্রস্তুযির েময় সুতনতদ কষ্টিাযব অন্তকর্ভক্ত করযি 

হযব। প্রযয়াজনীয় কাগজপযত্রর অেম্পূণ ক িাতলকা অযনক েময় সেবাপ্রদানকারী 

ও সেবাগ্রহীিা উিযয়র জন্য অনাবশ্যক েমস্যার সৃতষ্ট করযি পাযর। এযি 

সেবা গ্রহণকারীর অতিতরক্ত েময় সক্ষপন হওয়ার েম্ভাবনা র্াযক। 

  

  

চাতহি েংতিষ্ট কাগজপত্র/ডকুযমন্ট প্রাতপ্তর স্থান বলযি েংতিষ্ট 

মন্ত্রণালয়/তবিাগ/ দপ্তর/েংস্থা/কা কালয়/ব্যাংক/ েরকাতর সেজাতর তকংবা সক্ষত্র 

তবযশযষ েংতিষ্ট শাখা/অতধশাখা/ অনুতবিাগ ইিযাতদযক বুঝাযব। 
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প্রযয়ােনীয় 

কাগেপত্র 

(ক াম-৪) 

 

একটি সেবা গ্রহযণর েন্য সেবাগ্রহীিাযক  স  েমস্ত ডকুযমন্ট দাতখ  

করযি  হয়, িার একটি পূণ টাে িাত কা উযেখ করযি হযব; 

 

একটি সেবা প্রদাযন েংতিষ্ট আইযন  প্রযয়ােনীয় কাগেপযত্রর উযেখ 

থাকয  িা  তেটিযেনে িার্ টার-এ সুতনতদ টষ্ট িাযব উযেখ করযি হযব; 

 

আইতন বাধ্যবাধকিা না থাকয  একটি সেবা প্রদাযন  যুতিেংগি 

ন্যযনিম  কাগেপত্র িাইযি হযব; 

 

িাতহি কাগেপত্র  এর ধরন ( মূ  /েিযাতয়ি /িযর্াকতপ/ কতপর 

েংখ্যা) নাগতরক েনযদ সুতনতদ টষ্ট উযেখ করযি হযব;  

 

উপাদান                                            করণীয় 



 

 

 

প্রযয়ােনীয় 

কাগেপত্র 

(ক াম-৪) 

 
 

আযবদন পযত্রর তনতদ টষ্ট  িরযমর্ / আযবদন পযত্র কী কী  িথ্য থাকা 

প্রযয়ােন িা উযেখ থাকা প্রযয়ােন;  

 

সকান সেবা গ্রহযণর েন্য আযবদন পযত্রর তনতদ টষ্ট  িরযমর্/িম ট 

থাকয  িা বাং াযদশ িম ট নম্বরেহ উযেখ করযি হযব; 
 

োদা কাগযে আযবদন গ্রহণ   িদূর েম্ভব পতরহার কযর িদস্থয  

স্থানীয়িাযব নমুনা আযবদন দ্বিতর  কযর িদনু ায়ী আযবদন করার 

েন্য সেবা প্রিযাশীযদর অনুযরাধ োনাযি হযব; 
 

সেবা গ্রহীিার কাযছ স  েক  কাগেপত্র থাকার কথা নয় বা অতিে 

সেবাপ্রতিয়ায় অিযিরীণ িাযব স   েক  কাগেপত্র দ্বিতর কযর 

সেগুয া সেবাগ্রহীিার কাযছ িাওয়া  াযবনা। 
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কলাম ৫-

সেবামূল্য 

এবং 

পতরযশাধ 

পদ্ধতি:  

