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1. зАгАльнI положЕнIIя

1.1. [{е 11оложення про порядок роботи iз зверненнями громадян та захисту прав споясивачiв
(liнансових послуг ТОВАРИСТВА З ОБМЕЖЕНОЮ ВlДПОВlДАЛЬНIСТЮ кКАГIIТАJI-М> (далi

- Полол<ення) встановл}ос сдиний порядок приймання, ресстрацiТ та розгляду звернень громадян до
ТОВАРИСТВА З ОБМЕЖЕНОЮ ВlДПОВIДАЛЬНIСТЮ кКАПlТАЛ-Мu (дuпi - Товариство), порядок
iнформування та захисту прав сполtивачiв фiнансових послуг.

Положення розроблено вiдповiдно до Закону УкраТни <Про звернення громадян)), Закону
УкраТни <Про dliHaHcoBi послуги та державне регулювання ринкiв фiнансових послуг), Закону
Уr<раТни <Про захист прав сполсивачiв>, Постанови Правлiння IIацiонального Банку УкраТни кПро
затверд)I(егIня Полоrкення про лiцензування та реестрацiю надавачiв (liнансових послуг та умови
Ilровад)I(ення ни]чIи дiяльностi з IjадаIlня фiнагrсових посJIуг) вiд24.12,2021 NЬ l53, нормативно-правових
ак,гiв I-Iацiонального банку УкраТни, [нструкцiй з дiловодства за зверненнями громадяIl в органах
державноТ влади i мiсцевого самовря/]ування, об'сднаннях громадян, на пiдприсмствах, в установах,
орг,анiзацiях незале)кно вiд форм власностi, в засобах масовоТ iнформачiТ, затверд)tеноi постановою
Кабiнету MiHicTpiB УкраТни вiл l4 квiтня 1997 року N9 З4В, та iнших нормативно-правових ак,гiв
УкраТни.

|.2. ПолоrIсення е окремим документом Товариства, що визначае порядок i умови розгляду
звернень громадян, порядок iнформування спо)Itивачiв та захисту Тх прав на риFIках фiнансових
I,IосJIуг, tцо грунтуються на принципах: забезпечеFIIjя неуперед)Itеного та справедливого ставлення до
сtIоlIсивачiв на Bcix етапах надання фiнансових послуг та пiд час вирiшення спорiв; забезпе.rення
неухильноI,о дотримання вимог щодо розкриття iнформацiТ Товариством; сприяння пiдвишlення рiвня
cPiHaHcoBo[ грамот}lостi та обiзнаностi споrItивачiв фiнансових послуг; забезпечення вiдповiдальноТ
дi:rовоТ поведiнки та високих стандартiв надання фiнансових послуг Товариством; забезпечення
комплексного захисту споживачiв фiнансових послуг вiд шахрайських та iнших незаконних дiй;
формування сучасного iнструментарiю захисту прав споживачiв фiнансових послуг.

1.3. Т'ермiни, якi в)I(иваються в цьому Пололсеннi, використовуються в значеннях,
визначених законами,га iншими нормативно-правовими актами УкраТни.

2. ПОРЯДОК IНФОРМУВАННЯ СПОЖИВАЧIВ

2.1. В своТй лiяльностi Товариство керусться вимогами чинного законодавства УкраТни, що
реI,ул}ое вiдносини MirIt сtlолtивачами та надавачами фiнансових послуг, встановлюе права споживачiв, а
,гако)I( визначас механiзм Тх захис,гу та основи реалiзачiТ дерлtавноТ полiтики у сферi захиату прав
споrltива.liв.

2.2, Товариство, публiкуючи це Пололtення на власному веб-сайтi liltpi.l1yylr_цlýi]lpl_tq.L.l}_r.,99ll].,.!li1
(далi - сайт Товариства), iнформус сполсивачiв dliнансових послуг щодо наступних механiзмiв захисту Тх

прав та порядку Тх реалiзацiТ:
- про право споltсива.liв {liнансових послуг подавати (надсилати) до Товариства звернення, а

TaI(o)K про вимоги щодо Тх оформлення;
- про моrtсливiсть подачi звернень дlо Товариства шJляхом направлення листiв на електронну

адресу: liitt:ittt!пзbшli(rc,n_r_alL_c_ttll-I, чи поштову адресу (адресу мiсцезнаходження) Товариства;
- про право споживачiв фiнансових послуг на звернення до Нацiонального банку УкраТни, з

зазначенням поштовоТ та електронноТ адрес, на якi надсилаються звернення до такого компетентного
органу, а також номер телефону Товариства;

- про право споживачiв (liнансових посJIуг на звернення до суду за захистом своТх прав та iHTepeciB
вiдгlовiдно до законодавства Украiни.

