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Приложение 1 МЕХАНИЗМ УДОВЛЕТВОРЕНИЯ ЖАЛОБЫ





Список аббревиатур 
CLO
Community Liaison Officer специалист по связям с населением 
ESAP
Environmental and Social Action Plan План по окружающей среде 
HPP
Shardara Hydro Power Plant Шардаринская ГЭС 
HSE
Health Safety and Environment Охрана труда и окружающей среды 
PR
Performance Requirement of the EBRD Environmental and Social Policy 2008 Правила по эксплуатации от ЕБРР Экологическая политика и социальная политика 2008 

1 Введение 
Этот План описывает управленческий подход Гидроэлектростанции (HPP) Shardara к привлечению с заинтересованными сторонами, стратегией своевременного предоставления соответствующей и понятной информации, возможности выразить мнение и касается и обеспечивает механизм для обработки жалоб. 
Большая часть оборудования достигла или превысила свою продолжительность использования, дизайна и нуждается в замене. Компания развила программу, чтобы модернизировать и расширить HPP. Предложенная программа модернизации, среди других действий, заменит все четырех существующих гидрогенератора, которые увеличат эффективность. Чтобы не затронуть местное электроснабжение, модернизация будет иметь место в течении 5 лет.
Описание проекта и оценка воздействий на окружающую среду даны в предварительном отчете об оценке воздействия на окружающую среду (preEIA) подготовленные сертифицированным специалистом EIA, уполномоченным HPP.
Shardara HPP проект модернизации будет иметь низкую производительность, чтобы смягчить воздействие на окружающую среду и заинтересованные стороны. Модернизация увеличит производственную мощность и удовлетворит растущий спрос для электричества. Модернизация, объединенная с объединением мер по смягчению воздействия, уменьшит потенциальные негативные воздействия до эффектов, которые не считают значительными. 
Пользователи пахотной земли в Сырдарьинской Долине реки ниже HPP могут быть затронуты. Главная соленость почвы может увеличиться с повышения грунтовой воды, следовал из чрезвычайных выпусков большого количества воды через запланированный канал обхода, если это происходит. Пользователи земли в береге водохранилища Shardara могут быть затронуты краткосрочным увеличением уровня воды в водохранилище. В настоящее время не известно, изменится ли уровень воды в водохранилище или выборе времени увольнений из HPP. Если они сделают, то это будет сообщено людям, которые могут быть затронуты. 
Table 1 Консультационное резюме требования заинтересованной стороны
	Требования от EBRD PR10 
	Казахстанские требования 

	Опознайте людей или сообщества, которые являются или могли быть затронуты проектом, а также другими заинтересованными сторонами.
Гарантируйте, что заинтересованные стороны соответственно заняты проблемами охраны окружающей среды и социальными вопросами;
Обязательство заинтересованной стороны должно быть свободно от манипуляции, вмешательства, принуждения и запугивания, и проводимый на основе понятной и доступной информации, в культурно соответствующем формате;
Заинтересованные стороны должны быть в состоянии предоставить комментарии и рекомендации на Плане Обязательства Заинтересованной стороны проекта;
Развивайте отдельные процессы для обязательства рабочего и обязательства с затронутыми сообществами;
Раскройте нетехническое резюме на местном языке и доступным и культурно соответствующим способом,
Начните консультации рано в экологическом и социальном оценочном процессе;
Скроите потребности любых находящихся в невыгодном положении или уязвимых групп. 
Предоставьте продолжающуюся информацию опознанным заинтересованным сторонам в течение срока действия проекта
Опубликуйте регулярные отчеты их внешним заинтересованным сторонам на их экологической и социальной работе; 
EIA/SIA должен остаться в общественном достоянии в течение срока действия проекта. 
	Участие общественности было обязательно на preEIA стадии. Разработчик должен иметь: 
· Уведомленная общественность через средства массовой информации или приглашает индивидуально представителей общественных организаций, правительственных учреждений и экспертов.
· Проводимый общественное вовлечение встречи права групп и интересы которого могут быть непосредственно затронуты..

