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Визначення термінів 

Звернення – запит споживача на отримання інформації та/або консультації щодо постачання 

електричної енергії та пов’язаних з постачанням електричної енергії послуг.  

Комерційна якість надання послуг з постачання електричної енергії – якість надання послуг 

ліцензіатом споживачеві, що передбачає дотримання ліцензіатом строків надання послуг та виконання 

робіт, розгляд звернень споживачів, установлених чинним законодавством, зокрема, Правилами 

роздрібного ринку електричної енергії, затвердженими постановою НКРЕКП від 14 березня 2018 року № 

312.  

Ліцензіат – суб’єкт господарювання, що має ліцензію з постачання електричної енергії, здійснює 

продаж електричної енергії за договором постачання електричної енергії споживачу після дати початку дії 

нового роздрібного ринку електричної енергії.  

Претензія – вимога споживача до суб’єкта роздрібного ринку електричної енергії про усунення 

порушень умов відповідного договору, у тому числі щодо якості послуг з постачання та про 

відшкодування збитків, завданих учасником роздрібного ринку електричної енергії внаслідок таких 

порушень.  

Скарга – виражене споживачем у письмовій, електронній або усній формі незадоволення щодо 

постачання електричної енергії та/або надання пов’язаних з постачанням електричної енергії послуг з 

вимогою поновлення його прав, порушених діями (бездіяльністю) відповідного учасника роздрібного 

ринку електричної енергії, а також захисту законних інтересів. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Загальні положення 

В роботі зі зверненнями Товариство керується зокрема, але не виключно: - Законом України «Про 

ринок електричної енергії»; - Законом України «Про звернення громадян»; - Законом України «Про 

інформацію»; - Законом України «Про захист прав споживачів»; - Кодексом систем розподілу, 

затвердженим постановою НКРЕКП від 14 березня 2018 року № 310; - Кодексом комерційного обліку 

електричної енергії, затвердженим постановою НКРЕКП від 14 березня 2018 року № 311; - Правилами 

роздрібного ринку електричної енергії, затвердженими постановою НКРЕКП від 14 березня 2018 року № 

312; - Порядком забезпечення стандартів якості електропостачання та надання компенсації споживачам за 

їх недотримання, затвердженим постановою НКРЕКП від 12 червня 2018 року № 375. Споживач у разі 

порушення його прав та законних інтересів першочергово має звернутись до Товариства зі 

зверненням/скаргою/претензією щодо усунення таким учасником порушення та відновлення прав та 

законних інтересів споживача. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Загальний порядок дій учасників роздрібного ринку електричної енергії під час розгляду звернень, 

скарг та претензій споживачів 

Учасники роздрібного ринку під час здійснення діяльності з постачання електричної енергії 

споживачу, надання послуг комерційного обліку мають дотримуватись вимог чинного законодавства та 

укладених договорів.  

Якщо між сторонами відповідного договору виникає спірне питання, сторони мають вжити усіх 

заходів, які застосовуються для врегулювання спірного питання, шляхом ініціювання проведення між 

сторонами переговорів щодо спірного питання, запропонувати можливі способи його вирішення. Під час 

проведення переговорів сторони мають спільно визначити найбільш прийнятне рішення для 

врегулювання спірного питання. 

Споживач у разі порушення його прав та законних інтересів першочергово має звернутись до 

учасника роздрібного ринку зі зверненням/скаргою/претензією щодо усунення таким учасником 

порушення та відновлення прав та законних інтересів споживача. 

До звернення/скарги/претензії споживач має додати наявні оригінали рішень або копії рішень, які 

приймалися за його зверненням/скаргою/претензією раніше, а також за наявності інші документи, 

необхідні для розгляду звернення/скарги/претензії, які після його (її) розгляду повертаються споживачу. 

Якщо звернення не містить даних, необхідних для прийняття обґрунтованого рішення, учасник 

роздрібного ринку може у строк не більше 3 календарних днів звернутися до споживача за додатковою 

інформацією, яка необхідна йому для повного та об'єктивного розгляду звернення/скарги/претензії.  

