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1 ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ 

1.1. Настоящее Пшюжение обязательно для исполнения всеми работm-шам11 ООО МКК «Север займ» (далее - 
Организация, ООО МКК «Север займ»), а 

1.2. Правоотношения, связанные с рассмотреннем обращеtшЙ граждан и орга�ruзаций, регулируются Конституцией 
Российской Федерации, международными договорами Российской Федерации, федеральными конституционными 
за1юнами, федеральными закон�m, При рассмотрении обращений Организация таюке ру�юводствуется следующими 
нормативно правовыми актами: Федеральный за�юн от 02,07,2010г, №151-ФЗ «О МИ!{рофинансовой деятельности и 
микрофинансовых организациях», Федеральный закон от 21.12.201Зг. №353-ФЗ «О потребительском кредите (займе)», 
Федеральный за!{он от 03.07,2016 №230-ФЗ «О защи·rе прав и законных интересов физичес= лиц при осуществлении 
деятельности по возврату просроченной задол)l(енности и о внесении изменеtшЙ в Федеральный за!{ОН «О 
микрофинансовой деятельности и мюсрофинансовых организациях», Федеральный за�юн от 27.07,200бг, №152-ФЗ «О 
персональных данных», Указаниями Банка России, Базовыми стандартами, утвержденны11m в уста:tювленном законом 
поряд!{е и иными локальными актами, 
1.3. В случае противоречия настоящего Положения законодательству Российс1юй Федерации применяются 
положения за�юнодательства РоссИЙСl(ОЙ Федерации, 
1.4. Настоящее Положение не распространяется в отношении напраnлеи:ных запросов и иных документов 
государственных органов и организаций при проведении проверки, и осуществлении ими своих пошюмочий по над30ру 
и контроля деятельности организации, 
1.5. Гражданин и организация вправе обратиться с обращением как лично, так и через представителя (за 
исключением случаев, догда в соответствии с за�юнодательством РФ требуется личное обращение гражданина). От 
имени гражданина могут выступать его представители (по доверенности, удостоверенной в порядке ст,185, ст.185,1 
Гражданского код1::кса Российской Федерации), 
1.6. Граждане реализуют право на обращение в Организацию свободно и добровольно, но осуществление 

гражданами права на обраще1П1е не должно нарушать прав и свобод других шщ При получении обращения гражда1П1на, 
содержащего нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу Организации, 
работников, а также членов их семьи, сотрудники Организации вправе оставить обращение без ответа по существу 
поставленных в нем вопросов и сообщить та�юму гражданину о недопустимости злоупотребления правом. 
1. 7. Термины, используемые в Положении: 

обращеиие - направленное в мюсрофи:нансову�о организацию получателем фи:r1алсовой услуги, представителем 
получа-1·е;�я финансовой услуги, в письменной форме на бумажном носителе заявление, жалоба, просьба или 
предложение, касающееся оказания микрофинансовой организацией финансовых услуг; 

предложение-рекомендация гражданина по совершенствованию деятельности ОрrаюfЗаЦИИ; 
заявление-просьба гражданина о содействии в реализации его прав и свобод, связЗ11Ных с деятельностью 

Организации, либо сообщенне о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в ее работе, либо 
критика деятельности отдельных сотрудников; 

жалоба-обращеtше гра)l(данина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или за1юнных 
интересов, связанных с деятельностью ОрrЗ11ИЗаци:н; 

офIЩИальный сайт мmсрофинансовой организации - сайт в информационнотеле�юммуникационной сети 
«Интернет», содержащий информацию о деятельности микрофинансовой организации, электронный адрес которого 
вюпочает доменное имя, права на которое принаддежат мю<рофинансовой организации; 
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получатель финансовой услуги - физичес!(ое лицо, обративше€СЯ в Орrанизацшо с на.>.1ерением получить, 
получающее или получившее финансовую услугу; 

реструктуризация задолженности - решение микрофинансовой организации в отношении задолженности 
получателя финансовой услуги, влекущее изменение порядка и (или) срока возврата и (или) размера задолженности, в 

том числе полное или час'ГИ'!Ное прощение суммы основного долга и (или) начисленных процентов, уменьшение или

неприменение неустойки (штрафа, пени) за несвоевременный возврат суммы займа (в том числе микрозайма), рассрочка 
и (или) отсроч1<а платежа, отказ от применения мер по взыс!(анию задолженности без ее прощения; 

финансовые услуги - yCJryrи по предоставленшо потребительс= кредитов (займов) получателям финаисовых 
услут и (или) привлечению денежных средств по договорам займа от физичес!(их лиц. 
1.8. Каждое поступившее обращение, относящееся I< деятельности Оргаиизации или его сотрудников, подлежит 
обязательному рассмотрению. 

