
 
                                                                                                   Замимаи №2.1 

Тартиби 
гузаронидани Мониторинги сифати иттилорасонии телефонї 

 ба андозсупорандагон дар Бахши иттилоотї (call-center)  
 

                                                                                              Махфияти Мониторинг 
                                                                         нигоњ дошта шавад: 

                                                                                                - ња  
                                                                                                 - не 

 
 Ному насаби тартибдињандаи Мониторинг_________________________ 
______________________________________     телефон_________________ 
 Номи маќомоти андоз___________________ телефон_________________ 
 Сана ва ваќти гузаронидани Мониторинг__________________________  
 Корманди масъули бахши иттилоот (call-center)  тавассути телефони 
_________________________________________________________________ 
                                                   (ному насаби корманди маќомоти андоз, ки ба андозсупоранда хизмат мерасонад) 

         
1. Ташкили иттилоот тавассути телефон 

(љавоб бо аломати  «х» ќайд карда мешавад) 

1.1 Мўддати пайваст шудан 
тавассути телефон ба маќомоти 
андоз. 
Дарњол 
Баъди (якчанд даќиќа) 
_____________________________  
(раќами тел. Нишон дода шавад) 
Умуман пайваст шуда натавонистам  
 

1.2 Cабаби пайваст нашудани 
Шумо  чї  буда метавонад? 
Гўширо набардоштанд  
Хати алоќа банд буд  
Дигар сабаб      _________________ 
_______________________________________________ 
_______________________________________________  
_______________________________________________  
_______________________________________________  

 

1.3 Дар чанд муддат нозири андоз 
гўширо бардошт? 
 

1.4 Нозири андоз худро муаррифї 
намуд? 
Ња 
Не 
Танњо бо дархости ман худро 
муаррифї намуд____________ 

1.5 Ваќти гуфтугў бо нозир. 
Камтар аз 1 даќиќа  
Зиёда аз 1 даќиќа 
 

1.6 Ќайд намоед, ки аввал суханро 
кї оѓоз намуд. 
Нозир 
Андозсупоранда 
Дигар њолат_______________ 
 

1.7 Нозир бо Шумо салом дод? 
Ња  
Не 
 

1.8. Бо кадом тавр салом  намуд . 
«Ассалом»  
«Руз ба хайр (субњ, шом) 



1.9 Бањогузории умумии шумо 
нисбати муомилаи масъули ќабули 
занг? 
Бањогузорї намоед (аз 1 то 10) 
 

«Шуморо гўш мекунам» 
«Чи мехостед?» 
Бо таври дигар________________ 

1.10 Итилооти иловагї доир ба 
мурољиат намудан ба дигар 
сарчашмањо (мутахассисон) дода 
шуд? Агар ња, чи хел тавсия дода 
шуд? 
Ња 
Не 
Тавсия дода шуд, ки ба сомонаи 
КАЉТ мурољиат намоям 
дигар пешнињод_______________ 

1.11 Шуморо ба дигар мутахассис 
пайваст карданд? 
Ња ( ба кї?) 
Пайваст накард 
Пайваст кард дар муддати камтар 
аз 1 даќиќа 
Аз 1 то 2 даќиќа 
Зиёда аз ду даќиќа 
Дигар њолат_________________ 
 

1.12    Эродњои иловагї/эзоњ: 
_______________________________________________ 
_______________________________________________  
_______________________________________________  
_______________________________________________  

 

 

 



2.Сифати Муошират 
 

2.1 Њангоми муошират бо Шумо 
нозир бо забони фањмо суњбат 
намуд?  
Ња 
Не 

2.2 Шумо њис намудед, ки нозир 
хоњиши хизматрасонї намуданро 
дорад? 
Бањогузорї намоед (аз 1то 10) 
 

2.3 Ба муоширати нозир  бо 
андозсупоранда бањо гузоред  (яке 
аз ќисматњои рафтор ва эњсосоти 
нозирро ќайд намоед). 
бо эњсосот 
худписандї 
бераѓбат 
беэтиної 
хушмуомилагї 
кўшодарўи 
мењрубонї  
дигар њолат_______________________________ 
_______________________________________________  
_______________________________________________  
_______________________________________________  

 

2.4.Дар кадом сатњ нозир  бо 
андозсупоранда пурсишу посух 
оиди даќиќ намудани масъала 
доир намуд ? 
Бањогузорї  намоед (аз 1 то 10)  
 
