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Кожен споживач фiнансових послуг ПОВНОГО ТОВАРИСТВА dОМБАРД J\Ъ1)
ТОВАРИСТВА З ОБМЕЖЕНОЮ ВIДПОВIДАЛЬНIСТЮ (КОНТРАКТ-ГРУП) I
КОМПАНIЯ) може звернутися до ПОВНОГО ТОВАРИСТВА кЛОМБАРЩ N91)
ТОВАРИСТВА З ОБМЕЖЕНОЮ ВIДПОВIДАЛЬНIСТЮ <КОНТРАКТ-ГРУП) I
КОМПАНIЯ> як надавача фiнансових послуг, а ПОВНОГО ТОВАРИСТВА кЛОМБДР!
J\Ъ1) ТОВАРИСТВА З ОБМЕЖЕНОЮ ВIДПОВIДАЛЬНIСТЮ кКОНТРАКТ_ГРУП> I
КОМПАНIЯ) зобов'язане розглянути таке звернення у спосiб, передбачений
законодавством Украiни з дотриманням вiдповiдних cTpoKiB розгляду.

Загальний порядок вирiшення спорiв передбача€, що yci суперечки щодо наданих
повного товАриствА dомБАрд J\bl> товАриствА з оБмЕжЕною
ВIДПОВIДАЛЬНIСТЮ кКОНТРАКТ-ГРУП) I КОМПАНIЯ) фiнансових послуг мають
ВИРiшУватися шляхом переговорiв вiдповiдно до процедур, встановлених правилами
НаДаНня фiнансових послуг, стосовно яких виникла суперечка, за участю ПОВНОГО
ТОВАРИСТВА (ЛОМБАРД NSl) ТОВАРИСТВА З ОБМЕЖЕНОЮ
ВIДПОВIДАЛЬНIСТЮ dtОНТРАКТ-ГРУП) I ItОМПАНIЯ>.



1. зАгАльнI положЕння
].1. Цей Порядок взаемодii зi споживачаI\dи фiнансових послуг ПОВНОГО

ТОВАРИСТВА dОМБАРД NS1D ТОВАРИСТВА З ОБМЕЖЕНОЮ
ВIДПоВIДАЛЬНIСТЮ (коНТРАкТ-ГРУП) I коМПАНIЯ) (далi - Порядок) закрiплюс
сДинi положення щодо приймання, реестрацii та розгляду звернень споживачiв фiнансових
послуг, що надходять до ПОВНОГО ТОВАРИСТВА кЛОМБДРД М1) ТОВДРИСТВД З
ОБМЕЖЕНОЮ ВIДПОВIДАЛЬНIСТЮ кКОНТРАКТ-ГРУП) I КОМПАНIЯ), вiдповiдно
До Конститучii Украihи, Закону Украiни кПро звернення громадян) (далi - Закон), Закону
Украiни <Про фiнансовi послуглI та державне регулювання ринкiв фiнансових послуг).

1.2. Порядок встановлюе единi вимоги до якостi роботи зi зверненнями споживачiв
фiнансових послуг, а саме дii працiвникiв ПОВНОГО ТОВАРИСТВА кЛОМБДРД М1)
ТОВАРИСТВА З ОБМЕЖЕНОЮ ВIДПОВIДАЛЬНIСТЮ кКОНТРАКТ-ГРУП) I
КОМПАНIЯ> при прийоtчti, реестрацii та розглядi звернень, строки та вимоги до надання
вiдповiдеЙ споживачам, а такох( повноваження працiвникiв ПОВНОГО ТОВДРИСТВД
кЛОМБАРД JЮl) ТОВАРИСТВА З ОБМЕЖЕНОЮ ВIДПОВIДАЛЬНIСТЮ кКОНТРАКТ-
ГРУП) I КОМПАНIЯ), якi розглядають та опрацьовують звернення.

1.3. Звернення спо}кивачiв фiнансових послуг, оформленi належним чином i поданi
В Установленому законодавством порядку, пiдлягають обов'язковому прийняттю та
РОЗГЛяДУ. Розгляд звернень Споживачiв здiйснюеться вiдповiдно до чинного
законодавства Украiни та даного Порядку.

