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	“Soliq-servis” davlat unitar korxonasining 
2023-yil “_____”- _____________dagi 
______-son buyrug‘iga 
1-ilova



 “Soliq-servis” davlat unitar korxonasi Davlat soliq xizmatining 
yagona axborot-maslahat “Call markazi” bo‘limi 
xodimlarining telefon orqali so‘zlashish 
REGLAMENTI


Mazkur Reglament “Soliq-servis” davlat unitar korxonasi Davlat soliq xizmatining yagona axborot-maslahat “Call markazi” bo‘limi xodimlarining murojaatchilar bilan telefon orqali so‘zlashish standartlarini belgilaydi.

I. Umumiy qoidalar

1. “Call-markaz” xodimlari murojaatchi bilan telefon orqali muloqot davrida ushbu reglamentda belgilangan standarlarga amal qilishi shart.
2. “Call-markaz” xodimlari har qanday standart va nostandart vaziyatlarda xushmuomala bo‘lishi lozim hamda suhbatning har bir bosqich qoidalarini bilishi kerak: salomlashish, murojaat etuvchining savoliga yechim topish va xayrlashishda.
3. “Call-markaz” xodimlari O‘zbekiston Respublikasi Soliq kodeksi, O‘zbekiston Respublikasi Prezidenti Farmon va qarorlari, O‘zbekiston Respublikasi Vazirlar Mahkamasi qarorlari, Iqtisodiyot va moliya vazirligi huzuridagi Soliq qo‘mitasi buyruqlari hamda boshqa qonunchilik hujjatlarida belgilangan normalar asosida javob berishi lozim.
4. Telefon orqali muloqot jarayonida o‘zining va uchinchi shaxslarning shaxsiy ma’lumotlarini (ismi-sharifi, shaxsiy telefon raqami, manzili, tug‘ilgan kun va shaxsga doir boshqa ma’lumotlar) ularning ruxsatisiz berish ta’qiqlanadi.
Bunda, ma’lumotlarni murojaatchiga oshkor etishdan oldin shaxsni tasdiqlovchi hujjatlardagi ma’lumotlarni tekshirish orqali ular uchinchi shaxslarga oshkor etilmayotganligiga ishonch xosil qilish lozim.
5. Chalg‘itadigan savollarga va umumiy mavzularga (uy, oila, ob-havo, kechqurungi rejalar) yo‘l qo‘ymasligi, suhbat qisqa va mavzudan chetlashmagan holda bo‘lishiga qat’iy amal qilish talab qilinadi.
6. “Call-markaz” xodimining majburiyatlari:
- muloyim bo‘lish, suhbatni professional darajada olib borish;
- murojaat etuvchiga faqat “Siz” deb murojaat qilish;
- murojaat etuvchining so‘zlashayotgan tilida suhbat olib borish (o‘zbek yoki rus tilida);
- murojaat etuvchi tomonidan ochiqlangan ma’lumotlarni eslab qolish;
- murojaatchiga to‘g‘ri, ishga aloqador axborotni yetkazish;
- statistik ma’lumotlarni aniq yetkazib bilish;
- savodxonlik bilan muloqot yuritish, o‘zbek va rus tillaridagi so‘zlarni aralashtirmaslik;
- suhbat davomida iltifotli bo‘lish;
- murojaatchidan biror ma’lumot so‘ralganda “iltimos” so‘zini ishlatish;
- faqat xush yoqadigan so‘zlardan foydalanish;
- suhbatni ko‘tarinki kayfiyatda tashkil etish;
- suhbat davomida o‘zini dadil tutish.
7. Telefon orqali so‘zlashuv mobaynida quyidagilar taqiqlanadi:
- ovqatlanish, ichimlik ichish;
- stulda chayqalish;
- uchinchi shaxslar bilan suhbatlashish;
- baland ovozda xo‘rsinish yoki klaviaturani taqillatish;
- asabga tegadigan ovozlar chiqarish (saqich chaynash, burun tortish, xo’rsinish, musiqa qo’yish va boshqalar);
- 15 ta so‘zdan ortiq bo‘lgan uzun jumlalarni ishlatish;
- qog‘ozni shildiratish;
- murojaat etuvchi nutqidagi xatolarni to‘g‘irlash;
- muloqotda tajovuzkor yoki o‘ta past ohangda so‘zlashish;
- murojaat etuvchiga noto‘g‘ri yoki asoslanmagan ma’lumot berish;
- noaniq, mujmal savol va javoblarni berish;
- “Siz majbursiz...” “Siz shunday qilishingiz kerak” kabi iboralarni ishlatib, u yoki bu harakatga majburlash;
- murojaat etuvchini 1 daqiqadan ko‘proq vaqt kuttirish;
- murojaat etuvchini haqorat qilish;
- shevada so‘zlashish;
- murojaat etuvchiga jinsi bo‘yicha yoki “aka”, “opa”, “uka”, “singil”, “amaki”, “tog‘a”, “xola”, “amma” deb murojaat qilish;
- murojaat etuvchiga ovozni balandlatib (baqirib) gapirish;
- soliq sohasiga oid bo‘lmagan mavzuda suhbatlashish;
- ishonchsizlikni ifodalovachi “balki”, “bo‘lishi mumkin”, “menimcha” va shu kabi boshqa iboradalardan foydalanish;
- kibr va manmanlik ohangida so‘zlashish va “Qo‘limdan kelgani shu”, “Bu mening ishim emas”, “O‘zingizni bosib oling” kabi iboralardan foydalanish.
- hissiyotga berilgan holda jahl bilan so‘zlashish;
- suhbat jarayonida “Call-markaz”ning boshqa xodimiga ulab yuborish;
- o‘zbek yoki rus tilida so‘zlasha olmasligini ma’lum qilish;
- ijtimoiy tarmoqlar orqali ma’lumotlarni yetkazish;
- uchinchi shaxslarga soliq siri yoki qonunchilik hujjatlarida sir hisoblangan boshqa ma’lumotlarni oshkor etish;
- murojaat etuvchiga qayta qo‘ng‘iroq qilishini so‘rash (ma’lum qilish);
- berilgan savolga javobini bilmasligini ma’lum qilish;
- murojaatchi tomonidan xodimning ism-sharifi yoki raqami so‘ralganda o‘ziniki bo‘lmagan boshqa ism-sharif yoki xodim raqamini aytish;
- suhbat yakunlanmasdan qo‘ng‘iroqni uzib qo‘yish, Reglamentning 
16.3-16.4-bandlarda ko’rsatilgan holatlar bundan mustasno.
8. Аgar murojaatchi oʼz ismi sharifini aytgan boʼlsa, ularni eslab qolish va suhbat davomida murojaatchiga uning ismi sharifi bilan murojaat qilish lozim.
Murojaatchi faqat ismini aytgan boʼlsa, uning ismiga “aka” yoki “opa” qoʼshimchasini qoʼshib murojaat qilish talab qilinadi.
Ismini oshkor qilmagan murojaatchilarga “Xurmatli murojaatchi” deb murojaat qilish lozim.

