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ПОРЯДОК РОЗГЛЯД У ЗВЕРНЕНЬ ГРОМАДЯН
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1.3АгмlьнI положЕння

ДаниЙ Порядок ви3нача€ единi принципи роботи зi зверненнями Клi€нтiв, що надходять до
ТоВАРИсТВА З оБМЕЖЕНоЮ ВIДпоВIДАJIЬНIстЮ <ЛIНЕУРА YKPAIHA> (далi - Товариство)
Bciмa досryпними для [Иi€нта каналами, встановлю€ единi вимоги до якостi роботи зi звернен-
нями та визнача€ €динj методи оцiнки якостi роботи зi зверненнями.

floKyMeHT встановлю€ порядок розгляду звернень lФieHTiB, направлених у письмовiй або уснiй
формi до Товариства, а саме: дiТ працiвникiв Товариства при прийомi, реестрацiТ та розглядi
ЗВерНеНЬ, термiни та вимоги до надання вiдповiдеЙ Заявникам, а також повноваження працi-
вникiв, якi розглядають та опрацьовують звернення.

Розгляд звернень Клiентiв Товариства зд]Йснюеться вiдповiдно до чинного законодавства Ук-
раТни та даного Порядку.

Порядок 3абФпечуе можливiсть реалiзац[[ права громадян/Клiентiв Товариства/уповноваже-
них осiб/органiв направляти пропозиц[i (зауваження), заяви (шопотання) i скарги до Товари-
стВа, lлодо полiпшення Його дiяльносгi, викриття недолiкiв в роботi, оскарження дiТ посадових
осiб для вiдсгоювання cBojx прав i законних iHTepeciB та вiдновлення ik у разi порушення.

Порядок розроблений вiдповiдно до вимог:

. Стандартiв обслуговування Клiентiв в струlсурних пiдроздiлах ТоВ <лIНЕУРА YKPAIHA>
о Закону УкраТни <Про звернення громадян>> N9 З9З/96-ВР вiд 02.10.1996 року з yciMa

змiнами i доповненнями.
ТОвариство приЙма€ та розгляда€ звернення (скарги) споживачiв вiдповiдно до ви-
мог чинного законодавства за такими комунiкацiйними каналами:

Звернення (скарги) громадян (споживачiв) також приймаються НАЩIОНДrlЬНиМ
БАНКОМ УКРАIНИ:
Адреса: вул. Iнститугська, 9, м КиТв, 01601
Телефон:0 800 505 240,
посИлання на cToptHKy захисту прав споживачlЬ: hfrps://bankg9.v.ua/uai_c_.o.n_sumer-pr_o,t_ection
iнформацtя щодо звернення громадян знаходиться за посиланням:
hltрs;11Ь"апk.gр"ч.u_о/_ча/"g_о_пý_uлlег:t]_,rр""t"е_с"_tiап/"ýj"ti"z"еп_s:а.р_р_е,аj_s_

Е-m а i/: пЬ"ч @ Ьа пК, ql ov. ua

Письмовi звернення (скарги) громадян прий-
маються за електронною адресою Товарис-
тва:

iпLаQс!еdj!]"",ня
а також за формою звернення на сторiнцi:
,http,s_ l //сrе,d i t7, ua / п а pvsh it- п а m /

Письмовi звернення (скарги) громадян прий-
маються за адресою Товариства:

02081, м. КиТв, вул. flнiпровська набережна,
25, п.З18

Звернення приймаються у телефонному ре-
жимi:

0 800 3З 07 З3 (безкоштовно по YKpaTHi),

Повiдомлення у месенджерах/ веб-чатах
П *зiд+i,rпсrtrtl* а fuлr*!:*;э1

1* l пQl}iiсtJти Е |l*T

ý
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1.1. и та скорочення, якi використовуються у Порядку.
TepMiH Визначення TepMiHy

Вiдповiдальний
спiвробiтник

Спiвробiтник, вiдповiдальний за розгляд звернення по сугi та пiдго-
товку фактичноТ основи для вiдповiдi Клiенry.

