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1. Настоящие Правила определяют основные условия и порядок предъявления 

Заемщиками (их представителей) и рассмотрения Товариществом с ограниченной 

ответственностью «Микрофинансовая организация «Тенга» Обращений, по просрочке 

исполнения обязательств по договорам предоставления микрокредитов, а также 

регулируют отношения, возникшие в связи с этим между Сторонами. 

Правила разработаны в соответствии с: 

 Законом Республики Казахстан от 26 ноября 2012 года № 56-V «О микрофинансовой 

деятельности»; 

 Письмом Агентства Республики Казахстан по регулированию и развитию 

финансового рынка от 26 января 2022 года №05-02-01/217. 

2. Для целей настоящих Правил используются следующие термины и определения: 

МФО - Товарищество с ограниченной ответственностью «Микрофинансовая организация 

«Тенга». 

Заемщик - физическое лицо, заключившее с организацией, осуществляющей 

микрофинансовую деятельность, договор о предоставлении микрокредита. 

ВНД – внутренние нормативные документы МФО. 

ИИН – индивидуальный идентификационный номер – уникальный номер, формируемый 

уполномоченным государственным органом для физического лица и указываемый в 

документе, удостоверяющем личность Заемщика (его представителя). 

Корпоративный сайт – интернет web-сайт МФО - http://www.tenga.kz; 

Представитель Заемщика – лицо, действующее от имени Заемщика в силу полномочий, 

основанных на доверенности, договоре, указании закона либо акте уполномоченного на то 

государственного органа или органа местного самоуправления. 

Заявление – письменное Обращение Заемщика (его представителя) в МФО.  

Стороны – совместно упоминаемые термины «Заемщик» и «МФО». 

3. При возникновении у Заемщика просрочки исполнения обязательства по договору 

предоставления микрокредита, Заемщик (его представитель), в течении 30 (тридцати) 

календарных дней с даты наступления просрочки, вправе: 

 Обратиться с Заявлением (далее – Обращение) в письменной форме в головной офис 

МФО в произвольной форме, при условии, что оно содержит обязательные сведения, 

указанные в п.4 настоящих Правил; 

 направить Обращение по Системе Заемщик-МФО; 

 направить Обращение в электронном виде через Интернет (главная страница 

основного корпаративного сайта МФО, разделы «Обратная связь» или «Горячая 

линия»); 

 оставить / направить Обращение иным способом (по почте, факсу и т.п.). 

4. Обращение должно содержать следующие обязательные сведения: 

 Фамилия, имя и отчество, ИИН Заемщика (его представителя); 

 контактная информация для направления ответа – почтовый адрес / адрес 

электронной почты или номер телефона / факса; 

 изложение сути Обращения (в том числе описание причин возникновения просрочки 

исполнения обязательства по договору о предоставлении микрокредита, 

информацию о текущем финансовом и социальном положении, сведения о 

снижении либо отсутствии доходов, позволяющих исполнять обязательство по 

договору, а также другие подтвержденные обстоятельства (факты), необходимые 

для подтверждения и разрешения ситуации); 

 личная подпись Заемщика (его представителя) и дата (в тех случаях, когда 

Обращение передается в МФО на бумажном носителе Заемщиком. 
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5. Помимо указанных в пункте 3 настоящих Правил обязательных сведений в 

Обращении обязательно включать следующую информацию: 

 копии документов, подтверждающих изложенные в Обращении обстоятельства; 

 иная информация, которую Заемщик (его представитель) считает необходимым 

сообщить. 

6. Перечень документов, необходимых для рассмотрения МФО вопроса о внесении 

изменений в условия договора, в зависимости от ситуации с которой Обращается Заемщик 

(его представитель), определяется МФО самостоятельно. 

7. Письменное Обращение Заемщика (его представителя), полученное МФО подлежит 

регистрации в порядке, установленном ВНД МФО, регламентирующими порядок 

рассмотрения обращений Заемщиков. При необходимости (по просьбе Заемщика или его 

представителя) МФО подтверждает получение письменного обращения. 

8. Должностными лицами, уполномоченными принимать корреспонденцию, 

содержащую обращения Заемщиков о причинах возникновения просрочки исполнения 

обязательства по договору о предоставлении микрокредита, являются сотрудники 

юридического отдела. 

9. Обращения, в которых отсутствуют обязательные сведения, предусмотренные п. 3 

настоящих Правил, признаются анонимными. Анонимные Обращения или Обращения, в 

которых не указана контактная информация Заемщика (его представителя), не подлежат 

рассмотрению. Исходя из характера анонимного Обращения, оно в обязательном порядке 

передается в соответствующее государственное структурное подразделение для принятия 

к сведению и использования в оперативно-разыскной деятельности. 

10. В случае если на Обращение уже давались ответы конкретному Заемщику (его 

представителю), МФО может быть принято решение о прекращении переписки с ним, при 

условии, что подготовленные ранее ответы направлялись в адрес этого Заемщика (его 

представителя) и содержали ответы на все поставленные вопросы. 

11. Отказ в рассмотрении Обращений не допускается, за исключением случаев 1, когда: 

 В Обращении отсутствуют обязательные сведения, предусмотренные п.3 настоящих 

Правил; 

 наименование Заемщика (его представителя) указаны в Обращении неразборчиво 

или содержание Обращения не позволяет однозначно идентифицировать лицо, 

направившее Обращение, при этом текст Обращения также не поддается прочтению; 

 текст Обращения содержит ненормативную лексику, угрозы или сообщения, 

содержащие информацию провокационного характера; 

 Обращение носит рекламный характер или иной характер, не связанный с работой 

МФО; 

 Обращение уже было направлено Заемщиком (его представителем) ранее и 

повторное обращение не содержит новых данных, а по предыдущему Обращение 

уже был дан ответ (в таком случае Заемщику (его представителю) направляется 

извещение об оставлении Обращения без рассмотрения со ссылкой на данный ранее 

ответ); 

 Обращение поступило на личный адрес электронной почты сотрудника МФО; 

 истекли установленные законом сроки для подачи Обращения. 

