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1. INTRODUCERE

B.C. ,.EXIMBANK” S.A. (denumita in continuare ,Banca”) isi pune clientii pe primul loc si se angajeaza intr-un

dialog constant cu acestia pentru a mentine relatia la niveluri excelente. Prin urmare, reclamatiile si alte

plangeri facute de clienti pentru a-si arata lipsa de satisfactie sunt luate foarte in serios si, daca sunt evaluate

si gestionate cu promptitudine:

= motivele din spatele nemultumirii pot fi abordate, iar relatia salvata;

= acestea pot reprezenta un indicator util al nivelurilor de servicii pentru a da idei despre modul de
fmbunatatire a produselor oferite si proceselor comerciale si de perfectionare a caracteristicilor produselor/
serviciilor specifice;

= acestea pot ajuta la evaluarea si gestionarea riscurilor operationale si de reputatie si, mai ales, a riscurilor
de conformitate si de conduita.

Prezenta Politica defineste, la nivelul Bancii, modelul aplicabil pentru evaluarea si gestionarea reclamatiilor,
contestatiilor si petitilor catre Autoritdtile de Supraveghere, stabilind principiile directoare, rolurile si
responsabilitatile structurilor Bancii implicate Tn realizarea activitatilor aferente si macroproceselor aplicabile.

Gestionarea reclamatiilor descrise in prezenta Politica contribuie si la consolidarea dialogului dintre Banca si
Autoritatile de Supraveghere printr-o examinare transparenta si productiva a circumstantelor de fapt raportate
de client si evaluarea acestora in lumina reglementarilor aplicabile.

Definitii:

in baza legislatiei aplicabile, In sensul prezentei Politici sunt date urmétoarele definitii:

= ,client”: persoana care are sau a avut o relatie contractuala sau care a intrat/ incheiat o relatie de afaceri
cu Banca sau o persoana care isi exprima intentia de a intra intr-o relatie de afaceri cu Banca;

=, petitie”: orice actiune prin care clientii notifica Autoritatile de Supraveghere cu privire la comportamentul
Bancii pe care 1l considera a fi gresit sau ilegal;

= ,exemple/ probe”: reclamatii, petitii si contestatii, considerate ih ansamblu;

= ,plangere” orice notificare verbala a unei probleme in relatia client-banca sau situatii in care clientul
considera ca a primit un serviciu prost/ necorespunzator;

= ,reclamatie”: orice actiune prin care clientii, personal sau prin intermediul reprezentantilor sai, fac/ scriu

o plangere scrisa catre Banca cu privire la comportamentul sdu, inclusiv neactionarea si repetarea unei

plangeri deja identificate de Banca;

- reclamatie intemeiata: Aceasta este o reclamatie care, in urma verificarilor efectuate, necesita luarea
de masuri pentru remedierea situatiei reclamate. Aceste masuri ar trebui sa prevind sau sa reduca
prejudiciul cauzat reclamantului si sa asigure ca se iau masurile necesare pentru a preveni astfel de
prejudicii Tn viitor pentru alti clienti.

- reclamatie neintemeiatd: Aceasta este o reclamatie in care verificarile efectuate nu justifica
necesitatea unor masuri corective sau a unei despagubiri pentru reclamant. Solutionarea acestei
reclamatii consta in principal in notificarea clientului cu privire la rezultatul verificarilor, fara a implica
alte masuri specifice de remediere sau despagubire.

= ,contestatie”: orice actiune in care clientii solicitd actiunea unui institutie de solutionare alternativa a
litigiilor;

= institutii de solutionare alternativa a litigiilor”: organele care asigura o structurd permanenta pentru
eventuala solutionare a unui litigiu dintre client si Banca printr-o alternativa la procedurile judiciare
ordinare.

2. OBIECT

Prezenta Politica acopera cazuri referitoare la toate produsele si serviciile furnizate de catre Banca clientilor
sai.

Acest document nu acopera urmatoarele:
= clientii care Tsi exercita dreptul de acces la date cu caracter personal, gestionate de o functie specifica
(RPD) in conformitate cu prevederile legale si reglementarile aferente;
= litigii civile, penale, administrative, de munca, de colectare a creditelor sau fiscale care sunt gestionate
de functiile juridice aplicabile (Departamentul Juridic, Departamentul Supraveghere Credite);
= solicitari de derecunoastere a unei tranzactii de platd neautorizate, gestionate de o functie specifica
(Departamentul Operatiuni si Plati) si supuse reglementarilor interne specifice.
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3. DISPOZITII GENERALE

3.1

Aspecte organizationale

Banca gestioneaza reclamatiile clientilor, conform principiilor transparentei si corectitudinii, si urmareste, in
principal, solutionarea litigiilor in conformitate cu legislatia aplicabila.

Managementul reclamatiilor presupune mai inti ca sunt verificate circumstantele de fapt raportate de client si
comportamentul personalului care a acordat asistentd; evaluarile si decizile rezultate se bazeaza pe
reglementari interne si externe si pe prevederile contractuale aplicabile, precum si pe principiile stabilite in
Codul de Etica al Bancii. Gestionarea reclamatiilor ajuta, de asemenea, la consolidarea dialogului dintre Banca
si Autoritatile de Supraveghere printr-o examinare a circumstantelor de fapt raportate de client si evaluarea
acestora in lumina reglementarilor aplicabile.

Activitatilor descrise in aceasta Politica se aplicd urmatoarele standarde:
= Relatii cu clientii:

procedurile de depunere a unei reclamatii, drepturile aferente si termenele maxime pentru un raspuns
sunt definite si explicate clientilor utilizand proceduri usor accesibile, informandu-i, de asemenea, ca
pot contacta institutiile de solutionare alternativa a litigiilor;

depunerea reclamatiilor si interactiunea ulterioara dintre client si Banca nu este supusa costurilor sau
taxelor.

= Configurare organizatorica:

reclamatiile sunt gestionate de o Functie dedicata/ speciala (,Departamentul Gestionare Retea”), care
este separata de functiile comerciale si de marketing ale Bancii;
Functia de Conformitate (atribuitd Departamentului Conformitate si CSB) cu sprijinul functiei juridice
este responsabila de gestionarea obiectiilor Thaintate de clienti catre Autoritatile de Supraveghere;
in cazul in care un client depune o reclamatie la o alta unitate a Bancii decat cea de Gestionare Retea,
aceasta trebuie imediat transmisa catre Departamentul Gestionare Retea si nu trebuie tratata intr-un
mod care nu este Tn concordantd cu standardele stabilite si cu procesele descrise in prezenta Politica;
Departamentul Gestionare Retea trebuie sa aiba in calitate de angajati persoane cu expertiza
corespunzatoare, din punct de vedere calitativ si cantitativ; persoanelor care lucreaza in cadrul
Departamentului Gestionare Retea trebuie sa li se garanteze o pregatire adecvata in sarcinile lor, care
include si:

i.  mecanisme care Tncurajeaza utilizarea efectiva si

. un sistem de stimulare care, in sfera sistemelor de remunerare variabila ale Bancii, tine cont de

contributia adusa la imbunatatirea relatiilor cu clientii;

orice autoritate necesard acordatd anumitor persoane pentru gestionarea reclamatiilor trebuie sa
permita supravegherea corespunzatoare a activitatilor de catre seful Departamentului Gestionare
Retea si a sefului Departamentului Conformitate si CSB;
Departamentul Gestionare Retea si Departamentul Conformitate si CSB definesc fluxuri de informatii
specifice cu alte structuri ale Bancii pentru a permite utilizarea eficienta a informatiilor care pot fi
obtinute din reclamatii. Scopul este de a intelege domeniile/ ariile de nemultumire a clientilor si de a
evalua orice revizuire a produselor comerciale oferite sau a modelelor de servicii utilizate. in acest
sens, examinarea atenta a reclamatiilor este o parte fundamentala a activitatilor de monitorizare
prevazute in procesele de Guvernanta a Produsului, formalizate in ,Regulile Bancii pentru aprobarea
produselor noi, serviciilor si activitatilor destinate clientilor tinta specifici.

