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Истилохот ва ихтисорот

Бонк - L{амъияти сахомии кушодаи кАлиф Бонк>;

АРизадицанда - шахси вокеи ё хуцуцие, ки бо тамоми воситахои мав.lудбуда барои
чунин дархостхо ба Бонк мурочиат мекунад;

Мизоч - шахси вокей е шахси хукукие, ки аз махсулот ва хизматрасонии Бонк
истифода мебарад ё бо Бонк муносибатхои щартномавй дорад;

БМТ - Бонки миллии Тоlикистон;

тартиб - тартиби баррасии мурочиатхои цахрвандон (аз чумла социбкорони
инфиродй, намояндагони онхо, намояндагони шахсони 4уцуцй);

ЧТ - Чумхуррии То.lикистон;

Муро.lиат - хама ryна ариза, дархост, пешниходи мизоч, ки ба Бонк бо тартиби
мукарраршуда бо максади гирифтани.lавоб ё халли масъала фиристода шудааст.

Шикоят - изхори норозигии мизоч аз сифати хизматрасонихои бонкй, амалхои

Кормандони Бонк ё дигар .1анбацои фаъолияти Бонк, ки баррасй ва андешидани

чорахои заруриро талаб мекунад.

Муро.lиати хаттй - мурочиати мизоч, ки дар шакли хатгй дар коfаз тартиб дода шуда,

шахсан, тавассуги почта ё бо тартиби дигаре, ки Бонк пешниход кардааст.

Муроциати lдифохй - мурочиати мизоч, ки ба таври шифоц,й ryфта шудааст, масалан,

хангоми ташрифи шахсй ба филиали Бонк ё тавассути телефон, ки аз чониби
корманди Бонк бо тартиби мукарраршуда ба кайдгирифта щудааст.

Муро.lиати электронй - муро.1 иати мизоч, ки тавассуги воситахои электронии алока,

ба монанди почтаи электронй, хучраи шахсй дар сомонаи Бонк ё дигар платформацои

ракамии пешбининамудаи Бонк равона карда шудааст.

Муро.lиатхои такрорй - муро.lиатхое, ки аз чониби мизоч оид ба масъалае, ки цаблан
аз цониби Бонк баррасй шуда буданд, аммо ба ц,алли пурраи вазъ аз нуктаи назари

мизоч оварда нарасонидааст ё маълумоти иловагй, тавзехот ё маълумоти навро талаб

мекунад.

Китоби шикоятхо - хуччати расмии пешбининамудаи конунryзорй мебошад, ки дар
он мизочон метавонанд шикоятхо ва пешниходхои худро оид ба сифати

хизматрасонй дар филиал4ои Бонк сабт кунанд. Мувофики талаботи Бонк дар шакли

кояазй е электронй ryзаронида мешавад.



куrтии lликоятхо - купии мухрдор бо цулф барои арзу шикоят,ки дар чои дастраси

чамъиятии идорахои Бонк ryзошта шудааст.

1. Мукаррароти умумй

1.1. Тартибот мутобици талаботи конунryзории Чумхурии Тоцикистон "дар бораи
МУроЧиатхои шахсони воцей ва цуцуцй" аз соли 2076, N97, c>q. бt7,Талаботииловагии
ХаДДИ ацал барои баррасии шикоятхо аз чониби тацвилгарони хизматрасонихои
молиявй ва талабот ба хисоботдиy\ии тахвилгарони хизматрасонихои молиявй оид ба

шИКоятХо аз 26 майи соли 2025, N9 1344, инчунин хуччатхои дохилии Бонк тация
шудааст.

1.2. Максадитартиб фароцам овардани шароитбарои хифзи хукуки мизочон, баланд
бардоштани самаранокии механизми баррасии шикоятхо ва мурочиатхо, мустахкам
Намудани эътимоди мизочон тавассуги мукаррар намудани раванди ягонаи цабул ва

баррасии мурочиатхо ва шикоятхои мизочон шахсони вокей, социбкорони
инфиродй, намояндагони онхо ва намояндагони шахсони ц,уцуцй мебошад.

1.3. Баррасии шикоятхоро дар ухдадории Шрбаи идоракунй ва назорати сифат

мебошад. Муроциатцои шифоцй, инчунин мурочиатхое, ки тавассуги шабакацои

ичтимой ворид мешаванд, аз цониби Идораи хизматрасонии фосилавй (ИХФ) баррасй
карда мешаванд. Муроциатц,ои хатгй аз,lониби Ш!ъбаи идоракунй ва назорати сифат

ва Ш!ъбаи Умумй идора карда мещаванд, ки аз вазифа4ои фурУши хизматрасонихои
молиявй озоданд.