োধারণি সেবা মূল্য বলযি আইন/তবতধযি েংতিষ্ট সেবার জন্য উতেতখি 

তকংবা  র্া র্ কর্তকপক্ষ কর্তকক তনধ কাতরি তফ/চাজকযক বুঝায় স মন: ১০০ 

টাকার নন-জুতডতেয়াল িযাম্প, ৫০০ টাকার  চালাযনর কতপ, ইিযাতদ। এরুযপ 

তনধ কাতরি সেবা মূল্য এবং িা পতরযশাধ পদ্ধতি স্পষ্টিাযব কলাম ৫-এ উযেখ 

করযি হযব। তফ/চাজক সকান  পদ্ধতিযি অর্ কাৎ সকাট ক তফ আকাযর, িযাযম্পর 

দ্বারা, সেজাতর চালাযনর মােযম, নগদ প্রদান তকংবা ব্যাংযক জমা প্রদাযনর 

মােযম তদযি হযব িা সুতনতদ কষ্টিাযব এই কলাযম উযেখ করযি হযব। চালাযনর 

মােযম অর্ ক জমা প্রদাযনর সক্ষযত্র চালাযনর খাি বা অর্ কননতিক সকাড 

স্পষ্টিাযব তলখযি হযব। সকান ব্যাংযক তফ/চাজক জমাদাযনর সক্ষযত্র েংতিষ্ট 

ব্যাংযকর তহোব নম্বর ও শাখার নাম উযেখ করযি হযব। এছাড়া, তফ/চাজক 

পতরযশাযধর েময়েীমা তক হযব িাও এই কলাযম উযেখ করযি হযব। সকান  

সেবা প্রদাযন সেবামূযল্যর প্রযয়াজন না হযল “তবনামূযল্য” শব্দটি সলখা স যি 

পাযর। 
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কলাম ৬- 

সেবা 

প্রদাযনর 

েময়েীমা:  

চাতহি সেবা প্রদাযনর জন্য প্রযয়াজনীয় েময় সুতনতদ কষ্টিাযব কলাম ৬-এ উযেখ 

করযি হযব। আইতন বােবাধকিা না র্াকযল একটি সেবা প্রদাযন যুতক্তেংগি 

েযব কাচ্চ েময় সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতিযি উযেখ করযি হযব। সেবা প্রদাযনর 

যুতক্তেংগি েযব কাচ্চ েময় তনধ কারযণর  জন্য সেবা প্রদান পদ্ধতি েহতজকরযণর 

তবতিন্ন স্বীকৃি অনুশীলন অনুেরণ করা স যি পাযর। িদন্ত প্রতিযবদন প্রাতপ্ত 

োযপযক্ষ বা মিামি প্রাতপ্ত োযপযক্ষ সকান েময় সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতিযি 

উযেখ না করাই যুতক্তেংগি হযব। এছাড়া, সেবা প্রদাযন প্রয াজয েময় 

সকানিযমই সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রবিকযনর পূযব কর সচযয় সবতশ হযি পারযব 

না। 
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কলাম ৭-

দাতয়ত্ব প্রাপ্ত 

কম ককিকা:  

দাতয়ত্বপ্রাপ্ত কম ককিকা বলযি শাখা/অতধশাখার িারপ্রাপ্ত কম ককিকাযক বুঝায়। 

তিতন সেবা প্রদাযনর প্রয াজয ধাপেমূযহর শুরু সর্যক চুড়ান্ত অনুযমাদন প কন্ত 

এবং পরবিীযি িা েরবরাযহর েযে েম্পৃক্ত র্াযকন। সেবাগ্রহণকারীগণ 

েচরাচর এই কম ককিকার েযে স াগায াগ কযর র্াযকন। উক্ত কম ককিকার পদতব, 

দাপ্ততরক সটতলযফান নম্বর ও ই-সমইল ঠিকানা ইিযাতদ সুতনতদ কষ্টিাযব কলাম ৭-

এ উযেখ করযি হযব। এছাড়া, েংতিষ্ট এলাকার সটতলযফান নম্বর সলখার পূযব ক 

সকাড নম্বর উযেখ করযি হযব, স মন ঢাকার সক্ষযত্র +৮৮০২  েংতিষ্ট 

সটতলযফান নম্বযরর পূযব ক তলখযি হযব। 

উপাদান                                            করণীয় 



িতমক প্রতিশ্রুি/কাতিি সেবা প্রাতির  যক্ষয করণীয় 

১. ত্রুটিমুক্ত ও স্বয়ংেম্পূণ ক আযবদন েংতিষ্ট কা কালযয় জমা প্রদান;   

২.  র্া র্ প্রতিয়ায় প্রযয়াজনীয় চাজক/তফে পতরযশাধ করা; 

৩. প্রয াজয সক্ষযত্র সমাবাইল সমযেজ/ই-সমইল ঠিকানায় সপ্রতরি তনযদ কশনা 

অনুেরণ করা; 