Заява (Клопотання) Звернення заявника у письмовiй або уснiй формi, яке не пiдпадас пiд
ознаки скарги (претензiТ), iз проханням про сприяння виконання за-
крiплених Конституцiею та чинним законодавством прав та iHTepeciB
або повiдомлення про порушення чинного законодавства чи недолiки
в дiяльностi Товариства, посадових осiб, а також висловлення думки
щодо полiпшення tx дiяльностi.

Заявник Особа (громадянин/Клiент Товариства/уповноважена особа/орган),
яка направила до Товариства або iнших органiв влади звернення, що
стосу€ться правовiдноси1-1 з Компанiею, зокрема, але не виключно
повЪзаних з Кредитним договором, в Товариства, та ма€ право ре-
алiзчвати свот права згiдно з чинним законодавством.

TpeTi особи Фiзичнi особи, з якими Товариство не ма€ укладених Кредитних дого-
BopiB, але якi звертаються до Товариства оскiльки е близькими роди-
чами Клiентiв або вважають, що Компанiею задiянi jk особистi права
та iнтереси.

Звернення Усне або письмове звернення Клiента Товарисгва або ТретьоТ Особи
за дорученням Клiента, викладене в письмовiй чи уснiй формi:

- пропФицiТ(зауваження);
- заяви (клопотання);
- скарги;
- подяки.

Звернення електрон-
ною поштою

Звернення, яке надiйшло в елепронному виглядi на адресу електрон-
ноТ пошти спiвробiтника Товариства, корпоративну адресу еле}срон-
ноТ пошти iпfо(фсrс:dit7"uа, rеgulаtоr@сrеdit7.uа або через офiцiйну
веб-сторiнку Товариства роздiл <Зворотнiй звЪзок>)i мiстить
прiзвище, iмЪ заявника, зворотну адресу електронноТ пошти та сугь
порушеного питання чи зауваження. Таке звернення пiдлягас ре€стра-
цiТ в тому разi, якщо сугь питання повЪзана з викриттям порушень
чинного законодавства, нормативних документiв Товариства та iH. 3а-
стосування електронного цифрового пiдпису при надсиланнi елек-
тронного звернення не вимага€ться.

Iнформацiйна си-
стема (IC)

Iнформа цi й но-телекомунiкацiй на система Товариства

Клiент Резидент чи нерФидент, фiзична та/або юридична особа, фiзична
особа-пiдпри€мець, якi користувалися/користуються послугами Това-
Dиства або звертаються з метою отримання послуг.

контакт Центр Контакт Центр Товариства
Вiдцiл по роботi з
простроченою за-
боогованiстю

Вiддiл по роботi з простроченою заборгованiсгю

Письмове звер-
нення

Пропозицiя, зауваження, заява, клопотання чи скарга грома-
дян/Клiентiв Товариства/уповноважених осiб/органiв, викладена в
письмовiй формi вiдповiдно до 3акону УкраТни <Про звернення грома-
дян>> на iмЪ керiвництва та надiслана поштою чи передана заявником
особисго (або через уГlовноважену ним особу, якщо цi повноважеF{ня
оформленi вiдповiдно до законодавсгва).
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1.2 Мета Порядку.
Метою даного Порядку е створення необхiдних передумов для забезпечення високого рiвня
ЯКОСтi робоТи Зi 3верненнями Клiентiв Товарисгва (як фаtсичних, так i потенцiйних), забезпе-
ЧеННя отримання наЙкращого Клiентського досвiду у процесi надання та розгляду звернення i

