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1. мукАррАроти умумЙ
1.1,.Тартиби мазкури баррасии мурочиатхои мизочони \амъияти СаХОМИИ

пушидаи Ташкиzоти амонатии карзии хурди ,,Хуrо, (минбаъд "Тартиб")
мувофици Кодекси Шацрвандии\Т, (онуни С{Т аз 2З.06.201,6 с. ТаХТИ NS1339 "ДаР
бораи мурочиатхои шахсони воцей ва цуцуцй" тартиб дода шудааст.

'J,.2.Барраситл мурочиатхои мизочон дар ýамъияти сахомии лутлидаи

ТашкиzОти амонатии царзии хурди ,,ХуrО, (минбаъд "t{амъият") мувофици

конунгузо рии чории Чумхур ии Т о,4ики стон ам а ли карда м ешав ад.

1.З.Максади асосИи барраСии муроЧиатхои мизочон ин бецтаркунии сифати

кор, бартарафкунии к,он)rнтrтиканихо ва камбудихое/ ки барои мурочиати ми3очон

асосшуда/ илгrунин аз .1ониби мизочон гирифтани машваратхо доир ба

хизматрасонихо ва махсуаотIои {амъият мебошад.
1,.4.ТартИби муцаРраршуда бароИ мизочоН ва !амъИят 3имни цаА^и хамаи

бахсхои вобаста ба фаъоаиятимолиявии хурди t{амъият хатми мебошад.

2. нАмудхои мурочиАт
2.1,.Ба мурочиатцо вобаста ба сабабхои мизочон таааzук дорад:
- Пешницод ё миннатдорй - ин мурочиати мизоч доир ба бецтаркунии кори

r{амъият ва ё мурочиатимизоч/ ки он ба фаъоаияти!амъият бахои мусбаТ дорад;

- мурочиатхо - аризаt дархост/ шикояти шахсони воцей ва цуцущй | ки дар шакли

хаттй, эzrектронй ё шифоциба !амъият пешниходшудаанд;
- Шикоят - ин мурочиати мизоч доир ба масьалаи баркароркунии {укук ва

манфиатцои конунии у, ки бо конунryзории чории Чумхурии То,lикистон ва

шартноМахоИ бо у аЗ ,цониби!амъияТ басташуДа мукаррар тардидаанд, ё изцори

норозигии мизоч нисбат ба амали (беамааии) кормандон, роцбарон ва шахсони

вако,lатдо даIJJудаи !амъият, ки зимни ичроиши фаъоаияти ryд вайрон карда

шудаанд;
- Ариза- ин мурочиати мизоч доир ба масъаzаи вайронкунии конунryзорй дар

бораи фаъолияти молиявии хурд, ки аз чониби !амъият 3имнИ ичроишИ

фаъоzияти ryд анчом дода шудааст ва дар он таzабот нисбати баркароркунии

хукущи поймоашуда ё манфиатцои конунии аризакунанда нест;

-мурочиати эzектронй - мурочиате, киба сурогаи расмии почтаи эzектронии

$амъият ё сомоналои интернети ворид rардидааст;

-мурочиати шифоцй - муро.lиате, кизимни кабуzи шахсй ба кормандони

дахлдориL{амъият изхор гардидааст ё тавассути а',rокаи теаефонй (моби,lй) баён

шудааст;

- ,{архост (муро.{ иати машварат Tr) - ин мурочиати мизоч барои гирифтани

машваратхо доир ба хизматхо ва махсу/tот4ои t{амъият мебошад/ ки эътиро3 ва

таzаботхои мо лиявй надорад.
- мурочиати такрорй - муро.iиати хаттй, шифоцй ё эаектронии такрорй, ки дорои

дале71\ои нав намебошад, бо зикри масъаzахое/ ки доир ба онцо вобаста ба



мурочиати \а6лй мохиятан чавоб гардонида

вачх ё хо,1ат{ои нав оварда нашудаанд;
- китоби арзу шикоятхо-китоби шак,T и ятонаt
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шудааст ва дар мурочиати навбатй

ки барои цаilди мурочиатхо доир ба

фаъо лити L{амъият пешбинй шудааст.

