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1. мукАррАроти умумЙ

1.1. /асryрамааи мазкур дар асоси "Низомномаи !СП "Спитамен Бонк", "Сиёсати кадрии

ЧсП "Спитамен Бонк", "ТIIдртнбцаи коzzективии \СП "Спитамен Бонк", дасryрамаахои
БМТ ва дигар ýлцатлои меъёрии дохилии ЧСП ,.Спитамен Бонк> (минбаъд - Бонк) таIия

шудааст.

1,2, /ас5.рамми мазчry цччати дохиаии Бонк ба {исоб рафта, тартиби кори Низоми

идоракуЕии сифати хизматрасонии мизочонро муайян менамояд.

1.3. Низоми идоракуrrии сифати хизматрасонии мизочоЕ (минбаъд - Низом) маgмуи

воситахои ба цам ааоцамаIцп методи, технrлкй, иттилоотilr, тапкилiх ва гайраро аар бораи

идоракуЕии сифати хизматрасонии мизочонро дар бар мегирад.

принсипхои кори низом

Сифати хизматрасонии мизочон аз се цисм иборат аст:

. хизматрасонй(сервис);
о раванди т!dчорат;

. маr{сулот.

Идоракунии ýисмацои сифати хизматрасонии мизочон аз мархиzа4ои 3ерин иборат

аст:

2,1. Стандартикунонй - раваIци коркарди Стандартлои сифат - учли ичрои хар як

коида.

Стандартlои сифати хизматрасоrм _ чй тавр ташкип Еамудани цамкорй бо

мизоч ва барои ! фароаам овардани шароити баро4ат дар раванди цамкорй бо

Бонкро муайян менамояд.

Стандарт4ои сифати раваIIди тичорат - Стаrцартдои сифати раваIии тичорат -
ташкиz ва ичро намудани раваIци тичорат; ичрои вазифахои воryзоршудФ

цавобгарй; тааабот оили муайянсозии даромал ва харочот.

Стаrrдарт4ои сифати ма{суаот - чй тавр арзиш ва шартхои ба фурУ-
баровараани Maxq/aoTe/ ки барои мизоч раrq,обатпазир ва манфиатоварро

мукаррар менамояд,

2.2. Назорати риояи ст.шIдарт4о -маqмуи чорабини4о оили баходихуtи риояи
стаIиартхое, ки дарryдназорати дохилйва беруниро дар бар мегиранд:



Назорати дохилil- бо роци бураани назорат аз боаои кори кормаtцоItи Бонк ва

баходихй намудани ичрои стандартхои сифати хизматрасонй аз тарафи

кормандони масьуаи Бонк (кормаrцони /епартаменти назорати дохилй,

Хадамоти аудити дохилй, Менеgерони минтакаъй, Идораи маркетинг ва рушди
бизнес ва дигар зерсохторхои вако.датдори Бонк), ки натичацо дар руйхатцои
Maxq/c таЙёркараашуда, цайд караа мешаваЕд.

Назорати берунй - бо роци ryзаронидани тёшрифоварии махсуси м)лахассисони

ширкати берунй (Харидори мафй) таъмин карда мешавад.

2.3. Ааоцаи муттаrqобилабо мизоч - ма.lмуи механизмхо барои гирифтани мЕьzrумот а3

мизочон дар бораи сатхи дарки сифати хизматрасонй дар Бонк дар бар гирифтФ а3 чумzа

чунин механизмIо ба монаrцй: (1) Тартиби барраси ва бацисобгирии мурочиацои ми3очон

ва (2) Тацаили доимии цаноатмаIтлиимизочон тавассути аЕкетахо/ истифода бураа мешаВа}и.

Маъаумоти аз мизочон гирифтапIуда, шцикатори аз тарафи мизочон дарк кардани сифаТи

хизматрасонй дар Бонк ба цисоб рафта, барои бе4гар намудани стандаРт{ои Сифати

хизматрасони, раваrихои тичорат ва мацсуаотцо мусоидат менамояд.

2.4. {исобот ва беrqтар намудани кор{о оиди сифати хи3матрасоЕии ми3ОчоН

{исобот-ма.lмуи хисоботхо оилинатлБIаибаходициириояи стаIrдарт{о ва аurоца бО миЗО'lОн

мебошад.

