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ПОРЯДОК ПОДАННЯ ТА РОЗГЛЯДУ ЕЛЕКТРОПОСТАЧАЛЬНИКОМ 

ЗВЕРНЕНЬ, СКАРГ ТА ПРЕТЕНЗІЙ ЩОДО НАДАННЯ ПОСЛУГ З ПОС-

ТАЧАННЯ ЕЛЕКТРИЧНОЇ ЕНЕРГІЇ 

 

 Інструкція визначає порядок та можливі способи подання, ре-

єстрації звернень/скарг/претензій споживачів до ТОВ “ВАЙТ СІНЕР-

ДЖІ ГРУПП” (далі – Товариство). 

1. Цілі документу: 

Інструкція спрямована на досягнення наступних цілей при роботі зі звернен-

нями/скаргами/претензіями: 

• Ознайомлення споживачів з можливими засобами комунікацій з Товариством; 

• Ознайомлення споживачів з порядком прийому та реєстрації звер-

нень/скарг/претензій; 

• Встановлення єдиних вимог до процесу прийняття та реєстрації звер-

нень/скарг/претензій з урахуванням вимог чинного законодавства України, зокрема Правил 

роздрібного ринку електричної енергії. 

2. Визначення термінів 

звернення – запит споживача на отримання інформації та/або консультації щодо по-

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

комерційна якість надання послуг з постачання електричної енергії – якість на-

дання послуг ліцензіатом споживачеві, що передбачає дотримання ліцензіатом строків на-

дання послуг та виконання робіт, розгляд звернень споживачів, установлених чинним зако-

нодавством, зокрема, Правилами роздрібного ринку електричної енергії, затвердженими пос-

тановою НКРЕКП від 14 березня 2018 року № 312. 

ліцензіат – суб’єкт господарювання, що має ліцензію на провадження господарської 

діяльності з постачання електричної енергії споживачу, здійснює продаж електричної енергії 

за договором про постачання електричної енергії споживачу. 

претензія – вимога споживача до суб’єкта роздрібного ринку електричної енергії 

про усунення порушень умов відповідного договору, у тому числі щодо якості послуг з пос-

тачання та про відшкодування збитків, завданих учасником роздрібного ринку електричної 

енергії внаслідок таких порушень. 
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скарга – виражене споживачем у письмовій, електронній або усній формі незадово-

лення щодо постачання електричної енергії та/або надання пов’язаних з постачанням елект-

ричної енергії послуг з вимогою поновлення його прав, порушених діями (бездіяльністю) ві-

дповідного учасника роздрібного ринку електричної енергії, а також захисту законних інте-

ресів. 

3.  Загальні положення 

Інструкція про порядок подання звернень/скарг/претензій (далі – Інструкція) – це 

комплекс обов’язкових для виконання правил та заходів, спрямованих на забезпечення ефек-

тивної та прозорої роботи   Товариства зі зверненнями споживачів. 

В роботі зі зверненнями Товариство керується: 

• 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 ком-

пенсації споживачам за їх недотримання, затвердженим постановою НКРЕКП від 12 червня 

2018 року № 375. 

4. Загальні принципи роботи зі зверненнями споживачів 

• Фіксація та реєстрація всіх звернень в Журналі реєстрації звернень/претен-

зій/скарг споживачів; 

• Оперативність розгляду та надання відповіді в максимально короткі терміни; 

• Якість та об’єктивність – відповідь повинна бути вичерпною, достовірною, не 

допускати подвійного тлумачення та містити в собі інформацію, яка відповідає дійсності та 

не суперечить вимогам чинного законодавства. 

5. Способи надання звернень/скарг/претензій на адресу Товариства  

Споживач може подати звернення/скаргу/претензію будь-яким зручним способом 

(усно, письмово, шляхом надсилання електронного листа чи повідомлення за допомогою 

особистого кабінету) при особистому відвідуванні підрозділів Товариства чи скориставшись 

одним із сервісів заочного обслуговування.    

Усні звернення/скарги/претензії можуть бути надані до Товариства: 

• За номером телефону +380934216057. 

• При особистому прийомі керівництвом Товариства.                

Письмові звернення/скарги/претензії можуть бути надані шляхом: 

• Надсилання листів за допомогою засобів поштового зв’язку на адресу Товарис-

тва –  Україна, проспект Берестейський, 11, корпус 3, офіс 6 м. Київ , 01135; 

• Особистої передачі в приміщенні Товариства; 



 

 

• Надсилання звернення на електронну адресу Товарис-

тва white.synergy.group@ukr.net. 

Особистий прийом директором Товариства проводиться за наступним графіком: 

• кожний вівторок з 10.00 год по 12.00 год. 

• кожний четвер з 14.00 год по 16.00 год. 

