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“Мадад Инвест Банк” акциядорлик тижорат банки тизимида банк хизматлари истеъмолчиларининг ҳуқуқларини 
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VI.  Якуний қоидалар

Мазкур йўриқнома Ўзбекистон Республикасининг Фуқаролик Кодекси, Ўзбекистон Республикасининг “Жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатлари тўғрисида”ги Қонуни, Ўзбекистон Республикаси Президентининг 2018 йил 23 мартдаги “Банк хизматлари оммабоплигини ошириш бўйича қўшимча чора-тадбирлар тўғрисида”ги ПҚ-3620-сонли Қарори, Ўзбекистон Республикаси Марказий банки Бошқарувининг 2018 йил 31 мартдаги 12/15-сонли қарорига мувофиқ ҳамда Адлия вазирлигида 2018 йил 2 июлда 3030-сон билан рўйхатга олинган “Банк хизмати истеъмолчилари билан ўзаро муносабатларни амалга оширишда тижорат банкларининг фаолиятига қўйиладиган минимал талаблар тўғрисида”ги Низоми талаблари асосида ишлаб чиқилган.

I. Умумий қоидалар.

1. Йўриқноманинг мақсади жисмоний ва юридик шахслар ҳамда уларнинг қонуний вакиллари томонидан банк хизматларидан фойдаланиш жараёнида уларнинг ҳуқуқларини ҳимоя қилишдаги хатти-ҳаракатларни тартибга солишдан иборат.

2. Ушбу Йўриқнома “Мадад Инвест Банк” акциядорлик тижорат банки хизматлари истеъмолчиларининг ҳуқуқларини ҳимоя қилиш соҳасидаги меъёрий-ҳуқуқий ҳужжат ҳисобланади.

3. Мазкур Йўриқномага риоя қилиш ҳар бир банк ходими учун мажбурий ҳисобланади, унга амал қилмаслик қонунчиликда белгиганлан тартибда интизомий жавобгарликка тортиш учун асос бўлади.
II. Асосий тушунчалар.

4. Ушбу Йўриқномада қуйидаги асосий тушунчалардан фойдаланилади:
истеъмолчи – “Мадад Инвест Банк” акциядорлик тижорат банки банк хизматидан фойдаланиш истагида банкка мурожаат қилган, ушбу хизматдан фойдаланаётган ёки олдин фойдаланган жисмоний ёки юридик шахс.
банк хизматлари – қонунчиликда белгиланган банк операциялари юзасидан кўрсатиладиган хизматлар мажмуаси (жисмоний ва юридик шахсларга ҳисобварақлар очиш ва юритиш, ҳисобварақлар бўйича ҳисоб-китоб қилиш, омонатларга жалб этиш, кредитлар бериш, пул маблағлари, векселлар, тўлов ва ҳисоб-китоб ҳужжатларини инкассо қилиш, кафолатлар бериш, чет эл валютасини сотиб олиш ва сотиш, қимматли қоғозларни ҳарид қилиш - сотиш, бойликларни сақлаш, факторинг, лизинг, банк фаолияти юзасидан маслаҳат ва ахборот хизмати кўрсатиш, шунингдек, лицензияда бажарадиган бошқа операциялар)
ижрочи – банк хизматлари юзасидан шартнома асосида истеъмолчига хизмат кўрсатувчи банк филиали (кейинчалик банк).
шартнома – банк ва истеъмолчи ўртасида икки томонлама имзоланган, иккала тарафларнинг манфаатлари маъқулланган юридик ҳужжат.
мурожаат – истеъмолчи (ёки унинг вакили) томонидан оғзаки, ёзма ёки электрон шаклда банкка юборилган банк хизматларини кўрсатишга тааллуқли ариза, шикоят ёки таклиф.

III. Истеъмолчиларнинг ҳуқуқлари

5. Банк хизматлари ҳақида тўғри ва тўлиқ маълумот олиш.

6. Банк хизматларидан эркин фойдаланиш ва унинг тегишли даражада сифатли бўлишини талаб қилиш.

7. Бузилган ҳуқуқлари ёки қонун билан муҳофаза этиладиган манфаатлари ҳимоя қилинишини сўраб судга, бошқа ваколатли давлат органларига мурожаат этишга ҳақли.

