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ফাাংরাদেদ঱ কাম যযত েকর তপতেতর ব্াাংক  

 

তপ্রয় ভদহােয়, 

তেটিদেন’ে চার্ যায ফাস্তফায়ন প্রেদে।  
 

 

স঳টিজেন’঳ চার্ টায ফা নাগসযক ঳নদ ফা স঳ফা প্রদান প্রসিশ্রুসি মূরিঃ একটি দসরর মায ভাধ্যজভ সকান প্রসিষ্ঠান/঳ংস্থা িাজদয 

প্রসিশ্রুি ঩সযজলফা ঳ম্পজকট নাগসযকগণজক ঄ফস঴ি কজয থাজক। ব্াংক ঴জে এভন একটি অসথ টক প্রসিষ্ঠান সমখাজন নাগসযকগণ নানা 

ধযজনয ব্াংসকং স঳ফা গ্র঴ণ কজয থাজকন মা ব্াংজকয প্রধানিভ কাম টক্রভ এফং িাজদয অজেয ঄ন্যিভ উৎ঳। এিদ্ব্যিীি, নানা ধযজনয 

঳যকাযী অসথ টক স঳ফা঳মূ঴ েনগজণয সনকর্ ঳঴েরবয কযজি ব্াংক গুরুত্বপূণ ট ভূসভকা যাখজে। 

২। এক্ষজণ, ব্াংক঳মূ঴ কর্তটক প্রদত্ত স঳ফা প্রসক্রোয স্বেিা ও শৃঙ্খরা ফোে যাখা, স঳ফা ঳ংক্রান্ত িথ্য ঳঴েরবয কযা, স঳ফা 

কাম টক্রজভ নাগসযকজদয ঄ং঱ীদাসযত্ব বৃসি এফং ব্াংজকয কভ টকিটা-কভ টচাযীজদয েফাফসদস঴িা বৃসি সনসিি কযায েন্য একটি প্রসিষ্ঠাজনয 

স঳টিজেন’঳ চার্ টায প্রস্তুি ও ফাস্তফােন অফশ্যক। এ সপ্রসক্ষজি মথামথ নাগসযক স঳ফা সনসিি কযায রজক্ষয প্রসিটি ব্াংজক সনজে ফসণ টি 

সনজদ ট঱নায অজরাজক স঳টিজেন’঳ চার্ টায প্রস্তুি ও ফাস্তফােন কযজি ঴জফ: 

ক)  ব্াংক কর্তটক প্রদত্ত মাফিীে স঳ফায সেণীসবসত্তক িাসরকা, স঳ফা প্রাসিয প্রজোেনীে সমাগ্যিা ও দসররাসদ, দসররাসদয 

প্রাসিস্থান/প্রস্তুি প্রসক্রো, প্রসিটি স঳ফা প্রদাজনয েন্য ন্যযনিভ প্রজোেনীে ঳ভে, স঳ফা প্রদাজনয খযচ/সপ, প্রসিশ্রুি স঳ফা না 

স঩জর কযণীে (঄সবজমাগ প্রসিকায ব্ফস্থা঩না), দাসেত্বপ্রাি কভ টকিটায িথ্য আিযাসদ সফলে উজেখপূফ টক ‘঳ংজমােনী-ক’ এ 

ফসণ টি পযজভর্ ঄নুমােী স঳টিজেন঳ চার্ টায প্রস্তুি কযজি ঴জফ মা ত্রৈভাস঳ক সবসত্তজি ঴ারনাগাদ (update) কযজি ঴জফ। 

঴ারনাগাদকৃি স঳টিজেন’঳ চার্ টায ব্াংক এয ওজেফ঳াআজর্ ঳ফ টজ঱ল ঴ারনাগাজদয িাসযখ঳঴ অ঩জরাড কযজি ঴জফ এফং প্রধান 

কাম টারে ও প্রসিটি ঱াখাে দৃশ্যভান স্থাজন প্রদ঱ টজনয ব্ফস্থা কযজি ঴জফ। এোড়া, স঳টিজেন’঳ চার্ টায ঳ংক্রান্ত একেন সপাকার 

