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1. Всryп

1.1 . Загальнi по.lrоження

порядок взасмодiт Товариства з обмеженою вiдповiдальнiстю

<Укрфiнстандарт) iз споживачами та iншими особами при врегулюваннi

простроЧеноТ заборгованостi (вимоги щодо етичноi поведiнки) (далi - Порядок)

встановлюе единий порядок взасмодii iз споживачем, його близькими особами,

предстаВником, спадкосмцем, гIоручителем, майновим поручителем, третiми

особами, взаемодiя з якими передбачена договором про споживчий кредит та якi

надЕLлИ згодУ на такУ взаемодiю, особами, персональнi данi яких зiбранi в процесi

взасмодiт при врегулюваннi простроченоi заборгованостi та якi надали згоду на

таку взаСмодiЮ ТоварисТву з обмеженоЮ вiдповiдальнiстЮ <УкрфiнСтандарт) (далi

- Товариство).

1.2. Ключовi визначення
|,2.|. Альфа-iм'я Товариства - послiдовнiсть символiв (лiтер, цифр), яка

використовусться для 1дентифlкац11 I овариства пlд чаg tsзаемOлrr rз ullurкибач

фiнансових послуг, iншою особою при врегулюваннi простроченоI заборгованостi
час взасмодll 1з сtIоживачемiдентифiкацii Товариства пiд

шляхом здiйснення вiдеопереговорiв, надсилання текстових, голосових та iнших

повiдомлень через засоби комунiкацii, уключаючи без залrIення працiвника

Товариства, шляхом використання програмного забезпечення або технологiй [KpiM

повiдомлень, надiсланих через функцiю (cepBic) автоматичного додзвону.

|.2.2. Взаемодiя iз споживачем фiнансових послуг - надання споживачевi

фiнансових послуг вимоги щодо погашення простроченот заборгованостi таlабо

iнформуваннЯ щодо такоТ вимоги, а також здiйснення будь-яких iнших KoHTaKTiB iз

метою врегулювання простроченоI заборгованостi.

|,2.З. Засiб зв'язку (засiб телекомунiкацii) - технiчне обладнання, ЩО

використовуеться для взаемодii при врегулюваннi простроченот заборгованостi за

договором про спо}кивчий кредит;

|.2.4, Згода на взасмодiю при врегулюваннi простроченоi заборгованостi -
добровiльне волевиявлення споживача фiнансових послуг щодо надання дозволу

ТоварисТву буль-Яким чином взаемодiяти з нею щодо вреryлювання простроченоТ

заборгованостi. 
.

|.2.5. Функцiя (cepBic) автоматичного додзвону спосiб взаСМОДii

кредитодавця, нового кредитора, колекторськоi компанii, особи, залученоi до

здiйснення колекторськот дiяльностi, iз споживачем фiнансових послуг, iншою

особою при врегулюваннi простроченоi заборгованостi, який передбачас :

використання програмного забезпечення чи технологiй для автоматичного

набору номера телефону споживача фiнансових послуг;

надсилання голосових та iнших повiдомлень через засоби зв'язку без

залучення працiвника Товариства, шляхом використання програмного



забезпечення або технологiй.

1.3. Нормативнi акти
IJей ПоРядок розроблений на пiдставi та з урахуванням вимог наступних

Ilормативних документiв та методологiчних роз'яснень в ccpepi взасмодii iз
споживачами фiнансових послуг, зокрема:

Закон Украiни "Про захист прав споживачiв" (м1023-ХII вiд 12.05,991)
[Електронний ресурс] https://zakon.rada.gov.uallaws/slrow/102з- i2#Tex1,

Закон УкраiЪи "Про споживче кредитування" (J\ъl7з4-чIII 15.1 1 .2о16)
[Електронний ресурс] 

;положення про встановлення додаткових вимог щодо взаемодiт iзспоживачами фiнансових послуг та iншими особами при врегулюваннi
простроченоi заборгованостi (вимог щодо етичноi поведiнки) (затверджено
ПОСТаНОВОЮ ПРаВЛiННЯ Нацiонального банку Украiни вiд 04.о8.2о22 J\bl70
[Електронний ресурс] 2#Text.

2.Впди взаемодii та обмежецня в ix застосуваннi
взаемодiя Товариства (працiвникiв Товариства) iз споживачем, йогоблизькими особами, представником, спадкоемцем, поручителем, майновим

поручителем третiми особами, взаемодiя з якими передбачена договором про
споживчий кредит та якi надали згоду на таку взаемодiю, особами, персональнi данiяких зiбранi в процесi взаемодii при врегулюваннi простроченоi заборгованостi
може здiйс нюв атися виключно наступними шляхами :

безпосередня взаемодiя (телефоннi та вiдеопереговори, особистi зустрiчi);
надсилання текстових, голосових та iнших повiдомленъ через засоби

телекомунiкацiт, у тому числi без з€tJIучення працiвника Товариства, шляхом
викори стання пр ограмного з абезпеченнrI або технологiй;

надсилання поштових вiдправлень iз позначкою "вручити особисто'' за
мiсцем проживання чи перебування або за мiсцем роботи фiзичноi особи.

2,1, БезПосереднЯ взасмодiя (телефоннi та вiдеопереговори, особистi
зустрiчi)

проведення телефонних та вiдеопереговорiв можливе з 9 до 20 години у
робочi днi.

