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Bক R ইউ ক িলিমেটড (িব ইউ ক) তােদর পিরকLনর সব পযােয় এবং িসDাN নওয়ার সময় 
সব জায়গায় Gাহকেদর জিড়ত করেবন ৤ 
 

১. িমা 
 

Bবহারকারীেদর জিড়ত করার Bাপাের পিলিস করার উেD হল সািভস Bবহারকারীেদর 
আমােদর দিভি জানােন এবং এটােক আমােদর Bবসািয়ক পিরকLনার অংশ িহেসেব Pিত 
Dবছর অNর পযােলাচন কর হেব ৤ 
 

২০০৮ সােল িব ইউ ক, সািভস Bবহারকারীেদর িজJাস কেরিছেলন িব ইউ ক থেক সািভস 
Bবহারকারীেদর িকভােব সেMাধন করেল তার খশী হেবন ৤ সািভস Bবহারকারীর জানান তােদর 
Kােয়N ব Gাহক বলেল তার পছN করেবন ৤ তাই, এই দিললিটর সব জায়গায় সািভস 
Bবহারকারীেদর ‘Gাহক’ বল হেব ৤ 
 
২. পিমা 
 

২০০৮ সাল এবং ২০০৯ সােল িব ইউ ক SাS িবভাগ থেক ফাN PাP ‘Gাহকেদর নতেT 
Pিতান’ (User Led Organisation)  এই PেজেK অংশGহণ কেরন ৤ PেজKিটর অংশ িহেসেব, িব 
ইউ ক ক পরীK কের দখেত বল হয় তার তােদর Pিতােন িসDাN নওয়ার সমেয় Gাহকেদর 
িকভােব জিড়ত কেরন ৤ এই পিলিসিট আমােদর Gাহকেদর সােথ পাটনারিশেপ PSTত কর হেয়েছ 
এবং এেত িব ইউ ক এর ভতের Gাহকেদর জিড়ত করার Bাপাের আমােদর য দিভি আেছ 
সট জারােলাভােব বল হেয়েছ ৤ 
 

আমর িবাস কির জিড়ত হেল: 
 

• Gাহকর য ধরেণর সািভস পান তার ওপর তােদর আরও অেনক িনয়NTণ থােক ৤ 
• ভিবেত য কােন উNিতর সমেয় Gাহকেদর মতামত দওয়ার Sেযাগ থােক ৤ 
• িব ইউ ক ক জবাবিদিহতার আরও Sেযাগ দয় এবং আমােদর Gাহকেদর PেTেকর 

BিKগত চািহদ Pরণ করার িদেক নজর িদেত পাের ৤ 
 
Gাহকেদর জিড়ত কর হেল সট সািভস িডজাইন করেত এবং সািভস িদেত য একট MLবান 
িমক রােখ সটা Pচার করেত িব ইউ ক  PিতRিতবD ৤   
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৩. Gাহ এব জিড়ত হার সJ:  
 
িব ইউ ক, এই দিলেলর জN Kােয়N ব Gাহক (বতমান/অতীত/সMাB) বলেত বাঝায় : 
 
‘একজন অKমতাYK BিK িযিন িব ইউ ক সািভস Bবহার কেরন এবং িযিন িব ইউ ক ক 
িনয়NTণ করেত এবং িব ইউ ক এর BবSাপনায় জিড়ত আেছন ৤’ 
 
জিড়ত হওয়র অথ: 
 
Gাহকেদর সিKয় এবং Pিতিনয়ত জিড়ত থাক এট িনিত কের য আমােদর Gাহকর আমােদর 
সািভসিট িডজাইন করায়, সািভস Pদােন এবং সািভেসর উNিতেত সমানভােব পাটনার ৤ 
 
সিKয়ভােব , জিড়ত হওয়াট হেত হেব: 

• মেনােযােগর সােথ  
• সহেজ Gহণ করর মত 
• সমাNপাত হওয়া 
• Pভাবশালী  
• SC   

 
৪. মাদর লK: 
 

• আমােদর সািভেসর বতমান, অতীত এবং ভিবেতর সMাB Gাহকেদর সােথ 
পাটনারিশেপ কাজ কর, এছাড়াও অKমতাYK BিKেদর এবং তােদর জN যসব 
Pিতান আেছ তােদর Pিতিনিধেদর সােথ কাজ কর ৤ 

 
• Gাহকেদর চািহদ মটায় এমন GহণেযাG সািভস Pদােন সহেযািগতার সােথ কাজ কর ৤ 

 
• Gাহকেদর সািভসেক Pভািবত করার জN Sেযাগ িদেত হেব এবং এমনভােব তােদর 

জিড়ত হেত িদেত হেব যট তার সবেচেয় উপYK মেন কেরন ৤ 
 

• Pিতােনর মে আমােদর Gাহকেদর অিভJত, Jান এবং মতামতেক অNভK কের 
নওয় ৤ 
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৫. মাদর Gাহদর জিড়ত রার য PিতRিত ত িভাব িনিত র হ? 
 
