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Мазкур Тартиб Ўзбекистон Республикасининг “Жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатлари тўғрисида”ги Қонуни, Ўзбекистон Республикаси Пезидентининг 2016 йил 28 декабрь кунги “Жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатлари билан ишлаш тизимини тубдан такомиллаштиришга доир чора-тадбирлар тўғрисида”ги ПФ-4904-сонли Фармони, Ўзбекистон Республикаси Вазирлар Махкамасининг 1999 йил 12 январдаги 12-сонли “Ижро интизомини мустахкамлаш чора-тадбирлари тўғрисида”ги, 1999 йил 29 мартдаги 140-сонли “Ўзбекистон Республикаси давлат хокимияти ва бошқарув органларида иш юритиш ва ижро назоратини ташкил этиш бўйича норматив хужжатларни тасдиқлаш хақида”ги Қарорларига мувофиқ тизимда жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатлари билан ишлаш, иш юритиш ва ижро интизомини мустаҳкамлаш масалаларини мувофиқлаштиради.
I боб. Умумий қоидалар

1-§. Асосий тушунчалар

2-§. Мурожаатлар ҳақида

3-§. Ариза ёки шикоятнинг берилиш тартиби

1-§. Асосий тушунчалар

1.Ушбу тартибда қуйидаги асосий тушунчалар қўлланилади:

ариза - ҳуқуқлар, эркинликлар ва қонуний манфаатларни амалга оширишда ёрдам кўрсатиш тўғрисидаги илтимос баён этилган мурожаат;

таклиф - давлат ва жамият фаолиятини такомиллаштиришга доир тавсияларни ўз ичига олган мурожаат;

шикоят - бузилган ҳуқуқларни, эркинликларни тиклаш ва қонуний манфаатларни ҳимоя қилиш тўғрисидаги талаб баён этилган мурожаат;

электрон мурожаат — белгиланган тартибда ахборот-коммуникация технологиялари воситасида берилган, шу жумладан давлат органининг, ташкилотнинг расмий веб-сайтига жойлаштирилган мурожаат, реал вақт режимида ахборот-коммуникация технологияларидан фойдаланган ҳолда берилган оғзаки мурожаатлар бундан мустасно;

такрорий мурожаат — айни бир жисмоний ёки юридик шахсдан келиб тушган, унинг аввалги мурожаати юзасидан қабул қилинган қарор устидан шикоят қилинаётган ёки бошқача тарзда норозилик билдирилаётган, шунингдек, агар такрорий мурожаат келиб тушган пайтга келиб қонун ҳужжатларида белгиланган кўриб чиқиш муддати тугаган бўлса, илгариги мурожаати ўз вақтида кўриб чиқилмаганлиги тўғрисида хабар қилинаётган мурожаат;

аноним мурожаат — жисмоний шахснинг фамилияси (исми, отасининг исми), унинг яшаш жойи тўғрисидаги маълумотлар ёки юридик шахснинг тўлиқ номи, унинг жойлашган ери (почта манзили) тўғрисидаги маълумотлар кўрсатилмаган ёҳуд улар ҳақида ёлғон маълумотлар кўрсатилган мурожаат, шунингдек уни идентификация қилиш имкониятини бермайдиган электрон мурожаат ёҳуд имзо билан тасдиқланмаган ёзма мурожаат;

мурожаатнинг дубликати - айни бир жисмоний ёки юридик шахснинг бир хил мазмундаги лекин хар хил юқори идоралар орқали келиб тушган мурожаат нусхаси;

оммавий қабул — давлат органи раҳбарининг ёки бу борада ваколат берилган мансабдор шахсининг жисмоний шахслар ва юридик шахсларнинг вакиллари билан оммавий учрашувларида мурожаатларни қабул қилишга доир ҳаракати;

видеоконференцалоқа — узоқда жойлашган бир нечта абонентларнинг реал вақт режимида аудио- ва видеоахборот алмашиш имконияти билан ахборот-коммуникация технологияларидан фойдаланган ҳолда интерактив ҳамкорлик қилиши;

давлат иштирокидаги ташкилот — устав фондида давлат улуши мавжуд бўлган тижорат ташкилоти ёҳуд тўлиқ ёки қисман давлат органи томонидан ташкил этилган ёки таъсис этилган нотижорат ташкилоти.

2-§. Мурожаатлар ҳақида
2. Мурожаатлар оғзаки ёки ёзма ёҳуд электрон шаклда берилиши мумкин.

3. Мурожаатлар аризалар, таклифлар ва шикоятлар тарзида бўлиши мумкин.

4. Жисмоний ва юридик шахслар якка тартибда ёки жамоа бўлиб мурожаат этишлари мумкин. 

5. Мурожаатлар давлат тилида ва бошқа тилларда берилиши мумкин. 

6. Жисмоний шахснинг мурожаатида унинг фамилияси (исми, отасининг исми), яшаш жойи тўғрисидаги маълумотлар кўрсатилган ва мурожаатнинг моҳияти баён этилган бўлиши керак.

7. Юридик шахснинг мурожаатида юридик шахснинг тўлиқ номи, унинг жойлашган жойи (почта манзили) тўғрисидаги маълумотлар кўрсатилган ва мурожаатнинг моҳияти баён этилган бўлиши керак.

8. Ёзма мурожаат мурожаат қилувчи жисмоний шахснинг имзоси ёки мурожаат қилувчи юридик шахс раҳбарининг ёҳуд ваколатли шахсининг имзоси билан тасдиқланган бўлиши лозим. Жисмоний шахснинг ёзма мурожаатини мурожаат қилувчининг имзоси билан тасдиқлаш имкони бўлмаган тақдирда, бу мурожаат уни ёзиб берган шахснинг имзоси билан тасдиқланиб, унинг фамилияси (исми, отасининг исми) ҳам қўшимча равишда ёзиб қўйилиши керак.

9. Электрон мурожаат электрон рақамли имзо билан тасдиқланган ва электрон ҳужжатнинг уни идентификация қилиш имконини берадиган бошқа реквизитларга эга бўлган электрон ҳужжат шаклида бўлиши лозим. Электрон мурожаат қонунда белгиланган талабларга мувофиқ бўлиши керак.

10. Жисмоний шахснинг фамилияси (исми, отасининг исми), унинг яшаш жойи тўғрисидаги маълумотлар, юридик шахснинг тўлиқ номи, унинг жойлашган ери (почта манзили) тўғрисидаги маълумотлар кўрсатилмаган ёҳуд улар хақида ёлғон маълумотлар кўрсатилган, шунингдек имзо (электрон рақамли имзо) билан тасдиқланмаган мурожаатлар аноним мурожаатлар деб ҳисобланади.

11. Жисмоний ва юридик шахсларнинг вакиллари орқали берилган мурожаатларга уларнинг ваколатларини тасдиқловчи ҳужжатлар илова қилинади.

12. Мурожаатларни бериш муддатлари, қоидага кўра, белгиланмайди. (қонун ҳужжатларида назарда тутилган ҳолатлар бундан мустасно).
13. Мурожаатлар билан ишлашда электрон ҳужжат айланиши тизимини жорий қилиш мумкин.

3-§. Ариза ёки шикоятнинг берилиш тартиби

14. Бўйсунув тартибида юқори органга ариза ёки шикоят жисмоний ёки юридик шахсга унинг ҳуқуқлари, эркинликлари ҳамда қонуний манфаатларини бузувчи ҳаракат (ҳаракатсизлик) содир этилганлиги ёҳуд қарор қабул қилинганлиги маълум бўлган пайтдан эътиборан узоғи билан бир йилдан кечиктирмай берилади.

