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1. Заl,а"пьнi пOJlоження
1.1, tlоря:rок вза(]молiТ зi сtlоживачами та розl]lяlIу звернеt{ь (cKapr,) спсlживачill у 'l'ОI]ДI)ИС'Т'I]l З
ОБМЕЖЕtIОЮ l]ll(IIOBI/lAJIb}IICI'IO ФIНЛIIСОВА ltО]\4l]АIlIЯ (Фll{I]ДР1'IlI1Р)) (ita.lli llоря:tок)
cтBope1,1o iз урахуваrrllям норм, l]икJIа/lеI{их в Закоtli Украi'ни <l lpo звсрrlенlIя I,ромаj(яrt> Bill 02.10.1996 р. за
Л!r 393/96-t}P. lrlс'l,рукtlii'з,цiltово/iс,t,ва за,]верltеtlllями tромаllяlI l] opl,altax ilсржаlзrttli 1з;li1,,1и i Micllclltlt,tl
СаМОВРЯ/lуl]аllня, об'с.]цlIаliI|ях I'рома,llяtl. tta lti. 1ll1lиt,tt,lсI,1}а\. l] \clall()l}a\. ()l)I аIliзаltiях ttc,зaJtcltttttl lзi,,1 (ltlpM
ВЛаСНОС'Гi, в засобах масовоt'irlформаltii, lllo заIlrсрltжеtlа llосl,аltоlзоtо Kaбillcry, l\4irric,r,pitr YKpai'l lи lli.t
l4.04.1997 р. Лlr 348, IIоltоження Itро:tiцеtlзуванl]я,|,а ресlс,граLtittl ttадаlзачiв фiltаttсових IIocJ|\l la ум()l]и
IlРОl]а/1)(еННЯ ltиМи ,tдiя.llьнос'гi з надання фittансових IlocJlyI,. за,гl]ер/lжсtlоI,о lloc,гallot]ol(l llраl1.1litlttя
I-IаЦiОнаЛьнОго банку УкраТни вiд 24.12.202l р. Ns I5З. нормагивно-правових ак,l,itз IlaцioHttllbtltl1,o баttку
УкраТни 1'а iнших нормативtlо llравових-актiв, в т.ч. внуr,рiшнiх нормативl|о-правоl]их ак,гiв ]'ОI]АРИС'l'IlА
З ОБМЕ}КЕНОК) ВIi]IIОВIДАЛЬНIСТЮ ФItIАГlСОВА КОМllАНIЯ кФIНllАР'|'IIЕР) як li8;цi]вачо

фiнансilвих послуl, (далi - Товариство).
l .2. llорядок визнача€ 1,а BcTaI]oBJlIo€:
- единий алгориl,м роботи зi зверненrlями фiзичних осiб, якi t, сtlоживачами фiнаllсових tloc.llyl (jtalli
СПОживачi) ло'Говарисr'ва працiвt{иками'Говариства. до функrliоllаJlьltих обов'язкiв яких llаlсжи,1,1, робо,rа,l
к;liентами в гоJlовному офiсi'I'оварисr,ва;
- ПРаВа Та ОбОВ'ЯЗки 'I-овариства як фiнансових Irослуг надавача 1,а tlpaBa ,га обов'язки cl lоживача]
- llорядок розгляду Товариством звернень споживачiв;
- ВПОРЯДКОВаНУ СиСтему обrriку звернень, скарг, ltроttозицiЙ та iнlлих звернень (лzuri разом зверtlеttltя)
СllОЖИВачiв l'а ВиЗначас I]оря/lок взасмолiТ праt,liвtlикiв Товарисгва tliд час опрацlоl]аllItя,I,аких звер}lеtIь
- ttoc.ltiДoBHicТb пРОЦесу роботи зi зверllеllнями сIlоживачiв itlаправлеllий гtа своt:часl|е ypcI,yJltot]aIlt]я
сугlеречлиl]их си,tуаt 1iй. шlо l]иникаlо,гь в робо,l,i з r,акими сllожиl]ачами.
1.3. ГIорядок захис,l,у l]ерсонаJl1,1IИх j(аних сllоlкивачiв фittаllсtlвих llocJlyl. I]c,lall()t].]ll()(, Il,cя ta l]и,]tlача(. l|,ся 

_\

()KpeMoM}'BHl,t,pitttttbctMy tlорма,I,ивl|(lму lцtlкумсlt,t,i 'l'оварис,t.tlа. ttlo l]изtlача(, ll()]lilик) ll1lиtlallltlcli l]
'l'ОВаРИСТВi. 

РОЗмiLцсному rla офilliйttому сай,r,i 'l'оварис,l,ва за IlосиJlан}lям httlls:/,'\\,t\r\.r|1l1irl.crltll trlr

1.4. ПОРЯдОк здiйсненtlя 'Говариствоl\,l конl,ролю за лiями осiб, за.;lучених /Ulя t]рсI,уJllоl]аl{ttя tlрос,грtlчсtrtli
ЗабОРГОВаНостi, визначено в окремому внутрiшньому нормативllому докумеlrгi 1'оварис1,1]а. ulo pel,JlaMct|,|.y(]
порялок роботи iз rrросr,роченоlо заборгованiстю, втому числi ltорядок зчUlучення,l,а кон,гроль за:lliями tlсiб.
ЗzШУЧеНИХ ДЛЯ ВРеI'уЛЮвання простроченоТ заборгованостi (нада;ri - ВllД з кре/lитtlого }rреl,уJllованllя).