= Procese si proceduri:

reclamatia trebuie tratatd in mod corespunzator pentru a lua in considerare diferitele motive care stau
la baza nemultumirii clientilor; informatiile trebuie furnizate intr-un limbaj cat mai simplu, clar si usor
de inteles si trimise/ transmise cu promptitudine si, in orice caz, in termenele stabilite de lege. In plus,
la inregistrare, trebuie trimisa o notificare catre client in sensul ca reclamatia este ,tratatd/ procesata”,
fiind folosite metode de urmarire (inclusiv e-mailuri). in cazul in care este necesara o investigatie
suplimentara pentru a raspunde la reclamatia care nu este conforma din punct de vedere legal, partea
care depune reclamatia trebuie sa fie informatd cu promptitudine despre aceasta situatie printr-o
notificare specifica;

orice orientari consolidate ale institutiilor de solutionare alternativa a litigiilor sunt luate in considerare
atunci cand se evalueaza reclamatii referitoare la acele situatii si, daca este necesar, pentru revizuirea
produselor puse in vanzare si consolidarea proceselor relative.

= Controale:

Departamentul Gestionare Retea efectueaza controale de prim nivel la sucursale si verifica
procedurile de gestionare a reclamatiilor la intervale regulate.
Departamentul Conformitate si CSB:
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o efectueaza controale de nivelul Il pentru a se asigura ca procedurile interne pot garanta
gestionarea corecta a reclamatiilor, inclusiv printr-un sistem adecvat de control de nivel |;

o examineazd, de asemenea, in mod continuu reclamatiile din partea clientilor pentru a analiza
cauzele si identifica eventualele deficiente in procesele Bancii sau comportamentul comercial care
necesita actiuni corective pentru a asigura monitorizarea riscurilor de conformitate; aceasta
analiza tine cont de aspecte recurente in litigiile clientilor cu privire la produse si servicii, cu privire
la care Functia de Conformitate primeste fluxuri de informatii de la Departamentul Gestionare
Retea;

— Departamentul Audit Intern Tsi desfasoara activitatile cu luarea in considerare a riscurilor care pot fi
prezentate de un proces inadecvat de gestionare a reclamatiilor si/ sau o implementare incorecta de
catre structurile responsabile ale Bancii.

3.2 Clasificarea reclamatiilor

Reclamatiile pot fi clasificate pe baza diferitelor criterii, dupa cum urmeaza:

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 n calitate de intermediar de Incredere ntre Banca
si client);

e prin sectiunea destinata depunerii reclamatiilor sau petitiilor elaborata pe site-ul Bancii (sectiunea contine
informatii explicative destinata clientilor despre reclamatii si dezaprobari si un formular de Tnregistrare on-
line);

e de catre o anumita autoritate de reglementare (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 redirectionati sa inregistreze o reclamatie la sediul
Bancii, argumentata in documente scrise, sau sa transmita documente la adresa de e-mail a unitatii (unitatilor)
sau sa acceseze sectiunea dedicata de pe site-ul oficial al Bancii.

In functie de segmentul de clienti, reclamatiile pot fi clasificate in unul dintre urmétoarele criterii:

e segmentul de consumatori — formulat si depus de persoane fizice sau in numele acestora;

e segmentul de afaceri — formulat si depus de persoane juridice si economice sau in numele acestora;

e segmentul ,alte categorii” — formulat si depus de alte entitati, mari corporatii, institutii publice si alte
categorii care nu sunt mentionate in categoriile de mai sus.

n functie de obiect, motiv si rezultatul analizei, reclamatiile pot fi clasificate in modul descris in Anexa 2 —
Clasificarea reclamatiilor.

O atentie deosebita in procesul de gestionare a reclamatiilor si informarea corespunzatoare a organelor de
conducere ale Bancii este acordatad reclamatiilor a caror solutionare a presupus folosirea de resurse care
inglobeaza beneficii economice (ex. plati, comisioane, anularea/ reducerea taxelor, dobanzilor etc.).

3.3 Nivelul de prioritate

Nivelul de prioritate pentru a oferi clientilor un raspuns cu privire la solutionarea reclamatiilor acestora este
termenul indicat de catre Departamentul Gestionare Retea in colaborare cu Departamentul Juridic, Tn
conformitate cu termenele specificate in prezenta Politica, si la necesitate, agreat/confirmat cu Departamentul
Conformitate si CSB. Raspunsurile sunt transmise de catre structura/ unitatea responsabila a Bancii stabilita
conform fluxului de lucru descris n prezentul document.

Nivelul de prioritate este structurat in functie de complexitatea situatiei, dupa cum urmeaza:
= Nivelul 0 — termenul limita pentru trimiterea rédspunsului catre clienti este de pana la 48 ore. Nivelul de
prioritate O este atribuit in cazul in care reclamatia este de urgenta si este posibila in acel termen. Daca
este posibil, structurile implicate in solutionarea reclamatiei trebuie sa depuna toate eforturile pentru
solutionarea reclamatiei in acest termen.
= Nivelul 1 — termenul limitd pentru trimiterea rédspunsului cétre clienti este de pana la 5 zile. Nivelul de
prioritate 1 este atribuit in cazul in care masurile care trebuie luate in vederea solutionarii reclamatiei
necesita o perioada mai lunga de analiza si pregatire a raspunsului.
= Nivelul 2 — termenul limita pentru trimiterea raspunsului catre clienti este de pana la 14 zile. Nivelul de
prioritate 2 este atribuit in cazul in care demersurile care trebuie intreprinse pentru solutionarea
reclamatiei necesita un termen mediu, sunt implicate mai multe structuri ale Bancii, contractele
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relevante etc. In plus, trebuie considerat faptul ca 14 zile este termenul maxim pentru expedierea
raspunsului catre consumatori, in conformitate cu Legea nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor.
= Nivelul 3 —termenul limita pentru trimiterea raspunsului catre clienti (persoana juridica) este de pana la 30
zile. Poate fi atribuit nivelul de prioritate 3 in cazuri justificate — perioade mai lungi de raspuns din cauza
diversitatii factorilor externi / complexitatii mari a situatiilor etc. Acest nivel nu este aplicabil in relatiile cu
persoanele fizice.
= pentru reclamatiile depuse la Banca cu privire la sistemele de plata, in conformitate cu Legea privind
serviciile de plata si moneda electronica nr. 114/2012, termenul de trimitere a raspunsului catre reclamant
este de pana la 15 zile lucratoare.

In cazul in care raspunsul la reclamatie nu este formalizat de catre structurile desemnate in termenul indicat
de catre Departamentul Gestionare Retea, in colaborare cu Departamentul Juridic (si la necesitate
agreat/confirmat cu Departamentul Conformitate si CSB ), acestea trebuie sa solicite, cu justificare
corespunzatoare, o prelungire rezonabila a termenului, asigurand pentru solicitant respectarea termenelor
stabilite de legislatia Tn vigoare.

Banca, prin intermediul structurilor desemnate, ofera un raspuns cu rezultatul anchetei/ analizei, pozitia oficiala
a Bancii, rationamentul acesteia, precum si actiunile ce urmeaza a fi intreprinse sau justificarea refuzului in
cazul in care cererea sau cazul/ proba este respinsa.

in toate cazurile, termenul de trimitere a raspunsului catre clienti incepe de la data primirii/inregistrarii
reclamatiei de catre Banca si nu trebuie sa depaseasca termenul indicat conform nivelului de prioritate.
Termenul limitd de raspuns este intotdeauna corelat cu legislatia specifica aplicabila reclamatiei, termenul care
poate fi diferit de cel de mai sus este indicat de catre Departamentul Gestionare Retea, in colaborare cu
Departamentul Juridic (si la necesitate agreat/confirmat cu Departamentul Conformitate si CSB) la momentul
inregistrarii si distribuirii reclamatiei spre solutionare.

