
  

 

সেবা েহজিকরণের েংজিপ্ত ম্যানুয়াল 

 

 

 

 

 

এটুআই, প্রধানমন্ত্রীর কার্ যালয় 



১. সেবা েহজিকরণ কী?  

গ্রাহককর েন্তুজি জবধান, প্রজিয়াগত খরচ কমাকনা এবং প্রজতক াজগতায় টিকক থাকার উকেকে 1990-এর দশকক পৃজথবীর জবখ্যাত 

সবেরকাজর প্রজতষ্ঠানেমূহ জবিকনে প্রকেে জর-ইজিজনয়াজরং (Business Process Re-engineering, BPR) কা যিম হাকত 

সনয়। পরবতীকত এই ধারণা েরকাজর সেক্টকর অঙ্গীভূত হকত থাকক। পৃজথবীর অকনক সদকশ এ ধারণার চচ যা এবং বাস্তবায়ন হকে। জববজতযত 

হকয় বাংলাকদকশ এর নামকরণ হয় সেবা েহজিকরণ বা Service Process Simplification, SPS নাকম। িনগকণর সদারকগাড়ায় 

সেবােমূহ সপ ৌঁকে জদকত েরকাজর জবজিন্ন দপ্তকরর নাগজরক সেবা প্রদাকনর জবদ্যমান ব্যবস্থা েহি ও দ্রুততর করা অতযাবেক। েহি ও 

িনবান্ধব সেবা চালু করকত হকল জবদ্যমান ব্যবস্থার জবজিন্ন ধাকপর অনুপুঙ্খ জবকেষকণর জবকল্প সনই। সেবা প্রদান প্রজিয়ার োকথ েংজেি 

েককল জমকল জবজিন্ন কাকির ধাকপর েজচত্র জববরণ জনকয় সখালাকমলা আকলাচনার ফকল অপ্রকয়ািনীয় কাি, ধাপ ও জনয়ম/চচ যােমূহ 

সবজরকয় আকে। এর মাধ্যকম প্রজতটি সেবার বাস্তব ও েম্ভাব্য েমস্যা, প্রজতবন্ধকতা, প্রজিয়াগত শূন্যতা জনণ যয় করা  ায়,  া সেবার জবদ্যমান 

ব্যবস্থা ও মান উন্নয়কন কা যকর ভূজমকা রাখকত পাকর,  াকক আমরা সেবা েহজিকরণ বা Service Process Simplification, 

SPS বলকত পাজর।  

২. সেবা প্রজিয়া (Process) ও পদ্ধজত (System): 

এই ম্যানুয়াকলর সেকত্র সকাকনা সেবা প্রদাকনর িন্য একটি নজথ ‘ক’ হণে ‘খ’ এর কাণে, ‘খ’ হণে ‘গ’ এর কাণে, ‘গ’ হণে েদণের িন্য 

‘ঙ’ এর কাণে ইেযাজদ সর্ ক্রণম চলাচল কণর কার্ য েম্পাজদে হয় োই হণে প্রজক্রয়া। অপরজদণক সকাণনা প্রজক্রয়া সর্ উপায় অবলম্বন 

কণর েম্পন্ন হয় োই পদ্ধজে, সর্মন- ইণলকট্রজনক পদ্ধজে, ম্যানুয়াল পদ্ধজে ইেযাজদ। 

 

৩. সেবা েহজিকরকণর মূলনীজতেমূহ: 

 

ক. সম জলক পুনজচন্তন (Fundamental Rethinking): সেবা েহজিকরকণর সেকত্র অন্যতম পদকেপ হকলা েংজেি প্রজতষ্ঠান/েংস্থার 

কা যিম েম্পককয জকছু সম জলক প্রকের উত্তর খ ৌঁকি সবর করা। েংজেি প্রজতষ্ঠান/েংস্থা কী সেবা সদয়? সকন সদয়? কীিাকব সদয়? 

বতযমাকন স  পন্থায় সেবা সদয় সেিাকব সকন সদয়? আরও িাকলািাকব জক সদওয়া েম্ভব? এেব প্রেেমূহ দ্বারা েংজেি প্রজতষ্ঠাকনর 

কা যিকমর অন্তজন যজহত জবষয়েমূহ িানার মাধ্যকম জবদ্যমান সেবা েহজিকরকণর সেত্র উকমাজচত হকয় থাকক।   

খ. আমূল পজরবতযন (Radical Redesign): কম খরকচ, দ্রুে ও কা যকরিাকব জবদ্যমান ব্যবস্থায় কাজিত সেবা প্রদান অকনক সেকত্র 

েম্ভব হয় না। জবদ্যমান ব্যবস্থার আমূল পজরবতযকনর মাধ্যকমই অজধকাংশ সেকত্র কাজিত সেবা প্রদান েম্ভব হকয় উকে। এোড়া, 

তথ্য-প্রযুজি ব্যবহাকরর মাধ্যকমও জবদ্যমান ব্যবস্থার েম্পূণ য রূপান্তর েম্ভব হকয় থাকক। 

গ. অিাবনীয় উন্নয়ন (Dramatic Improvement): সেবা েহজিকরকণর অন্যতম উকেে হকলা সেবা প্রদান কা যিকম 

(performance) ব্যাপক উন্নজত করা। সেবা প্রদাকনর েময়, খরচ, সেবাগ্রহীোর অজফকে গমকনর েংখ্যা, ধাপ ও সেবা-েংজেি 

কাগিপত্র ইতযাজদ কমাকনার মাধ্যকম সেবা প্রদান কা যিকম ব্যাপক উন্নজতেহ নাগজরক েন্তুজি অিযন করা েম্ভব। 

ঘ. প্রথকম সেবাপ্রজিয়া (Process) েহজিকরণ, পকর সেবাপদ্ধজত (System) েহজিকরণ: সেবা েহজিকরকণর প্রথম লেয হকব সেবা 

প্রজিয়া েহজিকরণ; অতঃপর সেবাপদ্ধজত েহজিকরণ। 

৪. এক নিণর সেবা েহজিকরে কার্ যক্রম:  

ক্রম কার্ যক্রম কার্ যভার 

১ েংস্থা েম্পণকয িানা েংস্থা 

২ সেবার তাজলকা ততজর েংস্থা 

৩ সেবা জনব যাচন েংস্থা 



৪ সেবা জবণেষে েংস্থার এেজপএে টিম 

৫ সেবাগ্রহে, সেবা প্রজক্রয়া ও পদ্ধজের েমস্যা জচজিেকরে েংস্থার এেজপএে টিম 

৬ েমস্যা েমাধাণন প্রস্তাব প্রেয়ন েংস্থার এেজপএে টিম 

৭ অজভনব প্রস্তাব প্রেয়ন েংস্থার এেজপএে টিম 

৮ প্রস্তাবেমূণহর তুলনা েংস্থার এেজপএে টিম 

৯ প্রস্তাবেমূণহর ওপর কম যকেযা-কম যচারীণদর মোমে গ্রহে েংস্থা 

১০ সেবা েহজিকরে কার্ যক্রম ডকুণমণেশন ও অনুণমাদন ডকুণমণেশন- েংস্থার এেজপএে টিম, 

অনুণমাদন-েংস্থা 

১১ পাইলটিং েংস্থা 

১২ মূল্যায়ন েংস্থা 

১৩ বাস্তবায়ন েংস্থা 

১৪ প্রচারো েংস্থা 

৫. েংস্থা েম্পণকয িানা:  

সেবা েহজিকরে কার্ যক্রম গ্রহণের প্রারণে েংজেষ্ট েংস্থাণক েংস্থার সপ্রাফাইল প্রেয়ন হণে শুরু কণর সেবার োজলকা তেজর পর্ যে 

কার্ যক্রম েম্পন্ন করণে হণব।  

৫.১ েংস্থার সপ্রাফাইল:  

 



৫.২ েংস্থার েংজেপ্ত ইজতহাে, জমশন, জভশন ও েজব:  

 

৫.৩ প্রধান কার্ যালয়, জবভাগীয়/আঞ্চজলক, সিলা, উপণিলা ও ইউজনয়ন পর্ যাণয়র (প্রণর্ািয সিণে) দপ্তরেমূণহর 

িনবল কাঠাণমা প্রেয়ন করণে হণব । 

৫.৪ সেবার তাজলকা প্রস্তুতকরণ: 

মন্ত্রোলয়, েংস্থার প্রধান কার্ যালয়, জবিাগীয়/আঞ্চজলক, সিলা, উপকিলা এবং অন্যান্য প যাকয় (স মন, ইউজনয়ন  জদ থাকক) প্রকদয় 

সেবােমূসহর োজলকা জনণে প্রদজশ যে েকক প্রস্তুত করকত হকব। েককর চতুথ য কলাকম সেবা স  কা যালয় হকত পাওয়া  ায় তা 

(মন্ত্রোলয়/েংস্থার প্রধান কার্ যালয়/জবিাগীয়/আঞ্চজলক/কিলা/উপকিলা/ইউজনয়ন) উকেখ করকত হসব। সেবা প্রদাকন স  কা যালকয়র 

ভূজমকা মুখ্য তা সেবাপ্রদানকারী কা যালয় জহকেকব জবকবজচত হকব।    

 

 



৬. েহজিকরণের িন্য সেবা জনব যাচন: 

েংজেষ্ট েংস্থা এই অংণশ বজে যে কার্ যক্রম গ্রহে কণর েহজিকরণের িন্য সেবা জনব যাচন করণব। এই লণিয েংস্থা োর সেবার তাজলকা 

হকত জনম্নবজণ যত জবষয়েমূহ জবকবচনা ককর েহজিকরকণর িন্য প্রাথজমকভাণব একাজধক সেবা জনব যাচন করণব। 

 সেবাটি নাগজরক-সকজিক জকনা 

 সেবাগ্রহীতার েংখ্যা 

 িনিীবকন সেবার গুরুত্ব   

 েহজিকরণ উকদ্যাকগর মাধ্যকম TCV কমাকনা প্রকয়ািন জকনা 

 সেবাপ্রদানকারী দপ্তকরর েেমতা এবং  

 অজিজ্ঞ কম যকতযাকদর মতামত 

অেঃপর প্রাথজমকভাণব জনব যাজচে সেবােমূহ হণে ম্যাজিক্স (Matrix)-০১ এবং সেবােমূণহর ওপর সেবাগ্রহীোণদর মোমে গ্রহণের 

িন্য ম্যাজিক্স (Matrix)-০২ ব্যবহার ককর েকব যাচ্চ নম্বরপ্রাপ্ত সেবা/কেবােমূহ েহজিকরকণর িন্য জনব যাচন করণে হণব।  

 

ম্যাজট্রক্স-১: প্রাথজমকভাণব জনব যাজচে সেবােমূহ পাশাপাজশ সরণখ প্রজেটি সেবার োণথ েম্পৃক্ত কম যকেযাণদর মাধ্যণম েহজিকরণের িন্য 

সেবা জনব যাচন (েণব যাচ্চ নম্বর-৭৫):  

 

 

ি. জনণ যায়ক সেল সেবার নাম: ------ 

প্রাপ্ত নম্বর ------ 

১ সেবাগ্রহীোর েংখ্যা নগণ্য-১, স্বল্প-২, সমাটামুটি-৩, সবজশ-

৪, খুব সবজশ-৫ 

    

২ সেবাপ্রাজপ্তর স্থান সকিীয়-১, আঞ্চজলক-২, সিলা-৩, 

উপকিলা-৪, ইউজনয়ন/কপ রেিা-৫ 

    

৩ সেবাটি দজরদ্র িনণগাষ্ঠীর 

িন্য জকনা? 

অজনজিে-১,স্বল্পজবস্তর-২, সমাটামুটি-

৩, প্রায় পুণরাপুজর-৪,পুণরাপুজর-৫ 

    

৪ সেবা গ্রহণে প্রেযাজশে 

েমণয়র সচণয় সবজশ েময় 

ব্যয় হণে জক? 

না-১, অজনজিত-২, খব সবজশ নয়-৩, 

সবজশ-৪, খব সবজশ-৫ 

    

৫ সেবা গ্রহণে প্রেযাজশে 

খরণচর সচণয় সবজশ খরচ 

(নাগজরক-খরচ এবং 

েরকাজর-খরচ) হণে জক?  

না-১, অজনজিত-২, খব সবজশ নয়-৩, 

সবজশ-৪, খব সবজশ-৫ 

    

৬ সেবা েহজিকরকণর পর 

তা বাস্তবায়কন ঝৌঁজক 

কতটুকু?  

খব সবজশ-১, সবজশ-২, সমাটামুটি-৩, 

অল্প-৪,নগণ্য-৫  

  

৭ সেবা গ্রহণে প্রণয়ািণনর 

সচণয় সবজশবার অজফণে 

আেণে হয় জক না? 

না-১, অজনজিত-২, খব সবজশ নয়-৩, 

সবজশ-৪, খব সবজশ-৫ 

    



৮ সেবাটি েম্পণকয 

নাগজরণকর দৃজষ্টভজি 

সকমন?  

খুবই ইজেবাচক-১, ইজেবাচক-২, 

সমাটামুটি-৩, সনজেবাচক-৪, খুবই 

সনজেবাচক-৫ 

    

৯ ঊর্ধ্যেন কম যকেযাগে 

েহজিকরণের পণি জক?  

ন্যযনেম েংখ্যক-১, জকছু েংখ্যক-২, 

সমাটামুটি অণধ যক েংখ্যক-৩, প্রায় 

েকণল-৪, েকণল-৫ 

    

১০ সেবা েহজিকরণে দপ্তণরর 

িনবল, বাণিট ও অন্যান্য 

সুণর্াগ-সুজবধা কেটুকু? 

নগণ্য-১, স্বল্প-২, সমাটামুটি-৩, প্রায় 

পর্ যাপ্ত-৪, পর্ যাপ্ত-৫ 

  

১১ সেবা েহজিকরণে সেবা-

েংজেষ্ট কম যকেযা-কম যচারী 

স্বেঃপ্রবৃত্ত জক?   

অজে অল্প-১, অল্প-২, সমাটামুটি-৩, 

সবজশ-৪, খুব সবজশ-৫  

    

১২ সেবা েহজিকরণের পর 

প্রণয়ািন হণল 

েথ্যপ্রযুজক্তর প্রণয়াণগর 

সিণে দপ্তণরর েিমো 

কেটুকু? 

অজনজিে-১, স্বল্প-২, সমাটামুটি-৩, 

সবজশ-৪, খুব সবজশ-৫ 

    

১৩ সেবা প্রদাণন একাজধক  

দপ্তণরর েংজেষ্টো  আণে 

জকনা?  

নাই-১, একটি-২, দুইটি-৩, জেনটি-৪, 

জেণনর অজধক-৫ 

  

১৪ সেবাপ্রাজপ্তণে প্রণয়ািনীয় 

কাগিপণের 

েংখ্যা/পজরমাে কে? 

নগণ্য-১, স্বল্প-২, সমাটামুটি-৩, সবজশ-

৪, খুব সবজশ-৫ 

  

১৫ আথ য-োমাজিক উন্নয়ণন 

সেবাটির প্রভাব? 

নগণ্য-১, স্বল্প-২, সমাটামুটি-৩, সবজশ-

৪, খুব সবজশ-৫ 

  

সমাট নম্বর      

 

 

 

 

 

 

 

 



ম্যাজট্রক্স-২: সেবাগ্রহীোগণের মোমে গ্রহে (েণব যাচ্চ নম্বর-২৫) । 

 প্রজেটি সেবা েম্পণকয মোমে গ্রহণের িন্য পৃথক ফরম ব্যবহার করণে হণব।  

 প্রজেটি সেবার িন্য কমপণি ১০িন মজহলা ও পুরুষ সেবাগ্রহীতার মতামকতর জিজত্তকত এই ম্যাজিক্স পূরণ করকত হকব। 

 

জবদ্যমান সেবা প্রদান ব্যবস্থার েমস্যা জচজিেকরণে সেবাগ্রহীোর িন্য প্রশ্নমালা: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



৬.১ সেবার সম জলক তথ্যাবলীর েক পূরণ: 

েহজিকরণের িন্য জনব যাজচে সেবার সমৌজলক েথ্যাবলী জনণোক্ত েক অনুর্ায়ী পূরে করণে হণব:  

 

 

৭. সেবা কা যিম জবকেষণ: 

সর্ কয়টি সেবা েহজিকরে করা হণব োর প্রজেটির িন্য একটি কণর এেজপএে টিম গঠন করণে হণব। প্রজেটি এেজপএে টিণম ঐ সেবা 

প্রদাণনর োণথ েম্পৃক্ত অেে ৪ িন কম যকেযা থাকণবন। এক বা একাজধক সেবাগ্রহীোণকও এই টিণম অের্ভ যক্ত করা সর্ণে পাণর। প্রজেটি 

টিণম একিন দলণনো থাকণবন। একিন ব্যজক্ত একাজধক এেজপএে টিণমর েদস্য হণে পারণবন না।   

৭.১ ধাপজিজত্তক সেবা কা যিম জবকেষণ: 

 



ধাপজভজত্তক সেবা কার্ যক্রম জবণেষণের নমুনা  

(বাংলাণদশ কম যচারী কল্যাে সবাণড যর োধারে জচজকৎো অনুদান সেবা) 

 

 

৭.২ কম যকতযা-কম যচারীজিজত্তক সেবা কা যিম জবকেষণ: 

সেবা প্রদাসন েম্পৃি প্রজেটি কম যচারীর সেবা েংজেষ্ট েকল কম য ধাপ নম্বরেহ েংজেপ্তাকাকর জনণোক্ত েক অনুর্ায়ী জলজপবদ্ধ করকত 

হকব। একিন কম যচারীর িন্য একাজধক োজর ব্যবহার করা র্াণব না।  

 

 



 কম যকেযা-কম যচারীজভজত্তক সেবা কার্ যক্রম জবণেষণের নমুনা 

(জবণকণকজবর োধারে জচজকৎো অনুদান সেবা) 

 

 

৭.৩ সেবা প্রদাণন প্রণয়ািনীয় কাগিপণের োজলকা প্রেয়ন: 

সেবাগ্রহীতা কর্তযক আকবদসনর োণথ দাজখলকৃে কাগিপে এবং দপ্তর কর্তযক ব্যবহৃে সেবা েংজেষ্ট সরজিস্টার ও কাগিপণের োজলকা 

জনণোক্ত েকক জলজপবদ্ধ করণে হণব:  

 

 

 

 



৭.৪ জবদ্যমান সেবাপ্রজক্রয়ার প্রণেে ম্যাপ অঙ্কন: 

প্রণেে ম্যাপ অঙ্কণন ব্যবহৃে জচিেমূহ:  

জচি জববরে 

 

সগালাকৃে আয়েণিে (Rounded Rectangle) জচিটি প্রকেকের শুরু 

বা সশষ ধাপ বুঝাকত ব্যবহৃে হয়। 

 

ডায়মন্ড জচি প্রণেণের জেদ্ধাে গ্রহণের ধাপ বুঝাণে ব্যবহৃে হয়। এই জচণির 

জভের সর্ জবষণয় জেদ্ধাে গ্রহে করা হণব ো েংজিপ্তাকাণর উণেখ করণে 

হয়।  

 

আয়তকার জচহ্ন সেবা প্রদান প্রজিয়ার োধারে ধাপ বুঝাকত ব্যবহৃত হয়। 

এই জচকহ্নর জিতর ঐ ধাকপর  কা যিম েংজেপ্তাকাকর উকেখ করসে হয়।  

 

জের জচহ্নটি এক ধাপ সথকক পরবতী ধাকপর প্রবাহ বা জদক প্রদশ যকনর িন্য 

ব্যবহৃত হয়।  

 

জচহ্নটি সেবা প্রজিয়ার সকাকনা জনজদ যি ধাকপ ডকুকমন্ট েংক াজিত থাকা 

সবাঝাকত ব্যবহৃত হয়। 

 

বণ যযুি বৃত্তটি েংক াগ জবন্দু (Connector) বুঝাকত ব্যবহৃত হয়। সকান 

সেবার প্রকেে ম্যাপ এক পৃষ্ঠায় েংকুলান না হকল এটি ব্যবহার করা হয়। 

P:  প্রজেটি ধাণপর পাণশ জিয়া/কা য েম্পাদনকারী ব্যজি/ব্যজিবসগ যর পদজব 

উণেখ করণে হণব। সেণিণে পদজব সলখার পূণব য এই জচিটি জদণে হণব।  

T: প্রজেটি ধাণপর পাণশ ঐ ধাণপর কার্ য েম্পাদণন প্রারে সথণক েমাজপ্ত পর্ যে 

সর্ েময় লাণগ ো উণেখ করণে হণব। সেণিণে েময় উণেণখর পূণব য এই 

জচিটি জদণে হণব। 

মাইকিােফট জিজিও (Microsoft Visio) বা সলাচাট য (Flowchart) ব্যবহাকরর মাধ্যকম প্রকেে ম্যাপ অঙ্কন করা স কত পাকর। 

 

স 



 

নমুনা প্রণেে ম্যাপ 

 

 



৭.৫ সেবাগ্রহে, সেবা প্রজক্রয়া ও পদ্ধজতর েমস্যা জচজহ্নতকরণ: 

৭.৫.১ এেজপএে টিম কর্তযক েমস্যা জচজহ্নতকরণ:  

সেবা েহজিকরে কার্ যক্রণম েম্পৃক্ত এেজপএে টিণমর েদস্যগে জনকিকদর মকধ্য আকলাচনা কণর সেবাটি প্রাজপ্তণে সেবাগ্রহীোণদর েমস্যা 

এবং জবদ্যমান সেবা প্রজক্রয়া ও পদ্ধজের েমস্যা জচজহ্নত কণর জনকম্নাি েকক েমস্যােমূহ ক্রমান্বণয় জলজপবদ্ধ করণবন।  

 

 

 

৭.৫.২ সেবাগ্রহীতাকদর মাধ্যকম েমস্যা জচজহ্নতকরণ: 

জবদ্যমান সেবা প্রদান ব্যবস্থার েমস্যােমূহ জচজহ্নতকরণ ও েমাধাণন সেবাগ্রহীতার মতামত গ্রহণ করা প্রণয়ািন। একাজধক পদ্ধজতকত এই 

প্রজক্রয়া েম্পন্ন করা  ায়, স মন :  

 গণশুনাজন  

 সেবাগ্রহীোণদর োকথ মেজবজনময় 

 কম যশালা  

 প্রেমালা (Semi-structured/Open-ended) প্রণয়কনর মাধ্যকম োোৎকার গ্রহণ  

 সেবাপ্রদানকারী সেবাগ্রহীো হণয় েমস্যা জচজহ্নতকরণ 

এ েকল কা য েম্পাদণন করেীয় : 

 সেবাটি প্রদান করা হয় এমন এলাকা বাোইকরণ; 

 তদবচয়ন (Random) পদ্ধজতকত প যাপ্ত সেবাগ্রহীতা জনব যাচন; 

 েমস্যা জচজহ্নতকরকণ ৬ নং অনুণেণদ বজে যে ‘জবদ্যমান সেবা প্রদান ব্যবস্থার েমস্যা জচজিেকরণে 

সেবাগ্রহীোণদর িন্য প্রশ্নমালা’-এর ওপর গুরুত্বাকরাপ ককর গণশুনাজন, সেবাগ্রহীোণদর োণথ 

মেজবজনময়, কম যশালা এবং োোৎকার গ্রহণ। 

 

 

 

 

 

 

 



৭.৬ বিদ্যমান সেবাপ্রদান ব্যবস্থার সমস্যাসমূহ সেণিণবন্যােকরি: 

 

 

৮. সেবা েহজিকরকণর প্রস্তাব প্রণয়ন: 

 েমস্যােমূণহর সেজে অনুর্ায়ী েমাধাণনর প্রস্তাব সর্ৌজক্তকোেহ জনণে প্রদজশ যে েণক প্রেয়ন করণে হণব । প্রস্তাব প্রেয়ণন 

ইেঃপূণব য গৃহীে সেবাগ্রহীোণদর মোমে র্থার্থভাণব মূল্যায়ন করা প্রণয়ািন।  

 সেবা প্রদাণনর িন্য চাজহে কাগিপণের ধরন ও েংখ্যা, িনবণলর েম্পৃক্তো, সেবার ধাপ ইেযাজদ সকাণনা না সকাণনা 