2. Тсрмiни, що вживаються в Порялку
2.1. В цЬоМу локумен'гi r'ермiгlи та поllя,гтя вживаlоться в такому значеttlti:
Вiлповiдальний пiдроздiл вiддi.ll 'l-овариства, ttlo € вi/lгlовi/lа.ltt,llим за робоr,у iз звсрнеtttlями/скарl ами
КltiСН'ГiВ, ОтРиму€ l'а заволиl,ь звернеlllIя К.lliсн,гiв до Журrrалу рссс,граrtiТ зверllеtll, к()рис1,1 вачiв. ,з,liйсtttrlt,

РОЗГЛЯД Та ОбРОбку звергtень/скарг Клiснr,iв, забезпечус tli.lto21oбolзe отримаlttlя зl]cp}tcttl, Bi/l K.lliclt,t,irз
Товариства, приймас актив}lу участь в обсllуговуваннi, заведеttlli звернень K:lictlt,iB у Bi;121tt-ltelt<lMy рсжимi
За ДОПОМОt'ОЮ РiЗtrОманiтних Kaгla_ttiB комунiкацiЙ, а також tlала€ сво€часнi ,l,a вичерtlнi Birltlolзiдi lra
ЗВеРнення/скарl,и К:tiс:н,гiв у Bi7ltloBillttclcтi до вимог чинного законо.Ilавс,гва УкраТни.
Вiлповiла.llьни й спiвробi,l,rtик/вiдпtlвi/lаlrьни й rtраlцiвн и к праLliвttи к вiдt totli,' la tьllого lr i.,1роз2li.ilу,
'ГОварис'l'ва ло обов'язкiв якоl,tl tlitJlежи,l ь робоr,а з розгJlяllу 

,га обробки зl]срllеllь Клiснt ill.
/{ень о,t,римання зl}ернеIrня /]a,l,a о,гримаlIня звернеrlttя 'l'оварис.гl]ом (/la,l а заве;lсlltlя зl]ерtlеlttlя K.llit,lt,l а
}Кур Hzury рессr,рацii' з Bepl le tl ь корис,l,у вач i в

Щ,еНЬ НаЛання вiдповiдi /la],a рес:сr,рацiТ в Журнzuli ресс,граrlit'звернснь кtlрис,t,чrзачiв 1n зi.,1ll1-1аtзки

вiдповiдi на звернення Клiсtlта.
ЩОГОВiР ПРаВОчИН, Укла.l1ений мiж'l'овариством r,a Клiентом, l] рамках якоl,о'|'оварис|,l]tlм lJa.r(al(),1,1,cя

фiнаrrсовi послуl и Клiснту.
ЗаЯВа Звернення громадян iз Ilроханням про сприяння реалiзаrцii закрiплених Коltстиr,уцiсIо га чиlIl|им
ЗаКОНОЛаВСтвОм Тх lrpaв'l'a iHTepeciB або повiдомJlеIltlя llpo порушеlI1|я чинl|оl,о закоtIоllаl]сlва чи гtеl{о.ltiки в
lliя,ltьностi ]'оварисr'ва та гlосаllових осiб, а l,акож висловJlенt{я думки tllоло rrолiltlllеllIIя Тх /tiя.ttьttос,гi.
Журнал ресс,грацii звернеllь корисr,увачiв (Журнаlr) локумен,l,, tl(o l]с/(с,гься Вillllовiла.ltьttим
Пi.'1РОЗдiлом в еJlектроннiй формi, за допомогоlо якого 'l-оlзарисr,во забезпечус зlliйсttсгltlя peccr palliT
ЗВеРНеНЬ Клiсн'гiв З llитань дiяльttосr,i Товарис,l,ва. вкJllочаючи зl}срllснtlя lllоло IIа.llаttllя фittаttсоl]их ll()cJlyI .

Г|ОМИJlКОВИХ Та НеНаlежНИх Переказiв. tt1.jlяхом унессння вi7lомос,гсЙ ;1о Жyptta_rry. )(yplralr llс.,цс,l l,ся i,l
Забезпеченt]ям захис'гу iнформаLliТ, ulо мiсl,иться в IJboMy, вiлtIовillгrо llo закоtlоrlаl]с,I,t]а Украi'rlи.,t,а ll()l}иIlсtl
м iс,l,и,ги:

l ) порялковий номср;
2) лаl,у на/lхо/lжеt{ня звсрllсlllIяl
З ) ;tа,гу зверttеlllIя :

4) rloMep звернсIJttя:
5) прiзвище, iм'я, IIо ба,гьковi особи, яка звертас,гься;
6) вил звернення (усне чи Ilисьмове);



7) короr,кий змiст звернення;
[l) Irрiзвиrrlе, iм'я,l,а по ба,гьковi lзil{повiда,rьного ttраtliвllика. який заресстрував звсрl|е1-1l]я:

9) рirлення, rrрийня,гi за резуJlьтатами звернення;
l0) дату та номер вихiдного документа (у разi налсилання вiдповiдi в письмовiй формi)l
l l) дату вiдповiдi на звернення (якщо вiд1-1овiдь нада€ться в ,гелефонному режимi або c.ttcK,I,potlltol{)

поштою).
Клiснт - споживач, rцо уклав з Товариством .Щоговiр.
Клопотання - письмове звернення громадян з проханням про визнання за особою вiдповiдного статусу,
прав чи свобод тощо.
Пропозицiя (зауваження) - звернення громадян, де висловлюються порада, рекомендаltiя Iцоl]о дiя.tlьностi
'Говарисr,ва та посадових осiб, а також висловлюються думки щодо врегулювання суспiльних вiлtlосин ,га

умов життя громадян, та iнших сфер Товариства.
IIодяка - письмове або усне повiдомлення вiд Клiента, де висловлюсться llози,гиl]на oItiHKa робо,ги
окремого спiвробiтника, групи спiвробiтникiв або Товариства.
Ресстрацiйний номер звернення - номер звернення в Журналi, назначас,l,ься /lля кожноI-о зl]ерllеtlttя
iндивiдуально, пiд час його ресс,грацii.
С,гандартнi звернення -- це письмове звернення громадян, яке оформлюсться за встановленоlо формою та
стосу(.1,ься стандартних ситуаLliй щодо обслуговування Клiен гiв.
Скарга - звер1-1ення громадян з вимогоtо про l]оновлення прав iзахис,г законних illTepeciB l-рома/]яtl,
lIоруtхених дiями (безltiя';tьlliст,ю), рiшеннями /lержавних органiв, органiв MiclleBo1,o самовряrlуI]аIIllя.
п iлlrрисмств, чстанов, орган iзацi й, об'елнан ь громадя н, поса/iо вих ос iб.