1.4. Термiни та визначgння, що використовуються у цьому Порядку:
Веб-сайт 

- cyкyпFlicTb програмних засобiв, процедур та правил розмiщених за
адресою htфs://lоmЬаrdl.соm.uа, який використовуеться ПТ кЛОМБАРЩ J\Ъ1)
ТОВАРИСТВА З ОБМЕЖЕНОIО ВIДПОВIДАЛЬНIСТЮ кКОНТРАКТ-ГРУП) I
КОМПАНIЯ> для просування своiх послуг на фiнансовому ринку Украiни.

ЛОМБАРД - ПОВНЕ ТОВАРИСТВО КЛОМБАРЩ М1> ТОВАРИСТВА З
ОБМЕЖЕНОЮ ВIДПОВIДАЛЪНIСТЮ ККОНТРАКТ-ГРУП) I КОМПАНIЯ)

Споживач (споживач фiнансових послуг) - фiзична особао яка отримуе або мас
HaMip оТримати фiнансову послугу у ЛОМБАРЩI для задоволення особистих потреб, не
пов'язаних iз пiдприеIчIницькою, незалеItною професiйною дiяльнiстю.

Звернення 
- вr.Iкладенi Спохсивачем та адресованi ЛОМБАРЩУ в письмовiй

(шаперовiй або електроннiй) або усrriй форплi пропозицiТ (зауваження), заяви (клопотання) i
скарги.

СЛУЭКба пiдтримки - контактний центр/вiддiл по роботi з клiентами, який
ОбРОбляе Звернення Споживачiв, якi надiйшли засобами електронноi пошти та/або у
телефонному режимi гарячоi лiнii, таlабо за допомогою онлайн-чату.

IНШi ТеРмiни, що ts}киваIоться в цьод,tу Порядку, тлумаtIяться вiдповiдно до чинного
законодавства Украi'ни.

2. ФОРМИ ЗВЕРНЕНЬ СПОЖИВАЧIВ ТА ШЛЯХИ НАПРАВЛЕННЯ ЗВЕРНЕНЬ
ДО ЛОМБАРДУ

2.1. Звернення Споживачiв, що направпяються на розгляд ЛОМБАРДУ можуть
бути оформлеrri наступним чином:

' УСНО. Усне Звернення викладаеться Споживачем безпосередньо за допомогою
засобiв телефонного зв'язtсу та записуеться (рееструеться) вiдповiдним працiвником.
ЯПЩО питання знаходиться у компетенцii Слухсби пiдтримIси та не потребуе окремого
вивчеFIня, працiвник Служби пiдтримtси надае вiдповiдну консультацiю в момент
звернення. Якщо консультацiя потребуе залучення працiвникiв з iнших структурних
пiдроздiлiв ломБАрду, працiвник Служби пiдтримки запитуе пIБ Споживача,
кон,fактний ноплер телефону та tlac, у який буде зручно Споживачу отримати вiдповiдь.
ПРаЦiВНИК СлУжби пiдтрIлмки отримуе необхiднi консультачiТ та роз'яснення вiд



працiвникiв iнших структурних пiдроздiлiв ЛОМБАРЩУ та повторно телефонуе
Споживачу для надання вiдповiдi.

' ПисьмOво, оформлене у паперOвiй формi. Щане Звернення викладене на
ПаПеРоВоМУ Hocii та направлене на поштову адресу ЛОМБАРДУ (мiсцезнаходження в
УсТановленому законом порядку внесено до Сдиного державного реестру юридичних осiб,
фiзичних осiб-пiдприсмцiв та громадських формувань). Письмове Звернення мае бути
надруковано або написано вiд руки розбiрливим i чiтким почерком. У Зверненнi мае бути
за:lначено прiзвище, iм'я, по батьковi, мiсце проживання Споживача, викладено суть
порушеного питання, зауваження, пропозицii, заяви чи скарги, прохання чи вимоги,
Письмове Звернення повинно бути пiдписано Споживачем iз зазначенням дати. Якщо
Звернення пiдписуеться представником, до такого Звернення в обов'язковому порядку
ПОвиннi бУти доданi докуп{енти, Iцо пiдтвердхсують повноваження представника,
засвiдченi в установленому законодавством порядку.