Товариство може здiйснювати телефоннi та вiдеопереговори у перiод iз 20 до09 години, а такоЖ У вихiднi, святковi i неробочi днi лише за окремим
волевиявленням споживача фiнансових послуг, особи, персональнi данi якоi
зiбранi в процесi взасмодiт при врегулюваннi простроченоi заборгованостi та iншотособи, Таке волевиявлення Товариство може отримати лише пiд час
безпосередньоi взаемодiТ з такою особою.
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Проведення особистих зустрiчей можливе виключно з 9 до 19 години в
робочi днi, за умови що особа, з якою здiйснюеться взаемодiя, не заперечус проти
проведення з нею зустрiчi та попередньо над€Lла згоду на особисту зустрiч пiд час
телефонНоТ розмовИ або окремУ письмову згоду на це. Мiсце i час зустрiчi
пiдлягають обов'язковому попереднъому узгодженню iз особою.

взаемодiя iз споживачем фiнансових послуг, iншою особою при
врегулюваннi простроченоi заборгованостi шляхом проведення особистоТ зустрiчi
не може здiйснюва,гися за мiсцем роботи такоi фiзичноi особи, kpiM випадкiв, коли
мiсце роботи такоi фiзичноi особи збiгаеться з мiсцем проживання/ресстрацii.

особливостi взаемодii iз споживачем фiнансових послуг, iншою особою при
врегулюваннi простроченоi заборгованостi шляхом проведення особистоi зустрiчi
визначенi в роздiлi б цього Порядку.

2,2.надсилання текстових, голосових та iнших повiдомлень через засоби
телекомунiкацii, у тому числi без залучення працiвника Товариства, шляхом
використання програмного забезпечення або технологiй.

Проведення такоТ взасмодii можливе з 9 до 20 години у робочi днi.
товариство може здiйснювати взаемодiю шляхом надсилання текстових,

голосовИх та iншИх повiдоМленЬ через засоби телекомунiкацii у перiод iз 20 до 09
години, а також у вихiднi, святковi i неробочi днi лише за окремим волевиявленням
сгIоживаЧа фiнанСових послуг, особи, персональнi данi якоi зiбранi в процесi
взаемодiт при врегулюваннi простроченот заборгованостi, та iншот особи. Таке
волевиявлення Товариство може отримати лише пiд час безпосередньоi взаемодii з
такою особою.

надсилання текстових, голосових та iнших повiдомлень через засоби
комунiкацiт, в т.ч. без залучення працiвника Товариства, шляхом використання
програмного забезпечення або технологiй [kpiM повiдомлень, надiсланих через
функцirо (cepBic) автоматичного додзвону] здiйснюетъся iз використанням альфа-
iMeHi Товариства.

надсилання кiлькох текстових повiдомлень на мобiльний телефон споживача
фiнансових послуг, iншоi особи при вреryлюваннi простроченоТ заборгованостi, що
здiйснюеться через огIератора мобiльного зв'язку або iншi сервiси для вiдправки
смс-повiдомлень, н€uIежить до однiсi взаемодii, якщо iнформацiя, визначена в
пунктах 4,1 та 5.1 цього Порядку, перевищуе максимально допустиму довжину
одного такого повiдомлення.

2,3. Irадсилання поштових вiдправлень iз
особисто" за мiсцем проживання чи перебування
фiзичноI особи.

позначкою 'ОВручити
або за мiсцем роботи

НаДСИЛаННЯ ПОШТОВИХ вiдправлень iз позначкою "Вручити особисто,, з
метою взаемодiТ Товариством iз споживачем фiнансових послуг, iншою собою при



6

врегулюваннi простроченот заборгованостi здiйснюстъся з урахуванням вимог,
визначених у нормативно-правовому akTi Кабiнету MiHicTpiB Украiъи про надання
послуг поштового зв'язку.

fатою взаемодii iз споживачем фiнансових послуг, iншою особою при
врегулюваннi простроченоi заборгованостi шляхом надсилання поштового
вiдправленнЯ з позначкою "Вручити особисто" за мiсцем проживання чи
перебування або за мiсцем роботи фiзичноi особи вважасться дата вiдправки
То в ари ством з €Lз наченого поштового вiдпр авлення.

товариству заборонено зазначати на koнBepTi поштового вiдправлення з
позначкою "вручити особисто", яке надсиласться споживачу фiнансових послуг,
iншiй особi при врегулюваннi простроченоi заборгованостi, будь-яку iншу
iнформацiю, KpiM свого найменування, прiзвища, власного iMeHi, по батьковi (за
наявностi) особи-одержувача, адреси та номера телефону вiдправника та
одержувача такого поштового вiдправлення.

2.4. Обмеження щодо взасмодii
Товариство здiйснюс взаемодiю iз споживачем фiнансових послуг, особою,

гIерсонаЛьнi данi якоТ зiбранi в процесi взаемодiТ при врегулюваннi простроченоi
заборгованостi, та iншою особою не бiльше двох разiв на добу при врегулюваннi
простроЧеноТ забОргованоСтi за одниМ договором про споживчий кредит, KpiM
випадкiв додатковоi взаемодiТ за iхньою власною iнiцiативою.

