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ВСТУП

З січня 2020 року Юридична клініка Школи права УКУ надає пра-
вову допомогу споживачам фінансових послуг. Це стало можли-
вим завдяки підтримці Агентства США з міжнародного розвитку в 
рамках гранту, наданого Проектом USAID «Трансформація фінан-
сового сектору».

Напрям правової допомоги у сфері фінансових послуг став дуже 
популярним, що підтверджується кількістю звернень за правовою 
допомогою. Саме на основі власного досвіду, а також, використо-
вуючи матеріали проєкту USAID «Трансформація фінансового 
сектору», зокрема посібник «Фінансова грамотність. Фінанси. 
Що? Чому? Як?: навчальний посібник» вдалось підготувати це ви-
дання.

Мета посібника — передати досвід консультування споживачів фі-
нансових послуг іншим консультантам юридичних клінік України. 
Посібник побудований за структурою чек-листів, алгоритмів дій. 
Також у ньому зібрано найбільш поширені справи, подано витяги з 
актуальних судових рішень, які має використовувати консультант 
юридичної клініки при підготовці до консультації. В останньому 
розділі можна знайти зразки різних документів, які можуть знадо-
битись споживачам фінансових послуг.

На особливу увагу заслуговує розділ «Кредитні пільги для ветера-
нів». Правова допомога ветеранам — є одним з ключових напрям-
ків діяльності юридичної клініки. Ми поєднали наявний досвід у 
консультуванні ветеранів з новим напрямком допомоги спожива-
чам фінансових послуг.

Посібник складається з 5 розділів, кожен з яких є невід’ємним при 
підготовці консультанта до зустрічі з клієнтом-споживачем фінан-
сових послуг.

У Розділі 1 надана загальна інформація про ринок фінансових по-
слуг, нормативно-правове регулювання та про учасників цього 
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ринку.

Розділ 2 містить детальний аналіз конкретних проблемних сфер: 
мікрокредитів або онлайн-кредитів; правової допомоги жертвам 
фінансового шахрайства; кредитних пільг для військовослужбов-
ців. У кожному підрозділі розписані чек-листи з обов’язкових пи-
тань, пунктів, які треба опрацювати чи врахувати консультанту у 
роботі з відповідним клієнтом та проблемою. Одразу ж є поради, 
якими можна скористатись. Також посилання на інші розділи, зо-
крема в частині судової практики та зразків документів.

У Розділі 3 консультант може скористатись конкретними кейса-
ми юридичної клініки з алгоритмом вчинених дій та результатом, 
якого вдалось досягти.

Розділ 4 є обов’язковим для опрацювання при підготовці консуль-
тацій. Тут міститься проаналізована актуальна судова практика з 
питань: пільгового кредитування військовослужбовців,  мікрокре-
дитування, фінансового шахрайства, а також практика по ненара-
хуванню пені та штрафу за споживчими кредитами у час каранти-
ну.

Розділ 5 стане корисним, якщо потрібно підготувати документи: 
заяви, листи-вимоги, скарги тощо. 

Сподіваємось, що напрям захисту прав споживачів фінансових 
послуг стане ще більш поширеним та успішним серед багатьох 
юридичних клінік України. 

З повагою,  
колектив авторів
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                            РОЗДІЛ 1. 
 
                            ЗАГАЛЬНІ ПОНЯТТЯ  
                            ПРО РИНОК  
                            ФІНАНСОВИХ  
                            ПОСЛУГ
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Для початку розберемось із загальними поняттями, які стосують-
ся ринку фінансових послуг. Це важливо для розуміння природи 
та суті правовідносин, які виникають між установами, що надають 
послуги, клієнтами, які їх отримують і регуляторами.

1.1. Фінансові послуги
Фінансова послуга — операції з фінансовими активами, що здій-
снюються в інтересах третіх осіб за власний рахунок чи за раху-
нок цих осіб, а у випадках, передбачених законодавством, — і за 
рахунок залучених від інших осіб фінансових активів, з метою от-
римання прибутку або збереження реальної вартості фінансових 
активів (п.5 ч.1 ЗУ «Про фінансові послуги та державне регулю-
вання ринків фінансових послуг»).

Простою мовою:

Фінансові послуги — це послуги, спрямовані на задоволення фі-
нансових потреб клієнтів й одержання прибутку від використан-
ня грошових коштів чи інших активів або управління ними1.

Найбільш поширеними є такі види фінансових послуг:

• залучення вкладів (депозитів);

• видача кредитів;

• ведення поточних рахунків, випуск платіжних карток та їх 

1	  Фінансова грамотність. Фінанси. Що? Чому? Як?: навчальний посібник 
/ авт. кол. – К. , 2019, c.72
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обслуговування;

• переказ коштів;

• страхові послуги;

• діяльність торговців цінними паперами, депозитарних установ, 
інвестиційних фондів;

• фінансовий лізинг; 

• діяльність недержавних пенсійних фондів;

• послуги обміну валют.

Усі фінансові послуги являють собою ринок фінансових послуг.

1.2. Ринок фінансових послуг 
Ринки фінансових послуг — сфера діяльності учасників ринків фі-
нансових послуг з метою надання та споживання певних фінансо-
вих послуг (п.6 ч.1 ЗУ «Про фінансові послуги та державне регу-
лювання ринків фінансових послуг»). 

Таких ринків фінансових послуг є декілька. У кожного існує свій 
сегмент послуг, які надаються на ньому:

• Ринок банківських послуг — послуги з надання банківських кре-
дитів, відкриття депозитних вкладів, обслуговування банківських 
рахунків тощо2;

• Ринок страхових послуг – послуги страхування життя, майна, від-
повідальності3;

• Ринок інвестиційних послуг — послуги з аналізу інвестиційної 
привабливості того чи іншого капіталовкладення; формування та 

2	  Науменкова С.В. Ринок фінансових послуг: Навч. посіб. / С.В. Наумен-
кова, С.В. Міщенко. — К. : Знання, 2010, c.31
3	  Там же
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управління інвестиційними об’єктами (так званим інвестиційним 
портфелем) тощо4; 

• Ринок цінних паперів — послуги емісії (випуску) цінних паперів, 
купівлі-продажу цінних паперів та ін5.

Зверніть увагу! Поділ ринків фінансових послуг доволі умов-
ний. По-перше, окрім названих, можна виділити й інші ринки 
фінансових послуг. Наприклад, ринок валютних послуг, де на-
даються послуги з обміну валюти або ж ринок грошей, де здій-
снюються операції з переказу грошових коштів. По-друге, на 
одному ринку фінансових послуг можуть надаватися послуги, 
які по суті передбачені іншим ринком. До прикладу, особа, ба-
жаючи інвестувати кошти в будівництво, бере банківський кре-
дит. Зрозуміло, що в такому випадку має місце надання послуг, 
передбачених як банківським, так і інвестиційними ринками. 
Тому важливо пам’ятати, що усі ринки фінансових послуг безпо-
середньо взаємодіють між собою, формуючи загальний ринок 
фінансових послуг.

На ринку фінансових послуг величезна кількість суб’єктів взаємо-
діє між собою. Це і фінансові установи, що надають ці послуги, і 
споживачі, які їх отримують, і різного роду посередники (напри-
клад, так звані колекторські організації, що викуповують право 
вимоги у кредиторів). А ще це можуть бути державні органи, які 
контролюють правомірність дій на ринку фінпослуг. Усі вони на-
зиваються учасниками ринку фінансових послуг. 

4	  Сич Є. М. Ринок фінансових послуг: навчальний посібник / Є. М. Сич, С 
34 В. П. Ільчук, Н. I. Гавриленко. • Київ: «Центр учбової літератури», 2012, с.117
5	  Науменкова С.В. Ринок фінансових послуг, c.31
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Для цілей роботи в юридичних клініках, а саме надання правової 
допомоги, важливо розуміти поняття:

1.	 Споживач фінансових послуг

2.	 Надавач фінансових послуг

3.	 Регулятор ринку фінансових послуг

1. Споживач фінансових послуг

Хто це?

• фізична особа, яка отримує або має намір отримати фінансову 
послугу для задоволення особистих потреб, не пов’язаних із під-
приємницькою, незалежною професійною діяльністю (п.7-1 ч.1 ЗУ 
«Про фінансові послуги та державне регулювання ринків фінан-
сових послуг»).

Тобто, це клієнт банку, фінансової установи, страхової компанії. Як 
правило, до юридичних клінік звертаються споживачі-боржники 
за кредитами чи мікропозиками, власники вкладів у банках. Важ-
ливо, що споживачами є саме фізичні особи. 

Зверніть увагу! Фізична особа-підприємець не може вважатись 
споживачем фінансових послуг (в розумінні законів «Про спо-
живче кредитування», «Про захист прав споживачів»).

Як взаємодіє з іншими суб’єктами ринку фінансових послуг?

З надавачем фінансових послуг:

• отримує фінансові послуги; 

• звертається у разі порушення прав.
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З регулятором ринку фінансових послуг:

 • звертається за захистом порушеного права.

2. Надавач фінансових послуг

Хто це? 

• фінансова установа або інша юридична особа (а у випадках, пря-
мо визначених законом, — фізична особа-підприємець), яка має 
право надавати фінансові послуги6.

Тобто, це банк, фінансова компанія, кредитна спілка, страхова 
компанія тощо. 

Як взаємодіє з іншими учасниками?

• надає фінансові послуги споживачеві;

• одержує від регулятора дозвільні документи на ведення діяль-
ності з надання фінансових послуг (наприклад, ліцензії чи свідо-
цтва);

• звітує перед регулятором з приводу основних показників веден-
ня фінансової діяльності.

3. Регулятор ринку фінансових послуг 

Хто це?

• орган державної влади, уповноважений на регулювання та кон-
троль ринку фінансових послуг.

6	  Проєкт закону «Про фінансові послуги та діяльність з надання фі-
нансових послуг», режим доступу: https://bank.gov.ua/admin_uploads/article/
FP_proekt_zakon_fin.pdf?v=4 
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Як взаємодіє з іншими учасниками?

• видає регуляторні нормативно-правові акти з питань функціону-
вання фінансового ринку;

• здійснює ліцензування, реєстрацію та авторизацію учасників 
ринків фінансових послуг;

• здійснює загальний нагляд та перевірку за додержанням законо-
давства надавачами фінансових послуг (в окремих випадках без-
виїзний нагляд, інспектування, фінансовий моніторинг, контроль 
за додержанням законодавства про захист прав споживачів);

• приймає звернення від споживачів фінансових послуг щодо по-
рушення їхніх прав, проводить перевірку таких звернень;

• в окремих випадках застосовує заходи впливу адміністративного 
чи фінансового характеру до суб’єктів, винних у порушенні відпо-
відного законодавства.

Зверніть увагу! З 01.07.2020 в Україні функціонує два регулято-
ри ринку фінансових послуг:

- Національний банк України;

- Національна комісія з цінних паперів та фондового ринку.

Розуміючи структуру ринку фінансових послуг, можна ефективно 
та швидко допомогти клієнту відновити свої права. Це можна зро-
бити шляхом оскарження протиправних дій надавача фінансових 
послуг до відповідного регулятора. Нижче наводимо таблицю:
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Назва регулятора На кого поширюється 

Національний банк Укра-
їни

1.	 банки

2.	 небанківські фінансові устано-
ви: 

• страхові компанії

• фінансові компанії – пере-
каз коштів, кредити, обмін 
валют, лізинг, факторинг

• кредитні спілки

• ломбарди

• ЮО-лізингодавці

Національна комісія з цін-
них паперів та фондового 
ринку 

Професійні учасники ринку цінних 
паперів: 

1.	 брокери (торговці цінними па-
перами)

2.	 інститути спільного інвестуван-
ня

3.	 депозитарні установи

4.	 фондові біржі

5.	 недержавні пенсійні фонди

6.	 ФФБ/ФОН

7.	 інші професійні учасники ринку
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1.3. Основні акти законодавства у сфері фінансових  
послуг
Законодавство, що регулює сферу фінансових послуг є дуже роз-
логим. 

Звертаємо увагу на основні акти, які будуть корисними при підго-
товці до консультацій клієнтів у юридичних клініках. 

1.	 Цивільний кодекс України: 

Глава 71 Позика. Кредит. Банківський вклад 

Глава 72 Банківський рахунок

Глава 73 Факторинг 

Глава 58 пар.6 Лізинг

2.	 Закон України «Про фінансові послуги та державне регулю-
вання ринків фінансових послуг»

Це необхідно: 

З законом та  розділами цивільного кодексу слід ознайомитись 
перед початком роботи в юридичній клініці для розуміння загаль-
них понять.

3.	 Закон України «Про національний банк України»

Це необхідно: 

Щоб скористатись механізмами захисту прав споживачів фінан-
сових послуг важливо розуміти статус, значення та повноваження 
державного регулятора на ринку фінансових послуг. 
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4.	 Закон України «Про споживче кредитування»

5.	 Закон України «Про захист прав споживачів»

Це необхідно: 

Для розуміння прав та обов’язків споживачів фінансових послуг, 
а також механізмів захисту прав при користуванні споживчими 
кредитами.

6.	 Закон України «Про захист персональних даних»

Це необхідно: 

У разі неправомірного використання персональних даних спожи-
вачів фінансових послуг. 

7.	 Закон України «Про соціальний і правовий захист військовос-
лужбовців та членів їх сімей»

Це необхідно: 

Щоб розуміти, що для військовослужбовців передбачена пільга у 
вигляді ненарахування відсотків за кредитом з початку і до закін-
чення особливого періоду.

Зверніть увагу! Вказані нормативно-правові акти використову-
вались як основні при підготовці консультацій в юридичній клі-
ніці Школи права УКУ. Перелік не є остаточним та вичерпним, а 
лише має на меті зорієнтувати клініцистів під час підготовки до 
перших консультацій споживачів фінансових послуг. 
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РОЗДІЛ 2. 

АНАЛІЗ НАЙБІЛЬШ  
ПРОБЛЕМНИХ  

ПИТАНЬ У ПРАКТИЦІ  
ЮРИДИЧНОЇ КЛІНІКИ,  

АБО ЩО ВАЖЛИВО  
ЗНАТИ КЛІНІЦИСТУ

Контрольні питання:

1.	 Що таке фінансові послуги?

2.	 Які є регулятори на ринку фінансових послуг?

3.	 Основні НПА, що регулюють сферу фінансових послуг?

4.	 Чи стосується закон «Про захист прав споживачів» особи, яка 
взяла кредит у банку?

5.	 Чи хтось, крім банку, може надавати кредити?

6.	 Хто такий надавач фінансових послуг?

7.	 Назвіть учасників ринку фінансових послуг?

8.	 Як змінилась ситуація з регуляторами на ринку фінансових 
послуг з липня 2020 року?

9.	 Назвіть 5 фінансових послуг?
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РОЗДІЛ 2. 

АНАЛІЗ НАЙБІЛЬШ  
ПРОБЛЕМНИХ  

ПИТАНЬ У ПРАКТИЦІ  
ЮРИДИЧНОЇ КЛІНІКИ,  

АБО ЩО ВАЖЛИВО  
ЗНАТИ КЛІНІЦИСТУ
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За час роботи юридичної клініки в сфері захисту прав спожива-
чів фінансових послуг, ми сформували пул найбільш актуальних 
та поширених питань щодо:

1.	 мікрокредитів або онлайнкредитів

2.	 правової допомоги жертвам фінансового шахрайства

3.	 кредитних пільг для військовослужбовців.

Найбільш складні та поширені питання в цих блоках розкриємо у 
наступних підрозділах.

2.1. Проблемні питання мікрокредитів/ 
онлайн-кредитів.

На що звернути увагу клініцисту?

Мікрокредити чи онлайн-кредити набувають популярності через 
швидкість отримання коштів. Реклами рясніють  інформацією про 
привабливі позики, майже без відсотків. За таких обставин, ча-
сто з’являється думка: «А чому б не скористатись?». Не дивно, що 
кількість звернень з проблемними мікрокредитами зростає що-
дня. Так, чатботом Юридичної клініки «КлініцистЮрКо» за місяць 
роботи скористались близько 400 клієнтів, що мають проблеми з 
онлайн-кредитами.

То що ж таке мікрокредити? Це позики, переважно, на невелику 
суму чи невеликий строк погашення заборгованості. 
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За своєю природою, мікрокредити — це вид споживчих кредитів. 
Як визначає  ст. 1 Закону України «Про споживче кредитування» 
— за споживчим кредитом грошові кошти надаються позичаль-
никові на придбання товарів (робіт, послуг) для задоволення по-
треб, не пов’язаних з одержанням прибутку (підприємницькою чи 
професійною діяльністю). Попри це, МФО часто надають кредит 
на строк до одного місяця (як правило, до 28 днів), та у розмірі 
меншому, ніж мінімальна заробітна плата (4723 гривні). А відтак, 
на них не поширюється дія Закону України «Про споживче кре-
дитування».

Крок 1: Перевірити чек-лист питань, які необхідно розуміти клі-
ніцисту перед консультуванням клієнта-боржника за мікрокре-
дитами

Як відбувається укладення договору на отримання мікрокре-
диту?

Зазвичай договори підписуються за допомогою одноразово-
го електронного ідентифікатора (надсилання коду СМС-пові-
домленням на телефонний номер, наданий споживачем). Біль-
шість таких фінансових компаній орієнтовані на дистанційне 
надання фінансових кредитів із застосуванням інформаційно-те-
лекомунікаційних систем (далі — ІТС). Однак, такі способи укла-
дення договору можуть не забезпечувати належної ідентифікації 
та верифікації споживача.

Які етапи укладення електронного договору?

Електронний договір, укладений шляхом обміну електронни-
ми повідомленнями, за правовими наслідками прирівнюється до 
договору, укладеного у письмовій формі (ч.12 ст.11 Закону «Про 
електронну комерцію»).

Однак є вимоги до порядку укладення такого виду договорів. Так, 
порядок укладення електронного договору про надання позики 
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на умовах фінансового кредиту в ІТС небанківської фінансової 
компанії відбувається за такими етапами:

• Етап 1 – ідентифікація клієнта в ІТС (інформаційно-телекомуні-
каційна система) кредитодавця. При цьому ідентифікація особи 
за допомогою електронного підпису має здійснюватися під час 
кожного входу в ІТС суб’єкта електронної комерції;

• Етап 2 – надання клієнтом інформації, яку суму, вид позики хоче 
отримати. При цьому ІТС має передбачати технічну можливість 
клієнта (споживача) змінювати зміст наданої інформації до мо-
менту прийняття ним пропозиції;

• Етап 3 – кредитодавець направляє клієнту чи розміщує в ІТС  ін-
дивідуальну пропозицію, яка має містити усі істотні умови кре-
дитного договору;

• Етап 4 – клієнт погоджується на умови, вказані в 3 етапі, надсила-
ючи електронне повідомлення або заповнюючи формуляр заяви, 
які повинні містити  істотні умови кредитного договору. При цьо-
му зазначені електронне повідомлення та заява (формуляр) під-
писуються електронним підписом одноразовим ідентифікатором 
(це дані в електронній формі у вигляді букв та цифр, що додаються 
до інших електронних даних та надсилаються іншій стороні цього 
договору). Одноразовий ідентифікатор направляється споживачу 
засобами зв’язку, зазначеними під час реєстрації та може вико-
ристовуватися тільки один раз;

• Етап 5 – повідомлення/формуляр мають бути підписані електро-
нним підписом одноразовим ідентифікатором. Ви маєте отримати 
електронний документ7.

Як відбувається ідентифікація та перевірка клієнта?

Забезпечити дотримання всіх етапів, провести належну ідентифі-
кацію повинні саме компанії, які надають кредит та пропонують 

7	  Методичні рекомендації Нацкомфінпослуг // [Електронний ресурс]. – 
Режим доступу:  bit.ly/36qEzk6
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укласти електронний договір. Дотримання всіх вказаних етапів є 
необхідним, адже:

• клієнт повинен розуміти та бути поінформованим про всі умови 
отримання позики (всі платежі, відсоткову ставку, комісії за об-
слуговування, тощо);

• надавати згоду в належній формі, щоб розумів, на які умови і як 
саме погоджується.

На жаль, поширеними є випадки, коли шахраї використовують но-
мери телефону та персональні дані для оформлення кредиту на 
чуже ім’я. У такому разі в судовому порядку необхідно доводити, 
що не відбулось належної ідентифікації, і хоч були вказані дані 
клієнта, але він сам ніколи не отримував грошової позики.  

