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I. DISPOZITII GENERALE

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.
1.5.

B.C. “Victoriabank” S.A. (in continuare Banca) presteaza servicii de remitere de bani in conformitate
cu reglementarile legale in vigoare. Autoritatea de supraveghere a Bancii in calitate de prestator al
serviciilor de remitere de bani este Banca Nationala a Moldovei.

Prezentul Tndrumar este elaborat in conformitate cu:

1.2.1. Legea privind activitatea bancilor nr. 202 din 06.10.2017;

1.2.2. Legea privind reglementarea valutara nr. 62 — XVI din 21.03.2008;

1.2.3. Legea cu privire la serviciile de plata in moneda electronica nr. 114 din 18 mai 2012;

1.2.4. Legea cu privire la prevenirea si combaterea spalarii banilor si finantarii terorismului nr.
308 din 22.12.2017;

1.2.5. Regulamentul BNM cu privire la activitatea prestatorilor de servicii de plata in sistemele de
remitere de bani nr. 204 din 15.10.2010;

Indrumarul de prestare a serviciilor de remitere de bani stabileste si defineste:

1.3.1. Modul de expediere si eliberare a mijloacelor banesti prin sistemele de remitere de bani la
care participa Banca;

1.3.2. Modul si cerintele de identificare a Clientilor;

1.3.3. Cerintele aferente legislatiei valutare cu privire la realizarea remiterii de bani;

1.3.4. Modul de informare a Clientilor privind conditiile de expediere si eliberare a remiterii de bani;

1.3.5. Drepturile, responsabilitatile si obligatiile Bancii si ale Clientilor in prestarea serviciilor prin
sistemele de remitere de bani;

1.3.6. Modul de inaintare de catre Clienti a reclamatiilor si interpelarilor privind serviciile de remitere
de bani.

Prevederile prezentului Tndrumar sunt obligatorii atat pentru Client, cat si pentru Banca.

Prezentul Indrumar, precum si conditiile de expediere si eliberare a remiterii de bani, sunt plasate pe
pagina web a Bancii www.victoriabank.md si sunt afisate la panourile digitale ale subdiviziunilor
Bancii.

[I.  TERMENI S| DEFINITII

2.1.

2.2.

2.3.

2.4,

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.
2.11.

2.12.

2.13.

Remitere de bani — serviciu de plata in cadrul caruia se primesc fonduri de la Platitor fara crearea
unui cont de plati pe numele Platitorului sau al Beneficiarului platii, cu scopul unic de a transfera o
suma corespunzatoare Beneficiarului platii sau unui alt prestator de servicii de plata care actioneaza
in numele Beneficiarului platii si/sau in cadrul caruia fondurile sunt primite in numele Beneficiarului
platii si sunt puse la dispozitia acestuia.

Sistem de remitere de bani — sistem reglementat de norme comune participantilor sistemului
aferente procesarii, compensarii si decontarii mijloacelor banesti aferente remiterilor de bani si in
cadrul caruia executarea remiterii de bani nu este conditionata de utilizarea unui cont de plati al
Platitorului/ Beneficiarului.

Organizator al sistemului de remitere de bani — persoana juridica care organizeaza si asigura
functionarea sistemului de remitere de bani.

Aplicatie a sistemului — un sistem de conexiuni si programe ale sistemului de remitere de bani care
asigura primirea, transmiterea, concentrarea si distribuirea informatiei despre remiterile de bani.
Aplicatia este proprietatea sistemului de remitere de bani si serveste drept mijloc de acces al
participantilor la sistem.

Locatie — punct de deservire reprezentat de sucursala/ agentia Bancii in care poate fi expediata
si/sau eliberata remiterea de bani. Locatia poate avea unul sau mai multe ghisee.

Specialist servicii clienti — salariatul Bancii, care efectueaza operatiunea de expediere/ eliberare a
mijloacelor banesti prin sistemul de remitere de bani.

Client — persoana fizica care a expediat sau a primit remiterea de bani prin intermediul sistemului de
remitere de bani din/ in locatiile Bancii.

Platitor — persoana fizica care da un ordin de remitere de bani fara utilizarea unui cont de plati.
Beneficiar — persoana fizica care este destinatarul fondurilor ce au facut obiectul unei operatiuni de
plata de remitere de bani.

Remitere bivalutara — remiterea in care valuta de eliberare difera de valuta de expediere.

Limita de sistem — suma maxima a remiterii unice de bani care poate fi expediata prin sistemul de
remitere de bani indiferent de destinatia acesteia.

Limita de tara — suma maxima a remiterii unice de bani care poate fi expediata/ eliberata prin
sistemul de remitere de bani stabilita de catre un anumit stat prin reglementarile legislatiei in vigoare.
Reclamatie — cerere, propunere, sesizare formulata in scris sau prin e-mail, cu indicarea datelor de
contact a Platitorului/ Beneficiarului, prin care si exprima atitudinea referitor la produsele/ serviciile
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2.14.

2.15.

furnizate de Banca, comportamentul angajatilor Bancii sau situatii considerate abateri de la termenii
legali si contractuali. Reclamatia presupune un raspuns oficial in adresa platitorului /beneficiarului in
termenul stabilit de lege.

Interpelare — cererea formulata in scris prin care Clientul cere prezentarea informatiei cu privire la
remiterile de bani primite si/ sau expediate de catre Banca intr-o anumita perioada de timp.
Interpelarea presupune un raspuns oficial in adresa Clientului.

Codul unic de identificare al remiterii de bani — combinatie de litere, numere sau simboluri,
generat automat de catre softul sistemului de remitere de bani, utilizat pentru efectuarea remiterii de
bani (in continuare - Cod).

[ll.  CERINTE GENERALE

3.1

3.2.

Prin intermediul locatiilor sale, Banca expediaza, elibereaza, modifica si returneaza remiteri de bani
la cererea persoanelor fizice rezidente si nerezidente cu respectarea legislatiei in vigoare, actelor
normative ale Bancii Nationale a Moldovei si prevederilor prezentului Indrumar.