঩জেন্ট কভ টকিটা ও একেন সফকল্প সপাকার ঩জেন্ট কভ টকিটা ভসনানেনপূফ টক িাঁজদয নাভ, সপান নম্বয ও আজভআর এজে঳ 

ওজেফ঳াআজর্ উজেখ কযজি ঴জফ। 

খ)  প্রততটি ব্াাংদকয ওদয়ফোইদর্ একটি তেটিদেন’ে চার্ যায কন যায/ফক্স স্থা঩ন কযদত হদফ। তেটিদেনে চার্ যায োংক্রান্ত েকর তথ্য 

তেটিদেন চার্ যায ফক্স/ কন যাদয আ঩দরাি কযদত হদফ। তেটিদেনে চার্ যায ফক্স/ কন যাদয অন্যান্য তদথ্যয ভদে তনদনাক্ত তথ্যেমূহ 

অফশ্যই অন্তর্ভ যক্ত কযদত হদফ:  

(অ) হারনাগােকৃত তেটিদেনে চার্ যায; 

(আ) োংতিষ্ট সপাকার ঩দয়ন্ট কভ যকতযা ও তফকল্প সপাকার ঩দয়ন্ট কভ যকতযায নাভ, সপান নাম্বায, ইদভইর আইতি;  

(ই) তেটিদেন’ে চার্ যায ফাস্তফায়ন তযদ঩ার্ য; 

(ঈ) তেটিদেনে চার্ যায টিভ/঱াখা/উ঩঱াখা/সের োংক্রান্ত তথ্যাতে; এফাং 

(উ) তেটিদেন’ে চার্ যায ঩তযফীক্ষণ কতভটিয তথ্যাতে।  

চরভান ঩ািা/০২ 

 

 

 



 

 

-২- 

 

গ)  প্রসিটি ব্াংজকয প্রধান কাম টারজে একটি ঩সযফীক্ষণ কসভটি [঄নুর্ধ্ট ৭ (঳াি) ঳দস্য সফস঱ষ্ট] ও একটি স঳টিজেন’঳ চার্ টায 

টিভ/঱াখা/স঳র গঠন কযজি ঴জফ। ঩সযফীক্ষণ কসভটি স঳টিজেন চার্ টায ফাস্তফােন ঳ংক্রান্ত সফলজে ঩সিকা ফেয সবসত্তজি 

কভ ট঩সযকল্পনা প্রণেন ও ঩সযফীক্ষণ কযজফ। স঳টিজেন’঳ চার্ টায টিভ/঱াখা/স঳র স঳টিজেন’঳ চার্ টায প্রণেন, ফাস্তফােন, 

঴ারনাগাদ, ফাস্তফােন ঄গ্রগসি প্রসিজফদন প্রণেন ও ওজেফ঳াআজর্ অ঩জরাড আিযাসদ কাে কযজফ। ঩সযকল্পনা ঄নুমােী উক্ত 

কাম টক্রভ মথা঳ভজে ফাস্তফাসেি ঴জে সক না িা ঩সযফীক্ষণ কসভটি সনেসভি সফযসিজি ঩সযফীক্লণ কযজফ। এিদ্ব্যিীি, 

‘঳ংজমােনী-খ’-সি প্রদত্ত নমুনা ঄নু঳যণ কজয সনেস্ব পযজভজর্ ত্রৈভাস঳ক সবসত্তজি স঳টিজেন’঳ চার্ টায ফাস্তফােন সযজ঩ার্ ট 

প্রস্তুি কজয ঳ংসিষ্ট টিভ/঱াখা/স঳র সনে সনে ব্াংজকয ওজেফ঳াআজর্ অ঩জরাড কযজফ। 

ঘ)  ব্াংক কভ টকিটা/কভ টচাযীজদয স঳টিজেন’঳ চার্ টায ফাস্তফােন সফলজে ঳জচিন কযায রজক্ষয প্রসি ফেয ন্যযনিভ ০৪ (চায)টি  

প্রস঱ক্ষজণয অজোেন কযজি ঴জফ।  

৩। স঳টিজেন’঳ চার্ টায ঳ংক্রান্ত এ সনজদ ট঱নায সুষ্ঠু ফাস্তফােনকজল্প ফাংরাজদ঱ ব্াংজকয স঴উম্যান সযজ঳াজ঳ ট঳ সড঩ার্ টজভন্ট-১ কর্তটক 

