
IНФОРМАЦIЯ ПРО ПОРЯДОК РОЗГЛЯДУ ТОВ (МIЛОАН) 3ВЕРНЕНЬ
(СКАРГ) СПО}КИВАЧIВ ЩОДО ПОСЛУГИ СПОЖИВЧОГО КРЕДИТУ

(IзитяtI,з I]о,ло)ксIlIIя Ilpo IIоряllок роботи iз звсрtrеt,i}lrlми громадян)

<1.2. ГIолОя{еIlI{Я розроблеrrе вiдповi/]но llo закоr{У УttраittИ "Про звер[lеtlня громаl{rlII''
[71алi - Закон), IHcTpyKrlii з 71iловодства за зверIIеIIнями громадян в оргаIrах державноТвладИ i мiсцевоt,о самовряlIуваIIIIя, о6'сдltаlttIях громадян, на гliдприемстI]ах, I]
ycTaIIoBaX, оргагliзаtliях незалежIlо вiд форм власностi, затI]ердrкеноi постановоIо
I{абiнетУ MirlicTpiB УttраitrИ Bi1114,04,.1997p, Nq З4В, закоtIу УкраIни <ГIро електрогlнi
/{окумеI{Ти та елекТроtrltиЙ докумеIlТообiг>, заI{ону УкраIrrи uПро електроннi довiрчi
IIосJIуги>, i ll ltl их I{орма,ги I]I Iо-правоIз их а к.гi в YKpaTll и.
1,з. Зверltеrtllя I,рома/{яII - виt<ла7lсtli в ltисьмовiЙ або усrtiЙ формi гtрогlозиtlii
[заувахtеrltlяl), заяltзи [клоltотаlrlrя) iскарги, в тому.tислi tI{oдlo послуги сtlон{ив(IоI.о
крс/lиту.
1,4. ЗверllеIlIlЯ грома/{яII, оформлеrli llалежНим чиIJоМ i rlo71alli ts устаI,{овлеIlомуIIop,lllKy, lli71"ltягаlо,гL обов'язItовому прийrtятr,lо ,га розгляду. ЗабороНЯ€ТIlСfl Bi;lMoBa уltрийltяr"гi ,l,a 

1lс;зl,-rl яt7li зI]()рIIсllIIrI З IIоси,rIаIiIIrl М IIа полiти.lгli погляди, партiйrrу
lta;teжlticTI), С'Га'ГI), tзiк, rзipocltotзi7l;tttttlt, tlatliotIaJI I)tIiC'l'b I,ромаllяIIиIIа, lIeзtIatltlrI моI]и
зI]срIIсIIIIrL

2,1. ЗВеРНеIIНЯ ГРОМаДЯII МаютL бути оформлеlri вi;lповiдllrо до вимог cTaTTi 5 закону.
У зверttеlllti зазllа,tаlоl'IlСfl ltрiзвиttlе, iм'я, IIо ба,гьltовi, мiсце про}I{иваI]ня грома/{яниIlа
та t]икла/{аСТI)С'I cyTL IIopyllleI{oI,o [IитаIIIIя, зауI]а}кеIIIIя, t]роIlозицii, :заяви чи скарги,
ПРОХаНIIrl ЧИ I]ИМОI'И. IIИСЬМОВе ЗI]ерIlеННrI ма€ бути налруковаIlо або tIагlисаtlо tзi11

