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ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত (Citizen’s Charter) 

ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত (িসɪেজα স চাট ȟার) িক? 
ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত (িসɪেজα স চাট ȟার) হেলা নাগিরক এবং 

ǯসবাদাতােদর মΒকার একɪ ҙিɳ (agreement)
ǯযখােন ǯসবা ɛদান সংɈাˉ যাবতীয় িববরণ ও িনেদ ȟশনা 
িবӍত থােক। এই  ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত ǯসবা ɛিɈয়ায় 
·ʑতা ও ӛʉলা আনয়ন কের। তা ছাড়া, ǯসবা সংɈাˉ তΐ 
নাগিরকেদর িনকট সহজলভɇ করা, ǯসবা কায ȟɈেম 
নাগিরকেদর অংশীদাির͉ Ӎিʺ, সরকাির কম ȟকতȟা-
কম ȟচারীেদর জবাবিদিহ Ӎিʺ করেত ̶Ͱ͉ӆণ ȟ ӏিমকা পালন 
কের।
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ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত (িসɪেজα স চাট ȟার) িক? 

• Ӕɳরােজɇর তৎকালীন ɛধানমˈী 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’

• ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত হেলা সং̖ারӒলক কায ȟɈম যা মানস˰তভােব সরকাির কাজ স˫াদন
বা ǯসবা ɛদান এবং ǯসবা ɛদান ɛিɈয়ােক সহজ, দɻ ও কায ȟকর কের।
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িবিভˑ ǯদেশ িসɪেজα স চাট ȟার এর Εবহার

• সব ȟɛথম ১৯৯১ সােলর ২২ ҟলাই Ӎেটেনর তৎকালীন ɛধানমˈȡী জন 
ǯমজর িসɪেজα স চাট ȟার ɛবতȟন কেরন। এর Ӓল উʸɇΚ িছল 
জনɛশাসনেক দায়বʺ, নাগিরক-বাːব ও ·ʑ করার মাΒেম জনেসবার 
উˑয়ন সাধন করা। 

• Ӈিথবীর িবিভˑ ǯদেশ িবিভˑ নােম িসɪেজα স চাট ȟার ɛণয়ন করা হয়

•  ǯবলিজয়ােম (La Charte des utilisateurs des Services publics'
1992), ɜাে˓ (Charte des services publics, 1992), মালেয়িশয়ায় 
(Client Charter, 1993), Ӕɳরাে̋ (Customers First, 1994),, জামাইকায় 
(Citizen's Charter, 1994), কানাডায় (Service Standards Initiative,
1995), অে̘িলয়ায় (Service Charter, 1997), ভারেত (Chitizen's
Charter, 1997) নােম িসɪেজα স চাট ȟার ɛণয়ন করা হয়।
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ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত (িসɪেজα স চাট ȟার)-এর পটӏিম
• ২০০০ সােল জনɛশাসন সং̖ার কিমশন কҸȟক ɛণীত ‘এ̲শ শতেকর 

জনɛশাসন’ শীষ ȟক ɛিতেবদেন ӟপািরশ । 
• মিˈপিরষদ িবভাগ ǯথেক গত ২১ ǯম, ২০০৭ তািরেখ একɪ পিরপɖ 

জাির। 
• জনɛশাসন মˈণালয় কҸȟক িসিভল সািভ ȟস ǯচʛ Ζােনজেম˂ ǯɛাɊােমর 

মাΒেম ২০০৯-২০১৪ ǯময়ােদ িনব ȟািচত ১৬ɪ ǯজলায় পাইলɪং।
• ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত (িসɪেজα স চাট ȟার)-ǯক সিচবালয় িনেদ ȟশমালা

২০১৪-এ অˉӎ ȟɳ করা হয়।
• সব ȟেশষ, মিˈপিরষদ িবভােগর মˈণালয়/িবভাগ/দ˖র/সং̝ার ǯসবা ɛদান

ɛিতͶিত (িসɪেজনμ চাট ȟার) ɛণয়ন সংɈাˉ িনেদ ȟিশকা, ২০১৭ ɛণয়ন
করা হয়।
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িসɪেজα স চাট ȟােরর উেʸΚ ও তাৎপয ȟ

উেʸΚ ও তাৎপয ȟসӒহ:
১. ǯসবা ɛাি˖ সহজীকরণ

২. ǯসবার মােনর উˑয়ন সাধন

৩. ǯসবা ɛদান পʺিতেত ·ʑতা আনয়ন

৪. ǯসবা ɛাি˖ পʺিত ӟ̡̌ করা

৫. জনɛশাসেনর দায়বʺতা িনি̃তকরণ

৬. উʯম ǯসবার ͏ারা জনসͤি̌ অজȟন

৭. নাগিরক ǯসবার মােনাˑয়ন
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িসɪেজα স চাট ȟার অӂয্ায়ী ǯসবাসӒেহর ধরন