1. 9. При рассмотрении обращеиия Орrа�шзацией гражданин имеет право: 
1. 9 .1. Представлять дополнительные докумеиты и материалы либо обращаться с просьбой об их истребовании.
1.9 .2. По письменному заявлению запрашивать документы и материалы, касающиеся рассмотрения обращения, если
это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц и если в указаниых документах и материалах не
содержатся сведения, составляющие охраняемую федеральным законом тайну.
1. 9 .3. Получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.
1. 9 .4. Обращаться с жалобой на принятое по обращению решение в соответствии с зююиодательством РоссиЙСI(ОЙ
Федерации.
1. 9 .5. Обращаться с заявлением о пре!(ращении рассмотрения обращения.
1.1 О. При рассмотрении обращения не допускается разглашение сведений, содержащихся в обращении, а также 
сведений, 1<асающихся -частной жизии rpaждamrna, без его согласия, за исключеm1ем случаев. предусмотренных в 
зююнодательстве РФ. 
1.11. При рассмотрении обращений получателей 
доступности. результативности, объективности и 

фИiiансовых услуг Организация руководствуется nривципами 
беспристрастиости, предполаrmощими информировашюсть 

получате;�я финансовой услуги о получении Оргаиизацией его обращения. 

2. ОРГАНИЗАЦИЯ РАБОТЫ С ОБРАЩЕНИЯМИ ГРАЖДАН

2 .1. Обращения граждан и ор1·анизаций принимаются в письменной форме, и должны отвечать требованиям, 
предъявляемыми законом и иным нормативно правовым актам, и принятыми в соответствии с ними внутренними 

документами 000 МКК «север займ». 
2.2. Обращения, наIТравленные в порядке Федерального закона от 27.07.2006г. №>152-ФЗ «О персональных данных» 
ДОJJЖНЫ содержать требования указанного закона. Субъект персональных дшшых имеет право на получе�ше 
информации, касающейся обработки его персональных даниых. ЗаIТрос должен содержать номер основного документа, 
удостоверяющего личность субъекта персональных данных или его представителя, сведения о дате выдачи у!(азанного 
документа и выдавшем его органе, сведения, подтверждающие участие субъекта персональных данных в отношеIШЯХ с 
оператором: (номер договора, дата заключения договора. условное словесное обозначение и (или) иные сведения), либо 
сведения, иным образом подтверждающие фЭJ<Т обработки перСО!iалыrы:х данных оператором, подпись субъекта 
перСО!iадьных данных или его представителя. 
2.3. Обращение получателя финансовой услуги должно содержать в отношении получателя финансовой услуги, 
являющегося физическим лицом, фамилию, имя, отчество (при наличии); адрес регистрации для направле�шя ответа на 
обращение; в отношении получате;IЯ финансовой услуги, являющегося юридичес1<им лицом, полное наименование и 
место нахождения юридического дица, а таюке подпись уполномоченного представителя юридического лица. 
Гражданин в своем письменном обращении в обязательном порядке указывает наименова�ше орга1-1изации, в которое 
направляет письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество соответствующего Jнща, излатает су1ъ предложеm,�я, 
заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату. Использование факсимильной подписи иди подписи с 
использова�шем иных тех1шческих средств (1<0пия подrшси и т.д.) не допус1<ается. 

В обращении в обязательном порядке должна быть указана следующая информация и приложены документы 
(при их наличии): 
1) номер и дата договора. заключенного между получателем финансовой yCJ1yi·и и микрофииансовой
оргшшзацией;
2) изложеиие существа требований и фактических обстоятельств, на которых основаны заявленные требования, а
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2) отсутствует подпись уполномоченного представителя (в отношении юридического лица);

3) в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы имущества Организации,

имуществу, жизни и (иди) ;щоровь19 р11ботников Орr�ации, а также членов их семей, и сообщить rр11Жданину,

направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом;
4) в случае, если текст письменного обращения i,a ттоддается прочтению, ответ на обращение не дается и оно не
подлежит рассмотрению, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес

поддаются прочтеюnо;
5) в обращении содер)!апся вorrpoc, на который получателя финансовой услуги ранее предоставлялся письменный

ответ по существу, и при этом во вновь получеmюм обращении не приводятся новые доводы или обстоятедьства, о чем

уведомляется лицо, направившее обращение;

6) заявление подписано путем проставления фа�<симильной подписи или подписи с использованием иных

технических средств.