ব্াংক঳মূজ঴য কাম টক্রভ ঩সযফীক্ষণ কযা ঴জফ এফং ঳ভজে ঳ভজে ঳জযেসভন ঩সযদ঱ টন কাম টক্রভ ঩সযচারনা কযা ঴সফ। ব্াংক঳মূ঴ 

এিসদ্ব্লজে ফাংরাজদ঱ ব্াংজকয স঴উম্যান সযজ঳াজ঳ ট঳ সড঩ার্ টজভন্ট-১-সক ঳াসফ টক ঳঴ােিা প্রদান কযজফ। এোড়া, এিদ঳ংসিষ্ট প্রজোেনীে 

িথ্যসদ ফাংরাজদ঱ ব্াংজকয ওজেফ঳াআজর্ ঩াওো মাজফ। 

৪।  ব্াংক সকাম্পানী অআন, ১৯৯১ এয ৪৫ ধাযাে প্রদত্ত ক্ষভিাফজর এ সনজদ ট঱না োসয কযা ঴জরা।  

 

অ঩নাজদয সফশ্বস্ত, 

 

 

(সভাঃ অরী অকফয পযােী) 

঩সযচারক (সফঅযস঩সড) 

সপানঃ ৯৫৩০০৯৫ 



      ঳ংযমোজনী-ক 

 

ব্োংযকয লরোযগো 

ব্োংযকয নোভ, ওযেফ অ্যাড্রেস 

 

 

 

 

 

 

 

 

সসবা প্রদান প্রতিশ্রুতি (Citizen’s Charter) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

঴োরনোগোযদয তোরযখঃ  



 

 

তসটিড্রেন’স চার্ টার 

সংতিষ্ট ব্াংড্রের নাম 

(সব টড্রেষ হালনাগাড্রদর িাতরখ) 

১। রব঱ন ও রভ঱ন:  

রূ঩কল্প (Vision): (ব্াংড্রের রূ঩কল্প) 

঄রবরক্ষ (Mission): (ব্াংড্রের ঄রবরক্ষ)  

২। প্ররতশ্রুত ল঳ফো঳মূ঴: (ব্াংড্রের ল঳ফো঳মূ঴যক রতনটি লেণীযত বোগ কযয রনযনোক্ত পযযভট ঄নুমোেী তসটিড্রেন’স  চোট টোয প্রস্তুত কযযত 

঴যফ-)  

২.১) নোগরযক ল঳ফো  

ক্রভ ল঳ফোয নোভ ল঳ফো প্রদোন ঩দ্ধরত প্রযেোজনীে কোগজ঩ত্র 

এফং প্রোরিস্থোন 

ল঳ফোয মূল্য এফং 

঩রযয঱োধ ঩দ্ধরত 

ল঳ফো প্রদোযনয 

঳ভে঳ীভো 

দোরেত্বপ্রোি 

কভ টকতটো 

(নোভ, ঩দরফ, লপোন 

নম্বয ও আযভআর) 

(১) (২) (৩) (৪) (৫) (৬) (৭) 

১      লপোনঃ 

আযভআরঃ ২      

৩      

 

২.২) প্রোরতষ্ঠোরনক ল঳ফো 

ক্রভ ল঳ফোয নোভ ল঳ফো প্রদোন ঩দ্ধরত প্রযেোজনীে কোগজ঩ত্র 

এফং প্রোরিস্থোন 

ল঳ফোয মূল্য এফং 

঩রযয঱োধ ঩দ্ধরত 

ল঳ফো প্রদোযনয 

঳ভে঳ীভো 

দোরেত্বপ্রোি 

কভ টকতটো 

(নোভ, ঩দরফ, লপোন 

নম্বয ও আযভআর) 

(১) (২) (৩) (৪) (৫) (৬) (৭) 

১      লপোনঃ 

আযভআরঃ ২      

৩      

 