Споживач - фiзична особа, яка уклаJlа або мас HaMip укласти договiр з Товаристl]ом lllo/lo ttа/цаlll]я

фiнансових послуг.

3. Класифiкацiя звернень
3.1. Пiд зверненнями громадян слiд розумiти викладенi в письмовiй або уснiй формi гlропозицii
(зауваження), заяви (клопотання) i скарги.
З.2. Стандартнi звернення Клiснтiв класифiкуються наступним чином (а-гrе не виключно):
3.2.1. Запит про повернення надлишково сплачених коштiв по кредитному договору.
З.2,2. Запит на вiдкликання Клiентом згоди на укJIадення договору про надання споживчого кре/tи,|,у.

З.2,З. Запит на внесення змiн до бази персон€uIьних даних.
З.2.4,Загlит на уточнення наявностi/вiдсутност,i кредитноТ заборгованос,гi.
3.2.5. Запит на вiлмiну автопролонгаrцiТ комплексного Кредитного ]lo1,ol]opy.
З.2.6. Запит на повторне проведення незаверluеного переказу.
З.2.7 . Запит на скасування переказу.
3.2.8. Запит на tlоверIlення переказу.
З.2.9. Заява про поруlхень гlpaB споживача (в r,oMy числi при врегулlованнi простроченоТ заборt,ованос,гi).

3.3. Гlри прийомi стандартних зl]ернень Клiсllтiв, заз}tачених в п.З.2. Порялку, викорисl,оl]уlоl,ься бланки
Bcl,aHoBJleHoT форми у f{одатках Ns1-4 до цього Порядку або згiдно встановленоТ форми. 1_1lo затвер/lжена t]

llравилах роботи ллатiжноТ системи, учасником якоТ е Т'овариство та в рамках якоТ виконуваI]ся llереказ
/мав буr,и виконаний переказ.
Звернення до Товариства можуть бу,ги оформленi в ловiльнiй формi, за умови, Iцо l,aкa форма не

суперечить вимогам чинного законодавства.
llисьмовi вi/tповiдi Клiентам на звернення, якщо вони не мають встановленоТ форми, ловиннi I,оl,уRа,гися

lзiдповiдно до вимог Закону УкраТни кПро звернення громадян).

4. fIорядок розгляду звернень клiснтiв
4. l. !о Товариства звернення Клiентiв надходять через TaKi канчuIи:

- tlоttl,га:
- електронна lloшTal
- офiчiйний вебсай,г'Говарисr,ва;
- соцiаrlьнi мережi;
- звернення за r,елефонами, 1,1lo вказанi на офiчiйнсlму вебсайr,i 

-l'оварис,гва

- на особисгому прийомi у керiвниtцr,ва 'Говарисr,ва.

4.2. При особистому первинному зверненнi Клiен,га до Товариства з пре,геt,lзiсю або письмовим зверненням

вiдповiдальний спiвробiтник злiйснюс наступнi дiТ:

4.2.1. Пропонус Клiснту пред'явити iдентифiкацiйний документ (паспорт,а або iншиЙ докумеllт, що
ltосвiдlчус особу та вiдповiдно до законодавства УкраТни може бути використаний на терит,орiТ Украiни д.ltЯ

укJIаден ня лравочи HiB).

4.2.2. Проводить верифiкацiю Клiснта та просить Клiента заповнити бланк вiдповillrrоТ заяl]и. /]О ЗаЯrЗИ

Клiент дода€ Bci необхiднi документи, якi пiдтверджують обставини, викладенi в T'eKcTi заяви.



4.2.3. Перевiряс правильнiст,ь i корек,гнiс,гь оформленt]я зl]ернеlttlя К.lliс:ll,га (наявнiс,l,ь tlомиltоt</lзиttраlз.ltсltl,).
атакож наявнiсr,ь докуменr,iв, tllo tliдтверджуtоть фак,ги. виклаllеtti в заявi [OlicHTa.
4.2.4. У разi, якLцо зверtlення llадiслаltо tlorltrrllo/e:reк,l,pollllolo lIolt|l,olo, tlри ttboмy зl]срнеIIIlя o(lopMltcltc
}tенаJlежним чином (помилки/виправJIеllня). вiдlrовiда_гIьний сгliвробir,ник llоl]иl{еl{ tlовijlоми,ги К:liсttга rlptl
необхiднiс,t,ь поllання зl]ерItенllя, оформлеtlого l] yc],aнoBJle}loMy порядку. Звернеtlня, оформ,:tеtlе бсз
дотримання tlих l]имог, tlоt}ерl,асться заявtlиковl tIlcJlя tlеобхiдного роз'ясllенttя tlc пiзнituс як чсрсз JIсся,l,ь

дtнiв вiд дня його llа]lхоrl)кенF|я.
4.З. У разi необхiдlносr,i KollitoBaHltя дlокумен,гiв. на гliдсr-авi яких з]iiйсltlоваtась верифiкаtliя Клiен,rа,t,а/абtl
супроводкуючих документiв, наданих Клiеtt,l,ом. засвi/(чення коlriЙ докумеtt,гiв зJliЙсtttоr:,гl,ся l] ,гакому