2.6. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, решения принятые государственными органами, юш 

иными организациями, возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования 

данного решения. 

2.7. В случае, если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разrлашеtIИЯ 

сведений, составляющих охраняемую федеральиым закоиом тайну, гражданииу, иаправившему обращение, сообщается о 

невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с иедоступиостью разглашения указанных 

сведений. 

2.8. В случае, ест-�: причины, по которым ответ по существу поставденных в обращении вопросов ие мог быть дан, в 

последующем были устранеиы, гражданин вправе вновь иаправить обращение. 

2.9. Все обращения граждан фиксируются в журнале «Обращения граждан» с указанием даты поступления 

обращения, сведений о гражданине и иные сведения, определенные внутренними документами ООО МКК «Кольс1<ая 

Кредитная Ko�mmmя». 

2.10. Обращения и докумеюы по их рассмотрению хранится ООО МКК «Север займ» в течет�е 1 

(одного) года с даты их регистрации в «Журнале регистрации обращений». Обращения получателей финансовых услуг, 

их копии, до1,.-ументы по их рассмотрению, ответы являются конфиденциальными, кроме случаев получения запросов от 

уполномоченных государственных органов и органов местного самоуправления, саморегулируемой организации, 

�-�?:IQщи:х� ц9лучаr�щфщщнщ1_19ц у<;.Луги и (щи)еr9\>9Р.ащеJ;ЦЩ. 

2 .11. ООО МКК «Север займ» приюrмает обращения получателей финансовых услуг по почте за1<азным отправлением 
с уведомлением о вручении или простым почтовым отправлением, ю�и иным способом, у1<азанным в договоре об 
оказании финансовой услуги, по адресу Организации, у1(азанному в едином государствешюм реестре юридичес1шх лиц, 
или иному адресу, у�<азанному в договорах потребительского кредита (займа) и (или) на афициальном сайте 
Организации. 
2.12. Поступившее обращение в течение 1 (одного) рабочего дня заносят в «Журнал регистрации обращений», в 

котором должны содержаться следующие сведения по каждому обращению: 
1) дата регистрации и входящий. цомер обраще=;
2) в отношении физических лиц - фамилия, имя, отчество (при наличии) получателя финансовой услуги,

направившего обращение, а в отношении юридичес1<их лиц - наименование получателя финансовой услуги, от И111ени

которого направлено обращение.

2.13. Работиик Оргаиизации, которому поручено рассмотреть обращеrmе вправе: 
1) запрашивать дополнительные документы и сведения

всестороннего и объективного рассмотрения обращения; 
у получателя финансовой услуги, требуемые ДJШ 

2) требовать у работников организации предоставления документов, иной необходимой информации, а также

письменных объяснений по вопросам, возникающим в ходе рассмотрения обращения получателя финансовой услуги;

3) в случае необходимости обращаться :непосредственно к единоличному исполнительному органу Оргаи:изации,

осуществляющему контроль за рассмотреrmем обращений и взаимодействием с получателями финансовых услуг, с

целью надлежащего рассмотрения обращений и, при необходимости, принятия мер по защите и восстановлению прав и
за1<0нных интересов получателей фЮiа::нсовых услуг;

-4) давать письменный ответ по существу поставленных в обращеюш вопросов.

2.14. Ответ на обращение подписывается единоличным исполнительным органом или иным уполномоченным

представителем Организации.