4. ROLURI S| RESPONSABILITATI

Structurile Bancii joaca un rol activ in Tndeplinirea cerintelor cu privire la gestionarea reclamatiilor clientilor, in
modul prevazut in prezenta Politica si prevazut in paragrafele care urmeaza.

4.1 Organe de conducere

Organele de conducere ale Bancii:

= aproba prezenta Poltica si orice actualizari, la propunerea Functiei de Conformitate;

= definesc, la propunerea Departamentului Gestionare a Riscurilor, declaratiile si limitele Cadrului prin
apetitul/ toleranta la risc (CAR) (daca exista), cu privire la revendicarile clientilor si revizuiesc raportarea
trimestriala in Tabloul Grupului pentru Riscuri cu privire la dovezile identificate Tn timpul monitorizarii
conformitatii cu praguri definite;

= examineaza raportarile furnizate, semestrial, de catre Functia de Conformitate cu privire la situatia
generala a cazurilor/ probelor primite la nivelul Bancii, precum si adecvarea procedurilor organizatorice Si
a masurilor si solutiilor propuse adoptate.

4.2 Departamentul Gestionare Retea

Departamentul Gestionare Retea instrumenteaza cazurile de reclamatii si le gestioneaza pe baza unor
proceduri care asigura tratarea eficientd si promptd a reclamatiilor, actiondnd independent de functiile
comerciale si de marketing. Gestionarea reclamatiilor clientilor implica, de asemenea, diferite structuri ale
bancii ale caror sarcini sunt descrise in prezenta Politica.

in ceea ce priveste gestionarea reclamatiilor clientilor, Departamentul Gestionare Retea:

a) fnregistreaza si gestioneaza reclamatiile in conformitate cu reglementérile aplicabile si cu prezenta
Politica, coordonand cele mai semnificative aspecte cu Functia Juridica, Functia de Conformitate,
Functia de Audit Intern si RPD - Functia de Confidentialitate;

b) analizeaza continutul plangerilor primite, identificand problemele recurente si prezentandu-le
structurilor relevante ale Bancii pentru actiunile de imbunatatire necesare, precum si Functiei de
Conformitate pentru a evalua orice risc de conformitate, daca este cazul;

c) asigura raspuns cu privire la toate plangerile, cu exceptia cazurilor in care gestionarea cazului este
preluata - Tn conformitate cu principiile stabilite Tn prezenta Politica - de catre Functia Juridica sau de
catre RPD - Functia de Confidentialitate;

d) gestioneaza eventualele retrocedari (rambursari sau despagubiri) catre clienti, Tn limita competentelor
sale, sau entitati facilitatoare cu autoritate in procedura de evaluare;

e) pune in aplicare sisteme de control care permit monitorizarea sistematica a stadiului de progres al
cazurilor;

f) asista celelalte subdiviziuni ale Bancii in elaborarea proceselor de prelucrare a informatiilor referitoare
la reclamatii, in scopul imbunatatirii cunoasterii clientilor si al dezvoltarii afacerilor;
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g) asigura dezvoltarea profesionala continua a personalului responsabil cu gestionarea reclamatiilor, de
comun acord cu Departamentul Resurse Umane si Organizare.

h) asigura fluxurile de informatii necesare Departamentului Conformitate si CSB in vederea elaborarii
raportarilor pentru Organele de Conducere si Autoritatea de Supraveghere;

i) informeazd Departamentul Dirijare Riscuri Tn cazul in care o reclamatie implica anumite riscuri
operationale;

i) asista Departamentul Dirijare Riscuri Tn activitatile de colectare a datelor privind pierderile legate de
gestionarea reclamatiilor.

4.3 Centrul de contact si entitétile la distanta care interactioneaza cu clientii
In ceea ce priveste gestionarea reclamatiilor clientilor, Centrul de Contact si subdiviziunile la distant&, care
interactioneaza cu clientii (functia de Marketing, care a gestionat resursele social media ale Bancii):
a) informeaza clientii cu privire la modul in care pot depune reclamatii, la drepturile aferente si la
termenele maxime de raspuns;
b) transmit cu promptitudine reclamatia primitda de la client persoanelor responsabile din cadrul
Departamentului Gestionare Retea;
c) furnizeazad persoanelor responsabile din cadrul Departamentului Gestionare Retea informatiile si
documentele solicitate pentru cazurile deschise;

4.4 Departamentul Conformitate si CSB

In ceea ce priveste gestionarea reclamatiilor clientilor, Departamentul Conformitate si CSB:

a) propune spre aprobare Organelor de Conducere prezenta Politica si orice actualizari ale acesteia;

b) prezintd Organelor de Conducere un raport anual privind situatia generala a reclamatiilor primite la
nivelul Bancii si privind adecvarea procedurilor organizationale si a solutiilor adoptate, precum si o
actualizare semestriala in Raportul de conformitate;

c) propune declaratiile si limitele CAR privind cazurile clientilor si monitorizeaza tendintele, prezentand
dovada rezultatelor monitorizarii trimestrial; in cazul in care limitele sunt depasite, analizeaza
evenimentele atribuibile unui serviciu defectuos sau orice cazuri in care reglementarile nu au fost
respectate;

d) examineaza in permanenta reclamatiile parvenite din partea clientilor in vederea analizarii cauzelor si
identificarii eventualelor deficiente in procesele sau comportamentul comercial al Bancii care necesita
actiuni corective, obtindnd in acest scop si informatii adecvate privind reclamatiile in curs de
solutionare;

e) gestioneaza orice evenimente de neconformitate care rezultd din examinarea reclamatiilor specifice
ale clientilor, oferind asistenta si colaborare pentru a asigura identificarea si implementarea actiunilor
corective;

f) asistda Departamentul Gestionare Retea, din proprie initiativa sau la cerere, evaluand aspecte
generale, furnizénd indicatii si interpretari cu privire la reglementarile de luat in considerare;

g) gestioneaza petitile adresate Autoritatilor de Supraveghere, furnizédnd raspuns adecvat in
conformitate cu termenul stabilit;

h) evalueaza instructiunile institutiilor alternative de solutionare a litigiilor despre care Departamentul
Juridic a raportat consolidarea, in vederea analizarii posibilelor consecinte asupra gestionarii
reclamatiilor;

i) informeaza Departamentul Resurse Umane si Organizare cu privire la reclamatiile privind satisfactia
clientilor, Tn scopul procesului de evaluare si apreciere a comportamentelor angajatilor;

i) n calitate de RPD, in cooperare cu Departamentul Securitate Cibernetica si Continuitatea Afacerii,
evalueaza reclamatiile clientilor referitoare la drepturile legate de datele cu caracter personal, in
conformitate cu dispozitiile specifice ale legislatiei;

k) defineste obiectivele controlului de nivelul | pentru gestionarea reclamatiilor clientilor. Obiectivele
controalelor de nivelul | sunt comunicate structurilor responsabile, monitorizand orice actiuni corective
necesare pentru diminuarea riscurilor specifice de neconformitate identificate in sfera activitatilor de
control;

[) efectueaza controlul de nivelul Il asupra procesului de gestionare a reclamatiilor (parte a controlului
de nivelul 1l in domeniul protectiei consumatorilor), in conformitate cu Instructiunea privind efectuarea
controalelor de conformitate, Tn conformitate cu care sunt formalizate urmatoarele controale-
verificarea proceselor de gestionare a reclamatiilor consumatorilor, dupd cum urmeaza:

- au fost efectuate Tn mod corespunzator controalele de nivel I;

- au fost evaluate controalele de nivel | ca fiind adecvate (adica au fost identificate si raportate
toate deficientele superiorului responsabil);

- au fost luate n timp util si eficient masuri de remediere;
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- control asupra solutionarii corecte si la timp a reclamatiilor.

