
Процедура вирішення спорів.  
  

Всі спори та суперечки, що виникають з питань тлумачення і застосування Договору про 

постачання електричної енергії або в зв'язку з ним, а також інші суперечки, що можуть 

виникнути при взаємодії між ТОВ «ЕНЕРГОПОСТАЧАЛЬНИК» (далі –електропостачальник) і 

Споживачем, вирішуються шляхом переговорів у справедливий і швидкий спосіб.  

Електропостачальник зобов'язується розглянути, отримані від Споживачів, скарги і 

повідомляти про результати їх розгляду впродовж одного місяця.   

 

У випадку недосягнення згоди шляхом переговорів, Споживач має право звернутися із 

заявою про вирішення спору до Національної комісії, що здійснює державне регулювання 

у сферах енергетики та комунальних послуг (далі – Регулятор) у відповідності до статті 21 

Закону України «Про Національну комісію, що здійснює державне регулювання у сферах 

енергетики та комунальних послуг» та/або передати спір на розгляд до суду у 

відповідності до умов договору та чинного законодавства України.  

 

Функції та повноваження Регулятора  

  

Регулятор забезпечує захист прав та законних інтересів Споживачів товарів (послуг), які 

виробляються (надаються) суб’єктами господарювання, що провадять діяльність у сферах 

енергетики та комунальних послуг, розгляд звернень таких Споживачів та врегулювання 

спорів, надання роз’яснень з питань застосування нормативно-правових актів Регулятора. 

 

Права та обов’язки споживача 

 

Права та обов’язки споживача електричної енергії здійснюються відповідно до положень 

Закону України «Про ринок електричної енергії», та Правил роздрібного ринку 

електричної енергії затверджених постановою НКРЕКП від 14.03.2018 № 312. 

Споживач електричної енергії має право: 

1) купувати електричну енергію для власного споживання за двосторонніми договорами 

та на організованих сегментах ринку, за умови укладення ним договору про врегулювання 

небалансів та договору про надання послуг з передачі електричної енергії з оператором 

системи передачі, а у разі приєднання до системи розподілу - договору про надання 

послуг з розподілу електричної енергії з оператором системи розподілу; або купувати 

електричну енергію на роздрібному ринку у електропостачальників або у виробників, що 

здійснюють виробництво електричної енергії на об’єктах розподіленої генерації, за 

правилами роздрібного ринку; 

2) змінювати електропостачальника на умовах, визначених цим Законом та правилами 

роздрібного ринку; 

3) отримувати електричну енергію належної якості згідно з умовами договору та 

стандартами якості електричної енергії; 

4) на компенсацію, що застосовується у разі недотримання показників якості послуг 

електропостачання; 

5) на відшкодування збитків, завданих внаслідок невиконання його контрагентами умов 

договорів, укладених на ринку електричної енергії; 
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6) на недискримінаційний доступ до системи передачі, систем розподілу на підставі 

договорів з оператором системи передачі, оператором системи розподілу відповідно до 

вимог кодексу системи передачі, кодексу систем розподілу; 

7) на доступ до інформації щодо діяльності на ринку електричної енергії у порядку та 

обсягах, визначених правилами ринку та іншими нормативно-правовими актами, що 

регулюють функціонування ринку електричної енергії; 

8) подавати відповідному електропостачальнику, оператору системи розподілу звернення, 

скарги та претензії, зокрема щодо якості електропостачання, щодо надання послуг з 

постачання електричної енергії та отримувати в установленому законодавством порядку 

вмотивовані відповіді або повідомлення про заходи щодо усунення 

електропостачальником причин скарги; 

9) подавати Регулятору скарги відповідно до порядку розгляду скарг та вирішення спорів; 

10) отримувати від відповідного електропостачальника інформацію, передбачену 

законодавством та умовами договору постачання електричної енергії споживачу; 

11) отримувати від відповідного електропостачальника повідомлення про його наміри 

внести зміни до будь-яких умов договору постачання електричної енергії споживачу не 

пізніше ніж за 20 днів до внесення та у разі незгоди із запропонованими змінами 

розірвати договір з електропостачальником у визначеному договором порядку; 

12) інші права відповідно до законодавства та укладених договорів. 

Споживач електричної енергії зобов’язаний: 

1) сплачувати за електричну енергію та надані йому послуги відповідно до укладених 

договорів; 

2) надавати постачальникам послуг комерційного обліку, з якими він уклав договір, доступ 

до своїх електроустановок для здійснення монтажу, технічного обслуговування та зняття 

показників з приладів обліку споживання електричної енергії; 

3) дотримуватися правил технічної експлуатації, правил безпеки під час експлуатації 

власних електроустановок, нормативно-правових актів, що регулюють функціонування 

ринку електричної енергії, та умов укладених договорів; 

4) врегулювати у порядку, визначеному кодексом систем розподілу, відносини щодо 

технічного забезпечення розподілу електричної енергії з оператором системи розподілу; 

 

Права, обов’язки та відповідальність електропостачальника 

 

Права та обов’язки споживача електричної енергії здійснюються відповідно до положень 

Закону України «Про ринок електричної енергії», та Правил роздрібного ринку 

електричної енергії затверджених постановою НКРЕКП від 14.03.2018 № 312. 

