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Одним із варіантів подолання негативного 
становлення споживачів до підприємств 
теплопостачання, на фоні постійного 
росту тарифів, є співпраця з зацікавленими 
сторонами, побудова з ними довірчих, довго-
строкових відносин. В статті відображено 
нормативне забезпечення відображення 
взаємовідносин зацікавлених сторін з підпри-
ємствами теплопостачання; розглянуто 
основні групи зацікавлених сторін, визначено 
сутність поняття «зацікавлені сторони», 
визначено порядок взаємодії підприємств 
теплопостачання с зацікавленими осо-
бами. Доведено, що всі зацікавлені сторони 
(стейкхолдери) є учасниками ланцюжка 
створення продукту підприємств тепло-
постачання, мета діяльності яких полягає у 
покращенні якості послуг централізованого 
опалення та гарячого водопостачання меш-
канців міста. Також доведено, що створення 
збалансованих відносин з групами зацікавле-
них сторін повинно базуватись на побудові 
та виконанні плану взаємодії з зацікавленими 
особами. Практика взаємодії з зацікавле-
ними сторонами це крок до інноваційного 
розвитку підприємств теплопостачання. 
Ключові слова: стейкхолдери, план вза-
ємодії, зацікавлені сторони, підприємства 
теплопостачання, гармонізація інтересів, 
план взаємодії 

Одним из вариантов преодоления нега-
тивного отношения потребителей к 
предприятиям теплоснабжения, на фоне 

постоянного роста тарифов, является 
сотрудничество с заинтересованными сто-
ронами, построение с ними доверительных, 
долгосрочных отношений. В статье отра-
жено нормативное обеспечение отображе-
ния взаимоотношений заинтересованных 
сторон с предприятиями теплоснабжения; 
рассмотрены основные группы заинтере-
сованных сторон, определена сущность 
понятия «заинтересованные стороны», 
определен порядок взаимодействия пред-
приятий теплоснабжения с заинтересо-
ванными лицами. Доказано, что все заин-
тересованные стороны (стейкхолдеры) 
являются участниками цепочки создания 
продукта предприятий теплоснабжения, 
целью деятельности которых является 
улучшение качества услуг централизован-
ного отопления и горячего водоснабже-
ния жителем города. Также доказано, что 
создание сбалансированных отношений с 
группами заинтересованных сторон должно 
базироваться на построении и выполнении 
плана взаимодействия с заинтересован-
ными лицами. Практика взаимодействия 
с заинтересованными сторонами это шаг 
к инновационному развитию предприятий 
теплоснабжения.
Ключевые слова: стейкхолдеры, план вза-
имодействия, заинтересованные стороны, 
предприятия теплоснабжения, гармониза-
ция интересов, привлечение заинтересо-
ванных сторон, план взаимодействия

Постановка проблеми. Мета діяльності під-
приємств теплопостачання полягає у покращенні 
якості послуг централізованого опалення та гаря-
чого водопостачання мешканців міста. Перш за 
все, для того щоб діяльність підприємства була 
ефективною, підприємство повинно задоволь-

нити потреби споживачів. Загальновизнано, що 
в основі багатьох «історій успіху» перш за все 
лежить довіра. Одним із варіантів подолання 
негативного становлення споживачів до підпри-
ємств теплопостачання, на фоні постійного росту 
тарифів, є співпраця з зацікавленими сторонами 

