
 Додаткові вимоги та обмеження щодо порядку здійснення 

взаємодії із споживачем фінансових послуг, іншою особою при 

врегулюванні простроченої заборгованості. 

(згідно Положення про встановлення додаткових вимог щодо взаємодії із 

споживачами фінансових послуг та іншими особами при врегулюванні 

простроченої заборгованості (вимог щодо етичної поведінки) затвердженого 

Постановою Правління Національного банку України 04 серпня 2022 року № 

170). 

1. Ломбарду заборонено отримувати згоду споживача фінансових послуг для 

вчинення будь-яких дій  та/або сукупності дій, що пов'язані зі збиранням, накопиченням, 

зберіганням, адаптуванням, використанням і поширенням (розповсюдженням, 

реалізацією, передачею) даних телефонного довідника споживача фінансових послуг та 

журналу дзвінків у технічних засобах телекомунікацій з метою врегулювання 

простроченої заборгованості за договором про споживчий кредит, уключаючи дані у 

зв'язку з установленням та використанням програмного застосунку (мобільного додатка) 

кредитодавця, нового кредитора, що використовується ними для надання послуг. 

2. Ломбард, під час безпосередньої взаємодії вживає заходів для встановлення особи, 

з якою здійснюється взаємодія, та підтвердження особи споживача фінансових послуг, 

його представника, спадкоємця, поручителя, майнового поручителя або особи, щодо якої є 

волевиявлення споживача фінансових послуг на передавання їй інформації про укладення 

договору про споживчий кредит, його умови, стан виконання, наявність та розмір 

простроченої заборгованості, до розкриття такої інформації. 

3 Ломбард припиняє взаємодію, спрямовану на повернення простроченої 

заборгованості споживача фінансових послуг, з особою після отримання документів, що 

підтверджують належність такої особи до осіб віком до 18 років. 

4. Ломбард забезпечує повноту, зрозумілість та належну якість наданої інформації під 

час взаємодії із споживачем фінансових послуг, іншою особою при врегулюванні 

простроченої заборгованості, яка здійснюється в спосіб, визначений в частині 

першій статті 25 Закону про споживче кредитування. 

Належною якістю такої взаємодії є надання інформації в спосіб, що забезпечує: 

1) належну гучність та швидкість відтворення для голосових та інших повідомлень 

через засоби телекомунікації, уключаючи відеопереговори, та, якщо взаємодія 

здійснюється без залучення працівника ломбарду шляхом використання програмного 

забезпечення або технологій; 

2) належну якість відео для відеопереговорів; 

3) використання шрифту однакового розміру та уникнення злиття кольору шрифту з 

кольором фону для текстових повідомлень, поштових відправлень із позначкою "Вручити 

особисто" за місцем проживання чи перебування або за місцем роботи фізичної особи. 

5. Ломбарду при врегулюванні простроченої заборгованості за договором про надання  

кредиту забороняється: 

1) використовувати: 

грубий та/або підвищений тон розмови, нецензурну лайку та лексику; 

для взаємодії через засоби телекомунікації - аудіоматеріали, які не містять голосових 

та інших повідомлень; 
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2) завершувати безпосередню взаємодію із споживачем фінансових послуг, іншою 

особою при врегулюванні простроченої заборгованості за власною ініціативою до надання 

інформації, визначеної у частині другій статті 25 Закону про споживче кредитування (під 

час першої взаємодії) або в пункті 7  цього документу (під час кожної наступної 

взаємодії), або переводити дзвінок у режим очікування; 

3) повідомляти інформацію щодо особистих якостей споживача фінансових послуг, 

іншої особи, зовнішнього вигляду, інтелекту, інших якостей та особистих обставин 

фізичних осіб, які не мають відношення до заборгованості за договором про споживчий 

кредит, а також здійснювати психологічний вплив та/або фізичний тиск на особу, з якою 

здійснюється взаємодія; 

4) оприлюднювати (публікувати) персональні дані споживача фінансових послуг, 

іншої особи та будь-яку іншу інформацію, що дає змогу однозначно ідентифікувати таку 

особу, а також інформацію про наявність у споживача фінансових послуг простроченої 

заборгованості, крім інформації, що підлягає обов'язковому опублікуванню відповідно 

до Закону України "Про банки і банківську діяльність"; 

5) поширювати інформацію про особисті майнові та немайнові відносини споживача 

фінансових послуг, іншої особи з третіми особами, уключаючи близьких осіб, а також 

відомості про події та явища, що відбувалися або відбуваються в побутовій, інтимній, 

товариській, професійній, діловій та інших сферах життя таких осіб; 

6) надавати недостовірну інформацію про вид діяльності, посаду, кваліфікацію та 

повноваження особи, яка здійснює взаємодію, уключаючи недостовірну інформацію про 

повноваження ломбарду. 

