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КожеН споживаЧ фiнансових послуг повногО товАриствД кЛОМБДР[кПЕРШИЙ) ТоВАРИствЬ з овйвжвноЪ вiйпijвlддлънIстю KMIKpоФIнднс)I коМПАНUI) мо]ке звернутися до ПоВного товдриствд кломБАрд (ПЕрший)товАриство з оБмЬжвнijю вrдпЬвlмлънIстю (мIкроФIнАнс) IКОМПАНIЯ> ЯК Н€Да_ВаЧа фiНансових послуг, а повнЕ товАрЙatво кломБдрд(ПЕРШИЙ'' ТОВАРИСТВО Ь ОВЙЪЖЕНОЮ ЁййЬЪrддльнIстю (мIкроФIнднс)I КОМПАНIЯ) ЗОбОВ'ЯЗаН" РОЙ"ПrУr" таке звернення у спосiб, передбаченийз аконодавством Украihи з дотриманr"", uiд.rоuiдrr* Ъ-.poui" ро."оф. 
- - -'

Загальний n*o_p-lryo вирiшеннЯ 
9порiВ передбачае1 Що yci суперечки щодо Еаданихповного товАриСТВА (ЛоМБАРЩ^кпЕр^IIiййu товдриствЬ з оБмЕжЕноювIдповIДАлънIстЮ кМIКРоФiнднсu r кЪйпднUI) фiнансових послуг маютьвирiшуватися шляхом переговорiв вiдпо"iдпrо до^.rъоч.оrо, встановлених правиламинадання фiнансових послуг, стосовно яких виникла суперечка, за участю повногоТоВАРИСТВА ]gI9МБАРД кпвршйй"-^"'тЬЪдриство з оБмЕжЕноювIдповIдАлънIстю кмlкirЬошднс> I компАнIя).



1. зАгАльнI положЕння
1.1. Цей Порядок взаемодii зi споживачами фiнансових послуг ПОВНОГО

ТОВАРИСТВА (ЛОМБАРД кIIЕРIJIИЙ) ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ
ВIДПОВIДАЛЬНIСТЮ кМIКРОФIНАНС) I КОМПАНIЯ) (далi - Порядок) закрiплюс
единi поло}кення щодо приймання, реестрацii та розгляду звернень споживачiв фiнансових
послуг, що надходять до ПоВНоГо ТоВАРИСТВА кЛоМБАРЩ кПЕРШИЙ>
ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВIДПОВIДАЛЬНIСТЮ кМIКРОФIНАНС) I
коМПАНIя)), вiдповiдно дО Itонституuii УкраiЪи, Закону УкраiЪи <Про звернення
ГРОМаДЯН) (Далi - Закон), Закону УкраТни кПро фiнансовi послуги та дер}кавне регулювання
ринкiв фiнансових послуг).

1,2. ПОРядок встановлюе единi вимоги до якостi роботи зi зверненнями споживачiв
фiнансових послуг, а саме дiТ працiвникiв ПОВНОГО ТОВАРИСТВД кЛОМБДР!
(ПЕРШИИ) ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВIДПОВIДАЛЬНIСТЮ (МIКРОФIНДНС)
I компАНIЯ) при прийомi, реестрацii та розглядi звернень, строки та вимоги до надання
вiДповiдеЙ спо}кивачам, а такох( повноваження працiвникiв ПОВНОГО ТОВДРИСТВД
кЛОМБАРЩ кПЕРШИЙ) ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВIДПОВIДАлЬнIСтю
(МIКРОФIНАНС) I КОМПАНIЯ), якi розглядають та опрацьовують звернення.

1.3. Звернення споживачiв фiнансових послуг, оформленi налехсним чином i поданi
В УСТаноВленому законодавством порядку, пiдлягають обов'язковому прийняттю та
розгляду. Розгляд 3вернень Споживачiв здiйснюеться вiдповiдно до чинного законодавства
Украiни та даного Порядку.

1.4. Термiни та визначення, що використовуються у цьому Порядку:
Веб-сайт - сукупнiсть програмних засобiв, процедур та правил розмiщених за

аДресою htфs://lоmЬаrdl.соm.uа,, який використовуеться ПТ (ЛОМБАРД (ПЕРШИЙ)
ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВIДПОВIДАЛЬНIСТЮ КМIКРОФIНАНС> I
коМПАНIЯ> для просування cBoix послуг на фiнансовому ринку УкраiЪи.