িসɪেজα স চাট ȟার অӂ্যায়ী ɛিতͶত ǯসবাসӒহেক িনে˨াɳ 
িতনɪ ভােগ ভাগ করা হেয়েছ:

• ক) নাগিরক ǯসবা;

• খ) ɛািত̎ািনক ǯসবা; ও

• গ) অভɇˉরীণ ǯসবা।
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িসɪেজα স চাট ȟার অӂয্ায়ী ǯসবাসӒেহর ধরন

ক) নাগিরক ǯসবা
নাগিরকগণেক ǯকান মˈণালয়/ িবভাগ/ দ˖র/ সং̝া/

কায ȟালয় হেত সরাসির ǯয ǯসবা ɛদান করা হয় তােক 
নাগিরক ǯসবা বেল। ǯবসরকাির ɛিত̎ানেক ɛদʯ ǯসবা 
যিদ নাগিরকগণেক ɛদʯ ǯসবার অӂͱপ হয় তেব 
ǯসɪও নাগিরক ǯসবা িহসােব অˉӎ ȟɳ হেব। ǯযমন: 
স˫িʯর ǯরিজে̘শন, ǯɑড লাইেস˓ ইতɇািদ। 

•
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ɛিতͶত ǯসবাসӒেহর ধরন
• খ) ɛািত̎ািনক ǯসবা:  
• সরকাির ǯয ǯকােনা ɛিত̎ান, উˑয়ন সহেযাগী সং̝া, ǯসবাɛদানকারী ɛিত̎ােনর 

আওতাধীন অিধদ˖র/দ˖র/সং̝া/কায ȟালয় এবং দা˖িরকভােব স˫ৃɳ 
ǯদিশ/িবেদিশ ǯবসরকাির ɛিত̎ানেক অΓ ɛিত̎ান কҸȟক ɛদʯ ǯসবােক 
ɛািত̎ািনক ǯসবা বেল। ǯযমন: বােজট বরাʸ/িবভাজন, অথ ȟছাড়, জনবল ӡি̌ 
ইতɇািদ। 

• গ) অভɇˉরীণ ǯসবা:
• আওতাধীন অিধদ˖র/দ˖র/সং̝া/কায ȟালয়সহ একই ɛিত̎ােনর অΓ 

শাখা/অিধশাখা/অӂিবভাগ-ǯক এবং ǯসখােন কম ȟরত কম ȟকতȟা-কম ȟচারীেদর ɛদʯ 
ǯসবােক অভɇˉরীণ ǯসবা বেল। ǯযমন: িবেশষ Ҝɪ, িজিপএফ অিɊম, 
কি˫উটার/িɛ˂ার সরবরাহ ইতɇািদ। 

9/19/20239

ǯসবা ɛদান ɛিতͶিতর িবিভˑ অংশ
িসɪেজα স চাট ȟাের িবিভˑ অংশ িন˨ͱপ:

১। ǯসবাদাতার ͱপক˾ ও অিভলɻ (Vision and Mission)

২। ǯসবাদাতা কҸȟক ɛদʯ ǯসবাসӒেহর িব̜ািরত িববরণ (নাগিরক, ɛািত̎ািনক ও
অভɇˉরীণ) 

৩। ̶Ͱ͉ӆণ ȟ/ǯসবা ɛদানকারী কম ȟকতȟােদর সেʊ ǯযাগােযােগর তΐ

৪। ǯসবা ɛাথ̭র িনকট ɛতɇাশা

৫। অিভেযাগ ɛিতকার Εব̝া এবং তা Εবহােরর িব̜ািরত পʺিত

৬। ধারাবািহকভােব ǯসবা উˑতকরেণর কম ȟকাঠােমা ও িমথি̕য়ার িববরণ

৭। তেΐর ɛচার ও িফডΕাক Εব̝াপনা
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ǯসবা ɛদান ɛিতͶিতর কাঠােমা

০৩ আগ̙ ২০১৭ তািরখ ɛশাসিনক উˑয়ন সংɈাˉ সিচব কিমɪ কҸȟক 
মাঠ পয ȟােয়র ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত (িসɪেজα স চাট ȟার)-এর ফরΖাট
অӂেমািদত হয়।

ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত (িসɪেজα স চাট ȟার)-এর ফর Ζাট:
নাগিরক/ɛািত̎ািনক/অভɇˉরীণ ǯসবা (ɛেযাজɇ ǯɻেɖ)

9/19/202311

  
  

ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত ɛণয়ন ও বা̜বায়েনর ǯমৗিলক উপাদানসӒহ

.



