“KDB Bank O‘zbekiston” AJga 2025-yil davomida jismoniy va yuridik shaxslardan kelib tushgan murojaatlar va ularning ko‘rib chiqilishi yuzasidan tahliliy hisobot

Ushbu hisobot “KDB Bank O‘zbekiston” AJ (bundan buyon hisobotda “Bank” deb yuritiladi) Boshqaruvi o‘zining navbatdagi yig‘ilishida Bankda murojaatlar bilan ishlash holatini, murojaatlarda ko‘tarilgan salbiy holatlarni, tizimli kamchiliklarni va o‘ziga xos tavakkalchiliklarni muhokama qilgan holda iste’molchilarning huquqlari buzilishiga olib keluvchi tizimli kamchiliklarni bartaraf etish bo‘yicha chora-tadbirlar ishlab chiqishi maqsadida tayyorlandi.

□ Statistik ma’lumotnoma
Bankka 2025-yil davomida jismoniy va yuridik shaxslardan jami 72 ta murojaat kelib tushgan bo‘lib, ularning barchasi qonunchilik va Bankning qoidalarida belgilangan talablarga rioya qilgan holda ko‘rib chiqilgan.
Jami murojaatlardan 71 tasi jismoniy shaxslardan va 1 tasi yuridik shaxsdan kelib tushgan.
Murojaatlar hududlar kesimida o‘rganilganda, ularning 1 tasi Rossiya Federatsiyasidan, 39 tasi Toshkent shahridan, 2 tasi Buxoro, 11 tasi Toshkent, 1 tasi Samarqand va 18 tasi boshqa viloyatlardan kelib tushganligi aniqlandi. Murojaatlar quyidagi idoralardan kelib tushgan:
· Markaziy bankdan – 44;
· Prezidentning virtual qabulxonasidan – 9;
· Bankka to‘g‘ridan-to‘g‘ri – 3;
· Boshqalar – 16 ta.
Turiga ko‘ra, Bank xodimlari tomonidan jami murojaatlarning 61 tasi ariza, 1 ta taklif  hamda 10 tasi shikoyat ko‘rinishida tasniflangan.
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□ Murojaatlarda keltirilgan masalalar to‘g‘risida
Bankka yuqoridagi jadvalda keltirilganidek turli xil mavzularda murojaatlar kelib tushgan bo‘lib, ularning mazmuniga qisqa sharhlar quyida yoritib beriladi.
1. Bank kreditlari va kredit operatsiyalari
Joriy yilda kreditlar va mikrokreditlar masalalari bo‘yicha 18 ta murojaat kelib tushgan bo‘lib, ularda fuqarolar firibgarlar tomonidan mobil ilovalar orqali o‘z nomlariga noqonuniy rasmiylashtirilgan kreditlarni bekor qilishni hamda o‘g‘irliklarning oldini olish maqsadida ularning shaxsiy ishtirokisiz har qanday qarz berilishiga to‘liq taqiq qo‘yishni so‘rashgan.

2. Bank omonati va boshqa depozit operatsiyalari 
Joriy yilda bank omonatlari va depozit operatsiyalari bo‘yicha 12 ta murojaat kelib tushgan bo‘lib, ularning mazmuni merosxo‘rlar va qarindoshlar tomonidan vafot etgan yoki muomala layoqatiga ega bo‘lmagan yaqinlariga tegishli hisobraqamlar mavjudligi, pul qoldiqlari va bank yacheykalari to‘g‘risida ma’lumot berish haqidagi so‘rovlardan iborat.

3. Bank tizimi yuzasidan takliflar
Mijozlarga xizmat ko‘rsatish tartibini qayta ko‘rib chiqilishi bo‘yicha 1 taklif tushgan.

4. Bank xodimlarining xatti-harakatlari masalasi
“KDB Bank O‘zbekiston” AJ xodimi xizmat ko‘rsatish jarayonida davlat tilidan foydalanish borasidagi mijoz istagini inobatga olmagani sababli, ushbu holatni ichki tartibga muvofiq ko‘rib chiqish lozimligi ta’kidlangan. Kelgusida o‘zaro tushunmovchiliklarning oldini olish uchun xodimlarga muloqot madaniyati va davlat tili to‘g‘risidagi qonunchilik talablarini yana bir bor eslatib o‘tish tavsiya etilishi masalasi ko‘tarilgan.

5. Bank hisobraqamlarini ochish va yuritish tartibi
Firibgarlar tomonidan fuqaro nomiga soxta kredit rasmiylashtirilgani va mablag‘lar noqonuniy ravishda xorijga yo‘naltirilgani sababli, bankdan barcha shubhali amaliyotlarni to‘xtatish so‘ralgan. Bitta murojaatda oxirgi ikki oy davomida hech qanday bank hisobraqami ochilmagani ta’kidlanib, aniqlangan soxta hisobraqamlarni yopish va pul o‘tkazmalarini bekor qilish talab etilgan. Shuningdek, xavfsizlik chorasi sifatida shaxsiy va tegishli tashkilot hisobraqamlariga bank tomonidan taqiq qo‘yish masalasi ko‘tarilgan.