2.2. Мурочиатхо метавонанд инфиродй ё

шаванд.
ryрухй бошанд, шифоцй ё хаттй ворид

2,2.1,.Муро.4иатхОи шифоции _мизочон ба t{амъият метавонанд ворид шаванд:

- бо таШриФИ шахсЙ ба идораи маркази ваlё идораи фиlиаL намояндагй,

маркази хизматрасонии хазинавй/ маркази хазинавии хисоби ва дигар (минбаъд

( вохиди сохтории аАо\идаи !амъиято);
- тавассути мурочиати теZеФонЙ.

2.2.2.Муро.{иат{ои хатии мизочон ба !амъият метавонанд ворид шаванд:

* тавассути почта;
- тарикИ бевосита бо хуаи мизоч овардани он ба идораи марказй ваlё идораи

вохиди сохтории алохидаи t{амъият;

- тавассути \уттии арзу шикоятхо;
- ба воситаикитоби арзу шикоятхо;
- ба восиТаи шабаКаиИнтеРнет (почтаи эдектронй, 4исми <<ало:4аи бозгашт> дар

сомонаи расмии r,{амъият);

- таввасути хизматрасонии алоцаи почта.

2.З. ПешНиходхО ва миннатдорихО барои баррасй шудан аз ,1ониби !амъият
хатмЙ нест.

2.4. Шикоятхо/ арзу дархостхое ки бо тартvби мукаррарнамуда пешниход

шудаанд / хатман аз чониби !амъият баррасй мешаванд,

2.5.РаднамуданИ \абулиШикоят{о, арзу дарХостхО мумкиН нест ба чуз xo/laTцoe

ки агар шикоятхо, аРзу дархост{о бе цайдиному насаби шахси вокей/номипурраи

шахсr1 хукукЙ (дар *уРочиаТ истиноД ба коди мушаххасu ба мизочи t{амъият

додашуда ичозат дода мешавад) ,6е цайди сурогаи махалли истикомат ё маъаумот

оидба махааи вокеии истикомат/ почтаи эzектронй ва ё бе имзои аризакунанда

пешниход шуда бошанд. lpр ин сурат/ мурочиатхо анонимй дониста шуда/

баррасй намешаванд.
2.6. !,ар мавриди пайдо шудани дархостхои мизочон вобаста ба гирифтани

машваратхо доир ба хизмат{о ва махсуаотхои Чамъият; арзхо ба t{амъият,вобаста

ба аурустй, сифат ва мухаатхои хизматрасонй, ки боиси нат,lчахоlt модltявт,t

нашудааН д; шикоЯтхо ба !амъияТ вобаста ба хисоббаробаркунихои r{амъият ва

мизоч/ мизочон {укук доранд онхоро шифохй ё хаттй баён намоянд.

3. тАртиБи кор Бо воситдхои д/lоцд (куттЙ БАрои шикояту
ПЕШНИХОДХО, КИТОБИ ШИКОЯТУ ПЕШНИХОДХО, ПОЧТДИ

эдЕктронЙ, сомонА)
3.1. Барои ба мизо.4он.саривакт ва бемамониат доданиичозат ба воситахои аzока

бо L{амъи я,г| ки ин ба мизочон барои мурочиат намудан имконият медихад/ аз

тарафи t{амъият хамаи чорахои зарури андешидамешаванд,

з.2. Рохбарони вохидхои сохтории ало\идаи t{амъият барои мавчудият ва

коршоямии киT оби арзу шикоятхо t $1тии барои арзу шикоятхо дар идорахои
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вохидхои сохтории ало\идаи L{амъият, ки ба онхо супурда шудаанд/ маСъУzr

мебошанд.
3.3. Рохбари tамъият барои мавчудия"г ва коршоямии почтаи Эztектронй ва

кисми (аzокаи бозгаштr, дар сомонаирасмии!амъият Macbyz мебошад.
3.4. Ба китоби арзу шикоятхобояд рацам монда тпуда, ресмонбаст карда лfуда,

мухри !амъият ryзошта шуда бошад ва дар чои намоёни хазинаиво\иди сОхТОРИИ

ало\идаи L{амъият ryзошта шуда бошад.
3.5. Щуттиибароиарзу шикоятхо бояддар чои намоёни бинои воциди сОхТОРИИ

алоцидаи!амъият .1ойгир карда шуда бошад.
З.6. Ро4барони вохидхои сохтории алоцида умааоранд хар руз аз куттии барои

арзу шикоятхо ва мукотиботи воридшударо гирандl мавчудии мурочиатхоро дар

китоби арзу шикоятхо тафтиш намоянд ва дар мухzат{ои мукаррар мурочиатхои
воридшу даро ба \аftд гиранд.