15. Ариза ёки шикоят беришнинг узрли сабабларга кўра ўтказиб юборилган муддати банк раҳбарияти рухсати билан тикланади.
16. Жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатлари билан ишлаш ушбу Тартибининг 1-иловасидаги схемага мувофиқ амалга оширилади.
II боб. Жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатлари билан ишлаш

1-§. Мурожаатларни кўриб чиқиш тартиби
2-§. Мурожаатларни кўриб чиқиш муддатлари
3-§. Мурожаатларни кўрмай қолдириш
4-§. Жисмоний ва юридик шахсларнинг вакилларини қабул қилишни ташкил этиш
5-§. Мурожаатларни кўриб чиқишда жисмоний ва юридик шахсларнинг ҳуқуқлари ва банк мажбуриятлари
6-§. Мурожаатлар кўриб чиқилишини назорат қилиш, уларни умумлаштириш ва таҳлил қилиш
7-§. Мурожаатларни кўриб чиқиш муддатлари ва тартиби бузилганлиги учун жавобгарлик
1-§. Мурожаатларни кўриб чиқиш тартиби

17. Мурожаатларни қабул қилиш, рўйхатга олиш ва кўриб чиқиш учун юбориш, шунингдек унинг кўриб чиқилишини назорат қилиш Марказий аппаратда Банк аппарати, ҳудудий бошқармалар ва филиалларда ижро назорати масъул ходимлари томонидан амалга оширилади. Бунда улар ёзма ва электрон (қоғозга босиб чиқарилган) мурожаатларни белгиланган тартибда автоматлаштирилган тизимга (рўйхатга олиш журналига) тегишли ёзувлар орқали киритади, мурожаатнинг биринчи саҳифаси қуйи ўнг қисмида рўйхатга олиш штампини қўйиш йўли билан рўйхатга олади ҳамда кўриб чиқиш учун ўша куннинг ўзида раҳбариятга киритади, раҳбарият резолюциясидан келиб чиқиб тегишли таркибий тузилмасига кўриб чиқиш учун юборади, назоратга олади ва ўрнатилган тартибда назорат карточкасини юритади. 

18. Мурожаатларни автоматлаштирилган тизимда рўйхатга олиш (рўйхатга олиш китобида) (2-илова) мурожаатнинг тартиб рақами, мурожаат қилган жисмоний шахснинг фамилияси, исми ва отасининг исми, унинг яшаш жойи, юридик шахснинг номи, унинг манзили, мурожаатнинг қисқача мазмуни, мурожаат қабул қилинган сана, дубликат ёки мурожаатларнинг такрорийлиги, назоратга олинганлиги тўғрисидаги белги, ижрочи этиб белгиланган таркибий тузилма номи, сана кўрсатилган ҳолда ижро этиш тўғрисидаги белги кўрсатилади.

19. Қайд этиш штампида банкнинг расмий номи, мурожаатнинг келиб тушган санаси ва қайд рақами кўрсатилади.

20. Мурожаатларнинг тартиб рақамлари ҳар йил бошидан янгидан бошланади.

21. Электрон мурожаатлар тушган кунида қоғозга босиб чиқарилиши, иш вақти тамом бўлгандан кейин тушган тақдирда эса навбатдаги иш кунида қоғозга босиб чиқарилиши керак.

22. Мурожаат почта орқали конвертда келиб тушганда ушбу конвертда мурожаат ва унинг иловалари борлиги текширилади.

23. Конвертда мурожаатнинг мавжуд эмаслиги ёки унинг яроқсизланганлиги, шунингдек мурожаатда кўрсатилган иловаларнинг йўқлиги аниқланганда икки нусхада далолатнома тузилади, улардан бири мурожаатлар билан ишлаш бўйича бўлинмада қолади, иккинчиси мурожаат қилувчига конвертда кўрсатилган манзил бўйича жўнатилади.

24. Келиб тушган мурожаатлар конвертлари мурожаат этувчининг манзилини, мурожаатнинг жўнатилган ва олинган вақтини аниқлаш учун сақлаб қолиниши мумкин.

25. Оғзаки мурожаатлар билан келган жисмоний шахслар ва юридик шахсларнинг вакиллари Банк аппарати раҳбари ёҳуд тегишли таркибий тузилмалар раҳбарлари, бошқа масъул ходимлари томонидан қабул қилинади.

26. Мурожаат қилувчининг шахсини тасдиқлайдиган ҳужжатлар текширилгандан сўнг 3-иловадаги шакл бўйича ҳисобга олиш карточкаси тўлдирилади. Ҳисобга олиш карточкаси оғзаки мурожаат сифатида рўйхатга олинади. 

27. Жисмоний шахслар ва юридик шахсларнинг вакиллари оғзаки мурожаат этишганда улар томонидан тақдим қилинган ёзма мурожаатлар ҳамда бошқа материаллар қабул қилиниши ва 3-иловадаги шакл бўйича ҳисобга олиш карточкасига илова қилиниши керак. 

28. Рўйхатга олинган мурожаатлар келиб тушган пайтидан бошлаб бир иш кунидан кечикмай Бошқарув раисига, ўринбосарларига/ҳудудий бошқарма бошлиғига, бошқарма бошлиғи ўринбосарига/банк хизматлари маркази бошлиғига киритилади, у масъул таркибий бўлинмани (ходимни) белгилаган ҳолда мурожаатни кўриб чиқиш бўйича топшириқнома (резолюция)ни қўяди. 

29. Топшириқнома (резолюция) қўйилган пайтдан бошлаб бир иш куни мобайнида мурожаатлар билан ишлаш бўйича масъул ходим мурожаатни ижро этувчи сифатида белгиланган таркибий тузилма (ходим)га имзо қўйдирган ҳолда беради.

30. Банк тизимига келиб тушган мурожаатлар банкнинг иш юритувига қабул қилиниши, бўйсуниш тартибида ҳудудий бошқармаларга юборилиши ёки тегишлилиги бўйича бошқа давлат органига юборилиши мумкин, яъни:

а) мурожаатлар ижро муддати кўрсатилган ҳолда тааллуқлилигига кўра банкнинг ҳудудий бошқармаларига кўриб чиқиш ва хулоса киритиш учун йўлланиши мумкин. Мурожаатлар мазмунига кўра, муайян мансабдор шахсларнинг қарори, ҳаракати ёҳуд ҳаракатсизлиги устидан шикоят қилинаётган бўлса, ушбу шикоят айнан мазкур мансабдор шахсларнинг ўзлари томонидан кўриб чиқилишига йўл қўйилмайди;
б) мурожаатни кўриб чиқиши учун бошқа давлат органларига асоссиз равишда ўтказиш ёҳуд қарорлари ёки ҳаракатлари (ҳаракатсизлиги) устидан шикоят қилинаётган органларга ёки мансабдор шахсларга юбориш таъқиқланади.

31. Қўйилган масалаларни ҳал этиш банкнинг ваколати доирасига кирмайдиган келиб тушган мурожаатлар беш кун муддатдан кечиктирмай, Бошқаруви раиси мутассади ўринбосарлари, ҳудудий бошқармаларда бошқарма бошлиғи, мутасадди ўринбосари томонидан имзоланган хат билан тегишли органларга юборилади, бу ҳақда мурожаат қилувчига ёзма ёҳуд электрон шаклда хабар қилинади.

32. Агар мурожаатларда уларни тегишли органларга юбориш учун зарур бўлган маълумотлар мавжуд бўлмаса, у ҳолда улар беш кун муддатдан кечиктирмай асослантирилган тушунтириш билан мурожаат қилувчиларга қайтарилади.

33. Қуйи орган томонидан кўриб чиқилиши керак бўлган мурожаатлар унга келиб тушган кундан бошлаб беш кун муддатдан кечиктирмай хат билан ёки раҳбари томонидан имзоланган топшириқ билан бирга юборилиши, бу ҳақда мурожаат қилувчига ёзма ёҳуд электрон шаклда хабар берилиши керак.

34. Агар мурожаатда бир нечта таркибий тузилмага тегишли масалалар мавжуд бўлса, уларнинг барчаси мурожаатни кўриб чиқиш бўйича ижро этувчилар этиб белгиланади. Ижро этувчилар орасида биринчи бўлиб кўрсатилган таркибий тузилма бошқа таркибий тузилмалар билан биргаликда мурожаат кўриб чиқилишини таъминлайди.

35. Мурожаатни тўлиқ, холис ва ўз вақтида кўриб чиқиш учун қўшимча маълумотлар, маълумотномалар ва материалларга зарурият юзага келган тақдирда мурожаатни кўриб чиқувчи таркибий тузилма мурожаат қилган жисмоний ёки юридик шахсдан, банкнинг ваколатлари доирасида бошқа давлат органларидан қўшимча ахборотни белгиланган тартибда сўраб олиши мумкин.

