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IIсрядок шоданЕя та розгляду звернень

уключаючи про недотримання вимог щодо етичноi поведiнки

Розгляд звернень споживачiв фiнансових посJryг (далi - споживачi), уключаюIм про

ЕедотримаЕня вимог щодо етичноТ поведiнки, здiйснюеться Товариством з обмеженою

вiдповiдальнiстю <Бюро кредитного стягнення> вiдповiдно до законiв Украiни кПро

звернення громадян> (далi _ Закон про звернення), кПро захист персональних даних> (далi

- Закон про персональнi данi), кПро споживче кредитуваIIнл>, Положення про вимоги до

кредитодавця, нового кредигора, колекторськоi компанiТ та Тхньоi дiялъностi при здiйсненяi

ними врегулюванrr" ,rрЁ.rроченоi заборгованостi, виданот Нацiональним банкомукраiъи Nэ

]9 вiд09 липнЯ ZO2r року, Закону УкраiЪи кПро внесення змiн до деяких законiв Украi'ни

щодо захисту сшоживачiв при 
"р.ryпйurнi 

простроченот заборгованостi> Jф 1з49_Iх вiд 19

березня 2021 року.

органiзацiярозгляДУЗВерIrеньтанаДаннявИповiдейнаних

Надсилання звернення до КомпанiТ споживачем чи зitкоЕним

iIредставником/уповноваженою особQю передбачас його (ii) згоду на обробку, використанЕя

персональних даних вiдповiдно до Закону про персональнi данi пit час опрацювання

."Ёр"."* Компанiею, атакож iх поширення в разi пересилаЕняза належнiстю,

звернення адресуеться Компанii або керiвництву.компанii,

Споживач пода€ звернення до Компанii:
1) засобами поlптового зв'язку за адресою: УкраТна, 14002,Чернiгiвська обл,, MicTo

Чернiгiв, пр.Миру, будинок 42,Л, KiMHaTa 402;

2) на унiверСальну телефонну (гарячу лiнiю>> Компанii (далi - гарячалiнiя) за тел:

+3807391 8 1 845;
3) шляхом надсилання на електронну пошту (e-mail) Компанii за адресою:

buroks.tov@gmail. соm;
4) пiд час прийому Ь примiщеннi Компанii за адресою: УкраТна, 14002, Чернiгiвська

обл., MicTo Чернiгiв, пр.Миру, будинок 42-A,KiMHaTa 402,

Звернення подасться як окремою особою (iндивiдуальне), так i групою осiб

(колективне) i викладаеться в уснiй або письмовiй формi,
компанiя приймае та розгJu[дае звернення, оформлеЕЕя яких вiдповiдае вимогам

ЗаконУ про звернення та Закону про персональнi цанi,

письмове звернення у паперовому вигrб{дi та яке надсилаеться Еа електронIlу попrry

(e-mai|) Компанii подаеться в довiльнiй формi, з ур_ахуваннямустановлених законодавством

i *рuЙ вимог до звернення9 а також вимог, устulновлених у цьому Порядку,

Письмове звернення в паперовому виглядi пiдшисуеться заявЕиком iз зазначенням

дати.
реестрацiйний штамп iз зазначенням дати та реестрацiйного номера на другому

примiрнику (копii) звернення проставля€ться на вимоry особи, якавласноруч подаJIа

звернення до КомпанiТ в паперовому виглялi. Щей примiрник (копiя) повертаеться цiй особi,

а перший - заJIиша€ться в КомгtанiТ для розгляду та ншання вlдIIовlд1.

!,атою подання звернення, яке надсилаеться на електронну пошту Компанii, е дата
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його надходження на адресу електронноi пошти Компанii. .Щатою rrодання такого звернення,
яке надiйшло на адресу електронноiпошти КомпанiТ в неробочий день та час (з 18.00 до 9.00),
е наступний робочий день пiсля дня його надходження.

Усне зверненнrI, що надходить на гарячу лiнiю, рееструсться прачiвникомКомпанii.
Особа в усному зверненнi зазнача€ наступну iнформацiю:
1) прiзвище, iм'я, по батьковi;
2) мiсце проживанЕя (адреса дJш листування, якщо вона не збiгаеться з мiсцем

проживання);
З) суть порушеного IIитання, зауваження, пропозицii, заяви чи скарги, проханнrl тIи

вимоги:
4) електронна поштова адреса, на яку особi надсилаеться вiдповiдь, вiдомостi про

iншi засоби зв'язку з нею.
З'ясування додаткових вiдомостей пiд час подання усного звернення, що не

стосуються змiсry порушеяих питаЕhр не дошускаqться.
Звернення, у якому порушусться питання, що не нztлежить до коD{петенцii КомпанiТ,

у строк, визначений Законом про звернення, rrересилаеться за належнiстю до вiдповiдного
органу, фiнансовоi абоiншоi установи (органiзацii), з одночасним повiдомленнllм про це
особи, яка подала це звернення. СупровiдниЙ лист до звернення, яке поресилаеться за
наrrежнiстю, пiдпису€ уповноважена особа Ксiмпанii.

