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ІНСТРУКЦІЯ
про порядок подання звернень/скарг/претензій, зокрема щодо якості постачання електричної енергії та надання повідомлень про загрозу електробезпеки
в ТОВ “ЕЕС”

1. Призначення документа 
Інструкція про порядок подання звернень/скарг/претензій, зокрема щодо якості постачання електричної енергії та надання повідомлень про загрозу електробезпеки (далі – Інструкція) визначає загальний порядок та можливі способи подання, реєстрації звернень/скарг/претензій споживачів електричної енергії до ТОВ “ЕЕС” (далі – Постачальник) зокрема щодо якості постачання електричної енергії та надання повідомлень про загрозу електробезпеки. 
Інструкція розроблена у відповідності до вимог Закону України «Про звернення громадян», Правил роздрібного ринку електричної енергії (далі – ПРРЕЕ), затверджених постановою НКРЕКП від 14.03.2018 No 312, Кодексу систем розподілу, затвердженого постановою НКРЕКП 14.03.2018 No 310 та Порядку забезпечення стандартів якості електропостачання та надання компенсації споживачам за їх недотримання, затвердженого постановою НКРЕКП від 12.06.2018 No 375. 
2. Основні терміни, що вживаються у даній Інструкції
електропостачальник – суб`єкт господарювання, який здійснює продаж електричної  енергії за договором постачання електричної енергії споживачу;
споживач – 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 постачання електричної енергії та пов’язаних з постачанням електричної енергії послуг; 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) електропостачальника, а також захисту законних інтересів споживача;
претензія – вимога споживача до електропостачальника про усунення порушень умов договору, у тому числі щодо якості послуг з постачання та про відшкодування збитків, завданих електропостачальником внаслідок таких порушень. 
3. Загальні положення 
Споживач у разі порушення його прав та законних інтересів першочергово має звернутись до електропостачальника зі зверненням/скаргою/претензією щодо усунення таким учасником порушення та відновлення прав та законних інтересів споживача. 
Звернення/скарга/претензія подаються за формою, передбаченою Додатком 1 до Інструкції у зручний для Споживача спосіб в усній та/або письмовій формі (включаючи засоби електронного зв’язку). 
У зверненні/скарзі/претензії має бути зазначено: 
  прізвище, ім'я, по батькові, місце проживання (у разі звернення фізичної особи); назва, юридична адреса, адреса знаходження об'єкта електропостачання (у разі звернення юридичної особи, фізичної особи підприємця); 
  суть порушеного питання, пропозиції, зауваження, заяви чи скарги, прохання чи вимоги; 
  відомості про зворотній зв’язок; 
  дата та підпис заявника (якщо колективне – заявниками). 
При поданні звернення/скарги/претензії в електронному вигляді застосування електронного цифрового підпису не вимагається, але таке звернення повинно мати вигляд скан-копії та/або фотокопії, також має бути зазначена електронна адреса або відомості про інші засоби зв’язку зі споживачем. 
Письмове звернення без зазначення адреси, не підписане автором, а також таке, з якого неможливо встановити авторство, визнається анонімним і розгляду не підлягає. 
До звернення/скарги/претензії споживач має додати наявні оригінали рішень або копії рішень, які приймалися за його зверненням/скаргою/претензією раніше, а також за наявності інші документи, необхідні для розгляду звернення/скарги/претензії, які після його (її) розгляду повертаються Споживачу. 
Якщо звернення/скарга/претензія не містить даних, необхідних для прийняття обґрунтованого рішення, Постачальник може у строк не більше 3 календарних днів звернутися до споживача за додатковою інформацією, яка необхідна йому для повного та об’єктивного розгляду звернення/скарги/претензії. 
У разі ненадання Споживачем необхідної інформації (документів), пояснень щодо обставин, зазначених у зверненні/скарзі/претензії, Постачальник має надати споживачу роз’яснення (відповідь) виходячи з наявної у нього інформації. Ненадання споживачем додаткової інформації не є підставою для відмови Постачальником у розгляді звернення/скарги/претензії.
Скарга може бути подана споживачем протягом 1 року з моменту прийняття рішення Постачальником, що оскаржується, але не пізніше 1 місяця, починаючи з дня, наступного за днем ознайомлення або отримання споживачем цього рішення. Постачальник має право не розглядати скаргу, подану з порушенням зазначеного строку. Пропущений споживачем з поважної причини строк може бути поновлений посадовою особою Постачальника, яка згідно з посадовими обов’язками має повноваження приймати такі рішення. 
4. Способи надання звернень/скарг/претензій на адресу Постачальника Звернення/скарги/претензії можуть бути подані окремою особою (індивідуальне) або групою осіб (колективне) наступним чином: 
усно - за допомогою телефону або під час особистого прийому посадовими особами та/або іншими відповідальними особами Постачальника, які згідно своїх посадових обов’язків наділені відповідними повноваженнями, та реєструються в установленому порядку. Якщо вирішити порушені в усному зверненні питання безпосередньо на особистому прийомі неможливо, вони розглядаються у тому ж порядку, що й письмове звернення. Результати розгляду повідомляються письмово, або усно за вибором споживача. 
письмово - за допомогою поштового зв’язку, особисто споживачем або через уповноважену особу, повноваження якої оформлені відповідно до вимог чинного законодавства. Письмове звернення/скарга/претензія також може бути надіслане з використанням засобів електронного зв’язку (див. форма подання звернення/скарги/претензії). 
Звернення/скарга/претензія може бути подане шляхом: 
· надсилання за допомогою засобів поштового зв’язку на адресу Постачальника: Україна, 04052, м. Київ, вул. Глибочицька, буд. 40 літера «НП», офіс13
· нарочним під час відвідування Постачальника (графік роботи: Пн - Пт: з 09:00 до 18:00,  Пт: з 09:00 до 18:00, Сб - Нд: вихідні); 
· надсилання з використанням мережі Інтернет, засобів електронного зв’язку 
(електронне звернення) на визначену електронну адресу Постачальника 
office@ees.group ; 
· за контактним номером телефону відповідальної особи: +380 666-555-800 
5. Реєстрація звернень/скарг/претензій 
Постачальник, отримавши від споживача звернення/скаргу/претензію, має її зареєструвати та розглянути відповідно до порядку, визначеного п. 8.3.7. Правил роздрібного ринку електричної енергії (Постанова No 312 від 14.03.2018) 
Усі звернення/скарги/претензії реєструються Постачальником згідно з організованим порядком реєстрації звернень споживачів як отримані: 
· якщо відповідне звернення/скарга/претензія подано в усній формі (засобами телефонного зв’язку або в офісі Постачальника) – у день його отримання; 
· у робочий день отримання звернення/скарги/претензії - якщо відповідне звернення/скарга/претензія подано у письмовій формі (у тому числі електронною поштою) та отримане Постачальником за 1 годину до завершення робочого дня. Якщо звернення/скарга/претензія отримані менше ніж за 1 годину до закінчення – не пізніше наступного робочого дня. 
Звернення/скарги/претензії оформлені без дотримання встановлених вимог, повертаються споживачу з відповідними роз’ясненнями не пізніш як через десять днів від дня його надходження, крім випадків, передбачених частиною першою статті 7 Закону України «Про звернення громадян».
Не підлягають розгляду та вирішенню: 
· відповідно до статті 8 Закону України «Про звернення громадян» письмове звернення 
без зазначення місця проживання, не підписане автором, а також таке, з якого 
неможливо встановити авторство; 
· повторні звернення від одного й того самого громадянина з одного й того самого питання, якщо перше вирішено по суті, про що повідомляють особі, яка подала звернення; 
· звернення, подані з порушенням термінів, визначених статтею 17 Закону України «Про звернення громадян»; 
· звернення осіб, визнаних судом недієздатними (рішення про припинення розгляду таких звернень приймається керівництвом). 
Звернення оформлені належним чином і подані у встановленому порядку, підлягають обов’язковому прийняттю та розгляду. 
6. Надання повідомлень про загрозу електробезпеки 
У випадку виявлення подій, які становлять загрозу електробезпеки людей, тварин або можуть призвести до системних збоїв у роботі обладнання чи аварій на виробництві необхідно перш за все самому тримати безпечну відстань від місця події, сповістити про небезпеку оточуючих, запобігти наближенню до місця аварії випадкових перехожих чи тварин.  
Дії споживачів або свідків нещасного випадку чи аварії на об’єктах енергетики, яка становить загрозу електробезпеці – негайно надати повідомлення про загрозу електробезпеки за номерами телефонів: за контактним номером телефону відповідальної особи: +380 666-555-800  (графік роботи: Пн - Нд: з 08:00 до 20:00) тарифікація дзвінків згідно з тарифами Вашого оператора зв’язку. та за номерами телефонів відповідного Оператора системи розподілу. 