Banca activeaza in cadrul sistemelor de remitere de bani indicate in Anexa nr. 1 la prezentul
Indrumar.

3.3. Banca presteaza servicii de remitere de bani Clientilor doar in cazul identificarii acestora conform
Procedurii prevenirea si combaterea spalarii banilor, finantarii terorismului si proliferarii armelor de
distrugere in masa, in cadrul B.C. “Victoriabank” S.A..

3.4.
3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

Clientii sunt identificati in baza actelor de identitate valabile, respectand prevederile legale in vigoare.

Banca garanteaza secretul informatiei privind relatiile de afaceri cu Clientul. Obligatia de
confidentialitate subzista si dupa incetarea relatiilor respective. Informatia poate fi furnizata numai la
cererea Clientului sau a reprezentantului acestuia. Banca poate prezenta o astfel de informatie
persoanelor terfe numai in cazul si in modul prevazut de legislatia in vigoare.

La expedierea remiterii de bani sunt percepute comisioane, care sunt achitate de catre Platitor.
Comisioanele sunt stabilite de catre fiecare organizator al sistemului de remitere de bani in functie
de Tara de destinatie si suma transferului. La eliberarea remiterii de bani comisioane nu sunt
percepute.

Valutele mijloacelor banesti de expediere si de eliberare sunt selectate de catre Platitor la momentul
expedierii remiterii de bani. Remiterea de bani bivalutara va fi convertita in valuta de eliberare la
momentul expedierii remiterii la o ratd de schimb valutar determinata in acel moment de catre
Sistemul de remitere bani. Organizatorul sistemului de remitere de bani isi rezerva dreptul sa
modifice rata de schimb valutar aplicata la momentul expedierii remiterii de bani bivalutare. Banca
nu poarta nici o raspundere pentru ratele de schimb aplicate la remiterile bivalutare. Sistemele care
permit expedierea remiterii bivalutare sunt indicate in Anexa nr. 1 la prezentul indrumar.

Sistemele de remitere de bani impun anumite limite de sistem si de Tard conform Anexei nr. 1 la
prezentul Indrumar. Suma remiterii de bani expediate nu poate depasi limita de sistem sau limita de
Tara.

Prestarea serviciilor de remitere bani (expedierea, eliberarea, modificarea, anularea) nu se permit
pe baza de procura.

IV. EXPEDIEREA REMITERII DE BANI

4.1.

4.2.

Expedierea remiterii de bani se efectueaza la prezentarea de catre Platitor a actului de identitate
valabil si, dupa necesitate, a documentelor justificative privind suma si scopul acesteia (Anexanr. 2
la prezentul Indrumar).

Pentru expedierea remiterii de bani Specialistul servicii clienti este obligat:

4.2.1. sa verifice valabilitatea actului de identitate prezentat si, dupa necesitate, documentele
justificative privind suma si scopul remiterii de bani, pana la inregistrarea acestuia in aplicatia
sistemului;

4.2.2. sa faca copie de pe actul de identitate prezentat si documentele justificative privind suma si
scopul remiterii de bani, daca se solicita prezentarea acestora;

4.2.3. verbal, s& aducé la cunostinta Platitorului prevederile prezentului Tndrumar, inclusiv din Anexa
nr. 3 la prezentul Indrumar si sa-| atentioneze asupra posibilelor fraude si actiuni ilicite legate
de scopul real de expediere a remiterii de bani;

4.2.4. sa informeze Platitorul despre comisioane, rata de schimb si locatiile de platd in tara de
destinatie pana la inregistrarea remiterii in aplicatia sistemului;
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4.3.

4.4,

4.2.5. sa verifice colectarea sumei remiterii de bani si a comisionului aferent tranzactiei in baza
ordinului de Tncasare a numerarului pana la inregistrarea remiterii Tn aplicatia sistemului;

4.2.6. sa inregistreze remiterea de bani in aplicatia sistemului conform datelor comunicate de catre
Platitor;

4.2.7. sa imprime, semneze si sa aplice stampila pe formularul de expediere in doua exemplare si
sa elibereze Platitorului un exemplar al formularului;

4.2.8. sa informeze Platitorul despre datele care trebuie comunicate Beneficiarului pentru eliberarea
remiterii de bani la destinatje.

Pentru expedierea remiterii de bani Platitorul este obligat:

4.3.1. sa prezinte un act de identitate valabil si documente justificative privind suma si scopul
remiterii, la necesitate;

4.3.2. sa comunice Specialistului servicii clienti datele Beneficiarului: numele, prenumele, la fel cum
este indicat in actul de identitate, tara de destinatie, suma, valuta, scopul remiterii si sursa
fondurilor;

4.3.3. sa achite suma si comisionul remiterii;

4.3.4. sa indice in scris pe formularul de expediere a remiterii de bani mentiunea precum ca a facut
cunostinta cu prevederile prezentului indrumar;

4.3.5. sa verifice si sa semneze ordinul de incasare a numerarului si formularul de expediere a
remiterii de bani in doua exemplare.

Platitorul poarta raspundere pentru comunicarea datelor remiterii de bani Beneficiarului. Datele
remiterii de bani: numarul de control, numele, prenumele Beneficiarului, suma, valuta si destinatia
sunt date confidentiale care trebuie comunicate doar Beneficiarului.

V. MODIFICAREA REMITERII DE BANI

5.1.

5.2.

5.3.
5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

Modificarea datelor remiterii de bani se efectueaza la prezentarea de catre Platitor a actului de
identitate valabil si a formularului de expediere. In lipsa formularului de expediere remiterea de bani
va fi identificata in baza datelor comunicate de catre Platitor.

Datele remiterii de bani pot fi modificate doar de catre locatia care a efectuat expedierea cu conditia
ca aceasta sa fie disponibila spre plata. Pentru modificarea remiterii de bani comisioane
suplimentare nu se percep.

Datele care pot fi modificate in remiterea de bani sunt indicate in Anexa nr. 4 la prezentul indrumar.

