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1. зАгАльнI положЕння
1,1' ПоложенНя прО порядоК розглядУ зверненЬ споживачiв фiнансоВих послуг (налеr_гli -кПоложення>) товАриствА з оБмЕЖЕноЮ вIдповIДАльнIстЮ кl]ИМЕ-ГРД
ФIНАНС>l (надалi - кТовариство>) визначас правила розгляду Товариством звернень та/абоскарг споживачiв фiнансових послуг при прийомi, ресстрацii lз розглялi звернень, термiни тавимоги до надання вiдповiдей споживачам, а також повнова}кення працiвникiв. якi
розглядають та опрацьовують звернення.
1,2, Положення розроблене у вiдповiдностi до Консти,rучiт Укратни. t{ивiльного кодексуУкраiни, ЗаконУ УкраТнИ uПрО фiнансовi послуги Та державне регулювання ринкiв фiнансовихпослуг>, Закону Укратни uпро захист персональних данихu, Закону Украiни uпро захист правспоживачiв>. Закону Укратни кпро звернення громадян). По-rоженп" npo лiцензування та
ресстраuiю надавачiв фiнансових llослуг та умови прова.lжеIllIя t]ими дiяльностi з надання
ФiП_u_":9u"Х ПОСЛУГ, ЗаТВердженого l-IocTu"o"o. Ha,rioHaJroHot-o банку укратни Jф l5з вiд24,12,202l р, та iншиХ нормативНо-правових aKTiB Нацiонального Банку Украiни, що
регулюють правила взасмодii надавачiв фiнансових послуг iз споживачами.1,3, Порядок застосову€ться до взасмовillносин iз споживачами щодо тих фiнансовихпослуг, право на надання яких ма€ Товариство.
1,4, Порядок затверджуються рiшенням Зага.гlьних зборiв учасникiв Товариства.
]_5 Розгляд звернень КлiеHTiB КомпанiТ здiйснюс.го." оiдпоuiдно до чинного законодавства
УкраТни та даного Положення.

2. ФормА звЕрнЕнь споживАчIЕl I.A
СПОЖИВАЧIВ ДО ТОВАРИСТВА
2.|. Звернення споживачiв можуть бути по,цанi у ;виглядi:- прОпозицii (зауваження) - зверненнЯ споживачiв. де
рекомендацiя щодо дiяльностi 'Говариства, 

а також вIлсловлюються
спiрних питань;
- заяви (клопотання) - звернення споживачiв iз проханням про сприяння реалiзачiТзакрiплених Конституuiсю та чинним законодавствсlм Тх IIрав та iHTepeciB або повiдомJIеЕlняпро порушення чинного законодавства чи недолiки в дiяльностi Товариства, а такожвисловлення думки щодо полiпшення ix дiяльностi.

iHTepeciB

ПОРЯДОК ЗВЕРНЕННЯ

висловлюються порада.
думки щодо врегулювання

- скарги - звернення з вимогою про поновлеtlня прав i захист законних
споживача, порушених дiями (бездiяльнiстю), рiшеннями Товариства.2,2, Звернення споживачiВ, Що направляються на розгляд Товариства можуть оформленi таподанi наступним чином:
2.2.1, Письмовi звернення.
письмовi звернення оформлюються В паперовiй формi та направляються на поштову адресуТовариства: Украiна, 03l50,M. Киiв, вул. ВеликаЪас"ль*iu."*u, бул. 55.
письмове звернення повинно бути налруковано або написано вiд руки розбiрливо i чiтко таповинно бути пiдписано Заявником iз зазначенням дати. Якщо 

-Звернення 
пiдгlисусr.ься

представником, до такого Звернення в обов'язковому порядку повиннi бути доданi докуйеrr,.и,
що пiдтверджують повноваження представника. засвiдченi 

" 
y.rano"nanory законодавством

порядку.
2.2,2. Звернення, оформленi в електроннiй формi.
звернення, оформленi в електроннiй формi пuпрuuп".ться на адресу електроннот пошти
Товариства (e-mail): dimetrafinance@i.ua
В електронному Зверненнi мае бутЙ зазначено електронну поштову адресу, на яку Заявнику
може бути налiслано вiдповiдь, або вiдомостi про iншri засоби зв'язку з ним для направлення
вiдповiдi.
2.2.3, YcHi звернення.
YcHi звернення подаються при безпосередньому Зверненi громадян за юридичною адрес()ю
Товариства (у формi прийому громадян), , 

