
Порядок подання та розгляду електропостачальником звернень, скарг та 

претензій щодо надання послуг з постачання електричної енергії із зазначенням 

відповідних контактних даних (адреси, телефонів, веб-сторінок) 

електропостачальника 

 

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. 

 

          Якщо Споживач не згоден з рішенням, прийнятим за його 

зверненням/скаргою/претензією, він може оскаржити таке рішення шляхом направлення 

скарги протягом 1 року з моменту прийняття рішення Регулятору або Енергетичному 

омбудсмену. Рішення органу, який розглядав скаргу, у разі незгоди з ним Користувача може 

бути оскаржено в судовому порядку. 

 

Учасники роздрібного ринку, які здійснюють розподіл або постачання електричної 

енергії споживачам, зобов'язані здійснювати розгляд скарг та вирішувати спори у порядку, 

визначеному цими Правилами, Кодексом систем розподілу та іншими нормативно-

правовими актами Регулятора. 

 

              Під час здійснення своєї діяльності, зокрема розгляду отриманих від споживачів 

звернень (скарг/претензій), учасники роздрібного ринку мають дотримуватися розроблених 

стандартів/вимог/процедур. Стандарти/вимоги/процедури, які розробляються учасниками 

роздрібного ринку, мають відповідати таким вимогам: 

 

1) бути викладені зрозумілою та доступною мовою; 

2) надавати можливість споживачу подавати звернення/скарги/претензії в усній формі (за 

допомогою телефону або під час особистого прийому відповідальному працівнику 

учасника роздрібного ринку) та/або письмовій формі (включаючи засоби електронного 

зв'язку); 

3) надавати можливість споживачам з обмеженими можливостями отримувати 

інформацію, подавати звернення/скарги/претензії у зручний для них спосіб. Для 

забезпечення такої можливості учасники роздрібного ринку мають розробити інструкцію з 

урахуванням вимог, визначених законодавством; 

4) чітко описувати поетапні заходи (алгоритм), які вживає учасник роздрібного ринку в 



ході розгляду звернення (скарги/претензії), отриманої від споживача, а також порядок 

особистого прийому споживачів; 

5) описувати рішення, які може приймати учасник роздрібного ринку за результатами 

розгляду звернення (скарги/претензії) (вибачення, надання роз'яснень, повідомлення про 

здійснені заходи щодо усунення порушень, повідомлення про відшкодування 

збитків/компенсації тощо). 

 

              Процедура розгляду звернень, скарг та претензій, що розробляється 

електропостачальником та оператором системи, має передбачати: 

 

1) надання попередньої відповіді щодо можливості вирішення питання або повідомлення 

електропостачальника (оператора системи) 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. 

 

 У разі внесення Регулятором до цього розділу змін учасники роздрібного ринку 

мають вносити відповідні зміни до своїх процедур, визначених у цих Правилах. 

 

Учасники роздрібного ринку мають здійснювати особистий прийом споживачів, 

реєстрацію та збереження звернень/скарг/претензій споживачів та додатків до них 

відповідно до порядку, визначеного цими Правилами та/або положенням про 

інформаційно-консультаційний центр по роботі зі споживачами електричної енергії, 

затвердженим Регулятором. Учасники роздрібного ринку мають виконувати функції, які 

виконує інформаційно-консультаційний центр, незалежно від того, чи створено учасником 

роздрібного ринку такий центр. Забезпечення виконання такої роботи може виконуватись 

відповідним структурним підрозділом (сектором) учасника роздрібного ринку чи окремим 

його працівником. 

 

Учасники роздрібного ринку мають здійснювати 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. 

 

Отримані учасником роздрібного ринку інформація та/або матеріали від споживача або 



структурного підрозділу цього учасника роздрібного ринку мають додаватись до 

звернення/скарги/претензії. 

 

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. 

8.3.10. 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. 

 

            Учасник роздрібного ринку розглядає звернення/скаргу/претензію в найкоротший 

строк, але не більше 30 календарних днів з дати отримання звернення/скарги/претензії, 

якщо менший строк не встановлено чинним законодавством, цими Правилами, Кодексом 

системи передачі та Кодексом системи розподілу. 

 

Якщо під час розгляду звернення (скарги/претензії) необхідно здійснити технічну перевірку 

або провести експертизу засобу комерційного обліку, строк розгляду 

звернення/скарги/претензії призупиняється на час проведення технічної перевірки або 

експертизи, про що повідомляється споживач, який подав звернення (скаргу/претензію). 

   

           Відлік перебігу строку розгляду у цьому разі поновлюється з дати отримання 

результатів технічної перевірки або експертизи, про що повідомляється споживач, який 

подав звернення (скаргу/претензію). При цьому загальний строк розгляду зазначеного 

звернення (скарги/претензії) не може перевищувати 45 днів. 

Звернення (скарги/претензії) побутових споживачів, які мають встановлені законодавством 

пільги, розглядаються першочергово. 

