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wcÖq g‡nv`q, 

িস�েজন’স চাট �ার বা�বায়ন �সে�।  
 
 

িস�েজন’স চাট �ার বা নাগিরক সনদ বা �সবা �দান �িত�িত �লতঃ এক� দিলল যার মা�েম �কান 

�িত�ান/সং�া তােদর �িত�ত পিরেষবা স�েক� নাগিরকগণেক অবিহত কের থােক। আিথ �ক �িত�ানস�হ ক��ক 

�দ� �সবা �ি�য়ার ��তা ও ��লা বজায় রাখা, �সবা সং�া� ত� সহজলভ� করা, �সবা কায ��েম নাগিরকেদর 

অংশীদাির� �ি� এবং আিথ �ক �িত�ােনর কম �কত�া-কম �চারীেদর জবাবিদিহতা �ি� িনি�ত করার জ� িস�েজন’স 

চাট �ার ��ত ও বা�বায়ন আব�ক। 
 

২। এ ��ি�েত যথাযথ নাগিরক �সবা িনি�ত করার লে�� আপনােদর �িত�ােন িস�েজন’স চাট �ার ��ত 

ও বা�বায়ন িবষেয় িন��প িনেদ �শনা �দান করা হেলা: 
 

ক)  আিথ �ক �িত�ান ক��ক �দ� যাবতীয় �সবার ��ণীিভি�ক তািলকা, �সবা �াি�র �েয়াজনীয় �যা�তা ও 

দিললািদ, দিললািদর �াি��ান/��ত �ি�য়া, �িত� �সবা �দােনর জ� ��নতম �েয়াজনীয় সময়, �সবা 

�দােনর খরচ/িফ, �িত�ত �সবা না �পেল করণীয় (অিভেযাগ �িতকার �ব�াপনা), দািয়��া� কম �কত�ার 

ত� ইত�ািদ িবষয় উে�খ�ব �ক ‘সংেযাজনী-ক’ এ বিণ �ত ফরেমট অ�যায়ী িস�েজন’স চাট �ার ��ত 

করেত হেব যা ��মািসক িভি�েত হালনাগাদ (update) করেত হেব। হালনাগাদ�ত িস�েজন’স চাট �ার 

আিথ �ক �িত�ােনর ওেয়বসাইেট সব �েশষ হালনাগােদর তািরখসহ আপেলাড করেত হেব এবং �ধান 

কায �ালয় ও �িত� শাখায় ��মান �ােন �দশ �েনর �ব�া করেত হেব। এছাড়া, িস�েজন’স চাট �ার 

সং�া� একজন �ফাকাল পেয়� কম �কত�া ও একজন িবক� �ফাকাল পেয়� কম �কত�া মেনানয়ন�ব �ক 

ত�েদর নাম, �ফান ন�র ও ইেমইল এে�স ওেয়বসাইেট উে�খ করেত হেব। 
 

খ)  আিথ �ক �িত�ােনর ওেয়বসাইেট এক� িস�েজন’স চাট �ার কন �ার/ব� �াপন করেত হেব। িস�েজন’স 

চাট �ার সং�া� সকল ত� িস�েজন চাট �ার ব�/ কন �াের আপেলাড করেত হেব। িস�েজন’স চাট �ার ব�/ 

কন �াের অ�া� তে�র মে� িনে�া� ত�স�হ অব�ই অ�� �� করেত হেব:  

(অ) হালনাগাদ�ত িস�েজন’স চাট �ার; 

(আ) সংি�� �ফাকাল পেয়� কম �কত�া ও িবক� �ফাকাল পেয়� কম �কত�ার নাম, �ফান না�ার, ইেমইল 

আইিড;  

(ই) িস�েজন’স চাট �ার বা�বায়ন িরেপাট �; 

(ঈ)িস�েজন’স চাট �ার �ম/শাখা/উপশাখা/�সল সং�া� ত�ািদ; এবং 

(উ) িস�েজন’স চাট �ার পিরবী�ণ কিম�র ত�ািদ।  
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গ)  আিথ �ক �িত�ােনর �ধান কায �ালেয় এক� পিরবী�ণ কিম� [অ��� ৭ (সাত) সদ� িবিশ�] ও এক� 

িস�েজন’স চাট �ার �ম/শাখা/�সল গঠন করেত হেব। পিরবী�ণ কিম� িস�েজন’স চাট �ার বা�বায়ন 

সং�া� িবষেয় পি�কা বছর িভি�েত কম �পিরক�না �ণয়ন ও পিরবী�ণ করেব। িস�েজন’স চাট �ার 

�ম/শাখা/�সল িস�েজন’স চাট �ার �ণয়ন, বা�বায়ন, হালনাগাদ, বা�বায়ন অ�গিত �িতেবদন �ণয়ন ও 

ওেয়বসাইেট আপেলাড ইত�ািদ কাজ করেব। পিরক�না অ�যায়ী উ�ত কায ��ম যথাসমেয় বা�বািয়ত 