 

 

_________________________ 
1 Приведенный список не является исчерпывающим и может быть дополнен в случае необходимости. 
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12. Если Обращение не допускается к рассмотрению по одной из причин, указанных в 

п.9 настоящих Правил, Уполномоченное подразделение письменно извещает Заемщика 

(его представителя) о невозможности рассмотрения Обращения с указанием причины и 

способов ее устранения. 

13. Если к Обращению Заемщика (его представителя) не приложены документы, 

необходимые для его всестороннего и полного рассмотрения, и они отсутствуют в МФО, 

такие документы запрашиваются у Заемщика (его представителя) с указанием срока 

представления. В случае неполучения затребованных документов в указанный срок, 

Обращение рассматривается на основании имеющихся документов. 

14. Общий срок рассмотрения МФО Обращения и подготовки ответа на него составляет 

не более 15 (пятнадцати) календарных дней со дня поступления Обращения в МФО. 

15. По всем Обращениям, признанным МФО обоснованными, в обязательном порядке 

сообщает Заемщику (его представителю) о (об): 

 Cогласии с предложенными изменениями в условия договора о предоставлении 

микрокредита; 

 своих предложениях по урегулированию задолженности; 

 отказе в изменении условий договора о предоставлении микрокредита с указанием 

мотивированного обоснования причин отказа. 

16. Выбор конкретных мер по проведению процедуры урегулирования задолженности с 

Заемщиком определяется МФО в каждом рассматриваемом случае индивидуально. 

17. Ответ на Обращение направляется Заемщику (его представителю) указанным им 

способом: 

 По почте простым письмом или заказным письмом с уведомлением о вручении по 

адресу, указанному в Обращении Заемщика (его представителя); 

 путем вручения лично в руки при явке Заемщика (его представителя) в МФО с 

проставлением на копии ответа собственноручной подписи Заемщика (его 

представителя), подтверждающей получение ответа; 

 по электронной почте (в случаях поступления Обращения в электронном виде, и 

если ответ МФО не содержит информации и сведений, составляющих Тайну 

предоставления микрокредита); 

 посредством Системы Заемщик-МФО (в случае поступления Обращения таким же 

способом); 

 передается по факсу. 

18. Возможно одновременное использование МФО нескольких способов отправки 

ответа на Обращение в случае, если конкретный способ не указан Заемщиком (его 

представителем). 

19. Заемщик (его представитель) принимает на себя риск использования каких-либо 

средств оперативной связи для целей отправки и/или получения уведомлений (включая, но 

не ограничиваясь риском умышленных действий третьих лиц, в том числе мошенничества, 

неуполномоченного доступа к отправленной информации, а также утратой такой 

информации до ее получения Заемщиком/ МФО, вызванной проблемами в работе средств 

оперативной связи, поставщиков услуг или оборудования, используемого для передачи 

уведомлений). 

20. МФО не несет ответственность за неполучение или несвоевременное получение 

уведомлений Заемщиком (его представителем), вызванное изменением контактных 

данных/ реквизитов Заемщика, о которых Заемщик письменно не уведомил МФО в 

соответствии с настоящими Правилами. 
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21. МФО не несет ответственности за качество связи и в случаях, когда передача 

информации была невозможна, в том числе по вине оператора связи или третьих лиц. 

22. В случае просрочки Заемщика (его представителя) в получении корреспонденции на 

срок более месяца МФО имеет право без какого-либо уведомления Заемщика (его 

представителя) направить корреспонденцию, просроченную к получению, в архив, откуда 

такая корреспонденция будет предоставляться Заемщику (его представителю) за 

дополнительную оплату, в соответствии с тарифами МФО. 

23. Настоящие Правила являются документом публичного характера, являются 

неотъемлемой частью договорных отношений между МФО и Заемщиком, являются 

открытой информацией и не являются предметом коммерческой или иной тайны. МФО 

размещает Правила на своем web-сайте и предоставляет их для ознакомления Заемщикам 

(их представителям) по их первому требованию для их принятия, соблюдения и 

руководства. 

24. Подпись Заемщика (его представителя) в любом договоре (соглашении) МФО или 

согласие с ним подписанное любым другим способом свидетельствует о том, что Заемщик: 

 Получил, прочитал, понял и принял условия настоящих Правил в полном объеме, 

без каких-либо замечаний и возражений, и обязуется своевременно и в полном 

объеме выполнять все их положения; 

 принимает на себя все возможные неблагоприятные последствия неисполнения 

и/или ненадлежащего исполнения положений настоящих Правил. 

25. Для получения дополнительной информации об условиях выдачи микрозаймов 

МФО, в том числе не затронутых настоящими Правилами, Заемщики (их представители) 

МФО вправе обратиться непосредственно в МФО, структурное подразделение филиала/ 

представительства, Call Center МФО, либо ознакомиться с информацией, размещенной на 

корпоративном сайте МФО по адресу: http://www.tenga.kz 

26. Вопросы, не урегулированные настоящими Правилами, разрешаются в соответствии 

с законодательством, внутренними документами МФО, договорами, а также решениями 

органов и должностных лиц МФО, принятыми в установленном порядке в пределах их 

компетенции. 

27. Если в результате изменения законодательства отдельные положения Правил 

вступают в противоречие с законодательством, эти положения автоматически утрачивают 

силу. 

28. Действие настоящих Правил распространяется только на работу с проблемными 

займами. 
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