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1. Зага"rlьнi IIоJIожеIII|я
1.1. Ilоря,:_tок взасмолiI зi споживачами,Iа розl,Jlяllу звернень (скарг) сttоrкивачilз у'l'()t]АРИ(]'l'I]I З

ОБМЕЖЕНоlО ВIДrIоI]IДдЛЬtJlС'ГК) кФlНАllСоt]А КоМIlАНIЯ кГУРУ> (lta.;ri Ilорядtок) с,гвореttо iз

урахуванням норм, викла.IIених в Законi УкраТни кIIро зверttення громадян> вiл 02.10,1996 р. за JYч З9З196-

ВР, lнструкчiТ:з дiловоllства за зверlrеннями l,ромадян в органах державнсli l]JIаllи iмiсцевоl,сl
самовря,tlування. об'сднаll}lях t,ромадян, tta tti2lltриемс,гвах. в установах, орг,анiзаtliях нсзалех<но вiд форм
власнос,гi, в засобах масовоТ iнформаrliТ, lllo затверджена IlocTaнoBolo liабiне,r,у Мiнiс,грiв УкраТни Bi;1

l4.04.1991 р. ЛЪ 348, Полоrкення tlpo лillензування Iа ресс,грачirо надавачiв фiнансових llocJlyl ,l,a 
умоl]и

l1роваджеttня 1-Iими /tiя.ltьносr,i з |lаllаIlня фittаllсt,lвих Iloc;lyI,. затверllжеIIоl,о llocl'atlol]olo IIравlrirrllя

IiaLliottа.rlbHo1,o банку УкраIни вiд 24.12.202l р. Ло l53. trорма,|,ивl]о-llрав(lвих aK,l,iB Ilar(ioHa-llbllolo баltк1

УкраТни,га iнших нормагивно Ilравових-ак,riв. в,l,.ч. вну,грituнiх tttlрмат,иl]l]о-llравOвих ак'liв'l'Оt]АI'И(]'I'l]Д
З ОБМЕ}КF]ttОlО t]I/lllОВIДАJ]ЬlllС'ГlО кФIllАllСОt]А KOMlIAllIri KI'YPY> як liаllаl]ача (lirtаtlссlвих

пос;rуг (ла_lri 1'оварис,гво).
l .2. IIоряltок визначас ,га BcT,aLloBjlloc:

- сдиний аJ,lгоритN4 роботи зi зверненнями фiзичних осiб, якi с споживачами фiнаttсових посlrуl (лаti
сlttlживачi) до'Говариства працiвtlиками Товариства, до функцiонtцьних обов'язкitз яких нiulе)(иr'ь робоr'а з

клiснтами в гоJlовному офiсi 1'оварис,гва;
- права,га обов'язки Товарис,гва як фiнансових послуг надавача та права r'a обов'язки сlIОжИВача;

- порядок розгляду'Говарист,вом звернень сltоживачiв;
- впорядковану систему об;riку звернень, скарг. пропозицiй,га iнrпих звсрt|еllь (.rtali разом звсрttСltttя)

сltох<ивачiв та визFlача€ порялок взаемодiТ працiвникiв Товарис t ва ltiд час опрацювання ,|,аких зl]ерltсllь
- посrliдовнiсть процесу роботи зi зверненнями споживачiв i направлений на свосчасне урегуJlюванtlя
суllеречливих ситуаrцiй, t-llo виникаю,гь в роботi з r-акими спожиtsачами.
1.3. Порядок захис,|,у персонzulьних /lаних споживачiв фiнансових послуг всl,аllоl]люсl,ься la визначаСl'ься У
окремому Bltyr-piulHboMy нормаl,иt]llому /loKyMeHтi Товарис,гва, l]Io визначас llо.lliт'ик1,'ltриватносr'i в
'l'оварист,вi, 

розмittцеtlомч на офirцiйному сай,гi 'I'оварис,гва за llосиJlанням https:l'iuttгuflll,ki.'r,.tta
1.4. llорялок з]liйснеtlttя '|'оваlrис,,,,r<rц4 цtlHl,poJlIo ,la .,liями tlсiб. за.ltучсних jlJlя врегуJlItrваllня гlрост'р(lчсltо'i

заборt,оваttос,l,i, визначеllо t] окрсмому llrty,l,pilttHb()My tt()pMa1 ивllому ,lсlк),мсгt,гi 'l-оllарис,l ва. llt() pel'JIaMcH l'v(]

II()l]я.t()к рtlбоIи iз ltpoctpt)llcll()l() tабtlрl ()Ballic,I t(). l] loM) чис.ti ttrllrяJl()к заJt)чсllIIя la KoHll)(). IL'Ja,tiями tlсiб.

заJlучеIIих дJ|я вреl,уJIювання llрос,tptlчеtlоТ заборt,овансlс,гi (rra;ta:ri t]lljI з кре/lи,l,t]оl,о Bpet у;lкlваttttя).

2. Термiни, що вживаються в Ilорядку
2.1 . В цьому документi ,гермiни та поt{я,rгя вживаюl,ься в такому зllаченнl:
I]iдповiлальний пiдроздi;r , вi,l,цiл'Говариства, що е вiдrrовi/lальним за роботу iз зtзерненнями/скарl'ами
Клiентiв. отримус та заводить звернення Клiсllтiв до Журнаrу реестрацiТ звернень користувачiв, здiЙснrос

розгляд1 та обробку звернень/скарг Клiенr,iв, забезпечус tlilttlдобове о,гримання зl]ерllеttь Bi/l Клir:lrгiв
'l'овариства, приймас активну участь в обс.ltуговуваннi, заведеннi звернень Клiент,iв у вiдltitлсному режимi
за допомогоtо рiзноманi,гних KaHariB комунiкачiй, а 1-акож tIa/lac своечаснi га tзичсрllнi Bi]lItoBilli Htt

звернення/скарги К.:riсrl,гiв у вi,lпtlвiдгtостi /l() вимоl, чинног() закоllоllавсr'ва УкраТrtи.

