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Порядок рассмотрения обращений
получателей финансовых услуг ООО МКК "Выгодный Точный

Быстрый Займ"
1. Общие положения

1.1. Настоящий Порядок разработан в соответствии с Базовым стандартом
защиты прав и интересов физических и юридических лиц – получателей
финансовых услуг, оказываемых членами саморегулируемых организаций в
сфере финансового рынка, Федеральным законом от 04.08.2023 № 422-ФЗ «О
внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской
Федерации», Федеральным законом от 02.07.2010г. №151-ФЗ «О
микрофинансовой деятельности и микрофинансовых организациях», Уставом
общества с ограниченной ответственностью микрокреитной компанией
«Выгодный Точный Быстрый Займ»» и определяет:

- общие принципы и порядок рассмотрения обращений получателей
финансовых услуг;

- требования к информационному обеспечению работы с обращениями;
- порядок приема и регистрации обращений;
- сроки рассмотрения обращений;
- формы и способы предоставления получателю финансовой услуги

ответа на обращение.
1.2. В настоящем Порядке используются следующие основные

понятия:
Компания – Общество с ограниченной ответственностью

микрокредитная компания "Выгодный Точный Быстрый Займ"
обращение – направленное в Компания получателем финансовой

услуги, представителем получателя финансовой услуги, Банком России или
иным уполномоченным органом или лицом в письменной форме на
бумажном носителе или в виде электронного документа заявление, жалоба,
просьба или предложение, касающееся предоставления Компанияом
микрозаймов;

получатель финансовой услуги – физическое лицо (в том числе
зарегистрированное в качестве индивидуального предпринимателя) или
юридическое лицо, обратившееся в Компания с намерением получить,
получающее или получившее финансовую услугу;

финансовые услуги – услуги по предоставлению микрозаймов
получателям финансовых услуг.

2. Общие принципы и порядок рассмотрения обращений
получателей финансовых услуг (далее – обращения)



2.1. При рассмотрении обращений Компания руководствуется
принципами доступности, результативности, объективности и
беспристрастности.

2.2. Лицами, ответственными за рассмотрение обращений в Компании,
являются:
специалисты, в чьи функциональные обязанности входит деятельность по
предоставлению микрозаймов;
 начальник отдела микрозаймов;
 специалист по связям с общественностью;
 юрисконсульт;
 главный бухгалтер.

Обращения направляются указанным лицам согласно их компетенции.
2.3. Лица, ответственные за рассмотрение обращений, имеют право:
- запрашивать дополнительные сведения и документы у получателя

финансовой услуги, требуемые для всестороннего и объективного
рассмотрения обращения;

- требовать у сотрудников Компании предоставления документов, иной
необходимой информации, а также письменных объяснений по вопросам,
возникающим в ходе рассмотрения обращения;

- в случае необходимости обращаться непосредственно к
исполнительному директору Компании с целью надлежащего рассмотрения
обращений и, при необходимости, принятия мер по защите и восстановлению
прав и законных интересов получателей финансовых услуг.

2.4. Контроль за рассмотрением обращений осуществляет директор
Компании или лицо его замещающее.

2.5. Ответ на обращение подписывается директором Компании или
иным уполномоченным лицом.

2.6. Порядок рассмотрения обращений размещается на официальном
сайте Компании.

3. Требования к информационному обеспечению работы с
обращениями. Формы и способы предоставления ответа на обращение.
Причины отказа.

3.1. Ответ на обращение, а также уведомление о регистрации,
уведомление о продлении срока направляются заявителю в зависимости от
способа поступления обращения в письменной форме по указанным в
обращении адресу электронной почты или почтовому адресу либо способом,
предусмотренным условиями договора, заключенного между Компанией и
заявителем. В случае если заявитель при направлении обращения указал
способ направления ответа на обращение в форме электронного документа
или на бумажном носителе, ответ на обращение должен быть направлен
способом, указанным в обращении.

В случае направления обращения от имени получателя финансовой
услуги его представителем, действующим на основании нотариально



удостоверенной доверенности, или адвокатом ответ на такое обращение
Компания направляет по адресу, указанном представителем или адвокатом в
таком обращении, с копией по адресу, предоставленному получателем
финансовой услуги.

3.2. Компания обязана отвечать на каждое полученное обращение, за
исключением случаев, указанных в п. 3.3. настоящего Порядка.