2.З. Товариство пiд час iнформування клiента про фiнансову установу та фiнансовi послуги,
що Helo на.цаlо,гься, пуб.пiltус Ila своему сайтi iнформачiю (вимоги щодо розмiщення якоТ
встановленнi, зокрема, Законом УкраТни <Про фiнансовi послуги та деря(авне регулювання ринкiв
(liнансових послуг), Закон УкраТни <Про фiнансовий лiзинг>), в тому числi, але не виключно:

- про умови та I]орядок сплати споживачем фiнансових послуг;
- про фiнансову послугу: розмiр, строки та порядок сплати лiзингових платеlttiв, щодо



фiнансовот Ilослуги та загаJIьна сума комiсiй, винагород, платеrltiв та iнших витрат, якi повинеtl

сIlJlатити клiент, включно з податками, т,а iншi icToTHi хараI(терис,гики (liнаt{сових Ilослуг, якi tlzrдас

Т'овариство;
- про фiнансову установу (Т'овариство).

2.4. 1'овариство забезпечуе надання (розкриття) iнформаrliТ спо>ttивачу вiдповiдно до виlvlог

законодавства УrtраТни щодо послуги фiнансового лiзилlгу, наданFIrl мiнiмального обсягу iHc}opMauii

про умови.га icToTtri харак,геристики цiсТ послуги, шляхом розмiшlення TaкoT iнформаuiТ на власноNIу

сайтi, у peK.lraMi при необхiдностi; надання iнформачiТ Пiд .12" користуваннrI послугоtо з наданнrI

фiнансового лiзингу; наданI{я iншоТ iнформачiТ, передбаченоТ чинним законодавством УкраТни.

3. СПОСОБИ ЗВЕРНЕНЬ ГРОМАДЯН ТА ПОРЯДОК ОБМIIIУ IНФОРМАЦI€Ю

3.1 . З меr.ою отримання необхiдног,о захисту своТх прав та урегуJlIовання сlliрних пит,ань (у

разi ТХ виниl<ненrtя), споживачi фiнансовиХ послуг, щО надаюl,ьсЯ 'Говариством, маю,гь право

звернутися до '['овариства iз заявами (клопотаннями), пропозиlдiями (зауваженнями) та скаргами.

3.1.1. [Iропозицiя (заувая<ення) -звернення 
громадян) де висловJIIою,гься порала, рекомендацiя

l-ttодо дiя"llьностi 1'оварист,ва, а,гакож висловJllоються думки lцоllо врегуJlIовання сltiрних питань.

з.\ ,2. Заява (клопотанrIя) - звернення громадяН iз проханням Ilpo сtlриянllя реа.гriзацiТ

закрiплених Itонсти,туцiсю та чинним законолавством Тх прав та iн,гересiв або гlовiдомлеtIllя про

поруtхення чинного законодавс1ва LIи недолiltи в дiя.ltьностi 'Товариства, його IIосадових осiб, а l,al(o)I(

висловлення думки щоло гlолiпrшення iх дiяльностi.
3. l .3. Скарга - звернення з вимогоtо про поFIовJIення прав i захист законних iн,гересiв

громадян, порушених дiями (бездiяrlьнiст,rо) таlабо рiшеннями 'Говариства, його ltсlсадових осiб.

з,2. Товариство забезпечуе приймання, зберiгання,t,а облiк поданих зверFIе}Iь громадяI,I

(rtлiсll,гiв).
з.з. Товариство здiйснюе ресстрацiю звер[rень l<.llieHTiB вiдповiдно до вимог Iнструкцii з

дiловодства за зверненнями громадян в органах державнот влали i мiсцевого самовряll.уванIlя,

об'еднаннях громадян, на пiдприсмствах, в установах, органiзацiях незалежно вiд форм власrtос,гi, в

засобах масовоТ iнформачiТ, затвердженоТ постановою Кабiнету MiHicTpiB УкраТни вiд l4 квiтllя l997
porty J\Ъ 34В.