ЛОМБАРД кПЕРШИЙ> - повнЕ товАриство (ломБАрд (пЕрший)
ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВIДПОВIДАЛЪНIСТЮ кМIКРОФIНДНСD I
коМПАНIя)

СпоживаЧ (споживач фiнансових послуг) - фiзична особа, яка отримуе або мае
HaMip ОТриМати фiнансову послугу у ЛОМБАРЩI кПЕРШИЙ> для задоволення особистих
потреб, не пов'язаних iз пiдприемницькою, незалехtною професiйrlою дiяльнiстю.

звернення - викладенi Споrкивачем та адресованi ЛомБдр.Цу кпЕрший> в
письмовiй (паперовiЙ або електроннiй) або уснiй формi пропозицii (зауваrкення), заяви
(клопотання) i скарги.

Слуясба пiдтримКи - контактниЙ чентр/вiддiл по роботi з клiентами, який обробляе
звернення Споживачiв, якi надiйшли засобами електронноi пошти таlабо у телефонному
режимi гарячоi лiнii, таlабо за допомогою онлайн-чату.

Irrшi термiни, що вх(иваються в цьому Порядку, тлумачяться вiдповiдно до чинного
законодавства УкраiЪи.

2. ФОРМИ ЗВЕРНЕНЬ СПОЖИВАЧIВ ТА ШЛЯХИ НАПРАВЛЕННЯ ЗВЕРНЕНЬ
ДО ЛОМБАРДУ (ПЕРШИЙ>

2.1. Звернення Споrкивачiв, що направляються на розгляд ЛОМБАРДУ кПЕРШИЙ>
мо}куть бути оформленi наступним чином:

, Усно. Усне Звернення викладаеться Споживачем безпосередньо за допомогою
засобiВ телефоннОго зв'язку та записуеться (рееструеться) вiдповiдним працiвником. Якщо
питання знаходиться у компетенцii Служби пiдтримки та не потребуе окремого вивчення,
працiвник Слухсби пiдтримки надае вiдповiдну консультацiю в момент Звернення, Якщо
lсонсультацiЯ потребуе.. з€lлученнЯ працiвникiв з iнших структурних пiдроздiлiв
ЛОМБАРДУ (ПЕРШИЙ>, працiвник Служби пiдтримки запитуе ПIБ Споживача,
контактнИй номеР телефонУ та час, у який буле зручно Споживачу отримати вiдповiдь.



ПРаЦiВНИК СЛУЖбИ ПiДТРИМКИ отримуе необхiднi_ консультацii та .роз,яснення вiд
;#.Ъ""ХХЦ,#"fr 

"r'Н?fi#,JiТi*r*iiiмвдрду-*Бiшйfu-iч,";;;;"ох", Письмово, оформлене у паперовiй формi. ,щане Звернення викладене напаперовому Hocii та ЕаправлеIIе на по*"оф адресу ЛОМБАРДУ <ПЕРШИЙ)(мiсцезнаХодження в установленому. закоЕом пор"д*у внесепо до €диного державпогоРееСТРУ ЮРИДИЧЕИХ ОСiб, фiЗИЧНИХ О'iб-ПiДПР;Й; 
"" 

громадських формувань). письмовеЗВеРНеННЯ мае бути *фупоu*,:!:Й|;;*iуки 
розбiрл""rr- i 

"irким 
почерком. уЗверненнi мае буги ,*,,u*"o 

"pi,""*., iм'я, по bbr"*o"i, Yi.ц. проживання Споживача,ВИКЛаДеНО СУТЬ ПОРУШеЕОГО ПИТiННЯ, ЗаУВu,КеННЯ, Пропозицii; заяви'чиЪоuр.", прохання чивимоги. Письмове Звернення повиЕно бути пiдпrЁчrо Споживач.*-i. .*"аченням дати.якщо Звернення,пiдпъсуетьa"-.rрaоa"авником, 
до такого Звернення в обов'язковомупорядку повиннi бути доданi документи, що пiдтверджують повноваження пр.д."ч"r"пu,засвiдченi в установленому .uпо"одчuством порядку.' ПИСЬМОВО' ОфОРМЛеНе В 

"о.кrро"нiй формi. ffa'e звернення Еадсилаеться звикористаIIЕяМ Mepeжi IHTepHeTo засобiв ;*;р;;Jго зы"зку (електронне Звернення) наеПеКТРОННУ аДРеСУ: info@lombardl.com.u" Ё{r;Йне зверне"п" nb"""Ho мати виглядсканованоi копii або фотокопii ЗвернеЕня з пiдпйом Споживачu ru-.*rпu"еЕням дати. Уписьмовому (електронному) ЗвернЪннi ru. Oi"r-J*"ur.ro прiзвище, iм'я, по-батьковiСпоживача, мiсце проживаIIЕя, u"*оадa"о суть поруценого питання, aur"uroar""]пропозицii, змви :и скарги, прохання чи вимоги, електронЕу поштову адресу, на якуСПОЖИВаЧУ МОЖе ОУ"и пrадiс"чЪо uiдпо*lд" uЬо'"iоо*о.Ъi ,rро l"*i засоби зв,язку зi
;#ЁНl;'ff; ]}Ж:i:Н: Й;е;нн ого ци фров ого .,iдпr.у йБ;;анн i ел ектронЕ ого