হে� িক না তা পিরবী�ণ কিম� িনয়িমত িবরিতেত পিরবী�ণ করেব। এত��তীত, ‘সংেযাজনী-খ’-�ত 

�দ� ন�না অ�সরণ কের িনজ� ফরেমেট ��মািসক িভি�েত িস�েজন’স চাট �ার বা�বায়ন িরেপাট � ��ত 

কের সংি�� �ম/শাখা/�সল আিথ �ক �িত�ােনর ওেয়বসাইেট আপেলাড করেব। 
 

ঘ)  আিথ �ক �িত�ােনর কম �কত�া/কম �চারীেদর িস�েজন’স চাট �ার বা�বায়ন িবষেয় সেচতন করার লে�� �িত 

বছর �িশ�েণর আেয়াজন করেত হেব।  

৩। িস�েজন’স চাট �ার সং�া� এ িনেদ �শনার �� ু বা�বায়নকে� বাংলােদশ �াংেকর িহউ�ান িরেসােস �স 

িডপাট �েম�-১ ক��ক আিথ �ক �িত�ানস�েহর কায ��ম পিরবী�ণ করা হেব এবং সমেয় সমেয় সেরজিমন পিরদশ �ন 

কায ��ম পিরচালনা করা হেব। আিথ �ক �িত�ানস�হ এতি�ষেয় বাংলােদশ �াংেকর িহউ�ান িরেসােস �স িডপাট �েম�-

১-�ক সািব �ক সহায়তা �দান করেব। এছাড়া, এতদসংি�� �েয়াজনীয় ত�ািদ বাংলােদশ �াংেকর ওেয়বসাইেট 

পাওয়া যােব। 
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      সংেযাজনী-ক 

 

আিথ �ক �িত�ােনর �লােগা 

আিথ �ক �িত�ােনর নাম, ওেয়ব অ�াে�স 

 

 

 

 

 

 

 

 

�সবা �দান �িত�িত (Citizen’s Charter) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

হালনাগােদর তািরখঃ  



 

 

িস�েজন’স চাট �ার 
সংি�� আিথ �ক �িত�ােনর নাম 

(সব �েশষ হালনাগােদর তািরখ) 

১। িভশন ও িমশন:  
�পক� (Vision): (আিথ �ক �িত�ােনর �পক�) 

অিভল� (Mission): (আিথ �ক �িত�ােনর অিভল�)  

২। �িত�ত �সবাস�হ: (আিথ �ক �িত�ােনর �সবাস�হেক িতন� ��ণীেত ভাগ কের িনে�া� ফরেমট অ�যায়ী িস�েজন’স  চাট �ার ��ত 

করেত হেব-)  

২.১) নাগিরক �সবা  

�ম �সবার নাম �সবা �দান প�িত �েয়াজনীয় কাগজপ� 
এবং �াি��ান 

�সবার �� এবং 
পিরেশাধ প�িত 

�সবা �দােনর 
সময়সীমা 

দািয়��া� 
কম �কত�া 

(নাম, পদিব, �ফান 
ন�র ও ইেমইল) 

(১) (২) (৩) (৪) (৫) (৬) (৭) 
১      �ফানঃ 

ইেমইলঃ ২      
৩      

 

২.২) �ািত�ািনক �সবা 

�ম �সবার নাম �সবা �দান প�িত �েয়াজনীয় কাগজপ� 
এবং �াি��ান 

�সবার �� এবং 
পিরেশাধ প�িত 

�সবা �দােনর 
সময়সীমা 

দািয়��া� 
কম �কত�া 

(নাম, পদিব, �ফান 
ন�র ও ইেমইল) 

(১) (২) (৩) (৪) (৫) (৬) (৭) 
১      �ফানঃ 

ইেমইলঃ ২      
৩      

 

২.৩) অভ��রীন �সবা 

�ম �সবার নাম �সবা �দান প�িত �েয়াজনীয় কাগজপ� 
এবং �াি��ান 

�সবার �� এবং 
পিরেশাধ প�িত 

�সবা �দােনর 
সময়সীমা 

দািয়��া� 
কম �কত�া 

(নাম, পদিব, �ফান 
ন�র ও ইেমইল) 

(১) (২) (৩) (৪) (৫) (৬) (৭) 
১      �ফানঃ 

ইেমইলঃ ২      
৩      



 

 

৩। �সবা �ত�াশীগেণর করণীয়: (যথাযথ �সবা �াি�র লে�� আিথ �ক �িত�ানস�হ তােদর �সবা �ত�াশীেদরেক �েয়াজনীয় পরামশ � 

�দান করেবন। উদাহরণ��প িনে� িক� পরামেশ �র ন�না �দান করা হেলা-)   

�িমক �িত�ত/কাি�ত �সবা �াি�র লে�� করণীয় 

১। �িত�ত �সবাস�েহর �েয়াজনীয় দিললািদসহ �য়ংস�ণ � আেবদন জমা �দান । 

২। �সবার �� ও পিরেশাধ প�িত অ�যায়ী যথাযথ �ি�য়ায় �েয়াজনীয় �সবা�� পিরেশাধ করা। 

৩। �েযাজ� ��ে� �মাবাইল �মেসজ/ইেমইেলর িনেদ �শনা অ�সরণ করা। 

৪। সা�ােতর জ� ধায � তািরেখ িনধ �ািরত সমেয়র �েব �ই উপি�ত থাকা। 

৫। অনাব�ক �ফান/তদিবর না করা।  

 

