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Управление вопросами КСО



Порядок рассмотрения жалоб от населения

ОСНОВНЫЕ ПРИНЦИПЫ:

1. Легитимность и встроенность в корпоративную систему

2. Доступность

3. Прозрачность и открытость

4. Широкая сфера применения

5. Применение установленных сроков по разрешению жалоб

6. Вовлечение заинтересованных сторон,  диалог в процессе 

рассмотрения жалоб

7. Обеспечение конфиденциальности

8. Использование накопленного опыта для принятия превентивных 

мер



• Независимые структуры для оценки жалоб, их разрешения и мониторинга

• Контроль со стороны высшего руководства компании 

• Внешний и внутренний аудит. 

• Система регистрации и мониторинга инцидентов Fountain System

1. Легитимность и встроенность в корпоративную 
систему:



КАНАЛЫ ПОСТУПЛЕНИЯ ЖАЛОБ:

Письмо ССН

2. Доступность:

E-mail
Телефон

Веб сайт Инф. центры



• Информационные постеры и брошюры

• Информация в местных СМИ, администрациях, на 

сайте «Сахалин Энерджи»

• Информирование в ходе общественных и др. встреч

3. Прозрачность и открытость:

• Целевые кампании по информированию

• Организация по связям с населением

• 23 информационных центра «Сахалин Энерджи»



• Аудитория: население, подрядчики, субподрядчики, и другие 

заинтересованные стороны

• Жалобой считается любая фактическая или потенциальная 

проблема,  которая имеет причины для выражения 

4. Широкая сфера применения:

проблема,  которая имеет причины для выражения 

недовольства



Этап 1 – Получение жалобы

Этап 2 – Предварительная оценка, назначение ответственного 

за разрешение, регистрация жалобы – 2 рабочих дня

Этап 3 – Письменное уведомление обратившегося о получении 

жалобы Компанией – 10 рабочих дней

Этап 4 – Расследование, разрешение, коммуникация с 

обратившимся – 45 рабочих дней
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5. Установленные сроки по разрешению жалоб:

обратившимся – 45 рабочих дней

Этап 5 – Закрытие жалобы

Этап 6 – Дальнейшие действия (если необходимо). Например, 

мониторинг  удовлетворенности процессом  разрешения 

жалобы

Этап 7 – Подготовка отчетов 
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6. Вовлечение 
заинтересованных сторон, 
диалог в процессе 
рассмотрения жалоб

7. Обеспечение 
конфиденциальностиконфиденциальности

6. Использование 
накопленного опыта



• Тестирование принципов Рагги (нового стандарта ООН)

• Группа LEAD Глобального договора ООН 

• Рабочая группа по правам человека Глобального договора ООН

• Сеть Глобального договора ООН в России

Международное участие
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Спасибо за внимание!


