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ЗАХИСТ ПРАВ ТА ІНТЕРЕСІВ ФІЗИЧНОЇ ОСОБИ У 
СФЕРІ ЖИТЛОВО-КОМУНАЛЬНИХ ПОСЛУГ

У сучасних умовах однією з найактуальніших проблем державної 
політики є забезпечення життєдіяльності населення. Надання якіс-
них житлово-комунальних послуг ( далі – ЖКП) спрямоване на ство-
рення нематеріального блага, що полягає у формуванні комфортних 
умов проживання людини. Таке благо охоплює задоволення базових 
побутових потреб у теплопостачанні, електроенергії, водопостачан-
ні, газопостачанні, а також забезпечення належного санітарного ста-
ну житлових і нежитлових приміщень, прибудинкових територій та 
інших об’єктів житлової інфраструктури.

У ч. 2. ст. 5 Закону України «Про житлово-комунальні послуги» 
під комунальними послугами розуміються  – послуги з постачання 
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та розподілу природного газу, постачання та розподілу електричної 
енергії, постачання теплової енергії, постачання гарячої води, цен-
тралізованого водопостачання, централізованого водовідведення, 
управління побутовими відходами [ 1 ].

Споживання ЖКП характеризується тривалістю, сталістю та без-
перервністю, що зумовлює їхню ключову роль у задоволенні осно-
вних потреб життєзабезпечення населення. Соціальна політика дер-
жави у сфері житлово-комунального господарства має бути орієнто-
вана на широкі верстви населення, зокрема на малозабезпечені групи 
населення, що потребують доступу до таких послуг і можливості їх 
оплати.

Основна проблема у демократичному суспільстві полягає у ви-
никненні колізії не лише публічних і приватних права (інтересів), але 
й у зіткненні прав (інтересів) приватних осіб (суб’єктів цивільних 
прав (правовідносин) [2, c. 11 ].

Цей конфлікт інтересів особливо виразно проявляється у житло-
во-комунальній сфері, де послуги пересічним громадянам надають 
суб’єкти підприємницької діяльності, що здебільшого є монополіс-
тами у сферах теплозабезпечення, енергетики, водопостачання та ін-
ших комунальних послуг.

Затвердження тарифів на ЖКП покладається на: центральні ор-
гани виконавчої влади; Національну комісію, що здійснює державне 
регулювання у сферах енергетики та комунальних послуг; органи 
місцевого самоврядування. Серед завдань, які покладаються на ко-
місію, передбачено : збалансування інтересів суб’єктів господарю-
вання, споживачів та держави та захист прав споживачів товарів 
і послуг у частині отримання товарів і послуг належної якості та 
в достатньому обсязі за економічно обґрунтованими цінами, а та-
кож стимулювання підвищення їх якості і задоволення попиту на 
них [3]. Проте споживачі ЖКП практично усунуті від приймання та 
оцінки якості наданих послуг та їх своєчасності. Непрозора схема 
формування тарифів позбавляє споживачів можливості перевірити 
їх обґрунтованість.

Стандарти якості комунальних послуг визначені відповідними 
нормативними актами, які встановлюють гранично допустимі показ-
ники. Зокрема, для теплопостачання це – строки початку та трива-
лість опалювального сезону, мінімальна температура в помешканні 
споживача (включно з кутовими кімнатами). Для водопостачання – 
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температура води, її хімічний склад, мінімальний тиск та інші пара-
метри. Споживачі мають право вимагати надання послуг належної 
якості або повернення коштів, сплачених за послуги неналежної 
якості. Вони також можуть наполягати на зменшенні вартості послуг 
у разі їх ненадання, надання не в повному обсязі чи зі зниженими по-
казниками якості.

Проте, незважаючи на задекларований принцип рівності сторін у 
цивільно-правових відносинах, монополісти зневажають споживача 
як сторону договору надання ЖКП. Таку ж зневагу демонструє і зако-
нодавець. Так, виконавець має право нараховувати споживачеві пеню 
у разі несвоєчасної сплати за надані ЖКП.

І жодної згадки про право споживача на стягнення неустойки з 
виконавця послуг у разі неякісно наданих послуг. Якщо виконавцем 
автоматично нараховується пеня і її розрахунок, то споживачу, щоб 
довести обґрунтованість відмови від оплати треба пройти через цілу 
процедуру ( створення компетентної комісії, складання відповідних 
актів, обґрунтування розрахунку та ін.).