Слід зазначити, що кредитний договір, укладений з недодержан-
ням письмової форми, є нікчемним. У цьому разі не вимагається 
визнання судом такого правочину недійсним.

Ключовим є те, що недійсний правочин не створює юридичних 
наслідків, крім тих, що пов’язані з його недійсністю.

Електронний договір укладений з порушенням порядку Закону, 
зокрема за відсутності належної оферти (пропозиції до укладен-
ня договору) або акцепту (прийняття пропозиції), не може бути 
прирівняний до договору, укладеного в письмовій формі. Також 
він не створюватиме юридичних наслідків, крім тих, що пов’язані 
з його недійсністю.

Це означає, що споживач буде зобов’язаний повернути фінан-
совій компанії отримані від неї гроші, а фінансова компанія буде 
зобов’язана повернути споживачу сплачені ним проценти та не-
устойку.

Що таке пролонгація онлайнкредиту?

Це процедура, яка допомагає вирішувати проблеми з вчасним по-
гашенням кредиту. Вона полягає у тому, що установи, які надають 
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позики, за ініціативи боржника та за домовленістю збільшують 
строк договору. Відповідно, строк, який надається позичальни-
кові на повернення кредиту, стає довшим, а частина боргу, який 
обов’язково потрібно погасити впродовж певного періоду — мен-
шою. 

Під час пролонгації кредитних договорів збільшується строк та-
кого договору та зменшуються суми сплати відповідно. А тому — 
це  зміна істотних умов договору і має відбуватися у тій же формі, 
що й укладення самого договору. Однак на практиці багато уста-
нов надсилають заяви від боржника як приєднання до угоди про 
пролонгацію, умови якої мають стандартизовані норми. 

Більшість установ, які займаються такою діяльністю, стверджують, 
що пролонгація дає можливість відстрочити дату виплати позики, 
й тим самим уникнути проблем з простроченням позики, а також 
не зіпсувати хорошу кредитну історію. Також говорять, що користь 
від такого для них є лише в тому, що є очевидні шанси сплати та-
кого кредиту та відсутність потреби потім вести судові спори. 

Однак зазвичай за таку послугу як пролонгація, установи просять 
сплатити одноразову суму. Ба більше, при такій процедурі строк 
кредитного договору збільшується і відповідно відсотки, нара-
ховані за ним, теж. Тобто фінальна сума, яку буде повинен спла-
тити боржник, збільшується. А оскільки установи, які надають 
онлайн-кредити, зазвичай надають таку послугу необмежену кіль-
кість разів, то сума може достатньо збільшитися і без нарахування 
за прострочення, до прикладу, якщо б процедура пролонгації не 
була застосована. Тому, на жаль, можлива практика шахрайства з 
боку кредитора шляхом зловживання довірою та не повідомлен-
ням усієї важливої інформації.

Яка відповідальність за невиконання грошових зобов’язань 
за мікрокредитами?

1. Як правило, відсутність чіткої інформації про розмір відпові-
дальності у випадку порушення зобов’язань. Такі дії є проявом не-
добросовісної конкуренції (ст. 151 Закону України «Про захист від 
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недобросовісної конкуренції»).

2. Інформація про розмір відповідальності може бути розміщена 
не в договорі, а в Правилах МФО (кредитора) на сайті. За умовами 
кредитного договору, така інформація може змінюватись одно-
сторонньо кредитором.

Часто пеня за онлайн-кредитами збільшує суму заборгованості у 
декілька разів, а то й у декілька десятків разів. Чи правомірно це? 
І що можна з цим вдіяти?

За загальним правилом наслідки порушення можуть бути вста-
новлені договором або законом. Зокрема, сплата неустойки (п.3 
ч.1 ст.611 ЦК України).

Неустойка — це грошова сума або інше майно, які боржник пови-
нен передати кредиторові у разі порушення боржником зобов’я-
зання (ст. 549 ЦК України). Неустойка може бути двох видів:

• штраф – неустойка, що обчислюється у відсотках від суми неви-
конаного або неналежно виконаного зобов’язання;

• пеня – неустойка, що обчислюється у відсотках від суми несвоє-
часно виконаного грошового зобов’язання за кожен день про-
строчення виконання.

Штраф може застосовуватись до будь-якого порушення зобов’я-
зання, а пеня тільки щодо прострочення виконання.

Важливо, що розмір неустойки:

• може бути встановлений законом і збільшений у договорі, якщо 
таке збільшення не заборонено законом;

• може бути встановлений законом і зменшений у договорі, якщо 
таке зменшення не заборонено законом;

• може бути зменшений за рішенням суду, якщо він значно пере-
вищує розмір збитків, та за наявності інших обставин, які мають 
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істотне значення.

Зверніть увагу! Проценти на неустойку не нараховуються (ч.2 
ст.550 ЦК України).

Тобто, зобов’язання з надання кредиту, його повернення та 
сплати процентів є основним, а зобов’язання зі сплати неустой-
ки є додатковим до основного.

Однак, законодавством обмежений розмір додаткового зо-
бов’язання (неустойки). За  законом України «Про споживче 
кредитування», розмір пені не може:

• перевищувати подвійної облікової ставки Національного бан-
ку України, що діяла у період, за який сплачується пеня (з 23 
жовтня 2020 — 6%, тобто не може перевищувати 12%);

• не може бути більшим, ніж 15% суми простроченого платежу.

Зверніть увагу!! Деякі договори з метою уникнення обмежень, 
встановлених законом, містять положення, про розмір % від 
суми заборгованості в день, а не від суми простроченого плате-
жу. Це суперечить законодавству.

Сукупний розмір неустойки: 

• не може перевищувати половини суми, отриманої споживачем за 
таким договором (тобто, загального розміру кредиту), і 

• не може бути збільшений за домовленістю сторін.

Але варто звернути увагу, що обмеження не поширюється на деякі 
категорії кредитів. Зокрема на мікрокредити (ст. 3 Закону України 
«Про споживче кредитування»). Це означає, що для захисту своїх 



25

прав, у випадку нарахування надмірно великого розміру неустой-
ки, вам не вдасться застосувати наведені вище обмеження.

Зверніть увагу! За  Законом України №891-ІX з 08.01.2021 до 
споживчих кредитів також відноситимуться кредити в розмірі 
однієї мінімальної зарплати, встановленої на день укладення 
кредитного договору.

Крок 2: Перевірити чек-лист порад для спілкування з клієн-
том-боржником МФО 

• Налаштуватись на довгу та, можливо, тривалу розмову.

• Часто боржники МФО мають велику кількість позик (10, 20 і біль-
ше) і про точну суму та установу, в якій брали позику, не пам’ята-
ють. Слід бути уважним і надати інформацію про можливі шляхи 
збору даних за кредитами.

• Нерідко такі клієнти перебувають у складному психологічному 
стані, депресії через постійні дзвінки так званих колекторів, по-
грози насильством, погіршення відносин з колегами на роботі, в 
родині.

• Слід запам’ятати, що в жодному разі не можна піддаватись на про-
вокацію: якщо клієнт висловлює намір в жодному разі не платити 
кредит, який він дійсно взяв. Необхідно донести інформацію до 
клієнта про суть договору позики та кредиту і про те, що позичені 
кошти мають повертатись.

• Важливо зрозуміти справжню мету звернення клієнта та скори-
гувати його у правильне русло: перемовини з кредитором, мож-
лива реструктуризація тощо.

• У разі виявлення інформації про випадки погроз колекторів, слід 
одразу ж перенаправити клієнта до інших провайдерів безоплат-
ної правової допомоги, які зможуть забезпечити надання право-
вої допомоги у кримінальному провадженні.
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Крок 3: Перевірити чек-лист питань, які слід поставити клієн-
ту-боржнику МФО

Як зазначали вище, такі боржники часто не знають точної суми 
кредиту, кількості кредиторів тощо. Тому важливе значення має 
саме збір інформації.

• З’ясувати точну мету візиту клієнта до юридичної клініки.

• Чи дійсно клієнт брав кредит? Чи став жертвою дій шахраїв?

• Яку кількість мікропозик отримав клієнт? Як правило, однією мі-
кропозикою справа не обмежується.

• В яких МФО отримав кредит?

• Яка сума кредиту?

• Коли точно оформлював мікрокредити?

Порада:

Якщо точної інформації клієнт не має, слід інформувати його про 
можливість отримання даних з: а) персонального кабінету на сай-
тах МФО; б) з бюро кредитних історій; в) підготувати заяву про 
отримання інформації від кредиторів (зразки документів можна 
знайти в Розділі 5 посібника)

• Чи користувався пролонгацією?

• Коли здійснював крайнє погашення заборгованості?

• Чи є наявними документи на підтвердження погашення заборго-
ваності?

• Чи мали місце погрози та в якій формі з боку кредиторів?
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Порада:

Якщо мають місце погрози, слід одразу поінформувати про не-
обхідність звернення до правоохоронних органів. Та про потребу 
залучати до справи адвоката (з посиланням на центри безоплат-
ної правової допомоги)

• Після отримання інформації, узгодити час та спосіб отримання 
договорів, виписок за рахунками, документами з персональних 
кабінетів, фотокопіями повідомлень з погрозами.

• У разі отримання, переходити до етапу підготовки розгорнутої 
консультації для клієнта.

Порада:

Зверніть увагу на Розділ 4 Посібника, де клініцист може знайти 
ключові правові позиції судів у відповідних категоріях справ

Крок 4: Перевірити чек-лист основних пунктів для підготовки 
консультації для клієнта

• Зібрати документи та опрацювати їх.

• Проаналізувати законодавство.

Порада:

 Переглянути Розділ 1 Посібника

• Ознайомитись з актуальною судовою практикою у питаннях 
мікрокредитування 

Порада:

 Переглянути Розділ 4 Посібника

• Сформувати правову позицію та узгодити її з керівником чи 
куратором юридичної клініки
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• Ознайомити клієнта із запропонованими варіантами. Детально 
роз’яснити можливі варіанти виходу із ситуації.

Порада:

Завжди доносити інформацію про необхідність погашення креди-
ту, якщо клієнт дійсно його отримував.

Звернути увагу на порушення прав клієнта при непропорційно 
великому нарахуванні пені, штрафу інших платежів, у разі, якщо 
таке відбулось.

Роз’яснити клієнту, яку саме суму за законодавством та договором 
він має сплачувати.

Роз’яснити право на звернення до правоохоронних органів, у разі 
наявності погроз з боку кредиторів, колекторів.

Сформулювати варіанти для досудового врегулювання спору: ре-
структуризація боргу, можливість прощення частини заборгова-
ності (за умови складних життєвих обставин).

Показати механізми перевірки інформації у наявних публічних 
реєстрах (реєстр «Судова влада», Єдиний реєстр боржників, Ав-
томатизована система виконавчого провадження тощо).

2.2. Проблемні питання у справах фінансового  
шахрайства. 

На що звернути увагу клініцисту?

Є велика кількість видів фінансового шахрайства. Серед них: фі-
нансові піраміди, крадіжка персональних даних, незаконні ва-
лютні операції тощо. Всі вони мають свої особливості. Однак, ми 
звернемо увагу саме на ті види шахрайства, з якими звертаються 
клієнти до юридичної клініки. 
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Серед звернень до юридичної клініки в сфері фінансового шах-
райства траплялись такі категорії: зняття коштів третіми особами 
з депозитного рахунку клієнта банку, оформлення онлайн-креди-
тів на чуже ім’я. Всі вони пов’язані, як правило, з питанням крадіжки 
персональних даних.  

Крок 1.  Перевірити чек-лист питань, які необхідно розуміти клі-
ніцисту перед консультуванням клієнта-жертви фінансового ша-
храйства

Що таке незаконний доступ до персональних даних

Несанкціонований доступ до персональних даних та їх крадіжка 
з метою незаконного заволодіння грошима чи іншими активами 
особами — є шахрайством.

Яка відповідальність за такий вид шахрайства?

Отримуючи доступ до персональних даних особи, злодії своїми 
діями вчиняють і інші правопорушення. Наприклад, порушують за-
конний порядок здійснення банківських операцій. Тому відпові-
дальність при таких діях може наставати не лише безпосередньо 
за шахрайство, але також і за:

• крадіжку — ст.185 КК України;

• вимагання — ст.189 КК України;

• незаконні дії з платіжними документами, банківськими картками, 
електронними грошима — ст.200 КК України;

• викрадення або ж підроблення документів — ст.357 та 358 КК 
України;

• втручання в роботу комп’ютерних мереж чи мереж електрозв’яз-
ку — ст.361 КК України.
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Як працюють фізичні методи крадіжки персональних даних?

А. Кардинг — використання банківської картки чи її реквізитів 
сторонніми людьми. 

Злочинці викрадають платіжну картку людини або використову-
ють картку, яку вона загубила. Після цього знімають кошти в бан-
коматі чи намагаються розрахуватися карткою в торговельних ме-
режах або Інтернеті.

Б. Скімінг — крадіжка даних з платіжної картки за допомогою при-
строїв, установлених ззовні банкоматів для зчитування інформа-
ції з платіжної картки. 

Шахраї використовують спеціальні пристрої — накладки на кар-
тридер банкомату (пристрій для прийому карт), якими копіюють 
дані магнітної смуги (ім’я, номер, термін дії, коди CVV2/CVC2). Цих 
даних достатньо для розрахунку за допомогою картки в Інтернеті 
або для подальшої підробки картки та зняття готівки. 

В. Шимінг — крадіжка даних з платіжної картки за допомогою не-
помітної тонкої гнучкої плати.

Гнучка плата вставляється через щілину картридера банкомату 
й зчитує дані введених карток. Шимери, на відміну від скімерів, 
непомітні: тонка гнучка плата вставляється через щілину картри-
дера банкомату й зчитує дані введених карток. Даних магнітної 
смуги та PIN-коду достатньо для виготовлення дублікату картки 
(так званого «білого пластику») та заволодіння коштами власника 
рахунка.

Як працюють методи онлайн-крадіжки персональних даних:

А. Фармінг — шахрайська схема таємного перенаправлення ко-
ристувача з надійної IP-адреси (унікальної адреси в комп’ютерній 
мережі) на хибну. 

Шахраї несанкціоновано запускають на комп’ютерах користу-
вачів спеціальні шкідливі програми. Після запуску однієї з таких 
програм на своєму комп’ютері, людина опиняється на вебсай-
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тах-клонах, які є копією офіційних вебсайтів. Жертва намагається 
здійснити покупку, але товари, замовлені на таких платформах, не 
отримує. Метою створення вебсайтів-клонів є лише отримання 
персональних даних людини, зокрема інформації про  платіжну 
картку, та подальша крадіжка грошей. Зазвичай на таких вебсай-
тах у користувача запитують номер платіжної картки, термін її дії, 
коди CVV2/CVC2 та інше.

Б. Хакерство — несанкціонований доступ до комп’ютерних сис-
тем з метою отримання персональних даних власника грошей. 

Зловмисники використовують різні шкідливі програми, віру-
си, шифрувальники тощо. Зокрема таке шкідливе програмне за-
безпечення спрямоване на отримання незаконного доступу до 
комп’ютера, планшета або мобільного телефону.

Як працюють соціальні методи крадіжки персональних да-
них:

А. Фішинг — вид шахрайства в Інтернеті, яким користуються зло-
чинці, щоб обманним шляхом примусити людину розкрити свої 
персональні дані та надалі використовувати їх для отримання гро-
шей з її рахунків. 

Стати жертвою фішингу можна, отримавши на свою електронну 
адресу лист або файл від незнайомого адресата. Наприклад, жер-
тва може отримати електронний лист від, начебто, банку, у яко-
му йдеться про проблеми технічного характеру банку. Також там 
міститься прохання підтвердити правильність ваших банківських 
реквізитів на вебсайті банку за вказаним та, певна річ, хибним 
посиланням у листі. Щойно користувач переходить за посилан-
ням із листа, він потрапляє на підроблений вебсайт, створений 
зловмисниками. Там жертва вводить запитувані дані: номери ра-
хунків, логіни та паролі, PIN-коди й іншу інформацію, тим самим 
передаючи її до рук зловмисників.
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Крок 2: Перевірити чек-лист порад для спілкування з клієнтом, 
який став жертвою шахрайства

• Людина, яка стала жертвою шахрайства, перебуває у складному 
емоційному стані. Як правило, в таких ситуаціях клієнти або гово-
рять багато зайвої інформації — часто крізь сльози, або ж є більш 
мовчазними.

• З огляду на емоційний стан клієнта, слід налаштуватись на трива-
лу та дуже уважну консультацію, де клініцисту слід ставити багато 
уточнюючих запитань.

• Відразу необхідно попередити клієнта про те, що, швидше за все, 
у таких справах клієнт потребуватиме адвоката.

• Клієнт має розуміти обсяг правової допомоги, який можуть нада-
ти клініцисти.

• В таких справах правова допомога полягатиме у наданні консуль-
тації, попередньому зборі доказів для звернення в поліцію, а та-
кож у підготовці заяви до правоохоронних органів.

• Слід пам’ятати про етичний момент: звичайно, клієнт може пе-
ребувати у важкому емоційному стані та поводитись нераціо-
нально стосовно можливих шахраїв. Тому потрібно надати клієн-
ту вичерпну та точну інформацію про можливі шляхи вирішення 
проблеми саме в законний спосіб та наголосити на негативних 
наслідках необдуманих протиправних дій. Це особливо має зна-
чення у разі, якщо крадіжка з рахунку відбулась в установі бан-
ку, де потенційно працівники банку можуть бути причетними до 
втрати коштів.

• Важливо зрозуміти справжню мету звернення клієнта та скори-
гувати його у правильне русло: збір документів, збереження до-
казів та звернення до уповноважених суб’єктів. 

• З огляду на те, що справа, швидше за все буде кримінально-пра-
вовою — слід роз’яснити права на звернення до провайдерів бе-
зоплатної правової допомоги, які зможуть забезпечити надання 
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правової допомоги у кримінальному провадженні.

Крок 3: Перевірити чек-лист питань, які слід поставити клієн-
ту-жертві фінансового шахрайства

• З’ясувати основну мету звернення клієнта до юридичної клініки.

• За яких обставин клієнт став жертвою шахраїв?

• У разі втрати коштів з банківського рахунку: з’ясувати чи наявні 
документи, що підтверджують внесення відповідної суми на депо-
зитний рахунок?

• Чи наявний договір з відповідною установою, з рахунку якої зни-
кли кошти?

• Чи завантажено додаток програми інтернет-банкінгу? Якщо так, 
перевірити інформацію щодо сповіщення про зняття коштів. Та-
кож смс-повідомлення.

• Чи звертався клієнт письмово до банку для отримання інформа-
ції про зниклі кошти?

Порада:

У такому разі варто подавати скаргу в НБУ, 
 заяву в поліцію, а також звернення до кіберполіції. Хоч у кіберпо-
ліції і відсутні слідчі підрозділи, все ж вони можуть сприяти роз-
криттю таких злочинів.

• У разі, якщо клієнт став  жертвою шахраїв, які оформляють креди-
ти на чуже ім’я, слід з’ясувати можливий механізм витоку та втрати 
персональних даних.
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Порада: 

У таких категоріях справ слід отримати інформацію з бюро кре-
дитних історій для розуміння, хто є кредитором.

Підготувати заяву до кредитора з повідомленням про те, що клі-
єнт став жертвою шахрайства та не брав кредитів в організації.

Звернутись в поліцію із заявою про вчинення кримінального пра-
вопорушення.

 

Крок 4: Перевірити чек-лист основних пунктів для підготовки 
консультації для клієнта

• Зібрати повну інформацію та документи, опрацювати їх.

• Проаналізувати законодавство.

Порада:

 Переглянути Розділ 1 Посібника

• Ознайомитись з актуальною судовою практикою у питаннях фі-
нансового шахрайства.

Порада: 

Переглянути Розділ 4 Посібника

• Сформувати правову позицію та узгодити її з керівником чи 
куратором юридичної клініки.

• Ознайомити клієнта із запропонованими варіантами. Детально 
роз’яснити можливі варіанти виходу із ситуації.
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Порада:

 Заяви про припинення використання та захист  персональних да-
них містяться в Розділі 5 Посібника.

Донести інформацію про можливі шляхи оскарження дій праців-
ників банку в адміністративному порядку (до голови правління 
відповідного банку, до НБУ).

