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1. Зага.lIь1,1i положеннrl
1.1. Порядок розгляду звернеtlь (скарг) споживачiв фirrансових IIосJIуг креди,гноТ

спiлки кЗАРАЗ> (далi - Порядоrt) с внутрiпIнiм дlоttумеllтом, яttий визrtачас слиний
принцип роботи iз зверненнями членiв спiлки, що надходять до кредитноТ спiлки
кЗАРАЗ> (далi - Кредитна Спiлка) BciMa доступними для спо)IIиваLIа способами та
встановлюе сдинi вимоги до яltостi роботи зi зверненнями.

Розгляд звернень споrкивачiв Кредитноi Спiлки здiйсгrюсться вiдповiдно до чинного
законодавства,га даного Порядrсу.

\.2. Порядок розгляду звернень та скарг споживачiв розроблений з метою:
- залучення }Iових i утримання iснуlочих;
- забезпечення якостi кредитFlого та депозитI-Iого портфеля;
- зниження репутацiйного ризику Кредитноi Спiлки;
- забезпечен}Iя вимог зовнiшнiх регуляторiв до дiяльностi Кредитноi Спiлtси;
- побудови клiентського пiдходу до опрацювання звернень споlкивачiв, а саме

ознайомлення з:

- аJIгоритмом розгляду зверI]ень (скарг) КредитноI спiлки;
- можливими резулы-атами розгляду звернень (скарг);
- встановлення слиIIих вимог до гIроцесу обробки звернень (скарг) з урахуванlIям

вимог чинного законодавства Украiни;
- створення iмiджу КредитноI Спiлrси з високим piBHeM обслуговування.

1.3. При цьому вирiшуються TaKi завдання:
- забезпечення якiсноi клiснтоорiснтованоi iнформацiйноi пiдтримки потенцiйних та

iснуtочих споживачiв;
_ забезпечення якiсного сервiсного супроводу продук,l,iв i послуг Кредитноi Спiлки;
- забезпечення якiсного iнформацiйного обслуговування спо>lсивачiв Кредитноi Спiлки;
- ведення iнформацiйноi бази даних про споживачiв КредитноТ Спiлки та забезпеLIеFI}Iя

захисту персональних даних;
- сво€часне рiшення i запобiгання конфлiктiв MiTt Кредитною СпiлкоЮ Та

спо}киваLIами;
- рiшення типових проблем в процесах КредитноТ Спiлки;
- спрямованiсть на результат у вирiшеннi проблем спотсивачiв.
1.4. Вимоги цього Порядlсу поширюються на Bcix осiб, залiяних в процесi ОбРОбКИ

звернень споlttива.liв.



1.5. Порядок ведення дiловодства за зверненнями споживачiв, що мiстять iнформацiто
з обмех(еним лоступом, визначасться окремими внутрiшнiми документами ItредитrrоТ

Спiлки.
2. Термiни i скорочення

2.1.Y цьому Порядку термiни в}киваються у такому значеннi:
Електронне звернення - звернення спо}кивааIа, надiслане засобами електронноТ

пошти Кредитноi Спiлки;
Заява (клопотання) звернення споживаLIа iз проханням про сприяння реалiзацiТ

закрiплених Конститучiсю та rIинним законодавством ix прав та iHTepeciB або
повiдомлення про порушення чинного законодавства чи недолiки в дiяльностi КредитноТ
Спiлки, його структурних/вiдокремлених пiдроздiлiв (за наявностi) або посадових осiб.
Кltопотання письмове звернення з проханням про визнання за особою вiдповiлного
статусу, прав чи свобод тощо;

Звернення спожлIваLIа викJIадена в письмовiй або уснiй формi пропозицiя
(зауваження), заява (клопотання) або скарга;

Споживач фiнансових послуг (далi - споживilч) - фiзична особа, яка звертасться за
надаFIням фiналtсових послуг до КредитrлоТ Спiлки або користусться послугами КредитноТ
Спiлки для задоволення особистих потреб, не пов'rIзаних iз пiдприсмницькою або
незалежноrо rrрофесiйtlоtо дiяrlьгliстто,

