
«ԷՆԵՐՋԻ ՊՐՈՎԱՅԴԵՐ» ՍՊԸ
ԴԻՄՈՒՄ-ԲՈՂՈՔՆԵԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՄԱՆ, ԳՐԱՆՑՄԱՆ, ՔՆՆԱՐԿՄԱՆ ԵՎ ԴՐԱՆՑ ՎԵՐԱԲԵՐՅԱԼ ՈՐՈՇՈՒՄՆԵՐԻ ԿԱՅԱՑՄԱՆ ԿԱՐԳԸ
 
I. ԸՆԴՀԱՆՈՒՐ ԴՐՈՒՅԹՆԵՐ

1. Դիմում-բողոքնեերի ընդունման, գրանցման, քննարկման և դրանց վերաբերյալ որոշումների կայացման կարգը նպատակաուղղված է շահառուների դիմում բողոքների ընդունման և դրանց վերաբերյալ որոշումների կայացման թափանցիկության ապահովմանը։
2. Ընկերության գործունեության հետ կապված շահագրգիռ կողմերի ներգրավումը, ինչպես նաև նրանց կողմից ներկայացվող դիմում-բողոքներին պատշաճ կերպով արձագանքը պետք է իրականացվի ազգային և Լավագույն Միջազգային Գործելակերպերի (ԼՄԳ) կիրառելի պահանջներին համապատասխան: 
3. Սույն կարգի իրավական հիմքերն են  "Տեղեկատվության ազատության մասին" ՀՀ օրենքը և այլ նորմատիվ ու իրավական ակտերը։


II. ՇԱՀԱՌՈՒՆԵՐԻ ՆՈՒՅՆԱԿԱՆԱՑՈՒՄԸ ԵՎ 
ՎԵՐԼՈՒԾՈՒԹՅՈՒՆԸ

1. Ընկերության գործունեության առնչությամբ շահառուների նույնականացումը  իրականացվում է հետևյալ չափանիշների հիման վրա՝
1) Ազդեցություն՝ Ընկերության գործունեությունը կարող է էականորեն ազդել որոշակի սոցիալական խմբի վրա (շահառուներ),
2) Ներգործություն՝ Սոցիալական խումբը կարող է էական ներգործություն ունենալ Ընկերության գործունեության վրա,
3) Համագործակցություն՝ Հնարավորություններ Ընկերության և տվյալ սոցիալական խմբի միջև գործընկերական հարաբերությունների ստեղծման համար, և
4) Հետաքրքրություն՝ Սոցիալական խումբ կամ անհատներ, ովքեր պարտադիր չէ, որ ուղղակիորեն ազդվեն Ընկերության գործունեությունից, սակայն կարող են (կամ չեն կարող) հետաքրքրություն ցուցաբերել դրա նկատմամբ:
2. Շահառուների վերլուծության նպատակով վերջիններս խմբավորվել են հետևյալ երկու հիմնական կատեգորիաների՝
1) Ազդակիր կողմերի շահառուներ, ովքեր ազդեցության են ենթարկվում կամ կարող են ենթարկվել Ընկերության գործունեության արդյունքում,
2) Այլ հետաքրքրված կողմերի – այլ կողմեր, ովքեր հետաքրքրված են Ընկերության գործունեությամբ:
3) Ներքին շահառուներ - Ընկերության աշխատակիցները։
3. Արդյունավետ և բովանդակալից ներգրավվածություն ապահովելու նպատակով Ընկերության արտաքին շահառուները խմբավորվել են որպես՝
1) Հնարավոր ազդակիր կողմեր,
2) Հնարավոր խոցելի խմբեր,
3) Տեղական (համայնքային), ներառյալ գյուղական իշխանություններ, և
4) Այլ շահառուներ (ՀԿ-ներ, ԶԼՄ-ներ, ակադեմիական խմբեր, բիզնես և այլն):

