
       ПРОЦЕДУРА РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ/ПРЕТЕНЗІЙ СПОЖИВАЧІВ
1. Загальні положення
         Процедура розгляду звернень/претензій споживачів (далі - Процедура) визначає загальний порядок, термін розгляду звернень/претензій, отриманих від споживачів ДПЗД «Укрінтеренерго» та можливі результати їх розгляду. 

          Процедура - це комплекс обов'язкових для виконання правил та заходів, спрямованих на забезпечення об’єктивного та своєчасного розгляду звернень/претензій споживачів. Дія Процедури поширюється на співробітників ДПЗД «Укрінтеренерго», задіяних в процесі розгляду звернень/претензій споживачів. 
          В роботі з розгляду звернень/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.
         Всі звернення/претензії споживачів розглядаються на безоплатній основі.
2. Порядок розгляду звернень/претензій
        Споживач у разі порушення його прав та законних інтересів в частині, що стосується діяльності ДПЗД «Укрінтеренерго», має звернутись до ДПЗД «Укрінтеренерго» зі зверненням/претензією щодо усунення порушення та відновлення своїх прав та законних інтересів. 
       До звернення/претензії споживач має додати наявні оригінали рішень або копії рішень, які приймалися за його зверненням/претензією раніше, а також за наявності інші документи, які після розгляду повертаються заявнику.

      Якщо звернення/претензія не містить даних, необхідних для прийняття обґрунтованого рішення, ДПЗД «Укрінтеренерго» може у строк не більше 3 календарних днів звернутися до споживача за додатковою інформацією, яка необхідна йому для повного та об'єктивного розгляду звернення/претензії.
      У разі ненадання споживачем необхідної інформації (документів), пояснень щодо обставин, зазначених у зверненні/претензії, ДПЗД «Укрінтеренерго» має надати споживачу роз'яснення (відповідь) виходячи з наявної у нього інформації. Ненадання споживачем додаткової інформації не є підставою для відмови  у розгляді звернення/претензії споживача.
       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.

      Рішення про припинення розгляду такого звернення приймає керівник ДПЗД «Укрінтеренерго», про що повідомляється особа, яка подала звернення (крім випадку отримання анонімного звернення).
       ДПЗД «Укрінтеренерго» здійснює фіксацію отриманих від споживача звернень/претензій в окремому єдиному реєстрі щодо звернень/скарг/претензій споживачів.
       ДПЗД «Укрінтеренерго» реєструє усі отримані звернення (скарги/претензії) споживачів з використанням загальної класифікації звернень (скарг/претензій), затвердженої Регулятором.                

        Усі звернення/претензії реєструються як отримані:                                                                                     

        1) якщо відповідне звернення подане в усній формі (засобами телефонного зв'язку або в офісі ДПЗД «Укрінтеренерго») - у день його отримання;                                                                                       

        2) у робочий день отримання звернення/претензії - якщо звернення/претензію подано у письмовій формі (у тому числі електронною поштою) та отримане за 1 годину до завершення робочого дня.
        У разі повторного звернення/претензії споживача з питання, яке не було вирішено по суті та яке зафіксовано як вирішене, ДПЗД «Укрінтеренерго»:

1) реєструє звернення/претензію як окреме звернення/претензію, позначивши його як таке, що є повторним та потребує негайного вирішення;
2) протягом одного робочого дня з дати отримання повторного звернення/претензії повідомляє споживача про початок його (її) повторного розгляду та вказує строки його (її) вирішення.
Процедура розгляду звернень/претензій передбачає можливість надання попередньої відповіді щодо вирішення питання або повідомлення про початок та строк розгляду звернення/претензії. Попередня відповідь надається протягом 1 робочого дня від дня отримання звернення/претензії, якщо у ньому вказана адреса електронної пошти споживача, номер телефону або така інформація відома електропостачальнику.
Звернення, претензія розглядається в найкоротший строк, але не більше 30 календарних днів з дати отримання, якщо менший строк не встановлено чинним законодавством, Правилами роздрібного ринку електричної енергії, Кодексом системи передачі та Кодексом системи розподілу.
          Якщо в місячний термін вирішити порушені у зверненні/претензії питання неможливо, визначається термін, необхідний для його розгляду, про що повідомляється особа, яка направила звернення/претензію. Загальний термін надання відповіді не може перевищувати 45 днів. 
          Звернення/претензії побутових споживачів, які мають встановлені законодавством пільги, розглядаються першочергово.
          ДПЗД «Укрінтеренерго» розглядає звернення споживачів щодо перевірки правильності рахунку за електричну енергію у строк до 5 робочих днів з дня отримання 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/претензії.
           У разі отримання звернення/претензії споживача з питань, що не належать до компетенції ДПЗД «Укрінтеренерго», таке звернення/претензія надсилається  за належністю відповідному учаснику роздрібного ринку відповідно до компетенції протягом 5 робочих днів, про що в цей же строк повідомляється споживач.
         Звернення/претензії споживача, отримані через електропостачальника/оператора системи або орган державної влади, місцевого самоврядування, розглядаються у порядку, визначеному цими цією Процедурою.

         За результатами розгляду звернення/претензії готується відповідь яка містить рішення про задоволення або відмову  у задоволенні вимог. 
         База даних щодо звернень/претензій споживачів зберігається протягом 5 років.

                                                          3. Оскарження рішення споживачем
            Якщо споживач не згоден з рішенням, прийнятим за його зверненням/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 побутових та 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.

                                        5. Контактні дані для подання звернень/претензій.
Звернення/претензію можна подати за адресами:

Фактична адреса розташування ДПЗД «Укрінтеренерго»: м. Київ, вул. Кирилівська, 85.

Поштова адреса: 04080,  м. Київ, вул. Кирилівська, 85

Електронна адреса: pon@uie.kiev.ua;   kanc@uie.kiev.ua
Звернення можна подати за телефоном: канцелярія 050-630-46-71  

Режим роботи: з 8:30 год до 17:00 год., перерва 12:30 год – 13:00 год. 
Вихідні дні п’ятниця, субота, неділя.

Рекомендований зразок форми звернення/претензії розміщено на сайті постачальника «останньої надії» ДПЗД «Укрінтеренерго»:  https://uie.kiev.ua/ 

До уваги заявників:

* застосування електронного цифрового підпису при надсиланні електронного звернення/претензії не вимагається. Електронне звернення/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/претензії, що подається представником заявника, додається довіреність чи інший документ, що підтверджує його повноваження, або копія такого документа, засвідчена у встановленому порядку.
