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অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো (Grievance Redress System)- সংক্রোন্ত ভিযদ েভিকো, ২০১৫ 

(পভরমোভজেি ২০১৮) 

১ . পটভূভম 

১ .১ .  ভূভমকো   

(ক) গণপ্রজোিিী বোংলোযদযির সংভবিোযির ২১ (২) অনুযেযদ বলো হযয়যছ স , ‘সকল সমযয় জিগযণর সসবো 

কভরবোর সিষ্টো করো প্রজোিযির কযম ে ভিযুক্ত প্রযিযক ব্যভক্তর কিেব্য’৷  সসবোর মোি বৃভদ্ধর জন্য প্রযয়োজি  জিযসবো 

প্রদোিকোরী দপ্তরসমূযহর কো েক্রযমর স্বেিো ও দোয়বদ্ধিো। এিদুযেযশ্য অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো  (Grievance Redress 

System - GRS) একটি কো েকর পদ্ধভি ভহযসযব ভবযের ভবভিন্ন সদযি ব্যবহৃি হযে এবং স  সকোযিো প্রভিষ্ঠোযির দেিো ও 

কো েকোভরিো পভরমোযপর অন্যিম সূিক ভহযসযব এটি ভবেব্যোপী স্বীকৃি। জিগযণর ভিকট সরকোভর দপ্তরসমূযহর জবোবভদভহ 

ভিভিিকরণ, সসবোর মোযিোন্নয়ি এবং সুিোসি সংহিকরযণর মোধ্যযম সিোগোভন্তভবহীি জিযসবো ভিভিিকরণই অভিয োগ 

প্রভিকোর ব্যবস্থোর মুখ্য উযেশ্য ।   

(খ) জিযসবোর সযে সংভিষ্ট সরকোভর দপ্তরসমূযহর প্রভিশ্রুি সসবো, সসবো প্রদোি পদ্ধভি এবং সসবো ও পযের মোি 

সম্পযকে িোগভরযকর অসন্তুভষ্ট বো সংক্ষুব্ধিো সেযক অভিয োযগর উৎপভি হযি পোযর। এ সেোি যুভক্তসেি বো বোস্তবোনুগ সহোক 

বো িো সহোক,  প্রভিকোর িোওয়ো বো বক্তব্য প্রদোযির একটি কো েকর  সেত্র বো  প্ল্যোটফরম েোকযল িাঁযদর অসযন্তোষ বো সেোি 

প্রিমযির সুয োগ সৃভষ্ট হয়। এ লযেয একটি আধুভিক অভিয োগ প্রভিকোর  ব্যবস্থো েোকো আবশ্যক। 

(গ) সভিবোলয় ভিযদ েিমোলো, ২০১৪-এর অষ্টম অধ্যোযয় ২৬২ (১) ও (২) সংখ্যক ভিযদ েযি িোগভরকগযণর মিোমি 

গ্রহণ এবং স্বেিো ও ভিরযপেিোর সযে অভিয োগসমূযহর প্রভিকোর প্রদোি এবং সংরেযণর কো েকর পদ্ধভি অনুসরযণর 

অনুিোসি সদওয়ো হযয়যছ। বোংলোযদযি অভিয োগ প্রভিকোযরর জন্য বিেমোযি ভবভিন্ন দপ্তযর সীভমি পভরসযর স্বিি ব্যবস্থো 

িোলু রযয়যছ। অভিকন্তু, ই-ফোইযলর মোধ্যযম সজলো প্রিোসযকর কো েোলয়, ভবিোগীয় কভমিিোযরর কো েোলয় এবং সকোযিো 

সকোযিো  মিণোলয়/ভবিোযগ অিলোইযি অভিয োগ দোভখল বো প্রভিকোর িোওয়োর সুয োগ রযয়যছ।  

 (ঘ) স্বেিো ও জবোবভদভহর সযে সসবো প্রদোযি সরকোভর কম েকিেোগণযক অনুপ্রোভণি করোর মোধ্যযম জিযসবো 

ভিভিি করোর লযেয মভিপভরষদ ভবিোগ ইযিোমযধ্য ভবভিন্ন উযযোগ গ্রহণ কযরযছ। জিপ্রিোসি সংস্কোর কভমিি, ২০০০-এর 

প্রভিযবদযি সকন্দ্রীয়িোযব অভিয োগ গ্রহণ ও প্রভিকোর ব্যবস্থো প্রবিেযির সুপোভরি করো হযয়ভছল। এ সুপোভরযির আযলোযক 

মভিপভরষদ ভবিোগ সভিবোলযয়র ৫ িম্বর সগযট সকন্দ্রীয়িোযব জিসোিোরযণর অভিয োগ গ্রহণ সকন্দ্র িোলু কযর। প্রোপ্ত 

অভিয োগসমূহ প্রভিকোযরর ভবষযয় মভিপভরষদ ভবিোগ হযি ২০০৭ সোযল একটি পভরপত্র জোভর করো হয়,  োর আযলোযক 

 েো ে ব্যবস্থো গ্রহণ করোর জন্য মিণোলয়/ভবিোগসমূযহর অভিক কম েকিেোর ভিকট অভিয োগসমূহ সপ্ররণ করো হযে। প্রোপ্ত 

অভিয োগসমূযহর সুষ্ঠুিোযব ব্যবস্থোপিোর স্বোযে ে মভিপভরষদ ভবিোগ কর্তেক ২০১৫ সাল হতি অিলোইি অভিয োগ প্রভিকোর 

ব্যবস্থোপিো িোলু করো হয়। 
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১.২. অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থোর মূল উযেশ্যসমূহ 

 

(ক) অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো প্রবিেযির মূল উযেশ্য হযে সরকোভর সসবোর মোি বৃভদ্ধ, কম সমযয়, স্বল্প ব্যযয় ও 

সিোগোভন্ত ছোড়ো সসবো প্রদোি এবং সরকোভর কম েকিেো-কম েিোরীযদর মযধ্য স্বপ্রযণোভদিিোযব সসবো প্রদোযি এভগযয় আসোর 

মযিোবৃভির ভবকোি।  একটি আদি ে অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থোর মূল ববভিষ্টয হযি পোযর সকোযিো ভিভদ েষ্ট মিণোলয়/ভবিোগ, 

অভফস, সসক্টর বো অঞ্চযল সোিোরণি কী িরযির অভিয োগ দোভখল হয়, সস সম্পযকে ভবযিষণমূলক িথ্যোভদ সংগ্রহ এবং 

অভিয োযগর পুিরোবৃভি  োযি িো ঘযট সস ভবষযয় প্রভিযরোিমূলক পদযেপ গ্রহণ। এ উযেযশ্য মভিপভরষদ ভবিোগ অন্যোন্য 

মিণোলয়/ভবিোগ হযি  প্রোপ্ত অভিয োগ ও ভবভিন্ন প্রভিযবদি প েোযলোিিো এবং এ ভবষযয় গযবষণো কো েক্রম পভরিোলিোর 

মোধ্যযম সরকোভর সসবো প্রদোি পদ্ধভির িোরোবোভহক মোযিোন্নয়যির ভবষযয় প্রযয়োজিীয় কো েক্রম গ্রহণ করযছ। 

(খ) অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থোযক প্রভিটি সরকোভর দপ্তযরর  প্রিোসভিক দোভয়যত্বর অভবযেয অংি ভহযসযব গে 

করো বোঞ্ছিীয়। সসবোপ্রিযোিীযদর ভিকট সেযক প্রোপ্ত প্রভিটি অভিয োগ গুরুযত্বর সযে ভবযবিিোয় ভিযি হযব এবং প্রোপ্ত 

অভিয োযগর আযলোযক ভিি েোভরি সময়সীমোর মযধ্য কো েক্রম গ্রহণ ও প্রভিকোর কযর িাঁযদরযক অবভহি করযি হযব। িযব, 

প্রভিটি অভিয োগ ভবভেন্নিোযব প্রভিকোযরর তুলিোয় অভিয োযগর কোরণ ও প্রকৃভি অনুসন্ধোিপূব েক িো স্থোয়ীিোযব ভিরসি এবং 

সসবো প্রদোি ব্যবস্থোর স্থোয়ী সংস্কোর সোিযির মোধ্যযম সসবোপ্রিযোিী ও গণকম েিোরীযদর অসযন্তোষ দূর করোর প্রভি অভিক গুরুত্ব 

প্রদোি করযি হযব।  

১.৩. ভিযদ েভিকো প্রণয়যি অনুসৃি পদ্ধভি 

সসবো-সংক্রোন্ত অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থোয় অভিকির শৃঙ্খলো ভবিোি, এ সংক্রোন্ত কভিপয়  অস্পষ্টিো দূরীকরণ 

এবং অিলোইি অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো প্রবিেি সুগম করোর লযেয আন্তঃমিণোলয় ববঠক এবং সসভমিোর ও ওয়োকেিপ 

অনুষ্ঠোযির মোধ্যযম অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো-সংক্রোন্ত ভিযদ েভিকো, ২০১৫ প্রণয়ি করো হয়।  পরবিীযি এ ভিযদ েভিকো 

অনুসরযণ ভবভিন্ন মিণোলয়/ভবিোগ/দপ্তর/সংস্থো ও মোঠপ্রিোসযির দপ্তরসমূহ কর্তেক কো েক্রম গ্রহযণর সময় ভকছুটো অস্পষ্টিো 

পভরলভেি হওয়োয় িো ভিরসযির প্রযয়োজিীয়িো সদখো সদয়। িোছোড়ো িতুিিোযব প্রণীি ভিিীয় ভাস সতের মিআরএস 

সফটওয়্যাতরর সতে সােঞ্জস্যপূর্ স করার মেমেত্ত এ মেতদ সমিকা সংতিাধে করা প্রতয়্ািে।সকল মিণোলয়/ভবিোগসমূযহর 

অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেোগযণর মিোমযির ভিভিযি অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো-সংক্রোন্ত ভিযদ েভিকো, ২০১৫ (পমরোমিসি 

২০১৮) প্রণয়ি করো হয়।  

১ .৪.  ওযয়ব-ভিভিক অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থোপিো 

সসবো প্রদোযির সেযত্র সসবোপ্রদোিকোরীর কম েদেিো ও দোভয়ত্বিীলিো একটি গুরুত্বপূণ ে ভবষয়। লেয করো  োয় ভবপুল 

সংখ্যক অভিয োযগর িথ্য সংরেণ এবং অসযন্তোযষর অন্তভি েভহি কোরণ অনুসন্ধোি ও ভবযিষযণর জন্য অফলোইি পদ্ধভি 

 যেষ্ট িয়। দেিোর সযে সসবো প্রদোযির জন্য প্রযয়োজি িথ্যপ্রযুভক্তভিভিক স্বয়ংভক্রয় অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো। প্রভিযবিী 

িোরি, দভেণ সকোভরয়ো ও মোলযয়ভিয়োসহ পৃভেবীর ভবভিন্ন সদযি অিলোইি অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো িোলু রযয়যছ। এ 

সকল সদযির ন্যোয় বোংলোযদযিও অিলোইি ভজআরএস প্রবিেযির জন্য একটি ওযয়ব-ভিভিক সফটওয়যোর প্রস্তুি করো 

হযয়যছ,  ো সসবো প্রিযোিীযদর অভিয োগ প্রভিকোযর গুরুত্বপূণ ে ভূভমকো পোলি করযছ। মভিপভরষদ ভবিোগ কর্তেক ২০১৫ সোযল 

বোংলো ও ইংযরভজ িোষোয় প্রবভিেি ভজআরএস ওযয়বসোইট (www.grs.gov.bd) জিসোিোরযণর জন্য উনু্মক্ত করো হয়। এ 

ওযয়বসোইযট সকন্দ্রীয় অে েোৎ মিণোলয়/ভবিোগ প েোযয়র অভিয োগ গ্রহণ ও িো প্রভিকোযরর সুয োগ সৃভষ্ট হয়। ভকন্তু উক্ত 

