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АННОТАЦИЯ
Мақолада халқ билан мулоқот ва аҳоли мурожаатлари билан ишлашдаги айрим муаммоларга 

фуқароларнинг мурожаат қилиш маданиятини юксалтириш ҳамда давлат органлари ва 
ташкилотларнинг мурожаатлар билан ишлашга масъул ходимларини мунтазам ўқитиш ва уларнинг 
малакасини ошириб бориш зарурлиги ечим сифатида кўрсатилиб, аҳамияти баён қилинган.

Калит сўзлар: аҳоли мурожаатлари, халқ билан мулоқот, мурожаат қилиш маданияти, давлат 
органлари, ходимлар малакасини ошириш, ходимларни мурожаатлар билан ишлаш бўйича ўқитиш.
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ПОВЫШЕНИЕ КУЛЬТУРЫ ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАН И ОБУЧЕНИЕ 
ОТВЕТСТВЕННЫХ КАДРОВ – В КАЧЕСТВЕ РЕШЕНИЯ НЕКОТОРЫХ СИСТЕМНЫХ 

ПРОБЛЕМ

АННОТАЦИЯ
В статье раскрывается актуальность повышения культуры обращения граждан, а также 
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необходимость ситемного обучения и повышения квалификации лиц государственных органов 
и организаций, ответственных за рассмотрение обращений путем решения некоторых проблем 
диалога с народом и процесса работы с обращениями.

Ключевые слова: обращения населения, диалог с народом, культура обращения, 
государственные органы, повышение квалификации сотрудников, обучение сотрудников по 
работе с обращениями граждан.

FAYZIYEV Olim
Tashkent State University of Law, independent researcher,

Doctor of Philosophy (PhD) in Law
E-mail: olimfayziyev86@gmail.com

INCREASING THE CULTURE OF CONVERSION OF CITIZENS AND TRAINING 
RESPONSIBLE PERSONNEL AS A SOLUTION OF SOME SYSTEM PROBLEMS

ANNOTATION
The article reveals the relevance of improving the culture of citizens’ appeal, as well as the need 

for systemic training and advanced training of persons of state bodies and organizations responsible for 
considering appeals by solving some problems of dialogue with the people and the process of working 
with appeals.

Keywords: appeals of the population, dialogue with the people, culture of appeal, state bodies, 
professional development of employees, training of employees to work with citizens’ appeals.

Миллий давлатчилигимиз тарихи барча соҳаларда бўлгани каби аҳоли мурожаатлари 
ва муаммолари билан ишлаш [ушбу мақолада аҳоли мурожаатлари билан ишлаш деганда, 
мурожаатларни кўриб чиқишнинг барча босқичлари назарда тутилади] борасида ҳам улкан 
илмий салоҳият ҳамда бой амалий тажрибага эга, ушбу манбаларда мурожаат қилиш ҳуқуқи ва 
мурожаат қилиш маданиятига оид кўплаб қимматли маълумотлар учрайди.

X–XI асрларда яшаган буюк олим Абу-р-Райҳон Муҳаммад ибн Аҳмад ал-Беруний бобомиз ҳам 
ўзининг “Қадимги халқлардан қолган ёдгорликлар” номли асарида “Олий тангрининг нуфузли 
тақдир билан оламда бирор замонни халқ инонадиган адолатли йўлбошчисиз қўймаслиги– 
халойиқ манфаатларига мос латиф тадбирларидан ва барча халққа берган улуғ неъматларидандир. 
[Тангри] уни ўз халқига раҳбар қилиб қўяди, улар оғир аҳвол ва бахтсизликларга, қаттиқчилик ва 
кулфатларга [дуч келганларида] ундан паноҳ тилайдилар; бирор иш шубҳали бўлганда, унинг 
ҳукмига мурожаат қиладилар. Унинг ижтиҳоди билан оламда тартиб барпо бўлади” дея 
келтиради [1, Б.39].

Қайд этиш жоизки, фуқароларнинг амалдорларга мурожаат қилиш усуллари ва тартиблари 
турли асрларда турлича бўлган (айрим вақтларда мурожаат қилиш ҳуқуқини амалга ошириш 
содда ва натижали бўлган бўлса, айрим вақтларда эса, мураккаб, яъни халқ ўз дардини саройга 
ёки амалдорларга бориб айтиши жуда мушкул, натижадорлиги ҳам ҳамин қадар бўлган). Шу 
маънода, фуқароларнинг Давлат раҳбари ва бошқа мансабдор шахслар ҳамда давлат органларига 
мурожаат қилиши амалиёти миллий давлатчилигимизнинг тарихий илдизларига бориб тақалади.