One of the options to overcome the negative attitude of consumers to heat supply companies, in the face of constant growth of tariffs, is cooperation with 
stakeholders, building trust and long-term relationships with them. The article reflects the statutory provision of the reflection of the relationship of stakehold-
ers with heat supply companies; the main groups of interested parties are considered, the essence of the concept of “interested parties” is defined, the order 
of interaction of heat supply companies with the interested parties is determined. The article is devoted to the definition of modern conditions of cooperation 
of heat supply companies with interested parties. The expediency and urgency of the development of the plan of interaction with the interested parties are 
substantiated, taking into account the requirements of international standards when adapting to a specific management object – heat supply companies. 
It is proved that the stakeholder engagement plan is an internal document that consolidates corporate social responsibility information, provides a system-
based approach to engaging with stakeholders, allows us to establish and maintain constructive relationships with stakeholders, implement an algorithm for 
building a bilateral dialogue and a complaints mechanism for population groups. It is emphasized that the stakeholder engagement plan should be oriented 
on constructiveness in relations between the enterprise and the interested parties. The article also proposes a mechanism for interaction with the interested 
parties. It is proved that all interested parties (stakeholders) act as participants in the chain of the creation of a product of district heating enterprises whose 
purpose is to improve the quality of centralized heating and hot water supply services for city residents. It is also proved that creating balanced relation-
ships with stakeholder groups should be based on the construction and implementation of a stakeholder engagement plan. The practice of interaction with 
stakeholders is a step towards innovation in the development of heat supply companies.
Key words: stakeholder, interaction plan, stakeholders, heat supply companies, harmonization of interests, engagement plan.
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  Економіка та управління підприємствами

(далі – ЗС), побудова з ними довірчих, довго-
строкових відносин. З метою підвищення потен-
ціалу та втілення довгострокових планів підпри-
ємствам теплопостачання необхідно заручитись 
довірою споживачів та інших ЗС. Саме тому про-
блеми управління взаємодією з ЗС на підприєм-
ствах теплопостачання та формування цілісного 
уявлення про цей процес набувають особливої 
актуальності.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Висвітленню проблемних питань теорії ЗС (стейк-
холдерів) присвячені роботи таких зарубіжних та 
вітчизняних учених, як: Е. Фрімана, П. Данселмі, 
Р. Аскофа, Р. Гранта, Т. Доналдсона, Л. Престона, 
А. Уікса, Дж. Барні, А.О. Аммарі, І.С. Репенка, 
Н.С. Краснокутської, М.А. Петрова, К.С. Солоду-
хіна, Р.В. Струк, О.В. Краковецької О.В. та інш. 
Проте актуальним нині залишається питання 
складання плану взаємодії підприємств тепло-
постачання з ЗС. В українському публічному кон-
тексті поняття ЗС та їх залучення є досить новим 
та необхідним задля створення відповідної плат-
форми взаємодії із ними.  

Постановка завдання. Метою дослідження 
є визначення сутності процесу управління вза-
ємодією підприємств теплопостачання з заці-
кавленими сторонами, розробка плану взаємодії 
з зацікавленим сторонами, враховуючи вимоги 
міжнародних стандартів при адаптації до кон-
кретного об’єкта управляння – підприємства 
теплопостачання.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Управління проектами це «симбіоз науки та мис-
тецтва застосування в проекті професіональних 
здібностей задля виробництва продукту проекту, 
відповідного місії проекту, шляхом організації 
надійної команди проекту, ефективно комбіну-
ючи технічні та управлінські методи, виробляючи 
найбільшу користь та демонструючи ефективні 
результати роботи та виконання задач» [1]. 

Мета діяльності підприємств теплопостачання 
полягає у покращенні якості послуг централізо-
ваного опалення та гарячого водопостачання 
мешканцям міста. Загальновідомо, що в основі 
багатьох «історій успіху» перш за все лежить 
довіра, тому підприємства, які заручились дові-
рою споживачів та інших ЗС, не тільки підвищу-
ють свій потенціал, а й успішно втілюють біль-
шість планів. Зрозуміло, що діяльність та успіх 
підприємств визначаються ставленням до нього 
ЗС. Вирішення складних питань публічного сек-
тору потребує залучення всіх ЗС. В українському 
публічному контексті поняття «зацікавлені сто-
рони», «залучення зацікавлених сторін» є досить 
новими.

Підґрунтям формування механізму узгодження 
інтересів є «Стандарт взаємодії із зацікавленими 
сторонами АА1000» (Стандарт АА1000SES), в 

якому викладено основні методи, інструменти та 
стандарти управління з ЗС, під якими розуміють 
групи, що впливають на діяльність організації або, 
навпаки, здатні відчувати на собі вплив від її діяль-
ності, виробленої нею продукції або послуг [2].