Електропостачальник має право: 

1) купувати та продавати електроенергію на ринку електричної енергії, здійснювати 

експорт-імпорт електричної енергії за вільними цінами; 

2) вільно обирати контрагента за двостороннім договором; 

3) на своєчасне та в повному обсязі отримання коштів за продану електричну енергію та 

послуги з постачання електричної енергії відповідно до укладених договорів; 

4) звертатися до оператора системи передачі або оператора системи розподілу щодо 

відключення електроживлення споживача у випадках, визначених правилами роздрібного 

ринку, крім випадків постачання вразливим споживачам; 
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5) звертатися до оператора системи передачі або оператора системи розподілу щодо 

відновлення електроживлення споживачу у випадках, визначених правилами роздрібного 

ринку; 

6) на недискримінаційний доступ до системи передачі, систем розподілу на підставі 

договорів з оператором системи передачі, оператором системи розподілу відповідно до 

вимог кодексу системи передачі, кодексу системи розподілу; 

7) доступу до інформації щодо діяльності на ринку електричної енергії у порядку та 

обсягах, визначених правилами ринку та іншими нормативно-правовими актами, що 

регулюють функціонування ринку електричної енергії; 

8) інші права, передбачені нормативно-правовими актами, що регулюють функціонування 

ринку електричної енергії, та договорами, укладеними ними на ринку електричної енергії. 

Електропостачальник зобов’язаний: 

1) дотримуватися ліцензійних умов провадження господарської діяльності з постачання 

електричної енергії споживачу та інших нормативно-правових актів, що регулюють 

функціонування ринку електричної енергії; 

2) укладати договори, обов’язкові для здійснення діяльності на ринку електричної енергії, 

та виконувати умови таких договорів; 

3) надавати повідомлення про договірні обсяги купівлі-продажу електричної енергії за 

двосторонніми договорами, зокрема імпортованої та експортованої електричної енергії, у 

порядку, визначеному правилами ринку; 

4) складати добові графіки електричної енергії для доби постачання згідно з обсягами 

купленої та проданої електричної енергії та надавати їх оператору системи передачі 

відповідно до правил ринку; 

5) виконувати акцептовані оператором системи передачі добові графіки електричної 

енергії; 

6) нести фінансову відповідальність за небаланси електричної енергії за цінами, 

визначеними відповідно до правил ринку, у разі невиконання ним акцептованих 

оператором системи передачі погодинних графіків електричної енергії; 

7) сплачувати своєчасно та в повному обсязі за електричну енергію, куплену на ринку 

електричної енергії, та послуги, що надаються на ринку електричної енергії; 

8) відкрити в установах одного з уповноважених банків поточні рахунки із спеціальним 

режимом використання для здійснення розрахунків відповідно до вимог Закону України 

«Про ринок електричної енергії»; 

9) надавати у виставленому споживачу електричної енергії рахунку (або у додатках до 

нього) у формі та порядку, визначених Регулятором, інформацію щодо:   

а) частки кожного джерела енергії у загальній структурі балансу електричної енергії, 

купленої ним та/або виробленої на власних електроустановках за попередній рік; 

б) посилання на доступні джерела інформації (веб-сторінки тощо) про вплив на 

навколишнє природне середовище, спричинений виробництвом електричної енергії усіма 

джерелами енергії з балансу електричної енергії, купленої ним за попередній рік. Щодо 

електричної енергії, придбаної на ринку "на добу наперед" та/або внутрішньодобовому 

ринку, та/або балансуючому ринку, та/або імпортованої, можуть застосовуватися зведені 

дані щодо балансу електричної енергії, надані відповідно оператором ринку, оператором 

системи передачі, імпортером; 



в) адрес, телефонів, веб-сторінок для отримання інформації про подання звернень, скарг 

та претензій щодо якості постачання електричної енергії та надання повідомлень про 

загрозу електробезпеки; 

10) надавати споживачам у порядку, визначеному правилами роздрібного ринку, дані про 

споживання ними електричної енергії; 

11) надавати за запитом споживача інформацію, необхідну для здійснення переходу 

споживача до іншого електропостачальника, відповідно до правил роздрібного ринку; 

12) надсилати споживачу остаточний рахунок не пізніше шести тижнів після зміни 

електропостачальника; 

13) розглядати відповідно до порядку, визначеного Регулятором, звернення, скарги та 

претензії споживачів щодо надання послуг з постачання електричної енергії та надавати 

вмотивовані відповіді; 