Pentru modificarea remiterii de bani Specialistul servicii clienti este obligat:

5.4.1. sa verifice valabilitatea actului de identitate prezentat si sa identifice remiterea de bani in
aplicatia sistemului in baza formularului de expediere sau a datelor comunicate de catre
Platitor;

5.4.2. sa verifice statutul remiterii de bani in sistem si sa informeze Platitorul despre posibilitatea
efectuarii modificarii;

5.4.3. sa efectueze in aplicatia sistemului modificarea solicitatd sau sa solicite asistenta Sectiei
Suport Operatiuni

5.4.4. saimprime, semneze, sa aplice stampila pe formularul de modificare a remiterii de bani in
doua exemplare si sa elibereze Platitorului un exemplar al formularului.

Pentru modificarea remiterii de bani Platitorul este obligat:
5.5.1. sa prezinte un act de identitate valabil si formularul de expediere, daca exista sau sa
comunice datele remiterii;
5.5.2. sa comunice Specialistului servicii clienti datele necesare de a fi modificate;
5.5.3. sa verifice si sa semneze formularul de modificare a remiterii de bani in doua exemplare.

In cazul in care aplicatia sistemului nu permite imprimarea formularului de modificare a remiterii,
Specialistul servicii clienti va solicita Platitorului completarea cererii de modificare a remiterii de bani
conform Anexei nr.7 la prezentul indrumar adresatd Directorului/ Sefului subdiviziunii Bancii. In
cererea de modificare se vor indica datele: nr.de referin{a, denumirea sistemului, datele initiale ale
remiterii de bani, datele solicitate de a fi modificate si datele de identificare ale Platitorului.

Daca modificarea nu poate fi efectuata, remiterea de bani va fi returnata si va fi initiata alta cu date
noi.

VI.  RETURNAREA REMITERII DE BANI

6.1.

Returnarea remiterii de bani se efectue?zé la prezentarea de catre Platitor a actului de identitate
valabil si a formularului de expediere. In lipsa formularului de expediere remiterea de bani va fi
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6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

identificata Tn baza datelor comunicate de catre Platitor.

Remiterea de bani poate fi returnata doar de catre locatia care a efectuat expedierea cu conditia ca
aceasta sa fie disponibila spre plata. Pentru returnarea remiterii de bani comisioane suplimentare nu
sunt percepute.

La returnarea remiterii de bani in aceeasi zi operationald, comisionul perceput la expediere este
restituit Platitorului, daca acesta va fi restituit de catre organizatorul sistemului de remitere de bani.

La returnarea remiterii de bani in orice alta zi operationala, comisionul perceput la expediere nu se
restituie Platitorului.

La returnarea remiterii de bani Tn urma deciziei luate de organizatorul sistemului de remitere de bani
(cu orice comentariu indicat de catre SRB), comisionul perceput la expediere va fi returnat daca
acesta va fi restituit de organizatorul sistemului (Sistema de remiteri de bani Western Union si
MoneyGram, returneaza comisionul perceput la expediere impreuna cu suma de baza, prin generare
de cod nou pentru restituirea remiterii de bani).

Returnarea sau anularea remiterii de bani expediate pe cont (IBAN) NU poate fi efectuata la cererea
Platitorului. Remiterea de bani se va returna automat in contul de plata, in urma neconcordantei
conditiilor de plata a bancii beneficiare, doar in cazul deciziei luate de organizatorul sistemului de
remitere de bani.
Pentru returnarea remiterii de bani Specialistul servicii clienti este obligat:
6.7.1. sa verifice valabilitatea actului de identitate prezentat si sa identifice remiterea de bani in
aplicatia sistemului in baza formularului de expediere sau a datelor comunicate de catre
Platitor;
6.7.2. sa verifice statutul remiterii de banii in sistem si sa informeze Platitorul despre posibilitatea
returnarii remiterii de bani;
6.7.3. sa efectueze in aplicatia sistemului returnarea sau sa solicite, la necesitate, asistenta
Sectiei Suport Operatiuni;
6.7.4. saimprime, semneze si sa aplice stampila pe formularul de eliberare a remiterii de bani in
doua exemplare si sa elibereze Platitorului un exemplar al formularului;
6.7.5. sa perfecteze si sa semneze ordinul de eliberare a numerarului in doua exemplare, in baza
caruia este eliberata suma si, daca este cazul, comisionul aferent remiterii de bani.
Pentru returnarea remiterii de bani Platitorul este obligat:
6.8.1. sa prezinte un act de identitate valabil si formularul de expediere, daca exista, sau sa
comunice datele remiterii;
6.8.2. sa comunice Specialistului servicii clienti motivul returnarii remiterii de bani;
6.8.3. sa verifice si sa semneze formularul de eliberare a remiterii de bani si ordinul de eliberare
a numerarului in doua exemplare.

Daca la returnarea remiterii de bani aplicatia sistemului nu permite imprimarea formularului de
eliberare, Specialistul servicii clienti va solicita Platitorului completarea cererii de returnare a remiterii
de bani conform Anexei nr. 7 la prezentul indrumar, adresata Directorului/ Sefului subdiviziunii
Bancii. In cererea de returnare a remiterii de bani se vor indica datele: nr.de referinta, denumirea
sistemului, datele remiterii de bani, datele de identificare ale Platitorului si motivul de returnare.

VIl. ELIBERAREA REMITERII DE BANI

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Eliberarea remiterii de bani se efectueaza la prezentarea de catre Beneficiar a actului de identitate
valabil.

Eliberarea remiterilor de bani catre minori (varsta sub 18 ani) se va efectua in prezenta unuia dintre
parin{i sau reprezentantii legali, in conditiile prevazute de lege.

Se permite eliberarea remiterii de bani minorului cu varsta peste 14 ani fara prezenta unuia dintre
parinti sau reprezentantii legali, doar Tn cazul in care Platitorul remiterii de bani este unul din parintii
minorului si doar in cazul daca permite sistemul remiterii de bani. Minorul se va identifica conform
prevederilor punctelor 3.3 si 3.4 ale prezentului indrumar (conform Procedurii prevenirea si
combaterea spalarii banilor, finantarii terorismului si proliferarii armelor de distrugere in masa, in
cadrul B.C. “Victoriabank” S.A.) si, suplimentar, va prezenta certificatul de nastere.

