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UMUMIY QOIDALAR

1.

Ushbu "AVO bank" aksiyadorlik jamiyati jismoniy va yuridik shaxslarining
murojaatlarini ko'rib chigish tartibi to'g‘risidagi nizom (keyingi o‘rinlarda tegishli
ravishda Nizom va Bank deb ataladi) "Bank xizmatlari iste’'molchilari bilan
o'zaro munosabatlarni amalga oshirishda tijorat banklari faoliyatiga
qo'yiladigan minimal talablar to‘g'risida"gi nizomga muvofiq ishlab chigilgan.

Jismoniy shaxslarni va yuridik shaxslarning vakolatli vakillarini gqabul qilish

~ tartibi "AVO bank" aksiyadorlik jamiyatida fugarolarni gabul qilish tartibi" ichki

me'yoriy hujjatiga muvofiq amalga oshiriladi.

MUROJAATLAR

3.

Jismoniy va yuridik shaxslar O‘zbekiston Respublikasi gonunchiligiga va
Bankning ichki hujjatlariga zid bo‘lmagan shartlarda Bankka, shuningdek,
Bankning mansabdor shaxslariga yakka tartibda yoki jamoaviy ravishda
murojaat gilish huqugiga ega.

Jismoniy va yuridik shaxslar murojaatni mustaqil ravishda berishga,
shuningdek bunga o'z vakilini vakil gilishga yoxud murojaatni pochta alogasi
vositalari orgali yoki elektron shaklda yuborishga hagqli.

Murojaat qilish huquqi ixtiyoriy ravishda amalga oshiriladi.

Murojaat gilish huquqini amalga oshirish boshqga jismoniy va yuridik
shaxslarning huquglari, erkinliklari va gonuniy manfaatlarini, shuningdek, Bank
va O'zbekiston Respublikasi manfaatlarini buzmasligi kerak. Bankda jismoniy
shaxsning jinsi, irgi, millati, tili, dini, ijtimoiy kelib chigishi, e'tiqodi, shaxsiy va
ijtimoiy mavqei, shuningdek, yuridik shaxslarning mulk shakli, joylashgan joyi
(pochta manzili), tashkiliy-huquqiy shakllari va boshqga holatlariga garab
murojaat gilish huquqidan foydalanishda kamsitishga yo'l qo'yilmaydi.

MUROJAATNING SHAKLLARI VA TURLARI

£

Murojaatlar quyidagi shakllarda berilishi mumkin:
£



« 0g'zaki,
e yozma;
« elektron.

8. Murojaatlar quyidagi turlarga bo‘linadi:
e Ariza - huqugqlar, erkinliklar va (yoki) qonuniy manfaatlarni amalga
oshirishda ko‘maklashish to'g'risidagi iltimos bilan gilingan murojaat.
» Taklif - Bank faoliyatini takomillashtirish bo'yicha tavsiyalarni o'z ichiga
olgan murojaat.
» Shikoyat - buzilgan huquglar, erkinliklarni tiklash va (yoki) qonuniy
manfaatlarni himoya qilish to'g‘risidagi talab bilan murojaat gilish.

9.  Murojaatlar, ularning shakli va turidan gat'i nazar, bir xil ahamiyatga ega bo'lib,
belgilangan tartibda ko'rib chiqilishi lozim.

AXBOROT SO'‘ROVLARI BO'YICHA XIZMAT

10. Axborot va tushuntirishlar berish magsadida mahsulotlar va xizmatlar shartlari
to‘g'risida ma'lumotlar, tushuntirishlar olishga garatilgan xizmat ko‘rsatish
bo‘yicha og‘zaki so‘rovlar ko‘rib chiqiladi.

MUROJAAT TILI

11. Murojaatlar davlat tilida va boshqa tillarda berilishi mumkin.

12. Murojaatlarga javoblar imkon gadar murojaat etilgan tilda bayon etiladi.

MUROJAATNING MAZMUNI

13. Jismoniy shaxsning murojaatida jismoniy shaxsning familiyasi, ismi, otasining
ismi (agar mavjud bo‘lsa), uning yashash joyi to‘g‘risidagi ma'lumotlar, agar
jismoniy shaxs Bank mijozi bo‘lsa, Bankning mobil ilovasida ro‘yxatdan
o‘tishda foydalanilgan telefon raqami ko'rsatilishi kerak.

