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Информация для получателей финансовых услуг о требованиях и рекомендациях к содержанию обращений, а также о порядке и сроках рассмотрения обращений в 
ООО МФК «ЦФР ВИ»
1. Термины и определения
1.1. Компания - Общество с ограниченной ответственностью микрофинансовая компания «ЦФР ВИ»;
1.2. Официальный сайт Компании - https://vashinvestor.ru/
1.3. Получатель финансовой услуги - физическое лицо (в том числе зарегистрированное в качестве индивидуального предпринимателя) или юридическое лицо, обратившееся в Компанию с намерением получить, получающее или получившее финансовую услугу;
1.4. Реструктуризация задолженности - решение Компании в отношении задолженности получателя финансовой услуги, влекущее изменение порядка и (или) срока возврата и (или) размера задолженности, в том числе полное или частичное 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) отсрочка платежа, отказ от применения мер по взысканию задолженности без ее прощения;
1.5. Финансовые услуги - услуги по предоставлению микрозаймов получателям финансовых услуг и (или) привлечению денежных средств по договорам займа от физических лиц.

2. Общие требования к содержанию обращения получателя финансовой услуги
2.1. Обращение получателя финансовой услуги, являющегося физическим лицом, должно содержать фамилию, имя, отчество (при наличии), адрес (почтовый или электронный) для направления ответа на обращение;
2.2. Обращение получателя финансовой услуги, являющегося юридическим лицом, должно содержать полное наименование и место нахождение юридического лица, а также подпись уполномоченного представителя юридического лица;
2.3. В случае направления обращения от имени получателя финансовой услуги его представителем Компания вправе не отвечать на такое обращение, если не представлен документ, подтверждающий полномочия представителя на осуществление действий от имени получателя финансовой услуги. 
Документами, подтверждающими полномочия на осуществление действий от имени получателя финансовой услуги, являются:
1) для физических лиц: простая письменная доверенность, решение суда о признании лица недееспособным (ограниченным в дееспособности) и нотариально заверенная копия решения органа опеки и попечительства о назначении лица опекуном (попечителем);
2) для юридических лиц: оформленная в соответствии с законодательством Российской Федерации доверенность, заверенная печатью получателя финансовой услуги (при условии ее наличия согласно учредительным документам) и подписанная руководителем получателя финансовой услуги.
2.4. В случае подачи обращения в электронном виде, обращение и приложенные к нему документы должны быть подписаны простой электронной подписью или иным видом электронной подписи, определенным в договоре между получателем финансовой услуги и Компанией. 
2.5. В случае возникновения у Компании сомнений относительно подлинности подписи на обращении получателя финансовой услуги или полномочий представителя получателя финансовой услуги, Компания обязана проинформировать получателя финансовой услуги о риске получения информации о получателе финансовой услуги неуполномоченным лицом.

3. Рекомендации по включению в обращение информации и документов
3.1. Компания рекомендует получателям финансовых услуг включать следующую информацию и (или) документы (при их наличии) в обращение:
· номер договора, заключенного между получателем финансовой услуги и Компанией;
· изложение существа требования и фактических обстоятельств, на которых основаны заявленные требования, а также доказательства, подтверждающие эти обстоятельства;
· наименование органа, должности, фамилии, имени и отчества (при наличии) работника Компании, действия (бездействие) которого обжалуются;
· иные сведения, которые получатель финансовой услуги считает необходимым сообщить;
· копии документов, подтверждающих изложенные в обращении обстоятельства. В этом случае в обращении приводится перечень прилагаемых к нему документов.
3.2. Компания рекомендует получателям финансовых услуг воспользоваться формами обращений: 
· Приложение № 1 форма заявления с просьбой предоставления;
· Приложение № 2 форма заявления с просьбой реструктуризации по договору займа;
· Приложение № 3 форма заявления/обращения для представителей получателя финансовой услуги;
· Приложение № 4 форма обращения/предложения;
· Приложение № 5 форма заявления на возврат излишне уплаченных денежных средств (для физических лиц);
· Приложение № 6 форма заявления на возврат излишне уплаченных денежных средств (для представителей юридических лиц).