Responsabilitati specifice ale Departamentului Conformitate si CSB pentru examinarea reclamatiilor:

inregistrarea cazurile intr-un registru special (Registrul electronic al reclamatiilor-Anexa 1) in conformitate
cu legislatia in vigoare. Tn acest scop, Departamentul Conformitate si CSB pastreaza o copie a intregii
corespondente relevante cu privire la toate cazurile;

verificarea clasificarii corecte si stabilirii corecte a nivelului de prioritate a reclamatiei;

monitorizarea solutionarii cazurilor de cétre structura desemnata si asigurarea comunicarii raspunsului
catre clienti in termenul stabilit;

pastrarea si arhivarea cazurilor clientilor si a raspunsurilor aferente in ambele forme — scanat si pe hartie;
monitorizarea realizarii masurilor operative, implementarea actiunilor corective si imbunatatirea aspectelor
care fac obiectul cazurilor.

Responsabilitatile Departamentului Conformitate si CSB privind protectia datelor cu caracter personal (in
conformitate Politica privind protectia datelor cu caracter personal ale persoanelor fizice, RPD al Bancii este
identificat in cadrul Departamentului Conformitate si CSB) sunt urmatoarele:

4.5

ofera asistentd si colaboreazd cu Departamentul Gestionare Retea pentru domeniile aflate in
responsabilitatea sa si este implicat, din proprie initiativa sau la solicitarea Departamentului Gestionare
Retea, In evaluarea unor cazuri specifice sau aspecte generale privind drepturile de acces, oferind
instructiuni si interpretari privind reglementarile de luat in considerare;

gestioneaza direct, din proprie initiativa sau la solicitarea Departamentului Gestionare Retea, pretentiile
referitoare la dreptul de acces la date cu caracter personal exercitat Tn conformitate cu prevederile
specifice ale legii si ordinelor Autoritatilor competente;

asista si sprijina domeniile/ ariile aflate Tn responsabilitatea sa, pentru a rdspunde solicitarilor Autoritatilor
Competente.

Departamentul Juridic

Departamentul Juridic:

asista Departamentul Gestionare Retea, din proprie initiativa sau la cerere, in procesul de evaluare a

problemelor specifice sau generale, oferind indicatii si interpretari despre reglementarile de luat in

considerare;

asista si sprijina Departamentul Gestionare Retea in evaluarea preliminara a reclamatiilor;

acorda asistenta si sprijin Departamentului Gestionare Retea si Departamentului Conformitate si CSB in

evaluarea preliminara a petitiilor si reclamatiilor cu privire la relatiile care au fost transferate catre alte

persoane juridice;

gestioneaza direct reclamatiile care sunt deosebit de complexe din punct de vedere juridic;

la notificarea sau solicitarea Departamentului Gestionare Retea si Departamentului Conformitate si CSB,

gestioneaza direct reclamatiile care sunt deosebit de complexe din punct de vedere juridic sau care

demonstreaza o ncalcare a increderii din partea persoanelor care au luat masuri, asiguradndu-se ca se

oferad feedback partii care face reclamatia, in conformitate cu principiile stabilite in prezenta Politica, si

trasabilitatea procesului;

gestioneaza contestatiile formulate de clienti si depuse la institutiile de solutionare alternativa a litigiilor si

la comisiile de mediere ale asociatiilor de consumatori;

identificd consolidarea pozitiillor specifice ale institutiilor de solutionare alternativa a litigiilor si face o

evaluare juridicd a acestora, furnizand rapoarte in timp util Departamentului Conformitate si CSB si

Departamentului Gestionare Retea;

asigura fluxurile de informatii necesare Departamentului Conformitate si CSB pentru a pregati raportari

pentru organele de conducere;

informeaza Departamentul Conformitate si CSB si Departamentul Gestionare Retea despre orice aspecte

sau probleme aparute in timpul litigiilor legale sau procedurilor cu institutile de solutionare alternativa a

litigiilor care ar putea genera riscuri de conformitate;

intocmeste rapoarte periodice care sunt transmise lunar Departamentului Conformitate si CSB, organelor

de conducere cu privire la litigiile juridice si riscurile aferente atat in ceea ce privesc aspectele generale,

cat si pozitiille specifice ale litigiilor;

la cererea Departamentului Audit Intern sau a Departamentului Conformitate si CSB, cu privire la

reclamatiile care sunt deosebit de complexe din punct de vedere juridic, se asigura ca raspunsul final dat

reclamantului este in conformitate cu principiile stabilite Tn prezenta Politica si prezinta o confirmare

documentata céatre Departamentul Conformitate si CSB. In acest sens, Departamentul Juridic asigura

avizare prealabild asupra proiectului de raspuns, in vederea solutionarii litigiilor, sprijin Tn caz de mediere/
8
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conciliere pentru clientii, litigii aflate in desfasurare. Actiuni similare privind pregatirea raspunsului sunt
intreprinse pentru clientii neperformanti de catre Departament Supraveghere Credite;

= gestioneaza contestatiile formulate de clienti;

= asigura suportul necesar pentru gestionarea reclamatiilor adresate institutiilor de solutionare alternativa a
litigiilor si comisiilor de mediere.

4.6 Departamentul Resurse Umane si Organizare

4.6.1 Oficiul Resurse Umane si RSC:

= dentifica si trimite informatii catre structurile in cauza, care ajuta la evaluarea revendicarilor clientilor care
se pot referi la responsabilitatea sociala si practicile de mediu;

= contribuie la includerea problemelor de responsabilitate sociala si de mediu ih modulele de formare pentru
personalul responsabil de gestionarea reclamatiilor clientilor;

= garanteaza controlul continuu si sistematic al actiunilor intreprinse in ceea ce priveste responsabilitatea
sociald si problemele de mediu in sfera gestionarii reclamatiilor clientilor, in asociere cu entitatile Bancii
aplicabile;

= garanteaza ca pretentiile clientilor sunt luate in considerare si evaluate in Declaratia Nefinanciara anuala;

= asistd Departamentul Gestionare Retea si Departamentul Conformitate si CSB in definirea si adoptarea
unui plan anual de instruire si a programelor pentru dezvoltarea profesionala continua a personalului
responsabil cu gestionarea cazurilor;

= evalueaza si gestioneaza pretentiile care ar putea indica o incalcare a increderii din partea personalului
responsabil, pentru domeniile din responsabilitatea sa;

= asistd Departamentul Conformitate si CSB, pentru domeniile aflate in responsabilitatea sa, in pregatirea
raspunsului la solicitarile din partea Autoritatilor referitoare la posibile incalcari ale increderii din partea
personalului;

= defineste si verifica profilul calitativ al fortei de munca din cadrul Departamentului Gestionare Retea;

= in cadrul sistemului de stimulente al bancii, acesta defineste indicatori de performanta adecvati si
corespunzatori pentru personalul responsabil de gestionarea reclamatiilor, care sunt ih masura, printre
altele, pentru prevenirea oricaror conflicte de interese.

4.6.2 Oficiul Organizare

In ceea ce priveste gestionarea reclamatiilor clientilor, Oficiul Organizare:

= gsprijina Departamentul Conformitate si CSB in proiectarea unui proces logic simplu, eficient si efectiv de
gestionare a reclamatiilor clientilor;

= gprijina Departamentul Gestionare Retea in definirea regulilor si reglementarilor secundare de procesare
a reclamatiilor si a documentelor aferente.

4.7 Departamentul TIC

Departamentul TIC asigurd, pentru toate canalele de distributie, ca sunt puse la dispozitie clientilor functii

corespunzéatoare pentru depunerea oricaror reclamatii. In ceea ce priveste gestionarea reclamatiilor clientilor,

Departamentul TIC:

= ofera sprijin in gestionarea reclamatiilor si obiectiilor sau solicitarilor primite de la Autoritati;

= asigurd fluxurile de informatii necesare Functiei de Conformitate pentru pregatirea raportarii pentru
organele de conducere si Autoritatile de Supraveghere.