আমর িবাস কির য Gাহকর য সািভস পান তার মান িনধারেণ তারাই Pকত িবেশষJ ৤ 
Gাহকেদর জিড়ত কর হেয়েছ এট দখােন ছাড়া কােন পিরকLন ব পযােলাচনার কাজ সMণ 
কর উিচত ন ৤ 
 
আমর এছাড়াও িবাস কির য PেTকিট BিKর, য সব সািভস তােদর চািহদ সবেচেয় 
উপYKভােব মটােত পাের তােদর উপর Pভাব ফলার অিধকার আেছ এবং যখােন সMব িনেজই 
িনেদশন িদেত পােরন ৤ যখন একজন BিKর আরও সাহাY Pেয়াজন, িব ইউ ক সই BিKেক 
উসাহ দেব যন সই BিK একজন Pিতিনিধ িনবাচন কেরন িযিন তােদর সােথ কাজ করেত 
পােরন এবং তােদর মতামত যন শান হয় সট িনিত কর যায় ৤ 
 
আমর এছাড়াও িবাস কির, অKমতার সামািজক মেডেলর Pিত আমােদর PিতRিত অNযায়ী,   
মতবাদ হল, Gাহকেদর জিড়ত হওয়ার Bাপাের এমন কােন বাধ নই যট অিতKম কর যায় 
ন ৤ যখােন সMব আমােদর পDিতGেল সহেজ GহণেযাG করার জN সবেচেয় উক BবS 
িনিত করার জN িব ইউ ক তােদর সামGী (কমী এবং আিথকভােব) িদেত বD পিরকর ৤ 
 
আমর িনিত করেব যন এই জিড়ত হওয় যন একিট সমান, শিKশালী এবং অথPণ পDিতেত 
হয় ৤ Gাহকেদর জিড়ত কর আমােদর সংSিতর একিট অংশ হেয় যােব, ‘আমর যভােব কাজ 
কির’ তার একিট অংশ হেব ৤ 
 
৬. Gাহদর জিড়ত রার Bাপার মাদর Dাগ 
 
আমর আমােদর Gাহকেদর সােথ কাজ করেব তােদর কান পযােয় জিড়ত কর Pেয়াজন সট 
িনধারণ করার জN ৤ এর অNভK হেত পাের য একজন Gাহেকর সািভস Gহেণর KেT িমক 
বশী অথব তার িসDাN Gহেণর KেT অথব পিরকLন পযােয় আরও বশী জিড়ত হেCন ৤ 
 
আমর যখােন সMব সব চেয় বশী জায়গায় তােদর জিড়ত রাখেত চ করেব  ৤ যিদও, এেকক 
সমেয় আমর িবাস কির য িবিভN পDিত এবং জিড়ত হওয়ার লেভল িভN হেত পাের ৤ 
উদাহরণSRপ, এমনও সময় আসেত পাের যখােন সংবদনশীল অথব গাপনীয় িবষয় রেয়েছ 
(যার অNভK হেত পাের, অথৈনিতক, আইন সংKাN অথব Bবসািয়ক িসDাN)এGেল 
MােনজেমেNর উধতন কমীেদর এবং বােডর সদSেদর সামলােত হেব ৤ এGেল কর হেব একিট 
কস িভিTক পDিতেত যখােন জিড়ত করার পDিতিট খিতেয় দখ হেব ৤ 
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িব ইউ ক Gাহকেদর জিড়ত করেত PিতRিতবD এবং Pিতিনয়ত Gাহকেদর সােথ কাজ কের 
যােC যন আমােদর Bবসািট আরও ভােলাভােব গেড় ওেঠ এবং সব KেT সেবাক মান অজন 
কের ৤ 
 
৭. পরবতী ধাপসMহ 
 
এই পিলিসিটেক গঠন কর হেব Gাহকেদর জিড়ত করার একিট পিরকLনােত ৤ এই পিরকLনার 
অNভK হেব: 
 

• Gাহকেদর জিড়ত করার িবষেয় মান িনধারণ করার জN িবেশষ িনশান িনধারণ কর হেব ৤ 
• Gাহকেদর জিড়ত হওয়ার িবষয় মিনটর করার জN ব নজর রাখার জN িবেশষ িনশান 

িনধারণ কর হেব ৤ 
• Pিতিট িটেমর Bবসািয়ক পিরকLনার মে Gাহকেদর জিড়ত করার িবষয়িট অNভK কের 

দওয় হেব ৤ 
• িব ইউ ক এর Gাহকেদর সNTির সােভ কের উNিত চািলেয় যাওয় ৤ 
• Pিতিট িটম থেক Gাহকেদর ফারাম Pিত কর ৤ 
• Gাহকর যন িব ইউ ক এর মে িসDাN Gহেণ আরও জিড়ত হেত পােরন তার জN 

তােদর BিKগত উNয়েনর Sেযাগ ৤ 
• আমােদর Gাহকেদর কাছ থেক সমত িবষয়ক ত একT কর ৤ 
• িব ইউ ক এর বােড ‘Gাহকেদর একজন Pিতিনিধেক’ সনাK কর ৤ 

 
এই পিলিসিট এবং পিরকLনািট  িব ইউ ক এর Bবসািয়ক পিরকLন পDিত িহেসেব বছের Dবার 
পযােলাচন কের দখ হেব ৤    
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