Вiдповiдь на звернеIrня оформJu{еться на бланку Компанii та нада€ться державною
мовою з урахуванням вимог Закону Украiни <Про забезпечення функцiонування украiЪськоi
мови як державноi>.

Вiдповiдь за результатаI\dи розгляду звернення, отриманого iншою мовою, нiж
державнц може надаватися (KpiM державноТ мови) iншою мовою.

Вiдповiдь на колективне звернення надсила€ться на адресу контактноiЬсобидля
повiдомлення iнших осiб або на адресу особи, яка зазначена шершою.

Вiдповiдь за результатаI\4и розгляду зверненшI надаеться за пiдписом керiвництвh
КомпанiТ або уповноваженоi особи Комгrанii.

Компанiя надсила€ вiдповiдь на звернення на електронну поштову адресу особi, яка
подала таке звернення через засоби Ъiектронного Ьв'язку.

Результати розгJuIду звернення надаються в паrrеровому вигJuIдi та надсилilються
засобами поштового зв'язку (простим поштовим вiдправленням) на вимоry особи, яка його
подала, а також, якIцо у зверненнi, оформленому в паперовому вигJuIдi, не зазначена
електронна поштова адреса дJu{ надсилання вiдповiдi.

Строк розгляду- зверненця визначаеться в календарних днях з дати його надходженнlI
(ресстрацii).

OcTaHHiM днем строку розгляду звернення е перший день пiсля неробочого,якщо
останнiЙ день строку розгляду припадае на вихiдниЙ, святковий, iнший неробочий день.

Споживач мае право зверIтутись зi зверненнями до органiв, якi здiйснюють державне
реryлюtsаннJ{ колекторських компанiй та забезпеч}.ють захист прав споживачiв фiнансових
посJI}iг, та ik посадових осiб, зокрема, до:

1. Нацiона,чьного банку Украiни:
- за поштовою адресою: вуд. Iнститутська буд. 9, м. Киiв-8, 01601.
- для поданш{ rrисьмових звернень громадян: вул. Iнстиryтська, бул.11-б, м. КиiЪ-8,

01601; . l
- длrI поданЕя електронЕOго звернення, шJUtхом зiшовненЕя та надсил€lнш{

встzIновлено форми на електронЕу адресу nbu@bank. gov.ua.
Форrпry електронного звернення можна завантажити за посиланням:

https ://Ъапk. gov. ualualcontacts.
- за телефонним дзвiнком за номером tелефону 0 800 505 240 або +380 44 288 65 55

(Робочi години: пн-чт 9:00 -- 18:00, пт 9:00-16:45);
- за допомогою форми електронного зверненнJI громадянина розмiщеного у роздiлi



"Звернення громадян" офiцiйного Iнтернет-представництва Нацiона-rьного банкУ, За

посиланнJ{м: https://bank.gov.ualualconsumer-protectior/citizens-appeals
2. .Щержавноi служби УкраiцЕ з IIитань безпечностi харчових продуктiв та захисту

споживачiв:
- за телефонним дзвiнком за номерilми телефонiв: (044) 279 |2 70 - приймальня; (044)

278 84 60,278 4| 70 - канцелярiя;
- шJuгхом надсиланнJ{ зверIIення на електронну адресу: head@consrrmer.gov.ua:
- направленнrI звернень за rrоштовою адресо: 01001, м. КиiЪ, вул. Б. ГрiнченКа, 1.