2. Принсипхои баррасии Муро.lиатхо ва Шикоятхо

2.1. Шикоятхо ва мурочиатхо дар асоси зерин баррасй мещаванд:

. шаффофият;

о объективй;
о муносибати шарикй;
. талаботи баробар ба хама мурочиатхо ва шикоятхо;
о эхтиром ба ц,уцуц ва манфиатхои мизоч;

. таъмини махфияти итlилоот;
с истисно кардани ихтилофи манфиатц,о.

5. Талабот нисбати Мурочиатхо ва Шикоятхо

3.1. Талабот ба мурочиатхои хаттй:



3.1,.1,..ЩаР цОлатИ мурочиат ва шикояти шахси воцей, мурочиатнома бояд ном, насаб,

нOми падар, суроfаи истикомат ва огохинома дар бораи тагйирот (агар мавцуд
бошад), мохияти мурочиат, раками телефон ва имзои аризадихандаро дар бар гирад.

дар холати зарурй хуччатхои тасдиккунанда ё нусхацои онхо замима карда
мешаванд.

3.1,.2' Дар холати мурочиат ва шикояти llJахсИ хукукЙ номИ пурраИ шахсИ хукукй,
сурOfаи пOчтаи махалли цойгиршавй, сана, раками содиротй ва мохияти
Мурочиатнома кайд карда мешавад. Муроциатнома бояд аз чониби шахси мансабдор
ё ваколатдор имзо карда шавад. Дар холати зарурй хуччатхо (маводхо) ё нусхацои
онцо бароитасдики далелхои худ замима карда мешаванд.

3,1,.3. Ба муро,lиатхо ва шикоятхо тавассути намояндаи шахсони воцей е хукукй
хуччати тасдиккунандаи ваколатхои намоянда замима талаб карда мешавад.

3.2. Талабот ба мурочиатхои электронй:

3.2.1,. Бояд дар шакли хуччати электронй, ки бо имзои электронй тасдик шудаасъ
пешниход карда шавад ва маълумоти дигаре дошта бошад, ки барои хуччатхои
электронй, ки дар конунгузории L{умцурии Тоlикистон цайд шудааст.

3.2.2..Щар мурочиат ва шикояти электронй ном, насаб, номи падари шахси вокей,
номи пурраи шахси хукукй, суроfаи почтаи электронй, раками телефони

аризадиханда ва мохияти мурочиат бояд цайд карда шавад.

3,2.3. .Щархост4ои электронй метавонанд маълумоти иловагй дар бораи
аризадиханда, аз чумла суроFаи ч4ойгиршавй, рацами факс, раками телефон ва
гайраро дар бар гиранд.

3.3. Талабот оид ба муро.lиат ва шикоятхои электронй тавассути шабакахои
иulтимой ба сурогаи почтаи электронии Бонк бидуни истифодаи имзои ракамии
электронй.

3.3.t. \ангоми мурочиат ё шикоят аз тарики шабакахои ицтимой шахси
вокей/хукукй бояд хуччатхои шабе4и дар бандхои 3.2.1-3.2.3 дар ин Тартиб
зикршудароба сурогаи почтаи электронй пещниход намуда, мурочиатро тибци
талаботи бахисобгирии Бонк сабт намояд.

Талабот ба муро.lиатхо тавассути алокаи телефонй (мобилй) :

3.4. Хангоми мурочиатхо ва шикоятхо тавассуги алокаи телефонй (мобилй) бояд

мохияти мурочиатнома, ном, насаб, ва номи падари аризадиханда, суроf,аи



чойгиршавии аризадиханда, раками телефон (телефони мобилй), суроfаи почтаи

электронй (дар цолати зарурй) пешниход карда шавад.

3.4.1.. Шахси ваколатдор, ки мурочиати телефонй (мобилй) - ро цабул кардааст, корти

электронии цабули мурочиати телефонй (мобилй) - ро ташкил медихад, ки дар он

мохияти мурочиат, ном, насаб, номи падари аризадиханда, суроf,аи почтаи у (агар

лозим бошад), суроf,аи .1ойгиршавии аризадиханда (агар лозим бошад), раками
телефон (мобилй) ва суроfаи почтаи электронй (агар лозим бошад) оварда шудааст.

4. Тартиби пешниходи Муро.lиатхо ва Шикоятхо ба Бонк

4.1. Мурочиатхо ва шикоятцои хаттй Ба Бонк бо ро>qц,ои зерин пешниход карда

мешаванд:

шахсан, аз чумла ба воситаи косидон;
бо ташрифи шахси ба Бонк;

тавассути ворид кардани пещниходхо ва (ё) мулохизахо ба китоби щикоятхо
ва пешниходхои Бонк, ки мувофики конунгузории u{ум4урии Точlикистон

тартиб дода шуда, бо талаби аввал пешниход мегардад;
. куттии шикоятхо (намунаи ариза барои кyттии шикоятхо дар замимаи 3

тартиби мазкур нишон дода шудааст).

