
ПОРЯДОК ЗАХИСТУ ПРАВ СПОЖИВАЧІВ ТА ІНША ІНФОРМАЦІЯ ДЛЯ 

ОЗНАЙОМЛЕННЯ 

Кожен споживач фінансових послуг ТОВ «ФК «ГЕРЦ» має право звернутися до 

ТОВ «ФК «ГЕРЦ» як до надавача фінансових послуг, а ТОВ «ФК «ГЕРЦ» зобов'язане 

розглянути його у належний строк. 

Загальний порядок вирішення суперечок передбачає, що усі суперечки щодо 

наданих ТОВ «ФК «ГЕРЦ» фінансових послуг мають вирішуватися користувачами шляхом 

переговорів відповідно до процедур, встановлених правилами надання фінансових послуг, 

відносно яких виникла суперечка, за участю ТОВ «ФК «ГЕРЦ».  

Для урегулювання спірних та проблемних питань споживачі/клієнти мають право 

подати письмове звернення до ТОВ «ФК «ГЕРЦ», у якому викласти в чіткій і зрозумілій 

формі свої зауваження/скарги/пропозиції та яке буде прийнято і розглянуто згідно Закону 

України «Про звернення громадян». Підстави настання відповідальності за незаконну 

відмову у прийнятті та розгляді звернення ТОВ «ФК «ГЕРЦ» передбачені чинним 

Законодавством.  

Звернення подаються: 

 за місцезнаходженням ТОВ «ФК «ГЕРЦ»: 65014, м. Одеса, вул. Єврейська, 

буд. 2-А; 

 шляхом направлення звернення на електронну пошту operator@gerc.ua ; 

Споживач/клієнт фінансових послуг має право додатково звернутися до: 

1. Національного банку України як регулятора ринку фінансових послуг, 

наступним чином: 

 за адресою: 01601, м. Київ, вул. Інститутська, 9;  

 подати звернення на електронну пошту: nbu@bank.gov.ua;  

 звернутись за номером телефону: 0 800 505 240.  

2. Органу з питань захисту прав споживачів - Державноı̈ служби Украı̈ни з питань 

безпеки харчових продуктів та захисту споживачів: 

 за адресою: 01001, м. Киı̈в, вул. Б.Грінченка, 1;  

 подати звернення на електронну пошту: info@dpss.gov.ua;  

 звернутись за номером телефону: (044) 279 12 70.  

3. Суду. 

У випадку неможливості врегулювання спірних питань у досудовому порядку 

споживач фінансових послуг може звернутися до органів судової влади у порядку, 

визначеному законодавством України.   
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Права споживачів фінансових послуг, закріплені Законом України "Про фінансові 

послуги та фінансові компанії" від 14.12.2021 № 1953-IХ. 

 

Стаття 5. Принципи надання фінансових і супровідних послуг та здійснення 

діяльності з надання таких послуг 

1. Діяльність з надання фінансових та/або супровідних послуг надавачами фінансових 

та/або супровідних послуг здійснюється з дотриманням таких принципів: 

1) ведення діяльності з урахуванням притаманних їй ризиків та зважене управління 

ними; 

2) наявності у керівників та працівників надавача фінансових та/або супровідних 

послуг кваліфікації, освітньо-кваліфікаційного рівня, достатніх для ефективного та 

прозорого ведення діяльності, дотримання стандартів надання фінансових та/або 

супровідних послуг, роботи з клієнтами, в тому числі стандартів ділової поведінки та 

професійної етики; 

3) наявності у надавача фінансових послуг систем корпоративного управління та 

внутрішнього контролю, які відповідають встановленим законодавством України вимогам, 

з метою забезпечення фінансової стійкості такого надавача та дотримання ним вимог 

законодавства України; 

4) відсутності недобросовісної конкуренції та/або антиконкурентних узгоджених дій 

на ринку фінансових послуг; 

5) своєчасного надання клієнту необхідної, повної, доступної та достовірної інформації 

про фінансову та/або посередницьку послугу, достатньої для прийняття ним свідомих 

рішень, зокрема про вартість такої послуги, про надавача фінансової послуги та/або 

посередника, а також про ризики, пов’язані з отриманням такої фінансової та/або 

посередницької послуги; 

6) добровільності отримання послуги клієнтом та уникнення будь-яких форм введення 