MacoBi зверненIIя це зверIIеltня, що надходять у великiй кiлькос,гi вiл рiзних
споrкивачiв з однаковим змiстом або суттю питання;

Пропозицiя (заув:rження) зверFIення споживаLIа, де висловJlюIоться порада,

реttомендацiя щодо дiяльностi КредитноТ Слiлки, його структурних/вiлокремлених
пiдрозлiлiв (за tlаявгlос,гi) або lIосадових осiб, а ,гакож висловлюIоться думки щоло

усунення серй озних недо;tiкiв та зJ]овживань,
Скарга зверненrIя з вимогоIо про поновJIеI,IлIя прав i захист заколIних iHTepeciB

споживаrIа, порушених дiями (бездiя,пьгriстю), рittlенllяtми КредитлrоТ Спiлки, його
структурними/вiдокремленими пiдроздiлами (за наявностi) або посадовими особами.

Iншi термiни i поняття в}киваIоться у цьому Порядку вiдповiдно до визначень, п{о

встановленi чиннип,t закоFIодавством Украiни, iнirrими нормативно-правовими актами, якi
стосуються звернень сltохtива.liв.

2.2. Особливостi звсрI{еIlня опоlItивачiв, його близьttих осiб, представникiв,
спадкосмцiв, ttоручи,геJliв, майнових поруLIителiв або TpeTix осiб, взасмодiя з якими
передбачена договором rlpo спо>tсивчий кредит при врегулюваннi простроченоi
заборгованостi здiйснIосться у порядку, I]становлеIlому ЗУ кПро спо)I(ивrIе кредитування),

укладеним дtll,t;вором про споживчий кредит та Метоликою робо,ги tIри врегулюваtlrti
простроченоi заборгованос,гi кредитноi спiлки <Зараз>.

3. Нормативllа база
З.1. IIорядок розроблений з урахуванням вимог:
- Закону Уrсраiни кПро звернення громадян);
- Закону Украiни кПро захист персональних даних);
- itrших законолавчих та норма,l,ивно-правових aKTiB Украiни, що регулIоЮть РОбОТУ Зi

зверненнями споживачiв, а також внутрiшнiх документiв КредитноТ Спiлки.

4. Ресстрачiязвернень/скарг
4.|. Звернення/скарги ч письмовому виглядi на паперових носiях ОТРИМУС

вiдповiдальна особа. яка в деI]ь отриN{ання звернення:
- ре€струс звернеIIня в rKypHmri вхiдних документiв.
4,2. ЗверНення/скаргИ, Що rrадiйшли в елекlронttому виглядi на електроннi адLе!д,

Кредитrrоi Спiзtки, такохt отримус вiдповiдальна особа.



4.3. Вiдповiдальна особа протягом l робочого дня визначае вiдповiднiсть
звернення/скарги вимогам та фiксус в х<урналi вхiдних документiв;

4.4. YcHi зверttення/скарги. отриманi пiд час розмови зi споiltивачем опрацьовуються
спiвробiтниками КредитlлоТ Спiлки, якi безпосередньо отримаJIи зверненняiскаргу.

4.5. /{ля запису на особисту зустрiч з Керiвництвом Кредитноi Спiлки споживачi
мо}куть звертатися по те:rефону, письмово на паперових носiях або через електронну
пошту Кредитrrоi Спiлки.

4.6. Обробку таких звернень викону€ спiвробiтник, що отримав звернення, в
залежностi вiд каrlалу отримання такого звернення.

4.7. Час призначення зустрiчей з особистих звернень спохtивачiв з керiвництвом
Кредитноi Спiлки погоджуеться з Керiвником Кредитноi Спiлки.