Eliberarea remiterilor de bani catre minori emancipati se va efectua in baza hotararii autoritatilor
tutelare, cu acordul ambilor parinti, adoptatorilor sau curatorilor, iar in lipsa unui astfel de acord, prin
hotararea judecatoreasca. Emanciparea minorului presupune atribuirea capacitatii depline de
exercitiu.
Pentru eliberarea remiterii de bani Specialistul servicii clienti este obligat:

7.5.1. sa verifice valabilitatea actului de identitate prezentat pana la eliberarea remiterii de bani
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7.6.

7.7.

in sistem si sa faca copie de pe actul de identitate, pentru a fi prezentat la solicitarea
sistemului de remiteri de bani dupa caz;

7.5.2. sa verifice detaliile remiterii de bani in aplicatie conform datelor comunicate de catre
Beneficiar;

7.5.3. sa efectueze eliberarea remiterii de bani in sistem, respectand cerintele si exceptiile de
platéd expuse in Anexa nr. 5 la prezentul Tndrumar;

7.5.4. saimprime, semneze si sa aplice stampila pe formularul de eliberare a remiterii de bani in
doua exemplare;

7.5.5. sa perfecteze, sa verifice suma si valuta transferului si sa semneze ordinul de eliberare a
numerarului Tn doua exemplare.

Remiterea de bani returnata este eliberata in conformitate cu prevederile Capitolului VI la prezentul
Indrumar.
Pentru eliberarea remiterii de bani Beneficiarul este obligat:

7.7.1. sa prezinte un act de identitate valabil;

7.7.2. sa comunice Specialistului servicii clienti datele remiterii de bani: numarul de control,
numele, prenumele Platitorului, suma si valuta remiterii de bani, fara de expediere. Sa
indice una din datele despre Platitor: adresa sau numarul national de identitate (numarul
de identificare de stat) sau data si locul nasterii;

7.7.3. sa verifice si sa semneze formularul de eliberare si ordinul de eliberare a numerarului in
doua exemplare.

VIll. DREPTURI, OBLIGATII $| RESPONSABILITATI

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

Specialistul servicii clienti este obligat:

8.1.1. sa refuze deservirea Platitorului/ Beneficiarului in prestarea serviciilor de remitere de bani,
daca acesta nu prezinta un act de identitate valabil;

8.1.2. sa refuze deservirea Platitorului la expedierea remiterii de bani, daca acesta nu prezinta
documentele justificative legate de suma si scopul remiterii de bani, dupa caz, sau daca
suma depaseste limita de sistem sau de tara;

8.1.3. sa refuze deservirea Platitorului la expedierea remiterii de bani, daca scopul acesteia
reprezinta cel putin unul din cele indicate in Anexa nr. 3 la prezentul indrumar;

8.1.4. sa refuze eliberarea remiterii de bani Beneficiarului daca acesta nu prezinta datele:
numarul de control, numele, prenumele Platitorului, tara de origine, suma si valuta remiterii
de bani;

8.1.5. sa refuze eliberarea remiterii de bani Beneficiarului daca numele, prenumele acestuia din
actul de identitate nu corespunde cu cel indicat in remiterea de bani si daca numarul
erorilor in numele, prenumele Beneficiarului indicat depasesc numarul celor permise
conform Anexei nr. 5 la prezentul indrumar;

8.1.6. sa refuze eliberarea remiterii de bani Beneficiarului daca remiterea de bani nu contine cel
putin una din datele despre Platitor si Beneficiarul refuza comunicarea acestora: adresa
sau numarul national de identitate (numarul de identificare de stat) sau data si locul
nasterii.

Specialistul servicii clienti va purta raspundere materiald pentru prejudiciu cauzat la:

8.2.1. expedierea remiterii de bani fara incasarea reala a banilor;

8.2.2. eliberarea gresitd a numerarului (suma, valuta) sau eliberarea numerarului altei persoane
decét Beneficiarului real;

8.2.3. eliberarea/returnarea gresita a comisionului expeditorului Tn alte cazuri decét cele
prevazute in pct 6.3 si pct 6.5 si daca acesta nu este restituit de catre sistem.

Specialistul servicii clienti nu va purta nici o raspundere pentru expedierea remiterii de bani, daca
Platitorul nu a comunicat scopul real al remiterii.

Daca datele despre Tara de destinatie, locatiile de eliberare a remiterii de bani: limita de Tara,
adresa, orele de lucru indicate in aplicatia sistemului sunt gresite, Specialistul servicii clienti nu va
purta raspundere pentru comunicarea gresita a acestor date Platitorului.

Platitorul/ Beneficiarul are dreptul sa solicite informatia cu privire la conditiile de expediere/ eliberare
a remiterii de bani.
Platitorul are dreptul:

8.6.1. sa solicite informatia cu privire la comisioane pentru expedierea remiterii de bani;

8.6.2. sa solicite datele despre tara de destinatie, locatijile de eliberare a remiterii de bani: limita
de tara, adresa, orele de lucru. Datele vor fi preluate din aplicatia sistemului. Specialistul
servicii clienti nu va purta raspundere pentru corectitudinea datelor inregistrate in aplicatie
de catre organizatorul sistemului;
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8.6.3. sa solicite modificarea si/sau returnarea remiterii de bani cu condifia ca aceasta sa fie
disponibila spre plata.
8.7. Este strict interzisa comunicarea datelor remiterii de bani: numarul de control, numele, prenumele
Beneficiarului, suma, valuta si destinatia persoanelor terte. Platitorul va purta raspundere pentru
comunicarea acestor date persoanelor terte.

