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সবা দান িত িত (Citizen’s Charter) 

সবা দান িত িত (িস েজ  স চাটার) িক? 
সবা দান িত িত (িস েজ  স চাটার) হেলা নাগিরক এবং 

সবাদাতােদর ম কার এক  ি  (agreement)
যখােন সবা দান সং া  যাবতীয় িববরণ ও িনেদশনা 

িব ত থােক। এই  সবা দান িত িত সবা ি য়ায় 
তা ও লা আনয়ন কের। তা ছাড়া, সবা সং া  ত  

নাগিরকেদর িনকট সহজলভ  করা, সবা কায েম 
নাগিরকেদর অংশীদাির  ি , সরকাির কমকতা-
কমচারীেদর জবাবিদিহ ি  করেত ণ িমকা পালন 
কের।

9/19/20232



9/19/2023

2

সবা দান িত িত (িস েজ  স চাটার) িক? 

• রােজ র তৎকালীন ধানম ী John Major (১৯৯১)-এর মেত, ‘To make public
services answer better to the wishes of their users and to raise
their quality overall’

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

• সবা দান িত িত হেলা সং ার লক কায ম যা মানস তভােব সরকাির কাজ স াদন
বা সবা দান এবং সবা দান ি য়ােক সহজ, দ ও কাযকর কের।

9/19/20233

িবিভ দেশ িস েজ  স চাটার এর বহার

• সব থম ১৯৯১ সােলর ২২ লাই েটেনর তৎকালীন ধানম ী জন 
মজর িস েজ  স চাটার বতন কেরন। এর ল উ  িছল 

জন শাসনেক দায়ব , নাগিরক-বা ব ও  করার মা েম জনেসবার 
উ য়ন সাধন করা। 

• িথবীর িবিভ  দেশ িবিভ  নােম িস েজ  স চাটার ণয়ন করা হয়

•  বলিজয়ােম (La Charte des utilisateurs des Services publics'
1992), াে  (Charte des services publics, 1992), মালেয়িশয়ায় 
(Client Charter, 1993), রাে  (Customers First, 1994),, জামাইকায় 
(Citizen's Charter, 1994), কানাডায় (Service Standards Initiative,
1995), অে িলয়ায় (Service Charter, 1997), ভারেত (Chitizen's
Charter, 1997) নােম িস েজ  স চাটার ণয়ন করা হয়।
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সবা দান িত িত (িস েজ  স চাটার)-এর পট িম
• ২০০০ সােল জন শাসন সং ার কিমশন ক ক ণীত ‘এ শ শতেকর 

জন শাসন’ শীষক িতেবদেন পািরশ । 
• মি পিরষদ িবভাগ থেক গত ২১ ম, ২০০৭ তািরেখ এক  পিরপ  

জাির। 
• জন শাসন ম ণালয় ক ক িসিভল সািভস চ  ােনজেম  া ােমর 

মা েম ২০০৯-২০১৪ ময়ােদ িনবািচত ১৬  জলায় পাইল ং।
• সবা দান িত িত (িস েজ  স চাটার)- ক সিচবালয় িনেদশমালা

২০১৪-এ অ  করা হয়।
• সবেশষ, মি পিরষদ িবভােগর ম ণালয়/িবভাগ/দ র/সং ার সবা দান

িত িত (িস েজন চাটার) ণয়ন সং া িনেদিশকা, ২০১৭ ণয়ন
করা হয়।
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িস েজ  স চাটােরর উে ও তাৎপয

উে ও তাৎপযস হ:
১. সবা াি সহজীকরণ

২. সবার মােনর উ য়ন সাধন

৩. সবা দান প িতেত তা আনয়ন

৪. সবা াি প িত করা

৫. জন শাসেনর দায়ব তা িনি তকরণ

৬. উ ম সবার ারা জনস ি অজন

৭. নাগিরক সবার মােনা য়ন
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িস েজ  স চাটার অ য্ায়ী সবাস েহর ধরন

িস েজ  স চাটার অ ্যায়ী িত ত সবাস হেক িনে া  
িতন  ভােগ ভাগ করা হেয়েছ:

• ক) নাগিরক সবা;

