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INFORMATIA REFERITOARE LA MODALITATILE DE iNvTOCM!RE A SESIZARILOR/RECLAMATIILOR/PLANVG-ERILOR CLIENTILOR SI
FACTORII DE RESORT AUTORIZATI SA LE PRIMEASCA, Sl SA LE SOLUTIONEZE, PRECUM S| FORMALITATILE DE PREZENTARE A

ACESTORA LA BANCA

B.C. "EXIMBANK" S.A. (in continuare - Banca) gestioneaza si solutioneaza reclamatiile primite din partea reclamantilor in conformitate cu
prevederile Regulamentului CNPF nr. 25/6 din 26.05.2026 privind gestionarea si solutionarea reclamatiilor, actele normative aplicabile si
reglementarile interne. In acest proces, Banca asigura solutionarea reclamatiilor cu promptitudine, corectitudine si transparenta, respectand
principiile legalitatii, echitatii si protectiei intereselor consumatorilor.

Modalitati de transmitere a reclamatiei in adresa Bancii

Reclamatiile pot fi transmise in adresa Bancii utilizdnd urmatoarele modalitati:

in forma scrisa la sediul Bancii sau la oricare dintre sucursalele Bancii;

prin intermediul oficiului postal sau curier la adresa juridica a Bancii: mun. Chisinau, bd. Stefan cel Mare si Sfant, nr. 171/1;

in scris, la adresa de posta electronica a Bancii: info@eximbank.com sau la adresa subdiviziunii responsabile de gestionarea si solutionarea
reclamatiilor reclamatii@eximbank.com;

prin intermediul formularului disponibil pe pagina web a Bancii ,Sesizari si Reclamatii”;

prin intermediul modulului ,Protectia Consumatorului” al platformei eDemocratie.

Elementele obligatorii pe care reclamantul trebuie sa le includa in reclamatie
in vederea asigurérii unei examinari eficiente a reclamatiei, aceasta trebuie s& includd urmétoarele elemente:

datele de identificare ale reclamantului (pentru persoanele fizice: numele si prenumele; pentru persoanele juridice: denumirea);

datele de contact necesare comunicarii cu reclamantul (numar de telefon, adresa postala, adresa de posta electronica sau alte date
relevante);

descrierea faptelor, circumstantelor si aspectelor care fac obiectul reclamatiei;

solicitarile formulate Tn vederea remedierii situatiei reclamate.

semnatura reclamantului ori a reprezentantului su legal sau imputernicit, iar in cazul reclamatiei transmise in forma electronica — semnatura
electronica calificatd, in conformitate cu Legea nr. 124/2022 privind identificarea electronicé si serviciile de incredere. in cazul depunerii
reclamatiei de reprezentant, reclamatia trebuie sa fie insotitd de documentul care confirméa dreptul acestuia de a actiona in numele si in
interesele reclamantului.

Banca confirma reclamantului faptul receptionarii reclamatiei intr-un termen care nu depaseste 5 zile lucratoare de la data receptionarii acesteia.
Confirmarea receptionarii reclamatiei poate sa nu fie transmita, in cazul in care aceasta urmeaza a fi solutionata intr-un termen de péana la 5 zile
lucratoare de la data receptionarii reclamatiei.

Termenele de solutionare a reclamatiilor

Public

Banca examineaza reclamatia fara intarzieri nejustificate si comunica un raspuns final in termen de 15 zile lucratoare de la data Tnregistrarii
acesteia. Termenul respectiv poate fi prelungit numai daca acest lucru este stabilit expres de lege.

Banca examineaza reclamatia privind serviciile de plata si moneda electronica fara intarzieri nejustificate si comunica un raspuns final in
termen de 15 zile lucratoare de la data inregistrarii acesteia. In situatii exceptionale, daca raspunsul nu poate fi oferit in acest termen, din
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motive independente de vointa Bancii, Banca comunica un raspuns provizoriu, raspunsul final urménd a fi comunicat in cel mult 35 de zile
lucratoare de la data inregistrarii reclamatiei.

Daca reclamatia vizeaza activitatea unui alt furnizor, cu care Banca are o relatie contractuala, legata de serviciul care face obiectul reclamatiei,
Banca va readresa reclamatia catre furnizorul competent, in termen de 5 zile lucratoare de la receptionare, precum si va informa reclamantul cu
privire la readresare.

In cazul in care reclamatia a fost inaintatd in mod eronat, nu vizeazé activitatea Bancii sau nu se refera la un produs sau la un serviciu financiar,
Banca va comunica reclamantului motivele pentru care reclamatia nu poate fi solutionata. Totodata, daca este posibil, Banca va oferi reclamantului
informatii despre profesionistul competent pentru solutionarea reclamatiei.

Reclamatiile/sesizarile anonime, sesizarile formulate verbal (la fata locului, telefonic sau in cadrul audierii), precum si reclamatiile ce contin un limbaj
necenzurat sau ofensator, amenintari la securitatea, la viata si sanatatea personalului, precum si a memobrilor familiei acestora, nu impiedica Banca
sa investigheze situatia semnalata. Totusi, in lipsa datelor de identificare ale reclamantului, a informatiilor necesare pentru examinarea reclamatiei,
in cazul sesizarilor formulate verbal sau in cazul reclamatiilor ofensatoare, Banca are dreptul sa nu emita un raspuns.

Raspunsul final catre reclamant se comunica prin acelasi mijloc de comunicare, utilizat pentru transmiterea reclamatiei, daca reclamantul nu a
indicat un alt mod de comunicare. In cazul comunicarii prin intermediul serviciilor postale, raspunsul se transmite prin scrisoare recomandata, cu
aviz de receptie.

Dreptul reclamantului de a se adresa autoritatilor competente si entitatilor SAL

Depunerea unei reclamatii in adresa Bancii nu limiteaza dreptul reclamantului de a se adresa, cu aceleasi pretentii, autoritatilor competente,
instantelor de judecata sau de a apela la alte modalitati de aparare/remediere a drepturilor sale, inclusiv de a se adresa la entitatile SAL (entitatilor
de solutionare alternativa a litigiilor (SAL).

In cazul depunerii unei petitii in adresa Comisiei Nationale a Pietei Financiare, sunt aplicabile prevederile Legii nr. 192/1998 privind Comisia
Nationald a Pietei Financiare, potrivit carora petitionarul urmeaza sa adreseze in prealabil reclamatia catre Banca. In cazul petitiei depuse fara
respectarea acestei cerinte, petitia expediatd Bancii de catre CNPF se solutioneaza conform procedurii aplicabile gestionarii si solutionarii
reclamatiilor.
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