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1. ЗАГАЛЬН1 ПОЛОЖЕННЯ
1.1. Цей Порядок розгляду звернень споживачiв фiнансових послуг ТОВАРИСТВА З

ОБМЕЖЕНОЮ В1ДПОВ1ДАЛЬН1СТЮ «ФШАНСОВА КОМПАН1Я «АРАГОН» (далi -  
Порядок) встановлюе единий порядок приймання, реестращ! та розгляду звернень споживачiв 
фшансових послуг до ТОВАРИСТВА З ОБМЕЖЕНОЮ ВЩПОВЩАЛЬНГСТЮ
«Ф1НАНСОВА КОМПАН1Я «АРАГОН» (далi -  Товариство), порядок iнформування та 
захисту прав споживачiв фiнансових послуг.

1.2. Порядок розроблений вщповщно до Конституци Укра!ни, Цивiльного кодексу 
Укра!ни, Закону Укра!ни «Про фiнансовi послуги та державне регулювання ринкiв фшансових 
послуг», Закону Украши «Про захист персональних даних», Закону Украши «Про захист прав 
споживачiв», Закону Украши «Про звернення громадян», постанови Правлшня Нащонального 
банку Укра!ни вiд 24 грудня 2021 року № 153 «Про затвердження Положення про 
лщензування та реестращю надавачiв фiнансових послуг та умови провадження ними 
дiяльностi з надання фшансових послуг», постанови Правлшня Нащонального банку Украши 
вщ 29 грудня 2023 року № 199 «Про затвердження Положення про авторизащю надавачiв 
фшансових послуг та умови здшснення ними дiяльностi з надання фшансових послуг» та 
шших нормативно-правових акпв Нащонального Банку Украши, що регулюють правила 
взаемоди надавачiв фiнансових послуг iз споживачами.

1.3. Цей Порядок е окремим документом Товариства, що грунтуеться на принципах:
- забезпечення неупередженого та справедливого ставлення до споживачiв на вах  

етапах надання фшансових послуг та т д  час виршення спорiв;
- забезпечення неухильного дотримання вимог щодо розкриття шформаци 

Товариством;
- сприяння пщвищенню рiвня фшансово! грамотностi та обiзнаностi споживачiв 

фiнансових послуг;
- забезпечення вщповщно! дшово! поведiнки та високих стандартiв надання фiнансових 

послуг Товариством;
- забезпечення комплексного захисту споживачiв фiнансових послуг вщ 

шахрайських та iнших незаконних дiй;
- формування сучасного ш струментар^ захисту прав споживачiв фiнансових послуг.
1.4. Термши та визначення, що використовуються у цьому Порядку:

Вщповщальний прац1вник -  працiвник Товариства, вщповщальний за взаемодiю зi 
споживачами фшансових послуг та за розгляд Звернень споживачiв фшансових послуг, який 
координуе роботу по взаемоди зi споживачами фшансових послуг, розгляд Звернень 
споживачiв, шформування споживачiв та захист !х прав.
Вебсайт -  сукупнiсть програмних та апаратних засобiв, розмiщених за ушкальною адресою 
https://aragon-fc.com.ua/ разом з шформацшними ресурсами, якi перебувають у розпорядженш 
Товариства, i забезпечують доступ фiзичних та юридичних осiб до цих iнформацiйних 
ресурсiв, та шших шформацшних послуг через мережу 1нтернет, та е частиною 1нформацшно- 
комушкацшно! системи Товариства.
Заявник -  споживач фшансових послуг або його законний представник/ уповноважена особа, 
якому надаш вщповщш повноваження в порядку, передбаченому законодавством Укра!ни. 
Звернення/запит -  викладеш Заявником та адресованi Товариству в письмовш, електроннiй 
або уснiй формi пропозици (зауваження), заяви (клопотання), скарги.
Споживач/кл1ент -  фiзична особа, яка отримуе або мае намiр отримати фшансову послугу 
для задоволення особистих потреб, не пов’язаних iз пщприемницькою, незалежною 
професiйною дiяльнiстю.
Користувач плат1жних послуг -  фiзична особа, яка отримуе чи мае намiр отримати пла^жну 
послугу як платник або отримувач (або обидва одночасно)Iншi термши вживаються в цьому 
Порядку в значеннях, визначених законами та шшими нормативно-правовими актами 
Укра!ни.