· Если доступ заинтересованных сторон к preEIA материалам.

	Установите механизм жалоб, сообщите затронутым сообществам и гарантируйте, что проблемы адресов механизма быстро и прозрачно, культурно соответствующим способом, и с готовностью доступны для всех заинтересованных сторон.
	Определенный механизм жалоб проекта не требуется. Обиды обработаны стандартным способом советом и если не эффективны, то нужно подавать в суд. 


2 Нормативная база 
Действия, определенные в этом плане, соответствуют Казахстанскому законодательству, включая ратифицированный Казахстанскими международными конвенциями и Эксплуатационным требованием EBRD 10 для информационного раскрытия и обязательства заинтересованной стороны. Table 1 выше суммирует Казахстан и требования EBRD.
3 Зависимость вовлеченности 
Общественная консультация не обязательна в соответствии с казахским законом для предложенного проекта, поскольку это не требует полного EIA; однако, проект будет разработан, чтобы встретить лучше всего международную практику, включая обязательство заинтересованной стороны в соответствии с эксплуатационными требованиями EBRD.  
Как не было никаких предыдущих консультаций заинтересованной стороны, проект начнется с идентификации, кто может быть затронут проектом и кто может интересоваться им. Таблица 2 опознает заинтересованные стороны, известные в настоящее время и как коммуникация будет работать во время подготовки проекта и внедрения. 
Таблица 2 Заинтересованные стороны проекта и консультационные маршруты
	Заинтересованная сторона 
	Коммуникация 
	информационное местоположение
	СМИ для контакта

	Комитет по рыболовству министерства сельского хозяйства
	Одобрение EIA, Детальное проектирование
	n/a

n/a
	Telephone, e-mail
встречи, подача отчетов

	Министерство охраны окружающей среды
	Одобрение EIA, Детальное проектирование
	n/a
	встречи, подача отчетов 

	Shu-Talaz Офис охраны окружающей среды
	Разрешения, лицензии, отчеты Главный инженер Seytmurat Saymanov
	n/a
	встречи, подача отчетов

	Санитарное эпидемиологическое обслуживание
	Разрешения, лицензии, отчеты Chief Engineer Seytmurat Saymanov
	n/a
	 встречи, подача отчетов

	Офис по чрезвычайным  ситуациям 
	Разрешения, лицензии, отчеты  Chief Engineer Seytmurat Saymanov
	n/a
	 встречи, подача отчетов, обучение 

	Сотрудники ГЭС 
	Информация о переквалификации, сокращении, порядках рассмотрения жалоб
	Доска объявлений столовой
	Внутренние встречи, информационное табло

	Рабочие-строители 
	Встречи, доска объявлений 
	 Доска объявлений столовой
	Внутренние встречи


	Потенциальные работники 
	Информационные доски объявлений, бюллетени 
	Шардара и Шымкент бюро по трудоустройству 
	Вакансии в бюллетенях и правлениях информации.

	Поставка товаров и сервис 
	Поддержание веб-сайта HPP 
	www.sharges.kz
	Обязательства по охране окружающей среды, безопасности, в контрактах и ежегодных аудитах

	Земляные работы 
	Сквозное уведомление о запланированной работе
	Внутрихозяйственный 
	Уведомление и обратная связь по телефону

	Сектор/нефтепереработка, затронутый около береговых землепользователей
	Врученные лично бюллетени
	За муниципальный или местного руководителя, кооператив
	Телефонные интервью, Интернет, бюллетени вручены лично 

	Резиденты г.Shardara 
	Общественные слушания, раскрытие документов 
	Газета “Vozrozhdennaya Step” and “Shardarap Sharayna”, and информация о at the Kok Bazaar, Tole Bi street
	Общая информация, Internet, обратная связь по телефону. “Vozrozhdennaya Step” and “Shardarap Sharayna” газеты. 