Звернути увагу на питання захисту персональних даних. Підготу-
вати заяви та подати у відповідні інстанції.

Роз’яснити право  на звернення до правоохоронних органів за 
фактом вчинення шахрайства.

Підготувати заяви до фінансових установ, в яких на ім’я клієнта 
оформлено кредит, з поясненням обставин.

Попередити клієнта про можливі звернення в майбутньому до 
нього з позовами про стягнення заборгованості за кредитами, 
яких він не брав.

2.3. Проблемні питання у справах кредитів  
військовослужбовців

На що звернути увагу клініцисту?

Окрім ряду соціальних, трудових та інших гарантій, для військо-
вослужбовців, ветеранів російсько-української війни передба-
чені пільги як для споживачів фінансових послуг. Йдеться саме 
про звільнення від сплати відсотків за користування кредитом та 
ненарахування штрафу/пені за несвоєчасну сплату платежів по 
кредиту. 

Юридична клініка тривалий час займається наданням правової 
допомоги ветеранам. Тому напрям правової допомоги ветеранам, 
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як споживачам фінансових послуг, став закономірним продовжен-
ням цього напряму правової допомоги.

Крок 1.  Перевірити чек-лист питань, які необхідно розуміти клі-
ніцисту перед консультуванням клієнта-ветерана як споживача 
фінансових послуг

У чому полягає суть кредитної пільги для ветеранів?

Звільнення від сплати відсотків за користування кредитом, а 
також штрафу та пені за несвоєчасну сплату платежів по кредиту. 
Не нараховуються:

• проценти за кредитним договором;

• штрафні санкції (штраф і пеня) за невиконання зобов’язання.

Хто має право на такі пільги?

Кредитні пільги мають військовослужбовці та резервісти, які про-
ходять військову службу під час дії особливого періоду. Відповід-
но, фінансова установа — не має права нараховувати відсотки за 
прострочення виплат.

За яких умов та в який період діє пільга?

Діє в особливий період, який розпочався в Україні з 18.03.2014, 
після того, як набрав чинності Указ Президента України від 
17.03.2014 № 303/2014 «Про часткову мобілізацію». 

Станом на сьогодні, Президент України не приймав рішення про 
припинення особливого періоду, тому він продовжує діяти. Така 
правова позиція викладена в Постанові Верховного Суду від 
25.04.2018 у справі № 205/1993/17-ц.

Які дії потрібно вчинити для реалізації пільги?

1. Звернутись в банк з повідомленням про проходження служби.

2. Надати документ, що підтверджує проходження військової 
служби (військовий квиток або довідка з військової частини чи 
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військового комісаріату).

Зверніть увагу! Усі документи, що додаються до заяв мають бути 
засвідчені (напис «Копія. Згідно оригіналу»).

Перелік документів, які підтверджують проходження служби, ви-
значений у листі Міністерства оборони України від 21.08.2014 
№ 322/2/7142: 

1.	 Військовий квиток чи посвідчення офіцера. 

2.	 Документи, які підтверджують призов військовозобов’язаних 
на військову службу під час мобілізації. Це може бути: 

• довідка про призов військовозобов’язаного на військову службу, 
видана військовим комісаріатом або військовою частиною, або 

• витяг із наказу або

• довідка про зарахування до списків військової частини, які вида-
ються військовою частиною (форма-5). 

Зазначені документи можуть видаватися також родинам військо-
возобов’язаних та резервістів для пред’явлення їх за місцем ви-
моги.

Тобто, документи може подати військовослужбовець особисто, 
або ж за нього їх можуть подати члени сім’ї. 

Куди та як звертатись?

Потрібно письмово звернутись до банківської установи для спи-
сання відсотків по кредиту. Важливо, що звертатись слід з пись-
мовою заявою і зберегти докази, які підтверджують, що таку заяву 
подано. Тобто:

• віддати заяву наручно у відділення банку, але в такому разі вима-
гати проставлення відмітки про отримання документа;

• надіслати цінним листом з описом вкладення.
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До повідомлення прикріпити наступні документи, які підтвер-
джують проходження служби.

Якщо в банку чи фінансовій установі ставлять умову про надання 
кредиту  у разі  відмови від кредитних пільг?

Трапляються випадки, коли банки та фінансові установи перед 
тим, як надати військовослужбовцям кредит або в процесі розра-
хунку за кредитом, змушують таких осіб підписати так звану від-
мову від пільг. Така відмова є нікчемною і не породжує ніяких на-
слідків. Так, ст. 27 ЦК України передбачає: правочин, що обмежує 
можливість фізичної особи мати не заборонені законом цивільні 
права та обов’язки, є нікчемним.

Чи поширюються кредитні пільги на компанії мікрокредиту-
вання?

У п. 15 ст. 14 Закону України «Про соціальний і правовий захист 
військовослужбовців та членів їх сімей» вказано:

• військовослужбовцям з початку й до закінчення особливого пе-
ріоду, 

• резервістам та військовозобов’язаним — з моменту призову під 
час мобілізації й до закінчення особливого періоду 

— штрафні санкції, пеня за невиконання зобов’язань, а також про-
центи за користування кредитом не нараховуються перед підпри-
ємствами, установами й організаціями всіх форм власності, зокре-
ма й перед банками , та фізичними особами.

Тому так, поширюються.

Чи можлива відстрочка сплати тіла кредиту?

Виникають ситуації, коли немає можливості сплачувати вчасно 
навіть тіло кредиту у повному обсязі. В такому разі, є варіант звер-
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нення до банку з проханням зробити реструктуризацію заборго-
ваності.

Реструктуризація • це процедура, яка призначена для спрощення 
виплати кредиту при виникненні фінансових труднощів, якою 
мають право скористатись особи, в яких реально виникли такі 

проблеми.

Банк може здійснити реструктуризацію   та/або      змінити    валю-
ту заборгованості  позичальника. Хоч це положення стосується не 
лише військовослужбовців, але важливо знати про механізм від-
строчки виплати тіла кредиту.

Які документи потрібно зібрати? 

1.	 Письмова заява про проведення реструктуризації.

2.	 Документи, що підтверджують проходження військової служ-
би або іншу участь в АТО:

 а) військовий квиток

За Указом Президента України «Про Положення про військовий 
квиток осіб рядового, сержантського і старшинського складу та 
Положення про військовий квиток офіцера запасу»;

б) довідка про призов військовозобов’язаного на військову служ-
бу, видана військовим комісаріатом або 

в) витяг із наказу або довідка про зарахування до списків військо-
вої частини, які надаються військовою частиною.

3.	 Документи, що підтверджують скрутне матеріальне станови-
ще

а) копія довідки про розмір заробітної плати, яку можна взяти у 
Пенсійному фонді;

б)копія довідки про доходи. Її можна отримати онлайн в електро-
нному кабінеті платника: http://sfs.gov.ua/
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Крок 2: Перевірити чек-лист порад для спілкування з клієн-
том-ветераном

• Ветерани — це клієнти, як правило, із загостреним відчуттям 
справедливості, так як в більшості випадків це люди, які брали 
участь у бойових діях. 

• Під час таких консультацій дуже важливо уточнити мету візиту 
клієнта: чи це лише стягнення коштів, чи притягнення до відпові-
дальності осіб, що порушили права ветерана.

• Важливо проявити розуміння до ситуації ветерана, у разі пору-
шення його права фінансовою установою.

• З огляду на досить складну ситуацію з документами військовос-
лужбовців у 2014 та 2015 роках, особливо щодо мобілізованих 
військовослужбовців, можуть бути труднощі зі збором документів 
(втрачені, відсутні тощо).

• Важливо розібратись із поняттям та видами військової служби, 
адже від цього залежить, які документи просити у клієнта.

Крок 3: Перевірити чек-лист питань, які слід поставити клієн-
ту-ветерану

• Мета звернення клієнта за правовою допомогою: припинення 
нарахування відсотків, стягнення неправомірно нарахованих та 
списаних відсотків за кредитом?

• Вид військової служби: строкова, за контрактом?

• Початок проходження служби: мобілізація, з моменту укладення 
контракту.

• Чи наявний статус учасника бойових дій, особи з інвалідністю 
внаслідок війни.

• Чи перебуває у статусі діючого військовослужбовця чи звільне-
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ний в запас?

• Чи наявний військовий квиток, посвідчення офіцера?

• Чи наявний контракт на проходження служби, накази про зараху-
вання до особового складу?

• У разі звільнення зі служби: чи має наказ про звільнення (по осо-
бовому складу та стройовій частині)?

• Чи звертався ветеран до кредитора з повідомленням про факт 
проходження ним військової служби?

• Чи є копії звернень до банку, фінансової установи з повідомлен-
ням про проходження служби?

• Чи є примірники довідок з військової частини, військового комі-
саріату про проходження служби?

• Який саме кредитний договір укладено з банком, фінустановою?

• Чи є документи про підтвердження внесення платежів ветера-
ном?

Крок 4: Перевірити чек-лист основних пунктів для підготовки 
консультації для клієнта-ветерана

• Зібрати повну інформацію та документи, опрацювати їх.

• Проаналізувати законодавство.

Порада: 

Переглянути Розділ 1 Посібника

• Ознайомитись з актуальною судовою практикою у справах стяг-
нення відсотків за кредитом.
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Порада: 

Переглянути Розділ 4  Посібника

• Сформувати правову позицію та узгодити її з керівником чи 
куратором юридичної клініки.

• Ознайомити клієнта із запропонованими варіантами. Детально 
роз’яснити покроковий алгоритм дій.

• Наголосити на важливості належного повідомлення фінустано-
ви, банку про період проходження служби.

• Підготувати шляхи можливого досудового врегулювання спору 
з банком.

Порада: 

Що робити, якщо банк продовжує нараховувати відсотки?

1.	 Звернутися до банку з заявою про отримання інформації за кредит-
ним договором та проханням надати довідку із сумою залишку за-
боргованості за тілом кредиту, а також процентах, комісіях, штрафах 
тощо (в деяких банках є можливість отримати таку довідку в особи-
стих кабінетах). 

2.	 Повторно звернутися до установи (банку) із письмовою заявою про 
звільнення від сплати штрафних санкцій, пені і процентів за креди-
том, а також про звільнення від сплати страхових платежів, якщо такі 
передбачені кредитним договором.

3.	 Якщо таку заяву також не було задоволено, звернутись зі скаргою 
до Національного банку України, який є регулятором на ринку фі-
нансових послуг.

4.	 Звернутися до суду з позовною заявою до банку про здійснення 
перерахунку за кредитним договором та стягнення неправомірно 
нарахованих та списаних відсотків. Крім того, у прохальній частині 
варто звернутися із заявою про застосування заходів забезпечення 
позову — тимчасово припинити нарахування платежів за кредитним 
зобов’язанням.
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РОЗДІЛ 3. 

ПРИКЛАДИ КЕЙСІВ 
ЮРИДИЧНОЇ КЛІНІКИ. 

ЯК НИМИ МОЖНА 
СКОРИСТАТИСЯ 
КЛІНІЦИСТАМ?
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В юридичній клініці також з’явилися успішні кейси в різних кате-
горіях справ. У цьому розділі поділимось найбільш цікавими та 
поширеними. 

Кейс №1: споживчий кредит у банку. 

Коротко про суть справи: До юридичної клініки звернувся клієнт 
з проблемним кредитом у банку. Ще у далекому 2012 році він ко-
ристувався кредитною карткою: то брав, то повертав кошти, зно-
ву брав і не завжди повертав. Через захворювання на ігроманію, 
кредит зріс. А клієнт перестав віддавати тіло кредиту та нарахо-
вані відсотки. Через певний період часу клієнт отримав позов, у 
якому банк вимагав стягнути суму, вдвічі більшу за тіло кредиту. 
Клієнт звернувся за допомогою, адже надійшла повістка про при-
значення судового засідання.

Алгоритм дій, рекомендований клініцистам: 

Крок 1: провели першу консультацію з клієнтом для з’ясування 
всіх обставин, отримання документів.

Крок 2: підготували клопотання про ознайомлення з матеріалами 
справи для подання до суду.

Крок 3: після ознайомлення з матеріалами справи, підготува-
ли консультацію, де запропонували можливі варіанти вирішення 
справи клієнту.
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Крок 4: проаналізували позовні вимог. Позивач вимагав стягнути: 
Заборгованість за тілом кредиту – 10 тисяч грн. Заборгованість за 
простроченим тілом кредиту – 5 тисяч грн. Пеню, нараховану за 
прострочення зобов’язання – 6 тисяч грн. Пеню за несвоєчасність 
сплати боргу на суму від 100 гривень – 600 грн. Штраф (фіксована 
частина) у розмірі 400,00 грн. Штраф (процентна складова) у роз-
мірі 1000 грн. Обгрунтування: посилався на норми Договору.

Крок 5: підготували відзив:

• Ми використали правову позицію з рішення Великої палати Вер-
ховного Суду у справі №342/180/17 від 03 липня 2019 р. , де за-
значено, що анкета-заява разом з «Умовами та правилами надання 
банківських послуг» та «Тарифами банку» не можуть розцінюва-
тись як стандартна (типова) форма кредитного договору. Підпи-
сання анкети-заяви про приєднання до Умов та правил надання 
банківських послуг не може бути договором приєднання.

• Неможливо застосувати до вказаних правовідносин правила ч. 
1 ст. 634 ЦК України, оскільки Умови та правила надання банків-
ських послуг, що розміщені на офіційному сайті банку, неодно-
разово змінювалися самим банком в період — з часу виникнення 
спірних правовідносин (18 лютого 2011 року) до моменту звер-
нення до суду із вказаним позовом (20 лютого 2017 року). Тобто 
кредитор міг додати до позовної заяви Витяг з Тарифів та Витяг з 
Умов у будь-яких редакціях, що найбільш сприятливі для задово-
лення позову.

• Пересічний споживач банківських послуг з урахуванням зви-
чайного рівня освіти та правової обізнаності, не може ефектив-
но здійснити свої права бути проінформованим про умови кре-
дитування за конкретним кредитним договором, який укладений 
у вигляді заяви про надання кредиту та Умов та правил надання 
банківських послуг. Оскільки Умови та правила надання банків-
ських послуг — це значний за обсягом документ, що стосується 
усіх аспектів надання банківських послуг та потребує як значного 
часу, так і відповідної фахової підготовки для розуміння цих пра-
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вил, тим більше співвідносно з конкретним видом кредитного до-
говору.

• Так як у  Заяві клієнта процентна ставка не зазначалась, тому від-
сутні умови договору про встановлення відповідальності у вигля-
ді неустойки (пені, штрафів) за порушення зобов’язання у вигляді 
грошової суми та її визначеного розміру. Бо всі ці умови, за ци-
вільним законодавством, мають передбачатись у договорі.

Вирішення: суд задовольнив частково позов і замість 29 000 грн, 
стягнув 19 000 грн заборгованості за тілом кредиту.

Кейс №2: споживчий кредит у банку 

Коротко про суть справи: звернулась клієнтка з проханням до-
помогти. Вона випадково виявила через електронний сервіс, що 
банк подав на неї позов до суду і слухання призначено на 12 черв-
ня 2020 року. Оскільки вона проживає не за місцем реєстрації, то 
повісток не отримувала.  Погодитись погасити всю суму, вказану в 
позові в повному обсязі вона не може через складне матеріальне 
становище, тому звернулась за правовою допомогою.

Алгоритм дій, рекомендований клініцистам:

Крок 1: провели першу консультацію з клієнтом для з’ясування 
всіх обставин справи.

Крок 2: підготували клопотання про ознайомлення з матеріалами 
справи для подання до суду, так як позову клієнтка не отримала.

Крок 3: після отримання копій матеріалів справи, проаналізували 
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наступні питання:

• Питання згоди щодо істотних умов договору: чи було належним 
чином ознайомлено з усіма документами, які складають Договір 
про надання банківських послуг та є невід’ємними його частинами.

• Чи всі дані вказані у анкеті-заяві: так, часто «Витяг з Тарифів об-
слуговування кредитних карт «Універсальна» містить інформа-
цію про декілька типів карток, що не дозволяє  клієнту зрозуміти 
унікальні умови саме його картки, зокрема, але не обмежуючись: 
пільговий період, обов’язковий платіж, пеня, штраф, платежі з об-
слуговування рахунку, комісії тощо. 

• Інформація про редакцію Умов та Правил дійсну на момент укла-
дення Договору та на момент подання позову.  

• Чи можна подати заяву про застосування спеціальної позовної 
давності в 1 рік та застосування наслідків пропущення строків по-
зовної давності Позивачем щодо вимог про виплату неустойки. За 
таких умов застосувати позовну давність в один рік до вимог про 
стягнення неустойки (штрафу, пені) — п.1 ч.2 ст. 256 ЦК України.

Крок 4: стягнення неустойки (пені, штрафу) обмежується остан-
німи 12 місяцями перед зверненням кредитора до суду. А почи-
нається з дня (місяця), якого вона нараховується, у межах стро-
ку позовної давності за основною вимогою (ВСУ у справі № 
6-1138цс15). Тобто моментом відліку строку позовної давності — є 
перше нарахування неустойки до суми заборгованості. 

Крок 5: на основі проаналізованих вище питань підготувати відзив 
на позовну заяву з обґрунтуванням. 

Крок 6: з урахуванням того, що клієнта неналежно повідоми-
ли про відкриття провадження, просити поновлення строків на 
подання відзиву на позовну заяву (в ухвалі про відкриття прова-
дження, як правило, надається 10-15 днів на подання відзиву на по-
зовну заяву). 
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Вирішення: станом на дату написання звіту, розгляд справи про-
довжується.

 
Загальні рекомендації клініцистам щодо порядку надання право-
вої допомоги у справах про споживчі кредити в банках за дого-
вором приєднання:

1.	 З’ясувати повну інформацію про клієнта: 

• персональні дані, матеріальне становище, обставини, які вплину-
ли на неплатоспроможність, виникнення прострочення за креди-
том.

2.	 З’ясувати повну інформацію у клієнта: 

• коли саме підписував договір?

• який вид фінансової послуги обрав у банку?

3.	 З’ясувати, коли саме знімав кошти та яку суму?

• чи повертав суму кредиту та в якому розмірі?

• чи є документи, що підтверджують повернення суми кредиту?

4.	 З’ясувати, які документи є в клієнта, важливі для вирішення 
справи?

• договір з банком;

• документи на підтвердження зняття сум чи внесення сум креди-
ту;

• копія позовної заяви з додатками.

5.	 Підготувати клопотання про ознайомлення з матеріалами 
справи для отримання копії позовної заяви та роз’яснити пра-
вила ознайомлення із матеріалами справи.

6.	 У разі відсутності квитанцій, можна порадити звернутися до 
банку за отриманням виписки по рахунку.



49

7.	 У разі відсутності будь-якої інформації, первинним джерелом 
може бути Бюро кредитних історій.

8.	 Після глибинного аналізу підготувати консультацію, яка, у разі 
згоди клієнта, буде основою для відзиву на позовну заяву.

Кейс №3: кредити для ветеранів 

Коротко про суть справи: До військовослужбовця, учасника бо-
йових дій, звернувся банк з позовом про стягнення заборгова-
ності за кредитним договором. Клієнт просив допомогти із під-
готовкою заперечень на позовну заяву, в частині списання суми 
відсотків за кредитом, адже проходив військову службу.

Алгоритм дій, рекомендований клініцистам:

Крок 1: провели консультацію з клієнтом та зібрати інформацію 
про статус клієнта та вид військової служби.

Крок 2: з’ясували, що через рік, після оформлення кредиту, клієнт 
уклав контракт про проходження військової служби. Як повідомив 
клієнт, він неодноразово звертався до банку з повідомленням про 
проходження служби. Доказів про підтвердження подання такого 
повідомлення у нього не збереглось.

Крок 3: формування правової позиції у справі:

• Перевірили, що пропущено строк позовної давності щодо вимог 
позивача.

• Вимоги позивача  про стягнення процентів за користування кре-
дитом не підлягають задоволенню, так як пропущено строк по-
зовної давності.