https://aragon-fc.com.ua/


2. ФОРМА ЗВЕРНЕНЬ СПОЖИВАЧ1В ТА ПОРЯДОК ЗВЕРНЕННЯ СПОЖИВАЧ1В ДО
ТОВАРИСТВА

2.1. Звернення споживачiв можуть бути подаш у виглядй
- пропозицп (зауваження) - звернення споживачiв, де висловлюються порада, 

рекомендацiя щодо дiяльностi Товариства, а також висловлюються думки щодо врегулювання 
спiрних питань;

- заяви (клопотання) - звернення споживачiв i3 проханням про сприяння реалiзащi 
закршлених Конституцieю та чинним законодавством !х прав та iнтересiв або повщомлення 
про порушення чинного законодавства чи недолши в дiяльностi Товариства, а також 
висловлення думки щодо полшшення !х дiяльностi.

- скарги - звернення з вимогою про поновлення прав i захист законних штереав 
споживача, порушених дiями (бездiяльнiстю), ршеннями Товариства.

2.2. Звернення споживачiв, що направляються на розгляд Товариства можуть 
оформлеш та поданi наступним чином:

2.2.1. n^BMOBi звернення.
Письмовi звернення оформлюються в паперовiй формi та направляються на поштову 

адресу Товариства: Укра'ша, 03057, мiсто Кшв, вул. Гетьмана Вадима, будинок 1, примщення 
1028/3.

Письмове звернення повинно бути надруковано або написано вщ руки розбiрливо i 
чiтко та повинно бути пщписано Заявником iз зазначенням дати. Якщо Звернення 
пiдписуeться представником, до такого Звернення в обов’язковому порядку повинш бути 
доданi документи, що пщтверджують повноваження представника, засвщчеш в 
установленому законодавством порядку.

2.2.2. Звернення, оформленi в електроннш форм1.
Звернення, оформленi в електроннiй формi направляються на адресу електронно! 

пошти Товариства (e-mail): office@aragon-fc.com.ua.
В електронному Зверненш мае бути зазначено електронну поштову адресу, на яку 

Заявнику може бути надюлано вщповщь, або вщомосп про iншi засоби зв'язку з ним для 
направлення вщповщй

2.2.3. Уснi звернення.
Усш звернення подаються при безпосередньому Звернеш громадян за юридичною 

адресою Товариства (у формi прийому громадян), з можливим подальшим оформленням 
Звернення в паперовш формi або шляхом використання засобiв телефонного зв’язку iз 
Товариством.

Особистий прийом громадян ведеться Товариством у спещально вiдведеному мiсцi 
(окремш кiмнатi), що знадиться за юридичною адресою Товариства. Така юмната обладнана 
телефоном, з перелшом номерiв, за якими можна зв’язатися вщповщальними пращвниками 
Товариства та викласти суть свого питання.

2.3. Звернення може бути подано окремою особою (шдивщуальне) або групою осiб 
(колективне).

2.4. У зверненнi мае бути зазначено прiзвище, iм’я, по батьков^ мiсце проживання 
громадянина, викладено суть порушеного питання, зауваження, пропозицп, заяви чи скарги, 
прохання чи вимоги. Письмове звернення повинно бути тдписано заявником (заявниками) iз 
зазначенням дати. В електронному зверненш також мае бути зазначено електронну поштову 
адресу, на яку заявнику може бути надюлано вщповщь, або вщомосп про iншi засоби зв’язку 
з ним. Застосування електронного цифрового пщпису при надсиланш електронного звернення 
не вимагаеться.

2.5. Звернення, оформлене без дотримання зазначених вимог, повертаеться заявнику з 
вщповщними роз’ясненнями не тзш ш  як через десять дшв вщ дня його надходження.

2.6. Письмове звернення без зазначення мюця проживання, не пщписане автором 
(авторами), а також таке, з якого неможливо встановити авторство, визнаеться аношмним i 
розгляду не пщлягае.

2.7. Не розглядаються повторш звернення одним i тим же органом вщ одного i того ж 
громадянина з одного i того ж питання, якщо перше виршено по суп. Рш ення про

mailto:office@aragon-fc.com.ua


припинення розгляду такого звернення приймае Керiвник Товариства, про що повiдомляeться 
oco6i, яка подала звернення.

