
28,7%

17,2%
17,5%

20,3%

9,4%
3,3%

3,4%

0,2%

26,3%

24,4%

17,8%

16,8%

8,9%

3,2%

1,7% 0,9%

16738 - 2019

13305 - 2018

звернень

Зареєстровані звернення громадян, які надійшли до Національного 
банку України за 2019 рік в порівнянні з 2018 роком

Від інших органів, 
установ, організацій / 
через уповноважених осіб 
/ на особистому прийомі / 
через ЗМІ

Через СЕВ ОВВ

Поштою

Особисто від громадян 
через «Єдине вікно»

Через органи державної 
влади

Через Єдину систему 
опрацювання 

звернень (Урядовий 
контактний центр)

Універсальною 
телефонною 

"гарячою лінією"

Електронною поштою

280 

450

143 

32

4407 

3822

4091 

2288

2973 

2330

2819 

2705

1491 

1245

534 

433

Управлінням захисту прав споживачів фінансових послуг Національного банку України 
починаючи з IV кварталу 2019 року було розглянуто 2214 звернень громадян

2019 
2018 

2019 

2018



Надано роз'яснення

Вирішено позитивно

Звернення, що не підлягають 
розгляду 

Надіслані за належністю

На розгляді

Звернення, що повернуті 
авторам 

Інший результат / для роботи

Результати розгляду звернень громадян за 2019 рік в порівнянні з 2018 роком

7766
5801

1511
1115

250
170

125

7282

2618

1129

1877

14

216
169

2
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0
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0
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8
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0
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9
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0

1
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2193

55

67

68

143

151

196

263

412

729

Найактуальніші питання, які порушувалися у зверненнях громадян
за IV квартал 2019 року

Соціальний захист

Здійснення валютно-обмінних операцій

Відносини за вкладами (депозитними договорами)

Відносини з небанківськими фінансовими установами

Банкноти та монети в обігу

Обслуговування у банку

Платіжні системи та розрахунки

Відносини за кредитними договорами

Інші питання*

Персональні дані

* Відносини учасників з КНПФ НБУ, надання довідок працівникам/колишнім працівникам ліквідованих банків України, надання довідок

працівникам/колишнім працівникам НБУ, фінансовий моніторинг, реєстрація та ліцензування банків, надання засвідчених архівних копій, витягів з

документів, цінні папери.



Звернення отримані на «гарячу лінію» Управління захисту прав споживачів 
фінансових послуг за IV квартал 2019 року

887

30

45

50

174

183

195

321

365 1968

254

28

ФО ЮО ФОПІнші питання*

Персональні дані

Відносини з небанківськими фінансовими установами

Відносини за вкладами (депозитними договорами)

Відносини за кредитними договорами

Платіжні системи та розрахунки

Обслуговування у Банку

Банки, що ліквідуються/ліквідовані

Банкноти та монети в обігу

* Діяльність НБУ, довідка щодо проходження звернення, бюро кредитних історій, роз'яснення законодавства, роз'яснення порядку подання

письмових звернень, фінансовий моніторинг, цінні папери, надання засвідчених архівних копій, витягів з документів, оскарження рішень, дій чи

бездіяльності НБУ, вдосконалення законодавства.



Особисті прийоми громадян, проведені Управлінням захисту прав споживачів 
фінансових послуг за IV квартал 2019 року

3

3
2

2

1

11
Особистих 

прийомів 

громадян

Питання вирішено Питання не вирішено

10 1

Відносини за кредитними 
договорами

Інші питання

Платіжні системи та 
розрахунки

Відносини за вкладами 
(депозитними договорами)

Відносини з небанківськими 
фінансовими установами



67% звернень містять ознаки порушення прав споживачів
за IV квартал 2019 року

Банк збільшує кредитний ліміт для погашення 
попереднього боргу

Нарахування відсотків на відсотки

Ознаки шахрайських дій і, як наслідок, 
виникнення простроченого боргу

Банк нараховує проценти та збільшує борг 
клієнта попри рішення суду щодо розірвання 
договору

Банк самовільно списує до 50% зарплати чи інших 
нарахувань як погашення боргу

Банк продовжує депозит без погодження зі споживачем

Оманлива реклама депозитних продуктів

Ознаки протиправних дій і, як наслідок, неможливість 
повернути депозит

Різна процентна ставка у договорі та при 
фактичному розрахунку

Керівництво банку не проводить особистих 
прийомів споживачів

Банк не відповідає на звернення споживача

Банк не дотримується строків відповіді на звернення