4. Дополнительная информация для получателя финансовой услуги
4.1. Компания принимает обращения получателей финансовых услуг по почте заказным отправлением с уведомлением о вручении или простым почтовым отправлением, или иным способом, указанным в договоре об оказании финансовой услуги, по адресу Компании, указанному в едином государственном реестре юридических лиц, или иному адресу, указанному в договорах потребительского займа и (или) на официальном сайте Компании.
4.2. Поступившее обращение в течение 1 (одного) рабочего дня заносят в "Журнал регистрации обращений", в котором должны содержаться следующие сведения по каждому обращению:
- дата регистрации и входящий номер обращения;
- в отношении физических лиц - фамилия, имя, отчество (при наличии) получателя финансовой услуги, направившего обращение, а в отношении юридических лиц - наименование получателя финансовой услуги, от имени которого направлено обращение
4.3. Компания в лице ответственного за рассмотрение обращений обязана составить ответ на поступившее к нему обращение в течение 12 (двенадцати) рабочих дней с даты его регистрации в "Журнале регистрации обращений". 
4.4. В случае если получатель финансовой услуги не предоставил информацию 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. 
4.5. В случае предоставления недостающей информации и (или) документов получателем финансовой услуги, Компания обязана рассмотреть обращение в течение 5 (пяти) рабочих дней с даты получения запрошенной информации и (или) документов.
4.6. Компания вправе отказать в рассмотрении обращения получателя финансовой услуги по существу в следующих случаях:
· в обращении не указаны идентифицирующие получателя финансовой услуги признаки в отношении получателя финансовой услуги, являющегося физическим лицом, фамилия, имя, отчество (при наличии), адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, или почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме; 
· в обращении не указаны идентифицирующие получателя финансовой услуги признаки в отношении получателя финансовой услуги, являющегося юридическим лицом, полное наименование и место нахождения юридического лица;
· отсутствует подпись уполномоченного представителя (в отношении юридических лиц);
· в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы имуществу Компании, имуществу, жизни и (или) здоровью работников компании, а также членов их семей;
· текст письменного обращения не поддается прочтению;
· в обращении содержится вопрос, на который получателю финансовой услуги ранее предоставлялся письменный ответ по существу, и при этом во вновь полученном обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, о чем уведомляется лицо, направившее обращение.
4.7. Компания обязана рассмотреть обращение получателя финансовой услуги по существу после устранения причин для отказа в рассмотрении обращения, указанных в пункте 4.6.
4.8. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, возвращается лицу, направившему обращение, с указанием на судебный порядок обжалования данного судебного решения.