У разі ненадання споживачем необхідної інформації (документів), пояснень щодо обставин, 

зазначених у зверненні/скарзі/претензії, учасник роздрібного ринку має надати споживачу роз'яснення 

(відповідь) виходячи з наявної у нього інформації. Ненадання споживачем додаткової інформації не є 

підставою для відмови учасником роздрібного ринку у розгляді звернення/скарги/претензії споживача. 

Учасник роздрібного ринку, отримавши від споживача звернення/скаргу/претензію, має її 

зареєструвати та розглянути відповідно до порядку, визначеного цими Правилами. Якщо споживач не 

погоджується з рішенням, прийнятим за його зверненням/скаргою/претензією, він може оскаржити таке 

рішення шляхом направлення скарги Регулятору або енергетичному омбудсмену. 

Скарга може бути подана споживачем протягом 1 року з моменту прийняття рішення учасником 

роздрібного ринку, що оскаржується, але не пізніше 1 місяця, починаючи з дня, наступного за днем 

ознайомлення або отримання споживачем цього рішення. Учасник роздрібного ринку має право не 

розглядати скаргу, подану з порушенням зазначеного строку. 

Пропущений споживачем з поважної причини строк може бути поновлений посадовою особою 

учасника роздрібного ринку, яка згідно з посадовими обов'язками має повноваження приймати такі 

рішення. 

 

 

 



Оформлення претензій учасниками роздрібного ринку електричної енергії 

У разі порушення учасником роздрібного ринку вимог цих Правил та/або умов договорів, 

наявність яких передбачена цими Правилами, учасник роздрібного ринку, щодо якого було 

вчинено порушення, складає у довільній формі претензію та подає її учаснику роздрібного 

ринку, яким було вчинено порушення. 

У разі заподіяння учаснику роздрібного ринку електричної енергії збитків у претензії 

зазначаються підстави та розмір нарахованих збитків. До претензії можуть додаватися 

документи, які підтверджують вину оператора системи (електропостачальника електричної 

енергії або споживача) та розмір нарахованих збитків. 

Учасник роздрібного ринку протягом 30 календарних днів з дати отримання претензії має 

усунути порушення та/або відшкодувати збитки, завдані учаснику роздрібного ринку, яким було 

подано претензію, про що повідомити іншу сторону, чи надати йому обґрунтовану відмову щодо 

задоволення його претензій повністю або частково. До відмови щодо задоволення претензії 

учасник роздрібного ринку може додати документи, які підтверджують вину іншої сторони або 

відсутність своєї вини. Протягом розгляду претензії учасники роздрібного ринку зобов'язані на 

запит іншої сторони надавати уточнюючу інформацію та документи, необхідні для розгляду 

претензії. 

У випадку ненадання учасником роздрібного ринку відповіді на претензію іншого учасника 

роздрібного ринку у встановлений строк або незгоди зі змістом відповіді учасник роздрібного 

ринку має право звернутись до енергетичного омбудсмена (в межах його повноважень), 

Регулятора, центрального органу виконавчої влади, що забезпечує формування та реалізацію 

державної політики в електроенергетичному комплексі, центрального органу виконавчої влади, 

що реалізує державну політику у сфері нагляду (контролю) в галузі електроенергетики, 

Антимонопольного комітету України відповідно до компетенції та/або до суду. 

Спірні питання щодо відшкодування збитків та/або визначення їх розміру вирішуються під 

час розгляду претензії шляхом переговорів між учасниками роздрібного ринку або в судовому 

порядку. 

Форма подання звернення/скарги/претензії наведена до Додатку 1 до Процедури. 

 

 

 

 

 



Процедура розгляду скарг та вирішення спорів 

 Процедура розгляду звернень, скарг та претензій, електропостачальником передбачає: 

1) надання попередньої відповіді щодо можливості вирішення питання або повідомлення 

електропостачальника про початок розгляду звернення/скарги/претензії та строки його розгляду. 