Вiдповiдальн ий спiвробiтн ик/вiдповiдальн и й працiвник праlliвгtи к Birlt toBi/la,lt,t tol,<l lliltроз;til r),

Товариства до обов'язкiв якоl,tl llаJlежить робо,l,а з розглялу r,a обробки звернеlIь K.llicH,l,iB.

/(ень о,гримання зверненtlя ,,lа,га о,I,римання звернення 'l-оlзарис,гt]о]\{ (дата завелеl]1]я зl]ерненllя Клiеtl'l'а

Жур Ha_lly peccтpar цiТ звернсtl ь кор ис,l,у вач i в

/(ень rlадання BilllloBiлi /lal,a рс€сграrtiТ в Журнаli pecc,l,pauiT звер}{ень корис,l,уl]ачiв r,a вi,,1ttравки

lli,, tr roBi:li l Ia зl]ерtlсtt 1lя К'l t it:t t l,a.

l[oloBip llравочи}l. ук.llаitсrlий мiж'I'оварис,|,l]ом r,a Klticltl,()M, l] рамках якоt'о'['оварис'l'ВоМ На,llаl()l'l,ся

фiнаrrсовi IlосJIуги K.lr icH,l,y.

Заява зверllеttl]я грома/lяl-| iз lIрохаtlttям llpo сllрияння реаriзаrlii'закрit1,1tеtlих Консr'иl'уllitll<l'I'a ЧиlltlИNI

законодавством iх прав,га iHT,epcciB або повiломJlення про поруlхення чи1-1llоl,о законо/lаl]с'l 1]а ЧИ llе,rltl.ltiки lt

дiяльностi Товариства та Ilосадових осiб, а l,акож висJlовJlсння .цумки шtодо tlortittmeHHя Тх /(iя.llьносr i.

Журнал ресстрацiI звернень корисr,увачiв (Журнал) локуменl,, ttlo l]еле,Iься Вiдповiдzutьllим
Iliдроздiлом в еJlек],роннiй формi, за допомогою якого'l'овариство забезпечус: зr]iйснення peccТpauii'

звернень Клiснтiв з 1,1итань /liяltьносr,i Товариства, включаючи звернення шlоло наданtlя фiнанСОвиХ ПОсJ|УI'.

tlомилкоl]их та ltеl{аJtежних lIереказiв, шляхом уtlесення вiдомостей до Журналу. Журнаl веlIеться iз

забезllеченням захисту iнформацir, цо мiститься в ньому, вiдlttlвiдно /lo законодавсl,ва Укратни, та поl}иllеlI

м lсl,иl,и:
l) lrорядковий номср;
2) дату надходження зверtIення;
3) даr,у зверне1,1ня;

4) номер звернення;
5) прiзвиrце. iм'я, по ба,гьковi особи. яка звсртасться;
6) ви;t зl]ернеlIl|я (усне чи ttисьмоllе)]



7) корогкий змiсr, звсрнення;
8) lrрiзвиrце, iм'я та по батькоtзi вiдловi2lальltоl-о ltрацiвllика, який заре€стрував звернення:
9) рiшlення, прийня,гi за резулы,атами зверненFlя;
l0) даr,у та номер вихiдного документа (у разi надсилання вiлповi,цi в письмовiй формi);
ll) дату вiдповiдi на звернення (якщо вiдповiдь надаеться в телефонному режимi або слектроннок)
поLrtтою),
Клiснт -- споживач, що уклав з Товариством !оговiр.
К;rопотання письмове звернення громадян з проханням про визtlання за особою вiлповiдног,о с,га,l,усу.

прав чи свобод тощо.
IIропозицiя (зауваження) звернення громадян, де висловлlоlоться порада, рекомеItдаtliя щодо дiяльностi
Товарис,гва та посаllових осiб, а також висловлюються думки щодо врегулювання суспiльних вiдносин ,га

умов життя громадян, та iнших сфер Товариства.
fIодяка письмове або yctte поtliдlом.llення вiд Юliснта, де висловJIю€ться пози,гивIlа oLliHKa робо,ги
окремого cI l i вробir,н ика, l,pyll и ct l iвробiтникi в або Товарис,гва.
Рессr,рацiйний lloMep звернення номер звернення в }KypHali. llазl|ачас,|,ься )|llя кожного звсрIIсIJl|я
irr,,_tиBi:lya,,rbHo, пiл час його ресс,граrliТ.
C,гatlllapтHi звернення Lle гlисьмоl]е зверllеtlllя l,рома,,tян, яке оформлю€,гься за Bcl,a}lot]Jlellolo формсlrо l,a

стосусться станлартн их си,гуацi й щоrlо обслу го t]yBaH ня K.l l i t, Hr i в.

Скарга - звернення громадян з вимогою про поновлення прав i захист законних iHTepeciB громадян,
порушених дiями (бездiяльнiстю), рiшеннями державних органiв, органiв мiсцевого самоврядуваllня,
tl iдприсмств, установ, органiзацiй, об'сднань громадян, посадових осiб.
Сllоживач фiзична особа, яка уклzulа або мас HaMip укласти договiр з Товариством щодо надання

фiнансових послуг.