36. Агар мурожаатда жойнинг ўзида ўрганишни талаб этувчи ҳолат баён қилинган бўлса, шунингдек бошқа зарур ҳолларда мурожаатни кўриб чиқувчи Марказий аппарат тегишли таркибий тузилмаси ва ҳудудий бошқармаси мурожаатни жойнинг ўзида кўриб чиқишни таъминлаши мумкин. Мурожаатни жойнинг ўзида кўриб чиқиш раҳбариятнинг топшириғи ёки унинг розилиги билан амалга оширилади.

37. Мурожаатни мурожаат қилган ёки бошқа шахснинг иштирокисиз кўриб чиқишнинг имконияти бўлмаганда, улар Марказий аппарат ва ҳудудий бошқарманинг мансабдор шахси томонидан чақирилиши мумкин. Чақирилган мурожаат қилувчи келмаган тақдирда банкнинг мансабдор шахси мурожаатни унинг иштирокисиз кўриб чиқиши мумкин эмаслиги тўғрисида жавоб юборади.

38. Агар мурожаатда ўртага қўйилган масалалар хўжалик юритувчи субъектлар фаолиятига дахлдор бўлса, уларнинг вакиллари мурожаатни кўриб чиқишда иштирок этиш учун банк томонидан ўз ваколатлари доирасида жалб этилади.

39. Зарур ҳолларда мурожаатларни кўриб чиқиш учун банк томонидан тегишли мутахассислар жалб этилиши мумкин.

40. Мурожаатларнинг тезкор равишда кўриб чиқилишини таъминлаш мақсадида мурожаатларни қабул қилиш бўйича Марказий аппаратнинг масъул ходимлари ҳудудий бошқармалардан мурожаатлар юзасидан бевосита изоҳ сўрашлари, шунингдек зарурий маълумотлар ва материалларни талаб қилишлари мумкин.

41. Мурожаатларни кўриб чиқиш натижалари бўйича банк томонидан тегишли қарор қабул қилинади, бу ҳақда дарҳол ёзма ёҳуд электрон шаклда мурожаат қилувчига хабар берилади.

42. Мурожаатни кўриб чиқиш, агар у илгари бир неча бор тушган бўлиб, асоссиз, қонунга хилоф хусусиятда бўлса ёки мазкур мурожаат бўйича қарор қабул қилиб бўлинган бўлса, раҳбарият томонидан рад этилиши мумкин ҳамда бу тўғрисида муаллифга мурожаатнинг рад этилиши қонунчилик доирасида асослантирилган ҳолда ёзма равишда маълум қилинади.

43. Мурожаатни қониқтирмасдан қолдириш тўғрисидаги қарорни Марказий аппаратда Бошқарув раиси, Бошқарув раиси ўринбосарлари, ҳудудий бошқармаларда бошқарма бошлиғи, унинг ўринбосарлари, туман ва шаҳарларда банк хизматлари маркази бошлиғи қабул қилади.

44. Мурожаатга жавоб хатида мурожаатда кўрсатилган ҳар бир масала бўйича важларни рад этувчи ёки тасдиқловчи аниқ асослар (заруриятга қараб қонун ҳужжатлари меъёрларларига ҳаволалар қилинган ҳолда) бўлиши керак.

45. Мурожаатни кўриб чиқиш натижалари ва қабул қилинган қарорнинг мазмун моҳияти тўғрисида жавоб хатларига Марказий аппаратда Бошқаруви раиси масъул ўринбосарлари томонидан мурожаат қилувчи хабардор қилинади. Ҳудудий бошқармаларда шахсан бошқарма бошлиғи, масъул ўринбосари, банк хизматлари марказида бошлиқ имзо чекади. Мурожаатларга жавоб хати мурожаат этилган тилда мумкин қадар баён қилинади.

46. Жисмоний ёки юридик шахслар жамоа бўлиб мурожаат қилган тақдирда, уларнинг мурожаатлари қонун талабларига мувофиқ кўриб чиқилади. Бунда мурожаатга жавоб мурожаат қилганларнинг рўйхатида биринчи бўлиб кўрсатилган шахсга ёки уларнинг талабига кўра бошқа шахсга юборилади. 

47. Мурожаат, унда кўтарилган барча масалалар қонун талабларига мувофиқ кўриб чиқилган ва мурожаат қилувчига тегишли жавоб юборилган тақдирда кўриб чиқилган ҳисобланади. 

Мурожаат қилувчига жавоб юборилган кун мурожаатни кўриб чиқиш тугалланган кун ҳисобланади, бу ҳақда мурожаатлар билан ишлаш бўйича масъул ходим мурожаатларни рўйхатга олиш журналига ва ҳисобга олиш карточкасига белги қўяди. Оралиқ жавоблар берилган ва тўлиқ кўриб чиқилмаган мурожаатлар ижродан ёки назоратдан олинмайди.

48. Агар мурожаатни кўриб чиқиш жараёнида мурожаатнинг дубликати келиб тушса, ушбу мурожаат аввал тушган мурожаат билан биргаликда кўриб чиқилади ҳамда натижаси бўйича ягона жавоб берилади.

Агар мурожаатнинг дубликати мурожаат кўриб чиқилган ва жавоб юборилгандан кейин келиб тушса, у ҳолда ижрочи мурожаат қилувчини бу ҳақда ёзма равишда хабардор қилади.

49. Назоратга олинган мурожаат ушбу мурожаатни назоратга олган раҳбар ёки мансабдор шахс томонидан назоратдан ва ижродан олинади.

50. Юқори давлат органининг назоратида турган мурожаатлар бўйича мурожаат қилувчига юборилган жавоб хатининг нусхасини илова қилган ҳолда мурожаатни кўриб чиқиш натижалари тўғрисида юқори давлат органига ёзма шаклда хабар берилади.

51. Жисмоний ва юридик шахслар ўз мурожаатларини улар кўриб чиқилгунга қадар ва кўриб чиқилаётган вақтда мурожаат юзасидан қарор қабул қилингунга қадар ёзма ёҳуд электрон шаклда ариза бериш йўли билан қайтариб олиш ҳуқуқига эга. Бундай ариза тушган тақдирда мурожаатни кўриб чиқиш тўхтатилади ва уч кун мобайнида мурожаат хати билан мурожаат қилувчига қайтарилади.

Мурожаатни қайтариб олиш тўғрисидаги ариза қонун бузилиш ҳолатларини аниқлаш ва бартараф этиш бўйича чора-тадбирларнинг банк томонидан кўрилишини истисно этмайди.

52. Бир мурожаат юзасидан бир қанча манзилларга жавоб ёзилганда барча жавобларга бир хил рўйхатга олиш рақами қўйилади.

53. Мурожаатларнинг ижро этилиши юзасидан белгиланган муддатларда хулоса тақдим этилмаган, шунингдек берилган кўрсатмалар бажарилмаган ёки талаб даражасида бажарилмаган тақдирда ижрочи таркибий тузилмалари раҳбарлари ёҳуд масъул ходимлари қонун ҳужжатларига мувофиқ жавобгар бўлади.

54. Мурожаатларни қабул қилувчи ва ахборот билан ишловчи шахслар маълумотларнинг ошкор этилмаслиги учун қонун ҳужжатларига мувофиқ шахсан жавобгар бўлади.

55. Мурожаат қилувчиларнинг ёлғон маълумотлар кўрсатилган, туҳмат ва ҳақоратдан иборат мурожаатлари қонун ҳужжатларида белгиланган тартибда жавобгарликка сабаб бўлади.

56. Кўриб чиқилган мурожаатлар ва улар билан боғлиқ материалларни сақлаш мурожаатлар билан ишлаш бўйича масъул ходим томонидан белгиланган тартибда амалга оширилади, банк архивига топширилади ва белгиланган муддат бўйича сақланади.

2-§. Мурожаатларни кўриб чиқиш муддатлари

57. Масалани мазмуни бўйича ҳал этиш шарт бўлган ариза ёки шикоят келиб тушган кундан эътиборан ўн беш кун мобайнида, қўшимча ўрганиш ва (ёки) текшириш, қўшимча ҳужжатларни сўраб олиш талаб этилганда эса бир ойгача бўлган муддатда кўриб чиқилади.

Ариза ва шикоятларни кўриб чиқиш учун текшириш ўтказиш, қўшимча материалларни сўраб олиш ёҳуд бошқа чора-тадбирлар кўриш зарур бўлган ҳолларда, уларни кўриб чиқиш муддатлари Марказий аппаратнинг ижрочи таркибий тузилманинг билдиришномаси асосида Бошқарув раиси масъул ўринбосари томонидан, истисно тариқасида, кўпи билан бир ойга узайтирилиши мумкин, бу ҳақда мурожаат этувчига хабар қилинади.