Особистий прийом директором Товариства проводиться за попереднім записом. 

6. Реєстрація звернень/скарг/претензій 

Усі звернення/скарги/претензії реєструються Товариством згідно з організованим у 

Товаристві порядком реєстрації звернень клієнтів, як отримані: 

• якщо відповідне звернення/скарга/претензія подане в усній формі (засобами те-

лефонного зв’язку або в офісі учасника роздрібного ринку) – у день його (її) отримання; 

• у робочий день отримання звернення/скарги/претензії – якщо відповідне звер-

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

отримане учасником роздрібного ринку за 1 годину до завершення робочого дня. Якщо звер-

нення/скарга/претензія отримані менше ніж за 1 годину до закінчення – не пізніше наступ-

ного робочого дня. 

Відповідно до статті 8 Закону України «Про звернення громадян» повторні звер-

нення не розглядаються одним і тим же органом від одного і того ж громадянина з одного і 

того ж питання, якщо перше вирішено по суті  та звернення осіб, визнаних судом недієздат-

ними. 

Рішення про припинення розгляду такого звернення приймає керівник Товариства, 

про що повідомляється особі, яка подала звернення. 

Представник Товариства, який здійснює реєстрацію звернення/скарги/претензії, зо-

бов’язаний, за бажанням споживача, повідомити про присвоєння реєстраційного номеру звер-

нення шляхом: 

• повідомлення реєстраційного номеру звернення/скарги/претензії споживачу при 

особистому наданні звернення споживачем відразу після реєстрації; – надсилання електрон-

ного листа на електронну адресу споживача; 

• усного повідомлення при здійсненні телефонного дзвінка. 

Процедура розгляду звернень/скарг/претензій (далі – Процедура) 

визначає порядок роботи зі зверненнями/скаргами/претензіями спожи-

вачів до ТОВ “ВАЙТ СІНЕРДЖІ ГРУПП” (далі – Товариство) та мож-

ливі результати їх розгляду. 

1. Цілі документу: 

Процедура спрямована на досягнення наступних   цілей при роботі зі зверненнями/ 

скаргами/претензіями: 

–  ознайомлення споживачів з алгоритмом розгляду звернень Товариством; 

–  ознайомлення споживачів з можливими результатами розгляду звернень/скарг/ 

претензій; 

–  Встановлення єдиних вимог до процесу обробки звернень/скарг/претензій з ураху-

ванням вимог чинного законодавства України, зокрема Правил роздрібного ринку електрич-

ної енергії. 
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2. Визначення термінів 

звернення – запит споживача на отримання інформації та/або консультації щодо по-

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

комерційна якість надання послуг з постачання електричної енергії – якість на-

дання послуг ліцензіатом споживачеві, що передбачає дотримання ліцензіатом строків на-

дання послуг та виконання робіт, розгляд звернень споживачів, установлених чинним зако-

нодавством, зокрема, Правилами роздрібного ринку електричної енергії, затвердженими пос-

тановою НКРЕКП від 14 березня 2018 року № 312. 

ліцензіат – суб’єкт господарювання, що має ліцензію на провадження господарської 

діяльності з постачання електричної енергії споживачу, здійснює продаж електричної енергії 

за договором про постачання електричної енергії споживачу. 

претензія – вимога споживача до суб’єкта роздрібного ринку електричної енергії 

про усунення порушень умов відповідного договору, у тому числі щодо якості послуг з пос-

тачання та про відшкодування збитків, завданих учасником роздрібного ринку електричної 

енергії внаслідок таких порушень. 

скарга – виражене споживачем у письмовій, електронній або усній формі незадово-

лення щодо постачання електричної енергії та/або надання пов’язаних з постачанням елект-

ричної енергії послуг з вимогою поновлення його прав, порушених діями (бездіяльністю) ві-

дповідного учасника роздрібного ринку електричної енергії, а також захисту законних інте-

ресів. 

3.  Загальні положення 

Процедура – це комплекс обов’язкових для виконання правил та заходів, спрямова-

них на забезпечення ефективної та прозорої роботи   Товариства зі зверненнями спожива-

чів.  Наказом директора Товариства призначається особа, відповідальна за здійснення функ-

цій центру обслуговування споживачів. 

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 компен-

сації споживачам за їх недотримання, затвердженим постановою НКРЕКП від 12 червня 

2018 року № 375. 

Споживач у разі порушення його прав та законних інтересів першочергово має звер-

нутись до Товариства зі зверненням/скаргою/претензією щодо усунення таким учасником 

порушення та відновлення прав та законних інтересів споживача. 

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



 

 

До звернення/скарги/претензії споживач має додати наявні оригінали рішень або ко-

пії рішень, які приймалися за його зверненням/скаргою/претензією раніше, а також за наяв-

ності інші документи, необхідні для розгляду звернення/скарги/претензії, які після його (її) 

розгляду повертаються споживачу. 