IX. MODUL DE 'I‘NAINTARUE DE CATRE PLATITORI S| BENEFICIARI A RECLAMATIILOR
S| INTERPELARILOR PRIVIND SERVICIILE DE REMITERE DE BANI

9.1. Platitorii/ Beneficiarii au dreptul sa depuna reclamatji in forma scrisa in orice locatie a Bancii cu
privire la serviciile de remitere de bani prestate sau in forma electronica pe adresa reclamatii@vb.md
sau accesand butonul de alerta plasat pe pagina web a Bancii. Reclamatjile parvenite Tn mod oficial
sunt gestionate conform procedurilor stabilite in actele normative interne ale Bancii.

9.2. Banca este obligata in termen maxim de 14 zile calendaristice sa remita raspunsul oficial catre
Platitorii/ Beneficiarii remiterilor de bani cu privire la reclamatiile depuse, in conformitate cu
Procedura prelucrarea si solutionarea reclamatiilor /solicitarilor complexe primite ih cadrul B.C.
“Victoriabank” S.A.

9.3. Platitorii/ Beneficiarii au dreptul sa depuna interpelari in forma scrisa in orice locatie a Bancii cu
privire la serviciile de remitere de bani prestate. Interpelarile pot fi depuse doar de catre clientii Bancii,
care au expediat si/sau primit remiteri de bani din/ in locatiile Bancii. Pentru prelucrarea interpelarii
vor fi percepute comisioane achitate de catre Platitori/ Beneficiari in baza tarifelor Bancii.

9.4. Interpelarile pe suport de hartie sunt adresate Directorului/ Sefului subdiviziunii Bancii si vor contine:
denumirea sistemului, datele despre remiterile de bani, datele de identificare ale Clientului, perioada
de investigare. La interpelarile depuse se anexeaza copia actului de identitate al Clientului, copiile
formularelor de expediere sau eliberare a remiterilor de bani, daca exista.

9.5. Banca nu va asigura copii de pe documentele de casa la solicitarea de informatii care vizeaza
remiterile de bani pentru o perioada mai mare de 6 ani din data interpelarii depuse de catre Client.

9.6. Banca este obligata in termen maxim de 30 zile calendaristice sa perfecteze confirmarea catre
Platitorii/ Beneficiarii a remiterilor de bani cu privire la interpelarile depuse. Daca pentru perfectarea
confirmarii va fi solicitata asistenta organizatorului sistemului de remitere de bani, Banca nu va purta
raspundere pentru neincadrarea in timpul indicat.

9.7. Reclamatiile, interpelérile cu documentele anexate conform punctului 9.4. al prezentului indrumar si
confirmarile perfectate vor fi pastrate intr-un dosar desemnat pentru reclamatii si interpelari.

9.8. Divergentele si litigiile aparute pe parcursul executarii obligatiunilor asumate de Banca si Client vor
fi solutionate pe cale amiabila. Daca acest lucru nu este posibil, neintelegerile vor fi supuse spre
solutionare instantelor de drept competente.

X. PRELUCRAREA $I PROTECTIA DATELOR CU CARACTER PERSONAL

10.1 In aplicarea prezentului Indrumar, sunt prelucrate date cu caracter personal Tn scopul efectudrii
operatiunilor de remitere de bani si respectarii obligatiilor legale privind cunoasterea clientelei si prevenirii
spalarii banilor, Tn conformitate cu legislatia privind protectia datelor, Politica si Procedura prelucrarea si
protectia datelor cu caracter personal in cadrul BC "Victoriabank” SA.

10.2 Datele sunt colectate, utilizate si pastrate in conformitate cu legislatia privind protectia datelor,
exclusiv in scopurile specificate, cu respectarea principiilor de legalitate, confidentialitate si securitate.

10.3 Accesul la aceste date este strict limitat la personalul autorizat, iar persoanele vizate sunt
informate in mod adecvat cu privire la prelucrarea datelor lor, prin politica publicata pe site-ul bancii si alte
acte normative relevante.

10.4 Sunt implementate masuri tehnice de securitate si proceduri interne care asigurd protectia
impotriva accesului neautorizat, pierderii sau divulgarii accidentale a datelor.

10.5 Documentele care contin date personale sunt arhivate si pastrate in conditii de siguranta, conform
normelor interne privind securitatea informatiei.

10.6 Persoanele vizate beneficiaza de toate drepturile prevazute de legislatie, iar orice prelucrare se
face strict in baza atributiilor de serviciu.
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XI. DISPOZITII FINALE

11.1 Prezentul Indrumar a fost validat de catre Director de Directie, se aproba de catre
Vicepresedinte Comitet de Directie (CBO Retail) si urmeaza a fi adus la cunostinta tuturor
subdiviziunilor implicate.

11.2 La data intrérii in vigoare a prezentului indrumar, se abrogéa versiunea nr.13 a Indrumarului de
prestare a serviciilor de remitere de bani in cadrul B.C. “Victoriabank” S.A. din data de 05.06.2024.

11.3 Dacéa prevederi selective ale prezentului Tndrumar vor intra in contradictie cu legislatia Tn
vigoare, alte acte normative sau Statutul Bancii, se considera necesara ghidarea actiunilor in
conformitate cu legislatia in vigoare, alte acte normative sau statutul Bancii pana la momentul
includerii amendamentelor necesare in prezentul Indrumar.

11.4 Tn cazul in care denumirile subdiviziunilor mentionate in prezentul indrumar vor fi modificate pe
parcursul aplicarii acesteia, responsabilitatile vor fi preluate pana la introducerea modificarilor in
prezenta.

11.5 Banca, in calitate de operator autorizat de date cu caracter personal, prelucreaza datele
clientilor strict Tn conformitate cu Legea privind protectia datelor cu caracter personal nr. 133 din
08.07.2011 cu respectarea masurilor tehnice si organizatorice adecvate pentru asigurarea unui nivel
optim de protectie si de securitate ale datelor personale.