порядку:
4.З.l . Вiдповiдаtьний спiвробi,r,ник викоll},(, Ktllliltrllaltltя ltа/lаllих .,ltlKyMelt,l,iB. засвiJtчуt tti.,tttисtlм l'х Ktlllii'
(засвiдчувtutьний rlагtис згiднtl п. 4.3.3. l lоря;lку) ,|,а llepe/lla(] K:liclt,t,y на tlirUtис.
4.З.2.За наявносr,i на с,горiнчi аркуша форма,гу А4 оllночасгlо лскi.ltьксlх коtriй oJltIoI,o/ рiзrtих lt()KyMe}lry(-ill)
необхiдно:
- завiряти ко)кну копiю такого документу. як таку, Lцо вiдltовiдас: оригiнаlу;
- забезIIечи,l,и засвiдчення [Ct iснr,ами кожноТ копiТ докумеrrга.
4.3.3. t]iлповiдальний працiвник контролю€ правильнiсть засвi2lчувzl,.lьного напису, який llоl]иllеll мiст,и,t,и
TaKi реквiзити:
- при засвiдченнi зi сторони Товарис,гва -_ фраза/штамп кзгiдно з оригiналом>, llрiзвиttlе,га iнiLlizl-гlи. lla,I,a
засвiдчення, власноручниЙ пiдпис спiвробiт,ника'I-овариства, який I]иконав KotlitoBartttя ;1clKl,Metll itз:

- при засвiдченнi зi сl,оро}lи Клiснта фраза кзгiдно з оригiнzutом>>. llрiзвище r-a irritliiutи.,la,l,a засlli](чсttllя.
власноручн и й п iдгt ис K.lIicHTa.
4.4. Yci звернеl{ня, що надiйшли /lо'Говарисr,ва рееструю,I,ься в Жyprtаlri B rlelll, оl-римаll1lя,|,акоl ()

звернення.
4.5. Вiдповilti на зверt]ення готуються вi/ltlовirlсчlьним спiвробi,гttиком. IIередаються на lli]lttис ltирскl,орч
'l'сlварисr-ва, iз внесеttня irrформаrliТ rlpo надання Bi:trloBilti на звсрнення Клiсtl,га 71о }I(yprra_lly. [Iисьмtlва
вiлпtlвiль tla зверIIеllttя K.llic:H,l,iB, t] ,l,.ч. ulо Ha/licJlaHi в ловi.llьrliй формi на a/lpccy мiсllсзttахоi()кеltllя
'Говарисr,ва. 

формус:,гься,га нада€,I,ься за вимоI,оlо lOlicH,l,a. Ilкtlцtl l] зl]eplIcl{1Ii ,1о'l'оварис,1,1]а за:]tIачсlI()
Клiснтом iншlий KaLt€UI о,гримання Bi,'lltclBi;(i. K.lric:Hтa tlовiдом:lяtо,Il, lll)o резуJlы,а,г розl]lя]lу йоtо зlзерltсllttя.
ви кор исто вуIоч и заз начен и й Klt i tlн,го м KaHaJl llJl я tз i,,lllo в tлt.

4.6, Вiдгrовiдi на скарг,и/претензiТ Клiсrrтiв llогоджуtоl,ься iз керiвllиком BirlltclBi,цHot,o rti,,.1роз,,1i.rlу. tliс,llя чоt о
передаються на пiдпис rЩиректору Товариства.
4.7. Вiдповiдi на скарги Клiентiв, rцо llадiйшли до Товарис,гва чсрез Нацi<)нttJlьний банк Украitl,иl|llltий
уповноважениЙ орган r,а/або отриманi беЙосередньо вiд Клiенr,а (Його представника чи адвокаl,а ,1,oLllo).

обов'язкового долаl,ково погоджуються з керiвником/працiвником пiдроздirrу, ulо забезпечус правоl]с
забезпечення лiял bнocTi Товариства.
4.8. Якщо при розглядi зверненltя/скарги Клiснта таlабо lli/l1,o,1,tlBцi вiдповiдi lIa lleT у BilllroBi.lteulblIo1,o
працiвника виникас пiдозра про наявнiсть порушень у лiях праtцiвникiв Товариства, Bill обов'язкоt]о мас
повiдомити про це свого безпосереднього керiвника, який, }] сl]ою чергу. мас llерсда,ги irrфсlрмаllirtl
Д.иректору Товариства лля наданltя вiдповiдних доручень.
4.9. Якщо пiд час розгJlяду звернень Клiснr,iв вi:lповi,,lа_lrьrrий rrрацiвник l]ияI]и1,1l IIрr)ll(lзиt(ittl ttltl]Kl
полiпu-lення/оll,гиплiзацiТ якоl,ось з tlроцесiв Т'овариства, Bitl гtовiдомляс l1po tlc сtзtlt,сl безttосере/lньоl,о
керiвника, якиЙ. в свою черl,у. мас llсреrlаr,и iнформацiкl вiлпсlвi/tttим пi7lрозlli.llам'l-оварисr,ва,,1.ltя аtlаliзу
rtроtlозицiй щоло i'x BllpoBaIlжettl lя.
4.10. Керiвttик tзi,lllttlBi,l1albltol,tl lliлрtlздi'lrу регуjIярllо, tte рi2ltuе l разу на мiсяlll,. аllаliзус, ,l,еми/,t,иttи

зl]ернснь, llи,|,ання, llto наЙбiльше r,урбую,гь Kllicrt,гil], IlроtlозиIlii', rцо налаlо,1,1, К.Ltitltrl,и.,|,а }la/la€ I(tO

iнформачiю до вiitIlовiдних пiдроздiltiв з MeTolo псlлitlшенняiоп,t,имiзаltiт Irpoltecil} lа,iмеIltllсllня ki:tbktlcli
ти пових звернень/скарг.

