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1.1. "Қазақстанның авиациялық әкімшілігі" акционерлік қоғамының омбудсмені туралы ереже (бұдан әрі – ереже, қоғам тиісінше) Қазақстан Республикасының заңнамасын, Қоғамның жарғысын, Іскерлік әдеп кодексін және Қоғамның корпоративтік басқару Кодексін және қоғамның өзге де ішкі актілерін ескере отырып әзірленді. 
1.2.	Ереже Қоғамның корпоративтік басқару жүйесіндегі Омбудсменнің мәртебесін, оны тағайындау және өкілеттігін тоқтату тәртібін, омбудсменге қойылатын біліктілік талаптарын, рөлін, оның міндеттері мен функцияларын, құқықтарын, міндеттері мен жауапкершілігін, қоғам органдарымен жұмыс істеу және өзара іс-қимыл жасау тәртібін және омбудсмен қызметінің өзге де мәселелерін айқындайды. 
1.3.	Омбудсменнің қызметі қағидаттарға негізделеді: 
1) Тәуелсіздік-Омбудсмен өз қызметінде тәуелсіз және өз пайымдауында тәуелсіз. Омбудсменге оның тәуелсіздігі мен бейтараптығына нұқсан келтіретін қоғамда басқа лауазымға орналасуға кеңес берілмейді. Алайда, егер Омбудсмен қоғамда басқа лауазымға ие болса, онда екеуінің функциялары мен лауазымдық міндеттемелері әлеуметтік – еңбек дауларының, жанжалдардың алдын алу үшін тек тәуелсіз және тәуелсіз болуы керек; 
2) бейресми-Омбудсмен өз қызметін бейресми негізде жүзеге асыруға құқылы, атап айтқанда ақпаратты, материалдарды және қажетті түсіндірмелерді тыңдайды, береді және алады, сондай-ақ өз қалауы бойынша бейресми негізде осыған мүдделі тұлғаларды қатысуға тартады. Омбудсмен міндетті сипаттағы шешімдер қабылдамайды және Қоғамның лауазымды тұлғалары үшін ресми шешімдер қабылдамайды, тек даулы (даулы) жағдайларды шешудің ресми көздерін толықтырады, бірақ ешбір жағдайда оларды өзімен алмастырмайды. Омбудсменге жүгіну ерікті, бірақ міндетті емес; 
3) құпиялылық-Омбудсмен, егер оған өтініш білдірген адамнан рұқсат алмаса, ақпаратты ашпайды, тіпті бұл жағдайда да түпкілікті шешімді өз қалауы бойынша дербес қабылдайды. Ерекшелік Қазақстан Республикасының қолданыстағы заңнамасында белгіленген жағдайлар болып табылады. Омбудсмен негізгі тенденциялар, анықталған проблемалар, қолда бар саясат және қалыптасқан практика туралы ұсыныс берген кезде оған жүгінген адамдардың аттарын ашпайды; 
4) бейтараптық, бейтараптық. Бейтараптық және бейтараптық – Омбудсмен өтініштерді қарау кезінде бейтарап, бейтарап және тәуелсіз. Омбудсмен жанжалдасушы (дауласушы) Тараптардың ешқайсысының тарапына кірмейді және өтініштерді қарау нәтижелерінен жеке материалдық және (немесе) материалдық емес мүдделері болмайды; 
5) тараптардың теңдігі мен бәсекелестігі. Омбудсмен әлеуметтік-еңбек дауларының, жанжалдардың тараптарына өз құқықтары мен заңды мүдделерін қорғау бойынша тең мүмкіндіктер ұсынады. Омбудсмен әлеуметтік-еңбек дауын, жанжалды Тараптар өздерінің дәлелдері мен қарсылықтарын негіздеу үшін ұсынған дәлелдемелер негізінде қарайды. 
1.4.	Омбудсмен бейтарап тарап ретінде әрекет ете отырып, корпоративтік құндылықтар мен корпоративтік мәдениетті, қоғамдағы кәсіби мінез-құлық пен іскерлік этиканың жоғары стандарттарын белгілеуге және дамытуға ықпал етеді.  
1.5.	Омбудсмен тікелей Қоғамның Директорлар кеңесіне есеп береді және өз қызметін қоғамның басшылығына, құрылымдық бөлімшелердің басшыларына және қоғамның басқа да қызметкерлеріне Тәуелсіз жүзеге асырады. 
Осы Ережеде қолданылатын негізгі ұғымдар мен қысқартулар:
1) Іскерлік этика – қоғамның барлық лауазымды адамдары мен қызметкерлері өз қызметінде басшылыққа алатын іскерлік мінез-құлықтың этикалық қағидаттары мен нормаларының жиынтығы; 
2) еңбек саласындағы кемсітушілік – жұмыскерлер мен әлеуетті жұмыскерлердің еңбек құқықтарын тегіне, әлеуметтік, лауазымдық және мүліктік жағдайына, жынысына, нәсіліне, ұлтына, тіліне, дінге көзқарасына, нанымына, тұрғылықты жеріне, жасына немесе дене кемістігіне, сондай-ақ қоғамдық бірлестіктерге тиесілілігіне немесе өзге де себептер бойынша оларды іске асыру кезінде кез келген шектеулері лауазымдық (еңбек) міндеттерін бөлу, жалақыны айқындау, жұмыс бойынша ілгерілету кезіндегі мән-жайлар; 
3) лауазымды адам – Директорлар кеңесінің мүшесі, Қоғамның Бас директоры; 
4) Жалғыз акционер – Қазақстан Республикасы Көлік министрлігінің Азаматтық авиация комитеті; 
5) мүдделі тараптар – заңнама нормаларына, жасалған шарттарға (келісімшарттарға) немесе жанама (жанама) байланысты Қоғамның қызметіне, олардың өнімдеріне немесе қызметтеріне және соған байланысты әрекеттерге ықпал ететін немесе әсер етуі мүмкін жеке тұлғалар, заңды тұлғалар, жеке немесе заңды тұлғалар топтары; мүдделі тараптардың негізгі өкілдері акционерлер, қызметкерлер болып табылады, клиенттер, жеткізушілер, мемлекеттік органдар, облигация ұстаушылар, кредиторлар, инвесторлар, қоғамдық ұйымдар, қоғам қызметі жүзеге асырылатын өңірлердің халқы; 
6) өтініш беруші – Омбудсменнің атына өтініш берген тұлға; 
7) Омбудсмен – Қоғамның Директорлар кеңесі тағайындайтын, оған еңбек дауларын, жанжалдарды, әлеуметтік-еңбек сипатындағы проблемалық мәселелерді шешуге, сондай-ақ іскерлік әдеп қағидаттарын сақтауға жәрдемдесу жөніндегі функциялар жүктелген тұлға. Омбудсмен қоғамның барлық қызметкерлерінің, соның ішінде Қоғамның Директорлар кеңесіне есеп беретіндердің өтініштері мен шағымдарын олардың құқықтары мен мүдделерін қорғау шеңберінде қарауға құқылы; 
8) басшылық – Қоғамның Бас директоры және оның орынбасарлары; 
9) қызметкер – қоғаммен еңбек қатынастарында тұратын және еңбек шарты бойынша жұмысты тікелей орындайтын жеке тұлға; 
10) Қоғамның директорлар Кеңесі – басқару органы; 
11) әлеуметтік – еңбек дауы-бұл еңбек қызметі процесінде қызметкер мен жұмыс беруші арасында туындайтын, еңбек өмірінің сапасын реттеуге шоғырланған даулар, оның ішінде еңбек жағдайларына, жұмыскерлердің тұрмысы мен демалысын ұйымдастыруға, еңбекке ақы төлеуге, кепілдіктер мен өтемақы төлемдеріне, кадрларды іріктеуге, біліктілікті арттыруға және т. б. байланысты даулар. 
12) үлгілік кодекс/корпоративтік басқару Кодексі – Қазақстан Республикасы Ұлттық экономика министрінің 2018 жылғы 5 қазандағы №21 бұйрығымен бекітілген Ұлттық әл-ауқат қорын қоспағанда, мемлекет бақылайтын акционерлік қоғамдардағы корпоративтік басқарудың үлгілік кодексі/Қазақстан Республикасы Көлік министрлігі Азаматтық авиация комитетінің бұйрығымен бекітілген Қоғамның корпоративтік басқару кодексі.

[bookmark: _Toc193981641]A.2. Омбудсменнің өкілеттігін тағайындау және тоқтату тәртібі

2.1. Омбудсмен Қоғамның Директорлар кеңесінің шешімімен тағайындалады және екі жыл сайын қайта сайлануға жатады.
2.2. Омбудсменді тағайындау туралы мәселе Директорлар кеңесінің күндізгі немесе сырттай отырысына шығарылады. Омбудсменді тағайындау туралы мәселені шешу кезінде Директорлар кеңесінің отырысына кандидаттың (кандидаттардың) қатысуы міндетті емес. 
2.3. Қоғамның Директорлар кеңесі омбудсмен қызметінің нәтижелерін бағалайды және оның өкілеттігін ұзарту немесе мерзімінен бұрын тоқтату туралы шешім қабылдайды. 
2.4. Омбудсменнің өкілеттігі олардың мерзімі аяқталған күннен бастап немесе Қоғамның Директорлар кеңесінің шешімі бойынша мерзімінен бұрын тоқтатылған жағдайда тоқтатылады. 
2.5. Омбудсменнің өкілеттігі Қоғамның директорлар Кеңесі Омбудсменнің өкілеттік мерзімі өткеннен кейін тиісті шешім шығармай тоқтатылады. 
2.6. Қоғамның Директорлар кеңесі жаңа омбудсменді тағайындамай қолданыстағы Омбудсменнің өкілеттігін мерзімінен бұрын тоқтату туралы шешім қабылдаған жағдайда, өкілеттігі тоқтатылған Омбудсмен құжаттарды қабылдау-тапсыру актісі бойынша Қоғамның Корпоративтік хатшысына тағайындалған күннен бастап күнтізбелік 10 (он) күн ішінде жаңадан тағайындалған омбудсменге беру үшін береді.

