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ПОРЯДОК 
ВЗАЄМОДІЇ ЗІ СПОЖИВАЧАМИ ТА РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ СПОЖИВАЧIВ 

ФIНАНСОВИХ ПОСЛУГ ДО  
 

ПОВНЕ ТОВАРИСТВО «ЛОМБАРД СЕЙФ ТОВ КАРАТ-КРЕДИТ І КОМПАНІЯ» 
 
Кожен споживач фiнансових послуг ПОВНОГО ТОВАРИСТВА «ЛОМБАРД СЕЙФ ТОВ КАРАТ-КРЕДИТ І 

КОМПАНІЯ» може звернутися до ПОВНОГО ТОВАРИСТВА «ЛОМБАРД СЕЙФ ТОВ КАРАТ-КРЕДИТ І 
КОМПАНІЯ» як надавача фiнансових послуг, а ПОВНЕ ТОВАРИСТВО «ЛОМБАРД СЕЙФ ТОВ КАРАТ-КРЕДИТ 
І КОМПАНІЯ» (далі – ЛОМБАРД) зобов'язане розглянути таке звернення у спосiб, передбачений 
законодавством України з дотриманням вiдповiдних строкiв розгляду.  

Загальний порядок вирiшення спорiв передбачає, що yci суперечки щодо наданих ЛОМБАРДОМ 
фiнансових послуг мають вирішуватися шляхом переговорів відповідно  до процедур, встановлених 
правилами надання фiнансових послуг, стосовно яких виникла суперечка, за участю ЛОМБАРДУ. 

 
1. ЗАГАЛЬНI ПОЛОЖЕНИЯ 

1.1. Цей Порядок взаємодiї зi споживачами фiнансових послуг ЛОМБАРДУ (далi - Порядок) закрiплює єдинi 
положения щодо приймання, реестрацiї та розгляду звернень споживачiв фiнансових послуг, що надходять до 
ЛОМБАРДУ, вiдповiдно до Конституцiї України, Закону України «Про звернення громадян» (далi- Закон), 
Закону України «Про фінансові послуги та фінансові компанії», Постанови НБУ Про затвердження Положення 
про авторизацію надавачів фінансових послуг та умови здійснення ними діяльності з надання фінансових 
послуг.  
1.2. Порядок встановлює єдинi вимоги до якостi роботи зi зверненнями споживачiв фiнансових послуг, а саме 
дiї працiвникiв «ЛОМБАРД СЕЙФ ТОВ КАРАТ-КРЕДИТ І КОМПАНІЯ» при прийомi, реєстрацiї та розглядi 
звернень, строки та вимоги до надання вiдповiдей споживачам, а також повноваження працiвникiв 
«ЛОМБАРД СЕЙФ ТОВ КАРАТ-КРЕДИТ І КОМПАНІЯ», якi розглядають та опрацьовують звернення.  
1.3. Звернення споживачiв фiнансових послуг, оформленi належним чином i поданi в установленому 
законодавством порядку, пiдлягають обо в' язковому прийняттю та розгляду. Розгляд звернень Споживачiв 
здiйснюеться вiдповiдно до чинного законодавства України та даного Порядку. 
1.4. Термiни та визначення, що використовуються у цьому Порядку: 
Веб-сайт - сукупнiсть програмних засобiв, процедур та правил розмiщених за адресою 
https://lombardsindikat.com, який використовуеться ЛОМБАРД для просування своїх послуг на 
фiнансовому ринку України. 
Споживач (споживач фiнансових послуг) - фiзична особа, яка отримуе або має намiр отримати 
фiнансову послугу у ЛОМБАРДІ для задоволення особистих потреб, не пов'язаних iз 
пiдприємницькою, незалежною професiйною дiяльнiстю. 
Звернення - викладенi Споживачем та адресованi ЛОМБАРДУ в письмовiй (паперовiй або 
електроннiй) або уснiй формi пропозицiї (зауваження), заяви (клопотання) i скарги. 
Служба пiдтримки - контактний центр/вiддiл по роботi з клiєнтами, який обробляе Звернення 
Споживачiв, якi надiйшли засобами електронної пошти та/або у телефонному режимi гарячої лiнiї, 
та/або за допомогою онлайн-чату. 
Iншi термiни, що вживаються в цьому Порядку, тлумачяться вiдповiдно до чинного законодавства 
України. 
2. ФОРМИ ЗВЕРНЕНЬ СПОЖИВАЧIВ ТА ШЛЯХИ НАПРАВЛЕНИЯ ЗВЕРНЕНЬ ДО ЛОМБАРДУ  
2.1. Звернення Споживачiв, що направляються на розгляд ЛОМБАРДУ можуть бути оформленi 
наступним чином: 
• Усно. Усне Звернення викладається Споживачем безпосередньо за допомогою засобiв телефонного 
зв'язку та записується (рееструеться) вiдповiдним працiвником. Якщо питания знаходиться у 
компетенцiї Служби пiдтримки та не потребує окремого вивчення, працiвник Служби пiдтримки 