• Відповідно до Умов і правил надання банківських послуг, які є 
частиною договору, строк погашення процентів за кредитом – 
щомісячно за попередній місяць. Отже, сторони в договорі вста-
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новили строки виконання боржником окремих зобов’язань (по-
гашення заборгованості за процентами на кредит), що входять до 
змісту зобов’язання, яке виникло на основі договору. Строк вико-
нання кожного щомісячного зобов’язання, за ч.3 ст.254 ЦК, спли-
ває у відповідне число останнього місяця строку. Таким чином, 
початок перебігу позовної давності за кожний черговий платіж 
починається з моменту порушення строку його погашення, тобто 
з першого дня наступного місяця. 

• За ст. 257 ЦК України загальна позовна давність встановлюється 
тривалістю у три роки.  Отже, до вимог про нарахування процен-
тів за період до 01.12.14 сплив строк позовної давності.

• Військовослужбовцям з початку і до закінчення особливого пе-
ріоду, а резервістам та військовозобов’язаним — з моменту призо-
ву під час мобілізації і до закінчення особливого періоду штрафні 
санкції, пеня за невиконання зобов’язань перед підприємствами, 
установами і організаціями усіх форм власності, зокрема банками 
та фізичними особами, а також проценти за користування креди-
том не нараховуються.  Вказане положення застосовується до від-
носин між Сторонами, отже нарахування процентів, а також пені і 
штрафу — є неправомірним. Відповідно, нараховані проценти ма-
ють бути списані, так як не підлягають нарахуванню.

• У зв’язку з цим,  в частині вимог про стягнення процентів, пені та 
комісії за період перебування на службі, а також про стягнення 
штрафу, у позові просили відмовити.

Крок 4: подано відзив на позовну заяву з копіями документів 
(довідка про проходження військової служби, копія військового 
квитка).

Рішення: суд відмовив у задоволенні позову в частині суми відсо-
тків за користування кредитом та пені.
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Кейс 4: кредити для ветеранів 

Коротко про суть справи: Військовослужбовець звернувся з про-
ханням допомогти. Банк відмовив клієнту у перерахунку заборго-
ваності за кредитним договором. Відмова обгрунтована тим, що 
клієнт не надав військового квитка та довідки про проходження 
служби з військової частини чи комісаріату.

Алгоритм дій, рекомендований клініцистам:

Крок 1: з’ясували статус клієнта:

• він є військовослужбовцем, який проходить військову службу за 
контрактом, про що свідчить довідка про проходження військової 
служби з військового навчального закладу. Крім цього, клієнт має 
статус учасника бойових дій.

Крок 2: знайшли законодавче регулювання пільги для військовос-
лужбовців:

• «військовослужбовцям з початку і до закінчення особливого пе-
ріоду, а резервістам та військовозобов’язаним — з моменту призо-
ву під час мобілізації і до закінчення особливого періоду штрафні 
санкції, пеня за невиконання зобов’язань перед підприємствами, 
установами і організаціями усіх форм власності, зокрема банками, 
та фізичними особами, а також проценти за користування креди-
том не нараховуються».

Крок 3: з’ясували тривалість «особливого періоду». Тобто часу, 
в який не нараховуються відсотки за кредитами для військових. 
Особливий період розпочався з моменту оголошення Указу Пре-
зидента України «Про часткову мобілізацію» від 17 березня 2014 
року, тобто від 18 березня 2014 року та триває досі.

Крок 4: відмова Банку базується на тому, що клієнт не  надав до-
кументи, передбачені листами Національного банку України від 
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2 вересня 2014 року №18-112/48620 та Міністерства оборони від 
21 серпня 2014 року №322/2/7142. Але, ці вимоги стосуються лише 
призовників та мобілізованих позичальників. 

Крок 5: знайшли релевантну судову практику. Судова практика 
вказує на те, що положення щодо кредитних пільг поширюється 
на всіх військовослужбовців без винятку та підтверджує наведені 
доводи.

Крок 6: отримали виписки з рахунку, підрахували розмір непра-
вомірно стягненої суми відсотків та подали позов. Предмет позо-
ву: стягнення неправомірно нарахованих та стягнених відсотків 
за користування кредитом та зобов’язання вчинити дії — припи-
нити нарахування відсотків за кредитом.

Зверніть увагу! З учасників бойових дій не стягується сплата 
судового збору за розгляд справи.

Результат: відкрито провадження у справі.

Кейс №5: справи боржників за онлайн-кредитами 

Короткий опис звернення: Клієнт взяв онлайн-кредит на суму  
5 000 грн, але не погоджується із сумою процентів, що були на-
раховані за користування кредитом. Клієнта цікавить, чи можна 
зменшити суму нарахованих процентів.

Алгоритм дій, рекомендований клініцистам:

Крок 1: перша консультація з клієнтом. Отримали інформацію про 
наявні кредити. 

• Допомогли клієнту: отримати виписку з бюро кредитних історій 
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та завантажити договори з персонального кабінету на сайті ком-
панії.

Крок 2: опрацювали законодавство. Визначили, що основими 
НПА, які використовуватимемо, є:

• Цивільний кодексу України від 16.01.2003 № 435-IV;

• Закон України «Про захист прав споживачів» від 12.05.1991 року.

Крок 3: проаналізували умови договору:

• Фінансова установа правильно розрахувала суму кредиту. 

• Договір має такий механізм нарахування процентів:

1.5.1. Знижена процентна ставка 0,01 % в день від суми кредиту, 
застосовується у межах строку надання кредиту (30 днів), якщо 
в цей строк Споживач здійснить повне погашення кредитної за-
боргованості або здійснить таке погашення протягом трьох ка-
лендарних днів, що слідують за датою закінчення такого строку.

• Тобто, якщо б кредит було погашено вчасно, то нарахування було 
б таким:

(5000 х 0,01) : 100 = 0,5 х 30 (строк кредиту) = 15

• Сума процентів за користування кредитом становить 15 гривень. 
Загальна сума до сплати 5015 грн.

• АЛЕ, якщо Споживач не сплачує кредит вчасно, то від першо-
го дня користування кредитом застосовується стандартна ставка 
1,90 % в день від суми кредиту.

• Тоді розрахунок буде таким:

(5000 х 1,90) : 100 =95 х 30 (строк) = 2 850 (але підкреслюємо, що 
це за 30 днів користування кредитом, без урахування днів про-
строчення виплати).

• Таким чином 6 080 грн процентів є абсолютно реальною сумою.
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• Строк, на який надається кредит — 30 днів. Таким чином, ми не 
можемо застосовувати спеціальний нормативно-правовий акт — 
ЗУ «Про споживче кредитування», оскільки за п.1 ч.2 ст. 3 Закону 
він не поширюється на договори, що містять умову про спожи-
вчий кредит у формі кредитування рахунку зі строком погашення 
кредиту до одного місяця, та кредитні договори, що укладаються 
на строк до одного місяця.

• Можемо застосовувати тільки ЗУ «Про захист прав споживачів».

Крок 4: проаналізували застосування пільг в час карантину:

• У  п.6 ЗУ «Про споживче кредитування»  (як виняток, цей пункт 
поширюється на договори про споживчі кредити, які укладені на 
строк до одного місяця) вказано що:

• У разі прострочення споживачем у період з 1 березня 2020 року 
по 30 квітня 2020 року виконання зобов’язань за договором про 
споживчий кредит (зокрема, прострочення споживачем у період 
з 1 березня 2020 року по 30 квітня 2020 року виконання зобов’я-
зань зі сплати платежів) споживач звільняється від відповідально-
сті перед кредитодавцем за таке прострочення.

• Зокрема, але не виключно, споживач в разі допущення такого 
прострочення звільняється від обов’язків сплачувати кредитодав-
цю неустойку (штраф, пеню) та інші платежі, сплата яких передба-
чена договором про споживчий кредит за прострочення виконан-
ня (невиконання, часткове виконання) споживачем зобов’язань за 
таким договором.

• Забороняється збільшення процентної ставки за користування 
кредитом з причин, інших ніж передбачені частиною четвертою 
статті 1056-1 Цивільного кодексу України (передбачає можливість 
збільшення процентної ставки, якщо у договорі встановлена змі-
нювана процентна ставка із попередньо узгодженим порядком її 
зміни), у разі невиконання зобов’язань за договором про спожи-
вчий кредит у період з 1 березня 2020 року по 31 травня 2020 
року.
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Результат: підготували заяву про ненарахування штрафу та пені в 
час карантину, яку подали до кредитора. Розрахували, що:

• штраф/пеня у розмірі 780 грн, які вже були нараховані, не спла-
чуються;

• стандартна ставка (1, 90%) — не повинна застосовуватися. Зали-
шитися має знижена ставка у розмірі 0,01%;

• тобто сума до сплати становить 5 015 грн.

Кейс №6: справи боржників з колекторами 

Коротко про суть справи: Звернувся клієнт, якому дуже часто 
телефонують представники Колекторського Агентства і погро-
жують. Нібито син взяв кредит і його не повертає. Погрожують 
поліцією і тюремним ув’язненням. Однак син стверджує, що не 
брав ніякого кредиту. Клієнта цікавить, що необхідно зробити для 
того, щоб колектори перестали телефонувати та погрожувати?  

Алгоритм дій, рекомендований клініцистам:

Крок 1: провели першу консультацію з клієнтом. Отримали ін-
формацію про наявні кредити. 

Допомогли клієнту: отримати виписку з бюро кредитних історій 
та завантажити договори з персонального кабінету на сайті ком-
панії.

Крок 2: опрацювали нормативно-правову базу:

• Закон України «Про захист персональних даних» від 01.06.2010 
року;
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• Кримінальний кодекс України від 05.04.2001 року;

• Закон України «Про організацію формування та обігу кредитних 
історій» від 23.06.2005 року.

Крок 3: з’ясували питання:

• Яка підстава виникнення боргу – дата і номер договору (кредиту, 
позики тощо), дані про його сторони, суму боргу, за наявності — 
реквізити судового рішення.

• На яких підставах колектори заявляють свої вимоги (договір від-
ступлення права вимоги, факторингу).

• Звідки компанія володіє персональним номером телефону, 
оскільки клієнт не є стороною за кредитним договором.

Крок 4: підготували скаргу на неправомірні дії колекторів до На-
ціонального банку України. З 1 липня 2020 року НБУ став регуля-
тором небанківських фінансових послуг. 

Крок 5: підготували заяву про захист персональних даних (зразок 
є в Розділі 5 Посібника).

Крок 6: підготували консультацію про правила поводження з ко-
лекторами. 

• якщо колекторська фірма вимагає повернення грошових коштів 
за кредитним договором, який  клієнт не укладав і в якому не є 
поручителем, то це можна трактувати як вимагання. Попереджати 
про це;

• поінформували про можливість звернення із заявою до Націо-
нальної поліції. При цьому необхідно буде надати докази таких 
порушень, тому порадили записувати телефонні дзвінки з погро-
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зами від колекторської фірми, але лише попередивши про це пе-
ред початком запису.

Кейс №7: фінансове шахрайство 

Коротко про обставини справи: Клієнт звернувся до Юри-
дичної клініки школи права УКУ із проблемою зникнення ко-
штів із карти. 14 лютого він перевірив баланс і на банківському 
рахунку в банку — у нього було більше 50 000 грн: накопичен-
ня та остання заробітна плата. Вже 21 лютого клієнт  виявив, що 
на рахунку лишилось всього 250 грн, а інші кошти зникли. Жод-
них операцій за карткою не здійснювалось у цьому проміжку, а, 
основне — він не отримував ніяких смс-повідомлень про підтвер-
дження здійснення операції, що було передбаченим способом 
ідентифікації при здійсненні будь-якої операції за договором. 

Алгоритм дій, рекомендований клініцистам: 

Крок 1: провели консультацію з клієнтом та з’ясували всі відомі 
обставини про зникнення коштів.

Крок 2: підготували письмову заяву-повідомлення у банк про 
зникнення коштів. Однак жодної реакції від банку не отримали.

Крок 3: підготували заяву в поліцію про вчинений злочин від іме-
ні клієнта, в якій просили відкрити провадження за ч.1 ст.185 Кри-
мінального Кодексу України про вчинення крадіжки, яку подали 
до відділку за місцем проживання клієнта.

Крок 4: відкрили кримінальне провадження.  
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РОЗДІЛ 4. 

АКТУАЛЬНА 
СУДОВА ПРАКТИКА

Проміжний результат: слідчий суддя  виніс ухвалу про відкриття 
провадження, а також ухвалу про доступ до речей та документів у 
банку, що дозволить слідчим отримати докази щодо втрати коштів. 

Це важливий рух у справі, адже часто слідчі ігнорують такі заяви, 
оскільки розслідувати такого роду злочини досить складно. На 
дату написання посібника, банк вчинив дії на виконання ухвали 
суду. 
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РОЗДІЛ 4. 

АКТУАЛЬНА 
СУДОВА ПРАКТИКА
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4.1. Судова практика по споживчих кредитах

Номер справи Суть справи Рішення

Несправедливі умови споживчого кредиту: встановлення до-
даткових платежів на користь банку

№ 711/4420/17

від 20.02.2019

Клієнт банку звернувся 
до суду з позовом про 
захист прав споживача 
та визнання недійсним 
кредитного договору. 

Вимоги за позовом 
мотивовані тим, що 

між ним та Банком був 
укладений кредитний 
договір. Пунктом 7.1. 

договору передбачено, 
що Банк зобов’язується 

надати позичальни-
ку кредитні кошти у 

розмірі 48400 доларів 
США, зі сплатою за 

користування креди-
том відсотків у розмірі 

0,92 % на місяць на 
суму залишку забор-

гованості за кредитом, 
винагорода у розмірі 
фінансового інстру-
менту у розмірі суми 

1,50% в момент надання 
кредиту, щомісячної ко-
місії у розмірі 0,2% від 
суми виданого кредиту 

в період сплати.

Просив суд визнати 
недійсним пункт 7.1 

кредитного договору, 
посилаючись на те, що 

у Банку немає правових

Суд визнав кредитний 
договір недійсним.

У кредитному договорі 
обов’язку позичальника 

сплачувати комісійну 
винагороду не було 

зазначено, за які саме 
послуги цю комісію 
встановлено. Отже, 
клієнт фактично був 

змушений сплачувати 
за послуги, що супро-
воджували кредит, а 
така умова договору 

не відповідає вимогам 
справедливості та су-

перечить ч.1 ст.18 Зако-
ну України «Про захист 

прав споживачів»
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підстав шляхом приєд-

нання споживачів до 
кредитного договору, 

вимагати від нього при-
дбання такої послуги як 

комісійна винагорода 
за надання фінансового 
інструменту та обслу-

говування кредиту.

Одночасне застосування пені та штрафу є незаконним

№ 341/1658/15-ц

від 11.09.2019

Між Банком та клієнтом 
укладено кредитний 
договір, за умовами 
якого позичальнику 

надано кредитні кошти 
у вигляді непонов-

лювальної кредитної 
лінії у розмірі 21600,00 
доларів США, а також 
4860,00 доларів США.

У зв`язку з неналежним 
виконанням зобов’язань 

за кредитним догово-
ром утворилася забор-
гованість, яка становить 
21 610,68 доларів США, 

з яких: 37,36 доларів 
США — пеня за несво-

єчасність виконання 
зобов’язання за дого-
вором; штрафи: 11,57 

доларів США — штраф 
(фіксована частина), 
1028,53 грн — штраф 

(процентна складова).

Суд відмовив Банку у 
стягненні заборговано-

сті по кредиту.

Суди попередніх ін-
станцій не врахували, 
що, стягуючи на ко-

ристь Банку неустойку, 
складовими якої є пеня 

та штраф (фіксована 
частина) — це є подвій-
ною відповідальністю 
за порушення одного 
і того самого зобов`я-

зання.
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Дрібний шрифт в договорі: чи добросовісно діє банк?

№ 583/3343/19

від 01.04.2020

Клієнт банку зверну-
лася до суду з позо-

вом про визнання 
недійсним кредитного 

договору. Позовна 
заява мотивована тим, 
що між нею та Банком 
було укладено кредит-

ний договір. Вважає, 
що такий правочин 
здійснений з вико-
ристанням нечесної 

підприємницької 
практики, адже договір 
викладено в письмовій 
формі з друкуванням 

тексту розміром 5, що, 
на її думку, банк здійс-
нив навмисно з метою 
ускладнити та унемож-

ливити прочитання 
тексту договору.

Суд відмовив у задово-
ленні позовних вимог.

Посилання заявника на 
те, що кредитний дого-
вір надруковано п’ятим 
розміром шрифту, як на 
підставу для визнання 
кредитного договору 
недійсним, є безпід-

ставними, оскільки за 
ч.3 ст.12 Закону України 

«Про споживче кре-
дитування» забороня-
ється друкувати інфор-
мацію щодо реальної 

річної процентної 
ставки та загальної 

вартості кредиту для 
споживача шрифтом 
меншого розміру ніж 

основний текст. Проте, 
у цьому випадку, весь 

кредитний договір на-
друковано однаковим 

розміром шрифту.

При цьому, даних про 
те, що, підписуючи 

спірний кредитний до-
говір, клієнтка вимагала 
від банку викласти його 

більшим шрифтом і їй 
відмовили у такій вимо 
зі, вона не надала. Суди 
попередніх інстанцій 

дійшли обґрунтованих 
висновків про те, що 

зміст договору є зрозу-
мілим до прочитання і 
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не може розцінюватися 
як надання інформації у 
нечіткий, незрозумілий 
або двозначний спосіб.

Якщо позичальник не підписував Умов та Правил надання бан-
ківських послуг, що згадані в договорі, але розміщені на сайті 

банку — це не створює для нього жодних обов’язків

№ 342/180/17

від 03.07.2019

Банк звернувся до суду 
з позовом, у якому за-
значалось, що між ним 
та клієнтом укладено 
договір про надання 
банківських послуг 

шляхом підписання від-
повідачкою анкети-за-
яви про приєднання до 
Умов та Правил надан-
ня банківських послуг.

Банк зазначав, що за 
умовами вказаного 

договору позичальник 
отримала кредит у 

розмірі 20000,00 грн у 
вигляді встановленого 
кредитного ліміту на 

платіжну картку. Своїм 
підписом у заяві клієнт-
ка підтвердила, що під-
писана нею заява разом 
з Умовами та Правила-
ми надання банківських 

послуг і Тарифами 
банку, які викладені на 
сайті банку — укладає 
договір про надання 
банківських послуг. 

Клієнтка зобов’язання 
за договором не вико-
нувала, на вимоги про 
погашення заборгова-

ності не реагувала.

Суд відмовив у задово-
ленні  вимог Банку про 
стягнення заборговано-

сті з клієнта.

Банк, обґрунтовуючи 
право вимоги в цій ча-

стині, зокрема їх розмір 
і порядок нарахування, 
посилався на витяг із 

Тарифів обслуговуван-
ня кредитних карт та 

витяг з Умов та правил 
надання банківських 

послуг в Банку, що 
розміщені на сайті 

як невід’ємні частини 
спірного договору.

При цьому, матеріа-
ли справи не містять 

підтверджень, що саме 
ці витяги розуміла клі-
єнтка та ознайомилася 

і погодилася з ними, 
підписуючи заяву-ан-

кету. А також те, що 
вказані документи на 

момент отримання 
клієнткою кредитних 
коштів взагалі містили 
умови, зокрема й щодо 

сплати процентів за 
користування кредит-
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Банк просив суд стяг-

нути з клієнтки вказану 
суму заборгованості за 
кредитним договором.

ними коштами та щодо 
сплати неустойки (пені, 

штрафів).

Крім того, роздруків-
ка із сайту позивача 

належним доказом бути 
не може, оскільки цей 
доказ повністю зале-

жить від волевиявлення 
і дій однієї сторони 

(банку), яка може вно-
сити і вносить відпо-
відні зміни в умови та 
правила споживчого 

кредитування, що під-
тверджено й у поста-
нові Верховного Суду 
України від 11.03.2015 
року (провадження № 

6-16цс15) і не спро-
стовано позивачем 

при розгляді вказаної 
справи.

Підписав договір — погодився з усіма ризиками

№ 606/2919/15-ц

від 18.09.2019

Клієнт банку звернув-
ся до суду з позовом 

про захист порушено-
го права та визнання 
договору недійсним. 

Просив визнати пору-
шеними його права як 
споживача фінансової 
послуги за кредитним 
договором, зважаючи 

на те, що при укладенні 
кредитного договору, 

ні при внесенні змін до 
нього банком — його не 
повідомили про покла-

дення на нього

Суд вирішив, що по-
рушень з боку Банку 

не було, а тому вимоги 
клієнта не можуть бути 

задоволені.