/оимо бе4тар Еамудани кор - механизми баррасй ва та\лили натичФ(ои ба\оАи\ии

риояи ста[цартцО ва ааоцаИ мугтацобИаа бО мизоч, бароИ аIцешидани чорахО чихати бецтар

намудаЕи кори Бонк оид ба сифати хизматрасонии мизочоЕ.

2.5, Ба кормандон таъаим додани стандарт{ои сифати хrIзматрасонии ми3очон -
кисмИ нацшаИ умумиИ тренинцОи Бонк ва даР мувофица ба оц барои дар сатци баааrцнигоц

доштаЕи дониши назарияви ва маzакахои амааии кормандон оиди стаIцаР.n(ОИ СИфаТИ

хизматрасонии мизочон мебошад.

2.6, {авасмаrrдк5rrтии корм.rндон - усуахои хавасмаtцкуIми кормаIцони Бонтg барои

пайравй намудани Стаrцарцои сифати хизматрас онии мизочон.

3. кI,IсмАтхои низом

3.1. СиФати хr,rзматрасонихо (хrлзматрасонлrи мизочон)

Стандартцои сифати х}IзматрасоЕих,о:
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3.1.1. Стандарти ороищ доданибинохо (3амимаи 1 ба.{астурамаа)

Стандартхои ороиш додани биноцои Боттк, мугобици тааабоцои дохилit оид ба ташкиа

намудани чойхои корй, муайян карда мешавад.

3.\,2. СтаrтдартrI FIамуди зоlqтrрй ва саруаибоси кормаЕдон (3амимаи2ба flасцrрамаа):
Тарзи саруаибоси корпоративй ва намуди зохирии кормаIионро дар вакти корФ ки он бояд

саци бмаrци маърифатноки ва кордопии кормаIиони Бонкро тачасryм намояд муайян

менамояд.

3.1.3. СтандартиробwrаикормаIцон бо п,ryrзочон (3апrимаи 3 ба flacTypaMM):
Равандп идорачдтии муносибатdои байнияц4игарй бо мизочоtI, ки нуктахои асоСии

хамкориро бо мизочон ва раваIии бааатц бардоштаIIи каноатмаtции мизочонро аар рафти
хизматрасонии Бонк дар бар мегирад, муай-ян мекунад.

3.2. Сибати trаванди тичоDат

Барои тахлили раваIцNои тичорат/ раваIци техноаомяи вазифавие, ки мувофици он

фаъоzияти Бонк хамчун ма.lм}й зиёди раваIцхои тичоратии ба хам а.аоКама}Ц, ДИДа

баромада мешЕшал аозим аст. Ба сифатrrокии раванд{ои тичорат/ таРици тавСиф Ва

ryзаронидаЕи мониторинг.и ичрои раваIихои тичорат/ чамъоварии омории нишондихаНДаХО

ва IvDдпохидак)rЕйхои ryноryЕ/ ноиz шудан мумкин аст.

Стандарт4олл сифати раванди тичорат: (тация шуда истодааст).

3.3. Сифати махсчдот

3ери мафýrми сифати мацсу,lот тавсифи хати махсуаотии Бонк дар ма.{мirь (яъне,

вrryд доIптан ва ё надоштани махсуаоцои/хизматрасони{ои муайян ва дастрас буДани О[цО,

имконияти ба талаботи мизоч мувофиц намудаIrи параметрхои хар як махсуаот Ва гайРа)

фах.rда мешавад.

Стандарт4ои сифати раванди махсудот: ( rадия шуда исгодаасг).

тартиби коркард ва бецтаркунии махсуаотто/ м}rтобици тартиботи дохиАии Бонк ва

таааботцои берунаи мацомоти назоратй, ба танзим дароварда меIцавад.
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4,1. Назоратирцояистандарт{о

Назорати риояи стаIиарт{о - дар хуа мачмуи чорабиrrицоро оиди ба\оди\ии риояи
стандартхо/ аз чумаа назорати дохилй ва беруниро дар бар мегирад:

о Назорати дохиай - бо роци аз боzои кормандон ва бацодихии ичрои стандартцои

сифати хизматрасонии мизочон аз тарафи кормандони масьуzи Бонк (кормаrцони

f,епартамекги CFI/, М5ггахассисони шуьбаи маркетинг ва мугахассис оид ба химояи цц)цхои
истеъмо,дý/наIиагони хизматрасоЕии бонкй, ва дигар кормаIиони вакоаатдори Бонк), ки

натичацо дар чек-варакхои махсус тайёркараапгуда, цайд караа мешаваIц.

