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Цей Порядок є внутрішнім документом ТОВ «САФРА ФІНАНС» (надалі 
– «надавач фінансових послуг») та містить положення про його взаємодію з 
фізичними особами, які отримують або мають намір отримати фінансову 
послугу для задоволення особистих потреб, не пов’язаних із 
підприємницькою, незалежною професійною діяльністю (надалі «споживач 
фінансових послуг», «споживач»), а також пов’язані із цим їх права та 
обов’язки. 

Взаємодія зі споживачами за цим Порядком відбувається відповідно та 
включаючи вимоги й умов, які визначені законами України: «Про захист прав 
споживачів», «Про фінансові послуги та державне регулювання ринків 
фінансових послуг», «Про фінансовий лізинг», «Про звернення громадян», 
«Про споживче кредитування», «Про захист персональних даних», а також 
підзаконних актів прийнятих на їх виконання. 

1. Порядок розгляду надавачем фінансових послуг звернень 
споживачів фінансових послуг 

1.1. Звернення споживача повинно подаватись у письмовій формі у 
вигляді паперового чи електронного документа. 

1.2. Звернення у паперовій формі надсилається на поштову адресу 
надавача фінансових послуг, що вказана на його сайті та повинна містити 
особистий підпис споживача або його уповноваженого представника. 

1.3. Звернення у вигляді електронного документа надсилається на адресу 
електронної пошти надавача фінансових послуг, що вказана на його 
офіційному сайті та повинно бути підписане шляхом накладення на нього 
кваліфікованого електронного підпису споживача або його уповноваженого 
представника. 

1.4. Повідомлення через форми сайту, інші телекомунікаційні мережі, 
програмні/апаратні засоби та або дзвінки не вважаються зверненнями 
споживачів фінансових послуг у розумінні цього Порядку через відсутність 
можливості підтвердження їх особи особистим чи електронним підписом. У 
разі ідентифікації заявника, як сторону договору, в тому числі відповідності 
засобів зв’язку із вказаними у діючому договорі та/або вірної відповіді зі 
вказаними у такому договорі даними, надавач фінансових послуг забезпечує 
інформаційну підтримку шляхом надання запитуваних у межах договірних 
зобов’язань відомостей. 

1.5. У зверненні споживача має бути зазначено: прізвище та ім’я 
споживача; адресу за якою зареєстровано його місце проживання; опис дії чи 
бездіяльності, в результаті яких споживач вважає порушеними свої 
права/законні інтереси або обґрунтування потреби в отриманні інформації, яка 
запитується; прохання про дії, які має вчинити надавач фінансових послуг для 
усунення порушень, або інформацію, яку необхідно надати. 



 

1.6. Надавач залишає за собою право не розглядаються повторні 
звернення від одного і того ж споживача з одного і того ж питання, якщо вже 
була надана відповідь на перше звернення. 

1.7. Надавач фінансових послуг зобов’язаний відповісти на звернення не 
пізніше 15 днів наступних за днем його отримання, шляхом надання відповіді 
в письмовій формі у такому ж вигляді, в якій отримано звернення, за адресою 
місця його проживання, що вказана у зверненні чи на електронну адресу, з якої 
надійшло звернення. 

1.8. У відповіді надавач фінансових послуг зобов’язаний обґрунтувати 
свої дії чи бездіяльність та повідомити своє рішення про задоволення чи 
відмову в задоволенні прохання споживача. 

1.9. Надавач фінансових послуг дотримується визначених Національним 
банком вимог щодо етичної поведінки. 

1.10. Якщо споживач не отримав відповіді на своє звернення або вважає 
отриману відповідь незадовільною він вправі звернутися із скаргою до 
офіційного Інтернет-представництва Національного банку України в порядку, 
що визначений в розділі «Звернення громадян» за посиланням: 
https://bank.gov.ua/ua/consumer-protection/citizens-appeals чи до суду. 

2. Контроль надавача фінансових послуг за діями осіб, залучених до 
надання фінансових послуг та для врегулювання простроченої 

заборгованості 
2.1. Контроль за діями осіб, залучених до надання фінансових послуг та 

для врегулювання простроченої заборгованості здійснюється керівником 
надавача фінансових послуг. 

2.2. Особи, залучені до надання фінансових послуг для врегулювання 
простроченої заборгованості зобов’язанні письмово погоджувати із 
керівником надавача фінансових послуг перелік засобів та методів, які будуть 
використовуватися для врегулювання такої заборгованості або умови їх 
вчинення. 

2.3. У разі, якщо підтверджується заявлене споживачем використання  
не погоджених методів чи засобів, то договір з особою, яка припустилася 
такого порушення, припиняється. 

3. Порядок захисту персональних даних споживачів фінансових 
послуг 

3.1. Персональні дані споживачів фінансових послуг збираються, 
зберігаються, обробляються і використовуються виключно з метою укладення 
та виконання договорів про надання фінансових послуг. 

3.2. Персональні дані споживачів фінансових послуг не можуть 
накопичуватися в іншій формі, та зберігатися в інший спосіб, ніж це 
передбачено Внутрішніх правил про надання фінансових послуг, які містяться 

https://bank.gov.ua/ua/consumer-protection/citizens-appeals


 

на офіційному сайті надавача фінансових послуг. 
3.3. Про факт збирання, зберігання та використання персональних даних 

кожен споживач повинен бути поінформований до моменту, коли відбудеться 
передача їх даних та надати свою письмову згоду на таку обробку. 

3.4. Якщо споживач відмовився надавати письмову згоду на обробку 
персональних даних, то всі правовідносини, які були спрямовані на укладення 
з ним договору про надання фінансових послуг припиняються. 

3.5. Персональні дані, що могли бути надані споживачем до моменту 
укладення договору, в разі, коли договір не укладений, зберігаються протягом 
року з моменту їх отримання, виключно з метою фіксації обставин на випадок 
оскарження споживачем дій/бездіяльності надавача фінансових послуг. 
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