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НОВА РЕДАКЦIЯ

(заmверdжено d.lя роз.ltitLlення на офiцiйно.л,tу веб-сайmi ТОВ <КОНСАЛТ СОЛЮШЕНС>)

1. Мета документа
1.1. Порядок вза€модii з боржниками при врегулюваннi простроченоi заборгованостi (за вимогами
НБУ) включае пряму комунiкацiю (телефон, особиста зустрiч за згодою) та повiдомлення (TeKcToBi,
голосовi), забороняе приховування iнформацiТ, погрози, образи, обмеження rrрав сгIоживача та тиск
на TpeTix осiб, а також вимагае поваги до приватного життя, шанобливого ставлення та надання
чiткоТ iнформацiТ про борг.

о Ключовi вимоги до взаемодii:

о Шанобливе ставлення: Взасмодiя мае бути професiйною, ввiчливою та шанобли,.вою.
о Повага до приватного життя: Не допускаеться втручання в приватне життя боржника,

розголошення конфiденцiйноТ iнформацiТ, тиск на родичiв, сусiдiв чи роботодавцiв без
ikHboi згоди.

о Чiткiсть та прозорiсть: Компанiя зобов'язЙа надавати повну, достовiрну та зрозумiлу
iнформацiю про суму борry, умови його погашення та наслiдки.

о Щозволенi способи взасмодiТ:

о Пряма комунiкацiя: Телефоннi, вiдео-переговори та особистi зустрiчi, якi проводяться
лише за попередц!ою згодою боржника.

о Повiдомлення: Надсилання текстових, голосових чи 1нших повlдомлень через
телекомунiкацiйнi засоби.

о Забороненi дiт:

Приховування iнформацiТ: Не можна приховувати, що боржник мае заборгованiсть.
Погрози та образи: Заборонено застосовувати погрози, шантаж, насильство, образи чи
будь-який тиск.
Обмеження прав: Не можна обмежувати законнi права боржника, його право на працю,
вlдпочинок чи отримання послуг.
Несанкцiонований збiр iнформацii: Заборонено збирати iнформацiю про боржника та
його родичiв без iхньоi згоди.
Обмеження доступу до iнформацii: Компанii не можуть обмежувати доступ боржника до
банкiвських paxyHKiB.па iнших фiнансових пролуктiв, шов'язаних iз ним.

Особливостi щодо.третiх осiб :

о Взасмодiя з третiми особами (родичами, сусiдами) можлива лише за iхньою згодою.
о Розголошення iнформацiТ TpeTiM особам без згоди боржника чи цих осiб заборонено.

Хто мас дотримуватися цих вимог?

Кредитодавцi (банки, фiнансовi установи)
HoBi кредитори.
Колекторськi компанii.

Захищенi категорiТ боржникiв: -

о Особливо пильна увага придiлясться захисту прав захищених категорiй клiентiв, до яких
належать особи, що перебувають у полонi, зниклi безвiсти, або з якими втрачено зв'язок.
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1.2. IIeir Bjl: . . .::Llв.lю€ лорядок етичноi взасп,tоJii праuiвникiв ТОВ <КОНСАЛТ СОЛЮШЕНС>(:ali 
- ТС,З-,:'';_З,_' зi Споживачами фiнансових .roc.rr.. пiд час врегулювання простроченоi

заборгt,ван.-,с .l

Метою _]r_lK\ \1iнт; . 
,

. забезпеЧеН:я ;о1iросоВiсного ставлення до споживачiв:о Запоtiiгання ]trг\ ш_ _енню прав людини, честi, гiдностi та дiловоi репутацii споживача;. вI{конаННЯ ВiI\1tlГ НБУ rцодО етичноТ поведiнки суб'сктiв врегулювання заборгованостi;. фОРrr1 Вання K\.lbT\ pli вiлповiдального фiнансового спiлкчЪа*r*r".

2. HopMaTItBHa основа

l ) Закон }'KpaiHlr .,Про споlкивче кредитування>> (ст. 2З-25).
2) Закон }'KpaiHli ,,I1po фiнансовi послуги та фiнансовi компанii>.
3) Положення Прt) вli\lоги до кредитодавця, нового кредитора, колекторськот компанiт та iхньоi

дiяльностi _г_rдlr з:iйсн9цнi ними врегулювання простроченоТ заборгованостi (постанова
Прав-пiння НБ} Bi: О9.07 ,2021 Jф 79; дацi - Полоrrtення Nэ 79).

4) Положення.про встанов--lення додаткових вимог щодо взасмодiт iз споживачами фiнансових
цослу| та iHmttrtll особами при врегу,люваннi простроченоi заборгованостi iпосrаrrова
Правлiння НБ\- Bi:0].08.2022 Nq l70, дагri - Полохiення:ttq tZOl.

5) Кодекс етичноi пt,lвеfiнки працiвникiв ТоВ <консАЛт солюШЕнс> (внчтрiшнiй лсlкt,мент
6) Вимоги систе\II.1 BHr трiшнього контро;rю (СВК-2025).

3. Сфера застосування

Цей ВНД по_ширю€ться Ha.Bcix лрацiвникiв Товариства, якi залученi до процесу врегу.цювання
простроченоТ :заборгованостi. зокре\rа:

. менеджерi.в з роботи iз заборгованiстю;

. працlвникiв служби клiснтськоТ пiдтримкlт;
' Працiвникiв б1,,хга,птерiТ, якi контакт}-ють зi споживачаN,{и з питань заборгованостi:, внутрlШнього аудитора, який контролюс дотримання вимог етичноТповедiнки.

4. OcHoBHi принципи етичноТ взасмодiТ

1) Законнiсть 
- yci дii здiйснюються виключно в межах законодавства УкраТни.