4.2. Мурочиатхо ва шикоятхои электронй метавонанд ба Бонк бо тарици ин роххо
пешниход карда шаванд:

. бахши махсус ва сомонаи Бонк (atif.tj);

почтаи электрон й (info.atif.tj);

тамоми мессенчерхои Бонк ва платформахои васоити ахбори иlтимой
(масалан, Теlеgrаm, lnstagram, Facebook ва гайра).

4.2,1,. Ба мурочиатхо ва шикоятхои электронй шаклхои электронии хуччатхои

иловагй ва (ё) маълумот (хуччатхое, ки ваколатхои намояндагони аризидиханда

тасдик мекунанд, хуччатхо дар бораи натичахои баррасии цаблии мурочиатхо ва

дигар хуччатхо ва ё маълумоте, ки барои халли масъалахои дар мурочиатхо

овардащуда заруранд) замима карда мешаванд. Форматцои ичозатдодащудаи

файлц,ои замимашаванда инхоянд:*.гtf, *.doc, *.docx, *.pdf, -.tif, -.tiff, *.png, -.jpeg, -.jpg,

*odt, *txt. t. Истинодхои электронй ба хуччатхо дар матни мурочиати электронй барои

баррасй цабул карда намешаванд.

4.3. Шикоятхои шифоц,й ва мурочиатхои мизочон аз чониби Бонк тавассути чунин

ракамхо цабул карда мешаванд:

о

a

a

о

о



(+992) 4В 888 54 60;

900;

(+992) 48 888 7t tt.

4.4.Тартиби муро.lиати шахсй ва шикоят ба Бонк.

4.4.1". Кабули шахсй бо тартиби зерин сурат мегирад: бо чадвал и цабули шахрвандон,

ки аз чониби Раиси Бонк тасдик карда мешавад, бо сабти пешакй. Чадвали цабули

шахрвандон дар сомонаи расмй нишон дода шудааст ва дар тахтаи иттилооти

филиалцои Бонк цойгир карда шудааст. Кабул бо сабти пешакй тавассути

бацайдгирии мурочиат дар назди маъмур амалй карда мешавад. Корманди

ваколатдори Ш!ъбаи идоракунй ва назорати сифат санаи цабули мизочро бо Роц,баре,

ки цабули шахсй бо ! дархост шудааст, дар сурати мавчуд будани вакти холй

мувофица мекунад..Щар суратитаrйир ёфтани тартиби мувофицашудаи кабули щахсй

Бонк шахрвандон ва намояндагони шахсони хукукиро саривакт огох мекунад.

Шац,рвандонро шахсони ваколатдори зерин кабул карда метавонанд:

о РаисиБонк;
о Муовини раиси Бонк;

. Рохбари идораи хизматрасонй ба мизочон;

. Рохбари филиал;

. Рохбари шfьбаи муштариен;

. Ичрокунандаи вазифаи Рохбари филиал,

4.5. Бонк дар чойхои намоён (тахтацои итгилоотй), инчунин дар сомона эълони

тасдикшуда барои мизочон дар бораи роххои пешниходи шикоятхо (Замимаи N91)

.1ойгир мекунад.

4.6. Бонк дар хамаи филиалц,о ва вохидхои сохтории худ шикоятхо ва мурочиатхоро

цабул мекунад. Намунаи пешниходу цикоятдар тахтахои итrилоотй дастрасанд ё бо

талаби аввалини мизоч пешниход карда мешаванд.

4.7. Мурочиатхо ва шикоятхо бо забонхои точикй ё русй баён карда мешаванд. Дар

холате, ки шахрванди хоричй ё шахси бешацрванд мехохад ариза нависад, бо забони

анrлисй низ цабул карда мешавад.

5. Кабул, бакайдrирй ва хисобот

5.1. Хамаи мурочиатхои хатгй ва электронй дар Ш!ъбаи умумии Бонк цабул карда

мешаванд, ба варацаи иттилоотй ворид гардида, бо таъин кардани раками алохида

ба хар як мурочиат ба хисоб гирифта мешаванд. Рад кардани цабули мурочиатхои

a

о

о



ШаХСОНИ ВоКей Ва хукукй, ки бар хилофи талаботи Тартибот пешниход шудааст манъ

аСТ. Х,ИСОбОтИ Мурочиатхои шахсони вокей ва хукукй аз чониби Шуъбаи умумии Бонк
амалй карда мешавад.

