
ПОJIОЖЕНИЕ
О ПОРЯДКЕ РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ ПОЛУЧА

ОБЩЕСТВЕ С ОГРАНИЧЕННОЙ ОТВЕТСТВЕН

1. ОСНОВНЫЕ ПОНЯТИЯ, ИСПОJIЬЗУЕМЫЕ В НАСТОЯЩЕМ

1.1. !ля целей настоящего Положения используются следующие основные по
1) <Получатель финансовой услуги)) - физическое лицо, обратившееся в

(далее - <Общество>) с HaMepeHlleN,l получить, либо по.llучающее финансовую услугу,
2) <Обращенrlе)> - направленное в Обu{ество получателем (lинансовой

получателя (lиtlаttсовоЙ услуги, Банкоtчt Россttи илуl 14rIы]Vl уполномоченныN,I
письrutенноЙ форме на бумоttном носителе 1,Iли в виде электронного документа за.

ил i,l п редложен ие, касающееся оказан 1,1я Обществопл (lиrt ан сов ых услу г.

3) кОфициальный сайт Общества>> - сайт в информационно-телек
"Интернет", содержащий информацию о деятельности Общества, электронный

доменное l4I\,Iя, права на которое принадлежат Обществу, доступ осу
ttps : //tvoizayrrry.ru (lrttp ://твоизай rvr ы. рф. )

4) кФинаrIсовые усJIуги) - услуги по лредоставлениIо потребlлтельскt,лх

(l t.I tt at t совы х )/ слу I, I l о /].oI,oBopaNI п отреб t.l.'.e.lt bcKo1,o зай ,ur а,

2. оБll(иЕ IIоJIожЕttия
2,I. Полоlкение о порядке рассмотренlля обрашlенtlй получателей фr.rн

<ТачФинанс> (да,пее - <Полохtение>) определяет общие принцI4пы 14 порядок
получателеЙ финансовых усjlуг по вопросам, связанныNI с оказанLlеN,t (lинансо
cooTBeTcTB14l.t с Базовым стандартом защI4ты прав !1 интересов (lизI.t.tескttх

получателей (lиttансовых услуг, оказываемых членам1.1 саморегул1.1руе]\,1ых

(lинансового рынка, объединяtоtцих млtt<ро()иllансовые оргаtII4заllI,Iи, утверждеII}lы
Россиtt (далее - <БазовыГл стан;lарт>) и действуtоllll,lм законодательством Росслrйской

2,2. При рассI\4отренI.1и обращений Общество руководствуется прrlн

результатl,tвности, объективностI4 и беспристрастllост1.I, предполагающl4I\,I14 полIjу

получателей фиttансовых услуг о получении их обращения Обществопл,

2,З. Для эсРфективttого Ll своевременного рассмотреI{ия поступающLIх

Щиреrtтора Обrцества назначается подразделен l4e, являюt]lееся ответственны ]!1 за

trо.tlучаr-е;tей (lt,tttttнсовых ycjlyr,. PyKoBo.11t.tTeлb лодраздеJIения обесrtечt.tвает

)/LleTo j\,t постуIlа}ощ14х обращенtлй, а также за подгоl,овку 1,1 cBoeBpeN,IetlHoe

поJlучателяlчt (ltl ttагtсовых 1lgлr,-.
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2.4. В целях информированности получателей финансовых услуг о
содержаниЮ обращения, порядкУ направлен14я и рассмотрения обращения,
Полоrкение в lлнформаЦионно-телекомNIуникационной сети <Интернет>
https :/itvoizayll-iy. гu, (1-rttp :/iтво изай м ы. рф. )

2.5. общество поручает llодразделеl]l.jю, oTBeTcTBeHHoN,Iy за pacc]VloTpeнl.Ie

флtнансовых услуг запрашI4вать дополнI4теJlьные докуI\4е}lты и свеленllя у получ
которые требуютсЯ для всестоРонttегО tl объектttвt{ого рассмотренI.1я обращения.