"оr,п"u"й 
под-оrпим оформленням Звернення в

паперовiй формi або шляхом використання засобiв телефонно.о ,"'ri*y iз Товариством.
особистий прийом громадян ведеться Товариством 1, спецiчulьно 
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KiMHaTi), що знадиться за юридичноЮ адресою Товариства. Така KiMHaTa облаJIнана
телефоном, з перелiком HoMepiB, за якими можна зв'язатися вiдповiдальними працiвниками
Товариства та викласти суть свого питання.
2.3. Звернення може бути полано окремою особою (iнливiлуальне) або групою осiб(колективне).
2.4, У зверненнi мас буr.и зазначено прiзвище. iм.я. по батьковi. мiсце проживання
грOмадянина, викладено суть порушеного питання, заувах(ення. пропозицii, заяви чи скарги.прохання чи вимоги, Письмове звернення tIовинIlо бути пiдпи.u"о ,u"uпиком (заявникашtи) iзз,}значенням дати, В електронному звернеьtнi також мас бути зазначено еJIектронну пош1овуадресу, на якУ заявникУ може бути надiСлано вiдпОвiдь. абО вiдомостi про iншi.uaоб" зв'язку
з ним, Застосування електронного rtифрового пiлпису при надсиланнi елек.гронного зверненняне вимагасться.
2,5, Звернення, оформлене без дотримilння зазначених вимог. повертасться заявнику звiдповiдними роз'ясненнями не пiзнiш як через десять днiв вiд дня його надходження.2,6, Письмове звернення без зазначення мiсця проживання, не пiдписане автOром(авторами), а також таке, з якого неможливо встановити авторство, визнасться aHoHiMHltM i
розгляду не пiдлягас,
2.7. Не РОЗГЛЯДаЮТЬСЯ ПОвтОрнi звернення одним i I.им же органом вiд олного iтогсl жгромадянина з одного i того ж питанняо ЯКЩо перше вирiшено по cyTi. Рiшення проприпинення розгляду Такого звернення приймас Керiвник Товариства" про що повiдомп".'оъ"
особi, яка подала звернення.

3. порядок рЕ€стрАt(Ii звЕрнЕнь споживАчIв3,1, yci звернення споживачiв, що надходять до 1'овариства приймаються та рееструtотьсявiдповiда-ГrьниМ працiвниКом ТоварИства не пiзнiше наступноГо дня. що слiдус за днем l.*надходження в окремому журналi, що l}едеться в елек,гроннiй формi ,u допомог.оюпрограмного забезпечення Microsoft office з присвоснням iIати надходження та HoNtepyвхiдноI кореспонденцiТ.
з,2, Якщо звернення надiйшло в письмовiй паперовiй формi, вiдповiдальний прачiвник
звернення вкrву€ на оригiналi звернення вхiдний nor.p та дату отримання, що вiдгIовiдають
даним, внесеним при ресстрачii звернення в електронному журналi.3,3, Якщо звернення надiйшло u .п"пrро"пiй tPopMi на адресу електронноТ поIIlтиГовариства, вiдповiдальний прачiвник роЗдрукоВуе таке звернення, пiсля чого на копiТ вкаlзусвхiдний номер та даТу отримання, що *iдrrоriдu.iu дtаним внесеним при ре€страцiТ звернегtня
в електронному журналi.
з,4, Усне звернення виклада€ться споживачем на особис'гому прийомi або за допомогок)засобiв телефонного зв'язку та запису€ться (ресструсться) вiдповiдаlьним Працiвником
Товариства.
з,5, На вимогу споживача, який Подав звернення ло Товариства, на першому аркушi копiТзверненнЯ проставлЯ€тьсЯ повна назва ТоваристВа. дата прийняття звернення, прiзвище тапiдпис особи, яка приймас звернення. Така копiя повертаеться заявнику.3,6' ПiслЯ реестраuii зверненнЯ споживача. вонО направJIяС'ься на розгляД вiдповiдномуструктурному пiдроздiлу (праrriвника) Товариства. до компетенцiТ якого вiдносит,ъ,ся
викладене у зверненнi питання.