পদ্ধভিযি মিণোলয়/ভবিোযগর আওিোিীি দপ্তর/সংস্থো/আঞ্চভলক/ভবিোগীয়/যজলো/উপযজলো প েোযয়র অভফসসমূযহর 

অভিয োগ সংভিষ্ট অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেোর ভিকট দোভখযলর সুয োগ মিল ো। িোছোড়ো মভিপভরষদ ভবিোযগর বিেমোযি 
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প্রিভলি অিলোইি ভজআরএস ভসযস্টযমর পোিোপোভি আরও অন্যোন্য মিণোলয়/ভবিোগ/দপ্তর/সংস্থো ভিন্ন ভিন্ন পদ্ধভিযি 

অিলোইি ভজআরএস িোলু রযয়যছ। ভকন্তু িতুিিোযব প্রবভিেি ভজআরএস সফটওয়যোযরর ভিিীয় িোস েিটি সমভন্বি 

(comprehensive), একমিি (integrated) এবং ব্যবহারকারী বান্ধব একটি অমভন্ন প্লাটফে স মহসাতব অমভত াগ 

মেষ্পমত্ততি ভূমেকা পালে করতব। সস কোরযণ ভিিীয় িোস েযির ভজআরএস সফটওয়যোযরর সযে সোমঞ্জস্যপূণ ে করোর ভিভমি এ 

ভিযদ েভিকো সংযিোিযির ভসদ্ধোন্ত গৃহীি হয়। 

২. সংজ্ঞো 

(ক) ‘সরকোভর দপ্তর’: সকোযিো আইি, ভবভি বো সরকোভর আযদি বযল প্রভিভষ্ঠি প্রভিষ্ঠোি, সংভবভিবদ্ধ সংস্থো অেবো 

সরকোযরর মোভলকোিো বো ভিয়িণোিীি সকোযিো প্রভিষ্ঠোি বো কর্তেপে।  

(খ)  ‘সসবো প্রদোি প্রভিশ্রুভি বো ভসটিযজিস িোট েোর’: ভবভিন্ন সরকোভর দপ্তর কর্তেক সসবো প্রিযোিীর জন্য সসবো প্রদোি-

সম্পভকেি ভলভখি প্রভিশ্রুভিই হযলো সসবো প্রদোি প্রভিশ্রুভি বো ভসটিযজিস িোট েোর। 

(গ) ‘অভিয োগ’: সরকোভর দপ্তর অেবো আইযির আওিোয় ভিবভন্ধি সসবো প্রদোিকোরী প্রভিষ্ঠোি কর্তেক প্রভিশ্রুি সসবো বো 

পে এবং/অেবো সসবোপদ্ধভি সম্পযকে সসবোপ্রিযোিীযদর অসন্তুভষ্ট অেবো প্রযদয়/প্রদি সসবোর সযে সম্পভকেি ভবভি-

বভহভূ েি কোজ অেবো সসবোপ্রিযোিীযদর ববি অভিকোর প্রদোযি অস্বীকৃভির ভবষযয় ইযলকট্রভিক বো প্রিভলি পদ্ধভিযি 

(ভিি েোভরি ফরযম) দোযয়রকৃি দরখোস্ত অভিয োগ ভহযসযব ভবযবভিি হযব। 

(ঘ)  ‘সসবো’: সসবো বলযি সরকোভর দপ্তর অেবো আইযির আওিোয় ভিবভন্ধি সসবো প্রদোিকোরী প্রভিষ্ঠোি কর্তেক প্রযদয় বো 

প্রদি সসবো বো পে এবং/অেবো সসবো প্রদোি পদ্ধভিযক বুঝোযব। 

৩.  অভিযেত্র 

অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো-সংক্রোন্ত ভিযদ েভিকো অনুযেদ ২(ক) এ উভিভখি সরকোভর দপ্তযরর সেযত্র প্রয োজয হযব। 

আইযির আওিোয় ভিবভন্ধি সসবো প্রদোিকোরী প্রভিষ্ঠোযির সেযত্র ভিয়িণকোরী সরকোভর দপ্তর অভিয োগ প্রভিকোযরর ব্যবস্থো 

গ্রহণ করযব। 

৪. অভিয োযগর প্রকৃভি 

(ক)  িোগভরক অভিয োগ  (Public Grievance) :সরকোভর দপ্তযরর প্রভিশ্রুি সসবো বো পে এবং/অেবো সসবো প্রদোি 

পদ্ধভি সম্পযকে সকোযিো িোগভরযকর অসন্তুভষ্ট অেবো প্রযদয়/প্রদি সসবোর সযে সম্পভকেি ভবভি-বভহভূ েি কোজ অেবো 

িোগভরযকর ববি অভিকোর প্রদোযি অস্বীকৃভির ভবষযয় দোভখলকৃি আযবদি িোগভরক অভিয োগ ভহযসযব ভবযবভিি হযব। 

(খ)  কম েকিেো-কম েিোরী অভিয োগ (Staff Grievance) :সরকোভর দপ্তযর কম েরি অেবো অবসরপ্রোপ্ত সকোযিো কম েকিেো-

কম েিোরী সংভিষ্ট কর্তেপযের ভিকট হযি কম েকিেো-কম েিোরী ভহযসযব িাঁর প্রোপ্য স যকোযিো সসবো বো ববি অভিকোর প্রোভপ্তর 

সেযত্র অসন্তুষ্ট বো সংক্ষুব্ধ হযয় প্রভিকোযরর জন্য আযবদি দোভখল করযল িো কম েকিেো-কম েিোরী অভিয োগ ভহযসযব গে হযব। 

অবসরপ্রোপ্ত কম েকিেো-কম েিোরীগযণর সপিিি, আনুযিোভষক, আভে েক সুভবিো-সংক্রোন্ত স যকোযিো অভিয োগও এ সেভণর 

অভিয োযগর  অন্তর্ভ েক্ত হযব।  
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(গ)  দোপ্তভরক অভিয োগ (Official Grievance): সকোযিো সরকোভর দপ্তমরর আওিাভুক্ত অেবো  প্রভিশ্রুি সসবো বো পে 

এবং/অেবো সসবো প্রদোি পদ্ধভি বো ববি অভিকোর-সংক্রোন্ত ভবষযয় অন্য সকোযিো দপ্তর কর্তেক দোভখলকৃি আযবদি দোপ্তভরক 

অভিয োগ ভহযসযব ভবযবভিি হযব। 

৫. অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেো (অভিক), আভপল কম েকিেো, অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল ও সমন্বয়ক: 

অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেো এবং আভপল কম েকিেোর দোভয়ত্ব প্রদোযির সেযত্র সকোযিো কম েকিেোর সজষ্ঠযিো, সপিোগি 

জ্ঞোি, প্রজ্ঞো, দৃভষ্টিভে, এবং উপযুক্তিো ভবযবিিোয় ভিযি হযব। অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেো অনুপভস্থি েোকযল িাঁর ভবকল্প 

বো স্থলোভিভষক্ত কম েকিেো উক্ত দোভয়ত্ব পোলি করযবি। অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থোর সোভব েক িত্ত্বোবিোি করযব মভিপভরষদ 

ভবিোযগর অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল। িতব মকন্দ্রীয়্ অমভত াগ ব্যবস্থাপো মিয়্ামরং কমেটি  অমভত াগ প্রমিকার ব্যবস্থাপো 

সংক্রাে েীমি মেধ সারর্ী মবষয়্সমূহ প সাতলাচোপূব সক প্রতয়্ািেীয়্ মেতদ সিো প্রদাে করতবে। মোঠ প েোযয়র দপ্তরসমূযহর 

অভিয োগ প্রভিকোর কো েক্রযমর সমন্বয় সোিযির লযেয সুভিভদ েষ্ট অভিযেযত্র সমন্বয়কোরী ভিি েোরণ করযি হযব।  

৫ .১.  অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেো (অভিক) 

৫.১.১.  অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেো (অভিক) ভিযয়োগ পদ্ধভি 

সকল সরকোভর দপ্তযর সসবো-সংক্রোন্ত অভিয োগ গ্রহণ এবং িো প্রভিকোযরর জন্য ভিম্নরূপিোযব একজি কম েকিেোযক 

অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেো (অভিক) ভহযসযব দোভয়ত্ব প্রদোি করযি হযব:  

(ক)  সজলো, ভবিোগীয়/আঞ্চভলক প েোযয়র দপ্তর এবং অভিদপ্তর/সংস্থো/স্বোভয়ত্বিোভসি প্রভিষ্ঠোিসহ অন্যোন্য দপ্তযরর 

অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেো হযবি দপ্তর প্রিোি অেবো িাঁর মযিোিীি একজি সজযষ্ঠ কম েকিেো। উপযজলো ও ইউভিয়ি 

প েোযয়র দপ্তরসমূযহর অভিয োগ ভিষ্পভির জন্য সংভিষ্ট সজলো প েোযয় একজি অভিক েোকযবি; এবং 

(খ) মিণোলয়/ভবিোযগর অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেো হযবি নূন্যিম একজি যুগ্মসভিব।  

৫.১.২ . অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেো (অভিক)-এর  কো েপভরভি 

অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেোর কো েপভরভি হযব ভিম্নরূপ: 

(ক)  প্রোপ্ত অভিয োগ প্রভিকোযরর কো েক্রম গ্রহণ; 

(খ)   অভিয োগসমূহ ভবযিষণ কযর স  সকল অভিয োযগর পুিরোবৃভি ঘযট েোযক, সসগুযলো ভিভিিকরণ; 

(গ)  সসবো প্রদোি পদ্ধভি এবং সংভিষ্ট আইি-ভবভি ও িীভিমোলো প্রণয়ি/সংযিোিযির সুপোভরি প্রদোি; 

(ঘ)  অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো-সংক্রোন্ত ভিযদ েভিকো সংযিোিি এবং সংভিষ্ট অন্যোন্য ভবষযয় আদি েমোি প্রবিেি সম্পযকে 

সুপোভরি প্রদোি; 

(ঙ)  প্রোপ্ত অভিয োগ এবং প্রভিকোর-সংক্রোন্ত বোভষ েক প্রভিযবদি প্রণয়ি; 

(ি)  ভপ্রন্ট ও ইযলক্ট্রভিক ভমভিয়ো অেবো সোমোভজক স োগোয োগ মোধ্যযম প্রকোভিি সকোযিো সংবোদ, প্রভিযবদি বো 

ভিঠিপযত্র অভিয োযগর উপোদোি েোকযল সসগুযলো পরীেোযন্ত  প্রভিকোযরর উযযোগ গ্রহণ; 

(ছ)  অভিয োগকোরীযক অভিয োযগর ফলোফল সম্পযকে অবভহিকরণ; 

(জ)  অভিয োযগর সরকি ে সংরেণ; এবং  

(ঝ)  অভিয োগ প্রভিকোযরর মোভসক প্রভিযবদি প্রস্তুিকরণ ও সংভিষ্ট উর্ধ্েিি কর্তেপযের ভিকট উপস্থোপি। 
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৫ .২.  আভপল কম েকিেো 

৫.২.১.  আভপল কম েকিেো ভিযয়োগ পদ্ধভি 

অভিয োগ প্রভিকোর-সংক্রোন্ত আভপল ভিষ্পভির লযেয সকল সরকোভর দপ্তযর ভিম্নরূপিোযব একজি কম েকিেোযক 

আভপল কম েকিেো ভহযসযব দোভয়ত্ব প্রদোি করযি হযব:  

(ক) েন্ত্রর্ালয়্/মবভাতগর সতে সরাসমর সংমিষ্ট আওিাধীে দপ্তর/সংস্থার আমপল কে সকিসা মহসাতব েন্ত্রর্ালয়্/মবভাতগর 