' Письмово, оформлене в електроннiй формi. ,Щане Звернення надсиласться з
використанняi\t мережi IHTepHeT, засобiв електронного зв'язку (електронне Звернення) на
еЛекТронну адресу: info@ll.ua. Електронне Звернення повинно мати вигляд сканованоi
копii або фотокопiТ Звернення з пiдписом Споrкивача та зазначенням дати. У письмовому
(електронному) Зверненнi пrае бути зазначено прiзвище, iм'я, по-батьковi Споживача,
мiсце проживаIIня, викладено суть порушеного питання, зауваження, пропозицiI, заяви чи
скарги, прохання IIи вимоги, електронну поцIтову адресу, на яку Споживачу може бути
надiспано вiдповiдь або вiдомостi про iншi засоби зв'язку зi Спотсивачем. Застосування
еЛекТронного цифрового пiдпису при надсиланнi електронного Звернення не вимагаеться.

3. вимоги до звЕрнЕнь
3.1. На Зверненrrя споживачiв фiнансових посJIуг поширюються вимоги Закону

Украiни кПро зверненIIя громадянD, зокрема:
З.2. Звёрнення адресуються ЛОМБАРДА (код еДРПОУ 4З52165|, юридична

адреса: 69035, м. Запорiжжя, вул. Рекордна, буд. 26Г).
3.3. Письмове Звернення надсилаеться поштою. Письмове Звернення також мох(е

бУти надiслане з використанням мережi IHTepHeT, засобiв електронного зв'язку
(електронне Звернення).

3.4. У Зверненнi мае бути зазначено прiзвище, iм'я, по батьковi, мiсце проживання
СпОЖивача, викладено суть порушеного питання, зауваження, пропозицiТ, заяви чи скарги,
прохення чи вимоги. Письмове Звернення повинно бути пiдписано Споживачем iз
ЗаЗНаченняМ Дати. В електронному Зверненнi також мас бути зазначено електронну
поштову адресу, на яку Спохtивачу мох(е бути надiслано вiдповiдь, або вiдомостi про iншi
ЗаСоби зв'язку з ним. Застосування електронного lдифрового пiдпису при надсиланнi
електронного Звернення не вимагаеться.

3.5. Звернення, оформлене без дотримання зазначених виI\{ог, повертаеться
Споживачу з вiдповiдпимr.r роз'ясненнями не пiзнiш як чероз десять днiв вiд дня його
надходження.

3.6. Застосування мов у сферi Звернень громадян i рiшень та вiдповiдей на них
tsИЗНачае Закон Уrсраiни кПро забезпечення функцiонування украiЪськоi мови як
державноi>.

З.7. Письмове Зверtrення без
Споживачем, а також таке, з якого
анонiмним i розгляду не пiдлягае.

зазначення мiсця проживання, не пiдписане
неможливо вста}Iовити авторство, визнаеться

3.8; ЛоМБдРДоМ }Io розглядаються повторнi Звернення вiд одного i того хс
Споrкивача з одного i того Ж питаIIня' якщо перше вирiшено по cyTi' про що
повiдомляеться Спо>ltивачу.



4. порядок приЙмАння тА рЕ€стрАцIi звЕрнЕнъ
4.1. Реестрацiя Звернень Споживачiв, якi надходять до ЛОМБДРДУ, здiйснюеться в

день ix надходження до ломБАрДУ у вiдповiдний реестр вхiдноi кореспонденцii
уповноваЖениМ на цо працiвником вiддiлу дiповодства. Пiсля чого уповноважений
працiвник вiддiлу дiловодства передае зареестрованi Звернення компетентним
працiвникаl,r/керiвникам вiдповiдних пiдроздiлiв, до повноважень яких входить надання
вiдповiдей на Звернення.

4.2. Звернення, отриманi на електронну адресу ломБАрду, обробляються
працiвниКами СлуЖби пiдтримки та пересилЕlються для ресстрацii в вiддiл дiпо"од.ruч,
пiсля реестрацii Звернення працiвник вiддiлу дiловодства п9ресилае Звернення на
eлeKTpoHHi скриньки працiвникiв структурних пiдроздiлiв ЛоМБАРДУ вiдповiдно до
теми та cyTi Звернення. Пiсля чого вiдповiдальний працiвник пiдроздiлу, в роботу якого
надiйшло Звернення, вивчае Звернення та надае вiдповiдь, 

' 
порядку та строки,

передбаченi цим Порядком та законодавством УкраiЪи.

