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Annotatsiya 

Ushbu ishda abonent murojaatlarini qayd etish va ularni samarali kuzatish uchun dasturiy 

ta’minotdan foydalanish masalalari ko‘rib chiqiladi.  

Mazkur tadqiqotda abonent murojaatlarini boshqarish tizimining asosiy funksiyalari, 

jumladan, murojaatlarni qabul qilish, saqlash, qayta ishlash, ijro jarayonini kuzatish va natijalarni 

tahlil qilish bosqichlari tahlil etiladi.  

Tahlil natijalari shuni ko‘rsatadiki, dasturiy ta’minotdan samarali foydalanish 

murojaatlarni ko‘rib chiqish vaqtini qisqartiradi, xizmat sifati va mijozlar qoniqishini oshiradi 

hamda tashkilot faoliyatining umumiy samaradorligini yaxshilaydi. Ushbu tizimlar turli sohalarda, 

xususan, telekommunikatsiya, davlat xizmatlari va xizmat ko‘rsatish korxonalarida keng 

qo‘llanilishi mumkin. 

Kalit so‘zlar: 

abonent murojaatlari, murojaatlarni qayd etish, murojaatlarni kuzatish, dasturiy ta’minot, 

axborot tizimi, ma’lumotlar bazasi, avtomatlashtirish, monitoring, xizmat sifati, mijozlar bilan 

ishlash, texnik qo‘llab-quvvatlash, CRM tizimi, foydalanuvchi interfeysi, xavfsizlik, 

samaradorlik. 

Abonent murojaatlarini qayd etish va kuzatish uchun moʻljallangan dasturiy taʼminotdan 

foydalanish nafaqat texnik xodimlar, operatorlar va menejerlar ishini yengillashtiradi, balki 

kompaniyaning umumiy xizmat koʻrsatish madaniyatini yuksaltirishga xizmat qiladi. Zamonaviy 

xizmat koʻrsatish tizimlarida abonentlar bilan tezkor muloqot, ularning muammolariga oʻz vaqtida 

javob qaytarish, xizmat sifati ustidan monitoring olib borish, xodimlarning samaradorligini 

baholash kabi jarayonlar digital workflow orqali boshqariladi. Bunday tizimlarni joriy qilishning 

asosiy maqsadi mijozlar ehtiyojini chuqur tahlil qilish, muammolarni aniqlash va ularni minimal 

vaqt ichida bartaraf qilishdir. Shuningdek, har bir murojaatning hayotiy siklini boshqarish, 

jarayonlar ustidan toʻliq nazorat oʻrnatish va kompaniyaning ichki operatsion samaradorligini 

oshirishga qaratilgan. Dasturiy taʼminotdan foydalanish jarayoni koʻplab funksiyalarni oʻz ichiga 

oladi va ular har biri tizimning maʼlum bir boʻlimi orqali amalga oshiriladi. 
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1-rasm. Dasturiy taʼminot interfeysining umumiy tuzilmasini koʻrsatuvchi UX- wireframe 

konseptual chizmasi 

Dasturiy taʼminotning bosh sahifasi tizim operatsiyalarining markaziy nuqtasi boʻlib, 

foydalanuvchi tizimga kirishi bilanoq eng muhim statistik maʼlumotlarni koʻradigan maydondir. 

Bunda 4 ta asosiy statistika kartasi joylashadi: jami murojaatlar soni, ochiq, hal etilgan va kritik 

ustuvorlikka ega murojaatlar koʻrsatkichlari. Bu dashboard cards real vaqt (real- time) rejimida 

yangilanib boradi va operatorlar hamda menejerlar uchun umumiy vaziyat haqida tezkor tasavvur 

hosil qiladi. Statistik kartalarning mavjudligi xizmat koʻrsatish jarayonlarini doimiy nazorat ostida 

ushlash imkonini yaratadi. Masalan, kritik murojaatlar sonining koʻpayishi darhol tizim boʻyicha 

xabardor qilishni talab qilishi mumkin. Tizim shu kabi koʻrsatkichlar orqali boshqaruv qarorlarini 

osonlashtiradi. 