о Назорати берунй - бо рохи ryзаронидани ташрифоварии махсуси мутахассисони

ширкати берунй (Харидори махфй) таъмин карда мешавад.

4.2. Ааоцачt баръакс бо мизоq - дар ма.lмуи механизмхо барои гирифтани маъдумот а3

мизочон дар бораи сатхи дарки сифти хизматрасонй дар Бонк, аз чумzа чунин механи3МЦО

ба монаrий: (1) Тартиби баррасй ва бацисобтирии мурочиат{ои ми3очон ва (2) Тацлили

доимиц цаноатмандии мизочон тавасq/ти анкетахо/ истифода бураа мешаваIц.

Маъаумоти аз мизочон гирифташуда/ иIцикатори аз тарафи мизочоЕ дарк кардани сифати

хизматрасояй дар Бонк ба цисоб рафта барои беryгар намудани стаrцарцои сифати

хизматрасони/ раванд{ои тичорат ва мщсуаот{о, хамчун асос хизмат менамояд.

4.3, Ба4одиц,ии сифатихизматрасоtмимизочон

Бахои умумии сифати хизматрасоЕии мизочоц дар худ бахои миёнаи байНИ

ба4оди4ии риояистаtцарIхо ва бацои мизочоЕро дар бар мегирад. Барои бацоди{и шкМаИ 5

хоа истифода бурда мешавад.

5. {исоБот вА БЕ{гАршАвии кори низом

{исобот оидбанатича{ои кори Низом, {ар семо{а, аз тарафи Сараори ба_хши КОР бО

мизочоЕ тартиб додатаудц аз qониби Сараори Идоралл маркетинг тасдик каРда мешаВад.
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{исобот:

6. тлъаими кормАндон дАр низом

Таълими стаIцартхои сифати хизматрасонии мизочон ба кормаrцон - як кисми
накшаи умумии тренинцои Бонк, барои дар сат{и баландниIох доштaни донишиназариявvl
вамалакаиамалцикормандон азруиСтаrцартхоисифатихизматрасоFIии мизочон буаа, аар

мувофица ба он амалй карда мешавад.

Тмаботхои асосии таълими кQрмаIцон оид ба стаIиартхои сифати хиэматрасонии

мизочон:
. КормаIцони фро.rг ва мидz - офисцо (цамкорлио бо мизочони ба улдадоРи{ои
вазифавии кадоме, ки бевосита даха дошта бошад), дар як соа на камтар аз як маротиба аз

тренинI меryзараtц;
о {амаи кормандони нав, дар доираи трениDiои paцIaмol4 аз омузиш меryзаранд;

. Дар сfрати ба сгаrцартхои нав ва ё ба стаIиарцои амаzч/наrца ворид наМУдани

тагйиротло, кормаrцон аз ом}зиш меryзаранд.

Ns Навъи цисобот
Мулаати
пешниход

Гиралrдагони

4исобот
Мазмуни цисобот

1 {ар семоца

то санаи 10-

ми моци
ояндаи баъди
семоцаи

хисоботи

Раёсат, ММ,
ДФ Рохбарони
зерсо)сгорхо

Кисми якчм:
. FIатичахои баходихи ва назорати

кори IIизом (Назорати риояи
стаIиартхо| алоцаи баръакс бо
мизоч, бахо ди\ии хизматрас оЕии
мизоgоф;

Реiпинrи филиалхо оиди
хизматрасонихо;

Накшаи амаzrхои ислохоти оили
бе4таршавии сифати
хизматрас онии мизочон (Fоllоw-
uP);

Кисми дчюм:+. Маъаумот дар бораи азнавкуни{о
дар низом (стаrиартхои нав,
механизмхо, оаоцо ва гайра)