як наслiдок - покращення якостi обслуговування ](лrleHTiB та пiдвищення рiвня задоволеносгi
Клiентiв якiсгю обслуговування у Товариства, досягнення встановлених комерцiйних цiлей То-
вариства.
Створення даного Порядку дозволить забезпечити досягнення насц/пних цiлей:о l-{ентралiзувати та систематизувати звернення, що надходять до Товарисгва;

. Запобiгти допущенню недолiкiв в роботi зi зверненнями Клiентiв;. Забезпечити проведення реryлярного аналiзу звернень, якi надходять до Товарисгва;

. ГарантУвати дотримання Закону УкраТни <Про звернення громадян>> в часгинi сгроку
надання вiдповiдей;

. Надати Клiентам можливiсгь оскаржувати дiт посадових осiб для вiдстоювання cBolx
прав i законних iHTepeciB та вiдновлення lx у разi порущення;

. Надавати Клiентам повноцiннi вiдповiдi на звернення;
о Розмежувати повноваження та вiдповiдальнiсть в процесi опрацювання скарг/звернень

Клiентiв;

Пропозицiя (за-
уваження)

Звернення Клiента (у письмовiЙ або уснiй формi), в якому висловлю-
ються порада, рекомендацiя щодо дiяльностi Товарисгва, посадових
осiб, а також висловлюються думки щодо умов функцiонування та
вдосконалення дiяльностi Товариства або його пiдроздiлiв.

ТОВ <ЛIНЕУРА
yKPAiHA> (това-
риство)

ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВIДПОВIДМ|ЬНIСТЮ <ЛIНЕУРА
yKPAiHA>

Скарга Звернення фiзичноТ особи щодо порушення прав, невиконання чи не-
належного виконання зобовЪзань Товариства, встановлених у дого-
Bopi мiж Клiентом та Компанiею, з конкретними вимогами, надане в
письмовiй чи уснiй формi

Усне звернення Звернення, яке отримано працiвником Товариства при особисгiй роз-
MoBi з Клiентом, у тому числi по телефону, iз зазначенням прiзвища,
iMeHi заявника (для iдентифiкацiТ Клiента у базi даних Товарисгва),
викладеноТ сугi порушеного питання.

Функцiональний
пiдроздiл

Пiдроздiл Товарисгв?, tцо здiйснюе пiдтримt<у певного бiзнес-процесу
чи функцiональноТ системи товариства та може бри залучений для
вирiщення звернення по cyгi i пiдготовки вiдповiдi Клiенry. Перелiк та-
ких пiдроздiлiв вкпючае, але не обмежу€ться:

- Юридичний вiмiл
- Вiддiл безпеки

особистий кабiнет Захищена частина Ве6-сайry, яка досгупна фiзичнiй особi/Споживачу
для входу через Веб-сайт або Мобiльний додаток пiсля iТ(його) iден-
тифiкацiТ в порядку передбаченому Законом УкраТни <<Про елекгронну
комерцiю>, в якiй така особа мае можливiсгь укладати Кредитнi дого-
вори, отримувати iнформацiю та документи, повЪзанi з наданням та
обслуговуванням кредиry (в т.ч. суму заборгованостi за кредитом,
строки погашення, iнше), здiйснювати дiТ щодо iнiцiювання продов-
ження сгроюу кредиry та iнше.

Stop-list Список Клiентiв/Третiх осiб, з якими Товариство тимчасово припинило
у!иадання Кредитних договорiв

контроль якостi Вiддiл з контролю якостi Товариства
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. Надати пiдроздiлам Товариства методологiчну та консультацiйну допомоry у питаннях
щодо полiпшення li дiяльностi в частинi якостi обслуговування КЛiентiв.

Основними передумовами для високоТ якостi роботи зi зверненнями е:

. Встановлення единих вимог до роботи зi зверненнями Кл]ентiв, що надходять до Това-

риства рiзними каналами;
о Встановлення €диного перелiку показникiв якостi роботи зi зверненнями Клiентiв;
. Визначення €диного порядку контролю дотримання встановлених вимог до роботи зi

зверненнями.

