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I. ЗАГАЛЬНІ ПОЛОЖЕННЯ 

1. Положення про використання єдиних каналів комунікації в Небанківській фінансовій групі 

«NovaPay» (далі – Положення) розроблено з метою забезпечення єдиного, контрольованого та 

прозорого підходу до здійснення комунікації учасниками небанківської фінансової групи «NovaPay» 

(далі – Група) з користувачами, потенційними користувачами, контрагентами та іншими 

зацікавленими особами (далі – споживачі). 

2. До складу Групи входять наступні учасники: 

1) ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ «НоваПей Кредит», Україна; 

2) Limited Liability Company NOVA PAY / Товариство з обмеженою відповідальністю 

«НоваПей», Республіка Молдова; 

3) ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ «НоваПей», Україна. 

3. Положення визначає принципи, перелік, порядок використання та контролю єдиних 

каналів комунікації Групи для просування та надання фінансових, платіжних та інших послуг, 

інформування споживачів, розкриття інформації відповідно до вимог законодавства України та 

нормативно-правових актів Національного банку України (далі – НБУ).  

4. Це Положення є внутрішнім документом Групи та є обов’язковим для виконання всіма її 

учасниками, їх працівниками та іншими особами, які здійснюють комунікацію від імені або в інтересах 

учасників Групи.  

5. Учасники Групи уповноважують своїх працівників, а також працівників інших учасників 

Групи (у межах визначених внутрішніми документами повноважень) здійснювати комунікацію зі 

споживачами через Єдині канали комунікації щодо послуг будь-якого учасника Групи. Таке 

уповноваження оформлюється внутрішніми організаційними документами та передбачає визначення 

обсягу повноважень, відповідальності та порядку взаємодії. 

6. У своїй діяльності учасники Групи керуються цим Положенням, а також: 

1) Законом України «Про фінансові послуги та фінансові компанії»; 

2) Законом України «Про платіжні послуги»; 

3) Законом України «Про споживче кредитування»; 

4) Законом України «Про захист прав споживачів»; 

5) Законом України «Про рекламу»; 

6) Законом України «Про захист персональних даних»; 

7) нормативно-правовими актами НБУ та Національної комісії з цінних паперів та фондових 

ринків (далі – НКЦПФР) щодо захисту прав споживачів фінансових, платіжних та інших послуг, 

реклами фінансових послуг та етичної поведінки тощо; 

внутрішніми політиками та процедурами Групи; 

8) іншими нормативно-правовими актами відповідно до вимог чинного законодавства, яке 

поширюється на учасника Групи. 

II. ТЕРМІНИ ТА СКОРОЧЕННЯ 

7. Терміни в цьому Положенні використовуються в таких значеннях: 

1) Єдині канали комунікації – визначені цим Положенням офіційні канали зв’язку, які 

використовуються учасниками Групи для здійснення інформаційної, сервісної, договірної, 

претензійної та маркетингової комунікації. 

2) Комунікація – будь-яка форма доведення інформації до споживачів фінансових, 

платіжних послуг, у тому числі реклама, консультації, інформування про умови послуг, повідомлення 

щодо заборгованості, відповіді на звернення, інформаційні роз’яснення. 

Інші терміни вживаються у значеннях, визначених законодавством України та нормативно-

правовими актами НБУ. 

III. ПРИНЦИПИ ВИКОРИСТАННЯ ЄДИНИХ КАНАЛІВ КОМУНІКАЦІЇ 

8. Комунікація в межах Групи здійснюється з дотриманням таких принципів: 

1) законності та добросовісності; 

2) своєчасності, повноти, достовірності, чіткості та недвозначності інформації; 
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3) недопущення введення споживачів в оману; 

4) прозорості та зрозумілості умов фінансових та інших послуг; 

5) дотримання вимог щодо захисту персональних даних; 

6) дотримання вимог щодо реклами та інформування споживачів. 

9. Забороняється використання Єдиних каналів комунікації для поширення інформації, що: 

1) не відповідає дійсним умовам фінансових та інших послуг; 

2) приховує істотні умови надання послуг; 

3) подає інформацію у спосіб, який може викликати хибне уявлення щодо вартості послуги; 

4) може бути кваліфікована як недобросовісна реклама або порушення прав споживачів. 