з.4. 'I'оварис,гво п i/,l час органiзацiТ розгляllу зверне1-1ь t<-lliсt,lт,ilз tцодо I,1адання tPiHaHcoBltx

послуг злiйснюс наступний порядок дiй:
- о,гримуе та ресс,грус зверненl"lя,

- здiйснtос llepBictty оцiнку звернення;
- уповноважеtIа особа'I'овариства розгJrяла.с звернення;
- iнформус K.lticHTa про резуJIьтати розгJlяду звернення;
- у разi необхiдttостi усувас виявленi порушення ,га Тх наслiлки ulляхом llрийняття виконавLIим

органом 'Говариства tlи уI]овноваженоIо особоIсl вiдгtовiлttого рiшення за резулы,атами розгля/lу
зверненrlя клiенr,а;

- здiйснrое контроль за якiсllо ,га свосчаснiстю розг.llяду звернень Htl пос'rtйНl ОСНОВ|.

3.5. '1'овариство аналiзус отриманi звернення K;ricHтiB, визначас причиtiи Тх виниltненIlя з

метоЮ полiпшенtrя яlсостi налаtlнЯ IlослуГ та викориСтовуе резуJlьl,аl,и аналiзУ зверIlеtiь щодо вI]Jlиву

на iнших ltлiснтiв, якi не надсилали зверI]еl|ня, а"пе перебувають в аналогiчнiй ситУаЦiI.

з.6. Товариство вIс.lIючае до письмового повiдомJlення клiснта про резуJlьта],Ll розt]Iяду
звернення: номер ,га дату реестрацiТ Товариством зверt|ення rслiен,га; причиtlи вiдхилення, LIаС'ГI(овОI'О

задовоJIенIля або повного задоволення Товариством вимог lolicHTa; обгрунтовус рiшlення Товарист,ва з

посиланням на закоllодавство Уrсраirrи; захо/{лI, вrкиr,i 'Iоварисr,вом, у разi вияt]Jlення i гtим поруtllеtltIя
законодавства УкраТни або техrliчного зболо в робо,гi програN{FIого забезlrечення'Говариства чи йогtl
техrtологiч ного IIар,гtIера.

З.7. Товариство на/lслlла€ вiдповi/lь I{a звернеt|ня t<.лiеrrга llllcbMot]o з використанням засобiв

зв'язку, обраних l<лiеrrгом пiд чirс подання зверIlення, l,а :] урахуванFIям вимог законодавства УкраТни пРО

звернеllFIя громадян.
Звернення вва)I(аеться розгJIяtiутиN,I, якtцо на r{ього tlада}Iо повну, обГрунтованУ, з
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посиланням на законодавство УкраТни вiдповiдь адресатовi, який надiслав звернення на розгляд до
Товариства з проханням проiнформувати про результати розгляду.

4. ВИМОГИ ДО ОФОРМЛЕННЯ ЗВЕРНЕНЬ ГРОМАДЯН

4.|. Вимоги до оформлення звернень громадян визначенi статтею 5 Закону УкраiЪи <Про
звернення громадян). Звернення адресуIоться органам державноТ влади i органам мiсtlевого
самоврядування, пiдприсмствам, установам, органiзацiям Ilезалежно вiд форми власностi,
об'сдtrанням громадян або посадовип,I особам, до повноважень яких налех(ить вирiшення порушених

у зверненнях питань.
4.2, Звернення подаеться споживачем фiнансових послуг до Товариства в письмовiй формi.
4.2,|. Письмове звернення надсиласться споживачем фiнансових посJlуг поштою або

електронною поштою (електронне звернення).
4.З. У зверненнi мас бути зазначено прiзвище, iм'я, по батьковi, мiсце проживання

громадянина, виI(ладено суть порушеного питання, зауваження, пропозицiТ, заяви чи скарги,
прохання LIи вимоги.