58. Таклиф банкка келиб тушган кундан эътиборан бир ойгача бўлган муддатда кўриб чиқилади, қўшимча ўрганишни талаб этадиган таклифлар бундан мустасно, бу ҳақда таклифни киритган жисмоний ёки юридик шахсга ўн кун муддатда ёзма шаклда хабар қилинади.

59. Айрим ҳолларда Бошқарув раиси ёки унинг масъул ўринбосарлари мурожаатларни кўриб чиқиш муддатларини қисқартиришлари мумкин. 

60. Мурожаатлар билан ишлаш муддатлари улар банкка келиб тушган кундан бошлаб ҳисобланади. Агар тегишли муддатнинг охирги куни дам олиш ва байрам кунларига тўғри келса, навбатдаги иш куни муддат тугайдиган кун ҳисобланади.

61. Банк аппарати, ҳудудий бошқармаларда ижро назорати бўйича масъул ходимлар тегишли таркибий тузилмалар томонидан банкка келиб тушган мурожаатларнинг белгиланган муддатларда кўриб чиқилиши устидан назорат олиб боради.

3-§. Мурожаатларни кўрмай қолдириш

62. Қуйидаги мурожаатлар кўриб чиқилмайди:

а) аноним мурожаатлар;

б) жисмоний ва юридик шахсларнинг вакиллари орқали берилган мурожаатлар, уларнинг ваколатини тасдиқловчи ҳужжатлар мавжуд бўлмаган тақдирда;

в) қонунда белгиланган бошқа талабларга мувофиқ бўлмаган мурожаатлар.

63. Мурожаатни аноним деб эътироф этиш мурожаатни кўриб чиқувчи тегишли таркибий тузилма томонидан амалга оширилади. 

64. Мурожаат аноним деб эътироф этилганда бу ҳақда хулоса тузилади. Хулосада мурожаатни аноним деб эътироф этиш учун асослар кўрсатилади. Мурожаатни аноним деб эътироф этиш тўғрисидаги хулоса Бошқарув раиси масъул ўринбосарлари ёки ижрочи таркибий тузилма раҳбари томонидан тасдиқланади. 

65. Банк тизимидаги “ишонч телефонлари”га тушган мурожаатлар қонунда ва ушбу Тартибда назарда тутилган ҳолатларда аноним деб эътироф этилиши мумкин.

66. Аноним деб эътироф этилган мурожаатлар хулоса тасдиқланган пайтдан бошлаб назоратдан ёки ижродан олинади.

67. Жисмоний ва юридик шахсларнинг вакиллари орқали берилган мурожаатлар келиб тушганда, мурожаатлар билан ишлаш бўйича масъул ходим ёки ижрочи таркибий тузилма масъул ходими уларнинг ваколатларини тасдиқлайдиган ҳужжатлар мавжудлигини текширади. 

68. Агар мурожаатда жисмоний ва юридик шахс вакилининг ваколатларини тасдиқлайдиган ҳужжатлар мавжуд бўлмаса, бу ҳақда Марказий аппарат ижрочи таркибий тузилма ёки Банк аппарати раҳбари, ҳудудий бошқармаларда бошқарма бошлиғи/ўринбосари, тегишли бўлим томонидан тасдиқланадиган хулоса тузилади.

69. Жисмоний ва юридик шахс вакилининг ваколатларини тасдиқлайдиган ҳужжатлар мавжуд эмаслиги тўғрисидаги хулоса тасдиқланган пайтдан бошлаб ушбу мурожаат кўриб чиқилмайди, бу ҳақда мурожаат қилувчи ёзма равишда хабардор қилинади.

4-§. Жисмоний ва юридик шахсларнинг вакилларини қабул қилишни ташкил этиш

70. Марказий аппаратда, ҳудудий бошқармаларда, филиалларда жисмоний ва юридик шахсларнинг вакилларини, шу билан бир қаторда хорижий давлатларнинг фуқаролари ҳамда фуқаролиги бўлмаган шахсларни ҳам ваколатли раҳбарлар томонидан, уларнинг оғзаки ёки ёзма шаклдаги мурожаатлари юзасидан қабул қилиш ташкил этилади.

Қабулга келган жисмоний шахс ўз шахсини тасдиқловчи ҳужжатни, юридик шахснинг вакили эса ўз ваколатларини тасдиқлайдиган ҳужжатни, шунингдек ўз шахсини тасдиқловчи ҳужжатни кўрсатиши шарт.

71. Жисмоний шахс ёки юридик шахсларнинг вакилларини қабул қилиш Марказий аппарат, ҳудудий бошқарма ва филиалларнинг ваколатли раҳбарлари ёки ваколатли шахс томонидан амалга оширилади.

72. Жисмоний ва юридик шахсларнинг вакилларини қабул қилиш белгиланган кун ва соатларда, тасдиқланган қабул жадвалларига мувофиқ ваколатли раҳбарлар томонидан амалга оширилади.  

73. Агар қабулга масъул этиб белгиланган мансабдор шахслар меҳнат таътилида ёки хизмат сафарида бўлсалар, уларнинг вазифасини вақтинчалик бажариш юклатилган бошқа мансабдор шахслар томонидан қабул амалга оширилади.

74. Қабул қилиш жадваллари қабул қилувчи мансабдор шахснинг фамилияси, исми-шарифи ва уни ўтказиш вақти, жойи ҳамда қабулга олдиндан ёзилиш тўғрисидаги ахборот, қабул қилиш тартиби банк биносида ҳамма кириши мумкин бўлган жойлардаги стендларда илиб қўйилиб, манфаатдор шахслар эътиборига етказилади, расмий веб-сайтда эълон қилинади.

Қабул вақтлари белгиланаётганида қабулга келган жисмоний шахсга ва юридик шахснинг вакилига имкон қадар қулайликлар яратиш, яъни узоқ манзилдан келган мурожаат этувчининг уйига қайтиш имконияти ва бошқа ҳолатлар эътиборга олиниши лозим. 

75. Марказий аппаратда, ҳудудий бошқармалар ва банк хизматлари марказларида қабул ўтказишни ташкил қилиш, мурожаатларни кўриб чиқиш юзасидан шахсий жавобгарлик банк раҳбарлари зиммаларига юклатилади.

76. Жисмоний ва юридик шахсларнинг вакилларини қабул қилиш, агар уларнинг шундай хусусиятга эга бўлган илгариги мурожаати бўйича қарор қабул қилинган бўлса ва бу ҳақда уларга ушбу қонунда белгиланган тартибда хабар қилинган бўлса, рад этилиши мумкин.

77. Жисмоний ва юридик шахслар вакилларининг оғзаки мурожаатлари рад этилган тақдирда уларга мазкур хатти-ҳаракат устидан юқори турувчи органга ёки судларга белгиланган тартибда мурожаат қилиш ҳуқуқини тушунтириш зарур.

78. Жисмоний ёки юридик шахсларнинг вакиллари оғзаки мурожаат этган ёки қабулга келган ҳолатларда қуйидаги ишлар амалга оширилади:

а) жисмоний шахснинг ёки юридик шахс вакилининг тўлиқ фамилияси, исми-шарифи, шахсини тасдиқловчи ҳужжатни, юридик шахснинг вакилидан эса ваколатини ҳамда шахсини тасдиқловчи ҳужжатларни, иш жойи, яшаш жойи манзили, қилаётган мурожатининг қисқача мазмуни сўралади ҳамда қайд этиш китобида рўйхатга олинади; (4-илова)
б) мурожатнинг мазмун моҳиятидан келиб чиқиб, қайси таркибий тузилмага тегишлилиги аниқланади ва ўша таркибий тузилма раҳбарини хабардор қилинади ва жалб этилади;

в) қабулга келган жисмоний шахс ёки юридик шахс вакилини қабул қилиш учун мўлжалланган махсус хонада ёки масъул раҳбар ходимнинг иш кабинетида қабул ташкил этилади;

г) қабул натижаси рўйхатга олиш китобида қайд қилиб қўйилади.                              
79. Банк аппарати, ҳудудий бошқармаларда ижро назорати бўйича масъул ходим қабулга келган жисмоний шахсларни ва юридик шахсларнинг вакилларини қабул қилишни, шунингдек жисмоний ва юридик шахсларнинг вакилларини қабул қилиш билан боғлиқ ишларни ташкил этади.