5. ПОРЯДОК РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ
5.1. Пiсля отримання Звернення вiдповiдальний працiвник структурного пiдроздiлу

IIриступае до роботи над ним згiдно зi своiми функцiональними обов'язка:r,lи.
5.2. ВiдпОвiдальниЙ працiвниК розглядае Звернення по cyTi, готуе офiцiйну

письмову вiдповiдь Споживачу та забезпечуе iT пiдписання з боку директора ломБдрду
або особи, яка виконуе його обов'язки, або уповноважеЕого представника.

5.3. Вiдповiдi за результатами розгJIяду Звернень пiдлягають реестрацii
вiдповiда-llьниМ працiвниКом вiддiлу дiловодства у peecTpi вихiдноi коресrrоrrд""цii, з
обов'язковим реестрацiйним iндексом вихiдноi кореспонденцii i датою надЕlння вiдповiдi
(день, мiсяць, piK). Пiсля проведення реестрацii у peecTpi вихiдноi кореспонденцii
вiдповiдь вiдправляеться Споживачу.

5.4. Якщо Звернення надiйшло до ЛоМБАрдУ у письмовiй паперовiй формi -
офiцiйна вiдповiдь направляеться на поштову адресу, вказану у Зверненнi. h*що
звернення надiйшло в письмовiй електроннiй формi - офiцiйна вiдповiдь направляеться на
поштовУ адресу, BKaj}aHY у ЗверненНi. ЯкщО Звернення надiйшло в письмовiй електроннiй
формi i Споживач не просить у такому Зверненi здiйснити направлення вiдповiдi нЪ його
ПОШТОВУ аДРеСУ, ОфiцiЙна вiдповiдь направляеться Споживачу у виглядi сканованоi копii
на його електронну адресу.

5.5. Звернення вважаеться розгJUIнутим, якщо з'ясованi Bci порушенi в ньому
питання, вжитi необхiднi зulходи i автору Звернення надано вичерпну вiдповiдь.

5.6. Копii (оригiнали) вiдправлених вiдповiдей зберiгаються в окремих apxiBax
ломБАрду.

5.7. Пiсля закiнчення cTpokiB зберiгання Звернення Споживачiв та документи щодо
ix розгляду пiдпягають знищенню у встановленому порядку.

6. ОРГАНIЗАЦIЯ РОБОТИ СЛУЖБИ ПIДТРИМКИ
6.1. Прийом телефонних дзвiнкiв Слуяtбою пiдтримки за Зверненнями

ЗДiЙСНЮетЬся за номером телефону гарячоi лiнii: 0800300830, ,а i"-"M"
споживачiв
офiцiйними

засобалли зв'язку, зазначеними на Веб-сайтi.
6.2. Графiк роботи гарячоi лiнii: з 08:00 год. до 20:00 без вихiдних.

може бути скорочено, у зв'язку з державними святами.
Графiк роботи

6.3. Служба 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 Службою пiдтримки, та не
пОтРебУють додаткового вивчення надаються безпосередньо пiд час Звернення
споживачiв.

6.5. Якщо питання, з якими звернувся Споживач, не наложать до компетенцiI
слуiкби пiдтримки, працi,внлtк, який вiдповiдае на телефонний дзвiнок, запитус у
Споживача контактний HoMepl за яким зруIIно зв'язатися та направпяе питання до
вiдповiДального(их) rтрацiвника(iв) iншого пiдроздiлу ЛОМБАРДУ. Пiсля отримання
ВiДПОвiдей вiд працiвника iншого пiдроздiлу щодо викладених Споживачем питань,
ПРаЦiВник Служби пiдтримки або керiвник вiдокремленого пiдроздiлу ЛОМБДРДУ
повторно телефонуе такому Споживачу та надае iнформацiю.

6.6. ПраuiвникII С.тrужби пiдтримки пiд .14g телефонноi розмови зi СпоrкивачаN,Iи
повиннi дотримуватися Еаступних правил етикету та службовоI поведiнки:

1) РОЗпочати телефонний дзвiнок з привiтання деря(авIIою мовою (за наявностi
ПРОХаННя вiд Спохсивача - переЙти на зручну мову спiлкування), представлення
працiвника (зазначення iMeHi) ;

2) Уважно в}Iслухати повiдомлення, поставити уточнюлочi запитання для з'ясування
додаткових обставин;