3. вимоги до звЕрнЕнъ

*o",ni i,Ё.:.Т:ffiir:ХЖ;;::Х*:жсових 
послуг поширюються вимоги закону

З,2. ЗверНення адресуються ломlвАрд <пв|шчИr (код едрпоу 41589168,юридична адреса: 690З5, м. Запорiжжя, вул. Рекордна, буд. 26Г).
urrr"jorlrl'rflTMoBe 

ЗВеР"'П"ЪuДСИЛаеТЬся поштою.. Письмове звернення також може
звернення). 

}ИКОРИСТаННЯММеРеЖi IHTePrreT, ЗаСОбiв едектропЕогоЪв,язку (електронне
з,4,У Звеоненнi мае бути зЕlзначено прiзвище, iм'я, по батьковi, мiсце проживанняСпоживаЧu, 

",ой'IIо сутЬ порушенОго питання, зауваже_ння, пропозицii, заяви чи скарги,ПРОХtlННЯ ЧИ ВИМОГИ, ПИСЬМОВе ЗВеРнення 
";Й;; оути пiдп";;;; споживачем iзЗtВНаЧеННЯМ ДаТИ, В еЛеКТРОННОМУ i".pn.""i ;;;;;- мlе бути .**ur."o електроннупоштову адресу, на яку Споживачу може Ьуr" 
"чдi.очпrо_ "iдrrо"lдi, uбo 

""ioorocTi 
про iншi

:i::1Ь;""J"'J{":J:r;'#х,##х=п.*,ро"Б""-i"ор;;"";;;;;принадсиланнi
3,5, Звернення, оформлене без дотримаЕня зазначених вимог, поверта€ться

fi"#*ЪЗ. 
ВiДПОВiД""'" iiО';"""''""ми не пiзнiш як через десять днiв вiд дня його

3.6. Застос5

;:;1нlъ':"-*"{;ffi;#Ъ;чж;:Н;*,ънffi ;,,;#нт"й;#1"",i.l;1чх
з,7, Письмове Звернення без зазначення мiсця проживанЕя, не пiдписане

icJ"?ffi;'# fiНн:"uо,, 
. 

"оо.о "* ожливо u.ru"о urr" ;;й;;;;;;;;."".я ано нiмним
3.8. ЛОМБАРДОМ кПЕРШИЙ>

того ж Споживача з одного i того ж
повiдомляеться Спохсивачу.

не розглядаються повторнi Звернення вiд одного iпитанЕя, якщо перше вирiшено по cyTi, про що



4. порядок приЙмАння тА рЕ€стрАцIi звЕрнЕнь
4.|. Реестрацiя Звернень Споживачiв, якi надходять до ломБдрдУ (ПЕРшиЙ>,

здiйснюеТься В день ix надходження до ломБАрДУ (ПЕРШИЙ, у вiдповiдниt реестрвхiдноi кореспонденцii уповноваженим на це працiвником вiддiлу дiловодства. Пiсля чого
уповноважениЙ працiвник вiддiлу дiловодства передае зареестрованi Звернення
компетентним працiвникам/керiвникаlrл вiдповiдних пiдроздiлiв, до по"ноuажень яких
входить надання вiдповiдей на Звернення.

4.2. Звернецня, отриманi на електронну адресу лоI\4БдрдУ (ПЕРШИЙ),
обробляються працiвниками Служби пiдтримки тапересилаються для реестрацii в вiддiл
дiловодстВа, пiслЯ ресстрацii ЗверненнЯ працiвник вiддiлу дiловодствu rr.р..rпЪе Звернення
на електроннi скриньки працiвникiв структурних пiдроздiлiв ЛоМБАрдУ (ПЕРШИЙ)
ВiДПОВiДНО ДО ТеМИ Та cyTi Звернення. Пiсля чого вiдпЬвiда.шьний працiвник пiдроздiлу, в
роботу якого надiйшло Звернення, вивчае Звернення та надае вiдповiдь, у порядку та
строки, передбаченi цим Порядком та законодавством УкраiЪи.

