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Annotatsiya. Kredit arizasi rad etilgan mijoz bilan noto ‘g ri mulogot bank
obro ‘siga putur yetkazishi va rasmiy shikoyatlarga sabab bo ‘lishi mumkin. Ushbu
magolada O zbekiston bank qonunchiligidagi iste’'molchilarni himoya qilish
normalari tahlil qilib, ularga asoslangan holda amaliyotchi bank xodimlari uchun
aniq, huquqiy jihatdan to ‘g ri va ishonchni saqlovchi mulogot tizimi taklif etaman.

Kalit so‘zlar: mijozlarga xizmat ko ‘rsatish, kredit rad etish, iste’molchi
huquqlari, bank etikasi, murojaatlarni ko ‘rib chiqish, moliyaviy savodxonlik.

Annomauun. Henpasunvhoe obwenue ¢ KiUeHmom, KOMopomy OmKA3aHO 6
KpeOumHoll 3as6Ke, Modicem Hanecmu yujepd penymayuu 0aHKa u npueecmu K
ouyuanvHeim Jcarobam. B dannoill cmamve aHanRU3UPYIOMC HOPMbL 3AUUNDL
npas nompebdbumeneu, codepaucawuecsi 8 OAHKOBCKOM 3AKOHOOAMeNbCmee
V3b6exucmana, u Ha ux ocHoge npeonazaemcs 4émkas, VPUOUYECKU KOPPEeKMHAsL U
coxpausaowas o0osepue Mooelb obujeHus Ol NPAKMUKYIOUUX OAHKOBCKUX
COMpPYOHUKOS.

Knrwouesvie cnosa: obcnysicueanue KiueHmos, omkasz 6 Kpeoume, npasd
nompeoumerel, OAHKOBCKASL IMUKA, PAccCMOmperHue oopawjeruil, QUHAHCO8As
2PAMOMHOCHIb.

Abstract. Improper communication with a client whose loan application has
been rejected can damage a bank’s reputation and lead to formal complaints. This
article 1 analyze the consumer protection provisions in Uzbekistan’s banking
legislation and, on that basis, proposes a clear, legally sound, and trust-preserving
communication model for practicing bank employees.

Keywords: customer service, loan rejection, consumer rights, banking ethics,
complaint handling, financial literacy.

Kirish

“Banklar va bank faoliyati to‘g‘risida”gi qonunning 9-bobi bank xizmatlari
iste’molchilarining huquqglari va qonuniy manfaatlarini himoya qilishga
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bag‘ishlangan bo‘lib, unga ko‘ra banklar iste’molchining talabiga binoan xizmat
ko‘rsatish shartlari bilan tanishish imkoniyatini ta’minlashi shart. Markaziy
bankning 2018-yilda tasdiglangan "Bank xizmatlari iste’molchilari bilan o‘zaro
munosabatlarni amalga oshirishda tijorat banklarining faoliyatiga qo‘yiladigan
minimal talablari to‘g‘risida"gi nizomiga ko‘ra, banklar mijozga uning huquqlari,
majburiyatlari va murojaat qilish tartib-taomillari haqida to‘liq axborot berishi
lozim.

Amaliyotda esa kredit rad etilgan mijozlar ko‘pincha sababni tushunmay, o‘zini
hagsiz ravishda rad etilgan deb his giladi — bu esa noroziliklarga va bankka bo‘lgan
ishonchning pasayishiga olib keladi.

Tadqiqot materiallari va metodlari

Magola normativ-huquqiy tahlil usuliga asoslanadi: “Banklar va bank faoliyati
to‘g‘risida”gi qonun (O‘RQ-580), Markaziy bankning minimal talablar nizomi
(2018-yil, ro‘yxat raqami 3030) hamda amaldagi tijorat banklarining
iste’molchilarga xizmat ko‘rsatish sahifalaridagi (Markaziy bank, Asia Alliance
Bank, Ipoteka-bank) ochiq amaliyotlari o‘rganilgan. Shu asosda amaliyotchi xodim
uchun bosgichma-bosqich muloqot modeli ishlab chiqilgan.

Natijalar

Qonunchilik talablariga asoslangan holda quyidagi to‘rt bosqgichli mulogot
modeli taklif etiladi. Birinchi bosqich — rad etish sababini aniq va tushunarli tilda
bildirish (masalan, kredit tarixi, daromad-qarz nisbati yoki hujjatlardagi kamchilik).
Ikkinchi bosqich — mijozga murojaat va shikoyat qilish tartib-tamoyillari haqida
ma’lumot berish: nizomga ko‘ra, murojaatlar bankka kelib tushgan kundan boshlab
15 kundan, qo‘shimcha tekshiruv talab etilganda esa 1 oygacha bo‘lgan muddatda
ko‘rib chiqilishi kerak. Uchinchi bosqich — muqobil yechimlarni taklif qilish:
kichikroq summa, kafil jalb qilish, boshqa kredit mahsuloti yoki kredit tarixini
yaxshilash bo‘yicha aniq qadamlar. To‘rtinchi bosqich — nizo yuzaga kelganda
sudgacha hal qilish imkoniyatlari (muzokara, Savdo-sanoat palatasi orqali
mediatsiya) haqida xabardor qilish.

Amaliy misol sifatida quyidagi ibora tavsiya etiladi: “Arizangiz joriy bosqichda
kredit tarixingizdagi [aniq sabab]ga ko‘ra qondirilmadi. Buni tuzatish uchun
quyidagi variantlar mavjud... Agar qarorimiz bilan rozi bo‘lmasangiz, [muddat]
ichida qayta ko‘rib chiqish uchun murojaat qilishingiz mumkin”.
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Ushbu model bank uchun ikki tomonlama foyda beradi. Birinchidan, u
qonunchilik talablariga muvofiglikni ta’minlaydi — chunki axborotni oshkor
qilmaslik yoki murojaatlarni belgilangan muddatda ko‘rib chigmaslik Markaziy
bank tomonidan huqugbuzarlik sifatida baholanishi mumkin. Ikkinchidan, u
mijozning noroziligini konstruktiv yo‘nalishga o‘tkazadi: mijoz nima uchun rad
etilganini va nima qilish kerakligini aniq tushunsa, u o‘zini ‘“adolatsizlikka
uchragan” emas, balki “yo‘l ko‘rsatilgan” his qiladi. Bu, o‘z navbatida, Markaziy
bank tomonidan barcha banklar uchun ustuvor deb belgilangan "bank xizmatlarini
ko‘rsatish madaniyatini oshirish" magsadiga ham mos keladi.

Xulosa

Kredit rad etilgan mijoz bilan muloqgot tasodifiy emas, balki qonun bilan
belgilangan aniq tartib-qoidalarga asoslanishi kerak. Aniqlik, muddatlarga rioya
qilish va muqobil yo‘llarni ko‘rsatish — bu nafaqat mijozning huquqini himoya
qiladi, balki bankning obro‘sini ham saqlaydi.
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Qisqartma va atamalar izohi

O‘RQ — "O‘zbekiston Respublikasi qonuni" so‘zlarining qisqartmasi — har
bir gonunning rasmiy ragamlanishida ishlatiladi (masalan, O‘RQ-580 — 580-sonli
gonun).
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