3) надати довiлкову iнформацiю чи роз'яснення пiд чпg розмови;
4) подякувати за телефонний дзвiнок.
6.7. У разi застосування Споrкивачем ненормативноi лексики, образ, rrриниження

людськоi гiдностi, а також якщо його Звернення мiстить заклики до розпалювання
НаЦiОНаЛЬнОi, расовоi, релiгiйноi ворожнечi, працiвник Служби пiдтримки попередкус про
ТО, ЩО РОЗМОВа бУле припинена. Якщо Споживач пiсля попередження продовжуе
застосовувати IIенормативну лексику, образи, приниження людськоi гiдностi та/або його
Звернення мiстить заклики до розпалювання нацiона-гtьноi, расовоi, релiгiйноi ворожнечi,
ПРаЦiвник Служби пiдтримки мае право припинити спiлкування з таким Споживачем.

6.8. ПРи Зверненнi Споживачiв з проханням надати iнформацiю про резуJIьтат
РОЗГляДУ Його попереднього Звернення, що потребувало письмовоi вiдповiдi ЛОМБДРДУ,
працiвниtс Служби пiдтримки звертаеться до вiдповiдального працiвника ЛОМБДРДУ, що
е вiдповiдt}льним працiвником за пiдготовку проекта письмьвоi вiдповiдi та уточнюе
iнформацiю. Якщо запит виконаний, працiвник Служби пiдтримки/вiддiлу по роботi з
клiентаrrлИ iнформуе Споrкивача прО результаТ розглядУ запиту, за необхiдностi
КОНСУЛЬТУеТьСЯ з вiдповiдальним працiвником юридичЕоi служби. Якщо запит не
виконаниЙ, працiвнИк СлужбИ пiдтримкИ iнформуе Споживача про те, що Звернення
ЗНаХОДИТЬСЯ На РОзглядi у вiдповiдального працiвника. У разi закiнчення cTpoKiB надання
ВiДпОвiдi працiвник Слрlсби пiдтрипtки зв'язуеться з вiдповiда-rrьним працiвником, в
роботу якого надiйшtло Звернення, для уточнення причин вiдсутностi вiдповiдi, пiсля чого
надае iнформацiто Споживачу.

7. СТРОКИ РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЪ ТА НАДАННЯ ВIДПОВIДЕЙ
7.1. Строки розгляду Звернень обчислюеться у календарних днях, починаючи з дня

РееСТРаЦii Такого Звернення. .Щатою виконання Звернення е дата реестрацii вiдповiдi на
Звернення. Налання вiдповiдей здiйснюеться ЛоМБАРДоМ з дотриманцям наступних
cTpoKiB:

Nb Idатегорiя Зверненrrя CTpoKrr розгляду та IIадання вiдповiдi

1

3вернення Сllожива.riв, що I{c

]I{магають
lодатI(ового врIвчення

Невiдк"тIадно, аJIе не пiзнiшtе 15

.гl'ятнадцяти) rса.llендарних дrriв вiд дня iх
)1римання



ня
:ового

Споживачiв,
вивчеI{ня

вимагаIот пiзнiпrо 30
мо

що (тридцяти) ка;lендарних
мання

на розгляд Звернення;
документII, необхiднi для

7.2. Строки розгляду телефонних дзвiнкiв/Звернень Споживачiв на гарячу лiнiю:

8. ПРАВА ТА ОБОВlЯЗКИ JIОМБАРДУ ТА СПОЖИВАЧIВ ФIНДНСОВИХпослуг
8.1. З метоЮ належногО розглядУ Звернень сполсивачiв фiнансових послуг та TpeTix

осiб ЛОМБАРД мае наступнi права:
8.1.1. ВiДМОВИТИ У розглядi Звернення у разi, якщо воно не вiдповiдае вимогам

закону Украiъи кпро звернення громадян)), У Т.ч. якщо з його змiсту неможливо
встановити автора (заявника), з наданням змвнику вiдповiдних роз'яснень;

8.1.2. вiдмовитi,l у розглядi повторного Звернення (вiд того ж громадяЕина з одного
i тогО ж питаннЯ), якщО перше вирiшенО по cyTi, а такоЖ Звернень, термiни розгляду яких
передбаченi статтеЮ 17 ЗаконУ Украiни <Про звернення громадян), u 

"unb* 
Звернення

особи, визнаноi судом недiездатними;
8.1.3. сашлостiйно встановлювати строк розгляду Звернення, проте з дотриманням