Замонавий жамиятда юз бераётган ижтимоий-иқтисодий ва сиёсий жараёнларнинг ўзгариши 
монанд равишда давлат ва жамият ўртасидаги муносабатларнинг ҳам такомиллашиб боришига 
олиб келди. Шу муносабат билан, давлат-жамият-шахс ўртасидаги барқарор ва ўзаро алоқаларни 
таъминлашга мўлжалланган фуқаролик жамияти институтлари янада фаол ривожланиб, уларнинг 
ҳуқуқий асослари мустаҳкамлаб борилмоқда. Жумладан, Ўзбекистон Республикасининг 
Конституциясини яратишда ҳам “ўзбек давлатчилиги ривожининг тарихий тажрибасига 
таянилганлиги” унинг ҳар бир қоидасида акс этиб туради [2], хусусан, Конституциянинг 
35-моддасида ҳар бир шахснинг бевосита ўзи ва бошқалар билан биргаликда ваколатли давлат 
органларига, муассасаларига ёки халқ вакилларига ариза, таклиф ва шикоятлар билан мурожаат 
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қилиш ҳуқуқига эга эканлиги, 93-моддасида эса, Ўзбекистон Республикасининг Президенти 
фуқароларнинг ҳуқуқлари ва эркинликларига, Ўзбекистон Республикасининг Конституцияси 
ва қонунларига риоя этилишининг кафили эканлиги мустаҳкамлаб қўйилганлиги фикримиз 
далилидир.

Ўтган қарийб ўттиз йиллик мустақил тарихимизда аҳоли мурожаатлари ва муаммолари 
билан ишлаш борасида ўзига хос бой амалий тажриба тўпланди, ютуқлар қўлга киритилди. 
Айниқса, сўнгги тўрт йил давомида қатъий талабчан сиёсий ирода туфайли, жисмоний ва юридик 
шахсларнинг мурожаатлари билан ишлаш, халқ билан очиқ мулоқот қилиш орқали муаммоларни 
аниқлаш ва уларга баҳоли қудрат ечим топиш Ўзбекистон Республикасини ривожлантиришнинг 
асосий ва ажралмас йўналишларидан бирига айланди.

Айтиш лозимки, бугунги кунда давлатнинг халқ билан мулоқот ва аҳоли мурожаатлари билан 
ишлаш соҳасидаги вазифалари бажарилишини таъминлаш ва бу борада махсус ваколатли органлар 
иш фаолиятини ташкил этишда ютуқлар билан бирга, табиийки, тизимли ёндашувлар асосида 
ҳал этилиши талаб этиладиган айрим муаммолар мавжуд. Айрим муаммолар хусусида оммавий 
ахборот воситалари ва ижтимоий тармоқларда, шунингдек ўзаро мулоқот ва муҳокамаларда турли 
фикрлар билдирилмоқда.

Бу борада сўз кетганда Ўзбекистон Республикаси Президенти Шавкат Мирзиёевнинг 2020 йил 
24 январдаги Олий Мажлисга Мурожаатномасида “бошқарув тизими сифатини оширишда “Халқ 
давлат органларига эмас, балки давлат органлари халққа хизмат қилиши керак” деган 
асосий тамойилни амалда тўлиқ таъминлаш бўйича ҳали кўп иш қилишимиз зарур”лиги хусусида 
алоҳида тўхталиб ўтганларини таъкидлаш ўринлидир [3].

Шу нуқтаи назардан, халқ билан мулоқот ва аҳоли мурожаатлари билан ишлашдаги айрим 
муаммоларга давлат органлари ва ташкилотларнинг мурожаатлар билан ишлашга масъул 
ходимларини мунтазам ўқитиш ва уларнинг малакасини ошириб бориш ҳамда фуқароларнинг 
мурожаат қилиш маданиятини юксалтириш орқали самарали ечим топиш мумкин.

Маълумки, маданият – жамиятнинг ишлаб чиқариш, ижтимоий, маънавий-маърифий ҳаётида 
қўлга киритган ютуқлари мажмуини ёхуд субъектив нуқтаи назардан ёндашсак, ўқимишлилик, 
таълим-тарбия кўрганлик, зиёлилик, маърифатлилик мезонларини акс эттирувчи тушунча 
ҳисобланади [4, Б.521].