4.3.1 , Письмове звернення споживача фiнансових послуг повинно бути пiдписано заявникоМ
iз зазначенням лати.

4.З.2. В eJIeItTpoHHoMy зверненнi споживача
еJIектронну поштову адресу, на яку заявнику може бути
засоби зв'язку з ним.

4.4. Звернення, оформлене без дотримання вимог частини 8 cTaTTi 5 Закону Украiни КПРО
звернення громадян), зазначених в п.4,З. цього Пололсенrlя, повертасться споживачу фiнансових
послуг з вiдповiдними роз'ясненнями, не пiзнiш як через десять днiв вiд дня його надходження.

4.5. Звернення споrкивачiв dliнансових послуг, оформленi tlzulе)кним чином i поданi у
вста новленому порядку, п iдлягають обов'язковому прийняттю та розгляд.

4.6. Письмове звернення споживача фiнансових послуг без зазначення мiсця проживання, }Ie

пiдписане автором (авторами), а також таке, з якого немоrItливо встановити авторство, ВИЗНаються

анонiмним i розгляду не пiдлягае.
4.1, I-Ie розглядаються повторнi звернення Товариством вiд одного i того )к споживача

фiнансових посJ]уг з одного i того ж питання, якщо перше вирiшено Товариством по cyTi i сполtивачу

фiнансових послуг повiдомлено про суть розглянутого питання. Рiшення про припинення розглядутакого
звернеt{ня приймас виконавчий орган Товариства або уповнова}кена особа, про що повiдомлясться
спо)Itивачу (liнансових послуг, який подав звернення.

4.В. Споlкивач (liнансових посJlуг мае право звернутися до Товариства за допомогою засобiв
,гелефонного зв'язку через офiцiйний номер телефону Товариства за консультацiею з приводу питаtIь,

IIов'язаних з дiяльнiстю Товариства (щодо фiнансових послуг, що надаються Товариством).

5. ПОРЯДОК РОЗГЛЯДУ ЗВВРНВНЬ ГРОМАДЯН

5.1 . [Iорядоr< розгляду, опрацювання та надання вiдповiдi на письмовi звернення споrкивачiв
(lilлаtлсових послуг, IIlo направленi пош,гоrо (в тому числi, кур'ерською слуrкбою доставки):

5.1.1 . Письмовi звернення опоlI<ивачiв (liнансових послуг, направленi поlI]тоЮ Tzl

оформленi нале)I(ним чином, пiдлягають обов'язковому прийняттю, реестрацiТ та розгляду.
5.|.2. Yci письмовi звернення, tцо надходять на поштову адресу Товариства, пiдлягають

обов'язковiй ресстрацiТ в журr;алi вхiдноТ кореспонденцiТ з присвоенням вхiдного номера та проставлянням

дати надходження.
5.1.3. Первинний розгляд звернення проводиться генеральним директором Товариства, пiсля

чого останнiй призначае особу, вiдповiдальну за надання вiдповiдi на таке звернення.
5,l .4. Звернення розгляда€ться i вирiшуеться у TepMiH не бiлыле одного мiсяця вiд дня Тх

Ilадход)I(еIjtIя, а Ti, яlti не потребуlоть додаткового вивчення, - невiдкладно, аJIе не пiзнiше п'ятнадцяти
днiв вiд дня Тх отримання. Якщо в мiсячний TepMiH вирiшити порушенi у зверненнi питання немОжливо,
генеральний директор Товариства встановлюе необхiдний TepMiH для його розгляду, r]ро ЩО

фiнансових послуг мас бути }{азначено
надiслано вiдповiдь, або вiдомостi про iншi



повiдомляс.гься спо)I(ивачу фiнансових llослуг, який подав звернення. ГIри цьому загальний TepMiH

вирiшення питань, Ilорушених у зверненнi, не може перевищувати сорока гI'ять днiв.
5.2. ПорядоК розгляду, опрацюва.Ння та надання вiдповiдi на письмовi звернеltня, направлеtti

споживачам з викOристанням мережi IHTepHeT, засобiв елекгронлlого зв'язку:

5.2.1. Yci гlисьмовi звернення, що надхолять на еJIектронну адресу 'Говариства,

безпосере2l,ньо розглядаються праtliвниками 'говариства, про що робиться запис в ресструtочiй системl