IV. ЄДИНІ КАНАЛИ КОМУНІКАЦІЇ ГРУПИ 

10. До Єдиних каналів комунікації Групи належать, зокрема, проте не виключно: 

1) офіційні вебсайти учасників Групи; 

2) мобільні застосунки учасників Групи; 

3) офіційні сторінки та акаунти в соціальних мережах учасників Групи; 

4) електронні пошти учасників Групи; 

5) SMS-, push- та інші електронні повідомлення учасників Групи; 

6) контакт-центри (телефонна комунікація) учасників Групи, в тому числі автоматизовані 

голосові повідомлення (IVR); 

7) чат-боти учасників Групи; 

8) офіційні канали учасників Групи у месенджерах; 

9) друкована та зовнішня реклама; 

10) інформаційні повідомлення у відокремлених підрозділах / пунктах надання фінансових 

послуг. 

11. Забороняється здійснювати комунікацію зі споживачами через інші канали, ніж визначені 

у п. 10 Положення, якщо такі канали не є власними каналами учасника Групи та/або не забезпечують 

належного рівня інформаційної безпеки та контролю. 

12. Усі Єдині канали комунікації повинні відповідати внутрішнім вимогам Групи щодо 

інформаційної безпеки, кіберзахисту та зберігання інформації. 

V. ПОРЯДОК ВИКОРИСТАННЯ ЄДИНИХ КАНАЛІВ КОМУНІКАЦІЇ 

13. Учасники Групи мають право використовувати Єдині канали виключно в межах своєї 

ліцензованої діяльності та повноважень. Забороняється здійснення через Єдині канали комунікації 

діяльності, що виходить за межі отриманих ліцензій, а також створення у споживача враження щодо 

надання послуг, право на які відповідний учасник Групи не має. Допускається здійснення комунікації 

зі споживачем будь-яким учасником Групи через Єдині канали комунікації також щодо послуг іншого 

учасника Групи. 

14. У кожному випадку комунікації має бути чітко зазначено юридичну особу, яка є надавачем 

відповідної послуги, а також її реквізити та ліцензійні дані (у випадках, передбачених законодавством).  

15. Комунікація зі споживачем може здійснюватися з одного й того самого Єдиного каналу 

комунікації працівниками різних учасників Групи щодо їх відповідних послуг, у разі якщо споживач є 

клієнтом одного або декількох учасників Групи. У такому випадку відповідний працівник діє від імені 

того учасника Групи, послуги якого є предметом звернення або консультації. 

16. Учасники Групи можуть здійснювати: 

1) інформування споживача про його дії, операції або зобов’язання перед іншим учасником 

Групи; 

2) консультації щодо умов, порядку отримання або обслуговування послуг іншого учасника 

Групи; 

3) перенаправлення звернень споживача між учасниками Групи; 

4) технічну або інформаційну підтримку щодо продуктів іншого учасника Групи, 

5) за умови дотримання вимог законодавства щодо захисту персональних даних, таємниці 

фінансових послуг та таємниці надавача платіжних послуг. 
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17. Передача інформації між учасниками Групи в межах комунікації зі споживачем 

допускається за наявності належної правової підстави, зокрема в межах договорів зі споживачем, 

внутрішньогрупових договорів, а також відповідно до законодавства, яке поширюється на учасника 

Групи. 

18. Інформація про фінансові та платіжні послуги, які надаються на території України, 

повинна відповідати вимогам НБУ щодо змісту реклами та розкриття інформації споживачам. У разі 

поширення інформації про фінансові інструменти (цінні папери) така інформація повинна відповідати 

вимогам НКЦПФР. Інформація про фінансові та платіжні послуги, що надаються в інших країнах, 

повинна відповідати вимогам законодавства та регуляторним вимогам відповідної держави. 

19. Маркетингові та інформаційні матеріали, що поширюються через Єдині канали 

комунікації, підлягають обов’язковому попередньому погодженню відповідно до внутрішніх процедур 

Групи. Таке погодження здійснюється з метою перевірки відповідності вимогам законодавства, 

нормативно-правових актів регуляторів і внутрішніх документів, узгодженості з комунікаційною та 

маркетинговою стратегією, а також з метою недопущення регуляторних і репутаційних ризиків.  

Під маркетинговими та інформаційними матеріалами маються на увазі, проте не 

виключно: 

• рекламні банери; 

• креативи; 

• email-розсилки; 

• push / sms / Viber-повідомлення; 

• пости для соцмереж; 

• тексти на сайті; 

• лендинги; 

• скрипти продажів (зокрема, але не виключно: скрипти щодо умов, пропонування та 

продажу продуктів учасників Групи, скрипти щодо врегулювання заборгованості тощо); 

• скрипти відповідей на запити клієнтів; 

• відеореклама; 

• інформаційні повідомлення для клієнтів; 

• матеріали щодо умов продуктів, акцій, кредитування тощо. 

