
 

ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ  

«КИЇВСЬКА ТОРГОВО-ІНВЕСТИЦІЙНА КОМПАНІЯ» 

Код за ЄДРПОУ: 39584637 

04116, місто Київ, проспект Перемоги, 26, офіс 129 

 
 

mail@loansinfo.com.ua 

www.loany.com.ua 

ведено в дію: 

15.09.2022 р. 

 
 

 

 

 

ПОЛОЖЕННЯ 
про порядок розгляду  звернень(скарг) споживачів  

ТОВ «КИЇВСЬКА ТОРГОВО-ІНВЕСТИЦІЙНА КОМПАНІЯ» 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

місто Київ, 2022 рік 

 



 

ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ  

«КИЇВСЬКА ТОРГОВО-ІНВЕСТИЦІЙНА КОМПАНІЯ» 

Код за ЄДРПОУ: 39584637 

04116, місто Київ, проспект Перемоги, 26, офіс 129 

 
 

mail@loansinfo.com.ua 

www.loany.com.ua 

1. ЗАГАЛЬНІ ПОЛОЖЕННЯ  

Дане Положення визначає єдині принципи роботи зі зверненнями Клієнтів, що надходять 

до Товариства та єдині вимоги до якості роботи зі зверненнями а також процедуру 

приймання, реєстрації, розгляду звернень споживачів, контролю за дотриманням строків їх 

розгляду, загальні засади ведення діловодства за зверненнями споживачів. Положення 

встановлює порядок розгляду звернень Клієнтів, а саме дії працівників Товариства при 

прийомі, реєстрації та розгляді звернень, терміни та вимоги до надання відповідей 

заявникам, а також повноваження працівників, які розглядають та опрацьовують звернення. 

Розгляд звернень Клієнтів Товариства здійснюється відповідно до чинного законодавства 

України та даного Положення. Положення розроблено у відповідності до вимог Закону 

України «Про звернення громадян», Закону України «Про споживче кредитування».  

 

2. ТЕРМІНИ ТА СКОРОЧЕННЯ, ЩО ВИКОРИСТОВУЮТЬСЯ В ПОЛОЖЕННІ  

— Веб-сайт — інтернет-сторінка Товариства www.loany.com.ua, яка є частиною 

Інформаційно-телекомунікаційної системи Товариства;  

— Інформаційно-телекомунікаційна система (або «ІТС») — програмно-апаратний 

комплекс включно із веб-сайтом позикодавця, який належить позикодавцю та забезпечує 

інформаційну і технологічну взаємодію між позикодавцем та позичальниками та який 

також забезпечує позикодавцю і позичальникам можливість обмінюватися документами, 

які підписуються з використанням електронного підпису одноразовим ідентифікатором;  

— Звернення — викладені Заявником та адресовані Товариству в письмовій (паперовій a6o 

електронній) або усній формі пропозиції (зауваження), заяви (клопотання) i скарги; 

— Особистий кабінет — сукупність захищених сторінок, що формуються позичальнику в 

момент його реєстрації на сайті системи, за допомогою якого позичальник здійснює повну 

взаємодію з позикодавцем, має постійний доступ до графіку платежів та до іншої 

інформації/документів, пов’язаних з наданням позики позикодавцем. Доступ до особистого 

кабінету здійснюється позичальником шляхом введення логіна особистого кабінету і 

пароля особистого кабінету на сайті системи;  

— Товариство — ТОВАРИСТВО 3 ОБМЕЖЕНОЮ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ «КИЇВСЬКА 

ТОРГОВО-ІНВЕСТИЦІЙНА КОМПАНІЯ»; 

— Договір позики – договір, за яким позикодавець передає у власність позичальникові 

грошові кошти (суму позики), а позичальник зобов'язується повернути позикодавцю таку 

ж суму грошових коштів (суму позики) та сплатити проценти;  

— Споживач — фізична особа, яка має хоч один укладений Договір позики з Товариством;  

— Треті особи — фізичні особи, з якими Товариство не має укладених Договорів позик, 

але які звертаються до Товариства оскільки є близькими родичами Споживачів або 

вважають, що Товариством задіяні їх особисті права та інтереси;  

— Заявник — Споживач або третя особа a6o їх представник, якому надані повноваження 

в порядку передбаченому законодавством України.  

 

3. ПРАВА ТА ОБОВ’ЯЗКИ НАДАВАЧА ТА СПОЖИВАЧА ФІНАНСОВИХ ПОСЛУГ.  

3.1. З метою отримання необхідного захисту своїх прав та урегулювання спірних питань (у 

разі їх виникнення) під час надання Товариством фінансових послуг Заявник має право 

звернутися до Товариства зі Зверненням про реалізацію своїх прав і законних інтересів, 

пропозиціями (зауваженнями) та скаргами про можливе порушення.  

3.1.1. Звернення/запит – викладені Заявником та адресовані Товариству в письмовій, 

електронній або усній формі пропозиції (зауваження), заяви (клопотання), скарги.  
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3.1.2. Пропозиція (зауваження) – звернення Заявника, де висловлюються поради, 

рекомендації щодо діяльності Товариства, а також думки щодо врегулювання 

спірних питань.  

