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З меrою вреryлювмня процесу подitявя та FюзгляФ? ЗВЕрнЕнь/скдрглIl,ЕтЕнзIЙ споживдчв
Наказую:

1. затвердити процЕДуру розгJUIду звЕрНЕнь/скАрг/прЕтЕнзIЙ СпоживАЧIв
(Щодаток JlЪl) .

2. Конт)оль за виконанням наказу змишаю за собою

,Щирекrор Юрiй ВАtryЛЕНКО



Додаток }Фl до Наказу вiд 02.09.20l7 року JTcl35-17

IIроIЕдурл розгляду звf, рнЕнь/скАрг/IIрЕтЕнзй споживлчв
l. зАгАJБнI положЕння

процедура розгляду зверневrсrарг/претензiй (далi - Процедура) визнача€ порядок роботи iз
зверненнямr.r/смрлами/претензiями спокивачiв до ТОВ "ЕНБРГО-ГАЗ" та моrФивi ре]ультати ii
розгля4/. tlроце.ryра - це комплекс обов'язкових дlя виконання правил та заходiв, спрямованих на
забезпеченвя ефекгивноТ m прозороi роботи пИроздiлiв ТОВ "ЕНЕРГО-ГАЗ. зi зверненнями
сложивачiв. !iя Прочедури поширюеться на спiвробiтникiв ТОВ "ЕНЕРГО-ГАЗ., задiяних в лрочесi
роботи зi зверненнями споживачiв. Розгляд скарг та вирiшення слорiв здiйснюеться у порядку,
визначеноNlу цiею Прцедурою, Правилами роздрiбного ринку електичноI енергii', Кодексом систем
розлодiлу та iвшими нормативно-правовими актами Нацiональноi KoMicii', що здiЙсню€ державне
реryлювання у сферах енерлетики та комунмьних послуг.

2. ПОРЯДОК РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ/СКЛРГ/IIРЕТЕНЗЙ

ТОВ "ЕНЕРГО-ГАЗ" здiйснюе фiксацiю отриманих вiд споживача звернень/скарг/прегензiй в
окремому €диному pe€cтpi, форма якого затверФкена наказом ТОВ "ЕНЕРГО_ГАЗ'' та розмiщена на
вебсайтi пiдприсмсгва, ОФиманi ТОВ 'ЕНВРГО_ГАЗ" iнформацiя тrабо матерiми вiд споживача
додаютъся до звернення/сrэргt претензii, Зверневня/смргrпрЕгензiя розглядfuоrься в найкоротший
строк, але небiльше 30 кмендарних двiв з дати 'li оlриммня. Якцо пiд час розгляry
звернення/скаргIrпретензii необхiдно здiйснити технiчну леревiрку або провести експертизу засобу
комерцiйного облiку, строк розгляд} звернення/смрги/претензii призупиняеться на час проведення
технiчноii перевiрки або експертизи, лр що повiдомлясться сложивач, якяй подав
звернення/скарry/лретензiю. Вiдлiк перебiгу строку розгляду у цьому разi поновлюеться з дати
отримання резульmтiв технiчноi перевiркл або експертизи, про що ловiдомляеться споживач, який
подав звернення /смрry/прегензiю. При цьому загальний строк розгляд/ зазначеного
зверневня/скарги/прgгензii не може перевиUryватя 45 днiв. Звернення/скарли/прсгензii поб}тових
споживачiв, якi мають всгановленiзаконодавством пiльги, розглядаються першочсрl.ово.

ТОВ "ЕНЕРГО-ГДЗ" рзгляда. звернення сложивачiв щодо перевiрки прввильностi рахунý за
елекФичЕу енергiю у строк до 5 робочих днiв з для отимання такого звернення. Разом iз вiдповiдцю
споживаý на]lагтьсЯ iнформачiЯ щодо альпернативниХ vеханiзviв Ia шrляхiв вирiшення вiдповйних
спорiв (питань) та коtlmкгнiданi вiдповiда.rьrшх органiв державноi влади, мiсцевого самовряryвitння,
посадових осiб, уповновчDкених розглядати TaKi зверневня/скарги/преrcнзii. У разi отриманвя ТОВ
"ЕНЕРГО-ГДЗ" звернення/скарги/претензii споживача ,] пи |ань. lцо не нмежагь до йою коvпfiенцii.
siн надсилае таке звервення/скарry/претензiю за нttлежнiстю вiдловiдному учасвику роздрiбноло
ринку вiдrовiдно до комлетенцii протялом 5 робочих днiв, про що в цей же строк повiдомляс
споrФвача,База даних щодо зверненrсrзрг/прсгеfзiй споживачiв зберiгаеться прmягом 5 poKiB,

3. ОСКАРЖЕННЯ РIШЕНЬ СПОЖИВАЧЕМ

Якщо спожявач не згоден з рiшеtiням, прийпятим за його зверненням/скаргою/претензiею, BiH
мае право оскаржити таке рiшення ulляхом звернення протягом l роI.ry з момент} його прийняття до
Нацiонмьноi KoMicii', що здiйснюедержмне реryлювання у сферах енергетики та комунаJlьних пос.луг,
або енерrfiичноlо омбlлсмена. Прпlшений 1 ловажноi причини сrрок оскарження рiшення може
бlти поновлений оргмом чи посадовою особою, що розглядае смргу. Розгляд скарг споживачiв та
вирiшення спорiв здiйснюються Нацiонмьною комiсiею, що здiйсню€ державне реryлювання у сферах
енергетики та комунаJ,lьних посJтуг, у порядку, визначеному правилами розгляду звернень спожявачiв
щодо дiй суб'ектiв господарювмвяl що провадять лiяльнiсгь у сферах енерлетики тrабо комунlLпьних
послуг, m врегулювавня спорiв, заrвердкеними Нацiовальною комiсiею, що здiйсню€ державне



реryлюванн, у сферах енергФики та комун:Urьних послуг, Розгляд скарг поб)пових та мzuпх
непоб}тових споживачiв, вирiшеяня спорiв здiйснюються енергетичним омбулсмеяом у лорядку,
вставовленому законодавством Украiни, та Нацiонмьвою Koмici€ц що здiЙснюе державfiе
реryлювання у сферах енергсгики та ком)лмьЕих послуг, у межaц iT ловноважень, а також
вирiUlуються у судовому порядý.

4. звIтувдI Iя про розгляд звЕрнЕIlь/осq.ргдрЕтЕнзЙ споживлчIв
тов ,ЕнЕрго_гАз' оприлюдню€ на своему офiцiЙrrому веб-сайтi щорiчниЙ звiт щодо

розгляду звернень/смрг/претензiЙ у строкл та за формою, що визначенi Правилами роздрiбного риякуелектричноТ eнepгii'. ТОВ 'ЕнЕрго-гдз" звiry€ Нацiонмьнiй Koмicii., що здiйснюе державнЪ
реryлювання у сферах енергегики та комунаJIьних послуг, та в Державну iнспекцiю енергетичного
нагляд/ Украiъи про розгляд звернень/скарг/пtgгензiй споживачiв вiдловiдно до затвердкеноrо неЮ
порядку.

Дрекгор Юрiй ВАКУЛЕНКО