5. Строки розгляду,fа надання вiдllовiдi на звернеIrllя
5.1. Звернення розглядаються i вирirпуються у TepMiH не бiльше о/l}lого мiсяця Bill ,tня Тх tla/lxo/llKettttя. а ,l i.
якi не потребують додаткового вивчення, - невiдкJIадно, zl.le tle пiзнiulе п'яr,на,цllят,и дrriв вiл llttя iх
отримання. Якщо в мiсячний TepMiH вирiшити порушtенi у зt]ерненнi питання неможJlиl]о. /lирек,lор
Товариства BcTallot]Jlloc необхiдний TepMiH/cTpoK для його розIl1я/lу, llpo lцо пtlвiдомлясr,ься особi, яка
полtUIа зверне1-1ня. lIри цьому загtulьниЙ r,epMiH вирiulення питань, порушеltих у зBepllelllti. tte мсlж"^

tlеревищувати сорока п'яти днiв.
надання вiдгlовiдi:5.2.
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[ Подяпа
5.З. Зверttення (заrrи,ги) l'epoTll Ра,lяttськоt,о Сокlзу, ГероТв СоцizuIiсr,ичноi'IIрацi. irrBa.lli,,tiB []еllикоj'
[}ir,чизllяttоТ вiйни 1,а }tаролних,,1еllу,t,irгiв УкраТlrи розI,ляllаю,гься у,гермiни i у гlоря.,1ку BiltIroBi/ttlo Ilo l]им()l,
чиllноI,о законолавства УкраТни, зокрема Закону УкраТни <llpo звернення грома/]ян) ,га Закону УкраТни
кПро статус нароl]ного лепу,гаl,а УкраТни>.

6. Права r,a обов'язки 'Говариства як надавача фiнансових послуг
6. l. Товариство мае право:
- вимагати надання Клiснтом додатковоТ iнформацiТ, яка пiдr,верджус право на оl,риманrrя iнформаtlii Lttcl/ltl

результатiв розгляду звернеF|I{я;
- здiйснювати проведення нiulежноТ перевiрки Клiента (iдентифiкацiТ i верифiкацiТ; llроведеlltlя на пос,гiйнiй
ocltoBi монiт,орингу дiлових вiдносиьt тa фiнансових операцiй споживача) вiлповiдltо до законOrlавс1-1]а про
запобiгання r,a протидliю легалiзацii (вiдмиванню) лохолiв, одержаних злочинt{им lLlJlяxoм, фiнансувангrrо
l,ероризму та фiнаtlсуванню розllовсюдження зброТ масового зниIцеllня. Товарис,l,во мас Ilpalro
витребувавати у К"пiсн,га необхiлrlу iнформаLtirо (необхiлнi офilliйнiдокументи);
- направJlяIи [Оriсн,r,у/Споживачу iнформацiю. пов'язану iз розгJrядом його зl]ерl]ення, укJlа.l(еlIим
/lоговором, в тому числi tцодо йоt,о tзикоtlаtttlя K"rticH,l,oм, а 1,акож комерцiйнi гtроllозиlцit'r,а pcю,taMlli
матерiали за догlомоl,оIо поLIl,гоl]их Bi,,1ltpaBlleIIb, еJlектронних засобiв зl]'язку, SMS- пoBi;t()MjIellb lla аrlреси
(в т.ч. i на пошr-ову аrlресу мiсця робо,r,и)/нtlмери l,еltсфонitз, аrtреси еJlскI,р()tIIIоi'tlоttl,ги або irrrttим чиltом.
tlри ItboMy направJlенl|я вказаноi irrформаrtiТ буле здiйснкlват,и як самос,l,iйllо. l,aK iз заlучеllltям
KoH,l раген,гi в (оrrера,горi в моб i'lr ьного зв' язку тощо);
- за згодою К.пiенr,а здiйснювати доступ до його кредиr,tlоi icтopiT, збираr,и, зберiгаги. l]ик()рис,говуI]а,I,и l,a

llоltIирlовати через бюро крели,гних iсr,орiй iнформацiТ щодо [CricH,l,a (в т.ч. iнформаrtii, яка мiсrи,l,ься t]

/Iержавних ресстрах та iнших базах публiчного користування) в гlорядку, визначеному Закоttом Украiни
<IIро органiзацiю формування та обiгу кредитних iсторiй>;
- зzL.Iучати колекторську компанiю до врегулювання простроченоТ заборговаrtостl, lllo l]иникJlа в рамках
Щоговору,га в порядку, визначеному чинним законодавсl,вом.
6.2. Обов'язки Товариства:
- об'ективно, всебiчно i вчасно перевiряти звернення Клiснтiв;
- на прохання Клiснта запрошувати його на засiдання вiдповiдного органу, що розI)lялас йоt,о зl]срllсtlllя]
- скасовувати або змiнюваr,и оскаржуванi рiшсння у випалках, ltередбаченихзакоtIодавс,гвом УкраТни, якttlо
l]оtlи lIe Bi]llloBillalo,1,1l з2lкоlJ} або irttшим нормативним актам, невiдк:lадttо t]жиl]а,l,и захо;liв rк) IlриllиIIсllllя
rrсtlравомiрtlих дiй, вияI]JIяl,и, усува,Iи llричини та умоl]и, якl сlIрияJlи IIоруlilенtIям;
- забезttечуl]а,|,и tlоноl]Jlен}lя llорушених прав, реаJЪ}lе викоtlаIiItя гtрийнятих у зв'язку з зверIlеlI}lям pitltellbl
- llисьмово lltlвillом.ltяr,и К.гliсн,га l1po резуль,гаl,и llеревiрки зl]ерttе}lня iсу,гь ttрийня,гttl,сl рitllсrrtlя:
- l]жиl]а,I,и захо/tiв Lцодо вi/lшкоrlуванItя у l]с,гаlIоI],цеtlом),закоtIом Ilоря,ltку ма,гсрiаlьttих збиl,кiв, якtltо Тх

бу.llо зав.цано lOlieHтy в рсзуJlь,га,гi уtцем.llеtlttя йоt,о гlрав чи законIJих ill,гересiв, вирitttуllа,t и llиlаllIlя lIpo
вiдповiдzutьнiсть осiб, з вини яких було допуцlеllо 11орушення, а,fакож на прохаtll|я Kltictt,t,a не lliзttiш як у
мiсячний TepMiH довести прийняте рiшення до вiдома органу мiсцевого самовря/tуванl]я. l,py,rloBoI\)

коJlективу чи об'елнання I,ромадян за мiсцем проживання громадянина;
- у разi визнання заяви чи скарги tlеобгрунr,ованою роз'яснити порялок оскарження llрийtlя,гоt'о за нею

рlluення;
- не догlускати безпiдс,гавноТ передачi розгляду заяв чи скарг iншим органам;
- особисто органiзовува,ги,га гlеревiряти стан розгляду звернення Клiснта, вживаl,и заходiв до усуllоIl1lя
llричин, ulо iх гlороджують, сис,гемаl,ично анаliзува,ги,га iнформува,ги населенl{я про xi71 llicT робоr,и;
- розгJlядати та вирiшувати звернення Клiенr,iв у BcTaHoB;reHi законо/lавс,гl]ом с,гроки/r,срмiни; зI]ерttсIlня.

