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Informatia referitoare la modalitatile de intocmire a sesizarilor/reclamatiilor/plangerilor clientilor si factorii de resort autorizati sa le
primeasca, si sa le solutioneze, precum si formalitatile de prezentare a acestora la Banca

B.C. "EXIMBANK" S.A. (in continuare - Banca) stabileste modelul aplicabil pentru evaluarea si gestionarea reclamatiilor si contestatiilor clientilor,
precum si petitiilor catre autoritatile de supraveghere, reglementéand principiile directoare, rolurile si responsabilitdtile structurilor Bancii implicate Tn
realizarea activitatilor aferente si macro proceselor aplicabile.

in functie de destinatarul reclamatiei, acestea pot fi receptionate:

e de catre UT, in forma scrisa sau prin e-mail oficial al unitatii/ angajatilor unitatii respective;

e de Sediul Bancii, In forma scrisa sau prin e-mail oficial de contact;

e de catre un reprezentant (o persoana care actioneaza in calitate de intermediar de incredere intre Banca
si client);
prin sectiunea destinatd depunerii reclamatiilor sau petitiilor elaborata pe site-ul Bancii (sectiunea contine
informatii explicative destinata clientilor despre reclamatii si dezaprobari si un formular de inregistrare online);
de catre o anumita autoritate (ex. Banca Nationala a Moldovei, Comisia Nationala a Pietei Financiare etc.),
adresata ulterior Bancii;

identificate si publicate de mass-media sau alte canale de comunicare (foruri on-line etc.).

Clientii care apeleaza la Centrul de Contact al Bancii sunt recomandati (i) s& depuna o reclamatie prin intermediul contact@eximbank.com , (ii) sa
inregistreze o reclamatie la sediul central al Bancii, insotitd de documente scrise, (iii) sa trimitd documentele la adresa de e-mail a unitatii (unitatilor),
(iv) sau sa acceseze sectiunea dedicata de pe site-ul oficial al Bancii

Modalitatile de intocmire si solutionare a pretentiilor/reclamatiilor/plangerilor clientilor

Plangerile verbale ale clientilor, indeosebi cele ce tin de conditiile de deservire, sunt solutionate amiabil, in mod verbal de catre angajatii subdiviziunii,
respectand principiile corectitudinii si eticii profesionale.
Totodata, clientii Bancii, contra partile sau tertii pot trimite/depune reclamatii catre Banca prin urmatoarele mijloace de comunicare:

v prin canale de comunicare postala, la adresa juridica a Bancii: mun. Chisinau, bd. Stefan cel Mare si Sfant, nr. 171/1;

v prin e-mail (semnat cu semnatura electronica in conformitate cu dispozitiile Legii 124/2022 privind identificarea electronica si serviciile de
Tncredere sau ca mesaj electronic), la adresa electronica a Bancii: info@eximbank.com ;

site-ul web al Bancii (www.eximbank.md ), prin intermediul sectiunii ,Sugestii si reclamatii”;

prin e-mail (cu respectarea reglementarilor cu privire la forma electronica — cu aplicarea semnaturii electronice) la adresa office@cnpf.md,
sau prin intermediul oficiilor postale: la sediul Comisiei Nationale a Pietei Financiare, in cutia postala amplasata la intrare in sediul institutiei'”;
alte mijloace de comunicare, cum ar fi depunerea unei cereri pe suport de hartie, la una din subdiviziunile Bancii;

prin intermediul Centrului de Contact la posta electronica contact@eximbank.com
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L mun. Chisinau, bd. Stefan cel Mare si Sfant 77, tel: 022-85-95-95, www.cnpf.md.
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Reclamatii in forma libera formulate pe suport de hartie si in forma electronica
Plangerea/reclamatia/pretentia in forma scrisa va include:
numele si prenumele clientului;
codul fiscal;
obiectul plangerii/ reclamatiei/pretentiei;
adresa postald sau de email la care urmeaza sa fie trimis raspunsul;
data depunerii plangerii/ reclamatiei/ pretentiei;
un telefon de contact;
semnatura clientului (pentru reclamatiile in scris).

Orice plangere/reclamatie/pretentie, inclusiv multumirile si reclamatiile formulate de catre clientii/persoanele care nu poseda calitatea de
consumator, pot fi adresate Bancii in oricare din celelalte patru modalitati mentionate mai sus. Reclamatiile formulate in forma electronica urmeaza
sa fie expediate cu respectarea cerintelor Legii nr. 124 din 19 mai 2022 privind identificarea electronica si serviciile de incredere. Corespondenta
electronica purtata fara respectarea conditiilor actului legislativ mentionat supra va avea doar caracter informativ si nu va putea produce careva
efecte juridice.

Durata examinarii

e Termenul general de examinare a reclamatiilor/ pretentiilor clientilor, in conformitate cu Legea 105/2003 privind protectia consumatorilor
constituie 14 zile calendaristice;

e Termenul limitd pentru examinarea si trimiterea raspunsului catre clienti (persoana juridica) este de pana la 30 zile calendaristice;

e Pentru reclamatiile depuse la Banca cu privire la sistemele de plata, in conformitate cu Legea privind serviciile de platd si moneda electronica
nr. 114/2012, termenul de trimitere a raspunsului catre reclamant este de pana la 15 zile lucratoare?, si, in cazuri exceptionale , nu va depasi
35 de zile lucratoare de la primirea reclamatiei.

Alte detalii privind gestionarea reclamatiilor, termenii de solutionare si subdiviziunile responsabile implicate in procesul gestionarii reclamatiilor,
puteti consulta prin accesarea Politicii privind gestionarea reclamatiilor, petitiilor si contestatiilor in cadrul B.C. “EXIMBANK” S.A.

Prim - Vicedirector General, Digitally signed by Bucataru Vitalie
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2 daca raspunsul nu poate fi oferit in termen de 15 zile lucratoare din motive independente de vointa prestatorului de servicii de plata/emitentului de moneda electronica, acesta este
obligat sa transmita un raspuns provizoriu, in care indica explicit motivele pentru care raspunsul la reclamatie va ajunge cu intarziere si termenul in care utilizatorul serviciilor de
plata/detinatorul de moneda electronica va primi raspunsul final.
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