3. Класифiкацiя звернень
3.1 . Пiд зверненнями громадян слiд розумiти виrulа/]енi в ltисьмовiй або уснiй формi ttроltозицiТ
(зауваження), заяви (клопотання) i скарги.
З.2. Стандартнi звернення Клiснтiв класифiкуються наступним чином (але не виключно):
3.2.1. Запит про повернення надлишково сплачених кошr,iв по кредитному договору.
З.2.2. Запит на вiдк,rикання Клiен,гом згоди на укладення договору про надання споживчого кре/tиту.
3.2.3. Запит на внессння змitl /цо бази персонzt,,lьних даних.
3.2.4. Запиr- на уточtlенl]я наявностi/вiдсутнос,гi кредиr,ноТ заборгованостi.
З.2.5. Заlrиl, на вiдмiну автоtIроJlонгацiТ комплексl]оI-о Кре;диr,ного lloгoBopy.
3 .2.6. Заll ит, на повторнс прове/lе1-1 ня гtезаверl llеного llсрсказу.
З.2.J . Запи,l, на скасування tlереказу.
3.2.8. Запиr, на повернення tlереказу,
З.2.9. Заява про порушень прав споживача (в r,oMy числi при врегулюваннi ltрос,гроченоi'заборгованос,гi).
3.З. При прийомi стандартних звернень Клiснтiв, зазначених в гl.З.2. llорядку, використовуlоl,ься бllанки
l]с,гановленоТ форми у Щодатках Ns1-4 до цього ГIорядку або згiдно встановленоТ форми, що затверджена в

правилах роботи пла,гiжноТ системи, учасником якоi е Товариство та в рамках якоТ виконувався Ilереказ

/мав бути виконаний переказ.
Звернення до Товариства можуть бути оформленi в довiльнiй формi, за умови, що така форма не

супереч и],ь ви мо гаN{ ч и1-1 tlого законодавства.
llисьмоtli вiдllовiдi Клiснтам на звернення. якщо вони не маюl,ь BcтaнoBJleHoT форми. ttовиннi го,гува,гися

вilulовiдно до вимоI-Закону УкраТни <ГIро звернення громалян).

4. IIорядок розгляду звернень клiснтiв
4.1. flo Товариства звернення KrlieHTiB надходять через ,гакi канiци:
- lloul,гa.
- eJleKl,polltia llошта.
- офiчiйний вебсайт"Говарис,гва;
- cotlitutblli мережi;
- звернення за r,елефонами, що вказанi на офirliйному вебсайr,i 'l'оварис,гва

- на особистому прийомi у керiвництва'I'оварис,l,ва.
4.2.При особистому лервинному зверненнi K.lticHTa до'Говарисl,ва з прс,гензiсю або 1-Iисьмовим зl]ернснням
вiдповiдальний спiвробiтник здiйснюс наступнi дiТ:

4.2.1 . Пропонуе Клiенr,у пред'явити iдентифiкацiйний документ (паспорта або iнший документ, ltlo
ttосвiдчус особу та вiдповiдно до законодавства УкраТни може бути використаний на тери,горiТ УкраТни для

укладен ня правочин i в).

4.2.2. llроводи,гь верифiкацiю Клiента та просить Клiента заповнити бланк вiдповiдноТ заяви. f[o Заяви

К_пiснr,лодас Bci необхiднi документи, якi пiдтверджують обставини, викладенi в TeKcTi заяви.



4.2.З.llеревiряс правильlliсть i коректIliс,гь офсlрмJlенl{я зверtIення Клiснr,а (наявttiсr,ь ltоми.ltоt</виt-lрав.ltеtrь),

а t,акож ttаявнiсr,ь.Llокуменr,iв, ulо tliд,t,tlерлжуюl,ь факr,и, викладенi в заявi Клiсllт,а.
4.2.4, У разi, якщо зверl|ення l]allicJlaнo пошr,ою/елек,гро}{ною гlоtII,I,ою, I1ри lц,oмy зверIlеIltlя оформлеrrе
llенаJlежt{им чином (ltоми.ltки/виправлеllllя), вi,,trrовi;tаtьtrий сttiвробiтttик пови}tсll ttовiдомиr,и К.ltiсн,га ltpo
tleoбxilltlicтl, Ilo]laltltя зl]ерtlеFIIlя, оформ.ltеtlоl,о l] ycl,aI-IoBJIclIoMy llоряllку. Зверненllя, оформ:rсtlе без

llо,гриманt{я llих l]имоl,, llоl]ер,Iас,гься заявttикоlзi ttiсllя lteoбxi,tltttlt,o роз'ясtlеtitlя lle lliзtlitlte яl( через rlеся,IL
днiв вiд дня йоl,о налходlження.
4.3. У разi необхiдносr,i копiюваtlня докумен,гiв, tla пi/lс,гавi яких здiйснювшtась верифiкаtliя Kllicttтa r,а/абсl
супроводжуючих документiв, наданих К.гIiентом, засвiдчегtня копiй ,,дoKyMettTiB з/liйсtllос,l,ься в I,aKoM),

порядку:
4,3.1. Вiдповiда,rьний спiвробiтник виконус колlюваttня наданих документiв, засвiдчус пiдписом iх копii'
(засвi;lчува.ltьний напис згiдно п. 4.З.3. IIорядку) та переда€ Клiснту на пiдпис.
4.З.2.За наявностi на сторiнцi аркуша формату А4 одночасно декiлькох копiй одного/ рiзних докуменl,у(-iв)
необхi,lно:
- завlря,I,и кожну копlю,fакоI,о /Iокумен,гу, як таку, шlо вiд(повillас ориl,iна.llу;
- забезпечити засвiдчення Клiентами кожноТ копiТ докуменr,а,
4.3.3. Вiдповiда_гtьний llрацiвник контролю€ прави.гtьлtiс,гt, засвiдlчувzL.I1,1lоl,о наIlисуl який llовинеtl мiс,ги,l,и
,гакi 