II. Kirish qo‘ng‘iroqlariga javob berish qoidalari

9. Murojaatchi bilan salomlashish.
9.1. Go‘shak uchinchi chaqiruvgacha ko‘tarilishi lozim.
9.2. Murojaatchiga birinchi bo’lib salom berilishi lozim.
9.3. Salomlashish vaqtida tashkilot nomi (“Soliq-servis”) hamda “Call-markaz” xodimining Ismi va Familiyasi aytib o’tilishi lozim.
9.4. Salomlashish vaqtida quyidagi iboralardan biridan foydalanilishi tavsiya etiladi:
“Assalomu alaykum! “Soliq-servis”, 12-operator. Sizni eshitaman”;
“Assalomu alaykum! “Soliq-servis” 12-operator eshitadi”;
“Assalomu alaykum! “Soliq-servis”. 12-operator. Sizga qanday yordam bera olaman?” va shunga o’xshash boshqa iboralar.
9.5. Xodim murojaatchiga nisbatan xayrixohlikni va yordam berishga tayyor ekanligini bildiruvchi iboralardan foydalanishi lozim. Misol uchun: “Sizga qanday yordam berishim mumkin?”.
10. Murojaatchini tinglash.
10.1. Muloqotni davom ettirish uchun murojaat etuvchining so‘zini bo‘lmasdan diqqat bilan tinglash hamda birinchi iboradan so’ng gapirmay turish zarur.
10.2. Murojaatchi bilan barobar gapirish, bahslashish, murojaatchining oʼrniga uning fikrini yakunlash, gapini boʼlish mumkin emas.
10.3. Murojaatchining savoli tushunasrsiz bo‘lganda xushmuomalalik bilan aniqlashtiruvchi savollar bersih lozim. Misol uchun: “Sizni to‘g‘ri tushungan bo‘lsam, …?”, “Savolga aniqlik kiritmoqchi edim…”.
10.4. Murojaatchining ovozi eshitilmaganda bu haqida muloyimlik bilan ma’lum qilish lozim. Bunda quyidagi iboralardan biridan foydalanish tavsiya etiladi: “Kechirasiz, ovozingiz eshitilmayapti.”, “Kechirasiz, men sizni eshitmayapman.”. 
Mazkur iboralarni 2 marta takrorlagandan keyin ham murojaatchining ovozi eshitilmaganda qayta qo‘ng‘iroq qilish taklif etilishi kerak.
11. Murojaatchiga maslahat/tushuntirish berish.
11.1. Murojaatchini qiziqtirgan masala yuzasidan unga to’liq va asoslantirilgan javoblarni berish lozim.
11.2. Javoblar tasdiqlangan normativ-huquqiy hujjatga asoslangan bo‘lishi shart.
11.3. Murojaatchining savollariga aniq javob berish maqsadida muammo haqida batafsil so‘rab olish va barcha ma’lumotlarni yozib olish talab etiladi.
11.4. Xodim murojaatchining savoliga javobni bilmagan yoki ikkilanish mavjud bo‘lgan taqdirda, murojaatchining telefon raqamini yozib olib qisqa muddatda unga qayta qo‘ng‘iroq qilishi va kerakli javobni yetkazishi lozim.
12. Suhbatni yakunlash.
12.1. Suhbat yakunida murojaatchida boshqa savollar yo‘qligini aniqlashtirish lozim.
Bunda, quyidagi iboralardan foydalanish mumkin:
“Yana savollaringiz bormi?”;
“Sizga yana yordam kerakmi?”;
“Boshqa savollaringiz bo‘lmasa suhbatimizni yakunlasak” va shunga o‘xshash boshqa iboralar.
12.2. Suhbatni yakunlashdan oldin murojaatchiga minnatdorchilik bildirilishi shart. Bunda, quyidagi iboradan foydalaniladi:
“Qo‘ng‘irog‘ingiz uchun raxmat, salomat bo’ling!”.