অমেক দাময়্ত্ব পালে করতবে। মিণোলয়/ভবিোগ ব্যিীি অন্যোন্য সকল দপ্তযরর সেযত্র সংভিষ্ট দপ্তযরর পরবিী 

ঊর্ধ্েিি দপ্তযরর অভিক আভপল কম েকিেো ভহযসযব দোভয়ত্ব পোলি করযবি; 

(খ) মিণোলয়/ভবিোযগর আভপল কম েকিেো হযবি একজি অভিভরক্ত সভিব অেবো অভিযকর সজযষ্ঠ যুগ্ম সভিব। 

৫.২ .২ .  আভপল কম েকিেোর কো েপভরভি 

আভপল কম েকিেোর কো েপভরভি হযব ভিম্নরূপ: 

(ক)  অভিয োগকোরী, দোভয়ত্বপ্রোপ্ত কম েকিেো অেবো অভিযুক্ত কম েকিেো/কম েিোরীর আযবদযির ভিভিযি আভপল গ্রহণ ও 

ভিষ্পভি; 

(খ)  আওিোিীি দপ্তযরর অভিক-এর ভবরুযদ্ধ উত্থোভপি অভিয োগ সম্পযকে কো েক্রম গ্রহণ;  

(গ)  ভিি েোভরি সমযয়র মযধ্য আওিোিীি দপ্তযরর অভিক অভিয োগ প্রভিকোর িো করযল স্বি:প্রযণোভদি হযয় ভিযদ েিিো 

প্রদোি ও ভিযদ েিিো প্রভিপোভলি িো হযল পদযেপ গ্রহণ;  

(ঘ)  আওিোিীি দপ্তরসমূযহর অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থোপিো  পভরদি েি এবং ভিযদ েিিো প্রদোি; এবং 

 

(ঙ) আভপল কম েকিেো কর্তেক অভিয োগ প্রভিকোযর ব্যে ে হযল িো দপ্তর প্রিোিযক অবভহিকরণ এবং প্রযয়োজিীয় কো েক্রম 

গ্রহণ। 

৫.৩ . অভিয োগ  ব্যবস্থোপিো সসল  ও এর কো েপভরভি 

৫.৩.১ . অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসযলর গঠি 

মভিপভরষদ ভবিোযগ মভিপভরষদ সভিযবর সোভব েক িত্ত্বোবিোযি এবং সভিব, সমন্বয় ও সংস্কোর, মভিপভরষদ ভবিোগ-

এর সির্তযত্ব ভিম্নরূপ একটি অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল গঠিি হযব:  

১। সভিব, সমন্বয় ও সংস্কোর                 - সিোপভি 

২। প্রভিভিভি, প্রিোিমিীর কো েোলয় (যুগ্ম সভিযবর ভিযি িয়)      - সদস্য 

৩। প্রভিভিভি, জিপ্রিোসি মিণোলয় (যুগ্ম সভিযবর ভিযি িয়)             - সদস্য 

৪। প্রভিভিভি, অে ে ভবিোগ (যুগ্ম সভিযবর ভিযি িয়)       - সদস্য 

৫। অভিভরক্ত/যুগ্ম সভিব (সংস্কোর), মভিপভরষদ ভবিোগ              - সদস্য-সভিব 

 

মভিপভরষদ ভবিোযগর অভিয োগ ব্যবস্থোপিো িোখো/অভিিোখো এই সসল-সক সোভিভবক সহোয়িো প্রদোি করযব। 

৫.৩ .২ .  অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসযলর কো েপভরভি 

অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল ভিম্নরূপ কো েোবভল সম্পোদি করযব: 

 (ক) মিণোলয়/ভবিোগ/দপ্তর/সংস্থোর আভপল কম েকিেোর ভসদ্ধোযন্তর ভবরুযদ্ধ দোযয়রকৃি আভপযলর ভবষযয় কো েক্রম গ্রহণ; 
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(খ) মিণোলয়/ভবিোযগর অভিয োগ প্রভিকোযরর কো েক্রম ভিয়ভমি পভরবীেণ ও সমন্বয়; 

(গ)   অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো-সম্পভকেি প্রভিেণ ও অবভহিকরণ কো েক্রম; 

(ঘ) ভিি েোভরি সমযয়র মযধ্য সকোযিো মিণোলয়/ভবিোযগর অভিয োগ ভিষ্পভি িো হযল িো প্রভিকোযরর জন্য ভিযদ েিিো 

প্রদোি অেবো প্রভিকোযরর উযযোগ গ্রহণ; 

(ঙ)  ভিি েোভরি সমযয়র মযধ্য বো ভিরযপে ও ন্যোয়োনুগিোযব সকোযিো অভিয োযগর প্রভিকোর িো হযল মভিপভরষদ সভিযবর 

অনুযমোদিক্রযম মিণোলয়/ভবিোযগর অভিয োগ সম্পভকেি িভে, দভলল, প্রভিযবদি প্রভৃভি সংগ্রহ ও অভিয োগ 

ভিষ্পভির ভবষযয় প্রযয়োজিীয় ভিযদ েিিো প্রদোি; 

(ি) অভিয োগ প্রভিকোযরর ভবষযয় ও সসবোর মোযিোন্নয়যি মিণোলয়/ভবিোগ এবং অন্যোন্য দপ্তরযক প্রযয়োজিীয় পরোমি ে 

প্রদোি; 

(ছ)  অভিক কর্তেক সপ্রভরি সুপোভরিসমূহ ভবযবিিো কযর প্রযয়োজিীয় পদযেপ গ্রহণ;  

(জ) সসবোর মোযিোন্নয়ি, সসবো সহভজকরণ অেবো সসবোর ভবযমোি িীভিমোলো বো প্রভক্রয়ো ভবষযয় জিগযণর পরোমি ে 

প্রদোযির সুয োগ সৃভষ্ট এবং স ৌভক্তক পরোমি েসমূহ সম্পযকে উপযুক্ত কো েক্রম গ্রহণ; এবং 

(ঝ) ‘সকন্দ্রীয় অভিয োগ ব্যবস্থোপিো ভস্টয়োভরং’ কভমটিযক সোভিভবক সহোয়িো প্রদোি। 

৫.৪. সজলো ও ভবিোগীয়  প েোযয় অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থোর সমন্বয় 

সজলো প েোযয় সজলো প্রিোসক ও ভবিোগীয় প েোযয় ভবিোগীয় কভমিিোর অভিয োগ প্রভিকোযরর ভবষযয় স্ব স্ব অভিযেযত্র 

সমন্বয়ক ভহযসযব ভিম্নরূপ দোভয়ত্ব পোলি করযবি:   

(ক)  স্ব স্ব অভিযেযত্রর অন্যোন্য দপ্তরসমূযহর অভিয োগ ভিষ্পভি-সংক্রোন্ত কো েক্রম পভরবীেণ ও ভিযদ েিিো প্রদোি;  

(খ)  অভিয োগ ভিষ্পভি-সংক্রোন্ত সকোযিো জটিলিো সৃভষ্ট হযল িো ভিরসযির উযযোগ গ্রহণ;  

(গ)  অভিয োগ দোভখল ও ভিষ্পভি-সংক্রোন্ত গুরুত্বপূণ ে ভবষয় অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসযলর সগোিযর আিয়ি; এবং 

(ঘ)  মোভসক সমন্বয় সিোয় আযলোিয সূভি ভহসোযব িা অন্তর্ভ েক্তকরণ। 

৬. অভিয োগ ও আভপল দোভখল পদ্ধভি 

৬ .১.  অভিয োগ দোভখল পদ্ধমি  

(ক) েন্ত্রর্ালয়্/মবভাগ/দপ্তর/সংস্থা/স্বায়্ত্বিামসি প্রমিষ্ঠাে ও আওিাধীে দপ্তর/তিলা/মবভাগীয়্ ও আঞ্চমলক প সাতয়্র 

অমফতসর মসবা সংমিষ্ট অমভত াগ প্রথতে মসই দপ্ততরর অমভত াগ মেষ্পমত্ত কে সকিসা (অমেক) বরাবর ডাকত াতগ অথবা 

ফ্রন্টতডতে সরাসমর অথবা অেলাইতে দামখল করতি হতব; 

(খ)  অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো-সংক্রোন্ত ওযয়বসোইট (www.grs.gov.bd)-এর মোধ্যযম স্ব স্ব মিণোলয়/ভবিোগ/দপ্তর/ 

সংস্থো/আঞ্চভলক অভফস/ভবিোগীয় ও সজলো প েোযয়র অভফসসমূযহর অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেো (অভিক) বরোবর অভিয োগ 

দোভখল করো  োযব। এ ছোড়ো অন্যোন্য পদ্ধভিযি (য মি ই-ফোইযলর মোধ্যযম প্রয োজয সেযত্র অেবো কল সসন্টোযরর মোধ্যযম) 

অভিয োগ দোভখল করো  োযব।  অভিয োগ দোভখযলর সেযত্র ভিি েোভরি ফরম (সংয োজিী ‘ক-১’) ব্যবহোর করযি হযব। 

েন্ত্রর্ালয়্/মবভাগ এবং সকল দপ্ততরর ফ্রন্ট মডতের োধ্যতে অমভত াগ গ্রহর্ এবং প্রামপ্ত স্বীকার প্রদাতের ব্যবস্থা থাকতব; 
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(গ) মিণোলয়/ভবিোগ সংভিষ্ট অভিয োযগর সেযত্র সরোসভর মিণোলয়/ভবিোযগর অভিক বরোবর অেবো ফ্রন্ট সিযের 

মোধ্যযম অেবো সভিবোলযয়র ৫ িম্বর সগযট অবভস্থি মভিপভরষদ ভবিোযগর অভিয োগ গ্রহণ সকযন্দ্র সরোসভর অেবো িোকয োযগ 

অভিয োগ দোভখল করো  োযব; 

(ঘ)  ফ্রন্ট সিযস্কর সেযত্র ভিযম্নোক্ত ভবষয়সমূহ ভবযবিিোয় ভিযি হযব: 

১.  সসবো প্রদোযির ভবষযয় ফ্রন্ট সিযস্কর কম েকিেো/কম েিোরীযদর প্রভিেযণর আযয়োজি; 

২.  ফ্রন্ট সিযস্ক সসবো-সংক্রোন্ত ভিযদ েভিকো, পুভস্তকো, ভসটিযজন স িোট েোর,  ফরম, ভিযদ েভিকো ইিযোভদ সংরেণ; 

৩.  আযবদিকোরীযদর বসোর ব্যবস্থো রোখো এবং িোযদর প্রভি সসৌজন্যমূলক আিরণ প্রদি েি; এবং 

৪.  ফ্রন্ট সিযস্কর সসবোর মোি  োিোইযয়র  জন্য মূল্যোয়ি ফরম রোখো। 

 

(ঙ) সসবো প্রদোি প্রভিশ্রুভিযি বভণ েি সংভিষ্ট সসবো প্রদোযির ভিি েোভরি সময়সীমো অভিক্রোন্ত হওয়োর পূযব ে অভিয োগ 

দোভখল করো  োযব িো। িযব ভিি েোভরি সমযয়র পূযব েই সসবোর আযবদযির ভবষযয় ভসদ্ধোন্ত গৃহীি হযয় েোকযল অভিয োগ দোভখল 

করো  োযব; 

(ি) সংক্ষুব্ধ ব্যভক্ত, প্রভিষ্ঠোি অেবো িাঁযদর মযিোিীি প্রভিভিভি অভিয োগ দোযয়র করযি পোরযবি। প্রভিষ্ঠোযির সেযত্র 

প্রভিষ্ঠোি প্রিোি কর্তেক মযিোিীি প্রভিভিভি এবং ব্যভক্তর সেযত্র ভিকটোত্মীয় (বোবো-মো, স্বোমী-স্ত্রী অেবো সন্তোি) প্রভিভিভি 

