
ІНСТРУКЦІЯ ПРО ПОРЯДОК ПОДАННЯ  ЗВЕРНЕНЬ/СКАРГ/ПРЕТЕНЗІЙ, ЗОКРЕМА ЩОДО ЯКОСТІ ПОСТАЧАННЯ ЕЛЕКТРИЧНОЇ ЕНЕРГІЇ ТА НАДАННЯ ПОВІДОМЛЕНЬ ПРО ЗАГРОЗУ ЕЛЕКТРОБЕЗПЕКИ
1.  Призначення документа

           Інструкція про порядок подання звернень/скарг/претензій, зокрема щодо якості постачання електричної енергії та надання повідомлень про загрозу електробезпеки (далі по тексту –Інструкція) розроблена з метою врегулювання процедури подання та розгляду звернень/скарг/претензій споживачів ДПЗД «Укрінтеренерго», забезпечення та створення умов для реалізації споживачами прав та законних інтересів, покращення та удосконалення процесу організації подання та розгляду звернень/скарг/претензій, а також для встановлення єдиного підходу подання та розгляду звернень/скарг/претензій споживачів у відповідності до Закону України «Про звернення громадян» з урахуванням вимог Правил роздрібного ринку електричної енергії, затверджених постановою НКРЕКП від 14.03.2018 № 312. 
2. Загальні положення
         Інструкція - це комплекс обов’язкових для виконання правил та заходів, спрямованих на забезпечення ефективної та прозорої роботи зі зверненнями/скаргами/претензіями споживачів. Дія Інструкції поширюється на всіх співробітників ДПЗД «Укрінтеренерго», задіяних в процесі роботи зі зверненнями/скаргами/претензіями споживачів.
         В роботаі з розгляду звернень/скарг/претензій споживачів ДПЗД «Укрінтеренерго» 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.

         Визначення термінів: 

         споживач електричної енергії - фізична особа, у тому числі фізична особа - підприємець, або юридична особа, що купує електричну енергію для власного споживання;
         звернення - запит споживача на отримання інформації та/або консультації щодо розподілу/постачання електричної енергії та пов'язаних з розподілом/постачанням електричної енергії послуг;

         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/або розподілу електричної енергії та/або якості електричної енергії, та про відшкодування збитків, завданих учасником роздрібного ринку електричної енергії внаслідок таких порушень;
         скарга – звернення споживача з вимогою про поновлення прав та захист законних інтересів, порушених рішеннями, діями (бездіяльністю) електропостачальника.
         Всі звернення/скарги/претензії споживачів розглядаються на безоплатній основі.
3. Загальний порядок дій учасників роздрібного ринку електричної енергії
під час розгляду звернень, скарг та претензій споживачів
         Учасники роздрібного ринку під час здійснення діяльності з розподілу, передачі, постачання (продажу) 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.

         Рішення Регулятора, енергетичного омбудсмена або учасника роздрібного ринку, який розглядав звернення/скаргу/претензію, у разі незгоди з ним може бути оскаржено споживачем або учасником роздрібного ринку (щодо рішення Регулятора, енергетичного омбудсмена) шляхом звернення до суду у строки, передбачені законодавством України.

4. Подання та оформлення звернень/скарг/претензій
        Звернення/скарга/претензія можуть бути подані окремою особою або групою осіб будь-яким зручним способом (усно, письмово, шляхом надсилання електронного листа чи повідомлення за допомогою телефону).  Скарга/претензія  подається письмово.
        Застосування електронного цифрового підпису при надсиланні звернення/скарги/претензії у електронному вигляді не вимагається. Звернення/скарга/претензія без кваліфікованого електронного підпису надсилається на офіційну електронну адресу ДПЗД «Укрінтеренерго» у сканованому або фотографованому вигляді з підписом заявника із зазначенням дати. 

        До звернення/скарги/претензії, що подається представником заявника, додається довіреність чи інший документ, що підтверджує його повноваження, або копія такого документа, засвідчена у встановленому порядку.
      Відповідно до статті 8 Закону України «Про звернення громадян» (далі - Закон) 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 від одного і того ж споживача 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.

       Звернення/скарги/претензії можуть бути подані наступним чином:
· надсилання за допомогою засобів поштового зв’язку на адресу ДПЗД «Укрінтеренерго»:
 04080,  м. Київ, вул. Кирилівська, 85;
· надсилання через мережу Інтернет на електронну адресу: 
pon@uie.kiev.ua;   kanc@uie.kiev.ua;
·   під час особистого прийому посадовими особами ДПЗД «Укрінтеренерго» за адресою:        місто Київ, вулиця Кирилівська, 85;
· за телефоном: канцелярія 050-630-46-71, центр розгляду скарг 050-860-18-35
Режим роботи: з 8:30 год до 17:00 год., перерва 12:30 год – 13:00 год. 

Вихідні дні п’ятниця, субота, неділя.
Рекомендована форма подання звернення/скарги/претензії наведена у додатку №1.
5. Надання повідомлень  про загрозу електробезпеки
та щодо якості постачання електричної енергії
       У випадку виявлення подій, які становлять загрозу електробезпеки людей, тварин або можуть призвести до системних збоїв у роботі обладнання чи аварій на виробництві, необхідно, перш за все, самому тримати безпечну відстань від місця події, сповістити про небезпеку оточуючих, запобігти наближенню до місця аварії випадкових перехожих чи тварин.