клієнтів в оману, зловживань, маніпуляцій, тиску та примусу; 

7) захисту фінансових засобів клієнтів від шахрайства та зловживань; 

8) захисту і збереження інформації, що становить таємницю фінансової послуги 

відповідно до закону; 

9) недопущення будь-яких форм необґрунтованої дискримінації споживачів; 

10) ефективного контролю за якістю надання фінансових та супровідних послуг та 

недопущення конфлікту інтересів; 

11) сприяння просвітницькій роботі з метою забезпечення обізнаності споживачів, 

отримання ними навичок, знань та впевненості щодо розуміння ризиків, відповідальності 

та можливостей, пов’язаних із користуванням фінансовими послугами; 

12) впровадження кращих міжнародних практик з метою постійного вдосконалення 

діяльності та умов надання фінансових та/або супровідних послуг; 

13) запобігання використанню фінансових послуг для здійснення діяльності, що 

суперечить вимогам законодавства; 

14) розгляду звернень клієнтів у строки, встановлені законодавством або договором, та 

врегулювання спорів у тому числі в позасудовому порядку; 



15) відкритості та прозорості відносин з Регулятором у межах законодавства України, 

у тому числі своєчасного взаємного обміну необхідною інформацією.  

 

Стаття 6. Права і обов’язки клієнта 

1. Клієнт перед та під час отримання фінансової та/або посередницької послуги має 

право на: 

1) своєчасне отримання необхідної, повної, доступної та достовірної інформації про 

фінансову та/або посередницьку послугу та про її надавача у визначеному законодавством 

обсязі, достатньої для прийняття клієнтом свідомого рішення про отримання такої послуги 

або про відмову від її отримання; 

2) належну якість отримуваної фінансової та/або посередницької послуги та 

обслуговування; 

3) конфіденційність отримання фінансової послуги та інформації про надання 

фінансової послуги, крім випадків, встановлених законом; 

4) захист своїх прав, у тому числі шляхом відшкодування шкоди, завданої внаслідок 

порушення його прав та законних інтересів, досудового вирішення спорів щодо надання 

фінансових послуг, звернення до суду та інших уповноважених органів; 

5) прийняття добровільного рішення про отримання фінансової та/або посередницької 

послуги або про відмову від отримання такої послуги перед її отриманням. 

2. Клієнт з метою отримання фінансової та/або посередницької послуги зобов’язаний: 

1) відповідально обирати таку послугу та ознайомлюватися із інформацією про умови 

та порядок її надання; 

2) враховувати власні можливості щодо виконання взятих на себе зобов’язань у зв’язку 

з отриманням такої послуги; 

3) звертатися у разі необхідності до надавача такої послуги за роз’ясненням умов 

надання послуги перед її отриманням; 

4) надавати на вимогу надавача такої послуги достовірну та актуальну інформацію 

(зокрема документи, що її підтверджують), необхідну для отримання послуги та під час 

виконання договору, укладеного з надавачем фінансових послуг, у тому числі з метою 

дотримання надавачем такої послуги вимог законодавства. 

3. Клієнт має також інші права та обов’язки, встановлені законом та/або договором. 

 

Стаття 7. Право клієнта на інформацію 

1. При зверненні клієнта до надавача фінансових послуг або посередника з метою 

отримання фінансової послуги надавач фінансових послуг або посередник зобов’язаний 

надати інформацію відповідно до вимог підпункту 1 частини першої статті 6 цього Закону 

щодо продуктів, які пропонуються в межах такого виду фінансових послуг. 

2. Надавач фінансових послуг зобов’язаний розкривати клієнтам визначену 

законодавством України актуальну та достовірну інформацію про діяльність надавача 

фінансових послуг, що розміщується у місці надання послуг клієнтам та/або на власному 

веб-сайті (веб-сторінці), включаючи його мобільну версію, та у мобільному застосунку (за 

наявності). Така інформація повинна, зокрема, включати: 
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1) інформацію про надавача фінансових послуг: 

а) найменування, місцезнаходження, контактний номер телефону, адреса електронної 

пошти надавача фінансових послуг та адреса, за якою приймаються скарги клієнтів; 

б) відомості про відокремлені підрозділи, місця надання фінансових послуг; 

в) відомості про склад органів управління; 