Доступність правосуддя передбачає наявність у кожної людини 
реальної можливості звернутися до суду за захистом порушеного 
права, зокрема, отримати кваліфіковану юридичну допомогу, спла-
тити всі встановлені законом збори, пов’язані із подачею позову до 
суду, витрати із залученням експертів, перекладачів, свідків, а також 
збори, пов’язані із подачею апеляційної чи касаційної скарги та ви-
трати супутні з виконанням судового рішення [4, c. 24 ].

Звернення споживача до суду – процедура тривала, копітка та ви-
тратна. Натомість самостійне застосування оперативних засобів за-
хисту порушених прав може стати надійною гарантією ефективного 
відновлення прав споживача.

На жаль, більшість споживачів недооцінюють можливості такого 
способу захисту, як самозахист, або застосовують його неналежним 
чином – наприклад, просто припиняючи сплачувати обов’язкові пла-
тежі без попереднього звернення з претензією до виконавця та без 
належного документування факту неналежного надання ЖКП. Так, у 
випадку порушення температурного режиму в житловому приміщен-
ні в акті-претензії обов’язково слід зазначити, що споживач виконав 
усі необхідні роботи з утеплення квартири, а також що вимірювання 
температури проводилися в кожній кімнаті, включно з кухнею, ван-
ною та іншими приміщеннями.



98

Предмет договору про надання житлово-комунальних послуг по-
винен бути деталізований по групам шляхом зазначення переліку 
послуг, які виконавець зобов’язується надати замовнику [ 5, с. 54 ]. 
Окрім оплати за фактично спожиті тепло, газ, воду та електроенер-
гію, комунальні монополісти запровадили цілу низку додаткових 
платежів: плату за абонентське обслуговування ЦО/ГВ, плату за або-
нентське обслуговування ГВ, внески за обслуговування ВКО, плату 
за розподіл газу тощо.

В п. 11 ст. 1 Закону України «Про житлово комунальні послуги» 
зазначено, що плата за абонентське обслуговування – це платіж, який 
споживач сплачує виконавцю комунальної послуги, що включає ви-
трати виконавця, пов’язані з укладенням договору про надання кому-
нальної послуги, здійсненням розподілу обсягу спожитих послуг між 
споживачами, нарахуванням та стягненням плати за спожиті кому-
нальні послуги, обслуговуванням та заміною вузлів комерційного об-
ліку води і теплової енергії. Тобто, складовими плати за абонентське 
обслуговування, серед іншого, це: а) витрати виконавця, пов’язані з 
укладенням договору; б) нарахування і стягнення плати за послуги.

Оскільки зі споживачами укладаються довгострокові договори, 
а абонентська плата стягується щомісяця, незрозуміло, про які саме 
щомісячні витрати, пов’язані з укладенням договору, йдеться та які 
нібито несе виконавець.

Стосовно стягнення зі споживача додаткової плати «за нарахуван-
ня і стягнення плати», то подібний «винахід» могли б упровадити й 
підприємства роздрібної торгівлі. Наприклад, окрім вартості товару, 
з покупця додатково стягували б «витрати за нарахування оплати за 
товар і стягнення цієї суми на касі». Обґрунтованість і розмір таких 
платежів повинні періодично переглядатися незацікавленою комісі-
єю за участі представників місцевої влади і громадськості.

Поширені випадки, коли навіть за повного зруйнування житла ко-
мунальні компанії продовжують виставляти рахунки за тепло, воду та 
електроенергію. За відсутності показників, поданих власником, суми 
нарахувань визначаються на підставі середніх норм споживання на 
одну особу.

Лише у квітні 2025 р. з’явився законопроект № 13155, «Про вне-
сення змін до деяких законів України щодо нарахування плати за 
житлово-комунальні послуги та облік збитків у зв’язку з пошкоджен-
ням або знищенням об’єктів нерухомого майна», який передбачає 



99

звільнення від нарахування комунальних платежів для власників, чиє 
житло було пошкоджене або зруйноване через війну [6 ]. Пошкоджен-
ня будинку повинно бути заактовано комісійним обстеженням, що 
надалі може стати підставою для зупинення нарахування плати за ко-
мунальні послуги та абонентське обслуговування або їх перерахунок.

Таким чином, законодавство надає споживачеві можливість заяв-
ляти про отримання неякісних послуг або послуг, наданих не в повно-
му обсязі. У системі захисту прав споживачів важливе значення має 
право звертатися з інформаційними запитами та отримувати повну й 
достовірну інформацію щодо житлово-комунальних послуг, зокрема 
їх періодичності та відповідності встановленим вимогам. Це робить 
вимоги споживача більш обґрунтованими та спрощує процедуру за-
хисту його законних прав і інтересів.
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