для всесторонt{его и объектlавt-lого рассмотрения обращения получателя
п одразделен 11e, oTBeTcTBeFI ное за расс]\,{отрен ие обращен ий, вправе:

1) требовать у работttлtков Общества прелOgтавленI4я докуN4ентов, иноti rI

так)ке письN,Iенных объяснений по вопросам, вознI,iкаюшlllм в ходе рассмотрения
(lинаttсовой услуги;

2) u случае необходимост1l обращаться непосредственно к ру
осуществляtоще1\{у контроль за леятельностыо подразделения, с tlеJlью н
обращеrrий 1,1, прИ необходлtмости, приIJятия мер по защl4те I.I воgстановлениtо прав
получателей (lинансовых )/слуг.

2.6. отвеТ на обращеНие подписЫваетсЯ !иректоропл Общества ил!l уполноNIоLI
общества,

3. tIриЕм и рЕгистрАция оБрАIIiЕниЙ

З.1. Обшlество пр1.1н1.Iмает обращеltttя от получателей (lиttансовых усл
представителей по почте зак€вным отправлением с уведомлением о вручении ил
ОТПРаВЛеНИеМ, ТаКЖе ПУтем личноЙ передачи подписанного обращения в Общество
Москва, вн. тер. г. муниципальный округ Щукино, ул Маршала Рыбалко, д.2 к, 6,

3,2. ПоступаIощtIе в Общество письменные обращения получателей финансо
связанные с 1.Ix paccмoTpeHl..IeN4, пр14нI4маются и уLI14тываIотся работникоlчt,
рег1,Iстрацию обращений. Если письменное обращенлtе поступлIло в Пункт
ОбРаЩеНtlе СкаНируется и отправляется OTBeTcTBetIHolvly подразделенl.ttо в течеttие 1

со дня поJIучения такого обращения.
З.3. Сотрудник, ответственный за прием и регI4страцию обрашlений:

1) принимает письменное обращение;
2) проверяет нzlличие сРамилии, 1,INIени, отчества (последнее * пр1.I нал1.1

Ho]vlepa доN,lаш]t{его телефона (при ltаличлtи), разборчивость написанного обрацения;
З) Сверяет Пре,r]ставJlеll}lые эl(зеl\4IIляры ор14гllнаJIов и копl.tй докуплентов (в сл
4) прrrкреrl.rlяет поступl,jвш1,1е лок)/]чlенты (копиtt докумеtlтов) r< тексту обра
5) регистрrлрует обраrrlенI.1е в электронноrur Журна;rе регистрацI.]и обраLtlенилi.

З.4. Поступившее обращение в теLIение 1 (одного) рабочего дня заносятся в

обращений>), в котором содержатся следующие сведен14я по каждому обращениtо:
1) лата регистраIlиI4;
2) входящlлй номер обращения,
З) в о'гttоttlении (lt,lзlлческих л1.1ц - tРамилия, имя, отчество (при наллtчlли)

3.5. ОбращенрIе проверяется на повторность, при необходиjv]ост}l 1.1з apxllBa п

ПеРеПИСКа. Повторными обраtцен1,1ями считаются прелло)(еttt4rl, заявленI,1я, )кал

общ
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обращенllя истек установленный законолателЬсТВоr\4 Российской Федерацrллt срок ния и заявитель
не согласен с принятым по его обращению решен1,Iем. Обращеrrия одного и того )(е ина по одному
и тому х(е вопросу, поступившИе до 1,1стечения срока рассмотрения, сLII4таются п чFIыми. Не считаются

]\,1ногократные (три иповторныN,Ilл обращенttя одного и того же автора, }Io по разным вопросаi\,I, а
более раз) - по одноN,lу I4 тому же вопросу, по которому гражданl4ну даны и
соответствуюlци м I.I KoN,I пете}lтrI ы м и органаNI и.