руrtи розбiрливО i .liTlco, lti7lrlисаtlО заявIIикоМ iз зазначеIlI{ям да.ги,
2,2, IlисьмовС звсрIIсlltIЯ] такохt може бути rtа,tliслаttе з використаIIl]ям Mepe>rti
IltTeptleT, засобiВ елсI(троIIIlогО зв'яtзкУ [е,пектроttltе зверлlеttгlяl). Електроrlrrе
зверIIсIIIIя поI]иtIIlо бути lri7lписаIIо 3аrIвIIиком [заяв1-1иl<ами) iз зазначеIIIlям 7_1ати. IЗ
еJIектроIIIIому зBeptletttti такояt мас бути зазI{ачеIIо елеI(тронIlу поtlIтоI]у адресу, lla
яку заявIIику Mo)l(c бути rlа7liслаIIО вiдrlовiдlь, або вiдомостi ltpo iншli засоб" ,ir'r,iny,
IIим, i3acTocylзallttяt lсIза,lliфiкоI]аtIоI,о електроIlIIоI,о lti7llrису пiд час t.lадсилаtjIIrI
eJIeI{1,pollIloI,o зt}epIlctlllrI lIe вимаI,ас,гLсrI. [j;leK,гpottttc::]BepIjeIIHrl, tta7lic,llaHe без
3;,lсl,осуI]аtlltяl lctз;l"lt ic|liKtlBalttlI'o еJIсI{,гроlItlоI,о tti71lllrcy, IIоI]иtIlIо ма.ги I]иI,Jtяtд1 cttaH-Kolti.i
або фо,гоlссlltiI зt]срIIсtIIIrI з lti7lttисом заrIвIlиt(а iз зазIIаtIсIIIirIм /\ати.'l'аtсо>tt'I'оIзарис,t,tзом 0IIpaIl1,0I]YIo1,LcrI eлcI(Tpoltlli :зllерllеltttяl I,ромаllя}i, lli71llисаlti i:з
:JacTocyBa I I I Iя м l<llал i ф i кова I I о го еJI е KTpoI I I t о 1,o l I iд1 п и су.

2,4, Письмове зверIlеllня без зазIIаt]еI{Itяt мiсllяI проживаIltIя, IIe пiдписаttе автором
[авторами), а r,aKoxt таке, з ,IKoI,o Ilемо}клиI]о вс'а}IоI]ити aBTopcTI]o, визtlасться
attotliMltиM i розl,"lrя7цУ tte lti7lляll,ас. IIе розl'лrI/{аIотьСrl поI]торIli зверllенttяl вiд1 одноl.о i
того Ж громаl{яIIиIiа З ol1IIoI,o i,гоl,о ж I1итаIlI{я,,Iкщо перIIIе Bиpitttetto по cyTi, a.],aKo;(
з в е р I l е t I I l rl oci б, в и з I l а I I их суllо м r t е71 i сз7lат llими.

З.4.. За формоrо зBepIIellIlrI може бути:
- усIIим, яке rtа,цiЙlIIJIо lIIлr]хом телефоIIIIого зв'яIзку lta телсфоII коIIтакт IleII1.py'l'оlзарис,гtза (l,аряt,lУ ",rirlilo) або виlсла/lсIIим I,ромаllяIIиIIом iзаltисаttим IlocalloBoIo
особоtо tti71 ,tac особис:r.оl.о lrрийому;
- IIИI(--llМОI]14N'l *,I I{c ttа7цiЙlIlJIо /lО'I'оlз;-tриr--тlза ltottlтoto або Ila/laIle заrIвIIиt{ом /1о'I'оtзарис,гlза особисто ;tбо передаtIе через ylloBIIoBa}KeIIy tIим особу, або законним
Ilре/lсl,аI]IIиком oc:i6,,IKIIlo iх IlовI,Iова)ке[IIIя оформ,llеlli вiдrlовiдlно llo tlиtIt-Iot,o
:JaKoIlo/laI]C,I,I]a, у r-oMy ,lислi lIa/latie lli71 .tac особистоl.о lrрийому.



- елекl,роIIлIим - яке надiйIпJlо Ila офiцiйrli eJIeктpor{Iri а,цреси 'I'оварист,ва.

З.5. Порядок при ймаI{нrt зверI leHb громаllrltl,
з.5.1. При tlадхо7lженнi усного зверIjеFIIlrt за телефоIlом уI]овIIоважениЙ працiвник
'I'оварист,ва висJlухову€ заяt]Ilика, фiксус зверIlеннrI заrIl]ttика, в разi можлиl]ост,i ttалае

Ili7lгtoBi2lb ycIlo за ,гелефоttом оllразу або пере7lзI]оIlивlllи заrIвtIику пiс"llяl уl,оч}lеIILIrl

запит,аltоi irrформаrliТ tta зазtlа,tеItий tlим т,е;lефоll.