3.1.3. Заява (клопотання) – звернення Заявника із проханням про сприяння реалізації 

закріплених Конституцією та чинним законодавством їх прав та інтересів або 

повідомлення про порушення чинного законодавства чи недоліки в діяльності 

Товариства, його посадових осіб або осіб, залучених до надання фінансових послуг, 

а також висловлення думки щодо поліпшення їх діяльності.  

3.1.4. Скарга – звернення з вимогою про поновлення прав і захист законних інтересів 

Заявника, порушених діями (бездіяльністю) та/або рішеннями Товариства, його 

посадових осіб або осіб, залучених до надання фінансових послуг.  

3.2. Звернення подається як окремою особою (індивідуальне), так і групою осіб 

(колективне) і викладається в усній або письмовій формі.  

3.3. Основними принципами розгляду Звернень є:  

— неупередженість;  

— об’єктивність;  

— дотримання вимог чинного законодавства; 

— строковість;  

— швидкість та налагодженість реагування;  

— попередження можливості виникнення подібних ситуацій;  

— взаємодія всіх залучених підрозділів Товариства в процесі розгляду, аналізу 

Звернення, яке отримано Товариством;  

— забезпечення Клієнтам зручного, зрозумілого та безперешкодного доступу для 

надання Звернень та пропозицій. 

3.4. Товариство забезпечує приймання, зберігання та облік поданих Звернень.  

3.5. Товариство здійснює реєстрацію Звернення відповідно до вимог Інструкції з 

діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого 

самоврядування, об’єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, організаціях 

незалежно від форм власності, в засобах масової інформації, затвердженої постановою 

Кабінету Міністрів України від 14 квітня 1997 року № 348.  

3.6. Товариство під час організації розгляду Звернення щодо надання фінансових послуг 

здійснює наступний порядок дій:  

— отримує та реєструє Звернення згідно з цим Порядком, з присвоєнням 

реєстраційного номера та проставлянням дати реєстрації;  

— здійснює первісну оцінку Звернення;  

— уповноважений підрозділ/посадова особа Товариства розглядає Звернення;  

— інформує Споживача про результати розгляду Звернення;  

— у разі необхідності усуває виявлені порушення та їх наслідки шляхом прийняття 

виконавчим органом Товариства чи уповноваженою особою відповідного рішення 

за результатами розгляду Звернення;  

— здійснює контроль за якістю та своєчасністю розгляду Звернення на постійній 

основі.  

3.7. Товариство аналізує отримані Звернення, визначає причини їх виникнення з метою 

поліпшення якості надання послуг та використовує результати аналізу Звернень щодо 

впливу на інших Споживачів, які не надсилали Звернення, але перебувають в аналогічній 

ситуації.  
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3.8. Товариство включає до письмового повідомлення Споживача про результати розгляду 

такого Звернення:  

— номер та дату вхідної реєстрації Товариством Звернення;  

— причини відхилення, часткового задоволення або повного задоволення 

Товариством вимог Споживача;  

— обґрунтовує рішення Товариства з посиланням на законодавство України;  

— заходи, вжиті Товариством у разі виявлення ним порушення законодавства 

України. 

3.9. Товариство надсилає відповідь на Звернення письмово з використанням засобів 

поштового або електронного зв’язку, обраних Споживачем під час подання Звернення, та з 

урахуванням вимог законодавства України про звернення громадян.  

3.10. Звернення вважається розглянутим, якщо на нього Заявнику надано мотивовану 

відповідь з посиланням на законодавство України, який надіслав Звернення на розгляд до 

Товариства з проханням проінформувати про результати розгляду. 

 

4. ФОРМА ЗВЕРНЕНЬ ГРОМАДЯН, КАНАЛИ НАПРАВЛЕННЯ ЗВЕРНЕНЬ ДО 

ТОВАРИСТВА ТА ВИМОГИ ДО ЗВЕРНЕНЬ  

4.1. Звернення/запити надсилаються поштою з використанням мережі Інтернет, інших 

засобів комунікації, передаються особисто чи через уповноважену ним особу, 

повноваження якої оформлені відповідно до законодавства України.  

4.2. Звернення споживачів оформлюються відповідно до статті 5 Закону України «Про 

звернення громадян». У зверненні зазначають прізвище, ім’я, по батькові, місце 

проживання громадянина та викладають суть порушеного питання, зауваження, пропозиції, 

заяви чи скарги, прохання чи вимог. 

4.3. Письмове звернення має бути надруковане від руки розбірливо, підписане заявником із 

зазначенням дати.  

4.4. В електронному зверненні, також має бути зазначено електронну пошту, на яку 

заявнику може бути надіслано відповідь, або відомості про інші засоби зв’язку з ним.  

4.5. Застосування кваліфікованого електронного підпису під час надсилання електронного 

звернення не вимагається.  

4.6. Електронне звернення, надіслане без застосування кваліфікованого електронного 

підпису, повинно мати вигляд скане-копії або фотокопії звернення з підписом заявника із 

зазначенням дати.  