9/19/2023

7

 
   Evolution of the format of 

Citizens Charter

 Evolution of the format of Citizens 
Charter in Bangladesh



9/19/2023

8

 Evolution of the format of Citizens 
Charter in Bangladesh

 Evolution of the format of Citizens 
Charter in Bangladesh



9/19/2023

9

 Evolution of the format of Citizens 
Charter in Bangladesh

19 September 2023 18

Evolution of the format of Citizens Charter in Bangladesh



9/19/2023

10

ǯসবা ɛদােনর িবষেয় িবΑমান সরকাির িবিধ িবধান
গণɛজাতˈী বাংলােদশ সংিবধান-এর ২১(২) ধারায় িন˨Ͱপভােব বিণ ȟত আেছ:

“সকল সমেয় জনগেনর ǯসবা কিরবার ǯচ̌া করা ɛজাতেˈর কেম ȟ িনӔɳ
ɛেতɇক Εিɳর কতȟΕ” 

সিচবালয় িনেদ ȟশমালা ২০১৪-এ ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত িবষেয় ২৫৯ ধারায়
িন˨ͱপভােব বণ ȟনা করা আেছ:

“ɛিতɪ মˈণালয়/িবভাগ এবং উহার আওতাধীন দ˖র, সং̝া, Ӌɇেরা
সব ȟসাধারণেক আেরা অিধকতর উˑত ǯসবাদান এবং সরকােরর ·ʑতা
িনি̃তকরেণর জΓ ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত ɛণয়ন কিরেব এবং তাহা সংি̈̌
ǯসবা Ɋহণকারীেদর জানাইবার জΓ ওেয়বসাইেট ɛচারসহ ɛকােΚ
ɛদশ ȟেনর Εব̝া Ɋহণ কিরেব এবং তাহািদগেক ইেলকɑিনক পʺিতেতও
অবিহত কিরেব”

9/19/202319
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Compensation
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ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত বা̜বায়েন Εবহািরক িনেদ ȟশনাসӒহ

ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত কায ȟকরভােব বা̜বায়েনর জΓ িনে˨াɳ
িনেদ ȟিশকাসӒহ ̶Ͱ͉ӆণ ȟ:

ক. সিচবালয় িনেদ ȟশমালা, ২০১৪ এর অ̌ম অΒায় (নাগিরক ǯসবা
ɛদান) 

খ. মিˈপিরষদ িবভােগর মˈণালয়/িবভাগ/দ˖র/সং̝ার ǯসবা
ɛদান ɛিতͶিত (িসɪেজনμ চাট ȟার) ɛণয়ন সংɈাˉ িনেদ ȟিশকা, 
২০১৭

9/19/2023
23

মিˈপিরষদ িবভােগর িবিভˑ পɖ ও িনেদ ȟশনাসӒহ
মিˈপিরষদ িবভাগ হেত ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত বা̜বায়েন িবিভˑ সমেয় িন˨Ͱপভােব

িনেদ ȟশনা ɛদান করা হেয়েছ:
ক. সরকাির দ˖রসӒেহর ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত ɛণয়ন সংɈাˉ অɊগিত এবং অিভেযাগ

ɛিতকােরর িনিমʯ অিভেযাগ িন̑িʯ কম ȟকতȟা (অিনক) ও আিপল কম ȟকতȟা িনেয়ােগর
জΓ পɖ ɛদান করা হয়

খ. ২০২০-২১ অথ ȟ-বছের বািষ ȟক কম ȟস˫াদন ҙিɳেত ‘ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত িবষেয়
ǯসবাɊহীতােদর অবিহতকরণ’ Ӡচকɪ আবিΚক ǯকৗশলগত উেʸΚ িহেসেব অˉӎ ȟɳ
করা হেয়েছ।

গ. মˈণালয়/িবভাগ/দ˖র/সং̝ার জাতীয় ʹʺাচার ǯকৗশল কম ȟপিরক˾না ২০২০-২১
‘কম ȟকতȟা ও কম ȟচারীেদর অংশɊহেণ ӟশাসন সংɈাˉ ɛিশɻণ আেয়াজন’ অˉӎ ȟɳ আেছ।

