
Порядок розгляду надавачем фінансових послуг звернень споживачів 

фінансових послуг. 

 
Звернення розглядається та вирішується фінансовою установою відповідно до Закону 

України «Про звернення громадян» та Закону України «Про інформацію». 

Звернення споживачів фінансових послуг обов’язково має містити: 

- прізвище, ім’я та по батькові; 

- місце проживання та засоби зв’язку;  

- суть зверненя. 

До звернення додаються наявні у споживачів фінансових послуг рішення або копії 

рішень, які приймалися за його зверненням раніше, а також інші документи, необхідні для 

розгляду звернення, які після її розгляду повертаються споживачу фінансових послуг. 

Споживач фінансових послуг має право надати Фінансовій установі звернення в 

письмовій формі шляхом його направлення поштою (на адресу: Україна, 61002, 

Харківська область, місто Харків, Київський район, вулиця Алчевських, будинок 19, ЛІТ 

«Б-2»), з використанням мережі Інтернет (на електронну адресу: kongur.fc@gmail.com) або 

особистого вручення звернення споживача фінансових послуг. Письмове звернення має 

бути підписане споживачем (споживачами) фінансових послуг із зазначенням дати. 

В електронному зверненні також має бути зазначено електронну поштову адресу, на 

яку заявнику може бути надіслано відповідь, або відомості про інші засоби зв'язку з ним. 

Застосування електронного цифрового підпису при надсиланні електронної скарги не 

вимагається. 

Звернення реєструється у журналі скарг та пропозицій фінансової установи не пізніше 

кінця робочого дня, в який було воно отримано. Зареєстроване звернення передається 

керівнику фінансової установи або особі, що здійснює його повноваження, для розгляду та 

прийняття рішення не пізніше другого робочого дня з дня його отримання. 

Відповідь на звернення за підписом керівника фінансової установи або особи, що 

виконує його обов’язки, направляється споживачу фінансових послуг поштою за адресою, 

вказаною заявником у зверненні, або передається особисто заявнику (уповноваженій особі 

заявника), що підтверджується розпискою заявника або його уповноваженою особою. 

Звернення, скарги розглядаються і вирішуються у термін не більше одного місяця від дня їх 

надходження, а ті, які не потребують додаткового вивчення, - невідкладно, але не пізніше 

п`ятнадцяти днів від дня їх отримання. Якщо в місячний термін вирішити порушені у 

зверненні питання неможливо, керівник або його заступник встановлюють необхідний 

термін для його розгляду, про що повідомляється особі, яка подала звернення. При цьому 

загальний термін вирішення питань, порушених у зверненні, не може перевищувати сорока 

п`яти днів. 

Споживач фінансових послуг може залишити звернення на діяльність фінансової 

установи у Національний банк України.  

 

Способи звернення  до Національного банку: 

Запис на особистий прийом:  

Адреса: вул. Інститутська, 11-б, м. Київ, 01601 

через онлайн-форму або за телефоном 0 800 505 240  

Офіційний сайт: bank.gov.ua  

Пн-Чт 9:00 – 18:00, Пт 9:00 – 16:45 

https://bank.gov.ua/ua/consumer-protection/personal-reception


 

Для подання письмових звернень громадян через дистанційні канали: 

-  надішліть звернення онлайн або на електронну пошту nbu@bank.gov.ua, 

використовуючи спеціальну форму; 

- надішліть лист разом із документами на адресу: 01601, м. Київ, вул. Інститутська, 9. 

Якщо ваше питання потребує детальнішого розгляду, оператори контакт-центру 

зареєструють звернення для подальшого аналізу. Працівник контакт-центру попросить вас 

уточнити ваше прізвище, ім’я та по батькові, місце проживання, електронну пошту, а також 

суть порушеного питання, вашої пропозиції чи скарги. 

Посилання на Розділ «Звернення громадян» офіційного Інтернет-представництва НБУ: 

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