Jismoniy shaxsning murojaatida jismoniy shaxs o'z murojaatini ko‘rib chigish
va (yoki) murojaatga javob berish uchun zarur deb hisoblagan elektron pochta
manzili, bog‘lanish telefonlari ragamlari, faks ragqami hamda boshqa
ma’lumotlar va bog‘lanish ma'lumotlari ham ko'rsatilishi mumkin.

14. Yuridik shaxsning murojaatida yuridik shaxsning to‘liq nomi, uning joylashgan
yeri (pochta manzili) to'g‘risidagi ma'lumotlar ko'rsatilishi kerak.

Yuridik shaxsning murojaatida yuridik shaxs oz murojaatini ko'rib chigish va
(yoki) murojaatga javob berish uchun zarur deb hisoblagan elektron pochta
manzili, bog‘lanish telefonlari ragamlari, faks ragami hamda boshqa
ma’lumotlar va bog‘lanish ma’lumotlari ham ko‘rsatilishi mumkin.

15. Jismoniy va vyuridik shaxsning murojaatida Bankning nomi, murojaat
yuborilayotgan mansabdor shaxsning lavozimi va (yoki) familiyasi (ismi,
otasining ismi) ko‘rsatilishi, shuningdek murojaatning mohiyati bayon etilishi
kerak. Murojaatga u bo'yicha ilgari gabul gilingan mavjud garorlar yoki ularning

ko‘chirma nusxalari, shuningdek uni ko'rib chigish uchun zarur bo‘lgan,
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qaytarilmaydigan boshqa hujjatlar ilova gilinishi mumkin, murojaat giluvchining
ularni berish to‘g'risidagi yozma arizasi bundan mustasno.

YOZMA MUROJAATLAR

16.

17.

18.

Yozma murojaatlar murojaat etuvchi jismoniy shaxsning imzosi yoki murojaat
etuvchi yuridik shaxs vakolatli shaxsining imzosi bilan tasdiqlanishi kerak.
Jismoniy shaxsning yozma murojaatini murojaat etuvchining imzosi bilan
tasdiglash imkoni bo‘lmagan taqdirda, u tuzuvchining imzosi bilan tasdiglanib,
qo‘shimcha ravishda uning familiyasi (ismi, otasining ismi) ham yozib qo'yilishi
kerak.

Murojaat etuvchilarning vakillari orgali berilgan murojaatlarga ularning
vakolatlarini tasdiglovchi hujjatlar ilova qilinadi.

Yozma (qog'oz) shakldagi murojaatlar Bankning yuridik manziliga yozma
murojaat yuborish orgali, shuningdek shaxsan qabul gilinadi.

OG'ZAKI MUROJAATLAR

19.

20.

21.

22.

23.

24,

Og‘zaki shakldagi murojaatlar:

e Mijozlar bilan ishlash bo'limi tomonidan +998 78 888 78 87 telefon ragami
orqali aloga markazi, shuningdek, Bankning +998 78.147 24 07 ishonch
telefoni orqali;

o Komplayens-nazorat departamenti tomonidan +998-78-777 72 86 ishonch
telefoni orgali. Ushbu departamentga murojaatlar poraxo'rlik va
korrupsiyaning oldini olish va xabardor qilish uchun kelib tushadi;

Bank Boshqaruvi raisi yoki Bankning boshga mansabdor shaxsi tomonidan
jismoniy shaxslarni va yuridik shaxslarning vakillarini qabul qilish fugarolarni
Bankda qabul qilish tartibini tartibga soluvchi ichki me’yoriy hujjatlarda
belgilangan tartibda videokonferensaloga vositalaridan foydalangan holda
amalga oshirilishi mumkin.