4.7. Усне звернення викладається за допомогою засобів телефонного зв’язку через 

визначені контактні дані Товариства та записується (реєструються).  

4.8. Звернення, оформлене без дотримання зазначених вимог, повертається заявнику з 

відповідними роз’ясненнями не пізніш як через десять днів від дня його находження, крім 

випадків, передбачених частиною першою статті 7 Закону України «Про звернення 

громадян».  

4.9. Звернення громадян, що направляються на розгляд Товариству, можуть бути оформлені 

наступним чином:  

— Письмове звернення, оформлюється в паперовій формі, та направляється на 

поштову адресу Товариства: 04116, м. Київ, проспект Перемоги 26, оф. 126.  

 

Письмове звернення має бути надруковане a6o написане від руки розбірливо i чітко, у 

зверненні має бути зазначено: прізвище, ім’я, по батькові, місце проживання громадянина, 

викладено суть порушеного питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, прохання чи 



 

ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ  

«КИЇВСЬКА ТОРГОВО-ІНВЕСТИЦІЙНА КОМПАНІЯ» 

Код за ЄДРПОУ: 39584637 

04116, місто Київ, проспект Перемоги, 26, офіс 129 

 
 

mail@loansinfo.com.ua 

www.loany.com.ua 

вимоги. Також письмове звернення повинно бути підписано заявником (заявниками) із 

зазначенням дати.  

Якщо Звернення підписуються представником, до такого Звернення в обов’язковому 

порядку повинні бути додані документи, що підтверджують повноваження представника, 

засвідчені в установленому законодавством порядку. Звернення, оформлене без 

дотримання цих вимог, повертається заявникові з відповідними роз’ясненнями не пізніше 

як через десять днів від дня його надходження.  

Письмове звернення без зазначення місця проживання, не підписане автором (авторами), а 

також таке, з якого неможливо встановити авторство, згідно зі статтею 8 Закону України 

«Про звернення громадян» визнається анонімним і розгляду не підлягає.  

 

— Письмові звернення, оформлені в електронній формі та направлені на 

електронну пошту Товариства support@loansinfo.com.ua.  

 

В електронному зверненні має бути зазначено електронну або поштову адресу, на яку 

Заявнику може бути надіслано відповідь, a6o відомості про інші засоби зв'язку з ним для 

направлення відповіді.  

Автором може бути використаний електронний підпис, згідно Закону України «Про 

електронний цифровий підпис» (стаття 6), оскільки для ідентифікації автора електронного 

документа може використовуватися електронний підпис. Зауважуємо, що відносини, 

пов’язані з використанням удосконалених та кваліфікованих електронних підписів, 

регулюються Законом України «Про електронні довірчі послуги», відтак, згідно Закону 

України «Про електронні довірчі послуги», автора листа можна ідентифікувати з 

використанням ідентифікаційних даних особи в електронній формі, які однозначно 

визначають фізичну, юридичну особу або представника юридичної особи (стаття 1 Закону 

України «Про електронні довірчі послуги»). Але застосування кваліфікованого 

електронного підпису при надсиланні електронного звернення не вимагаються. 

4.10. У разі якщо Заявник застосовує ненормативну лексику, вдається до образ або його 

звернення містить заклики до розпалювання національної, расової, релігійної ворожнечі, 

працівник, що приймає усне звернення, може припинити спілкування з ним.  

4.11. Особистий прийом Споживачів ведеться Товариством в спеціально відведеному місці 

(окремій кімнаті), що знаходиться за місцеперебуванням Товариства. Графік особистого 

прийому Споживачів узгоджується з керівництвом Товариства.  

4.12. У зв’язку з військовою агресією Російської Федерації проти України на території 

України введено воєнний стан відповідно до Указу Президента України від 24 лютого 2022 

року № 64/2022 «Про введення воєнного стану в Україні» (зі змінами), а також з 

урахуванням оголошеного карантину відповідно до постанови Кабінету Міністрів України 

від 11 березня 2020 року № 211 «Про запобігання поширенню на території України гострої 

респіраторної хвороби COVID-19, спричиненої коронавірусом SARS-CoV-2» (зі змінами), 

з урахуванням постанови Кабінету Міністрів України від 09 грудня 2020 року № 1236 «Про 

встановлення карантину та запровадження обмежувальних протиепідемічних заходів з 

метою запобігання поширенню на території України гострої респіраторної хвороби COVID-

19, спричиненої коронавірусом SARS-CoV-2» (зі змінами), Товариством тимчасово 

припинено проведення особистого прийому Споживачів. При цьому зазначаємо, що 

Товариство приймає Звернення засобами електронної пошти.  

4.13. Попередній запис Споживачів на особистий прийом здійснюється з понеділка по 

п’ятницю з 09 год. 00 хв. до 13 год. 00 хв. та з 14 год. 00 хв. до 18 год. 00 хв. (у п’ятницю – 
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до 16 год. 00 хв.) шляхом дзвінка до Товариства за номером, що зазначений на офіційному 

сайті Товариства. Під час здійснення запису на особистий прийом працівник Товариства 

інформує Споживача щодо:  

— дати, часу та місця проведення особистого прийому;  

— необхідності мати з собою документ, що посвідчує особу;  

— порядку доступу до приміщення відповідно до вимог пропускного режиму;  

— попередньої підготовки письмового Звернення для подання його, в разі 

необхідності під час проведення особистого прийому.  