https://lombardsindikat.com/


надає вiдповiдну консультацiю в момент Звернення. Якщо консультацiя потребує залучення 
працiвникiв з iнших структурних пiдрозділів ЛОМБАРДУ, працiвник Служби пiдтримки запитує ПIБ 
Споживача, контактний номер телефону та час, у який буде зручно Споживачу отримати вiдповiдь. 
Працiвник Служби пiдтримки отримує необхiднi консультацiї та роз'яснення від працiвникiв iнших 
структурних пiдроздiлiв ЛОМБАРДУ та повторно телефонує Споживачу для надання вiдповiдi. 
• Письмово, оформлене у паперовiй формi. Дане Звернення викладене на паперовому нociї та 
направлене на поштову адресу ЛОМБАРДУ. Письмове Звернення мае бути надруковано а6о написано 
вiд руки розбiрливим i чiтким почерком. У Зверненнi має бути зазначено прiзвище, iм'я, по батьковi, 
мiсце проживания Споживача, викладено суть порушеного питания, зауваження, пропозицiї, заяви чи 
скарги, прохання чи вимоги. Письмове Звернення повинно бути пiдписано Споживачем iз 
зазначенням дати. 
Якщо Звернення пiдписується представником, до такого Звернення в обов'язковому порядку 
повиннi бути доданi документи, що пiдтверджують повноваження представника, засвiдченi в 
установленому законодавством порядку. 
• Письмово, оформлене в елетроннiй формi. Дане Звернення надсилається з використанням 
мережi Iнтернет, засобiв електронного зв'язку (електронне Звернення) на електронну адресу 
ЛОМБАРДУ. Електронне Звернення повинно мати вигляд сканованої копiї або фотокопiї Звернення з 
пiдписом Споживача та зазначенням дати. У письмовому (електронному) Зверненнi мае бути 
зазначено прiзвище, iм'я, по-батьковi Споживача, мiсце проживания, викладено суть порушеного 
питання, зауваження, пропозицiї, заяви чи скарги, прохання чи вимоги, електронну поштову адресу, 
на яку Споживачу може бути надiслано вiдповiдь або вiдомостi про iншi засоби зв'язку зi 
Споживачем.  
 