3. ПОРЯДОК РЕССТРАЦП ЗВЕРНЕНЬ СПОЖИВАЧ1В
3.1. Yci звернення споживачiв, що надходять до Товариства приймаються та 

рееструються вщповщальним працiвником Товариства не пiзнiше наступного дня, що слщуе 
за днем !х надходження в окремому журнал^ що ведеться в електроннiй формi за допомогою 
програмного забезпечення Microsoft Office з присвоенням дати надходження та номеру 
вхщно! кореспонденцп'.

3.2. Якщо звернення надiйшло в письмовш паперовiй формi, вiдповiдальний працiвник 
Звернення вказуе на оригiналi звернення вхщний номер та дату отримання, що вщповщають 
даним, внесеним при реестрацп звернення в електронному журналi.

3.3. Якщо звернення надшшло в електроннш формi на адресу електронно! пошти 
Товариства, вiдповiдальний працiвник роздруковуе таке звернення, шсля чого на копп вказуе 
вхiдний номер та дату отримання, що вщповщають даним внесеним при реестрацп звернення 
в електронному журнала

3.4. Усне звернення викладаеться споживачем на особистому прийомi або за 
допомогою засобiв телефонного зв’язку та записуеться (рееструеться) вщповщальним 
пращвником Товариства.

3.5. На вимогу споживача, який подав звернення до Товариства, на першому аркушi 
копп звернення проставляеться повна назва Товариства, дата прийняття звернення, прiзвище 
та пщпис особи, яка приймае звернення. Така к о т я  повертаеться заявнику.

3.6. Шсля реестрацп звернення споживача, воно направляеться на розгляд 
вщповщному структурному пщроздшу (пращвника) Товариства, до компетенцп якого 
вщноситься викладене у зверненнi питання.

4. ПОРЯДОК РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ СПОЖИВАЧ1В
4.1. Вщповщальний працiвник Товариства не тзш ш е наступного дня, що слщуе за 

днем реестрацп звернення, передае таке звернення в паперовш формi на розгляд вщповщного 
структурного пщроздшу (пращвника) Товариства, до компетенцп якого вщноситься 
викладене у зверненш питання.

4.2. Звернення розглядаеться компетентним пщроздшом (пращвником) вщ iменi 
Товариства у порядку, визначеному цим Положенням, та з дотриманням законодавства 
Укра!ни про звернення громадян.

4.3. Пiд час розгляду звернень споживачiв, Товариство дотримуеться наступних 
принцитв:

- оперативнiсть розгляду, що означае надання вщповвд в максимально коротю термiни;
- яюсть та о6,ективнiсть, що означае вимогу щодо надання правдиво! та точно! 

шформацп у вiдповiдь на звернення, а також унеможливлення подвiйного тлумачення 
отримано! вiдповiдi;

- змiстовнiсть розгляду, що означае надання вичерпно! шформацп, яка у повному обсязi 
розкривае в с  питання, порушенi у зверненш.

4.4. Строк розгляду звернення не може складати бшьше одного мюяця вщ дня !х 
надходження, а ri, якi не потребують додаткового вивчення, - невщкладно, але не тзш ш е 
п'ятнадцяти днiв вiд дня !х отримання.

4.5. Якщо в мюячний термiн вирiшити порушенi у зверненш питання неможливо, 
Товариство встановлюе необхщний термiн для його розгляду, про що повщомляеться осо6i, 
яка подала звернення. При цьому загальний термш виршення питань, порушених у зверненш, 
не може перевищувати сорока п'яти дшв.

4.6. Пщ час розгляду звернення уповноважений пращвник мае право запитувати вщ 
споживача чи будь-якого структурного пщроздшу Товариства будь-яку необхщну шформащю 
чи документи, яш нео6хiднi для належного розгляду звернення, поновлення порушених прав 
та ш тереав споживача (у разi наявностi такого), та надання споживачевi вичерпно! вщповвд 
по сутi у визначенi строки.



4.7. У разр якщо споживач не погоджусться з результатами розгляду його звернення, 
вш мае право подати звернення на адресу Нащонального банку Украши, надiленого функцieю 
по здшсненню захисту прав споживачiв фiнансових послуг.

