Clasificare VB: Public

REGULAMENT

“Modalitatile de inregistrare si solutionare a reclamatiilor”

Sectiunea 1. Prevederi Generale

1.1. Reclamatie —sesizarea primita din partea unui client /non-client Victoriabank, prin care isi exprima
nemultumirea cu referire la produsele si serviciile prestate sau la relatia cu Banca.

1.2. Modalitati de depunere a reclamatiilor:

» apel la Serviciul Suport Clienti 24/24:
1303 - apel din retea nationala
+373 22 21 03 03 - apel din strainatate

* e-mail la adresa electronica reclamatii@vb.md;

» la sediul sucursalelor si agentiilor Bancii;

*  prin posta la adresa str. 31 August 1989, nr. 141, Chisindu, Moldova;

+ prin chat online pe site-ul Bancii ( Luni-Sambata 8:30 - 17:30, cu exceptia zilelor de sarbatoare);

1.3. Ce trebuie sa contina o reclamatie:

* nume, prenume reclamant;

» codul fiscal/IDNP (pentru clientii bancii);

+ obiectul reclamatiei/numarul sucursalei sau numele, prenumele angajatului care v-a deservit etc.;
» adresa postald sau email-ul la care urmeaza sa fie expediat raspunsul;

* data depunerii reclamatiei;

« telefon de contact;

* semnatura olografa pentru reclamatiile depuse in scris;

* semnatura electronica pentru reclamatiile depuse prin email;

+ adresa de domiciliu/electronica unde doriti sa primiti raspunsul Bancii.

1.4. Sesizarile care dupa investigarea initiald nu vor contine suficiente date din cele care pot fi oferite doar
de reclamant, pentru a identifica clientul si nemulfumirea acestuia se considerd anonime $i nu se
examineaza, fiind clasate cu mentiunea “LIPSA DATE RECLAMANT”.

1.5. Situatii in care poate fi depusa o reclamatie:

e deservire necorespunzatoare a angajatilor
e abordarea gresita a problemei intdmpinata de client
o calitatea produselor si serviciilor bancii:
- perceperea taxelor si comisioanelor
- majorarea ratei dobanzii la contractele de credit
- calcularea gresita a ratei lunare la contractual de credit
- micsorarea dobanzii la contractele de depozit
- efectuarea tranzactiilor neautorizate
e prelucrarea datelor cu caracter personal de persoane terte etc.

1.6. Orice reclamatie depusa, primeste un numar de inregistrare in Banca, care este comunicat la
solicitarea clientului.
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Sectiunea 2. Temeiul legal
2.1. Prezentul Regulament este elaborata in conformitate cu:

1.1.1. Legea privind protectia consumatorilor nr.105 din 13.03.2003;
1.1.2. Legea privind protectia datelor cu caracter personal nr.133 din 08.07.2011,

2.2. Termenul general de raspuns la sesizare constituie 14 zile calendaristice de la receptionarea sesizarii,
tinandu-se cont de exceptiile de mai jos.

a) In cazul sesizarilor cirora nu le poate fi acordat raspuns in termen de 14 zile calendaristice din
motive obiective sau independente de vointa Victoriabank, se va expedia un raspuns
provizoriu, cu precizarea termenului de solutionare final, care nu va depasi 30 de zile
calendaristice de la receptionare.

b) In cazul sesizirilor in care au fost identificate defectiuni tehnice, ce nu pot fi inliturate in
termen de 14-30 zile termenul de investigare si oferire raspuns catre reclamant va fi gestionat
de Specialistul Reclamatii.

Drept motive obiective sau independente de vointa Victoriabank pot fi retinute urmatoarele:

- sunt necesare investigatii suplimentare pentru intocmirea raspunsului final, inclusiv
ridicarea unor date sau documente din arhive;

- reclamatia se referd la un volum complex de informatii sau, dacd se impune
receptionarea unor informatii suplimentare ce urmeaza a fi furnizate de catre terte parti;

- 1Inlaturarea defectiunilor tehnice.

Sectiunea 3. Etapele de solutionare a reclamatiilor si subdiviziunea responsabila

3.1. Echipa Reclamatii — este responsabila de gestionarea reclamatiilor la nivelul intregii banci. Reprezinta
o echipa impartiala si instruita in contextul investigarii reclamatiilor.

3.2. Dupa depunerea reclamatiei prin unul din canalele indicate la pct. 1.2., aceasta este preluata si
gestionatd de Echipa Reclamatii, care investigheazd impreuna cu subdiviziunile Bancii responsabile de
produs toate circumstantele cazului invocat.

3.3. In baza celor analizate/ informatiei colectate pe caz, Echipa Reclamatii formuleaza un raspuns cu
privire la toate aspectele invocate in reclamatie si 1l expediaza in termen legal, la adresa solicitata in cerere.
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