Якщо звернення не містить даних, необхідних для прийняття обґрунтованого рі-

шення, учасник роздрібного ринку може у строк не більше 3 робочих днів звернутися до спо-

живача за додатковою інформацією, яка необхідна йому для повного та об’єктивного розг-

ляду 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 спожи-

вачем додаткової інформації не є підставою для відмови учасником роздрібного ринку у роз-

гляді звернення/скарги/претензії споживача. 

4. Загальні принципи роботи зі зверненнями споживачів 

• –  Фіксація та реєстрація всіх звернень в Журналі реєстрації звернень/претен-

зій/скарг споживачів; 

• –  Оперативність розгляду та надання відповіді в максимально короткі терміни; 

• –  Якість та об’єктивність – відповідь повинна бути вичерпною, достовірною, 

не допускати подвійного тлумачення та містити в собі інформацію, яка відповідає дійсності 

та не суперечить вимогам чинного законодавства. 

 5. Розгляд звернень/скарг/претензій споживачів щодо якості на-

дання послуг та скарг на персонал Товариства 

У разі надходження скарги/звернення/претензії споживача стосовно якості надання 

послуг та скарг на персонал, Товариство розглядає її протягом 30 днів з дня отримання ска-

рги/звернення/претензії. 

Під час розгляду скарги/звернення/претензії на персонал  Товариства проводиться 

з’ясування обставин та аналіз фактів, викладених споживачем у зверненні, які призвели до 

порушення якості обслуговування споживачів. 

За результатами розгляду споживачу надається відповідь. 

У разі підтвердження неналежних дій персоналу Товариства, споживачу надається 

відповідь із зазначенням вжитих заходів щодо врегулювання зазначеного питання, зокрема 

заходів дисциплінарного впливу на персонал , яким допущено порушення нормативних до-

кументів та надаються офіційні вибачення споживачу. 

6. Розгляд звернень/скарг/претензій споживачів, якщо під час розг-

ляду звернення/скарги/претензії необхідно здійснити технічну перевірку 

або провести експертизу засобу комерційного обліку 

Скарга/звернення/претензія споживача розглядається Товариством протягом 30 днів 

з дня її отримання. Якщо під час розгляду звернення/скарги/претензії необхідно здійснити 

технічну перевірку або провести експертизу засобу комерційного обліку, строк розгляду зве-

рнення/скарги/претензії призупиняється на час проведення технічної перевірки або експер-

тизи, про що повідомляється споживачу, який подав звернення/скаргу/претензію. 



 

 

Відлік перебігу строку розгляду у цьому разі поновлюється з дати отримання резуль-

татів технічної перевірки або експертизи, про що повідомляється споживачу, який подав зве-

рнення/скаргу/претензію. При цьому загальний строк розгляду зазначеного звернення/ска-

рги/претензії не може перевищувати 45 днів. 

7. Розгляд звернень/скарг/претензій стосовно перевірки правильно-

сті рахунку за електричну енергію 

Товариство розглядає звернення споживачів щодо перевірки правильності рахунку 

за електричну енергію у строк до 5 робочих днів з дня отримання ними такого звернення. 

8. Загальні вимоги щодо розгляду звернень/скарг/претензій 

Відповідно до статті 5 Закону України «Про звернення громадян» (далі – Закон) у 

зверненні має бути зазначено прізвище, ім’я, по батькові, місце проживання споживача, ви-

кладено суть порушеного питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, прохання чи ви-

моги. Письмове звернення повинно бути підписано споживачем із зазначенням дати. В елек-

тронному зверненні також має бути зазначено електронну поштову адресу, на яку споживачу 

може бути надіслано відповідь, або відомості про інші засоби зв’язку з ним. Застосування 

електронного цифрового підпису при надсиланні електронного звернення не вимагається. 

Звернення, оформлене без дотримання зазначених вимог, повертається споживачу з 

відповідними роз’ясненнями не пізніш як через десять днів від дня його надходження. 

Товариством розглядаються звернення/скарги/претензії, в тому числі з тематики, яка 

не відображені в пп. 6-8 даної Процедури якомога швидше, при цьому строк розгляду не має 

перевищувати 30 днів з дати отримання звернення/скарги/претензії, якщо менший строк роз-

гляду не встановлено чинним законодавством. 

У разі отримання Товариством звернення/скарги/претензії споживача з питань, що 

не належать до його компетенції, він надсилає таке звернення/скаргу/претензію за належні-

стю відповідному учаснику роздрібного ринку відповідно до компетенції протягом не більше 

5 робочих днів, про що в цей же строк повідомляє споживачу. 
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