Звернення подаються письмово (на поштову адресу Нацiонального банку Украши: 
01601, м. Ки!в, вул. 1нститутська, 9), або шляхом заповнення та подання електронно! форми 
звернення у роздш  «Звернення громадян» за посиланням https://bank.gov.ua/ua/consumer- 
protection/citizens-appeals, або усно через «гарячу лЫ ю» контакт-центру за телефоном 0-800­
505-240.

4.8. Заявник також мае право додатково звернутись до Державно! служби Украши з 
питань безпечносп харчових продукпв та захисту споживачiв (https://dpss.gov.ua/) або до суду 
у порядку, визначеному законодавством Украши.

5. ПРАВА ТА ОБОВ’ЯЗКИ СПОЖИВАЧ1В ТА ТОВАРИСТВА У ПРОЦЕС1
РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ

5.1. У продев розгляду звернень споживач1в Товариство мае наступи! права:
- вщмовити у розглядi звернення у разр якщо воно не вщповщае вимогам Закону 

Украши «Про звернення громадян», у т.ч. якщо з його змюту неможливо встановити автора 
(заявника), з наданням заявнику вщповщних роз'яснень;

- вщмовити у розглядi повторного звернення (вщ того ж громадянина з одного i того ж 
питання), якщо перше виршено по сутi, а також звернень, термши розгляду яких передбачеш 
статтею 17 Закону Украши «Про звернення громадян», а також звернення особи, визнано! 
судом недiездатними;

- самостшно встановлювати строк розгляду звернення, проте з дотриманням граничних 
строив розгляду звернень, визначених законом;

- самостшно визначати пращвника, уповноваженого на розгляд звернення;
- запитувати вщ заявника додаткову шформащю та документи, необхщш для розгляду 

звернення по суп поставлених питань;
- iншi права, визначенi нормами чинного законодавства Украши.
5.2. У процес розгляду звернень споживачiв Товариство мае наступш обов’язки:
- об'ективно, всебiчно i вчасно перевiряти звернення заявникiв;
- на прохання заявника запрошувати його на засщання вiдповiдного органу, що 

розглядае його заяву чи скаргу;
- скасовувати або змшювати оскаржуваш рiшення у випадках, передбачених 

законодавством Украши, якщо вони не вщповщають закону або шшим нормативним актам, 
невщкладно вживати заходiв до припинення неправомiрних дiй, виявляти, усувати причини 
та умови, я к  сприяли порушенням;

- забезпечувати поновлення порушених прав, реальне виконання прийнятих у зв'язку з 
заявою чи скаргою ршень;

- письмово повiдомляти заявника про результати перевiрки заяви чи скарги i суть 
прийнятого рiшення;

- у разi визнання заяви чи скарги необгрунтованою роз'яснити порядок оскарження 
прийнятого за нею рiшення;

- у разi прийняття рiшення про обмеження доступу громадянина до вщповщно! 
шформаци при розглядi заяви чи скарги скласти про це мотивовану постанову;

- вживати заходiв щодо вщшкодування у встановленому законом порядку 
матерiальних збиткiв, якщо !х було завдано громадянину в результатi ущемлення його прав 
чи законних ш тереав, вирiшувати питання про вiдповiдальнiсть оаб, з вини яких було 
допущено порушення, а також на прохання громадянина не тзш ш  як у мтячний термiн 
довести прийняте рш ення до вiдома органу мiсцевого самоврядування, трудового колективу 
чи об'еднання громадян за мюцем проживання громадянина;

- не допускати безпщставно'! передачi розгляду заяв чи скарг шшим органам;
- особисто оргашзовувати та перевiряти стан розгляду заяв чи скарг громадян, вживати 

заходiв до усунення причин, що !х породжують, систематично аналiзувати та iнформувати 
населення про хщ цiеi роботи.