Маданиятнинг таркибий қисми сифатида ҳуқуқий маданият – муайян жамоа (давлат, диний, 
этник гуруҳлар) аъзолари томонидан қабул қилинган ва тартибга солиш учун қўлланиладиган 
қадриятлар, ҳуқуқий ғоялар, эътиқодлар, хулқ-атвор қоидалари, ҳуқуқий анъаналар тизими 
ҳисобланади.

Фуқароларнинг ҳуқуқий онги ва ҳуқуқий маданияти даражаси давлат органларига юборилган 
мурожаатларнинг сони ва сифатига таъсир қилувчи асосий омиллардан ҳисобланади [5, Б.12]. 
Замонавий ҳуқуқшунослар – олимлар ва амалиётчилар фуқароларнинг ҳуқуқий маданиятининг 
етарли даражада эмаслиги ҳамда ҳуқуқий нигилизмнинг мавжудлиги сабабли, уларнинг ҳуқуқий 
онгида “тизимли инқироз” мавжудлигига эътибор қаратишмоқда [6, Б.105], [7, Б.55], [8, Б.220]. 
Мазкур қарашлар шу билан изоҳланадики, минг афсуски, аксарият ҳолатларда, фуқаролар 
мурожаат қилаётган давлат органи тузилмаси, унинг вазифалари ва ваколатлари, тегишли 
ижтимоий муносабатларни тартибга солувчи норматив-ҳуқуқий ҳужжатлар тўғрисида етарли 
билим ва кўникмага эга бўлмайди. 

Албатта, ушбу ҳолат муаммонинг бир томони ҳисобланади. Ҳолатни муфассал таҳлил қилиш 
учун ушбу муаммонинг иккинчи томони – мурожаатларни давлат органларида кўриб чиқилишига 
эътибор қаратиш лозим. Бунда мансабдор шахслар, давлат хизматчилари ва ходимлар давлатнинг 
муайян соҳадаги сиёсатини амалга оширувчи субъект сифатида юқори касбий фазилатларга эга 
бўлишлари шарт.

Давлат органларининг фуқаролар билан ўзаро муносабатларининг самарадорлиги кўп жиҳатдан 
мурожаат қилаётган фуқароларнинг қонуний манфаатлари ва ҳуқуқларини амалга оширишда 
ҳамда ҳимоя қилишда ёрдам бериш қобилияти, мазкур субъектларнинг махсус билимлари ва 
кўникмалари даражасига бевосита боғлиқдир.

Юқоридаги билим ва кўникмаларнинг етишмаслиги бюрократик тўсиқлар, ортиқча расмиятчилик 
ва мурожаатларга бепарво муносабатда бўлиш, мурожаатлар бўйича қабул қилинган қарорларни 
бажармаслик ва бошқа салбий оқибатларни юзага келтиради [9, Б.42].

Қайд этиш лозимки, халқ билан мулоқот ва аҳоли мурожаатлари билан ишлаш зиммасига бундай 
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функциялар юклатилган ҳар бир давлат хизматчиси, ташкилот ходимлари учун мураккаб ҳисобланади.
Мурожаатлар билан ишлаш бўйича тўпланган тажриба кўрсатмоқдаки, давлат органи ва 

ташкилотга, мансабдор шахс қабулига, асосан, муаммоси мавжуд, ўзини адолатсизликка учраган, 
деб ҳисобловчи фуқаролар келади, шу боис, уларнинг салбий кайфиятда бўлиши эҳтимоли 
даражаси юқори бўлади.

Шу сабабли, фуқароларни қабул қиладиган, уларнинг “дард”ини эшитиб, “малҳам” бўладиган 
давлат хизматчилари юксак маънавий-ахлоқий фазилатларга эга бўлиш билан бирга, кўпгина, 
жумладан, психология, юриспруденция, тиббиёт, теология каби соҳаларда етарли билим ва 
тажрибага эга бўлиши керак. 

Халқ билан мулоқот ва мурожаатлар билан ишлашда баъзан биргина кичкина хатоликка йўл 
қўйилиши ҳам оғир оқибатларга сабаб бўлиши, мамлакатнинг имиджига ва аҳоли кайфиятига 
салбий таъсир қилиши мумкин.