7) повідомляти неправдиві, неповні або неточні відомості, уключаючи відомості 

внаслідок обраного способу їх викладення, шляхом замовчування окремих фактів або 

використання нечітких формулювань щодо розміру простроченої заборгованості; 

8) вводити в оману щодо: 

розміру, характеру, правових підстав виникнення простроченої заборгованості в 

споживача фінансових послуг, а також наслідків, що настануть для особи, з якою 

здійснюється взаємодія; 

наявності у ломбарду правових підстав діяти від імені та в інтересах споживача 

фінансових послуг під час взаємодії з іншою особою; 

можливості та/або умов проведення реструктуризації зобов'язань за договором про 

споживчий кредит; 

прав особи, з якою здійснюється взаємодія, визначених законодавством України; 

правового статусу договору; 

допустимої періодичності взаємодії при врегулюванні простроченої заборгованості; 

порядку сплати та суми простроченої заборгованості; 

9) вимагати від іншої особи, з якою здійснюється взаємодія: 

примушувати споживача фінансових послуг до сплати простроченої заборгованості; 

погасити прострочену заборгованість за рахунок власних коштів або за рахунок будь-

яких інших джерел (крім поручителя або майнового поручителя споживача фінансових 

послуг, спадкоємця в межах вартості майна, одержаного в спадщину); 
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10) повідомляти особі, щодо якої немає згоди споживача фінансових послуг на 

передавання їй інформації про укладення споживачем фінансових послуг договору про 

споживчий кредит, його умови, стан виконання, наявність та розмір простроченої 

заборгованості (крім представника, спадкоємця, поручителя, майнового поручителя), таку 

інформацію під час взаємодії; 

11) вимагати погашення простроченої заборгованості за договором про споживчий 

кредит шляхом укладення нового договору про споживчий кредит (уключаючи укладення 

нового договору про споживчий кредит в іншого кредитодавця); 

12) публічно оголошувати про намір здійснення відступлення права вимоги за 

договором про споживчий кредит, крім оголошення такої інформації з метою продажу 

права вимоги за договором про споживчий кредит шляхом проведення електронного 

аукціону в порядку, установленому законодавством України. 

6. Ломбарду забороняється надмірна взаємодія із споживачем фінансових послуг, 

іншою особою при врегулюванні простроченої заборгованості за договором про 

споживчий кредит. 

7. Ломбард, під час взаємодії із споживачем фінансових послуг, іншою особою за 

допомогою засобів зв'язку при врегулюванні простроченої заборгованості, крім першої 

взаємодії, зобов'язані повідомити: 

1)  своє повне найменування (крім випадків здійснення взаємодії фізичною особою, 

залученою на договірних засадах для виконання окремих функцій або процесів у межах 

здійснення колекторської діяльності, уключаючи для безпосередньої взаємодії із 

споживачами фінансових послуг); 

2) прізвище, власне ім'я, по батькові (за наявності) фізичної особи, яка здійснює 

взаємодію, або власне ім'я та індекс, за допомогою якого ломбард однозначно 

ідентифікуює особу, яка здійснює взаємодію [крім випадків надсилання голосових 

повідомлень шляхом використання функції (сервісу) автоматичного додзвону]; 

3) мету взаємодії та за потреби іншу інформацію, пов'язану з врегулюванням 

простроченої заборгованості за договором про споживчий кредит; 

4) про використання для взаємодії програмного забезпечення або технології, якщо 

взаємодія здійснюється без залучення працівника ломбарду (за потреби). 

Повідомлення споживачу фінансових послуг, іншій особі інформації, передбаченої в 

пункті 7  цього документу, у разі взаємодії шляхом безпосередньої взаємодії додатково 

включає попередження цих осіб про фіксування такої безпосередньої взаємодії. 

Взаємодія із споживачем фінансових послуг, іншою особою за допомогою засобів 

зв'язку при врегулюванні простроченої заборгованості, крім першої взаємодії, вважається 

такою, що відбулася, якщо в результаті такої взаємодії споживачу фінансових послуг, 

іншій особі передано інформацію, визначену в підпунктах 1-3 пункту 7. 

8. Ломбард надає інформацію, визначену в частині другій статті 25 Закону про 

споживче кредитування (під час першої взаємодії) або в пункті 7 цього документу (під час 

кожної наступної взаємодії), у разі здійснення взаємодії із споживачем фінансових послуг, 

іншою особою при врегулюванні простроченої заборгованості одним: 

1) відправленням (якщо взаємодія здійснюється шляхом надсилання поштових 

відправлень із позначкою "Вручити особисто" за місцем проживання чи перебування або 

за місцем роботи фізичної особи); 
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2) повідомленням (якщо взаємодія здійснюється шляхом надсилання текстових, 

голосових та інших повідомлень через засоби зв'язку, уключаючи без залучення 

працівника ломбарду). 

Надсилання кількох текстових повідомлень на мобільний телефон споживача 

фінансових послуг, іншої особи при врегулюванні простроченої заборгованості, що 

здійснюється через оператора мобільного зв'язку або інші сервіси для відправки смс-

повідомлень, належить до однієї взаємодії, якщо інформація, визначена в абзаці першому 

пункту 7 цього документу, перевищує максимально допустиму довжину одного такого 

повідомлення. 

9. Ломбарду забороняється використовувати гіперпосилання на вебсторінку, де 

розміщено інформацію, визначену в підпунктах 1-3 пункту 7 цього документу, якщо 

взаємодія здійснюється шляхом надсилання текстових, інших повідомлень засобами 

зв'язку. 