11.6 Clientul declara ca are dreptul de acces, dreptul de a corecta datele personale, dreptul de
opozitie si dreptul de a fi informat de catre Banca, conform legii sus-mentionate. Clientul isi da
acordul expres si prealabil pentru prelucrarea de catre Banca a datelor cu caracter personal continute
in formularul de expediere si/sau eliberare a remiterii de bani, inclusiv pentru transferul transfrontalier
ale datelor cu caracter personal indicate Tn remitere.
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Prezentul Indrumar a fost aprobat de catre Vicepresedinte Comitet de Directie (CBO Retail) si intra in
vigoare la data de 30.09.2025

FISA DE COORDONARE A A CTULUI NORMATIV

Numele, prenumele Functia Denumirea subdiviziunii
Actualizator Ekaterina Huzun Manager Produse de Pasiv DPR
Cristina Bitca Sef sectie DPR
Natalia Pralea Director Directie DPR
Natalia Muntean Director Departament DR
Denis Ceban Director Directie DAR
Coordonatori Corneliu Popovici Director Directie DJ
Natalia Rotaru Director Directie DCF
lonela Malog Vicepresedinte COO
Mariana Gavris Responszl;itle?grprotectia DGC
Viorica JECEV Sef sectie DGC
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Anexa nr. 1 CARACTERISTICILE SISTEMELOR DE REMITERE DE BANI

Nr

d/

Sistem de
remitere de bani/
Organizator

Valuta
remiterii

Numarul
de
control

Termenu
| de
executar
e

Disponibil
n sistem

Caracteristici

WESTERN
UNION/

Western Union
Network France
SAS

USD,
EUR,
MDL

10 cifre

Imediat*

90 zile

Limita de sistem: remitere unica in suma maxima de
7,499 dolari SUA sau echivalentul lor in orice alta
valuta.

Sistemul remiterii de bani

bivalutare.

permite expedierea

Remiterea de bani bivalutara Western Union poate fi
achitatd Tn altd valutd decat cea selectata la
expediere. Sistemul va aplica o rata de schimb valutar
determinata Tn momentul eliberarii remiterii de bani.

Produse: Remitere de bani Quick Pay — de la
persoana fizica catre persoana juridica. Acest serviciu
poate fi utilizat pentru platile destinate doar
companiilor existente In baza de date Western Union
pentru serviciul Quick Pay.

Eliberarea transferurilor minorilor este interzisa.

Nota: * Din/ catre Republica Moldova pot fi expediate
remiteri de bani care sunt disponibile spre plata in
urmatoarea zi. Pentru aceste remiteri la expediere
sunt aplicate comisioane preferentiale, care sunt mai
mici.

MONEYGRAM/

MoneyGram
International B.V.,
Olanda

USD,
EUR

8 cifre

Imediat

90 zile

Limita de sistem: remitere unica in suma maxima de
7,000 EUR sau 10,000 dolari SUA.

Acelasi Ordonator nu poate expedia intr-o zi mai mult
de 14,000 EUR sau 20,000 dolari SUA.

Sistemul remiterii de bani

bivalutare.

permite expedierea

Daca remiterea de bani bivalutara MoneyGram este
neachitata timp de 45 zile din data expedierii,
organizatorul sistemului Tsi rezerva dreptul sa modifice
rata de schimb valutar aplicata la momentul expedierii
remiterii. Valuta de plata la remiterea bivalutara
MoneyGram nu poate fi modificata.

Daca remiterea de bani nu este achitata timp de 5 ani,
ea devine indisponibila spre platd sau returnare si
suma remiterii este atribuita la venitul MoneyGram.

Eliberarea transferurilor minorilor este interzisa.

RIA/

CONTINENTAL
EXCHANGE
SOLUTIONS,
INC. dba RIA
FINANCIAL
SERVICES, SUA

USD,
EUR

2 litere +
9 cifre
sau PIN
NO.-11
cifre

dela 15
minute

21 zile

Limitd de sistem: suma maxima de 4,000 USD per
luna.

Sistemul remiterii  de bani

bivalutare.

permite expedierea

Eliberarea transferurilor minorilor este interzisa.
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INTEL
EXPRESS/

AO MO
MHTan3kcnpecc,
Georgia

in limba engleza
JSC MFI
IntelExpress

UsD,
EUR,
MDL

5-10
caractere
alfanume
rice

dela 15
minute

1an

Sistemul nu aplica limite pe suma la expedierea sau
eliberarea remiterii de bani, sunt aplicate doar limite
de tara in functie de tara, locatia de expediere/
eliberare.
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Anexanr. 2 ACTE DE IDENTITATE ACCEPTATE

1.1. Actele de identitate pentru rezidenti care pot fi utilizate:

1.2.

1.3.

1.1.1.
1.1.2.
1.1.3.
1.1.4.

1.1.5.

1.1.6.
1.1.7.

1.1.8.
1.1.9.
1.1.10.

buletin de identitate, emis de catre autoritatile Republicii Moldova (cod CA);
buletin de identitate pentru apatrizi, emis de catre autoritatile Republicii Moldova (cod CC);
buletin de identitate pentru refugiati, emis de catre autoritatile Republicii Moldova (cod RI);

buletin de identitate pentru beneficiarii de protectie umanitara, emis de catre autoritatile
Republicii Moldova (cod IH);

buletin de identitate provizoriu, emis de catre autoritatile Republicii Moldova (cod BP), cu
termenul de valabilitate de pana la un an, iar in cazul persoanelor care renunta la numarul
de identificare de stat si la evidenta automatizata in Registrul de stat al populatiei,
buletinele de identitate provizorii se elibereaza pe un termen de 10 ani (cu exceptia
persoanelor care au migrat autorizat) (cod BP);

permisul de sedere permanent, emis de catre autoritatile Republicii Moldova (cod CR);

buletin de identitate si permis de sedere, act de identitate provizoriu (Formularul nr.9), cu
si fara IDNP, eliberate pana la 7 martie 2013 — valabile pana la expirarea termenului de
valabilitate a acestora,;

carte de identitate emisa de catre autoritatile Republicii Moldova;
carte de identitate provizorie emisa de catre autoritatile Republicii Moldova.

carte de rezidenta emisa de catre autoritatile Republicii Moldova;

Actele de identitate pentru nerezidenti care pot fi utilizate:

1.2.1.
1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.