IV. Банк мажбуриятлари

8. Истеъмолчилар банк хизматлари юзасидан маълумот олиш учун шахсини тасдиқловчи ҳужжатларсиз филиалнинг фронт-офис ҳудудига киришини таъминлаш.

9. Фронт-офиснинг масъул ходимлари истеъмолчиларга кўрсатилаётган банк хизматлари тўғрисида дастлабки маълумот ва маслаҳатларни бериш, бунда ходим банк сирига оид маълумотлардан ташқари истеъмолчининг банкнинг барча хизмат турлари бўйича маълумотларга эга бўлишини таъминлаш.

10. Истеъмолчиларга фронт-офиснинг маъмурияти, яъни масъул ходими томонидан банк хизматлари юзасидан амалдаги норматив ҳужжатларга асослаган ҳолда ўз вақтида хизмат кўрсатиш, шунингдек банк хизматларидан самарали ва хавфсиз фойдаланиш қоидалари ва шартларини аниқ баён қилиш.
11. Банк ходимлари истеъмолчилар билан ўзаро мулоқотга киришганда, доимо мижозларга бўлган ишончли муносабат шакллантириш, ҳар қандай ҳолатда ҳам истеъмолчи манфаатини устун қўйиш, бунда ноқонуний ҳаракатлар мустасно.
12. Банкнинг фронт-офис ҳудудида хизмат кўрсатадиган ходимларнинг билим ва кўникмасини ошириб бориш ҳамда мижоз билан муносабатга киришиш бўйича ўқув-тренинг машғулотлар олиб бориш.

13. Банк хизматлари истеъмолчиларининг ҳуқуқларини ҳимоя қилишга оид ахборотларни мунтазам равишда банкнинг веб-саҳифасида ёритиб бориш.

14. Истеъмолчилар ҳамда вазирликлар, корхона ва ташкилотлардан Ўзбекистон Республикаси Президенти виртуал қабулхонаси орқали келиб тушадиган мурожаатлар, сўровлар ва хатларни кўриб чиқиш ҳамда уларга ўрнатилган тартибда жавоб маълумотини тақдим этиш.

15. Банк томонидан мурожаатларни кўриб чиқиш тартиби тўғрисидаги маълумотлар банкнинг (филиалнинг) стендларида ва расмий веб-сайтида жойлаштириб бориш. 
16. Истеъмолчининг талабига мувофиқ банк истеъмолчига мурожаатларни кўриб чиқиш тартибини тушунтириб бериш.

17. Истеъмолчи мурожаатига жавоб мумкин қадар мурожаат этилган тилда баён қилиш.

18. Истеъмолчи мурожаатига жавоблар мурожаатда кўрсатилган ҳар бир масала бўйича важларни инкор этувчи ёки тасдиқловчи аниқ асосларни (заруратга қараб қонун ҳужжатлари нормаларига ҳаволалар қилинган ҳолда) ўз ичига олган бўлишини таъминлайди.

19. Истеъмолчиларга банк хизматлари тўғрисидаги маълумотлар шартномалар тузилишидан аввал бепул тақдим этади ва таништиради.

20. Истеъмолчи банк хизматларини кўрсатиш тўғрисидаги шартномани (кредит, депозит, банк ҳисобварағига хизмат кўрсатиш, лизинг, банк карталари ва бошқалар бўйича) имзо қўймасдан олдин танишиб чиқиши учун ўзи билан олиб кетишга ҳақли. Хизмат кўрсатувчи ходим истеъмолчини ушбу ҳуқуққа эга эканлиги тўғрисида хабардор қилиши лозим.
21. Банк хизматлари тўғрисидаги маълумотлар қоғоз шаклда берилганда «Тimеs Nеw Rоmаn» 12 ўлчамли шрифтдан кам бўлмаган ёки шунга ўхшаш шрифтни қўллаган ҳолда Мiсrоsоft Wоrd матн редакторидан фойдаланиш керак.
V. Меъёрий-ҳуқуқий ҳужжатлар талабларини бузганлик учун қўлланиладиган интизомий жавобгарлик чоралари
22.  Истеъмолчига банкнинг масъул ходими томонидан банк хизматлари юзасидан нотўғри ёки етарли даражада тўлиқ маълумот бермаган, истеъмолчининг ҳақли эътирозига сабаб бўлганда;