З.7.Роцбари департаменти оператсионии !амъият ухаааор аст хар руз мав'lУдИИ

мурочиатхои шахрвандонро дар почтаи эаектронии credit@humo.Ч ва дар соМОнаИ

р асмии t{a мъият дар кисм и << алоl<аи бозгашто тафтиш на мояд.

З.В. Корманди Саll-сепtеr-и t{амъият умааор аст мурочиатхои теаефонии

мизочонро ба рацами теаефонии +992 @а) 640-55-44 цабуа намояд ва мурОчиаТХОИ

воридшударо ба \айд гирад,
З.9. Роцбаронии вохидхои сохтории алоцидаи !амъият ухаааор мебОшаНД

мавчуд буаани маъzrумотро оид ба хукукхои мизочон барои мурочиаткунй дар

чойхои намоёни вохидхои сохтории алоцидаи t{амъият таъмин намоянд.

3.10. Тацzилrа?и царз ё роцбари вохиди сохтории алохидаи t{амъият ПеШ а3

имзо намудани шартномаи карзй бояд ба мизоч оид ба хуцуцхои у барои

мурочиаткунй маъаумот диx'ад.

4. ТАРТИБИ ПЕШНИХОДИ МУРОЧИАТХОИ МИЗОЧОН (ШИКОЯТХО,
АРЗУ ДАРХОСТХО)

4.1. Барои таъмини кори самаранок ва дуруст/ аз тараФи ýамъият паЙдаРХаМИИ

дар поён зикргардидаи мурочиатхои мизочон кабуz шудааст, ки дар навбати худ,

хукуки мизочонро бо цар воситахои дастраси мурочиат{ои ми3о.lон бевосита ба
t{амъият мурочиат намудан махдуд намекунад.

4.2. Зимни мурочиати шифоцй мизоч мохияти мурочиати худро ба

координатори карзии воrqиди сохтории !амъият баён мекунад.

4.З. !ар сурати боасос буаани эътирозхо (арзу шикоятхо)-и мизоg координатоРИ

карзии воциди сохтории $амъият умааор аст дар \удуди сало\ияти хУД ДОИР ба

зудтар ошкоркунй ва бартарафкунии сабабцои пайдоиши эътиро3хои ми3оч ХаМаИ
чорахои зарурро андешад.

Координатори карзии вохиди сохтории r{амъият умааор аст дар доираи
са,rохияти худ ва дар мухаати кутоцтарин доир ба хизматхо ва махсуllотхои

!амъият ёрии машваратй дихад.
4.4. !,ар сурати аз тарафи мизоч гирифта шудани .4авоби гайрицаноатбахш ва/ё

номатауб ба дархосту эътирозхои пешниходшуда мутобици банди 4.2.-иТаРтuбИ

мазкуР мизоЧ хукуК дораД такрораН дархост ё эътирози худро шифоцй ба роцбари
вохиди сохтории !амъият баён кунад.
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4.5. /,ар сурати боасос буаани эътирозхо (арзу шикоят)-и мизоч ролбари вохиди
сохтории !амъият ухаааор аст дар доираи сало\ияти худ доир ба зудтар
ошкоркунй ва бартарафкунии сабаб1ои пайдо:шfавии эътирозхои мизоч хамаи
чорахоро бинад.

РО4баРи ВОхиди сохтории t{амъият ухаааор аст дар доираи саАохия,гихуд ва дар
МУХzаТИ кУтО4тарин доир ба хизмат4о ва махсу.4отцои !амъият ёрии машваратй
дицад.