২.৩) ঄বযন্তযীন ল঳ফো 

ক্রভ ল঳ফোয নোভ ল঳ফো প্রদোন ঩দ্ধরত প্রযেোজনীে কোগজ঩ত্র 

এফং প্রোরিস্থোন 

ল঳ফোয মূল্য এফং 

঩রযয঱োধ ঩দ্ধরত 

ল঳ফো প্রদোযনয 

঳ভে঳ীভো 

দোরেত্বপ্রোি 

কভ টকতটো 

(নোভ, ঩দরফ, লপোন 

নম্বয ও আযভআর) 

(১) (২) (৩) (৪) (৫) (৬) (৭) 

১      লপোনঃ 

আযভআরঃ ২      

৩      



 

 

৩। ল঳ফো প্রতযো঱ীগযণয কযণীে: (মথোমথ ল঳ফো প্রোরিয রযক্ষয ব্োংক঳মূ঴ তোযদয ল঳ফো প্রতযো঱ীযদযযক প্রযেোজনীে ঩যোভ঱ ট প্রদোন 

কযযফন। উদো঴যণস্বরূ঩ রনযন রকছু ঩যোভয঱ টয নমুনো প্রদোন কযো ঴যরো-)   

ক্ররভক প্ররতশ্রুত/কোরিত ল঳ফো প্রোরিয রযক্ষয কযণীে 

১। প্ররতশ্রুত ল঳ফো঳মূয঴য প্রযেোজনীে দরররোরদ঳঴ স্বেং঳ম্পূণ ট অযফদন জভো প্রদোন  

২। ল঳ফোয মূল্য ও ঩রযয঱োধ ঩দ্ধরত ঄নুমোেী মথোমথ প্ররক্রেোে প্রযেোজনীে ল঳ফোমূল্য ঩রযয঱োধ কযো  

৩। প্রযমোজয লক্ষযত্র লভোফোআর লভয঳জ/আযভআযরয রনযদ ট঱নো ঄নু঳যণ কযো 

৪। ঳োক্ষোযতয জন্য ধোম ট তোরযযখ রনধ টোরযত ঳ভযেয পূযফ টআ উ঩রস্থত থোকো  

৫। ঄নোফশ্যক লপোন/তদরফয নো কযো  

 

৪। প্ররতশ্রুত ল঳ফো নো ল঩যর ল঳ফো প্রতযো঱ীযদয কযনীে: (র঳টিযজন’঳ চোট টোয ঄নুু্মোেী ল঳ফো নো ল঩যর ফো ল঳ফো প্রোরিয ভোন 

঳যন্তোলজনক নো ঴যর ল঳ফো প্রতযো঱ীগযণয কযনীে ফো ঄রবযমোগ দোরখযরয প্ররক্রেো র঳টিযজন’঳ চোট টোযয সুরনরদ টষ্টবোযফ উযেখ থোকযত ঴যফ। এযক্ষযত্র, 

ব্োংক঳মূ঴ রনযনোক্ত ছক ঄নুমোেী ল঳ফো প্রতযো঱ীযদয ঄রবযমোগ ব্ফস্থো঩নোয একটি রূ঩যযখো প্রদোন কযযত ঩োযযন-)  

ক্ররভক কখন লমোগোযমোগ কযযফন কোয ঳যে লমোগোযমোগ 

কযযফন 

লমোগোযমোযগয ঠিকোনো রনষ্পরিয ঳ভে঳ীভো 

১।  

দোরেত্বপ্রোি কভ টকতটো ঳ভোধোন রদযত ব্থ ট 

঴যর 

 

঄রবযমোগ রনষ্পরি কভ টকতটো 

(কভ টকতটোয নোভ)  

নোভ ও ঩দফীঃ 

লপোনঃ 

আযভআরঃ  

ওযেফ঳োআটঃ  

---- কোম টরদফ঳  

২।  

঄রবযমোগ রনষ্পরি কভ টকতটো রনরদ টষ্ট 

঳ভযে ঳ভোধোন রদযত ব্থ ট ঴যর  

 

অর঩র কভ টকতটো  

নোভ ও ঩দফীঃ 

লপোনঃ 

আযভআরঃ  

ওযেফ঳োআটঃ 

---- কোম টরদফ঳ 

৩। অর঩র কভ টকতটো রনরদ টষ্ট ঳ভযে ঳ভোধোন 

রদযত ব্থ ট ঴যর  

ব্াংড্রের ঄রবযমোগ 

ব্ফস্থো঩নো ল঳র  

ব্াংে ---- কোম টরদফ঳ 

 