3.6. Полученttое в устной сРорме обращенttе получателя (lинансовой услуг1,I о текущего
разN{ера задол)I(еннОсти, возн1,1Кшей иЗ Щоговора потребительского зайrutа, заключен между Обществорt
и IIолучатеЛем финансовых услуг не фиксируется в <Журнале регистрацI.iи обращени

4. ТРЕБОВАНИЯ К IIИСЬМЕННОМУ ОБРАЩЕНИЮ
ПОЛУЧАТЕJIЯ ФИНАНСОВЫХ УСЛУГ

4. l. В це;tя.х эффективного 1.1 своевреl\4еIlIlого рассмотренtля обрашlеttt.lя п
оно дол)(но содержать в себе следуlощую информацtлtо:

я финансовых услуг

1) дату обращения;
2) номер ,Щоговора потребительского займа, заключенного между

финансовой услуги;
З) суть обращения,
4) иные сведен14я, которые получатель финансовой усJlугt.l считает необход ым сообщить;
5) копиtл документов, в тоNI числе полтверждаlоtцих излоя<енные в об иlл обязательства. В

этоl\4 слуLIае в обрашlеttlли прI,IводI4тся пр1.IлагаеN4ых к HeNIy докумеIlтов;
6) В ОТНОШени}t получателя сРинансовой услуги - физического лица: сРаrutlлл

налLtчttи), лLlчнуtо подп14сь получателя финансовых услуг (его представtlтеля),
направления ответа на обращение.

имя, отчество (при

4.2. ответ на обраLrlение направляется по адресу, предоставJlеIlноN,Iу пол чателем финансовой
УСЛУГ1,1 ОбrrlеСтву Пр11 заклlочениr,t !оговоlэа потребительского заL-lма Llлл1 по
получатеjIеl\,1 (lинаtlсовой услугИ в порядке I.1зменен14я IlepсotlaJibllыx данны

, сообщенному

t{e предоставил информаци
по суlцеству, ответственны

пывающие ответы

BoN4 и полччателеN,I

й адрес для

в соответствии с

ных настоящIjN,t

специалист обязан в

требоваtllляп,lи Федералы-lого закоt{а от 2'/ иrоlrя 2006 года М 152-ФЗ "о пе ных данных", в
соответствI,1и с условиями Щоговора потребительского займа, заклIоченного с пол

услуг14.

чателем финансовой

4.3. В слуLIае направления обращения от 1.Iмени получателя финансовой усл его представителеN,I,

ДеL'lСТВУЮЩи]vI на основании нотариально удостоверенной доверен}Iости, или адво , то ответ на такое
обраttlение Общество направляет по адресу, предоставJIеIIноN,Iу получателем фи ансовой услуги при
заключе}l1.1и договора об оказании dlltttaHcoBыx услуг, с учетоi\,l требоваttий,
пунктоI\,1 Положения.

5. СРОКИ РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ ПОЛУЧАТЕЛЕЙ ФИНАН вых услуг

5.1. Полразделение, oTBeTcTBeI-IHoe за рассмотрение обращен1.1й полу ф1.1нансовых услуг,
их дней с даты его

чем со следующего

составляет ответ на поступившее к нему обращение в тече}I14е 12 (лвенадчати)
pcгllcTpallIlI.r в <}I{урrlале рсгl4страцttt.t обрашlенIrй>, o21ttat<o в лtобоrut слуLIае tle п

ДllЯ ПОсЛе I,1стечеllия rlрелельного срока лJIя рсгистраLlt.tt,t обрашlеttl.iя в <}I{урнале ре цилI обращенил-t>,

устаtiовле1,1Ilого в пункте 2.5. настояtt{его Полоlttения,
5.2. В случае если получатель финансовой услуги

необходимые 14 достаточные для рассмотрения обраrцения
течен1lе |2 (двенадцати) рабочих дней запросить у

и (или) документы,

получателя фиltансовой г14 недостающую



инфорI\4ациIо и (или) документы. При этом, в случае предоставлеtlllя недостаtощей информации и (или)
документоВ получателеМ финансовоЙ услуги, ОбществО обязанО рассNlотреть обраще Iие в течение 5 (пяти)

рабочлt.Х дttей С /lаты поJ]уЧеIlия запроtленttой лtнформаtlии и (или) локумеrIтов.
5.3. Пo_1tv.tellIioe в усr.ttой формrе обращеrlис llолучателя (l1,1ttaltcoBoй усJIуг1.1 о-IIос1.1тельно текущего

разivlера зa,IloJl)I(el,{tiocTI,1, воз}I1,IКшtей t,lЗ f{оговора поr-реблtтелЬского займа, заключенного между Обществом
ll получатеЛем финансОвьiх услуг, подлежиТ расс]vотреНию Обш{еством в день обрашlеtия.