4.8 Structuri care efectueaza controale de nivel |

Structurile care desfasoara controale de nivel | verifica la intervale regulate daca procedura de gestionare a
reclamatiilor este desfasurata in mod corespunzator, pe baza obiectivelor de control definite de Departamentul
Conformitate si CSB.

4.9 Departamentul Dirijare Riscuri

Departamentul Dirijare Riscuri asista Departamentul Conformitate si CSB in identificarea declaratiilor si a
limitelor cantitative specifice care urmeaza a fi propuse in Cadrul apetitului/ tolerantei la risc.

4.10 Departamentul Audit Intern

Departamentul Audit Intern:
= din proprie initiativa sau la sesizarea Departamentului Gestionare Retea, Departamentului Conformitate si
CSB, DRUO si Departamentului Juridic, efectueaza investigatii si controale pentru reconstituirea faptelor
9
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sau evenimentelor considerate a fi de relevanta specifica, identificate in analiza revendicarilor specifice
ale clientilor, de asemenea pentru a stabili orice responsabilitate a angajatului;

= efectueaza controale pentru a evalua eficienta si eficacitatea proceselor operationale utilizate pentru
gestionarea revendicarilor clientilor, conformitatea cu reglementarile interne si externe aplicabile,
fiabilitatea entitatii de exploatare si a sistemelor de atribuire a autoritatii si, mai general, evalueaza daca
Sistemul de control existent este corespunzator.

5. MACRO-PROCESE
Macro-procesele de gestionare a revendicarilor clientilor sunt descrise mai jos.
5.1 Informatii pentru clienti

Informatiile despre reclamatii si procesul de Tnregistrare sunt puse la dispozitia clientilor pe site-ul Bancii intr-
o sectiune specialad dedicatd Sugestiilor si reclamatiilor continand informatii explicative si un formular prin care
aceste reclamatii pot fi transmise direct catre Departamentul Gestionare Retea. Aceste informatii sunt furnizate
si clientilor din UT, unde clientii pot, de asemenea, depune si inregistra reclamatii. In cazul Centrului de
Contact, clientii sunt redirectionati sa depuna o reclamatie scrisa la unitatile teritoriale ale Bancii sau sa
acceseze site-ul oficial, sectiunea dedicata.

Departamentul Gestionare Retea pregatesc informatii corespunzatoare/potrivite pentru furnizare/ transmitere

clientilor, in conformitate cu legile si reglementarile aplicabile, cu privire la:

- optiunea de depunere a unei reclamatii directe impotriva actiunilor sau comportamentului Bancii sau a
personalului acesteia, precum si angajamentul Bancii de oferire a unui raspuns in timp util la fiecare
reclamatie;

- depunerea reclamatiilor si interactiunea ulterioara dintre client si banca nu implica niciun cost;

- informatii despre modalitatea de depunere a reclamatiei, cu precizarea adreselor postale si de e-mail
obisnuite;

- informatii privind Autoritatile de supraveghere competente si utilizarea institutiilor de solutionare alternativa
a litigiilor;

- Aceste informatii sunt puse la dispozitia clientilor prin toate canalele de acces ale Bancii, cum ar fi
sucursalele, site-ul web si aplicatie( pe site-ul oficial al Bancii www.eximbank.md, in sectiunea Informatii
Utile, a fost dezvoltata o pagina cu informatii pentru clienti intitulatd ,Sugestii si Reclamatii”, precum si un
formular on-line pentru depunerea reclamatiilor.

Clientii Bancii, contrapartile sau tertii pot trimite/ depune reclamatii catre Banca prin urmatoarele mijloace de

comunicare:

a. prin canale de comunicare postala

b. e-mail (semnat cu semnatura electronica in conformitate cu dispozitiile Legii 124/2022 privind identificarea
electronica si serviciile de incredere sau ca mesaj electronic);

c. site-ul web al Bancii;

d. alte mijloace de comunicare, cum ar fi depunerea unei cereri pe suport de hartie, la una din subdiviziunile
Bancii.

5.2 Evaluare preliminard, definirea reclamatiilor si raspunsul dat acestora

5.2.1 Iinregistrarea reclamatiilor

Departamentul Gestionare Retea inregistreaza fiecare reclamatie in Registrul electronic al reclamatiilor (fisier
Excel) independent de subdiviziunea care a primit-o si independent de Departamentul Conformitate si CSB
(care detinea Registrul electronic al reclamatiilor). Registrele sunt intocmite si actualizate periodic in
conformitate cu criteriile care permit subdiviziunilor s& obtina informatiile necesare, cu referire atat la cazuri
specifice, cét si la raportarea generala, cu privire la:

= identificarea clientului care formuleaza o reclamatie;

= data la care a parvenit reclamatia sau orice altd comunicare scrisa;

* locul de desfasurare a activitatii managerului de relatii sau orice alt loc vizat de reclamatie;

= produsul/serviciul/procesul la care se refera reclamatia si motivele reclamatiei;

= atribuirea fara echivoc a cazului unei anumite persoane;

= rezultatul reclamatiei si orice reclamatii repetate;

= data raspunsului la reclamatie.
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Toate reclamatiile adresate Bancii vor fi inregistrate conform prevederilor privind intrarea corespondentei la
Functia Servicii Generale din cadrul Departamentului Logistica al Bancii si apoi trimise catre Departamentul
Gestionare Retea pentru inregistrarea in Registrul electronic de reclamatii.

Pentru reclamatiile depuse de clienti la UT, persoana responsabild din cadrul UT inregistreaza reclamatia in
Registrul de intrare a corespondentei prin aplicarea stampilei cu data pentru a confirma data primirii reclamatiei
de céatre Banca si inméanare solicitantului a unei copii a reclamatiei cu confirmarea inregistrarii acesteia si apoi
in aceeasi zi, este trimisa Departamentului Gestionare Retea pentru inregistrare in Registrul electronic de
reclamatii.

In cazul reclamatiilor transmise Bancii prin canale de comunicare postald, acestea trebuie inregistrate prin
aplicarea stampilei cu data de intrare de catre responsabilul Functiei Servicii Generale din cadrul
Departamentului Logistica, iar data din care reclamatia intra in vigoare este consideratd data
primirii/inregistrarii acesteia de catre Banca. Ulterior, in aceeasi zi, acestea sunt trimise catre Departamentul
Gestionare Retea pentru inregistrarea in Registrul electronic de reclamatii.

Reclamatiile trimise la adresa de e-mail a Bancii — info@eximbank.com — sau cele depuse prin intermediul
Sectiunii ,Sugestii si Reclamatii” de pe site-ul Bancii, se inregistreaza in Registrul electronic al reclamatiilor de
catre Departamentul Gestionare Retea si ulterior, Tn aceeasi zi, expediaza responsabilului Functiei Servicii
Generale din cadrul Departamentului Logistica pentru inregistrare in Registrul de intrare a corespondentei.

Indiferent de modalitatea de comunicare a reclamatiei primite, aceasta va fi transmisa Departamentului
Gestionare Retea care subsecvent le expediaza Departamentului Conformitate si CSB (pentru Tnregistrare in
Registrul electronic al reclamatiilor).
La inregistrarea reclamatiei, Departamentul Gestionare Retea:
= trimite clientului o instiintare conform careia reclamatia este
trasabile (inclusiv mesaje SMS si e-mailuri);
= notifica locatia de operare a managerului de relatii, sau altd locatie vizatd de reclamatie si
Departamentul Conformitate si CSB, ca a fost primita o reclamatie.

n curs de solutionare ", folosind metode

in cazul in care se dovedeste c& reclamatia a fost depusd anterior unei Autoritati de Supraveghere,
Departamentul Gestionare Retea va colabora cu Departamentul Juridic si Departamentul Conformitate si CSB
pentru elaborarea raspunsului.