Ushbu aloga markazlari orgali iste’'molchilarga Bank faoliyati bilan bog'liq
og‘zaki maslahatlar va tushuntirishlar beriladi.

Quyidagilar orqali kelib tushgan og‘zaki murojaatlar:
« kontakt-markaz - kecha-kunduz qabul qilinadi;

« Ishonch telefoni - ish kunlari Toshkent shahri bo'yicha soat 9:00 dan 18:00
gacha.

Agar jismoniy shaxsning yoki yuridik shaxs vakilining og'zaki murojaati
go‘shimcha o'rganishni yoki qo'shimcha tekshirishni talab etmasa, mazkur
murojaatga javob og‘zaki, telefon orqgali, axborot-kommunikatsiya
texnologiyalari vositasida yoki shaxsiy gabul chog‘ida berilishi mumkin.

Jismoniy shaxsning yoki yuridik shaxs vakilining og‘zaki murojaatida bayon
etilgan masala qo'shimcha o‘rganishni talab etsa, murojaat etuvchiga qonun
hujjatlarida nazarda tutilgan shaklda murojaatni yozma yoki elektron shaklda,
uni tasdiglovchi hujjatlarni ilova qilgan holda taqdim etish taklif etiladi.
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25. Agar og'‘zaki murojaatga javob murojaat gilinayotgan tildan boshqa tilda bayon
etilgan bo'lsa, jismoniy shaxs va yuridik shaxsning vakili javobni murojaat
qgilinayotgan tilga mustagqil ravishda tarjima qgiladi.

26. Bank jismoniy shaxslarning va yuridik shaxslar vakillarining og‘zaki
murojaatlarini yozish vositalari yordamida o'z xohishiga ko'ra yozib oladi.
Og‘zaki murojaatlar chog'ida olingan yozuvlarning saqglanish muddati 5 (besh)
yilni tashkil etadi.

ELEKTRON SHAKLDAGI MUROJAATLAR

27. Elektron shakldagi murojaatlar:

« Mobil ilovaning ichki platformasi va Bankning rasmiy veb-sayti orqali
Mijozlar bilan ishlash departamenti yoki mijozlar bilan ishlash uchun mas’ul
bo‘lgan boshqga tarkibiy bo'linma;

» Elektron pochta orqali help@avo.uz;

« Komplayens-nazorat departamenti yoki elektron pochta orqali
komplayens-nazorat uchun mas'ul bo‘lgan boshqga tarkibiy bo‘linma
tomonidan compliance@avo.uz.

o Qonun hujjatlariga muvofiq tashkil etiigan O‘zbekiston Respublikasi
Prezidentining va Vazirlar Mahkamasining Xalq gabulxonalari, Virtual
gabulxonasi orqali.

28. Bankka rasmiy elektron pochta orgali kelib tushgan murojaat info@avo.uz,
help@avo.uz yoki Bankning rasmiy veb-sayti orgali:

» go‘shimcha o‘rganish yoki tekshirishni talab gilmaydi, Bank rasmiy elektron
pochta info@avo.uz, help@avo.uz yoki Bankning rasmiy veb-sayti orqali
javob berish huqugiga ega;

» qo'shimcha o‘rganish yoki tekshirishni talab gqilsa, Bank murojaat
etuvchiga qonun hujjatlarida belgilangan shaklda tasdiglovchi hujjatlarni
ilova gilgan holda yozma yoki elektron shaklda murojaat qgilishni taklif etadi.

MUROJAATLARNI HISOBGA OLISH VA SAQLASH MUDDATI

29. Jismoniy va yuridik shaxslarning barcha yozma va elektron murojaatlari o'sha
kunning o'zida, ish vaqti tugaganidan keyin kelib tushgan taqdirda esa - keyingi
ish kunida Bankning elektron axborot tizimida ro'yxatdan o‘tkaziladi va Ish
yuritish boshgarmasi yoki Bankning ish yuritish uchun mas'ul bo‘lgan boshqa
bo'linmasi tomonidan hisobga olinishi kerak.