III. Chiqish qo‘ng‘iroqlarini amalga oshirish qoidalari

13. Murojaat qilinuvchi bilan salomlashish.
13.1. Murojaat qilinuvchiga birinchi bo‘lib salom berilishi, unga ismi Sharifi bilan murojaat qilinishi hamda xodim o‘zini tanishtirishi lozim. Misol uchun: “Assalomu alaykum, Axmad Ikromovich! Sizni “Soliq-servis” DUKdan bezovta qilyapman”.
13.2. Shundan so‘ng, qo‘ng‘iroq qilish maqsadi qisqacha tushuntirilishi va murojaat qilinuvchining suhbatlashishga vaqti borligi aniqlanishi lozim. Bunda, quyidagi iboradan foydalanish mumkin: “Sizga keshbek masalasida qo‘ng‘iroq qilyapman, hozir gaplasha olasizmi”.
13.3. Murojaat qilinuvchi vaqti yo‘qligini ma’lum qilgan taqdirda, uzr so‘rab boshqa vaqt bo‘yicha kelishib olinadi yoki keyinroq qo‘ng‘iroq qilinishi ma’lum qilinadi.
13.4. Murojaat qilinuvchi qo‘ng‘iroqqa javob bermagan taqdirda, 30 daqiqadan so‘ng qayta qo‘ng‘iroq qilinadi. Takroriy qo‘ng‘iroqdan so‘ng ham javob berilmagan holda boshqa qo‘ng‘iroq amalga oshirilmaydi.
14. Qo‘ng‘iroq mazmuni bo‘yicha batafsil tushuntirish berish.
14.1. Murojaat qilinuvchi tomonidan ilgari berilgan savol mazmuni haqida tushuntirish berilishi talab etiladi. 
14.2. Shundan so‘ng berilgan savolga tayyorlangan javob murojaat qilinuvchiga ma’lum qilinadi.
14.3. Murojaat qilinuvchi qayta yoki takror so‘ramasligi uchun fikr aniq va tushunarli qilib izohlanishi lozim.
14.4. Qo‘shimcha savol berilgan taqdirda yuqorida belgilangan qoidalar asosida murojaatga javob berilishi shart.
14.5. Suhbat yakunida javoblar tushunarli bo‘lganligini hamda murojaat qilinuvchida boshqa savollar yo‘qligini aniqlashtirish lozim.
14.6. Suhbatni yakunlashdan oldin murojaat qilinuvchiga vaqt ajratganligi uchun minnatdorchilik bildirilishi shart.

IV. Muloqot davomida foydalaniladigan va foydalanilmaydigan iboralar

15. Muloqot davomida foydalanish mumkin bo‘lgan va mumkin bo‘lmagan iboralar quyidagi jadvalda keltirilgan
	Foydalanish mumkin bo‘lmagan
	Foydalanish mumkin bo‘lgan

	Nima gap?  Sizga nima kerak?
	Labbay, eshitaman, marhamat qanday yordam zarur? 