	Региональная общественность 
	Региональные слушания 
	Газета“South Kazakhstan”
	Общая информация, Internet, обратная связь по телефону.

	Интернет-пользователь 
	Поддержание веб-сайта ГЭС 
	www.sharges.kz
	Пресс-релизы, бюллетени, телефон, интернет и.т.д. 

	Местные газеты “Vozrozhdennaya Step” и “Shardarap Sharayna”
	Телефон 
	n/a
	Уведомление о местоположении информации, консультационные переписки 

	Казахстанские неправительственные организации Zhalgas-дубликат 
	Поддержание веб-сайта HPP
	www.sharges.kz
	Internet

	Казахстанские неправительственные организации: Межгосударственная комиссия по координации водных ресурсов в  Средней Азии, и Международный Фонд экономии Аральского моря
	Поддержание веб-сайта HPP
	www.sharges.kz
	Internet

	Международная публика 
	Поддержание веб-сайта HPP
	www.sharges.kz
	Internet


Мы основали Community Liaison Officer (CLO) институт специалиста по связям с общественностью, чтобы помочь общаться в местном масштабе с пострадавшими людьми и гарантировать, что информация предоставлена и ответы даны своевременно. Данный специалист может опознать заинтересованные стороны и уведомить их относительно каждых значительных новостей по теме проекта, по Интернету, телефону, или лично, в зависимости от их предпочтения коммуникации. Специалист по связям с общественностью:  Kuralbay, Usen Torezbekovich, телефон: +7 72535 78485, email: usen_2008@mail.ru
Непрерывная и систематическая связь с заинтересованными сторонами важна во всех проектах. Shardara HPP должен будет собрать больше информации, чтобы определить определенные организации, группы и людей, которые могут быть прямо или косвенно затронуты (положительно или отрицательно) реконструкцией, иметь интересы к проекту или HPP. Идентификация должна быть проведена с участием управления HPP и представителями муниципального совета и местного сообщества. Этот SEP будет обновлен, когда определенные группы заинтересованной стороны были определены и когда изменения внесены. Особое внимание будет обращено на любые уязвимые опознанные заинтересованные стороны.  
3.1 Регулирующий орган 
	CLO Специалист по свзям с общественностью должен кооперировать с инспекторами, назначенными контролировать ГЭС. Они должны получить соответствующую информацию проекта в бумажной копии или по электронной почте, как соответствующую. Инспекторы, как ожидают, распространят информацию внутренне и соберут и передадут обратную связь данному специалисту. 


3.2 ПЕрсонал ГЭС 
	Рабочим предоставят раннюю информацию о работе, требуемой для строительных проектов и переобучающих персонал. Всем рабочим на проекте, и с компанией и с подрядчиками дадут четкое объяснение условий занятости, стандартов для здоровья и безопасности и описания жалоб, обращающейся с механизмом для проблем или жалоб рабочих.


3.3 Поставка товаров и сервис 
	Компания должна гарантировать справедливый выбор и позволить потенциальным поставщикам иметь достаточное количество времени для создания качественной и количественной способности для необходимых услуг. 
Руководство компании должно провести встречи с менеджерами компаний, которые могут извлечь выгоду из действий реконструкции или могут быть отрицательно затронуты ими и гарантировать, что компании знают об услугах (характер и объем), которые запланированы, чтобы быть обеспеченными в местном масштабе и процесс выбора подрядчика.  

CLO специалист по связям с общественностью должен включить соответствующие требования в контракты, включая здоровье и безопасность и экологические требования, требования к отчетности и условия, которые сохраняют за собой право контролировать работу и регулярно ревизовать рабочие места поставщиков, методы и документацию, чтобы контролировать приверженность договорным обязательствам. CLO специалист по связям с общественностью должен предоставить раннюю информацию об изменениях спроса, чтобы позволить своевременное регулирование, не подвергая опасности бизнес подрядчика и безопасность персонала. Персонал поставщиков, вовлеченный в проект, должен быть включен в информационный процесс раскрытия и механизм предъявления жалоб.