якi мають встановленi законодавсl,вом пiльги, розглядаюl,ься у першочергоl]ому rlорядку;
- не допуска€ться розгоJIошення без згоди IOticHTiB одержаtlих iз Тх звернеI]ь вillомtlс,t,сй ttpo особис,|,е )ки,|-гя

чи вiдомосr,ей, lllo с]-ановлять llержавну або iнtпу r,аемниtlкl, яка охороllяст,ься закоllом.'t'а itltlto'i

iнформаLtii, якtllо lle yIlleMJl1o€] llpalra iзаконнi illгереси t,ромадян; з'ясуваttня ланих tlpo особу l,ромаllяltиllа-
якi tзc с,госук),гься зl]срllсlltlя: на проха}tttя Клiснr,а, l]иcJIol]Jletle в уснiй формi або зазначсliе в t'cKc't'i

зl]срtlеt]Ilя, tte tliд.llяl,ас розl,оJlоtuеннIо йоt,о llрiзвиtце. Mict,te tlроживання r,a робоr'и: llя заборона tte

llоltlирtосl,ься на l]иllаllки повirlом.llення iнформаltiТ, шlо мiс,гитl,ся у зверненнi. особам, якi Malo'l'b

вiдношення ло вирiшення сrlрави.
- здiйснювати KoнTpo;rb за дiями осiб, зzrлучених до l|адання фiнаttсових IlocJIyI, l,а rtJlя l}рсI'уJllован1-1я

простроченоТ заборгованостi (дzuri - колекторськi компанiТ).
6.3. Порядок здiйснення Товарисl-вом контролtо за дiями колекторських компанiй визltачеllо IIоря,'tком

взаемодiТ iз позичальником фiнансових посJlуг при врегуJlюваннi просr,роченоТ заборl,ованос,гi.

7. [IpaBa тa обов'язки Клiснr,а
7.1. Клiснl, мас llpaBo:
- tta бсзоll.tl а,rний розI)lяд 

'['оварисr,вом звернення;



- звер,гаl,ися llо'I'оварис1,1]а,,Ilо opl-alliB JlepжaB}loi'l]Jla,llи. MiclleBot.o самовря/tуI]аllIlя. 1)fi'1,.,цttattl, l,р()ма/rlяll.
lli/lприемс,гв, ycTa}lol]. органiзаl liй llезzulежllо Bi,r1 форм tз:lасttос,гi, засобiв масовоТ illфtlрмаrlii'. llоса/l{()l]их

осiб вirlllовiдно дtl ix фуrrкlliоllаrьних обоlз'язкiв iз зауважеllltями, скарl,ами l,a llр()tIозиlliями, lll()
с,I,осуIоться Тх cтaTyT,HoT лiя.llьнос,ri, заявоt<l або K.ltotlo,t,aнHяM ttlодо рсzutiзацiТ своТх соtliа_ltьгtо-екоtttlмi,tttих.
ltозliтичних ,га особистих I]paB i законних iHl,cpeciB та скаргOк) IIро lx IIоруLIIенIIя:
- особисr,о викJIасl,и аргументи особi, шlсl гlеревiряла звернеlI1-1я, та браr,и учас,l,ь у llcpcBiplti lltlrlatttll о

звернення;
- знайоми,гися з матерiа-гtами перевiрки звернення:
- подавати додатковi матерiали або наполягати на
з вер нен ня;
- буr,и присуr,ttiм llри розl)tядi зверtlення;

Тх запитi Товариством як суб'сктом, який розгляrlас

- користуt]ат,ися llосJlуl,ами аi(l}оката /орl,аrriзаrцii, яка з,,tiйсlllос llра}]озахисll), (tyrrKlliro, оформивlltи llc
yl lol]ltoBaжcl l l tя у l]c,l,aliol]J lclloMy закоliом l lоря, lкy;
- оr(ержаl,и llисьмоl]у l]lllrIoBUlb llpo резуJlь,I,аги розl,Jlяllу звернсllllя]
- l]исJlовJlюва,ги yc1lo або lIисьмово t]имоI,у tцо/lо ло,rримаtIllя,l,а(]мllиlll розl,J]яr(у звсрtlсlIl|я.
- вимага,ги вiдLLlксlлуванttя зби,l,кiв. якllк) l]оllи с,|аlи резуJllrlа,],ом llOpylllcllb l]c,I,all()I]JlC1ltrl tlIlоря.llк\,р()зt]lя.,()
звернснь:
- звертатися безllосерелньо llо'Говарис,t,ва (лосулове вреI,уJlюваlrllя cllopy) шJlяхом:
l) вiдправлення (надсилання) поштою на адрссу мiсцезнахолжсння (ttoul,t,oBy a.'tpecy) 'l'оварис 

l rза

звернен ня;
2) вiдправлеttttя (ttадсиltанttя) зверt|еtlllя еJlекl,ронною Ilош.|,ою на алресу: dplirll'citrl,г.rrcll
3) усного звернсння (особисr,о) безtIосередньо до директора Товарис,гва;
- на звернення /io Нацiонального банку УкраТни у разi порушеl]ня Товариством, l|оl]им кре/tитором ,га/або