2.15. Рассмотрение обращений граждан осуществляется бесплатно.
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В случае направления заявления в поряд1<е Федерального за�юна от 21.12.201Зг. №353-ФЗ «О потребительском кредите 
(займе)» по вопросу: 
1) размера текущей задолженности заемщика перед кредитором по договору потребительского кредита (займа);

2) даты и размера произведенных за предшествующий месяц платежей и предстоящего платежа заемщика по договору
потребительского кредита (займа);
3) доступная сумма потребительс1юrо кредита (займа) с лимитом кредитования; указанная информация доводится в
порядке, определенном данным законом.
После предоставления потребительского кредита (займа) заемщик вправе получать по запросу один раз в месяц
бесплатно и любое количество раз за плату ииформацию, )'l<азанну:ю в части 1 статьи 10 Федерального за1юна от 
21.12.2013 №353-ФЗ. 
2.16. Ответ на обращенне получателя финаисовой услуги Организация направляет по адресу, предоставленному ей 
получателем финансовой услуги при заJ<Лючеиии договора об оказании финансовой услуги (если иное не 
предусмотрено законодательством Российской Федерации или договором об оказании финаисовой услуги), или по 
адресу, соо·бщенному получателем финансовой услуги в порядке изменения персональных данных в соответствии с

требованиями Федерального за1юна от 27 июня 2006 года №152-ФЗ «О персональных данных», в соответствии с 
условиями договора, заключенного с получателем финансовой услуги, иди в соответствии с внутренним документом о 
персональных данных, утвержденным мю<рофинансовой организацией. В случае направления обращения от имени 
получателя финансовой услуги его представителем, дейсТВ)'IОЩИМ на основании нотариально удостоверенной 
доверенносш, илй адвокатом оtвет на та'!<dе. обра.Щёние Орrанизащш 'i1аправляе:r по. адресу, ука.зш=�ному представшелеiй 
или адвокатом в TaJ(OM обращении, с копией по адресу, предоставленному Организации получателем финансовой услуги 
при заюпочении договора об оказании финансовой услуги, с учетом требований и норм, установленных настоящим 
пунктом. 
2.17. В случае направления обращения от имени получателя фю:Iансовой услуги его представителем Организация 
в_�;rра,ве и.е 9r�чатъ на �;щщ� -<;>(ipщцel:fl1e, €С1JИ н.е представден доm1.ен.т,. цодтвер�щощщi цодио!'1.9� iЛ>едС�а.ви.:�:еЛс11. на 

осуществление действий от имени получателя финансовой услуги. Документами, подтверждающими полномочия на 
осуществление действий от име1ш получателя финансовой усдуrи, явдяются: 
1) для физических лиц: простая rшсьменная довереюiость (если иная форма не предусмотрена договором об 
оказании финансовой услуги), решение суда о признании лшµ недееспособным (ограниченным в дееспособности) и 
нотi!рщшьщJ �i!В�р�нщэ..я !(ОПИЯ р�ш�ния органа 9пe1rn и поп�чительства 9 н<Qначении лица опеl(уном (попечите,л�м); 
2) для юридичес1шх лиц: оформленная в соответствии с законодательством Российской Федерации письменная
доверенность или ее !(ОПИЯ, заверенная нотариально.
2.18. Обращения и до!(}'Менты, направленные по электронной почте, посредством факсимильной, телеграфной связи 
не рассматриваются. 
2.19. В случае возникновения у ООО МКК «Север займ» СОJ\ШеюiЙ отиосителыю подлинности 
подписи на обращении получателя финансовой услуги или полномочий представителя получателя финансовой услуrи, 
Организация информ:ирует получателя финаисовой услуги о риске получения информации о получателе финансовой 
услуги неуполномоченным шщом. В у1<азанном случае направляется запрос с )'l<аэанием о необходимости уточнения 
информации юrи предоставления дополнительных документов. 

2.20. ООО МКК «Север займ», в том числе посредством публикации на своем официальном сайте, информирует 
получателей финансовых услуг о требованиях и реl(омендациях !( содержанию обращения. 

3. РАССМОТРЕНИЕ ПИСЬМЕННЫХ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН

защите прав и законных интересов физичес!(ИХ лиц при осуществлении деятельности по возврату просроченной 
задолжеююсти и о внесении изменений в Федеральный За!(ОН «О ми1<рофинансовой деятельности и мmсрофинансовых 
организациях» ООО МКК «Север займ» и лицо, дейстВ)'lощее от его имени и (или) в ero интересах, обязаны ответить на 
обращение должни!(а по содержащимся в таком обращении вопросам, касающимся просроченной задолжеююсти и ее 
взьiсюп!ИЯ, lie. позднее 30 ( тридцати). дней со дня полученин та1<ого. обращенйя. 
3.2. Заявления, направленные в порядке статьи 452 Гражданскоrо кодекса РФ об изменении или расторжении 
договора рассматриваются в течение 30 (тридцати) календарных дней. Требование об изменении или о расторжении 

доrо1юра можеr быть заявлено стороной в суд только после получения отказа друтой стороны на предложение изменить 
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илн расторrнуrь договор либо r1еполучения ответа в 30-ти ДF1евю,rй сро!( с момента получения заявления ООО МКК 

«Север займ» (ст.452 ГК РФ). 