৪. োক্ষাযির জন্য ধা ক িাতরখ ও েমযয় উপতস্থি র্াকা; এবং 

৫. সেবা গ্রহযণর জন্য অনাবশ্যক সফান/িদতবর না করা; 

৬. প্রযয়াজনমি অন্যান্য িথ্যাতদ প্রদান করা। 

সসবা গ্রহণকারীর মনকট সসবা প্রদানকারীর 

প্রতযািা 



সকান নাগতরক সকান কাতিি সেবা না সপযল বা সেবা প্রাতপ্তযি 

অেন্তুষ্ট হযল প কায়িযম তিতন সকান  কম ককিকার তনকট এবং তকিাযব 

স াগায াগ করযবন িা মতন্ত্রপতরষদ তবিাগ সর্যক জাতরকৃি অতিয াগ 

প্রতিকার ব্যবস্থাপনা (GRS) তনযদ কতশকা, ২০১৫  সমািাযবক েম্পন্ন 

করযি হযব। 

সসবা প্রদান প্রমতশ্রুমত সিাতাববক 

কাঙ্খিত সসবা না সপবে করণীয় 



 : 

প্রদত্ত সেবার নাম েঠিকিাযব উযেখ না করা এবং একাতধক সেবাযক  

একীভূি কযর একই নাযম অন্তর্ভ কক্ত রাখা; 

 

তনয়তমি কা কাবতলযক (Transactions) স মন:  প্রযটাকল, সবিন তবল  

প্রস্তুি ইিযাতদযক সেবা (Service) তহযেযব উযেখ করা ;  

 

সেবা প্রদাযনর  তনতমত্ত  যুতক্তেংগিিাযব  প্রযয়াজনীয় েময় তনধ কারণ না করা;  

 

শিক োযপযক্ষ েময় তনধ কারণ করা; (স মন: পুতলযশর/িদন্তকারী কম ককিকার 

িদন্ত প্রতিযবদন প্রাতপ্ত োযপযক্ষ ৭ তদন) 

 

সসবা প্রদান প্রমতশ্রুমত 

প্রণয়নকাবে সচরাচর সংঘটটত 

ত্রুটটসিূহ 



 

 

সেবা প্রদাযন তনধ কাতরি েময় পতিকা তদবে তকংবা কম ক তদবে তহযেযব 

স্পষ্টিাযব উযেখ না করা ; 

আযবদনপযত্র কী কী িথ্য/উপাত্ত র্াকা প্রযয়াজন িা  সুস্পষ্টিাযব উযেখ না 

করা; 

সেবাগ্রহীিার তনকট অপ্রযয়াজনীয় কাগজপত্র চাওয়া ; 

 

চাতহি কাগজপযত্রর ধরন  (স মন: মূল/েিযাতয়ি/ফযটাকতপ/কতপর েংখ্যা)  

সুতনতদ কষ্টিাযব উযেখ না করা; 

 

প্রযয়াজনীয় কাগজ পযত্রর কলাযম চাতহি কাগজপযত্রর পূণ কাে িাতলকা 

উযেখ না করা; 

 

সসবা প্রদান প্রমতশ্রুমত প্রণয়নকাবে সচরাচর সংঘটটত 

ত্রুটটসিূহ 



দাতয়ত্বপ্রাপ্ত কম ককিকা অন্যত্র বদতল হওয়ার পর িা তনয়তমি আপযডট না করা; 

 

সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতিযি  অন্যান্য িথ্য তনয়তমি আপযডট না করা; (স মন- 

সকান সেবা প্রদাযনর পদ্ধতির পতরবিকন হযল িা উযেখ না করা) 

 

তনধ কাতরি েময় ও প্রতিয়ায়  র্া র্ সেবা না সপযল সেবা গ্রহণকারী সকান 

কর্তকপযক্ষর তনকট েহয াতগিা চাইযবন িা উযেখ না করা; এবং 

 

অন্য কা কালযয়র সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতিযক সকানরূপ েম্পাদনা ব্যিীি ব্যবহার 

করা।  

সসবা প্রদান প্রমতশ্রুমত প্রণয়নকাবে সচরাচর সংঘটটত 

ত্রুটটসিূহ 



সেবাপ্রদানকারী অতফে স  েকল কাগজপত্র প্রদান করযব সেগুযলা 

সেবাগ্রহীিার তনকট সর্যক চাওয়া;  