        Дії свідків нещасного випадку чи аварії на об’єктах енергетики, яка становить загрозу електробезпеці - негайно надати повідомлення про загрозу електробезпеки оператору системи розподілу за номером телефону: 
ПрАТ «Волиньобленерго» — 0800-210-131
 ПрАТ «Прикарпаттяобленерго» — 0 800 50 40 20
 АТ «Укрзалізниця» — 0 800 50 31 11 
ДП «Регіональні електричні мережі» — 38(03344)4-04-76 
ВАТ «Тернопільобленерго» — 0-800-50-90-40 
АТ «ДТЕК Дніпровські електромережі» — 38 (056) 790 99 00 
АТ «Харківобленерго» — 057 34 24 413
 ПАТ «Полтаваобленерго» — (0532) 510-910 
АТ «Чернігівобленерго» — 0 (800) 210-310 
ТОВ «Луганське енергетичне об’єднання» — 0 800 300 074
 ПрАТ «Рівнеобленерго» — (0362) 69-42-98 
ПАТ «Вінницяобленерго» — 0 (800) 217-217 
АТ «Чернівціобленерго» — (0372) 58-49-80
 ПАТ ДТЕК «Київські електромережі» — 1588 
ПрАТ «Київобленерго» — (044) 459-07-40 
АТ «Херсонобленерго» — 0-800-500-629 
АТ «Житомиробленерго» — 0412 40-21-50
 АТ «Миколаївобленерго» — 0800 504 001
 ПрАТ «ПЕЕМ «ЦЕК» — 0 800 300 015 
ПрАТ «Закарпаттяобленерго» — 0 800 50 16 20
 ПАТ «Черкасиобленерго» — (0472) 33-87-87 
ПАТ «Сумиобленерго» — 0(800) 300-247
 ПрАТ «Кіровоградобленерго» — 0-800-501-148 
АТ «ДТЕК ДОНЕЦЬКІ ЕЛЕКТРОМЕРЕЖІ» — (0629) 450 473
 ПАТ «Запоріжжяобленерго» — 0-800-504-502 
ПрАТ «Львівобленерго» — 0 800 30 15 68
 АТ «Одесаобленерго» — +38 (048) 705-90-90
 ПАТ «ДТЕК ПЕМ-ЕНЕРГОВУГІЛЛЯ» — +38 (06273) 65443 
ДП ЕЛЕКТРИЧНИХ МЕРЕЖ ПрАТ «АТОМСЕРВІС» — 8(05136) 5-50-71 
АТ «Хмельницькобленерго» — 0 800 50 50 62 
ТОВ «ДТЕК ВИСОКОВОЛЬТНІ МЕРЕЖІ» — +38 (0629) 40-93-32 
ТОВ «Нафтогаз Тепло» — м. Новояворівськ +380 63 308 6367; м. Новий Розділ (067) 478- 16-01. 
         Розгляд такого повідомлення буде здійснено у порядку, визначеному відповідним оператором системи розподілу.
         У випадку недотримання показників якості електричної енергії про це повідомляється відповідний оператор системи розподілу.  

                                                                                               Додаток №1 «Форма подання звернення/скарги/претензії»
                                                                                                                   до ІНСТРУКЦІЇ  ПРО ПОРЯДОК ПОДАННЯ  ЗВЕРНЕНЬ/СКАРГ/ПРЕТЕНЗІЙ, 
                                                                                                  ЗОКРЕМА ЩОДО ЯКОСТІ ПОСТАЧАННЯ ЕЛЕКТРИЧНОЇ ЕНЕРГІЇ 
                                                                                                ТА НАДАННЯ ПОВІДОМЛЕНЬ ПРО ЗАГРОЗУ ЕЛЕКТРОБЕЗПЕКИ

___________ДПЗД «Укрінтеренерго»___________
 
                                                          (повна назва  підприємства,  до якого  звертається скарга)  
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                      (прізвище, власне ім ’я, по батькові, ідентифікаційний номер заявника -
   для фізичної особи/  повна назва – для юридичної особи) 
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                                                                                                                              (адреса проживання/перебування, місцезнаходження, код ЄРДПОУ)
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                                                         (поштова адреса об’єкту)  
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(номер засобу зв’язку, адреса електронної пошти, інші засоби зв’язку) 
ЗВЕРНЕННЯ/СКАРГА/ПРЕТЕНЗІЯ 

           
___________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________
(суть порушеного питання) 
 Додатки*:  
1) рішення суб’єкта господарювання (лист-відмова, лист-роз’яснення, повідомлення, тощо),
 що підтверджують порушення прав та законних інтересів заявника; 
2) інші документи, що підтверджують обставини, викладені у зверненні/скарзі/претензії. 
* Відсутність зазначених документів дає підставу залишити скаргу без розгляду.  
Відповідь прошу надати  (необхідне вказати): 
в електронному вигляді на email:______________________________________________________
на поштову адресу:_____________________________________________________________ 

 « ____ »__________________   20__р.                                                    _____________________ 

             (підпис) *
Надаю свою згоду на обробку персональних даних, відповідно до Закону України «Про захист персональних даних»

______________________ 
_________________________ 

(підпис споживача) 
(прізвище, ім'я, по батькові) 
*  До скарги, що подається представником заявника, додається довіреність чи інший документ, що підтверджує його повноваження, або копія такого документа, засвідчена у встановленому порядку.