[bookmark: _Toc193981642]A.3. Омбудсменнің міндеттері мен функциялары

3.1.	Омбудсменнің рөлі өзіне жүгінген қызметкерлерге, әлеуметтік-еңбек дауларына, жанжалға қатысушыларға консультация беру және оларға Қазақстан Республикасы заңнамасының нормаларын сақтауды (оның ішінде құпиялылықты сақтауды) ескере отырып, өзара қолайлы, сындарлы және іске асырылатын шешімді әзірлеуге жәрдемдесу, қызметкерлердің де, сондай-ақ қызметкерлердің де проблемалық әлеуметтік-еңбек мәселелерін шешуге жәрдемдесу болып табылады Қоғамдар. 
3.2.	Омбудсменнің өз қызметі аясындағы міндеттері: 
1) Қоғамның лауазымды адамдары мен қызметкерлерінің қоғамның Іскерлік әдеп кодексін, Омбудсменнің рөлін және болжамды бұзушылықтар туралы хабарлама жүйесінің қолжетімділігін түсінуге бағытталған оқыту мен түсіндіру жұмыстарын ұйымдастыру; 
2) қоғам органдарының, лауазымды адамдарының және қызметкерлерінің қоғамның Іскерлік әдеп кодексін сақтауына ықпал ету және қажет болған жағдайда оның ережелерін түсіндіру; 
3) қоғамның қызметкерлеріне, лауазымды тұлғаларына және мүдделі тұлғаларына әлеуметтік-еңбек даулары мен жанжалдарын болғызбауға және реттеуге жәрдем көрсету; 
4) Омбудсменнің құзыретіне кіретін мәселелер бойынша Қоғам қызметкерлерінің өтініштерін қарау; 
5) қызметкерлер мен қоғамның проблемалық әлеуметтік-еңбек мәселелерін шешуге жәрдемдесу; 
6) қызметкерлер, қызметкерлер тобы, қоғамның мүдделі тұлғалары және қоғамның өзі арасындағы әлеуметтік-еңбек дауларын және басқа да жанжалдарды бейтарап және құпия шешу жөніндегі делдалдың қызметтерін ұсыну; 
7) қоғамның Іскерлік әдеп кодексінің ережелерін әзірлеуге және қоғамда практикалық іске асыруға қатысу. 
3.3.	Омбудсмен тоқсанына кемінде 1 (бір) рет Қоғамның Директорлар кеңесіне жүргізілген жұмыстың нәтижелері туралы есеп береді, ол оның қызметінің нәтижелерін бағалайды. Бұл ретте Есеп Қоғамның Директорлар кеңесінің қарауына есепті кезеңде омбудсменге өтініштер болған кезде шығарылады. 
3.4. Омбудсмен келесі қосымша функцияларды орындайды: 
1) қоғамның барлық қызметкерлерін іскерлік әдеп туралы, Омбудсменнің қоғамдағы рөлі және омбудсменге жүгінуге болатын жағдайлар/жағдайлар туралы, сондай-ақ омбудсменге жүгінудің құпиялылығын сақтау мүмкіндігі туралы хабардар ету; 
2) жүгінген қызметкерлерге, әлеуметтік-еңбек дауларына, жанжалға қатысушыларға консультация беру және оларға Қазақстан Республикасы заңнамасының нормаларын сақтауды, оның ішінде қажет болған кезде құпиялылықты сақтауды ескере отырып, өзара қолайлы, сындарлы және іске асырылатын шешімді әзірлеуге жәрдем көрсету; 
3) Қоғамның лауазымды адамдарына жүйелі, құқықтық және ұйымдастырушылық сипаттағы жанжалдарды (дауларды) шешу және болғызбау бойынша, сондай-ақ іскерлік әдеп қағидаттарын сақтау мәселелері бойынша консультация беру; 
4) Қоғамның лауазымды адамдары мен қызметкерлеріне қоғамның Іскерлік әдеп кодексінің талаптарына байланысты мәселелер бойынша сұрау салу бойынша ауызша және жазбаша түсініктемелер беру; 
5) Қоғам қызметкерлерінің проблемалық әлеуметтік-еңбек мәселелерін шешуге, сондай-ақ Қоғамның лауазымды тұлғалары мен қызметкерлерінің іскерлік әдеп қағидаттарын сақтауына жәрдемдесу; 
6) Қоғамның лауазымды тұлғаларына және жанжалға қатысушы қызметкерлерге қажетті ақпаратты алуға жәрдемдесу; 
7) қызметкерлер, қызметкерлер тобы, қоғамның мүдделі тұлғалары және қоғамның өзі арасындағы жанжалдардың алдын алуға және шешуге жәрдемдесу; 
8) қоғамның органдары мен лауазымды адамдарының Іскерлік әдеп кодексін орындауына, сақтауына мониторинг жүргізу; 
9) Омбудсменнің құзыретіне кіретін мәселелер бойынша Қоғам қызметкерлерінің өтініштерін қарау; 
10) омбудсменге келіп түскен өтініштерді тіркеу және сақтау, өтінішті өз бетінше қарау мүмкін болмаған кезде өтініштерді оны қарау үшін жауапты тұлғаға қайта жіберу, өтініштерді қарауда уәкілетті органдар мен Қоғамның лауазымды адамдарына жәрдем көрсету; 
11)жанжалдарды (дауларды) реттеу бойынша дауға, жанжалға немесе проблемалық жағдайға қатысатын адамдар үшін ұсынымдар әзірлеу; 
12) Омбудсмен жүйелі сипаттағы және олардың тиісті шешімдер (кешенді шаралар) қабылдауын талап ететін проблемалық мәселелерді қоғамның тиісті органдары мен лауазымды адамдарының қарауына енгізу, оларды шешу үшін сындарлы ұсыныстар ұсыну; 
13) омбудсмендер институтының үздік тәжірибелерін зерделеу және енгізу; 
14) қоғамның Іскерлік әдеп кодексін әзірлеуге және мерзімді қайта қарауға қатысу; 
15) өз құзыреті шеңберінде Қоғамның ішкі құжаттарын, оның ішінде корпоративтік (Іскерлік) әдеп пен мінез-құлықтың негіз қалаушы құндылықтары мен қағидаттарын белгілейтін қағидаларды жетілдіру жөнінде ұсыныстар енгізу;
16) ұсынымдық сипаттағы, оның ішінде Қоғам қызметкерлерінің, әлеуметтік-еңбек дауларына, жанжалға қатысушылардың бұзылған құқықтары мен заңды мүдделерін қалпына келтіруге бағытталған өзге де шараларды қабылдау. 
3.5. Қандай да бір өтініштерді немесе жанжалдарды қарау жөніндегі Омбудсмен функциясын іске асыру кезінде, бейресми реттеу мүмкін болмаған жағдайда, Омбудсмен Қазақстан Республикасы заңнамасының талаптарына сәйкес уәкілетті мемлекеттік органға, келісу комиссиясына немесе сотқа шешу үшін жанжал жағдайын жіберуге көмек көрсетеді.