Широке роз’яснення щодо визначення терміну 
«зацікавлені сторони» дано в Рекомендаціях зі 
звітності в галузі сталого розвитку GRI (Global 
Reporting Initiative) [3]. Так, ЗС – організації чи 
особи, на які, згідно з розумними очікуваннями, 
суттєво впливають діяльність, продукція та / або 
послуги організації, і ті, чиї дії згідно з розумними 
очікуваннями можуть впливати на здатність орга-
нізації успішно реалізовувати свої стратегії та 
досягати поставлених цілей.

Питанням зацікавлених сторін приділяється 
увага в Стандарті ISO-26000 «Керівництво з соці-
альної відповідальності» [4]. Так, в п. 3.3.7 стан-
дарту ІСО 9000:2008 під зацікавленою стороною 
розуміють особу, або групу осіб, зацікавлених у 
діяльності або успіху організації [5].

В аспекті реалізації соціальних проектів і про-
грам дуже важливим при отриманні грантової 
допомоги є врахування вимог Європейського 
Банку реконструкції та розвитку (далі – ЄБРР) 
як основного донора технічної допомоги в Укра-
їні щодо залучення ЗС і проведення громадських 
консультацій [6]. Взаємодія із ЗС – обов'язкова 
умова ЄБРР. Принципи, вимоги, методологічні 
та процедурні аспекти взаємодії із ЗС для про-
ектів ЄБРР детально викладені у Технічній вимозі 
PR10 «Розкриття інформації та взаємодія із заці-
кавленими сторонами», яка визначає системний 
підхід до взаємодії з ЗС [6]. При цьому, задо-
волення потреб одних ЗС веде до задоволення 
потреб інших. Однак для його запуску потрібно 
створити основу для взаємодії стейкхолдерів. 
Принциповою ідеєю забезпечення успішного роз-
витку суб’єктів господарювання є досягнення 
гармонізації цілей їх діяльності з інтересами 
ключових стейкхолдерів – персоналу, власників, 
конкурентів, бізнес-партнерів, держави. В умовах 
посилення невизначеності зовнішнього серед-
овища гармонізація інтересів стейкхолдерів під-
приємства є передумовою забезпечення його 
сталого розвитку. При цьому забезпечення гармо-
нізації цілей підприємств з інтересами стейкхол-
дерів стає імперативом їх сталого довгостроко-
вого розвитку в умовах посилення турбулентності 
та невизначеності зовнішнього середовища [4].

Відповідно до стандарту взаємодії з зацікавле-
ними сторонами АА1000 [3], визначення ЗС прово-
диться з урахуванням критеріїв відповідальності, 
впливовості, близькості, залежності, представни-
цтва, політичних та стратегічних намірів.

Вважаємо доцільним на підприємствах тепло-
постачання розробити внутрішній документ, в 
якому буде наведено детально описаний план 
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щодо зв’язків з громадськістю та засобами кому-
нікації, виходячи з аналізу діяльності підпри-
ємств, що працюють в сфері теплопостачання і 
реалізації основних інвестиційних програм. 

План взаємодії з ЗС – внутрішній документ, 
який консолідує інформацію сфери корпоратив-
ної соціальної відповідальності, забезпечить 
впровадження системного підходу до взаємодії з 
ЗС, що дозволить налагодити і підтримати кон-
структивні відносини з ЗС, запровадити алгоритм 
побудови двостороннього діалогу та розробити 
механізм розгляду скарг від груп населення та 
інших ЗС, сприятиме досягненню більш високих 
економічних, екологічних та соціальних показ-
ників діяльності за допомогою ефективної вза-
ємодії. Отже, план взаємодії з ЗС повинен орі-
єнтуватися на конструктивність у відносинах між 
підприємством та ЗС.