4. порядок розгляду звЕрнЕнl, споживАчIв4,1, Вiдповiдальний працiвник Товариства не пiзttiше наступного дня, що слiдус за дIlемpeccTpauiT Звернення, Переда€ Таке звернення в паперовiй формi на розгляд вiдповiдногоструктурного пiдроздiлу (праuiвника) Товариствrl, до компетенцii якого вiдноситьсявикладене у зверненнi питання.
4.2. Звернення розгляда€ться компете[IтI{им гliдроздiлом (працiвником) вiд iMeHiтовариства у порядку, визначеному цим Положеннf,м. та з дотриманням законодавства
УкраIни про звернення громадян.
4,3, Пiд час розглядУ зверненЬ споживачiв, Товариство дотриму€ться нас1упних принциttiв:
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- оперативнiсть розгляду. що означа€ надання вiдповiдi в максим€u]ьно короткiтермiни;- якiсть та об'сктивнiсть, що означас вимогу щодо надання правливот та точнот
iнформачiт у вiдповiдь на звернення, а також yнеможливлення подвiйного тлумачення
отриманоi вiдповiдi;
- змiстовнiсть розгляду, шtо означа€ надання вичерпнот iнформачiт. яка у повному обсязi
розкривас Bci питання! порушенi у зверненнi.
4.4. СТРОК РОЗГЛяДУ звернення не може складати бiльше одного мiсяця вiд дня Тхнадходження, а Ti, якi не потребують додаткового I}ивчення, - невiдкладно, €lле не пiзнiшеп'ятнадцяти днiв вiл дня Тх отримання.
4,5, Якщо в мiсячний TepMi1-1 вирiшити порушенi у зверненнi питання неможJIиво,
Товариство ВсТаноВлюс необхi,цний TepMiH дл" иЬiо розI,ляду. про що повiдомлясться особi.яка подала звернення, Прr ц"оrу загаJIьний TepMiH вирiшення питань, порушених у зверненнi,
не може перевищувати сорока п'яти днiв.4,6, Пiд чаС розглядУ звернення уповIIоваженлtй прачiвник мас право запитувати вiдспоживача чи будь-якого структурного пiдроздiлу Товариства буль-яку нЬобхiдну iнформаuiю
чи Документи, якi необхiднi Для Належного розгляду звернення. поновлення порушених прав
та iHTepeciB споживача (у разi наявностi такьго1, та надання сIIоживачевi llичергtнот вiлrrовiдi
по cyTi у визначенi строки.
4.7. У разi, якщо споживач не погоджусться з результатами розгляДУ Його звернення. BiH
ма€ право подати звернення на адресу Нацiонального банку Украiни. надiленого фу"*цi.,о noздiйсненню захисту прав споживачiв фiнансових послуг. i".pn."n, подаIоться письмовсl (на
поштову адресу Нацiонального банку УкраТни: 0160l, м. КиТв. вуJI. Iнститутська.9). або
шляхом заповнення та подання електронноi форми звернення у розлiлi кзвернення 1ромадян)
за_посилаНням https ://bank. gov. ualua,/consumer-protection/c i tizens]appeals.4,8, Заявник також ма€ право додатково звернутись ло l]ержавнот служби Укратни з питань
безпечностi харчових ПРодуктiв та захисту споживачiв (https://dpss.gov.ual) або до суду упорядку, визначеному законодавством Украiни.

5. прАвА I оБов,язки споживАчII} тА
РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ

ТОВАРИСТВА У ПРОЦЕ]СI

5,1, У процесi розгляду звернень споживачiв Товариство ма€ наступнi права:- вiдмовити у розглядi звернення у разi, "*,цо 
воно не вiдповiдае вимогам Законч

УкраТни uПро звернення громадян)), У т.ч, якщо з його змiсту неможливо 
".ruro""r";;;;;;(заявника), з наданням заявнику вiдповiдних роз'яснень;- ВiДМОВИТИ У РОЗГЛЯДi ПОВТОрНого звернення (вiд того ж громадянина з одного i того ж

питання), якIцо перlIе вирiшено по cyTi, а також звернень, термiни розгляду яких передбаченi
статтею l7 Закону Укратни кпро звернення громадян)), а також зверненl{я особи, визнаноi
судом недiсздатними;
- самостiйно встановлювати строк розгляду звернення, проте з дотриманням граничних
cTpoKiB розгляду звернень. визначених законом;- самостiйно визначати прачiвника, уповноваженого на розгляд звернення;- Запитувати вiд заявника Додаткову iнформацiю та документи, необхiднi для розглядузвернення по cyTi поставлених питань;