20. Під час здійснення комунікації забороняється: 

1) розголошувати персональні дані без належної правової підстави; 

2) надавати інформацію про фінансовий стан або операції споживача без належної 

ідентифікації; 

3) використовувати персональні дані в маркетингових цілях без отриманої згоди суб’єкта 

персональних даних; 

4) передавати інформацію третім особам, у тому числі родичам споживача, без законних 

підстав. 

21. У разі використання аутсорсингових або агентських моделей комунікації учасники Групи 

зобов’язані забезпечити договірне закріплення вимог щодо: 

1) конфіденційності та нерозголошення інформації; 

2) захисту персональних даних відповідно до законодавства України; 

3) збереження таємниці фінансових послуг та таємниці надавача платіжних послуг; 

4) дотримання вимог НБУ та/або НКЦПФР/ вимог законодавства, яке поширюється на 

учасника Групи, щодо реклами, інформування та етичної поведінки; 

5) відповідальності контрагентів за порушення встановлених вимог. 

Учасники Групи забезпечують належний контроль за діяльністю таких контрагентів та несуть 

відповідальність за дотримання ними встановлених вимог у межах законодавства, яке поширюється на 

учасника Групи. 

VI. ЗАХИСТ ПРАВ СПОЖИВАЧІВ ТА ЕТИЧНА ПОВЕДІНКА 

22. Комунікація зі споживачами здійснюється з дотриманням вимог законодавства щодо 

захисту прав споживачів фінансових, платіжних, та інших  послуг.  

23. Забороняється здійснення агресивної, нав’язливої, дискримінаційної або такої, що 

принижує гідність споживача, комунікації. 
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24. У разі врегулювання простроченої заборгованості комунікація здійснюється виключно у 

спосіб та в межах, дозволених законодавством, яке поширюється на учасника Групи, з дотриманням 

вимог щодо етичної поведінки. 

25. Звернення, скарги або претензії споживачів підлягають реєстрації та розгляду відповідно 

до внутрішніх процедур Групи. 

 

VII. КОНТРОЛЬ ТА ВІДПОВІДАЛЬНІСТЬ 

26. Контроль за дотриманням цього Положення здійснюється уповноваженими підрозділами 

Групи (юридичним підрозділом, підрозділом комплаєнс-контролю та/або службою внутрішнього 

контролю). 

27. Учасники Групи зобов’язані забезпечити регулярний моніторинг Єдиних каналів 

комунікації з метою виявлення ризиків порушення законодавства, витоку інформації або недотримання 

вимог НБУ/НКЦПФР. 

28. Особи, винні у порушенні вимог цього Положення, несуть дисциплінарну, матеріальну або 

іншу відповідальність відповідно до законодавства, яке поширюється на учасника Групи, та 

внутрішніх документів Групи/її Учасників. 

VIII. ПОРЯДОК ПОГОДЖЕННЯ МАРКЕТИНГОВИХ ТА ІНФОРМАЦІЙНИХ 

МАТЕРІАЛІВ 

29. Погодження маркетингових та інформаційних матеріалів (далі – Матеріали) 

здійснюється наступним чином:  

29.1. Матеріали, що розробляються та/або поширюються учасниками Групи, повинні бути 

обов’язково погоджені, у порядку, встановленому цим Положенням, зокрема: 

- під час запровадження нових продуктів або послуг; 

- під час підготовки, оновлення та розміщення рекламних матеріалів; 

- під час внесення змін до раніше погоджених Матеріалів; 

- в інших випадках, визначених внутрішніми документами учасників Групи. 

29.2. Ініціатор (замовник) Матеріалів забезпечує їх підготовку та направлення на погодження 

визначеним у пункті 29.14 цього Положення підрозділам (за їх наявності у організаційній структурі 

учасника Групи), не пізніше ніж за 10 (десять) робочих днів до дати поширення, публікації або іншого 

використання Матеріалів,  якщо інший строк не обумовлений терміновістю розміщення Матеріалів або 

не погоджений із відповідними структурними підрозділами. 

29.3. Ініціатор забезпечує повноту інформації, що міститься у Матеріалах, та несе 

відповідальність за первинний зміст і коректність викладених даних. 

29.4. Направлення Матеріалів на погодження здійснюється із супровідною інформацією 

щодо цілі використання, каналу поширення, цільової аудиторії та строків розміщення.  