1.2.6.

pasaportul international al cetateanului strain eliberat de autoritatile statului respectiv;

pasaportul diplomatic (de serviciu) al cetateanului strain, eliberat de autoritatile statului
respectiv;

pasaportul international al cetateanului Republicii Moldova (cod PA), daca cetateanul
Republicii Moldova se stabileste cu domiciliul intr-o tara straina si nu dispune de acte de
identitate emise de tara respectiva, fapt confirmat de stampila aplicatd pe pagina 3 din
pasaport cu mentiunea farii In care persoana intenf{ioneaza sa se stabileasca cu trai
permanent. In cazul dat persoana fizicd va fi inregistratd cu statut de nerezident, cu
resedinta statului in care clientul pleaca cu trai permanent si cetatenia Republicii Moldova.

Act de identitate emis de catre autoritatile statelor UE (carte de identitate, carte nationala
de identitate, etc.) format nou din plastic.

permis de sedere provizorie pentru cetateni straini (cod IR) si Permis de sedere provizorie
pentru apatrizi (cod IC), emis de cétre autoritatile Republicii Moldova.

document de identitate al beneficiarului de protectie temporara (cod PT) emis de catre
autoritatile Republicii Moldova.

La prestarea serviciilor de remitere de bani drept acte de identitate nu pot fi utilizate:

1.3.1.
1.3.2.
1.3.3.
1.3.4.
1.3.5.

1.3.6.

1.3.7.

pasaportul cetdateanului RM (cod PA), cu exceptia prevederilor p. 1.2.3,;
permisul de conducere;

pasaportul diplomatic, emis de autoritatile Republicii Moldova (cod PD);
pasaportul de serviciu, emis de autoritatile Republicii Moldova (cod PS);

documentul de célatorie pentru apatrizi, persoane fara cetatenie, emis de autoritatile
Republicii Moldova (cod PC);

documentele de calatorie pentru refugiati si persoanele care beneficiazéd de protectie
umanitara, emis de autoritatile Republicii Moldova (cod PT si cod PH);

actele de identitate emise de catre organele autoproclamate din Transnistria;
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1.3.8. actele de identitate emise de catre statele straine, altele decat pasaportul international sau
Pasaportul diplomatic (de serviciu).
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Anexa nr. 3 DOCUMENTE JUSTIFICATIVE PENTRU EXPEDIEREA
REMITERII DE BANI

Remitere de bani pe numele membrilor de familie

Scopul remiterii: Cheltuieli familiale

< 10,000 EUR (sau echivalentul lor) — fara prezentarea documentelor justificative, dar cu indicarea
scopului remiterii i a sursei de provenienta a banilor.

> 10,000 EUR - cu prezentarea documentelor:

- ce confirma calitatea de membru a familiei (certificat de nastere, certificat de casatorie, etc.) sau
instituirea tutelei/ curatelei;

- ce confirma necesitatea efectuarii remiterii de bani si contin date despre suma remiterii;

- ce confirma sursa de provenienta a banilor.

Remitere de bani de catre nerezident pe numele sau

Indiferent de suma remiterii — fara prezentarea documentelor justificative, dar cu indicarea scopului
remiterii i a sursei de provenienta a banilor.

Remitere de bani de catre rezident pe numele sau

Scopul remiterii: In legdtura cu aflarea temporard in strdinatate

< 10,000 EUR (sau echivalentul lor) — fara prezentarea documentelor justificative, dar cu indicarea
scopului remiterii i a sursei de provenienta a banilor.

> 10,000 EUR (sau echivalentul lor) — cu prezentarea documentelor:

- ce confirma faptul aflarii temporare in strainatate (de exemplu, confirmare de la institutie straina
de invatamant, institutie medicala sau de la locul de munca din strainatate, permisul de sedere
temporara n statul strain respectiv) si

- ce confirma necesitatea efectuarii remiterii de bani si contin date despre suma remiterii.

Scopul remiterii: in legatura cu stabilirea persoanei fizice cu domiciliul in strainétate

Indiferent de suma remiterii se vor prezenta documentele:

- pasaportul international in care este aplicata viza de retragere a rezidentei RM si

- documente ce confirma sursa mijloacelor banesti ce urmeaza a fi transferate din Republica
Moldova (de exemplu, contract de vanzare — cumparare a imobilului, a valorilor mobiliare,
certificat de mostenitor, extras din cont bancar etc.)

Remitere de bani pe numele altor persoane fizice

Scopul remiterii: Donatie

< 10,000 EUR (sau echivalentul lor) — fara prezentarea documentelor justificative, dar cu indicarea
scopului remiterii i a sursei de provenienta a banilor.

Remitere de bani intre persoane fizice in baza de contract de imprumut

peste hotarele Republicii Moldova

< 10,000 EUR (sau echivalentul lor) — cu prezentarea contractului de imprumut si indicarea scopului
remiterii $i a sursei de provenienta a banilor.

> 10,000 EUR (sau echivalentul lor) — cu prezentarea contractului de imprumut sau de donatie si
indicarea scopului remiterii i a sursei de provenienta a banilor si prezentarea autorizatiei de la BNM.
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>10,000 EUR (sau echivalentul lor) — scopul remiterii donatie doar intre persoanele fizice nerezidente.

Remitere de bani pe numele sau pe teritoriul Republicii Moldova

Indiferent de suma remiterii — fara prezentarea documentelor justificative, dar cu indicarea scopului
remiterii $i a sursei de provenienta a banilor.