III. ՇԱՀԱՌՈՒՆԵՐԻ ՆԵՐԳՐԱՎՄԱՆ ՍԿԶԲՈՒՆՔՆԵՐԸ

1. Լավագույն գործելակերպի մոտեցումներին համապատասխանեցնելու համար Ընկերությունը շահագրգիռ կողմերի ներգրավման համար կկիրառի հետևյալ սկզբունքները՝
1) Թափանցիկություն ու շրջափուլային մոտեցում. Ընկերության գործունեության վերաբերյալ հանրային խորհրդատվությունները կկազմակերպվեն՝ բաց եղանակով, առանց արտաքին մանիպուլյացիայի, միջամտության, հարկադրանքի կամ ահաբեկման:
2) Տեղեկացված մասնակցություն ու հետադարձ արձագանք. Տեղեկատվությունը համապատասխան ձևաչափով կտրամադրվի և լայնորեն կտարածվի բոլոր շահագրգիռ կողմերի միջև. հնարավորություններ են ընձեռնվում շահագրգիռ կողմերին՝ կարծիք հայտնելու, ինչպես նաև մեկնաբանություններն ու մտահոգությունները վերլուծելու և լուծելու համար:
3) Ներառականություն ու զգայունություն. Շահառուների նույնականացումն իրականացվում է հաղորդակցությունն ուժեղացնելու և արդյունավետ հարաբերությունները խթանելու համար:
4) Ճկունություն. մշակութային համատեքստը (օրինակ՝ որոշակի գենդերային դինամիկան) կամ կառավարման գործոնները (օրինակ՝ վրեժխնդրության բարձր ռիսկը) խաթարում է դեմ առ դեմ ներգրավման ավանդական ձևերը, մեթոդաբանությունը պետք է հարմարվի ներգրավման այլ ձևերին, ներառյալ համացանցով կամ հեռախոսային հաղորդակցման տարբեր ձևերը:
2. Շահառուների ներգրավման շրջափուլը ներառում է հետևյալ տարրերը․
1) Շահառուների ներգրավում և փոխգործակցություն, համագործակցության համար երկխոսության նախաձեռնում,
2) Համագործակցության նշաձողերի բացահայտում Շահառուների շահերի և կարիքների վերանայման միջոցով, համագործակցության ընդլայնում փոխադարձ հետաքրքրություն ներկայացնող ընդհանուր հատվածներ գտնելու միջոցով,
3) Համագործակցություն և մասնակցություն Ընկերության գործողություններին՝ իրենց շահերի հետապնդման, իրենց կարիքների բավարարման, որոշումների կայացման գործընթացների վրա ազդելու հնարավորության համար,
4) Մասնակցային գործընթացներում ներգրավումը թույլ կտա նրանց արտահայտել իրենց կարծիքը, կիսել պատասխանատվությունն արդյունքների համար և տեր կանգնել արդյունքներին։
3. Շահառուների ներգրավումը շարունակական շրջափուլ է, որը նորովի է սկսվում իր վերջնական կետին հասնելուց հետո: Այս գործընթացը ներառում է ձեռքբերումների գրանցում, հետադարձ կապի հավաքում, կատարողականի բարելավում, նպատակների թարմացում և շրջափուլի կրկնում ավելի բարձր մակարդակով: Այս մոտեցումը ներառում է նոր Շահառուների բացահայտում և ներգրավում` միաժամանակ պահպանելով համագործակցությունը հին գործընկերների հետ:

IV. ԴԻՄՈՒՄ-ԲՈՂՈՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՄԱՆ, ԳՐԱՆՑՄԱՆ, ՔՆՆԱՐԿՄԱՆ ԵՎ ԴՐԱՆՑ ՎԵՐԱԲԵՐՅԱԼ ՈՐՈՇՈՒՄՆԵՐԻ ԿԱՅԱՑՄԱՆ ԿԱՐԳԸ

1. Սույնով սահմանվում է դիմում-բողոքների և բողոքների ընդունման, գրանցման, քննարկման և դրանց վերաբերյալ որոշումների կայացման կարգը։
2. Ընկերության ցանկացած աշխատակից առձեռն ստանալով շահառույի դիմումը ուղղորդում է  պատասխանատու ստորաբաժանման ղեկավարի մոտ, ինչպես նաև տրամադրում է հաղորդակցման միջոցների մասին տվյալներ (հեռախոս, էլեկտրոնային հասցե, այլ)։
3. Դիմումները գրանցվում են  համապատասխան էլեկտրոնային գրանցամատյանում և ելնելով դիմումի բնույթից։
4. Ընկերության տնօրենը  պատասխանատու ստորաբաժանման ղեկավարի մասնակցությամբ կազմակերպում է Դիմումի գրավոր պատասխանի քննարկում և քննարկման արդյունքներով կայացնում անհրաժեշտ որոշումներ` ձեռնարկվելիք միջոցառումների, թերությունների վերացման, մեղավոր անձանց պատասխանատվության ենթարկելու վերաբերյալ:
5. Դիմումի պատասխանը փոստով ուղարկվում կամ առձեռն կամ դիմումի ստացման նույն եղանակով տրվում է շահառույին:
6. Դիմումների քննության ընթացքում Դիմումատուից չի կարող պահանջվել այնպիսի փաստաթղթեր, որոնք անհրաժեշտ չեն Դիմումները կամ դրա հիմքում ընկած հանգամանքների առկայությունը կամ բացակայությունը հիմնավորելու կամ շահառույին նույնականացնելու համար։
7. Դիմում-բողոքները քննարկվում են սույն Կարգով սահմանված ընթացակարգով և պատասխանները շահառույին ուղարկվում են Դիմում-բողոքները ստանալու օրվանից 5 աշխատանքային օրվա ժամկետում:
8. Դիմում-բողոքում առաջադրված հարցադրումները Ընկերության իրավասությունից դուրս լինելու դեպքում ոչ ուշ, քան 2 աշխատանքային օրվա ընթացքում այդ մասին ծանուցվում է Դիմումատուին:
9. Դիմում-բողոքի առթիվ ընդունված որոշման հետ համաձայն չլինելու դեպքում, Դիմումատուն իրավունք ունի այն բողոքարկել ՀՀ նորմատիվ և իրավական ակտերով սահմանված և իրավասու մարմիններ:


IV. ԵԶՐԱՓԱԿԻՉ ԴՐՈՒՅԹՆԵՐ

1. Սույն կարգը հաստատվում, փոփոխվում և լրացվում է Ընկերության տնօրենի համապատասխան որոշմամբ։
2. Այն հարցերը, որոնք ներառված չեն սույն կարգում, կարգավորվում են Հայաստանի Հանրապետության իրավական ակտերով։