Tizimning keyingi boʻlimi Murojaatlar sahifasi barcha murojaatlar roʻyxatini toʻliq 

koʻrinishda jamlaydi. Bu boʻlimning asosiy vazifasi foydalanuvchilarga barcha murojaatlarni 

koʻrish va ular orasida tezkor izlash imkoniyatini yaratishdir. Jadvalda ID, mavzu, abonent, masʼul 

xodim, ustuvorlik, holat va yaratilgan vaqt kabi ustunlar boʻladi. Qidiruv paneli orqali 

foydalanuvchi murojaatni tezda topishi, filter funksiyalari orqali murojaatlarni holat, ustuvorlik, 

toifa yoki masʼul xodim boʻyicha saralashi mumkin. Bu boʻlim operatorlar uchun eng koʻp 

foydalaniladigan sahifalardan biri boʻlib, murojaatlarni boshqarishning markaziy boʻgʻini 

hisoblanadi. 

Quyidagi jadval “Murojaatlar” boʻlimida mavjud ustunlarning funksional vazifalarini 

koʻrsatadi: 

1-jadval 

Ustun nomi Vazifasi 

ID Murojaatni aniqlash uchun noyob identifikator 

Mavzu Murojaatning qisqa mazmuni 

Abonent Murojaatni yuborgan shaxs 

Masʼul Ushbu murojaatga biriktirilgan xodim 

Ustuvorlik Murojaatning muhimlik darajasi 

Holat Murojaatning joriy bosqichi 

Sana Yaratilgan yoki yangilangan vaqt 

 

Murojaatlar boʻlimida foydalaniladigan filtrlar tizimi operatsion jarayonlarni tezlashtiradi. 

Filtrlash orqali foydalanuvchi faqat kerakli murojaatlarni chiqarishi, masalan, faqat “kritik” 

darajadagi murojaatlarni koʻrishi yoki faqat texnik xodimga tegishli murojaatlarni koʻrishi 

mumkin. 

Tizimning eng muhim funksiyalaridan biri Yangi murojaat yaratish boʻlimidir. Bu sahifa 

odatda modal form, full-page form yoki step-by-step wizard koʻrinishida ishlab chiqiladi. Forma 

quyidagi maydonlarni oʻz ichiga oladi: abonent raqami, abonent ismi, murojaat mavzusi, murojaat 

toifasi, ustuvorlik darajasi, kanal (telefon, web, mobile app, email, chat-bot), masʼul xodim, 

murojaat tavsifi. Tizim avtomatik ravishda abonentni aniqlashi uchun telefon raqami boʻyicha 

qidirish funksiyasi qoʻshiladi. Agar abonent tizimda mavjud boʻlsa, uning barcha maʼlumotlari 

forma ichida avtomatik toʻldiriladi. 

Toʻliq murojaat yaratish formasi quyidagi jarayonlarni oʻz ichiga oladi: 

- maʼlumotlarni validatsiya qilish (validation rules); 

- ustuvorlikni avtomatik aniqlash algoritmi; 
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- toifa boʻyicha avtomatik tavsiya tizimi (AI-based suggestion); 

- masʼul xodimni yuklama boʻyicha tanlash (load balancing logic); 

- murojaat yozuvini maʼlumotlar bazasiga saqlash; 

- abonentga bildirishnoma yuborish. 

”, “bajarilmoqda”, “hal etildi”, “yopildi” holatlariga oʻtish tugmalari joylashadi.  

aniq qayd etiladi, jarayonlar izchil boshqariladi, xodimlar samaradorligi oshadi, rahbariyat 

esa qaror qabul qilish uchun aniq tahliliy maʼlumotlarga ega boʻladi. 

 
2-rasm. Dasturning blok sxemasi. 

Tizimning ish boshlash jarayoni foydalanuvchi tomonidan dastur ishga tushirilishi bilan 

boshlanadi. Dastur ishga tushirilgan zahoti foydalanuvchiga login va parolni kiritish oynasi taqdim 

etiladi. Bu bosqich tizim xavfsizligini taʼminlash uchun zarur boʻlib, faqat roʻyxatdan oʻtgan va 

vakolati mavjud foydalanuvchilarni tizimga kirishiga ruxsat beradi. Login va parol toʻgʻri 

kiritilgandan soʻng foydalanuvchi asosiy menyuga oʻtadi. Agar maʼlumotlar notoʻgʻri kiritilsa, 

tizim foydalanuvchidan qayta urinib koʻrishni talab qiladi. 
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3-rasm. Dasturga kirish oynasi. 