5. ПОРЯДОК РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ
5.1. ПiслЯ отриманнЯ ЗверненнЯ вiдповiда.Пьний працiвник структурного пiдроздiлу

приступае до роботи над ним згiдно зi своiми функцiона-тrьними обов'язкьми.
5.2. Вiдповiдальний працiвник розгjIядае Звернення по cyTi, готуе офiцiйну письмову

ВiДПОВiДЬ СПОЖИВачУ та забезпечуе iT пiдписання з боку д"р.пrорч лЬмьдрду(ПЕРШИЙ> абО особи, яка виконУa йо"О обов'язки, або уповноваженого представника.
5.з. Вiдповiдi за результатами розгляду Звернень пiдлягають реестрацiТвiдповiдаЛьниМ працiвником вiддiлу дiловодствч у p...ipi вихiдноi кореспопд""цii, .

обов'язкоВим реестРацiйниМ iндексоМ вихiдноТ *ор..поrденцii i датою наданнu вiдповiдi
(день, мiсяць, piK). Пiсля проведення реестрацii у peecTpi вихiдноi короспонденцii вiдповiдь
вiдправляеться Споживачу.

5.4. Якщо Звернення надiйшло до ЛОМБАРЩУ кПЕРшиЙ> у письмовiй паперовiй
формi - офiцiйна вiдповiдь направляеться на поштову адресу, BKaj}aHy у Зверненнi. Якщо
звернення надiйшло в письмовiй електроннiй формi -'обiчirна вiдповiдu 

"u.rрч"п"еться 
на

поштовУ адресу, вкшану у Звернекнi. Якщо Звернення надiйшло в письмовiЙ електроннiй
формi i Споживач не просить у такому Зверненi здiйснити направлення вiдповiдi на його
ПОШТОВУ аДРеСУ, ОфiЦiЙНа ВiДПОВiдь направляеться Споживачу уЪиглядi сканованоI копii на
його електронну адресу.

5.5. ЗверненЕя вважаеться розглянутим, якщо з'ясованi Bci порушенi в ньому
питання, вжитi необхiднi заходи i автору Звернення надано вичерпну вiдпъвiдь.

5.6. Копii (о_р_итiнали) вiдправлених вiдповiдей зберiгаються " onp.rr* apxiBax
ЛОМБАРДУ (ПЕРШИЙ>.

5.7. ПiслЯ закiнченнЯ cTpoKiB зберiгання Звернення Споживачiв та документи щодоik розгляДу пiдлягаЮть знищеНню у встаЕовленому порядку.

б. ОРГАНIЗАЦIЯ РОБОТИ СЛУЖБИ ПIДТРИМКИ
6.1. Прийом те;тефонних дзвiнкiв Службою пiдтримки за Зверненнями Споживачiв

ЗДiЙСНЮеТЬСЯ За ноМером телефону гарячоi лiнii: 08Ь0300009, ,u i"-"*, офiцiйними
засобами зв'язку, зазначоними на Веб-сайтi.

6.2. ГРафiК РОбОти Гарячоi пiнii Служби пiдтримки: з 08:00 год. до 20:00 без
вихiдних- Графiк роботи може бути скорочено, у зв'язку з державними святами.

6.3. Слуiкба пiдтримки розглядае наступнi Звернення Споживачiв:
- Звернення, в яких порушено питання довiдкового характеру;- ЗвернеНня, _якi не потребують додаткового вивчення та надання офiцiйноi

письмовоi вiдповiдi Споживачу.
6.4. Вiдповiдi на Звернення, Що розглядаються Спужбою пiдrримки, та не

потребуtоть додаткового вивчення надаються безпосередньо пiдъас Звернення Споживачiв.



6,5, ЯкщО питання, з якимИ звернувсЯ СпоживаЧ, не належать до компетенцii Служби
пiдтримкИ, працiвник, який вiдповИас на телефонний дзвiнок, запиту€ у Споживача
контактнИй номер, за якиМ зручнО з1]11гися та нiправляе питання до вiдповiдального(их)
працiвника(iв) iнпrого пiдроздiлу ЛОМБАрдУ кпЁршиЙ>. пlсляЪтримання вiдповiдей
вiд працiвника iншого пiдроздiлу щодо викладених Спожива.lем питань, працiвник Слуrкби
пiдтримки або кер_iвник вiдоlсремленого_ пiдроздiлу ЛоМБАРДУ (ПЕРiшйй;-;;;;;;;
телефотус такому Споживачу та надае iнфорЙацiю.