3.4 Местное население 
Несколько категорий людей были определены, кто мог быть непосредственно затронут или кто может интересоваться проектом: 
· Те, кто может быть затронут изменениями в уровне воды в водохранилище или вниз по течению. После реконструкции ГЭС это может привести к изменениям в пути, которым управляют уровнем воды в водохранилище так, чтобы это было выше или ниже в разное время года. Это в настоящее время изучается в экологических отчетах. Однако Shardara HPP не управляет уровнем воды в водохранилище, это является ответственностью Министерства сельского хозяйства. Shardara HPP будет работать с Министерством, чтобы оценить воздействия и пригласит представителя от Министерства дабы помочь ответить на проблемы или комментарии управлением уровня воды.   
· Люди, которые используют землю, чтобы вырастить зерновые культуры или имеют временные структуры в прибрежной зоне, которые могут быть затронуты изменениями в уровнях или главной воды должны быть опрошены, чтобы определить их уязвимость для колебания грунтовой воды и/или поверхности. Такие изменения в уровне воды могут затронуть использование земли для зерновых культур, задевания или других целей, и для нас важно понять потенциальные воздействия. Обзор будет предпринят в 2012 году, чтобы помочь опознать тех людей, которых можно считать более уязвимыми, и кому, возможно, понадобится информация по-другому, чем показанный в этом Плане Обязательства Заинтересованной стороны. Уязвимые домашние хозяйства могут быть теми со следующими особенностями: 
1. с доходом на душу населения ниже среднего;
2. пожилые люди/пенсионеры;

3. с женщиной, являющейся единственным добытчиком;

4. с хронически больными жителями и с ограниченными возможностями;

5. чей доход зависит значительно от области, которая может быть потенциально затронута (например, требование определенного уровня воды);

С помощью местных властей, в соответствующих случаях, мы будем:
1. сообщите общественности о запланированной реконструкции и любых потенциальных социальных и воздействиях на окружающую среду;
2. возьмите комментарии к этому Плану Обязательства Заинтересованной стороны, такие как предложения для улучшения;;

3. разъясните, как механизм жалоб будет работать;

4. определите уязвимые семьи;

5. соберите рекомендации для лучшего внедрения проекта.

· Население. Незначительные воздействия неприятности могут быть испытаны местными жителями, такими как увеличение движения несколькими грузовиками в день. Другие местные жители могут интересоваться проектом. Без точной информации местные жители могут быть взволнованы по поводу того, как проект мог бы затронуть их, таким образом, важно, чтобы Shardara HPP сообщили точную информацию о проекте. 
3.5 Газеты Шардары 
У Shardara есть 2 (две) местных газеты – “Шаг Vozrozhdennaya” и “Shardarap Sharayna”, который будет использоваться, чтобы напомнить людям информацию и любых возможностей для консультации. 
3.6 Неправительственные организации 
Казахстанские неправительственные организации, которые интересуются Сырдарьинским управлением водными ресурсами бассейна, включают Межгосударственную Комиссию Воды Координации Средней Азии, Zhalgas-копии и Международного Фонда для экономии Аральского моря. Другие неправительственные организации и организации гражданского общества CSOs (основанные на сообществе организации), которые интересуются проектом, должны связаться с компанией, которая будет помещена в список для почтовых бюллетеней и другой связанной с проектом информации. 