Клієнт підписав кре-
дитний договір, а 

тому сторони досягли 
домовленості з усіх 

істотних умов договору, 
мали необхідний обсяг 
цивільної дієздатності, 

а їх волевиявлення 
було вільним й відпові-
дало їхній внутрішній 
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валютних ризиків. А 

ще йому не надавалася 
інформація про мето-
дики, які використо-
вуються банком для 

визначення валютного 
курсу, строків і комісій, 
пов`язаних з конверта-
цією валюти платежу у 

валюту зобов’язання під 
час погашення заборго-
ваності за кредитом та 
процентами за корис-

тування ним.

Крім того, кредитний 
договір, зокрема з ура-
хуванням змін до нього, 

не містить графіку 
платежів у розмірі сум 

процентів за корис-
туванням кредитом, 

вартості всіх супутніх 
послуг, а також інших 

фінансових зобов’язань 
за кожним платіжним 

періодом.

волі.

Клієнт банку під час 
укладення договору не 

заявляв, що з ним не 
проведено переддого-
вірної роботи, що йому 
незрозумілі умови до-
говору, позивач підпи-
сував додаткові угоди 
до оспорюваного ним 

кредитного договору та 
в подальшому викону-
вав його умови. Також 

він  не довів, що під час 
укладення кредитного 
договору йому не була 

надана повна інфор-
мація щодо кредиту, 

чи що при підписанні 
договору його введено 
в оману та приховано 
сукупну вартість кре-

диту у зв`язку із чим він 
не зміг оцінити доціль-
ність отримання креди-

ту на таких умовах.

№462/862/20 

від 09.09.2020

Фінансова установа 
просить стягнути у 

Відповідача пеню за 
кредит, нараховану ста-

ном на  01.02.2020.

Суд задовольнив 
рішення. Сума підлягає 

стягненню, оскільки 
нарахована не в період 

карантину. 
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№757/12009/20-ц 

від 31.08.2020

МФО подала позов 
до боржника щодо 

стягнення заборгова-
ності, яка нарахована 
станом на 27.02.2020. 

21.07.2020 року Відпо-
відач подав відзив, в 
якому просить змен-

шити розмір неустойки 
(пені), зважаючи на 

ситуацію із пандемі-
єю та запровадженим 

карантином.

Суд зменшив розмір 
неустойки, але моти-

вував її не нормою 
Закону № 691-ІХ, а за 
ч. 3 ст. 551 ЦК України: 

підставою  стало: 1) 
поширеність в діловому 

обігу неповернення і 
несвоєчасного по-

вернення боржником 
позичених коштів; 2) 

неспівмірність неустой-
ки розміру основного 

боргу.

№757/17554/20-ц

від 03.08.2020

Позивач — фізична 
особа, яка взяла кредит 

в МФО.

Суд відмовив у задово-
ленні позову.

Важливі пункти в дого-
ворі:

«1.4. У випадку користу-
вання кредитом понад 
строк, встановлений 
п. 1.2 договору, умови 

щодо нарахування 
процентів за Дис-

контною процентною 
ставкою скасовуються і 
до взаємовідносин між 
Сторонами застосову-

ється Базова процентна 
ставка в розмірі 1,7 % 

(одна ціла сім десятих) 
відсотків від суми Кре-

диту за кожний день 
користування креди-

том, відповідно до чого 
позичальник зобов’язу-
ється сплатити Товари-

ству різницю
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між фактично сплаче-
ними процентами за 

Дисконтною та нарахо-
ваною Базовою про-

центними ставками за 
весь строк користуван-
ня кредитом (від дати 

отримання Кредиту до 
фактичної дати його 

повернення)».

«4.3. Сторони погоджу-
ються, що проценти, 

нараховані після закін-
чення строку надання 

Кредиту, визначеного в 
п. 1.2. цього договору, є 

процентами в розумінні 
ч. 2 ст. 625 ЦК України».

Отже, суд дійшов вис-
новку що збільшення 

процентної ставки не є 
порушенням Закону № 
691-ІХ, тому що це не 
є ні пенею, ні штра-

фом. Дане положення 
прописане в договорі і 
відповідає законодав-

ству України.
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4.2. Судова практика щодо фінансового шахрайства

Номер справи Суть справи Рішення
Фінансова піраміда

№459/973/17

від 20.09.2018 (пер-
ша інстанція)

У квітні 2017 року 
позивачі звернули-
ся в суд з позовом, в 

якому послались на те, 
що відповідачка, яка 

входила до складу ке-
рівництва шахрайської 
організації, отримала 

від них кошти під 240% 
річних, так як її рекві-
зити були зазначені 

для переказу коштів у 
цей фонд. Зловживаю-
чи їхньою довірою та 

вводячи їх в оману про 
надійність інвестицій, 

про високі доходи, 
покупки автомобілів, 

квартир та можливість 
часто подорожувати за 
кордон на відпочинок, 
завдяки доходам у Фо-
нді, жінка спокушала їх 
стати членами Фонду і 
робити постійні внески 
не попереджаючи про 

ризики. 

Через деякий час стало 
відомо, що 09.06.2015 
о 09:06 год. на сайті 

Національної комісії, 
що здійснює державне 

регулювання у сфері 
ринків фінансових по-
слуг було опубліковано

У цій справі позов про 
стягнення безпідставно 
отриманих коштів суд 

задовольнив.

Суд апеляційної ін-
станції залишив в силі 
вищенаведене рішення 
а також підтвердив, що 
майно, яким заволоді-
ла фінансова піраміда, 
повинно бути повер-

нуто у зв’язку з безпід-
ставним набуттям. Під 
відсутністю правової 
підстави розуміється 

такий перехід майна від 
однієї особи до іншої, 

який або не ґрунтується 
на прямій вказівці зако-
ну, або суперечить меті 
правовідношення і його 

юридичному змісту. 
Тобто відсутність пра-
вової підстави означає, 
що набувач збагатився 
за рахунок потерпілого 

поза підставою, пе-
редбаченою законом, 

іншими правовими 
актами чи правочином.

від 13.08.2019 

(апеляція)
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інформаційне повідом-

лення про сумнівну 
діяльність групи осіб з 
цим брендом. У листі 
зазначено, що діяль-
ність Фонду свідчить 
про протиправні дії 

з метою заволодіння 
коштами громадян 

України шляхом вве-
дення їх в оману. Фонд 

не має реєстрації як 
фінансової установи, 
інформація про ос-

танніх не внесена до 
Державного реєстру 

фінансових установ та 
до Реєстру осіб, які не 
фінансовими устано-
вами, але мають право 

надавати окремі фінан-
сові послуги, які веде 

Нацкомфінпослуг.

Незаконний доступ до персональних даних

№ 711/3720/17

від 02.08.2017 (пер-
ша інстанція)

У цій справі шахрай 
незаконно отримав 

доступ до SIM-карти, 
яка була фінансовим 

телефоном до картко-
вого рахунку потер-
пілого. Того ж дня в 

інтернет-клубі злодій 
зайшов в інтернет-бан-
кінг та, використавши 

SIM-карту фінансового 
мобільного, здійснив 
заміну пін-коду при 

вході до інтернет-бан-
кінгу та прикріпив до 
аккаунту допоміжну 

картку. В подальшому з 
використанням інтер-

У підсумку, суд визнав 
таку особу винною 
у скоєнні злочинів, 

передбачених ч. 2 ст. 
185 (крадіжка), ч. 2 ст. 

190 (шахрайство), ч.1 ст. 
200, ч.2 ст. 200 (неза-

конні дії з банківськими 
документами), ч.1 ст. 357 
(викрадення докумен-

тів), ч.1 ст. 361, ч.2 ст. 361 
(втручання в роботу 

комп’ютерних мереж) 
КК України, і призначив 

йому покарання у ви-
гляді позбавлення волі 

строком на 4 роки. 
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нет-банкінгу зловмис-
ник здійснив заяву на 

збільшення кредитного 
ліміту до 25000 грн, 
а через декілька днів 

зняв цю суму з картки. 
Згодом правопорушник 
повторно використав 
фінансовий телефон, 

інтернет-банкінг та пе-
ревипущену банківську 
картку і замовив послу-
гу «Оплата частинами» 

у магазині цифрової 
техніки. Для цього він 
підробив спосіб до-

ступу до банківського 
рахунку. В подальшому 

підсудний придбав 
комп’ютер, який одра-
зу здав до ломбарду, 

плазмовий телевізор та 
планшет. 

№ 373/1029/16-к

від 25.07.2016 

(перша інстанція)

У цій справі працівник 
супермаркету помітив, 
що відвідувачка мага-

зину при розрахунку за 
продукти випадково на 
одній із кас залишила 

свою кредитну платіж-
ну банківську картку 
разом з квитанцією, в 
якій зазначені відомо-
сті про дату та час про-

ведення розрахунку. 

Після цього він забрав 
вказану банківську 

картку та квитанцію і 
поклав їх до комірки 
охорони, де зберіга-

ються речі, залишені в 

Суд засудив злодія за 
ч.1 ст.185 КК України  

(крадіжка) до штрафу в 
розмірі п’ятдесяти нео-
податковуваних мініму-

мів доходів громадян.
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приміщенні магазину.  
Впродовж значного 

часу власник вказаної 
банківської картки не 
звернувся з приводу її 

повернення. 

Скориставшись кви-
танцією, яку жертва 
залишила біля каси 

разом з банківською 
карткою, працівник 

магазину дізнався точну 
дату та час здійснення 
нею покупки, перегля-
нув відеозапис з камер 

відеоспостереження 
та побачив комбінацію 
цифр пін-коду цієї пла-
тіжної картки. Згодом, 

за допомогою цих 
даних, злодій зняв із 

загубленої банківської 
картки 3800 гривень. 

Незаконні валютні операції

№ 509/2722/19

від 18.03.2020 

(апеляція)

У вказаній справі пра-
вопорушник, знаходя-
чись на паркувальному 
майданчику, незаконно 

здійснив обмін 270 
гривень на 10 доларів 

США. 

Суд першої інстанції 
визнав його винним у 
вчиненні адміністра-
тивного правопору-

шення за ст. 162 КУпАП 
та накладено штраф в 

розмірі 17000 тис. грн з 
конфіскацією 10  дола-

рів США.

Водночас, суд апеля-
ційної інстанції вирі-

шив, що до особи було 
застосовано необґрун-

товане призначення 
найбільш суворого 
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покарання за таке 

правопорушення. Про-
аналізувавши дані про 
правопорушника (рані-
ше до відповідальності 
він не притягався, мав 
на утриманні малоліт-
ніх дітей) та незначну 
суму, яку той обміняв, 
суд обмежився адміні-

стративним стягненням 
у виді попередження.

№ 346/1176/17

від 19.02.2020 

(перша інстанція)

Зовсім іншим є вид і 
розмір відповідально-
сті, коли йдеться про 

вчинення кримінально-
го правопорушення за 

так зване фальшивомо-
нетництво. У цій справі 

зловмисник разом з 
напарникомнезаконно 

придбали 500 Євро 
в кількості 7 штук. В 
подальшому, шахраї 
намагалися збути ці 
гроші. Спершу вони 

спробували розраху-
ватися підробленими 

купюрами у 5 магазинах 
хутра, однак продавці 

відмовлялися приймати 
їхню валюту з огляду на 
ознаки підробки, а коли 
пропонували вирішити 
це питання з власника-
ми магазинів — шахраї 
зникали, побоюючись 

викриття. 

Згодом спільники пере-
везли валюту до одного 

з міст регіонального 

Суд визнав винним 
одного із шахраїв  у 

вчиненні злочину, пе-
редбаченого ч. 2 ст. 199 
КК України та призна-
чив йому  покарання у 
виді позбавлення волі 
на строк 6 років та 6 

місяців з конфіскацією 
майна.
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підпорядкування, де 
також намагалися їх 

збути в пунктах обміну. 
Зробити їм це вдалося 
лише з четвертої спро-
би в особи, яка стажу-
валася у пункті обміну 

валют на посаді касира. 
При цьому, коли в неї 

виникли сумніви щодо 
справжності купюр, 

обвинувачений з метою 
приховання злочину, 

розірвав наявні в нього 
купюри банкнотами по 
500 євро, а також ті, які 
були передані касиру 
і викинув їх у смітник. 

Згодом ці розірвані 
частини купюр знайшли 
працівники правоохо-

ронних органів.

№ 607/260/18

від 31.01.2018

(перша інстанція)

Втім, існують випадки, 
коли до особи, винної у 
незаконному обміні ва-
лют, застосовують хоча 
і незначне, та реальне 
покарання. Ця справа 
якраз і є прикладом 
такого випадку. У ній 

зловмисник, не будучи 
резидентом і не маючи 
дозволу Національного 
банку України на здійс-
нення валютних опера-
цій, незаконно придбав 

5 доларів США.

Суд також визнав цю 
особу винною у вчи-

ненні адміністративно-
го правопорушення за 

ст. 162 КУпАП, однак не 
обмежився застосуван-

ням попередження, а 
наклав штраф у розмірі 
510 гривень з конфіска-

цією 5 доларів.



74

Незаконні розіграші та лотереї

№463/2222/16-к

від 14.11.2016 

(перша інстанція)

У цій справі суд та 
правоохоронні органи 
встановили, що взим-
ку-весною 2015 року 

двоє шахраїв створили 
в мережі Інтернет де-

кілька фіктивних сайтів 
під назвами, на яких 

розміщували інформа-
цію про проведення 

розіграшу неіснуючих 
автомобілів в неіс-

нуючих автосалонах. 
В такий спосіб вони 

створювали видимість 
законності розіграшів 

та викликали бажання в 
громадян брати  участь 

у цих розіграшах. 

Вони скеровували на 
телефон потерпілих 

смс-повідомлення про 
те, що ті нібито вигра-
ли автомобіль марки 
«Шевроле Круз» та 

зазначили контактні те-
лефони для отримання 
додаткової інформації. 
Жертви, перевіривши 

наявну інформацію про 
переможця на фіктив-

ному сайті, телефонува-
ли на один із вказаних 
номерів. Тоді обвину-

вачені представлялися 
менеджерами автоса-
лонів та підтверджува-
ли інформацію про те, 
що особа є перемож-

цем розіграшу

Зловмисники вчинили 
злочин, передбачений 
ч.3 ст.190 КК України. 

Один з обвинувачених 
вину у скоєному визнав 

повністю, тому за 
результатами розгляду 
справи суд призначив 
йому покарання у виді 

3 років та 6 місяців 
позбавлення волі. 
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і їй належить вказаний 

автомобіль. 

Для отримання призу 
жертвам пропонували 
здійснити платіж ко-

штів в сумі 2400 грн (1% 
від вартості виграного 
автомобіля), як платіж 
до Пенсійного фонду 
України. Після цього 
шахраї, використову-
ючи дані банківських 
карток та знаючи до 

них пін-код, заволоді-
вали коштам жертв.

№ 263/9568/16-к

від 09.11.2016 

(перша інстанція)

Доволі схожа справа 
про виграш фіктивних 
автомобілів. Так, обви-
нувачена розмістивши 

неправдиву інфор-
мацію на незаконно 
створеному Інтер-

нет-сайті про розіграш 
автомобілю моделі 
«Шевроле Авео», у 
якому брав участь 

вигаданий ним навман-
ня номер мобільного 
телефону, що належав 
потерпілій. У подаль-

шому, використовуючи 
мобільні термінали, 

шахрайка відправила 
на цей номер смс-по-

відомлення про нібито 
виграш власником 

цього номеру телефону 
автомобілю, а ще марки 
та номери телефонів і 
адресу Інтернет-сайту, 

Суд визнав шахрайку 
винуватою у злочині, 

передбаченому ст. 190 
ч. 3 КК України, та при-
значив їй покарання у 

виді 5 років позбавлен-
ня волі, однак тут же 

звільнив засуджену від 
відбування покарання 

та встановив іспитовий 
строк терміном 3 роки.
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за якими необхідно 
звернутися для от-

римання додаткової 
інформації. 

Під час телефонної 
розмови з потерпілою, 
обвинувачена запро-
понувала їй сплатити 
1% від вартості нібито 
виграного автомобі-

ля, комісійний збір за 
приз, на що потерпіла 
погодилася та, вико-

ристовуючи термінал, 
перерахувала зловмис-

ниці грошові кошти у 
сумі 1680 грн. 

Аналогічні шахрай-
ські дії обвинувачена 

проводила ще з декіль-
кома іншими особами, 
коштами яких також 

незаконно заволоділа.

4.3. Судова практика у справах щодо кредитних пільг для  
ветеранів

Номер справи Суть справи Рішення

Нарахування банківськими установами процентів за кредитни-
ми договорами та штрафних санкцій за прострочення виплат: чи 

нараховуються вони військовослужбовцям?

 
№327/353/16-ц

від 10.01.2019 

Нормативно-правове 
регулювання:

За п. 15 ст. 14 Закону 
України «Про соціаль-

Верховний Суд скасу-
вав накладені проценти 
за користування креди-

том та штраф.
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ний і правовий захист 
військовослужбовців 

та членів їх сімей» 
військовослужбовцям з 
початку і до закінчення 
особливого періоду, а 

резервістам та вій-
ськовозобов’язаним 

— з моменту призову 
під час мобілізації і до 
закінчення особливого 
періоду штрафні санк-
ції, пеня за невиконан-
ня зобов’язань перед 

підприємствами, уста-
новами і організаціями 

усіх форм власності, 
зокрема і банками, та 
фізичними особами, 
а також проценти за 

користування кредитом 
не нараховуються.

У листопаді 2016 року 
банк звернувся до суду 

із позовом про стяг-
нення заборгованості. 

Позов мотивовано 
тим, що відповідач не 
виконав взяті на себе 

зобов’язання, внаслідок 
чого утворилась забор-
гованість, яка у добро-
вільному порядку по-

гашена не була. Судами 
першої та апеляційної 

інстанції позов задово-
лено. Відповідач подав 
касаційну скаргу в якій 
вказав на те, що суди 
попередніх інстанцій 

не врахували те, що він 
є учасником антитеро-

Верховний Суд вказав 
на те, що при винесенні 
рішення про стягнення 

штрафних санкцій та 
процентів за корис-
тування кредитом, 

необхідно враховувати 
докази, що підтверджу-
ють участь позичальни-

ка в АТО. 
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ристичної операції, а 
тому штрафні санкції 

та проценти за корис-
тування кредитом не 

підлягають стягненню з 
нього.  

Якими документами підтверджується право військовослужбов-
ця на кредитні пільги?

№496/188/17

від 15.05.2019

Нормативно-правове 
регулювання:

 Документом, який 
підтверджує при-

зов та проходження 
військової служби 

військовослужбовцем 
у особливий період, 
а також підтверджує 
призов під час мобі-
лізації резервістів та 

військовозобов’язаних, 
є військовий квиток, 

в якому в відповідних 
розділах здійснюються 
службові відмітки (Лист 

Головного управління 
оборонного та мо-

білізаційного плану-
вання Генерального 

штабу Збройних Сил 
України від 21.08.2014 

№322/2/7142 ).

Позивач оформив 
кредитну картку у бан-
ку. Він неодноразово 
звертався до банку з 

вимогою перерахува-
ти суму кредиту без 

врахування відсотків та 
штрафів, оскільки є

Верховний Суд касацій-
ну скаргу задовольнив, 

скасував постанову 
апеляційного суду та 

залишив в силі рішення 
суду першої інстан-

ції, яким нарахування 
відсотків та штрафних 

санкцій визнано непра-
вомірним.

Верховний Суд вказав 
на те, що в наказі Гене-
рального штабу Зброй-
них Сил України чітко 
визначено, що довідка 
форми №5 являється 
документом, що під-

тверджує проходження 
військової служби. 

Крім того, суд першої 
інстанції встановив, що 
позивач при повторно-
му зверненні до банку 

надав копію свого 
військового квитка, а 
тому КЦС ВС вважає, 

що суд першої інстанції 
дійшов обґрунтованого 
висновку про наявність 
у позивача права отри-

мання пільг.
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військовослужбовцем, 
однак жодної відповіді 
йому не надали. Рішен-
ням суду першої інстан-

ції позов задоволено 
частково та зобов’язано 
банк перерахувати суму 
кредиту без урахування 
відсотків та штрафних 
санкцій. Це рішення 

було мотивовано тим, 
що згідно з Довідкою 
Форми 5 позивач пе-
ребуває на військовій 

службі.