реквiзити:
- гlри засвiдченtli зi сl,ороtlи Товарис,гва фраза/шr,амп кзгiднtl з оригiна.ltом>. гlрiзвиtцс r,a iнiцiаlи. лаl,а
засвillчеlltrя. вJlасt|оручний пiлLtис сlrirзробir,ника'['оварисr,ва. який виконав копiкlванttя ,'1oKyMcHтiB:
- ltри засвiдчсннi зi с,l,ороIIи KltieHтa фраза <<зt,ijlно з оригiнtutсlм>>, ttрiзtзиttlе,t,а ittittia.l,ц.,1?,I,1t засвi/lчсtlltя.
l]JIасl]оручlIцfi 1 1i.rlt lис Клiсtt,t,а.
4.4. Yci звернення, що надiйшли до ]'овариства ресструються в Журналi в /teHb отримання ,гакоt,о

звернен ня.
4.5. Вiдповiдi на звернення готуються вiдповiдальним спiвробi,гником, передаlо,гься на tti/ltlиc /lирекIору
Товариства, iз внесення iнформаrliТ про наданl]я вiдповiдi на звернсння lttieHTa до Журналу. Письмова
вiдповiдь на звернення Клiснтiв, в т.ч. що надiсланi в довi.rlьнiй формi на алресу мiсцезttахсl]lжеllня
Товариства, формусться та надаеться за вимогою Клiенr,а. JIкщо в зверненнi до Товариства зазначено
Клiснтом iнший KaHaJ,l отримання вiлповiдi, Клiснr,а повiдом.ltяtоl,ь про результат розгJtя/]у його звернегtня.
в и корис,говуюч и зазначен и й Кл iсн,гом KaHaJl для вiдповiдi.
4.6, Вiдllовi.,1i rla скарr,и/пре,l,ензii'Клiснr,iв погоджуються iз ксрiвником вiдповiдного rri/lроз:li.llу. ltiсля чоl,о
перелаються на пiдпис flиректору Т'овариства.
4,7. Вiдповiдi на скарги [OricHTiB. rцо надiйшли до Товарис,гва через llацiональttий банк УкраТниlilлчий
уповноважений орган,гаlабо отриманi безhосередньо вiл [0ticlt,l,a (його представника чи аrlI]оката,гошlо).
обов'язкового додатково пого/lжуються з керiвником/праlliвlrиком tli.,1роз,,1iltу, tl(o забсзllечус llpal]oBc
забезltеченtlя дiя.ltьносr,i'Говарисr,ва.
4.8. Якцо tIри розгJlя;li звернеttttя/скарl,и [Оliсtl,га r,а/або tli,rl1,oToBцi вiдповilti на Hel'y Bi2lrloBi;la.ll1,1l()I,()

tlрацiвника виника(] lli.llозра ttpo rtаявtliсlь llop),lllcllb у.,liях llраtliвllикiв 1-оварис,гва, BiH обов'я:]ково ма(]

гtсlвi/lоми,t,и lIpo lte свого безllосере/rllIьоI,о керiвника. який, в сl]ою чсргу, мас llерсдаr,и iнформаllirо
fi иректору'I'оварис,t,tlа rU lя Ha,IlaH ня Bi/tl lовiлн их доручень.
4.9. Якщо пiд час розгляду звернень Клiенr,iв вiдповiдалыlий працiвtlик вияви,l,ь IIропозиtliю Ltlодо
полiпшення/оптимiзацii'якогось з процесiв Товариства, BiH ttовiдомJIяс про lte свого безltосередlll,оI,с)
керiвника, який, в свою чергу, ма€ передати iнформацiю вiдпоrзiдним пiдроздiлам Товариства д.пя аналiз},
пропозицiй щодо Тх вtlроваджеl|}{я.
4.10. Керiвник вiдповiдального lliдроздiлу регулярно, не рiдlле l разу на мiсяць, аналiзуе теми/,l,иltи
звернень, питання, що найбiльше турбують Клiснтiв, пропозицiТ, що налають Клiснти,,га налас llк)
iнформацiю до вillповiдttих пiдроз:tiлiв з MeToIo ltолiпшtення/оll,t,имiзацiТ проllесiв,га змеlllllеtIня кiлькtlсti
ти пових звернень/скарг.

5. Строки розгJIяltу та надання вiдповiдi на звернення
5,1. Звернення розгJIядаються iвирiruуються yTepMill не бiльtllе одного мiсяця вiдлня Тх llадходження, at,i,
якi не потребую,гь додаткового вивчеt]ня, - невiдкладно, zu|с не пiзнiше п'ятнадLlяти днiв Birt лня Тх

отримання. Якщо в мiсячний TepMiH вирiruити порушенi у звернен1-1i питання неможливо, директор
Товариства вс,гановлюс нсобхiдний TepMiH/cтpoK llля йоI,о розt)lялу, про lllo ttовi]ltlмllясr,l,ся особi, яка
подала звернеtlня. lIри шьому заl,альний ,гермiн вирiшення lrи,гань. порушених у звсрllеlltli, не мtlжс
IIеревищуваl,и сорока п'я,ги лнitз.

Тип звеDнення ки зl]ерI lеttllя'l'e

Ск
СтандаDтне днlв

30 кален4арних днiв
днiв

Заява
ицiя

30 кален4арддд:lцiв



[ll,,,,цrоа ]7робочиr.,tlIrв ----l5.3. Звернення (запити) l'epoTB Ра,1янського Союзу, I'epoi'B Соltizuriс,гичrlоТ IIparti, irlBari;till Ве.ltикоТ

Вir,чизняноТ вiйни,га народних 21епутатiв Украi'ни розгля/lаються у,гермillи i у поря2lку tзillltolзirtllo ]lo l]имоl,
чинtlого законодавс,гва УкраТни, зокрема Закоttу УкраТни K1-Ipo зверtIсн1-Iя грома/lяIl) l,a Закоtlу Украittи
Kl Ipo ст,а,гус tIаро/lного llепугата УкраТrrи>.