3. ВИМОГИ ДО ЗВЕРНЕНЬ 
3.1. На Звернення споживачiв фiнансових послуг поширюються вимоги Закону України «Про 
звернення громадян», зокрема: 
3.2. Звернення адресуються ЛОМБАРУ. 
3.3. Письмове Звернення надсилаеться поштою. Письмове Звернення також може бути надiслане з 
використанням мережi Iнтернет, засобiв електронного зв'язку (електронне Звернення). 
3.4. У Зверненнi має бути зазначено прiзвище, iм'я, по батьковi, мiсце проживания Споживача, 
викладено суть порушеного питания, зауваження, пропозицiї, заяви чи скарги, прохання чи вимоги. 
Письмове Звернення повинно бути пiдписано Споживачем iз зазначенням дати. В електронному 
Зверненнi також має бути зазначено електронну поштову адресу, на яку Споживачу може бути 
надiслано вiдповiдь, або вiдомостi про iншi засоби зв'язку з ним. Застосування електронного 
цифрового пiдпису при надсиланнi електронного Звернення не вимагається. 
3.5. Звернення, оформлене без дотримання зазначених вимог, повертається Споживачу з 
вiдповiдними роз' ясненнями не пiзнiш як через десять днiв вiд дня його надходження. 
3.6. Застосування мов у сферi Звернень громадян i рiшень та вiдповiдей на них визначае Закон 
України «Про забезпечення функцiонування української мови як державної». 
3.7. Письмове Звернення без зазначення мiсця проживания, не пiдписане Споживачем, а також таке, з 
якого неможливо встановити авторство, визнається анонiмним і розгляду не підлягає. 
3.8. ЛОМБАРДОМ не розглядаються повторнi Звернення вiд одного i того ж Споживача з одного i того 
ж питания, якщо перше вирiшено по сутi, про що повiдомляеться Споживачу. 

 
4. ПОРЯДОК ПРИЙМАННЯ ТА РЕЄСТРАЦІЇ ЗВЕРНЕНЬ 

4.1. Реестрацiя Звернень Споживачiв, якi надходять до ЛОМБАРД, здiйснюеться в день їx надходження до 
ЛОМБАРДУ. Пiсля чого уповноважений працiвник передає Звернення компетентним 
працiвникам/керiвникам вiдповiдних пiдроздiлiв, до повноважень яких входить надання вiдповiдей на 
Звернення.  
4.2. Звернення, отриманi на електронну адресу ЛОМБАРДУ, обробляються працiвниками Служби пiдтримки. 
Пiсля чого вiдповiдальний працiвник пiдроздiлу, в роботу якого надiйшло Звернення, вивчає Звернення та 
надаеє вiдповiдь, у порядку та строки, передбаченi цим Порядком та законодавством України. 

 
5. ПОРЯДОК РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ 

5 .1. Пiсля отримання Звернення вiдповiдальний працiвник структурного пiдроздiлу приступає до роботи над 
ним згiдно зi своїми функцiональними обов'язками.  
5.2. Вiдповiдальний працiвник розглядає Звернення по сутi, готує офiцiйну письмову вiдповiдь Споживачу та 
забезпечує її пiдписання з боку директора ЛОМБАРДУ або особи, яка виконує його обов'язки, або 
уповноваженого представника.  
5.3. Вiдповiдi за результатами розгляду Звернень підлягають реестрацiї вiдповiдальним працiвником. Пiсля 



проведения реестрацiї у реестрi вихiдної кореспонденцiї вiдповiдь вiдправляється Споживачу.  
5.4. Якщо Звернення надiйшло до ЛОМБАРДУ у письмовiй паперовiй формi - офiцiйна вiдповiдь направляеться 
на поштову адресу, вказану у Зверненнi. Якщо Звернення надiйшло в письмовiй електроннiй формi - офiцiйна 
вiдповiдь направляеться на поштову адресу, вказану у Зверненнi. Якщо Звернення надiйшло в письмовiй 
електроннiй формi i Споживач не просить у такому Зверненi здiйснити направления вiдповiдi на його 
поштову адресу, офiцiйна вiдповiдь направляеться Споживачу у виглядi сканованої копiї на його електронну 
адресу.  
5.5. Звернення вважається розглянутим, якщо з'ясованi всi порушенi в ньому питания, вжитi необхiднi заходи i 
автору Звернення надано вичерпну вiдповiдь.  
5.6. Koпiї (оригiнали) вiдправлених вiдповiдей зберiгаються в окремих архiвах ЛОМБАРДУ .  
5.7. Пiсля закiнчення строкiв зберiгання Звернення Споживачiв та документи щодо їx розгляду пiдлягають 
знищенню у встановленому порядку. 
 