Ҳозирги замон талаблари давлат органлари томонидан фуқароларнинг мурожаатлари билан 
ишлашни такомиллаштиришни, идоравий ҳуқуқий нигилизмнинг турли кўринишларининг олдини 
олиш мақсадида самарали чоралар кўрилишини тақозо этмоқда. Жумладан, ҳокимият ва аҳоли 
ўртасидаги тезкор ўзаро алоқани таъминлайдиган видеоконференц алоқа, смс-хабарлар, оммавий 
қабул каби мурожаатларнинг янги ва замонавий механизмлари жорий этилаётганлиги сабабли, 
жамоатчилик билан алоқаларнинг ушбу соҳасини тартибга солувчи қонун ҳужжатларига ўзгартиш 
ва қўшимчалар киритиш зарурати юзага келган.

Бизнингча, бугунги кунда тегишли давлат органлари, ташкилотлар, жумладан фуқаролик 
жамияти институтлари томонидан аҳолининг мурожаат қилиш маданиятини оширишга оид 
тизимли ва манзилли чоралар кўрилмаётганлиги, таълим муассасаларида эса, ушбу йўналиш 
бўйича махсус ўқув курслари мавжуд эмаслиги, мурожаатлар билан ишлашга масъул бўлган 
ходимлар малакасини мунтазам ошириш масалалари ўз ҳолига ташлаб қўйилганлиги асосий 
муаммолардан ҳисобланади.

Аҳолининг мурожаат қилиш маданиятини оширишга оид тизимли ва манзилли тадбирлар 
кўрилиши зарур. Бунда:

- оилада болаларда муомала маданиятини юксалтириш, уларда ҳар бир шахс ўз муаммоларини, 
аввало, ақли ва кучи билан ҳал қилишга ҳаракат қилиши лозимлиги, оддий муаммоларни ҳам 
бошқа шахсларга айтавермаслик одобдан эканлиги бўйича кўникмалар ҳосил қилиш, китоб ўқишга 
рағбатни ошириш;

- жамиятнинг барча бўғинларида саводхонлик даражасини ошириш орқали жисмоний ва юридик 
шахсларнинг мурожаатлари матнини қисқа, лўнда, аниқ ва тушунарли тарзда баён қилинишига 
эришиш;

- мактабгача таълим муассасаларида ва умумтаълим мактабларининг “Тарбия” дарсларида 
мурожаат қилиш одобини, хусусан, туҳмат ва ҳақорат қилиш, нутқда ножўя сўзларни ишлатиш 
каби салбий иллатлардан тийилиш зарурлигини, уларнинг оқибатларини болаларга алоҳида мавзу 
сифатида чуқур ўқитиш;

- кадрлар тайёрлаш тизимига, жумладан, ўқув муассасалари, малака ошириш марказларида 
“мурожаат қилиш ҳуқуқи” бўйича назарий ва амалий масалалар, миллий ва хорижий тажрибани 
ўрганишни қамраб олувчи махсус ўқув курсларини жорий этиш;

- ўқув режа ва дастурларини мазмун жиҳатидан тегишли мутахассислик битирувчиларида 
аҳоли мурожаатлари билан ишлаш бўйича амалий кўникмаларни шакллантиришга йўналтириш;

- ҳуқуқий онг ва ҳуқуқий маданиятни мунтазам ошириб бориш.
Шунингдек, миллий ижодкорларимиз томонидан ҳам, айниқса, болалар учун медиа контентларни 

тайёрлашда юқорида кўрсатиб ўтилган масалаларга эътибор қаратилса, мақсадга мувофиқ бўлар 
эди. 

Бизнингча, бу борада ҳуқуқий асосларни яратиш ва тизимли иш ташкил қилиш, жумладан ҳар 
бир шахсда мурожаат қилиш маданиятини юксалтириш бўйича алоҳида концепция ишлаб чиқиш 
ва унинг амалда тўлиқ ижросини таъминлаш зарур.

Таҳлил қилинган муаммоларнинг иккинчи томони юзасидан фикр билдирган ҳолда биз 
давлат ҳокимияти ва бошқаруви органлари вакиллари фуқароларнинг мурожаат қилишга оид 
конституциявий ҳуқуқининг амалга оширилишини таъминлаш учун ҳаётнинг барча соҳаларида 
ва қонунчилик юзасидан фуқароларга нисбатан юқори маълумотларга эга бўлиши шарт, деган 
хулосага келдик.
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Жамиятда ҳуқуқий маданиятини ошириш давлатнинг асосий вазифаларидан бири ҳисобланади. 
Ўз навбатида, оммавий ахборот воситалари, фуқаролик жамияти институтлари ҳам давлат 
ҳокимияти ва бошқаруви органлари, уларнинг ваколатлари ва фаолият йўналишлари, жойлашган 
манзили, қабул кунлари ва соатлари тўғрисида маълумот беришлари мақсадга мувофиқ.