3.3. Ответ на обращение по существу не дается Компанией в
следующих случаях:

1) в обращении не указан адрес, по которому должен быть направлен
ответ;

2) в обращении не указана фамилия (наименование) заявителя;
3) в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные

выражения, угрозы имуществу Компании, угрозы жизни, здоровью и
имуществу работника Компании или членов его семьи;

4) текст обращения не поддается прочтению;
5) текст обращения не позволяет определить его суть.
3.4. Обращение может быть направлено в Компанию посредством

почтовой связи или нарочным на бумажном носителе, по адресу в пределах
места нахождения Компании, адресам представительств Компании, а также
направлено на адрес электронной почты Компании. Наличие подписи
заявителя в обращении не требуется. Адреса, по которым Компания
осуществляет прием обращений размещена на официальном сайте Компании:
www.zaim56.ru

Получатель финансовой услуги вправе направить обращение,
касающееся оказания Компанией финансовых услуг, в саморегулируемую
организацию, членом которой является Компания, в Банк России и
уполномоченному по правам потребителей финансовых услуг.

Контактная информация для направления письменных обращений в
СРО «Микрофинансовый Альянс» по адресу: 125367, г Москва, Полесский
проезд 16 или по электронной почте: info@alliance-mfo.ru

Обращение может быть направлено получателем финансовой услуги в
СРО Союз «Микрофинансовый Альянс» в электронном виде посредством
использования сервиса «Обращения граждан» на официальном сайте СРО
Союз «Микрофинансовый Альянс» в сети «Интернет» по адресу:
http://info@alliance-mfo.ru

Контактная информация для направления письменных обращений в
Банк России: ул. Неглинная, д.12, г. Москва, Россия, 107016; факс: +7 (495)
621-64-65, +7 (495) 621-62-88. 14.5. Обращение может быть направлено
получателем финансовой услуги в Банк России в электронном виде
посредством использования сервиса «Интернет-приемная Банка России» на
официальном сайте Банка России в сети «Интернет» по адресу:
http://www.cbr.ru
Обращение потребителя финансовому уполномоченному, который
рассматривает имущественные требования потребителя, размер которых не
превышает 500 000 рублей, может быть направлено в электронной форме

http://www.zaim56.ru
http://info@alliance-mfo.ru
http://www.cbr.ru


через личный кабинет на официальном сайте финансового уполномоченного
или в письменной форме.
Приём и рассмотрение обращений потребителей осуществляется
финансовым уполномоченным бесплатно. Официальный сайт финансового
уполномоченного: www.finombudsman.ru Номер телефона службы
обеспечения деятельности финансового уполномоченного: 8 (800) 200-00-10
(бесплатный звонок по России). Место нахождения службы обеспечения
деятельности финансового уполномоченного: 119017, г. Москва,
Старомонетный переулок, дом 3 получатель АНО «СОДФУ».

3.5. В случае, если в обращении содержится вопрос, на который
заявителю неоднократно давались ответы по существу в связи с ранее
направляемыми им обращениями, и при этом не приводятся новые доводы
или обстоятельства, Компания вправе самостоятельно принять решение о
безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с
заявителем по данному вопросу. Об этом решении заявитель уведомляется в
порядке, предусмотренном частью 14 ст.9.1. ФЗ от 02.07.2010г. №151-ФЗ «О
микрофинансовой деятельности и микрофинансовых организациях».

3.6. Обращение должно содержать:
- если получатель финансовой услуги является физическим лицом -

фамилию, имя, отчество (при наличии), адрес (почтовый или электронный)
для направления ответа на обращение;

- если получатель финансовой услуги является юридическим лицом -
полное наименование и место нахождения юридического лица.

3.7. Заявителям рекомендуется указывать в обращении следующую
информацию:

- номер договора займа (поручительства, залога);
- изложение существа требований и фактических обстоятельств, на

которых основаны заявленные требования, а также доказательства,
подтверждающие эти обстоятельства;

- должность, фамилию, имя, отчество (при наличии) работника
Компании, действия (бездействие) которого обжалуются;

- иные сведения, которые получатель финансовой услуги считает
необходимым сообщить;

- копии документов, подтверждающих изложенные в обращении
обстоятельства. В этом случае в обращении приводится перечень
прилагаемых к нему документов.

3.8. Ответ на обращение должен содержать информацию о результатах
объективного и всестороннего рассмотрения обращения, быть обоснованным
и включать ссылки на имеющие отношение к рассматриваемому в
обращении вопросу требования законодательства Российской Федерации,
документы и (или) сведения, связанные с рассмотрением обращения, а также
на фактические обстоятельства рассматриваемого в обращении вопроса.

3.9. Компания обязан хранить обращения заявителей, а также копии
ответов на обращения и копии уведомлений (о регистрации, о продлении
срока), в течении трех лет со дня регистрации таких обращений.