Особливостi розгляду звернень та строки надання вiдповiдi

Звернення осiб, якi не € споживачами i законно перебувають на територiТ УкраiЪи,
оt]зг.lядаються в тому caN,{oмy порядку, що й звернення споживачiв, якщО iНШе Не

переjбачено ltiжнародними договорам}I.
Споживачi rлають ]lpaвo подавати звернення до КомпанiТ особисто або чере3

заiiонного iiредставнцil;ilуповнова}кену особу, якп{о цi повноваження оформленi вiдповiдно

до законOдаtsства УкраТни.
У:эверненнi мае бути зазначqно:
1) прiзвиrце, iм'я. по батьковi;
2i lticцe ilрOжиtsання (алреса д,ця листування, якщо вона не збiгаеться з мiсцем

про;кивання):
3) суть порушеного питанIlя, зауваження, пропозицii, заяви чи скарги! прохання чи

вимоги;
4) електронЕа поштова адреса, на яку особi надсила€ться вiдповiдь, вiдомостi про

iHmi засоби зв'язк\, з нею.
Рirtrетqня. прийняте пiд час розгляду звернення, повинне бути мотивованим,

Bi :повiдати в}lмогам законодавства Украiни.
Комrяапiя Ё{е розгляда€]:
1) звернення. офорлтлення якого не вiдповiдас вимогам cTaTTi 5 Закону rrрозвернення,

та таке" яке не rчtiстить даних, необхiдних д.l1я прийняття обГрунтованих рiшень. ТаК.е

звер}tеЕiня поверта€ться заявнику з вiдповiдними роз'ясненнями в строки, визначенi ЗаконОМ

Iiро звернення:
2} звернення без зазначенн4 

1лiсця 
проживання, не пiдписане автором(авторами), з

якоl,о не}до)fiливt] встановити авторство. l аке звернення е анонlмним;
З) повторлте :jвернення вiд одного й того самого спожива з одного Й того самОГО

_:l;]iTaHг]ri, якщо перцiе звернеЕня вирiшено по cyTi;
4'; скарг_y на рiшlення, Iцо оскаржувалося, подану з порушенням cTpOKiB, визначених

у cTaTTi i7 Закону про звернення;
5) звернеriня. якrцо цитання, tцо порушуються в ньому. не належить до компетенц11

Компанii та, t;ацежат,ь до компетенцiТ iншого органу. установи (органiзацii).
Рiшення ripo 1lриfiинення розгляду звернення приймас керiвництвоКомпанii. Про

прийяя,tе рiшенtля rlовiдомля€ться особа, яка подаJIа таке звернення.
Вiдмова R заJIово,ценнi вимог. викладених у зверненнi, доводиться до вiдома особи,

яка йот,о ilода,ча, }r fiись}"{овiй формi з посиланням на законодавствоукраiъи i викладенням
MoT*lBiB вiдл,tови, а також iз роlз'ясненняr4 порядку оскарження прийнятого рiшенНЯ.

0gоба, яка ilOда€ {подала) звернення, що мiстить ненормативну лексику, погРОЗй,

tlак_гiеш i образи. дискрелитацiю керiвниI{тва Коплпанiт та iT спiвробiтникiв, Заклики До

р{]l]па,lювангlя наriiональноТ, расовоi, релiгiйноТ ворох<нечi та iнших дiй, попереджаеТЬся ПРО

вiдповiда;ь:тiсть. передбачену закоr{dдавством УкраТни, зе подання такого ЗверненНЯ.

Звернення розгляда€ться та влtрiшусться в строк не бiльпrе нiж один мiсяць iЗ ДНЯ

надходjкення до ltопrпанiТ, а те, xj{o не потребуе додаткових вивчення i перевiрки, - не пiЗНiШе



нiж 10 днiв iз дня його надходжеЕня.
Строк розгJIяду звернення може бути продовжений (з повiдомленЕям про це особi,

яка rrодала таке звернення), якrцо для вирiшення порушених питань потрiбно провести

дета,чьну перевiрку iнформацii, викладеноТ у зверненнi.

Органiзацiя проведе"riJ о.об""rоrо rrр"йому в Компанii
Особиетий прийом у Компанii проводиться:

1) керiвництвом Компанii;
2) уповноваженими особами Компанii.
Участь законного irредставника/уповЙоваженоi особи та додаткова участьосiб, якi

перебувають у родинних зз'язках iз спожслвачами, дозвоJuIеться пiсля пред'явлеННЯ НИМИ

документiв, що пiдтверджують повноваженЕя та/ або родиннiзв'язки.
Особиотий прийом вiдбувасться вiдповiдно з 9:00 до 18:00 в робочi днi (по суботах,

недiлях та святкових днях прийом не вiдбуваеться).