[bookmark: _Toc193981643]A.4. Омбудсменнің құқықтары мен міндеттері
4.1 өз қызметін жүзеге асыру кезінде Омбудсмен осы Ережеде көзделген құқықтар мен міндеттерді басшылыққа алады. 
4.2. Омбудсмен Құқықтары: 
1) Омбудсменнің атына келіп түскен өтініштер бойынша Қоғам қызметкерлерінің өтініштерін тыңдауға және қарауға; 
2) қолжетімділігі шектеулі мәліметтерді қоспағанда, өз құзыреттерін орындау шеңберінде қажетті ақпаратқа қол жеткізуге; 
3) тиісті сұрау салу жіберілген күннен бастап 5 (бес) күнтізбелік күн ішінде Қоғамның лауазымды адамдарынан, ішкі аудит қызметінен, комплаенс қызметінен, корпоративтік хатшыдан, Қоғамның құрылымдық бөлімшелерінен ақпарат пен материалдарды (оның ішінде, бірақ келісу, тәртіптік комиссиясының және қоғамның басқа да органдарының, бөлімшелерінің және өзге де органдарының материалдарымен шектелмей) сұратуға және алуға қаралатын әлеуметтік-еңбек дауына, жанжалға қатысы бар ақпарат) Омбудсменнің міндеттері мен функцияларын жүзеге асыру үшін ғана қажет; 
4) қоғамның лауазымды адамдарына, қоғамның құрылымдық бөлімшелерінің басшыларына өтініш берушінің заңды құқықтары мен мүдделерін бұзушылықтарды жою туралы ұсынымдар жіберуге міндетті. Көрсетілген ұсынымдарды қоғамның лауазымды адамдары, өтініш берушінің заңды құқықтары мен мүдделерін бұзушылықтарды жою туралы ұсыным келіп түскен күннен бастап күнтізбелік 10 (он) күн ішінде дәлелді жауап бере отырып, олардың атына жіберілген Қоғамның құрылымдық бөлімшелерінің басшылары қарауға тиіс; 
5) Омбудсменнің құзыретіне кіретін мәселелер бойынша Қоғамның лауазымды адамдарымен, қызметкерлерімен, қоғам персоналымен және омбудсменге жүгінген адамдармен кездесуге;
6) омбудсменнің тікелей байқауы барысында бұзушылық фактілері анықталған жағдайда шаралар қабылдауға; 
7) Қоғамның Бас директорына немесе директорлар Кеңесіне Қоғам қызметкерлерінің, қызметкерлер тобының, қоғамның мүдделі тұлғаларының құқықтарының бұзылуына жол берген адамның жауапкершілігі туралы ұсыныстар және этикалық қағидаттарды енгізу және жетілдіру жөнінде ұсынымдар енгізуге; 
8) құқық нормаларын қолдану бойынша қайшылықтар болған кезде оларды түсіндіру туралы тиісті сұрау салуларды уәкілетті мемлекеттік органдарға жіберуге құқылы; 
9) омбудсменге жүктелген міндеттер мен функцияларды жүзеге асыру үшін қажетті өзге де құқықтар. 
4.3. Омбудсменнің Міндеттері: 
1) өз қызметінде Қазақстан Республикасы заңнамасының, Қоғам Жарғысының, Іскерлік әдеп кодексінің және Қоғамның корпоративтік басқару кодексінің, осы Ереженің және қоғамның өзге де ішкі нормативтік актілерінің нормаларын сақтауға міндетті; 
2) Қоғам қызметкерлерінің құқықтарына, денсаулығына немесе қауіпсіздігіне теріс әсер ететін қоғамның ішкі нормативтік актілері туралы қоғамның тиісті құрылымдық бөлімшелерін ескертуге; 
3) Омбудсменнің құзыретіне кіретін мәселелер бойынша жұмыскерлердің өтініштерін қарауға, оның ішінде кемсітушілікке байланысты өтініштерді қарауға және Қазақстан Республикасының заңнамасына сәйкес оларды шешу үшін шаралар қолдануға; 
4) өзара қолайлы шешімдерді іздеу мақсатында тараптарды қарым-қатынастың ұтымды-оң стиліне алдын ала баптай отырып, оған жүгінген адамдарға қақтығыс жағдайында олардың қарсыластарымен тікелей байланыс орнатуға көмектесу: 
5) қоғамның тиісті органдары мен лауазымды адамдарының қарауына өзі анықтаған, жүйелі сипаттағы және тиісті шешімдер (кешенді шаралар) қабылдауды талап ететін проблемалық мәселелерді шығаруға, оларды шешу үшін сындарлы ұсыныстар беруге; 
6) өкілеттік мерзімі аяқталғаннан кейін, өкілеттігі мерзімінен бұрын тоқтатылған кезде 10 (он) жұмыс күні ішінде қоғамның барлық құжаттары мен мүлкін қабылдау-беру актісі бойынша Қоғамның Корпоративтік хатшысына беруге міндетті; 
7) Омбудсмен функциясын жүзеге асыру кезеңінде оның өкілеттік мерзімі кезеңінде, сондай-ақ оның өкілеттігі тоқтатылған күннен бастап 5 (бес) жыл ішінде белгілі болған қоғам, оның қызметкерлері туралы ақпараттың, инсайдерлік ақпараттың құпиялылығын сақтауға міндетті.
[bookmark: _Toc193981644]A.5. Омбудсменнің жауапкершілігі
5.1. Омбудсмен ақпараттың құпиялылығын және осы Ереженің талаптарын сақтамағаны үшін Қазақстан Республикасының заңнамасында белгіленген жауаптылықта болады.

[bookmark: _Toc193981645]A.6. Омбудсмен жұмысының тәртібі
6.1. Қоғамның Іскерлік әдеп кодексі ережелерінің мәселелері және / немесе жұмыс барысында туындаған этикалық мәселелер бойынша, сондай-ақ қоғамның Іскерлік әдеп кодексі ережелерін бұзу фактілері бойынша, сондай-ақ кемсітушілік мәселелері бойынша Қоғамның лауазымды адамдары мен қызметкерлері, сондай-ақ мүдделі тұлғалар осы Қосымшаға 1-қосымшаға сәйкес жазбаша да, ауызша да жүгінуге құқылы Ережесі: 
1) тікелей омбудсменге; 
2) тиісті шаралар қабылдау үшін Қоғамның корпоративтік интернет-ресурсында ұсынылған ақпаратқа сәйкес омбудсменнің электрондық пошта мекенжайы бойынша жүзеге асырылады. 
6.2. Омбудсменге кез келген нысанда жүгінген кезде өтініш беруші өзіне жүктелген міндеттер мен функцияларды орындау үшін омбудсменге қажетті өзінің тегін, әкесінің атын, өзі жұмыс істейтін құрылымдық бөлімшесін, өтініштің нысанасын және қаралып отырған өтінішке қатысты басқа да ақпаратты міндетті түрде көрсетуі тиіс. 
6.3. Өтінішті қарауға қабылдаған омбудсмен: 
1) өтініш берушінің өз құқықтарын қорғау және/немесе іскерлік әдеп нормаларын бұзушылықтарды және іскерлік әдеп нормаларын бұза отырып қабылданған шешімдерді немесе әрекеттерді (әрекетсіздікті)жою үшін пайдалануға құқылы тәсілдері мен құралдарын түсіндіруге құқылы; 
2) қажет болған кезде осындай өтініштерді мәні бойынша шешу құзыретіне жататын уәкілетті органдарға және/немесе қоғамның тиісті құрылымдық бөлімшелеріне өтінішті беруге міндетті;
3) Қазақстан Республикасы заңнамасының нормаларын, Іскерлік әдеп кодексінің және Қоғамның ішкі нормативтік актілерінің ережелерін сақтамау немесе бұзу мәселелері бойынша Қоғам қызметкерлерінің, Қоғамның лауазымды адамдарының, сондай-ақ мүдделі тұлғалардың өтініштерін есепке алуды жүргізуге міндетті. 
6.4. Келіп түскен өтінішті қарау қорытындысы бойынша Омбудсмен қорытындыны, ұсынымдарды, ұсыныстарды Бас директордың қарауына дайындайды немесе Қоғамның Директорлар кеңесінің қарауына шығарады. Егер әлеуметтік-еңбек дауы, жанжал тараптары келісімге қол жеткізсе, онда келісімнің нәтижелері осы Ереженің 2-қосымшасына сәйкес келісіммен ресімделеді. 
6.5. Қоғамның лауазымды адамдары мен қызметкерлері бекітілген Іскерлік әдеп нормаларын, Қазақстан Республикасы заңнамасының және Қоғамның ішкі нормативтік актілерінің нормаларын бұзғаны анықталған жағдайда, Омбудсмен Бас директорға және/немесе Қоғамның Директорлар кеңесіне қарауға және шешім қабылдауға одан әрі жіберу үшін материалдар қалыптастырады. 
6.6. Қоғамның лауазымды адамдарының және (немесе) құрылымдық бөлімшелерінің басшыларының ақпарат пен материалдарды ұсынбауын/толық ұсынбауын, уақтылы ұсынбауын омбудсмен өтініштер бойынша материалдар пакетін қалыптастыру кезінде тіркейді. 
6.7. Омбудсменнің түсіндірмелері, қорытындылары, ұсыныстары ұсынымдық сипатта болады.
6.8. Қарау нәтижелері мен қабылданған шешімдерді Омбудсмен өтініш берушіге жазбаша түрде 10 (Қоғамның Бас директоры немесе Директорлар Кеңесі тиісті шешім қабылдаған күннен бастап күнтізбелік он күн ішінде хабарлайды.  
6.9. Егер өтінішті қарау нәтижесінде қоғамның қолданыстағы ішкі актілеріне жаңаларын әзірлеу немесе өзгерістер мен толықтырулар енгізу қажеттілігі туындаса, Омбудсмен тиісті ішкі актіні әзірлеу не тиісті өзгерістер мен толықтырулар енгізу туралы шешім қабылдауға бастамашылық жасауға құқылы. 
6.10. Омбудсмен қоғамның Іскерлік әдеп кодексінің ережелерін, Қазақстан Республикасы заңнамасының нормаларын және Қоғамның ішкі нормативтік актілерін бұзуды қарау кезінде алынған мәліметтердің Қазақстан Республикасының заңнамасы қорғалатын мәліметтер бөлігінде құпиялылығына кепілдік береді. 
6.11. Өтініш берушіге зиян келтіру үшін өтінішті қарауға жол берілмейді.
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7.1. Омбудсмен өзіне жүктелген міндеттер мен олардан туындайтын функцияларды толыққанды орындау үшін қажетті ұйымдастырушылық – техникалық шарттармен қамтамасыз етілуге тиіс. 
7.2. Қазақстан Республикасының заңнамасына, қоғамның жарғысына, қоғамның Іскерлік әдеп кодексіне өзгерістер және/немесе толықтырулар енгізілген жағдайда, осы ереже осындай өзгерістерге және (немесе) толықтыруларға қайшы келмейтін бөлігінде қолданылады. 
7.3. Осы Ережеге өзгерістер және/немесе толықтырулар қоғамның ішкі актілерін әзірлеу, келісу, өзгерістер және (немесе) толықтырулар енгізу, бекіту, мониторингілеу мәселелерін регламенттейтін ішкі актіде белгіленген тәртіппен енгізіледі.  
7.4. Осы Ережемен реттелмеген барлық басқа жағдайларда Омбудсмен Қазақстан Республикасының заңнамасын, Қоғамның жарғысын, үлгілік кодексті /корпоративтік басқару кодексін, қоғамның Іскерлік әдеп кодексін, Қоғамның Директорлар кеңесі туралы Ережені басшылыққа алады.
7.5. Осы Ереже орыс, қазақ және ағылшын тілдерінде жасалды. Әр түрлі тілдердегі Нұсқалар арасындағы сәйкессіздіктер жағдайында орыс тіліндегі мәтін басымдыққа ие.
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"Қазақстанның авиациялық әкімшілігі" 
АҚ омбудсмені туралы Ережеге 
Өтініш Нысаны
(ұсынылған) 