Товариства з коротким описом cyTi звернення.
5.2.2. Яrtщо розгляд о1pиманого звернення вiдноситься до ttомпетенцiТ ittшого

структурного пiдроздiлу, уповноваrкенi особи 'Говариства шляхом вiдправлення повiдом.ilеtlня чере:]

корпоративну пошту, сгtовirцають генерального директора Товариства про надход)I(ення ,гакого

поЪiдоrпaппо. Пi"по чого генеральний директор призначас особу, вiдповiдальну за надання вiдповiдi tltl

таке зверненI{я.
5.2.з. Звернення спо>lсивачiв фiнансових послуг, що tIадходя,гь на електронIlу адресу

'Говариства, розглядаються i вирiшуються у TepMiH не бiльше одного мiсяця вiд /]ня Тх

пuд*Ьдr,.a"ня, а Ti, якi не гlотребують податкового вивчення, - невiдкладно, але не пiзнiше

гt'ятнадцяти днiв вiд дня iх отримання.
5.з. Порядок розгляду, опрацювання та надання вiдповiдi на ycHi звернення споrltивачiв

tРiнансових послуг:
5.3.1 . YcHi звернення сltо>ttивачiв фiнансових послуг безпосере2lньо розгJlядаIоться

tlрацiвниками Товарис,гва, про що робиться запис в ресструючiй системi Т-овариства з коротl(им

описом cyTi звернеtlt-lя.
5.4. Споживачi фiнансових послуг можуть звертатися iз зверненнями безпосередньо ло

Нацiонального банку УкраТни за допомогою роздirlу <Звернення громадян> офiцiйного lHTepHeT-

представництва I-Iацiональtlого банку lrtrрr.Z_Лrац]s.sаrl.]цit]з/с!llsulllс|,-l)ц)lщlr1).!/цl_и911ý:арLсаiý

6. ЗДХОДИ, НАПРАВЛЕНI НА ЗАХИСТ' ПРАВ СIIОЖИI]АЧIВ ФIНАНСОВИХ ПОСЛУГ

6.1.'I'оварис,гво забезпечуе свосчасне

дlостовiрноТ i нформачiТ:
надання сIlоживачу фiнансових llослуг lloBHoT, точноТ r,ir

- яку 'I'овариство зобовlязане розкривати
як фiнансовоТ установи, про фiнансовi послуги,
електронному виглядi на сайтi'Говариства;

- яt(а с обов'язковоIо для на/{ання сI]оживачу llepel( укладенням договору про надання

фiнансових послуг.
6.2, Товариство забезпечуе укладання договору про надання фilлансових посrlуг у письмовому

виглядi, у повнiй вiдповiдностi вимогам, гtередбаченим L\ивi.llьним l(o1,IeKcoM УкраТни, Закоrtомt

укратни кпро rpiHallcoBi lrосrlуги та державне регуJlIовання ринlсiв фiнансових послуг)1 Законорt

УкраТни <Гlро захис.г прав споrкивачiв>, [1ос,ганови ГIравлirtня IlацiонiutьFlого Банку УкраТни кГIро

загверl1)I(енFIя Поло>tсеннll про lriцензування та реест,рацiIо надава,liв (liнаtlсових послуг та умови
llровадженrfi ними дiяльностi з налання (liнансових послуг) вiд24.12.2021 }1ь 153, FIормативно-IlравовиМ

актам Нацiональtlого бан ку УкраТrrи.
6.з. 1'оварис,гво в обов'язковому поря/lку забезпечуе t{адання спо)I(ивачу фiнансових гlосJlуг

примiрниlса укладеного договору про надання (liнансових I]ослуг.

