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সিসিজেন চািটার: উপাদান, গুরুত্ব, চযাজেঞ্জ, PDF 

সিসিজেন চািটার হে পসরজেবাগুসের একসি তাসেকা যা ককানও িংস্থা বা ককানও পসরজেবা প্রদানকারী তার 

গ্রাহকজদর পাবসেক ক াজেজন অফার কজর। এখাজন কয গ্রাহকজদর িজবাধন করা হজ়েজে তারা হে নাগসরক যারা 

প্রদত্ত পসরজেবাগুসে বযবহার কজর। িুতরাং, কিবার উজেশ্য িফেভাজব অসেটত হজ়েজে সকনা তা সনসিত করার েনয 

নাগসরক িনদ গুরুত্বপূর্ট। 

1997 িাজে ভারজত নাগসরক িনদ সনজ়ে আজোচনা করা হজ়েসেে এবং সবসভন্ন রােয ও ককন্দ্রশ্াসিত অঞ্চজের 

েুখযেন্ত্রীজদর িজেেজন গৃহীত হজ়েসেে। কযখাজন সিদ্ধান্ত কনও়ো হজ়েসেে কয িরকার করে, কিসেকে, কপাস্ট, 

সপস এি এবং অনযানয সশ্জের েজতা কিক্টরগুসের েনয একসি নাগসরক িনদ ততসর করজব।  

সিসিজেন চািটার সক? 

সিসিজেন চািটার হে একসি সবপ্লবী ধারর্া যা 1997 িাজে িরকারী পসরজেবার োন বাডাজনার েজযয প্রবসতটত 
হজ়েসেে। নাগসরক বা গ্রাহকজদর প্রদত্ত পসরজেবার েজধয গুর্োন, োন, পেন্দ, েবাবসদসহতা, দাস়েত্ব এবং স্বচ্ছতা 
রযাজথট এসি কাযটকর করা হজ়েসেে।  

সিসিজেন চািটারজক প্রদত্ত পসরজেবা কযত্রগুসের সববৃসত সহিাজব উজেখ করা কযজত পাজর, যার েজধয পৃথকভাজব 

িেস্ত পসরজেবার প্রসি়োর সববরর্ রজ়েজে৷ প্রসতসি প্রসতষ্ঠাজন সিসিজেন চািটার অন্তভুটক্ত করার কারর্, প্রদত্ত িেস্ত 

ধরজর্র পসরজেবা সদজ়ে প্রসতসি নাগসরকজক উপকৃত করা। সিসিজেনি চািটার হে একসি নসথ যা পসরজেবার 

গুর্োন, তথয, অযাজেিজযাগযতা, অসভজযাজগর িোধান এবং অজথটর েূজেযর কযজত্র তার নাগসরকজদর প্রসত িংস্থার 

প্রসতশ্রুসতর রূপজরখা কদ়ে। 

নাগসরক িনজদর অথট 
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ভারজত নাগসরক িনজদর ধারর্াসি সিজিন কথজক গৃহীত হজ়েজে, কযখাজন 1991 িাজে, তৎকােীন প্রধানেন্ত্রী েন 

কেের প্রথেবাজরর েজতা নাগসরক িনজদর ধারর্াসি চােু কজরসেজেন। 

● সিসিজেন চািটাজর িাধারর্ত পসরজেবাগুসে অেটজনর প্রসি়ো িহ প্রসতষ্ঠাজনর কদও়ো পসরজেবাগুসের তাসেকা 

থাজক। 

● এসিজত ককাজনা তাসেকাভুক্ত পসরজেবার বযথটতার কযজত্র অসভজযাগ প্রসতকাজরর প্রসি়ো িম্পজকট তথয 

রজ়েজে। 

● কিবা প্রদানকারী এবং কিবা গ্রহর্কারীর েজধয একসি আস্থার কারর্ স্থাপজনর েজযয নাগসরক িনদ প্রবতটন 

করা হজ়েসেে। 

● সিসিজেন চািটার বযবহার কিবার োন সনসিত কজর এবং বযবহারকারীজক তার িুসবধা অনুযা়েী কিবা কবজে 

সনজত কদ়ে। 

● সিসিজেন চািটার করদাতার অজথটর েূেয সনসিত কজর। 

● নাগসরক িনদ িেসিগতভাজব এবং পৃথকভাজব কিবা প্রদানকারীজদর েজধয েবাবসদসহতা এবং দাস়েত্বজবাধ 

সনসিত কজর। 

● এসি পসরজেবা প্রদানকারীজদর কাজের পদ্ধসতজত স্বচ্ছতা সনজ়ে আজি। 

নাগসরক িনজদর উপাদান 

একসি নাগসরক িনদ িহা়েক বজে সবজবসচত হজত পাজর যসদ এজত সনম্নসেসখত উপাদানগুসে থাজক: 

● একসি সিসিজেন চািটাজর তাজদর পদ্ধসতর িাজথ প্রদত্ত পসরজেবার সববৃসত প্রদশ্টন করা উসচত। 

● এসি অবশ্যই পসরজেবা প্রদানকারীর েযয এবং ধারর্া সনজদটশ্ করজব। 

● সিসিজেন চািটাজর িংস্থাগুসের িেস্ত সববরর্ থাকা উসচত, িেস্ত িতযতা এবং অনুজোদন প্রদশ্টন করা 

উসচত। 
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● সযসন পসরজেবা প্রদান কজরন এবং সযসন পসরজেবাসি গ্রহর্ কজরন তাজদর েজধয পাথটকয একসি ভাে নাগসরক 

িনজদ স্পিভাজব বযাখযা করা উসচত। 

● একসি ভাে নাগসরক িনদ িবটদা নাগসরকজক কিই িংস্থা়ে উপেব্ধ অসভজযাগ সনষ্পসত্ত প্রসি়ো িম্পজকট 

