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I. ЗАГАЛЬНІ ПОЛОЖЕННЯ 

 

1. Положення про механізм захисту прав споживачів фінансових послуг та порядок 

урегулювання спірних питань, що виникають у процесі надання фінансових та інших послуг 

ТОВ «НоваПей Кредит» (далі – Положення) визначає порядок захисту прав споживачів 

фінансових послуг, механізм розгляду звернень (скарг), а також порядок вирішення спірних 

питань, що виникають у процесі надання фінансових послуг ТОВ «НоваПей Кредит» (далі – 

Товариство). 

2. Товариство забезпечує дотримання прав споживачів фінансових послуг відповідно 

до вимог законодавства України та умов договорів, укладених зі споживачами. 

3. Усі дії Товариства у зв’язку з обробкою звернень споживачів, наданням фінансових 

послуг та урегулюванням спорів спрямовані на забезпечення максимального захисту прав 

споживачів та забезпечення прозорості діяльності Товариства. 

 

II. ТЕРМІНИ ТА ЇХ ВИЗНАЧЕННЯ 

 

5. Терміни та скорочення використовуються в Положенні у такому значенні: 

1) Звернення – прохання щодо надання інформації та/або прохання вчинити певні дії, 

викладені у запитах, пропозиціях, заявах, повідомленнях, претензіях чи скаргах. Під 

зверненнями слід розуміти викладені в письмовій або усній формі запити, пропозиції 

(зауваження), заяви (клопотання), повідомлення і скарги; 

2) Скарга – звернення з вимогою про поновлення прав і захист законних інтересів 

заявників, порушених діями (бездіяльністю) Товариства; 

3) Споживач фінансових послуг (далі - споживач) - фізична особа, яка звертається 

за наданням фінансових послуг до Товариства або користується послугами Товариства для 

задоволення особистих потреб, не пов’язаних із підприємницькою або незалежною 

професійною діяльністю; 

6. Визначення термінів, які наведені вище, мають тотожне значення як при вживанні 

в однині, так і в множині. 

7. Визначення інших термінів, що використовуються за текстом Положення, 

вживаються у значеннях, визначених іншими внутрішніми документами та чинним 

законодавством України. 
 

III. ПОРЯДОК ЗВЕРНЕННЯ СПОЖИВАЧА ДО ТОВАРИСТВА 

 

8. Споживач має право звернутися до Товариства з будь-яким питанням, що виникає 

під час отримання фінансових послуг, а також зі скаргами на дії Товариства. 

9. Споживач може подати своє звернення в будь-якій формі: 

1) усній – звернення за телефоном або на особистому прийомі в Товариства; 

2) письмовій – звернення за допомогою поштових чи електронних засобів зв’язку, у 

тому числі через офіційну електронну адресу Товариства або через онлайн-форму на веб-сайті 

Товариства. 

10. Споживачі можуть звертатися за такими каналами зв’язку: 

1) телефон: 0 800 30 79 30; 

2) поштова адреса: 03026, м. Київ, Столичне шосе, буд. 103, корпус 1, 13-й поверх, 

офіс 1307; 

3) електронна адреса: office@novapay.ua; 

4) веб-сайт: через форму для звернень на офіційному сайті Товариства 

mailto:office@novapay.ua
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(https://novapay.credit/ask-question/ ). 

11. Всі звернення повинні містити чітку та зрозумілу інформацію про проблему або 

питання, що ставить споживач, включаючи конкретні обставини та дані, які можуть бути 

корисними для розгляду звернення. 

 

IV. ПОРЯДОК РЕЄСТРАЦІЇ, РОЗГЛЯДУ ТА ОПРАЦЮВАННЯ ЗВЕРНЕНЬ. 

ІНФОРМУВАННЯ СПОЖИВАЧА ПРО ХІД РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕННЯ 

 

12. Усі звернення споживачів реєструються та підлягають обробці, розгляду та 

опрацюванню відповідно до Порядку по роботі зі зверненнями в ТОВ «НоваПей Кредит» та 

Інструкції з організації діловодства в ТОВ «НоваПей Кредит». 

13. Товариство забезпечує прозорість процесу розгляду звернень. Споживач має право 

на отримання підтвердження про реєстрацію звернення, включаючи номер звернення для 

подальшого відстеження. 

14. Товариство розглядає звернення у строки, визначені законодавством України. У 

разі необхідності строк розгляду може бути продовжено, про що споживач буде своєчасно 

поінформований. 