14) надавати послуги з постачання електричної енергії споживачам із дотриманням 

установлених показників якості послуг; 

15) здійснювати відшкодування (компенсацію) споживачу у разі недотримання 

електропостачальником показників якості послуг, визначених договором та Регулятором; 

16) не пізніше ніж за 15 днів до початку здійснення діяльності з постачання електричної 

енергії оприлюднювати на своєму веб-сайті правила роздрібного ринку; 

17) надавати учасникам ринку інформацію, необхідну для виконання ними функцій на 

ринку електричної енергії, в обсягах та порядку, визначених правилами ринку, кодексом 

системи передачі, кодексом системи розподілу, кодексом комерційного обліку та іншими 

нормативно-правовими актами, що регулюють функціонування ринку електричної енергії; 

19) надавати Регулятору інформацію, необхідну для здійснення ним функцій і 

повноважень, встановлених законодавством. 

Електропостачальник має у чіткий та прозорий спосіб інформувати своїх споживачів: 

 про вартість та умови надання послуг; 

 про методи оплати, які не повинні допускати дискримінації між споживачами. Системи 

попередньої оплати мають бути справедливими та адекватно відображати прогнозне 

споживання; 

 про право споживачів безоплатно обирати і змінювати електропостачальника; 

 про зміну будь-яких умов договору постачання електричної енергії споживачу не 

пізніше ніж за 20 днів до їх застосування з урахуванням інформації про право споживача 

розірвати договір. Електропостачальник зобов’язаний повідомляти споживачів в порядку, 

встановленому законом, про будь-яке збільшення ціни і про їхнє право припинити дію 

договору, якщо вони не приймають нові умови. 

  

Розгляд скарг та врегулювання спорів  

  

Регулятор розглядає скарги Споживачів щодо порушення їхніх прав та інтересів суб’єктами 

господарювання, що провадять діяльність у сферах енергетики та комунальних послуг, а 

також вирішує спори, що виникають між суб’єктами господарювання, що провадять 

діяльність у сферах енергетики та комунальних послуг, з питань:  

  

1. доступу/приєднання до електричних, теплових та газових мереж, нафто- та 

продуктопроводів, мереж централізованого водопостачання і водовідведення;  



2. дотримання суб’єктами господарювання ліцензійних умов;  

3. якості товарів і послуг, що надаються Споживачам у сферах енергетики та комунальних 

послуг;  

4. інших питань, розгляд яких віднесено законом до компетенції Регулятора.  

  

Регулятор розглядає скарги Споживачів відповідно до Закону України «Про звернення 

громадян». Вирішення спорів, що виникають між суб’єктами господарювання, що 

провадять діяльність у сферах енергетики та комунальних послуг, здійснюється у порядку, 

затвердженому Регулятором.  

  

Під час розгляду скарг, вирішення спорів Регулятор має право вимагати від суб’єктів 

господарювання, що провадять діяльність у сферах енергетики та комунальних послуг, 

копії документів, пояснення та іншу інформацію, необхідні для встановлення фактичних 

обставин справи та врегулювання спорів.  

  

До прийняття рішення по суті спірного питання Регулятор може проводити попередні 

слухання із залученням заінтересованих осіб та, за потреби, проводити позапланові 

перевірки. Порядок проведення попередніх слухань визначається Регулятором.  

  

За результатами розгляду скарги, вирішення спорів Регулятор приймає рішення про:  

  

1. припинення порушення суб’єктом господарювання, що провадить діяльність у сфері 

енергетики та комунальних послуг, законодавства у відповідній сфері;  

 

2. припинення порушення суб’єктом господарювання, що провадить діяльність у сферах 

енергетики та комунальних послуг, ліцензійних умов;  

 

3. накладення штрафу на суб’єкта господарювання, що провадить діяльність у сферах 

енергетики та комунальних послуг, у встановленому порядку;  

 

4. припинення розгляду звернення заявника.  

  

Рішення Регулятора надається суб’єкту господарювання, що провадить діяльність у сферах 

енергетики та комунальних послуг, шляхом надсилання або вручення під розписку. 

Рішення, прийняте Регулятором у ході досудового розгляду спору, є обов’язковим до 

виконання учасниками спору і може бути оскаржене в суді. 

  

Особа, відповідальна за врегулювання спорів  

від ТОВ «ЕНЕРГОПОСТАЧАЛЬНИК»:   

  

Директор ТОВ «ЕНЕРГОПОСТАЧАЛЬНИК»: Кузнєцов Віктор Володимирович  

Місцезнаходження: 65005, Україна, Одеська обл., м. Одеса, вул. Мельницька, буд. 26/2  

Email: viktor.kuznietsov@energopostachalnyk.com 

Телефон: (048)-793-03-30  

Час роботи: пн-пт з 09.00 до 17.00 

mailto:viktor.kuznietsov@energopostachalnyk.com