Закис на особис,l,ий rкрийом здiйсню€ться:
1) через гарячу лiнiю;
2i ш-чяхом надсилання листа на електронну пошту;

З) особистс або через законного представника.
Компанiя вiдмовляс в запrlсi на особистий приЙом з наданням обrрунтованих

g]озuяснень IцsдG ЕIричин вiдмови за таких пiдстав:
1) ловторне з]]ернення з питан}iя, що вже розгляда,тося в КомпанiТ i було вирiшено

гliд час особистоi,о гlрийом,ч або на яке надавалася письмова вiдповiдь;
2) оскарження рiшення про припинення або вiдмову в розглядi та вирiшеннi

зtsернеt{ня, вiдл,tов1, або вiдстроLlку в задоволеннi запиту на iнформацiю;

З) зл,riот пор,vifiеного питанflя не на-цежить до компетенцii Компанii та належить До

ко:\{пстеi{цii iiirrтого сргеч/. устанOви (органiзацiТ) або не мiстить iнших даних, необхiДних
д-пя прийняття обrр5zн,гованих рiшень Компанiею.

Особi, яка зверта€ться з питань. згiдно з вищевикладеЕими пiдпунктами 1

- 3 Порялку. fiроflону€ться подати (викласти) ii у формi письмового звернення до КомпанiТ.
IIовториий особистий прийопt iз питань, що вже розглядалися пiд час проведення

особтастоr,о прrлйому. проводиться, якIцо питання не були вирiшенi пiд час попереднЬоГО

особрiстого прийому,
Особi, яка записy€ться на особистий прийом для оскарження дiй або рiшень

фiнансовоТ установи, з якою КоМпанiя yюTIa.rIa договiр доручення про врегулювання
прострочеlтоi забо,пlованостi, iй пропонусться звернутися до такоТ фiнансовоТ установи з

N4eTi]fo 0тримання такого рiшення.
Забороr:яеться вiдмовJIяти в :записi на особистий прийом iз пiдстав ознак раси,

KoJTbopy шкiои, полiти.тних, релiгiйних та iнших переконань, cTaTi, етнiчного та соцiа,тьНОГО

походження, лсайновог0 стану, мiсl{я проя{ивання, мовних або iнших ознак.
Компанiя моlт{е здi;iснювати вiдеофiксацiю проведення особистого прийому Для

забезitечення його Iтрозоростi та дотримання заходiв безпеки.
[Iовiдом.пення про вiдеофiксацiю особистого прийому повiдомляеться перед

прIайомом, або пiд час затlису на особисту зустрiч.
Сц*элtивач та/аб* законний шредставниrdуповноважена особа пiд час записУ на

особистий гяркйом жеда€ таку iнформацirо:
i.i прiзвлrщr-, iм',я, по батьковi;
2) iuяiclie ýро}tiиtsа}Iнх або адресу, за якою особi може бути вручена офiцiйНа

Kr.ip€Cilc |ii_icH цiя :

'l



З) номер контактного телефону чи вiдомостi щодо iнших засобiв зв'язку з

ним;
4) змiст гrорушеного IIитання.

З'ясування iнших вiдомостей, що не стосуються змiсту порушених питЕIнь, не допускаеться.

особi пiд час запису на особистий прийом надають iнформацiю про:

1) дату, час i мiсце проведеЕня особистого прийому;

2) потребу мати iз собою документи, що посвiдчують особу1'

з) порядок надання доступу до примiщень Компанii вiдповiдно до вимог

пропускного режиму в будiвлi Компанii;
4| попередню пiдготовку прlсъмового звернення дJIя подаЕня його в разiпотребИ

пiд час особистого прийому та вимоги до його оформлення;
Особистий прийом проводиться в офiсi Компанii.
Споживач пред'являе документ, що гlосвiдчуе його особу, з метою отримаЕшI

доступу до офiсу КомпанiТ, у якому rrроводиться особистий прийом.
Присутнiсть cTopoнHix осiб пiд час rrроведенЕя особистого прийому не допускаеться.
Присутнiсть представникiв засобiв масовоi iнформацiТ пiд час особистого прийому,

здiйсненнЯ ЕимИ фото-, вiдеозйомки та аудiозапису особистого прийому заздалегiдь

11огоджуються З керiвником або уповноваженою особою Компанii, який (яка) проводить
особистий прийом.

Керiвник або уповновarкена особа КомпанiТ пiд час проводення особистогопРиЙОМУ

розгJuIдае питання по cyTi, надае вiдповiдно до законодавства Украiни обrрунтованi
вiдповiдi та вживае заходiв щодо усунення порушень (за ix наявностi)

Питання, що порушенi пiд час особистого прийому та якi неможлиВовирiшити
безпосередньо пiд час його проведення, розглядчtються в ,IoMy самому rrоряДкУ, ЩО Й

письмовiзверненЕя споживачiв. . }
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