 



ব্যাংকের ল঱যক য 

ব্যাংকের নযম  

঴াংশ্লিষ্ট ব্যাংকের শ্ল঴টিকেন’঴ চযর্ টযর বযস্তবযয়নেযরী শ্লবভয  

শ্লব঳য়ঃ “ল঴বয প্রদযন প্রশ্লিশ্রুশ্লি বযস্তবযয়ন েম টপশ্লরেল্পনয” ঴ম্পযদন ঴াংক্রযন্ত (১ম/২য়/৩য়/৪র্ ট)  ত্রৈমযশ্ল঴ে (শুরুর ময঴ - ললক঳র ময঴, ঴য঱) অগ্র শ্লি প্রশ্লিকবদন ও প্রমযণে ঴রবরয঵।  

ব্যাংকের ল঴বয প্রদযন প্রশ্লিশ্রুশ্লি বযস্তবযয়ন বযশ্ল঳ টে েম টপশ্লরেল্পনয ২০ ...... -- .........  

েযয টক্রম েম ট঴ম্পযদন 

সূচে঴মূ঵ 

বযৎ঴শ্লরে ঱ক্ষ্যমযৈয  

২০... -- ...... 

বযস্তবযয়ন অগ্র শ্লি ২০....-... বযৎ঴শ্লরে অেটন 

২০...... -- ......  

বযস্তবযয়নেযরী 

শ্লবভয  

প্রদত্ত প্রমযণে মন্তব্ 

১ম ত্রৈমযশ্ল঴ে 

(জু঱যই – 

ল঴কেম্বর, 

২০......)  

২য় ত্রৈমযশ্ল঴ে 

(অক্টবর – 

শ্লিক঴ম্বর, 

২০......)  

৩য় ত্রৈমযশ্ল঴ে 

(েযনুয়যশ্লর – 

মযচ ট, ২০......)   

৪র্ ট ত্রৈমযশ্ল঴ে 

(এশ্লপ্র঱ – 

জুন, ২০......)  

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ ৮  =(৪+৫+৬+৭)  ৯ ১০ ১১ 

ল঴বয প্রদযন 

প্রশ্লিশ্রুশ্লি 

ত্রৈমযশ্ল঴ে শ্লভশ্লত্তকি 

঵য঱নয যদেরণ 

঵য঱নয যদ েরয 

঵কয়কে শ্লে নয? 

৪ বার হালনাগাদ 

করা 

        

ল঴বয প্রদযন 

প্রশ্লিশ্রুশ্লি শ্লব঳য়ে 

প্রশ্ললক্ষ্ণ আকয়যেন 

 

ে. প্রশ্ললক্ষ্ণ েম টসূচী 

খ. েম টলয঱য  

আকয়যেন 

 . অন্যযন্য 

৪টি 

প্রশ্ললক্ষ্ণ/েম টলয঱য 

আকয়যেন করা 

        

ল঴বয প্রদযন শ্লব঳কয় 

লেেক঵যল্ডযর কণর 

঴মন্বকয় 

অবশ্ল঵িেরণ ঴ভয 

আকয়যেন 

঴ভয আকয়যেন ২টি ঴ভয আকয়যেন 

করা 

        

ল঴বয প্রদযন 

প্রশ্লিশ্রুশ্লি 

পশ্লরবীক্ষ্ণ 

েশ্লমটির শ্ল঴দ্ধযন্ত 

বযস্তবযয়ন 

ররপ ার্ ট প্রণয়ন করা 

ক. ররপ ার্ ট চূড়ান্ত 

করা 

খ. চূড়ান্ত ররপ ার্ ট  

ওপয়বসাইপর্ 

আ পলাড করা 

        

     

     প্ররিপবদন প্রস্তুিকারী কর্ টকিটার স্বাক্ষর ও রসল          ফ াকাল  পয়ন্ট-রসটিপেন’স চার্ টার বাস্তবায়নকারী প্ররিষ্ঠান 

         

‘সংয োজনী-খ’  
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