
Порядок подання споживачами звернень, скарг, претензій та їх розгляду. 

Звернення, скарги та претензії споживачів розглядаються відповідно до вимог 
розділу 8 Правил роздрібного ринку електричної енергії, затверджених постановою 
НКРЕКП від 14 березня 2018 року № 312.Споживач у разі порушення його прав та 
законних інтересів першочергово має звернутися до ТОВ «ПВ КОЕНЕРДЖІ» зі 
зверненням, скаргою, претензією щодо усунення порушення та відновлення прав та 
законних інтересів споживача. 
Цим порядком визначені наступні терміни: 
звернення -запит споживача на отримання інформації та/або консультації щодо 
розподілу електричної енергії та пов’язаних з розподілом електричної енергії послуг; 
комерційна якість надання послуг з розподілу електричної енергії – якість 
надання послуг ліцензіатом споживачеві, що передбачає дотримання ліцензіатом 
строків надання послуг та виконання робіт, розгляд звернень споживачів, 
установлених чинним законодавством, зокрема 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; 
претензія – вимога споживача до суб’єкта роздрібного ринку електричної енергії 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 учасником роздрібного ринку електричної енергії внаслідок таких 
порушень; 
скарга – виражене споживачем у письмовій, електронній або усній формі 
незадоволення щодо постачання електричної енергії та/або надання пов’язаних з 
постачанням електричної енергії послуг з вимогою поновлення його прав, порушених 
діями (бездіяльністю) відповідного учасника роздрібного ринку електричної енергії, а 
також захисту законних інтересів. 
Законом України «Про звернення громадян» встановлені наступні вимоги до 
звернення: 

• звернення адресуються органам державної влади і місцевого самоврядування, 
підприємствам, установам, організаціям незалежно від форм власності, 
об’єднанням громадян або посадовим особам, до повноважень яких належить 
вирішення порушених питань; 

• у зверненні має бути зазначено прізвище, ім’я, по батькові, місце проживання 
громадянина; 

• викладено суть порушеного питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, 
прохання чи вимоги; 

• письмове звернення повинно бути підписано заявником (заявниками) із 
зазначенням дати. 

Звернення, оформлене без дотримання цих вимог, повертається заявникові з 
відповідними роз’ясненнями не пізніше як через десять днів від дня його надходження. 

Варто зауважити, що 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 також повторні звернення одним і тим же органом від одного і того 
ж громадянина з одного і того ж питання, якщо перше вирішено по суті, а також 
звернення осіб, визнаних судом недієздатними. 



Крім того, якщо питання, порушені в зверненні, одержаному органом державної влади, 
місцевого самоврядування, підприємствами, установами, організаціями незалежно від 
форм власності, об’єднаннями громадян або посадовими особами, не входять до їх 
повноважень, таке звернення в термін не більше п’яти днів пересилається ними за 
належністю відповідному органу чи посадовій особі, про що повідомляється 
громадянину, який подав звернення. 

Представник постачальника, який здійснює реєстрацію звернення/скарги/претензії, 
зобов’язаний, за бажанням споживача, повідомити про присвоєння реєстраційного 
номеру звернення шляхом: 

• повідомлення реєстраційного номеру звернення/ скарги/ претензії споживачу 
при 

• особистому наданні звернення споживачем відразу після реєстрації; 
• надсилання електронного листа на електронну адресу споживача; 
• усного повідомлення при здійсненні телефонного дзвінка. 

Стосовно строків розгляду звернень, Законом встановлено, що вони 
розглядаються і вирішуються у термін не більше одного місяця від дня їх 
надходження, 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, керівник відповідного органу, 
підприємства, установи, організації або його заступник встановлюють необхідний 
термін для його розгляду, про що повідомляється особі, яка подала звернення. При 
цьому загальний термін вирішення питань, порушених у зверненні, не може 
перевищувати сорока п’яти днів. 

На обґрунтовану письмову вимогу громадянина термін розгляду може бути скорочено 
від встановленого Законом терміну. 
 
Законом визначено, що органи державної влади, місцевого самоврядування, 
підприємства, установи, організації незалежно від форм власності, об’єднання 
громадян, посадові особи розглядають звернення громадян без стягнення за 
це плати. 

Крім того, Законом забороняється відмова в прийнятті та розгляді звернення з 
посиланням на політичні погляди, партійну належність, стать, вік, віросповідання, 
національність громадянина. 

У випадку, якщо громадянин не отримав відповідь на своє звернення, він відповідно 
до статті 55 Конституції України має право на оскарження в суді рішень, дій чи 
бездіяльності органів державної влади, органів місцевого самоврядування, посадових 
і службових осіб. 
Ваші пропозиції, скарги, претензії можна подавати: 

• або на поштову адресу: 65047, Одеська обл., м. Одеса, вул. Грушевського 
Михайла будинок 39-З, 2-й поверх, кабінет 5 

• або ж на електронну адресу: info@coenergy.com.ua  
• за телефоном для звернення споживачів: +38 (066) 036 4650 

Після обробки інформації за зверненнями наш фахівець зв’яжеться з Вами 
найближчим часом. 