30. Murojaatlar va ularni ko‘rib chigish natijalari bilan bog'liq hujjatlar hamda ularga
javob xati murojaat kelib tushgan kundan e'tiboran besh yil saqlanishi lozim.

31. Bank uch ish kuni mobaynida iste'molchiga uning ro'yxatdan o‘tkazilgan
murojaati ragqami va sanasini yozma yoki elektron shaklda yoxud SMS-
xabarnoma orqali ma'lum qiladi.

MUROJAATLARNI KO'RIB CHIQISH MUDDATLARI
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32.

33.

Murojaat Bankka kelib tushgan kundan boshlab 15 (o'n besh) kun ichida ko'rib
chigiladi. Qo'shimcha o‘rganish va (yoki) tekshirish, qo‘shimcha hujjatlarni
so'rash talab qilingan hollarda, ko'rib chigish muddati yozma yoki elektron
shaklda javob berilgan holda Bankka kelib tushgan kundan boshlab bir
oygacha bo‘lishi mumkin.

Murojaatni ko'rib chigish uchun tekshiruv o‘tkazish, go‘shimcha materiallarni
so'rash yoki boshqa choralar ko'rish zarur bo'lgan hollarda, ularni ko'rib chigish
muddatlari istisno tarigasida Bank Boshqgaruvi Raisi tomonidan bir oydan ko‘p
bo‘lmagan muddatga uzaytirilishi mumkin, bu hagda murojaat etuvchiga xabar
beriladi.

MUROJAATLARGA JAVOBLAR

34.

35.

36.

37.

Jismoniy shaxsning yoki yuridik shaxs vakilining murojaati munosabati bilan
yuboriladigan javob xati bank rahbariyati yoki bunga vakil gilingan shaxs
tomonidan imzolanadi.

Jamoaviy murojaatlarga (2 va undan ortiq murojaat giluvchi bo‘lgan) javob,
agar murojaatda javobni boshga shaxsga yuborish talab gilinmasa, murojaat
giluvchilarning ro‘yxatida birinchi bo'lib ko'rsatilgan shaxsga yuboriladi.

Murojaatga javob yozma yoki elektron shaklda murojaatda ko'rsatilgan yoki
murojaat giluvchi va Bank o'rtasidagi shartnomada kelishilgan pochta yoki
elektron manzilga yuboriladi, Nizomning 19 va 24-bandlari bundan mustasno.

Murojaat qiluvchining talabiga ko‘ra, Bank bunday talab olingan sanadan
boshlab 10 kun ichida murojaatga javobni tushuntirishi va uning mazmunini
o‘zgartirmagan holda yo'l go'yilgan xatolarni tuzatishi mumkin.

MUROJAATLARNI KO ‘RMASDAN QOLDIRISH VA ULARNI KO'RIB
CHIQISHNI TO'XTATISH

38.

39.

Bank quyidagi murojaatlarni ko'rib chigmaydi:

« anonim murojaatlar, xabar berish va poraxo'‘rlik hamda korrupsiyaning
oldini olishga garatilgan murojaatlar bundan mustasno;

. jismoniy va yuridik shaxslarning vakillari orqali berilgan murojaatiar, agar
ularning vakolatlarini tasdiglovchi hujjatlar mavjud bo‘lmasa,

« ilgari javob berilgan yoki ko'rib chigish asoslantiriigan holda rad etilgan
takroriy murojaatlar,

« Bankka, uning xodimlariga nisbatan haqorat, tuhmat, axlogsiz savollar,
tahdidlar, behayo so‘zlar, Bank faoliyatiga aloqasi bo‘Imagan masalalar
mavjud bo‘lgan murojaatlar.

Murojaat ko‘rmasdan qoldirilganda, Jismoniy va yuridik shaxslarning
murojaatlari bilan ishlash bo'limi yoki Bankning jismoniy va yuridik
shaxslarning murojaatlari bilan ishlash uchun mas’ul bo‘lgan boshqga
bo'linmasi tomonidan tegishli xulosa tuziladi, u Bank Boshqaruvi raisi yoki
boshqa vakolatli shaxs tomonidan tasdiglanadi.
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