5. Реструктуризация задолженности
5.1. В случае возникновения просроченной задолженности по договору потребительского займа получатель финансовой услуги (его правопреемник, представитель) вправе обратиться в Компанию с заявлением о реструктуризации задолженности.
5.2. В случае получения заявления о реструктуризации задолженности, возникшей по договору потребительского займа, Компания обязана рассмотреть такое заявление и проанализировать приведенные в заявлении факты, а также подтверждающие такие факты документы;
5.3. Компания рассматривает вопрос о возможности реструктуризации задолженности получателя финансовой услуги по договору потребительского займа в следующих случаях, наступивших после получения получателем финансовой услуги суммы потребительского займа:
1) смерть получателя финансовой услуги;
2) несчастный случай, повлекший причинение тяжкого вреда здоровью получателя финансовой услуги или его близких родственников;
3) присвоение получателю финансовой услуги инвалидности 1 - 2 группы после заключения договора об оказании финансовой услуги;
4) тяжелое заболевание получателя финансовой услуги, длящееся не менее 21 (двадцати одного) календарного дня со сроком реабилитации свыше 14 (четырнадцати) календарных дней;
5) вынесение судом решения о признании получателя финансовой услуги недееспособным или ограниченным в дееспособности;
6) единовременная утрата имущества на сумму свыше 500 000 (пятисот тысяч) рублей получателем финансовой услуги по договору потребительского займа;
7) потеря работы или иного источника дохода получателем финансовой услуги в течение срока действия договора займа с последующей невозможностью трудоустройства в течение 3 (трех) месяцев и более в случае, если получатель финансовой услуги имеет несовершеннолетних детей либо семья получателя финансовой услуги в соответствии с законодательством Российской Федерации относится к категории неполных;
8) обретение получателем финансовой услуги статуса единственного кормильца в семье;
9) призыв получателя финансовой услуги в Вооруженные силы Российской Федерации;
10) вступление в законную силу приговора суда в отношении получателя финансовой услуги, устанавливающего наказание в виде лишения свободы;
11) произошедшее не по воле получателя финансовой услуги существенное ухудшение финансового положения, не связанное с указанными выше случаями, однако способное существенно повлиять на размер дохода получателя финансовой услуги и (или) его способность исполнять обязательства по договору об оказании финансовой услуги.
5.4. Указанные в пункте 5.3. факты требуют подтверждения документами, выданными государственными органами или уполномоченными организациями.
5.5. Компания вправе запросить недостающие документы у получателя финансовой услуги в случае, если заявление о реструктуризации было направлено без указанных документов и компанией не принято решение о рассмотрении заявления о реструктуризации без представления документов.
5.6. По итогам рассмотрения заявления получателя финансовой услуги о реструктуризации микрофинансовая организация принимает решение о реструктуризации задолженности по договору потребительского займа либо об отказе в удовлетворении заявления и направляет получателю финансовой услуги ответ с указанием своего решения по заявлению о реструктуризации в порядке и в сроки, указанные в п. 4.3.
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Кому:
временно исполняющий обязанности
единоличного исполнительного органа (Директора) ООО МФК «ЦФР ВИ»
Дворниковой Е. Н.
№__________________	От________________________________________ 
ФИО заёмщика (в Родительном падеже)
_______________________________________года рождения, 
проживающ(его\ей) по адресу:
________________________________________
адрес фактического места жительства
сот:________________дом:________________
контактные телефоны

Заявление с просьбой предоставить _______________________

Я, _______________________________________________________________________________, ФИО заёмщика/третьего лица  (в Именительном падеже)
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________





	«___» _____________ 20____ г.
	_______________/______________________/

	
	Подпись                 ФИО




	Принял менеджер в городе _________________
	_______________/______________________/

	по доверенности №______ от ___.___.202_г.
	Подпись                 ФИО





Приложение 2
Кому:
временно исполняющий обязанности
единоличного исполнительного органа (Директора) ООО МФК «ЦФР ВИ»
Дворниковой Е. Н.
№__________________	От________________________________________ 
ФИО заёмщика (в Родительном падеже)
_______________________________________года рождения, 
проживающ(его\ей) по адресу:
________________________________________
адрес фактического места жительства
сот:________________дом:________________
контактные телефоны


Заявление с просьбой реструктуризации по займу

Я, _______________________________________________________________________________, ФИО заёмщика (в Именительном падеже)
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Осн. долг___________________; % по дог._____________; % за просрочку___________________; штраф___________________________________; прочие начисления___________________________________________________________________________
По причине того, что 





_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	«___» _____________ 20____ г.
	_______________/______________________/

	
	Подпись                 ФИО



	Принял менеджер в городе _________________
	_______________/______________________/

	по доверенности №______ от ___.___.202_г.
	Подпись                 ФИО







Приложение 3
Кому:
временно исполняющий обязанности
единоличного исполнительного органа (Директора) ООО МФК «ЦФР ВИ»
Дворниковой Е. Н.
№__________________	От________________________________________ 
ФИО заёмщика (в Родительном падеже)
_______________________________________года рождения, 
проживающ(его\ей) по адресу:
________________________________________
адрес фактического места жительства
сот:________________дом:________________
контактные телефоны

Заявление от третьего лица
Я,__________________________________________________________________________________,
ФИО обращающегося
паспорт: серия____________№_______________________, прихожусь Клиенту __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
ФИО Клиента, степень родства/знакомства
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Подтверждающие документы прилагаю (перечислить) / Отсутствуют:
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	«___» _____________ 20____ г.
	_______________/______________________/