6. ОРГАНIЗАЦIЯ РОБОТИ СЛУЖБИ ПIДТРИМКИ 
6.1. Прийом телефонних дзвiнкiв Службою пiдтримки за Зверненнями Споживачiв здiйснюеться за 
номером телефону гарячої лiнiї та iншими офiцiйними засобами зв'язку, зазначеними на Веб-сайтi. 
6.2. Графiк роботи гарячої лiнiї Служби пiдтримки встановлюється керівництвом. 
6.3. Служба пiдтримки розглядае наступнi Звернення Споживачiв: 
- Звернення, в яких порушено питания довiдкового характеру; 
- Звернення, якi не потребують додаткового вивчення та надання офiцiйної письмової 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 належать до компетенцiї Служби пiдтримки, працiвник, 
який вiдповiдає на телефонний дзвiнок, запитує у Споживача контактний номер, за яким: зручно зв'язатися та 
направляе питания до вiдповiдального(их) працiвника(iв) iншого пiдроздiлу ЛОМБАРДУ . Пiсля отримання 
вiдповiдей вiд працiвника iншого пiдроздiлу щодо викладених Споживачем питань, працiвник Служби 
пiдтримки або керiвник вiдокремленого пiдроздiлу ЛОМБАРДУ повторно телефопує такому Споживачу та 
надає iнформацiю.  
6.6. Працiвники Служби пiдтримки пiд час телефонної розмови зi Споживачами повиннi дотримуватися 
наступних правил етикету та службової поведiнки:  

1) розпочати телефонний дзвiнок з привiтання державною мовою (за наявностi прохання вiд Споживача- 
перейти на зручну мову спiлкування), представления працiвника (зазначення iменi);  

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 ненормативної лексики, образ, приниження людської гiдностi, а також 
якщо його Звернення мiстить заклики до розпалювання нацiональної, расової, релiгiйної ворожнечi, 
працiвник Служби пiдтримки попереджує про те, що розмова буде припинена. Якщо Споживач пiсля 
попередження продовжує застосовувати ненормативну лексику, образи, принижения людської гiдностi 
та/або його Звернення мiстить заклики до розпалювання нацiональної, расової, релiгiйної ворожнечi, 
працiвник Служби пiдтримки має право припинити спiлкування з таким Споживачем.  

 
7. СТРОКИ РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ ТА ПАДАННЯ ВIДПОВIДЕЙ 

7 .1. Строки розгляду Звернень обчислюється у календарних днях, починаючи з дня реєстрацiї такого 
Звернення. Датою виконання Звернення є дата реестрацiї вiдповiдi на Звернення. Надання вiдповiдей 
здiйснюється ЛОМБАРДОМ з дотриманням наступних строкiв: 
 
№ Категорія Звернення Строки розгляду та надання відповіді 
1 Звернення Споживачiв, що не вимагають 

додаткового вивчення 
Невjдкладно, але не пiзнiше 15 (п'ятнадцяти) 
календарних днiв вiд дня їx отримання 

2 Звернення Споживачiв, що вимагають 
додаткового вивчення 

Не пiзнiше 30 (тридцяти) календарних днів 
з моменту отримання 

3 Складнi запити Споживачiв Не бiльше 45 (сорока п'яти) календарних днів з 
моменту отримання 

 
7.2. Строки розгляду телефонних дзвiнкiв/Звернень Споживачiв на гарячу лiнiю: 
 
№ Категорія Звернення Строки розгляду та надання відповіді 



1 Термiновi Звернення Споживачiв, що не 
вимагають додаткового вивчення 

Невjдкладно, але не пiзнiше 15 (п'ятнадцяти) 
календарних днiв вiд дня їx отримання 