6,6, Працiвники Служби пiдтримки пiд час телефонноi розмови зi Споживачами
повиннi дотримуватися наступних правил етикету та спуtкбовоi пЪведiнки:

1) розпочати телефОнний дзвiно* . пр""iтання державною мовою (за HMBHocTi
прохання вiд Споживача_ перейти на зруrrrrу мову спiлкуваiIня), представлення працiвника
(зазначення iMerri);

2) уважнО вислухати повiдомлення, поставити уточнюючi запитання для з'ясування
додаткових обставин;

3) надати довiдкову iнформацiю чи роз'яснення пiд час розмови;
4) подякувати за телефонний дзвiнок.
6,7, У разi застосування Споживачем ненормативноТ лексики, образ, приних(еннялюдськоi гiдностi, а також якщо його Зверненrr" мiстить auno"n" до розпt}люваннянацiональноi, расовоi, релiгiйнот ворожнечi, працiвник Служби пiдтримки попереджуе проТо' що розмова бУд" припинена. Якщо Спожrrвач пiсля поп.р.д*.пrr" продовжуе

застосовувати ненормативну лексику, образи, приниженпя людськоl'гiдностi таlабо його
Звернення мiстить заклики до розпалювання нацiональrоi, рu"оuЪi; реJгiИноТ ворожнечi,
працiвник Служби пiдтримки ivlae право припинити спiлкування з таким Споживачем.

6,8, ПрИ Зверненнi Споrкивачiв i ,rро*а"н", 
"адати 

iнформацiю про результат
розгляду його попероднього Звернення, що потребувало письмовЬiЪiдповiдi лоiивавдv
$P|H{lt ПРаЦiВНИК_СлУжби пiдтримки звертаеться до вiдповiдального працiвникаломБдрдУ кПЕРШИЙ>, щО е вiдповiл-"пй, ,rрацiвrr"поi- ."-"l*"ToBKy просктаписьмовоi вiдповiдi та уточнЮе iнформацirо. Якщо .u.rr, виконаний, працiвник Службипiдтримки/вiддiлу по роботi з клiёнiами iнформуе Споживача про резуJIьтат розглядузапиту, за необхiДностi консультуеться з вiдповЙальним працiвникЪ, Ьрrд""ноТ служби.
Якщо запит не виконаЕий, працiвник_Служби пiдтримки iнформуе Споживача про те, щоЗверненrrЯ знtlходитЬсялна розглядi У вiдпЬвiДал"rо.О працiвника. V разi.чпi""."rЪ .фпiu
наданнЯ вiдповiдi працiвниК СлужбИ пiдтримки зв'язуеЪьоя з вiдповiдrrльним працiвником,
в роботУ якогО надiйшло Звернення, для уточнення причин вiдсутностi вiдповiдi, пiсля чого
надае iнформацiю Споживачу.

7. СТРОКИ РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ ТА НАДАНIIЯ ВIДПОВIДЕЙ
7,1, СТРОКИ_РОЗГЛЯДУ ЗВеРrrень обчислюеться у каJIендарних днях, поtIинаючи з дня

реестрацii такого Звернення. .Щатою виконання Звернення е дата ресстрацii вiдповiдi наЗвернення. Надання вiдповiдей здiйснюеться ЛоМБАрдоМ *пвршййi, з дотриманнямнаступних cTpoKiB:

м Категорiя Звернення Строки розгляду та надання вИповЙi

1 Цевiдкладно, але не ;i.r"* 15'п'ятнадцяти) калелlдарних днiв вiд дня ix
)тримання

}вернення Споясивачiв, що вимагають
Iодаткового вивчення

Не пiзнiше 30 (тридцяти) календарних днiв
3 моменту отримання

запити L]поживачiв е бiльше 45 (сорока п'яти) календарних



,HiB з моменту отримання з попередньоюiдповiддю протягом 10 
- 

(десяти)
них днiв з моменту отримання

7,2, Строки розгляду телефонних дзвiнкiв/Звернень Споживачiв на гарячу лiнiю:

8, прАвА тА оБов,язки ломБАрду (ПЕРШиЙ) тА споживАчIвФIНАНСОВИХ ПОСЛУГ
8,1, З метоЮ наJIежного розгляду Звернень споживачiв фiнансових послуг та TpeTixосiб ЛОМБАРД кПЕРШИЙо плu. насryпнi права:
8.1.1. вiдмовитИ у розглядi Звернення i p*i, якщо воно не вiдповiдае вимогам ЗаконуУкраihИ кПрО зверненнЯ громадян)о У т.ч. якщо з його змiсту 