10. Ломбард на вимогу споживача фінансових послуг, його близької особи, 

представника, спадкоємця, поручителя або майнового поручителя зобов'язані протягом 

семи робочих днів після взаємодії при врегулюванні простроченої заборгованості, крім 

першої взаємодії (якщо інший строк не встановлено законодавством України), але не 

частіше одного разу на місяць, надати змістовну інформацію про розмір простроченої 

заборгованості [розмір кредиту за договором про споживчий кредит та прострочену до 

повернення суму кредиту, нараховані та прострочені проценти за користування кредитом, 

комісії та інші платежі, пов'язані з отриманням, обслуговуванням і поверненням кредиту, 

розмір неустойки (штрафу, пені) та інших платежів, що стягуються в разі невиконання 

зобов'язань за договором про споживчий кредит або відповідно до законодавства України] 

або іншу інформацію, яка стосується врегулювання простроченої заборгованості за 

договором про споживчий кредит, особисто або шляхом направлення листа на адресу 

(електронну або поштову) такої особи, або в інший визначений договором про споживчий 

кредит спосіб. Інформація про розмір простроченої заборгованості за договором про 

споживчий кредит надається у формі довідки за складовими та станом на дату отримання 

вимоги споживача фінансових послуг, його близької особи, представника, спадкоємця, 

поручителя або майнового поручителя. 

Інформація про розмір простроченої заборгованості та її розрахунок повідомляється 

близькій особі споживача фінансових послуг, яка не є спадкоємцем, поручителем, 

майновим поручителем, за наявності згоди споживача фінансових послуг на передавання 

такої інформації цій особі. 

11. Надсилання поштових відправлень із позначкою "Вручити особисто" з метою 

взаємодії ломбарду із споживачем фінансових послуг, іншою собою при врегулюванні 

простроченої заборгованості здійснюється з урахуванням вимог, визначених у 

нормативно-правовому акті Кабінету Міністрів України про надання послуг поштового 

зв'язку. 

Датою взаємодії із споживачем фінансових послуг, іншою особою при врегулюванні 

простроченої заборгованості шляхом надсилання поштового відправлення з позначкою 

"Вручити особисто" за місцем проживання чи перебування або за місцем роботи фізичної 

особи вважається дата відправки ломбардом зазначеного поштового відправлення. 

12. Взаємодія із споживачем фінансових послуг, іншою особою при врегулюванні 

простроченої заборгованості шляхом проведення особистої зустрічі не може 

здійснюватися за місцем роботи такої фізичної особи, крім випадків, коли місце роботи 

такої фізичної особи збігається з місцем проживання/реєстрації. 



13. Згода споживача фінансових послуг, іншої особи на проведення особистої зустрічі 

повинна бути добровільною. 

Ломбард отримуює окрему згоду споживача фінансових послуг, іншої особи на 

проведення кожної особистої зустрічі з такою особою та надають: 

1) інформацію про: 

мету проведення особистої зустрічі; 

місце, дату і час проведення особистої зустрічі; 

прізвище, власне ім'я, по батькові (за наявності) особи, яка здійснюватиме взаємодію 

із споживачем фінансових послуг, іншою особою від імені ломбарду, а також правову 

підставу на вчинення таких дій; 

фіксування проведення особистої зустрічі за допомогою відео- та/або 

звукозаписувального технічного засобу; 

необхідність пред'явлення споживачем фінансових послуг, іншою особою під час 

проведення особистої зустрічі документа, що посвідчує особу відповідно до законодавства 

України; 

2) копію (електронну копію) довіреності на право особи здійснювати взаємодію від 

імені ломбарду (якщо вчинення таких дій здійснюється не штатним працівником 

кредитодавця, нового кредитора, колекторської компанії). 

14. Проведення особистої зустрічі з особою, взаємодія з якою не передбачена 

договором про споживчий кредит та/або яка не надала згоди на таку взаємодію 

(уключаючи згоду на проведення такої особистої зустрічі), забороняється. 

Укладення споживачем фінансових послуг договору про споживчий кредит з 

ломбардом не може вважатися згодою споживача фінансових послуг, іншої особи на 

проведення особистої зустрічі з ним (нею) при врегулюванні простроченої заборгованості 

за таким договором. 

15. Працівник ломбарнду під час проведення особистої зустрічі із споживачем 

фінансових послуг, іншою особою при врегулюванні простроченої заборгованості: 

1) пред'являє оригінал довіреності або повідомляє про наявність іншої правової 

підстави на вчинення таких дій від імені ломбарду (крім випадків проведення особистої 

зустрічі у місцях надання послуг споживачам фінансових послуг); 

2) здійснює перевірку з метою підтвердження особи споживача фінансових послуг, 

іншої особи, з якою було погоджено проведення особистої зустрічі, на підставі документа, 

що посвідчує особу відповідно до законодавства України. 

Працівник ломбарду, зобов'язаний під час проведення особистої зустрічі діяти лише в 

межах своїх повноважень та мети проведення особистої зустрічі. 

 