обмеження щодо взаемодii не бiльше двох разiв на добу iз споживачем
фiнансових послуг, особою, персон€lJIьнi данi якоi зiбранi в процесi взаемодiТ при
врегулюваннi простроченоi заборгованостi, та iншою особою застосовуеться
окремо до кожноТ такоТ особи.

обмеження, щодо взаемодii не бiльше двох разiв на добу, не застосовуються
якщо Товариство отримало пiд час безпосереднъот взаемодii окреме волевиявлення
споживача фiнансових послуг, особи, персональнi данi якоi зiбранi в процесi
взаемодiI при врегулюваннi простроченот заборгованостi, та iншот особи на
збiльшення кiлькостi взаемодiй.

обмеження, щодо взаемодii не бiльше двох разiв на добу, не застосовуються
до використання функцii (cepBicy) автоматичного додзвону до споживача
фiнансових послуг, iншоТ особи. Товариство використовують функцiю (cepBic)
автоматичного додзвону до споживача фiнансових послуг, iншоi особи не бiльше
30 хвилин на добу окремо до споживача фiнансових послуг та кожноi iншоi особи.

обмеження щодо використання функцiI (cepBicy) автоматичного додзвону до
споживача фiнансових послуг, iншот особи не бiльше 30 хвилин на добу
застосовуеться разом до Bcix HoMepiB, з яких здiйснюсться дзвiнок або надсила€тъся
повiдомлення споживачу фiнансових послуг, iншiй особi протягом доби шляхом
використання програмного забезпечення або технологiй.
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Щля визначення трив€Lлостi використання функцiТ (cepBicy) автоматичного
додзвону розрахову€ться рiзниця мiж часом початку та закiнчення виклику з
використанням функцii (cepBicy) автоматичного додзвону.

ПроведеНня телефонних переговорiв iз з€lJIученням працiвника Товариства у
разi використання функцii (cepBicy) автоматичного додзвону не враховуеться пiд
час визначення тривалостi використання функцii (cepBicy) автоматичного додзвону
та на-пежить до безпосередньоi взасмодii.

з iнiцiативи Товариства не допускаеться спрямована на повернення
простроченоi заборгованостi безпосередня взаемодiя iз споживачем, його
близькими особами, представником, спадкоемцем, поручителем, майновим
поручителем, третiми особами, взасмодiя з якими передбачена договором про
споживчий кредит та якi надали згоду на таку взасмодiю, з моменту отримання
документiв, якi свiдчать, що така особа:

е недiезДатноЮ особоЮ або особОю, обмеженою в дiсздатностi;
перебувае на стацiонарному лiкуваннi в закладi охорони здоров'я;
е особою з iнвалiднiстю I групи;
с неповнолiтньою особою (до t 8 poKiB).
У разi неподання документiв, що пiдтверджують наявнiсть обставин,

передбачених цим пунктом Порядку, ik наявнiсть вважаеться непiдтвердженою.

3. Порядок отримання Товариством згоди
врегулюваннi простроченоi заборгованостi

на взаемодiю при

З,1, !ля отримання згоди на взаемодiю з особою, персоналънi данi якоi
зiбранi в процесi взаемодiТ при врегулюваннi простроченоi заборгованостi,
Товариство пiд час першоТ взасмодii з цiсю особою надас iй таку iнформацiю:

повне найменування Товариства;
правова пiдстава взасмодii та перелiк шляхiв здiйснення взаемодiт, Но

використання якихтака особа може надатисвою згоду;
попередЖеннЯ про праВо такоi особИ нада,ги Товариству вiдмову вiд взаемодii

та шляхИ реалiзацii цьогО права вiдповiдно до вимог цього Порядку.
з,2, Товариство отримуе згоду на взаемодiю в писъмовiй (паперовiй чи

електроннiй) формi або в уснiй формi, що забезпечуе iдентифiкацiю особи, яка
надае таку згоду, та дае змогу зробити висновок про надання нею такот згоди.

З,З, Товариство зобов'язано приймати вiдмову вiд взаемодii незалежно вiд
способу та форми надання такоi вiдмови.

вiдмова вiд взаемодiт може бути надана в такiй формi:
уснiй, якщо взаемодiя здiйснюсться шляхом безпосередньоi взаемодii;
шляхом подання письмового звернення на адреси для отримання

електронних i поштових повiдомлень, за якими приймаються звернення або
текстового та iншого повiдомлення через засоби телекомунiкацiI пiд час взаемодiТ.
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з,4, Товариство невiдкладно припиняе взасмодiю з метою врегулювання
простроченот заборгованостi за договором про споживчий кредит iз близъкою
особою споживача фiнансових послуг, третьою особою, взаемодiя з якою
передбачена договором про споживчийкредит, та з особою, персоналънi данi якоТ
зiбранi в процесi взаемодii при врегулюваннi простроченоi заборгованостi, пiсля
отримання вiдмови такоi особи вiд взасмодiТ.