ভহযসযব অভিয োগ দোভখল করযি পোরযবি। দোপ্তভরক-অভিয োযগর সেযত্র সংভিষ্ট দপ্তর প্রিোি অেবো িোর মযিোিীি কম েকিেো 

অভিয োগ দোভখল করযি পোরযবি; 

(ছ)  অিলোইযি দোভখলকৃি অভিয োগসমূযহর ট্রযোভকং িম্বর সংবভলি প্রোভপ্তস্বীকোরপত্র ভদযি হযব এবং অভিয োগ 

ভিষ্পভির প্রিযোভিি িোভরখ উক্ত প্রোভপ্তস্বীকোরপযত্র উযিখ করযি হযব। সজলো প্রিোসযকর কো েোলযয় অিলোইযি বো ই-ফোইযল 

প্রোপ্ত আযবদিসমূহ, অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেো সংভিষ্ট দপ্তযর ভিষ্পভির জন্য সপ্ররণ করযবি।  অভিয োগ ভিষ্পভি সংক্রোন্ত 

অিলোইযি ব্যবস্থোপিো পূণ েরূযপ িোলু িো হওয়ো প েন্ত ফ্রন্ট সিযস্ক িোযকর মোধ্যযম প্রোপ্ত অভিয োগও ভসযস্টযম  সংরেণ করযি 

হযব; 

(জ) স  সকল দপ্তযর ওযয়ব-ভিভিক অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো িোলু হযব সস সকল দপ্তযর অিলোইযি অভিয োগ 

দোভখলযক উৎসোভহি করযি হযব এবং অফলোইি, কল সসন্টোযরর মোধ্যযম প্রোপ্ত অভিয োগ ওযয়ব-ভিভিক অভিয োগ প্রভিকোর 

ব্যবস্থোয় ভিি েোভরি ফরযম আপযলোি করযি হযব; 

(ঝ) ওযয়ব-ভিভিক অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থোয় প্রোপ্ত অেবো আপযলোিকৃি অভিয োগসমূযহর ট্রযোভকং িম্বর সংবভলি 

এসএমএস এবং/অেবো ইযমইল অভিয োগকোরীযক প্রদোি করযি হযব। ওযয়ব-ভিভিক ভসযস্টম িোলু িো েোকযল এসএমএস, 

ইযমইল অেবো িোকয োযগ প্রোভপ্তস্বীকোর প্রদোি করযি হযব; এবং 

(ঞ) অভিয োগ দোভখযলর সেযত্র  ইউভিয়ি ভিভজটোল সসন্টোর অেবো অন্যোন্য ভিভজটোল সসন্টোরসমূযহর সহোয়িো গ্রহণ 

করো  োযব। 

(ি) ভিযম্নোক্ত ভবষয়সমূযহর সেযত্র অভিয োগ দোভখল করো  োযব িো- 

• সকোযিো আদোলযি ভবিোরোিীি/িদন্তোিীি 

• িথ্য অভিকোর-সংক্রোন্ত; এবং 

• আযদি প্রোভপ্তর পর সংভিষ্ট আইি বো ভবভির আওিোয় ভরভিউ/আভপযলর সুয োগ রযয়যছ। 
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৬.২. আভপল দোভখল পদ্ধমি 

অভিক কর্তেক ভিি েোভরি সমযয় অভিয োগ ভিষ্পভি িো হযল অেবো অভিক কর্তেক গৃহীি ব্যবস্থোয় সংক্ষুব্ধ হযল অথবা 

উক্ত কে সকিসার মেকট অমভত াগ দামখতলর সুত াগ ো থাকতল বা অমভত াগ দামখতলর পর প্রমিকার মপতি ব্যথ স হতল 

অভিয োগকোরী, দোভয়ত্বপ্রোপ্ত কম েকিেো অেবো অভিযুক্ত কম েকিেো/কম েিোরী সংভিষ্ট আভপল কম েকিেোর ভিকট (অনুযেদ ৬.১ 

উভিভখি পদ্ধভি অনু োয়ী) ভিকট অিভিক এক মোযসর মযধ্য অিলোইযি (www.grs.gov.bd) অেবো প্রিভলি পদ্ধভিযি 

ভিি েোভরি ফরযম (সংয োজিী ‘ক-২’) আভপল দোভখল করযি পোরযবি। 

৬.৩. অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসযল অভিয োগ/আভপল দোভখল  পদ্ধমি 

(ক)  সকোযিো অভিয োগ মিণোলয়/ভবিোযগর আভপল কম েকিেো সংভিষ্ট হযল অিলোইযি (www.grs.gov.bd) অেবো 

প্রিভলি পদ্ধভিযি ভিি েোভরি ফরযম (সংয োজিী ‘ক-৩’) অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসযল অভিয োগ দোভখল করো  োযব। 

(খ) মিণোলয়/ভবিোগ ব্যিীি অন্যোন্য স  সকোযিো দপ্তযরর আভপল কম েকিেোর ভসদ্ধোযন্ত সংক্ষুব্ধ হযল অিলোইযি 

(www.grs.gov.bd) অেবো প্রিভলি পদ্ধভিযি ভিি েোভরি ফরযম (সংয োজিী ‘ক-৪’) অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসযল আভপল 

করো  োযব। 

৭.  অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থোপিো 

৭.১. অভিক-এর কো েপদ্ধভি 

(ক)   অভিক অনুযেদ ৭.১.১. অনুসরণ কযর প্রোপ্ত অভিয োগ প্রোেভমক  োিোই-বোছোইযয়র পর দপ্তর প্রিোিযক অবভহি 

সরযখ ভিম্নরূপ পদযেপ গ্রহণ করযবি: 

i) অভিয োগ অন্য সকোযিো দপ্তযরর সযে সংভিষ্ট হযল উক্ত দপ্তযরর অভিযকর ভিকট সপ্ররণ এবং আওিোিীি দপ্তযরর 

সসবো-সংক্রোন্ত হযল সংভিষ্ট অভিযকর ভিকট সপ্ররণ;  

ii) অভিয োগটি অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেো (অভিক) সম্পভকেি হযল কো েক্রম গ্রহযণর জন্য সংভিষ্ট আভপল কম েকিেোর 

ভিকট সপ্ররণ; 

iii) েন্ত্রর্ালয়্/মবভাতগর আমপল কে সকিসা সংমিষ্ট হতল দপ্তর প্রধাতের অনুেমি সাতপতে িা অমভত াগ ব্যবস্থাপো মসতল 

মপ্ররর্ করতি হতব 

iv) েন্ত্রর্ালয়্/মবভাগ ব্যিীি অন্যান্য আমপল কে সকিসা সংমিষ্ট হতলও িা অমভত াগ ব্যবস্থাপো মসতল মপ্ররর্ করতি 

হতব; 

v) অভিয োগ এই ভিযদ েভিকোর আওিোয় গ্রহণয োগ্য িো হযল উপযুক্ত কোরণ ভলভপবদ্ধ কযর িভেজোিকরণ;  

vi) অভিয োগটি এই ভিযদ েভিকোর আওিোয় গ্রহণয োগ্য ভবযবভিি হযল সংভিষ্ট সসবোর দোভয়ত্বপ্রোপ্ত কম েকিেো/কম েিোরীর 

মিোমযির জন্য সপ্ররণ। 

(খ)  সসবো-সংভিষ্ট দোভয়ত্বপ্রোপ্ত কম েকিেোর মিোমযির জন্য অভিক যুভক্তসংগি সময় ভিি েোরণ কযর সদযবি এবং সপ্রভরি 

অভিয োযগর সযে ভিযম্নোক্ত ভিযদ েিিো প্রদোি করযবি— 

i) অভিয োযগ উভিভখি সসবোটি ইযিোমযধ্য প্রদোি করো হযয় েোকযল ভবস্তোভরি িথ্য প্রদোি করযি হযব;  

http://www.grs.gov.bd/
http://www.grs.gov.bd/
http://www.grs.gov.bd/
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ii) সসবো প্রদোি িো করো হযয় েোকযল িো প্রদোি কযর ভবস্তোভরি িথ্যসহ অবভহি করযি হযব;  

iii) সসবো প্রদোযির জন্য অভিকির সময় প্রযয়োজি হযল  যেোপযুক্ত কোরণ (explanation) জোিোযি হযব; 

iv) অিীিস্ত সকোযিো কম েকিেো/কম েিোরীর দোভয়যত্ব অবযহলোর কোরযণ ভিি েোভরি সমযয় বো পদ্ধভিযি সসবো প্রদোি করো 

সম্ভব িো হযয় েোকযল ভবস্তোভরি উযিখ করযি হযব; 

v) আযবদযির অসম্পূণ েিো অেবো অন্য সকোযিো কোরযণ সসবো প্রদোি করো সম্ভব িো হযল  যেোপযুক্ত কোরণ উযিখ 

করযি হযব। 

(গ) অভিক প্রযয়োজযি অভিয োগ-সম্পভকেি িভে, প্রভিযবদি, সংভিষ্ট কোগজপত্রোভদ, ভলভখি/যমৌভখক বক্তব্য ইিযোভদ 

সংগ্রহ করযি পোরযবি। 

(ঘ)  মিোমি প্রোভপ্তর পর অেবো ভিি েোভরি সমযয় মিোমি পোওয়ো িো সগযল অনুতেদ ৭.১(ঙ) অনুসাতর অভিক পরবিী 

কো েক্রম গ্রহণ করযবি। দোভয়ত্বপ্রোপ্ত কম েকিেো অেবো অিীিস্থ কম েকিেো/কম েিোরী কর্তেক সসবো প্রদোযির সেযত্র অসদোিরণ, 

ভবভি-বভহভূ েি কোজ ভকংবো অভিয়ম সোভিি হযয়যছ মযম ে অভিযকর ভিকট প্রিীয়মোি হযল ৭.১.২ অনুযেদ অনুসরযণ দপ্তর 

প্রিোযির অনুমভি গ্রহণপূব েক ভিভি িদযন্তর উযযোগ গ্রহণ করযি পোরযবি। 

(ঙ) অভিক দোভখলকৃি অভিয োগ, সংভিষ্ট কোগজপত্রোভদ, সসবো প্রদোিকোরীর মিোমি, প্রয োজয সেযত্র িদন্ত প্রভিযবদি 

এবং প্রোসভেক িথ্য প েোযলোিিো কযর ভিম্নরূপ ভসদ্ধোন্ত গ্রহণ করযবি— 

i) অভিয োগ দোভখযলর পর সংভিষ্ট কম েকিেো/কম েিোরী কর্তেক ইযিোমযধ্য  সসবো প্রদোি করো হযয় েোকযল ভবষয়টির 

ভিষ্পভি করো হযয়যছ বযল গে করযবি। িযব অসদোিরণ, ভবভি-বভহভূ েি কোজ ভকংবো অভিয়যমর সেযত্র  যেোপযুক্ত 

ব্যবস্থো গ্রহণ করযবি;  

ii) দোভয়ত্বপ্রোপ্ত কম েকিেো কর্তেক সসবো প্রদোযির জন্য অভিক সময় প্রযয়োজি মযম ে মিোমি প্রদোি করো হযল অভিক 

যুভক্তসেি সময় ভিি েোরণ কযর উক্ত সসবো প্রদোযির ভিযদ েিিো প্রদোি করযবি; 

iii) দোভয়ত্বপ্রোপ্ত কম েকিেো কর্তেক সসবো প্রদোি করো সম্ভব িয় মযম ে প্রদি মিোমি সযন্তোষজিক ভবযবভিি হযল অভিক 

অভিয োগটি ভিষ্পন্ন করযবি;  

iv)  ভদ প্রিীয়মোি হয় স , অভিয োগকোরীযক প্রিযোভিি সসবো বো পে প্রদোি করো হয়ভি বো আংভিক প্রদোি করো 

হযয়যছ, িোহযল ভিভি সসবো প্রদোিকোরী কম েকিেো-কম েিোরীযক সসবো প্রদোি প্রভিশ্রুভি অনুসরণপূব েক উক্ত সসবো প্রদোি 