29.5. Кожен із підрозділів, визначених у пункті 29.13. цього Положення, здійснює перевірку 

Матеріалів у межах своєї компетенції, зокрема щодо: 

- відповідності вимогам законодавства України;  

- достовірності та коректності інформації;  

- відповідності внутрішнім документам та процедурам учасників Групи;  

- відповідності вимогам щодо розкриття повної вартості фінансової послуги, у тому числі 

процентних ставок, комісій, строків та інших істотних умов; 

- коректності використання формулювань з урахуванням фактичних умов продукту; 

- відповідності вимогам до реклами фінансових послуг, зокрема щодо недопущення 

прихованих умов або маніпулятивних формулювань, відсутності ознак введення 

споживача в оману. 

29.6. Строк погодження Матеріалів структурними підрозділами становить не більше 2 (двох) 

робочих днів з дати їх отримання, якщо інший строк не визначений ініціатором (замовником) та не 

обумовлений терміновістю розміщення Матеріалів.  
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29.7. У випадках термінового розміщення Матеріалів погодження може здійснюватися у 

скорочені строки за рішенням керівника підрозділу-ініціатора із забезпеченням подальшого 

дотримання вимог цього Положення. 

29.8. За потреби, за рішенням керівника підрозділу-ініціатора або керівника підрозділу, який 

здійснює погодження Матеріалів, відповідно до пункту 29.13 цього Положення, до погодження 

Матеріалів можуть залучатися інші структурні підрозділи учасника Групи. 

29.9. Погодження Матеріалів здійснюється шляхом надання письмового (електронного) 

підтвердження або зауважень у внутрішніх системах учасників Групи.  

29.10. Погоджені Матеріали можуть бути використані виключно у редакції, погодженій 

відповідно до вимог цього Положення. Внесення будь-яких змін до погоджених Матеріалів потребує 

повторного погодження, за винятком змін технічного, редакційного або стилістичного характеру, які 

не впливають на зміст Матеріалів та не потребують додаткового погодження із заінтересованими 

структурними підрозділами відповідно до цього Положення. 

29.11. У разі наявності непогоджених зауважень або спірних питань щодо Матеріалів їх 

поширення, публікація або інше використання не допускається до моменту врегулювання таких 

зауважень та отримання погодження відповідних структурних підрозділів. 

29.12. Погоджені Матеріали та результати їх погодження підлягають обов’язковому 

зберіганню у внутрішніх системах учасників Групи протягом 5 (п’яти) років. 

29.13. Відповідальність за зберігання погоджених Матеріалів та підтверджень факту їх 

погодження відповідними структурними підрозділами покладається на підрозділ маркетингу.  

29.14. Обов’язкове погодження Матеріалів здійснюють наступні структурні підрозділи: 
- ініціатор (замовник) Матеріалів; 

- підрозділ маркетингу; 

- юридичний підрозділ. 

Бізнес-підрозділ, підрозділи з управління ризиками та комплаєнс-контролю здійснюють 

погодження Матеріалів у межах своєї компетенції виключно у випадках, коли погодження Матеріалів 

є об’єктивно необхідним з позиції управління ризиками, дотримання регуляторних вимог (комплаєнсу) 

тощо. 

IX. ПРИКІНЦЕВІ ПОЛОЖЕННЯ 

30. Положення розробляється ТОВ «НоваПей» та затверджується наказом Генерального 

директора ТОВ «НоваПей». Положення набирає чинності з дати його затвердження, якщо інше не 

визначене наказом. 

31. Зміни та доповнення до цього Положення затверджуються відповідним наказом ТОВ 

«НоваПей». 

32. Прийняттям нової редакції Положення, попередня редакція документа автоматично 

втрачає чинність. При цьому, у разі невідповідності будь-якої частини даного Положення вимогам 

чинного законодавства України, в тому числі у зв’язку зі змінами в діючому законодавстві України, це 

Положення буде діяти лише в тій частині, що не суперечить чинному законодавству України.  

33. Всі питання, не врегульовані цим Положенням, вирішуються в порядку, передбаченому 

іншими внутрішніми документами учасників Групи та на підставі чинного законодавства України.  

34. Учасники Групи забезпечують публічність цього Положення шляхом його розміщення на 

офіційних вебсайтах учасників небанківської фінансової групи «NovaPay». 

35. У договорах, заявах про приєднання, публічних договорах, правилах надання послуг 

або інших документах, що регулюють відносини з клієнтами, учасники Групи можуть передбачати 

посилання на це Положення як на документ, що визначає порядок використання Єдиних каналів 

комунікації. 

36. У разі якщо учасник зареєстрований відповідно до законодавства іншої держави, ніж 

Україна, такий учасник застосовує вимоги цього Положення у частині, що не суперечить 

законодавству відповідної держави. 
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