4. Вимоги до першоТ взасмодiТ
4,1, Пiд чаС першоТ взаемодii iз споживачем, його близькими особами,

представником, спадкосмцем, поручителем, майновим порr{ителем або третiми
особами, взаемодiя з якими передбачена договором про споживчийкредит та якiнад€ши згоду на таку взаемодiю, у рамках врегулювання простроченоia заборгованостiТовариствозобов'язанеповiдомити:

повне найменування Товариства, номер телефону для здiйснення зв'язку та
адресу (електронну або поштову) дп" листування;

прiзвище, власне iм'я, по батьковi (за наявностi) особи, яка здiйснюе
взаемодiю iз споживачем, його близькими особами, представником, спадко€мцем,
поручителем, майновим поручителем або третiми особами, взаемодiя з якими
передбачена договором про споживчий кредит та якi надали згоду на таку
взаемодiЮ, або iм'Я та iндекс, за допомогою якого Товариство однозначно
iдентифiКуе особУ, яка здiйснюс взаемодiю , або зазначення про використання длявзаемодii програмного забезrтечення або технологii, якщо взасмодiя здiйснюеться
без залучення працiвника Товариства;

правову пiдставу взаемодiТ та перелiк шляхiв здiйснення
використання яких така особа може надати свою згоду;

розмiр простроченоi заборгованостi (розмiр кредиту, проценти закористуВання кредитоМ, розмiр KoMicii та iнших платежiв, пов'яЗаних зотриманням, обслуговуванням i поверненням кредиту), розмiр неустойки та iнших
платежiв, Що стяryються при невиконаннi зобов'язання за договором про
споrкивчий кредит або вiдповiдно до закону. У разi звернення вiдповiдно додоговору про споживчий кредит до TpeTix осiб, взаемодiя з якими передбачена
договором про споживчий кредит та якi надали згоду на таку взаемодiю, у тому
ЧИСЛi ДО бЛИЗЬКИХ ОСiб, iНфОРМаЦiя про розмiр простроченоi заборгованостi
ПОВiДОМЛЯеТЬСЯ ЛИШе За НаяВностi згоди споживача на передачу iнформацii пронаявнiсть простроченоi заборгованостi таким особам. Го.ju*у"о* ;;;rio,простроченоi заборгованостi для Товариства здiйснюстъся кредитодавцем або
новим кредитором;

попередЖеннЯ про праВо такоТ особИ надатиТовариству вiдмову вiд взаемодii
та шляхи реалiзацii цього права вiдповiдно до вимого цъого Порядку.

взаемодiТ, на
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4,2, Перша взаемодiя iз споживачем фiнансових послуг, iншою особою задопомогою засобiв зв'язку вважаеться такою, що вiдбу лаQядкщо в результатi такоiвзасмодiТ особi передано змiстовну iнформацiю про розмiр простроченоiзаборгованостi (розмiр кредиту, проценти за користування кредитом, розмiрKoMiciT та iнших платежiв, пов'яЗаниХ з отриМанням, обслуговуванням iповернеНням кредиту), порядок iT погашення, розмiр неустойки та iнших платежiв,
що стягуються у разi невиконання зобов'язань за договором про споживчий кредитабо вiдповiдно до закону.

4,з, Товариство на вимогу споживача, його близьких осiб, представника,спадко€мця, поручителя або майнового поручителя зобов'язане протягом п'ятиробочих днiв пiсля першоТ взасмодii при врегулюваннi простроченоiзаборгованостi надати документи, Що пiдтверджують iнформацiю, зазначену уп,4,| цього роздiлу Порядку (у тому числi детальний розрахунок простроченоiзаборгованостi та Bcix iнших платежiв по кожному платiжному перiоду та пiдставуik нарахування), особисто або шляхом направлення листа на адресу (електроннуабо поштову) такоi особи, або в iнший визначений договором про спож ивчийкредит спосiб,
4,4, Товариство не мас права за власною iнiцiативою повторно взасмодiяти iзспоживачем, його близькими особами, представником, спадкоемцем, пор)п{ителемабО майновим поручителем до моменту надання пiдтвердних документiв,передбачених п. 4.З цього роздiлу Порядку.
Для цiлеЙ цьогО ПорядкУ моментом надання Товариством вiдповiднихпiдтвердних документiв с будь-як ий iзтаких:
момент отримання Товариством пiдтвердження направлення споживачу,його близьким особам, представнику, спадкоемцю, поручителю або майновомупоручителю пiдтвердних документiв - у разi направлеIIня таких документiвелектронною поштою;
2З година 59 хвилин десятого робочого дня з дня направлення Товариством

рекомендованого поштового вiдправлення з описом вкладення, що мiстилоВiДПОВiДНi ПiДТВеРДНi ДОКУМенти, або момент отримання повiдомлення провручення зазначеного поштового вiдправлення, якщо таке повiдомлення отриманотовариством ранiше iазначеного 10-ти денного строку.

5. Вимоги до наступних взаемодiй
5,1, Товариство пiд час взаемодii iз споживачем фiнансових послуг, iншоюособою за допомогою засобiв зв'язку при врегулюваннi простроченоiзаборгованостi, kpiM першоi взасмодiт, зобов'язано повiдомити:
повне найменування Товариства;
прiзвище, власне iм'я, по батъковi (за наявностi) фiзичноТ особи, яка здiйснюевзасмодiю, або власне iм'я та iндекс, за допомогою якого Товариство однозначно
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iдентифiкус особу ) яка здiйснюе взаемодiю [kpiM випадкiв надсилання голосових
повiдомлень шляхом використання функцii (cepBicy) автоматичного додзвону];

мету взасмодiт та за потреби iншу iнформацiю, пов'язану з врегулюванням
простроченоi заборгованостi за договором про споживчий кредит;

про використання для взаемодii програмного забезпечення або технологii,
якщо взаемодiя здiйснюеться без залучення працiвника Товариства (за потреби).