3.3. Ответ на обращения, по которым предусмотрены специалью,rе сро1ш для предоставления ответа, r1аправляется 

в сроки, определенные в данных r1ормативноправовых актах. 

3.4. Лицо, ответственное за рассмотрение обращений, обязано составить ответ на постуrmвmее к нему обращение в 

течение 12 (двенадцати) рабочих дней с даты его регистрации в «Журнале регистрации обращений», однако в любом 

случае не позднее, чем со следующего дня после истечения предельного срока для регистрации обращения в «Журнале 

регистрации обращений», установленного в пункте 2.12. настоящего ПоложеIШЯ. В случае если получатель финансовой 

услуги не предоставил информацmо и (или) документы, необходимые и достаточные для рассмотрения обращения по 

существу, ответственный специалист обязан в течение 12 (двенадцати) рабочих дней запросить у получателя 

финансовой услуги недостающую информацию и (или) документы. При этом, в случае предоставления недостающей 

информации и (или) документов получателем фю1ансовой услуги, Организация обязана рассмотреть обращение в 

течение 5 (пяти) рабочих дней с даты получения запрошенной информации и (или) документов. 

3.5. Полученное в устной форме обращение получателя финансовой услуги относительно текущего размера 

задолженности, возникшей и.з договора потребительского кредита (займа), заключенного с Организацией, подлежит 

рассмотреюrю Организацией в день обращения. При этом такое обращение не фИI<сируется в «Журнале регистрации 

обращений». 

При устном обращении заявитель обязан предъявить паспорт или иной документ, удостоверяющий личность. От1<аз в 

предоставлении уш1Занной информации возМО!1<ёil 11 ·случае отсутствия те.х'н:и'<iёской ·возможности предоставить та:кую 

информацmо (оТI<шочение электроэнергии, сбои в работе програмr.mого обеспечеиия и т.п.). В уr<азанном случае 

получателю финансовой услути предлагается обратиться в другой день после устранения препятствий по 

предоставлеmnо информации или напраmrгь письменное обращение но юридическому адресу Организации 

3.6. ООО МКК «Север займ» пр=ает решение по полученному ею обращению. Если 

отв��:ЬI:Й сщщи_алщ:т щща_�:а_ет,_ что о1'р_ащf;Н}fе ДOЛ;J(ii() т.11ъ_ Уд<?В!l.���но и и.м� и9л_щ1r.1_ОчJ:iЯ_ для._ ириJ:iЯТИj! 

соответсrву�ощеrо решения, то ои rотовит ответ получатеJUО финансовой усдуги, в котором приводится разъясиение,

какие действия принимаются Организацией по обращению и какие действия должен предпринять получа-1·ель 

финансовой услуги (если они необходимы). Если ответсrвеннъrй специалист полагает, что обращение не может быть 

удовлетворено и имеет полномочия для принятия соответствующего решения, то он готовит мотивированньrй ответ с 

ука.занием причин отказа. 

3.7. В случае отсутствия ответа получателя финансовой услуги на запрос ООО МКК «Север займ», 

 ответственный специалист вправе принять решение без учета доводов, в подтверждение которых информация и (или) 

документы не представлею,1. 

3.8. В случае нево.зможности удовлетворить обращение, ООО МКК «Север займ» вправе 

предложить лицу, направивmеl'I'!}' обращение, альтернативные способы урегулирования ситуации. 

'З.'9. Ответ на обращение направляется получателю финансовой услуги по почте заказным отправдением с 

уведомлением о вручении или простым почтовым отправлением, или, по усмотрению Организации, ию,rм способом, 

уr<азанньrм в договоре об оказании финансовой услуги, с регистрацией ответа в «Журнале регистрации обращений». 

4. ЗАКЛЮЧИТЕЛЬНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ

4.1. Настоящее Положение встуrrает в силу с даты его утверждения руководителем Организации и действует до его 

отмеиы или угверждения нового Положения. 
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