করোর জন্য ভিযদ েিিো প্রদোি করযবি; 

v) আইযির আওিোয় ভিবভন্ধি সসবো প্রদোিকোরী প্রভিষ্ঠোযির সেযত্র ভবযমোি আইি অনু োয়ী ব্যবস্থো গ্রহযণর জন্য 

দপ্তর প্রিোযির ভিকট সুপোভরি করযবি। 

vi) অন্যোন্য সেযত্র মিোমি বো সুপোভরি দপ্তর প্রিোি/অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল/উপযুক্ত কর্তেপযের ভিকট সপ্ররণ 

করযবি। 

(ি) অভিক কর্তেক সসবো প্রদোিকোরীযক ৭.১ (ঙ) অনুযেযদ সসবো প্রদোযির ভিযদ েিিো সদওয়োর পর ভিি েোভরি সমযয় উক্ত 

ভিযদ েিিো প্রভিপোভলি হযল অভিয োগটি ভিষ্পন্ন করযবি। ভিযদ েিিো প্রভিপোভলি িো হযল ৭.১.২ অনুযেদ অনুসরযণ দপ্তর 

প্রিোযির অনুমভি গ্রহণপূব েক িদযন্তর উযযোগ গ্রহণ করযবি। 

(ছ) অভিযকর ভিকট সসবো প্রদোযির সেযত্র সকোযিো প্রভিবন্ধকিো রযয়যছ মযম ে প্রিীয়মোি হযল িো সমোিোযির জন্য ভিভি 

দপ্তর প্রিোযির ভিকট সুপোভরি করযবি। 
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(জ) িদন্ত কো েক্রযম সসবো প্রদোযির সেযত্র সকোযিো কম েকিেো/কম েিোরীর অসদোিরণ, ভবভি-বভহভূ েি কোজ ভকংবো 

অভিয়যমর প্রমোণ পোওয়ো সগযল দপ্তর প্রিোযির অনুমভিক্রযম সরকোভর কম েিোরী (শৃঙ্খলো ও আভপল) ভবভিমোলো, ২০১৮ 

অনুসোযর ব্যবস্থো গ্রহযণর জন্য ভিয়িণকোরী কর্তেপযের ভিকট সুপোভরি করযবি। 

৭.১.১. অভিয োগ  োিোই-বোছোই 

(ক)  অভিয োগ প্রোভপ্তর পর অভিক অভিয োগ  োিোই-বোছোইযয়র সেযত্র ভিযম্নোক্ত ভবষয়সমূহ ভবযবিিো করযবি: 

 

১.  অভিয োগটি সংভিষ্ট-সসবোপ্রদোিকোরী দপ্তযরর সসবো ভকংবো পযের মোি অেবো পদ্ধভি-সংক্রোন্ত ভকিো; 

২.  সসবো প্রদোযির সেযত্র সসবো প্রদোি প্রভিশ্রুভি (Citizen’s Charter)- এ বভণ েি সসবোর মোি লঙ্ঘি করো হযয়যছ 

ভকিো; 

৩. অভিয োগটি সকোযিো িোগভরকযক িাঁর প্রোপ্য সসবো সেযক বভঞ্চিকরণ ভকংবো িাঁযক সসবো প্রদোযি অয ৌভক্তকিোযব 

ভবলভম্বিকরণ-সংক্রোন্ত ভকিো;  

৪.  অভিয োযগ প্রযদয়/প্রদি সসবোর সযে সম্পভকেি ভবভি-বভহভূ েি কোজ বো অভিয়যমর প েোপ্ত উপোদোি আযছ ভকিো;  

৫.  অভিয োযগ সসবো প্রদোযি অসদোিরযণর প েোপ্ত উপোদোি আযছ ভক িো; 

৬.  অভিয োগকোরীর পূণ ে ঠিকোিো, সফোি, ই-সমইল ইিযোভদ আযছ ভক িো; 

৭.   অভিয োগকোরী কী ভবষযয় প্রভিকোর িোি সস সম্পযকে প েোপ্ত িথ্য অভিয োযগ সভন্নযবভিি আযছ ভক িো;  

৮. অনুযেদ ৬.১ (ি)-এ উভিভখি ভিযদ েিিো সমোিোযবক অভিয োগ দোভখল করো হযয়যছ ভক িো; এবং 

৯.  অজ্ঞোিিোমো ভহযসযব অভিয োগ দোযয়র করো হযয়যছ ভক িো।  

(খ) অজ্ঞোিিোমো ভহযসযব অভিয োগ দোযয়র করযল অভিয োগটির ওপর কো েক্রম গ্রহণ করো হযব ভক িো, সস ভবষযয় 

অভিয োযগর িরি/গুরুত্ব অনু োয়ী অভিক  েো ে পদযেপ গ্রহণ করযবি; 

(গ) সংভিষ্ট আইি বো ভবভির আওিোয় ভরভিউ/আভপযলর সুয োগ রযয়যছ এরূপ সেযত্র ভরভিউ/আভপযলর ভসদ্ধোযন্তর 

ভবষযয় এই ভিযদ েভিকোর আওিোয় কো েক্রম গ্রহযণর প্রযয়োজি সিই। িযব সসবোর মোি লঙ্ঘযির সেযত্র কো েক্রম গ্রহণ করো 

 োযব; এবং 

(ঘ) উক্তরূপ  োিোই-বোছোইযয়র পর অভিক  যেোপযুক্ত ব্যবস্থো গ্রহযণর মোধ্যযম অভিয োগ ভিষ্পভির ব্যবস্থো গ্রহণ 

করযবি। 

৭.১.২. অভিয োগ িদন্ত 

(ক) িদযন্তর ভসদ্ধোন্ত গ্রহণ করোর পর অভিক ভিম্নরূপ উযযোগ গ্রহণ করযবি:  

i) সংভিষ্ট সসবোপ্রদোিকোরী কম েকিেো-কম েিোরী পদম েোদোয় অভিক-এর অিস্তি  হযল দপ্তর প্রধাতের অনুতোদেক্রতে 

ভিভি ভিযজই িদযন্তর কো েক্রম গ্রহণ করযি পোরযবি; 

ii) সংভিষ্ট সসবোপ্রদোিকোরী কম েকিেো সমপ েোযয়র বো ঊর্ধ্েিি কম েকিেো হযল ভিভি সংভিষ্ট দপ্তর প্রিোযির 

অনুযমোদিক্রযম উর্ধ্েিি কর্তেপযের মোধ্যযম িদযন্তর কো েক্রম গ্রহণ করযবি; 

(খ) অভিক ভিযজ অেবো সংভিষ্ট সসবোপ্রদোিকোরী কম েকিেো/কম েিোরীর নূযিিম এক িোপ ঊর্ধ্েিি কম েকিেোযক িদন্ত 

কম েকিেো ভহযসযব দোভয়ত্ব প্রদোি কযর ভকংবো অিভিক ভিি সদযস্যর িদন্ত কভমটি গঠি কযর অভিয োগ িদযন্তর ব্যবস্থো 

করযি পোরযবি; 

(গ) িদন্ত প্রভিযবদি দোভখযলর জন্য অভিক সযব েোচ্চ ২০ কো েভদবস সময় ভিি েোরণ কযর সদযবি; 
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(ঘ) িদন্ত কম েকিেো/িদন্ত কভমটি সময় ভিি েোরণ কযর অভিয োগকোরী, অভিযুক্ত কম েকিেো-কম েিোরী অেবো সংভিষ্ট অন্য 

সকোযিো ব্যভক্তযক শুিোভিযি হোভজর হওয়ো বো ভলভখি বক্তব্য প্রদোযির জন্য সিোটিি প্রদোি করযবি;  

(ঙ)  সংভিষ্ট কোগজপত্র এবং বক্তব্য প েোযলোিিো কযর িদন্ত কম েকিেো/িদন্ত কভমটি অভিযকর ভিকট সুভিভদ েষ্ট 

মিোমিসহ িদন্ত প্রভিযবদি দোভখল করযবি। সকোযিো কম েকিেো/কম েিোরীর অসদোিরণ, ভবভি-বভহভূ েি কোজ ভকংবো অভিয়যমর 

প্রমোণ পোওয়ো সগযল অেবো সসবো প্রদোযি সকোযিো প্রভিবন্ধকিো েোকযল িো প্রভিযবদযি উযিখ করযবি।  

 

৭.২. আভপল কম েকিেোর কো েপদ্ধভি 

(ক)  আভপল কম েকিেো অনুযেদ ৭.১.১. অনুসরণ কযর প্রোপ্ত আভপল প্রোেভমক  োিোই-বোছোইযয়র পর কো েক্রম গ্রহণ 

করযবি; 

(খ) আভপল কম েকিেো প্রযয়োজযি যুভক্তসেি সময় ভিি েোরণ কযর অভিক অেবো সংভিষ্ট কম েকিেো-কম েিোরী বো ব্যভক্তর 

মিোমি গ্রহণ করযবি; 

(গ) আভপল কম েকিেো প্রযয়োজযি অভিয োগ-সম্পভকেি িভে, প্রভিযবদি, সংভিষ্ট কোগজপত্রোভদ, ভলভখি/যমৌভখক বক্তব্য 

ইিযোভদ িথ্য-প্রমোণ িলব/সংগ্রহ করযি পোরযবি; 

(ঘ)  আভপল কম েকিেো প্রযয়োজিীয় সেযত্র অনুযেদ ৭.১.২ এ বভণ েি অভিযকর অনুসৃি পদ্ধভির ন্যোয় িদযন্তর উযযোগ 

গ্রহণ করযি পোরযবি; 

(ঙ) সকল কোগজপত্র, মিোমি এবং প্রয োজয সেযত্র িদন্ত প্রভিযবদি প েোযলোিিো কযর আভপল কম েকিেোর ভিকট  ভদ 

প্রিীয়মোি হয়: 

i) অভিক-এর ভসদ্ধোন্ত  েো ে ভছল, িযব ভিভি অভিযকর ভসদ্ধোন্ত সমে েি কযর সংভিষ্ট সকলযক িাঁর ভসদ্ধোন্ত অবভহি 

করযবি;  

ii) সসবোপ্রদোিকোরী কম েকিেো/কম েিোরী অভিযকর ভসদ্ধোন্ত  েো েিোযব প্রভিপোলি কযরিভি, সসযেযত্র ভসদ্ধোন্ত 

প্রভিপোলযির জন্য ভিভি সসবো প্রদোিকোরীযক ভিযদ েিিো প্রদোি করযবি; 

iii) অভিযকর ভসদ্ধোন্ত  েো ে িো হযল, সসযেযত্র ভিভি উপযুক্ত ভিযদ েিিো প্রদোি করযবি; 

iv) অভিযুক্ত কম েকিেো/কম েিোরীর অসদোিরণ, ভবভি-বভহভূ েি কোজ ভকংবো অভিয়যমর প্রমোণ পোওয়ো সগযল দপ্তর প্রিোযির 

অনুমভিক্রযম সরকোভর কম েিোরী (শৃঙ্খলো ও আভপল) ভবভিমোলো, ২০১৮ অনুসোযর ব্যবস্থো গ্রহযণর জন্য ভিয়িণকোরী 

কর্তেপযের ভিকট সুপোভরি করযবি; 

v) অন্যোন্য সেযত্র মিোমি বো সুপোভরি দপ্তর প্রিোি/অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল/উপযুক্ত কর্তেপযের ভিকট সপ্ররণ 

করযবি। 

৭.৩. অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসযলর কো েপদ্ধভি 

(ক) অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসযলর ভিকট অভিয োগ/আভপল দোভখল করো হযয় েোকযল সসযলর সদস্য সভিব অনুযেদ 

৭.১.১ অনুসরণ কযর প্রোেভমক  োিোই-বোছোইযয়র পর সসযলর ভিকট ভসদ্ধোযন্তর জন্য উপস্থোপি করযবি।  