Повiдомлення споживачу фiнансових послуг, iншiй особi iнформацii,
передбаченоТ в пунктi 5.1 цього Порядку, у разi взаемодii шляхом безпосередньоi
взаемодiт додатково включас попередження цих осiб про фiксування такоi
безпосередньоi взаемодiТ.

5.2. Взасмодiя iз споживачем фiнансових послуг, iншою особою за
допомогою засобiв зв'язку при врегулюваннi простроченоi заборгованостi, KpiM
першоi взаемодii, вважа€ться такою, що вiдбулася, якщо в результатi такоi
взаемодiТ споживачу фiнансових послуг, iншiй особi передано iнформацiю,
визначену в пунктi 5.1 цього Порядку.

5.з. Товариство на вимогу споживача фiнансових послуг, його близькот
особи, представника, спадкоемця, поручителя або майнового поручителя
зобов'язанi протягом семи робочих днiв пiсля взаемодii при врегулюваннi
простроченот заборгованостi, kpiM першот взаемодii, але не частiше одного разу на
мiсяць, нада,ги змiстовну iнформацiю про розмiр простроченот заборгованостi
[розмiр кредиту за договором про споживчий кредит та прострочену до повернення
сумУ кредиту, HapaxoBaHi та простроченi проценти за користування кредитом,
koMiciТ та iншi платежi, пов'язанi з отриманням, обслуговуванням i поверненням
кредиту, розмiр неустойки (штрафу, пенi) та iнших платежiв, що стягуються в разi
невиконання зобов'язань за договором про споживчий кредит або вiдповiдно до
законодавства Украiни] або iншу iнформацiю, яка стосуеться врегулювання
простроченот заборгованостi за договором про споживчий кредит, особисто або
шляхом направлення листа на адресу (електронну або поштову) такоI особи, або в
iншиЙ визначеНий догоВороМ про споживчийкредит спосiб. Iнформацiя про розмiр
простроченот заборгованостi за договором про споживчий кредит надасться у
формi довiдки за складовими та станом на дату отримання вимоги споживача
фiнансових послуг,.його близькот особи, представника, спадкоемця, поручителя
або майнового поручителя.

IнформацiЯ прО розмiр простроченоi заборгованостi .га iT розрахунок
повiдомлясться близькiй особi споживача фiнансових послуг, яка . не е
спадкоемцем, поручителем, майновим поручителем, за наявностi згоди споживача
фiнансових послуг на передаваннrI Takoi iнформацii цiй особi.
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6. особливостi взаемодii iз споя(ивачем фiнансових послуг, iншою
особою при врегулюваннi простроченоi заборгованостi шляхом проведення
особистоi зустрiчi

6.1. Товариство отримус окрему згоду споживача фiнансових послуг, iншоi
особи на проведення кожноi особистоi зустрiчi з такою особою та надае:

1) iнформацiю про:
мету проведення особистоi зустрiчi;
мiсце, дату i час проведення особистоТ зустрiчi;
прiзвище, власне iм'я, по батьковi (за наявностi) особи, яка здiйснюватиме

взасмодiю iз споживачем фiнансових послуг, iншою особою вiд iMeHi Товариства,
а також правову пiдставу на вчинення таких дiй;

фiксування проведення особистот зустрiчi за допомогою вiдео- таlабо
звукозаписувального технiчного засобу;

необхiднiсть пред'явлення споживачем фiнансових послуг, iншою особою
пiд час проведення особистоТ зустрiчi документа, що посвiдчус особу вiдповiдно
до законодавства УкраIни;

2) копiю (електронну копiю) довiреностi на право особи здiйснювати
взаемодiю вiд iMeHi Товариства (якщо вчинення таких дiй здiйснюеться не штатним
працiвником Товариства).

6.2. Проведення особистот зустрiчi з особою, взасмодiя з якою не передбачена
договоромл\Jl UбL,PUNr rIIJU UtlUжиlJчии кредит таlаоо яка не над€Lла згоди на таку вз
(уключаючи згоду на проведення такоi особистоi зустрiчi), забороняеться.

про споживчий кредит таlабо взасмодiю

Укладення споживачем фiнансових послуг договору про споживчий кредит
З ТОВаРИСТВОМ Не МОЖе Вважатися згодою споживача фiнансових послуг, iншоi
особи на проведення особистоi зустрiчi з ним (нею) при вреryлюваннi простроченоi
заборгованостi за таким договором.

6,з. Працiвник Товариства пiд час проведення особистоi зустрiчi iз
споживачем фiнансових послуг, iншою особою при вреryлюваннi простроченоТ
заборгованостi:

пред'являе оригiнал довiреностi або повiдомJUIе про наявнiсть iншоТ правовоi
ПiДСТаВИ На ВЧИНення таких дiй вiд iMeHi Товариства (KpiM випадкiв проведення
особистОТ зустрiчi у мiсцяХ наданнЯ послуГ споживачам фiнансових послуг);

здiйснюс перевiрку з метою пiдтвердження особи споживача фiнансових
послуг, iншоi особи, з якою було погоджено проведення особистоТ зустрiчi, на
пiдставi документ&, Що посвiдчуе особу вiдповiдно до законодавства Украiни.