2 Звернення Споживачiв, що вимагають 
додаткового вивчення 

Не пiзнiше 30 (тридцяти) календарних днів 
з моменту отримання 

 
8. ПРАВА ТА ОБОВ'ЯЗКИ ЛОМБАРДУ ТА СПОЖИВАЧIВ ФIНАНСОВИХ ПОСЛУГ 
8.1. З метою належного розгляду Звернень споживачiв фiнансових послуг та третiх осiб ЛОМБАРД 
має наступнi права: 
8.1.1. вiдмовити у розглядi Звернення у разi, якщо воно не вiдповiдае вимогам Закону УкраУни «Про 
звернення громадян», у т.ч. якщо з його змiсту неможливо встановити автора (заявника), з наданням 
заявнику вiдповiдних роз'яснень; 
8.1.2. вiдмовити у розглядi повторного Звернення (вiд того ж громадянина з одного i того ж 
питания), якщо перше вирiшено по сутi, а також Звернень, термiни розгляду яких передбаченi 
статтею 17 Закону УкраУни «Про звернення громадян», а також Звернення особи, визнаної судом 
недiєздатною; 
8.1.3. самостiйно встановлювати строк розгляду Звернення, проте з дотриманням граничних строкiв 
розгляду Звернень, визначених законом; 
8.1.4. самостiйно визначати працiвника, уповноваженого на розгляд Звернення; 
8.1.5. запитувати вiд заявника додаткову iнформацiю та документи, необхiднi для розгляду 
Звернення по сутi поставлених питань; 
8.1.6. має iншi права, визначенi законом. 
8.2. З метою належного розгляду Звернень споживачiв фiнансових послуг та третiх осiб ЛОМБАРД 
має наступнi обов'язки: 
8.2.1. об'єктивно, всебiчно i вчасно перевiряти заяви чи скарги заявника; 
8.2.2. у разi прийняття рiшення про обмеження доступу громадянина до вiдповiдної iнформацiї при 
розглядi заяви чи скарги скласти про це мотивовану вiдповiдь; 
8.2.3. скасовувати або змiнювати оскаржуванi вiдповiдi у випадках, передбачених законодавством 
України, якщо вони не вiдповiдають закону або iншим нормативним актам, невiдкладно вживати 
заходiв до припинення неправомiрних дiй, виявляти, усувати причини та умови, якi сприяли 
порушенням; 
8.2.4. забезпечувати поновлення порушених прав, реальне виконання прийнятих у зв'язку з заявою 
чи скаргою рiшень; 
8.2.5. письмово повiдомляти заявника про результати перевiрки заяви чи скарги i суть прийнятого 
рiшення; 
8.2.6. вживати: заходiв щодо вiдшкодування у встановленому законом порядку матерiальних збиткiв, 
якщо їx було завдано громадянину в результатi ущемления його прав чи законних iнтересiв, 
вирiшувати питания про вiдповiдальнiсть осiб, з вини яких було допущено порушення, а також на 
прохання громадянина не пiзнiш як у мiсячний термiн довести прийняте рiшення до вiдома органу 
мiсцевого самоврядування, трудового колективу чи об'єднання громадян за мiсцем проживания 
громадянина; 
8.2.7. у разi визнання заяви чи скарги необrрунтованою роз'яснити порядок оскарження прийнятого 
за нею рiшення; 
8.2.8. не допускати безпiдставної вiдмови у розглядi заяв чи скарг; 
8.2.9. особисто органiзовувати та перевiряти стан розгляду заяв чи скарг громадян, вживати заходiв 
до усунення причин, що їх породжують, систематично аналiзувати хiд цiєї роботи. 
8.3. Пiд час взаємодiї з ЛОМБАРДОМ щодо подання та розгляду Звернень заявники мають наступнi 
права: 
8.3 .1. особисто викласти аргументи особi, що перевiряла заяву чи скаргу; 
8.3 .2. знайомитися з матерiалами перевiрки; 
8.3.3. подавати додатковi матерiали або наполягати на їх запитi, який розглядає заяву чи 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; 
8.3.6. висловлювати усно або письмово вимогу щодо дотримання таємницi розгляду заяви чи скарги. 
8.4. Пiд час взаемодiї з ЛОМБАРДОМ щодо подання та розгляду Звернень заявники мають наступнi 
обов'язки: 
8.4.1. належним чином оформляти Звернення у чiткiй вiдповiдностi до вимог Закону України «Про 
звернення громадян»; 
8.4.2. зазначати у Зверненнi достатнi iдентифiкацiйнi данi для iдентифiкацiї заявника, а саме - 
прiзвище, iм'я, по батьковi, а також мiсце проживання; 