15. За результатами розгляду звернення Товариство приймає одне з наступних рішень: 

1) задоволення звернення – коли споживач правомірно виклав свою претензію, і 

Товариство має можливість задовольнити вимогу; 

2) відмова у задоволенні звернення – коли претензія споживача не має законних 

підстав або не відповідає умовам договору. У цьому випадку надається відповідне пояснення 

причин відмови. 

16. Відповідь на звернення надається у спосіб, обраний споживачем (поштою, 

електронною поштою, усно). 

17. Споживач має право отримати інформацію про статус розгляду свого звернення. 

Для цього він може звернутися до Товариства у будь-який спосіб, що визначений п. 9 

Положення. 

18. Інформація про хід розгляду звернення може надаватися будь-який зручним для 

споживача способом. 

19. У разі, якщо звернення потребує додаткових досліджень або збору 

інформації/документів, Товариство зобов’язується інформувати споживача про статус 

розгляду та передбачувану дату ухвалення рішення. 

 

V. СПОСОБИ ВИРІШЕННЯ СПОРІВ. АЛЬТЕРНАТИВНІ СПОСОБИ 

 

20. Споживачам гарантовані всі передбачені законодавством України механізми 

захисту їхніх прав, включно з можливістю альтернативного вирішення спорів. Товариство 

дотримується принципів відкритості, прозорості та справедливості у процесі врегулювання 

спорів і прагне знайти оптимальне рішення для обох сторін. 

21. Споживач, крім звернення безпосередньо до Товариства, має право звернутися до: 

1) Національного банку України - уповноваженого органу, відповідального за захист 

прав споживачів фінансових послуг.  Із порядком звернення до Національного банку України 

споживач може ознайомитись в розділі «Звернення громадян» на сторінці офіційного 

Інтернет-представництва Національного банку України за посиланням: 

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

2) суду - споживач має право захистити свої інтереси в судовому порядку шляхом 

https://novapay.credit/ask-question/
https://bank.gov.ua/ua/consumer-protection/citizens-appeals
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подання позову відповідно до законодавства України та умов договору, укладеного між 

споживачем і Товариством. 

22. Споживач також може скористатися альтернативними способами вирішення 

спорів, зокрема медіації, що здійснюється відповідно до законодавства України.  

23. Медіація - позасудова добровільна, конфіденційна, структурована процедура, під 

час якої сторони за допомогою медіатора (медіаторів) намагаються запобігти виникненню або 

врегулювати конфлікт (спір) шляхом переговорів. Процес медіації може бути застосований на 

будь-якому етапі врегулювання спору. 

24. Товариство відкрите до діалогу та прагне вирішувати спори максимально 

ефективно, з урахуванням прав та інтересів споживачів. Усі звернення розглядаються з 

дотриманням принципів об’єктивності, неупередженості та відповідно до чинного 

законодавства України. 

 

VI. АНАЛІЗ ЗВЕРНЕНЬ ТА ЗАХОДИ ЗА РЕЗУЛЬТАТАМИ РОЗГЛЯДУ 

 

25. Товариство проводить регулярний аналіз звернень споживачів для виявлення 

тенденцій у порушеннях, покращення якості обслуговування та забезпечення належної 

відповідальності за порушення прав споживачів. 

26. За результатами аналізу можуть бути ухвалені рішення про внесення змін до 

внутрішніх процедур, що стосуються обслуговування клієнтів та надання фінансових послуг. 

27. Якщо в результаті аналізу виявлено системні проблеми або порушення, 

вживаються коригувальні заходи, що включають вдосконалення процесів та процедур, а також 

навчання працівників компанії для уникнення повторення подібних ситуацій у майбутньому. 

 

VII. ЗАКЛЮЧНІ ПОЛОЖЕННЯ 
 

28. Положення набирає чинності з моменту його затвердження та введення в дію 

наказом Директора Товариства і залишається чинним до його скасування.  

29. Товариство має право вносити зміни та доповнення до Положення відповідно до 

змін у законодавстві або внутрішніх вимог Товариства, при цьому всі зміни повинні бути 

затверджені відповідним наказом Директора Товариства. 

30. Положення є обов’язковим для виконання всіма працівниками Товариства, що 

беруть участь у процесі надання фінансових послуг та розгляді звернень споживачів. 

 
 