IJ усгr ому зверtlеtl t t i заrl BIi и к :jазIlачас:
1) прiзви ll1e, iм'яl, по бат,t,l<оtзi;

2) мiсце проживання [гtовгlу гlotlll,ot]y a/ipccy, lta ,II(у tl;l/\CиlIaC,I,t,crl t]i/lповiдь);

З) коIlr,акт,Ilий r,е;IефоIl;
4) е,пек,гронну пош1ову а/{ресу,,]кпlо tla tteT НЭ/]?€'I'IlСll вiддгlовiдlь;

5) суть порушеrIого питаI{нrL
У разi, якtцо заrlвIlик в т,елефолlнiй розмовi бажас отримаl,и ПИСIlМОt]} вiд1llовi7lь tIa свос

звернеFIнrI, 1,о в 1.акому випадку спiвробiт,r{ик'I'оварис,гва гtовi2lомля]с заявIIиI{а ilpo те,

що ЙомУ необхiдttо I,{аправити зверIjеI{FIri засобаМи пolII1,ot]oI,o зtl'яtзкУ або llовiдlомлrl€

IIро можJIивiс'гt, rtадання зBepIteItt{rt LIa eJleкl,poltIIy аllрссу'I'оварисr,r]а, ,IK eJlcK],poIII1e

зверненнrl.

з.5.з. При надхо7дженнi eJleкTpoIII-toгo зверI{еIlня - вi,цIlовiдlь IIада€,гIlСЯ1 I,I? cJIeKl,poНLty

I1olt]T.ot]y адресу заrIвt{ика, яку BiH зазttачив у cI}ocMy зBepltetltti. l{aT,olo по/]аннrI

елек,гро}{I{ого звеРIlеIltlЯ с llal,a Hallxo/l}KeIIгIrl зt]ерIIсIIIIЯ I{a визнаЧеtlу елекl,роIIну

адресу'I'оtзарист,lза. Яltсltlо eJlelt,гpoIlIIe зI]срllеIIrtя rra7liйttt.пo Iliс"ltяt 1t].00 у робочий день
або у вихi7lttий, чи сlзяt,гкоrзиЙ, ttеробочий /I,etIb, /lzl,гоlо Ilo/laII}lrI e/IeKl,pollIIoI,o

зIjepI,1etIHrl вI]ажа€1,I;СЯi FIПСТ'}пIlий ttiсляI llboI,o робочий /{0llb.

4,4,|Зсi зверI{еннrI громаllяIl розгJlrIдаIот'})сrI про,I,rIгом триllцяти каJIеIIдарrIих rцrtiв Bi,r1

,,l1t,tя Тх IIа/lхо/]женLlr], а T,i, якi гlе llотребую,гь /IодаткоI]ого виI]чеItrlя, - tlевiдItJIадIlо, a/Ie

не гliзнiше 10 днiв з lllIrt Тх от,римаl.tt,tяt. 0стангliм дгIем сl,року розглrl/{у зверFIенtlя €

нас.l,упний робочий fle нь,,lкlцо ост,аtiнiй день строку розгляду зверненнrI I1рипалас на

неробочий /{еlIb.

4,t4. ЗверненняI, оформлене без дотримання вимог с,г. 5 Закону Украiни пПро

зверненнrI I.ромадян), поверта€ться aBT,opoBi з вiдltовillними роз'яlсr]е1lнrIми IIе

пiзгIitше нiж через 10 71rliB вiд дrrя його на7lходжеIlня.

4,16, 13i,цповi7lь lla зверIlе[IIIr] громаllrlIlиItа оформ"ltlосr,t,сяl дерн{авtlоIо MoBolo

вiдповiдt,lо до l3aKorly Украiтlи "Про забезпечеItt{я фуllкrliоrlуваIIIIr] yKpaTHcLKoT мови як

/lержа t] ttoi", яI ltl11o i tt ttle не вс,га ll оI]леtIо закоl{ом.

+,19,В разi r{езгоди з отриманоIо вi,цповi,цдlю'I'овариства, заявIIик мас право:

-зверIlу],исrl до Нацiонального банку tцоllо вирitпеtlttrl поруlшених у зверI{еннях

nr1iцo. Iнформацiя щодо порrlдку розглrIду звернеI{ь I-Iаtiiоtlальним Банком УкраТни

розмiщена у роздiлi "Захист прав споживачiв" I,{a ст,орiгlцi офiцiйгrого Iнт,ерне,г-

II pe/]c,I,aIr I l и tl,гва IlaцioIla"ltt;tIoI,o багIку за II осиJIаII IIrl м

https://bank.gov.ua/ua/consumeг-protection;
-зi]ерI{у],исrl /lo суl]у BlдI]oBllllto коItодавсl,ва Украirrи за захисl,ом cBoix прав 1,а

iHтepeciB.>
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