Шарњи иловагї_______________ 
_______________________________ 
_______________________________  
_______________________________  
_______________________________  
 
2.6 Нозир мулоњизакорона ва дар 
сатњи касбї  ба дархосту   эроди  
Шумо љавоб дод? 
Бањогузорї намоед(аз 1 то 10) 
 
Шарњи иловагї_________________________ 
_______________________________________________  
_______________________________________________  
_______________________________________________  

 

2.5 Љавобњои нозир дар сатњи 
устувор садо дода шуданд 
(дурустии љавоб боварибахш буд)? 
Бањогузорї намоед (аз 1 то 10) 
 
шарњи иловагї_________________ 
_______________________________________________ 
_______________________________________________  
_______________________________________________  
_______________________________________________  

 

2.8 Оиди сатњи муоширати 
телефонии нозир бањо гузоред  
олї 
миёна 
ќаноатбахш  
ѓайриќаноатбахш  
шарњи иловагї_________________ 
_______________________________________________ 
_______________________________________________  
_______________________________________________  
_______________________________________________  

 

2.7 Оиди дар кадом шакл хотима 
ёфтани сўњбати нозир ќайд 
намоед.  
«Хайр» 
«Рањмат барои занг задан» 
«Аз хизматрасонї ба Шумо 
шодем» 
«Агар саволњои дигар пайдо 
шавад метавонед занг занед» 
Дигар њолат____________________ 

 

                                  



 
    Замимаи №2.2 

Тартиби 
гузаронидани мониторинги сифати хизматрасонї ба андозсупорандагон 

хангоми ќабули андозсупорандагон 
 

                                                                                             Махфияти Мониторинг 
                                                                         нигоњ дошта шавад: 

                                                                                                - ња  
                                                                                                 - не 
 
  Ному насаби тартибдињандаи Мониторинг_________________________ 
_______________________________________ телефон__________________ 
  Номи маќомоти андоз__________________телефон__________________ 
  Сана «__» ______ 20__ ва ваќти доир намудани Мониторинг «__» «___» 

  Масъули ќабули андозсупоранда__________________________________ 
                                                                                                                  (ному насаби корманди маќомоти андоз, ки ба андозсупоранда хизмат мерасонад) 

Бањодињии бинои (утоќи) ќабули андозсупорандагон 
 

1.1 Таасуроти аввалини Шумо 
(андозупоранда) аз ўтоќи ќабул. 
Бањогузорї намоед (аз 1 то 10) 
 
Шарњи иловагї______________ 

1.2 Оё имконот ва таљњизоти бинои 
ќабулро (интизориро) кифоя  
мешуморед, (аз љумла мизу курсињо 
ва ѓайра). 
Бањогузорї намоед  аз (1 то 10) 
 

1.3 Шароити мусоид (роњнамоии 
мушаххас) барои мурољиат 
намудан муњайё шудааст? 
Бањогузорї намоед ( аз1 то 10) 
 
Шарњи иловагї_______________ 
_______________________________________________ 
_______________________________________________  
_______________________________________________  

 

1.4 Дар утоќи ќабули 
андозсупоранда  сардори шуъба  
њузур дорад. 
Ња 
Не 
Дигар њолат_____________ 

1.5 Сифати кор ва услуби ќабули 
шахси масъулро  бањогузорї 
намоед (аз 1 то 10). 
 
Шарњи иловагї_______________ 
_______________________________________________ 
_______________________________________________  
_______________________________________________  
_______________________________________________  

 

1.6 Маълумот ва ахбороти зарурї 
дар лавња ва овезањо. 
Бањогузорї намоед ( аз 1то 10) 
 
Шарњи иловагї_______________ 
_______________________________________________ 
_______________________________________________  
_______________________________________________  
_______________________________________________  

 



1.7 Маълумотњои иловагї дар 
шакли китобчањои тавзењотї 
мављуд њаст? 
Ња 
Не 

1.10 Шумо барои мурољиат дар 
навбат  чи ќадар ваќт сарф 
намудед? 
Камтар аз ним соат 
Зиёд аз ним соат 
Дигар њолат______________ 
  

1.9 Дар бинои (утоќи)  ќабул  
системаи электронии 
банавбатгирї вуљуд дорад? 
Ња 
Не 
Дигар њолат_________ 