Kirish sahifasi AMT Tizimining asosiy himoya darajasi boʻlib, foydalanuvchilarni 

autentifikatsiya qilish orqali tizimga ruxsat berilgan shaxslarning kirishini taʼminlaydi. Ushbu 

sahifa har qanday foydalanish jarayonining boshlangʻich nuqtasi hisoblanadi va foydalanuvchidan 

login hamda parolni kiritishni talab qiladi. Kiritilgan maʼlumotlar tizimning maʼlumotlar bazasida 

saqlangan foydalanuvchilar roʻyxati bilan solishtiriladi va ular mos kelgan taqdirda 

foydalanuvchiga tizimning ichki funksiyalaridan foydalanish imkoniyati beriladi. Agar kiritilgan 

maʼlumotlar notoʻgʻri boʻlsa, tizim foydalanuvchiga xatolik haqida xabar beradi va qayta urinishni 

talab qiladi. 

 
4-rasm. Dasturning asosiy oynasi. 

Rasmda AMT Tizimining “Bosh sahifa” boʻlimi aks etgan boʻlib, u foydalanuvchiga 

tizimdagi umumiy jarayonlar holatini real vaqt rejimida kuzatish imkonini beradi. Sahifa chap 

tomonda joylashgan navigatsiya paneli orqali bosh sahifa, murojaatlar, yangi murojaat, abonentlar, 

xodimlar, hisobotlar va sozlamalar kabi asosiy boʻlimlarga tezkor oʻtish imkonini yaratadi. Bosh 

ekran markazida statistik koʻrsatkichlar kartalar koʻrinishida taqdim etilgan boʻlib, birinchi karta 
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jami murojaatlar sonini, ikkinchi karta ochiq murojaatlarni, uchinchi karta hal etilgan 

murojaatlarni, toʻrtinchi karta esa kritik murojaatlar miqdorini koʻrsatadi.  

 
5-rasm. Dasturning murojaatlar oynasi. 

Jadval elementlari har xil ranglar orqali ajratilgan boʻlib, ustuvorlik darajalari masalan 

“Kritik”, “Yuqori”, “Oʻrta” kabi rangli belgilar bilan ifodalangan, murojaat holatlari esa “Yangi”, 

“Ochiq”, “Jarayonda”, “Hal etilgan”, “Yopilgan” kabi indikatorlar bilan belgilanadi. Sahifaning 

yuqori oʻng qismida qidiruv maydoni mavjud boʻlib, foydalanuvchi murojaatlarni ID, mavzu yoki 

abonent boʻyicha izlash imkoniyatiga ega.  

 
6-rasm. Yangi murojaat oynasi. 

Rasmda AMT Tizimining “Yangi murojaat” boʻlimi aks ettirilgan boʻlib, ushbu sahifa 

operator yoki masʼul xodim tomonidan abonent murojaatini tizimga qoʻshish jarayonini toʻliq 

avtomatlashtirishga xizmat qiladi. Sahifaning chap tomonida odatdagidek navigatsiya paneli 

joylashgan boʻlib, foydalanuvchi u orqali bosh sahifa, murojaatlar, yangi murojaat, abonentlar, 

xodimlar, hisobotlar va sozlamalar boʻlimlariga oʻtishi mumkin. 

Jadvaldagi maʼlumotlar bir-biriga uygʻun holda joylashtirilgan boʻlib, dizaynning quyuq 

fon ustida rangli matn bilan ajratilishi koʻzni charchatmaydi va interfeysni tushunarli qiladi. Har 

bir abonentning ID raqami koʻk rangda boʻlib, u bosilganda abonentning individual profil 

sahifasiga oʻtish imkonini beradi. 
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7-rasm. Hisobotlar oynasi. 

Xodimlar samaradorligi boʻlimining vazifasi esa har bir texnik xodimning bajarilgan ishlar 

sonini va umumiy faolligini koʻrsatishdan iborat. Ushbu boʻlim orqali rahbariyat xodimlarning 

individual samaradorligini baholashi, yuklamani teng taqsimlash, faol va sust ishlayotgan 

xodimlarni aniqlash hamda xizmat koʻrsatish jarayonini yanada optimallashtirish imkoniga ega 

boʻladi. Har bir xodimning mahsuldorligi rangli indikatorlar yordamida taqdim etilib, 

koʻrsatkichlarning vizual tarzda solishtirilishiga imkon yaratadi. 
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