6.4. 'I'овариством в договорi про надання фiнансових гlосJlуг вiдцображасться tсомiсiя за

укладення логовору, винагорода, aBaHcoBi .lliзинговi гtлатеltti, розмiри, строкИ Та ПОРЯДОК СIlJttl-IИ

лiзингових платехtiв, загаJ]ьну BapTicTb лiзинг,у дJlя споживача на дату УкЛаДе[tня таI(оГо ДоГОВОl)У, а

також iHltli icToT,Hi ytvIoBll.
6,5. 1'оварист,во забезпечуе споживачам захист Тх lrpaB, надае мо)Iglивiс,гь вiльного вибору умов

riадlання фiнагlсовоТ посJIуги, здобуття iнформачiТ в обсязi, необхiдному llля прийняттяt СамОСТiйного

рiшеttня гli/д час оформлення гlридбанtrя фiнансовоТ послуги, l,a гарантус надання фiнаrrсовоТ посJIугll

способам и, що вiдповiдаIоть в и мога м ч иtlного законодавства yкpaT}i и.

6.6, Товарис,гво зобов'язуеться забезпечувати KoIlTpoJIb надаваLIа (iiнаtlсових посJIуг за дiями осiб,
залуtlених до надання фiнансових послуг ,га /{ля врегулIовання простроченоТ заборl,ованостi, вiлltовiдно ltcl

споживачу llpo умови и порялоl( його дiяльност,i,
що t]им [Iадаються, шляхом ii розмiщення в



вимоI,, передбачених чинним законодавством.
6.7, ПорялоК захисlУ персоFIаJIьних ланих спохсивачiв фiнансових посJ]уг передбачено

ПОЛОЖЕННЯМ ПРО ОБРОБКУ ТА ЗАХИСТ tlЕРСОНАJIЬНИХ ДАI-IИХ 
,ГОВАРИС,ГВОМ 

З

ОБМ Е)tЕН ОЮ В IДI ]ОВ I ДАJIЬ t] ICTIO кКАII ITAJI-M ).

7. ПОРЯДОК ВИРIIПЕIIНЯ СПОРIВ
7.1 . Моrкливiсть та порядок позасулового розглялу скарг спо)кива.riв фiнансових пОСлУГ:

7.2. Споживачi фiнаrrсових послуг Maloтb право звертатися в позасудовому порядку ло 'I'овариства iз

скаргамИ шляхоМ rlаIIравленНя на електроннУ 0tарilа!::"ЬЦh@)&ццi!.jр_ц1)/поrштову адресу (адресу

мiсl{езнахоЛження) Товариства скарг, оформлених вiдповiдно до вимог Закогlу УкраТни <Про звернення

громадян).
7.З. Скарги сполtивачiв фiнансових послуг розглядаються Товариством в межах cTpoKlB, визначених

Законом УкраТни <Про звернеIlня громадян) та роздiлом 5 цього ГIололtення.

7.4. ВiлпоВiдно дО ч. l cr,. 4 I{ивiльнОго процесУrutьного кодексУ УкраТни, споживач фiнансових
Ilослуг мас право в I]орядку, встановленому llим Кодексом, звернутися до суду за захистом своТх

гlоруш]ених, невизtIаних або оспорюваних прав, свобод чи законIrих iHTepeciB.

l1paBo на судовий захист може бути реалiзовано trшяхом подання позовiв до суду:

- за мiсцезНаходженняМ Товариства - згiднО з ч. 2 ст. 27 I{ивiльного процесуального кодексу УкраТни;

- або за заресстрова""п,l ,iaц", проживанl{я .lи перебування споживача - згiдно з ч. 5 ст, 28

L[и Birr ьного процесуального кодексу YrtpaTH и.

7.5. Споживачi фiнансових послуг мають право звертатися iз зверненнями Iцодо послуг фiнансового
лiзингУ до Ilацiонального банку УкраТни, згiдно наступних реквiзитiв:

управлiння захисту прав сIIо)tивачiв фiнаrlсових послуг Нацiонального банку Укратни, адреса для

лис-гування: вул. Iнститутська,9, м ItиТв,01601; алреса для подачi письмових звернень громадян:

вул. Iнститутська, l1-б, м, КиТв, 0l601; телефон +380 800 505 240абО+З80 44 298 65 55,

e-mail: лЬl(,tфitц[i.tltltl.tltt. Iнформаuiя на сторiнцi офiцiйного Iнт,ернет-представtlицтва Нацiонального

баtIку про захист прав спо)кивачiв: ]Ц.рr/lfur,цl.,glv:чцlщ19_qц11ццсr-рш&,9tjаrr,