2) .ЩоброС_овiснiсть i повага 
- споживач розгляда€]ться як партнер, HaBiTb у разi невиконання

ним зобов'язань.

з) Конфiденltiйнiсть 
- заборонено розголош),вати iнформаlriю про борг або персона[ьнi данi

TpeTiM особам.

4) Пропорцiйнiсть 
- iнтенсивнiсть i частота KoHTaKTiB повиннi бути обгру-нтованими, без тиску.

5) Прозорiсть 
- споживач ма€ право на чiтке розумiння суми боргу, cTpoKiB i умов його погашення

6) Щостовiрнiсть - заборонено повiдомляти споживач)r недостовiрну чи оманливу iнформацiю.
]) Людянiсть - заборонено дii, що принижують честь, гiднiсть чи викликають психологiчний тись

5. Форми та канали взасмодii
ВзаемодiЯ зi споживачами при врегулюваннi простроченоТ заборгованостi мояtе здiйснюватися:

l) Письмово - поштовим листом або електронною поштою.
2) Усно - телефоноМ, пiд час особистоi зустрiчi (за зголою споживача).
3) Через електроннi сервiси або веб-сайт (особистий кабiнет, форма зв'язку тоrцо).

б. Обмеження пiд час комунiкацii
б. 1. Працiвникам Товариства заборонясться:

. здiйснЮвати телефоннi дзвiНКИ 1r перiоД iз 20:00 до 9:00;. конТаКтуватИ iз споживачем бiльШе двоХ разiв на лобу (у буль-якiй формi);о ВИКоРистовувати номери, шо приховують iдентифiкачiю Товариства;. поширювати вiдомостi про борг серед родичiв, сусiдiв, колег iпоживача,
погрожувати, шантажувати або вводити в оману;, повlдомляти.неправдиву iн.формацiю про наслiдки несгiлати (наприклад, про кримlнit!тьну
вiдповiда,тьнiсть без вiдповiднЙх пiдстав;.,

' ] .. ]



6,], }'СЯ ВЗ3{\{-' ]Я ,ll ;;to,1,1IBaЧeM Ма€ бути коректною. ввiч--lirвою та юридично обIрунтованою.
7. I:ентlrфiкацiя та пilтверд2кення повноважень
пере: з:i iт с нен ня \l п ершого контакту працiвник Товариства зобов' язаний :

1 l Пре:ставliт]I.я. назвати повну назву Товариства та свою посаду.
2) ПовiJtlrtltтll \IeT\ звернення.

3) 
}л ll:1 ВIl\fоГIi сПожиВаЧа -. надати пiдтвердження свого представництва (службове
посвlJчення. е-lектронний лист iз корпоративноi адреси тощо).

8. Взасмодiя через \,повноваженого представника
Яп,цО споживаЧ [I1cb\{t]Bo повiдомиВ, що йогО iнтереси представля€ уповноважена особа (адвокат,
юрист, член родинI1 тt)шо ). подагIьша взаемодiя здiйснюсться виключно через цього представника.
вiдповiдальний прачiзник фiксуе таке повiдомлення у журналi та rrрипиЕяе прямi контакти зiсгIоживачем.

9. Щокументування та зберiгання iнформацii
1) Кожен контакт зi споживачем фiксуеться у Журналi комунiкацiй.
2) Копii повiдомлень, листiВ або аудiо-записiв (за згодою споживача) зберiгаються у досьсклiента протягом Ее менше 3 poKtB.

3) ВiДПОВiДаТrЬНИЙ За ВеДеННя журналу - керiвник пiдроздiлу з роботи iз заборгованiстю.
10. Контроль дотримання етичних вимог

1) Контроль за виконаннrIм цього ВНЩ здiйснюе внутрiшнiй аудитор Т'овариства.
2) ЩоквРрта"тьно аудитор перевiряе дотримання вимQг ети_чноТ поведiнки та фiксуе результатиу Звiтi про стан системи внуфшньо.Ъ *о"rролю 1CBK-zoiil"""--
3) Виявленi порушеннЯ етичних норм р_о_зглlдаються директором Товариства, а у разiсистемних порушенЬ - передаються до НБУ Ёiдповiдно дЬ регуляторних вимог,

11. ПЦготовка працiвникiв
yci працiвчици, якi здiйснюють взаемодiю зi споживачами, проходять щорiчне навчання з етичнихстандартiв i пiдписують.Щекларацiю про дотриманн, ет"он"iпринципii взаемодiТ.
Результати навчання зберiгаються у кадровiй службi не менше 5 poKiB.
12. Вiдповiдальнiсть

1) Працiвник несе персонzLIIьнУ вiдповiдальнiсть за порушення вимог цього внд.
2) ПорушеннЯ правиЛ етичноi поведiнки розглядаеться як грубе порушення трудовоiдисциплiни.
3) 

?:л__ry'У*ЬТаТаМИ ВНУТРiШНього розслiдування можуть бути застосованi заходидисциплlнарного впливу - вiд письмового зауваження до-звiль"е"нr.
13. Контроль i оновлепня

1) Перегляд цього ВНЩ здiйснюеться щорiчно або пiсля внесення змiн до нормативних aKTiB НБУ2) Вiдповiдальним за актуzrльнiсть документа . ""уrрiй"й;r;;;;р.-3) Yci змiни затверджуються Еаказом директора T'ouup"cT"a.
t4. Щата набрання чинностi
30 квimня 2025 poly
15. Щата останнього оновлення
08 zруdня 2025 року

ВДеМОДlЯ Зl СПОЖИВАЧАМИ ПРИ ВРЕГУЛЮВАННl ПРОСТРОчЕнОi 3АБорговАностt (ЕтичнА повЕдlнкА)