J CozoHa
то охири
мохи аввми
соzи ояtиа

Раёсат, ММ,
ДФ Рохбарони
зерсохторхо



7. БАРНОМАХОИ ХЛВЛСМАНДКУНЙ ДАР НИЗОМ

Барномацои хавасмандкунй - учли хавасмаIц намудЕlни кормаrцони Бонк барои

пайравй намудани Стандартцои сифати хизматрасонии мизочоц дар асоси натичацои

бацадиции сифати хизматрасонии мизочон амалй карда мешаваIц/ ваzе бо чорабиницои

зерин мах'4уд намешаванд]

Ns Чорабини4о ,{аврият
1 ТаIпкили рейтинцои фиаиалцо аз руи сифати

хизма,трасоЕии мизочон
{ар семоца

2 Муайян кардани филиали бецтарини соа аз руи
сифати хизматрас онии мизочон

Як маротиба дар соа

3 ,Щасттирии PR дохиzй тавасqrм шабакацои дохилй:.
1. Маъаумотди4й оI4д ба стаIиарт{ои

амадкуtrанда ва чорабиницои ба сифати
хизматрасонии мизочон вобаgга;

Маъzумотдu\й оид ба нати.lацои рейтинrи
филиалцо аз рУи сифати хизматрасонии
мизочон;

3. Маъаумотдицй оид ба натичахои
муайянqпrии филиааи бецгарини соz аз руи
сифати хизматрасонии мизочон.

!оимо

Як маротиба дар се мох

Як маротиба дар соа

Мувофrпsа карда цIудааст:

Сараори .{епартаменти назор атп дохиаir

МИВ Сараори r{епартамеЕги кадрцо

МИВ Сараори Идорап Хуцуц

Сараори Идораи маркетинг ва руптди бизнес

Ir Сараори Хадамоти аулити дохилй

Менеgерони митrга4авй:

Су.д

Розицов {.

Мирзоева Z.

Мирзозода Г.

Туlсганазарова Х.

Ибрагимов К.
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3амима.4о ба <.Щастлlамад дар бораи низоми и4оракунии сифати хизматрасонии
мизочон}I ЧСП <<Сплrтамен Бонк>>>>

3амимаи 1 - Тартиби ба намуди стаIцарти овар4ани

офисхо
|-\lGl
lPOFI

В rand_book_Spita
men-Bank_NEW 2,р,

3амимаи 2 - Стаrцарти намуди зоцирй ва саруаибоси

кормаIцон
@l|:lLJ

Заtиl,ви 2.doo<

3амимаи 3 - Стаrиарти робитаи кормандон бо мизочон fuэ
ljJ

Заримаи З.dоо<

3амимаи 3.1 - Маркетинм мустацим @l
1-1LJ

3арилаи 3.1.doo<

3амимаи З.2 - Ааоцаи аввалин E---r\lуl ElЧ.-l
1-I1_I

Заt"ираи З.z.doо(

3амимаи 3.3 - Тацzиzи тичорат @l
l...':a
LJ

Зашюи З.3.dоо<

Замимаи З-4- !одани царз @|
I::lЕ|

Зариl*ви 3.4.doo(

3амимаи 3.5 -Мониторинги карз @|
l=J

Зашlпви 3.5.doot
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3амимаи 3.6 - Щабуаи пардохт{ои царзй @:ъI-1Е|
Заtарви з.6.dоо(

3амимаи З.7 -\абули мизочон дар офис @l=-llJ
Зап,иmи 3.7.dooc

3амимаи 3.8 - Ба стаIцарт4ои моцаи кормаIиоЕ бо мизо,lон г-] ,

Е=l
Замима 3.8.docx

3амимаи 3.9 - Ба стандартхои:lzrоцаи кормандон бо мизочон

3амима 3.9.docx

3амимаи 4 - Стаrцарти робитахои Еzектронй йъ
l-J

Ъшамаи 4..doot

3аплима 5 -Стандарт барои бартараф кардани эътирозхои
мизочон

3амима 5_dooc

3амима G Стандарти рафтори кормандон дар вазъияти

муноIýиша.
3амима 6.doot

3амимаи 7- Чек аист

Приложение S.xlsx

10

ll