• খ) ািত ািনক সবা; ও

• গ) অভ রীণ সবা।

9/19/20237

িস েজ  স চাটার অ য্ায়ী সবাস েহর ধরন

ক) নাগিরক সবা
নাগিরকগণেক কান ম ণালয়/ িবভাগ/ দ র/ সং া/

কাযালয় হেত সরাসির য সবা দান করা হয় তােক 
নাগিরক সবা বেল। বসরকাির িত ানেক দ  সবা 
যিদ নাগিরকগণেক দ  সবার অ প হয় তেব 
স ও নাগিরক সবা িহসােব অ  হেব। যমন: 

স ি র রিজে শন, ড লাইেস  ইত ািদ। 
•
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িত ত সবাস েহর ধরন
• খ) ািত ািনক সবা:  
• সরকাির য কােনা িত ান, উ য়ন সহেযাগী সং া, সবা দানকারী িত ােনর 

আওতাধীন অিধদ র/দ র/সং া/কাযালয় এবং দা িরকভােব স ৃ  
দিশ/িবেদিশ বসরকাির িত ানেক অ িত ান ক ক দ  সবােক 
ািত ািনক সবা বেল। যমন: বােজট বরা /িবভাজন, অথছাড়, জনবল ি  

ইত ািদ। 

• গ) অভ রীণ সবা:
• আওতাধীন অিধদ র/দ র/সং া/কাযালয়সহ একই িত ােনর অ  

শাখা/অিধশাখা/অ িবভাগ- ক এবং সখােন কমরত কমকতা-কমচারীেদর দ  
সবােক অভ রীণ সবা বেল। যমন: িবেশষ , িজিপএফ অি ম, 

কি উটার/ি ার সরবরাহ ইত ািদ। 

9/19/20239

সবা দান িত িতর িবিভ অংশ
িস েজ  স চাটাের িবিভ অংশ িন প:

১। সবাদাতার পক ও অিভল (Vision and Mission)

২। সবাদাতা ক ক দ সবাস েহর িব ািরত িববরণ (নাগিরক, ািত ািনক ও
অভ রীণ) 

৩। ণ/ সবা দানকারী কমকতােদর সে যাগােযােগর ত

৪। সবা াথ র িনকট ত াশা

৫। অিভেযাগ িতকার ব া এবং তা বহােরর িব ািরত প িত

৬। ধারাবািহকভােব সবা উ তকরেণর কমকাঠােমা ও িমথি য়ার িববরণ

৭। তে র চার ও িফড াক ব াপনা
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সবা দান িত িতর কাঠােমা

০৩ আগ  ২০১৭ তািরখ শাসিনক উ য়ন সং া  সিচব কিম  ক ক 
মাঠ পযােয়র সবা দান িত িত (িস েজ  স চাটার)-এর ফর াট
অ েমািদত হয়।

সবা দান িত িত (িস েজ  স চাটার)-এর ফর াট:
নাগিরক/ ািত ািনক/অভ রীণ সবা ( েযাজ ে )

9/19/202311

  
  

সবা দান িত িত ণয়ন ও বা বায়েনর মৗিলক উপাদানস হ

.
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   Evolution of the format of 

Citizens Charter

 Evolution of the format of Citizens 
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সবা দােনর িবষেয় িব মান সরকাির িবিধ িবধান
গণ জাত ী বাংলােদশ সংিবধান-এর ২১(২) ধারায় িন পভােব বিণত আেছ:

“সকল সমেয় জনগেনর সবা কিরবার চ া করা জাতে র কেম িন
েত ক ি র কত ” 

সিচবালয় িনেদশমালা ২০১৪-এ সবা দান িত িত িবষেয় ২৫৯ ধারায়
িন পভােব বণনা করা আেছ:

“ িত ম ণালয়/িবভাগ এবং উহার আওতাধীন দ র, সং া, েরা
সবসাধারণেক আেরা অিধকতর উ ত সবাদান এবং সরকােরর তা
িনি তকরেণর জ সবা দান িত িত ণয়ন কিরেব এবং তাহা সংি
সবা হণকারীেদর জানাইবার জ ওেয়বসাইেট চারসহ কাে
দশেনর ব া হণ কিরেব এবং তাহািদগেক ইেলক িনক প িতেতও

