Порядок взаємодії в межах відкритого банкінгу
(витяг з Положення про відкритий банкінг в АТ «КРЕДИТВЕСТ БАНК», затвердженого Правлінням  АТ «КРЕДИТВЕСТ БАНК», Протокол №28 від 07.05.2026 р.)

5. [bookmark: _Toc227659766]Порядок розгляду звернень у межах відкритого банкінгу
5.1. Банк приймає та розглядає звернення Клієнтів щодо отримання нефінансових платіжних послуг та щодо шахрайства (підозри шахрайства) або підозри щодо неправомірності проведення платіжної операції, ініційованої Клієнтом через стороннього НПП та/або надання відомостей з рахунків Клієнтів через стороннього НПП (далі - Звернення).
5.2. Банк приймає письмові, в т.ч. електронні Звернення у відповідності до «Порядку розгляду звернень», розміщеного на офіційному сайті Банку.
5.3. Банк під час розгляду Звернення має право звернутися до стороннього НПП з вимогою отримання інформації щодо наданої таким стороннім НПП нефінансової платіжної послуги Клієнту (обставин ініціювання платіжної операції; отримання згоди Клієнта; технічних параметрів операції).
…
5.5. Взаємодія між Банком та стороннім НПП здійснюється з метою: встановлення обставин ініціювання платіжної операції; підтвердження коректності переданих платіжних інструкцій; врегулювання питання відшкодування збитків користувачу.
5.6. Банк звертається до стороннього НПП у разі такої доцільності та запитує усю необхідну інформацію щодо ініціювання платіжної операції та/або ініціювання згоди/ запитів на отримання відомостей з рахунків шляхом направлення запиту на офіційну електронну адресу стороннього НПП. Сторонній НПП зобов’язаний надати відповідь протягом 3 (трьох) робочих днів, відповідь надається на офіційну електронну адресу Банку. Якщо відповідь не отримано у зазначений строк Банк може звернутися до НБУ із скаргою щодо роботи такого стороннього НПП.
5.7. У разі отримання запиту від стороннього НПП Банк:
1) розглядає таке звернення протягом 5 (п’яти) робочих днів з дати отримання такого звернення шляхом письмового запиту на офіційну електронну адресу  info@creditwest.ua ; 
2) надає відповідь у письмовій формі на офіційну електронну адресу стороннього НПП.
5.8. Технологічний оператор у межах відкритого банкінгу забезпечує надання технічної інформації щодо платіжної операції, надає журнали взаємодії; підтверджує факт передачі та/або отримання даних. 

6. Порядок моніторингу платіжних операцій
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6.6. У разі звернення Клієнта або виявленні підозрілої, неакцептованої або шахрайської операції Банк забезпечує вжиття необхідних заходів, зокрема: призупинення або відхилення платіжної операції (за наявності технічної можливості); блокування доступу стороннього НПП до рахунку Клієнта; ініціювання додаткової перевірки або автентифікації; інформування Клієнта про підозрілу активність; ініціювання процедури розслідування відповідно до цього Положення.
6.7. Банк, забезпечує взаємодію зі сторонніми НПП у разі здійснення неакцептованих, помилкових або неналежних платіжних операцій, ініційованих Клієнтом через такого стороннього НПП.
6.8. До неналежних платіжних операцій належать: неакцептовані платіжні операції; помилкові операції; операції, здійснені внаслідок шахрайства.
6.9. У разі отримання інформації про неналежну операцію Банк: реєструє звернення Клієнта або відповідний інцидент; здійснює первинний аналіз операції; визначає учасників платіжної операції; ініціює взаємодію зі стороннім НПП (за наявності); проводить оцінку обставин та ризиків; приймає рішення щодо подальших дій.
…
6.12. У випадках шахрайства (підозри шахрайства), загрози безпеці виконання платіжної операції або неакцептованих, помилкових, неналежних платіжних операцій, ініційованої Клієнтом через стороннього НПП та/або надання відомостей з рахунків Клієнта через сторонній НПП Банк під час розгляду звернення звертається до стороннього НПП з вимогою отримання інформації щодо наданої таким стороннім НПП нефінансової платіжної послуги користувачу.

8. Порядок відшкодування збитків користувачу
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8.1. За результатами розслідування неналежної платіжної операції Банк визначає відповідального учасника (Банк, сторонній НПП або інший учасник платіжної інфраструктури).
8.2. Відшкодування збитків користувачу здійснюється відповідно до вимог законодавства України, у тому числі Закону України «Про платіжні послуги», та з урахуванням встановленої відповідальності сторін.
8.3. У разі встановлення відповідальності Банку:
8.4. Банк здійснює відшкодування у встановлені законодавством строки; 
8.5. вживає заходів щодо недопущення аналогічних випадків у майбутньому.
8.6. У разі встановлення відповідальності стороннього НПП невиконання або неналежного виконання платіжної операції з його вини, Банк ініціює питання щодо відшкодування таким стороннім НПП всіх понесених збитків та сум Клієнту.