৪। �িত�ত �সবা না �পেল �সবা �ত�াশীেদর করনীয়: (িস�েজন’স চাট �ার অ�্যায়ী �সবা না �পেল বা �সবা �াি�র মান 

সে�াষজনক না হেল �সবা �ত�াশীগেণর করনীয় বা অিভেযাগ দািখেলর �ি�য়া িস�েজন’স চাট �াের �িনিদ ��ভােব উে�খ থাকেত হেব। এে�ে�, 

আিথ �ক �িত�ানস�হ িনে�া� ছক অ�যায়ী �সবা �ত�াশীেদর অিভেযাগ �ব�াপনার এক� �পেরখা �দান করেত পােরন-)  

�িমক কখন �যাগােযাগ করেবন কার সে� �যাগােযাগ 
করেবন 

�যাগােযােগর �কানা িন�ি�র সময়সীমা 

১।  
দািয়��া� কম �কত�া সমাধান িদেত �থ � 
হেল 

 
অিভেযাগ িন�ি� কম �কত�া 
(কম �কত�ার নাম)  

নাম ও পদবীঃ 
�ফানঃ 
ইেমইলঃ  
ওেয়বসাইটঃ  

---- কায �িদবস  

২।  
অিভেযাগ িন�ি� কম �কত�া িনিদ �� 
সমেয় সমাধান িদেত �থ � হেল  

 
আিপল কম �কত�া  

নাম ও পদবীঃ 
�ফানঃ 
ইেমইলঃ  
ওেয়বসাইটঃ 

---- কায �িদবস 

৩। আিপল কম �কত�া িনিদ �� সমেয় সমাধান 
িদেত �থ � হেল  

আিথ �ক �িত�ানস�েহর 
অিভেযাগ �ব�াপনা �সল  

আিথ �ক �িত�ানস�হ ---- কায �িদবস 

 

 



আিথ �ক �িত�ােনর �লােগা 

আিথ �ক �িত�ােনর নাম  

সংি�� আিথ �ক �িত�ােনর িস�েজন’স চাট �ার বা�বায়নকারী িবভাগ 
িবষয়ঃ “�সবা �দান �িত�িত বা�বায়ন কম �পিরক�না” স�াদন সং�া� (১ম/২য়/৩য়/৪থ �)  ��মািসক (��র মাস - �শেষর মাস, সাল) অ�গিত �িতেবদন ও �মাণক সরবরাহ।  
আিথ �ক �িত�ােনর �সবা �দান �িত�িত বা�বায়ন বািষ �ক কম �পিরক�না ২০ ...... -- .........  

কায ��ম কম �স�াদন 
�চকস�হ 

বাৎসিরক ল��মা�া  

২০... -- ...... 

বা�বায়ন অ�গিত ২০ ... -....  বাৎসিরক অজ�ন 
২০...... -- ......  

বা�বায়নকারী 
িবভাগ 

�দ� �মাণক ম�� 

১ম ��মািসক 
(�লাই – 
�সে��র, 
২০......)  

২য় ��মািসক 
(অ�বর – 
িডেস�র, 
২০......)  

৩য় ��মািসক 
(জা�য়াির – 

মাচ �, ২০......)   

৪থ � ��মািসক 
(এি�ল – 

�ন, ২০......)  

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ (৪+৫+৬+৭)=৮ ৯ ১০ ১১ 

�সবা �দান 
�িত�িত 
��মািসক িভি�েত 
হালনাগাদকরণ 

হালনাগাদ করা 
হেয়েছ িক না? 

৪ বার হালনাগাদ 
করা 

        

�সবা �দান 
�িত�িত িবষয়ক 
�িশ�ণ আেয়াজন 

 
ক. �িশ�ণ কম ��চী 
খ. কম �শালা  
আেয়াজন 
গ. অ�া� 

�িশ�ণ/কম �শালা 
আেয়াজন করা 

        

�সবা �দান 
িবষেয় 
��কেহা�ারগেণর 
সম�েয় 
অবিহতকরণ সভা 
আেয়াজন 

সভা আেয়াজন ২� সভা আেয়াজন 
করা 

        

�সবা �দান 
�িত�িত 
পিরবী�ণ 
কিম�র িস�া� 
বা�বায়ন 

িরেপাট � �ণয়ন করা 

ক. িরেপাট � �ড়া� 
করা 
খ. �ড়া� িরেপাট �  
ওেয়বসাইেট 
আপেলাড করা 

        

     

     �িতেবদন ��তকারী কম �কত�ার �া�র ও িসল          �ফাকাল পেয়�-িস�েজন’স চাট �ার বা�বায়নকারী �িত�ান 

         

‘সংেযাজনী-খ’  