অবিহত কিরেব”

9/19/202319

Eight Five Year Plan of Bangladesh (2020-2025)
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Compensation



9/19/2023

12

সবা দান িত িত বা বায়েন বহািরক িনেদশনাস হ

সবা দান িত িত কাযকরভােব বা বায়েনর জ িনে া
িনেদিশকাস হ ণ:

ক. সিচবালয় িনেদশমালা, ২০১৪ এর অ ম অ ায় (নাগিরক সবা
দান) 

খ. মি পিরষদ িবভােগর ম ণালয়/িবভাগ/দ র/সং ার সবা
দান িত িত (িস েজন চাটার) ণয়ন সং া িনেদিশকা, 

২০১৭

9/19/2023
23

মি পিরষদ িবভােগর িবিভ প ও িনেদশনাস হ
মি পিরষদ িবভাগ হেত সবা দান িত িত বা বায়েন িবিভ সমেয় িন পভােব

িনেদশনা দান করা হেয়েছ:
ক. সরকাির দ রস েহর সবা দান িত িত ণয়ন সং া অ গিত এবং অিভেযাগ

িতকােরর িনিম অিভেযাগ িন ি কমকতা (অিনক) ও আিপল কমকতা িনেয়ােগর
জ প দান করা হয়

খ. ২০২০-২১ অথ-বছের বািষক কমস াদন ি েত ‘ সবা দান িত িত িবষেয়
সবা হীতােদর অবিহতকরণ’ চক আবি ক কৗশলগত উে িহেসেব অ

করা হেয়েছ।
গ. ম ণালয়/িবভাগ/দ র/সং ার জাতীয় াচার কৗশল কমপিরক না ২০২০-২১

‘কমকতা ও কমচারীেদর অংশ হেণ শাসন সং া িশ ণ আেয়াজন’ অ আেছ।
ঘ. এছাড়া শাসন কায ম হালনাগাদকরণ ও বা বায়েনর জ ম ণালয়/িবভােগ ৩-৫

কমকতার সম েয় এক সবা দান িত িত পিরবী ণ কিম গঠন করার িনেদশনা
রেয়েছ।

ঙ. ম ণালয়/িবভাগ/দ র/সং ার সম য় সভায় সবা দান িত িত অ করা হয়।

24
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মি পিরষদ িবভােগর িনেদিশকা, ২০১৭-এর িনেদশনা
মি পিরষদ িবভােগর িনেদিশকা ২০০৭-এর ৮ ন র অ ে েদ

িন পভােব বণনা করা হেয়েছ:

“ ণীত সবা দান িত িত িনয়িমত হালনাগাদ করার উে াগ হণ 
করেত হেব। ম ণালয়/িবভাগ/দ র/সং া/কাযালেয় সবা দান 

িত িত বা বায়েনর এক  অ তম ণ কায ম হে  িবষয়  
স েক কমকতা-কমচারীেদর সেচতনতা ও দ তা ি  করা। 
অেনক ে  দখা যায় সংি  কমচারী তার দািয়  স েক অবগত 
থােকন না। এ লে  সংি  সকলেক সবা দান িত িত এবং 
সবা দান প িত স েক স ক ধারণা দােনর িনিম  িশ ণ 
দােনর ব া হণ করেত হেব।”

9/19/202325

-িব িতস হ

সবার নাম ( সবার নাম িনিদ  ভােব উে খ করেত হেব)

১। সবার নাম স কভােব না থাকা।  একই নােমর মে  একািধক সবােক 
অ  রাখা;

২। ইন ট এবং েসসেক সবা িহসােব দখােনা;
৩। সবার  ধরন/ হীতার িভ তা অ যায়ী থক থকভােব সবার নাম িস েজ  স

চাটার-এ উে খ না করা; 
৪। ন কাজ যমন: েটাকল/বদিল/মামলার জবাব/সািকট হাউস ব াপনা

িস েজ  স চাটার-এ উে খ করা;
৫। অ  কাযালেয়র সবােক িনজ সবা িহসােব উে খ করা; এবং
৬। কাযাবিলেক িস েজন চাটার িহসােব চািলেয় দওয়া।
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-িব িতস হ
সবা দান প িত ( সবাদােনর স ণ ি য়ার সংি বণনা)