Шу билан бирга, олий таълим муассасаларида кадрлар тайёрлашда тегишли йўналиш ва 
мутахассисликлар рўйхатини аниқлаб, уларда мурожаатлар билан ишлаш масалалари чуқур 
ўқитилиши лозим. Келгусида босқичма-босқич аҳоли мурожаатлари билан ишлашни ўқитишнинг 
узлуксиз тизимини яратиш, умумтаълим мактаблари, олий ўқув юртлари, кадрларни қайта 
тайёрлаш ва уларнинг малакасини ошириш марказларида “Мурожаат қилиш ҳуқуқи” номли 
махсус ўқув курсларини жорий этиш масаласи ҳал этилиши зарур, деб ҳисоблаймиз.

Давлат органларининг мурожаатлар билан ишловчи ходимлари мунтазам равишда ўқитилиши 
ва уларнинг малакаси ошириб борилиши ҳам соҳада олдимизда турган айрим муаммоларнинг ҳал 
этилишига асосий туртки бўлиб хизмат қилади. 

Қайд этиш лозимки, “Жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатлари тўғрисида”ги Қонуннинг 
33-моддасида давлат органлари мурожаатлар билан иш олиб борувчи ўз ходимларини ўқитиши 
ва уч йилда камида бир марта уларнинг малакасини ошириши, улар билан боғлиқҳуқуқий 
механизмларЎзбекистон Республикаси Вазирлар Маҳкамаси томонидан белгиланишиназарда 
тутилган бўлса-да, ҳозирга қадар бу борада олдинга силжиш кузатилмаяпти [10].

Ҳукумат томонидан қонун ижроси бўйича 2018 йил 7 майда қабул қилинган 341-сон қарори 
билан тасдиқланган Давлат органларида, давлат муассасаларида ва давлат иштирокидаги 
ташкилотларда жисмоний ва юридик шахсларнинг мурожаатлари билан ишлаш тартиби тўғрисида 
намунавий низомда ҳам давлат органлари, ташкилотларнинг мурожаатлар билан иш олиб борувчи 
ўз ходимларини ўқитиши ва уч йилда камида бир марта уларнинг малакасини ошириши бўйича 
механизмлар баён этилмаган [11].

Шунингдек, шахсий кузатувларимиздан келиб чиқиб айтадиган бўлсак, аҳоли мурожаатлари 
билан иш олиб бориш, айниқса, ҳозирги сўз эркинлигини таъминлаш ва очиқлик сиёсати амалга 
оширилаётган вақтда оғир ва ўта масъулиятли эканлиги сабабли, ушбу йўналишга кадр танлаб 
қўйиш мушкул бўлиб қолмоқда.

Шу боис, давлат органларида аҳоли мурожаатлари ва муаммолари билан ишлашнинг оғир 
ва масъулиятли эканлигини инобатга олиб, мазкур йўналишда тизимли ишлар қилиниши, 
жумладан, ходимларнинг ижтимоий ҳимоясини янада кучайтириш орқали соҳада ишлашнинг 
жозибадорлигини ошириш, ходимларни мунтазам равишда ўқитиш ва малакасини ошириш, 
Ўзбекистон Республикаси Президентининг жойлардаги Халқ қабулхоналарида стажировка ўташи 
бўйича ҳуқуқий асосларни яратиш мақсадга мувофиқ.

Хулоса сифатида айтиш мумкинки, мақоладаги таклифларнинг амалга оширилиши натижасида 
кўплаб моддий ресурсларнинг ортиқча сарфланиши, такрорий мурожаатлар кўпайиши, аҳоли 
норозилиги каби муаммоларнинг олди олинади, шунингдек фуқаролар, фуқаролик жамияти 
институтлари ва давлат ўртасидаги ўзаро муносабатлар тизимли ташкил этилади ҳамда ўзаро 
самарали ҳамкорлик механизмлари ҳаётга жорий этилади.

Зотан, фуқароларнинг мурожаатларини кўриб чиқиш самарадорлигини кескин оширишнинг 
калити, бир томондан, фуқароларнинг ўз ҳуқуқларини билиши ва уни ҳимоя қилиш малакасини 
яратиш, деб қаралса, бошқа томондан мурожаатлар соҳасида фаолият юритувчи кадрларни 
тайёрлаш, уларнинг доимий малакасини ошириш, пировардида, ушбу йўналишда профессионал 
давлат хизматчисини тарбиялаш тизимининг сифатли йўлга қўйилганлиги ҳисобланади.
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