Постановою апеля-
ційного суду рішення 
суду першої інстанції 

було скасовано, оскіль-
ки позивачем надано 
довідку форми №5 

без інформації, що дає 
змогу ідентифікувати 

позичальника. Позивач 
подав касаційну скаргу 
в якій просив скасувати 

постанову апеляцій-
ного суду та залишити 

в силі рішення суду 
першої інстанції.

Дія кредитних пільг у часі: з якого моменту та протягом якого 
часу кредитні пільги поширюються на військовослужбовців? 

№175/377/16-ц

від 25.09.2019

Нормативно-правове 
регулювання:

За законом, кредитні 
пільги поширюються на 
військовослужбовців з 
початку і до закінчення 

Верховний Суд у своє-
му рішенні наголосив 
на необхідності пере-
рахунку заборговано-
сті, касаційну скаргу 

задовольнив та напра-
вив справу на новий 

розгляд до суду
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особливого періоду, 
а на резервістів та 

військовозобов’язаних 
— з моменту призову 

під час мобілізації і до 
закінчення особливо-
го періоду (п. 15 ст. 14 
Закону України «Про 

соціальний і правовий 
захист військовос-

лужбовців та членів їх 
сімей»).

Позивач звернувся із 
позовом про стягнен-
ня заборгованості за 

кредитним договором, 
яка складалась із за-

боргованості за креди-
том та за процентами. 
Рішенням суду першої 
інстанції позов задо-
волено. Апеляційний 

суд частково задоволь-
нив апеляційну скаргу 

відповідача та зменшив 
заборгованість за про-

центами за користуван-
ня кредитом з ураху-
ванням прострочених 

платежів. Рішення 
апеляційного суду мо-
тивовано тим, що з 16 

липня 2015 року відпо-
відач був мобілізований 

на військову службу, а 
тому із цього часу на 
нього поширюються 

кредитні пільги, перед-
бачені для військовос-
лужбовців. Відповідач 

подав касаційну скаргу, 
яку мотивував тим, що 

апеляційної інстанції. 

Суд вказав на те, що 
у випадку призову 

позичальника на нього 
поширюються пільги, 

передбачені п. 15 ст. 14 
Закону України «Про 

соціальний і правовий 
захист військовос-

лужбовців та членів їх 
сімей» саме з дати при-
зову, тобто з 02.06.2014, 
про що свідчить запис 

у військовому квитку та 
діють протягом усього 
особливого періоду.
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апеляційний суд не 

врахував доводи про те, 
що позивач призваний 
на військову службу не 
з 16 липня 2015 р. , а з 
8 червня 2014 р. , про 

що свідчить військовий 
квиток.

Чи можливо зарахувати сплачені військовослужбовцем відсо-
тки в рахунок погашення основного боргу? 

№521/7927/16-ц

від 11.12.2019

Нормативно-правове 
регулювання:

Для військовослуж-
бовців передбачена 

можливість не сплачу-
вати відсотки за корис-

тування кредитними 
коштами починаючи з 

початку особливого пе-
ріоду періоду  (п. 15 ст. 
14 Закон України «Про 
соціальний і правовий 

захист військовос-
лужбовців та членів їх 

сімей»).

У 2016 році кредит-
на спілка звернулась 
до суду із позовною 

заявою про стягнення 
заборгованості за кре-
дитним договором, що 
складається із заборго-
ваності по кредиту, по 
відсотках, інфляційних 
нарахувань. Рішенням 
суду першої інстанції 

позов задоволено. По-
становою апеля

Верховний суд задо-
вольнив касаційну 

скаргу відповідача та 
постановив стягну-
ти із відповідача на 
користь кредитної 

спілки заборгованість 
із виключенням відсо-
тків, які були сплачені 

відповідачем під час дії 
особливого періоду.

У військовослужбовців 
існує можливість зара-

хувати відсотки сплаче-
ні в час дії особливого 
періоду в рахунок по-

гашення тіла кредиту за 
кредитним договором, 
оскільки це узгоджу-

ється з положеннями п. 
15 ст. 14 Закону України 
“Про  соціальний  і пра-
вовий захист військо-

вослужбовців та членів 
їх сімей.
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ційного суду позов 

задоволено частково та 
стягнуто з відповідача 

лише заборгованість за 
тілом кредиту, оскіль-
ки при встановленні 

судом першої інстанції 
не було враховано той 
факт, що відповідач є 

військовослужбовцем, 
а тому на нього розпов-

сюджуються кредитні 
пільги передбачені 

законом.

Відповідач подав ка-
саційну скаргу поси-
лаючись на те, що суд 
апеляційної інстанції 

при визначенні розмі-
ру заборгованості не 

врахував, що ним спла-
чувались відсотки за 

користування кредитом 
за період дії особливо-
го періоду. А тому вони 
мають бути включені до 
погашення заборгова-

ності по кредиту.

Хто має право на кредитні пільги?

№306/1157/15-ц

від 21.02.2018

Нормативно-правове 
регулювання:

Виходячи з положень 
п. 1 ст. 3 Закону України 
«Про соціальний і пра-
вовий захист військо-

вослужбовців та членів 
їх сімей» дія цього за-
кону поширюється на: 
військовослужбовців

Верховний Суд не 
задовольнив касаційну 
скаргу банку та зали-
шив без змін рішен-
ня судів попередніх 

інстанцій про стягнен-
ня з відповідача лише 

заборгованості за тілом 
кредиту без урахування 

відсотків та пені.
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Збройних Сил Укра-
їни, інших утворених 
відповідно до законів 

України військових 
формувань та право-

охоронних органів спе-
ціального призначення, 
Державної спеціальної 

служби транспорту, 
Державної служби 

спеціального зв’язку 
та захисту інформації 
України, які проходять 

військову службу на 
території України, і 
військовослужбов-

ців зазначених вище 
військових формувань 

та правоохоронних 
органів — громадян 

України, які виконують 
військовий обов’язок 
за межами України, та 

членів їх сімей.

У 2015 році банк 
звернувся з позовом 

до суду про стягнення 
заборгованості з відпо-
відача за кредитним до-
говором, що включала в 
себе заборгованість за 
кредитом, заборгова-

ність зі сплати процен-
тів та пені. Рішенням 
суду першої інстанції 

позов задоволено 
частково, оскільки з 

урахуванням положень 
Закону України «Про 

соціальний і правовий 
захист військовослуж-

бовців та членів їх

На осіб, які перебували 
у службовому відря-

дженні у складі сил та 
засобів, залучених до 

проведення антитеро-
ристичної операції на 
території Донецької та 
Луганської областей, з 

метою виконання служ-
бових завдань, поши-

рюються пільги перед-
бачені п. 15 ст. 14 Закону 
України «Про соціаль-
ний і правовий захист 

військовослужбовців та 
членів їх сімей». 
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сімей» із відповідача 
підлягають стягненню 
лише заборгованість 

за кредитом. Ухвалою 
апеляційного суду 

рішення суду першої 
інстанції  залишено без 
змін. Банк звернувся з 

касаційною скаргою до 
Верховного Суду, в якій 
посилався на те, що на 

відповідача, як на особу, 
яка працювала в той 

час на посаді старшого 
інспектора взводу роти 
батальйону патрульної 

служби міліції осо-
бливого призначення 
не поширюється дія 

кредитних пільг.

№760/15915/16-ц

від 02.12.2019 

Позивач звернувся 
до суду із позовом до 

банку про визнання дій 
незаконними, стяг-

нення коштів, відшко-
дування моральної 

шкоди, в якому просив 
визнати незаконними 

дії банку щодо відмови 
йому в наданні пільги, 
передбаченої ч.  15 ст. 

14 Закону України «Про 
соціальний і правовий 

захист військовос-
лужбовців та членів їх 

сімей». 

Рішенням суду першої 
інстанції позов частко-
во задоволено та стяг-
нуто з банку сплачені 

відсотки за користуван-

Верховний Суд у поста-
нові   взяв до уваги те, 
що позичальник про-

ходив службу в органах 
внутрішніх справ та 

перебував у відряджен-
ні для виконання осо-

бовим складом завдань 
та безпосередньо ніс 

службу в умовах прове-
дення антитерористич-

ної операції, у зв’язку 
із чим отримав статус 
учасника бойових дій, 
а відтак може користу-
ватися передбаченими 
пільгами. Тому ВСУ за-

лишив касаційну скаргу 
без задоволення, а 

рішення судів попе-
редніх інстанцій, в яких 

сплачені 
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№554/10264/17

від 04.09.2019

ня кредитами. Постано-
вою апеляційного суду 
рішення суду першої 

інстанції залишено без 
змін. Банк подав каса-

ційну скаргу, мотивова-
ну тим, що позивач не є 
військовослужбовцем 
та не надав документи, 
які б підтверджували 

його право на кредитні 
пільги.

відсотки за користуван-
ня кредитом стягнуто з 
банку залишив без змін.

На працівників Нацпо-
ліції, які перебували 
у службовому відря-

дженні у складі сил та 
засобів, залучених до 

проведення антитеро-
ристичної операції та 
мають статус учасника 
бойових дій також по-
ширюється дія п. 15 ст. 

14 Закону України «Про 
соціальний і правовий 

захист військовос-
лужбовців та членів їх 

сімей».

№199/3051/14

від 15.07.2020

Особа проходила вій-
ськову службу в Службі 
безпеки України з 2000 
року та посилалась на 

цю обставину як на під-
ставу для припинення 
нарахування штрафних 

санкцій та процентів 
за кредитними зобов’я-
заннями, що виникли у 
нього на підставі дого-

вору поруки. 

Рішенням суду першої 
інстанції позовні вимо-
ги банку про стягнен-
ня заборгованості за 

кредитним договором 
задоволено. Апеля-

ційним судом позовні 
вимоги банку задоволе-
но частково. Касаційна 
скарга була мотивована 

Верховний Суд вказав 
на те, що на кредитні 
пільги мають право 

лише мобілізовані по-
зичальники.
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тим, що на відповідача, 
який є поручителем за 
кредитним договором, 
розповсюджуються ви-
моги п. 15 ст. 14 Закону 
України «Про соціаль-
ний і правовий статус 

військовослужбовців та 
членів їх сімей».

Посвідчення учасника бойових дій або військовий квиток: чи є 
вони необхідною умовою для отримання кредитних пільг?

№521/9626/15-ц

від 25.09.2019 

№175/377/16-ц

від 25.09.2019

Нормативно-правове 
регулювання:

Закон України, яким пе-
редбачаються кредитні 
пільги для військовос-
лужбовців не містить 

посилань на документи, 
які повинні надаватись 

обов’язково для під-
твердження наявності 
в особи права на такі 

пільги (п. 15 ст. 14 Закон 
України «Про соціаль-
ний і правовий захист 

військовослужбовців та 
членів їх сімей»).

Кредитна спілка подала 
позов про стягнення 

заборгованості за кре-
дитним договором, що 
складалась із заборго-
ваності за кредитом, за 
процентами та інфля-

ційних нарахувань. 

Рішенням суду першої 
інстанції позов

Касаційну скаргу 
задоволено частково, 

скасовано рішення суду 
першої інстанції про 

стягнення з відповідача 
заборгованості за кре-
дитом, за процентами й 
інфляційних нарахувань 

та направлено справу 
на новий розгляд до 

суду першої інстанції.

Верховний Суд вказав 
на те, що положення 
про кредитні пільги 

поширюються на всіх 
військовослужбовців, 

незалежно від наявно-
сті або відсутності у 
них статусу учасника 
бойових дій та відпо-
відного посвідчення 
та їх застосування є 
можливим з початку 
запровадження осо-

бливого періоду, тобто 
з 17.03.2014. Рішення 

мотивовано тим, що п. 
15 ст. 14 Закону України 

«Про соціальний
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частково задоволено 
та стягнуто з відпові-
дача в повному розмі-
рі  заборгованість за 

кредитним договором. 
Таке рішення мотиво-

вано тим, що відповідач 
перебуває на військо-
вій службі, що підтвер-

джується довідкою, 
однак на думку суду, 

довідка (за відсутності 
в матеріалах справи 

військового квитка або 
посвідчення учасни-
ка бойових дій) не є 

документом, який дає 
відповідачу право на 

пільги. Ухвалою апеля-
ційного суду апеляцій-
ну скаргу представника  
відповідача відхилено 

та рішення суду першої 
інстанції залишено без 
змін. Представник від-

повідача подав касацій-
ну скаргу.

і правовий захист 
військовослужбовців 
та членів їх сімей» є 

самостійною нормою 
і будь-якого посилан-
ня про можливість її 
застосування лише 

при наявності в особи 
спеціального статусу 

(учасника бойових дій) 
закон не передбачає.

Дія п. 15 ст. 14 Закону 
України «Про соціаль-
ний та правовий статус 

військовослужбовців 
та членів їх сімей» 

поширюється на всіх 
військовослужбовців 

без винятку.
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                            РОЗДІЛ 5. 
 
                            ЗРАЗКИ 
                            ПРОЦЕСУАЛЬНИХ 
                            ДОКУМЕНТІВ
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Керівнику __________________________________
__________________________________  

(найменування фінансової установи, ПІБ керівника)
ЄДРПОУ: __________________________________

Адреса: __________________________________
__________________________________ 

Тел: __________________________________  
E-mail: __________________________________ 

__________________________________
__________________________________ 

(ПІБ Заявника)
Адреса: __________________________________

__________________________________
Тел: __________________________________ 

E-mail: __________________________________

ЗАПИТ
щодо доступу до персональних даних

Керуючись ч.2 ст.8, ч.3-4 ст.16 Закону України  
«Про захист персональних даних»

(Далі – Закон),
прошу:

1.	 Надати належним чином оформлені та завірені відомості (витяг, 
довідку, лист, тощо) щодо персональних даних __________________________________ 
(ПІБ особи, про доступ до персональних даних якої подано запит), які 
перебувають у віданні __________________________________ (найменування фінансо-
вої установи), зокрема:
– склад (ім’я, прізвище, по батькові, дата народження, адреса тощо) та 
зміст даних, що обробляються;
– назви бази даних, у яких зберігається інформація;
– місця фізичного розміщення бази даних (серверів з базами даних);
– чи є визначений розпорядник персональних даних і якщо є, то 
персональних даних затвердженого Наказом Уповноваженого 
Верховної Ради України з прав людини від 08.01.2014 № 1/02-14 
облік операцій пов’язаний з обробкою персональних даних;
– кому та на яких умовах передавалися (детальний перелік 
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суб’єктів, яким вони передавалися) чи можуть бути передані персо-
нальні дані;
– хто з працівників має доступ до інформації в базі даних, кількість 
таких осіб та їх посади, рівень їхнього доступу (в залежності від об’є-
му змісту даних); чи є визначені рівні доступу до бази даних та які це 
рівні, в разі, якщо вони є;
– як використовуються персональні дані, які механізми обробки, чи 
здійснюється розподіл клієнтів у базі за певними критеріями, і в разі 
якщо так, то які підгрупи виділено у базі, до яких груп віднесено персо-
нальні дані;
– які засоби використовуються для захисту інформації від незаконної 
або виняткової обробки, втрати, доступу тощо відповідно до ст. 24 
Закону;
– чи визначено структурний підрозділ чи відповідальну особу, що 
організовує роботу, пов’язану із захистом персональних даних при їх 
обробці та які його функції (надати посадову інструкцію за наявності).

В разі ненадання __________________________________ (найменування фінансової 
установи) запитуваної інформації, залишаю за собою право звернутися 
на підставі п.8 ч.2 ст.8 Закону зі скаргою до Уповноваженого Верхов-
ної Ради України з прав людини, який, відповідно до ст.23 Закону, має 
повноваження з проведення перевірки володільців або розпорядників 
персональних, видання обов’язкових приписів щодо надання інформа-
ції, та притягнення до відповідальності за вчинення адміністративних 
правопорушень у сфері захисту персональних даних та доступу до 
публічної інформації, передбачених статтями 212-3 та 188-39 КУпАП.

Сподіваюся на Ваше розуміння та сприяння у наданні запитуваної 
мною інформації.

З повагою,

______________________________________
 _________________                                                                             (ПІБ Заявника)     

        (дата)                                                                                                                         
_________________

(підпис Заявника)



91

Керівнику __________________________________
__________________________________  

(найменування фінансової установи, ПІБ керівника)
ЄДРПОУ: __________________________________

Адреса: __________________________________
__________________________________ 

Тел: __________________________________  
E-mail: __________________________________ 

 __________________________________
__________________________________ 

(ПІБ заявника)
Адреса: __________________________________

__________________________________
Тел: __________________________________ 

E-mail: __________________________________

ЛИСТ-ВИМОГА
про припинення обробки і видалення/знищення  

персональних даних

Керуючись ч.2 ст.8, ч. 2-3 ст. 15 Закону України  
«Про захист персональних даних» 

(Далі – Закон),
прошу:

1.	 Припинити обробку і видалити/знищити усі персональні дані 
щодо __________________________________ (ПІБ особи, про припинення обробки і 
видалення/знищення персональних даних якої подано лист-вимогу), 
які перебувають у віданні __________________________________ (найменування фінан-
сової установи).  
Обробка персональних даних щодо __________________________________ (ПІБ особи, 
про припинення обробки і видалення/знищення персональних даних 
якої подано лист-вимогу) підлягає припиненню, а самі дані – видален-
ню/знищенню через (потрібне підкреслити):
●	 припинення правовідносин між суб’єктом персональних даних 
та володільцем чи розпорядником, якщо інше не передбачено законом 
(п.2 ч. 2 ст. 15 Закону) :
Правовідносини між __________________________________ (ПІБ особи, про припи-
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нення обробки і видалення/знищення персональних даних якої пода-
но лист-вимогу) та __________________________________ (найменування фінансової 
установи), які виникли на підставі __________________________________ (назва і номер 
договору, дата укладення) припинилися через належне виконання до-
говору (позичальник повернув грошові кошти (кредит) і сплатив про-
центи відповідно до умов договору).
●	 __________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________(зазначення і обґрунтування іншої 
причини для припинення обробки і видалення/знищення персональ-
них даних)
2. Надати належним чином оформлені та завірені відомості (витяг, до-
відку, лист, тощо), які підтверджують припинення обробки і видалення/
знищення персональних даних __________________________________ (ПІБ особи, про 
припинення обробки і видалення/знищення персональних даних якої 
подано лист-вимогу). 

В разі невиконання __________________________________ (найменування фінансової 
установи) зазначених вимог, залишаю за собою право звернутися на 
підставі п.8 ч.2 ст.8 Закону зі скаргою до Уповноваженого Верховної 
Ради України з прав людини, який, відповідно до ст.23 Закону, має 
повноваження з проведення перевірки володільців або розпорядників 
персональних, видання за підсумками перевірки, розгляду звернен-
ня обов’язкові для виконання вимоги (приписи) про запобігання або 
усунення порушень законодавства про захист персональних даних, у 
тому числі щодо зміни, видалення або знищення персональних даних, 
забезпечення доступу до них, надання чи заборони їх надання третій 
особі, зупинення або припинення обробки персональних даних.

З повагою,

_________________                                                                                                           
_________________                                                                                    (ПІБ Заявника)

  (дата)                                                                                                             
_________________

(підпис Заявника)
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Керівнику __________________________________
__________________________________  

(найменування фінансової установи, ПІБ керівника)
ЄДРПОУ: __________________________________

Адреса: __________________________________
__________________________________ 

Тел: __________________________________  
E-mail: __________________________________ 

 __________________________________
__________________________________ 

(ПІБ Заявника)
Адреса: __________________________________

__________________________________
Тел: __________________________________ 

E-mail: __________________________________

Лист-вимога про припинення обробки і видалення/знищення персо-
нальних даних

Керуючись ч.2 ст.8, ч. 2-3 ст. 15 Закону України  
«Про захист персональних даних» 

(Далі – Закон),
прошу:

1.	 Припинити обробку і видалити/знищити усі персональні дані 
щодо __________________________________ (ПІБ особи, про припинення обробки і 
видалення/знищення персональних даних якої подано лист-вимогу), 
які перебувають у віданні __________________________________ (найменування фінан-
сової установи).  
Обробка персональних даних щодо __________________________________ (ПІБ особи, 
про припинення обробки і видалення/знищення персональних даних 
якої подано лист-вимогу) підлягає припиненню, а самі дані – видален-
ню/знищенню через (потрібне підкреслити):
●	 зібрання персональних даних з порушенням вимог Закону (ч. 3 
ст. 15 Закону) :
__________________________________ (ПІБ особи, про припинення обробки і вида-
лення/знищення персональних даних якої подано лист-вимогу) не 
вступав (-ла) в правовідносини з __________________________________ (найменування 
фінансової установи), зокрема не укладав (-ла) кредитного чи будь-яко-
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го іншого договору, , не передавав(-ла) своїх персональних даних і не 
надавав(-ла) згоди на їх використання.
●	 __________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________(зазначення і обґрунтування іншої 
причини для припинення обробки і видалення/знищення персональ-
них даних)
2. Надати належним чином оформлені та завірені відомості (витяг, до-
відку, лист, тощо), які підтверджують припинення обробки і видалення/
знищення персональних даних __________________________________ (ПІБ особи, про 
припинення обробки і видалення/знищення персональних даних якої 
подано лист-вимогу). 