Попередня відповідь надається протягом 1 робочого дня від дня отримання звернення/скарги/претензії, 

якщо у ньому вказана адреса електронної пошти споживача, номер телефону або така інформація відома 

електропостачальнику (оператору системи); 

2) час розгляду звернення (скарги/претензії) та надання відповіді; 

3) реєстрацію усіх отриманих звернень (скарг/претензій) споживачів з використанням загальної 

класифікації звернень (скарг/претензій), затвердженої Регулятором. 

Електропостачальник здійснює фіксацію отриманих від споживача звернень (скарг/претензій) в 

окремому єдиному реєстрі із зазначенням наступних даних: 

1) дата отримання звернення/скарги/претензії; 

2) реєстраційний номер; 

3) спосіб, у який подано звернення (скаргу/претензію); 

4) прізвище, ім'я, по батькові, контактні дані споживача, що подав звернення/скаргу/претензію (або 

від імені якого було подано звернення (скаргу/претензію); 

5) тематика звернення/скарги/претензії; 

6) короткий опис змісту звернення/скарги/претензії; 

7) короткий опис попередньої відповіді на звернення/скаргу/претензію або повідомлення про 

отримання звернення/скарги/претензії; 

8) механізм розгляду звернення/скарги/претензії; 

9) результат розгляду звернення/скарги/претензії; 

10) засоби подальшої комунікації, погоджені зі споживачем. 

Усі звернення (скарги/претензії) реєструються учасником роздрібного ринку, як отримані: 

1) якщо відповідне звернення (скарга/претензія) подане в усній формі (засобами телефонного 

зв'язку або в офісі учасника роздрібного ринку) - у день його (її) отримання; 

2) у робочий день отримання звернення/скарги/претензії - якщо відповідне звернення 

(скарга/претензія) подано у письмовій формі (у тому числі електронною поштою) та отримане учасником 

роздрібного ринку за 1 годину до завершення робочого дня. 

У разі повторного звернення (скарги/претензії) споживача з питання, яке не було вирішено 

учасником роздрібного ринку по суті та яке зафіксовано як вирішене, учасник роздрібного ринку має: 

1) зареєструвати звернення (скаргу/претензію) у реєстрі як окреме звернення (скаргу/претензію), 

позначивши його як таке, що є повторним та потребує негайного вирішення; 

2) протягом одного робочого дня з дня отримання повторного звернення/скарги/претензії 

повідомити споживача про початок його (її) повторного розгляду та вказати строки його (її) вирішення. 

 

 



Звернення, які не підлягають розгляду та вирішенню 

 

Письмове звернення без зазначення місця проживання, не підписане автором (авторами), а також 

таке, з якого неможливо встановити авторство, визнається анонімним і розгляду не підлягає. 

        Не розглядаються повторні звернення одним і тим же органом від одного і того ж громадянина з 

одного і того ж питання, якщо перше вирішено по суті, а також ті звернення, терміни розгляду яких 

передбачено статтею 17 цього Закону, та звернення осіб, визнаних судом недієздатними. Рішення про 

припинення розгляду такого звернення приймає керівник органу, про що повідомляється особі, яка подала 

звернення. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Додаток 1 

до Інструкції про порядок  
подання звернень/скарг/претензій 

   

Зразок  

звернень/скарг/претензій 

 

 

Директору ПП «Енерготрансзахід» 

Верходай Ользі Володимирівні 

________________________________ 
                 найменування юридичної особи,  

                 код ЄДРПОУ/ІПН, договір, 

                  поштова адреса, контактні телефони, 

                     електронна адреса   

 

             

Звернення 

_________________________________________________________________ 

 

_________________________________________________________________ 

 

_________________________________________________________________ 

 

Додатки: 

 

 

 

 

                                                       

           Дата                                                                                     (підпис)                                                                         
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