6. Права та обов'язки Товариства як надавача фiшаllсових послуг
6.1 . "I'овариство мас право:
- вимагати надання [ClieHToM лодатковоТ iнформаrliТ, яка lliдтверлжус llpaB() lla отримаrrrrя iнформаttiТ tllo/lo

резу-,lь,гатi в розгляду зверне}lня ;

- здiйснювати проведlен}Iя I{€LлежноТ перевiрки K,ltierrl,a (iлентифiкаLtiТ i верифiкацii; lrроведення на пос,гiйtliй
ocHoBi монiторингу дiлових tзiлносин,га фiнансових оIlерацiй сlrоживача) вiдtltlвiдtlо ll() закоIl(чlавс,гва гIро

заllобit,аllня r,a llро,l,и7litо .ltегалiзаtlii (вiдмиваrtню) /tоходiв. одержаних злочи1-1|lим tllJlяxoN4, фittattcyBattttl<l
I,сроризму l,a фittансуtlаl tlllo розllоl]сlоjlжеt]IIя зброi Macot]ol о зtlиtllсllllя. 'I'оварис,r во ма(] tlpal]o

ви,l,ребуваваr,и у K,ticH,l,a llсобхi](lrу irlформаrtiю (rreoбxi:tHi офiцiйrri ,,1tlкуменr,и);
- lIаllравJlяги Клiсrlr,у/Сlrожиl]ачу iнформаrtiк). llоl]'яза[lу iз розl,J|я]lом йоt,о зl]ерtlеI|1-1я. yKjIail(etlиM

/]o1,oBtlpoM, l] l,ому чис.lti tl(orKl йоl,о l]иконання K.,tictt,t,tlM, а,|,ак()ж комерчiйrri tlроltозицiТ l'a peюtaMtti

ма,герizutи за доIlомоl,оt() tl()llIlоt]их вiлrlрав:lсlIl,, cJleKlpollHиx засобiв зв'язку, SMS- rroBirloмJIeIIb l]a а/lреси
(в r,.ч. iHa поштову ar.lpecy мiсця робо,ги)/lltlмери,гелефонiв, аJlреси e,Jleк,I,pol]1l(lT tltlш,t,и або ittlttим чиll()м.

llри цьому направлення вказаноТ iнформаrliI буле здiйснюва,ги як самосr,iйно, ,гак iз зfuIученням
контрагентiв (операторiв мобiльного зв'язку тоцо);
- за зI,одою Клiента здiйснювати лоступ до його кредиr,ноТ iс,горiТ, збираги, зберiгаr,и, викорисl,овува,ги та

llоLIlирlоl]аt,и через бюро крели,гних iсr,орiй iнформаltiТ щодо IОtiсн,га (в,г.ч. iнформаLtiТ, яка мiсr-и,гl,ся в

Jlсржавних ресс,грах r,a ittlltих базах rlублiчtlоl,о користування) в порялку, визначсному Закоltом Украi'ни
кIIро орr,анiзаtlirо формування 

,l,a обir,у кредитних iсr,орiй>;
- зzulучати колекторську компанiю до l]регуJlювання llрострочсl|оТ заборl,оваtlост,i, lI(o l]иtlикJlа в рамках
l{oгoBopy,гa в порядку, визllачеtlому чинним законолавс,гвом,
6,2, Обов'язки Товариства:
- об'ективно, всебiчно i вчасно перевiряти зверненl{я Кrliен,гiв;
- l{a прохаtlня Клiсrrга запроlllуl]а,ги його на засiлання вiдповiдUtоl,о органу, tцо розгJ]я/lас йогtl зверненlIя;
- скасовувати або змiнtоваги оскаржуванi рiruеtlня у виllадках, ltерелбачеLIихзаконодавс,1,1]ом УкраТttи, якщсl

l]()t|и Ile вiilllовi,цаю,l ll звк()lJ} або iнtлим }lормаl,иl]ним ак,гам. tleBitlюtarltto вжива,I,и захо/liв,llо llриIlиllс1|llя
rrсltравомiрних;liй. l]ияl].]Iя,I,и, усуt]а,I,и llриl{иllи l,a уN4оt}и. якl сllрияJ]и llоруulеll1lям.
- забсзllсчуl]а,I,и Il()Il()l].llcHtlя |lоруlllсllих Ilpal]. pcaJI1,11c l]икоIlаlltlя ttриЙttя'l'ихvЗtl'язк1 ,],il]cpltcllllяM 

1rilttclll,,
- llисl,моl]() llttвiJlом.ltя,tи K-rrit:rrl,a llpo рсзуJlь,lаt,и ttсрсвiрки зl}срtlсtltrя icyl,b ttрийняltltо pilttctltlя]
- l]жиl]а,ги заходiв ttlодо lзirltltкоllуl]аl-|t]я у Bc,гallol]Jletlot\,ly зако}]ом IIоря.rlку ма,герiальних зби,t,кiв, якttкl l'x

бу;lо завдано K:rieHTy в резуJlь,га,гi ущем.ltення йоt,о IlpaB чи закоIitlих iн,гересitз, tзирitлуlза,t,и питання llpo
вiltповiлальнiсть осiб, з вини яких було допущено порушення, а також на прохання IOticH,t,a нс гliзнiltt як у
мiсячний TepMiH довести прийняr,е рiшення до вiдома органу мiсцевого самоврядування, т,рудовоI-о