Caracterul documentului primit de la client — reclamatia

Destinatarul documentului (structura implicatéa a Bancii) trebuie sa-I clasifice in functie de urmatoarele reguli
principale:
- Safaca distinctie Intre reclamatii si alte solicitari de informatii sau recomandari;
- Exemple de comunicari care nu exprimd neaparat o nemultumire si care nu trebuie considerate
reclamatii:
= sugestii si observatii (scrise/ prin telefon) la sediul UT/ la centrul de contact/ |a oficiul central;
= solicitare de informatji transmisa de catre clienti cu privire la Tmbunatatirea tarifelor/ conditiilor
economice;
= solicitare de informatii referitoare la produsele/ serviciile oferite de Banca care trebuie totusi gestionate
intr-un mod mai corespunzator de catre UT care a initiat relatia de afaceri;
= solicitare de informatii privind instructiunile de operare (de exemplu, cerere de inchidere a unui cont,
transfer de valori mobiliare, actualizare de adresa etc.);
= cereri de documente contractuale sau alte documente depuse de clienti la UT;
= cerere privind informatii despre mostenire, succesiune etc.

Toate comunicarile trebuie abordate imediat de catre UT/Oficiul Central pentru a nu avea/ a evita ulterioare
reclamatii, dar si pentru a asigura respectarea altor prevederi legale Tn ceea ce priveste transmiterea
raspunsurilor cétre clienti.

Reclamatiile anonime nu sunt acceptate si inregistrate. Banca are, de asemenea, dreptul de a nu lua n
considerare reclamatiile care:
- contin o limbaj necenzurat sau ofensator, amenintari la adresa Bancii sau a angajatilor sai;
- nu include datele de identificare si / sau de contact in reclamatie. In acest caz, Banca examineaz&
problemele semnalate, dar este scutita de obligatia de a formula si transmite raspunsul la reclamatie;
- reclamatiile al caror continut nu este lizibil si nu poate fi citit sau contine informatii insuficiente si
neconcludente nu vor fi examinate, iar reclamantul va fi informat de motivul neexaminarii, daca numele
si adresa indicate pot fi citite.
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Tn cazul in care un client intentioneaza s trimita o reclamatie, desi nu este obligatorie, se recomanda utilizarea
formularului de reclamatie (Anexa nr. 3), care trebuie sa fie in forma tiparita la fiecare UT si postat, de
asemenea, pe site-ul Bancii.

In cazul unei sectiuni speciale elaborate pe site-ul Bancii, o reclamatie poate fi inaintata prin completarea
formularului on-line.

Doar comunicarile primite de la clientii care indeplinesc criterile de reclamatie trebuie trimise catre
Departamentul Gestionare Retea. Alte tipuri de comunicatii si solicitari (de ex. extras de cont, comunicare a
codului SWIFT, diverse informatii despre produsele si serviciile oferite clientilor etc.) sunt transmise spre
analiza si solutionate direct de structurile implicate (structura implicatd a Bancii). Dacd destinatarul
documentului are indoieli cu privire la natura acestuia (reclamatie sau nu), acesta trebuie sa trimita in aceeasi
zi un e-mail la adresa electronica network.management@eximank.com.

5.2.2 Evaluarea preliminara a reclamatiilor

Evaluarea reclamatiilor clientilor se bazeaza pe verificarea circumstantelor de fapt raportate de client si a

conduitei adoptate de personalul implicat si este supravegheata de Departamentul Gestionare Retea, cu

implicarea, acolo unde este necesar, si a altor structuri. in mod special, Departamentul Gestionare Retea:

= primeste si obtine, dupa caz informatii si documentatii specifice care sunt necesare de la locatiile de
operare si entitatile implicate in reclamatiile in cauza, in scopul evaluérii preliminare, pastrand dovezi
documentare ale rezultatelor controalelor efectuate. Structurile implicate de Departamentul Gestionare
Retea coopereaza cu promptitudine, furnizénd toate informatiile utile si disponibile pentru evaluarea
revendicarii;

= evalueaza rezultatele evaluarilor preliminare in lumina prevederilor legale si de reglementare aplicabile,
prezentei Politici, regulilor interne si standardelor generale din Codul Etic pentru evaluarea conformitatii,
in cazul de fata, a produselor, proceselor si comportamentului identificat;

= implica, daca se considera oportun in lumina dovezilor initiale, Departamentul Audit Intern, Departamentul
Resurse Umane si Organizare, Departamentul Conformitate si CSB si Departamentul Juridic in vederea
stabilirii si evaluarii circumstantelor de fapt raportate de partea care face reclamatia. Daca controalele
identifica o posibila incalcare a increderii din partea personalului, Departamentul Audit Intern poate implica
Departamentul Resurse Umane si Organizare;

= implica, daca se considera oportun in lumina probelor initiale, Departamentul Juridic si/ sau RDP, astfel
incat sa poata evalua gestionarea directa a cazurilor care sunt deosebit de complexe din punct de vedere
juridic sau care privesc dreptul de acces la date cu caracter personal exercitat in conformitate cu
prevederile specifice ale legii. In astfel de cazuri, Departamentul Gestionare Retea arhiveaza dosarul,
dupa ce a primit confirmarea ca functiile de mai sus au preluat cazul, si este responsabil pentru gestionarea
cazului, asigurandu-se ca toate documentele necesare pot fi identificate.

n general, Departamentul Conformitate si CSB, Departamentul Juridic si RDP pot actiona in mod independent
in procesul de evaluare a unor cazuri specifice sau probleme generale, oferind in special indicatii Si interpretari
cu privire la reglementarile care trebuie luate in considerare in acest scop.

5.2.3 Definirea rezultatelor reclamatiei si procesul de autorizare pentru orice compensatie

in baza rezultatelor controalelor si evaluarilor efectuate conform principiilor mentionate anterior, Departamentul
Gestionare Retea supravegheaza actiunile care urmeaza a fi intreprinse cu privire la rezultatele reclamatiilor.

in cazul in care rambursarile sau despagubirile sunt decise in favoarea partii care face reclamatia, se
elibereaza autorizatii aferente de catre structurile Bancii sau organele de conducere aferente.

5.2.4 Pregatirea si transmiterea raspunsului catre partea care face reclamatia

La finalul cazului, Departamentul Gestionare Retea transmite reclamantului un raspuns scris la reclamatiile

acestuia, intocmit in conformitate cu standardele stabilite in prezentei Politici. Acest raspuns trebuie sa contina

n mod specific:

= 1in cazul in care pretentia este consideratd neintemeiatd, o explicatie clard si detaliatd pentru
nesatisfacerea reclamatiei;

= in cazul in care pretentia este considerata a fi intemeiata sau partial intemeiata, o explicatie a initiativelor
luate Tn favoarea clientului si — daca este necesar — informatii despre metodele si timpii necesari pentru
asigurarea oricarei rambursari sau compensari. Daca aceste initiative implica actiuni din partea altor
Structuri bancare, Departamentul Gestionare Retea trebuie sa verifice implementarea efectiva sau, in mod
alternativ, sa asigure ca structurile au preluat gestionarea activitatilor planificate.
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Normele interne de procedura stabilesc in mod specific conditiile in care Departamentul Gestionare Retea sau
- In cazurile indicate - Functia Juridica, RPD si Functia de Conformitate trebuie sa raspunda la reclamatiile
clientilor, care nu pot depasi conditiile indicate Tn reglementarile aplicabile.

Raspunsul este transmis de catre Departamentul Gestionare Reta in termenele prevazute de nivelul de
prioritate descrise Tn capitolul 3.3 si Tn Anexa nr. 4.

5.3 Evaluarea preliminara, definirea si raspunsul la petitii catre Autoritéatile de Supraveghere

Departamentul Conformitate si CSB asigura inregistrarea si gestionarea petitiilor si raspunsurilor catre
Autoritatile de Supraveghere, aplicdnd macro-procesele prevazute in prezenta Politica.