2. порядок подАння тА рЕестрАцIi звЕрнЕнь K,II€HTIB
2.L. 3вернення Клiентiв приймаються в уснiй або письмовiЙ формiз визна-

Шляхи н клiентами ь:

способи
. Телефонний дзвiнок до Kl-{,

. звернення у Вебчат;
о повiдомлення на електронну пошry info@credit7.ua;
. письмовi запити, оформленi в елепроннiй формi та

направленi на електронну пошry info@credit7.ua;
заповнення на Вебсайтi

Письмове звернення, надiслане листом на поштову адресу
Товариства, особисто передане до Товариства уповноваже-
1t ою 

"_о"996""_о_!_о_:..... . ..

Якщо спiвробiтник Товариства, що не е спiвробiтником пiдроздiлiв п.1-2 таблицi, наведеноТ
вище, отримав звернення вiд Клiента, BiH повинен рекомендувати Клiенту надати звернення
одним з прийнятих у Товариства каналiв та у зручний для Клiента сRосi6.

Заявник, якиЙ зверта€ться до Товариства зi зверненням, ма€ право:
- надавати додаткову iнформацiю, що стосуеться порушеного у зверненнi питання;
- отримати у встановлений TepMiH офiцiйну вiдповiдь про рФультати розгляду скарги

або звернення у письмовiй формi або у формi, зазначенiй заявником у зверненнi;
- вiдкликати звернення до моменту прийнятгя рiшення стосовно даного звернення.

Звернення, вiдповiдь на якi передбача€ розкриття таемницi, персональних даних, приймаються
виключно у письмовому виглядi.

2.2. Особливостi реестрацii письмових звернень
Bci звернення, що надiйшли у письмовiй формi, повиннi бри зареестрованi. 3вернення грома-
дян пiсля реестрацii Вiддiлом коl-{тролю якостi передаються на розгляд в ЮридичниЙ вiддiл або
Вiддiл безпеки. Маршруг передання звернень, в залежностi вiд категорii порушених питань,
наведено в Додатку 1 до цього Порядку. Якщо звернення надiйшло в письмовiй паперовiй

формi, Вiддiл контролю якостi на оригiналi звернення вказуе вхiдниЙ р{омер та дату отриман1-1я,

що вiдповiдають даним внесеним Вiддiлом контролю якостi при реестрацii звернення в еЛект-

ронному журналi, що ведеться за допомогою програмного забезпечення Мiсгоsоft Excel,Ta фi-
ксуеться в IC Товариства (скануеться та прикрiплюеться до карточки Клiента).
!о звернення, що нада€ться Клiентом у письмовiЙ формi, мають бУги прикладенi копiТ пiдтве-

рджуючих документiв (за наявностi) згiдно з iнформацiею, яку нада€ ]fiieHT.

Звернення, виражене в письмовiй формi, повинне бри оформлене наЛежним чином i мiсгити
наступну iнформацiю:

- ПIБ заявника, номер телефону за яким заре€стрований клiент;
6

ченням причини звернення.

Контакт-Щентр

Вiддiл контролю якостi
Товариства

N9 канал надання
1

2
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- адресу мiсця проживання/тимчасового перебування та адресу для вiдповiдi (якщо Клi-
ент бажае отримати вiдповiдь за адресою, вiдмiнною вiд зазначеноТ вище);

- сугь звернення, обставини дiilбездjяльносгi, що оскаржуеться;
- вимоги та/або пропозицiТ;_ пiдпис заявника;- даry подання звернення.

В елекгронному заверненнi також мае буги зазначено електронну поштову адресу, на яку може
бри надiслано вiдповiдь, або iншi засоби звhзку з заявником.
Якщо 3вернення Клiента не вiдповiда€ зазначеним вище вимогам, уповноважений працiвник
Товариства повинен негаЙно, як тiльки це стане можливим, але не п]знiше сгроку встановле-
Ного ЧИнним законодавством УкраТни (не пiзнiше як черф 10 днiв з дати надходження звер-
НеННя, оформленого неналежним чином), повiдомити заявника про виявленi недолiки у звер-
HeHHi для ik виправлення.