Remitere de bani intre persoane fizice rezidente in baza de contract de imprumut

pe teritoriul Republicii Moldova

Indiferent de suma cu prezentarea contractului de imprumut si indicarea scopului remiterii si a sursei
de provenienta a banilor.
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Anexa nr. 4 DATE PERMISE DE A FI MODIFICATE

Sistem de remitere de bani Date permise de a fi modificate

» WESTERN UNION v Numele, prenumele si patronimicul, dacd exista,
Beneficiarului ce {ine de scrierea corecta a acestora

v Tara de destinatie, daca suma comisionului nu se modifica

v Intrebarea de control

» MONEYGRAM v Numele, prenumele si patronimicul, dacd exista,
> RIA Beneficiarului ce {ine de scrierea corecta a acestora

» INTEL EXPRESS




Clasificare VB: Public

B.C. “VICTORIABANK” S.A. 18/20

Indrumar prestarea serviciilor de remitere de bani in cadrul BC Victoriabank SA

Anexa nr. 5 CERINTE S| EXCEPTII DE PLATA

1. Pentru a primi o remitere de bani Beneficiarul trebuie:

a)
b)

c)

d)
e)

f)

sa prezinte un act de identitate valabil;
sa cunoasca numarul de control al remiterii de bani;

sa cunoasca numele, prenumele Platitorului si sa indice una dintre datele despre Platitor:
adresa sau numarul national de identitate (numarul de identificare de stat) sau data si locul
nasterii;

sa cunoasca tara de origine a fondurilor;
sa cunoasca aproximativ suma asteptata, cu o aproximatie de +/- 10% din suma asteptata;

sa semneze formularul.

2. Daca cerintele de mai sus sunt respectate, dar numele Beneficiarului nu corespunde cu cel din
sistem, plata poate fi efectuata catre Beneficiar, numai cu respectarea concomitenta a
urmatoarelor conditii:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

remiterea de bani trebuie sa fie echivalenta cu suma de 500 USD sau mai putin;

genul numelui si/sau prenumelui nu este afectat de scrierea gresita;

se utilizeaza varianta limbii ruse pentru exprimarea prenumelui sau patronimicului roménesc;
diferenta in nume tine de ortografierea gresita, nu si de modificarea numelui;

diferenta exista in nume sau prenume, dar nu in ambele;

numele sau prenumele Beneficiarului (dar nu ambele) are maxim o litera scrisa gresit.

numele cu prenumele sunt inversate cu locurile Tn campurile destinate (eliberarea RB este
posibild doar cu mentiunea beneficiarului transferului pe formularul de primire, dupd cum
urmeaza: ,Declar cad sunt benefeciarul efectiv a transferului receptionat, in cazul aparitiei
reclamatiilor, ma oblig sa restitui mijloacele banesti receptionate”).

Daca conditiile de mai sus nu sunt indeplinite, Beneficiarul va fi rugat sa contacteze Platitorul
pentru a efectua corectarile necesare in remiterea de bani.
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Anexa nr. 6 Atentionari pentru platitori

PREVENIREA FRAUDELOR

Va rugam sa cititi cu atentie intrebarile listate mai jos pentru a ne ajuta sa va protejam de la posibila frauda
sau alta actiune ilicita.

Expediati bani:

. persoanei pe care nu o cunoasteti sau identitatea careia nu o puteti verifica?

. pentru a demonstra unei persoane ca dispuneti de mijloace banesti pentru procurarea unui
automobil sau alte bunuri, sau inchirierea de imobile? Sunteti rugat de o persoana ter{a sa furnizati
(unele sau toate) detaliile remiterii de bani prin telefon, e-mail sau site?

. pentru cumpararea unui produs/serviciu sau animal de companie prin internet sau din orice alta
parte la un pret ieftin?

. pentru a revendica castigul de la loterie, pentru a garanta cardul de credit, oferta de Tmprumut,
returnarea comisionului Bancar sau investitii atractive?

. caraspuns la oferta de pe internet, scrisoare sau sunet la telefon unde sunteti rugati sa trimiteti bani
pentru oferta de serviciu sau in scop de caritate?

. persoanei care pretinde ca va este ruda si necesita mijloace banesti de urgenta, dar nu puteti verifica
independent daca solicitantul si pretentia sunt adevarate?

. persoanei cu care ati facut cunostinta prin net pentru ajutor financiar? De exemplu, bilet de avion,
bon de plata medical, ajutor rudelor, incasarea unui cec, investitii de business, etc.

. pentru procurarea bunurilor sau serviciilor de la o persoana care va recomanda remiterea de bani

printr-un anumit sistem de remitere de bani ca mod preferential de plata?

Daca raspundeti pozitiv la macar una din aceste intrebari, NU_EXPEDIATI remiterea de bani — cineva
posibil incearca sa va FURE BANII. Sa stifi ca: nici Banca, nici organizatorul sistemului de remitere de
bani, nici agentii lui, nu vor fi responsabili daca ignorati prevederile indicate mai sus si veti alege in
continuare sa expediati bani pentru orice motiv indicat mai sus.

Cum sa va protejati impotriva fraudei?

In fiecare zi milioane de persoane folosesc sistemele de remitere de bani pentru a trimite bani celor dragi,
aflati aproape sau departe de tara de origine. Totusi, daca expediafi bani unei persoane necunoscute sau
fi comunicati unei persoane terte (alteia decat Beneficiarul) detaliile remiterii, va expuneti direct posibilitatii
de frauda. Noi apreciem clientji care folosesc serviciile noastre de remitere de bani si dorim astfel sa-i
protejam prin prezentarea informatiilor aditionale.

intrebati-va:

- Céat de bine cunosc Beneficiarul tranzactiei?

- Oferta prezentata de catre o persoana pare sa fie atat de buna ca sa fie adevarata?
- Aceasta este unica posibilitate de plata?

- Oare acesti bani trebuie sa fie expediati imediat?
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Anexa nr. 7 CERERE DE MODIFICARE NUME PRENUME BENEFICIAR/

RETURNARE/ ANULARE
Catre B.C. “Victoriabank” S.A.
CERERE
Subsemnatul/a (NPP) , _actde
identitate (tip & numar)
IDNP ,__ expeditorul tranzactiei cu numarul de referinta
prin sistemul

Solicit: (modificare nume/prenume beneficiar; anulare; returnare)

Motivul:

Daca aceasta modificare/ anulare/ returnare genereaza noi comisioane, sunt de acord sa le suport.

Data: Semnatura:




