
     /                                            -       , ২০২০-২০২১ 

 

     /                                               
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এ   

          

         

   /   

২০২০-২০২১ 

         

        

                     , ২০২০-২০২১ 

      

    

           / 

     

১  

          

২  

        

  

৩  

          

৪   

          

     

     

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ ৮ ৯ ১০ ১১ ১২ ১৩ ১৪ 

১.                …………… ৮ 

১.১                             ৪             

     

৪         ১ ১ ১ ১ ২ ৪           ও      । ১ , ২ , ৩  ও ৪                

              ৪                         ,     

             ৪             ০১-০৯-২০২০, ২০-০১-

২০২১, ০৬-০৪-২০২১ ও ১৫-০৭-২০২১              

     । 

     ১ ১ ১ ১ 

১.২                    

              

               ৪ %       

    

        

১০০%         ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ৪                     ৩৬              ১        

                     এ          ।       ৩৫  

         -                                        

     ।                     = ৩৫/৩৫ = 

১০০%।                        । 

     ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% 

২.      ও          উ    …………… ১০ 

২.১ সুলান প্রতিষ্ঠার তনতমত্ত 

         (stakeholders) 
            

          ২              

     

৪         ১ ১ ১ ১ ২৪ ২           ও      । ১ , ২ , ৩  ও ৪              

              ৪                         ,     

             ৪                 ।             

                               /           

                                   । এ     উ    

  , ১                                              

০৫ ,                   ০৪ ,                 ৬  ৪   

           ০৫                ২০                  

     ।                        ।        উ  

                । 

     ৬ ৫ ৭ ৬ 

২.২                     র 

তদ্ধান্ত বাস্তবায়ন 

               ২ %       

    

        

১০০%         ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ২                     ৩৬              ১        

                     এ          ।       ৩৫  

         -                                        

     ।                    = ৩৫/৩৫ = 

১০০%।                        । 

     ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% 
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এ   

          

         

   /   

২০২০-২০২১ 

         

        

                     , ২০২০-২০২১ 

      

    

           / 

     

১  

          

২  

        

  

৩  

          

৪   

          

     

     

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ ৮ ৯ ১০ ১১ ১২ ১৩ ১৪ 

২.৩        -           

        চাকতর ংক্রান্ত 

             

         ৩               

      

৩০০         ৭০ ৭০ ৮০ ৮০ ৪২৪০% ৩           ও      ।                          ১  

            ৩৪৪০   , ২            , ৪৮৮১   ,      

             ২৬৪৫    ও ৪              ১৭৫৪           

             ১২৭৬০           -          চাকতর 

ংক্রান্ত তবয়য়                     ।        উ  

                ।                          

উ                         । 

     ৩৪৪০ ৪৮৮১ ২৬৪৫ ১৭৫৪ 

২.৪        -           

                    

             

         ৩               

      

৩০০         ৭০ ৭০ ৮০ ৮০ ৭১৯% ৩           ও      ।                          ১  

           ২৮   , ২             ৯৯৫         

            ৭৮৯    ও ৪              ৩৪৬           

     ২১৫৮           -                            

              ।        উ                  । 

                         উ                   

      । 

 

     ২৮ ৯৯৫ ৭৮৯ ৩৪৬ 

৩.                      ই /    /        /       ও      /      এ       /        …………… ১০ 

৩.১                    

       Corporate 

Memory Management 

System (CMMS)-এ এ   

     

 

      এ     ৫                

      

৩০-০৯-২০২০ 

৩১-১২-২০২০ 

৩১-০৩-২০২১ 

৩০-০৬-২০২১ 

        ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

৩০-০৯-

২০২০ 

৫           ও      । এ   -২০২১      ২২  -২০২১ 

     ৩০১            /            CMMS      

    ই  ও                 ।    উ                

                 /                   ই       উ  

     এ     ও        ই।                   এ   ও 

    ই                     ।                       

  । 

     ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

৩.২                     

               

             

           
৫           এ  

       

৪         ১ ১ ১ ১ ১ ৫           ও      ।                        

          “                ”  ই    ১      

    ই                                  ।    ই 

                ৩০-০৯-২০২০,৩০-১২-২০২০, ২৯-০৩-

২০২১ ও ০১-০৭-২০২১                          

                 ১                     ।         

                । 

     ১ ১ ১ ১ 
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এ   

          

         

   /   

২০২০-২০২১ 

         

        

                     , ২০২০-২০২১ 

      

    

           / 

     

১  

          

২  

        

  

৩  

          

৪   

          

     

     

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ ৮ ৯ ১০ ১১ ১২ ১৩ ১৪ 

৪. ও     ই                      …………… ৮ 

৪.১ সবা ংক্রান্ত স া তি 

নস্বরমূ                

দৃশ্যমানকরণ 

িথ্য বািায়য়ন 

দৃশ্যমানকৃি 

২            এ  

   উ     

  

৩০-০৯-২০২০         ৩০-০৯-

২০২০ 

- - - ৩০-০৯-

২০২০ 

২ উ                                           

          এ   সবা ংক্রান্ত স া তি নস্বরমূ     

            ইয়িাময়ে                । 

ও     ই                   ।  
     ৩০-০৯-

২০২০ 

- -  

৪.২     ও     ই          

                   

       

           

২ িাতরখ         

     

৩০-০৯-২০২০ 

৩১-১২-২০২০ 

৩১-০৩-২০২১ 

৩০-০৬-২০২১ 

        ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

৩০-০৯-

২০২০ 

 

২           ও      ।        ও     ই             

                              এ                

                । ও     ই                   ।      ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

৪.৩     ও     ই      

                          

       

           

২              

  ই    

৩০-০৯-২০২০ 

৩১-১২-২০২০ 

৩১-০৩-২০২১ 

৩০-০৬-২০২১ 

        ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

৩০-০৯-

২০২০ 

২           ও      ।                       

(Intranet)-এ                                    

      এ                                । 

ও     ই                   । 

     ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

৪.৪     ও     ই            

            (GRS)        

            

ও     ই   

           

২           ই  

    

৩০-০৯-২০২০ 

৩১-১২-২০২০ 

৩১-০৩-২০২১ 

৩০-০৬-২০২১ 

        ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

৩০-০৯-

২০২০ 

২                                 ও     ই   

Complaint Cell এ                                

    এ                             ,          এ   

                                  । এ    ,      

                                            , 

                              ও            

         ও     । ও     ই                   । 

     ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

৪.৫ স্বপ্রয়ণাতিিভায়ব 

প্রকালয়যাগ্য িথ্য ানাগাি 

কয়র ওয়য়বাইয়  প্রকাল 

ানাগািকৃি 

তনয়ি েতলকা 

ওয়য়বাইয়  

প্রকাতলি 

১ িাতরখ      এ  

   উ  

     

৩০-০৯-২০২০ 

৩১-১২-২০২০ 

৩১-০৩-২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

ক্ষ্যমাত্রা ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

৩০-

০৯-

২০২০ 

১           ও      ।        ও     ই   

                           এ                

                । ও     ই                   । অর্েন ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

৫.             ……………৭ 

৫.১ শুদ্ধাচার ংক্রান্ত উ         

                স্ব স্ব 

িপ্তর/ংস্থায়      

উ         

             

৪              

এ       

 / 

        

৩১-১২-২০২০         - ৩১-১২-

২০২০ 

- - - ৪  i-Care Program এর আওিায় ানাগাি উত্তম চচ োর 

িাতকা-২০২১ চালু রয়য়য়ে। যার মােয়ম কম েকি ো ও 

কম েচারীরা িায়ির গ্রাকয়ির য়ব োচ্চ সবা সিয়ার ঘ না 

আমায়ির ায়ে সলয়ার করয়ি পায়র এবং উক্ত ঘ না সেয়ক 

     - ৩১-১২-

২০২০ 

- - 
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এ   

          

         

   /   

২০২০-২০২১ 

         

        

                     , ২০২০-২০২১ 

      

    

           / 

     

১  

          

২  

        

  

৩  

          

৪   

          

     

     

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ ৮ ৯ ১০ ১১ ১২ ১৩ ১৪ 

     

 

 

বয়চয়য় ভা ঘ না তনব োতচি কয়র ংতিষ্ট কম েকি ো ও 

কম েচারীয়িরয়ক পুরস্কৃি করা য় এবং পরবিীয়ি উক্ত ঘ না 

ক কম েকি ো ও কম েচারীয়ির তনক  ার্ক েয়  করা য়। এই 

ময়য় তনব োতচি ৩টি ঘ না ম্পয়ক ে ব্াংয়কর কয়ক 

অবতিও করা য়য়য়ে।  

৫.২     ই                 

         

        

        

৩ %     ই  

    

৯০%         ৯০% ৯০% ৯০% ৯০% ৭৬% ৩ ১             ১৯৫৮  এ   ২             ১৯৬৮        

           ১৩৩৮   ও ৪              ১৬১৫           

৫৮৭৯      ই                               এ   

        ১              ১৩৫৪   ২              ১৫৩২  

,                  ১২৫৭  ও ৪              ১৪৮৫   

        ৫৬২৮   ই                     ।       

২৫১                          ।              

           । 

     ৬৯% ৭৮% ৯৪% ৬১% 

৬( ).                         …………… ১৪ 

৬.১ সবা প্রিায়নর সক্ষ্য়ত্র 

সরতর্স্টায়র প্রয়িয় সবার তববরণ ও 

সবাগ্রীিার মিামি ংরক্ষ্ণ  

সরতর্স্টার 

ানাগািকৃি 

৩ িাতরখ        

এ       

  

৩০-০৯-২০২০ 

৩১-১২-২০২০ 

৩১-০৩-২০২১ 

৩০-০৬-২০২১ 

        ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

৩০-০৯-

২০২০ 

৩ তিতর্ া সবা তবতনম োয়ণর য়ক্ষ্য আমরা ব েিা কার্ কয়র 

যাতে। এই য়ক্ষ্য আমায়ির ক ায়ভ ে এবং সবা প্রিায়নর 

সরকি েগুয়া তিতর্ া উপায়়ে ংরক্ষ্ণ কতর। আমায়ির 

াভ োর সেয়ক আমরা দিতনক কায়র্র ম্পূণ ে তববরণ সপয়়ে 

যাই এবং আমরা িন্ময়ে তনব োতচি অংলয়ক প্রতিতিনই „সন  

সপ্রায়মা ার সকার‟ ায়ভ ে ক কয়র োতক। উক্ত সরকতি েং 

পদ্ধতি এবং ায়ভ ে স কতনয়কর মােয়ম আমরা প্রতিতন়েি 

আমায়ির কাস্টমারগয়ণর মিামি গ্রণ ও ংরক্ষ্ণ কতর। 

এর ওপর তভতত্ত কয়র প্রয়য়ার্নীয় সবা উন্নয়ন ব্বস্থাও 

আমরা গ্রণ কতর। গ্রায়কর অতভয়যায়গর তভতত্তয়ি ংতিষ্ট  

লাখাও উক্ত গ্রাকয়ির ায়ে সযাগায়যাগ কয়র োয়ক 

অতভয়যাগ তনষ্পতত্ত কয়র োয়ক।  এর পালাপাতল আমরা 

বি েমায়ন একাতিক তিপা েয়ময়ের সাকবয়র মন্বয়য় 

গ্রায়কর ায়ভ ে সরকি েগুয়া শুয়ন োতক যা আমায়ির সবার 

মান উন্নয়য়ন অতিক য়যাগীিা কয়র।  

 

     ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 
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এ   

          

         

   /   

২০২০-২০২১ 

         

        

                     , ২০২০-২০২১ 

      

    

           / 

     

১  

          

২  

        

  

৩  

          

৪   

          

     

     

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ ৮ ৯ ১০ ১১ ১২ ১৩ ১৪ 

৬.২                       / 

প্রকল্প               

               ১ %                 c«‡hvR¨ bq| 

         

৬.৩ ামাতর্ক তনরাপত্তা কম েসূতচয়ি 

প্রাপ্ত বরাদ্দ এবং উপকারয়ভাগী 

তনব োচয়নর মানিন্ড দৃশ্যমান স্থায়ন ও 

ওয়য়বাইয়  প্রকাল 

প্রাপ্ত বরাদ্দ ও 

উপকারয়ভাগী 

তনব োচয়নর মানিন্ড 

দৃশ্যমান স্থায়ন ও 

ওয়য়বাইয়  

প্রকাতলি 

২ িাতরখ            

 

 

     c«‡hvR¨ bq| 

         

৬.৪ ামাতর্ক তনরাপত্তা কম েসূতচয়ি  

উপকারয়ভাগীয়ির িাতকা দৃশ্যমান 

স্থায়ন ও ওয়য়বাইয়  প্রকাল  

উপকারয়ভাগীয়ির 

িাতকা দৃশ্যমান 

স্থায়ন ও 

ওয়য়বাইয়  

প্রকাতলি 

 

    ৩ িাতরখ   ক্ষ্যমাত্রা  

 

 

     c«‡hvR¨ bq| 

অর্েন     

৬.৫                     

       /         

        

        

২             

এ       

  

         ১ 

 

১ ১ ১ ১ ২ আমরা আমায়ির ব্বস্থাপনা পতরচাক ও তইও-এর 

তনয়ি েলনা সমািায়বক প্রমাতণি অতভয়যায়গর তভতত্তয়ি Staff 

Penalization Process বা কমী িন্ডতবতি প্রতক্রয়া চালু 

কয়রতে। যা আমায়ির সবার মান উন্নয়য়ন ও কমীয়ির িক্ষ্িা 

বৃতদ্ধয়ি ইতিবাচক প্রভাব সেয়ব।  

     ১ ১ ১ ১ 

৬.৬            /        

                          

 

 

              ৩ %        

এ       

  

         ১০০% 

 

১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ৩ আমরা এই ময়য় তবতভন্ন কম েকি োয়ক কমী িন্ডতবতি প্রতক্রয়ার 

আওিায় এয়ন যোযে ব্বস্থা গ্রণ কয়রতে।  

   
 

     ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% 

৭.               …………… ৫ 

৭.১ Procurement Policy & 

Procedure of CBL        

২০১৯-২০ অে ে বেয়রর   -

        ওয়য়বাইয়  প্রকাল  

  -        

ওয়য়বাইয়  

প্রকাতলি 

৩       ‡c«vwKIi‡g›

U 

৩০-০৯-২০২০ 

৩১-১২-২০২০ 

৩১-০৩-২০২১ 

৩০-০৬-২০২১ 

        ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

৩০-০৯-

২০২০ 

৩                             Procurement 

Policy & Procedure of CBL                

  । 

To carry on purchasing process according to 

Procurement Policy & Procedure of CBL, 

Procurement Division has Annual 

     ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 
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এ   

          

         

   /   

২০২০-২০২১ 

         

        

                     , ২০২০-২০২১ 

      

    

           / 

     

১  

          

২  

        

  

৩  

          

৪   

          

     

     

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ ৮ ৯ ১০ ১১ ১২ ১৩ ১৪ 

Procurement Plan as per allocated budget. 
(  -                      ।) 

১             ৮    /         ২             

     ,  ২             ৯    /         ২       

           , ৩             ১০    /         ৫  

                 এ   ৪              ০৫  

  /         ৩                              

৩২    /              ১২                   

                          এ          ও     ই   

                          ।               । 

৭.২ ই-স ন্ডায়রর মােয়ম ক্রয়কায ে 

ম্পািন 

ই-স ন্ডায়র ক্রয় 

ম্পন্ন 

২ % ‡c«vwKIi‡g›

U 

 ক্ষ্যমাত্রা ১০০% 

 

১০০% ১০০% ১০০% - ২ ই-                                  এ             

            । উ   ,                         

উ                      এ                

               । উ   ,                      

       Procurement Policy & Procedure of 

CBL                  । 

অর্েন - - - - 

৮.      ও                     …………… ১ ২ 

৮.১                      

(              )         এবং 

ওয়য়বাইয়  প্রকাল 

          

       

     তয়ি  

এবং ওয়য়বাইয়  

প্রকাতলি 

২ %        

এ       

  

১০০%         ১০০% 

 

১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ২                                   এ             

ও     ই                   ।               । 

      ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% 

৮.২     /       /অতিনস্ত 

অতে         

        

    

২             

এ       

  

৩০         ৭ 

 

৮ ৭ ৮ ৪৩ ২ আঞ্চতক কায োয়/লাখা পয োয়য় কায়র্র গুণগি মান যাচাই 

এবং কায েক্রম পতরচানায় তবদ্যমান সকান মস্যা োকয় িা 

তচতিিকরয়ণর র্ন্য ব্াংয়কর অভযন্তরীণ তনয়ন্ত্রণ ও পতরপান 

তবভাগ কর্তেক তনয়তমিভায়ব আঞ্চতক কায োয়/লাখা 

পতরিল েন /আকতিক পতরিল েন করা য়। িাোড়া আমায়ির 

Customer Experience (CE) ি তনয়তমি 

ভায়ব  মস্ত  সিয়লর লাখা মূয়র সবা পরীক্ষ্া এবং িায়ির 
সকান াায্য িরকার আয়ে তকনা িা পতরবীক্ষ্ণ করার 

     - ৪৩ ২০ - 
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এ   

          

         

   /   

২০২০-২০২১ 

         

        

                     , ২০২০-২০২১ 

      

    

           / 

     

১  

          

২  

        

  

৩  

          

৪   

          

     

     

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ ৮ ৯ ১০ ১১ ১২ ১৩ ১৪ 

র্ন্য  তনয়তমিভায়ব লাখা মূ  পতরিল েন কয়র োয়ক। এই 

ময়য় কাস্টমার এক্সয়পতরয়য়ন্স টিম কর্তেক রাতর ৫০-এর 

অতিক লাখায় পতরিল েন করা য়য়য়ে। রাতর পতরিল েন করা 

োড়াও বি েমান সকাতভি-১৯ পতরতস্থতিয়ি তভতিও মতন তরং-

এর মােয়ম ক লাখায় াতব েক অবস্থা যাচাই করার প্রতক্রয়া 

চালু আয়ে। এোড়াও কাস্টমার এক্সয়পতরয়য়ন্স টিম প্রতিতনয়ি 

ততটিতভর মােয়ম লাখার  তিয়ক নর্র সরয়খ োয়ক।  

৮.৩     /       /অতিনস্ত 

অতে                   

               

        

          

       

         

২ %       

    /      

১০০%         ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ২ লাখা পতরিল েন সেয়ক প্রাপ্ত নানান প্রকার িথ্য ংতিষ্ট 

তিপা েয়মে সযমন GAD, Brand এয়িরয়ক অবতি করা 

য় এবং এ ব্াপায়র যোযে ব্বস্থা গ্রণ করা য়। উক্ত 

তিপা েয়মেগুয়া ংতিষ্ট লাখার ায়ে সযাগায়যাগ কয়র 

প্রয়য়ার্নীয় পিয়ক্ষ্প গ্রণ কয়র োয়ক। পালাপাতল কাস্টমার 

এক্সয়পতরয়য়ন্স তিপা েয়মেও মাতক ‘Branch Premises 

Checklist‟ এর মােয়ম ব্রায়ঞ্চর চমান অবস্থার ওপর 
বময় নর্র সরয়খ োয়ক।  

     ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% 

৮.৪                   , 

২০১৪/                     

                    

         

        

২ % ‡Rbv‡ij 

GWwgb/ 

      

    /      

         ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ২                       -        ২০২০-২০২১        

                         ।                   

           । 

     ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% 

৮.৫                  

        

       তষ্টকৃি ২ % ‡Rbv‡ij 

GWwgb/ 

      

    /      

১০০%         ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ২                /      এ                     

             (        )                     

            ।                                 

  । 

     ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% 

৮.৬ প্রাতিষ্ঠাতনক গণশুনাতন 

আয়য়ার্ন   

প্রাতিষ্ঠাতনক 

গণশুনানী 

আয়য়াতর্ি 

২            

    /    

       

4         ১ ১ ১ ১ ৫০০% ২      /                                   

           । এ     উ      , ১                

                              ০৫ ,       

           ০৪ ,                 ০৬   ও ৪              

০৫               ২০                  

     ।                        ।        উ  

                । 

     ৫ ৪ 

 

৬ ৫ 
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এ   

          

         

   /   

২০২০-২০২১ 

         

        

                     , ২০২০-২০২১ 

      

    

           / 

     

১  

          

২  

        

  

৩  

          

৪   

          

     

     

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ ৮ ৯ ১০ ১১ ১২ ১৩ ১৪ 

৯.              এ                                    …………… ৮ (                                  ) 

৯.১     ও/অনাইন/ স ত-

               

(  ই /        ,   ই    

       ) 

        

      

2       ই  

       

২,০০০         ৫০০ ৫০০ ৫০০ ৫০০ ৫১১৩ ২                ।                        ও    

        (       ও   এ )                    

    ই                           । ১             

        ১৫৩৬ , ২             ১১৯৭   ,       

           ১০৬২  ও ৪              ১৩১৮          

        ৫১১৩       ই                       

     । এ    ,                               ও 

       /য় ত-                       । 

                                    ও         

           Skps for business, Lync,  whats 

App ও Viber             ।             

                     Facebook, LinkedIn , 

messenger ই                            

                        ।                  

                                /        

                                ও     । 

     ১৫৩৬ ১১৯৭ ১০৬২ ১৩১৮ 

৯.২                         

                  

            

         

2 %      

      / 

    ই  

    

১০০%         ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ২ ১৫-০৭-২০১৩                                ই  

          । উ    ই                         

     /                                      

  ও     । 

     ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% 

৯.৩ উদ্ভাবনী কম ে-পতরকল্পনা 

প্রণয়ন 

কম ে-পতরকল্পনা 

প্রণীি 

2              

এ       

  

৩১-১২-২০২০         - ৩১-১২-

২০২০ 

- -  ২ ব্াংয়কর ক লাখা ও প্রিান কায োয়য়র ক তবভায়গর 

কম েকি ো-কম েচাতরয়ির মােয়ম উন্নি গ্রাকয়বা/উপয়ভাগ্য 

অতভজ্ঞিা (enjoyable experience) তনতিিকরণায়ে ে i-

Care নায়ম একটি কায েক্রম কাস্টমার এক্সয়পতরয়য়ন্স 

তিপা েয়মে কর্তেক চালু আয়ে। উক্ত i-Care program 

এর ৪টি তপার রয়য়য়েেঃ Consistency, Assurance, 

Responsiveness and Empathy। উক্ত প্রতিটি 

তপায়রর ৩টি কয়র Sub-value রয়য়য়ে, যা দ্বারা ংতিষ্ট 

     - ৩১-১২-

২০২০ 

- - 
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এ   

          

         

   /   

২০২০-২০২১ 

         

        

                     , ২০২০-২০২১ 

      

    

           / 

     

১  

          

২  

        

  

৩  

          

৪   

          

     

     

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ ৮ ৯ ১০ ১১ ১২ ১৩ ১৪ 

তপায়রর মূ তবশ্বায়র তভতত্ত গঠিি। Value-

গুলো  interpersonal skills, professionalism, 

commitment and efficiency এর উপর য়ব োচ্চ 

গুরুত্তায়রাপ কয়র োয়ক। উক্ত i-Care program এর 

অংল তয়য়ব i-Care Genius নায়ম একটি program 
ইয়িাময়েই চালু করা য়য়য়ে, যার মােয়ম ব্াংয়কর ক 

পয োয়য়র কম েকি ো-কম েচাতরয়ির কাে সেয়ক উদ্ভাবনী িারণা 

(innovative idea) ংগ্র করা য়য় োয়ক।  

৯.৪ উদ্ভাবনী কম ে-পতরকল্পনায় 

অন্তেভুক্ত কায েক্রম বাস্তবায়ন 

উ             

         

1 %        

এ       

  

১০০%         ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ১ বাত েক উদ্ভাবন কম ে-পতরকল্পনার অংল তয়য়ব লাখা পয োয়য় 

গ্রাক কর্তেক গৃীি সবার তবয়য় গ্রায়কর মিামি 

(feedback) র্ানার র্ন্য Net Promoter Score 

(NPS) Survey এবং Net Promoter Score 

(NPS) Survey নায়ম অনাইন ব্বস্থা চালু আয়ে।  

     ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% 

৯.৫            ,     ,     ও 

                  

          

       

1 %         / 

        

এ     

১০০%         ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% ১ প্রিান কায োয়য়র ইউটিতটি তবেঃ 

†g,2021 িাতরখ পযন্তে ক প্রাপ্ত তব (তবদ্যযৎ, পাতন, ও 

গ্যা) পতরয়লাি করা য়য়য়ে এবং        ,২০২১ িাতরখ 

পযন্তে ক প্রাপ্ত স তয়োন তব পতরয়লাি করা য়য়য়ে। 

এখায়ন উয়েখ্য সয, †g,2021 িাতরখ পযন্তে     সকান 

(তবদ্যযৎ, পাতন, ও গ্যা)  তব বয়কয়া/অপতরয়লাতিি সনই 

এবং         ,২০২১ িাতরখ পযন্তে     সকান স তয়োন 

তব বয়কয়া/অপতরয়লাতিি সনই।   ,২০২১ িাতরয়খর 

(তবদ্যযৎ, পাতন, ও গ্যা) তব পাওয়ার পর তনি োতরি 

ময়য়র  ময়ে পতরয়লাি করা য়ব এ              , 

২০২১           স তয়োন তব পাওয়ার পর তনি োতরি 

ময়য়র ময়ে পতরয়লাি করা য়ব। 

             ইউ          

  -২০২১                         ও          ১৯  

                                   ।        

                          ,                    

     ১০০% ১০০% ১০০% ১০০% 
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এ   

          

         

   /   

২০২০-২০২১ 

         

        

                     , ২০২০-২০২১ 

      

    

           / 

     

১  

          

২  

        

  

৩  

          

৪   

          

     

     

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ ৮ ৯ ১০ ১১ ১২ ১৩ ১৪ 

         ।        -২০২১          (     ,     , ও 

   )      ও                                      
        । 

১০.                      /             …………… ১০ 

১০.১         শুদ্ধাচার পুরকার 

প্রিান এবং পুরকারপ্রাপ্তয়ির 

িাতকা ওয়য়বাইয়  প্রকাল 

 

প্রিত্ত পুরকার ১০               

     

         - - - ৩০-০৬-

২০২১ 

  ২০২০-২০২১                                       

                      । ২০১৮-২০১৯                 

                                    এ   ই       

                     এ                    

ও                  । ও     ই                 

  । 

     - - -  

১১.    -       উ   .........২ 

১১.১ কম ে-পতরয়বল উন্নয়ন 

(স্বাস্থযতবতি অনুরণ/টিওএন্ডই ভুক্ত 

অয়কয়র্া মাামা তবনষ্টকরণ/ 

পতরষ্কার-পতরচ্ছন্নিা বৃতদ্ধ ইিযাতি)  

উন্নি কম ে-

পতরয়বল 

২ ংখ্যা ও 

      

         

     / 

        

এ     

         ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

৩০-০৯-

২০২০ 

২                /      এ                     

             (        )                     

            ।                                 

  । 
     ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

১২.          …………… ২ 

১২.১ শুদ্ধাচার কম ে-পতরকল্পনায় 

অন্তেভুক্ত তবতভন্ন কায েক্রম 

বাস্তবায়য়নর র্ন্য বরাদ্দকৃি       

আনুমাতনক        

 

 

বরাদ্দকৃি অে ে ২ ক্ষ্  াকা   ই    ৫,০০,০০০/-         ১,২৫,০০

০/- 

১,২৫,০

০০/- 

১,২৫,০০

০/- 

১,২৫,০০০

/- 

৩,৮৯,৮

২০/- 

২                                                

              ১             ৯৭,৪৫৫/-     ,       

           ৯৭,৪৫৫/-     ,                 ৯৭,৪৫৫/-  

     ও ৪              ৯৭,৪৫৫/-               

৩,৮৯,৮২০/-                   ।            -

                                       ই  

        ও                 ই।       শুদ্ধাচার কম ে-

পতরকল্পনায় অন্তেভুক্ত তবতভন্ন কায েক্রম বাস্তবায়য়নর র্ন্য      

৩,৮৯,৮২০/-                    । 

     ৯৭,৪৫৫/

- 

৯৭,৪৫

৫/- 

৯৭,৪৫৫/

- 

৯৭,৪৫৫ 

১৩.         ও       …………… ৪ 

১৩.১ আঞ্চতক/মাঠ পয োয়য়র 

কায োয় কর্তেক প্রণীি       

                -       , 

২০২০-২০২১  স্ব স্ব ওয়য়বাইয়  

        -

        

আপয়াি   

২ িাতরখ         

     

৩০-০৯-২০২০         ৩০-০৯-

২০২০ 

- - - ৩০-০৯-

২০২০ 

২ উ               ১         -২০২০         

                                 এ              

         ই                                 -

        ২০২০-২০২১  ই      ও     ই          

      ৩০-০৯-

২০২০ 

- - - 
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এ   

          

         

   /   

২০২০-২০২১ 

         

        

                     , ২০২০-২০২১ 

      

    

           / 

     

১  

          

২  

        

  

৩  

          

৪   

          

     

     

১ ২ ৩ ৪ ৫ ৬ ৭ ৮ ৯ ১০ ১১ ১২ ১৩ ১৪ 

আপয়ািকরণ          । ও     ই                   । 

১৩.২                       

                ংতিষ্ট 

িপ্তর/ংস্থায়       ও স্ব স্ব 

ওয়য়বাইয়  আপয়ািকরণ 

        

        

        ও 

আপয়াি   

২ ংখ্যা         

     

৩০-০৯-২০২০ 

৩১-১২-২০২০ 

৩১-০৩-২০২১ 

৩০-০৬-২০২১ 

        ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

৩০-০৯-

২০২০ 

২                                                     

      ১৫                     -                 

                                             এ   

উ                    ওয়য়বাইয়  আপয়ািকরণ 

করার তবয়টি বি েমায়ন প্রতক্রয়ািীন রয়য়য়ে। 

     ৩০-০৯-

২০২০ 

৩১-১২-

২০২০ 

৩১-০৩-

২০২১ 

৩০-০৬-

২০২১ 

  : :-                                                  ই /    /                                  উ            ।` 
 

  

            এ         

 

 

 

     এ.  .এ .       উ      উ   , এ   এ 

             এ    উ     ই          ও         ই       

         ও                    ,                                          

                                   

      ৯৫৮৫৮২৪  

ই-  ই   saifullah@thecitybank.com  