, iнШi права, визначенi нормами чинного законодавства УкраТни.5,2. У проuесi розгляду звернень споживачiв Товариство мас наступнi обов'язки:- об'Сктивно, всебiчно i вчасно перевiряти звернення заявникiвi- на прохання заявника запрошувати його на засiдання вiдповiдного органу, що
розглядас його заяву чи скаргу;
- скасовувати або змiнювати оскаржуванi рiшення у випадках, передбачених
законодавством Украiни, якщо вони не вiдповiдають закону або iншим нормативним ак].ам.
невiдкладно вживати заходiв до припинення неправомiрних дiй, виявляти, усувати причини
та умови, якi сприяли порушенням;
- забезпечувати поновлення порушених прав, реальне виконання прийнятих у зв'язку з
заявою чи скаргою рiшень;
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- у рitзi визнання заяви чи скарги необгрунтованою роз'яснити порядок оскарження
прийнятого за нею рiшення;
. у разi прийняття рiшення про обмеження доступу громадянин& до вiдповiдноI
iНфОРМаuii при розглядi заяви чи скарги скласти про це мотивовану постанову;_ вжИвати заходiв щодо вiлшколування у встановленому законом порядку матерiальних
збиткiв, якщо Тх було завдано громадянину в результатi ущъмлення його прав чи законнихiHTepeciB, вирiшувати питання про вiдповiда,rьнiсть осiб. з вини яких було допущенопорушення, а також на прохання громаДянина не пiзнiш як у мiсячний TepMin дЬ"".r"прийняте рiшення до вiдома органу мiсцевого самоврядування, трудового колективу чиоб'еднання громадян за мiсцем проживання громадянина;- не допускати безпiдставнот передачi розгляду заяв чи скарг iншим органам;

особисто органiзовувати та перевiряти стан розгляДу заяв чи скарг громадян, вживатизаходiв до усунення причин, що Тх породжують, систематично аналiзувати та iнформувати
населення про хiд uicT роботи.5,3, У процесi подачi звернень ло Товариство споживачi мають наступнi права:- особисто викласти аргументи особi, що перевiряла заяву чи скаргу,,u браr" участь уперевiрui поданоТ скарги чи заяви;- знайомитися з матерiалами перевiрки;- подавати додатковi матерiали або наполягати на iх запитi органом, який розглядасзаяву чи скаргу;
- буrи присутнiми при розглядi заяви чи скарги;- користуватися послугами адвоката або предс,гавника трудового колективу, органiзацiТ,
яка здiйснюс правозахисну функшiю, оформивши це уповноваження у встановленому законом
порядку;

- письмово повlдомляти заявника про резуJIьтати
прийнятого рiшення;

tlеревlрки заяви чи скарги i суть

ре:]ультати розгляду заяви чи скарги;
вимогу щодо дотримання таемницi розгляду заяви чи

споживачi мають наступнi обов'язки:
чiткiй вiдповiдностi до вимог Закону Укратни

зА lцями осIБ, зАлучЕних, до нАдА[tня
ДЛЯ ВРЕГУJIIОВАННЯ ПРОСТРОЧЕНОi

- одержати письмову вiлповiль про
- висловлювати усно або письмово
скарги;
- вимагати вlдшкодування збиткiв, якщо вони стали резул],татом 1lорушень
встановленого порядку розгляду звернень.
5.4. У процесi подачi звернень до Товариство
- нttлежним чином оформляти звернення у
кПро звернення громадян)) та цього Положення;- зазначати у зверненнi достатнi iлентифiкацiйнi данi Для iдентифiкаuiт заявника, а саме
- прiзвище, iм'я, по батьковi, а також мiсце ,rio*r"u,r"";- чiтко викладати у зверненнi суть порушеного питання, зауваження, пропозицiТ, заявичи скарги, прохання чи вимоги;
- у разi, якщО зверненнЯ стосусться врегулювання простроченоТ заборгованосr.i
вказувати реквiзити конкретI{ого договорУ. щодо заборгованостi за яким по,ца€ться звернення;_ маЮть iншi обов'язки, визначенi чинним законодавством УкраТни.

6. контроль товАриствА
ФIНАНСОВИХ ПОСЛУГ ТА
ЗАБОРГОВАНОСТI
6,1, Товариство у процесi надання фiнансових послуг ма€ право залучати TpeTix осiб:- до надання фiнансових послуг таlабо для врегуJIювання простроченоТ заборгованостi.6,2, Товариство ма€ право зrшучати до врегулювання прос,гроченоТ заборгованостi
виключно колекторську компанiю, включену до ре€стру колекторських компанiй, шляхом
укладення вiдповiдного договору, який мае мiстити порядок контролю за дiяльнiстю такот
компанiТ та вiдповiдальнiсть.
6,з, Товариство у разi залучення колекторськоТ компанiТ для врегулювання простроченоi
заборгованостi зобовоязане протягом l0 робочих днiв з дати вiдступ.llення права вимоги за
договором про споживчий кредит повiдомити споживача у спосiб, визначений частиною