5.2. Хамаи шикоятхое, ки аз коршиносони дафтари офиси асосй ва Идораи
ХИ3МаТРаСОнии фосилавй (ИХФ) ворид шудаанд, дар низоми махсуси Бонк сабт карда
ШУда, ба Ш!ьбаи назорати сифат интикол дода мешаванд. Шрбаи назорати сифат

вазифацои зеринро ичро мекунад:

5.2.1. Хар як шикоят дар фехристи Шiьбаи идоракунй ва назорати сифат бо нишон

додани санаи воридшавй, моцияти мурочиат, маълумоти мизоч ва корманди масъул

сабт карда мешавад.

5.2.2. Баррасй ва халли мушкилот: Ш!ьбаи идоракунй ва назорати сифат шикоятро

тахлил мекунад, сабабхои мушкилотро муайян мекунад ва барои халли он дар
м!цлати мукаррарцуда чорахо меандешад.

5.2.3. Назорати расондани чавоб ба мизо.1: Шiьбаи назорати сифат ба мизоч дар
натичаи баррасии шикоят сари вакт чавоб медихад ва онхоро дар бораи натичахо
тавассути алокахои дар ин тартиб зикрщуда огох мекунад.

5.3. Хама шикоятхо (новобаста аз тарзи пешниходи кардан) бояд дар китоби

алохидаи бацисобгирии шикоятхо дар шакли электронй ё кояазй тибки шакли

тасдикшудаи талаботи БМТ (Замимаи Ne 2) 4атмй ба кайд гирифта щаванд.

5.4. Ба хар як шикоят раками ягона дода мешавад.

5.5. Тартиби коргузорй ва 4исоботи оморй оид ба мурочиатхои шахсони воцей ва

хукукй аз 1ониби Бонк мувофици талаботи Бонк муцаррар карда мешавад.

5.6. Муро.lиатхо ва шикоятхои хаттии воридотй, новобаста аз тобеияти маъмурй, бояд

дар Бонк ба кайд гирифта шаванд. Масъулиятиташкили цабул, бакайдгирй, пещбурди

бахисобгирии оморй аз чониби Ш!ьбаи Умумй ва Ш!ъбаи идоракунй ва назорати

сифати Бонк ба д!ш гирифта мешавад. Ш!ъбаи идоракунй ва назорати сифат м!цлати

баррасии мурочиатхоро назорат мекунад. Ичрокунандагони бевосита барои омода

кардани посуххо ба муро.lиатхо масъуланд.

5.6.1. Хамаи мурочиатхои хатгй ва электронй ба роц,бари Бонк супурда мецаванд, ки

! ба шiьбахои дахлдор имзо меryзорад. Хар як ш!ъба вазифадор аст, ки мурочиатро

баррасй намуда, дар мУхлатхои мукарраршуда макryби посухро омода кунад.



5.7. Муро.lиатхо ва шикоятхои электронии воридотй, ки тавассути рубрикаи махсуси

сомонаи Бонк ворид шудаанд, ба таври худкор дар системаи махсуси Бонк сабт карда

мешаванд. Ба хар як мурочиат ва шикоят низом ба таври худкор раками мурочиатро

медихад. Пас аз ба итмом расидани коркарди мурочиат, ба мизоц паёмаки огохинома

равон карда мешавад.

5.8. Мурочиатхои шифохии мизочон, ки тавассри телефон ворид мешаванд, аз

чониби кормандони ваколатдори хамин самт (масалан, 0ператорхо, менечерони кор

бо мизочон ё кормандони маркази тамос) цабул карда мешаванд.

5.8.1. Хар як мурочиати шифоцй дар низоми махсуси бахисобгирии Бонк бо раками
ягонаи пайгирй, сабт карда мешавад.

5.8.2. Муро.lиатцои шифоц,иро (тарици телефони мобилй) Идораи хизматрасонии

фосилавй (ИХФ) баррасй мекунад. Кормандони ИХФ мохияти мурочиатро тачlил

мекунанд ва чавоби фаврй е халли худро пешниход мекунанд, агар савол санчиши

иловагиро талаб накунад.

5.8.3. Агар мурочиати шифоцй нишонахои шикоятро дар бар гирад (масалан,

норозигй аз сифати хизматрасонй ё вайрон кардани хукук истеъмолкунандагон),

барои баррасии минбаъда ба Шрбаи Идоракуни ва назорати сифат фиристода
мешавад.

5.8.4. Мизоч дар бораи холати мурочиат тавассуги канали алокаи интихобшуда

(телефон, SMS, почтаи электронй) ого>1 карда мешавад.

5.9. Шаклхои цисоботдиуrй оид ба шикоятхо мувофици талаботи санадхои меъёрии

хукукии Бонки миллии Точикистон (НБТ) мукаррар карда мешаванд. Шахси

ваколатдори Ш!ьбаи идоракунй ва назорати сифат барои риояи талабот дар сохаи

хисоботдицй масъул аст.