".*оrпп""Бвстановити автора(заявника), з Еаданням заrIвнику вiдповiдни" poa'"ara"u;
8,1,2, вiдмовити у розглядi повторЕого Зuерне"ня (вiд того ж громадянина з одногоi тогО ж питаннЯ), якт191ерше вирiшеrrо no .й;;;;ож Звернень, термiни розгляду якихпередбаченi статтею 17 Закону fкраiЪи ,,Про .".!r.rr" громадян), а також Зверненняособи, визнаноil судоп{ недiездатними;
8.1.3. самостiйНо встановЛюватИ строК розглядУ Звернення, проте з дотриманнямграничних cTpoKiB розгляду Звернень, визначоних законом;
8,1,4, самостiйно uизнаrа"" працiвникч, у.rо"пrо"ажоного на розгляд Зверпення;8,1,5, запитуваТи вiД змвнltка додаткоuу i"6орrацiю та документи, необхiднi длярозгляду Зверпення по cyTi поставлених питань;
8.1.6. мас iншi права, визначенi законом.
8,2, З метою IIалежного розгляду Звернень споживачiв фiнансових послуг та TpeTixосiб ЛоМБАрД кПЕРШИЙо *uu насryпнi обов'язки:
8,2,|, об'ективно, всебiчrtо i вчасно перевiряти заяви чи скарги заявника;8.2.2. у разi прийняття рiшення ,rро о6r.*ення доступу громадянина до вiдповiдноiiнформацii при розглядi заяви чи скарги скласти про це мотивовану вiдповiдь;8,2,з, скасовувати або зпliнrовати оскаржува"i вiдповiдi у випадках, передбаченихзаконодавством Украi'rrи, якщо вони не uiдпо"ййть закону або iншим нормативним актам,невiдкладНо вживатИ заходiВ до припиЕення неправомiрних дiй, виявл""", у"уuаrи причинита умовй, якi сприяли порушенням;
8,2,4, забезпечувати поновлення порушеЕих прав, ре€rльне виконання прийнятих узв'язку з заявою чи скаргою рiшень;
8,2,5, письмовО повiдомляти заявника про результати перевiрки з€UIви чи скарги iсуть прийнятого рiшення;
8,2,6, вживати заходiв щодо вiдшкодування у встановленому законом порядкуматерiальНих збиткiВ, якщО ix було завдано громадянину.в результатi ущемлення його правчи законних iHTepeciB, вирiшувати питання про вiдповfuЙu"l""" оЪiо]l urn 

" яких булодопущеЕО порушенНя, а також на прохання громадяниЕа не пiзнiш як у мiсячний TepMiHдовести прийняте рiшення до вiдома органу мiсцевого самоврядування, трудовогоколективУ чи об'еднання громадян за мiсцей про*""йя гроN{адянина;8,2,7, у разi визЕання заrIви чи скарги необrрунтованоIо роз'яснити порядокоскарження прийпятого за нею рiшення;
8,2,8, }Ie допускатрr безпiдставноi вiдмови у розглядi зЕuIв чи скарг;

та наданняl вiдповiдiЗвернення СпояtимчЬ Невiдкладно, вгlродов}к години

Звернення Спояс"uаrЬ
додаткового вивчення

Впродовж доби



8.2.9. особисто органiзовувати та перевiряти стан розгляду заяв чи скарг громадян,
fiЁJ#: 

ЗаХОДiВ ДО УСУНеННЯ ПРИЧИЕ, ЩО iхЪорЬд*уrоrr, систематичпо аналiзувати хiд цiеi

,u.o".,1"1#i ""' ВЗаеМОДiТ 
',*РУ:gДОМ кПЕРШИй) щодо подання та розгляду-' " " 

S 
j r*я##Ё#ЩхilЁН Ъ*оi, що перев iряла з ff IB у чи скаргу ;

8'3 ,З, 'jЖЖffi;;'Жiа'ffiН'Ж'J#jп".u"" на ik запитi, який розглядае заявучи скаргу;
8.з.4. користуватися послугами адвоката або представника' оформивши ЦеУПОВIlЪЗЪе.Тf"il#;Н#J"е#Уul;ХТМЙ;;ЫьтатирозглядузtulвиIIискарги;

змви 
"}:-"r""i:ЛОВЛЮВаТИ 

УСНО абО ПИСЬМОВО 
""йОГУ Щодо дотримаЕня таемницi розгляду

,u"о,.,1"1#Ж'";*ЖiЫ"fiЖН*?У nnЕРШИй)) щодо подання та розгляду

**,"i{{;:Ч:Ж}; .|:}*Т,,Т'"" 
iffi'"'" у чiткiй вiдповiдностi до вимог закону

8.4.2. зtr}начати у Зверненнi достатнi iдентифiкацiйнi данi для iдентифiкацii'-""iliЗ.Тil: - ПРiЗВИЩе, iм'я, по батьковi, ; "u;; мiсце проживання;
з аяви .r,o 