4.6. Мурочиат{ои шифоции мизочон дар Myxz ати дар банди 5.4.-и Тартиби
мазкур зикр гардида баррасй мешаванд.

4.7. !,ар сурати .1авоби гайрицаноатбахш ба дархост ё имконнопазирии \алли
эътирозхО тибцИ бандцоИ 4.2. ва 4.3.-и Тартиби мазкур мизоч хукук дорад ба
t{амъият мурочиати худро хаттй пешниход намояд.

4.8. ШикОятхо/ ар3у дархост{ои мизоч дар намудихаттй бо нишон доди мо{ияти
шикоят/ арз ё дархост цабуа карда мешаванд.

Ба МУРО'4Иа'ГИ хаттй бояд нусхахои цлlчатхо/ ки таааботхои изхоршавандаро
тасдик менамоянд/ замима карда шаванд.

Шикоя1 арз ё дархост бояд маъzумот оидба мизоч дошта бошад:
- ном/ насаб, номи падар - барои шахси воцей;
- номи пурра - барои шахси )Еукукй;
- раками теаефонцо;
- сурога барои ирсоли.trавоб.
4.9. Шикоятхо/ арзу дархост{ои воридшуда дар тартибе, ки дар боби 5-уми

Т артиби мазкур пешбинй т аридидаанд, ба цайд гирифта мешаванд.

5. МАРОСИМИ БАРРАСИИ ШИКОЯТХО, АРЗУ ДАРХОСТХОИ МИЗОЧОН
5.1. БаРОи МаКсади Тартиби мазкур/ тахти "маросимибаррасии шикоятхо/ арзу

дархостхои ми3очон" тар"rиби амаацои аз qониби {амъият мукаррар г:ардида

фаЦМИДа Мешавад/ ки барои ичрои он аз тарафи кормандони !амъият амаzхои
зерин ичро карда мешавад:

- rlабУа ва бацаЙдrирии шикоят/ ариза ё дархост тибци маросими дар боао
зикргардида;

- тацлили шикоят/ ариза ё дархост;
- тацияи qавоб ба шикоят| ариза ё дархост;
- Ирсо^и,4авоб ба мизо.lе/ ки шикоят| ариза ё дархост пешниход намудdаст;
- ба бойгонй с}п}рдани шико ят| ариза ё дархост бо нусхаи .4авоб ба он.
5.2. Шикоятхо/ аризаву дархостхо бо тартиби умуми, ки барои цабули хуччатхо

аз тарафи !амъият мукаррар карда шудааст/ цабуа мешаванд.
5.3. ШИКОЯТ{О, аРиЗаву дархостхои ба воlидхои сохтории L{амъият воридшуда

ДаР РУ ЗИ МУРОЧИаТ ДаР Кито би цаft ди мурочиатхои мизочон/ ки реквизитхои зерин
доранл ба цайд гирифта мешаванд:

- санаи кайд ва рацами воридотй;
- НаМУДИ МУРОЧИат (дар сурати пешниходи шикоят ё ариза - тавсифи мухтасари

мохияти муро.4иат);
- НОМУ НаСаб/нОми пурра барои шахси цrкукии мизоч/ ки шикоя1 ариза ё

дархост пешниход намудааст;



- маъ.ilум о т оид ба и,црои(сана, ра ками ..u,o",,i",lЖi.;; 
"", 

j;]"o"
5.4. Мурочиатхои шифохии мизочон зери назорат гирифта мешаванд ва оид ба

натичахои баррасии онхо шахсони дахzrдор дар м}хаати як рУзи корй аз zахзаи
бацайдrирии мурочиат{о хабараор карда мешаванд.

5.5. МурочиатIои хаттй пас аз бацайдrири дар воциди сохторй дар муддати як

рузи корй ба ро4бари департаменти оцератсионииЩамъият ба воситаи паёмбар ва

ё тарици ирсоли нусхаи мурочиат ба сурогаи э,,rектронй равон карда мешаванд.
Шахси масъуzr барои саривакт ирсол IJJудани мурочиатхо роцбари во\иди
сохтории ало\ид4 киба он мурочиа,гихаттй омадааст/ мебошад.