В разі невиконання __________________________________ (найменування фінансової 
установи) зазначених вимог, залишаю за собою право звернутися на 
підставі п.8 ч.2 ст.8 Закону зі скаргою до Уповноваженого Верховної 
Ради України з прав людини, який, відповідно до ст.23 Закону, має 
повноваження з проведення перевірки володільців або розпорядників 
персональних, видання за підсумками перевірки, розгляду звернен-
ня обов’язкові для виконання вимоги (приписи) про запобігання або 
усунення порушень законодавства про захист персональних даних, у 
тому числі щодо зміни, видалення або знищення персональних даних, 
забезпечення доступу до них, надання чи заборони їх надання третій 
особі, зупинення або припинення обробки персональних даних.

З повагою,

_________________                                                                                                           
_________________                                                                                     (ПІБ Заявника)
  (дата)                                                                                                             

_________________
(підпис Заявника)
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До Уповноваженого Верховної Ради України з прав людини
____________________ (ПІБ Уповноваженого)

Секретаріат Уповноваженого Верховної Ради України з прав людини
Код ЄДРПОУ:  21661556

Адреса: 01008, м. Київ, вул. Інститутська, будинок 21/8
Тел: +380442532091

E-mail: Denisova@ombudsman.gov.ua

__________________________________
__________________________________

(ПІБ Заявника)
Адреса: __________________________________

__________________________________
Тел: __________________________________ 

E-mail: __________________________________

 __________________________________
__________________________________  

(найменування фінансової установи, ПІБ керівника)
ЄДРПОУ: __________________________________

Адреса: __________________________________
__________________________________ 

Тел: __________________________________  
E-mail: __________________________________ 

СКАРГА
про усунення порушення прав суб’єкта  персональних даних

та притягнення відповідальних осіб до адміністративної відповідаль-
ності 

за ст. 188-39 КУпАП

Шановний (-а) __________________________________ (ПІБ Уповноваженого)!
Я, __________________________________ (ПІБ Заявника), звертаюсь до Вас у зв’язку з 
порушенням мого права (моїх прав) як суб’єкта  персональних даних з 
боку __________________________________ (найменування фінансової установи). 

Порушення __________________________________  (найменування фінансової устано-
ви) полягає у недодержанні встановленого законодавством про захист 
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персональних даних порядку захисту персональних даних, що призве-
ло до незаконного доступу до них або порушення прав суб’єкта персо-
нальних даних (ч. 4 ст. 188-39 КУпАП).
Опис порушення
__________________________________ (найменування фінансової установи) використо-
вує мої персональні дані без моєї згоди і не виконує законну вимогу 
про припинення обробки і видалення/знищення моїх персональних 
даних.

Для вирішення цього питання та усунення вказаних порушень 
____________________ (дата звернення) я безпосередньо звернувся (-лася) до __
______________________________________________________________________________ (ПІБ керівника чи 
іншої уповноваженої особи, на ім’я якої направлено лист-вимогу, най-
менування фінансової установи) із листом-вимогою про припинення 
обробки і видалення/знищення персональних даних.
__________________________________________________________________________ (ПІБ керівника чи ін-
шої уповноваженої особи, на ім’я якої направлено лист-вимогу, найме-
нування фінансової установи) (потрібне підкреслити):
●	 не надав відповіді на лист-вимогу;
●	 ____________________ (дата відповіді) надав відповідь на лист-вимогу, 
але не припинив обробку і не видалив/не знищив моїх персональних 
даних.

До суду з цього питання я ще не звертався (-лася).

Виходячи з вказаного та керуючись п.8 ч.2 ст.8, ст. 23 Закону України 
«Про захист персональних даних»,

прошу:
1.	 Провести перевірку стосовно описаного мною порушення з 
боку __________________________________ (найменування фінансової установи).
2. Притягнути відповідальних осіб до адміністративної відповідально-
сті  за статтею 188-39 КУпАП.
3. Направити до __________________________________ (найменування фінансової уста-
нови) акти реагування на вищезазначені порушення мого права (моїх 
прав) як суб’єкта  персональних даних з метою їх усунення.

Додатки:
1. Копія листа-вимоги про припинення обробки і видалення/знищення 
персональних даних.
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2. Копія відповіді __________________________________ (ПІБ керівника чи іншої упов-
новаженої особи, на ім’я якої направлено лист-вимогу, найменування 
фінансової установи) (у разі наявності).

З повагою,

_________________                                                                                                           
_________________                                                                                     (ПІБ Заявника)
  (дата)                                                                                                             

_________________
(підпис Заявника)
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Нотаріусу __________________________________
__________________________________
__________________________________

(ПІБ нотаріуса, нотаріальний округ
АБО

Назва державної нотаріальної контори)
Адреса: __________________________________

__________________________________
Тел: __________________________________ 

 __________________________________
__________________________________ 

(ПІБ Заявника)
Адреса: __________________________________

__________________________________
ІПН: __________________________________
Тел: __________________________________ 

E-mail: __________________________________

ЗАЯВА
на видачу копії виконавчого напису

___________ (дата вчинення виконавчого напису) відносно мене, 
______________________________ (ПІБ Заявника) нотаріусом _____________________ (нотарі-
альний округ або назва державної нотаріальної контори) __________________ 
(ПІБ нотаріуса) було вчинено нотаріальний напис за № _______ (номер 
виконавчого напису).

Відповідно до п.2 ч.1 ст.5 Закону України “Про нотаріат”, нотаріус 
зобов’язаний сприяти громадянам, підприємствам, установам і органі-
заціям у здійсненні їх прав та захисті законних інтересів, роз’яснювати 
права і обов’язки, попереджати про наслідки вчинюваних нотаріальних 
дій для того, щоб юридична необізнаність не могла бути використана 
їм на шкоду;
Відповідно до ч.7 ст.8 Закону України “Про нотаріат”, довідки про 
вчинені нотаріальні дії та копії документів, що зберігаються у нотаріуса, 



99

видаються нотаріусом виключно фізичним та юридичним особам, за 
дорученням яких або щодо яких вчинялися нотаріальні дії.

Керуючись п.2 ч.1 ст.5 та ч.7 ст.8 Закону України “Про нотаріат”,
прошу:

1. Надати належним чином оформлену та завірену копію виконавчого 
напису, вчиненого нотаріусом ___________________ (нотаріальний округ або 
назва державної нотаріальної контори) ________________ (ПІБ нотаріуса) 
___________ (дата вчинення виконавчого напису) № _________ (номер виконав-
чого напису) відносно мене ______________________________ (ПІБ Заявника).
2. Копію зазначеного виконавчого напису направити за адресою: _________
______________________________________________________________________________________________________________
_________ (адреса для листування).

З повагою,

_________________                                                                                                           
_________________                                                                                                     (ПІБ-

Заявника)
  (дата)                                                                                                             

_________________
(підпис Заявника)
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Керівнику __________________________________
__________________________________  

(найменування фінансової установи, ПІБ керівника)
ЄДРПОУ: __________________________________

Адреса: __________________________________
__________________________________ 

Тел: __________________________________  
E-mail: __________________________________ 

__________________________________
__________________________________ 

(ПІБ Заявника)
Адреса: __________________________________

__________________________________
Тел: __________________________________ 

E-mail: __________________________________

ЗАЯВА
про витребування документів

Згідно з інформацією, наявною у базі даних ______________________________ (най-
менування фінансової установи), я, ______________________________ (ПІБ Заявника) 
перебуваю в статусі боржника за кредитними зобов’язаннями.
Відповідно до ч.4 ст. 12 Закону України “Про фінансові послуги та 
державне регулювання ринків фінансових послуг”, фінансова установа 
під час надання інформації клієнту зобов’язана дотримуватися вимог 
законодавства про захист прав споживачів.
Відповідно до ст. 15. Закону України “Про захист прав споживачів”, 
споживач має право на одержання необхідної, доступної, достовірної 
та своєчасної інформації про продукцію, що забезпечує можливість її 
свідомого і компетентного вибору. Інформація повинна бути надана 
споживачеві до придбання ним товару чи замовлення роботи (послуги). 
Керуючись ст. 12 Закону України “Про фінансові послуги та державне 
регулювання ринків фінансових послуг”, ст. 15. Закону України “Про 
захист прав споживачів”,
прошу:

1. Надати належним чином оформлену та завірену копію кредит-
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ного договору, оформленого у (найменування фінансової устано-
ви)______________________________
на ім’я  ______________________________________________________ (ПІБ Заявника).
2. Надати належним чином оформлену та завірену інформацію (довід-
ку, витяг листок тощо) про графік погашення платежів за цим догово-
ром із зазначенням усіх дат усіх виплат та усіх виплачених грошових 
зобов’язань за кредитним договором,  оформленим у (найменування 
фінансової установи)__________________________________________
на ім’я  ______________________________________________________ (ПІБ Заявника).

З повагою,

_________________                                                                                                           
_________________                                                                                     (ПІБ Заявника)
  (дата)                                                                                                             

_________________
(підпис Заявника)
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Справа № ________                                                Судді __________________________________
__________________________________  
__________________________________
__________________________________

(найменування суду першої інстанції, ПІБ судді)

Боржник:  __________________________________
__________________________________

(ПІБ Заявника)
Паспорт громадянина України: __________________________________

(серія та номер паспорта)
ІПН: __________________________________

Адреса: __________________________________
__________________________________

Тел: __________________________________ 
E-mail: __________________________________

ЗАЯВА
про відстрочення виконання рішення суду

На підставі рішення ____________ (номер рішення)______________________(наймену-
вання суду першої інстанції) від ____________ (дата ухвалення рішення) я, 
______________________________ (ПІБ Заявника), зобов’язаний(-а) _____________________________
______________________________________________________________________________________________________________
_____________________ (вказати суть прийнятого рішення).

Виконання рішення для мене ускладнюється у зв’язку з ________________________
______________________________________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________________________________
______________________________________________
(вказати обставини, які ускладнюють виконання рішення), що підтвер-
джується _______________________ (додати документи, що це підтверджують). 
Керуючись ст. 435 Цивільного процесуального кодексу України та ст. 
33 Закону України “Про виконавче провадження”
прошу:

1. Відстрочити виконання рішення про стягнення заборгованості за 
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кредитним договором.
2. Встановити кінцеву дату виконання рішення _________________ (дата в ме-
жах одного року з дня ухвалення судового рішення).

Додатки:

1. Копія паспорта
2. Копія довідки про присвоєння ідентифікаційного номера.
3. _____________________ (документ, що підтверджує неможливість виконання 
рішення).

З повагою,

_________________                                                                                                           
_________________                                                                                     (ПІБ Заявника)
  (дата)                                                                                                             

_________________
(підпис Заявника)
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Керівнику __________________________________
__________________________________  

(найменування БКІ, ПІБ керівника)
ЄДРПОУ: __________________________________

Адреса: __________________________________
__________________________________ 

Тел: __________________________________  
E-mail: __________________________________ 

 __________________________________
__________________________________ 

(ПІБ Заявника)
Адреса: __________________________________

__________________________________
ІПН: __________________________________ 
Тел: __________________________________ 

E-mail: __________________________________

ЗАЯВА 
про внесення змін до кредитної історії

У базі даних _______________________ (найменування Бюро Кредитних 
Історій) знаходиться кредитна історія _________________________________
____________ (ПІБ Заявника), зокрема щодо кредитного договору 
____________________________ (номер договору і дата укладення договору), 
укладеного між  ______________________________ (найменування фінансової 
установи) та ______________________________ (ПІБ Заявника).
Звертаю   Вашу увагу на те, що вказана інформація не відповідає 
дійсності з огляду на те, що (потрібне підкреслити):
●	 грошові зобов’язанння за кредитним договором 
____________________________ (номер договору і дата укладення договору), 
укладеного між  ______________________________ (найменування фінансової 
установи) та ______________________________ (ПІБ Заявника) припинили-
ся через належне виконання договору (позичальник повернув 
грошові кошти (кредит) і сплатив проценти відповідно до умов 
договору).
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●	 Я, ______________________________ (ПІБ Заявника) не вступав (-ла) в 
правовідносини з __________________________________ (найменування фінансо-
вої установи), зокрема не укладав (-ла) кредитного чи будь-якого 
іншого договору.
●	 ______________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________
___(зазначення і обґрунтування іншої причини для внесення змін у 
кредитну історію обсягом до 100 слів)
Керуючись ч.5 ст.13 Закону України «Про організацію формуван-
ня та обігу кредитних історій»,
прошу:
1. Внести зміни у кредитну історію ______________________________ (ПІБ 
Заявника), що знаходиться у базі даних_______________________ (найме-
нування Бюро Кредитних Історій) щодо кредитного договору 
____________________________ (номер договору і дата укладення договору), 
укладеного між  ______________________________ (найменування фінансової 
установи) та ______________________________ (ПІБ Заявника), зокрема: _________
__________________________________________________ (коротке обгрунтування досто-
вірної інформації, що потребує внесення до кредитної історії). 
2. Ннадати мені, ______________________________ (ПІБ Заявника)  належним 
чином оформлену та завірену інформацію про внесення змін до 
кредитної історії ______________________________ (ПІБ Заявника), що знахо-
диться у базі даних_______________________ (найменування Бюро Кредит-
них Історій)
3. Інформацію про внесення змін до кредитної історії 
______________________________ (ПІБ Заявника), що знаходиться у базі даних 
_________________________________ (найменування Бюро Кредитних Історій) 
направити за адерсою: ________________________________________________________________
_____________ (поштова або електорнна адреса для листування).

В разі невиконання __________________________________ (найменування Бюро 
Кредитних Історій) зазначених вимог, залишаю за собою право 
звернутися на підставі ч.11 ст.13 Закону України “Про організацію 
формування та обігу кредитних історій” до суду. 
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Додатки:
1. Копія Паспорту
2. Копія довідки про присвоєння ідентифікаційного номеру
3. _________________________________________________________________________ (Копії інших 
документів, що підтверджують недостовірність оспорюваної 
інформації у кредитній історії Заявника). 

З повагою,

_________________                                                                                                           
_________________                                                                                     (ПІБ Заявника)
  (дата)                                                                                                             

_________________
(підпис Заявника)
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Керівнику __________________________________
__________________________________  

(найменування БКІ, ПІБ керівника)
ЄДРПОУ: __________________________________

Адреса: __________________________________
__________________________________ 

Тел: __________________________________  
E-mail: __________________________________ 

 __________________________________
__________________________________ 

(ПІБ Заявника)
Адреса: __________________________________

__________________________________
ІПН: __________________________________ 
Тел: __________________________________ 

E-mail: __________________________________ 
ЗАЯВА

щодо отримання кредитної історії
Керуючись ч.1 ст.13 Закону України “Про організацію формування та 
обігу кредитних історій” та ст.23 Закону України “Про інформацію”, 
прошу:
1. Надати мені, ______________________________ (ПІБ Заявника) наявну у 
_______________________ (найменування Бюро Кредитних Історій) належним 
чином оформлену та завірену інформацію про мою кредитну історію, 
що містить кредитний звіт та інформацію з реєстру запитів. 
2. Кредитний звіт та інформацію з реєстру запитів про  
______________________________ (ПІБ Заявника) направити за адресою: ___________________
_________________________ (поштова або електронна адреса для листування).
Додатки:
1. 	 Копія Паспорту
2. 	 Копія довідки про присвоєння ідентифікаційного номеру

З повагою,
_______________                                                                                                           

_________________                                                                                     (ПІБ Заявника)
  (дата)                                                                                                             

_________________
(підпис Заявника)
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Керівнику __________________________________
__________________________________  

(найменування фінансової установи, ПІБ керівника)
ЄДРПОУ: __________________________________

Адреса: __________________________________
__________________________________ 

Тел: __________________________________  
E-mail: __________________________________ 

__________________________________
__________________________________ 

(ПІБ Заявника)
Адреса: __________________________________

__________________________________
Тел: __________________________________ 

E-mail: __________________________________

ЗАЯВА
про припинення нарахування штрафу, пені та інших платежів за про-

строчення виконання зобов’язань за договором позики

Між мною, ______________________________ (ПІБ Заявника) та ______________________________ 
(найменування фінансової установи) було укладено договір _______________
_____________________________________________________ (назва і номер договору, дата укла-
дення) щодо надання коштів у позику.

Інформую Вас, що у зв’язку з кризовою ситуацією в країні, спричи-
неною пандемією COVID-2019, через об’єктивні причини, пов’язані з 
карантинними заходами, я не маю можливості вчасно сплатити кредит 
та відсотки за користування ним.

17 березня 2020 року було внесено зміни до Закону України “Про 
споживче кредитування”, а саме додано ч.6 до Розділу IV Прикінцеві 
та перехідні положення. Згідно із змінами, внесеними згідно Законом 
№ 591-IX від 13.05.2020, у разі прострочення споживачем у період з 01 
березня 2020 року по останній календарний день місяця (включно), в 
якому завершується дія карантину… виконання зобов’язань зі сплати 
платежів) споживач звільняється від відповідальності перед кредито-
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давцем за таке прострочення. В тому числі, але не виключно, спожи-
вач в разі допущення такого прострочення звільняється від обов’язків 
сплачувати кредитодавцю неустойку (штраф, пеню) та інші платежі, 
сплата яких передбачена договором про споживчий кредит за про-
строчення виконання (невиконання, часткове виконання) споживачем 
зобов’язань за таким договором. 
Ззабороняється збільшення процентної ставки за користування кре-
дитом з причин, інших ніж передбачені частиною четвертою статті 
1056-1 Цивільного кодексу України, у разі невиконання зобов’язань за 
договором про споживчий кредит у період з 01 березня 2020 року по 
останній календарний день місяця (включно), наступного за місяцем, в 
якому завершується дія карантину…
Норми цього пункту поширюються у тому числі на кредити, визначені 
частиною другою статті 3 Закону України “Про споживче кредитуван-
ня”, тобто мікрокредити: . . .договори, що містять умову про споживчий 
кредит у формі кредитування рахунку зі строком погашення кредиту 
до одного місяця, та кредитні договори, що укладаються на строк до 
одного місяця…

Таким чином, дія вказаної норми поширюється і на мікрокредити, а я, 
як споживач (-ка) фінансових послуг, звільняюсь від відповідальності за 
прострочення виконання зобов’язань за договором про надання коштів 
у позику чи про споживчий кредит.

Керуючись внесеними законодавчими змінами до Закону України “Про 
споживче кредитування”:
прошу:
1. Не здійснювати нарахування штрафу та пені, інших платежів, сплата 
яких передбачена за прострочення виконання зобов’язань за Дого-
вором ____________________________________________________________________ (назва і номер 
договору, дата укладення), укладеним між  ______________________________ (ПІБ 
Заявника) та _______________________________________________ (найменування фінансової 
установи) - у період з 01 березня 2020 року по останній календарний 
день місяця (включно), в якому завершується дія карантину, встанов-
леного Кабінетом Міністрів України на всій території України з метою 
запобігання поширенню на території України коронавірусної хвороби 
(COVID-19)
2. Не збільшувати відсоткову ставку за Договором _______________________________
_____________________________________ (назва і номер договору, дата укладення), укла-
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деним між  ______________________________ (ПІБ Заявника) та ________________________________
_______________ (найменування фінансової установи) - у період з 01 березня 
2020 року по останній календарний день місяця (включно), наступного 
за місяцем, в якому завершується дія карантину, встановленого Кабіне-
том Міністрів України на всій території України з метою запобігання 
поширенню на території України коронавірусної хвороби (COVID-19).

