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1. Загальнi положення

1.1. I_{ей Порядок визнача€ механiзм подання, реестрац11, розгляду та наданЕя вiдповiдей на

звернення 1 скарги споживачlв IIослуг, що надходять до Товариства з обмеженою
вiдповiда;lьнiстю <КОНсАлт ШЕНС>, код СДРПОУ 42251700 (далt Товариство

1.2. Порядок розроблено вiдповiдно до:

. Констиryчii Украiни;. IJивiльного кодексу УкраiЪи;

. Закону УкраiЪи ,.Про зверненЕя громадян>>;_ 
.. Закону УкilаiЪи "Пitо фiнЬсовi послуги та фiнансовi компанii>;

. Закону Украiни "Про 
захист прав споживачiв,>,

: :ХЪi:#J"ХТ'#J";Г*""'fi.",Ъ"ftЪТiНЖ"""}#ffту прав споживачiв фiнансових послуг.

1.з. Метою цього Порядку с забезпечення ефективного, прозорого тасво€часного розгляду звернень

i скарг споживачi", u,а*о* запобiгання порушенням прав споживачiв фiнансових послуг.

2. Термiпи та визначення

2.1.Y цьому Порядку термiни вживztються у такому значеннi:

. звернення - викладенi в письмовiй або електроннiй формi пропозицiт, Заяви або зауваження
споживача щодо дiяльностi Товариства;

. скарга - звернення споживача з вимогою поновлення порушених,.на його Д}мку, праз;

. спожива., - бiз"чна особа, яка отримуе або мае HaMip отримати.фiнансову IIослуry;
о }повноваженi особа Товариства - працiвник, вiдповiдальний за приймання та розгляд

звернень споживачlв.

3. Право споживача на звернення

3.1. Споживач фiнансових послуг мае право звернутися до Товариства iз зверненням або скаргою з

питань, пов'язаних iз:

. надацнямфiнансовихпослуг;. вреryлюванням простроченотзаборгованостi;. дiями або бездiялiьнiсiю Товариства чи його працiвникiв.

з,2. Реа,тiзацiя права на зверненЕя не може бути обмеженq KpiM випадкiв, прямо передбачених
законодавством Украiни:

4. Форми та способи подання звернень i скарг

4.1. Звернення i скарги можуть подаватися:

о } письмовiй формi;о в електроннifr ФорЙi;. 1ншими способЪйи, що не суперечать законодавству УкраiЪи.

4.2. Звернення повинно мiстити:

. прiзвище, iм'я та по батьковi споживача:,

. KoHTaKTHl Дан1;

. суть зверненнJ{ або скаргиi .:

о щат} пОДаННЯ; , !

)
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4.3. AHoHirшi звернення розгляд€lються у випадках та порядку, визЕачених законодавством Украiни.

5. Реестрацiя звернень i скарг
5.1. Yci звернення та скарги, що нажодягь до Товариства, пiдлягають обов'язковiй реестрацii в день
iх надхошrсення або не пiзнiше наступного робочого дня.

5.2. Реестрацiя здiйснюеться в журналi реестрацii звернень споживачiв або в електроннiй системi
облiку.

5.3. Кохшому зверненню присвоюеться ресстрацiйний номер.

6. Розгляд зверЕень i скарг
б.1. Розгляд звернень i скарг здiйснюеться уповноваженою особою Товариства.

6.2. Пiд час розгляду звернення Товариство:

. пналiзуе викJIадеЕi у зверненнi обставини;

. перевiряе вiдlовiднiсть дiй законодавству Украiни;

. за необхiдностi запучае вiдповiднi cTpyI<Typнi пiдроздiли.

б.3. Забороняеться переслiлування споживача у зв'язку з поданням звернення або скарги.

7. Строки розгляду звернень i скарг
7.1. Звернення i скарги розглядt}ються у строки, визначенi законодавством Украiни.

J .2.Заrальний строк розгJuIду звернення не перевиIцуе одного мiсяця з дати його надходження, якщо
iнше не передбачеЕо законодавством Украiни.

1.3.У разi необхiдностi проведення додатковоi перевiрки строк розгляду може бути продовжений
iз обов'язковим повiдомленням споживача,

8. Прийняття рiшення та iнформування споживача

8. 1. За результатами розгJшду звернення Товариство:

. rrриймае мотивоване рiшення;. iнформуе споживача про результати розгJuIду;
о } рiвl виявлення порушень вживае заходlв щодо 1х усунення.

8.2. Вiдповiдъ споживачу надаеться у формi, що забезпечуе нi}лежне iнформування та зрозумiлiсть.

9. Повторнi звернення

9.1. Повторнi звернення розгJuIдаються у разi наявностi нових обставин або якщо trопередн€
звернення було розглянуто не по cyTi.

10. Зберiгання матерiалiв за зверненнями
10.1. Матерiали за зверненнями та скаргалли зберiгаються Товариством у порядку, встановленому
внутрiшнiми документами, Ее менше строку, визначеного законодавством УкраiЪи,

11. Контроль та вiдповiдальнiсть
1 1.1. Контроль за дотримаЕням цього Порядку поклада€ться на керiвництво Товариства.

11.2. Працiвники, виннi у порушеннi цього Порядку, несуть вiдповiдальнiсть вiдповiдно до
законодавства УкраiЪи та внутрiшнiх документiв Товариства.

12. Заключнi положення

12.1. I]ей Порядок е публiчним документом та розмiщуеться на офiцiйному веб-сайтi Товариства.

l2.2. Щата набрання чинностi
30 квiтня 2025 року
l2.3. !ата останнього оновлення

08 грулня 2025 року
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