граничнIIх cTpoKiB розгляду Звернень, визначених законом;
8. 1.4. самостiйно визначати працiвника, уповновarкеного
8.1.5. запитувати вiд зчUIвника додаткову iнформацiю та

розгляду Звернення по cyTi поставлених питань;
8.1.6. мае iншi права, визначенi законом.
8.2. З метою належного розгляду Звернень споживачiв

осiб ЛОМБАР,Щ мае насryпнi обов'язки:
фiнансових послуг та TpeTix

8.2,|. об'ективно, всебiчно i вчасно перевiряти заяви чи скарги заявника;
в.2.2. у разi приЙнятгЯ рiшеннЯ про обмеЖення достУпу громадянина до вiдповiдноi

irrформацii при розглядi заяви чи скарги скласти про цо мотивовЕlну вiдповiдь;
8.2.з. скасовувати або змiнювати оскаржуванi вiдповiдi у випадках, передбачених

законодавством Украiirи; якщо вони не вiдповiдаrоть закону або iншим нормативним
актап{, невiдкладно вживати заходiв до припинення неправомiрних дiй, виявляти, усуватипричини та р{ови, якi сприяли порушенням;

8.2.4. забезпеT увати поновлення порушених прав, реЕrльне виконання прийнятих у
зв'язку з заявою чи скаргоIо рiшень;

8.2.5, письмовО повiдопlлЯти заявниКа прО результати перевiрки заяви чи скарги i
суть прийнятого рiшення;

8.2.6. вживат}I заходiВ щодО вiдшrкодуВання У встановленому законом порядку
пlатерiальних збиткiв, якщо iх було завдано громадянину в розультатi ущемлення його
прав чI,I законних irITepeciB, вирiшувати питання про вiдповiдальнiсть осiб, з вини яких
було допУщенО порушенНя, а також на прохання громадянина не пiзнiш як у мiсячний

i запити Споживачiв бiльше 45 (сороltа п'яти) календарних
1в з моменту отримання з попередньою

о протягом 10 (десяти)
их днiв з моменту отримання

Ns Категорiя Звернеrrня Строки розrцяду та надання вИповiдi
1 TepMiHoBi Звернення Споживачiв Невiдкладно, впродовж години

2 Звернення Споживачiв, що вимагають
додаткового вивчення

Впродовя< доби



TepMiH довести приЙIIяте рiшення до вiдома органу мiсцевого самоврядування, трудового
колективу чи об'еднання громадян за мiсцем проживання громадянина;

8.2.7. У разi ви3IIання заrши чи скарги необгрунтованою роз'яснити порядок
оскарження прийнятого за нею рiшенuя;

8.2.8. не допускати безпiдставноi вiдмови у розглядi заяв чи скарг;
8.2.9. ОСОбисто органiзовувати та перевiряти стан розгляду заJIв чи скарг громадян,

ВЖИВаТи заходiв до усунення причин, що ix породжують, систематично аналiзувати хiд
цiеi роботи.

8.3. Пiд час взаемодii з ЛОМБАРДОМ щодо подання та розгJIяду Звернень
зtulвники мають насryпнi права:

8.3.1. ОСобисто викласти аргуIиентII особi, що перевiряла заяву чи скаргу;
8.3.2. знайомитися з матерiа;lами перевiрки;
8.З.3. подавати додатковi матерiали або наполягати на ix запитi, який розглядае

заяву tIи скаргу;

8.3.4. користуватися послугами адвоката або представника, оформивши це
уповноваження у встановленому законом порядку;

8.3.5. ОДерЖати письмову вiдповiдь про результати розгляду заяви чи скарги;
8.З.6. ВисловлIовати усно або письмово вимогу щодо дотримання таемницi

розгляду заяви чи скарги.
8.4. Пiд час взаемодii з ЛОМБАРДОМ щодо подання та розгJIяду Звернень

заявники мають насryпнi обов'язки:
8.4.1. належнйм чином оформляти Звернення у чiткiй вiдповiдностi до вимог

Закону Украiни <Про звернення громадян);
8.4.2. Заj}начати у Зверненнi достатнi iден,гифiкацiйнi данi дJIя iдентифiкацii

