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ПРОЦЕДУРА 
розгляду звернень/скарг/претензій АТ «ЧЕРНІГІВОБЛЕНЕРГО»
	1.
	Процедура розгляду звернень/скарг/претензій (далі по тексту Процедура) розроблена у відповідності до вимог Закону України «Про ринок електричної енергії», Закону України «Про звернення громадян», Закону України «Про інформацію», Закону України                   «Про захист персональних даних», Кодексу систем розподілу, затвердженого постановою НКРЕКП 14.03.2018 № 310 (далі по тексту Кодекс, зі змінами), Правил роздрібного ринку електричної енергії, затверджених постановою НКРЕКП від 14.03.2018 № 312,                (далі по тексту Правила, зі змінами), Порядку забезпечення стандартів якості                  електропостачання та надання компенсації споживачам за їх недотримання,                          затвердженого постановою НКРЕКП від 12.06.2018 № 375 (далі по тексту Порядок, зі змінами) та Типового Положення про Центр розгляду скарг (додаток 19 до Правил в редакції постанови НКРЕКП № 2408 від 30.12.2024).

	2.
	Процедура визначає загальний порядок та терміни розгляду звернень/скарг/пропозицій, отриманих від споживачів електричної енергії оператором систем розподілу -                          АТ «ЧЕРНІГІВОБЛЕНЕРГО» (далі по тексту Товариство). 

	3.
	Основні терміни, що вживаються у даній Процедурі:

	
	звернення - запит споживача на отримання інформації та/або консультації щодо            розподілу електричної енергії та пов’язаних з розподілом електричної енергії послуг;

	
	претензія - вимога споживача про усунення порушень умов відповідного договору, у  тому числі щодо якості послуг з розподілу електричної енергії та/або якості електричної енергії, та про відшкодування збитків, завданих Товариством внаслідок таких порушень;

	
	скарга - виражене споживачем у письмовій, електронній або усній формі незадоволення щодо якості надання послуг з розподілу електричної енергії з вимогою поновлення його прав, порушених діями (бездіяльністю) відповідного учасника роздрібного ринку            електричної енергії, а також захисту законних інтересів споживача.

	 4.
	Процедура розгляду звернень/скарг/претензій передбачає:
· надання попередньої відповіді щодо можливості вирішення питання або повідомлення 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 Товариству;

· час розгляду звернення (скарги/претензії) та надання відповіді;
      -     реєстрацію усіх отриманих звернень (скарг/претензій) споживачів з   

      використанням загальної класифікації звернень (скарг/претензій), затвердженої                 

      НКРЕКП.

	 5.

6.
	Товариство під час здійснення діяльності з розподілу електричної має дотримуватись  вимог чинного законодавства та укладених договорів.

Якщо між сторонами договору про надання послуг з розподілу (передачі) електричної енергії виникає спірне питання, сторони мають вжити всіх заходів, які застосовуються для його врегулювання, 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.
Спори та розбіжності, що можуть виникнути із виконання умов відповідного договору, у разі якщо вони не будуть узгоджені шляхом переговорів між сторонами, можуть бути  також вирішені шляхом подання скарги до Центру розгляду скарг (далі по тексту ЦРС). На прохання заявника оператор системи розподілу організовує розгляд його скарги за його участі шляхом проведення робочої зустрічі. На робочу зустріч можуть бути запрошені представники структурних підрозділів оператора системи розподілу/електропостачальника для повного та всебічного розгляду питання, порушеного у скарзі.

	
	

	7.
	Споживач у разі порушення його прав та законних інтересів має право звернутись до          Товариства зі зверненням/скаргою/пропозицією щодо усунення порушення та                 відновлення прав та законних інтересів споживача.

	8.
	Форма подання звернення/скарги/претензії споживачами до Товариства наведена на           офіційному вебсайті Товариства www.chernihivoblenergo.com.ua.

	9.
	Товариство розглядає звернення/скарги/пропозиції споживачів, не стягуючи плати.

	10.
11.


	Товариство розглядає звернення/скаргу/претензію в найкоротший строк, але не більше 30 календарних днів з дати отримання звернення/скарги/претензії, а ті, які не потребують додаткового вивчення, - невідкладно, але не пізніше п’ятнадцяти днів від дня їх           отримання. Якщо в місячний термін вирішити порушені у зверненні питання неможливо, керівництвом встановлюється необхідний термін для його розгляду, про що                    повідомляється особі, яка подала звернення/скаргу/претензію. При цьому, загальний термін вирішення питань, порушених у зверненні/скарзі/претензії, не може перевищувати 45 днів.
На обгрунтовану письмову вимогу споживача термін розгляду може бути скорочено.
Всі звернення/скарги/претензії, які надходять на офіційну адресу Товариства з               мобільного додатку «Енергетика Онлайн» мають бути зареєстровані та розглянуті не менш ніж за 30 днів.

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.
Товариство розглядає звернення споживачів щодо перевірки правильності  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.

	12.
	При вході в приміщення Товариства та відокремлених підрозділів Товариства обладнана кнопка виклику (для виклику працівника Товариства), розташована на прийнятній висоті для осіб з обмеженими фізичними можливостями (у т.ч. для осіб з інвалідністю),                 громадян похилого віку, інших маломобільних осіб (люди з тимчасовим порушенням здоров’я, вагітні жінки, люди старшого (похилого) віку, люди з дитячими колясками           тощо), що відчувають труднощі при самостійному пересуванні, одержанні послуги, необхідної інформації або при орієнтуванні в просторі.                                                                                                            
Працівник Товариства зустрічає і супроводжує маломобільного громадянина або особу з інвалідністю, а в разі настання надзвичайної ситуації відповідає за евакуацію                       маломобільних громадян і осіб з інвалідністю з приміщення. У першочерговому порядку                    працівником Товариства уточняються, якої допомоги потребує маломобільний                    громадянин або особа з інвалідністю, мета відвідування (в якому кабінеті і до кого           звернутися з питань, які можуть виникнути), необхідність супроводу, роз’яснюються правила внутрішнього розпорядку та години прийому громадян. 