а) банк ходими айби билан банк хизматлари кўрсатишда истеъмолчининг фаолиятига зарар етказилишига олиб келганда;

б) банк ва истеъмолчи ўртасида банк хизматлари юзасидан тузиладиган ҳар қандай шартномада (кредит, омонат ва ҳ.к) банк ходими айби билан камчиликларга йўл қўйилганда;
в) халқаро пул ўтказмалари бўйича хизмат кўрсатишда банк масъул ходими айби билан меъёрий ҳужжат талаблари бузилганда;

г) валюта операциялари бўйича хизмат кўрсатишда;

д) кредит маҳсулотлари бўйича хизмат кўрсатишда;

е) истеъмолчилар томонидан бўш пул маблағларини банк омонат ва депозит ҳисобрақамига жойлаштиришда;

ё) истеъмолчига ҳисоб-касса хизматини кўрсатишда;

ж) банк томонидан истеъмолчи огоҳлантирилмасдан шартнома шартларини бир томонлама ўзгартиришга йўл қўйилганда;

з) истеъмолчига пластик карта билан боғлиқ хизмат тури кўрсатишда;

и) истеъмолчи ҳисоб рақамидан асоссиз равишда пул маблағларини кўчириш ва кирим қилишда;

й) банк томонидан истеъмолчи, шу билан бир қаторда хорижий давлатларнинг фуқаролари ҳамда фуқаролиги бўлмаган шахсларни қабул қилишни асоссиз рад этилганда;

к) банк фаолиятида инсофсиз хизмат кўрсатиш амалиётлари қўлланилганда, жумладан:

- истеъмолчи бошқа кредит ташкилоти билан банк хизмати кўрсатиш шартномасини тузишга тўсқинлик қилиш мақсадида банк томонидан кредит бюросига ёки бошқа ташкилотларга нотўғри ахборот берилганда;

- истеъмолчи учун мақбул шартларда расмийлаштирилган бошланғич қарзни қайтариш мақсадида уни бошқа кредит шартномасини тузишга рағбатлантирилганда;

л) истеъмолчига мурожаатларни кўриб чиқиш тартиби тўғрисида нотўғри маълумот ёки тушунтириш берилганда;

м) истеъмолчига мурожаати натижаси юзасидан хабардор қилинганда, шунингдек мурожаатга жавоб хати тайёрлашда амалдаги қонунчилик ҳужжатларида назарда тутилган муддатларга риоя этилмаганда;

н) истеъмолчиларнинг барча ёзма ва электрон мурожаатларини ўрнатилган тартибда мурожаатлар ҳисобини қайд этиш дафтарида ёҳуд автоматлаштирилган тизимда рўйхатдан ўтказилмаган тақдирда;
о) банк ходимининг хатти-ҳаракати билан истеъмолчи фаолиятига зарар етказилган ҳар қандай бошқа ҳолатларда банк масъул ходими айби билан меъёрий ҳужжат талаблари бузилганда бевосита айбдор масъул ва раҳбар ходимларга нисбатан биринчи ҳолатда Меҳнат Кодексининг тегишли бандига мувофиқ “хайфсан”, иккинчи маротабасида базавий ҳисоблаш миқдоринг 1 баробаридан 2 баробаригача жарима, кейинги ўринларида Меҳнат Кодексининг тегишли бандига мувофиқ меҳнат шартномасини бекор қилишгача бўлган интизомий жазо чоралари кўрилади.

VI. Якуний қоидалар
16. Ходимлар иш вақтида, ишдан ташқари вақтда ва меҳнат шартномаси бекор қилинганда ҳам ўзларига маълум бўлган ҳужжатлардаги маълумотлар мазмунини ошкор этганлиги, нусха олиш ман этилган ҳужжатлардан нусха олганлиги, ўз мажбуриятларини бажармаганлиги ёки лозим даражада бажармаганлиги учун қонун ҳужжатларига мувофиқ жавобгар бўладилар. 

17. Истеъмолчи мурожаати муносабати билан аён бўлиб қолган маълумотларнинг ошкор этилмаслиги кафолатланади.

18. Мазкур Йўриқнома тасдиқланган кундан бошлаб кучга киради.
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