колекторською компанiею чинного законодавства у сферi сIIоживчого крелитуванllя, у ,гому чисlti
порушення вимог Illодо взасмодiТ iз IОliснr,ами при BpeгyJlloBaHlli l|рос,грочеllоТзаборl,оваtlосr,i (BиMtll,ttltllцl
етичноi поведiнки) шляхом запоl]нення ilнлайн-форми на веб-сайr,i I lаlliсlгtа_llьttого баlrку Украi'lrи.
надсилання листа на електро}Iну поlllту nbu@bank.gov.ua га ycl lого звсрllсtlllя jlo KolI,t,aK,|-Ilell,|,py

Нацiона,rьноt,о банку Украiни зате.ltефоном 0 800 505 240, при tlboMy, обовязково розll()вiс,Iи cy,I,b IIиl,аtlllя.
вказаl,и установу. якоi стосусl-ься зверIlеttttя. прiзвиttlе, iм'я, llo баr,ьковi. Micrle ltрожиl]аlJllя l,a cJlcK,|,poll}l},
IIошl,|,у Клiсtrr,а:
- ](e,l,zuIbtto ознайоми,гися l]a офirliйtlому, сайl,i IIalliotla-llbHot tl баttку УкраТllи у роз,,ti,ri <<l]ахисl llpal]
сttожиlзачiв> (https://bank.gov.tta/Lta/cotlsLtt-1-1cг-pгotcction) зi свtlt'ми lIра}rами,|,а можJ]и1]()сl,ями. l],l .ч.,2t]]c ttc
l]икJlючllо, озllайоми,l,ися з рiзtlомаlti,гttими illс,r,рукl(iями,rUtя сllо)кивачlв;
- скористаl,ись lIpaBoM tla судовий захисl, IlpaB споживачiв фirrансо}]их IlocJlyl,. зl]ерtl}l]lllись llo су.,(} за
захистом своТх поруlllених, невизнаних або осгlсlрtоl]аних прав. свобод чи закоtrttих itltc1-1ccilз. I[раlзо tra

судовий захист може бути реалiзовано шляхом Ilодання ttilзtlвiв до cyrr},: tlозоl]и /(о lори/(ичltих осiб
пред'являються в суд за TxHiM мiсцезI{ахолжеIIlrям згillttо з Сдиllим лержавlIим рс€сl,ром ttlри;lичllих осiб.
фiзичних осiб - лiдприсмrliв та грома/lських формувань або за мiсцсм запirдiяння Illко,llи, або lltlзоtlи llpo
захис,г прав споживачiв можуть предl'являтися також за заре€строваним MiclleM Ilрожиl]аltIIя чи ttсрсбуl]аllIlя
сllоживача або за мiсцем заполiяtlttя шкоди чи викоllаIIllя логовору.
7.2. обов'язки lQlictlтa:
- надава,ги'I'оварис,гву ycto lrеобхiдlrlу iнформаrliю (rlеобхiдlri офirliйнi дlокумснr,и),tрtя з,liйсltсtlttя
'Говарис,гвом нiulсжноТ псревiрки KllieHTa вiдповiдно до Закоttу УкраIни <Гlро заrrобit,аtttlя,l,а гlро,l,и;lilо
.rlеl'аЛiЗаЦiТ (вiдп,rиваrlню) доходiв, оllержаних злочингIим tllJlяxoM, фiHatlcyBatllllo l,сроризм}/ l,a

фiнансуванню розповсюдження зброТ масового зниtцсння);
- отримати зголу у,гретiх осiб на обробку iiHix персоtIаJlьtlих,]lа}lих ]lo llереllачi ,t,аких llсрс()llаl1,1lих,llаtlих
'l'овариству у прочесi укJlа.ttенI{я. l]иконання l,а Ilриtlиllсtlня ,I оговору. Форма irrформаrliйноl о
llilвiдом.ltення. за llопоN4оt-ою якоi'з:]iйснюсться Ilерелача перс()llаJlьних /lаllих,грсliх осiб rlри yK.lta.,1crrrli

/{o1,oBopy. мiс,гиr,имс гtовi,,1омltеttttя Ilp() кримiгtаlt,rtr Bi/(trtlBi/la.ltbrtic,t,b. ttерсj(бачсll) clat-tcl() ltt2
Кримittаlьrlоt,о Ko,I(eKcy Украil lи. за llсзакоtIllс збираttllя. зберil,аttttя. викорис,l,аllllя. llоItlирсllllя
конфi,,tсн rli йr loT i rrформаlliТ l l рtl,гре,гiх ос iб.

8. Заключнi положення
8.1 . ГIорядок набирас чинностi на лiдlс,гавi Наказу 1-оварисr,ва.
8,2. У разi змirr вимог нормат,иl]но правових aKTiB в час,гинi пи,гань, шlо реIтамеII,гуlот,l,ся ,ltаllим
документом, Порядок е чинним у частинi вимог, якi не сулереча,|,ь новим I]имогам чиlltlоI,о закоtlодаl]с,гва.
8.3. У разi змirrи найменувань струкl,урних пiдроздiлtв Товарисl,ва (при збсрежсннi за ними BiJltIoBi,,trtиx

функцiональних обов'язкiв).'tiТ, реI,ламеIггованi l{им Порядком, нс змiнюються.
[J.4. IIиr,ання. якi t-te l}pel,y.llboBaHi llим Порялком, рсгуJIюються lнu]ими норма,I,иt]llо llравоl]ими ак,I,аl\,lи

УкраIrlи. Закоttом Украl'ни <<l Ipo зtsерненl|я I,ромаllян), BllyтpiruHiMи }lорма,гиl}tlими /I{окумсlI,I,ами
'I'оварис,гва, окремими рituеннями. гlаказами/розпоря/lженtlями llирек,гора 'Говарис,гtза або уttовrlо}]ажсlIих
ttим осiб.



l{оllа,гок Лq l

l lрик:rа:t оформ.ltеtlltя
зверIlенtlя в ltовiльнiй формi

'ГоВ ФК кФII lПАР-1-1 IEt')
вiд (l II]j)

Паспорт серiя Nq

Орган та дата видачi:
Адреса мiсця гlроживання :

контактний тел.