5.10. Бакайдгирии мурочиатхо ва шикоятхо ба тартиби зерин сурат мегирад:

5.10.1. Муро.lиатцои хатгй, мурочиатхои электронй, инчунин мурочиатхое, ки

тавассути купии шикоятхо ё китоби шикоятхо ва пешниходхо ворид шудаанд, дар

р!зи воридшавй ба кайд гирифта мешаванд, агар онхо аз соати 00:00 то 15:00 цабул

шуда бошанд.Дар р!зи кории баъди р!зи воридшавй - агар мурочиат пас аз м!цати
зикршуда ворид шуда бошад.



5.10.2. Муро.lиатцои шифохй ва мурочиатхое, ки тавассуги рубрикаи махсус дар

сомонаи Бонк ворид шудаанд, фавран хангоми гирифтани онхо ба кайд гирифта

мешаванд.

6. Тартиби пешниходи шикоятхо ва мурочиатхо аз чониби
ноболияон ва lлахсони дорои махдудият

6.1. Ноболиtон (шахсоне, ки ба синни 18 нарасидаанд) ва шахсони дорои махдудият

метавонанд шикоят ё муро,lиатро ба Бонк бо роххои зерин пешниход намоянд:

6.2. Тавассути намояндаи цонунй (барои ноболиrон): Ноболигон мурочиатхоро

тавассути намояндагони конуниихуд (волидон, сарпарастон) пешниход мекунанд, ки

онхо хуччатхои тасдиккунандаи салохиятхои худро (масалан, щаходатномаи

таваллуд ё хуччати сарпарастй) пешниход менамоянд. МуРоlиатцо тавассуги

барномаи мобилй, сомонаи Бонк ё шахсан дар идора цабул карда мешаванд.

6.3. Ба таври шахсй: Шахсони дорои махдудиятдар холати мавчуд будани кобилияти

амал ва ноболиrон метавонанд мурочиатхоро мустакилона тавассути каналхои

дастраси Бонк, ки дар банди 4-и ин Тартиб зикр шудаанд, пешниход намоянд.

7. Кафолатхои хукукй ба шахсони вокей ва хукукй барои мурочиат

ва lликоят

7.1. Хангоми баррасии мурочиатхо ва шикоятхо, табъизи марбуг ба миллат, нажод,

чинс, забон, дин, мавкеи сиёсй, вазъи ичтимой, тахсилот ва молу мулк, инчунин шакли

моликият, цойгиршавй ва шакли ташкилию хукукии шахсони хукукй вучуд нахохад

дошт.

7,2, \ангоми баррасии мурочиат ва шикоят, маълумоти дар мурочиатнома

мавчудбуда, инчунин маълумотдар бораи хаети шахсй е фаъолияти шахси хукукй бе

розигии шахсони вокей ва хукукй ошкор карда намешавад.

7.5. Маълумоте, ки дар мурочиати хатгй ё шикоят зикр шуда, ба макомот ё ташкилоти

дахлдор фиристода шудааст ва халли он ба салохияти он макомот, ташкилот ё

щахсони ваколатдор дохил мешавад, ошкоршуда хисобида намешавад.

8. МУхлати баррасии Мурочиатхо ва Шикоятхо

8.1. Мурочиатхо ва шикоятхое, ки ба Бонк пешниход шудаанд, дар давоми сй рjзи
таквимй баррасй карда мешаванд. Муроlиатхое, ки ба ом!зиш ва тахкики иловагй

ниёз надоранд, дар давоми понздах р!зи тацвимй аз р!зи бацайдгирй баррасй карда



мешаванд. Дар холатхои истисной, роlбари шуъбаи дахлдор ё ташкилот хак дорад
м!цлати баррасии мурочиатро на бештар аз сй руз дароз кунад ва дар ин бора дар

давоми се р!з ба аризадиханда хабар дихад.

8.2. Муро,lиатхое, ки ба бахсхои кортхои Visa/Masteгcard дахл доранд, аз сй то яксаду

хаштод р!зи тацвимй баррасй карда мешаванд..

8.3. Муро.lиатхои хатгй дар холате баррасй карда мешаванд, ки хамаи сабабцои дар
ариза овардашуда халли худро ёфта бошанд ва барои таъмини химоя, татбиц ва

барцарор кардани хукук, озодихо ва манфиатхои конунии аризадиханда чорахо

андешида шуда, ба аризадиханда чавоб фиристода шавад.

8.4. Дар сурати y\алли мушкилоте, ки дар ариза дар хузури аризадиханда зикр

шудааст, ба цабулкунанда чавоби хаттй фиристода намешавад, агар онхо чавоби
хаттиро талаб накунанд. Дар ин холат, натичаи баррасии мурочиатхо бевосита дар
матни мурочиатнома ё дар китоби аризахо ва шикоятхо кайд карда мешавад,

аризадиханда инро бо имзои худ тасдик мекунад.

8.5. Муроциати щифохй дар холате баррасй карда мещавад, ки хамаи сабабхои дар

1араёни кабули шахсй ё тавассути алокаи телефонй (мобилй) баёншуда барои

таъмини химоя, татбик ва барцарорсозии хукук, озодихо ва манфиатхои конунии
шахсони воцей ва хукукй чорахо андешида шуда, дар ин бора аризадиханда

хабардор карда мешавад.

8.6. Посуххо ба мурочиатхое, ки дар шакли электронй, тавассуги алокаи телефонй

(мобилй) ё тавассуги рубрикаи махсуси сомонаи Бонк пешниход шудаанд, ба суроfаи

почтаи электроние, ки дар мурочиат нишон дода шудааст, ба раками телефон дар
шакли занг/паёми матнй ёдар шакли хатгй ба сурояаи чои истикомати шахсони вокей

ё чои вокеъ будани шахсони хукукй фиристода мешаванд.

8.7. Дар сурати набудани дархост, пешниход ё шикоятдар мурочиат,ки ба фаъолияти
Бонк алоцаманд аст, ё изхори сипос дар онхо, мурочиатхои чунин намуд ба эътибор

гирифта мешаванд, аммо ба онхо посух дода намещавад.

8.8. Агар матни мурочиатхои хатгй хонда нашавад, ба чунин мурочиатхо чавоб

фиристода намешавад, ки дар давоми се р!з аз р!зи бакайдгирии мурочиатнома ба

шахрванде, ки мурочиатнома фиристодааст, хабар дода мешавад, агар насаб ва

суроfаи почта ё чои истикомат ва 1ойгиршавй хонда щавад.

8.9. Мурочиатхои шифо4й, ки ба идораи ИХФ ворид шудаанд, вобаста ба мавз!и

мурочиат м!ц,латцои инфиродии баррасии худро доранд.



9. Мазмуни хадди акали посухи хаттй ба щикоят

9.t. Чавоби хаттй ба щикоятхо бояд хадди акал маълумоти зеринро дар бар гирад:

9.1.1. Мавкеи возехи Бонк оид ба пурра ё кисман конеъ кардан ё рад кардани цикоят.

9.1,.2. Асоснок кардани карори Бонк.

9.1.3. Маълумот барои тамос бо шрба ё корманди масъули баррасии шикоят (раками

телефон, суроFаи почтаи электронй).

9.L.4, Маълумот дар бораи он, ки дар холати норозигй аз посух ба шикоят

истеъмолкунанда метавонад бо тартиби мукаррарнамудаи конунryзории u{ум4урии

Точикистон ба мацомоти салохиятдор ё.уд мурочиат намояд.

10. Вазифахои Бонк, хангоми баррасии Муроциат ва Шикоятхои

шахсони вокей ва хукукй

10.t. Хангоми баррасии мурочиатхо ва шикоятхо, Бонк вазифадор аст:

. таъмини баррасии объективй, мустацил, бегараз ва саривактии мурочиатхо,

дар холати зарурат санчиши масъалахои матрахшуда бо иштироки

мурочиаткунандагон ва даъвати шахсони дахлдор;
. барои баррасии пурра, мустакил ва хамачониба, дархост кардани маводхои

зарурй барои баррасии мурочиат аз шахсони вокей ва хукукй, аз макомот ва

ташкилотхои дахлдор;
о андешидани чорац,о барои барцарорсозй ё цифзи хукукхо, озодихо ва

манфиатц,ои конунии шахсони вокей ва хукукй, ки вайрон шудаанд;

. баррасии мурочиат бо асоснокй ва мувофики конун, назорат кардани ичрои

он;

о посух ба муро,lиат ва шикоятц,о бояд ба забони давлатй тахия карда шавад, ва

дар сурати мавчуд будани талабот - ба забони мурочиат, ба таври пурра ва

асоснок ба ц,ар як саволи матрахшуда, ё радкунандаи холатхои зикршуда бо

назардошти талаботи конунryзории L{умцурии То.lикистон, ки ба роцбарй

цабул шудаанд;
. ба мурочиаткунанда тартиби шикоят кардан аз натичаи баррасии шикоят

(посух ба шикоятхо)-ро фахмонад;
. мунтазам тахлил кардани маълумот дар бораи мурочиатхо ва шикоятхои

баррасишудаи шахсони воцей ва хукукй ва андешидани чорахо чихати



бартараф кардани сабабхо ва шароитхое, ки боиси вайрон шудани хукукхо,
озодихо ва манфиатхои конунии шахсони вокей ва хукукй гардидаанд.

11. Баррасии мурочиатхои инфиролй

11.1. .Щар сурати вобаста будани халли масъалаи мизоч, ки дар мурочиат ё шикоят

зикр шудааст, аз якчанд макомот ё ташкилотхо, мурочиат дар кисмати вобаста ба он

дар макомот ё ташкилоте, ки ба он пешниход шудааст, баррасй карда мешавад, ба

аризадиханда шарх дода мешавад, ки халли кисмати мурочиат дар салохияти

макомот ё ташкилоти дигар аст ва У хак дорад ба мацомот ё ташкилоти салохиятдор

мурочиат кунад.

11.2. !ар сурати пешниходи як мурочиатнома ба якчанд сурояахо, он аз ,1ониби

макомоти салохиятдор ва ташкилоти мукаррарнамудаи конунryзории u[умцурии

То,lикистон баррасй карда мешавад. .Щар ин холат, макомоти дигар ва ташкилот бо

тартиби пешбининамудаи талабот ба макомот ва ташкилотхои салохиятдор мурочиат

мекунанд.

11.5. Мурочиатхо ва шикоятхое, ки дар матбуоти даврй ва дигар воситахои ахбори

омма нашр щудаанд ё тавассути онхо пешниход карда мешаванд, бо тартиби

мукаррарнамудаи хамин тартиб баррасй карда мешаванд ва дар бораи натичахои

баррасй шахсони манфиатдор огох карда мешаванд.

11.4. Хангоми гирифтани мурочиат ё шикояти хаттй, ки дар он иборахои кабех ё

тахкиромез, тахдид ба хаёт, саломатй ва молу мулк мавчуд аст, Бонк хак дорад
мурочиатро бе посух ryзорад. !ар ин бора ба аризадиханда дар бораи rайри кобили

цабул будани с!иистифода аз хукук ё тибки тартиби мукаррарнамудаи конунгузории
t,[умц,урии Точикистон ба макомоти салохиятдор шикоят кардан хабар дода мешавад.

11.5. Хангоми баррасии мурочиатхои такрорй, Бонк хак дорад мукотиба бо

мурочиаткунандаро кать кунад, агар мурочиати навбатй беасос бошад, ба шарте ки

мурочиати зикршуда ва мурочиати пешин бо як мазмуни савол пешниход tuуда

бошанд ва натичаи баррасии пурра мавчуд бошад. Дар бораи натичаи катьи баррасии

мурочиати такрорй ба муро.lиаткунанда хабар дода мещавад.

tt.6. Агар посух додан ба мохияти саволхои дар мурочиатхо ва шикоятхо

матрахшуда бидуни ошкор кардани маълумоте, ки сирри давлатй ё дигар сирри аз

цониби конун хифзшавандаро ташкил медихад, имконнопазир бошад, ба

мурочиаткунанда дар бораи имконнопазирии додани посух ба мохияти саволи



матрахшуда бо сабаби нодопустии ошкор кардани маълумоти зикршуда хабар дода
мешавад.

1,1,.7. |ар сурати бартараф кардани сабабхое, ки боиси баррасЙ нашудани мурочиат
ва шикоятхо гардидаанд, мурочиаткунанда хакдораддубора ба Бонк мурочиат кунад.

12. Бе баррасй ryзоцJтан

12.1. !ар холатхои 3ерин мурочиатхо ва шикоятхо метавонанд бе баррасй ryзошта
шаванд:

t2.1,.1,, Аризац,О тавассутИ намояндагонИ шахсони вокеЙ ва хукукЙ пешниход
шудаанд, аммо онхо хуччатхое, ки салохияти онхоро тасдик мекунанд, надоранд;

t2.1,.2. Хангоми цабули шахсй хуччатхои тасдиккунандаи шахсияти аризадиханда ё
намояндаи ! пешни4од карда намешаванд;

L2.t,3. Муро.lиатцои хатгй ва электронй, ки дар онхо ному насаб, номи падар,
маълумот дар бораи чои истикомати шахси воцей ё номи пурраи шахси хукукй,
суроFаИ чои чойгИршавиИ он дакиК нишон дода щудаанд, аммо бе розигЙ ва ичозати
мурочиаткунанда пешниход шудаанд, баррасй намешаванд.

L2.t.4. Муро.lиатцои хатгй ва электронй, ки дар онхо ному насаб, номи падар,
маълумот дар бораи чои истикомати шахси вокей ё номи пурраи шахси хукукй,
СУРОfаИ ЧОИ ЧОЙгирЦаВии он нишон дода нашудаанд ё маълумот ба воцеият мувофиц
нестанд, инчунин бе имзо (имзои электронии рацамй) пешниход шудаанд, хамчун
мурочиатхои беном цисобида мешаванд ва баррасй намешаванд, агар дар онхо
маълумотдар бораи чинояти омодашуда ё содиршуда набошад.

12.1.5. Ба талаботи дигари Тартиб ва конуни дахлдор мувофицат намекунанд.