Генеральний директор                                                                          Олег ПЛАТКОВ


Додаток 1

Генеральному директору ТОВ «ЕЕС»
Платкову О.О.

_______________________________
прізвище, ім'я, по батькові, місце проживання (у разі звернення фізичної особи); назва, юридична адреса,


Звернення/скарга/претензія (вибрати потрібне)

В довільній формі написати  лист, з обов’язковим зазначенням:
   адреси знаходження об'єкта; 
  суть порушеного питання, пропозиції, зауваження, заяви чи скарги, прохання чи вимоги; 
  відомості про зворотній зв’язок; 



Дата						Підпис заявника 
(якщо колективне – Підписи заявників)

UA 11 322313 0000026002000048551
в філії АТ "Укрексімбанк" (м. Київ)
МФО: 322313
ТОВ «Енерджі Ексчейнж Солюшнс», (код ЄДРПОУ 44197402), 
Юридична Адреса: Україна, 01011, місто Київ, вул. Генерала Алмазова 4, кв 6. 
Адреса для листування: Україна, 04052, місто Київ, вул. Глибочицька 40 н/п, офіс 13




IBAN: UA173209400000026008111262001
АТ «Альтбанк», МФО 320940
Україна, 03037, місто Київ, вул. Вузівська, 5

ТОВ «Енерджі Ексчейнж Солюшнс», (код ЄДРПОУ 44197402), 
Юридична Адреса: Україна, 01011, місто Київ, вул. Генерала Алмазова 4, кв 6. 
Адреса для листування: Україна, 04052, місто Київ, вул. Глубочицька 40 н/п, офіс 13
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