Щоговiр ЛЪ вlд( )

Заява

(вказуеться у разi вiдмови Bill отримання вiдповiдi в письмовi формi)
Я, розумiю та погоджуIось з тим, що на цю заяву ТОВ ФК (ФIНПАР1'I{ВР) надав MeHi повttу l,а l]ичерtlllу
illформацiю. в,г.ч. tцодо tзирitllення мого питання, внаслiдок чого, я вiдl письмовоi'вiдпсlвilti вi]lмов.llяtосl,,

/lодаюr,ься когliТ локуменr,iв у кiлькос,гi __ шт.:

.Щата к ) 20 року Пiдпис

f(одаток Nч2
Запит на llовернення надлишково

сплачених коштiв по креllи,|,ному доr,овору

TOt] cDK (ФII"II IAP'I'I lEP)

(llI];)
l lacllop,l, сс1-1iя ЛЪ

Орган та да],а видачi:

Адреса мiсця проживання :

контактний тел.

Щоговiр J\Гч

Вiд

я,

зАявА

, у зв'язку з достроковим погашенням повноТ суми заборr,оваtlосl,i
зt,ir.lно Крелиr,ного доI,оl]ору (itr,,tивi,,rуаlьна частиllа) ЛЪ Bi.rl < )) 20 р. llpollly
Flадлишково сплаченl мною грошовl кошти в cyMl _ r,рн. , коп.

llоверну,ги Metll за liас,гупttими реквlзитами:
(сума прописом)

Банк отримувача:
Рахунок IBAN ЛЪ tJA
ЛЪ договору ._. вiл < 20 __ р.
Я, розумiю l,а погоджуюсь з тим, шlо lla цю заяву ТОВ ФК кФIНПАРТНЕР) надав MeHi Ilовну,га вичсрпну
iнформачiю, в т.ч. щодо вирiшення мого питання, внас.ltiдок чого, я вiд гtисьмовоТ вiдповiлi вiлмов.lrяlось.
Споживач:

(ПIБ) (Пiдпис) (Щата)

Заяву прийняв:
(ПlБ вiлповiдального працiвника Товариства, пiдllис, лаr,а прийому)

}{олаються копiТ документiв у кiлькостi шт.:



/kllta,1,oK ЛЪ3

lJаttиr,tla BirlK,ltикання K.ll icl1,1 ом
зl'oди tta yKJlalletlllя ilo1,ol]opy llpo

1tа/(аl]llЯ CI lОЖИl]ЧОl'О КРС;lИ l )

'|'OL] cDK KcDl l ll IA})'|'l ll1t'))
(l Illj)

lIаспорr,серiя "Ф
Орган та дата видачi:
Адреса мiсця проживання,,

Контак,l,ний T,e;l.

зАявА
Ilpo вlлкJlикання згоди на уклалення ,цоговору про 1lаr(ання сIlожиt]ч()го крсrlи,Iу

(l lIli сrlоживача lloBHic,t,t<l)

вiдк.ltикакl cBolo зl,о/llу на ук.llаrlеllIlя (обра,l,и) KoMIlJ]cKcll(lt,o Крс;lи,l tIoI ().I(()| оI]()р),ЛЪ Bi.lt

20 р. тirlабо Крс;ци,t,ltсll,сl ,цоl,овор}, (iгr,'lивi.,1уа.;rl,tlа час гиrlа) Лл lзi;t 20 р.
}l.розумirо,I,аI]оl,оr{жуюсl)з,|,им,ulоllаL(l()заяву I'()I]ФК((ФllJl lA|''I'tll,,I)>>tlai(aBMclli lltlBl11 lаl]ичсрIlll\
iнформацiю, t] l.ч. tLlollo вирiшсння Mot,o Ilи,I,аllllя. Bttaclti]loK ч()I,о. я lзi,'1 ltиcbMtlBol'Bi;trrtlBi,,ti вi,,tмtlв;tяtосt,/
Вiдмiтки'Говариства
() 20 р.
(дата отримання заяви) (ПIБ та пiдпис спiвробiтника)
Щолаються копiТ документiв у кiлькостi _ шт.:

(дата заяви)
20--р.

(пiдпис, прiзвишlе та iнiцiали)

/-[ода 1,oK ЛЪ4

Загlи,l, на уточlIеlll lя ttаявнtlсt,i/
Bi,,lcy l Htlc t i забtlргtlваttос t i

l'()l] Фl{ кФllIl IAP'l'| |l1I)))

t]i.r (llIБ)
l lacllop,l сс1-1iя Л9

Оргаtr ,га /lal,a видачi:

Адреса мiсця проживання:

Адреса реестрацiТ:
контактний тел.

зАявл
I lA У'ГОЧ Н 11ННЯ t IАЯВ FtОС'Гl/В U{СУ1'IJОС'ГI ЗАБО Pl'OBAl t()C'|'l

(ГIlБ споживача)
прошу'Говариство надати iнформацiю про наявнiсть/вiдсутнiсr,ь заборгованост,i за Кре7lит,ним логовором
(iндивiдуальна час,гина) ЛЪ вiд ___ 20_ р.

(номер лоr овору) (дата IIiдrlиса}lllя 7цtlгов<lру,)
llporuy вiдllовiдь на мiй заllиl,на надання iнформаrliТ про наявtriс,гl,/вillсу,гнiс,rь заборl,tltlаllосt,i lto
крелитному llo1,oBopy:

tlаllрави,ги Mctli tta аr(рес} eJleK,|,poIIt|()l' llоul,ги
виllаl,и Metli rtри особис,гtrму зверненl за мlсцс:]нахо,llжеl|}lяlч| 1'оварис,l,ва:
вiдllравити Jlистом з tIоlзillомленням на адресу мiсця llроживання:

(Мiс,го, вул., бул., кв., лоштовий iндекс)

Споживач:
( lIlБ, ttiлllис, да,га)

( П IБ вiдповillа.,rl ьного працi вн и ка Товарисr,ва, дата гlри йо му, п i;ltl ис)

9

вiд

я,

Заяву прийняв:

ll