"ouo"",offi*ffiTr'"1ff3ff 'Hi 
СУТЬ ПОРУШеЕОГО питаЕня, з аув ажеЕня, пр опозицii,

8.4.4. вка ,-.l"*л_ -_-
8'4'5'";JJНl:Ч:ЁIЩfiЁЁЁi?,*r.ванняпростроченоiзаборгованоcTi

_ вкtr}увати реквiзити конкретЕого договору, щодо заборгованй-;" яким подаетьсяЗвернення;
8,4.6. мають iнпti 669"rязки, визначенi чинним законодавством Украiни.8.5. Споживачi фiнансових послуг мЕlють право подати до ломБАрдукПЕРШоГо>> Звернепня ,-_"",u"" дотриманЕя ним (або його уповноваженимиПРаЦiВrrИКаruИ) ВИМЪг Щодо .""rооi гr";;о'Й;;;'iу'rоrу числi, tlJle IIе виключно, щодоЗДiЙСНеННЯ НеЗаКОННИХ ВЗаеМОДiй з такими особами або io боrr"о"r"Ъйчrи) 

у загальЕомупорядку, визначеному закоIIом про зверuецЕя |ромадян та цим Положенням.
9, конТРолъ. Л-о-МБАРДУ ,чУ-чиЩ, зu 4ЦЧц осIБ, ЗАЛУЧЕних Доfffiffifiъъffовиf йоё-лУг ТА лй ;йгулювАннrI прострочвйi

9,1, лоМБАрД (ПЕРШИЙ) у процесi ЕаданЕя фiнансових посJryг мае право"]'-ЪТЁtrfii"JfiiЁ#ilr?r#ВРеГУЛЮВаН""про..роrеноiзаборгованостi.
Заборгован";ri ;;r;^;a;;:"Ti:? Мае ПРаВО ЗаЛУЧаТИ ДО ВРеГУЛОЪur*r" простроченоi

*Н**,tж:х,t-щ,Ёli",*н': Т#Яii':.hТ*"**нr#
9,з, лоМБАРД кПЕРШйй>-;-;;; з€}лучення TpeTboi особи (колектора,колекторськоi компанii) до вре"упю"аrr"" проaф".ноi заборгованостi зобов'язанийпротягоМ 10 робочих Днiв , дй 

"io.,y.rrr."*r" rpuuu вимоIи за договором про споrкивчийКРеДИТ ПОВiДОМИТИ СПОЖИВаЧu УЪЪ.iО, 
"r.rч"Ё*"}""r.""rrою першоrо cTaTTi 25 законуУкраrни <<Про спожиВЧе кредитУва""о ,ъ ";й;а;;;;ri оо"о"ором про споживчий кредит,про такий факт та npo ,"р"дu"! u.р.онЕUIьних даЕих Споживача, а також надатиiнформацiю про нового *р,д""орч Ьь *ЪоЪ-*й;;; ;;r""нiю вiдповiдно (наliменуваIIня,tдентлtфiкацiйнrrй код юрид"йт особи 
". 9;;;;r^i.o*uun oMy pe€cTpi пiдприеп,rств i

;|ifi Ji]bJ.:i:'#; 
"# 

:нхlil",ffi ;Hi;jffi;tJ для здi и с,, Jй, ъ u, язку, _ | i*.o



9'4' ЛОМБАРД nПЕРШИЙ) У РаЗi ЗЕlJIУЧення TpeTix осiб до вчинення дiй, описанихУ п'9,1, цього ПорядкУ, здirснюе к";d;;;;;;;;;i.", *шучених TpeTix осiб.9'5' З МеТОЮ ЗДiйСНеННЯ КОНТРолю за дiяльпiстю запучених TpeTix осiб ломБдрдкПЕРШИЙ> зДйснюе облiк i ;;;й;;";;;аних ним звернень споживачiв про

il:Jfr:Ж"ЖЫiЖ;Нi:'* ЗДiйСНеЦЦi *Оо.*rор.ькою компаlriею "рй;;u;"9,6, У випадкУ виявлення порушення прав Споживачiв, при здiйсненнiколекторською компанiею врегулювЕlння простроченоi заборгованостi, ломБдрдкпЕршийD мае право вимагати вiл Takoi компанii усуненЕя порушень.9,7, лоМБАрД кПЕРШИЙо до"рЪ*;;;"; односторонньому ,1орядку розриваедоговiр з колекторською компанiею, яка два та бiльше разiв протя.о* рооу з дня першогоотриМання пiдтвердrкення iнформацii про ;;;;),-;;; ];;;;;оською компанiеювстановлених законодавством 
"ймог Щодо uauarодii iз споживачами при врегулюваннiпростроченоi заборгованостi (вимог щодо етичн.оi. ,rо""дlпr*rj-."r"""оа порушеннявстановлених законодавствоМ вимог Щодо взаемодii i. .noir";;"*" при врегулlованнiпростроченоi заборгованостi (вимог щодо етичноi поведiнки).9'8' ПРО ЗаКiНЧеННЯ СТРОКУ Лii До.о";iу, у-r"л.ного з колекторською компанiсюТа/абО ПРО ДОСТРОКОВе ПРИпиненЕя 1розlрванrii;'iй"о договору ломБдрд кпЕрший>повiдомляс Нацiона:r"""i бu"u Укрйи, у.rроо",u i rrop"ony, встановленi ocTaHHiM.