3.7 Местное население 
Население области, которое может интересоваться новыми рабочими местами, будет в состоянии получить информацию на веб-странице HPP (www.sharges.kz) и через муниципалитет, а также Офис Человеческих ресурсов Компании, связаться – с Нурсулу Ерубаева, номер телефона: +7 72535 21145
3.8 Международные неправительственные организации и население  
Международные неправительственные организации, которые интересуются проектами гидроэлектроэнергии и теми, кто контролирует международные финансовые учреждения для приверженности установленной экологическим политике и социальной политике, получат информацию и коммуникацию прежде всего через веб-страницу HPP (www.sharges.kz). 
4 уязвимые группы 
Социальная Оценка определит любые уязвимые группы, такие как землевладельцы, которые могут быть затронуты колебанием уровня воды или главной соленостью почвы. Сделанный обзор определит лучший способ общаться с любыми уязвимыми группами (например, личные встречи, мобильный телефон и продажа товаров по почте). Особое внимание будет обращено на связь с рабочими в HPP и строительном проекте гарантировать, что информация сделана доступной для них на training/re-skilling возможностях, когда строительный проект закончен. Если у Вас есть какая-либо определенная потребность в коммуникации, пожалуйста, свяжитесь с компанией по телефону +7 72535 21145 и обсудите с нами..
5 Механизм заинтересованной стороны 
5.1 Информация и механизм раскрытия 
Следующий механизм предложен на основе доступной социальной информации. Это, возможно, должно быть изменено после консультации с вышеупомянутыми заинтересованными сторонами. 

Следующая информация должна быть помещена в веб-сайт HPP:
· Начальная информация проекта
· План заинтересованности (SEP)
· Механизм подачи жалоб (одна из составных частей SEP)
· Процедура принятия на работу 
· ответы на часто задаваемые вопросы и объяснение того, как комментарии были приняты во внимание.
· Специалист по связям с общественностью, контактные данные: Kuralbay, Usen Torezbekovich, телефон: +7 72535 78485, email: usen_2008@mail.ru
Поскольку заинтересованные стороны определили, что говорят бегло на русском языке, мы намереваемся предоставить письменную информацию на русском языке. Если обзоры и обязательство заинтересованной стороны опознают заинтересованные стороны, которые затронуты и нуждаются в информации на казахском языке, то мы рассмотрим перевод при необходимости. 
Нетехнический План Обязательства и Резюме Заинтересованной стороны будет на английском языке на веб-сайте для международных заинтересованных сторон.   

Те важные заинтересованные стороны, у которых нет доступа к Интернету, получат информацию из досок объявлений, которые должны быть размещены на местном рынке и бакалеи Базар Кока на ул.Толеби, . Правление ГЭС должно показать информацию проекта.. Информация о деятельности правления должна быть обновлена специалистом по связям с общественностью по мере необходимости (в зависимости от заинтересованной стороны и деятельности по осуществлению проекта). Доски объявлений будут содержать связь так, чтобы более подробная информация находилась в Интернете и помещена на доске объявлений базара.
5.2 Коммуникация при строительстве:
Ряд консультационных инициатив будет предпринят, чтобы получить комментарии до принятия окончательных решений относительно проекта. Следующая информация будет раскрыта на www.sharges.kz:
· Информация о проекте, потенциальных воздействиях и мерах по смягчению
· Процедура рассмотрения жалоб 
· Экологическое и социальное управление 
· Гигиена труда и техника безопасности
Уведомления будут также помещены на информационные табло проекта на базаре Кок Бэзаар и в столовой HPP и в газетах “Vozrozhdennaya Step” и “Shardarap Sharayna”. Никаких общественных назначенных встреч не будет. 
5.3 КОММУНИКАЦИЯ ВО ВРЕМЯ НОРМАЛЬНОГО ФУНКЦИОНИРОВАНИЯ
Годовые отчеты по экологической и социальной работе и резюме обработки жалоб будут размещены на досках объявлений проекта на базаре Кок Бэзаар и на веб-сайте..