প্রণয়ািণনই তেজর হণয় থাণক। োই েংজেষ্ট েকল জবষয় গভীরভাণব পর্ যাণলাচনা কণর েহজিকরণের প্রস্তাব প্রেয়ন করা 

বাঞ্চনীয়।  

 

ক্র. েমস্যার সেজে েমস্যা েমস্যা েমাধাণনর িন্য প্রস্তাব সুফল 

১ আকবদনপত্র, তথ্য-

উপাত্ত/ফরম/ফরম্যাট/

প্রতযয়নপত্র/জরকপাট য/ 

সরজিস্টার 

   

২ আকবদন দাজখল/গ্রহে     

৩ সেবার ধাপ      

৪ েম্পৃি 

িনবল/স্বািরকারী/ 

    



অনুণমাদনকারী  

৫ সেবা েহজিকরণে 

ঝৌঁজক  
   

৬ মধ্যস্বত্বণভাগী    

৭ একাজধক েংস্থার 

েংজেষ্টো 

    

৮ আইন/জবজধ/প্রজ্ঞাপন 

ইতযাজদ  

    

৯ অবকাোকমা      

১০ সরকড য/ তথ্য-উপাত্ত 

েংরেণ  

    

১১ অন্যান্য     

 

৮.১ সুজনজদ যষ্ট প্রস্তাব প্রেয়ন: 

অনুণমাদনকারী কর্তযপি কর্তযক জেদ্ধাে গ্রহণের সুজবধাণথ য েমস্যা েমাধাণনর প্রস্তাবনােমূহ েংণিণপ সুজনজদ যষ্টভাণব 

সর্ৌজক্তকোেহ বে যনা করণে হণব।  

 

 

৮.২ প্রস্তাজবত সেবাপ্রজক্রয়ার প্রকেে ম্যাপ অঙ্কন: 

েহজিকরণ প্রস্তাবনার আকলাকক একটি প্রকেে ম্যাপ অঙ্কন করকত হকব  াকক ‘প্রস্তাজবত প্রজক্রয়ার প্রকেে ম্যাপ’ নাকম অবজহত করা হয়।  



৯. জবদ্যমান ও প্রস্তাজবত প্রজক্রয়ার ধাপজিজত্তক তুলনা: 

জবদ্যমান ও প্রস্তাজবত প্রজক্রয়ার ধাপজিজত্তক তুলনার মাধ্যণম প্রজক্রয়াগুণলার একটি পূণ যাঙ্গ জচত্র ফুকট ওকে এবং েহজিকরকণ কী প্রস্তাবনা 

করা হকে তা েহকিই বুঝা  ায়। জবকশষ ককর, জবদ্যমান প্রজক্রয়ার অপ্রকয়ািনীয় ধাপেমূহ েহণিই জচজহ্নত করা র্ায়। প্রজক্রয়ােমূণহর 

োমঞ্জস্যপূে য ধাপগুণলা একই োজরণে জলখণে হণব ।  

 

 

ধাপজভজত্তক তুলনার নমুনা 

 

 



৯.১ TCV অনুোকর জবদ্যমান ও প্রস্তাজবত সেবা জবকেষণ:  

TCV (Time, cost & visit) অনুসারে নিম্নের ছম্নে বিদ্যমান ও প্রস্তাবিত সসবা প্রদাি বযবস্থা নবম্নেষণ েরম্নে হম্নব। প্রস্তাবিত সসবা 
প্রদাি বযবস্থার গুরুত্ব িুঝারত এটি কার্যকে ভূবমকা োখসব। 
 

সিে জবদ্যমান  প্রস্তাজবে  

েময়    

খরচ 
 (নাগজরক + দাপ্তজরক) 

  

জভজিট   

ধাপ   

িনবল + কজমটি (র্জদ থাণক)   

সেবাপ্রাজপ্তর স্থান   

দাজখলীয় কাগিপণের েংখ্যা   

 

১০. বাস্তবায়ন সকৌশল প্রেয়ন:  

 



কম যপজরকল্পনার েংজিপ্ত জচে 

 