коJlекl,иву чи об'еднання громадян за мiсцем проживання громадянина;
- у разi визнання заяви чи скарги необгрунтоваIjою роз'яснити tlорядок оскарження прийtrяrrlго за HeIo

р l ll letl t]я;

- llс.llоIIускаlи безttirlсl-авгtоI lrереllачi розгля/tу заяв чи скарг lнIIlим opI,aIIaM;

- особис,t,tl орl,анiзовуваl,и l,а tlсрсвiряl,и c,l,alt розl)lяду зl]ерtiеIlня KlticHтa, вжиl]а,|,и захt-lJliв:(() усуllенLlя
Ilричин, tlto iх породжуюl,ь, сис,l,ематично аншliзуваl,и,га iнформуваr,и населенIlя ltptl xi,,1 цiсТ робо'ги:
- розглядати r,a вирiLLlувати зверllеrtllя Клiсн,гiв у всr,аrtовленi законоllаl]с1,1]ом с'гроки/,гермirrи: зверllснllя.
якi мают,ь встановленi законодавс1-1]ом пi.ltы,и, розпlялаюl,ься у Ilершlочерl,оl]ому llоря/lку.
- tle /lоIlускасться розголоllIення без зl,оди [Otic:HтiB одср;tаttих iз Тх звернснь вi/lомосr,ей llptl особис,Iе жи'I"гя

чи вi,tlомос,гей. Lцо с,гановлять Jlоржавну або iнtllу,l,асмницю, яка охоронясться ЗакоIIоМ. та ittLttoT

iнформаuii', якIllо lle уtцсмJIю€ ltpaBa iзаконгli ittr,еlrеси lромадян] з'ясуtзаt{ня /lаних ttpo tlссlбу l,рома/(яllиt|а.

якi tlc с,1,tlсчlо,гься зl]ср1,1еltllя] tla Ilрохаttllя K.llict1,1,a. I]ислоl]JIеtlс в усrriй формi або зазttачсllе l]'l cKc'l i

зt]срllсtltIя. tte lliл.,lяl,ас р()зl,оJIоlrlсl]Il1{) йоt,о llрiзвишlе. Micr(e llроживанIlя,t,а робоrи, ltя заборона нс
I]оlIlирtо(],l,ься lla виIlа,lки lliltli,,loM.ltettllя irlформаl 1ii. lцо Mic,l и,t,ься 1 звсрttеtttti. особам. якi MaI()'l'l,

Bi/lt-tottleHHя до вирitltеttня справи;
- здiйснювати конl,роль за лiями осiб, зzulучених до надання фiнансових lIосJlуг та дJlя l]рег)/JIlоваlilIя

просl,роченоi заборгованостi (далi - KoJleKTopcbKi компаltiТ).

6.3. lIорялок здiйснення Товариством контролю за дiями колекторських компаtriЙ llизначеttо Порядком
взасмодiТ iз позичаrьником фiнансових послуг при врегулlованнi прострочеtrоТ заборгованостi.

7. IIрава та обов'язки Клiсllта
7.1 . K:ricHr, мас праl]о:
- на безоl1,1tа,гний розl,ляrl'I'оварис,гвом зl]ернсI]1-1я;



- звертатися до Товариства, до органiв державноТ вJIади, мiсцевого самоврядування, об'еднань громалян,
пiдприсмств, установ, органiзацiй незшlежно вiд форм власностi, засобiв масовоТ iнформачiТ, посадових
осiб вiдповiдно до ix функцiональних обов'язкiв iз заув€Dкеннями, скаргами та пропозицiями, Lцо
стосуються ix статутноТ дiяльностi, заявою або клопотанням щодо реалiзацiТ cBoii соцiально-економiчних,
полiтичних та особистих прав i законних iнr,ересiв та окаргою про lx порушення;
- особисто викласти аргументи особi, шдо llеревiряла звернення, та брати участь у гrеревiрrцi поланоl,о
з l]epHcH н я;

- знайсlми,t,ися з маl,ерitutами ltерсвiрки зlrерllеll}lя.
- Ilоllава,ги лсl/lа,lковi мат,ерiztltи або напо.llяl,аги lla
звернення:
- буrи присутнiv при розг,lIя.li звернеlrня:
- користуватися послугами адвоката /органiзацiТ,

уловноваження у встановленому законом порядку;

iх запитi Товарис,гвtlм як суб'ск,гом. який розl)lя.цас

яка здiйснюс правозахисну функrцirо, оформивши lle

- одержати письмову вiдповiдь про результати розгJlяду звернення;
- ВисJlоl]лЮвати усно або письмово I]имогу щодо /tоl,римання та€мницl розгJlя/]у звернення:
- Вимагати вiдLlколування збиткiв, якllJо вони стаlи резуJlьта,гом llорушень всl,аtlовлеt{оt,о llорядку розl]lяr(\,
зl}ернен ь]

- звер],а,гися безпосередньо до 1'оварисr,ва (лосулове врегулюваrlня спору) шlJIяхом:
l ) вiдправленtrя (надсилання) Ilоljl,гоlо на адресу мiсllезнаходження (пошt,t,оllу a.,tpecy) 'I'оварис,l,ва

звернення:
2) вiдправлення (надсилання) звернення електронltоlо llоштою на адресу: gtl1,1l{lni4]ukl,,l)cl,
3) усного звернеt{ня (особисl,о) безIlосередl|ьо ло директора'Говарис,гва;
- на звернення до lIaцioHa.ltbHo1-o банку Украittи у разi порушеLltlя'Говарисr,вом, l]овим кре/lитором ,гаlаб<l

коЛек'горськоlо компанiсtо чиtIlIоl-о законо/lавс,гва у сферi сllоживчог() креllи,гуванl|я, у rомч чис-ti
llopytuelIl]я вимоl ltlollo взасмсlдii'iз К.Lliсн,l,ами Ilри l]рсгу:lюваttlti llрост,рочсноТзаборrоваllос,l,i (tзимоl,tl(оi(tl
еr-ичrlоТ 11613g.,1ittки) lJlJlях()м заll()l]l lсtIl|я оtt:lаЙtl-форми I]a всб-сай,r,i lJaLliolla:lbtttlгtl банку Украl'rrи,
На/lсиJlа}lItя JIисl'а lIa cJlcK,|,polIlIy lloшIl,y nbLrfrDbartk.gov.ua l,a yclloI,o звсрllсн1-1я ,ilo коll1,ак,г-Llсн1 ру
Нацiона,rьного банку Украiгrи за тс:tефоном 0 800 505 240, при tlboмy, обовязково розttсlвiс,ги cyl,ь пиl,анtlяt
вказати установу, якоТ стосуст,ься звернення, прiзlзиtllе, iм'я, гlо баr,ьковi, мiсце проживаl{I|я,га eJleкl.poнIlv
пошту Клiента;
- летaulьно ознайомитися на офiLtiйному сайтi Нацiонzl,,Iьного банку УкраIни у роздli.гri <Захисr IlpaB
споживачiв> (https://bank.gov.ua/ualconsumeг-protection) зi своТми правами ,га можливостями, в ,г.ч.. ale l]c
виключно, ознайомитися з рiзноманiтни м и i нструкцiям и .IlJlя сllоживач l в;

- скористатись правом на су]lовий захисi прав сllоживачiв фiнансових llослуl,, звсрliуI]lllись rlо cy,l(y за
ЗахИс'I'оМ своТх tlоруulених, 11еl]изllаttих або осItорtо}]аних прав. свобо/_ц чи законних iн,гсресiв. llpaBo rta

сУДовиЙ Захисl'можс буr'и реtuliзовано шJlяком l1о/r(аtlня псlзilвiв /lo cy/ly: llозоl]и:tо lори.]lичttих осiб
ttред'являю]'ься в су,ц за TxHiM мiсцезнаходжеlIням згi/lно з Сдиrlим державlIим pccc,|,poNl кlриllичttих осiб,
фiзичних осiб - пiдприемцiв та громадlських формуваrrь або за мiсцем запо.,liяllгlя шкоди, або ttозоlзи ltptl
ЗахисТ ПраВ сllоживачiв можут'ь llред'яв.llятися також за заресстрованим MiclleM проживанtlя чи гlеребування
сIIоживача або за MiclleM заподiяння [Iк()ли чи викоllання /lоговору.
7.2. обов'язки Klticttтa:
- llаJ]ава,ги Т'оварис,l,ву ус}() необхi,,1ну iнформаrlirо (необхi;lrri офilцiйнi дilкумеttt,и),,рlя здiйснснttя
1'оварисr'вом наlеж1|()Т rlеревiрки K:titlttтa BiJlttoBiJ{tto;1o Закtlltу,УкраItrи KIlpo заl lобil,аtlня t,a ltpc1,1,и.tlittl

,llегiuliзацiТ (вilt,tlиlзаtllttо) /loxorliB, tlr{ер)ка}lих зJl()чиtlllим ltlJlяхом. фiнаtlсуваttttttl l,ероризм\, |,а

фiнаrrсуван ню розl Iоl]сюлжен tlя зброТ масового зIIищсtl Ilя )]
- отримати зl-оду у l,peTix осiб на обробку i'xHix псрсон€шьних J(а}Iих ло передачi t,аких llсрсоllаlь}lих lltаttих
Товариству у rlроцесi укJlаден}lя. виконання l,а припиtlсtlня f{оговору. (DopMa iнфсlрмацiйноl-сl
повiдомлення, за допомогою якоi з;liйснюсться передача персоtIzLпьних даних тре,гiх осiб lrри ук.llаденнi
!оговору, мiсти,гиме повiдомлення про кримiна_ltьtlу вi7lгlовiда.rьнiсть, передбачеttу статтею ltt2
Кримiнального кодексу УкраТни, за незаконне збирання, зберiганtlя, l]икористаI]ня, поlllиреtlllя
конфiденцiйноi' iнформацiI про тре,гiх осiб.

8. Заключнi положення
8.1. Ilорядок набирас чинност,i на Iti.'lс,гавi Наказу Товарис,гва.
8.2. У разi змiгr вимог норма,I,иt]tlо llравових ак,гitз в часr,инi Ilи,l,аьlь, u{о рсllIамснl,ук),l,ься l(аIlим
llокумеt{'гом. lIоря.l.1ок с чиlltiим у часr,инi вимог, якi tte суllереча1,1) новим вимоI,ам чиIlllоl,о закоllо/lавс,|,ва.
ti.З. У разi змiни найменувань структурних rri2lрозлiлiв 1'оварис,l,ва (при збережеtllti за llими tзi/lгtовiлllих

функчiона,,lLIlих обов'язкiв) дtii', pel,JIaMeHToBaHi tlим [lоря2lком, llc 1]мlнюк)ться.
8.4. Питання, якi не врегуJlьованi цим lIорядком. регулюю,|,ься itttttими 1-Iормаl,иl]н() llравовими ак,l,ами
УкраТни, Зак<lном Украi'ни Kl lpo зl]ерненltя t,рома/lяtl), вrrу,грiшнiми нормаl,иl]ltими ]lокуменl,а\4и'Т'оварисr,ва, окремими рiшеннями. наказами/розIIоря/{женнями ](ирек,гора Товариства або упоl]llоl]ажеl{их
ним осiб.



i (o;ta,r,oK NЬ]

l lрик.lrал оформ.:tснtIя
звернення в довiльнiй формi

ТоВ (ФК (ГУРУ)

Паспорт серiя Jtlb

Орган та дата видачi:
Адреса мiсця проживанIlя:

контактний тел.

!оговiр J\Ф вiд< )

Заява

(вказуеться у разi вiдмови вiд отримання вiдповiдi в письмовi формi)
Я, розумiю та погоджуюсь з тим, що на цю заяву ТОВ (ФК (ГУРУ) надав MeHi повну та вичерпну
irIформацiIо, в т.ч. щодо вирiшення мого питання, внаслiдок чого, я вiд письмовоi вiдrrовiдi
вiдмовляюсь.
ffодаються копiI документiв у кiлькостi ._ шт.:

!ата <<__> 20_ року Пiдпис



лодаток JS2
Запи,г на поверrIення надJrишково

сплачених кошr,iв IIо кре/{и,гtIому /Iоговору

'ГОВ кФК (I'YPY)
Вiд

(I]IБ)
Паспорт серiя Jф
Орган та дата видачi:

А.цреса мiсця tIроживання:

Коtt,гак,гний ,ге.rt.

/{оговiр JФ

зАявА

у зв'язку з достроковим погашенням повноi суми
заборгованостi згiдно Кредитного договору (iндивiдуальна частина) }lЪ __ _ вiд
( _) _ 20 р. прошу надлишково сплаченi MHolo грошовi коtIIти в cyMi грн. коп.

повернути MeHi за наступними реквiзитами:
(сума прописом)

Банк отримувача:
Рахунок IBAN ]ф UA
JtlЪ договору вiд < > 20__р.
Я, розумiю та погоджуюсь з тим. Iцо на цю заяRу ТОВ кФК (ГУРУ)) надав MeHi повну,tа вичерrIну
iнформачiю, в т.ч. Iцодо lзирilltення мого питанIrя, внаслiдок чого, я вiд письмовоТ вiдповizti
вiлмсlв.:rякlсь.
Споживач:

Заяву прийняв:
(l IIБ) ([ Iiлl lис) (/Jа,га)

(ПIБ вiлповiдального працiвника'Говарис,t,ва, tliдгtис, да,га rtрийому)

Додатоться копii документiв у кiлькостi _ шт.:

я,



/[о,,1а,гок ЛЪЗ

l]аttи,г tIa вillк.ltикаttItя К';tiс:н,гом

зl,о,](и Ita укJIадення /lo0,()Bopy llpo
надання спожиRчоI,о кредиту

]-оВ кФК ((ГУРУ)

,|,

вiд _(ПIБ)
Паспорт серiя _ Jt
Орган та дата видачi:
Адреса мiсця проживання:

контактний тел.

зАявА
про вiдкликання згоди на уклалення /Iol,oBopy llpo налання спожиl]чоl-о кродиту

(ПIБ сrrоживача повнiстrо)
tзiдкликакl свою зго/{у на укла/{еIlня (обрати) комtr:tексного Крс;lитногil доr,овору ЛЪ вiд

20 р. 
,гаlабо Крс2циr,ноt,о логоl]ору (iндивi,ltуаJIJ,Ilа час,r,ина) NЪ вiл 2О р

Я, розумiю та погоджуюсь з тим, що на цю заrIву'I-()B (ФК (ГУРУ) надав MeHi tloBHy та вичерпну
iнформацiю, в т.ч. щодо вирiшення мого питання, внаслiдок чого, я вiд письмовоi вiдповiдi
вiдмовляюсь/
Вiлмiтки Товариства
())
(.ltа,га отримання заяви) (ПIБ та tliдпис спiвробiтника)
/{одаються копii документiв у кiлькостi _ шт.:
" " ___20 р.
(дага заяви)

(пiдпис, прiзвище та iнilдiа,rи)
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/(о,ца,r,ок JS4
Заtlи,г на у,l,очIlсltttя ttаяlltttlс,l,i/

вiltсч,гносr,i заборгоlзанос,гi

1'оВ кФК (I'YPY)
(пIБ)

Паспорт серiя JtlЪ

Орган та дата видачi:

Адреса мiсця проживання:

Адреса ресстрацii:
контактний тел.

зАяRА
IIА У1'ОЧII}1IlIIЯ IlArlt]tIOC'I'I/BIiICY'ГIIOC1-I ЗА]jОРl'ОI]АIIОС l'I

,|.
(IIlБ споlкивача)

прошу Товариство надати iнформаuiю про наявнiсть/вiдсу,гнiсr,ь заборI,оваtlостi за Крелиr,ним
договором (iндивiдуальна частина) JФ вiд 20_р.

(номер договору) (дата пiдписання логовору)
tIрошу вiдповiдь на мiй запит на надання iнформачii про наявнiсть/вiдсутнiсть заборгованос,гi по
кредитному договору:

направити MeHi на алресу еJIектронноi ttош,ги
вилати MeHi ttри особис,гому зверItсtti за мiсt{сзttахоrlженням 'I'оварисr,ва;

вiдправиr,и JIистом з rtовiдом;Iенням на а.цресу мiсця llроживання:
(Micтo. ву.п.. буд., кв.. tIоштовий iндекс)

Споживач:
( ПIБ, пiдпис,иата)

Заяву прийняв:
(ПIIi вiлповi/Iа:rьного працiвника Товариства, дата прийому, rriдrrис)

Вiд

t1