	... qilolmaysizmi
	Sizdan iltimos, 

	Yo‘q, …
	Afsuski …

	Nima? Yana bir marta qaytaring 
	Iltimos, yana bir qaytaring...Uzr, eshitilmay qoldi, takrorlab yuboring.

	Siz noto‘g‘ri gapiryapsiz!
Siz adashyapsiz!
	Ma’lumotlarga aniqlik kiritmoqchi edim. Aytingchi...

	Bo‘ldi, tushundim!
	Vaziyatni tushundim

	Arzimaydi!
Minnatdorchilik shart emas!
	Yordam berganimdan xursandman!


	Ha, lekin
	Ha, biroq; (garchand)

	Mana, qarang
	E’tibor bering

	Ha-da 
	Ha, to‘g‘ri aytdingiz

	Siz tushunmadingiz
	Yana takrorlashga ijozat bersangiz

	Muammolar
	Masalalar

	Siz ....ga majbursiz
	Siz .....shingiz lozim.

	Bungacha, shungacha
	Mobaynida 

	Gap shundaki,
	Shunday qilib,

	Bilmayman, xabarim yo‘q
	Men aniqlik kiritib ko‘raman

	Aniq emas
	Ehtimol, tushunmovchilik bo‘lgandir

	Shikoyat 
	Murojaat

	Ma’lumot to‘g‘ri
	Xuddi shunday, to‘g‘ri

	Bezovta qilganim uchun uzr
	Vaqt ajratganingiz uchun rahmat



V. Noodatiy (nostandart) vaziyatlar

16. “Call-markaz” xodimi:
16.1. Noodatiy vaziyatlarda, ya’ni, murojaat etuvchi shikoyat, haqorat va da’vo bilan murojaat qilganda, kechirim so‘rashi va suhbatni tinch yo‘nalishda boshqarishga urishi, muammoni hal etishning barcha ehtimoliy yechimlarini taklif etib, nizoni hal qilishi lozim. Shu bilan birga, xotirjamlikni saqlashi va vaziyatni u boshqarayotganini unutmasligi zarur. 
16.2. Agar murojaat etuvchi bergan savolga “Call-markaz” xodimi javob topolmasa yoki ikkilansa, kerakli yechimni topish uchun “ushlab turish (hold)” funksiyasidan foydalanish kerak. “Ushlab turish (hold)” funksiyasidan suhbat davomida 1-2 martadan ko‘p foydalanish mumkin emas. “Ushlab turish (hold)” funksiyasidan foydalanilganda murojaat etuvchining kutish vaqti 1 daqiqadan oshmasligi shart. Qo‘ng‘iroq “ushlab turish (hold)” funksiyasidan chiqib ketilgandan so‘ng, murojaat etuvchiga kutganligi uchun minnatdorchilik bildirish lozim.
16.3. Agar murojaat etuvchi qo‘pollik qilsa, “Call-markaz” xodimini haqoratlasa, murojaat etuvchini ogohlantirish lozim, masalan:
“Uzr, agar suhbat shu tarzda davom etsa, suhbatni to‘xtatishga majbur bo‘laman” yoki 
“Agar haqoratli so‘zlarni ishlatishda davom etsangiz, suhbatni yakunlashimizga to‘g‘ri keladi’. 
Murojaat etuvchi ogohlantirilgandan so‘ng ham shu tarzda suhbatni davom ettirsa, “Call-markaz” xodimi suhbatni uzib qo‘yishi mumkin. 
16.4. Quyidagi hollarda qo‘ng‘iroq uzib qo‘yilishi mumkin:
- murojaat etuvchi soliq tizimi xodimlari, “Soliq-servis” DUK xodimlarining sha’ni va qadr-qimmatini kamsituvchi so‘zlarni ishlatsa;
- korrupsiya alomatlari bo‘lgan biror masala yuzasidan ishni hal etishni talab etsa;
-murojaat etuvchining ovozi 20 soniya mobaynida eshitilmasa yoki yaxshi eshitilmasa (tushunarsiz bo‘lsa).

VI. Yakuniy qoidalar

17. Ushbu Reglament talablarining buzilishi xodim tomonidan o‘ziga yuklatilgan vazifalarni bajarmaslik yoki lozim darajada bajarmaslik yoxud mehnat intizomining buzilishi sifatida baholanadi. 
18. Reglament talablari buzilgan taqdirda “Call-markaz” xodimlariga belgilangan tartibda intizomiy yoki qonunchilik hujjatlarida belgilangan boshqa javobgarlik choralari qo‘llanilishiga sabab  bo‘ladi.