3.10. В случае выявления Компанией при рассмотрении обращения
нарушения базового стандарта или внутреннего стандарта, разработанного,
согласованного и утвержденного в соответствии с требованиями
Федерального закона от 13.07.2015г. №223-ФЗ «О саморегулируемых
организациях в сфере финансового рынка», Компания направляет копию
ответа на обращение и копию обращения в саморегулируемую организацию
в сфере финансового рынка, членом которой является Компания на момент
направления указанных копий, для осуществления саморегулируемой
организацией в сфере финансового рынка контроля в порядке,
предусмотренном ст. 14 указанного ФЗ, в день направления ответа на
обращение заявителю.

4. Прием и регистрация обращений. Сроки рассмотрения
обращений.

4.1. Компания принимает обращения поступившие посредством
почтовой связи, нарочным на бумажном носителе, по электронной почте, по
адресам, размещенным в едином государственном реестре юридических лиц
и на официальном сайте Компании.

4.2. Поступившее обращение подлежит обязательной регистрации не
позднее рабочего дня, следующего за днем его поступления в Компания. В
случае поступления обращения в форме электронного документа Компания
обязан уведомить заявителя о регистрации обращения не позднее дня
регистрации обращения не позднее дня регистрации обращения способом,
предусмотренном ч.10 ст. 9.1. ФЗ № 151-ФЗ «О микрофинансовой
деятельности и микрофинансовых организациях».

4.3. Журнал регистрации обращений содержит следующие сведения по
каждому обращению:

- дата регистрации и входящий номер обращения;
- в отношении физических лиц – фамилия, имя, отчество (при наличии)

получателя финансовой услуги, направившего обращение;
- в отношении юридических лиц – наименование получателя

финансовой услуги, от имени которого направлено обращение;
- предмет обращения;
- результат рассмотрения обращения (удовлетворено, удовлетворено

частично, не удовлетворено);
- указание на регистрационный номер и дату ответа на обращение.
В случае, если обращение содержит требование имущественного

характера, которое связано с восстановлением Компанией нарушенного
права заявителя и подлежит рассмотрению финансовым уполномоченным,
направление обращения в соответствии с требованиями ст. 9.1. ФЗ от
02.07.2010г. №151-ФЗ «О микрофинансовой деятельности и
микрофинансовых организациях» является соблюдение заявителем
обязанности, предусмотренной ч.1 ст. 16 ФЗ от 04.07.201гю №123-ФЗ «Об
уполномоченном по правам потребителей финансовых услуг», и обращение



полежит рассмотрению Компанией в порядке и сроки, которые установлены
указанным Федеральным законом.

4.4. Лицо, ответственное за рассмотрение обращения, обязано
рассмотреть обращение и по результатам его рассмотрения направить
заявителю ответ на обращение в течение пятнадцати рабочих дней со дня
регистрации обращения. Если иные сроки не предусмотрены федеральными
законами.

4.5. В случае необходимости запроса дополнительных документов и
материалов в целях объективного и всестороннего рассмотрения обращения
Компания по решению исполнительного директора или уполномоченного им
лица вправе продлить срок рассмотрения обращения, но не более чем на
десять рабочих дней, если иное не предусмотрено федеральными законами.
Компания обязан уведомить заявителя о продлении срока рассмотрения
обращения с указанием обоснования такого продления, направив заявителю
соответствующее уведомление о продлении срока.

4.6. Если в случаях, предусмотренных подпунктами 2-5 пункта 3.3.
Компания принимает решение оставить обращение без ответа по существу,
он должен направить заявителю уведомление об этом решении в течение
пяти рабочих дней со дня регистрации обращения способом, указанным в
обращении либо в зависимости от способа поступления обращения.

4.7. Решение по обращению принимает лицо, ответственное за
рассмотрение обращений.

Лицо, ответственное за рассмотрение обращений, рассматривает
обращение, подготавливает проект ответа на обращение, при необходимости
докладывает вопрос исполнительномудиректору Компании.

4.8. В случае поступления в Компанию из Банка России обращения,
предусмотренного ст. 79.3 ФЗ от 10.07.2002г. №86-ФЗ «О центральном банке
Российской Федерации», Компания обязан рассмотреть его в соответствии с
требованиями ст. 9.1. ФЗ от 02.07.2010г. №151-ФЗ «О микрофинансовой
деятельности и микрофинансовых организациях», а также направить в Банк
России копию ответа на обращение и копии уведомлений (при наличии), в
день их направления заявителю.

4.9. Компания и ее должностные лица не вправе использовать иначе,
чем в целях, предусмотренных ФЗ от 02.07.2010г. №151-ФЗ «О
микрофинансовой деятельности и микрофинансовых организациях», и
разглашать в какой-либо форме полученные при рассмотрении обращения
персональные данные заявителя, а также информацию, составляющую
коммерческую, служебную, банковскую тайну, тайну страхования и иную
охраняемую законом тайну, за исключением случаев, предусмотренных
законодательством Российской Федерации.