(খ) অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল প্রযয়োজি মযি করযল মিোমি প্রদোযির জন্য অভিক বো আভপল কম েকিেো অেবো সংভিষ্ট 

ব্যভক্তর মিোমি গ্রহণ করযবি। এযেযত্র ভিভি মিোমি প্রদোযির জন্য সময় ভিি েোরণ কযর সদযবি; 
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(গ) অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল প্রযয়োজযি অভিয োগ সম্পভকেি িভে, দভলল, প্রভিযবদি, ভলভখি/যমৌভখক বক্তব্য 

ইিযোভদ িথ্য-প্রমোণ সংগ্রহ করযি পোরযবি; 

(ঘ)  িদযন্তর উযযোগ গ্রহযণর প্রযয়োজি হযল সসল অনুযেদ ৭.১.২ অনুসরণ কযর কো েক্রম গ্রহণ করযব।  

(ঙ) সকল কোগজপত্র, মিোমি এবং প্রয োজয সেযত্র িদন্ত প্রভিযবদি প্রোভপ্তর পর অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল ভিযম্নোরূপ 

পদযেপ গ্রহণ করযব: 

i) অমভত াগ সঠিক সেতয়্ মেষ্পমত্ত ো হতল দপ্তর প্রধাতের মেকট অবমহি করতি পারতবে; 

ii)  ভদ প্রিীয়মোি হয় স , অভিয োগ  েো েিোযব ভিষ্পভি করো হয়ভি, িোহযল সসল সংভিষ্ট কর্তেপেযক  েো ে 

ভসদ্ধোন্ত প্রদোি করযব; 

iii) সসবো প্রদোযির ভবষযয় সকোযিো প্রভিবন্ধকিো রযয়যছ মযম ে প্রিীয়মোি হযল িো সমোিোযির জন্য সংভিষ্ট 

মিণোলয়/ভবিোগযক সুপোভরি প্রদোি করযব; 

iv) অভিযুক্ত কম েকিেো/কম েিোরীর ভবরুযদ্ধ অসদোিরণ, ভবভি-বভহভূ েি কোজ ভকংবো অভিয়যমর প্রমোণ পোওয়ো সগযল অেবো 

সসযলর ভিযদ েিিো প্রভিপোলি িো করযল মভিপভরষদ সভিবযক অবভহি সরযখ সরকোভর কম েিোরী (শৃঙ্খলো ও আভপল) 

ভবভিমোলো, ২০১৮ অনুসোযর ব্যবস্থো গ্রহযণর জন্য ভিয়িণকোরী কর্তেপযের ভিকট সপ্ররণ করযব; 

v) অন্যোন্য সেযত্র মিোমি বো সুপোভরি দপ্তর প্রিোি/উপযুক্ত কর্তেপযের ভিকট সপ্ররণ করযব;  

(ি) প্রয োজয সেযত্র অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল মিোমি বো সুপোভরি সকন্দ্রীয় অভিয োগ ব্যবস্থোপিো ভস্টয়োভরং কভমটির 

ভিকট অনুযমোদযির জন্য উপস্থোপি করযব এবং িো সংভিষ্ট দপ্তযর সপ্ররণ করযব। 

৭.৪. অভিয োগ ও আভপল ভিষ্পভি 

(ক) অভিক, আভপল কম েকিেো অেবো অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল কর্তেক প্রদি সসবো প্রদোযির ভিযদ েিিো প্রভিপোভলি হযল 

অভিয োগ ভিষ্পভি হযয়যছ মযম ে গে হযব;  

(খ)  িদন্ত প্রভিযবদি প েোযলোিিো কযর িো সযন্তোষজিক হযল অভিয োগ ভিষ্পভি করযি পোরযব; 

(গ) দোভয়ত্বপ্রোপ্ত কম েকিেো অেবো অভিযুক্ত কম েকিেো/কম েিোরী সসবো প্রদোি করো সম্ভব িয় মযম ে মিোমি প্রদোি করযল 

এবং িো সযন্তোষজিক বযল ভবযবভিি হযল অভিক, আভপল কম েকিেো অেবো অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল প্রয োজয সেযত্র 

অভিয োগ ভিষ্পভি করযি পোরযবি; 

(ঘ) অভিক, আভপল কম েকিেো অেবো অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল কর্তেক সরকোভর কম েিোরী (শৃঙ্খলো ও আভপল) 

ভবভিমোলো, ২০১৮ অনুসোযর ব্যবস্থো গ্রহযণর জন্য সুপোভরি করো হযল অভিয োগ ভিষ্পভি হযয়যছ মযম ে গে হযব; 

(ঙ) অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল কর্তেক মিণোলয়/ভবিোযগ সুপোভরি অেবো ভিযদ েিিো প্রদোি করো হযল অভিয োগ ভিষ্পভি 

হযয়যছ মযম ে গে হযব; 

(ি) অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল কর্তেক সকন্দ্রীয় অভিয োগ ব্যবস্থোপিো ভস্টয়োভরং কভমটির অনুযমোভদি মিোমি বো 

সুপোভরি সংভিষ্ট দপ্তযর সপ্ররণ এবং িো বোস্তবোয়ি করো হযল অভিয োগ ভিষ্পভি হযয়যছ মযম ে গে হযব; 

(ছ)  প্রভিটি অভিয োগ ভিষ্পভির সযে সযে ইযলক্ট্রভিক মোধ্যযম অেবো িোকয োযগ বো বোহযকর মোধ্যযম ৭(সোি) 

কো েভদবযসর মযধ্য অভিয োগকোরীযক অভিয োযগর ফলোফল সম্পযকে অবভহি করযি হযব ।  
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৭.৪.১. অভিয োগ ও আভপল ভিষ্পভির সময়সীমো 

(ক) অভিক কর্তেক অভিয োগ ভিষ্পভির সযব েোচ্চ সময়সীমো ভিম্নরূপ- 

i) সোিোরণিোযব অভিয োগ ভিষ্পভির সযব েোচ্চ সময়সীমো হযব ৩০ কো েভদবস; 

ii) িদযন্তর উযযোগ গৃহীি হযল অভিভরক্ত ১০ কো েভদবস সমযয়র মযধ্য অভিয োগ ভিষ্পভি করযি হযব। 

(খ) আভপল ভিষ্পভির সযব েোচ্চ সময়সীমো আভপল দোভখযলর িোভরখ সেযক অিভিক ২০ কো েভদবস; 

(গ) অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল কর্তেক অভিয োগ/আভপল ভিষ্পভির সযব েোচ্চ সময়সীমো হযব অিভিক ৬০ কো েভদবস। 

(ঘ) অনুযেদ ৭.৩ (ি) অনুসোযর সসল কর্তেক সুপোভরি বো পরোমি ে প্রদোযির ২০ কো েভদবযসর মযধ্য মিণোলয়/ভবিোগ িো 

ভিষ্পভির ব্যবস্থো সিযব। 

৮. অসিয/হয়্রামেমূলক অমভত াতগর মবষতয়্ করর্ীয়্:  

সকোযিো অভিয োগকোরী অিযোসগিিোযব অসিয এবং কোউযক হয়রোভি করোর জন্য ভকংবো অন্য সকোযিো অসৎ 

উযেযশ্য অভিয োগ দোভখল কযরি মযম ে প্রমোভণি হযল অভিক-এর সুপোভরযির ভিভিযি সংভিষ্ট আভপল কম েকিেো উক্ত 

অভিয োগকোরীযক কোযলো িোভলকোর্ভক্ত করযি পোরযবি। এরূপ কোযলো িোভলকোর্ভক্ত ব্যভক্তর ভিকট সেযক পরবিী সমযয় প্রোপ্ত 

সকোযিো অভিয োগ কর্তেপে ভবিো পদযেযপ খোভরজ করযি পোরযবি। িোছোড়ো িোভলকোভূক্ত সকোি অভিয োগকোরী অিলোইযি 

সকোি অভিয োগ দোভখযল অনুমভি পোযবি িো। 

৯. েন্ত্রর্ালয়্/মবভাগ এবং আওিাধীে প্রমিষ্ঠাে প্রধাতের দাময়্ত্ব: 

মোঠ প েোয় সেযক মিণোলয়/ভবিোগ প েন্ত সকল সরকোভর দপ্তর প্রিোি ভিম্নরূপ দোভয়ত্ব পোলি করযবি: 

(ক) অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থোপিো এবং কম েকিেো/কম েিোরীযদর অভিকোর ও দোভয়যত্বর ভবষযয় সযিিিিো সৃভষ্ট; 

(খ)  সসবো প্রদোযি সেমিো বৃভদ্ধর জন্য কম েকিেো/কম েিোরীযদরযক প্রযয়োজিীয় প্রভিেণ প্রদোি; 

(গ) অনুযেদ ৫.১ এবং ৫.২ অনুসরণ কযর স্বীয় দপ্তযরর অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেো এবং আভপল কম েকিেো ভিযয়োগ; 

(ঘ)  িথ্য বোিোয়যি (ওযয়ব সপোট েোযল) ও সসবো প্রদোি প্রভিশ্রুভিযি অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেো এবং আভপল কম েকিেোর 

িোম, দোপ্তভরক ঠিকোিো, সফোি ও ফযোে িম্বর, ইযমইল ঠিকোিো, আযবদযির পদ্ধভি ইিযোভদ সংয োজি ও হোলিোগোদ 

ভিভিিকরণ; 

(ঙ)  প্রভি মোযস সংভিষ্ট প্রভিষ্ঠোি এবং আওিোিীি দপ্তরসমূযহর অভিয োগ-সংক্রোন্ত প্রভিযবদি ভিি েোভরি ছযক 

প্রণয়িপূব েক পরবিী ঊর্ধ্েিি দপ্তযর ইযলক্ট্রভিক/প্রিভলি পদ্ধভিযি সপ্ররণ;  

(ি) সংভিষ্ট দপ্তযরর অভিক-এর কোজ ভিয়ভমি মভিটভরং এবং অভিক-এর সুপোভরি বোস্তবোয়যির উযযোগ গ্রহণ; 

(ছ) অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসযলর সুপোভরি বোস্তবোয়ি ভিভিিকরণ; 

(জ) মোঠ প েোযয়র দপ্তযরর সেযত্র সপ্তোযহ একভদি এবং সকন্দ্রীয় প েোযয়র দপ্তযরর সেযত্র মোযস একভদি গণশুিোভি গ্রহণ; 

(ঝ) অিলোইযি এবং ফ্রন্ট সিস্ক-এর মোধ্যযম অভিয োগ গ্রহযণর ব্যবস্থো ভিভিিকরণ; এবং 
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(ঞ) আওিোিীি দপ্তরসমুযহর অভিয োগ প্রভিকোর কো েক্রম িদোরভক ও প্রযয়োজিীয় ভিযদ েিিো প্রদোি। 

 (ক) সংভিষ্ট মিণোলয়/ভবিোগ এবং আওিোিীি দপ্তযরর অভিয োগ প্রভিকোযরর িথ্য সংবভলি বোৎসভরক প্রভিযবদি 

প্রকোি; 

(খ)  জিসযিিিিো বৃভদ্ধর লযেয অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থোপিো সম্পভকেি ভলফযলট ও পুভস্তকো প্রকোি এবং ভমভিয়োযি 

প্রিোযরর উযযোগ গ্রহণ; এবং 

(গ) স  সকল সসবো-সংভিষ্ট অভিয োগ সবযিযয় সবভি গৃহীি হয়, সসগুযলো ভিভিি কযর সহভজকরণ ও ই-সোভি েযস 

রূপোন্তযরর উযযোগ গ্রহণ,  োযি অভিয োযগর সংখ্যো এবং সসবো গ্রহীিোযদর সিোগোভন্ত ক্রমোন্বযয় হ্রোস পোয়। 