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


5.3. У процес подачi звернень до Товариство споживачi мають HacTynHi права:
- особисто викласти аргументи oco6i, що перевiряла заяву чи скаргу, та брати участь у 

перевiрцi подано '1 скарги чи заяви;
- знайомитися з матерiалами перевiрки;
- подавати додатковi матерiали або наполягати на ix запитi органом, який розглядае 

заяву чи скаргу;
- бути присутшми при розглядi заяви чи скарги;
- користуватися послугами адвоката або представника трудового колективу, 

оргашзацп, яка здшснюе правозахисну функщю, оформивши це уповноваження у 
встановленому законом порядку;

- одержати письмову вщповщь про результати розгляду заяви чи скарги;
- висловлювати усно або письмово вимогу щодо дотримання таемнищ розгляду заяви 

чи скарги;
- вимагати вщшкодування збитюв, якщо вони стали результатом порушень 

встановленого порядку розгляду звернень.
5.4. У процес подачi звернень до Товариство споживачi мають наступш обов’язки:
- належним чином оформляти звернення у ч^кш  вiдповiдностi до вимог Закону 

Украши «Про звернення громадян» та цього Положення;
- зазначати у зверненш достатнi щентифшацшш данi для iдентифiкацГi заявника, а саме 

- прiзвище, iм ,я, по батьков^ а також мiсце проживання;
- ч^ко викладати у зверненш суть порушеного питання, зауваження, пропозицп, заяви 

чи скарги, прохання чи вимоги;
- у разi, якщо звернення стосуеться врегулювання простроченоi заборгованосп -  

вказувати реквiзити конкретного договору, щодо заборгованосп за яким подаеться звернення;
- мають iншi обов'язки, визначенi чинним законодавством Украши.

6. КОНТРОЛЬ ТОВАРИСТВА ЗА Д1ЯМИ ОС1Б, ЗАЛУЧЕНИХ ДО НАДАННЯ
Ф1НАНСОВИХ ПОСЛУГ ТА ДЛЯ ВРЕГУЛЮВАННЯ ПРОСТРОЧЕНО!

ЗАБОРГОВАНОСТ1
6.1. Товариство у процесi надання фшансових послуг мае право залучати трепх осiб:
- до надання фшансових послуг та/або
- для врегулювання простроченоi заборгованосп.
6.2. Товариство мае право залучати до врегулювання простроченоi заборгованосп 

виключно колекторську компашю, включену до реестру колекторських компанiй, шляхом 
укладення вщповщного договору, який мае мютити порядок контролю за дiяльнiстю т а ^ '  
компанп та вiдповiдальнiсть.

6.3. Товариство у разi залучення колекторсь^ ' компанп для врегулювання 
простроченоi заборгованосп зобов’язане протягом 10 робочих дшв з дати вiдстyплення права 
вимоги за договором про споживчий кредит повщомити споживача у споаб, визначений 
частиною першою статтi 25 ЗУ «Про споживче кредитування» та передбачений договором про 
споживчий кредит, про такий факт та про передачу персональних даних споживача, а також 
надати шформащю про нового кредитора або колекторську компашю вщповщно 
(найменування, щентифшацшний код юридичноi особи в Единому державному р е е с ^  
пiдприемств i органiзацiй Украши, мiсцезнаxодження, iнформацiю для здшснення зв’язку - 
номер телефону, адресу, адресу електронноi пошти).

6.4. Товариство у разi залучення трепх о аб  до вчинення дiй, описаних у п.6.1. цього 
Порядку, призначае окрему вщповщальну особу або тдроздш  за здшсненням контролю за 
дiяльнiстю залучених третix осiб.

6.5. Товариство мае право вимагати вщ залyченоi колекторськоi компанii усунення 
порушень, вчинених нею при здшсненш колекторською компашею врегулювання 
простроченоi' заборгованостi.

6.6. Товариство здшснюе облш i розгляд у а х  отриманих ним звернень про порушення 
прав споживачiв при здiйсненнi колекторською компашею врегулювання простроченоi 
заборгованостi.



6.7. Товариство зобов’язане достроково в односторонньому порядку po3ipBara договiр 
з колекторською компанieю, яка два та бшьше разiв протягом року з дня першого отримання 
Товариством пiдтвердження шформацп про порушення колекторською компанieю 
встановлених законодавством вимог щодо взаемодп i3 споживачами при врегулюваннi 
прострочено! заборгованосп (вимог щодо етично! поведiнки) вчинила порушення 
встановлених законодавством вимог щодо взаемодп iз споживачами при врегулюванш 
прострочено! заборгованостi (вимог щодо етично! поведшки).