ঘ. এছাড়া ӟশাসন কায ȟɈম হালনাগাদকরণ ও বা̜বায়েনর জΓ মˈণালয়/িবভােগ ৩-৫
কম ȟকতȟার সমͧেয় একɪ ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত পিরবীɻণ কিমɪ গঠন করার িনেদ ȟশনা
রেয়েছ।

ঙ. মˈণালয়/িবভাগ/দ˖র/সং̝ার সমͧয় সভায় ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত অ ȟ̄ӎɳ করা হয়।

24
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মিˈপিরষদ িবভােগর িনেদ ȟিশকা, ২০১৭-এর িনেদ ȟশনা
মিˈপিরষদ িবভােগর িনেদ ȟিশকা ২০০৭-এর ৮ নͯর অӂেʑেদ

িন˨ͱপভােব বণ ȟনা করা হেয়েছ:

“ɛণীত ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত িনয়িমত হালনাগাদ করার উেΑাগ Ɋহণ 
করেত হেব। মˈণালয়/িবভাগ/দ˖র/সং̝া/কায ȟালেয় ǯসবা ɛদান 
ɛিতͶিত বা̜বায়েনর একɪ অΓতম ̶Ͱ͉ӆণ ȟ কায ȟɈম হেʑ িবষয়ɪ 
স˫েকȟ কম ȟকতȟা-কম ȟচারীেদর সেচতনতা ও দɻতা Ӎিʺ করা। 
অেনক ǯɻেɖ ǯদখা যায় সংি̈̌ কম ȟচারী তার দািয়͉ স˫েকȟ অবগত 
থােকন না। এ লেɻɇ সংি̈̌ সকলেক ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত এবং 
ǯসবা ɛদান পʺিত স˫েকȟ সΖক ধারণা ɛদােনর িনিমʯ ɛিশɻণ 
ɛদােনর Εব̝া Ɋহণ করেত হেব।”

9/19/202325

͇ɪ-িবҙɇিতসӒহ

ǯসবার নাম (ǯসবার নাম ӟিনিদ ȟ̌  ভােব উে̂খ করেত হেব)

১। ǯসবার নাম সɬকভােব না থাকা।  একই নােমর মেΒ একািধক ǯসবােক 
অˉӎ ȟɳ রাখা;

২। ইনӅট এবং ɛেসসেক ǯসবা িহসােব ǯদখােনা;
৩। ǯসবার  ধরন/Ɋহীতার িভˑতা অӂযায়ী Ӈথক Ӈথকভােব ǯসবার নাম িসɪেজα স

চাট ȟার-এ উে̂খ না করা; 
৪। Ͱɪন কাজ ǯযমন: ɛেটাকল/বদিল/মামলার জবাব/সািকȟট হাউস Εব̝াপনা

িসɪেজα স চাট ȟার-এ উে̂খ করা;
৫। অΓ কায ȟালেয়র ǯসবােক িনজ ǯসবা িহসােব উে̂খ করা; এবং
৬। কায ȟাবিলেক িসɪেজন চাট ȟার িহসােব চািলেয় ǯদওয়া।
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͇ɪ-িবҙɇিতসӒহ
ǯসবা ɛদান পʺিত (ǯসবাদােনর সћণ ȟ ɛিɈয়ার সংিɻ˖ বণ ȟনা)

১।সংিɻ˖ না কের িব̜ািরত ভােব উে̂খ করা;
২। অেΓর কাজেক বণ ȟনা করা; এবং
৩। ǯসবা ɛদান পʺিত ӟ̡̌ভােব উে̂খ না করা।

ɛেয়াজনীয় কাগজপɖ এবং ɛাি˖̝ান
১। আেবদন পেɖর ǯকান িনধ ȟািরত ফরΖাট/ কী কী তΐ উপাʯ থাকা ɛেয়াজন তা উে̂খ না 

থাকা;
২। আেবদনপেɖর সােথ সংেযাজনী িহসােব ǯয সকল দিলল/দ̜ােবজ, ড̲েম˂ ɛেয়াজন হয় 

তার  ӆণ ȟাʊ তািলকা না থাকা;
৩।  ɛেয়াজেনর অিতিরɳ কাগজপɖ দািব করা;
৪। চািহত কাগজপɖ এর ধরন (Ӓল/সতɇািয়ত/ফেটাকিপ/কিপর সংা)  ӟিনিদ ȟ̌ ভােব 

উে̂খ না থাকা;
৫। ɛেয়াজনীয় কাগজ পেɖর কলােম ӆণ ȟাʊ তািলকা উে̂খ না কের  “নীিতমালা/আইন 

অӂযায়ী” শˠ̶েলা Εবহার করা;