5.4. При ответах на теле(lонные звонки I.1 устtlые обращения, спецLlалисты годробно, в вежливой
(корректной) форме информируют обратившихся получателей (;инансовых услуг lо интересующим их
вопросам.

5.5. Сотруднltкlt ОбLцества, осуществляющие прием обращений обязаны относиться к
обратl.tвшtлtчlся получатеJlяlvl (ll.tlлансовых )/слуГ корректно 14 внI-iNlательно, не ун1lжая их чести и

досто1.1ttс,гва.

6. ФОРМЫ И СПОСОБЫ ПРЕЛОСТАВЛЕ}Iия IIОJIУчАтЕлю ФиItАItс(lвоЙ услуги
ОТВЕТА I{A ОБРАIЦЕНИЕ. ТРЕБОВАНИЯ К МОТИВИРОВКЕ ОТВЕТД } ПРИЧИНДМ

откАзА
6.1. Рассмотрение обрашlений получателей финансовых услуг осуш{ествляется бществом бесплатно.
6.2. ОТВеТ На Обращенlле получателя tРинансовой услуглl Обrцество наlравляет по адресу,

Пре/lосТаВЛеНllоN4у ПоЛУЧаТеЛепl (lинансовой услугlл прLI заI(лючеt,tl.tl.t !оговора llотре&.iтельского зайN,Iа 1.1лI..I

Ilo tlдl]есу, сообщенному IloJlyчaTe.lteM финансовой услуги в поря/lке 14зменения персональных данных в
СООТВеТСТВиLI с требованияiчIl.t Федерального закона от 2'/ июня 2006 года -}]а 152-DЗ <О персональных
данных)) следующими способам и:

1) по почте заказным отправлением с уведомлениеN,l о вруLlенилI }lлLl простым почтовым
отправлением,

2) иныI\4 способом, указанным в !оговоре потребительского заl,jма.
6.З. Общество вправе отказать в рассмотрении обращения полуLIателя фl.нансовой услугl4 по

существу в следующих случаях, когда в обращенилt не указаны:
1) НО]\4еР И ДаТа /{оговора потребительского зайрtа, заклIоченt{ого N,Iежду пол:чателеN,I финансовой

услуги и Обществопл;

2) ПРLlЗнак}l, идентифицлlрующие физического лица - получателя сРлtнансовой 1тлуги (фапtилия, иrчtя,

отчество (прtа наллtчl.rи)), почтовый адрес;
3) ОтСутствует подп1.Iсь физического л1.Itlа - полуLIателя финаitсовой 1,слуглt (его пэедставителя),
4) К ОбращеllИIо от имени полуLlателя финансовой услугл] его представителем не представлен

ДОКУjvlеllТ, ПоllТВер)(даtоtцttt] пoJ,]tlo]vloLl1.1я представl.],геJlrt tla ocyttlecTB.llettt.tc лействI,tй от 1.1мени

получателя фи наllсовой усJlуги ;

5) в обращениtл содержатся IJецензурные либо оскорбlлтельные выражения угрозы имуществу
Общества, }кизн1.I, и (или) здоровьIо работнl.tков Общества, а так)(е чJlенов их емей;

6) текст письмеtll{ого обращения не поддается прочтению;
1) В Обращение содер)Itится вопрос, на который получателlо (lинансовол"t услуги faнee предоставлялся

tlИСьменныЙ оТвет Ilo существу, и Ilpt,I этом во вновь полуLIенноN,I обращенt,lи не прI.Iводятся новые
ДоВоды l,t.ltи обстоятеJIьства, о чем уведомjlяется л1.Il{о, направLIвшее обращенис;

8) в обраtценtlи содержится запрос lчlинLIмального объема ин(lормtацлtи получателJ финансовой услуги,
размещенной в открытом доступе на о(lициальнопл сайте Общества в информационно-
телекоIчlмуникационноЙ ceTt4 "Интернет" по адресу: lrttps://tvoizaymy.ru, (httр://-воизаЙмы.рф,).