6.8. Товариство зобов’язане повщомити Нацiональний банк Укра!ни про закшчення 
строку дп договору, укладеного з колекторською компашею, та/або про дострокове 
припинення (розiрвання) такого договору у строки та в порядку, встановлеш Нащональним 
банком Укра!ни.

6.9. У разi отримання Товариством вiд будь-яко! особи, яка не включена до реестру 
колекторських компанiй, пропозицп щодо здшснення в його iнтересах ди, що за суттю е 
врегулюванням прострочено! заборгованостi, Товариство зобов’язане не тзш ш е п’яти 
робочих днiв з дня отримання вщповщно! пропозицп повщомити про це Нащональний банк 
Укра!ни у встановленому ним порядку.

6.10. Вщповщальна особа або вiдповiдальний пщроздш зобов’язуються на щоденнiй 
основi здшснювати аналiз скарг заявникiв, якi стосуються дiяльностi залучених третiх осiб 
(колекторських компанш), та формувати аналiтичну шформащю для Керiвника Товариства 
щодо виявлених порушень у дiяльностi залучено! третьо! особи (колекторсько! компанп).

7. ПОРЯДОК ЗАХИСТУ ПЕРСОНАЛЬНИХ ДАНИХ
7.1. Об'ектами захисту е персональнi данi, я и  обробляються в Товариствi.
7.2. Персональш данi осiб, якi обробляються в Товарисга, можуть використовуватися 

виключно тими пращвниками Товариства, якi за змютом сво!х функцiональних обов'язкiв 
мають право доступу до персональних даних, в обсягах, необхщних для виконання 
покладених на них завдань.

7.3. Пращвники Товариства, яким стали вiдомi персональнi данi, зобов'язанi не 
допускати розголошення будь-яким способом персональних даних

7.4. Заявник шляхом подання звернення надае згоду Товариству на обробку його 
персональних даних для мети та у обсязi виконання (обробки) поданого звернення. Мета 
обробки — розгляд звернення та надання вщповвд по суп поставленого питання. Обсяг 
персональних даних, згода на обробку яких надаеться, визначаеться заявником у зверненш 
самостшно за власним волевиявленням.

7.5. Товариство забезпечуе повну конфщенцшшсть вЦе! шформацп, яку заявник надав 
у зверненш чи у процес взаемодп з ним. Зазначена шформащя використовуеться Товариством 
виключно з метою обробки звернення заявника, та використанню шшим чином або 
поширенню трепм особам не пщлягае.

8. ПОРЯДОК ВИР1ШЕННЯ СПОР1В
8.1. Можливють та порядок позасудового розгляду скарг Споживачiв:
- Споживачi мають право звертатися в позасудовому порядку до Товариства зi скаргами 

шляхом направлення на електронну пошту (e-mail) office@aragon-fc.com.ua / поштову адресу 
(мюцезнаходження) Товариства скарг, оформлених вщповщно до вимог Закону Укра!ни «Про 
звернення громадян»;

- Скарги Споживачiв розглядаються Товариством в межах строив, визначених Законом 
Укра!ни «Про звернення громадян» та роздшом 5 цього Порядку.

8.2. Вщповщно до частини першо! статл 4 Цившьного процесуального кодексу 
Укра!ни (далi -  ЦПК), Споживач мае право в порядку, встановленому ЦПК, звернутися до 
суду за захистом сво!х порушених, невизнаних або заперечувальних прав, свобод чи законних 
штереав. Право на судовий захист може бути реалiзовано шляхом подання позову до суду:

- за мюцеперебуванням Товариства -  згщно з частиною другою статл 27 ЦПК;
- за зареестрованим мюцем проживання чи перебування Споживача, або за мюцем 

заподiяння шкоди чи виконання договору -  згщно з частиною п’ятою статл 28 ЦПК.

mailto:office@aragon-fc.com.ua


8.3. Зпдно 3i статтею 16 Закону Украши «Про звернення громадян», скарга на дп чи 
рiшення Товариства подасться у порядку пiдлеглостi Нащональному банку Украши, що не 
позбавляе Споживача звернутися до суду вщповщно до чинного законодавства, а в разi 
незгоди Споживача з прийнятим за скаргою рiшенням -  безпосередньо до суду.