	13.
	У разі отримання претензії споживача щодо перерв (обмеження) в електропостачанні, що виникли внаслідок технологічних порушень у роботі мереж Товариства або планових  робіт без повідомлення споживачів в установленому порядку, Товариство згідно з              вимогами п. 8.2.3 Правил складає акт про застосування обмеження, у якому зазначається        тривалість перерви (обмеження) в електропостачанні. 

	14.
	У разі надходження скарги/звернення/претензії споживача щодо якості електричної             енергії Товариство розглядає її протягом 15 днів з дня отримання                                           скарги/звернення/претензії, а у разі проведення вимірювань параметрів якості електричної енергії в точці розподілу споживача - протягом 30 днів.

	15.
	За результатами розгляду скарги (претензії) споживача щодо якості електричної енергії Товариство надає відповідь споживачу в письмовій формі, яка повинна містити інформацію щодо:
1) у разі визнання скарги/звернення/претензії обґрунтованою: 
· причин недотримання параметрів  якості електричної енергії, визначених у                 ДСТУ ЕN 50160 «Характеристики наруги електропостачання в електричних мережах загального призначення»;

· заходів та строків стосовно усунення Товариством причин недотримання                показників якості електричної енергії або проведених робіт, якщо причини             недотримання показників якості електричної енергії було усунуто під час розгляду скарги;

     2) у разі визнання скарги/звернення/претензії такою, що не підлягає                                     задоволенню - документів, що підтверджують порушення споживачем вимог Кодексу або нормативно-технічних документів, внаслідок чого параметри якості електричної енергії в точці розподілу споживача не відповідають показникам, визначеним нормативними             документами.

	16.

	Товариство може направити свого представника в узгоджений зі споживачем час для аналізу можливих причин недотримання показників якості електричної енергії та/або проведення необхідного вимірювання й подальшого надання відповіді споживачу.

	17.
	Представник Товариства у разі необхідності проводить вимірювання параметрів якості електричної енергії в точці розподілу протягом не менше 7 календарних днів за               виключенням часу тривалості перерв в електропостачанні.

	18.
	Перелік параметрів якості електричної енергії, що вимірюються за                                         скаргою/зверненням/претензією споживача, визначає Товариство відповідно до змісту скарги/звернення/претензії.

	
	Усі витрати, пов’язані із вимірюванням параметрів якості електричної енергії, покриває Товариство.

	19.
	Товариство зобов’язане усунути причини недотримання показників якості електричної енергії протягом 30 днів у разі можливості їх усунення оперативними діями персоналу Товариства або 180 днів у разі необхідності проведення будівельних робіт або заміни елементів мережі.

	20.
	Товариство після усунення причини недотримання показників якості електричної енергії письмово повідомляє споживача про проведені роботи.

	21. 
	У випадку недотримання загальних та гарантованих стандартів якості електричної енергії та термінів усунення причин їх недотримання Товариство надає споживачу компенсацію у розмірах та відповідно до процедур, визначених Порядком. 

	22.
	У разі заподіяння споживачу електричної енергії збитків, завданих внаслідок порушення Правил та/або умов договорів, зокрема в частині недотримання Товариством показників якості електропостачання та перерв в електропостачанні, Товариство протягом 30             календарних днів з дати отримання від споживача звернення/скарги/претензії має                розглянути його та/або усунути порушення та відшкодувати збитки, про що повідомити іншу сторону, чи надати обґрунтовану відмову щодо задоволення претензій повністю або частково.
Товариство може не пізніше 2 робочих днів після отримання звернення щодо                      відшкодування збитків уточнити у споживача інформацію, необхідну для розгляду              звернення, зокрема щодо:

· точки розподілу, недотримання показників якості електропостачання в якій             призвело до збитків споживача;

· орієнтовної дати та часу виникнення порушення, яке призвело до збитків                  споживача;

· переліку майна споживача, яке було пошкоджене або знищене внаслідок                   недотримання показників якості електропостачання;

· суми відшкодування збитків, що визначається відповідно до вартості заміни             пошкодженого майна з урахуванням його зносу або вартості ремонту                         пошкодженого майна та інших витрат, понесених споживачем;

· підтвердження розміру збитків (квитанції, чеки тощо);

· у разі відсутності даних щодо технологічних порушень у розподільних мережах у зазначений споживачем період - документів, що підтверджують пошкодження майна внаслідок перепаду напруги.

	23.
	Товариство зобов’язане здійснювати відшкодування збитків споживачу, завданих             внаслідок недотримання показників якості електропостачання.

	24.

	 Збитки, що виникли внаслідок недотримання показників якості електропостачання, не відшкодовуються, якщо Товариство доведе, що вони викликані форс-мажорними              обставинами або виникли не з його вини, а з вини споживача, в електричних мережах споживача, через недотримання вимог експлуатації електроприладів, порушення споживачем вимог Кодексу.

	25.
	 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 НКРЕКП або енергетичного омбудсмена. Пропущений з поважної причини строк оскарження рішення може бути поновлений у встановленому законодавством порядку.