                                                        "Қазақстанның авиациялық әкімшілігі" АҚ Омбудсменіне   
                                                    
                                                            кімнен (өтініш берушінің Тегі, Аты Әкесінің аты), лауазымы, атауы құрылымдық бөлімше  
                                           байланыс: мекен-жайы: (толық мекен-жайы индекспен тұру) міндетті  
                                                            Байланыс телефондары, мекен-жайы
                                                                                          электрондық пошта  

Өтініш (Шағым)

__________________________(Қандай құқықтар бұзылғанын, қандай орган немесе лауазымды адам бұзушылыққа жол бергенін, қандай шешімдер немесе әрекеттер (әрекетсіздіктер) құқықтардың бұзылуына әкеп соқтырғанын, сіздің құқығыңызды қорғау үшін не және қашан жасалғанын, сіз жүгінген органдар/лауазымды адамдар тарапынан қандай жауап әрекеттері болғанын, туындаған даудың мән-жайларын баяндау, даулы жағдайды шешу үшін қайда жүгінді) ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Жоғарыда айтылғандардың негізінде, 
Сұраймын:
("Көмек сұраймын …", Омбудсменнен қандай нәтиже күтетінін және қандай көмек күтетінін тұжырымдаңыз) _______________________________________________________

Қосымша: 
Өтініштің құжаттық негіздемесі


"__" ______________20__г. 
____________________ қолы ___________/Т. А. Ә./
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                                                           Омбудсмен туралы Ережеге
                                                           "Қазақстанның авиациялық әкімшілігі" АҚ


                                                           Келісім Нысаны 
                                                           (ұсынылған) 
             
Келісім

Орын: _________________
Күні (Тараптардың соңғысының қолы қойылған күн): 
Келісімнің мәні (бұзылған құқықтың мәні): ____________________
Келісімнің учаскелері, оның ішінде: ___________________________________ 
Келісім Тараптары (өтінішті қарауға қатысатын дау Тараптары мен Комиссия мүшелерінің атаулары аударылады): ______________ 
Делдал: 
Сарапшылар (басқа қатысушылар, егер олар қатысқан болса): 
Бұдан әрі құқықтардың бұзылуына байланысты дау тараптарының міндеттемелерін көздейтін Келісімнің мәтіні келтіріледі. 

Тараптардың Қанағаттануы: 
- мәні бойынша; 
- рәсім бойынша; 
- психологиялық. 
(Тараптардың әрқайсысы "қанағаттанған" немесе "қанағаттанбаған" деп көрсетілуі керек және түсініктеме қосуға болады). Бұл бөлімде тараптар дауды шешу процесінің әртүрлі аспектілеріне қанағаттану дәрежесін еркін түрде жазады. 

Қатысушылардың қолдары: 

Тараптар: 
Қолы __________________ Күні: ___________________
Қолы __________________ Күні: ___________________ 
Делдал: 
Қолы __________________ Күні: ___________________
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1.1.	Настоящее положение об Омбудсмене акционерного общества «Авиационная администрация Казахстана» (далее – Положение, Общество соответственно) разработано с учетом законодательства Республики Казахстан, Устава Общества, Кодекса деловой этики и Кодекса корпоративного управления Общества и иных внутренних актов Общества. 
1.2.	Положение определяет статус Омбудсмена в системе корпоративного управления Общества, порядок его назначения и прекращения полномочий, квалификационные требования к Омбудсмену, роль, его задачи и функции, права, обязанности и ответственность, порядок работы и взаимодействия с органами Общества и иные вопросы деятельности Омбудсмена. 
1.3.	Деятельность Омбудсмена основывается на принципах: 
1)	Независимости – Омбудсмен независим в своей деятельности и независим в своих суждениях. Омбудсмену не рекомендуется занимать другую должность в Обществе, которая могла бы скомпрометировать его независимость и нейтралитет. Однако если Омбудсмен занимает другую должность в Обществе, функции и должностные обязательства двух позиции должны быть исключительно самостоятельными и независимыми для предотвращения социально – трудовых споров, конфликтов; 
2)	Неформальности – Омбудсмен вправе осуществлять свою деятельность на неформальной основе, в частности слушает, предоставляет и получает информацию, материалы и необходимые разъяснения, а также по своему усмотрению привлекает к участию заинтересованных в этом лиц на неформальной основе. Омбудсмен не принимает решения обязывающего характера и не принимает формальные решения за (для) должностных лиц Общества лишь дополняет формальные источники разрешения конфликтных (спорных) ситуаций, но ни в коем случае не заменяет их собой. Обращение к Омбудсмену является добровольным, но не обязательным; 
3)	конфиденциальности – Омбудсмен не раскрывает информацию, если не получит на то разрешение от обратившегося лица и даже в этом случае самостоятельно принимает окончательное решение по своему усмотрению. Исключением являются случаи, установленные действующим законодательством Республики Казахстан. Омбудсмен при предоставлении рекомендации об основных тенденциях, выявленных проблемах, имеющейся политике и сложившейся практике, не раскрывает имена обратившихся к нему лиц; 
4)	нейтралитета, беспристрастности. Нейтралитет и беспристрастность – Омбудсмен нейтрален, беспристрастен и независим при рассмотрении обращений. Омбудсмен не вступает на стороне ни одной из конфликтующих (спорящих) сторон и не имеет личных материальных и (или) нематериальных интересов от результатов рассмотрения обращений; 
5)	равенство и состязательность сторон -Омбудсмен представляет сторонам социально-трудовых споров, конфликтов равные возможности по отстаиванию своих прав и законных интересов. Омбудсмен рассматривает социально-трудовой спор, конфликт на основании доказательств, представленных сторонами в обоснование своих доводов и возражений. 
1.4.	Омбудсмен, выступая в качестве нейтральной стороны, способствует установлению и развитию корпоративных ценностей и корпоративной культуры, высоких стандартов профессионального поведения и деловой этики в Обществе. 
1.5.	Омбудсмен подотчетен непосредственно Совету директоров Общества и осуществляет свою деятельность независимо от руководства Общества, руководителей структурных подразделений и других работников Общества. 
Основные понятия и сокращения, используемые в настоящем Положении:
1) Деловая этика – совокупность этических принципов и норм делового поведения, которым руководствуются в своей деятельности все должностные лица и работники Общества; 
2) Дискриминация в сфере труда – любые ограничения работников и потенциальных работников при реализации ими трудовых прав по мотивам происхождения, социального, должностного и имущественного положения, пола, расы, национальности, языка, отношения к религии, убеждений, места жительства, возраста или физических недостатков, а также принадлежности к общественным объединениям или по иным обстоятельствам при найме,  продвижении по работе, определении заработной платы, распределении должностных (трудовых) обязанностей; 
3) Должностное лицо – член Совета директоров, Генеральный директор Общества; 
4) Единственный акционер – Комитет гражданской авиации Министерства транспорта Республики Казахстан; 
5) Заинтересованные стороны  – физические лица, юридические лица, группы физических или юридических лиц, которые оказывают влияние или могут испытывать влияние деятельности Общества, их продуктов или услуг и связанных с этим действий в силу норм законодательства, заключенных договоров (контрактов) или косвенно (опосредованно); основными представителями заинтересованных сторон являются акционеры, работники, клиенты, поставщики, государственные органы, держатели облигации, кредиторы, инвесторы, общественные организации, население регионов, в которых осуществляется деятельность Общества; 
6) Заявитель – лицо, подавшее обращение на имя Омбудсмена; 
7) Омбудсмен – лицо, назначаемое Советом директоров Общества, на которое возложены функции по содействию в разрешении трудовых споров, конфликтов, проблемных вопросов социально-трудового характера, а также соблюдения принципов деловой этики. Омбудсмен имеет полномочия рассматривать обращения и жалобы всех работников Общества, включая тех, кто подотчетен Совету директоров Общества, в рамках защиты их прав и интересов; 
8) Руководство – Генеральный директор Общества и его заместители; 
9) Работник – физическое лицо, состоящее в трудовых отношениях с Обществом и непосредственно выполняющее работу по трудовому договору; 
10) Совет директоров Общества – орган управления; 
11) Социально-трудовой спор – это споры, возникающие между работником и работодателем в процессе трудовой деятельности, сконцентрированные на регулировании качества трудовой жизни, в том числе споры, связанные с условиями труда, организацией быта и отдыха работников, оплатой труда, гарантиями и компенсационными выплатами, подбором кадров, повышением квалификации и др. 
12) Типовой кодекс/Кодекс корпоративного управления – Типовой кодекс корпоративного управления в контролируемых государством акционерных обществах, за исключением Фонда национального благосостояния, утвержденного приказом Министра национальной экономики Республики Казахстан от 5 октября 2018 года №21/Кодекс корпоративного управления Общества, утвержденный приказом Комитета гражданской авиации Министерство транспорта Республики Казахстан. 
[bookmark: _Toc193981651]B.2. Порядок назначения и прекращения полномочий Омбудсмена 