১০.  মভিপভরষদ ভবিোযগর দোভয়ত্ব 

(ক)  স  সকল মিণোলয়/ভবিোযগ অভিক সংখ্যক অভিয োগ পোওয়ো  োয়, সসগুযলোর িোভলকো প্রণয়ি এবং অভিয োযগর 

প্রভিকোর ও ভিরসযির লযেয কো েকর ব্যবস্থো উদ্ভোবযির মোধ্যযম অভিয োযগর সংখ্যো কভমযয় আিোর ব্যবস্থো গ্রহণ; এবং 

(খ)  ভবভিন্ন মিণোলয়/ভবিোগ হযি প্রোপ্ত অভিয োগ ভিষ্পভি কো েক্রযমর ভবযিষণ কযর বোভষ েক প্রভিযবদি প্রকোি। 

১১. িদোরভক ও পভরবীেণ 

(ক)  মভিপভরষদ ভবিোযগ মভিপভরষদ সভিযবর সির্তযত্ব ভিম্নরূপ একটি ‘সকন্দ্রীয় অভিয োগ ব্যবস্থোপিো ভস্টয়োভরং’ কভমটি 

মিণোলয়/ভবিোগসমূযহর সহোয়িোয় সদযির সরকোভর/আিোসরকোভর/স্বোয়িিোভসি দপ্তরসমূযহর অভিয োগ ব্যবস্থোপিো কো েক্রম 

িদোরভক ও পভরবীেণ করযব:  

১। মভিপভরষদ সভিব        - সিোপভি 

২। মুখ্য সভিব/সভিব, প্রিোিমিীর কো েোলয়               - সদস্য 

৩। ভসভিয়র সভিব, জিপ্রিোসি মিণোলয়     - সদস্য 

৪। সভিব, অে ে ভবিোগ      - সদস্য 

৫। সভিব, জিভিরোপিো ভবিোগ, স্বরোষ্ট্র মিণোলয়    -          সদস্য 

৬। সভিব, স্বোস্থয সসবো ভবিোগ     -          সদস্য 

৭। সভিব, মোধ্যভমক ও উচ্চ ভিেো ভবিোগ, ভিেো মিণোলয়               -          সদস্য 

৮। সভিব, ভূভম মিণোলয়      - সদস্য 

৯। সভিব, আইি ও ভবিোর ভবিোগ     - সদস্য 

১০। সভিব, মলমিসতলটিভ ও সংসদ মবষয়্ক ভবিোগ   - সদস্য 

১১। সভিব, সমোজকল্যোণ মিণোলয়     - সদস্য 

১২। সভিব, সমন্বয়  ও সংস্কোর, মভিপভরষদ ভবিোগ    -  সদস্য-সভিব 

 

এই ভিযদ েভিকোর আওিোয় ‘সভিব’ বলযি ‘ভসভিয়র সভিব’ এবং ‘িোরপ্রোপ্ত সভিব’ও সবোঝোযব। 

(খ) কভমটি প্রভি ছয় মোযস অন্তি একবোর অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল কর্তেক উপস্থোভপি অভিয োগসমূহ প েোযলোিিো 

করযব। ভবভিন্ন মিণোলয়/ভবিোগ/অভিদপ্তর/সংস্থোয় অভিষ্পন্ন অভিয োযগর ভবষযয়ও কভমটি প্রযয়োজিীয় ভদক -ভিযদ েিিো প্রদোি 

করযব; 

(গ) সপিিি, গ্রযোচুইটি ইিযোভদ সমস্যো-সংক্রোন্ত  ভবষয় এই কভমটির ভবযবিিোর জন্য সপি করো হযব;  এবং  
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(ঘ) অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থোপিো-সংক্রোন্ত িীভি-ভিি েোরণী ভবষয়সমূহ প েোযলোিিোযন্ত কভমটি প্রযয়োজিীয় ব্যবস্থো গ্রহণ 

করযব। 

 
১২. অভিয োগ-ভবষয়ক গযবষণো 

 

অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থোপিো প্রবিেযির অন্যিম উযেশ্য হযে সসবোপ্রিযোিীযদর অভিয োযগর প্রভিকোর ছোড়োও 

অভিয োযগর প্রকৃভি, কোরণ ও িো প্রভিযরোযির উপোয় অনুসন্ধোি করো,  োযি জিযসবো কো েক্রযম সুিোসি ভিভিি করো সম্ভব 

হয়। এ লযেয অভিয োগসমূযহর ভবষযয় মিণোলয়/ভবিোগসমূহ গযবষণো পভরিোলিোপূব েক বোৎসভরক ফলোফল প্রকোযির ব্যবস্থো 

গ্রহণ করযব। মভিপভরষদ ভবিোগ গযবষণোলব্ধ ফলোফযলর ভিভিযি জিযসবোর মোি বৃভদ্ধর ভিভমি প্রযয়োজিীয় সংস্কোরমূলক 

কো েক্রম গ্রহযণর উযযোগ সিযব। 

১৩. ভিযদ েভিকো সংযিোিি 

 

এ ভিযদ েভিকোর সকোযিো ভবষয় পরবিীযি সংযিোিি করোর প্রযয়োজি হযল সকন্দ্রীয় অভিয োগ ব্যবস্থোপিো ভস্টয়োভরং 

কভমটি িো সংযিোিি করযি পোরযব।  

১৪. ভবভবি 

 

অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থোর কো েক্রম আরও সুসংহি করোর লযেয কম েকিেো-কম েিোরীযদর প্রভিেণ ও প্রযণোদিো 

প্রদোি, গযবষণোলব্ধ ফলোফল প্রকোি এবং সসবোসংভিষ্ট আইি-ভবভিসমূহও প েোযলোিিো করো প্রযয়োজি। অভিয োগ প্রভিকোর 

ব্যবস্থোপিো সম্পযকে একটি পূণ েোে আইি েোকযল জিযসবো কো েক্রযম স্বেিো, জবোবভদভহ ও গভিিীলিো বজোয় েোকযব এবং 

িোগভরক অভিকোর বোস্তবোয়যির পে আরও সুগম হযব। এ লযেয সকন্দ্রীয় অভিয োগ ব্যবস্থোপিো ভস্টয়োভরং কভমটি প্রযয়োজিীয় 

পদযেপ গ্রহণ করযব। 
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সংয োজিী ‘ক-১’: অভিয োগ দোভখল ফরম 

[ অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো সংক্রোন্ত ভিযদ েভিকো, ২০১৫ (পভরমোভজেি ২০১৮)-এর অনুযেদ ৬.১ (ক) দ্রষ্টব্য ] 
 

বরাবর 

অভিয োগ ভিষ্পভি কম েকিেো 

...................................................... (দপ্তযরর িোম) 

...................................................... (দপ্তযরর ঠিকোিো) 

  অভিয োযগর প্রকৃভি (য যকোযিো একটি বযে টিক ভদি) 

      ≥ িোগভরক অভিয োগ   ≥ দোপ্তভরক অভিয োগ  ≥ কম েকিেো-কম েিোরী অভিয োগ 

অভিয োগকোরীর িথ্য 

০১। অভিয োগকোরীর িোম * : ........................................................................... 

০২। জোিীয় পভরিয়পত্র /জন্ম ভিবন্ধি/ পোসযপোট ে িম্বর * : ........................................................................... 

০৩। স্থোয়ী ঠিকোিো * : ........................................................................... 

   ........................................................................... 

০৪। বিেমোি ঠিকোিো * (একই ≥) : ........................................................................... 

    ........................................................................... 

০৫। সমোবোইল িম্বর * : ........................................................................... 

০৬। ই-সমইল : ........................................................................... 

সংভিষ্ট সসবোর িথ্য 

০৭। সসবোর িোম * : ........................................................................... 

০৮। সসবোর আযবদযির িোভরখ : ........................................................................... 

০৯। সসবোর ট্রযোভকং িম্বর (প্রয োজয সেযত্র) : ........................................................................... 

১০। সসবোপ্রোেীর িোম : ........................................................................... 

১১। সসবোপ্রোেীর সযে অভিয োগকোরীর সম্পকে  

(প্রত ািয মেতি) 

: স্বয়ং/ প্রভিষ্ঠোযির প্রভিভিভি/ ভিকটোত্মীয় 

অভিয োগ সংক্রোন্ত িথ্য 

১২। অভিয োযগর ভবষয় * : ........................................................................... 

১৩। অভিয োযগর বণ েিো * : ........................................................................... 

 (প্রযয়োজযি অভিভরক্ত কোগজ সংযুক্ত করুি)  ........................................................................... 
 

 আমোর জ্ঞোিমযি উভিভখি িথ্যসমূহ সম্পূণ ে সঠিক ও সিয 

 

িোভরখ : ...................................  অভিয োগকোরীর স্বোের  

সংযুভক্ত:  ১। অভিয োযগর বণ েিো 

 ২। সংভিষ্ট কোগজপত্র 

            ৩। জোিীয় পভরিয়পত্র /জন্ম ভিবন্ধি সিযদর অনুভলভপ 
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সংযোজনী ‘ক-২’: আপিল দদদদদ ফরম 

[ অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো সংক্রোন্ত ভিযদ েভিকো, ২০১৫ (পভরমোভজেি ২০১৮)-এর অনুযেদ ৬.২ দ্রষ্টব্য ] 

বরাবর 

আভপল কম েকিেো 

...................................................... (স  দপ্তযরর ভসদ্ধোযন্তর ভবরুযদ্ধ আভপল উক্ত দপ্তযরর িোম) 

...................................................... (স  দপ্তযরর ভসদ্ধোযন্তর ভবরুযদ্ধ আভপল উক্ত দপ্তযরর ঠিকোিো) 

এবং  

...................................................... (আভপল কম েকিেোর পদভব) 

...................................................... (আভপল কম েকিেোর দপ্তযরর িোম) 

...................................................... (আভপল কম েকিেোর দপ্তযরর ঠিকোিো) 

 
আভপলকোরীর প্রকৃভি (য যকোযিো একটি বযে টিক ভদি) 

      ≥ অভিয োগকোরী/যসবোপ্রোেী   ≥ দোভয়ত্বপ্রোপ্ত কম েকিেো  ≥ অভিযুক্ত কম েকিেো-কম েিোরী  

আভপলকোরীর িথ্য 

০১। আভপলকোরীর িোম * : ................................................................... 

০২। স্থোয়ী ঠিকোিো * : ................................................................... 

   ................................................................... 

০৩। বিেমোি ঠিকোিো * (একই ≥) : ................................................................... 

    ................................................................... 

০৪। সমোবোইল িম্বর * : ................................................................... 

০৫। ই-সমইল : ................................................................... 

অভিয োগ সংক্রোন্ত িথ্য 

০৬। সসবো সংভিষ্ট দপ্তযরর িোম * :  

০৭। সসবোর িোম * : ................................................................... 

০৮। অভিয োযগর ভবষয় * : ................................................................... 

০৯। অভিয োযগর ট্রযোভকং িম্বর (প্রয োজয সেযত্র) : ................................................................... 

১০। অভিয োগ ভিষ্পভির িোভরখ (প্রয োজয সেযত্র) : ................................................................... 

আভপল সংক্রোন্ত িথ্য 

১১। আভপযলর বণ েিো * : ................................................................... 

 (প্রযয়োজযি অভিভরক্ত কোগজ সংযুক্ত করুি)  ................................................................... 