У разі порушення ч.6 Розділу IV  Закону України “Про споживче кре-
дитування”, залишаю за собою право звернутись до Національної 
комісії, що здійснює державне регулювання ринку фінансових послуг 
зі скаргою.

З повагою,

_________________                                                                                                           
_________________                                                                                     (ПІБ Заявника)
  (дата)                                                                                                             

_________________
(підпис Заявника)
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Керівнику __________________________________
__________________________________  

(найменування фінансової установи, ПІБ керівника)
ЄДРПОУ: __________________________________

Адреса: __________________________________
__________________________________ 

Тел: __________________________________  
E-mail: __________________________________ 

__________________________________
__________________________________ 

(ПІБ Заявника)
Адреса: __________________________________

__________________________________
Тел: __________________________________ 

E-mail: __________________________________

ЗАЯВА 
про реструктуризацію кредитної заборгованості

Між мною, ______________________________ (ПІБ Заявника) та ______________________________ 
(найменування фінансової установи) було укладено договір _______________
_____________________________________________________ (назва і номер договору, дата укла-
дення) щодо надання коштів у позику.

Відповідно до умов договору, позичальнику надали кредит у розмірі 
____________________ грн. _____ коп (сума тіла кредиту)

Відповідно до п. ___________ Договору терміном повернення кредиту і 
сплати комісії за надання кредиту та процентів за користування креди-
том є __________________ року (дата погашення кредиту). 
Додаток № ________ до кредитного договору _______________________________________
_ (номер і дата укладення договору) містить графік розрахунків. Згідно 
з ним, до сплати за кредит у розмірі __________________ (сума тіла кредиту), 
комісію за надання кредиту __________________ (сума комісії) та проценти за 
користування коштами __________________ (сума, яка нарахована) загальна 
сума становить _____________________ грн. _______ коп (загальна сума грошових 
зобов’язань за кредитом).
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На жаль, станом на сьогоднішній день я тимчасово не маю можливості 
здійснювати оплату за кредитним договором _______________________________________
_ (номер і дата укладення договору) у зв’язку з _______________________________________
______________________________________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________________________________
(вказати обставини, які ускладнюють виплату кредиту), що підтверджу-
ється ____________________________________ (додати документи, що це підтверджують).

Керуючись вказаним,
прошу:
1.	 Провести реструктуризацію заборгованості за кредитним 
договором ________________________________ (номер і дата укладення договору) для 
оплати суми по кредиту у вигляді _____________________ (періодичність внесен-
ня частини боргу) платежу у розмірі ___________________ грн. ________ коп. (сума 
разової оплати для погашення боргу) на строк до _________________ року 
(дата погашення боргу) 
або
Надати кредитні канікули з відстроченням сплати суми основного 
боргу, відсотків та комісії за кредитним договором _____________________________
___ (номер і дата укладення договору) строком на ___________ місяців (бажа-
ний період відстрочки) з _____________ року (дата початку погашення части-
ни боргу).
2. Про результати розгляду моєї заяви поінформувати мене, 
______________________________ (ПІБ Заявника) письмово, надіславши лист за за 
адресою: ____________________________________________ (поштова або електронна адре-
са для листування).

Додатки:
1. Копія паспорта
2. Копія довідки про присвоєння ідентифікаційного номера.
3. _____________________ (документ, що підтверджує неможливість виконання 
рішення).

З повагою,
_________________                                                                                                                    

(ПІБ Заявника)
  (дата)                                                                                                             

_________________
(підпис Заявника)
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Справа № _____                                                      Судді __________________________________
__________________________________  
__________________________________
__________________________________

(найменування суду першої інстанції, ПІБ судді)

Боржник: __________________________________
__________________________________ 

(ПІБ Заявника)
Паспорт громадянина України:__________________________________

(серія та номер паспорта)
ІПН: __________________________________

                                                                              Адреса: _______________________________
___

__________________________________
Тел: __________________________________ 

E-mail: __________________________________

ЗАЯВА
про розстрочення виконання рішення суду

На підставі рішення ____________ (номер рішення)______________________(наймену-
вання суду першої інстанції) від ____________ (дата ухвалення рішення) я, 
______________________________ (ПІБ Заявника), зобов’язаний(-а) _____________________________
______________________________________________________________________________________________________________
_____________________ (вказати суть прийнятого рішення).

Виконання рішення для мене ускладнюється у зв’язку з ________________________
______________________________________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________________________________
______________________________________________
(вказати обставини, які ускладнюють виконання рішення), що підтвер-
джується _______________________ (додати документи, що це підтверджують). 
Керуючись ст. 435 Цивільного процесуального кодексу України та ст. 
33 Закону України “Про виконавче провадження”
прошу:
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1. Розстрочити виконання рішення про стягнення заборгованості за 
кредитним договором 
2. Призначити такий графік виконання рішення:
_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________
(розписати, якими частинами буде відбуватися виконання рішення: 
дата – сума)
2. Встановити кінцеву дату виконання рішення _________________ (дата в ме-
жах одного року з дня ухвалення судового рішення).

Додатки:

1. Копія паспорта
2. Копія довідки про присвоєння ідентифікаційного номера.
3. _____________________ (документ, що підтверджує неможливість виконання 
рішення).

З повагою,

_________________                                                                                                           
_________________                                                                                    (ПІБ Заявника)

  (дата)                                                                                                             
_________________

(підпис Заявника)
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Національному Банку України
01601, м. Київ, вул. Інститутська, 9

__________________________________
__________________________________

(ПІБ Заявника)
Адреса: __________________________________

__________________________________
Тел: __________________________________

E-mail: __________________________________

С К А Р Г А
на дії фінансової установи

Я, (ПІБ Заявника), звертаюсь до Вас у зв’язку з порушенням моїх прав з 
боку ____________________________________________ (назва фінансової установи).

Порушення з боку _____________________________________ (назва фінансової устано-
ви) полягає у неправомірних погрозах та залякуванні щодо виконання 
мною договору _____________________ (назва договору) від __________________ (дата 
укладення договору), який був укладений мною з _________________________________
____ (назва фінансової установи).

Опис порушення
Представники __________________________________ (найменування фінансової 
установи) телефонують мені та членам моєї родини у різні години 
доби з погрозами щодо сплати боргу за вказаним договором. Зокре-
ма:________________________________________ _______________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________________________________
_________.
 (опис здійснених погроз з приводу повернення кредиту)

Для вирішення цього питання та усунення вказаних порушень 
____________________ (дата звернення) я безпосередньо звернувся (-лася) до __
______________________________________________________________________________ (ПІБ керівника чи 
іншої уповноваженої особи, на ім’я якої направлено лист-вимогу, най-
менування фінансової установи) із листом-вимогою про припинення 
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незаконних дій, а саме нав’язливих дзвінків з погрозами.
________________________________________________________________________________ (ПІБ керівника чи 
іншої уповноваженої особи, на ім’я якої направлено лист-вимогу, най-
менування фінансової установи) (потрібне підкреслити):
●	 не надав відповіді на лист-вимогу;
●	 ____________________ (дата відповіді) надав відповідь на лист-вимогу, 
але нав’язливі дзвінки з погрозами та залякуванням не припинилися.
До суду з цього питання я ще не звертався (-лася).

Виходячи з вказаного та керуючись ст. 3, 21, 22, 32 Конституції України; 
ст. 3, 291, 301, 302 Цивільного кодексу України; а також ст. 182 Кримі-
нального кодексу України,
прошу:
1.	 Провести перевірку стосовно описаного мною порушення з 
боку __________________________________ (найменування фінансової установи).
2. Направити до __________________________________ (найменування фінансової уста-
нови) акти реагування на вищезазначені порушення мого права (моїх 
прав)  з метою їх усунення.
Додатки:
1. Копія листа-вимоги про припинення незаконних дій.
2. Копія відповіді __________________________________ (ПІБ керівника чи іншої упов-
новаженої особи, на ім’я якої направлено лист-вимогу, найменування 
фінансової установи) (у разі наявності).

         _________________                                                         _________________
              Дата                                                                     Підпис

*Зверніть увагу, що згідно з ст. 8 ЗУ «Про звернення громадян» ано-
німне звернення (без зазначення місця проживання, не підписане 
автором (авторами), а також таке, з якого неможливо встановити автор-
ство) не розглядається!
** Інформації у скарзі має бути достатньо для обґрунтованого вирі-
шення вашої справи.
Керівнику __________________________________
__________________________________  
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(найменування фінансової установи, ПІБ керівника)
ЄДРПОУ: __________________________________

Адреса: __________________________________
__________________________________ 

Тел: __________________________________  
E-mail: __________________________________ 

__________________________________
__________________________________ 

(ПІБ Заявника)
Адреса: __________________________________

__________________________________
Тел: __________________________________ 

E-mail: __________________________________

ЗАЯВА
про спірну операцію за банківською карткою

Я, ______________________________ (ПІБ Заявника) _________ (дата проведення трансак-
ції) здійснив/-ла переказ грошових коштів у сумі _________ (сума трансак-
ції) за допомогою банківської картки N ____________________________________________ 
(номер банківської картки, з якої був здійснений переказ) на рахунок 
________________ (ПІБ продавця/повне найменування компанії одержувача). 
Зазначені кошти є платою за _____________ (призначення платежу - оплата за 
товар/послуги, інше призначення).
В подальшому одержувач  ________________ (ПІБ продавця/повне наймену-
вання компанії одержувача) не виконав/-ла взяті на себе зобов’язання, 
зокрема ________________________________________________________________________________________________
______________________________________________________(обгрунтування невиконаних зо-
бов’язань - не здійснив/-ла відпрвку товару/не надав/-ла послуги/інше 
обгрунтування)
Мої спроби врегулювати цю ситуацію безпосередньо з 
____________________________ (ПІБ продавця/повне найменування компанії одер-
жувача) виявилися неуспішними. Зокрема, _____________ (дата звернення) я 
звертався/-лась до вказаної особи з вимогою повернути кошти/вико-
нати взяті на себе зобов’язання (потрібне підкреслити), однак:
●	 відповіді на своє прохання я не отримав/-ла;
●	 y відповідь на своє прохання я отримав/-ла відмову
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(потрібне підкреслити)

Керуючись умовами IPS (International Payment System), правилами 
Chargeback Guide MasterCard та правилами Dispute Management 
Guidelines for Visa Merchants, а також Законом України “Про платіжні 
системи та переказ коштів в Україні”
прошу:

1. Провести операцію CHARGEBACK у відповідності до правил IPS 
VISA/MASTERCARD.
2. Повернути грошові кошти у сумі _________ (сума оспорюваної трансак-
ції), списані  _________ (дата оспорюваної трансакції) з банківської картки 
N __________________ (номер банківської картки, з якої був здійснений пере-
каз) на вказану банківську картку.

Додатки: 
1. Копія банківської виписки.
2. Докази комунікації з одержувачем до виникнення конфліктної ситу-
ації.
3. Докази комунікації з одержувачем для врегулювання конфліктної 
ситуації.

З повагою,

_________________                                                                                                           
_________________                                                                                    (ПІБ Заявника)

  (дата)                                                                                                             
_________________

(підпис Заявника)



119

Керівнику __________________________________
__________________________________  

(найменування фінансової установи, ПІБ керівника)
ЄДРПОУ: __________________________________

Адреса: __________________________________
__________________________________ 

Тел: __________________________________  
E-mail: __________________________________ 

__________________________________
__________________________________ 

(ПІБ Заявника)
Адреса: __________________________________

__________________________________
Тел: __________________________________ 

E-mail: __________________________________

ЗАЯВА
про спірну операцію за банківською карткою

_________ (дата проведення спірної транзакції) з моєї банківської картки 
N __________________________ (номер банківської картки, з якої був здійснений 
переказ)  було здійснено списання грошових коштів у сумі _________ (сума 
транзакції) за_________________ на рахунок ________________ (ПІБ/повне наймену-
вання компанії одержувача). 
Я, ______________________________ (ПІБ Заявника) згоду на проведення цієї тран-
сакції не давав/-ла, а також не авторизовувався/-лась в Інтернет бан-
кінгу або в жодному з банківських відділень для переказу коштів або 
оплати товарів чи послуг.
Мої спроби врегулювати цю ситуацію безпосередньо з ________________ 
(ПІБ/повне найменування компанії одержувача) виявилися неуспішни-
ми. Зокрема, _____________ (дата звернення) я звертався/-лась до вказаної 
особи з вимогою повернути кошти/виконати взяті на себе зобов’язан-
ня (потрібне підкреслити), однак:
●	 відповіді на своє звернення я не отримав/-ла;
●	 y відповідь на своє звернення я отримав/-ла відмову
(потрібне підкреслити)
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Керуючись умовами IPS (International Payment System), правилами 
Chargeback Guide MasterCard та правилами Dispute Management 
Guidelines for Visa Merchants, а також Законом України “Про платіжні 
системи та переказ коштів в Україні”
прошу:

1. Провести операцію CHARGEBACK у відповідності до правил IPS 
VISA/MASTERCARD.
2. Повернути грошові кошти у сумі _________ (сума оспорюваної трансак-
ції), списані  _________ (дата оспорюваної трансакції) з банківської картки 
N __________________ (номер банківської картки, з якої був здійснений пере-
каз) на вказану банківську картку.

Додатки: 
1. Копія банківської виписки.
2. Докази комунікації з одержувачем для врегулювання конфліктної 
ситуації.

З повагою,

_________________                                                                                                           
_________________                                                                                    (ПІБ Заявника)

  (дата)                                                                                                             
_________________

(підпис Заявника)
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 __________________________________

__________________________________ 
 (ПІБ продавця/керівника магазину 

АБО
найменування магазину)

Адреса: __________________________________
__________________________________ 

Тел: __________________________________  
E-mail: __________________________________

__________________________________
__________________________________ 

(ПІБ Заявника)
Адреса: __________________________________

__________________________________
Тел: __________________________________ 

E-mail: __________________________________
ЗАЯВА

Я, ______________________________ (ПІБ Заявника) _________ (дата здійснення покупки) 
здійснив/-ла покупку  ______________________ (найменування товару) у __________
__________________________ (найменування магазину або ПІБ продавця) на суму 
__________ (сума оплати за товар). (копія платіжного документа додається).
Покупка була здійснена:
●	 через мережу Інтернет;
●	 у приміщенні магазину за адресою: ______________________________________ 
(адреса магазину)
(потрібне підкреслити)

Після отримання товару та більш детального його огляду, я зрозу-
мів/-ла, що вказаний товар не задовольняє мене своїми характеристи-
ками, зокрема ______________________________________________________________________________________
________________________________________________________________ (формою, габаритами, фасо-
ном, кольором, розміром або зазначення інших причин, з яких товар не 
може бути мною використаний за призначенням).
Відповідно, до ч.1 ст.9 ЗУ “Про захист прав споживачів”, споживач має 
право обміняти непродовольчий товар належної якості на аналогічний 
у продавця, в якого він був придбаний, якщо товар не задовольнив його 
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за формою, габаритами, фасоном, кольором, розміром або з інших при-
чин не може бути ним використаний за призначенням.
Відповідно, до ч.2 ст. 9 ЗУ “Про захист прав споживачів”, якщо на 
момент обміну аналогічного товару немає у продажу, споживач має 
право або придбати будь-які інші товари з наявного асортименту з 
відповідним перерахуванням вартості, або розірвати договір та одер-
жати назад гроші у розмірі вартості повернутого товару, або здійснити 
обмін товару на аналогічний при першому ж надходженні відповідного 
товару в продаж. 
Керуючись п.1 ч.1 ст.4, ст.9,  ЗУ “Про захист прав споживачів”,
прошу:

1. Здійснити заміну придбаного мною ______________________ (найменування 
товару) на такий же або аналогічний товар, а у випадку неможливості 
заміни товару - повернути сплачену за товар грошову суму у розмірі 
__________ (сума оплати за товар).

Звертаю Вашу увагу на те, що придбаний мною ______________________ (най-
менування товару) не використовувався; його товарний вигляд, спо-
живчі властивості, пломби, ярлики, а також розрахунковий документ, 
виданий разом з проданим товаром збережені. Крім того, цей товар не 
входить до Переліку товарів, що не підлягають обміну (поверненню), 
затвердженим Постановою Кабінетом Міністрів України від 13.12.2004 
№1642.
У випадку заміни товар або розірвання договору купівлі-продажу та 
повернення сплаченої за товар грошової суми, зобов’язуюсь надати 
отриманий мною товар у повній комплектації.
Додатки: 
1. Копія квитанції про оплату товару.
2. Копія паспорту на товар (у разі наявності).
3. Копія інших документів на товар (у разі наявності).

З повагою,

_________________                                                                                                           
_________________                                                                                     (ПІБ Заявника)
  (дата)                                                                                                             

_________________
(підпис Заявника)
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__________________________________
__________________________________ 

 (ПІБ продавця/керівника магазину 
АБО

найменування магазину)
Адреса: __________________________________

__________________________________ 
Тел: __________________________________  

E-mail: __________________________________

__________________________________
__________________________________ 

(ПІБ Заявника)
Адреса: __________________________________

__________________________________
Тел: __________________________________ 

E-mail: __________________________________

ЗАЯВА

Я, ______________________________ (ПІБ Заявника) _________ (дата здійснення покупки) 
здійснив/-ла покупку  ______________________ (найменування товару) у __________
__________________________ (найменування магазину або ПІБ продавця) на суму 
__________ (сума оплати за товар). (копія платіжного документа додається).
Покупка була здійснена:
●	 через мережу Інтернет;
●	 у приміщенні магазину за адресою: ______________________________________ 
(адреса магазину)
(потрібне підкреслити)
Після отримання товару та більш детального його огляду, я виявив/-ла, 
що придбаний мною товар товар має істотний недолік, який робить 
товар суттєво іншим. Зокрема, ______________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________________ (обгрун-
тування недоліку/фальсифікації товару, а також причин з яких його не 
може бути усунуто і з яких недолік робить товар суттєво іншим, а ніж 
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це передбачено умовами покупки)
Відповідно, до ч.1 ст.6 ЗУ “Про захист прав споживачів”, продавець 
(виробник, виконавець) зобов’язаний передати споживачеві продукцію 
належної якості, а також надати інформацію про цю продукцію.
Відповідно, до ч.2 ст.8 ЗУ “Про захист прав споживачів”, у разі виявлен-
ня протягом встановленого гарантійного строку істотних недоліків, які 
виникли з вини виробника товару (продавця, виконавця), або фальси-
фікації товару, підтверджених за необхідності висновком експертизи, 
споживач, в порядку та у строки, що встановлені законодавством і на 
підставі обов’язкових для сторін правил чи договору, має право за сво-
їм вибором вимагати від продавця або виробника: розірвання догово-
ру та повернення сплаченої за товар грошової суми; заміни товару на 
такий же товар або на аналогічний, з числа наявних у продавця.

Керуючись п.1.ч.1 ст.4, ст.6, ст.8 ЗУ “Про захист прав споживачів”,
прошу:

1. Здійснити заміну придбаного мною ______________________ (найменування 
товару) на такий же або аналогічний товар, а у випадку неможливості 
заміни товару - повернути сплачену за товар грошову суму у розмірі 
__________ (сума оплати за товар).

У випадку заміни товар або розірвання договору купівлі-продажу та 
повернення сплаченої за товар грошової суми, зобов’язуюсь надати 
отриманий мною товар у повній комплектації.

Додатки: 
1. Копія квитанції про оплату товару.
2. Копія гарантійного талону на товар.
3. Копія паспорту на товар (у разі наявності).

З повагою,

_________________                                                                                                           
_________________                                                                                    (ПІБ Заявника)

  (дата)                                                                                                             
_________________

(підпис Заявника)
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ДЛЯ НОТАТОК
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Юридична клініка Школи права  
Українського католицького університету

063) 479 75 76

legalclinic@ucu.edu.ua

м. Львів, вул. Іл. Свєнціцького, 17,  
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Ця діяльність здійснюється завдяки підтримці 
Агентства США з міжнародного розвитку в рам-

ках гранту, наданого Проектом USAID «Тран-
сформація фінансового сектору». Висловлені 
в цьому матеріалі думки автора необов’язково 

відображають погляди Агентства США з міжна-
родного розвитку або Уряду Сполучених Штатів 

Америки.
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