2.1. Омбудсмен назначается решением совета директоров Общества и подлежит переизбранию каждае два года.
2.2. Вопрос о назначении Омбудсмена выноситься на очное или заочное заседание Совета директоров. Присутствие кандидата (кандидатов) на заседание Совета директоров при решении вопроса о назначении Омбудсмена является не обязательным.  
2.3. Совет директоров Общества оценивает результаты деятельности Омбудсмена и принимает решение о продлении или досрочном прекращении его полномочий. 
2.4. Полномочия Омбудсмена прекращаются со дня окончания их срока или в случае досрочного прекращения по решению Совета директоров Общества. 
2.5. Полномочия Омбудсмена прекращаются без вынесения соответствующего решения Советом директоров Общества по истечении срока полномочий Омбудсмена. 
2.6. В случае принятия Советом директоров Общества решения о досрочном прекращении полномочий действующего Омбудсмена без назначения нового Омбудсмена, Омбудсменом, полномочия которого прекращены, документы передаются по акту приема-передачи Корпоративному секретарю Общества для последующей передачи вновь назначенному Омбудсмену в течение 10 (десяти) календарных дней с даты его назначения. 
[bookmark: _Toc193981652]В.3. Задачи и функции Омбудсмена

3.1. Роль Омбудсмена заключается в консультировании обратившихся к нему работников, участников социально-трудовых споров, конфликта и оказании им содействия в выработке взаимоприемлемого, конструктивного и реализуемого решения с учетом соблюдения норм законодательства Республики Казахстан (в том числе, соблюдения конфиденциальности), оказании содействия в решении проблемных социально-трудовых вопросов, как работников, так и Общества. 
3.2. Задачами Омбудсмена в рамках его деятельности являются: 
1) организация обучения и разъяснительной работы, направленной на понимание должностными лицами и работниками Общества Кодекса деловой этики Общества, роли Омбудсмена и доступности системы уведомления о предполагаемых нарушениях; 
2) способствование соблюдению органами, должностными лицами и работниками Общества Кодекса деловой этики Общества и, в случае необходимости, разъяснять его положения; 
3) оказание содействия работникам, должностным лицам и заинтересованным лицам Общества в предотвращении и урегулировании социально-трудовых споров и конфликтов; 
4) рассмотрение обращений работников Общества по вопросам, входящим в компетенцию Омбудсмена; 
5) оказание содействия в решении проблемных социально-трудовых вопросов работников и Общества; 
6) предоставление услуг посредника по беспристрастному и конфиденциальному разрешению социально-трудовых споров и других конфликтов между работниками, группой работников, заинтересованными лицами Общества и самим Обществом; 
7) участие в разработке и практической реализации в Обществе положений Кодекса деловой этики Общества. 
3.3. Омбудсмен не реже 1 (одного) раза в квартал представляет отчет о результатах проведенной работы Совету директоров Общества, которые оценивают результаты его деятельности. При этом отчет на рассмотрение Советом директоров Общества выноситься при наличии обращений к Омбудсмену в отчетном периоде. 
3.4. Омбудсмен выполняет следующие дополнительные функции: 
1) информирование всех работников Общества о деловой этике, о роли Омбудсмена в Обществе и случаях/ситуациях, при которых можно обратиться к Омбудсмену, а также возможности сохранения конфиденциальности обращения к Омбудсмену; 
2) консультирование обратившихся работников, участников социально-трудовых споров, конфликта и оказание им содействия в выработке взаимоприемлемого, конструктивного и реализуемого решения с учетом соблюдения норм законодательства Республики Казахстан, в том числе соблюдения конфиденциальности при необходимости; 
3) консультирование должностных лиц Общества по разрешению и предотвращению конфликтов (споров), носящих системный, правовой и организационный характер, а также по вопросам соблюдения принципов деловой этики; 
4) предоставление по запросу устных и письменных разъяснений должностным лицам и работникам Общества по вопросам, связанным с требованиями Кодекса деловой этики Общества; 
5) оказание содействия в решении проблемных социально-трудовых вопросов работников Общества, а также в соблюдении принципов деловой этики должностными лицами и работниками Общества; 
6) содействие должностным лицам Общества и работникам, участвующим в конфликте, в получении необходимой информации; 
7) содействие в предупреждении и разрешении конфликтов между работниками, группой работников, заинтересованными лицами Общества и самим Обществом; 
8) мониторинг исполнения, соблюдения органами и должностными лицами Общества Кодекса деловой этики; 
9) рассмотрение обращений работников Общества по вопросам, входящим в компетенцию Омбудсмена; 
10) регистрация и хранение обращений, поступивших к Омбудсмену, перенаправление обращений ответственному лицу для его рассмотрения при невозможности самостоятельного рассмотрения обращения, оказание содействия уполномоченным органам и должностным лицам Общества в рассмотрении обращений; 
11) выработка рекомендации для лиц, участвующих в споре, конфликтной или проблемной ситуации по урегулированию конфликтов (споров); 
12) внесение на рассмотрение соответствующих органов и должностных лиц Общества выявленных Омбудсменом проблемных вопросов, носящих системный характер, и требующих принятия ими соответствующих решений (комплексных мер), выдвижение конструктивных предложений для их решения; 
13) изучение и внедрение лучших практик института омбудсменов; 
14) участие в разработке и периодическом пересмотре Кодекса деловой этики Общества; 
15) внесение предложений по совершенствованию внутренних документов Общества в рамках своей компетенции, в том числе правил, устанавливающих основополагающие ценности и принципы корпоративной (деловой) этики и поведения;
16) принятие иных мер рекомендательного характера, в том числе направленных на восстановление нарушенных прав и законных интересов работников Общества, участников социально-трудовых споров, конфликта. 
3.5. При реализации функции Омбудсмена по рассмотрению каких – либо обращений или конфликтов, в случае невозможности неформального урегулирования, Омбудсмен оказывает помощь в направлении конфликтной ситуации для разрешения в уполномоченный государственный орган, согласительную комиссию или суд в соответствии с требованиями законодательства Республики Казахстан.

[bookmark: _Toc193981653]В.4. Права и обязанности Омбудсмена
4.1 При осуществлении своей деятельности Омбудсмен руководствуется правами и обязанностями, предусмотренными настоящим Положением. 
4.2. Права Омбудсмена: 
1) заслушивать и рассматривать обращения работников Общества по поступившим в адрес Омбудсмена обращениям; 
2) иметь доступ в рамках исполнения своих компетенций к необходимой информации, за исключением сведений ограниченного доступа; 
3) запрашивать и получать в течение 5 (пяти) календарных дней со дня направления соответствующего запроса у должностных лиц Общества, Службы внутреннего аудита, Службы комплаенс, Корпоративного секретаря, структурных подразделений Общества информацию и материалы (в том числе, но не ограничиваясь материалами согласительной, дисциплинарной комиссии и других органов, подразделений Общества и иной информации, имеющей отношение к рассматриваемому социально-трудовому спору, конфликту) необходимые исключительно для осуществления задач и функции Омбудсмена; 
4) направлять должностным лицам Общества, руководителям структурных подразделений Общества рекомендации об устранении нарушений законных прав и интересов заявителя. Указанные рекомендации подлежат рассмотрению должностными лицами Общества, руководителям структурных подразделений Общества, в адрес которых они направлены с предоставлением мотивированного ответа в течение 10 (десяти) календарных дней со дня поступления рекомендации об устранении нарушений законных прав и интересов заявителя; 
5) встречаться с должностными лицами Общества, работниками, персоналом Общества и лицами, обратившимися к Омбудсмену, по вопросам, входящим в компетенцию Омбудсмена;
6) принять меры в случае выявления фактов нарушения, в ходе непосредственного наблюдения Омбудсмена; 
7) вносить Генеральному директору или Совету директоров Общества предложения об ответственности лица, допустившего нарушения прав работников Общества, группы работников, заинтересованных лиц Общества и рекомендации по внедрению и совершенствованию этических принципов; 
8) при наличии противоречий по применению норм права направлять соответствующие запросы об их разъяснении в уполномоченные государственные органы; 
9) иные права, необходимые для осуществления возложенных на Омбудсмена задач и функции. 
4.3. Обязанности Омбудсмена: 
1) соблюдать в своей деятельности нормы законодательства Республики Казахстан, Устава Общества, Кодекса деловой этики и Кодекса корпоративного управления Общества, настоящего Положения и иных внутренних нормативных актов Общества; 
2) предупреждать соответствующие структурные подразделения Общества о внутренних нормативных актах Общества, которые негативно влияют на права, здоровье или безопасность работников Общества; 
3) рассматривать обращения работников по вопросам, входящим в компетенцию Омбудсмена, в том числе рассматривать обращения, связанные с дискриминацией, и предпринимать меры для их разрешения в соответствии с законодательством Республики Казахстан; 
4) помогать обратившимся к нему лицам устанавливать прямые контакты с их оппонентами в конфликтной ситуации, предварительно настроив стороны на рационально-позитивный стиль общения, с целью поиска взаимоприемлемых решений: 
5) выносить на рассмотрение соответствующих органов и должностных лиц Общества, выявленные им проблемные вопросы, носящие системный характер и требующие принятия соответствующих решений (комплексных мер), выдвигать конструктивные предложения для их решения; 
6) после окончания срока полномочий, при досрочном прекращении полномочий в течение 10 (десяти) рабочих дней передать по акту приема-передачи все документы и имущество Общества Корпоративному секретарю Общества; 
7) соблюдать конфиденциальность информации об Обществе, его работниках, инсайдерской информации, ставшей известной в период осуществления функции Омбудсмена в период срока его полномочий, а также в течение 5 (пяти) лет с даты прекращения его полномочий.