 

প্রযয়াজনীয় কাগজপযত্রর প্রাতপ্তস্থান তহযেযব  েকল উৎযের নাম উযেখ  

না করা; 

 

সেবামূল্য সকান  তহোব নম্বযর/ সকাযড/ সকার্ায়, কখন, তকিাযব  জমা 

প্রদান করযি হযব িার তববরণ না সদওয়া ; 

 

দাতয়ত্বপ্রাপ্ত কম ককিকার পদতব, সটতলযফান নম্বর ও অতফতেয়াল ই-সমইল 

ঠিকানা সুতনতদ কষ্টিাযব উযেখ না করা; 

সসবা প্রদান প্রমতশ্রুমত প্রণয়নকাবে সচরাচর সংঘটটত 

ত্রুটটসিূহ 



 

• সেবা প্রদানকারী েকয র মিামি না তনযয় প্রস্থুি করা  

• সেবা প্রদানকারীগযনর মযধ্য তবষয়টি স্পষ্ট ধারণা না থাকা 

• প্রিারণার অিাব ;  

• েযিিনিার অিাব 

• তনধ টাতরি িরযমযর্ প্রস্থুি না করা 

• প্রকাশ্যস্থাযন প্রদশ টন না করা। 

•  হা নাগাদ না করা 

• প্রণীি সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি ওযয়ব োইযর্ প্রকাশ না করা এবং 

প্রযয়ােযন তনয়তমি পতরমােটন না করা 

 

 

 

বাস্তবায়যন বাধােমূহ 



 সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি বাস্তবায়ন অগ্রগতি প কাযলাচনার জন্য এটিযক 

মন্ত্রণালয়/তবিাগ/দপ্তর/েংস্হা/ কা কালযয়র মাতেক েমন্বয় েিার আযলাচযসূতচর্ভক্ত করা 

স যি পাযর অর্বা আলাদা কতমটি গঠন করা স যি পাযর। 

 

 মন্ত্রণালয়/তবিাগ/দপ্তর/েংস্হা/কা কালয় িাযদর সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি বাস্তবায়ন অগ্রগতি 

পতরবীক্ষণ করযব। এছাড়া, মাঠ প কাযয়র কা কালয়েমূযহর সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি 

মূল্যায়যনর জন্য িাযদর ঊদ্ধিকন কা কালয় তকংবা দপ্তর/েংস্হা এবং দপ্তর/েংস্হার সেবা 

প্রদান প্রতিশ্রুতি মূল্যায়যনর জন্য েংতিষ্ট মন্ত্রণালয়/তবিাগ কা কিম গ্রহণ করযি পারযব। 

 

 এছাড়া,  াবিীয় কা কিযমর বস্তুতনষ্ঠ মূল্যায়যনর লযক্ষয র্তিীয় সকান পযক্ষর (Third 

Party) েহয াতগিা গ্রহযণর মােযম জনমি জতরপেহ আনুষতেক ব্যবস্থা প্রচলন করা 

স যি পাযর। 

সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি পতরবীক্ষণ ও মূল্যায়ন  

People expect good service--- 

------ Few  are willing to give it. 



 

• েংতিষ্ট েকয র োযথ আয ািনা কযর তনধ টাতরি গাইড  াইন্স  অনু ায়ী  

একটি তবস্তাতরি সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি বুকয র্ প্রণয়ন;  

• প্রকাতশি সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি বুকয র্  েংতিষ্ট েকয র জ্ঞািাযথ ট 

তবিরণ; 

• গুরুত্বপূণ ট সেবা েমূযহর িথ্য েম্বত ি সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি প্রকাশ্য স্থাযন 

স্থাপন;  

• প্রণীি সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি ওযয়ব োইযর্ প্রকাশ এবং প্রযয়ােযন 

তনয়তমি পতরমােটন; 

• েক  কম টকিটা –কম টিারীযদর প্রতশক্ষযণর আযয়ােন।   

• তনয়তমি পতরবীক্ষণ (Regular, Periodic ,Third party) 

• অধোঃস্তন অতিেেমূযহর সেবা প্রদান প্রতিশ্রুতি মূল্যায়ন ও পতরবীক্ষণ 

 

 

 

করণীয়  



  

 

ধন্যবাদ   