 

         Електропостачальник розглядає звернення споживачів щодо перевірки правильності 

рахунку за електричну енергію, а оператор системи - рахунку за послуги з розподілу 

(передачі) електричної енергії, у строк до 5 робочих днів з дня отримання ними такого 

звернення. 

 

          Разом із відповіддю споживачу надається інформація щодо альтернативних 

механізмів та шляхів вирішення відповідних спорів (питань) та контактні дані 

відповідальних органів державної влади, місцевого самоврядування, посадових осіб, 

уповноважених розглядати такі звернення/скарги/претензії. 

 

У разі отримання електропостачальником/оператором системи звернення 

(скарги/претензії) споживача з питань, що не належать до його компетенції, він надсилає 

таке звернення/скаргу/претензію за належністю відповідному учаснику роздрібного ринку 

відповідно до компетенції протягом 5 робочих днів, про що в цей же строк повідомляє 

споживача. 



 

Звернення (скарги/претензії) споживача, отримані учасником роздрібного ринку через 

електропостачальника/оператора системи або орган державної влади, місцевого 

самоврядування, розглядаються електропостачальником/оператором системи у порядку, 

визначеному цими Правилами. 

 

Учасники роздрібного ринку мають вести єдину базу даних щодо звернень /скарг/ претензій 

споживачів (незалежно від форми отримання та  механізму їх розгляду). Учасники 

роздрібного ринку мають забезпечити збереження баз даних щодо звернень/скарг/претензій 

споживачів протягом 5 років. 

 

Учасники роздрібного ринку мають оприлюднювати на своєму офіційному веб-

сайті щорічний звіт щодо розгляду звернень/скарг/претензій. Цей звіт має містити таку 

інформацію: 

1) загальну кількість звернень (скарг/претензій) споживачів, отриманих 

електропостачальником/оператором системи у звітному році (окремо для побутових та 

непобутових споживачів), за тематиками відповідно до загальної класифікації; 

2) кількість звернень (скарг/претензій) споживачів, на які було надіслано попередню 

відповідь або повідомлення про початок розгляду звернення (скарги/претензії); 

3) середній час розгляду звернення (скарги/претензії) електропостачальником/оператором 

системи за тематиками відповідно до загальної класифікації; 

4) короткий опис та процедури розгляду звернень (скарг/претензій) споживачів. 

 

Учасники роздрібного ринку, які обслуговують 50000 споживачів та більше, повинні 

створити центри обслуговування споживачів, які, у тому числі, приймають 

звернення/скарги/претензії споживачів, надають роз'яснення та інформацію, передбачену 

законодавством. 

 

            У центрі обслуговування споживачів має бути організоване єдине вікно для прийому 

та видачі документів щодо надання послуг учасниками роздрібного ринку, а також може 

бути створений інформаційно-консультаційний центр та кол-центр, які функціонують 

відповідно до вимог, установлених Регулятором. 

 

           Для учасників роздрібного ринку, які обслуговують менше 50000 споживачів, 

створення центрів обслуговування споживачів не є обов'язковим. У такому разі функції 

центра обслуговування споживачів, зокрема щодо забезпечення дотримання визначеного 

цими Правилами порядку розгляду звернень/скарг/претензій споживачів, покладаються на 

окремий структурний підрозділ (посадову особу) учасника роздрібного ринку. 

 

Якщо споживач не згоден з рішенням, прийнятим за його 

зверненням/скаргою/претензією, він може оскаржити таке рішення шляхом звернення 

протягом 1 року з моменту його прийняття до Регулятора або енергетичного омбудсмена. 

Пропущений з поважної причини строк оскарження рішення може бути поновлений 

органом чи посадовою особою, що розглядає скаргу. 

 

Розгляд скарг споживачів на дії чи бездіяльність учасників роздрібного ринку та 

вирішення спорів між ними здійснюються Регулятором у порядку, визначеному правилами 

розгляду звернень споживачів щодо дій суб'єктів господарювання, що провадять діяльність 

у сферах енергетики та/або комунальних послуг, та врегулювання спорів, затвердженими 

Регулятором. 

 



Розгляд скарг малих непобутових споживачів на дії чи бездіяльність суб'єктів 

роздрібного ринку, вирішення спорів між ними здійснюються енергетичним омбудсменом 

у порядку, встановленому законодавством України, та Регулятором у межах його 

повноважень, а також вирішуються у судовому порядку. 
 

(Вик. Правила роздрібного ринку електричної енергії, затверджені постановою 

НКРЕКП від 14.03.2018  № 312) 

 

КОНТАКТНІ ДАНІ: 

Телефон: +38 (067) 332-85-86 

Адреса: 43025, Волинська обл., м.Луцьк, вул. Винниченка, будинок 65, офіс 25 

E-mail: zahidenergozbut@gmail.com 

Також звернутися можна за допомогою сайту - https://zahid-ez.com.ua/kontakti/ 