План взаємодії містить опис методів взаємодії 
із зацікавленими сторонами з урахуванням їх очі-
кувань та інтересів, способів і періодичності роз-
криття інформації про діяльності підприємства, 
процедури розгляду скарг і звернень. У загаль-
ному вигляді схема управління взаємовідноси-
нами з ЗС наведена на рис. 1.

Продуктивні відносини з усіма ЗС мають важ-
ливе значення для підприємств теплопостачання. 
Вироблення спільного підходу можливе за умови 

кращого усвідомлення наслідків прийняття тих чи 
інших рішень. Створення позитивного діалогу з 
позицій гнучкості, диференціації в залежності від 
інтересів стейкхолдерів, їх завдань і цілей, і ґрун-
туватися на принципах довіри, взаємної поваги і 
зворотного зв'язку, що приведе до кращого розу-
міння, потреб співробітників, клієнтів, споживачів 
теплової енергії, органів влади, місцевих громад. 
Це допоможе уникнути непорозумінь, які можуть 
призвести до серйозних проблем в господар-
ський діяльності.

Постійний конструктивний діалог підприємств 
теплопостачання з ЗС дозволить зменшити 
власні непродуктивні витрати. При цьому співп-
раця не повинна обмежуватися простим інфор-
муванням ЗС про плани та результати діяльності 
підприємства. Посиленню позивного іміджу під-
приємств сприятиме регулярний процес звітності 
та активна комунікативна діяльність. Ефектив-
ний, конструктивний діалог закладає основи 
модернізації та реконструкції підприємств тепло-
постачання.

Корпоративна соціальна відповідальність під-
приємств теплопостачання – це щоденна добро-
вільна робота, спрямована на взаємодію з усіма 
ЗС задля розвитку довірливих відносин (табл. 1).

Узагальнений механізми взаємодії із ЗС пред-
ставлено на рис. 2.

 

УПРАВЛІННЯ ВЗАЄМОВІДНОСИНАМИ ІЗ ЗАЦІКАВЛЕНИМИ СТОРОНАМИ 

1. Визначення зацікавлених сторін – процес виявлення груп, людей або організацій, 
на котрих може впливати результат проекту, або які можуть здійснювати певний 

вплив на результат проекту

      2. Планування процесу управління взаємодією із зацікавленими сторонами –
процес розробки відповідних стратегій управління для ефективного залучення 
зацікавлених сторін протягом всього життєвого циклу проекту, заснованого на 

аналізі їх потреб, інтересів та потенціальної взаємодії на результат проекту

3. Управління зацікавленими сторонами проекту – процес комунікацій та роботи з 
зацікавленими сторонами з ціллю відповідності їх потребам / очікуванням, 

реагування на проблеми по мірі їх виникнення

4. Контроль зацікавлених сторін – процес моніторингу всіх взаємовідносин 
зацікавлених сторін проекту та коректування стратегій та планів для залучення 

зацікавлених сторін. 

Рис. 1. Схема управління взаємовідносинами із зацікавленими сторонами

Джерело: побудовано автором за даними [1; 12]
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Таблиця 1 
Перелік зацікавлених сторін підприємств теплопостачання та порядок взаємодій

Зацікавлені 
сторони Сфери інтересів Інструменти взаємодії

1 2 3

Міжнародні

Можливість залучення додаткового фінансування 
за грантовими програмами, проектами міжнародної 
технічної допомоги, ефективне використання енер-
гії/розвиток альтернативної енергетики (форма вза-
ємодії - партнерство, доступні технології)

Угоди, меморандуми, фінансові звіти, перего-
вори, консультації, засідання у форматі круг-
лого столу і технічні семінари, особисті зустрічі, 
розсилка інформаційних листівок електронною 
поштою, спілкування телефоном, офіційне лис-
тування, участь в програмах, проектах, захо-
дах, тематичні форуми, конференції, виставки

Органи дер-
жавної влади 
і управління

Соціально-економічна співпраця, сталий розвиток 
галузі та країни, дотримання норм законодавства, 
узгодження проектів (форма взаємодії – регу-
лярне інформування, діалог, спільна діяльність, 
взаємовигідне партнерство)