5. Опрацювання звернень та скарг
5.1. Громадяни УкраТни мають право подавати зверненця до КредитгtоТ Спiлки

особисто або через законного представниItа/уповноважену особу, якщо цi повноваження
оформленi вiдповilltло до чиплIого законодавства УкраТни. Звернення споживача чи Його
предс,гавника/уповtlоваженоi особи передба.Iас надання його (ii) згоди на обробленI{я,
використання персональних даних вiдповiдно до Закону УкраТни uПро захист
персональних даних> пiд час опрацlоваI{ня зверIIеIIIIя/скарги ,га налання irrформацii до
Нацiонального баIrку Украiни, в разi отримання запиту, а також ix поширення в разi
пересилання за налелttliстtо.

5.2. Особа може Ilодаги :]вернення/скаргу до КредитttоТ Слiлttи од}Iим iз способiв:
1) засобами поштового зв'язку на юридичну алресу Кредитноi Спiлки, що зазначена на

сайтi;
З) шляхом налсиJIання на еJIектронну пош,l,у (e-rnail) Itредитноi Спiлки:

сч_zаrаz@ttkг.пеt
4) ycTli зверI]енI{я (особистий прийом або телефонний дзвiноrс),
KpiM того, споживаLI мас право звернутись за захис,tом своТх прав до Ilацiонального

банку УкраТни за настуIIним посилання https://batrk.gov.ua/r-ra/consumer-protection.
5.3. Письмове звер}Iення/скарга, щодо послуг Itредитноi Спiлки (у паперовоп,tу виглядi

та яке/який надсиласться на електроЕII{у пошту (e-mail) Кредитноi Спiлки) подаеться В

довi;rьriiй формi iз обов'язковим зазнаLIеI{няN,I еJIектронноi адреси Liи поштовОТ аЛРеси, На

яку буле налiсrlана вiлttовiдь, з урахуванням устаIlовJIених законодавством Украiни вимог

до звернення/скарги. Застосування квалiфiкованого еJlектронного lliдпису гriд LIac

надсилання сJIектронного :Jв9рнення/скарги Iцоло tIосJIуг Крсдитrlоi Спi"llки, не

вимагаеться,
Письмове звернення/скарга мас бути надруковано або написано вiд руrси чi'гко i

розбiрливо та пiдписаI]о заявIIиком (скарrкником) iз зазначенFIям дати. Якщо звернеFII]Я

ttiдписуетЬся представIlиком, то дО такогО звернеFtня в обов'язковому порядку долаються
документИ, rцо пiдтВерджуютЬ повноваження предСтавI]ика, засвiдченi в установленому
законодавством порядку.

5.4. Щатою подання звернення/скарги Ulодо послуГ Itредитноi Спiлки, яке надсиЛ?СТIэСЯ

на електронну пошту (e-rnail) Кредитноi Спiлки, е дата надходження на адресу

електронноi пошти (e-rnail) Кредитноi Спiлки. ffатою подання зверI]ення/скарги ЩОДО

послуг Itредитноi Спiлки, яке/яка надiйшло/надiйшла на адресу електронноi пошти
(e-mail) КредитноТ Спiлки в неробочий день та LIac, с наступний робочий деtrь пiсля дня
його надходження.

5.5. КредИтна Спiлка опрацьовУ€ та ресстРус звернеFIня/скаргУ щодо послуг Крелитноi
СпiлкИ в /{енЬ надходження засобами зв'язку, а Ti, що надiйшли в неробочий день та час, -

наступ}lого робочого дня гtiсля дI]я надходжеIIня. Yci звернення/скарги, що IIалхо/Iяl,ь l1o

Крелитноi Спiлки, KpiM звернеIIь отриманих на eJleKTpoHHy алресу, лриймаIоться Tz1



рееструIоться пе пiзнiше наступного дня, шо слiдуе за днем iх надходiтсення iз зазFIаченням

дати надходження та номеру вхiдноi кореспонденцii.
5.6. Вiдповiдь на звернення/скаргу щодо послуг Кредитноi Спiлки оформляеться на

офiцiйному бланку Креди,гноi Спiлки державною MoBoIo, з урахуванням вимог Закону
УкраТни <Про забезпечення функцiонування украiнськоТ мови як державноi>. Вiдповiдь за

результатами розгляду звернення/скарги щодо послуг Кредитноi Спiлки, отримаFIого
iншою мовою, нiяt державна, може надаватися (KpiM державноi мови) iншою MoBoIo.