4.14. Звернення осіб, які не є громадянами України і законно перебувають на її території, 

розглядаються в тому самому порядку, що й Звернення громадян України, якщо інше не 

передбачено міжнародними договорами.  

4.15. Громадяни України мають право подавати Звернення до Товариства особисто або 

через законного представника/уповноважену особу, якщо ці повноваження оформлені 

відповідно до законодавства України.  

 

5. ПОРЯДОК РЕЄСТРАЦІЇ ЗВЕРНЕНЬ ГРОМАДЯН  

5.1. Усі звернення громадян, що надходять до Товариства, підлягають обов’язковій 

класифікації за встановленими статтею Закону України «Про звернення громадян» видами, 

а саме пропозиції (зауваження), заяви (клопотання), скарги.  

5.2. Усі Звернення громадян, що надходять до Товариства, приймаються та централізовано 

реєструються не пізніше наступного робочого дня, що слідує за днем ïx надходження в 

окремому журналі, що ведеться в електронній формі за допомогою програмного 

забезпечення Microsoft Excel з присвоєнням дати надходження та номеру вхідної 

кореспонденції.  

5.3. Після чого інформація про таке звернення (крім Звернень третіх осіб) підлягає 

внесенню до облікової картки Споживача, що ведеться в ITC Товариства, з зазначенням 

інформації щодо факту надходження звернення від Споживача та причини. Звернення 

громадян після реєстрації передаються на розгляд до відповідального підрозділу.  

 

6. ПОРЯДОК РОЗГЛЯДУ НАДАВАЧЕМ ФІНАНСОВИХ ПОСЛУГ ЗВЕРНЕНЬ 

СПОЖИВАЧІВ ФІНАНСОВИХ ПОСЛУГ 

6.1. Після отримання Звернення відповідальний співробітник приступає до роботи над ним, 

згідно з усною вказівкою керівника, своїми функціональними обов'язками та/або своєю 

посадовою інструкцію.  

6.2. Перевіряє в ITC Товариства наявність в обліковій картці Споживача інформації про 

надходження Звернення з викладенням його короткого змісту. У разі відсутності даних 

вносить таку інформацію самостійно та починає розгляд звернення по суті.  

6.3. Далі після проведення перевірки/розслідування порушених в Звернені питань, складає 

висновок та формує відповідь Заявнику.  

6.4. У разі, якщо для надання відповіді співробітнику необхідно задіяти інший підрозділ 

Товариства, відповідальний співробітник направляє запит на відповідальний підрозділ (із 

зазначенням бажаних строків надання відповіді) з метою отримання необхідної інформації. 

Співробітник відповідального підрозділу в терміни, обумовлені в запиті, надає результат за 

запитом та направляє співробітнику, що оформив запит. За фактом отримання відповіді 

співробітник виконує необхідні дії для підготовки відповіді на Звернення.  
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6.5. Відповіді за результатами розгляду Звернень громадян, якщо така відповідь готуються 

в паперовому вигляді, обов’язково надаються Товариством за підписом Директора 

Товариства a6o особи, яка виконує його обов’язки або особи за відповідним дорученням.  

6.6. Відповіді, що готуються в письмовій формі підлягають реєстрації в електронному 

журналі, що ведеться за допомогою програмного забезпечення Microsofl Excel або іншого. 

Після підписання письмової відповіді з боку уповноваженої особи Товариства та її 

реєстрації оригінал такої відповіді відправляється Заявнику.  

6.7. Якщо Звернення надійшло до Товариства в письмовій паперовій формі - відповідь 

Заявнику направляється на поштову або електрону адресу в залежності від запиту Заявника 

у Зверненні. Якщо Звернення надійшло в письмовій електронній формі, i Заявник не 

просить в такому Звернені здійснити направлення відповіді на його поштову адресу, тоді 

офіційна відповідь направляється Заявнику у електронному вигляді на електронну адресу 

Заявника.  

 

7. КОНТРОЛЬ НАДАВАЧА ФІНАНСОВИХ ПОСЛУГ ЗА ДІЯМИ ОСІБ, 

ЗАЛУЧЕНИХ ДО НАДАННЯ ФІНАНСОВИХ ПОСЛУГ ТА ДЛЯ ВРЕГУЛЮВАННЯ 

ПРОСТРОЧЕНОЇ ЗАБОРГОВАНОСТІ ТА ВІДПОВІДАЛЬНІСТЬ ВКАЗАНИХ ОСІБ 

ЗА ДОПУЩЕНІ ПОРУШЕННЯ 

7.1. Товариство забезпечує своєчасне надання Споживачу повної, точної та правдивої 

інформації:  

— яку Товариство зобов’язане розкривати Споживачу про умови й порядок його 

діяльності як небанківської фінансової установи, про фінансові послуги, що ним 

надаються, шляхом її розміщення в електронному вигляді на вебсайті Товариства;  

— яка є обов’язковою для надання Споживачу перед укладенням договору про 

надання фінансових послуг.  