L2,t.6..Щар ц,олате, ки мизоч дар мурочиат ва шикояти худ маълумоти нопурра ё

Гайривоцей нишон дода бошад, Бонк хакдорад бо мизоч тавассуги маълумоти тамоси
пешниходшуда тамос гирад, то маълумот ё хуччатхои иловагиро, ки барои баррасии
мурочиат заруранд, дархост намояд. Агар мизоч маълумот ё хуччатхои
дархостшударо пецниход накунад ва ба дархости Бонк посух надихад, Бонк хак
дорад мурочиатро бе баррасй ryзорад. Дар чунин холат ба мизоч огохинома дар
бораи сабабхои радди баррасии мурочиат ирсол карда мешавад.

15. Назорат, монитор ва таvlил

13.1. Дар Бонк амалй чунин корхо пешбарй карда мешавад]



о аудити дохилй оид ба раванди баррасии шикоятхо ва мурочиатхо;

. мониторинги доимй,тахлил ва систематизатсияи шикоятхо, муайян кардан ва

бартараф намудани сабабхои шикоятхо;

о омода намудани пешниходц,о барои бецтар кардани сифати хизматрасонй.

1З.2. Ш!рОи нозироН ва макомИ и\роияИ Бонк мунтазам хисоботц,оро дар бораи омор

ва тахлили шикоятхо ва мурочиатхо кабул мекунанд.

14. Хисоботдихй

14.1. Бонк хар семоха (на дертар аз 15-уми мохи оянда) ба БМТдар бораи шикоятхо

дар бораи шакли тасдиккардаи танзимкунанда ц,исобот медихад,

15. Мукаррароти нихой

l rs.7..Тартиби мазкур аз р!зи тасдик аз чониби Раиси БонкэътибоР пайдО мекунад.ДаР

холати ворид намудани иловахо ё таrйироlтагйиротдар асоси карори Раиси Бонк ба

расмият дароварда мешавад.

15.2. Дар холати ба миён омадани ихтилоф байни Тартиб ва талаботи конунry3ории

амалкунандаи Чумхурии То.lикистон,Тартиб дар кисмате, ки ба санадхои меъёрии

амалкунандаи ЧТ мухолифат надорад,татбик карда мешавад ва бояд барои мутобиц

кардан ба талаботи конунryзории амалкунанда таrйир дода шавад.



3амимаи 1 ба Талаботи иловагии хадди акал

барои баррасии шикоятхо аз чониби тахвилгарони

хизматрасонихои молиявй ва талабот ба хисоботдихии

тахвилгарони хизматрасонихои молиявй оид ба шикоятхо

(нАмунАи овЕзА)

истеъмолкунандагони мухтарам! Дар сурати ба миён омадани шикоятхо Шумо тарзи

дилхохи мурочиатхои.пешниходшударо интихоб карда метавонед:

1. Шакли аризаи барои шикоятхо пешбинишударо пур кунед, шикояти худро баён

намоед ва ба корманд супоред ё ба црии шикоятхо андозед;

2.Аризаро тавассуги хар гуна шрбаи почта ба сурояаи зерин равон
кунед:

3.Аризаро ба почтаи электронии равон кунед;

4. Ба корманд бо раками зерин занг занед:

Барои хамкориатон таша ккур!



3амимаи 2 ба Талаботи иловагии хадди акал

барои баррасии шикоятхо аз чониби тахвилгарони

молиявй ва тала бот ба хи собот диy\ии тахв ил га ро н и_хиз м атра со н ихои

молиявй оид ба шикоятхо
хизматрасонихои

.Щафта р и ба ка йдги рй ва бахис обгирии ш и коятхои и стеъм ол куна нда го н и

хизматрасонихои молиявй

Рацами

тартибй

Рацами

воридот

йва
сана

Сана и

мактуби

вOридот

й

Насаб,

ноIч,

номи

падари

шахси

воцей,

телефон

Сурогаи

чойи
истиком

ат

Мохияти

шикоят

Ш и коят

ба кй ва

ба кучо

фиристо
да
шудааст

Натичаи

баррасй
Сана

ичроиш

(айд дар
бораи
шикояти

та крор й



Замима 3 Намунаи ариза оид ба шикоят

Ба Раиси ЧСК кАлиф Бонк>

Муцтарама Атобек Гуланор

аз номи шахрванд

(Ному насаб)

Истикоматкуна ндаи

(чамоат / деха / куча / хона)

Раками телефон барои тамос:

+992

АризА

Ман

(Ному насаби пурра ва санаи таваллуд)

Сабаб:

Аз Шумо эхтиромона хохиlл менамоям, ки

Аризадицанда:

( имзо ) (сана)

(абулкунанда:

(Ному насаб) (имзо)
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