[bookmark: _Toc193981654]B.5. Ответственность Омбудсмена
5.1. Омбудсмен несет ответственность, в установленном законодательством Республики Казахстан за несоблюдение конфиденциальности информации и требований настоящего Положения.

[bookmark: _Toc193981655]В.6. Порядок работы Омбудсмена
6.1. По вопросам положений Кодекса деловой этики Общества и/или возникшим в ходе работы этическим вопросам, а также по фактам нарушений положений Кодекса деловой этики Общества, также по вопросам дискриминации, должностные лица и работники Общества, а также заинтересованные лица, вправе обращаться как в письменной, так и в устной форме согласно приложению 1 к настоящему Положению: 
1) непосредственно к Омбудсмену; 
2) по адресу электронной почты Омбудсмена, согласно информации представленной на корпоративном интернет-ресурсе Общества, для принятия соответствующих мер. 
6.2. При обращении к Омбудсмену в любой форме заявитель обязательно должен указать свою фамилию, отчество, структурное подразделение в котором он работает, предмет заявления и другую информацию относительно рассматриваемого обращения, необходимую Омбудсмену для выполнения возложенных на него задач и функций. 
6.3. Омбудсмен, приняв обращение к рассмотрению, должен: 
1) разъяснить способы и средства, которые заявитель вправе использовать для защиты своих прав и/или устранения нарушений норм деловой этики и принятых в нарушение норм деловой этики решений или действий (бездействия); 
2) при необходимости передать обращение в уполномоченные органы и/или соответствующие структурные подразделения Общества, к компетенции которых относиться разрешение таких обращений по существу;
3) вести учет обращений работников Общества, должностных лиц Общества, а также заинтересованных лиц по вопросам несоблюдения или нарушения норм законодательства Республики Казахстан, положений Кодекса деловой этики и внутренних нормативных актов Общества. 
6.4. По итогам рассмотрения поступившего обращения Омбудсмен готовит заключение, рекомендации, предложения на рассмотрение Генеральному директору или выносит на рассмотрение Советом директоров Общества. Если стороны социально-трудового спора, конфликта достигли соглашения, то результаты соглашения оформляются Соглашением, в соответствии с приложением 2 к настоящему Положению. 
6.5. В случае выявления нарушения должностными лицами и работниками Общества утвержденных норм деловой этики, норм законодательства Республики Казахстан и внутренних нормативных актов Общества, Омбудсменом формируются материалы для дальнейшего направления на рассмотрение и принятия решения Генеральному директору и/или в Совет директоров Общества. 
6.6. Непредоставление/неполное предоставление, несвоевременное предоставление информации и материалов должностными лицами и (или) руководителями структурных подразделений Общества фиксируется Омбудсменом при формировании пакета материалов по обращениям. 
6.7. Разъяснения, заключения, предложения Омбудсмена носят рекомендательный характер.
6.8. Результаты рассмотрения и принятые решения сообщаются Омбудсменом заявителю письменно в течение 10 (десяти календарных дней со дня принятия соответствующего решения Генеральным директором или Советом директоров Общества.  
6.9. Если в результате рассмотрения обращения возникает необходимость в разработке новых или внесении изменений и дополнений в действующие внутренние акты Общества, Омбудсмен вправе инициировать принятие решения о разработке соответствующего внутреннего акта либо внесении соответствующих изменений и дополнений. 
6.10. Омбудсмен гарантирует конфиденциальность сведений, полученных при рассмотрении нарушении положений Кодекса деловой этики Общества, норм законодательства Республики Казахстан и внутренних нормативных актов Общества, в части сведений, находящихся под защитой законодательства Республики Казахстан. 
6.11. Рассмотрение обращения во вред заявителю не допускается. 

[bookmark: _Toc193981656]В.7. Заключительные положения
7.1. Омбудсмен должен быть обеспечен необходимым организационно – техническими условиями для полноценного выполнения возложенных на него задач и вытекающих из них функций. 
7.2. В случае внесения изменений и/или дополнений в законодательство Республики Казахстан, Устав Общества, Кодекс деловой этики Общества, настоящее Положение действует в части, не противоречащей таким изменениям и (или) дополнениям. 
7.3. Изменения и/или дополнения в настоящее Положение вносятся в порядке, установленном внутренним актом, регламентирующим вопросы разработки, согласования, внесения изменений и (или) дополнений, утверждения, мониторинга внутренних актов Общества.  
7.4. Во всем остальном, не урегулированном настоящим Положением, Омбудсмен руководствуется законодательством Республики Казахстан, Уставом Общества, Типовым кодексом/Кодексом корпоративного управления, Кодексом деловой этики Общества, Положением о Совете директоров Общества.
7.5. Настоящее Положение составлено на русском, казахском и английском языках. В случае расхождений между версиями на различных языках приоритет имеет текст на русском языке.

______________________________________________________
























[bookmark: _Toc193981657]ҚОСЫМША/ ПРИЛОЖЕНИЕ/ANNEX №1

к Положению об Омбудсмене АО 
«Авиационная администрация Казахстана» 

Форма Обращения
(рекомендуемая) 

                                                        Омбудсмену АО «Авиационная   
                                                   администрация Казахстана»  
                                                            от (Ф.И.О. заявителя полностью),   
                                               должность, наименование  
                                                                    структурного подразделения  
                                                         контакты: адрес: (полный адрес   
                                                                   проживания с индексом) обязательно  
                                                  контактные телефоны, адрес
                                  электронной почты  

Заявление (Жалоба) 

__________________________(Изложить какие права нарушены, какой орган или должностное лицо допустило нарушение, какие решения или действия (бездействия) привели к нарушению прав, что и когда было сделано для защиты Вашего права, какие ответные действия последовали со стороны органов/должностных лиц, к которым Вы обращались, обстоятельства возникшего спора, куда обращались для разрешения спорной ситуации) ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
На основании вышеизложенного, 
Прошу:
(Просьбы начинать со слов «Прошу оказать содействие в …», сформулируйте, каких результатов ожидаете и какой помощи ждете от Омбудсмена) _______________________________________________________

Приложение: 
Документальное обоснование заявления


«__» ______________20__г. 
____________________ подпись ___________/Ф.И.О/ 
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к Положению об Омбудсмене
АО «Авиационная администрация Казахстана»


Форма Соглашения 
(рекомендуемое) 

СОГЛАШЕНИЕ  

Место: _________________
Дата (дата проставления подписи последней из Сторон): 
Предмет соглашения (суть нарушенного права): ____________________
Участники соглашения, в т. ч.: ___________________________________ 
Стороны соглашения (перечисляются наименования Сторон спора и членов Комиссии, участвующих в рассмотрении обращения): ______________ 
Посредник: 
Эксперты (прочие участники, если таковые были задействованы): 
Далее следует текст соглашения, предусматривающего обязательства Сторон спора, связанного с нарушением прав. 


Удовлетворенность Сторон: 
· по существу; 
· по процедуре; 
· психологическая. 
(Каждая из Сторон следует указать «удовлетворен» или «не удовлетворен» и можно добавить пояснения). В этом разделе Стороны в свободной форме фиксируют степень своей удовлетворенности различными аспектами процесса разрешения спора. 