	
	Подпись                 ФИО



	Принял менеджер в городе _________________
	_______________/______________________/

	по доверенности №______ от ___.___.202_г.
	Подпись                 ФИО





Приложение 4
Кому:
временно исполняющий обязанности
единоличного исполнительного органа (Директора) ООО МФК «ЦФР ВИ»
Дворниковой Е. Н.
№__________________	От________________________________________ 
ФИО заёмщика (в Родительном падеже)
_______________________________________года рождения, 
проживающ(его\ей) по адресу:
________________________________________
адрес фактического места жительства
сот:________________дом:________________
контактные телефоны

Письменное обращение / Предложение

Я,________________________________________________________________________________, ФИО заёмщика/третьего лица  (в Именительном падеже)
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	«___» _____________ 20____ г.
	_______________/______________________/

	
	Подпись                 ФИО




	Принял менеджер в городе _________________
	_______________/______________________/

	по доверенности №______ от ___.___.202_г.
	Подпись                 ФИО





Приложение 5
Кому:
временно исполняющий обязанности
единоличного исполнительного органа (Директора) ООО МФК «ЦФР ВИ»
Дворниковой Е. Н.
№__________________	От________________________________________ 
ФИО заёмщика (в Родительном падеже)
_______________________________________года рождения, 
проживающ(его\ей) по адресу:
________________________________________
адрес фактического места жительства
сот:________________дом:________________
контактные телефоны

Заявление на возврат денежных средств излишне уплаченных
Я, __________________________________________________________________________________, 
(ФИО Клиента),
прошу Вас вернуть денежные средства в размере 
_____________________________________________________________________________________
(Сумма цифрами)
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
(Сумма прописью)
На основании_________________________________________________________________________
(Далее описывается ситуация Клиента)
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Перечень прикладываемых документов (платежный документ: дата, сумма операции, № документа)________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Реквизиты клиента для перечисления денежных средств:
Название Банка_______________________________________________________________________
Расчетный счет в Банке________________________________________________________________
Бик_________________________________________________________________________________
Паспортные данные Клиента: Серия _____________Номер паспорта__________________________
Дата выдачи _____________________________
Кем выдан___________________________________________________________________________
Код подразделения____________________________________________________________________

	«___» _____________ 20____ г.
	_______________/______________________/

	
	Подпись                 ФИО



	Принял менеджер в городе _________________
	_______________/______________________/

	по доверенности №______ от ___.___.202_г.
	Подпись                 ФИО






Приложение 6
Кому:
временно исполняющий обязанности
единоличного исполнительного органа (Директора) ООО МФК «ЦФР ВИ»
Дворниковой Е. Н.
№__________________	От________________________________________ 
ФИО заёмщика (в Родительном падеже)
_______________________________________года рождения, 
проживающ(его\ей) по адресу:
________________________________________
адрес фактического места жительства
сот:________________дом:________________
контактные телефоны
[bookmark: _GoBack]Заявление на возврат денежных средств излишне уплаченных
Наименование организации
_____________________________________________________________ в лице представителя (ФИО)_______________________________________________________
прошу Вас вернуть денежные средства в размере
______________________________________________________________________________________
(Сумма цифрами)
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
(Сумма прописью)
На основании_________________________________________________________________________
(Далее описывается ситуация Клиента)
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Перечень прикладываемых документов (платежный документ: дата, сумма операции, № документа)________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Реквизиты клиента для перечисления денежных средств:
Название Банка_______________________________________________________________________
Расчетный счет в Банке________________________________________________________________
Бик_________________________________________________________________________________
Паспортные данные Клиента: Серия _____________Номер паспорта__________________________
Дата выдачи __________________________________________________________________________
Кем выдан__________________________________________________________________________
Код подразделения____________________________________________________________________
	«___» _____________ 20____ г.
	_______________/______________________/

	
	Подпись                 ФИО



	Принял менеджер в городе _________________
	_______________/______________________/

	по доверенности №______ от ___.___.202_г.
	Подпись                 ФИО
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