7.2. Товариство забезпечує наступні гарантії для Споживачів:  

— умови договору про надання фінансових послуг не обмежують права Клієнта 

порівняно з правами, встановленими законом;  

— у разі виникнення неоднозначного тлумачення прав та обов’язків сторони за 

договором за участю Споживача, такі права та обов’язки тлумачиться на користь 

такого Споживача.  

7.3. Зі Споживача не стягуються платежі, відшкодування, штрафні санкції за реалізацію ним 

права на відмову від договору, предметом якого є надання йому фінансової послуги. 

Товариство забезпечує Споживачам захист їх прав, надає можливість вільного вибору умов 

надання фінансової послуги, здобуття інформації в обсязі, необхідному для прийняття 

самостійного рішення під час оформлення, придбання фінансової послуги, та гарантує 

надання фінансової послуги способами, що відповідають вимогам чинного законодавства 

України.  

7.4. Товариство зобов’язується забезпечувати контроль надавача фінансових послуг за 

діями осіб, залучених до надання фінансових послуг.  

7.5. Кредитодавець в процесі виконання працівниками, залученими до роботи із 

простроченою заборгованістю Кредитодавця, використовує наступні механізми та засоби 

контролю за належним виконанням працівниками покладених на них обов’язків: 

— діяльність працівників, які безпосередньо здійснюють взаємодію з 

Позичальниками та іншими особами в процесі врегулювання простроченої 

заборгованості, здійснюється під керівництвом та контролем керівників груп осіб, 

які здійснюють взаємодію; 



 

ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ  

«КИЇВСЬКА ТОРГОВО-ІНВЕСТИЦІЙНА КОМПАНІЯ» 

Код за ЄДРПОУ: 39584637 

04116, місто Київ, проспект Перемоги, 26, офіс 129 

 
 

mail@loansinfo.com.ua 

www.loany.com.ua 

— діяльність працівників, які безпосередньо здійснюють взаємодію з 

Позичальниками та іншими особами в процесі врегулювання простроченої 

заборгованості за Кредитним договором, фіксується програмно-технічними 

засобами Кредитодавця. 

7.6. Керівники груп: 

— надають для ознайомлення навчальні матеріали працівниками, які безпосередньо 

здійснюють взаємодію з Позичальниками та іншими особами в процесі 

врегулювання простроченої заборгованості; 

— проводять навчання та первинний інструктаж працівників, які безпосередньо 

здійснюють взаємодію з Позичальниками та іншими особами в процесі 

врегулювання простроченої заборгованості; 

— здійснюють контроль засвоєння працівниками матеріалу щодо стандартів 

Кредитодавця щодо порядку взаємодії з Позичальниками та іншими особами в 

процесі врегулювання заборгованості та вимог законодавства і внутрішніх 

документів Кредитодавця, які регулюють процес взаємодії; 

— здійснюють безпосередній аудіо-візуальний контроль за процесом взаємодії 

працівників з Позичальниками та іншими особами в процесі врегулювання 

простроченої заборгованості; 

— шляхом здійснення вибіркових перевірок проводиться аналіз відповідності 

роботи працівників під час взаємодії працівників Кредитодавця з Позичальниками 

та іншими особами встановленим вимогам та стандартам. 

7.7. Програмно-технічними засобами: 

— фіксується кожна взаємодія кожного працівника Кредитодавця з Позичальниками 

та іншими особами в процесі врегулювання простроченої заборгованості, що 

дозволяє підвищити рівень та якість контролю за діяльністю працівників, 

отримувати інформацію для вирішення конфліктних ситуацій, виявляти допущені 

порушення, та вживати заходи для мінімізації порушень у майбутньому. 

7.8. Кожен працівник, залучений до роботи із простроченою заборгованістю Кредитодавця, 

інші працівники Товариства (якщо такі особи приймають участь в процесі врегулювання 

простроченої заборгованості із Позичальниками (Боржниками)) несуть повну персональну 

відповідальність за кожен такий проступок: 

— неналежне виконання або невиконання своїх посадових обов'язків, передбачених 

посадовою інструкцією; 

— недотримання чинного законодавства, інших нормативних актів, внутрішніх 

положень, інструкцій Кредитодавця, цих Вимог до етичної поведінки, тощо; 

— вчинення в процесі здійснення своєї діяльності при виконанні своїх посадових 

обов'язків правопорушення (кримінального, адміністративного, трудового). 

7.9. За порушення трудової дисципліни (невиконання або неналежне виконання з вини 

працівника, покладених на нього обов'язків) до працівника може бути застосоване 

дисциплінарне стягнення (догана або звільнення). 

 

8. ПОДАННЯ ЗВЕРНЕННЯ ДО НАЦІОНАЛЬНОГО БАНКУ УКРАЇНИ  

8.1. Заявник може подати/надіслати Звернення до Національного банку України відповідно 

до вимог Інструкції про організацію звернень громадян, проведення особистого прийому та 

забезпечення доступу до публічної інформації в Національному банку України, 

затвердженої Рішенням Правління Національного банку України від 14 травня 2020 року 

№ 332-рш.  
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8.2. Національний банк України має повноваження на захист прав Споживачів і регулює 

поведінку небанківських фінансових установ щодо їх Клієнтів. Спеціальний підрозділ, який 

цим опікується, – Управління захисту прав споживачів фінансових послуг.  

8.3. Споживачі можуть ознайомитися із повноваженнями Управління захисту прав 

споживачів фінансових послуг та подати Звернення на сторінці офіційного Інтернет 

представництва Національного банку України у розділі «Захист прав громадян» за 

посиланням: https://bank.gov.ua/ua/consumer-protection.  

8.4. Споживач може звернутися до Національного банку України: — через «гарячу лінію» 

контакт-центру за телефоном 0-800-505-240;  

— особисто або через законного представника/уповноважену особу в Центрі 

прийому громадян (або іншому приміщенні, в якому може проводитися прийом 

громадян);  

— шляхом заповнення відповідної форми у розділі «Звернення громадян» на 

сторінці офіційного Інтернет-представництва Національного банку України: 

https://bank.gov.ua/ua/consumer-protection/citizens-appeals;  

— направленням електронного Звернення на електронну пошту (e-mail) 

nbu@bank.gov.ua; 

— надсиланням Звернення листом разом з відповідними документами на адресу: 

вул. Інститутська, 9, м. Київ, 01601;  

— поданням письмового Звернення на адресу: вул. Інститутська, 11-б, м. Київ, 

01601.  

8.5. Інформування про організацію роботи зі Зверненнями/запитами на інформацію 

здійснюється шляхом розміщення інформації про порядок подання та стан їх розгляду на 

сторінках офіційного Інтернет-представництва та на інформаційних стендах, розташованих 

у громадській приймальні Національного банку (або в іншому приміщенні, в якому може 

проводитися прийом громадян). 

 

9. ПОРЯДОК ЗАХИСТУ ПЕРСОНАЛЬНИХ ДАНИХ СПОЖИВАЧІВ ФІНАНСОВИХ 

ПОСЛУГ 

9.1. Відповідно до статті 8 Закону України «Про захист персональних даних», Споживач 

має право:  

— знати про джерела збирання, місцеперебування свої персональних даних, мету їх 

обробки, місцеперебування Товариства, яке є володільцем та розпорядником 

персональних даних Споживачів, або дати відповідне доручення щодо отримання 

цієї інформації уповноваженим ним особам, крім випадків, встановлених законом; 

— отримувати інформацію про умови надання доступу до персональних даних, 

зокрема інформацію про третіх осіб, яким передаються їх персональні дані;  

— на доступ до своїх персональних даних;  

— отримувати не пізніше як за тридцять календарних днів з дня надходження запиту, 

крім випадків, передбачених законом, відповідь про те, чи обробляються їх 

персональні дані, а також отримувати зміст таких персональних даних;  

— пред’являти вмотивовану вимогу Товариству із запереченням проти обробки 

своїх персональних даних;  

— пред’являти вмотивовану вимогу щодо зміни або знищення своїх персональних 

даних Товариством, якщо ці дані обробляються незаконно чи є неправдивими;  

— на захист своїх персональних даних від незаконної обробки та випадкової втрати, 

знищення, пошкодження у зв’язку з умисним приховуванням, ненаданням чи 

https://bank.gov.ua/ua/consumer-protection
mailto:nbu@bank.gov.ua
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несвоєчасним їх наданням, а також на захист від надання відомостей, що є 

неправдивими чи ганьблять честь, гідність та ділову 11 репутацію фізичної особи;  

— звертатися зі скаргами на обробку своїх персональних даних до Уповноваженого 

Верховної Ради України з прав людини або до суду;  

— застосовувати засоби правового захисту в разі порушення законодавства про 

захист персональних даних; • вносити застереження стосовно обмеження права на 

обробку своїх персональних даних під час надання згоди;  

— відкликати згоду на обробку персональних даних;  

— знати механізм автоматичної обробки їх персональних даних;  

— на захист від автоматизованого рішення, яке має для них правові наслідки.  

9.2. Персональні дані Споживачів обробляються з метою надання фінансової послуги 

Товариством та виконання вимог законодавства України, у тому числі з метою запобігання 

та протидії легалізації (відмиванню) доходів, одержаних злочинним шляхом, фінансуванню 

тероризму та фінансуванню розповсюдження зброї масового знищення, а саме:  

— надання фінансової послуги та здійснення пов’язаних із цим операцій;  

— виконання вимог законодавства у сфері здійснення запобігання та протидії 

легалізації (відмиванню) доходів, одержаних злочинним шляхом, фінансуванню 

тероризму та фінансуванню розповсюдження зброї масового знищення;  

— надання консультацій та інформації щодо фінансової послуги Товариства;  

— виконання вимог, які встановлюються нормативно-правовими актами 

Національного банку України. Первинними джерелами відомостей про Споживача 

є: видані на його ім'я документи; підписані ним документи; відомості, які він надає 

про себе.  

9.3. Відповідно до статті 69 Закону України «Про платіжні послуги», Товариство, як 

надавач платіжних послуг, має право на отримання, обробку та зберігання персональних 

даних Користувачів під час надання платіжних послуг, за умови отримання згоди 

Користувача на відповідні операції з його персональними даними. Надавачі платіжних 

послуг, які є суб’єктами первинного фінансового моніторингу згідно із Законом України 

«Про запобігання та протидію легалізації (відмиванню) доходів, одержаних злочинним 

шляхом, фінансуванню тероризму та фінансуванню розповсюдження зброї масового 

знищення», здійснюють обробку персональних даних на виконання вимог Закону України 

«Про запобігання та протидію легалізації (відмиванню) доходів, одержаних злочинним 

шляхом, фінансуванню тероризму та фінансуванню розповсюдження зброї масового 

знищення» без отримання згоди суб’єкта персональних даних. Надавачі платіжних послуг 

зобов’язані здійснювати обробку персональних даних Користувачів відповідно до вимог 

законодавства про захист персональних даних виключно з метою надання платіжних 

послуг.  

9.4. Забороняється обробка персональних даних про расове або етнічне походження, 

політичні, релігійні або світоглядні переконання, членство в політичних партіях та 

професійних спілках, засудження до кримінального покарання, а також даних, що 

стосуються здоров’я, статевого життя, біометричних або генетичних даних.  

9.5. Використання персональних даних Споживачів працівниками Товариства, пов'язаних з 

персональними даними, здійснюється лише відповідно до їхніх професійних/трудових 

обов'язків. Ці працівники зобов'язані не допускати розголошення у будь-який спосіб 

персональних даних, які їм було довірено або які стали відомі у зв'язку з виконанням 

професійних/трудових обов'язків, крім випадків, передбачених законом. Таке зобов'язання 
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чинне після припинення ними діяльності, пов'язаної з персональними даними, крім 

випадків, установлених законом.  

9.6. Персональні дані видаляються або знищуються в порядку, встановленому відповідно 

до вимог закону. 

9.7. Порядок доступу до персональних даних третіх осіб визначається умовами згоди 

Споживача на обробку цих даних, наданої Товариству, або відповідно до вимог закону. 

Порядок доступу третіх осіб до персональних даних, які перебувають у володінні 

розпорядника публічної інформації, визначається Законом України «Про доступ до 

публічної інформації», крім даних, що отримує від інших органів центральний орган 

виконавчої влади, що забезпечує формування та реалізує державну фінансову та бюджетну 

політику, під час здійснення верифікації та моніторингу державних виплат.  

9.8. Про передачу персональних даних третій особі Товариство протягом десяти робочих 

днів повідомляє Споживача, якщо цього вимагають умови його згоди або інше не 

передбачено законом.  

9.9. Під час особистого прийому Споживач попереджається шляхом усного застереження, 

що в офісі Товариства за його місцеперебуванням відбувається відеоспостереження, та за 

необхідності Споживач може мати доступ до всіх записів зі своїм зображенням. Це право 

Споживача захищається законом.  

9.10. Відеоспостереження в Товаристві здійснюється відкрито, відповідно до законної мети, 

та не використовується на шкоду правам та свободам людини. Згідно з Конституцією, не 

допускається збирання, зберігання, використання та поширення конфіденційної інформації 

про особу без її згоди. Крім випадків, визначених законом, і лише в інтересах захисту 

національної безпеки, економічного добробуту та прав людини. 

 

10. РОЗГЛЯД ЗАПИТІВ ВІД ДЕРЖАВНИХ ОРГАНІВ  

10.1. Звернення та запити народних депутатів України, які надійшли до Товариства в 

інтересах громадян розглядаються відповідно до Закону України «Про статус народного 

депутата України», а саме згідно ст. 15, 16 Закону України «Про статус народного депутата 

України», відповідь на депутатський запит, надається протягом 15 днів, а на депутатське 

звернення – протягом 10 днів з моменту одержання. Запит – це вимога народного депутата, 

народних депутатів чи комітету Верховної Ради України дати офіційну відповідь з питань, 

віднесених до компетенції Товариства, а звернення – це пропозиція народного депутата, 

звернена до Товариства здійснити певні дії, дати офіційне роз'яснення чи викласти позицію 

з питань, віднесених до компетенції Товариства. В документі, який направляється 

депутатом/депутатами, в шапці документу вказується, що це за вид документу: звернення 

або запит.  

10.2. Звернення та запити депутатів місцевих рад, які надійшли до Товариства в інтересах 

громадян, розглядаються відповідно до Закону України «Про статус депутатів місцевих 

рад».  

10.3. Звернення та запити, що надходять від органів, які регулюють діяльність Товариства 

та інших державних органів, що звертаються в інтересах Споживачів розглядаються 

відповідно до чинного законодавства України та цього Положення.  

10.4. У разі надходження до Товариства запитів від народних депутатів та державних 

органів, крім державних органів, що здійснюють регулювання діяльності Товариства, 

проводиться реєстрація такого запиту з подальшим проведенням перевірки та підготовки 

відповіді.  
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10.5. Відповіді на запити державних органів навправляються у спосіб вказаний в звернені. 

Якщо спосіб направлення відповіді в звернені не зазначено, відповідь направляються на 

офіційну поштову адресу відповідного органу.  

10.6. Відповіді на запити правоохоронних органів. Відповідно до статті 2 Закону України 

«Про Національну поліцію» охорона прав і свобод людини, протидія злочинності, надання 

в межах, визначених законом, послуг з допомоги особам, які з особистих, економічних, 

соціальних причин або внаслідок надзвичайних ситуацій потребують такої допомоги, є 

завданням поліції.  

10.7. До повноважень поліції відноситься здійснення своєчасного реагування на заяви та 

повідомлення про кримінальні, адміністративні правопорушення або події та оперативно-

розшукова діяльність, відповідно до Закону України «Про Національну поліцію».  

10.8. Згідно зі статтею 216 Кримінального процесуального кодексу України слідчі органів 

Національної поліції здійснюють досудове розслідування кримінальних правопорушень, 

передбачених законом України про кримінальну відповідальність, крім тих, які віднесені 

до підслідності інших органів досудового розслідування.  

10.9. Відтак, за запитом правоохоронних органів, які оформлені належним чином 

Товариство повинне надати, в рамках наданих повноважень, запитувану інформацію, яка 

необхідна для досудового розслідування.  

10.10. Зауважуємо, що в більшості законів та нормативних актів різних силових структур 

(ДБР, СБУ і т.д., за виключенням НАБУ) не міститься встановленого строку відповіді, тому 

запит може встановлювати строк який визначений посадовою особою або внутрішніми 

інструкціями чи регламентами з посиланням на відповідний документ.  

 

11. ПОРЯДОК УКЛАДЕННЯ ДОГОВОРУ У ФОРМІ ЕЛЕКТРОННОГО 

ДОКУМЕНТА 

11.1. Оформлений онлайн договір рівноцінний звичайному паперовому договору 

11.2. Договори укладаються з використанням інформаційно-телекомунікаційної системи – 

веб-сайту Товариства, який є сукупністю інформаційних та телекомунікаційних систем 

Товариства, в рамках якої реалізуються технології обробки інформації з використанням 

технічних і програмних засобів і які у процесі обробки інформації діють як єдине ціле.  

11.3. В момент реєстрації на сайті Товариства, створюється власний особистий кабінет, 

який є сукупністю захищених сторінок. Особистий кабінет забезпечує всім клієнтам повну 

взаємодію з Товариством, постійний доступ до інформації та документів, необхідних для 

укладення/виконання договору. 

11.4. Порядок вчинення дій, з метою отримання позики та укладення договору, детально 

наведений у Загальних умов надання грошових коштів у позику Товариством. 

11.5. Договори укладаються в електронній формі в особистому кабінеті, що створений в 

інформаційно-телекомунікаційній системі Товариства. Розміщені в особистому кабінеті 

проект договору або інформація з посиланням на нього є пропозицію Товариства про 

укладення договору (офертою).  

11.6. Відповідь про прийняття пропозиції про укладання договорів (акцепт) надається 

шляхом відправлення Товариству електронного повідомлення та відбувається із 

застосуванням електронного підпису одноразовим ідентифікатором, який надсилається 

Товариством електронним повідомленням (смс-повідомлення) на мобільний телефонний 

номер (фінансовий номер), а позичальник використовує одноразовий ідентифікатор 

(отриману алфавітно-цифрову послідовність) для підписання договору/електронного 

повідомлення про прийняття пропозиції про його укладення (акцепту). Електронне 
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повідомлення (акцепт) може бути відправлене Товариству шляхом введення у спеціально 

відведене вікно. Після укладення договір розміщується в Особистому кабінеті на сайті 

Товариства. 

11.7. Додатково укладений електронний договір та/або повідомлення про його укладення 

може бути на розсуд Товариства направлено на електронну пошту або іншими каналами 

(засобами) зв’язку, наданими Товариству. 

11.8. Перед укладенням договору є обов’язковим ознайомлення Позичальника з паспортом 

споживчого кредиту, який містить інформацію, що надається відповідно до Закону України 

«Про споживче кредитування» для ознайомлення та прийняття рішення, зокрема: сума 

позики, строк позики, спосіб надання позики, процентна ставка, загальні витрати за 

позикою, орієнтовна загальна вартість позики за весь строк користування позикою, річна 

процентна ставка, порядок повернення позики та наслідки невиконання зобов’язань за 

договором та інші істотні умови кредитування. 

 

12. ЗАКЛЮЧНІ ПОЛОЖЕННЯ  

12.1. Положення, а також усі зміни та доповнення до нього затверджуються Директором 

Товариства  

12.2. У випадку, якщо норми цього Положення суперечать вимогам Статуту Установи, 

пріоритетними є положення Статуту. 

 