Подписи участников: 

Стороны: 
Подпись __________________ дата: ___________________
Подпись __________________ дата: ___________________ 
Посредник: 
Подпись __________________ дата: ___________________

[bookmark: _Toc193981659]         SECTION C
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 1.1 These Regulations on the Ombudsman of Joint Stock Company ‘Aviation Administration of Kazakhstan’ (hereinafter - the Regulations, the Company respectively) are developed taking into account the legislation of the Republic of Kazakhstan, the Charter of the Company, the Code of Business Ethics and the Code of Corporate Governance of the Company and other internal acts of the Company. 
1.2 The Regulations define the status of the Ombudsman in the Company's corporate governance system, the procedure for his/her appointment and termination of powers, qualification requirements for the Ombudsman, his/her role, tasks and functions, rights, duties and responsibilities, the procedure of work and interaction with the Company's bodies and other issues of the Ombudsman's activity. 
1.3 The Ombudsman's activity is based on the principles of: 
1) Independence - the Ombudsman is independent in his/her activities and independent in his/her judgement. The Ombudsperson is not encouraged to hold another position in the Society that could compromise his/her independence and neutrality. However, if the Ombudsman holds another position in the Company, the functions and job responsibilities of the two positions shall be exclusively independent and autonomous in order to prevent social and labour disputes and conflicts; 
2) Informality - the Ombudsman has the right to carry out his/her activities on an informal basis, in particular to listen to, provide and receive information, materials and necessary explanations, as well as at his/her discretion to involve interested persons on an informal basis. The Ombudsman does not make binding decisions and does not take formal decisions for (for) the Company's officials, but only supplements the formal sources of resolving conflict (dispute) situations, but in no case replaces them. Appealing to the Ombudsman is voluntary but not obligatory; 
3) confidentiality - the Ombudsman does not disclose information unless authorised to do so by the applicant and even in this case makes the final decision at his/her own discretion. Exceptions are cases established by the current legislation of the Republic of Kazakhstan. The Ombudsman, when providing advice on the main trends, identified problems, available policies and established practices, shall not disclose the names of those who have approached him/her; 
4) neutrality and impartiality. Neutrality and impartiality - the Ombudsman is neutral, impartial and independent when considering appeals. The Ombudsman does not side with any of the conflicting (disputing) parties and has no personal material and (or) non-material interests from the results of consideration of appeals; 
5) equality and adversarial nature of the parties. The Ombudsman shall provide the parties to social and labour disputes and conflicts with equal opportunities to assert their rights and legitimate interests. The Ombudsman considers a social and labour dispute or conflict on the basis of the evidence submitted by the parties in support of their arguments and objections. 
1.4 The Ombudsman, acting as a neutral party, contributes to the establishment and development of corporate values and corporate culture, high standards of professional behaviour and business ethics in the Company. 
1.5 The Ombudsman reports directly to the Board of Directors of the Company and carries out its activities independently of the Company's management, heads of structural subdivisions and other employees of the Company.  
Basic concepts and abbreviations used in these Regulations:
1) Business ethics - a set of ethical principles and norms of business behaviour, which all officials and employees of the Company shall be guided by in their activities; 
2) Labour discrimination - any restrictions on employees and potential employees in exercising their labour rights on the grounds of origin, social, official and property status, gender, race, nationality, language, attitude to religion, beliefs, place of residence, age or physical disabilities, as well as membership of public associations or other circumstances in the course of hiring, promotion, wage determination, distribution of job (labour) responsibilities; 
3) Official - a member of the Board of Directors, General Director of the Company; 
4) The Sole Shareholder - Civil Aviation Committee of the Ministry of Transport of the Republic of Kazakhstan;
5) Stakeholders - individuals, legal entities, groups of individuals or legal entities that influence or may be influenced by the Company's activities, their products or services and related actions by virtue of legislation, concluded agreements (contracts) or indirectly (indirectly); the main representatives of stakeholders are shareholders, employees, customers, suppliers, state authorities, bondholders, creditors, investors, public organisations, population of the regions where the Company is located. 
6) Applicant - a person who has submitted an application to the Ombudsman; 
7) Ombudsman - a person appointed by the Board of Directors of the Company, who is entrusted with the functions of assisting in resolving labour disputes, conflicts, problematic issues of social and labour nature, as well as compliance with the principles of business ethics. The Ombudsman is authorised to consider appeals and complaints of all employees of the Company, including those who report to the Board of Directors of the Company, within the framework of protection of their rights and interests;
8) Management - General Director of the Company and his deputies; 
9) Employee - an individual who has labour relations with the Company and directly performs work under an employment contract; 
10) Board of Directors of the Company - a management body; ьб
11) Social and labour disputes are disputes arising between an employee and an employer in the course of labour activity, focused on the regulation of the quality of labour life, including disputes related to working conditions, organisation of employees' everyday life and leisure, remuneration, guarantees and compensation payments, staff selection, professional development, etc.; 
12) Model Code/Code of Corporate Governance - Model Code of Corporate Governance in state-controlled joint stock companies, except for the National Welfare Fund, approved by the Order of the Minister of National Economy of the Republic of Kazakhstan dated 5 October 2018 No. 21/Code of Corporate Governance of the Company approved by the Order of the Civil Aviation Committee of the Ministry of Transport of the Republic of Kazakhstan.
[bookmark: _Toc193981661]С.2. Procedures for the appointment and termination of the Ombudsperson
2.1 The Ombudsman is appointed by a decision of the Board of Directors of the Company and is subject to re-election every two years.
2.2 The issue of appointment of the Ombudsman shall be put forward at an in-person or absentee meeting of the Board of Directors. The presence of the candidate(s) at the meeting of the Board of Directors when deciding on the appointment of the Ombudsman is not mandatory. 
2.3 The Company's Board of Directors evaluates the Ombudsman's performance and decides on the extension or early termination of the Ombudsman's powers. 
2.4 The powers of the Ombudsman shall be terminated from the date of expiry of their term or in case of early termination by the decision of the Board of Directors of the Company. 
2.5 The powers of the Ombudsman shall be terminated without a relevant resolution of the Company's Board of Directors upon expiry of the Ombudsman's term of office. 
2.6 If the Board of Directors of the Company decides on early termination of the powers of the current Ombudsman without appointing a new Ombudsman, the Ombudsman whose powers have been terminated shall hand over the documents to the Corporate Secretary of the Company under an acceptance act for subsequent handover to the newly appointed Ombudsman within 10 (ten) calendar days from the date of his/her appointment.
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3.1 The role of the Ombudsman is to advise employees, parties to social and labour disputes, conflict and assist them in developing a mutually acceptable, constructive and implementable solution, taking into account compliance with the legislation of the Republic of Kazakhstan (including confidentiality), to assist in resolving problematic social and labour issues of both employees and the Company. 
3.2 The tasks of the Ombudsman within the framework of its activities are: 
1) organising training and outreach activities aimed at ensuring that Company officials and employees understand the Company's Code of Business Ethics, the role of the Ombudsman and the availability of the system of notification of alleged violations; 
2) promoting compliance by the Company's bodies, officers and employees with the Company's Code of Business Ethics and, if necessary, explaining its provisions; 
3) assist employees, officials and stakeholders of the Company in preventing and settling social and labour disputes and conflicts;
4) consideration of appeals of the Company's employees on issues within the Ombudsman's competence; 
5) providing assistance in solving problematic social and labour issues of employees and the Company; 
6) providing mediation services for impartial and confidential resolution of social and labour disputes and other conflicts between employees, a group of employees, stakeholders of the Company and the Company itself; 
7) participation in the development and practical implementation in the Company of the provisions of the Code of Business Ethics of the Company.
3.3 The Ombudsman shall at least once a quarter submit a report on the results of his/her work to the Company's Board of Directors, which shall evaluate the results of his/her work. At the same time, the report shall be submitted for consideration by the Company's Board of Directors if there were any appeals to the Ombudsman in the reporting period. 
3.4 The Ombudsman shall fulfil the following additional functions: 
1) informing all employees of the Company about business ethics, the role of the Ombudsman in the Company and cases/situations in which it is possible to address the Ombudsman, as well as the possibility of maintaining confidentiality of addressing the Ombudsman; 
2) advising employees who have applied, participants of social and labour disputes, conflict and assisting them in developing a mutually acceptable, constructive and implementable solution, taking into account compliance with the legislation of the Republic of Kazakhstan, including confidentiality, if necessary; 
3) advising the Company's officials on resolution and prevention of conflicts (disputes) of systemic, legal and organisational nature, as well as on compliance with the principles of business ethics; 
4) providing, upon request, oral and written explanations to the Company's officials and employees on issues related to the requirements of the Code of Business Ethics of the Company;
5) assistance in solving problematic social and labour issues of the Company's employees, as well as in compliance with the principles of business ethics by the Company's officials and employees; 
6) assisting the Company's officials and employees involved in a conflict in obtaining necessary information; 
7) assistance in prevention and resolution of conflicts between employees, group of employees, interested parties of the Company and the Company itself; 
8) monitoring of fulfilment, compliance with the Code of Business Ethics by the Company's bodies and officials; 
9) consideration of appeals of the Company's employees on issues within the Ombudsman's competence; 
10) registration and storage of appeals received by the Ombudsman, redirection of appeals to a responsible person for consideration if it is impossible to consider the appeal independently, provision of assistance to authorised bodies and officials of the Company in consideration of appeals;
11) elaboration of recommendations for persons involved in a dispute, conflict or problem situation on conflict (dispute) resolution; 
12) submission for consideration of the relevant bodies and officials of the Company of problematic issues identified by the Ombudsman, which are of a systemic nature and require appropriate decisions (complex measures) to be taken by them, putting forward constructive proposals for their resolution; 
13) study and implementation of the best practices of the Ombudsman Institute; 
14) participation in the development and periodic revision of the Company's Code of Business Ethics; 
15) making proposals on improvement of internal documents of the Company within its competence, including rules establishing fundamental values and principles of corporate (business) ethics and behaviour;
16) taking other measures of a recommendatory nature, including those aimed at restoring the violated rights and legitimate interests of the Company's employees, participants in social and labour disputes or conflicts. 
3.5 When performing the function of the Ombudsman to consider any appeals or conflicts, in case of impossibility of informal settlement, the Ombudsman shall assist in referring the conflict situation to the authorised state body, conciliation commission or court for resolution in accordance with the requirements of the legislation of the Republic of Kazakhstan.