5.4 Коммуникация при возникновении чрезвычайных ситуаций 
Как у ГЭС, так и у местных властей есть механизм, чтобы сообщать о чрезвычайных ситуациях общественности, Компания будет разрабатывать такие способы и включать их в план экстренного реагирования. Информацией поделятся с компетентными органами и расположат на доске объявлений городском базаре.
6 ресурсы и обязанности 
ГЭС возлагает ответственность по данному вопросу на специалиста по связям с общественностью. Специалист по связям с общественностью докладывает заместителю председателя ГЭС. Данный спецмиалист отвечает за информацию о веб-сайте HPP, информационном раскрытии, управляя комментариями и управляя механизмом подачи жалоб (получение/сбор, регистрация в базе данных жалоб, гарантирующие крайние сроки предоставления, отправляя по почте и объявляя об ответах). Они также будут ответственны за отправку по почте/регистрацию бюллетеней. Внешний консультант должен быть: 1) Мониторинг эффективность механизма обязательства заинтересованной стороны, при этом ежегодно посещая место; 2) контролировать веб-сайт HPP; 3) консультируваться с CLO по поводу соблюдения ответов и корректирующих мер; 4) участвовать в разрешении конфликтов; 5) помогать в подготовке годового отчета общественности по экологической и социальной работе и внедрении ESAP.
Специалист по связям с общественностью будет также контролировать общественное мнение о регулярной основе. 
7 Отслеживание и написание отчета 
Компания будет ежегодно сообщать относительно экологической и социальной работы, внедрения обязательств в плане акции в защиту окружающей среды и общественных действий и внедрения механизма жалоб. Отчет будет размещен на веб-сайте компании и в документах как например в Приложении 1.
8 Приложение 1 Механизм удовлетворения жалобы 


	Повод для жалобы Справка No:
	

	Полное имя 
Прмечание: Вы можете остаться анонимными, если Вы предпочитаете или просите не раскрыть свою личность третьим лицам без Вашего согласия
	Имя _____________________________________

Фамилия _____________________________________ 

Я хочу подать свою жалобу анонимно 
Я прошу не раскрывать мою личность без согласия 


	Контактная информация 
Пожалуйста, отметьте, как Вы хотите связаться (почта, телефон, электронная почта).
	· По почте: пожалуйста напишите почтовый адрес: ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

· По телефону: _______________________________________________


· По E-mail  _______________________________________________


	Наиболее предпочтительный язык для коммуникации 
	· Русский 
· Казахский 

	
	

	Описание инццидента или жалобы: 
	Что случилось?  Где это происходит? Кто это сделал?  Что является результатом проблемы?

	

	Дата инцидента/Жалобы 
	

	
	· инцидент/жалоба (время _______________)

· Сколько раз произошло ( _____)

· Осуществляемый (в настоящее время проблема преодолена)

	Что хотели бы Вы видеть для решения проблемы? 
	

	


Подпись:      _______________________________  


Дата:              _______________________________  

Пожалуйста, укажите следующую информацию:  
[фамилия], [имя], [Наименование компании], 
адрес __________________________:  
телефон.: _________ or    E-mail: ____@____.com .  

Резолюция сделала предложение





Истец может обратиться к юристу





1st встроенный внутри  





2nd  TIER – MEDIATION OR ARBITRATION





Да





Резолюция, предложенная Компанией в течение 20 дней





нет





Да





нет





Если у кого-то есть жалоба или спор, у Компании есть процесс обработки жалоб ми споров, которым будет управлять специалист по свящям с общественностью.  Вышеупомянутая блок-схема показывает процесс и форму, которая ниже может использоваться, чтобы поставить вопрос к вниманию Компании. 


Цель состоит в том, чтобы решить проблемы своевременно. Доводим до вашего сведения, что использование механизма жалоб Компании не ограничивает права общественности использовать соответствующую правовую систему.





Обе стороны, удовлетворенные предложенной резолюцией





Окончательное соглашение о закрытии с истцом





Проект осуществляет согласованную резолюцию





Дальнейшее обсуждение, посредничество





Истец, удовлетворенный предложенной резолюцией





Соглашение о закрытии подписано – жалоба закрыта 





Внутренний контроль 





Регистрация жалоб и споров у специалиста по связям с общественностью – подтверждение получения от истца 
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