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1. Загальні положення

1.1. Процедура розгляду первинних звернень (далі — Процедура) визначає порядок роботи з первинними зверненнями споживачів та клієнтів, що мають намір стати споживачами (далі - заявники), які надійшли в АТ "Прикарпаттяобленерго" (далі – Товариство).
1.2. Процедура спрямована на досягнення наступних цілей при роботі зі зверненнями:
забезпечення неупередженого та об’єктивного розгляду звернень споживачів, які вперше звернулися до Товариства;
підвищення якості обслуговування споживачів шляхом своєчасного та об’єктивного опрацювання кожного звернення.
1.3. У цій процедурі терміни вживаються в такому значенні:
заявник - споживач або особа, яка має намір ним стати, користувач/замовник послуг, які надаються Товариством, який звернувся до Товариства зі зверненням особисто або через уповноважену ним особу, повноваження якої оформлені відповідно до чинного законодавства;
первинне звернення – нове звернення споживача (клієнта).
Інші терміни в цій Процедурі вживаються у значеннях, наведених у законах України «Про звернення громадян», «Про ринок електричної енергії», Кодексі систем розподілу, затвердженому постановою НКРЕКП від 14 березня 2018 року № 310, Кодексі комерційного обліку електричної енергії, затвердженому постановою НКРЕКП від 14 березня 2018 року № 311, Правилах роздрібного ринку електричної енергії, затверджених постановою НКРЕКП від 14 березня 2018 року № 312 (далі - ПРРЕЕ), та інших нормативно-правових актах.
1.4. Товариство забезпечує своєчасний, об'єктивний та неупереджений розгляд первинного звернення.
1.5. Реєстрація первинних звернень споживачів або заявників покладається на відповідний структурний підрозділ Товариства, що забезпечує реєстрацію, облік, організацію документообігу, зберігання документів.
1.6. До звернення споживач має додати документи, необхідні для розгляду звернення.
1.7. Якщо звернення не містить даних, необхідних для прийняття обґрунтованого рішення,                         учасник роздрібного ринку може у строк не більше 3 календарних днів звернутися до                               споживача за додатковою інформацією, яка необхідна йому для повного та об'єктивного                        розгляду звернення. 
У разі ненадання споживачем необхідної інформації (документів), пояснень щодо обставин, зазначених у зверненні, Товариство надає споживачу роз'яснення (відповідь) виходячи з наявної у нього інформації.

2. Канали подання звернення

Споживач або клієнт може подати первинне звернення через такі канали:
· особисто у центрі обслуговування клієнтів;
· письмово (поштовим відправленням);
· електронною поштою;
· через офіційний веб-сайт Товариства;
· через кол-центр;
· через особистий кабінет.

3. Особливості розгляду звернення

3.1.  В ПЗ «Звернення» фіксують наступну інформацію про звернення:
1) дата отримання звернення;
2) реєстраційний номер;
3) спосіб, у який подано звернення;
4) прізвище, ім’я, по батькові, контактні дані споживача, що подав звернення (або від імені якого було подано звернення), назва юридичної особи;
5) тематика звернення;
6) короткий опис змісту звернення;
7) результат розгляду звернення.
3.2.  Фахівець відповідного підрозділу Товариства протягом 1 робочого дня від дня отримання звернення за умови, якщо у ньому вказана електронна пошта споживача, номер телефону, повинен повідомляти споживача про початок розгляду звернення. 
3.3.  Вимоги до оформлення звернення:
- Звернення має містити прізвище, ім`я, по батькові (громадянина або керівника підприємства), найменування підприємства, місце проживання споживача (місце реєстрації юридичної особи), адреса (місце) розташування електроустановки, викладено суть зауваження;
- Звернення повинно бути підписано заявником (заявниками) із зазначенням дати. В електронному зверненні також має бути зазначено електронну поштову адресу, на яку заявнику може бути надіслано відповідь, або відомості про інші засоби зв’язку з ним. Застосування кваліфікованого електронного підпису при надсиланні електронного звернення не вимагається. 