১।সংি না কের িব ািরত ভােব উে খ করা;
২। অে র কাজেক বণনা করা; এবং
৩। সবা দান প িত ভােব উে খ না করা।

েয়াজনীয় কাগজপ  এবং াি ান
১। আেবদন পে র কান িনধািরত ফর াট/ কী কী ত  উপা  থাকা েয়াজন তা উে খ না 

থাকা;
২। আেবদনপে র সােথ সংেযাজনী িহসােব য সকল দিলল/দ ােবজ, ড েম  েয়াজন হয় 

তার  ণা  তািলকা না থাকা;
৩।  েয়াজেনর অিতির  কাগজপ  দািব করা;
৪। চািহত কাগজপ এর ধরন ( ল/সত ািয়ত/ফেটাকিপ/কিপর সং া)  িনিদ ভােব 

উে খ না থাকা;
৫। েয়াজনীয় কাগজ পে র কলােম ণা  তািলকা উে খ না কের  “নীিতমালা/আইন 

অ যায়ী” শ েলা বহার করা;

-িব িতস হ
সবা  এবং পিরেশাধ প িত

• সবা  কা   িহসাব ন ের/ কােড/ কাথায়, কখন, কীভােব জমা দান করেত হেব স 
ত  ভােব উে খ না করা;

• চালােনর মা েম অথ জমা দােনর ে  চালােনর খাত বা অথৈনিতক কাড ভােব 
উে খ না করা;

• কােনা াংেক িফ/চাজ জমাদােনর ে  সংি  াংেকর িহসাব ন র ও শাখার নাম 
উে খ না করা; এবং

• কােনা সবা দােন সবা ে র েয়াজন না হেল “িবনা ে ” শ  উে খ না করা;

সবা দােনর সময়সীমা
• সবা দােনর জ  ি স তভােব সময় িনধারণ না করা; 
•  সবা দােনর জ  িনধািরত সময় িনিদ   না থাকা ( যমন: ৩-৪ মাস);
• শত সােপে  সময় িনধারণ করা;  ( যমন: তদ  িতেবদন াি  সােপে  ৭ িদন)
• পি কা িদবস বা  কম িদবস তা ভােব উে খ না করা; এবং
• সবা দােন েযাজ  সময় সবা দান িত িত বতেনর েবর চেয় বিশ িনধারণ

করা।
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-িব িতস হ
 দািয়  া  কমকতা

 দািয় া  কমকতার পদিব, টিলেফান ন র ও ই- মইল িনিদ ভােব উে খ না করা;
 সংি  এলাকার টিলেফান ন র লখার েব কাড ন র উে খ না করা
 কােনা ফান/ মাবাইল ফান ন র পিরবতন হেল পিরবিতত ফান ন র আপেডট না করা
 দািয় া  কমকতার মাবাইল ন র উে খ না করা

আওতাধীন অিধদ র/সং া/অ া িত ান ক ক দ  সবা - আওতাধীন 
দ র/সং া/অ া  িত ানস েহর িস েজ  স চাটার িল  আকাের  না করা

 আপনার কােছ আমােদর ত াশা- যথাযথভােব উে খ না করা

িমক িত ত/কাি ত সবা াি র লে  করণীয়

১.  ও য়ংস ণ আেবদন সংি  কাযালেয় জমা দান;  

২. যথাযথ ি য়ায় েয়াজনীয় চাজ/িফস পিরেশাধ করা;

৩. েযাজ  ে  মাবাইল মেসজ/ই- মইল কানায় িরত িনেদশনা 
অ সরণ করা;

৪. সা ােতর জ  ধায তািরখ ও সমেয় উপি ত থাকা; 

৫. সবা হেণর জ  অনাব ক ফান/তদিবর না করা; এবং

৬. েয়াজনমত অ া  ত ািদ দান করা।

সবা হণকারীর িনকট সবা দানকারীর ত াশা
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২০২৩-২৪ অথবছের এিপএ’র ন র িবভাজন

সবা দান িত িত কমপিরক না ২০২৩-২০২৪ বা বায়ন ও ায়ন
মাট ন র: ২৫ (এিপএ’র ন র- ০৩-এ পা র করা হেব)
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