[bookmark: _Toc193981663]С.4. Rights and responsibilities of the Ombudsperson
4.1 In carrying out his/her activities, the Ombudsman shall be guided by the rights and duties stipulated in this Regulation. 
4.2 The rights of the Ombudsman shall be: 
1) to hear and consider appeals of the Company's employees on appeals received by the Ombudsman; 
2) to have access to necessary information, except for restricted information, within the scope of his/her competences; 
3) request and receive, within 5 (five) calendar days from the date of the relevant request, information and materials (including but not limited to materials of the conciliation, disciplinary commission and other bodies, departments of the Company and other information related to the social and labour dispute or conflict under consideration) from the Company's officials, Internal Audit Service, Compliance Service, Corporate Secretary, structural subdivisions of the Company, which are necessary solely for the implementation of the Ombudsman's tasks and functions.
4) to send recommendations to the Company's officials, heads of the Company's structural subdivisions on elimination of violations of the applicant's legal rights and interests. The said recommendations shall be subject to consideration by the Company's officials, heads of the Company's structural subdivisions to which they were sent with provision of a reasoned response within 10 (ten) calendar days from the date of receipt of the recommendation on elimination of violations of the applicant's legal rights and interests; 
5) meet with Company officials, employees, personnel of the Company and persons who have addressed the Ombudsman on issues within the Ombudsman's competence;
6) to take measures in case of detection of violations during the direct observation of the Ombudsman; 
7) make proposals to the General Director or the Board of Directors of the Company on the responsibility of the person who has committed violations of the rights of the Company's employees, a group of employees, stakeholders of the Company and recommendations on the implementation and improvement of ethical principles; 
8) if there are any contradictions in the application of legal norms, send appropriate requests for their clarification to authorised state bodies;
9) other rights necessary to fulfil the tasks and functions assigned to the Ombudsman. 
4.3 Responsibilities of the Ombudsman: 
1) to observe in his/her activity the norms of the legislation of the Republic of Kazakhstan, the Charter of the Company, the Code of Business Ethics and the Code of Corporate Governance of the Company, these Regulations and other internal normative acts of the Company; 
2) to warn the relevant structural subdivisions of the Company about internal normative acts of the Company that negatively affect the rights, health or safety of the Company's employees; 
3) consider appeals of employees on issues within the competence of the Ombudsman, including consideration of appeals related to discrimination and take measures to resolve them in accordance with the legislation of the Republic of Kazakhstan; 
4) to assist those who have applied to him to establish direct contacts with their opponents in a conflict situation, having previously adjusted the parties to a rational-positive style of communication, in order to find mutually acceptable solutions:
5) submit for consideration of the relevant bodies and officials of the Company the problematic issues identified by him/her, which are systemic in nature and require appropriate decisions (complex measures), put forward constructive proposals for their resolution; 
6) after expiry of the term of office, in case of early termination of powers within 10 (ten) working days to hand over all documents and property of the Company to the Corporate Secretary of the Company under the act of acceptance-transfer; 
7) observe confidentiality of information about the Company, its employees, insider information, which became known while performing the function of the Ombudsman during the term of his powers, as well as within 5 (five) years from the date of termination of his powers.
[bookmark: _Toc193981664]С.5 Responsibilities of the Ombudsperson
5.1 The Ombudsman shall be liable in accordance with the legislation of the Republic of Kazakhstan for failure to comply with the confidentiality of information and the requirements of these Regulations.
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6.1 With regard to the provisions of the Code of Business Ethics of the Company and/or ethical issues arising in the course of work, as well as on the facts of violations of the provisions of the Code of Business Ethics of the Company, as well as on discrimination issues, the Company's officials and employees, as well as interested parties, shall have the right to address both in writing and orally in accordance with Annex 1 to these Regulations: 
1) directly to the Ombudsman; 
2) to the Ombudsman's e-mail address, according to the information provided on the Company's corporate Internet resource, in order to take appropriate measures. 
6.2 When applying to the Ombudsman in any form, the applicant must specify his/her surname, patronymic, the structural unit where he/she works, the subject of the application and other information regarding the application under consideration, which is necessary for the Ombudsman to fulfil the tasks and functions assigned to him/her. 
6.3 The Ombudsman, having accepted the application for consideration, shall:
1) explain the ways and means that the applicant may use to protect his/her rights and/or eliminate violations of business ethics standards and decisions or actions (inaction) taken in violation of business ethics standards; 
2) if necessary, refer the appeal to authorised bodies and/or relevant structural divisions of the Company, which are competent to resolve such appeals on the merits;
3) keep records of appeals of the Company's employees, officers of the Company, as well as interested parties on issues of non-compliance or violation of the norms of the legislation of the Republic of Kazakhstan, provisions of the Code of Business Ethics and internal regulatory acts of the Company. 
6.4 Based on the results of consideration of the received appeal, the Ombudsman shall prepare a conclusion, recommendations, proposals for consideration by the General Director or submit for consideration by the Board of Directors of the Company. If the parties to a social and labour dispute or conflict have reached an agreement, the results of the agreement shall be formalised by an Agreement in accordance with Appendix 2 to these Regulations.
6.5 In case of detection of violation of the approved norms of business ethics, norms of the legislation of the Republic of Kazakhstan and internal normative acts of the Company by the Company's officials and employees, the Ombudsman shall form materials for further submission for consideration and decision-making to the General Director and/or the Board of Directors of the Company. 
6.6 Failure to provide/incomplete or untimely provision of information and materials by officials and (or) heads of structural subdivisions of the Company shall be recorded by the Ombudsman when forming a package of materials on appeals. 
6.7 The Ombudsman's explanations, conclusions and proposals are of a recommendatory nature.
6.8 The Ombudsman shall inform the applicant in writing of the results of the review and decisions taken within 10 (ten calendar days from the date of the relevant decision by the General Director or the Board of Directors of the Company.  
6.9. If, as a result of consideration of the appeal, there is a need to develop new internal acts of the Company or make amendments and additions to the existing internal acts of the Company, the Ombudsman shall have the right to initiate a decision to develop a relevant internal act or make relevant amendments and additions. 
6.10. The Ombudsman shall guarantee confidentiality of the information obtained during consideration of the violation of the provisions of the Code of Business Ethics of the Company, norms of the legislation of the Republic of Kazakhstan and internal normative acts of the Company as far as the information protected by the legislation of the Republic of Kazakhstan is concerned. 
6.11. Consideration of an appeal to the detriment of the applicant is not allowed.
[bookmark: _Toc193981666]С.7. Final provisions
7.1 The Ombudsman shall be provided with the necessary organisational and technical conditions for the full performance of his/her tasks and the functions arising therefrom. 
7.2 In case of amendments and/or additions to the legislation of the Republic of Kazakhstan, the Charter of the Company, the Code of Business Ethics of the Company, these Regulations shall be in force to the extent not contradicting such amendments and (or) additions. 
7.3 Amendments and/or additions to these Regulations shall be made in accordance with the procedure established by the internal act regulating the issues of development, coordination, introduction of amendments and (or) additions, approval, monitoring of the Company's internal acts.  
7.4 In all other matters not regulated by these Regulations, the Ombudsman shall be guided by the legislation of the Republic of Kazakhstan, the Charter of the Company, the Model Code /Code of Corporate Governance, the Code of Business Ethics of the Company, the Regulations on the Board of Directors of the Company.
7.5 These Regulations are drawn up in Russian, Kazakh and English languages. In case of discrepancies between the versions in different languages, the text in Russian shall prevail.


________________________________________________________
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to the Regulation on the Ombudsman of JSC
"Aviation Administration of Kazakhstan"

Form of the Appeal
(recommended)

To the Ombudsman of JSC "Aviation Administration of Kazakhstan"
from (full name of the applicant),
position, name
of the structural unit
contacts: address: (full address
of residence with postal code) mandatory
contact phone numbers, e-mail address

Statement (Complaint)
__________________________(State what rights were violated, what body or official committed the violation, what decisions or actions (inactions) led to the violation of rights, what and when was done to protect your rights, what response actions followed from the bodies/officials to whom you applied, the circumstances of the dispute that arose, where you applied to resolve the dispute)__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Based on the above,
I request:
(Requests should begin with the words “I request assistance in ....”, formulate what results you expect and what assistance you expect from the Ombudsman) _______________________________________________________

Appendix:

Documentary justification for the application

“__” ______________20__.
____________________ signature ___________/Full name/
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to the Regulation on the Ombudsman
JSC Aviation Administration of Kazakhstan

Form of the Agreement
(recommended)

AGREEMENT

Place: _________________
Date (date of the last signature of the Party):
Subject of the agreement (the essence of the violated right): ____________________
Parties to the agreement, including: ___________________________________
Parties to the agreement (list the names of the Parties to the dispute and the members of the Commission participating in the consideration of the appeal): ____________
Mediator:
Experts (other participants, if any were involved):
The following is the text of the agreement providing for the obligations of the Parties to the dispute related to the violation of rights.

Satisfaction of the Parties:
- on the merits;
- on the procedure;
- psychological.
(Each Party should indicate “satisfied” or “not satisfied” and may add explanations). In this section, the Parties freely record their degree of satisfaction with various aspects of the dispute resolution process.

Signatures of the participants:

Parties:

Signature __________________ date: ___________________
Signature __________________ date: ___________________
Mediator:
Signature __________________ date: ___________________
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