6,4. Працiвник Товариства зобов'язаний пiд час проведення особистот
зустрiчi дiяти лише в межах cBoik повноважень та мети проведення особистот
зустрiчi.

7. Вимоги щодо фiксування вза€модii та обробки персональних даних



фото та вiдеоматерiалiв iз зображенням споживача, його близьких осiб,
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7.1. Товариство зобов'язане здiйснювати, у
банком Украiни порядку, фiксування кожноi

встановленому
безпосередньоi

Нацiональним
взасмодiТ iз

споживачем, його близькими особами, представником, спадкосмцем, поручителем,

майновим поручителем або третiми особами, взаемодiя з якими передбачена

договором про споживчий кредит та якi надали згоду на таку взаемодiю, за

допомогою вiдео- таlабо звукозаписув€Lльного технiчного засобу з метою захисту
правового iHTepecy учасникiв вреryлювання простроченоi заборгованостi.

Товариство (працiвники Товариства) зобов'язанi попередити споживача, його

близьких осiб, гIредставника, спадкосмця, порr{ителя, майнового поручителя або

TpeTix осiб, взасмодiя з якими передбачена договором про споживчий кредит та якi
надали згоду на таку взаемодiю, про таке фiксування.

7.2. Товариство зобов'язане зберiгати Bci носii iнформацiТ, на яких
зафiксовано взаемодiю iз споживачем, його близькими особами, представником,

спадкоемцем, поручителем, майновим поручителем або третiми особами,
взаемодiя з якими передбачена договором про споживчий кредит та якi надали

згоду на таку взасмодiю (у тому числi за допомогою технiчних засобiв), протягом

трьох poKiB пiсля такоТ взасмодii.
7.3. Товариство може здiйснювати обробку виключно персональних даних

споживача, його близьких осiб, представника, спадкоемця, поручителя, майнового

поручителя або TpeTix осiб, взасмодiя з якими передбачена договором про

споживчий кредит та якi надали згоду на таку взасмодiю, обов'язок з обробки яких
покладений на них законом, а також персон€Lльних даних, що мiстяться у
матерiалах та даних, зiбраних у процесi взасмодii при врегулюваннi простроченоТ

заборгованостi.
7.4, 'Говариству при врегулюваннi простроченоi заборгованостi

заборонясться здiйснювати обробку персон€шьних даних TpeTix осiб, у тому числi
близьких осiб споживача, якi не надали згоди на обробку ikHix даних, а також таких

даних про споживача, його близьких осiб, представникц спадкосмця, поручителя

або майнового поручителя, TpeTix осiб, взаемодiя з якими передбачена договором
про споживчий кредит та якi надали згоду на таку взасмодiю:

щодо графiка його роботи;
щодо мiсця та часу вiдпочинку;

щодо поiздок у межах та за межi Украiни;

щодо мiсця та часу зустрiчi з рiдними, друзями та iншими особами;

щодо iнформацiT, розмiщеноi в соцiальних мережах;

щодо стану здоров'я;

щодо полiтичних поглядiв та релiгiйних переконань;

щодо членства у партiях та |ромадських об'еднаннях;

представника, спадкоемця, поручителя або майнового поручителя, TpeTix осiб,



ПереДбаЧена договором про споживчиЙ кредит та якi надали згоду на таку
взасмодiю, у разi невиконання умов договору про споживчий кредит;

2) передачi питання про погашення простроченоi заборгованостi на розгляд
до боржника заходiв адмiнiстративного iсуду, моrкливостi застосування

кримiнаrrьного переслiдування ;

З) HarreжHocTi Товариства до органiв державноi влади та органiв мiсцевого
самоврядування;

4) наявностi в Товариства правових пiдстав дiяти вiд iMeHi та в iHTepecax
споживача фiнансових послуг пiд час взаемодii з iншою особою;

5) можливостi таlабо умов проведення реструктуризацii зобов'язань за

договором про споживчий кредит;

6) прав особи, з якою здiйснюеться вза€модiя, визначених законодавством
УкраТни;

1з

взасмодiя з якими передбачена договором про споживчий кредит та якi над€Lпи

згоду на таку взаемодiю (KpiM випадкiв створення, зберiгання, використання таких
таlабо вiдеоматерiалiв для виконання передбачених законодавствомфото-

обов'язкiв, а також випадкiв створення, зберiгання, використання таких фото-
таlабо вiдеоматерiалiв на пiдставi письмовоi згоди споживача, його близьких осiб,
представника, спадкосмця, поручителя або майнового пору{ителя, TpeTix осiб,
взаемодiя з якими передбачена договором про споживчиЙ кредит та якi надапи
згоду на таку взаемодiю).