ВiДповiдальниЙ спiвробiтник Товариств?, що отримав звернення, зобовЪзаний зареесгрувати
Його або передати для ре€страцiТ у вiдповiдний пiдроздiл. Звернення повинне буги зареестро-
ване не пiзнiше, як протягом 24 годин з моменry надходження.
Письмовi 3вернення та доданi до них документи передаються для централiзованоТ реесграцir
до ВIмiлу контролю якосгi особисго або засобами електронноТ пошти (у сканованому виглядi).
Реестрацiю письмових звернень викону€ вiдповiдальниЙ спiвробiтник ВIддiлу контролю якостi.
Ухиляння вiд реестрацii звернення, скарги чи претензiТ е грубим порушенням внугрiшнього
розпорядку Товарисгва.

Звернення пiдлягае реесграцii, але не пiдлягае розгляду у випадках якlло:
о зв€рн€ння надiйшло письмово без зазначення мiсця проживання, не пiдписане автором

(авторами), неможливо встановити авторство, тобто aHoHiMHe звернення та/або вiд-
сугня iнша iнформацiя, що е обов'язковою вiдповiдно до Закону УкраТни <<Про звернення
громадян>>;

о Зв€рн€ння € повторними, вiд одного i того ж громадянина/клiента Товариства/органу з
одного i того ж питання, якщо перше вирiшено по cpi, а також скарги, поданi з пору-
шеННям TepMiHy, для розгляду вiдповiдно до cTaTTi 17 Закону УкраТни <<Про звернення
громадян>>, та звернення oci6, визнаних судом недiездатними. Рiшення про припинення
розгляду такого звернення приймае керiвник вiдповiдного рiвня, про що повiдомляеться
особi, яка подала звернення.

о Зв€Рн€ння, lло надiЙшли вiд третьоТ особи/представника t(гtieHTa, без надання доку-
MeHTiB, lло пiдтверджують повноваження та права такоТ особи надавати, отримувати
iнформацiю що мiстить персональнi даннi.

flля звернень, що не пiдглядають розгляду вноситься вiдповiдна помiтка у централiзованiй
сисгемi реесграцiТ кореспонденцiТ.

2.З. Реестрацiя усних та електронних звернень
Будь-яке звернення Клiента, незалежно вiд каналу його отримання, пiдлягае обовЪзковiй ре-
есграцiТ:

. Вiдповiдальним спiвробiтником Вiддiлу контролю якосгi - запитиfзвернення надiсланi
на електронну пошry Товариства вiд Клiента та державних органiв. При отриманнi та-
кого звернення Вiддiл контролю якостj роздруковуе таке звернення, пiсля чого на копii
вказу€ вхiдний номер та даry отримання, що вiдповiдають даним, внесеним Вiддiлом
контролю якосгi при реесграцii Звернення до електронного журналу, що ведеться за
допомогою програмного забезпечення Microsoft Excel.
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. оператором кц - якщо звернення надiйшло за телефоном, веб-чатом або електронною
поштою до КЦ Товариства, та не пiдлягае ре€страцiТ в елекгронному журналi , оператор
КЦ фiксуе його в IC Товариства та переда€ для розгляду до Вiддiлу контролю якостi.
Вiдповiдi на Звернення, що розглядаються Контактним центром, надаються безпосере-
дньо пiд час обслуговування Клiента. flo таких звернень вiдносяться: Звернення в яких
порушено питання довiдкового хараffеру в тому числi, але не виключно щодо умов та
порядку виконання Кредитного договору та звернення, якi не потребують додаткового
вивчення та надання офiцiЙноТ письмовоТ вiдповiдi Клiенту.