Daca obiectile se referd la o reclamatie gestionatd anterior de Departamentul Gestionare Retea,
Departamentul Conformitate si CSB efectueaza evaluari independente cu privire la adecvarea controalelor in
gestionarea reclamatiei, precum si a coerentei deciziilor luate si raspunsurilor oferite clientilor cu privire la
rezultatele aparute; daca motivele sunt necesare, Departamentul Conformitate si CSB poate initia evaluari si
investigatii suplimentare si poate revizui deciziile anterioare.

In cazul in care petitia se refera la o reclamatie transmis& de Departamentul Gestionare Retea cétre alte functii
centrale competente - Departamentul Audit, Departamentul Juridic, RPD si Departamentul Resurse Umane si
Organizare - Departamentul Conformitate si CSB le informeaza cu privire la solicitarea primita de la Autoritate
si obtine informatiile si documentele necesare pentru proces, de asemenea in numele acestor functii. La finalul
acestor activitati, Departamentul Conformitate si CSB raspunde la solicitarea de clarificari formulata de
Autoritatile de supraveghere implicata.

5.4 Gestionarea procedurilor de solutionare alternativa a litigiilor

Departamentul Juridic se ocupa de procedurile de solutionare alternativa a litigiilor si utilizeaza Tn acest sens
registrul procedural, dedicat, adoptat pentru gestionarea litigiilor si a pre-contenciosului ordinar, asigurand in
orice caz ca toate informatiile si documentele considerate utile pentru raspunsul la obiectiile primite de la
Autoritate sunt puse la dispozitie.

Departamentul Juridic evalueaza in permanenta pozitiile specifice si semnificative adoptate de cele mai
semnificative Organe, raportand prompt Departamentului Gestionare Retea, care evalueaza posibilele
consecinte in ceea ce priveste gestionarea reclamatiilor referitoare la cazuri similare si orice revizuire a
produselor si proceselor comerciale.

5.5 Controale privind gestionarea reclamatiilor clientilor

Activitatile ce tin de gestionarea reclamatiilor sunt supuse unor controale de nivel | si Il, in scopul verificarii in

permanenta a conformitatii, precum si a eficientei si eficacitatii proceselor si procedurilor adoptate, cu referire

specifica la:

= eficienta proceselor si procedurilor interne care garanteaza transmiterea imediata catre Departamentul
Gestionare Retea a tuturor cazurilor clientilor care pot fi clasificate ca atare in conformitate cu prezenta
Politica;

= finregistrarea si trasabilitatea detaliilor de identificare ale reclamatiei;

= respectarea termenelor maxime indicate de reglementarile aplicabile pentru a réspunde la reclamatii;

= consecventa dintre rezultatul reclamatiei si raspunsul dat clientului si rezultatele evaluarii preliminare si
procesului decizional;

= corectitudinea, trasabilitatea si documentarea procesului decizional si autorizarea oricaror rambursari;

= calitatea raspunsurilor date partilor care fac reclamatii;

= aplicarea corecta a instructiunilor pentru evaluarea si gestionarea oricaror solicitéri generale furnizate de
Departamentul Juridic si Departamentul Conformitate si CSB.

5.5.1. Control de nivel |

Controalele de nivel | sunt efectuate de catre UT a Bancii care primeste reclamatiile, precum si de catre

Departamentul Gestionare Retea, care este subdiviziunea responsabild pentru solutionarea/ acordarea

raspunsului/ corectarea problemelor neconforme:

a. Departamentul Gestionare Retea asigurd ca reclamatiile/ problemele neconforme sunt gestionate/
solutionate Tn termenii conveniti cu structurile implicate in fluxul de lucru;
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b. UT a Bancii raporteaza cu promptitudine departamentelor responsabile de problemele recurente sau
disfunctionalitatile produselor/ serviciilor Bancii in scopul solutionarii acestora;

c. Departamentul Gestionare Retea monitorizeaza respectarea termenelor pentru gestionarea reclamatiilor;

d. Departamentul Gestionare Retea verifica continutul radspunsului anterior expedierii acestuia catre client.

5.5.2. Control de nivel Il

Controalele de nivel Il sunt efectuate de catre Departamentul Conformitate si CSB, dupa cum urmeaza:

a) monitorizarea oricaror actiuni corective necesare pentru diminuarea riscurilor specifice de
neconformitate identificate in domeniul de aplicare al activitatilor de control;

b) monitorizarea continua a gestionarii reclamatiilor si a verificarilor ex-post ale procesului, care acopera
si calitatea raspunsurilor. In acest sens, Departamentul Gestionare Retea informeaza Departamentul
Conformitate si CSB cu privire la cazul inchis, prin expedierea prin e-mail a raspunsului semnat,
impreuna cu toata documentatia relevanta si actiunile intreprinse/care urmeaza sa fie intreprinse;

c) urmareste periodic punerea in aplicare a masurilor de remediere dispuse in urma reclamatiilor
acceptate de Banca;

d) calculeaza periodic, dar nu mai mult de o data pe an, evolutia numarului de reclamatii;

e) identifica si monitorizeaza orice masuri corective necesare pentru diminuarea riscurilor specifice de
neconformitate identificate in cadrul activitatilor de control.

5.5.3. Control de nivel lll

Controalele de nivelul Ill sunt efectuate de catre Departamentul Audit intern, care evalueaza caracterul adecvat
al sistemului de control intern instituit pentru a monitoriza procesul de gestionare a reclamatiilor clientilor, in
ceea ce priveste eficacitatea si eficienta proceselor operationale adoptate pentru gestionarea reclamatiilor
clientilor, conformitatea cu reglementarile interne si externe aplicabile, fiabilitatea organizarii operationale si
mecanismul de delegare.

5.6 Raportare catre Organele de conducere si Autoritétile de Supraveghere

Functia de conformitate se pregateste:
= Raportul Anual pentru organele de conducere privind situatia generala a cazurilor primite la nivel de Grup,
tendintele subiacente si aspectele critice aferente, precum si adecvarea procedurilor organizatorice si a
actiunilor corective adoptate; Raportul Anual este actualizat la fiecare sase luni in cadrul Raportului de
conformitate;
= un raport trimestrial pentru organele de conducere cu privire la rezultatele monitorizarii ca parte a
cadrului privind apetitul la risc (CAR) si conformitatea cu pragurile definite.

Pentru pregatirea raportarii/ raportului:

= Departamentul Gestionare Retea si Departamentul TIC asigura disponibilitatea documentatiei de raportare
a activitatilor de gestionare a reclamatiilor;

= Departamentul Juridic trimite Departamentului Conformitate si CSB raportari cu privire la orice probleme
si tendinte care pot aparea pe parcursul litigiilor si activitatilor cu institutile de solutionare alternativa a
litigiilor care pot prezenta riscuri de conformitate, impreuna cu dovezi relative.

Raportul catre organele de conducere ofera o dezvaluire completa a cazurilor facute la nivelul Bancii si va oferi
o relatare in timp util a evolutiei tendintelor si situatiilor generale, cu referire speciala la aspecte care ar putea
implica clienti comuni sau géasirea oricaror probleme critice care ar putea sa fie legate de procesul de distributie
si de caracteristicile produselor.