 

 আমোর জ্ঞোিমযি উভিভখি িথ্যসমূহ সম্পূণ ে সঠিক ও সিয 

 

িোভরখ : ...................................  আভপলকোরীর স্বোের  

সংযুভক্ত:  ১। আভপযলর বণ েিো 

 ২। অভিয োযগর অনুভলভপ * 

       ৩। সংভিষ্ট কোগজপত্র 
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সংয োজিী ‘ক-৩’: েন্ত্রর্ালয়্/মবভাতগর আমপল কে সকিসার মবরুতদ্ধ অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসযল অভিয োগ 

দোভখল ফরম 

[ অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো সংক্রোন্ত ভিযদ েভিকো, ২০১৫ (সংযিোভিি ২০১৮)-এর অনুযেদ ৬.৩ (ক) দ্রষ্টব্য ] 
 

সিোপভি 

অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল 

মভিপভরষদ ভবিোগ 

অভিয োযগর প্রকৃভি (য যকোযিো একটি বযে টিক ভদি) 

      ≥ িোগভরক অভিয োগ   ≥ দোপ্তভরক অভিয োগ  ≥ কম েকিেো-কম েিোরী অভিয োগ  

অভিয োগকোরীর িথ্য 

০১। অভিয োগকোরীর িোম * : ............................................................................ 

০২। জোিীয় পভরিয়পত্র /জন্ম ভিবন্ধি/ পোসযপোট ে িম্বর * : ............................................................................ 

০৩। স্থোয়ী ঠিকোিো * : ............................................................................ 

   ............................................................................ 

০৪। বিেমোি ঠিকোিো * (একই ≥) : ............................................................................ 

    ............................................................................ 

০৫। সমোবোইল িম্বর * : ............................................................................ 

০৬। ই-সমইল : ............................................................................ 

সংভিষ্ট সসবোর িথ্য 

০৭। সসবো-সংভিষ্ট মিণোলয়/ভবিোগ * : ............................................................................ 

০৮। সসবোর িোম * : ............................................................................ 

০৯। সসবোর আযবদযির িোভরখ : ............................................................................ 

১০। সসবোর ট্রযোভকং িম্বর (প্রয োজয সেযত্র) : ............................................................................ 

১১। সসবোপ্রোেীর িোম : ............................................................................ 

১২। সসবোপ্রোেীর সযে অভিয োগকোরীর সম্পকে : স্বয়ং/ প্রভিষ্ঠোযির প্রভিভিভি/ ভিকটোত্মীয় 

অভিয োগ সংক্রোন্ত িথ্য 

১২। অভিয োযগর ভবষয় * : ............................................................................ 

১৩। অভিয োযগর বণ েিো * : ............................................................................ 

 (প্রযয়োজযি অভিভরক্ত কোগজ সংযুক্ত করুি)  ............................................................................ 

 

 আমোর জ্ঞোিমযি উভিভখি িথ্যসমূহ সম্পূণ ে সঠিক ও সিয 

 

িোভরখ : ...................................  অভিয োগকোরীর স্বোের  

 সংযুভক্ত:  ১। অভিয োযগর বণ েিো 

       ২। সংভিষ্ট কোগজপত্র 

       ৩। জোিীয় পভরিয়পত্র /জন্ম ভিবন্ধি সিযদর অনুভলভপ 
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সংয োজিী  ‘ ক-৪’: অন্যোন্য দপ্তর/সংস্থো/আঞ্চভলক/ভবিোগীয়/যজলো প েোযয় আভপল কম েকিেোর ভবরুযদ্ধ অভিয োগ 

ব্যবস্থোপিো সসযল আভপল দোভখল ফরম 

[ অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো সংক্রোন্ত ভিযদ েভিকো, ২০১৫ (সংযিোভিি ২০১৮)-এর অনুযেদ ৬.৩ (খ) দ্রষ্টব্য ] 
 

 সিোপভি 

 অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসল 

 মভিপভরষদ ভবিোগ 

 

আভপলকোরীর প্রকৃভি (য যকোযিো একটি বযে টিক ভদি) 

          ≥ অভিয োগকোরী/যসবোপ্রোেী   ≥ দোভয়ত্বপ্রোপ্ত কম েকিেো  ≥ অভিযুক্ত কম েকিেো-কম েিোরী  

আভপলকোরীর িথ্য 

০১। আভপলকোরীর িোম * : ................................................................ 

০২। স্থোয়ী ঠিকোিো * : ................................................................ 

   ................................................................ 

০৩। বিেমোি ঠিকোিো * (একই ≥) : ................................................................ 

    ................................................................ 

০৪। সমোবোইল িম্বর * : ................................................................ 

০৫। ই-সমইল : ................................................................ 

সংভিষ্ট দপ্তযর অভিয োগ/আভপল-সংক্রোন্ত িথ্য 

০৬। সসবো-সংভিষ্ট দপ্তযরর িোম * : ................................................................ 

০৭। সসবোর িোম * : ................................................................ 

০৮। আভিয োগ/আভপযলর ভবষয় * : ................................................................ 

০৯। অভিয োগ/আভপযলর ট্রযোভকং িম্বর (প্রয োজয সেযত্র) : ................................................................ 

১০। অভিয োগ/আভপল ভিষ্পভির িোভরখ (প্রয োজয সেযত্র) : ................................................................ 

অভিয োগ ব্যবস্থোপিো সসযল আভপল সংক্রোন্ত িথ্য 

১১। আভপযলর বণ েিো * : ................................................................ 

 (প্রযয়োজযি অভিভরক্ত কোগজ সংযুক্ত করুি)  ................................................................ 

     

 আমোর জ্ঞোিমযি উভিভখি িথ্যসমূহ সম্পূণ ে সঠিক ও সিয 

 

িোভরখ : ...................................  আভপলকোরীর স্বোের  

 

সংযুভক্ত:  ১। আভপযলর বণ েিো 

  ২। সংভিষ্ট দপ্তযর অভিয োগ/আভপযলর অনুভলভপ* 

৩। সংভিষ্ট কোগজপত্র 
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সংয োজিী ‘খ-১’: অভিক-এর কো েপদ্ধভি 

[ অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো সংক্রোন্ত ভিযদ েভিকো, ২০১৫ (পভরমোভজেি ২০১৮)-এর অনুযেদ ৭.১ দ্রষ্টব্য ] 
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সংয োজিী ‘খ-২’: অভিয োগ িদন্ত 

[ অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো সংক্রোন্ত ভিযদ েভিকো, ২০১৫ (পভরমোভজেি ২০১৮)-এর অনুযেদ  ৭.১.২ দ্রষ্টব্য ] 
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সংয োজিী ‘খ-৩’: আভপল কম েকিেোর কো েপদ্ধভি 

[ অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো সংক্রোন্ত ভিযদ েভিকো, ২০১৫ (পভরমোভজেি ২০১৮)-এর অনুযেদ ৭.২ দ্রষ্টব্য ] 
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সংযোজনী ‘খ-৪’: অভিযোগ বয্বসথ্াপনা সেলের কারয্পদধ্তি 
[ অভিয োগ প্রভিকোর ব্যবস্থো সংক্রোন্ত ভিযদ েভিকো, ২০১৫ (পভরমোভজেি ২০১৮)-এর অনুযেদ ৭.৩ দ্রষ্টব্য ] 
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সংয োজিী ‘গ-১’: অভিয োগ প্রভিকোর-সংক্রোন্ত মোভসক প্রভিযবদি 

অভফযসর িোম 

অভিয োগ প্রভিকোর-সংক্রোন্ত মোভসক প্রভিযবদি 

মোযসর িোম 

 

১. অভিয োযগর িথ্য  

 

ভবযবিয মোযস প্রোপ্ত অভিয োযগর সংখ্যো পূব েবিী 

মোযসর 

সজর 

মোট 

অমভত াগ 

(১+২+৩+

৪+৫) 

ভবযবিয 

মোযস 

ভিষ্পভিকৃি 

অভিয োযগর 

সংখ্যো 

চলোে অমভত াতগর সংখ্যা অভিয োগ 

ভিষ্পভির 

হোর 

(ভিষ্পভিকৃিX
১০০/ (যমোট 

অমভত াগ)) 

ওযয়ব 

সোইযটর 

মোধ্যযম 

৩৩৩ 

কল 

সসন্টোযরর 

মোধ্যযম 

প্রিভলি 

পদ্ধভিযি 

স্বপ্রযণোভদি

িোযব গৃহীি 

মেধ সামরি 

সেতয়্ 

অমিক্রাে 

হয়্মে 

মেধ সামরি 

সেতয়্ 

অমিক্রাে 

হতয়্তি 

মোট 

অমভত াগ 

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ ৮ ৯ ১০ ১১ 

           

 

ভিষ্পভিকৃি অভিয োযগর ভবস্তোভরি ভববরণ: 

ক্রমেক অমভত াতগর মবষয়্ মেষ্পমত্তর িামরখ মেষ্পমত্ত সংক্রাে মববরর্ অমভত াগ মেষ্পমত্ত কে সকিসার স্বাের 

১ ২ ৩ ৪ ৫ 

     

* প্রতয়্ািতে অমিমরক্ত কাগি ব্যবহার করা  াতব 

৪. আভপযলর িথ্য 

ভবযবিয মোযস প্রোপ্ত আভপযলর সংখ্যো পূব েবিী 

মোযসর 

সজর 

মোট 

অমভত াগ 

(১+২+৩+

৪) 

ভবযবিযমোযস 

ভিষ্পভিকৃি 

আভপযলর 

সংখ্যো 

িলমোি 

আভপযলর 

সংখ্যো 

অভিষ্পন্ন 

আভপযল

র সংখ্যো 

আভপল ভিষ্পভির হোর 

(ভিষ্পভিকৃিX১০০/ 
(যমোট আমপল)) 

ওযয়ব 

সোইযটর 

মোধ্যযম 

প্রিভলি 

পদ্ধভিযি 

স্বপ্রযণোভদি

িোযব গৃহীি 

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ ৮ ৯ 

 

 
  

      

 

ভিষ্পভিকৃি আভপযলর ভবস্তোভরি ভববরণ: 

 

ক্রমেক আমপতলর মবষয়্ মেষ্পমত্তর িামরখ মেষ্পমত্ত সংক্রাে মববরর্ আমপল কে সকিসার স্বাের 

১ ২ ৩ ৪ ৫ 

 

 

    

* প্রতয়্ািতে অমিমরক্ত কাগি ব্যবহার করা  াতব 
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সংয োজিী ‘গ-২’: সরভজস্টোর 

 

১. অভিয োগ প্রভিকোর-সংক্রোন্ত সরভজস্টোর 

সকস 

িম্বর 

অভিয োগ 

গ্রহযণর 

িোভরখ 

অভিয োগকোরীর 

িোম, সমোবোইল 

িম্বর ও ইযমইল 

অভিয োগ 

দোভখযলর মোধ্যম 

অভিয োযগর 

িরি 

অভিয োগ 

সংভিষ্ট 

সসবো 

অভিয োযগর 

ভবষয় 

অভিয োগ 

উৎপভির 

মূল কোরণ 

ভিষ্পভির 

িোভরখ 

অভিক-

এর 

ভসদ্ধোন্ত 

অভিয োযগর 

পুিরোবৃভি সরোযি 

পরোমি ে 

ওযয়বসোইট/  

কল সসন্টোর/ 

অফলোইি 

িোগভরক/ 

কম েকিেো-

কম েিোরী/ 

দোপ্তভরক 

           

 

২. আভপল ভিষ্পভি-সংক্রোন্ত সরভজস্টোর 

 

সকস 

িম্বর 

আভপল 

গ্রহযণর 

িোভরখ 

আভপলকোরীর 

িোম, 

সমোবোইল 

িম্বর ও 

ইযমইল 

আভপলকোরীর 

িরি 

অভিয োগ 

সংভিষ্ট 

সসবো 

অভিয োগ 

ভিষ্পভির 

িোভরখ 

আভপযল

র ভবষয় 

আভপযলর 

মূল কোরণ 

আভপল 

ভিষ্পভির 

িোভরখ 

আভপল 

কম েকিেোর 

ভসদ্ধোন্ত 

অভিয োযগর 

পুিরোবৃভি 

সরোযি 

পরোমি ে 

অভিয োগকোরী

/ দোভয়ত্বপ্রোপ্ত 

কম েকিেো/ 

অভিযুক্ত 

কম েিোরী 

           

 