. Вiдповiдальним спiвробiтником Вiддiлу по роботi з простроченою заборгованiстю - якщо
звернення надiйшло за телефоном або електронною поштою вiддiлу та не пiдляга€ ре-
естрацiТ в електронному журналi , спiвробiтник Вiддiлу фiксуе його в IC Товариства.
Якщо таке звернення пiдляга€ ре€страцiТ в електронному журналi, то переда€ в Вiддiл
контролю якостi.

. Вiдповiдальним спiвробiтник ом Вiддiлу контролю якостi - якщо звернення надiйшло
через соцiальнi мережi, форуми тощо, фiксуеться в IC Товариства.

Yci звернення, якi надiйшли в Компанiю додатково передаються на аналiз та опрацювання
до Вiддiлу контролю якостi, який надае Rлiенту вiдповiдь по запиry.

3. ВИМОГИ ДО ЗВЕРНЕНЬ ГРОМАДЯН
У зверненнi мае бри зазначено прiзвище, iм'я, по батьковi, мiсце проживання Заявникаt ви-
кладено сугь порушеного питання, зауваження, пропозицii, заяви чи скарги, прохання чи ви-
моги.
Звернення без зазначення мiсця проживаня, не пiдписане автором (для письмових, оформле-
них в паперовiй формi), а також таке, з якого неможливо встановити авторство, визна€ться
анонiмним i розгляду не пiдлягае. 1-1e розглядаються й повторнi звернення вiд одного Й того
самого Заявника з одного й того самого гlитання, якщо перше вирiшено по cpi. Звернення,
оформлене без дотримання цих вимог, поверта€ться Заявнику з вiдповiдними роз'ясненнями
не пiзнiше як через десять днiв вiд дати його надходження. KpiM випадкiв. передбачених час-
тиною першою cTaTTii 7 Закону УкраТни ,,Про звернення громадян".

4. ПОРЯДОК РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ ГРОМАДИН
4.1.3вернення Клiентiв, що пiдлягають ре€страцii Вiдцiлом контролю якостi, пере-
даються на розгляд Юридичному вiдцiлу або Вiдцiлу безпеки, в наступному по-
рядку:
Вiмiл контролю якостi не пiзнiше насryпного дня, що слiдуе за днем реестрацii звернення,
переда€ таке звернення в електронному виглядi на розгляд Юридичному вiддiлу або Вiддiлу
економiчноi безпеки, вiдповiдно до Маршруry передання звернень, наВеденого в flодатку 1 до
цього Порядку.
Пiсля отримання звернення вiдповiдальний спiвробiтник Юридичного вiддiлу або Вiддiлу без-
пеки приступа€ до роботи над ним.
Звернення, що надходять на розгляд до Вiддiлу безпеки, пiдлягають лише попередньому роз-
гляду цим пiдроздiлом без складання офiцiЙноТ письмовоТ вiдповiдi Клiенту.
Спiвробiтник Юридичного вiддiлу готу€ письмовi вiдповiдь на звернення та переда€ lT до Вiд-

дiлу контролю якостi для пiдпису та вiдправки Клiентам.
Вiдповiдi за результатами розгляду, якщо така вiдповiдь готуеться у паперовому виглядi,
обовЪзково надаються Компанiею за пiдписом ffиреrоора, особиrяка вико1-1у€ його обовЪзки
або уповноваженою flиректором особою..
Вiдповiдi, що готуються у письмовiй формi пiдлягають ресстрацiТ в окремому журналi, що ве-

деться за допомогою гlрограмного забезпечення Microsoft Excel. Якщо звернення надiйшло в
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пИсьмовiЙ формi, Вiмiл контролю якосгi направляе вiдповiдь Клiенry на поштову адресу. Якщо
зВернення надiЙшло в електроннiй формi i Клiент не просить направити вiдповiдь додатково i

На поштову адресу, то Вiддiл контролю якосгi направля€ вiдповiдь у формi скан-копiТ на еле-
l(гpoНHy адресу Клiента. В IC Товариства спiвробiтник що розглядав звернення до особисгоТ
КарткИ Клiента вносить iнформацiю lлодо надання вiдповiдi на Звернення де вказуе вихiдний
номер листа даry та короткий змiст cyгi такоТ вiдповiдi.