Зустрічі, наради, поточні робочі зв’язки, докумен-
тація та ліцензування згідно з вимогами законо-
давства, офіційне листування, звітність, участь 
в програмах, проектах, заходах, меморандуми, 
договори про спільне партнерство, договори кон-
цесії, тематичні форуми, конференції, виставки, 
особисті зустрічі, спілкування (пошта) 

Органи місце-
вого самовря-
дування

Реалізація соціальних програм, забезпечення 
робочих місць, створення надійної інфраструктури, 
забезпечення централізованого теплопостачання 
та гарячого водопостачання, затвердження тари-
фів згідно вимог законодавства, питання землевід-
ведення, рішення з питань планування та забудови 
територій, пом'якшення впливу діяльності підпри-
ємства на навколишнє середовище, впровадження 
енергоощадних проектів та інших заходів (форма 
взаємодії – регулярне інформування, діалог, 
спільна діяльність, взаємовигідне партнерство )

Зустрічі, наради, поточні робочі зв’язки, лис-
тування, звітність. участь в програмах, про-
ектах, заходах, громадські слухання з метою 
ознайомлення громадськості із відповідним 
проектом, спілкування електронною поштою і 
телефоном

Контролюючі 
органи

Дотримання вимог законодавства, моніторинг 
діяльності дозволи та погодження (форма взаємо-
дії – регулярне інформування)

Перевірки, звіти, листування, планові пере-
вірки, повідомлення, вимоги, консультації, 
наради, спілкування електронною поштою і 
телефоном

Недержавні 
громадські 
організації, 
об’єднання 
громадян

Інформування про діяльність підприємства, вплив 
на соціальну, екологічну та інші ситуації в регіоні 
присутності (форма взаємодії – регулярне інфор-
мування, діалог участь у заходах, організованих 
зацікавленими сторонами )

Консультації, громадські слухання, зустрічі, 
наради, круглі столи, акції, звіти, день відкри-
тих дверей, спілкування електронною поштою 
і телефоном, форма зворотного зв’язку на 
сайті компанії

Медія, ЗМІ

Прозорість діяльності, повідомлення актуальної, 
достовірної інформації через ЗМІ до всіх груп 
стейкхолдерів (форма взаємодії – регулярне 
інформування, поширення інформації про плани, 
зміни, новини підприємства, діалог)

Прес-релізи, прес-конференції, співпраця з 
пресцентром компанії, інтерв’ю, публікації, 
розсилки новин, звіти, корпоративні видання, 
роздатковий матеріал, прес служба, корпора-
тивний сайт, оперативне надання коментарів, 
відповідей на запити

Профспілки
Виконання колективного договору, захист інтер-
есів членів профспілки (форма взаємодії – діалог, 
регулярне інформування, спільна діяльність)

Колективний договір, конференції профспілок, 
конференція трудового колективу, комісія з 
трудових спорів

Інвестори 
акціонери

Фінансова та операційна діяльність, сталий роз-
виток, покращення показників роботи, прозорість 
діяльності та звітності, позитивний імідж, корпора-
тивна відповідальність (форма взаємодії – регу-
лярне інформування, діалог )

Фінансові звіти, збори акціонерів перевірки, 
переговори, консультації, спілкування елек-
тронною поштою і телефоном

Бізнес – парт-
нери

Організація та ведення господарської діяльності, 
взаємовигідна співпраця, партнерство, виконання 
зобов’язань, своєчасність та надійність поставок, 
запобігання корупції, позитивний імідж (форма 
взаємодії – вивчення думок та інтересів, діалог, 
спільна діяльність )

Корпоративний сайт, фінансові звіти, ділові 
зустрічі, переговори, консультації, проекти, 
тендерні процедури, електронна система заку-
пок, договори, акти приймання-здачі робіт та 
послуг, спільні наради, зустрічі, опитування, 
листування, спілкування електронною поштою 
і телефоном

Споживачі

Стале теплопостачання, отримання якісної 
послуги за відповідну ціну (форма взаємодії – діа-
лог, вивчення думок та інтересів участь у заходах, 
організованих зацікавленими сторонами)