9) в обращениLI содержится запрос общедоступной информацI4и и открытых данных, перечень LI

доступ к котороЙ определен ст. 7 Федерального закона ЛЪ 149-ФЗ от ':J июня 2006г. <Об
информации, ll tl(lормац1.IоLl н ых технологI4ях и о заlIIите информtации>.



Полохtе1.1ия.

6.6. Обращение, в KoTopoI\4 облсалуется судебное решение, возвраIцается
обраtцегlt,Iе, с указtrнl,|е tta су/lебttЫй поря/lок обrка,поваtt1.1я даllного сулебного petxetl1,1

6.7. обrдес,гво обязанt-l приtlять pelt]etl1,1e по полученНОlчIУ elo обращению п чателя финансовой
услуг1,1.

6.8. В случае невозможностLl удовлетвор1.1тЬ обращение, Общество в
направившему обращение, альтернативные сllособы урегулирования сI.]туациLl.

6.9. ПисьtчIенный отвеТ за подписьЮ Щиректора Общества ил14 14ногО Уполномо' ного представителя
Общества направJIяется в адрес получателя (lиrrансовой услугl4 с учетом в 5,2, Положения.

6,4, ЩокументамLl, Ilодтвер)I(даtощим1,1 полномочия на осуtцествлеI]ие действи
финансовой усjlуги, явJIяются:

дJIя (lt,lзt,t,recKt,Ix JlI,1t{: rIростая п14сьj\4еIlная доверенность, решение судi
trедееспособltып,t (огранl'lLIеНН1,I]\4 в дееспособности) LI нотар14альIlо завереIlIiая коIIllя
14 попечитеЛьства О назначен1.Iи лица опекуном (попечttтелем);

б.5. общество обязано рассмотреть обрашlение получателя финансовой услу
устранен14я причин для отказа в рассN.,lотрении обращен1.1я, указанных в IIyI,I

органов и органов местного самоуправлен}.]я, саморегуJ]ируемой оргаtt1.Iзациt.t,
финансовой услуги и (или) его обращенl.tя.

7. АНАJIИЗ ОБРАЩЕНИЙИПРИНЯТИЕ РЕШЕНИЙ О ЦВЛВСООБР,ПРИМЕНЕНИЯ МЕР, НАПРАВJIЕННЫХ НА УЛУЧШЕНИЕ КАЧЕСТВА ОБ

7,1, общество использует обращенlIя в целях аIlализа уровня I(ачества обслу
нефинагlсовых показателей, данные о которых N,IO)ltHo получить в ходе аналl,tза обра
(один) раз в год производит обобщенlле и тип1.1зацию обращениЙ 14 IlpиIlllj\,IaeT tl
п о в ы ltleH 1,Iя качества обслуrк и BalI 1.1я полу чателей (lll rlaHcoB ых услуг.

от имени получателя

о признаниI.i лI.jца

ия органа опеки

по существу после
5.2З. настоящего

14цу, направившему

предложить лицу,

ие 1 (одного) года с

хся получателя

зности
уживАния

6,10, Обраrrlения LI доку]vlенты ПО 1.1x РаССrчIотреIlи}о хранятся в Обществе в
даты l1x регистрациIл в ''){урнале рег1lстрации обраrцения'',

Обращения поJIучателя (lинансовой усJ]уги, их коIl14и, доку]чlенты по их нию, ответы
являются конфиденциальными, кроме случаев получения запросов от пол государственных

ПОЛУЧАТЕJIЕЙ ФИНАНСОВЫХ УСЛУГ, ПО РЕЗУЛЪТАТАМ АНАЛИЗА АщЕниЙ

ния,

ий, и

ые

а также иных
не реже чем 1

меры в целях