4.2. 3веРНеНня громадян, lцо надiйщли в процесi вхiдних/вихiдних дзвiнкiв.
ЗВеРНення Громадян, що направленi через Веб-чат, в процесi вхiдних</вихiднихдзвiнкiв опра-
ЦЬОВУ€ КОнтап-центр, Якщо Клiент пiд час телефонноТ рфмови бажае залишити вiдryк/поба-
ЖаНня/скарry про робоry Товариства (працiвникiв), спiвробiтник фiксуе iнформацiю в IC Това-
рИстВа (в облiковiЙ KapTi клiента). Вiмiл контролю якосгi надае Клiенry вiдповiдь. Для надання
вiдпОвiдi Клiенry Вiддiл контролю якостj за необхiдностi може залучити також iншi пjдроздjли
Товариства.

5. РОЗГЛЯД ЗАПИТIВ ВIД ДЕРЖАВНИХ ОГРАНIВ
Звернення та запити народних депратiв УкраТни, якi надiйшли до Товарисгва в iHTepecax гро-
МадяН, розглядаються вiдповiдно до Закону УкраТни <Про стаryс народного депугата УкраТни>.
Звернення та запити депратiв мiсцевих рад, якi надiйшли до Товариства в iHTepecax громадян,
розглядаються вiдповiдно до Закону Укратни <про сгаryс депугатiв мiсцевих рад>.
Звернення та запити, що надходять вiд органiв, якi реryлюють дiяльнiсть Товариства та iнших
державних органiв, що звертаються в iHTepecax Клiентiв, розглядаються вiдповiдно до чинного
законодавства УкраТни та цього Порядку.
У разi Надходження до Товарисгва запитiв вiд народних депугатiв та державних органiв, KpiM
ДеРЖаВНИх органiв, що здiЙснюють реryлювання дiяльносгi Товарисгва, Вiддiлом контролю
ЯКОСгi проВодиться реестрацiя такого запиry з подальшою передачею запиry для пiдготовки
вiдповiдi в Юридичний вiддiл.
У разi Надходження до Товариства запитiв вiд органу, що здiйсню€ реryлювання дiяльносгi
Товариства, ре€страцiя таких запитiв здiйснюеться Юридичним вiддiлом в окремому електрон-
НоМУ ЖУрналi, що ведеться за допомогою програмного забезпечення Microsoft Ехсе| .

Bci запити державних органiв пiсля отримання, реесграцiТ розглядаються Юридичним вiмiлом.
Вiдповiдi на 3апити державних органiв навправляються у спосiб вказаний в зверненi. Якщо
Спосiб направлення вiдповiдi в зверненi не зазначено, вiдповiдь направля€ться на офiцiйну
поштову адресу вiдповiдного органу.
ПРи розглядi будь-якого звернення Клiента| для отримання додатковоТ iнформацii/виснов-
КiВ/РеКОмендацiЙ у наданнi вiдповiдi Клiенry, вiдповiдальний за розгляд звернень/скарг
Спiвробiтник мае право звернугися за телефоном/ електронною поштою/iншими засобами до
вiдповiдальних осiб вiдповiдних структурних пiдроздiлiв Товариства, до сфери компетенцiТ яких
ВХодИть питання, що порущуеться Клiентом у зверненнi/скарзi. Вiдповiдальний спiвробiтник
надсила€ запит до струlтурного пiдроздiлу iз супровiдним листом:

о flля звернень/скарг високого прiоритеry (звернення НБУ, скарги, що носять масовий
Характер, скарги, що потенцiЙно можрь завдати серйозноi репугацiйноТ або фiнансовоТ
щкоди Товариство тощо) - негайно;

. ЩЛя РештИ звернень - протягом 1 (одного) робочого дня з моменry отримання звер-
нення/скарги.