͇ɪ-িবҙɇিতসӒহ
ǯসবাӒΙ এবং পিরেশাধ পʺিত

• ǯসবা ӒΙ ǯকাα  িহসাব নͯের/ǯকােড/ ǯকাথায়, কখন, কীভােব জমা ɛদান করেত হেব ǯস 
তΐ ̡̌ভােব উে̂খ না করা;

• চালােনর মাΒেম অথ ȟ জমা ɛদােনর ǯɻেɖ চালােনর খাত বা অথ ȟৈনিতক ǯকাড ̡̌ভােব 
উে̂খ না করা;

• ǯকােনা Εাংেক িফ/চাজȟ জমাদােনর ǯɻেɖ সংি̈̌ Εাংেকর িহসাব নͯর ও শাখার নাম 
উে̂খ না করা; এবং

• ǯকােনা ǯসবা ɛদােন ǯসবাӒেΙর ɛেয়াজন না হেল “িবনাӒেΙ” শˠɪ উে̂খ না করা;

ǯসবা ɛদােনর সময়সীমা
• ǯসবা ɛদােনর জΓ Ӕিɳসʊতভােব সময় িনধ ȟারণ না করা; 
•  ǯসবা ɛদােনর জΓ িনধ ȟািরত সময় ӟিনিদ ȟ̌   না থাকা (ǯযমন: ৩-৪ মাস);
• শতȟ সােপেɻ সময় িনধ ȟারণ করা;  (ǯযমন: তদˉ ɛিতেবদন ɛাি˖ সােপেɻ ৭ িদন)
• পিʛকা িদবস বা  কম ȟ িদবস তা ̡̌ভােব উে̂খ না করা; এবং
• ǯসবা ɛদােন ɛেযাজɇ সময় ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত ɛবতȟেনর ӆেব ȟর ǯচেয় ǯবিশ িনধ ȟারণ

করা।
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͇ɪ-িবҙɇিতসӒহ
 দািয়͉ ɛা˖ কম ȟকতȟা

 দািয়͉ɛা˖ কম ȟকতȟার পদিব, ǯটিলেফান নͯর ও ই-ǯমইল ӟিনিদ ȟ̌ ভােব উে̂খ না করা;
 সংি̈̌ এলাকার ǯটিলেফান নͯর ǯলখার ӆেব ȟ ǯকাড নͯর উে̂খ না করা
 ǯকােনা ǯফান/ǯমাবাইল ǯফান নͯর পিরবতȟন হেল পিরবিতȟত ǯফান নͯর আপেডট না করা
 দািয়͉ɛা˖ কম ȟকতȟার ǯমাবাইল নͯর উে̂খ না করা

আওতাধীন অিধদ˖র/সং̝া/অΓাΓ ɛিত̎ান কҸȟক ɛদʯ ǯসবা - আওতাধীন 
দ˖র/সং̝া/অΓাΓ ɛিত̎ানসӒেহর িসɪেজα স চাট ȟার িলʈ আকাের Ӕɳ না করা

 আপনার কােছ আমােদর ɛতɇাশা- যথাযথভােব উে̂খ না করা

Ɉিমক ɛিতͶত/কািʇত ǯসবা ɛাি˖র লেɻɇ করণীয়

১. ͇ɪӑɳ ও ·য়ংসћণ ȟ আেবদন সংি̈̌ কায ȟালেয় জমা ɛদান;  

২. যথাযথ ɛিɈয়ায় ɛেয়াজনীয় চাজȟ/িফস পিরেশাধ করা;

৩. ɛেযাজɇ ǯɻেɖ ǯমাবাইল ǯমেসজ/ই-ǯমইল ɬকানায় ǯɛিরত িনেদ ȟশনা 
অӂসরণ করা;

৪. সাɻােতর জΓ ধায ȟ তািরখ ও সমেয় উপি̝ত থাকা; 

৫. ǯসবা Ɋহেণর জΓ অনাবΚক ǯফান/তদিবর না করা; এবং

৬. ɛেয়াজনমত অΓাΓ তΐািদ ɛদান করা।

έসবা ςহণকারীর িনকট έসবা ϕদানকারীর ϕতҝাশা
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২০২৩-২৪ অথ ȟবছের এিপএ’র নͯর িবভাজন

ǯসবা ɛদান ɛিতͶিত কম ȟপিরক˾না ২০২৩-২০২৪ বা̜বায়ন ও ӒΙায়ন
ǯমাট নͯর: ২৫ (এিপএ’র নͯর- ০৩-এ ͱপাˉর করা হেব)
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