5.7. Вiдповiдь за результатами розгляду звернення/скарги щодо послуг Креди,гноТ
Спiлки надаеться за пiдписом Керiвника Кредитноi Спiлки або уповноваженоТ на те особи,
Кредитна Спiлка надсилас вiдповiдь на звернення/скаргу щодо послуг КредитноТ Спiлки
на електронну або поштову адресу особi, яка подала таке/таку звернення/скаргу,

5.8, Якщо звернення/скарга надiйшли в письмовiй паперовiй формi, то вiдповiдь
направля€ться на поштову адресу (простим листом). Якщо звернення/скарга надiйшло в
письмовiй електроннiй формi, i Заявник не просить в зверненнi направити вiдповiдь на
поштову адресу - офiцiйна вiдповiдь направлясться у виглядi сканкопiй на його
електронпу адресу.

5.9. КопiТ (оригiнали) вiдповiдей зберiгаються в папках вихiдноi кореспонденцiТ.
OcTaHHiM дцем строку розгляду звернення/скарги щодо IIослуг спо}кивчого кредиту с

перший день пiсля неробочого, якщо останнiй деL{ь строку розгляду припадас на вихiдний,
святковий, iнший неробочий день.

5.10. Розгляд звернень та строки надання вiдповiдi на звернення осiб, якi не с

громадянами УкраТни i законно перебуваIоть на ii,гериторiТ, розглядаються в тоN,Iу самому
порядку, що й звернення громадян Украiни, якщо iнше не передбачено мiжнародними
договорами.

5.11. У зверненпi, rцо FIадходить до Креди,rrrоi спiлки, мас бути зазначено:
1) прiзвиrце, iм'я, по батьковi заявника;
2) мiсце проживаl{ня (адреса для листуI]ання, якщо ]]она IIe збiгаеться з мiсцемt

пролtивання);
3) суть порушеrIого питання, зауваженIIя, пропозицii, заяви чи скарги, прохання tIи

вимоги;
4) елеriтронна поштова адреса, на яку особi надсиJIаеться вiдповiдь, вiдомостi про iншi

засоби зв'язку з IIeIo (д:rя звернення, ,IKe надсиласться на eJIeKTpoIl[Iy пошту (e-rrrail)

Кредитноi Спi"rrки.
5.12. Рilrrення, прийняте пiд час розглялу зверненIIя, повитtне бути мотивоваI]и\4,

вiлповiдати вимогам законоlIавства Украiни.
5.13. Кредитна Спiлка не розглядае:
1) зверrrення, оформлення якого не tзiдповiдас вимогам cTaTTi 5 Заrсону та таке, яке Не

мiсти,гь даних, необхiдttих для ttрийняття обгрун,гованих рiшень. Таке зверненItrl

повертаеться заявнику з вiдповiдними роз'ясненняN,Iи в строки, визначенi Законом;
2) звернення без зазначення мiсця проживанIJя, IIс пiдписане автором (авторамИ), З

якого неможливо встановити авторство, Таке звернення вважасться анонiмним;
З) пов,горне звер}Iення вiд одноl,о й того самого громадянина (споrкивача) з олногО Й

того самого питання, якщо перше звернення вирiшено по cyTi, а також Звернення ОСiб,

визнаних судом недiездатними;
4) скаргу на рiшення, що оскаржувалося,

cTaTTi 17 Закону;
5) Якщо питання, гtорушенi l] одержаному

повновarltепь ItC,

подану з порушенням cTpoKiB, визначених у

кредитною спiлкою зверненнi, EIe входять до

Вiдмова в задоволеннi вимог, викладених у зBepнellHi, ловодиться до вiдома особи, яка

його подала, у письмовiй формi з посиланням на законодавство Укратни i викладеr{няiчI

мотивiВ вiдмови, а також iз роз'ясненням порядку оскарження прийнятого рiшення.