3.4.  Відповідь на звернення не дається у таких випадках:
- письмове звернення містить нецензурні або образливі вирази, загрози життю, здоров'ю та майну співробітника компанії, а також членів його сім'ї.
-  текст письмового звернення неможливо прочитати; 
-  неможливо ідентифікувати автора листа. 
3.5.  Рішення, які приймаються за результатами розгляду звернення, повинні бути вмотивованими та ґрунтуватися на нормах чинного законодавства.

4. Термін розгляду звернення

4.1. Розгляд звернення стосовно перевірки правильності визначення обсягів електричної енергії.
 У разі надходження звернення споживача щодо перевірки правильності визначення обсягів електричної енергії Товариство розглядає його:
протягом не більше ніж 5 робочих днів з дати отримання — за відсутності необхідності проведення контрольного огляду або технічної перевірки вузла обліку;
протягом не більше ніж 20 робочих днів — у разі необхідності проведення контрольного огляду чи технічної перевірки вузла обліку електричної енергії.
За результатами розгляду споживачу надається письмова відповідь із зазначенням обґрунтованості визначених обсягів або інформація про виявлені помилки та їх виправлення.
4.2. Розгляд звернення стосовно невідповідності параметрів якості електричної енергії вимогам                   ДСТУ  EN 50160:2023 «Характеристики напруги електропостачання в електричних мережах загального призначення».
У разі надходження звернення споживача щодо якості електричної енергії Товариство розглядає його протягом до 15 календарних днів з дати отримання. У разі необхідності проведення вимірювань параметрів якості електричної енергії в точці розподілу строк розгляду становить до 30 календарних днів, а для колективних споживачів — до 45 календарних днів.
З метою встановлення причин відхилення показників якості електричної енергії Товариство може направити свого представника для проведення обстеження та/або організації відповідних вимірювань.
Вимірювання параметрів якості електричної енергії в точці розподілу, у разі їх проведення, здійснюються протягом періоду не менше 7 календарних днів, без урахування часу перерв в електропостачанні.
За погодженням із Товариством споживач має право самостійно організувати проведення вимірювань із залученням уповноваженої організації. У разі підтвердження невідповідності параметрів якості електричної енергії встановленим вимогам, понесені споживачем витрати підлягають відшкодуванню.
У разі обґрунтованості звернення споживачу надається письмова відповідь, що містить:
· причини недотримання показників якості електричної енергії;

· перелік заходів, які необхідно здійснити для їх усунення, та строки виконання таких заходів;

· результати вимірювань (у разі їх проведення).
Усунення причин невідповідності параметрів якості електричної енергії здійснюється у такі строки:
до 15 календарних днів — у разі можливості усунення порушень шляхом виконання оперативних організаційних або технічних заходів;
до 30 календарних днів — у разі необхідності виконання робіт, що не потребують значних матеріальних витрат або тривалих підготовчих заходів;
до 90 календарних днів — у разі необхідності виконання робіт середньої складності, пов’язаних із ремонтом або модернізацією елементів мережі;
до 180 календарних днів — у разі необхідності виконання будівельних робіт, реконструкції або заміни елементів електричних мереж.
Перебіг строку усунення порушень починається з дня, наступного за днем встановлення факту невідповідності за результатами вимірювань або з дня, наступного за днем отримання звернення споживача, якщо причини були відомі Товариству.
У разі визнання звернення необґрунтованим споживачу надається письмова відповідь із зазначенням:
обґрунтування відсутності порушень з боку Товариства або наявності порушень вимог з боку споживача;
результатів вимірювань, що підтверджують відповідність параметрів якості електричної енергії встановленим вимогам.
4.3.  Звернення 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, встановлюється 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.
4.4.  Розгляд звернень здійснюється для заявників безоплатно. В першу чергу розглядаються звернення споживачів, які мають встановлені чинним законодавством пільги. 
4.5. У разі отримання звернення споживача з питань, що належать до компетенції електропостачальника, Товариство надсилає таке звернення відповідному електропостачальнику протягом 2 робочих днів.