Скриньки звернень, особистий прийом, кор-
поративний сайт, форма зворотного зв’язку 
на сайті підприємства, телефон, гаряча лінія, 
соціальні мережі, роздатковий матеріал, прес-
релізи, конференції, зустрічі, опитування/анке-
тування, форуми, виставки, публікації в ЗМІ, 
рекламні акції
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1 2 3

Науково-
освітні
заклади

Сталий науково-технічний розвиток, підвищення 
рівня освіти (форма взаємодії - діалог, спільна 
діяльність участь у заходах, організованих заці-
кавленими сторонами)

Меморандуми, договори, проекти, науково-
дослідні роботи, конференції, круглі столи, 
семінари, виставки, курси підвищення квалі-
фікації, навчання, екскурсії на підприємство, 
спілкування електронною поштою і телефоном

Джерело: узагальнено автором на основі [3; 4]

Закінчення таблиці 1

 

Регулярне 
інформування

Прес-релізи, звіти, веб-сайти, інтернет, внутрішній портал, 
корпоративні видання, корпоративний сайт, соціальні 

мережі, електрона пошта, дошка оголошень, ЗМІ, 
роздатковий матеріал, розсилка новин

Обмін думками
Пряма комунікація, зустрічі, переговори, консультації, 

громадські слухання, круглі столи, конференції, семінари, 
форуми, виставки

Виявлення думок 
та інтересів

Особисте спілкування, зустрічі, опитування, анкетування

Участь у заходах, 
що проводять ЗС Зустрічі, наради, виставки, тематичні форми, конференції

Спільна 
діяльність

Програми, заходи, акції, проекти, конкурси, меморандуми, 
договори про співпрацю, договори про спільну діяльність

Рис. 2. Механізми взаємодії із зацікавленими сторонами

Джерело: адаптовано авторами на основі [1; 2; 8; 12]

За рахунок запровадження якісних механізмів 
взаємодії відбувається поліпшення якості при-
йнятих рішень; зростання довіри до планування 
і прийняття рішень; вільне поширення необхідної 
інформації. Переконані, що практика взаємодії з 
ЗС, що базується на принципах відкритого діалогу, 
прозорості та чесності – це крок до інноваційного 
розвитку підприємств теплопостачання (рис. 3).

Процес організації взаємодії з ЗС вимагає від 
підприємств теплопостачання створення спеці-
ального структурного підрозділу, наприклад, від-
ділу корпоративного управління. 

Для співпраці з ЗС потрібно чітко визначати 
канали зв’язку між співробітниками, що займа-
ються зв’язками з громадськістю, вищим керів-
ництвом; пропагувати стратегію взаємодії все-
редині компанії; створювати і підтримувати базу 
даних про ЗС, реєстр зобов'язань, відстежувати 
зміни в якості взаємовідносин з ними; постійно 
контролювати взаємодію з третіми особами; 

вивчати кращі практики взаємодії з ЗС; управляти 
ризиками, пов’язаними з діяльністю підрядників; 
розробляти і реалізовувати механізми розгляду 
скарг та пропозицій, врегульовувати розбіжності 
і конфлікти.

На думку авторів, доцільно запровадити реє-
страцію контактів із ЗС, при цьому акуратно вно-
сити в журнал ключову інформацію, що надана 
ЗС, ключову вхідну інформацію (наприклад, 
типові питання, скарги та ін.), а також коротко 
описувати вжиті дії та заходи, дату відповіді, яка 
була відправлена автору зауваження/скарги.