5.14. Особа, яка пода€ (подала) звернення, що мiстить ненормативну лексику, погрози,
наклеtI i образи, дискредитацiю керiвництва та посадових осiб ItредитноТ Спiлки, заклики

до розпалIOвання нацiональноI, pacoBoi, релiгiйноi воролtнечi та iнших дiй,
попереджа€ться про вiдповiдальнiсть, передбачену законодавством Украiни, за подання
такого звернення.

5.15. Адвокатськi запити адвокатiв за дорученням та в iHTepecax спохсивачiв

розглядаються у порядку та строки, визначенi Законом УкраТни <Про адвокатуру 'га

алвокатську дiяльtтiсть>,

6. Формування справ за зверне[Iнями
6.1. Звернення споживачiв пiсля iх вирiшення з yciMa документами шIодо iх розгляду i

вирiшення, поштовим конвертом (у разi наявностi), копiею запиту, копiею вiдповiдi та
iншими документами зберiгаIоться у вiдповiдальноТ особи по роботi зi споживаLIами.

6.2. У разi отримання повторного звернення або додаткових доtсументiв вони
пiдшиваються до вищезазначених документiв заявIIика.

6.З. CTporc збсрiгання справ визначастьсяt вiдповiдlними вну,грiшнiми документами
Кредитноi Спiлки. Пiсля закiнчепня встаIловлених cTportiB зберiгання звернення
споrкива.liв та докумеr{,1,и щодо iх розгляду пiдлягаtо,гI) знищеI,Iню У ПоряДку,

вста[Iовленому ItредитноIо Спiлtсоtо.

1. Контроль та вiдповiдаlrьнiсть
7.1. ЗвернсIlняt/скарга розглядаеться та вирiшусr,ься в строк не бiльше одного мiсяця iз

дня надходження до КредитноТ Спiлки.
Строк розгляду звернення/скарги може бути проловхtений (з повiдомленIlям про цс

особi, яка його подала), якщо для вирiшення порушених питань потрiбно проВесТИ

детальну перевiрку iнформацii, викладеноi у зверненнi.
7.2. Bci учасники процесу у межах свосi компетенцiI несуть вiдповiдальнiсть за:

- ненадання та несвосчасне надання вiдповiдi на письмове звернення;
- нена,IIехtнезберiганняписьмовихзвернень,
- одноосiбне прийняття рiшень щодо змiни умов кредитних договорiв, внесення Змiн

до внутрiшнiх полотсень, якi пiдлягають колегiальному розгляду i затвердженНЮ Та

iншi рiшеrrllя, що вiдносяlться до компетснцii органiв управлiння КредитнОi Спiлrtи.
- розголошення конфiденцiйноi та комершiйноТ iнформацii КредитIrоТ СПiЛКИ, а

також за розголошIення iнформачii lцодо споживачiв, iх фiнаrlсових опеРаЦiй, ЩО

стала вiдома в процесi Тх обслуговування,
7.3. Контроль за дотримання TepMiHiB при розглядi звернень покладасться на керlвника

Креди,гlrоi Спiлки.

8. Заклrо,Illi поло}кеннrI
8.1. IJей Порядок набувас чинностi з моменту його затвердження уповноI]аженою

особою ItредитноТ Спiлки.
8.2. ЗмiнИ та доIIовненIIя до Порядrсу вносяться lпJIяхом затверджеr,ltlя Порядку в новiй

редакцii.
8.З. У разi змiни закоподавства, ще

цього Порядку застосовуються в частинi,
регулюе питання звернення споrкивачiв, норми

що не суперечать таким змiнам.