зtulвника, а caN,Ie - прiзвище, iм'я, по батьковi, а також мiсце проживання;
8.4.3. чiтко виIшадати у Зверненrri суть порушеного питання, заува}кення,

пропозицii, заяви чи скарги, прохання чи вимоги;
8.4.4, вказувати KopeKTEIy дату Звернення;
8.4.5. У разi, якщо Звернення стосуеться врегулювання простроченоi заборгованостi

- вказувати реквiзитlr коЕкретного договору, щодо заборгованостi за яким подаеться
Звернення1'

8.4.б. мають iншi обов'язки, визначенi чинним законодавством Украihи.
8.5. Спохсивачi фiнансових послуг м€lють право подати до ЛОМБАР.ЩУ Звернення з

п!IтанЬ дотримання ниМ (або його уповноваЖеними працiвниками) вимог щодо етичноi
поведiнкИ (у томУ числi, але не виключнО, IцодО здiйснення незаконних взаемодiй з
такими особами або iх близькими особами) у загальному порядку, визначеному законом
про звернення громадян та цим Полотсенням.

9. КОНТРОЛЬ ЛОМБЛРДА ЗА ДIЯМИ ОСIБ, ЗАЛУЧЕНИХ ДО НАДАННЯ
ФIнАнсових послуг тА для врЕгулювАншI прострочЕноi
ЗАБОРГОВАНОСТI

9.1. ЛОМБАРЩ У процесi надапня фiнансових послуг мае право залучати
колекторську компанiю для врегулювання простроченоi заборгованостi.

9.2. ЛОМБАРЩ мае право залучати до врегулюван}Iя простроченоi заборгованостi
виключно копекторську компанiю, вклtочену до реестру колекторських компанiй, шпяхом
укладеЕня вiдповiдного договору, який пtае мiстити порядок контролю за дiяльнiстю такоТ
компанii та вiдповiдальrriсrъ.

9.3. ЛОМБАРД У разi з&Jrуtlgцц" TpeTboi особи (колектора, колекторськоi компанiТ)
до врегуЛюваннЯ простроченоi заборгованостi зобов'язане протягом 10 робочих днiв з
даги вiдступпення права вимоги за договором про спохсивчий кредLIт повiдомити
СПОЖИВаЧа У спосiб, визначеIIиЙ частилrоIо першою cTaTTi 25 Закону УкраiЪи кПро
спожI,Iвче кредитуван}Iя) та передбачений договором про споживчий кредIIт, про такий



факт та про передачу персональних даних споживача, а також надати iнформацiю пронового кредитора або колекторську компанiю 
"lд.rо"йь (найменування,iдентифiкацiйний код юридичноi осоьи , ед"пому державному peecTpi пiдприемств iорганiзацiй Украihи, мiсцезнаходження, i-rф;Й;цiю лля .дlt.rJrй зв'язку - номертелефону, адрес{: адресу електронноi пошти).

9,4, лоМБАрД у разi залученця TpeTix осiб до вчиненЕя дiйо описаних у п.9.1.цЬого Цор"доУ, злiйснус ooH"pooi за дiяльнiс"..чпуr.rrих TpeTix осiб.9,5, З метою здiйснення контролю за дiяпьнiЬтю з.rпучених TpeTix осiб ЛоМБдрДздiйснюс облiк i розгляд ycix отриманих ним Звернень. Споживачiв про порушення правспоживачiв при здiйсненнi колекторською компанiею up..yob"irr" простроченоiзаборгованостi.
9'6, У ВИПаДКУ ВИЯВЛеННЯ порушення прав Споживачiво при здiйсненнiколекторською компанiею врегулювання простроченоi заборговано."i, ЛОМБДРЩ маеправо вимагати Bg тllоi компанii усунеIIня порушень.
9.7. ЛоМБАРД до.трокоuо в односторонньому порядку розривае договiр зколекторською компанiею, яка два Т3 бiльше разiв проrr.отi"рJпу з дня першогоотримання пiдтвердження iнформацii про ,rфу-.rrr" колекторською компанiеювстановлених законодавством вимог щодо u.u.roiii iз споrкивu"йi при врегулюваннiпростроченоi заборгованостi (вимог щодо етичноi. поведiнки; 

"or""nu порушеннявстановлених законодЕlвствоМ вимог щодо взаемодii iз споживuiчr' при врегулюваннiпростроченоi заборгованостi (вимог щодо етичноi поведiнки).
9,8, Про закiнчення строку лii логовору, у*очд.ного з колекторською компанiею,таlабо про дострокове припиненЕя 1розlрва"н";;;;;"" договору ЛОМБАРД повiдомляеНацiональний банк Украrни, у строки та в порядку, встаIIовленi bbTaHHiM.