ý



першоЮ cTaTTi 25 зУ кПро споживче кредитування) та перелбачений договором проспоживчий кредит, про такий факт та про передачу персональних даних споживача. а такожнадати iнформаuiю про нового кредитора або колекторську компанiю вiдпоlliдно(найменування, iдентифiкацiйний код юридичноТ особи в Сдиному державному peccTpi
пiдприемСтв i оргаНiзацiЙ УкраТни, мiсцезнахОдження, iнформачiо on, здiйснення зв'язку -
номер телефону, адресу, адресу електронноi пошти).
е4. Товариство у разi залучення TpeTix осiб до вчиIiенLя дiй, описаних у п.6,1. цьогопорялку, признача€ окрему вiдповiдальну особу або пiлрозлiл за здiйсненням контролю за
дiяльнiстю заJIучених TpeTix осiб.
6.5. ТовариствО маС правО вимагатИ вiд за.пученоi колеКторськоI компанiТ усуненняпорушень, вчинених нею при здiйсненнi колекторською компанiею 

"р..упйuurr"простроченоi заборгованостi.
6.6. Товариство здiйснюс облiк i розгляд ycix отриманих ним звернень про порушення правспоживачiв при здiйсненнi колекторською компанiсю 

"p..yn."un"" простроченоТ
заборгованостi,
6,7' ТоваристВо зобов'яЗане дострОково В односторОнньомУ порядкУ розiрвати логовiр зколекторською компанi€ю, яка два та бiльшlе разiв протягом року з дня IIершого отриманнятовариством пiдтвердження iнформаuii про поруr.ппя колекторською компанiсю
встановлених законодавством вимог щодо взаемодiТ iз споживачами при врегулюваннi
простроченоi заборгованостi (вимог щодо етичнот поведiнки) вчинила порушеннявстановлених законодавством вимог щодо взаемодtiт iз споживачами при врегулюваннi
простроченоТ заборгованостi (вимог щодо етичноТ повелiнки).6,8, Товариство зобов'язане повiдомити l{ацiональний банк Украiни про закiнчення строку
дiт договору, укладеного з колекторською компанiсю, таlабо про дострокове припинення(розiрвання) такого ДоговорУ у строки та I] порядку, встановленi Нацiона-гrьним банком
УкраiЪи.
6,9' У разi отриманнЯ ТоваристВом вiД буль-якоТ особи, яка не вкJIючена до ре€струколекторських компанiй, пропозицiт щодо здiйснеllня в його iHTepecax ДiI, щg .u aуrrо aврегулюванням простроченот заборгованостi, Товариство зобов'язане не пiзнiше п'яти
робочих днiв з дня отримання вiдповiднот пропозичiт повiдомити про це [{ацiональний банкУкраiни у встановленому ним порядку.
6,10, Вiдповiдаrrьна особа або вiдповiдапьний пiдроздiл зобов'язуються на rцоденнiй ocгtoBiздiйснювати аналiз скарГ заявникiв, якi .rо.уйr".я дiяльностi заJчучених TpeTix осiб(колекторських компанiй), та формувати аншtiтИчн1, iнформаuiю лля KepiBH"*u iоruриства
tцодо виявлених порушень у дiяльностi залученоi третьоТ особи (колекторськоТ компанiТ).

7. ПОРЯДОК ЗАХИСТУ ПЕРСОНАJIЬНИХ ДАНИХ7.|, об'ектами захисту € персональнiланi, якi обробляюl.ься в-I-овариствi.7,2, Персональнi данi осiб. якi обробляюто." . 'I'овариствi. мохtу-гь використовуватися
виключно тими працiвниками Товариства, якi за змiстом своiх функцiона.гlьних обов'язкiвмають право доступу до персональних даних, tз обсягах, необхiдних для виконання
покладених на них завдань.
7.3. Працiвники Товариства, яким стalJIи вiдомi персональнi данi, зобов'язанi не допускати
розголошення будь-Яким спосОбом персОнальних даFIих7,4, Заявник шляхом Подання звернення надае згоду Товариству на обробку йогоперсональних даних для мети та у обсязi виконання (обробки) поданого звернення. Метаобробки - розгляд 3вернення та надання вiдповiдi по cyTi поставленого питання. обсягперсонurлЬних даних, згода на обробку яких надасться, визначасться заявником у зверненнiсамостiйно за власним волевиявленням.
7,5, Товариство забезпечус повну конфiленчiйнiсть BcieT iнформацiт. яку заявник надав узверненнi чи у процесi взаемодiТ з ним. Зазначена iнформачi" 

""пЬр".rовусться Товариствсlмвиключно з метою обробки звернення заявника, та використанню iншим чином абопоширенню TpeTiM особам не пiдлягас.
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