Відповідно до ст. 5 Закону України «Про інфор-
мацію», кожен має право на інформацію, що 
передбачає можливість вільного одержання, 
використання, поширення, зберігання та захисту 
інформації, необхідної для реалізації своїх прав, 
свобод і законних інтересів. Реалізація права на 
інформацію не повинна порушувати громадські, 
політичні, економічні, соціальні, духовні, екологічні 
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                                                             Основні

            принципи   
            взаємодії із ЗС

        

 

чесність, 
відкритість, 

нульова 
толерантність до 

корупції 
 

дотримання 
законодавств

а України 
 

відсутність будь-якої 
упередженості та 

дискримінації щодо ЗС, 
незалежно від віку, статі 

надання зрозумілої 
інформації в форматі, що 
відповідають потребам

стейкхолдерів 
 

достовірність 
інформації 

повага до місцевих 
традицій, процесів 
прийняття рішень  
 

забезпечення та 
підтримка 

зворотного зв’язку 
 

використання найбільш 
зручних для ЗС 

майданчиків, форм та 
способів розміщення 

інформації 
 

прозорість  

двосторонній діалог 

розробка програми 
надання звітів ЗС 

 

конфеден-
ційність

 

Системність

збалансованість

та інші права, свободи і законні інтереси інших гро-
мадян, права та інтереси юридичних осіб [9].

План взаємодії з ЗС, перш за все, визначає 
офіційний, чіткий механізм подання та розгляду 
скарг, який можуть використовувати ЗС для 
подачі на розгляд своїх скарг, вираження точки 
зору, запитань, пропозицій і зауважень та інше. По 
друге, план взаємодії передбачає створення сис-
теми з відповідними та суттєвими відгуками щодо 
проекту/проектної програми, а також надання 
зворотних відповідей ЗС. Всі скарги підлягають 
ретельному розгляду та своєчасному реагуванню 
на них у прийнятні терміни. При цьому механізм 
розгляду скарг і звернень на підприємствах регу-
люється Законом України «Про звернення гро-
мадян» [10]. Усі бажаючі мають можливість запо-
внити спеціально розроблену форму (розміщену 
на офіційному сайті) або звернутися в довільній 
формі і зручним способом (пошта, електронна 
пошта, через форму на сайті, факсом або по 
телефону). 

Через комунікаційні канали, такі як засоби 
масової інформації та інформаційні бюлетені, 
опитування, виставки, індивідуальні та періодичні 
зустрічі, підприємствам, що працюють в сфері 
теплоенергетики, потрібно здійснювати моніто-
ринг та забезпечувати належний зворотній зв'язок. 

Під час планування взаємодії з ЗС необхідно 
зосередитись на наступному [3; 4; 5; 8; 11]:

-	 підготовка резюме проекту, де буде зазна-
чено опис, норми законодавчого регулювання, 

основні параметри, соціальні та екологічні 
впливи, терміни виконання, відповідальні особи, 
контакти для комунікацій;

-	 визначення керівника, відповідального за 
забезпечення комунікацій за проектом;

-	 визначення масштабності проекту, доціль-
ності започаткування комунікацій, обсяг інформації;

-	 визначення груп ЗС для проекту, виявлення 
запитів ЗС;

-	 визначення ресурсів та розподілення 
обов’язків з реалізації заходів взаємодії із ЗС;

-	 визначення ефективних методів та засобів 
інформування, прийнятних для ЗС;

-	 планування та спрямування діяльності із 
залучення ЗС;

-	 проведення консультацій із ЗС з метою отри-
мання рекомендацій щодо оптимізації взаємодії;

-	 організація проведення за необхідності гро-
мадських слухань відповідно до законодавства 
України, зустрічей;

-	 створення функціонального партнерства з ЗС;
-	 розроблення механізму розгляду скарг, 

впровадження заходів реагування та коригування 
конфліктів;

-	 документування всіх проведених попере-
дніх заходів взаємодії із ЗС в рамках проекту;

-	 проведення регулярного аналізу та моніто-
рингу стану реалізації запланованих дій;

-	 розміщення Плану на сайті підприємства 
для ознайомлення;

-	 участь ЗС в процесі моніторингу та оцінки;

Рис. 3. Основні принципи взаємодії із ЗС

Джерело: адаптовано авторами на основі [3; 4; 5; 8; 11]
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-	 звітування виконавців проектів перед ЗС і 
використання незалежних механізмів підзвітності.