КОМПеТентниЙ фахiвець вiдповiдного пiдроздiлу повинен надати необхiдну iнфор-
МаЦiЮ/вiдповiдь на запит якомога швидше, але не пiзнiше, як протягом 15 хвилин для запитiв,
ПОВЪЗаних 3 масовими зверненнями(скаргами) та З (трьох) робочих днiв для решти запитiв з
МОМеНry отрИМання звернення/скарги. Вiдповiдь нада€ться тому працiвнику Товариства, вiд
якого компетентниЙ фахiвець/пiдроздiл отримав запит на iнформацiю/ консультацiю. У
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виключних випадках TepMiH надання вiдповiдi/ iнформацiт фахiвцем вiдпов]дного сгрукryрного
пiдроздiлу може буги подовжениЙ.

У випадку якщо звернення Клiента, за сво€ю сугтю, вiдноситься до одного з обЪпiв повiдом-
лення, вiдповiдно до Порядку гlро протиправнi дiТ та шахраЙство в ТОВ <ЛIНЕУРА УКРАiНА>,
дане звернення повинно буги переадресовано до Вiддiлу економiчноТ безпеки Товариства.

6. СТРОКИ РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ
. Загальний строк розгляду усних та електронних звернень: пъть днiв.
. Загальний строк розгляду письмових звернень: не бiльше 1 (одного) мiсяця вiд дня

надходження;
. Письмовi звернення якi не потребу}оть додаткового вивчення - невiдкладно, але не

пiзнiше 15 (п'ятнадцяти) днiв вiд дня tX отримання;
Якщо в мiсячний TepMiH вирiшити порушенi у зверненнi питання неможливо, керiвник
вiдповiдного пiдроздiлу всгановлюе необхiдниЙ TepMiH для Його розгляду, про що по-
вiдомляеться особi, яка подала звернення. Загальний TepMiH вирiшення питань, пору-
шених у зверненнi, не мох<е перевищувати 45 (сорока п'яти) днiв;
Запити вiд НБУ та iнших державних органiв щодо звернень/скарг Споживачiв, не пiзнiше
за термiни, вказанi в запитi (при необхiдностi узгодження додаткових TepMiHiB для
надання вiдповiдi, вiдповiдальний спiвробiтник зв'язуеться з виконавцем запиry дер-
жавного органу по телефону, роз'ясню€ причин затримки вiдповiдi, термiни надання;
при необхiдностi направляе промiжну вiдповiдь)
Звернення громадян, якi мають встановленi законодавством пiльги, розглядаЮться у
першочерговому порядку;

. Письмове звернення, оформлене без дотримання вимог, повертаеться заявниковi з
вiдповiдними роз'ясненнями не пiзнiш як через 10 (десять) днiв вiд дня його надход-
ження.

7. контроль дотримАння зАконодАвствА укрАiни при розглядI звЕр-
НЕНЬ ГРОМАДЯН. ДОТРИМАННЯ TEPMIHIB РОЗГЛЯДУ ПИСЬМОВИХ ЗВЕР-
НЕНЬ ГРОМАДЯН.

Контроль дотримання TepMiHiB при розглядi звернень Клiентiв, поклада€ться на
керiвникiв сгруlсурних пiдроздiлiв Товариства

10
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МАРШРУТ ПЕРЕДАННЯ ЗВЕРНЕНЬ
3вернення Пiдроздiлl lцо роз-

гляда€ звернення

Контакгний центр

Вiмiл економiчноТ
безпеки

Юридичний вiмiлl
бцгалтерска служба

Юридичний вiмiл
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