6. [bookmark: _Hlk218849698]Valyutani tartibga solish va valyutani nazorat qilish
Joriy yilda valyutani tartibga solish va nazorat qilish bo‘yicha bitta jismoniy shaxsdan 2 ta murojaat kelib tushgan bo‘lib, ular mijozning valyuta operatsiyalari haqidagi noto‘g‘ri ma’lumotlar soliq organlariga taqdim etilishi natijasida bank siri buzilishini o‘z ichiga oladi. 

7. Bank kartalari va terminallar masalasi 
2025-yil davomida bankka plastik kartalar bo‘yicha 24 ta murojaat kelib tushgan bo‘lib, ularning asosiy qismi fuqarolar tomonidan firibgarlar tomonidan ochilgan noqonuniy hisobraqamlarni bloklash, asossiz mablag‘ yechish holatlarini to‘xtatish va boshqa masalalarni hal etish talablaridan iboratdir. 

8. To‘lov tizimi va naqd pulsiz hisob-kitoblar masalasi
Bank faoliyati yuzasidan kelib tushgan murojaatlarda sud qarorlariga asosan qo‘yilgan inkassa topshiriqnomasining ijro etilmayotganligi, xalqaro pul o‘tkazmalarining mijozlar hisobraqamiga o‘z vaqtida kirim qilinmayotganligi bilan bog‘liq holatlar bayon etilgan. Shu bilan birga, bankning mobil ilovasida texnik nosozliklar mavjudligi va mijozlarga xizmat ko‘rsatish sifati talab darajasida emasligi yuzasidan e’tirozlar bildirilib, mazkur holatlar bo‘yicha qonuniy choralar ko‘rish hamda muammolarni tezkor bartaraf etish so‘ralgan.

9. Boshqa masalalar
Firibgarlik xavfi munosabati bilan mijozlar va tashkilot nomidan amalga oshirilishi mumkin bo‘lgan barcha shubhali tranzaksiyalarni to‘xtatish hamda hisobvaraqlarga cheklov o‘rnatish bo‘yicha tezkor so‘rovlar qabul qilindi. Shu bilan birga, bank mobil ilovasidagi texnik kamchiliklarni bartaraf etish va mutaxassislar tomonidan yo‘llangan ishga joylashish bo‘yicha arizalarni ko‘rib chiqish masalalari ko‘tarilgan. 

□ Murojaatlarning ko‘rib chiqilishi, tizimli kamchiliklar va ularni bartaraf etish bo‘yicha chora-tadbirlar to‘g‘risida
2025-yil davomida kelib tushgan barcha murojaatlar Bank rahbariyati va mas’ul xodimlari tomonidan qonunchilikda belgilangan muddatlarda ko‘rib chiqilgan, murojaatchilarga izoh va tushuntirishlar berilgan, hamda ularga javob xatlari yuborilgan.
Bank rahbariyati tomonidan jismoniy shaxslar va yuridik shaxslarning vakillarini qabul qilish jadvaliga qat’iy amal qilingan va bu borada Bankka shikoyatlar kelib tushmagan.
Murojaatlarda ko‘tarilgan masalalar chuqur tahlil qilinib, Bankda quyidagi salbiy holatlar va tizimli kamchiliklar mavjudligi aniqlandi va ularni bartaraf etish bo‘yicha zarur chora-tadbirlar amalga oshirib kelinmoqda:
· Mobil ilovadagi hisobotlarda ma’lumotlarning yetarli emasligi yoxud ularning kechikib aks ettirilishi, hamda dam olish kunlarida xizmat ko‘rsatishda uzilishlarning sodir bo‘lib turishi kabi tizimli muammolar Bankning tegishli boshqarmalari (Raqamli bank xizmatlari, Axborot texnologiyalari) tomonidan bosqichma-bosqich hal qilib kelinmoqda.
· Bankomat, terminal va bank kartalari bo‘yicha amaliyotlar yuritishda texnik nosozlik sodir bo‘lish holatlarini kamaytirish, operatsion tavakkalchilikni oldini olish va mijozlarning e’tirozlariga sabab bo‘lmaslik maqsadida Bankning tegishli boshqarmalari (Bank kartalari, Amaliyotlar) zarur bo‘lgan ishlarni olib bormoqda.
So‘nggi yillarda onlayn bank xizmatlarining ommalashuvi bilan bir qatorda moliyaviy firibgarlik holatlari ham tez-tez uchrab turibdi. Shu sababdan, bank tizimi kiberxavfsizlik, bank xizmatlari iste’molchilarining moliyaviy savodxonligini oshirish va ularni o‘z vaqtida ogohlantirish ishlariga jiddiy e’tibor qaratmoqda.
Jumladan, ushbu masala bugungi kunda “KDB Bank O‘zbekiston” AJ uchun ham dolzarb hisoblanib, iste’molchilarning huquqlari buzilishi, ularga moddiy zarar yetkazilishi va mijozlarning shikoyatlariga sabab bo‘lishi mumkin bo‘lgan moliyaviy firibgarlik holatlariga qarshi choralar ko‘rib kelinmoqda.