Висновки з проведеного дослідження. 
Запровадження плану взаємодії з зацікавленими 
сторонами (стейкхолдерами) буде сприятиме під-
вищенню можливості доступу до інформації, вико-
нанню стандартів корпоративного управління, 
поширенню позитивної інформації, підвищенню 
іміджу підприємств теплопостачання, посиленню 
контролю від якості продукції, налагодженню кон-
тактів, забезпеченню постійної взаємодії зі спо-
живачами, залучення до співпраці нових партне-
рів, стане гарантією сталого розвитку, надійності 
та прозорості у веденні господарської діяльності, 
досягненню більш високих економічних, екологіч-
них та соціальних показників діяльності.
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HARMONIZATION OF THE INTERESTS OF STAKEHOLDERS AND HEAT SUPPLY COMPANIES  
AS A PREREQUISITE FOR SUSTAINABLE DEVELOPMENT

The relevance of the study. One of the options to overcome the negative attitude of consumers to heat 
supply companies is cooperation with stakeholders, building trust and long-term relationships with them. 
Enterprises that will be able to secure the trust of consumers and other stakeholders will not only increase 
their capacity but also successfully implement most of the plans to maximize profits. Therefore, problems of 
managing the process of interaction with the interested parties in heat supply companies, making the complete 
picture of it become of particular relevance.

The research purpose is to define the essence of the process of managing the interaction of heat supply 
companies with stakeholders, to develop a stakeholder engagement plan, taking into account requirements of 
international standards when adapting to a specific management object – a heating supply company.

Research methods. the methodological basis of the article is a set of general scientific and special 
research methods, among which we distinguish: complex approach to studying the interaction of heating sup-
ply companies with stakeholders, system analysis (for studying problems of stimulation of interrelations and 
their harmonization); survey method (to study the current state of interrelations of heating supply companies 
and stakeholders); monographic method (to reveal the essence of the concept of “interested parties”).

Characteristics of the results. The process of stakeholder interaction organization requires the creation 
of a special structural unit, for example, a corporate governance department, from heating supply companies. 
For the cooperation with the interested parties, it is necessary to clearly determine communication channels 
between public relation specialists and senior management; propagandize interaction strategy within the com-
pany; create and maintain a database of stakeholders and a register of obligations, track changes in the quality 
of relations with them; constantly monitor the interaction with the third parties; learn best practices of engaging 
with stakeholders; manage risks related with contractor’s activities; to develop and implement mechanisms for 
handling complaints, proposals, resolving disagreements and conflicts. Herewith, meeting the needs of some 
interested parties leads to the satisfaction of the needs of others, that is, there is a reinforcing effect.

Due to the introduction of quality mechanisms of interaction: the quality of decisions made is increasing; 
trust in planning and decision making is growing; the information is spreading more actively and is positive.

The authors believe that it is appropriate to develop an internal document in heating supply companies, 
which describes in detail plans as to public relations and communication means, given the analysis of activi-
ties of enterprises in the field of heat supply and implementation of main investment programs. Interaction plan 
shall include a description of methods of engagement with stakeholders taking into account their expectations 
and interests, methods and periodicity of disclosure of information on the enterprise activities, procedures for 
handling complaints and appeals.

Efficient relations with all interested parties are important for heating supply companies. Development of a 
joint approach is possible subject to a better understanding of the consequences of making certain decisions.

The practical importance of the article. The authors of the paper proved that the creation of balance 
relations with stakeholder groups should be based on the construction and implementation of a stakeholder 
engagement plan. The practice of interaction with stakeholders is a step towards innovative development of 
heat supply companies. Introduction of a stakeholder engagement plan will contribute to improving the pos-
sibility of access to information, fulfilment of corporate governance standards, dissemination of positive infor-
mation, improvement of the image of heat supply companies, strengthening of control over product quality, 
establishing contacts, ensuring constant interaction with consumers, attracting new partners to cooperation, 
will guarantee sustainable development, reliability and transparency in business activities, achievement of 
higher economic, environmental, and social performance indicators.