8. Вимоги щодо етичноi поведiнки
8.1. Товариству (працiвникам Товариства) при врегулюваннi простроченоi

заборгованостi за договором про споживчий кредит забороняеться:
використовувати: грубий та/або пiдвищений тон розмови, нецензурну лайку

та лексику; для взасмодii через засоби телекомунiкацiT - аудiоматерiали, якi не
мiстять голосових та iнших повiдомлень;

здiйснювати дiТ, що зазiхають на особисту гiднiсть, права, свободи, власнiсть
споживача, його близьких осiб, представника, спадкоемця, поручителя, майнового
ПорУчителя та/або iнших осiб, ставлять пiд загрозу життя, здоров'я, дiлову
репутацiю зазначених осiб, а також використовувати погрози, шантаж, вчиняти
iншi незаконнi (неправомiрнi) дii стосовно зазначених осiб;

ВВодити сгIоживача, його близьких осiб, представника, спадкосмця,
Поручителя, маЙнового поручителя, TpeTix осiб, взаемодiя з якими передбачена

Договором про споживчий кредит та якi надали згоду на таку взасмодiю, в оману
щодо:

1) розмiру, характеру та пiдстав виникнення простроченоi заборгованостi, а
також наслiдкiв, що настануть для споживач1 його близьких осiб, представника,
спадкоемця, поручителя, майнового порr{ителя, TpeTix осiб, взаемодiя з якими
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7) правового статусу договору про споживчий кредит;

S) допустимоi перiодичностi взаемодiТ при врегулюваннi простроченоi

заборгованостi;
9) порядку сплати та суми простроченоТ заборгованостi.

з власноi iнiцiативи взасмодiяти iз споживачем, його близькими особами,

представником, спадкосмцем, поручителем, майновим поручителем або третiми

особами, взаемодiя з якими передбачена договором про споживчий кредит та якi

надаJIи згоду на таку взасмодiю , таlабо з iхнiми близькими особами у перiо д з 20

до 9 години, атакож у вихiднi, святковi i неробочi днi (KpiM випадкiв передбачених

у роздiлi 2 цього Порядку).

взасмодiяти iз споживачем, його близькими особами, представником,

спадкоемцем, поручителем, майновим поручителем або третiми особами,

взасмодiя з якими передбачена договором про споживчий кредит та якi над€Lли

згоду на таку взаемодiю, таlабо з ikнiми близькими особами бiльше двох разiв
добу, KpiM випадкiв додатковоТ взаемодii за ikньою власною iнiцiативою

випадкiв передбачених у роздiлi 2 цього Порядку;

приховувати iнформацiю про номер контактного телефону, з якого

здiйснюеться дзвiнок або надсилаеться повiдомлення споживачу, його близьким

особам, представнику, спадкосмцю, поручителю, майновому поручителю, TpeTiM

особам, взасмодiя з якими передбачена договором про споживчий кредит та якi

надали згоду на таку взаемодiю, про поштову адресу або адресу електронноi

пошти, з якоi надсилаеться повiдомлення, про вiдправника поштового або

електронного повiдомлення;
використовувати функцiю (cepBic) автоматичного додзвону до споживача,

його близьких осiб, представника, спадкоемця, поручителя, майнового поручителя,

TpeTix осiб, взаемодiя з якими передбачена договором про споживчий кредит та якi
надали згоду на таку взасмодiю, протягом бiльше 30 хвилин на добу;

використовувати на конвертах або повiдомленнях, що надсилаються

споживачу, його близьким особам, представнику, спадкоемцю, поручителю,

майновому поручителю або TpeTiM особам, взаемодiя з якими передбачена

договором про споживчий кредит та якi над€Lли згоду на таку взасмодiю,

зображення, що можуть бути сприйнятi як TaKi, що мiстять погрозу, розмiщувати
на конвертах або повiдомленнях вiдомостi, що прямо чи опосередковано вказують

на наявнiсть заборгованостi, використовувати написи "виконавчий документ",
"рiшення про стягнення", "повiдомлення про виселення" тощо, .а також

найменування органiв державноi влади, у тому числi осiб, якi здiйснюють

повноваження у сферi примусового виконання рiшень;
будь-яким чином повiдомляти TpeTix осiб (KpiM осiб, взаемодiя з якими

передбачена договором про споживчий кредит та якi надали згоду на такУ

взаемодiю) .rро заборгованiсть споживача або здiйснювати взасмодiю з циМи

на
та
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особами таким чином, щоб Тм cTыIa вiдома або могла стати вiдомою iнформаuiя

про заборгованiсть споживача, kpiM випадкiв взаемодii з особою, стосовно якот

споживач надав згоду на передачу iй iнформацii про наявнiсть простроченоi

заборгованостi, а також iнших випадкiв, передбачених законом;

вимагати вiд споживач1, його близьких осiб, представника, спадкоемця,

поручителя, майнового поручите ля, а також його роботодавця таlабо iнших осiб

прийняти на себе зобов'язання щодо простроченоi заборгованостi, якщо iнше не

передбачено договором про споживчий кредит або законом;

вчиняти дiт, що завдають шкоду репутацii, у тому числi

споживача, його близьких осiб, представника, спадкосмця,
дiловiй репутацii,
поручителя, або

погрожувати вчиненням таких дiй;

вимагати погашення заборгованостi в iнший спосiб, нiж передбачено

договором про споживчий кредит або законом;

за власною iнiцiативою будь-яким чином взасмодiяти iз споживачем або його

близькими особами, якщо споживач письмово, шляхом надання Bcix належним

чином оформлених пiдтвердних документiв, повiдомив, що його iнтереси при

врегулюваннi гtростроченот заборгованостi представляе його представник;

проводитИ особистi зустрiчi iз споживачем, його близькими особами,

представником, спадкоемцем, поручителем, майновим поручителем, третiми

особами, взасмодiя з якими передбачена договором про споживчий кредит та якi

надали згоду на таку взаемодiю, без попереднього погодження таких зустрiчей

вiдповiдною особою;