5.6. lpр му{аати на дертар аз як рузи корй, ки пас аз рузи воридшавии мурочиат
ба идораи марказии !амъият меояд/ мурочиат дар Китоби цайди мурочиатхои
мизо.lон ба \айд гирифта мешавад. Китоби мурочиатхои мизочон/ гайр а3

реквизитхои дар банди 5.3. зикргардидФ оидба воциди сохтории !амъияте/ ки аз

он чо мурочиат омадааст/ маъаумот дорад.
5.7. Пас аз бацайдrирии мурочиатхо дар Китоби \айд, роцбари департаменти

оператсионй бояд фавран дар бораи мазмуни мурочиате| ки ба номи директори
генераzrии !амъият (ба шахси чонишиниУ буаа) омадааст/ маъzrумот дихад.

5.8. Пас аз баррасии мурочиат директори генералии !амъият (шахси чонишини
У буаа) ухаааор мешавад мурочиати мизочро ба корм анди t{амъият (минбаъд -
И.4рокунанда), ки барои баррасиимурочиат ватахияи.4авоб ба он масъуа мебошад,

равона кунад.
5.9. !,ар мавриди зарурат/ И.lрокунанда хукущ дорадбевосита аз мизоч ё роцбари

департаменти оператсионии \амъият хуччатхои иловагиро, ки барои баррасии
мурочиат{о зарур мебошанд, бо нишондоди мухлати пешниходи ýччатхо талаб
намояд. Дар сурати пешниход накардани х}л{чатхои таzабшуаа аар мухаати
мукаррар, Иgрокунанда {укук дорад мурочиатро дар асоси ýччатхои буаа
мавриди баррасй карор намояд/ ё раддияи боасоси баррасишавии мурочиатро

равона кунад.
5.10.Мухаати баррасии мурочиатцои хаттй З0 (сr) руз ва мурочиатхое/ ки

омузишу тахкики иловагиро тадаб намекунанд/ мухzати 15 (понзда4) рyзро ташки,1
медихад аз лацзаи бацай,дrирии {уччаT и дахлдор дар Китоби цайди мурочиатхои

мизочон.
5.11.Мухаати баррасии шикоят/ арз ё дархостро дароз кардан мумкиц аст дар

мавриде ки агар барои баррасии объективии онхо талаб намудани хf{чатхои
ил,оваrй, инч)rнин доир ба маgьала\ои душвортар таааб намудани баррасй ва

тафтиши иtlоваrй, аммо ба муцаатина зиёда аз 30 (си) руз тамдиднамоянд.
5.12. Баррасии шикоят/ арзу дархост бо карори директори генерааии\амъият

дар мавридхои зерин мавцуф ryзошта мешавад:
- аIар х1л{чатхои барои цалли объективии шикоят, ?рз ё дархост зарур буаа аз

чониби арзкунанда пешниход карда нашуда бошанд ва ё нопурра пешни{од карда
шуда бошанд - баррасии шикоят/ арз ё дархост то рузи воридшавии хlп4чатхо
мавцуф ryзошта мешавад;

- агар барои цабули карори асоснок вобаста ба шикоят, арз ё дархост гирифтани
маъzумот ё цу1.{ат4о аз макомоти хокимияти давпати ё дигар ташкиаотхо 3арур
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бошад - баррасии шикоят/ арз ё дархост то рУзи воридПавии маълумоти зарурй ё

хрчатхо мавцуф ryзошта мешавад;
- агар аз чониби арзкунанда ба суд аризаи даъво дода шуда бошад, ва баРОИ

цабули царори боасос доир ба шикоят/ арз ё дархост хаzrномаи судро гиРифТаН

зарур бошад - баррасии lJlикоят, арз ё дархост то рузи 4онунй тJJудани хадномаи
суд мавцуф ryзошта мешавад.

- огохинома оид ба мавцуф ryзоштани баррасии шикоят| ари3а ё даРхОСТ бОЯД

дар мухаати на дертар аз 3 рузи корй аз ла.4заи цабули чунин карор ба

аризакунанда ирсоz шавад.
5.13. Умадори{ои бахисоботтирй ва назорати мутамаркази баррасии шикоятхо/

арзу дархостхои мизочон ба департаменти карзии !амъият ryзошта мешавад.