নাগসরকজক অবসহত কজর। 

● একসি নাগসরক িনদ িহে এবং কবাধগেয ভাো়ে হও়ো উসচত এবং এসি নাগসরকজকসন্দ্রক হও়ো উসচত। 

নাগসরক িনজদর গুরুত্ব 

একসি সবভাগ বা িংস্থার দ্বারা প্রদত্ত েনজিবার কযজত্র একসি সিসিজেন চািটার নাগসরজকর েনয একসি শ্সক্তশ্ােী 

িনদ সহিাজব প্রোসর্ত হ়ে। এর গুরুত্ব সনম্নসেসখত উপাজ়ে নযা়েিঙ্গত হজত পাজর: 

● একসি সিসিজেন চািটার ককাজনা সনসদটি পসরজেবা প্রদাজনর িে়ে দাস়েত্বজবাধ এবং েবাবসদসহতার অনুভূসত 

বাডা়ে। 

● এিাজক িুশ্ািজনর সরজপািট কা ট সহজিজব সবজবচনা করা কযজত পাজর। 

● একসি প্রসতষ্ঠান যসদ িততার িাজথ নাগসরক িনজদর ধারর্া অনুিরর্ কজর এবং ধারর্াসি বাস্তবা়েন কজর 

তজব তার দযতা বৃসদ্ধ পা়ে। 

● প্রদত্ত পসরজেবার গুর্োন স্ব়েংসি়েভাজব উন্নত হ়ে কারর্ কাযটিে িোগত পযটজবযর্ করা হ়ে। 

● নাগসরক-সভসত্তক ধারর্া হও়োর িুসবধাসি প্রসতফসেত হ়ে কারর্ এসি একসি কপশ্াদার পসরজবশ্ ততসর 

কজর। 

ভারজত নাগসরক িনদ 

1997 িাজে আজোচনার পর, 2011 িাজে কোকিভা়ে পর্য ও পসরজেবার িাইে বাউন্ড ক সেভাসর এবং তাজদর 

অসভজযাজগর প্রসতকাজরর েনয নাগসরকজদর অসধকার, 2011 (নাগসরক চািটার) সবেসি কপশ্ করা হজ়েসেে৷ সবেসি 

নাগসরক িনদ এবং অসভজযাগ সনষ্পসত্ত 2011 সহিাজবও পসরসচত সেে৷  
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● সবজে প্রস্তাব করা হজ়েজে কয প্রসতসি পাবসেক প্রসতষ্ঠাজনর েনয কাযটিে শুরুর 6 োজির েজধয নাগসরক 

িনদ প্রকাশ্ করা বাধযতােূেক হজব নইজে 50,000 িাকা েসরোনা করা হজব।  

● এসি পজর 2012 িাজে প্রসতজবদজনর অনুজরাধ কজর একসি স্থা়েী কসেসির কাজে পাঠাজনা হজ়েসেে। 

● অবজশ্জে, 2014 িাজে কোকিভা কভজে যাও়োর কারজর্ নাগসরক িনদ সবেসি বাসতে হজ়ে যা়ে। 

এসি েয করা গুরুত্বপূর্ট কয সিসিজেন চািটার আইনত বেবৎজযাগয ন়ে, এগুসে ককবেোত্র উন্নত পসরজেবার েনয 

সনজদটসশ্কা। 

ভারজত নাগসরক িনজদর েনয 2়ে ARC িুপাসরশ্ 

সদ্বতী়ে প্রশ্ািসনক িংস্কার কসেশ্ন (AC) ভারজত নাগসরক িনজদর কাযটকাসরতা উন্নত করার েনয পরােশ্ট 

সদজ়েজে। সকেু িুপাসরশ্ হে: 

● োন পূরর্ না হও়োর কযজত্র যসতপূরর্ বা প্রসতকার অবশ্যই উজেখ করজত হজব। 

● িনদ প্রর়্েজনর পূজবট িংগঠজনর যথাযথ পুনগটঠন। 

● একসি নাগসরক-বান্ধব প্রসতকার বযবস্থা়ে কফাকাি করুন। 

● যথাযথ েবাবসদসহতা। 

● সন়েসেত পযটাজোচনা এবং িংজশ্াধন করা আবশ্যক. 

নাগসরক িনজদর ভারতী়ে অসভজ্ঞতা 

ভারজত নাগসরক িনদ বাস্তবা়েজনর চযাজেঞ্জগুসে নীজচ উজেখ করা হজ়েজে: 

● নাগসরক িনদ িম্পজকট িাধারর্ োনুজের েজধয অজ্ঞতা 

● প্রসতসি প্রসতষ্ঠাজন সিসিজেন চািটার বাস্তবা়েজনর অসতসরক্ত কাে কেটকতটাজদর তাজদর েূে দাস়েত্ব কথজক দূজর 

িসরজ়ে সদজত পাজর। 
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● সিসিজেন চািটার প্রকৃসতগতভাজব বাধযতােূেক ন়ে এবং তাই িংস্থা এবং সবভাগগুসেজত আইনত প্রজ়োগ 

করা যা়ে না। 

● িসঠকভাজব প্রসশ্সযত কেটীজদর অনুপেব্ধতা নাগসরক িনদ বাস্তবা়েজনর পজথ আজরকসি সবপযট়ে িৃসি কজর। 

● সকেু সবভাজগ কাজের পদ্ধসতর েসিেতা িাহাজযযর কচজ়ে কবসশ্ সবভ্রান্ত কজর। 

● কবসশ্র ভাগ প্রসতষ্ঠানই নাগসরক িনদ বাস্তবা়েজন ককাজনা আগ্রহ কদখা়ে না। 
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