80. Жисмоний шахсларни ва юридик шахсларнинг вакилларини қабул қилиш Банк аппарати, ҳудудий бошқармаларда ижро назорати бўйича масъул ходим ёки тегишли таркибий тузилма ходимлари иштирокида амалга оширилади.
81. Жисмоний шахсларни ва юридик шахсларнинг вакилларини қабул қилувчи раҳбар ёки ваколатли шахснинг кўрсатмаси бўйича банкнинг бошқа ходимлари ҳам қабул қилиш жараёнига жалб этилиши мумкин.

82. Агар жисмоний шахсларни ва юридик шахсларнинг вакилларини шахсан қабул қилиш пайтида мурожаатда баён қилинган масалаларни ҳал этиш банкнинг ваколатига кирмаслиги аниқланган тақдирда, уларга мурожаатда баён қилинган масалаларни ҳал этиш учун қайси органга ёки ташкилотга мурожаат қилиш кераклиги тушунтирилади. Бунда жисмоний ва юридик шахслар вакилларининг талаби билан бу ҳақда ёзма шаклда жавоб берилади.

83. Банкнинг раҳбарияти ёки бошқа ваколатли шахслари томонидан сайёр шахсий қабуллар ташкил этилиши мумкин.

84. Сайёр шахсий қабуллар вақтида тегишли таркибий тузилмаларнинг раҳбарлари ва бошқа масъул ходимлар иштирок этиши мумкин. 

85. Сайёр шахсий қабуллар банк раҳбари томонидан тасдиқланадиган жадвалга мувофиқ ўтказилади. Зарур ҳолатларда жадвалда назарда тутилмаган сайёр шахсий қабуллар ўтказилиши мумкин. 

86. Сайёр шахсий қабулларни ўтказиш вақти, жойи ҳамда қабулга олдиндан ёзилиш тартиби тўғрисидаги ахборот белгиланган тартибда манфаатдор шахслар эътиборига етказилади, шунингдек маҳаллий оммавий ахборот воситаларида эълон қилинади.

87. Жисмоний ва юридик шахслар вакилларининг сайёр шахсий қабуллар вақтида берилган оғзаки мурожаатлари ушбу Тартиб талабларига мувофиқ расмийлаштирилади ва рўйхатга олинади ҳамда белгиланган тартибда кўриб чиқилади.

5-§. Мурожаатларни кўриб чиқишда жисмоний ва юридик шахсларнинг ҳуқуқлари ва банкнинг мажбуриятлари

88. Мурожаат банк томонидан кўриб чиқилаётганда жисмоний ва юридик шахс мурожаати кўриб чиқилишининг бориши ҳақида ахборот олиш, шахсан важларини баён этиш ва тушунтиришлар бериш, мурожаатни текшириш материаллари ҳамда уни кўриб чиқиш натижалари билан танишиш, қўшимча материаллар тақдим этиш ёки уларни бошқа органлардан сўраб олиш тўғрисида илтимос қилиш, адвокат ёрдамидан фойдаланиш ҳуқуқига эга.

Жисмоний ва юридик шахслар қонун ҳужжатларига мувофиқ мурожаатларни кўриб чиқишда бошқа ҳуқуқлардан ҳам фойдаланади.

89. Мурожаатни кўриб чиқувчи таркибий тузилмаларнинг масъул ходимлари, мансабдор шахслар ёки бошқа ваколатли шахслар:

а) жисмоний ва юридик шахсларга уларнинг ҳуқуқлари, эркинликлари ҳамда қонуний манфаатларига дахлдор ҳужжатлар, қарорлар ва бошқа материаллар билан, агар уларда давлат сирларини ёки қонун билан қўриқланадиган бошқа сирларни ташкил этувчи маълумотлар мавжуд бўлмаса, жисмоний ва юридик шахсларнинг ҳуқуқлари, эркинликлари ҳамда қонуний манфаатлари, жамият ва давлат манфаатларига зарар етказмаса, танишиб чиқиш имкониятини таъминлаши;

б) мурожаатни кўриб чиқиш натижалари юзасидан қабул қилинган қарорнинг ижросини назорат қилиши, шунингдек агар жисмоний ёки юридик шахсга унинг ҳуқуқлари, эркинликлари ҳамда қонуний манфаатлари бузилиши натижасида моддий зарар ёки маънавий зиён етказилган бўлса, қонунда белгиланган тартибда моддий зарарнинг ўрнини қоплаш ёки маънавий зиённи компенсация қилиш бўйича чора-тадбирлар кўриши;

в) мурожаат этувчига кўриб чиқиш натижалари ҳамда қабул қилинган қарор ҳақида мурожаат кўриб чиқилганидан сўнг зудлик билан ёзма ёҳуд электрон шаклда хабар қилиши шарт.
90. Мурожаат юзасидан қарор қабул қилган таркибий тузилманинг масъул ходими, мансабдор ёки бошқа ваколатли шахси, агар жисмоний ёки юридик шахс қарорга рози бўлмаса, унинг юзасидан шикоят бериш тартибини тушунтириши шарт.

6-§. Мурожаатлар кўриб чиқилишини назорат қилиш, уларни умумлаштириш ва таҳлил қилиш
91. Банк аппарати, ҳудудий бошқармаларда ижро назорати масъул ходимлари томонидан мурожаатлар кўриб чиқилишини доимий назорат қилади ва унинг мониторингини олиб боради, уларнинг ўз вақтида ва зарур тарзда кўриб чиқилишини таъминлаш чора-тадбирларини кўради, мурожаатларни кўриб чиқиш муддатлари ва тартиби таркибий тузилмалар томонидан бузилиши тўғрисида банк раҳбариятини дарҳол хабардор қилади.

92. Банк аппарати, ҳудудий бошқармаларда ижро назорати масъул ходимлари мурожаатлар мониторинги натижалари бўйича ҳар ойда банк раҳбариятига мурожаатлар кўриб чиқилишининг ҳолати тўғрисидаги ахборотни, зарурият бўлганда, мавжуд камчиликларни бартараф этиш, мурожаатлар тўғрисидаги қонун ҳужжатлари бузилишига йўл қўйган банкнинг масъул ходимларига нисбатан жавобгарлик чораларини кўриш юзасидан тегишли таклифлар билан биргаликда тақдим этади.

93. Банк аппарати, ҳудудий бошқармаларда ижро назорати масъул ходимлари жисмоний ва юридик шахсларнинг ҳуқуқлари, эркинликлари ва қонуний манфаатлари, шунингдек жамият ва давлатнинг манфаатлари бузилишини келтириб чиқарувчи сабабларни аниқлаш ва бартараф этиш мақсадида ҳар чоракда мурожаатларни умумлаштириш ва таҳлил қилишни таъминлайди.

94. Таҳлил натижалари бўйича мурожаатларни кўриб чиқишнинг қонунийлигини таъминлаш ва самарадорлигини ошириш, жисмоний ва юридик шахсларнинг ҳуқуқлари, эркинликлари ва қонуний манфаатлари, шунингдек жамият ва давлатнинг манфаатлари бузилишини келтириб чиқарувчи сабабларни бартараф этиш, қонун ҳужжатларини такомиллаштириш юзасидан Банк аппарати, ҳудудий бошқармаларда ижро назорати масъул ходимлари банк раҳбариятига таклифлар киритади.

7-§. Мурожаатларни кўриб чиқиш муддатлари ва тартиби бузилганлиги учун жавобгарлик

95. Жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатларини қабул қилиш ва кўриб чиқишни қонунга хилоф равишда рад этиш, уларни кўриб чиқиш муддатларини узрли сабабларсиз бузиш, ёзма ёҳуд электрон шаклда жавоб юбормаслик, жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатлари тўғрисидаги қонун ҳужжатларига зид қарор қабул қилиш, жисмоний ва юридик шахсларнинг бузилган ҳуқуқлари тикланишини, мурожаат муносабати билан қабул қилинган қарорнинг бажарилишини таъминламаганлик, жисмоний шахсларнинг шахсий ҳаёти тўғрисидаги ёҳуд юридик шахсларнинг фаолияти тўғрисидаги маълумотларни уларнинг розилигисиз ошкор этиш, жисмоний ва юридик шахсни мурожаат қилганлиги муносабати билан ёҳуд билдирилган фикри ва мурожаатидаги танқид учун таъқиб қилиш, шунингдек жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатлари тўғрисидаги қонун ҳужжатларини бошқача тарзда бузиш қонунга мувофиқ жавобгарликка сабаб бўлади.