5.14.Илова бар инl департаменти царзй якчоя бо воlидцои !амъият:
- хамаи шикоят/ арзу дархостхои мизочони {амъиятро тахдиа ва чамъбаст

мекунад;
- доир ба бе4таркунии ташкиаи кор бо шикоят/ ар3у дархостхои ми3очон

тавсияхо тайёр мек},над;
- доир ба нати.lа4ои баррасии шикоятNо, арзу дархостхои ми3очон ба РОЦбаРИ

!амъият пешниходхо менамояд.
5.15. /ар сурати боасос ва хакконй донистани шикояти ми3оч дИРеКТОРИ

Iенерааии !амъият ухаааор аст оид ба бартарафкунии вайронкуницо ва

баркарор lчнии хукукхои мизоч карор цабу л, намояд.

5.16. Шикояти мизоч пурра ва ё цисман конеъ гардонида мешавад.

5.17.ЩароР аоир ба шикоят| ариза ё дархост бояд асоснок бошад, бо истинод ба

санадхоИ меъёриИ ХукукиИ муайянтr Чуrхурrи То.4икистоц Оинномаи \амъият,
хr{чатхои дохилаи $амъият.

дар сурати имконнопазирии халли бацсу 9ътирозхо тарики5.18.

ryфтушунид онхо дар тартиби дар шартномаи царзй мукарар тардида хаа

мешаванд.

6. ирсоаи чдвоБхо Бд шикоятхо, дрзу ддрхостхои мизочон
6.1. а{авоб ба муро.{иати хатТй аз чонИби корманди !амъият, ки барои баррасй

ва тахияи .trавоб ба муроgиат масъуа мебошад, дар намуди хаттй тайёр карда

мешавад/ ва аз чониби директори rенераzии \амъият пас аз тафтиши дурустии
маросими баррасии шикоят/ ариза ё дархост имзо карда мешавад.

6.2. !авоб ба муро.4иати хаттии мизоч бо истифо даивоситахои аАоца, ки ба ЦаЙД

кардани санаи ирсоли.4авоб имконият медиханд, ирсолкарда мешавад/ ва ё шахсаН

ба арзкунанда (намояндаи вакодатдори арзкунанда) тахти 3абонхат сУпУРДа

мешавад.
6.3. Маъаумоти шифоцй тарики а,lокаи бевосита бо мизо.4 ё ба воситаи хабаРИ

теаефонй ба мизо.4он расонида мешавад.

7. мАхФиятнокии мАъ/lумотхо, ки Аз сАБАБи БАррАсишАвии
ШИКОЯТХО, АРЗУ ДАРХОСТХОИ МИЗОЧОН ГИРИФТА ШУДААНД

7.1,. {амаи маъzумоте| ки аз тарафи кормандони L{амъият а3 сабаби баРРаСИИ

шикоят{о, арзу дархостхои мизочон гирифта шудааст/ маъаумоти КОРй бУДа,

махфй дониста мешавад.
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7.2.Маълумоти дар шикоят/ арз ё дархост ва ху4чатхои замимашуда буаа аар
мавриди доштани розиtии арзкунанда ба пахн кардани он/ маъzrумоти махфИ
дониста намешавад танхо барои шахсе/ ки амалиёт (беамали)-и у шикоят ка?да
мешавад.

8. мАсъуZият
8.1. {амаи кормандони t{амъия1 ки дар Тартиби мазкур зикр тардидаанд,

барои дурустии ичрои амаацои дар Тартиби мазкур номбаршуда/ инчунинбарои
таъмини амният ва саривакт бацайдгирии мурочиатхои воридтJJудаи мизочон

масъуzt мебошанд.

9. МУКАРРАРОТИ ХОТИМАВЙ
9.1. Тартиби мазкур ба забони точики ва русй/ ки цар кадоме аз онцо кувваи

я|сxелаи цукукй доранл тартиб дода шудааст.
9.2. Х,ангоми шарц додани меёрхои Тартиби мазкур/ аввалият ба ривояти

Тарти6, ки бо забони русй тартиб дода шудааст, дода мешавад.