10. ЗАХИСТ ПЕРСОНАЛЬНИХ ДАНИХ ТА КОНФIДЕНЦIЙНIСТЪ
10.1. ЗаявНик шляхоМ подання Звернення 

"uou. 
зj,одц ломБАрДУ на обробку йогоперсонЕrльЕих даних дJUI мети та у обсязi виконання (обробки) rодurБ Звернення. Мета

:9ry9Tl - розгляД Звернення 
'u'rruдurпrя 

вiдповiдi по cyTi поставлоного питання. обсягперсонtulьних даних' згода на обробку яких надаетьс& визЕачасться заlIвником узверненнi самостiйно за власним волевиявленням.
10,2, лоМБАрД забезпеTуе повнУ конфiденцiйнiсть Bciei iнформацii, яку зtUIвникнадав у Зверненнi чи у процесi 

".u.*одii. "й. Зазначена iнформацiя використовуетьсяломБАрДоМ виключно з метою обробки З".р".rr"" змвника, та використанню iншимчином або поширенню TpeTiM особам rie пiдлягаЬ.
l0,3, Покроковий порядок та мехаrriзм забезпечення захисту персонtшьних данихспоживачiв фiнансових послуг ЛоМБАрдоМ ;";"о визначаеться ПоложенЕям про

::fi:iЖrЖХТ #fi :"*"n"* 
даних, затвердженим HaKil}oM директора ломБАрщу'та

10'4' ЛОМБАРД ЯК СУб'еКТ ПеРВИННОГо фiнансового монiторингу на виконаннявимог п,18 частиЕи другоi cTaTTi 8 Закону VораiЪи кПро запобiгання та протидiюлегалiзацii (вiдмиванню) доходiв, одержаних злочинцим шляхом, фiнансуваннюТеРОРИЗМУ Та фiПансуванню розповсюдж9ння зброi ;u;;;;.o*;;;;;""., забезпечуе
:9:о':Т:: Звернень та Bcix поданих документiu доЪ"* (у тому 

"".rriй*"х, якi отриманiвlД зЕUIвЕика В окремомУ порядку), на пiдставi яких здiйснювалось проведенняiдеrrтифiкацii заявника, у встановленi Ьiроки.

11. прикIнцЕвI положЕннrI
11.1. Контроль за дотриманням законодавства Украiни при розглядi Звернень таконтроль за виконанням вимог цього Порядку покладаеться на,Щиректора ломБАрду.11,2, Письмовi (електроннi) Зверненltя та вiдповiдi на них зберiгаються протягом З(трьох) poKiB.



l1.З. Порядок вводиться в дilо з наступного дЕIя пiсля його затвердження наказом
!иректора ЛОМБАРЛУ.

11.4. Змiнlt та доIIовноння до даного Порядку вносяться наказом Щиректора
ЛОМБАРДУ у встановленомy порядку.

1 1.5. Щiя цього Порядку скасовуеться наказом Щиректора ЛОМБАРДУ.
11.6. СпоживаII мас право направити свое Звернення до НацiонаJIьного банку

УкраiЪи на сторiнцi офiцiйного Iнтернет-представництва Нацiонаrьного банку у роздiлi
кЗахист прав споживачiв> за посиланням: httpы/./.[2-.цlk,gp-tl,u_qi/.LJ.r/991]ýl]1l]9;.:P.1_9.t9-1]!i9|,I,

|I.7 . Органом, який здiйснюс державне регулювання та нагляд за дiяльнiстlо
ЛОМБАРДУ е НацiональниI"{ банк Украiirи:

Телефон: 0 800 505 240
Ел е ктр о н н а п о шта : n"_h ufi)bi11}s", g.Q y'.1]-q-]

,Щля лtлстуванI{я: вул. Iнститу,tська, 9, м. КиТв, 01601
Сайт : ]:Дprlba*.gayJ&l
11.8. Bci питання, якi не врегульованi цим ПоложенняN,I, регулюються чинним

закоIJодавством Украiни.