10. ЗАХИСТ ПЕ_РСОНАЛЬНИХ ДАНИХ ТА КОНФIДЕНЦIЙНIСТЪ
10.1. Заявник шляхом подання Звернення *ч. згоду ломБАрДУ (ПЕРШ ИЙ> наобробкУ його персонtUIьних даних для мети .u у ЪО.".l виконання (обробки) поданогоЗвернення, Мета обробки - р;;"* Звернення ,Ь **дч"r" вiдповiдi по cyTi поставленогопитання, обсяг персональнriх даrих, згода на обробку яких надаеться, визначаетьсязЕUIвником у Зверненнi саллостiйЕо за власним волевиявленням.
10.2. ЛОМБАРД <ПЕРШИЙо .чб..п."r;-;;;;;у конфiденцiйнiсть Bciei iнформацii,яку зЕUIв}Iик надав у Зверненнi чи У проuесi взаемодii . 

"r*. 
-з*rч".пru 

irrформацiявикористОвуетьсЯ ломБАрДом oПьРrirий" u"onru"o з метою обробки Зверненняза,Iвника, та використаннIо iншипl чином uбо по*rрarню TpeTiM особам не пiдлягае.10'3' ПОКРОКОВИй ПОРЯДОК Та МеХанiзru забезпечення захисту персональних данихспоживачiв фiнансових послуг ЛоМБдРrой;БtiiИй;''оЁrН,l"о 
визначаеться

fr Si;ЁiЪЪТjflЪ;?i?.Н;;нжжж:;*l-х,затвердж9Iлимнак.вомдиректора
I0,4, лоМБАрД кПврйиЙ> як суб'ект первинного фiнансового монiторингу наВИКОНаННЯ ВИМОГ П' 18 ЧаСТИIlИ ДРУГОi."uЙ В За*о"у:'фаihи кпро .ч.rБоi.ч".rя та протидiюлегалiзацii (вiдмиванпю) доходiв, од"р*ur"х злочинним шляхом, фiнансуванFIю тероризмута фiнансуванню розПовсIоджеНня зброi 

",ч.й.о- знищення> забеiпечуе зберiганняЗверненЬ та Bcix поданиХ документi" доЪ.иХ (у томУ Числi таких, якi отримаrri вiд заявника
;"НfiНУJ,Ж;ffi:'' 

На ПiДСТаВi ЯКИХ ЗДiйСlrЙва-поЬu.,роu.дення iдентифiкацiiзаявника, у

11. прикIнцЕвI положЕння
11,1, Контроль за дотриманням законодавства Укратни при розглядi Звернень та

хffir"rfiff.виконаЕням 
вимог цього Порядку' 

"о*пЬч."ься на !иректора ломБдрду

(rр""-)Т;lЛисьмовi 
(електроннi) Звернення та вiдповiдi на них зберiгаються протягом З

11'3' ПОРЯДОХ-ВВОДИТЬСЯ В 4iЮ З наступЕого дня пiсля його затвердження HaKt,.oMЩиректора ЛОМБАРДУ (ДЕРЙ И?i;,.
l1.4. Змiни та доповненняЛОМБАРДу,,tБпiЙЙ;""'"}Ж"#"#НЪ"r^УЯДКУ ВIIосяться наказом щиректора
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ff::"ooo 
ломБАрду кпЕрший>

У_КраiЪи на сторiнцi офiцitiооiJi;r#:i_:#*::::._::.Р":уп{ до НацiонаJIьного банку
к з ах ист прч, .й", ачiв > ..,;; 

";;;#;:_#,fii:f;:i"ж:i 5::i:"*."Й очЫ; 
о ;.^';

Електроlt на поцта : л lm(ii:jtlttt]t . j]() \,. ( til
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11.8. Bci п

законодавством чrfrн;:' 
якi lrе Врегульованi цltм Полотtенням, регулюються чинним