1.12 Агар шумо дар навбат зиёда аз 
ним соат  интизорї кашидед сабаби 
њолати мазкурро  ќайд намоед.  
Миќдори зиёди 
андозсупорандагон 
Дар сатњи паст хизматрасонї 
намудан 
Шумораи ками равзанањои 
ќабул 
Њамаи равзанањо фаъол нестанд 
Беэътибории  нозир ба 
андозсупорандагон 
Дигар њолат______________ 

1.11 Ќабули андозсупорандагон 
аз тариќи њамаи равзанањо амалї 
карда мешуд? 
Ња  
Не 
Дигар њолат_________ 

 

 

 

2  Алоќамандї  бо нозир 

2.1 Ба Шумо муяссар гардид, ки 
нозири андоз бо тариќи бейљик ва 
ё лавњачаи рўи мизї муарифї 
гардад. 
Ња 
Не 

2.2 Нозири андоз  бо либоси 
махсуси корї њозир буд?      
Ња 
Не 

2.3 Аз нигоњи Шумо дар намуди 
зоњирии нозири андоз камбудињое 
дида мешуд, ки он ба рафтори 
хизматчии давлатї мутобиќат 
нанамояд.  
Ња 
Не 
(Либосњои љиллонок, нохунњои бо 
лаки баланд сурх шуда, ородињии 
аз њад зиёд намоён) 

2.4  Аз нигоњи Шумо љои кории  
нозир барои ќабули 
андозсупорандагон пурра омода 
њаст? 
Ња 
Не 
 
 
 
 
 



2.6 Сухани  аввалро  нозири андоз 
шуруъ кард? 
Ња 
Не 

2.5 Дар мизи кории нозир ашёњои 
нолозим  вуљуд дорад? 
Ња 
Не 
2.7 Нозир аз Шумо њолпурсї кард? 
Ња 
Не 
 

2.8 Сўњбати нозир барои Шумо 
фањмо буд? 
Ња 
Не 
Дигар њолат___________________ 
_______________________________ 

2.9  Дар ваќти муошират бо Шумо 
нозир њамзамон ба дигар корњо 
машѓул мешуд? 
Ња 
Не 

2.10 Шумо эњсос намудед, ки 
нозир хоњиши хизматрасонї 
карданро дорад?  
Бањогузорї намоед ( аз 1то 10) 
 
Шарњи  иловагї_______________ 
_______________________________________________ 
_______________________________________________  

 
2.11. Рафтору (ахлоќи) муносибати 
нозирро шарњ дињед (муносибати 
эњсосотии нозирро ќайд намоед). 
бо эњсосотхудписандї __ 
бераѓбат       _ 
беэтиної              _  
хушмуомилагї         _ 
мењрубонї  
дигар њолат______________________________ 
___________________________________________  
_______________________________________________  
_______________________________________________  

 

2.12 Шумо то чї андоза аз 
посухњои додаи нозир ќаноатманд 
шудед? 
Бањогузорї намоед (аз1 то 10) 
 
Шарњи иловагї________________ 
 

2.14 Нозир аз тарзи дигари 
гуселонидан истифода  намуд?  
( ишора намоед). 
«То дидор» 
«Аз ёрї расондан ба Шумо 
шодем» 
«Аз ташрифатон љињати 
супоридани њуљљатњо ба 
Нозироти андоз  сипозгузорем» 
 
Дигар њолат_________ 

2.13 Љавоби нозир то чї андоза 
касбї ва боварибахш садо медод? 
Бањогузорї намоед (аз 1 то 10) 
 
Шарњи  иловагї______________ 



2.15 Ба Шумо маълумоти иловагї 
дода шуда буд, ки ба куљо њангоми 
зарурат мурољиат намоед? 
Ња 
Не 

2.16 Шумо дар умум  кори 
Нозироти андозро дар чї сатњ 
арзёбї менамоед? 
олї 
миёна 
ќаноатбахш  
ѓайриќаноатбахш  
шарњи иловагї_________________ 
_______________________________________________ 
_______________________________________________  

                             

                                      3.   Њолатњои низоъ (даъво) 

3.1 Шумо шоњиди он будед, ки 
њангоми хизматрасонї њолатњои 
ногувор байни нозири андоз (ё 
роњбараш) ва андозсупоранда 
гузашта бошад. Агар ња пас бо 
айби кї нофањмї руй дод? 
Не 
Бо айби андозсупоранда 
Бо айби нозири андоз 