96. Қонун ва ушбу Тартиб талабларига риоя этишни таъминлаш учун масъулият Бошқарув раисининг мутасадди ўринбосарлари, Марказий аппаратнинг тегишли таркибий тузилмалари раҳбарларига, ҳудудий бошқармаларда бошқарма бошлиғи, ўринбосарлари, тегишли тарикибий тузилма раҳбарлари, филиалларда бошқарувчи ва унинг ўринбосарига юкланади.

III боб. “Ишонч телефони” орқали келиб тушган мурожаатлар билан ишлаш

1-§.“Ишонч телефони” орқали мурожаатларни қабул қилиш ва расмийлаштириш

2-§.“Ишонч телефони” орқали тушган мурожаатларни кўриб чиқиш
1-§. “Ишонч телефони” орқали мурожаатларни қабул қилиш ва расмийлаштириш

97. Жисмоний ва юридик шахсларнинг оғзаки мурожаатлари (кейинги ўринларда “оғзаки мурожаатлар”) қабул қилиш ва қонунчиликда ўрнатилган тартибда кўриб чиқиш мақсадида, тизимда ягона телефон алоқасининг махсус линияси “ишонч телефони” ташкил этилади. 

98. Оғзаки мурожаатлар банкнинг “ишонч телефони”га тушган кундан беш иш кунида, қўшимча ўрганиш ва текширишларни талаб қиладиган мурожаатлар эса бир ойгача муддатда кўриб чиқилади.

Оғзаки мурожаатни кўриб чиқиш учун текшириш ўтказиш, қўшимча материаллар талаб қилиб олиш ёки бошқа чора-тадбирлар кўриш зарур бўлган ҳолларда, мурожаатни кўриб чиқиш муддати Марказий аппаратнинг ижрочи таркибий тузилманинг билдиришномаси асосида Бошқарув раиси мутасадди ўринбосарлари томонидан истисно тариқасида бир ойгача узайтирилиши мумкин ва бу ҳақда мурожаат этувчига маълум қилиниши шарт.

99. “Ишонч телефони”га қилинаётган оғзаки мурожаатлар душанба кунидан жума кунига қадар (байрам кунларидан ташқари) белгиланган иш вақти (тушлик вақтидан ташқари) ичида ушбу соҳага буйруқ билан бириктирилган масъул ходимлар томонидан қабул қилинади. 

Ташкил этилган махсус телефонлардан мурожаатларни қабул қилиш учун масъул бўлган ходимлардан ташқари бошқа ходимларнинг фойдаланишига йўл қўйилмайди.

100. Оғзаки мурожаатларни кўриб чиқишда мурожаат қилувчилар тўғрисида олинган маълумотлар уларнинг тегишли розилигисиз, шунингдек давлат сири, банк сири, тижорат сири ва қонун билан муҳофаза қилинадиган бошқа сир ҳисобланган маълумотлар ҳамда агар бу мурожаат қилувчиларнинг қонуний ҳуқуқлари, эркинликлари ва манфаатларини камситадиган бўлса, маълумотларни банк ходимлари томонидан ошкор этилишига йўл қўйилмайди.

101. Ташкил этилган “Ишонч телефони”га Қорақалпоғистон Республикаси ва вилоятлар, шунингдек Тошкент шаҳри учун расман эълон қилинган шаҳарлараро телефон тармоғи орқали бепул оғзаки мурожаатлар қилишлари мумкин.

102. “Ишонч телефони”нинг рақамлари оммавий ахборот воситалари, банкнинг интернет сайти, ҳудудий бошқармалари ва уларнинг филиалларида ташкил этилган махсус “тадбиркорлик бурчаклари” ҳамда “тадбиркорлар хоналари”даги ишонч телефонлари рўйхатига киритиш ва бошқа йўллар орқали жисмоний ҳамда юридик шахслар эътиборига етказилади.

103. “Ишонч телефони” орқали тушаётган оғзаки мурожаатларни тўплаш ва умумлаштириш учун телефондаги сўзлашувларни ёзиш функцияси билан жиҳозланган телефон аппаратларидан фойдаланилади.

104. “Ишонч телефони” орқали тушган барча оғзаки мурожаатлар электрон манбага ёзилади ва икки йил мобайнида сақланади.

105. “Ишонч телефони” орқали телефон қўнғироқларини қабул қилувчи  масъул ходимлар:

а) фамилияси, исми, отасининг исми ва эгаллаб турган лавозимини айтишлари;

б) қўнғироқ қилувчиларга “ишонч телефони” жисмоний ва юридик шахслардан аризалар, таклифлар ва шикоятларни қабул қилиш мақсадлари учун ишлашини тушунтиришлари;

в) мурожаатлар тўғрисидаги қонун ҳужжатларини бузганлик, шунингдек туҳмат ва ҳақоратдан иборат мурожаат берганлик белгиланган тартибда жавобгарликка сабаб бўлишини маълум қилишлари;

г) қўнғироқ қилган шахсга ушбу Тартибнинг 107-бандида кўрсатилган ахборот ва маълумотларни маълум қилишни таклиф этишлари, акс ҳолда мурожаат кўриб чиқилмаслигини тушунтиришлари лозим.

106. “Ишонч телефони” орқали ушбу Тартибнинг 105.в) кичик бандида назарда тутилмаган ҳолатлар юзасидан мурожаатлар тушган тақдирда, масъул ходимлар томонидан қўнғироқ қилувчиларга ўрнатилган тартибда тушунтириш берилади, шунингдек зарур ҳолларда Марказий аппаратнинг бошқа тегишли таркибий тузилмаларига ёки ваколатли ташкилотларга мурожаат қилиш тавсия қилинади.

107. “Ишонч телефони” орқали мурожаат қилишда мурожаат қилувчи ўзининг фамилияси, исми, отасининг исми, яшаш ва иш жойлари тўғрисидаги маълумотларни, шунингдек агар у юридик шахс номидан бўлса, юридик шахснинг тўлиқ номи, ўзи тўғрисида маълумот (фамилияси, исми, отасининг исми, хизмат вазифаси), жавоб юборилиши керак бўлган почта манзили, қайта боғланиш учун телефон рақамини маълум қилиши ҳамда мурожаатнинг моҳияти ва мазмунини баён қилиши шарт.

108. “Ишонч телефони” орқали тушган мурожаатлар Марказий аппаратда, ҳудудий бошқарма ва филиалларда ушбу соҳага бириктирилган масъул ходимлар томонидан умумлаштирилади ва “ишонч телефони” орқали тушадиган мурожаатларни 5-илова шакл кўринишда ҳамда белгиланган тартибда рўйхатга олиш китобида рўйхатдан ўтказилади ҳамда кўриб чиқиш учун раҳбариятга киритилади.

109. Қабул қилинган мурожаат ушбу соҳага бириктирилган масъул ходимлар томонидан бир иш кунидан кечиктирилмай белгиланган тартибда расмийлаштирилади ҳамда 6-иловага мувофиқ билдиришнома тўлдирилади, белгиланган тартибда мурожаатни кўриб чиқиш учун мутассади раҳбар, тегишли таркибий тузилма бошлиғи ҳамда мазкур масала бўйича тайинланган масъул ходимга етказилади.

110. Ушбу Тартибнинг 105-бандида назарда тутилган ҳолатларда, шунингдек 106-бандида кўрсатилган ахборот ва маълумотлар тақдим этилмаган ёки уларнинг тақдим этилмаслиги сабаби асоссиз бўлган тақдирда мурожаатлар рўйхатдан ўтказилмайди ва кўриб чиқилмайди, шунингдек белгиланган тартибдаги назорат варақаси тўлдирилмайди.

Мурожаатни кўриб чиқиш давомида айнан кўриб чиқилаётган масала юзасидан такрорий равишда мурожаат тушганда, мазкур мурожаат рўйхатдан ўтказилмайди.

2-§.“Ишонч телефони” орқали тушган мурожаатларни
кўриб чиқиш тартиби

111. “Ишонч телефони” орқали тушган мурожаатлар тегишлилиги бўйича банкнинг тегишли таркибий тузилмасига белгиланган тартибда 30 дақиқа ичида тақдим этилади.

112. Мурожаатни кўриб чиқиш, агар у илгари бир неча бор тушган бўлиб, асоссиз, қонунга хилоф хусусиятда бўлса ёки мазкур мурожаат бўйича қарор қабул қилиб бўлинган бўлса, раҳбарият томонидан рад этилиши мумкин ҳамда бу тўғрисида муаллифга мурожаатнинг рад этилиши қонунчилик доирасида асослантирилган ҳолда ёзма равишда маълум қилинади.

113. Мурожаатни кўриб чиқиш натижалари ва қабул қилинган қарорнинг мазмун моҳияти тўғрисида банкнинг масъул ўринбосарлари томонидан мурожаат қилувчи хабардор қилинади.

Мурожаат қилувчининг мурожаати юзасидан хабардор қилинганлиги тўғрисида “ишонч телефони” орқали тушадиган мурожаатларни рўйхатга олиш дафтарида тегишли ёзув қайд этилади.

114. Банкнинг ягона ишонч телефонига келиб тушган мурожаатларни назоратдан чиқариш, мазкур мурожаат юзасидан мурожаат қилувчи шахс ёзма равишда хабардор қилинганидан сўнг, “Ишонч телефони”га бириктирилган масъул ходимлар томонидан амалга оширилади.

115.Ишонч телефони орқали тушаётган мурожаатларни белгиланган тартибда ва муддатларда кўриб чиқиш учун банкнинг тегишли таркибий тузилмалари раҳбарлари шахсан жавобгардир.

IV боб. Ягона интерактив давлат хизматлари портали орқали келиб тушган мурожаатлар билан ишлаш

1-§. Иш тартиби

2-§. Масъул ходимнинг фаолиятига оид масалалар

3-§. “Шахсий кабинет”даги иш тартиби

4-§. Ҳужжатларнинг ижросига оид масалалар 

5-§. Хавфсизлик масалалари

1-§. Иш тартиби

116. Мазкур Тартиб Ягона интерактив давлат хизматлари порталидаги “Шахсий кабинет” орқали келиб тушадиган электрон мурожаатларни банк тизимида ўз вақтида кўриб чиқилиши ва уларга сифатли жавоб берилиши (хизмат кўрсатилиши)ни таъминлашни белгилайди.

117. Ягона интерактив давлат хизматлари кўрсатиш ID UZ(www.id.uz) тизимида банк номидан рўйхатдан ўтган “Шахсий кабинет” орқали тушадиган мурожаатлар ва хизматлар бўйича аризаларни буйруқ билан бириктирилган масъул ходим қабул қилади.

118. Масъул ходими Ягона интерактив давлат хизматларини кўрсатиш ID UZ(www.id.uz) “Шахсий кабинет”га UZINFOCOM маркази томонидан тасдиқланган логин ва пароль орқали киради.

2-§. Масъул ходимнинг фаолиятига оид масалалар

119. Масъул ходимнинг Ягона интерактив давлат хизматлари кўрсатиш тизимида рўйхатдан ўтган “Шахсий кабинет”и учун UZINFOCOM маркази томонидан тасдиқланган логин ва пароли бошқа шахсларга берилиши қатъиян ман этилади.

120. Мазкур ҳолатлар аниқланган тақдирда масъул ходимга очилган “Шахсий кабинет” огоҳлантиришсиз UZINFOCOM маркази томонидан ёпиб қўйилади.

121. Масъул ходим томонидан Ягона интерактив давлат хизматлари кўрсатиш тизимида “Шахсий кабинет” саҳифасига ташриф буюрилганда, жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатлари ва хизматлари бўйича аризалари акс эттирилади.

122. Масъул ходим Ягона интерактив давлат хизматлари кўрсатиш тизими фойдаланувчилари томонидан келиб тушган мурожаатларни ўз вақтида ва сифатли назоратга олинишини таъминлаш мақсадида банкнинг “Шахсий кабинети”га иш куни давомида камида 3 маротаба кириши ва келиб тушган мурожаатларни қайта ишлашга қабул қилиши лозим.

3-§. “Шахсий кабинет”даги иш тартиби

123. Банкнинг “Шахсий кабинети”га келиб тушган мурожаат ва хизматлар бўйича ҳар бир мурожаат алоҳида рўйхатдан ўтказилади ва ҳар бирига алоҳида индентификацион рақам берилади.
124. Банкнинг “Шахсий кабинети”даги жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатлари масъул ходим томонидан банкнинг электрон ҳужжат айланиш (IsDocflow) тизимига киритилади ва Бошқарув раиси ҳамда унинг ўринбосарларига тақдим этилади ва улар томонидан белгиланган тартибда тегишли резолюцияни баён қилган ҳолда ижрочи таркибий тузилма раҳбарига ижро учун тақдим этилади.

4-§. Ҳужжатларнинг ижросига оид масалалар

125. Жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатлари Марказий аппаратнинг тегишли таркибий тузилмалари, ҳудудий бошқармалар ва банк хизматлари марказлари томонидан ўрганилиб, белгиланган муддатда сифатли жавоб тайёрланган ҳолда Бошқарув раисининг мутасадди ўринбосарлари, шунингдек таркибий тузилма раҳбарлари томонидан имзоланиб, Банк аппарати масъул ходимига тақдим этилади.
126. Мурожаатлар атрофлича ўрганишни талаб этувчи ҳолатлар аниқланган тақдирда бу ҳақида мурожаат этувчи шахсга ёзма равишда билдирилиши лозим.
127. Масъул ходим мурожаат қилувчининг электрон почта манзилига тегишли жавобни электрон йўллайди ва тизимда мазкур мурожаат юзасидан барча ишлар якунланганлигини маълум қилади.
128. Ягона интерактив давлат хизматлари кўрсатиш тизимидаги “Шахсий кабинет” орқали банк тизимига тааллуқли бўлмаган, мурожаат ноаниқ шаклда берилган холатлар аниқланганда, масъул ходим ушбу мурожаатни қабул қилмаслик сабабларини кўрсатган ҳолда мурожаат қилувчига электрон жавоб беради.
129. Банк томонидан тақдим этилган интерактив давлат хизматлари бўйича мурожаат қилган шахс қонун ҳужжатларида белгиланган тартибда шикоят қилишга ҳақли.

5-§. Хавфсизлик масалалари

130. Ягона интерактив давлат хизматлари кўрсатиш тизимидаги банк “Шахсий кабинети”га кирувчи логин ва паролни ишга алоқаси бўлмаган шахсларга тақдим этмаслик устидан қатъий назорат Банк аппарати бошлиғи зиммасига юклатилади. Мазкур ҳолатлар аниқланган тақдирда UZINFOCOM томонидан “Шахсий кабинет”га кирувчи рухсатнома бекор қилинади.
131. Ягона интерактив давлат хизматлари кўрсатиш тизими орқали келиб тушувчи мурожаатларнинг белгиланган муддатда бажарилиши устидан жавобгарлик Марказий аппаратнинг тегишли таркибий тузилмалари раҳбарлари зиммаларига юкланади.
132. Банк “Шахсий кабинети”га келиб тушувчи мурожаатларни Марказий аппарат таркибий тузилмалари томонидан белгиланган тартиб ва муддатларда кўриб чиқилиши устидан назоратни масъул ходим олиб боради ва назорат карточкасини юритади. 
V боб.Якуний қоидалар

133. Мазкур тартиб талабларининг бузилишида айбдор бўлган шахслар қонун ҳужжатларида белгиланган тартибда масъулияти кўриб чиқилади.

134. Мазкур тартиб тасдиқланган кундан бошлаб кучга киради ҳамда банк Бошқарувининг 2018 йил 28 февралдаги 01/9-1-сонли қарори билан тасдиқланган Тартиб ўз кучини йўқотади.
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	Қўшимча равишда 

ўрганиш талаб 

этилса, мурожаат 

келиб тушган 

пайтдан бошлаб 

бир ойгача бўлган 

муддат ичида

         

	
	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	Ариза ва шикоятларни кўриб чиқиш учун текшириш ўтказиш, қўшимча материалларни сўраб олиш ёки бошқа чора-тадбирларни кўриш зарур бўлган ҳолларда, ариза ёки шикоятни кўриб чиқиш муддатлари банк раҳбарияти томонидан истисно тариқасида узоғи билан бир ойга узайтирилиши мумкин ва бу ҳақда мурожаат қилганга маълум қилинади.

          

	
	 
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	Таклифларни 

кўриб чиқиш

           
	
	Бир ойдан 

кечиктирмасдан

       

	
	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	Қўшимча равишда ўрганишни талаб этадиган таклифлар бундан мустасно, бу ҳақда таклиф киритган жисмоний ёки юридик шахсга ўн кунлик муддат ичида ёзма шаклда маълум қилинади.
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	4-босқич
	 
	Марказий аппарат ва худудий бошқармалар 

таркибий тузилмалари раҳбарлари
	
	
	
	1. Мурожаат қилувчига ёзма шаклда жавоб хатини йўллаш.

2. Мурожаатнинг кўриб чиқилиши юқори турувчи давлат органлари томонидан назоратга олинган ҳолларда уларга ахборот бериш.

3. Мурожаатни кўриб чиқиш тугалланганлигини қайд этиш.

           
	
	1) Кўриб чиқиш натижалари бўйича жавоб хати имзоланган кунда.

2-3) Мурожаат қилувчига жавоб юборилган кунда.

	
	 
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	
	
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


            * Мурожаатлар банкка юқори давлат органлари ёки тегишлилиги бўйича бошқа давлат органлари орқали ҳам тушиши мумкин. Зарур ҳолларда мурожаатларни кўриб чиқиш юқори орган томонидан назоратга олинади.

    2-илова

Мурожаатларни (ёзма/оғзаки) рўйхатга олиш китоби 

20__ йил ___ - _____________ бошланган

20__йил___  - ____________тугаган

	т/р, Девонхона кириш рақами, санаси
	Мурожаат этувчи тўғрисида тўлиқ маълумот (Ф.И.Ш. корхона номи, тўлиқ манзили)
	Мурожаат келган идора номи, санаси ва рақами

(юқори идора номи ёки тўғридан тўғри) 
	Мурожаатнинг қисқа мазмуни
	Резолюция учун кимга берилди, резолюция матни
	Ижрочи масъул таркибий тузилма рахбари ФИШ
	Ижро муддати ва назорат карточка рақами
	Ижро натижаси (жавоб хатининг санаси, рақами ва қисқа мазмуни, йиғма жилд рақами)
	Ижро ҳолати юзасидан қандай чоралар кўрилди (хайфсан,жарима, огоҳлантирилди)

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9


3-илова

 (Олд томони)

ЖИСМОНИЙ ВА ЮРИДИК ШАХСЛАРНИНГ

МУРОЖААТЛАРИНИ ҚАЙД ЭТИШ КАРТОЧКАСИ

	Тартиб рақами:
	Савол: 

	Мурожаат қилувчи: 

	Манзили: 

	Мурожаат келиб тушган сана: 
	Мурожаат қилувчилар сони: 

	Мурожаатнинг шакли:
	Варақлар сони:

	Қабул шакли:
	Дубликат/ такрорий 

	Мурожаатнинг тури: 
	Олдинги мурожаатнинг санаси ва рақами:

	Назорат тури: 
	

	Мурожаатнинг қисқача мазмуни: 

	Резолюцияни (топшириқни) имзолаган раҳбар: 

	Раҳбарнинг резолюцияси (топшириғи):
	Бажариш муддати:

	Таркибий бўлинма:
	Ижрочи:


 




(Орқа томони)

	Мурожаатларни кўриб чиқишнинг ҳолати

	Юборилган сана
	Қаерга юборилган
	Жавоб хатининг 

рақами ва санаси

	         
	         
	

	Муддати узайтирилган:
	
	Ким томонидан:
	(имзо) 

	Жавоб хати келган сана:
	
	
	

	Кўриб чиқиш натижаларининг қисқача мазмуни:

 

	Назоратдан олинди 

(ким томонидан):
	
	Бажарувчининг имзоси:
	

	Сана:
	
	Бажарилган сана:
	

	Мурожаатни кўриб чиқиш муддати бузилганлиги ҳақидаги белги:

	           


4-илова

Жисмоний шахс ва юридик шахс вакилини 
қабул қилишни рўйхатга олиш китоби 

20__ йил ___ - _____________ бошланган

20__йил___  - ____________тугаган

	т/р, Қабулга келган санаси
	Қабулга келган жисмоний шахс ва юридик шахс вакили хақида маълумот (Ф.И.Ш. корхона номи, тўлиқ манзили, шахсни тасдиқловчи хужжат серияси №..., телефон рақами №... )
	Қабул мақсади (мазмуни)
	Қабулни ташкил этган масъул ходим (Ф.И.Ш, имзоси)
	Масъул ходимлар қабули
(Ф.И.Ш. ва имзоси)
	Рахбарлар қабули
(Ф.И.Ш ва имзоси)
	Ижро муддати ва назорат карточка рақами
	Қабул натижаси (қисқача мазмуни, агар ариза ташлаб кетса жавоб хати санаси, рақами)
	Изоҳ
(Қабулга келган шахс имзоси, сухбат баёни санаси)

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9


 5-илова

Банкнинг ишонч телефонига тушган мурожаатларни

Рўйхатга олиш китоби
20__ йил ___ - _____________ бошланган

20__йил___  - ____________тугаган

	т/р
	Мурожаат қабул килинган сана
	Мурожаат килувчининг И.Ш.Ф.ва манзили
	Мурожаат-нинг қисқача мазмуни
	Мурожаатни қабул қилинган масъул шахсининг И.Ш.Ф.ва лавозими
	Кўрил-ган чора
	Мурожаатни кўриб чиқиш   натижалари
	Изоҳ

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8


Банкнинг “ишонч телефони” орқали жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатларини рўйхатга олиш китобини юритиш тартиби

“Банкнинг ишонч телефони орқали жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатларини рўйхатга олиш китоби” ип ўтказиб тикилган, рақамланган, муҳрланган ҳамда имзоланган бўлиши керак.

Китобнинг тегишли бўлимларини тўлдиришда қисқартириб ёзишга йўл қўйилмайди.

Китобнинг иккинчи устунига мурожаат қабул қилинган сана тўғрисидаги маълумотлар киритади.

Китобнинг учинчи устунига  мурожаат қилувчининг исми, шарифи, фамилияси ва манзили тўғрисидаги маълумотлар киритилади, Мурожаат қилувчининг почта манзилини кўрсатишдан ташқари, мурожаат қилувчининг боғланиш телефони мавжуд бўлганда унинг телефон рақами ҳам учинчи устунда кўрсатилади.

Китобнинг тўртинчи устунида мурожаатнинг қисқача мазмуни, тегишли қонун бузилишлар санаси ва бошқа зарур маълумотлар акс эттирилади.

Китобнинг бешинчи устунида мурожаатни қабул килган масъул шахснинг фамилияси, исми, шарифи ва лавозими кўрсатилади.

Китобнинг олтинчи устунида қабул килинган мурожаат бажариш учун кимга ва қачон юборилганлиги кўрсатилади.

Китобнинг еттинчи устунида мурожаатни кўриб чиқиш натижалари тўғрисидаги маълумотлар, яъни мурожаатни кўриб чиқиш доирасида кўрилган чоралар, аниқланган камчиликлар ва ҳуқуқбузарликлар, шунингдек мурожаат қилувчига мурожаатнинг кўриб чиқилиши тўғрисида маълумотлар жўнатилганлиги ҳақидаги ахборотлар акс эттирилади.

6-илова

Б И Л Д И Р И Ш Н О М А  

20__ йил _______ ойда ишонч телефони орқали тушган мурожаат

	Т/р
	Мурожаат қилувчининг И.Ш.Ф.
	Мурожаат қабул килинган сана
	Мурожаат қилувчининг манзили ва телефон рақами
	Мурожаатнинг қисқача мазмуни
	Кимга йўналтирилди

	1
	2
	3
	4
	5
	6


Мурожаатчи Марказий банк ишонч телефонига қўнғироқ қилган.

_____ (таркибий тузилма) бошлиғи


         исми ва фамилияси

Сана  __  __ 20__ йил
1
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