будь-яким чином взасмодiяти з приводу укладеного споживачем договору

про споживчий кредит з особами (KpiM споживача, його представника, спадкоемця,

поручителя, майнового поручителя), якi не надсLли згоди на таку взасмодiю;

завершувати безпосередню взаемодiю iз споживачем фiнансових послуг,

iншою особою при врегулюваннi простроченоi заборгованостi за власною

iнiцiативою до надання iнформацiТ, визначеноТ у пунктах 4,1 (пiд час першоi

взасмодiТ) або 5.1 (пiд час кожноi наступноi взасмодii) цього положення, або

переводити дзвiнок у режим очiкування;

повiдомляти iнформацiю щодо особистих якостей споживача фiнансових

послуг, iншот особи, зовнiшнього вигляду, iнтелекту, iнших якостей та особистих

обставин фiзичних осiб, якi не мають вiдношення до заборгованостi за договором

про споживчий кредит, а також здiйснювати психологiчний вплив таlабо фiзичний

тиск на особу, з якою здiйснюсться взаемодiя;

оприлюднювати (публiкувати) персональнi данi споживача фiнансових

послуг, iншот особи та буль-яку iншу iнформачiю, що дас змогу однозначно

iдентифiкувати таку особу, а також iнформацiю про наявнiсть у споживача

фiнансових послуг простроченоТ заборгованостi, KpiM iнформацiТ, що пiдлягае
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обов'язковому опублiкуванню вiдповiдно до Закону Украiни "про банки i

банкiвську лiяльнiсть" ;

поширювати iнформаuiю про особистi майновi та немайновi вiдносини

споживача фiнансових посJIуг, iншоТ особи з третiми особами, укпючаючи

близъких осiб, а також вiдомостi про подiт та явища' що вiдбувалися або

вiдбуваються в побутовiй, iнтимнiй, товарисъкiй, професiйнiй, дiловiй та iнших

сферах життя таких осiб; 
: -_- --лл-i плпqтт\/ ,.ояпifiiкаr '

НаДаВаТинеДосТоВiрнУiнформачiюПроВИДДiяльностi,посадУ,квалiфiкацiю

та повноваження особи, яка здiйснюс взаемодiю, уключаючи недостовiрну

iнформаЧiю прО повноваЖення Товариства або про здiйснення взаемодiТ вiд iMeHi

iншоТ колекторськоi компанiТ; 
,,о-ло-i ябо MocTi, уключаючи

повiдомляти неправдивi, неповнi або неточн1 вlдо]

вiдомостi внаслiдок обраного способу Тх викладення, шляхом замовчування

окреМихфактiвабоВИкорисТаннянечiткихформУлюВанЬЩоДорозмiрУ
простроченотзаборгованостi; .-снюеться взаемодiя: примушувати

ВИМаГаТИвiДiншоТособи,ЗякоЮЗДlиснЮе.l'ЬUNI's.аt,lvr

споживача фiнансових послуг до сплати простроченоi заборгованост1; погасити

простроЧену забоРгованiстЬ за рахунОк власнИх коштiВ або за рахунок будь-яких

iнших джерел (KpiM поручителя або майнового поручителя споживача фiнансових

послуг, спадкоемця в межах BapTocTi майна, одержаного в спадщину);

повiдомляти особi, щодо якот немае згоди споживача фiнансових послуг на

передавання Iй iнформачiт про укладення споживачем фiнансових послуг договору

прО споживчиЙ кредит, його умови, стан виконання, наявнiсть та розмiр

простроченоТ ,uбор.о"аностi (KpiM представника, спадкосмця, поручителя,

майнового поручи"п"1, таку iнформачiю пiд час взасмодiТ;

вимагати погашення простроченоi заборгованостi за договором про

с,'оживчий кредит шляхом укладення нового договору про споживчий кредит

(уключаючи укладення нового договору про споживчий кредит в iншого

кредитодавця)' ння права вимоги За
пУблiчнооГоЛошУВаТИпронамiрздiйсненняВlДстУПле

договором про споя(ивчий кредит, KpiM оголОШеННЯ ТаКОi iНфОРМаЦii З МеТОЮ

продажу права вимоги за договором про споживчий кредит шляхом проведення

електроНного аукцiонУ в порядку, установленому законодавством УкраТни,

надмiрно взаемодiяти iз споживачем фiнансових послуг, iншою особою при

врегулюваннi простроченот заборгованостi за договором про споживчий кредит,

9. Прикiнцевi положення

9.1, У випадку невiдповiдностi будь-якоi

УкраТни, в тому числi у зв'язку з прийняттям

частини Порядку законодавству

нових законодавчих aKTiB, або
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внесенням змiн до чинних, цей Порядок буле дiяти пише в частинi, яка не

суперечить законодавству УкраТни,

9.2. yci питання, не врегульованi цим Порядком, регулюютъся чинним

законодавством Украiни ru i"-"rи внутрiшнiми документами Товариства,

9.З.t{ейПорядокПереГЛяДасТъсяУМiрУнеобхiДностiтаМожебУтизмiнений
шляхом затвердження HoBoi релакчii або внесення вiдповiдних змiн у чинну

РеДаКЦiЮ (ixrlT^l цакцii) (його наступнi реДаКЦiТ)
9,4. I]e Порядок (його наступн1 ре,

публiкусться на Bcix впасних вебсаiттах,

J
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