8.4.3. чiтко викладати у Зверненнi суть порушеного питания, зауваження, пропозицiї, заяви чи 
скарги, прохання чи вимоги; 
8.4.4. вказувати коректну дату Звернення; 
8.4.5. у разi, якщо Звернення стосується врегулювання простроченої заборгованостi вказувати 
реквiзити конкретного договору, щодо заборгованостi за яким подається Звернення; 
8.4.6. мають iншi обов'язки, визначенi чинним законодавством України. 
8.5. Споживачi фiнансових послуг мають право подати до ЛОМБАРДУ Звернення з питань 
дотримання ним (або його уповноваженими працiвниками) вимог щодо стичної поведiнки (у тому 
числi, але не виключно, щодо здiйснення незаконних взаємодiй з такими особами або їх близькими 
особами) у загальному порядку, визначеному законом про звернення громадян та цим Положениям. 
 
9.  ЗАХИСТ ПЕРСОНАЛЬНИХ ДАНИХ ТА КОНФIДЕНЦIЙНIСТЬ 
9.1. Заявник шляхом подання Звернення надае згоду ЛОМБАРДУ на обробку його персональних даних для 
мети та у обсязi виконання (обробки) поданого Звернення. Мета обробки - розгляд Звернення та надання 
вiдповiдi по сутi поставленого питания. Обсяг персональних даних, згода на обробку яких надаеться, 
визначаеться заявником у Зверненнi самостiйно за власним волевиявленням.  
9.2. ЛОМБАРД забезпечуе повпу конфiденцiйнiсть вcieї iнформацiї, яку заявник надав у Зверненнi чи у процесi 
взаемодiї з ним. Зазначена iнформацiя використовуеться ЛОМБАРДОМ виключно з метою обробки Звернення 
заявника, та використанню iншим чином або поширенню третiм особам не пiдлягае.  
9.3. Покроковий порядок та механiзм забезпечення захисту персональних даних споживачiв фiнансових 
послуг ЛОМБАРДОМ детально визначаеться Положениям про обробку та захист персональних даних, 
затвердженим наказом директора ЛОМБАРДУ та опублiкованим на сайтi.  
9.4. ЛОМБАРД як суб'ект первинного фiнансового монiторингу на виконання вимог п.18 частини другої статтi 
8 Закону України «Про запобiгання та протидiю легалiзацiї (вiдмиванню) доходiв, одержаних злочинним 
шляхом, фiнансуванню тероризму та фiнансуванню розповсюдження зброї масового знищення» забезпечуе 
зберiгання Звернень та всiх поданих документiв до них (у тому числi таких, якi отриманi вiд заявника в 
окремому порядку), на пiдставi яких здiйснювалось проведения iдентифiкацiї заявника, у встановленi строки. 

10. ПРИКIНЦЕВI ПОЛОЖЕНИЯ 
10.1. Контроль за дотриманням законодавства України при розглядi Звернень та контроль за виконанням 
вимог цього Порядку покладаеться на Директора ЛОМБАРДУ.  
10.2. Письмовi ( електроннi) Звернення та вiдповiдi на них зберiгаються протягом 3 (трьох) рокiв.  
10.3. Порядок вводиться в дiю з наступного дня пiсля його затвердження наказом Директора ЛОМБАРДУ .  
10.4. Змiни та доповнення до даного Порядку вносяться наказом Директора ЛОМБАРДУ у встановленому 
порядку. 
10.5. Дiя цього Порядку скасовуеться наказом Директора ЛОМБАРДУ . 
10.6. Споживач мае право направити своє Звернення до Нацiонального банку України на сторiнцi 
офiцiйного Iнтернет-представництва Нацiонального банку у роздiлi «Захист прав споживачiв»  
10. 7. Органом, який здiйснюе державне регулювання та наг ляд за дiяльнiстю ЛОМБАРДУ є 
Нацiональний банк України. 
10.8. Bci питания, якi не врегульованi цим Положениям, регулюються чинним законодавством 
України. 

 

 