г) відомості про фінансові показники діяльності, структуру власності, іншу інформацію 

про надавача фінансових послуг, що підлягає оприлюдненню відповідно до закону; 

ґ) відомості про державну реєстрацію надавача фінансових послуг; 

д) інформація про наявність у надавача фінансових послуг права на надання відповідної 

фінансової послуги та про його включення до Реєстру, що містить відомості про такого 

надавача фінансових послуг; 

е) відомості про порушення провадження у справі про банкрутство, відкриття 

ліквідаційної процедури, застосування процедури санації до надавача фінансових послуг; 

є) рішення про ліквідацію/припинення надавача фінансових послуг; 

ж) контактна інформація Регулятора, який здійснює державне регулювання щодо 

діяльності надавача фінансових послуг; 

2) перелік послуг та продуктів, що надаються надавачем фінансових послуг, порядок 

та умови їх надання; 

3) вартість, ціну/тарифи, розмір плати (проценти, винагороду) щодо продуктів залежно 

від виду фінансової послуги (для продуктів, які пропонуються клієнтам, що не є 

споживачами, така інформація може бути індивідуальною); 

4) інформацію про механізми захисту прав споживачів (про можливість та порядок 

позасудового розгляду скарг споживачів, а також про наявність гарантійних фондів чи 

компенсаційних схем, що застосовуються відповідно до законодавства України щодо 

окремих видів фінансових послуг та/або продуктів); 

5) найменування (для фізичної особи або фізичної особи - підприємця - прізвище, ім’я, 

по батькові (за наявності) посередників (за наявності). 

3. Надавач фінансових послуг або посередник на вимогу клієнта зобов’язаний у 

порядку, визначеному частиною шостою цієї статті, надати йому таку інформацію про 

надавача фінансових послуг: 

1) відомості про фінансові показники його діяльності та економічний стан, які 

підлягають обов’язковому оприлюдненню; 

2) перелік його керівників; 

3) розмір часток у статутному капіталі надавача фінансових послуг, що знаходяться у 

власності членів його виконавчого органу, а також про структуру власності надавача 

фінансових послуг; 

4) іншу інформацію, право клієнта на отримання якої визначено законом. 

4. Якщо інше не передбачено спеціальним законом, перед укладенням договору про 

надання фінансової послуги надавач фінансових послуг або посередник зобов’язаний 

повідомити споживачу про: 
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1) фінансову послугу - загальну суму витрат, у тому числі зборів, платежів та інших 

витрат, які повинен сплатити споживач у зв’язку з отриманням фінансової послуги, 

включно з податками, а якщо конкретний розмір не може бути визначений - порядок 

визначення таких витрат; 

2) істотні умови договору про надання фінансової послуги, включаючи: 

а) мінімальний строк дії договору; 

б) наявність у споживача права відмови від договору, права розірвання, припинення 

договору, права дострокового виконання договору, а також порядок та наслідки реалізації 

таких прав; 

в) порядок внесення змін до договору; 

3) механізми захисту прав споживачів: 

а) можливість та порядок розгляду скарг та позасудового врегулювання спорів; 

б) наявність гарантійних фондів чи компенсаційних схем, що застосовуються 

відповідно до законодавства; 

4) неможливість збільшення фіксованої процентної ставки чи зміни порядку 

розрахунку змінюваної процентної ставки за договором без письмової згоди споживача. 

5.   Інформація, визначена цією статтею, надається клієнту у спосіб, що не ускладнює 

розуміння суті фінансової послуги, її істотних умов та не створює враження, що клієнт не 

має права відмовитися від отримання фінансової послуги, без нав’язування її придбання, 

крім випадків, якщо без отримання іншої фінансової послуги отримання основної 

фінансової послуги є операційно неможливим. 

6.  Надавач фінансових послуг під час надання інформації споживачу зобов’язаний 

дотримуватися вимог законодавства про захист прав споживачів. 

7. Нормативно-правовими актами органу, який здійснює державне регулювання 

відповідного ринку фінансових послуг, можуть визначатися мінімальний обсяг та порядок 

надання інформації, що має надаватися споживачу щодо кожного виду фінансових послуг 

додатково до інформації, надання якої споживачу передбачено цим Законом, якщо такий 

мінімальний обсяг інформації та/або порядок її надання не встановлений спеціальними 

законами. 

 