3.2 Агар шумо шоњиди њолати 
(низоъ, даъво) ногувор байни 
нозир ва андозсупоранда њангоми 
хизматрасонї шудед пас  барои 
њалли масъала  кї даъват шуд 
(сардори шуъбаи хизматрасонї ба 
андозсупорандагон ё дигар 
роњбар)? 
Ња 
Не 
Дигар њолат___________________ 
______________________________ 
 
______________________________ 

3.3  Њолати баамаломада  дар 
куљо њалли худро пайдо намуд?  
Дар назди андозсупорандагон 
 
Дар утоќи нозир 
Дигар њолат _______________ 

 
4.  Таассуроти умумї 

4.1. То чї андоза дар умум 
хизматрасониии Нозироти андоз 
сариваќт ва бо сифат ташкил 
карда шудааст? 
олї 
миёна 
ќаноатбахш  
ѓайриќаноатбахш  
шарњи иловагї________________ 
_______________________________________________ 
_______________________________________________  

  

4.2 Таасуроти умумии худро аз 
ташриф ба Нозироти андоз ќайд 
намоед. 
 
олї 
миёна 
ќаноатбахш  
ѓайриќаноатбахш  
шарњи иловагї________________ 
_______________________________________________ 
_______________________________________________ 

 
.  

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 



                                                                                                                                     Замимаи №3 

Маълумот  
доир ба њолати утоќњои корї барои  ќабули андозсупорандагон 
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Замимаи № 4  
 
 

Наќшаи  
чорабинињо љињати баланд бардоштани дастрасии андозсупоранда ба 

хизматрасонии маќомоти андоз 
(дар маќомоти њудудии андоз) 

 
№ 
р/т 

Номгўи чорабинї Нозироти 
андоз 

Муњлати 
иљро 

Шахси 
масъул 

Натиља 

1 Чорабинї доир ба риоияи 
муњлати муќарраршудаи 

хизматрасонї бо назардошти 
навбатпаймої: 

    

1.2 таѓйироти љадвали ќабули 
андозсупорандагон дар 

маќомоти андоз 

    

1.3 ташкил ва роњандозии утоќњо 
љињати ќабули 

андозсупорандагон 

    

1.4 хабар расонидан ба 
андозсупорандагон оиди 

имкониятњои нави 
хизматрасонї  

    

1.5 ташкили равзанаи 
маълумотрасонї дар биноњои 

ќабули андозсупорандагон 

    

1.6 вобаста намудани мудири 
(администратор) ќабули 

андозсупорандагон 

    

2 Ташкили чорабинї љињати дар 
сатњи муносиб ќабул намудани 

андозсупорандагон: 

    

2.1 сохтмон, таъмири љорї ва 
ташкили макони ќабули 

андозсупорандагон  

    

2.2 муљањњаз намудан ва 
шароитњои мусоид фароњам 

овардани бинои ќабули 
андозсупорандагон 

    

2.3 Ороиш ва тањияи маводњои 
маълумотдињии бинои  

ќабули андозсупорандагон 

    

3 Таъмини бинои ќабули 
андозсупорандагон бо 
таљњизотњои муосири 

иттилоотї: 

    

3.1 Пайвасти web-камерањо дар 
бинои ќабули 

андозсупорандагон 

    

3.2 Доир намудани чорабинї 
оиди таљњизонидани бинои 

    



ќабули андозсупорандагон бо 
лавњањои электронї 

3.3 Доир намудани чорабинї 
оиди таљњизонидани бинои 

ќабули андозсупорандагон бо  
системаи идоракунии 

банавбатгузорї 

    

3.5 Доир намудани чорабинї 
оиди таљњизонидани бинои 

ќабули андозсупорандагон бо 
системаи электронии 

баландгўяк 

    

4 Чорабинї љињати кам 
намудани назари ихтилоф 

    

4.1 ташкили ќуттии  мубодилаи 
алоќа бо андозсупорандагон 
оиди ќабули арзу шикоят ва 

пешнињоду дархост 

    

4.2 Мониторинги сифати 
хизматрасонї ба 

андозсупорандагон 

    

4.3 Доир намудани семинарњои 
омўзишї ба кормандон бо 

маќсади омода гардидан дар 
њолатњои ангезиши низоњо ва 

усули баромадан аз он 

    

 
Эзоњ: 

- ќабули андозсупорандагон дар як њафта ду рўз то соати  18 00; 
- ќабули андозсупорандагон дар як моњ ду рўз дар рўзњои шанбе аз соати 10 00  то 
15 00; 

 
 

 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

 