6. FLUX DE LUCRU privind gestionarea reclamatiilor
Urma- | Forme, metode
Responsabil | Pas Actiuni torul si aplicatii
pas utilizate

UT/ Structura _ S 5 N/A

sediului central/ A. primeste documentul de la clienti (prin posta, e-

Departamentul mail, on-line etc.);

Gestionare 1 | B. stabileste caracterul documentului — reclamatie 2 Mesai prin e-mail
Retea care sau nu. Daca este necesar, va fi consultat dacs Je gte
primeste DCCSB.

documentul necesar
Structura din > A. inregistreaza reclamatia scrisad in ,Registrul de 3 Reclamatia
sediul central / corespondentd de intrare/ iesire” detinut de scanata se
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/Sucursala/ Functia  Servici  Generale din  cadrul depune prin e-
Departamentul Departamentului Logistica; mail si in paralel
Gestionare B. se trimite obligatoriu un e-mail la adresa pe hartie.
Retea care network.management@eximbank.com si apoi
primeste reclamatia este preluata de catre Departamentul
documentul Gestionare Retea si inregistratd in Registrul
electronic de reclamatii.
C. Un e-mail este trimis obligatoriu la adresa
Departamentul : : - ; ;
Gestionre Retea compllan.ce@exmbankv.com. , dupa care Mesvaj e—mail
care primeste’ reclgmatla este prgluata de DfahpartalmentvLJIAde 5 daca este
documentul gestionare a retelei pentru a fi inregistrata in necesar
Registrul electronic de instante.
Directorul / D. Efectueaza lunar verificari cu privire la
Sucursalei/ reclamatiile transmise structurii de gestionare/
Departamentul conducere, asigurandu-se cd acestea au fost Registrul
Gestionare inregistrate conform etapelor 1 si 2. ey .
Retea care E. efectueaza lunar verificari cu rivire la 5 corgspondc_an’;g
e e " . . P de intrare/ iesire”
implicat in reclamatiile transmise telefonic la Centrul de ’
solutionarea Contact, asigurandu-se c& acestea au fost
reclamatiei inregistrate conform pasilor 4 si 5.
A. primeste reclamatia prin posta electronica;
B. daca este cazul, solicita informatii suplimentare,
cu privire la reclamatie de structurile si unitatea
teritoriala relevante; Anexa nr. 2
C. clasifica reclamatia in functie de criteriile
mentionate la capitolul 4.2;
D. stabileste nivelul de prioritate;
E. implica structuri responsabile de solutionarea
Departamentul reclamatiei (UT si/ sau structura sediului central)| 6/7 /8
Gestionare si de pregatirea proiectului de raspuns. In baza d'g ;‘:{l‘f;;;
Retea informatiilor obtinute se poate decide implicarea| specifica
altor participanti;
F. transmite instructiunile necesare asupra cazului
pentru a asigura ca structurile responsabile
solutioneaza reclamatia;
G. stabileste structura/ UT responsabila de oferire a
raspunsului clientului;
H. completeaz& informatiile din ,Probele dosarului Anexanr. 1

de reclamatii”.

Nota (pasul nr. 6). Departamentul Gestionare Retea poate solicita consilierea Departamentului Juridic.

Exemple de astfel de cazuri sunt:
e reclamatia este depusa din numele clientilor printr-un intermediar;
o exista dispute in curs de desfasurare intre Banca si client;

e reclamatia este adresatd in mod explicit Directorului General sau altor membri ai Comitetului de

Management;

e reclamatia a fost adresatd si transmisa direct structurilor ISP si presupune un grad mai mare de

complexitate a solutiei identificate.

De asemenea (pasul nr. 6), Departamentul Gestionare Retea solicitd avizul:

o Departamentului Resurse Umane si Organizare — in cazul reclamatiile privind angajatii Bancii;

e Departamentului Dirijare Riscuri — in cazul reclamatiilor acceptate care au consecinte semnificative Tn
ceea ce priveste riscul operational/ riscul reputational, plata daunelor, despagubiri, anularea sau scaderea
comisioanelor etc.;

e Departamentului Audit Intern —informat cu privire la reclamatii, care, datorita nivelului de semnificatie,

pot afecta siguranta si reputatia Bancii (de exemplu, riscul de frauda).
o Directorului General, pentru situatii speciale.

Departamentul
Gestionare
Retea

A.

in cazul in care raspunsul la reclamatie este mai
complex, din proprie initiativd sau la cererea
structurii implicate, poate oferi sfaturi si/ sau
opinii cu privire la actiunile necesare de intreprins
si/ sau textul propus pentru raspuns;

la cererea justificatda a structurilor implicate,
poate modifica nivelul de prioritate stabilit initial.

8/9

Tn functie
de situatia
specifica

E-mail
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A. In cazul in care reclamatia a fost initiata ca

E-mail, Registrul

Retea implicate
n solutionarea
reclamatiei

e Departamentul Gestionare Retea verifica
raspunsul inainte de a fi semnat si transmis
clientului;

o forma finald a raspunsului, semnata, stampilata si
inregistrata, Tmpreunad cu confirmarea transmiterii
catre client, este salvata in evidenta electronica si
redirectionat catre DCCSB (pentru inchiderea
cazului).

urmare a unor erori si/ sau nu are niciun temei, electronic al
Departamentul : . ’ . N . -

. inclusiv anularea reclamatiei de catre client, reclamatiilor
Gestionare . . . N S ;
Retea 8 inchide reclamatia si  introduce mentiunile| Stop

’ corespunzatoare.
B. Nota: acest pas poate aparea imediat dupa pasul
nr.6.
Structuri Anexanr. 4
desemnate din
cadrul strucurii
sediului central / = = . o
Elaboreaza/ aproba/ consimte cu privire la
Departamentul |9 ; S - . 10

. solutionarea reclamatiei si elaborarea raspunsului.
Gestionare ’ T
Retea implicate
n solutionarea
reclamatiei

Dupa obtinerea raspunsurilor de la structurile Anexa nr. 4
implicate, Tntocmeste un raspuns in scris care este
transmis clientului in termenul stabilit, pana la
sférsitul programului de lucru.
. Nota:
Structuri | lici o .
desemnate din e la so |C|tar§a DCC_SB: inainte .de t_ransrrjlterea
cadrul strucurii raspunsului catre clienti, este obligatorie obtinerea
S avizului/ aprobarii cu privire la raspuns de la diferite
sediului central / . AR
structuri de control sau suport, conform indicatiilor
Departamentul |10 ) ’ 11
. DCCSB;
Gestionare

Nota (pasul nr. 10):

A. Daca clientul doreste sa primeasca raspunsul prin e-mail, va fi scanata adresa (inregistrata,
semnata si stampilata) si expediata clientului conform solicitarii. Structura responsabila trebuie sa
se asigure ca datele de contact sunt cele furnizate de client in timpul relatiei de afaceri pentru a
preveni divulgarea neautorizata catre terti.

B. In cazul in care clientul a trimis reclamatia sub forma de text prin e-mail fara niciun document anexat,
raspunsul poate fi trimis in acelasi format, de obicei de la adresa info@eximbank.com.

C. Confirméarile de primire receptionate de la clienti sunt arhivate impreuna cu reclamatia de catre
structura responsabila;

D. 1n cazul in care clientul a transmis reclamatia pe formular de hartie, raspunsul (inregistrat, semnat
si stampilat) este trimis la adresa de corespondentad indicatd de client, dacad nu exista careva
instructiuni speciale din partea clientului;

E. Tn cazurile pentru care s-a solicitat avizul/ aprobarea Departamentului Juridic, pregatirea
raspunsului este completat de catre structurile implicate (UT sau strucura sediului central), cu avizul
obligatoriu al Departamentului Juridic;

F. Indiferent de limba in care reclamatiile au fost adresate Bancii, raspunsurile la acestea sunt
intocmite in limba romana. Tn cazurile stabilite de lege, raspunsurile la reclamatii se pot face si in
alte limbi vorbite pe teritoriul Republicii Moldova, Tn masura in care Banca dispune de resursele
umane necesare cu cunostintele lingvistice necesare.

Departamentul 11. |Dupéa primirea raspunsului la reclamatia clientului, Registrul
Gestionare inregistrat, scanat, datat si semnat, este inregistrat in| 12 sau |electronic de
Retea Registrul electronic de reclamatii si arhivat conform| Stop |reclamatii/ Anexa
prevederilor capitolului Arhivare. nr.1
Departamentul 12. |In cazul tuturor rezolutiilor cu statut acceptat, AbSolut/Eveni-
Gestionare Departamentul Gestionare Retea actualizeaza Anexa mente de risc
Retea nr. 1 cu informatiile specifice acestor evenimente. operational
Anexanr. 1
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7. DISPOZITII FINALE

,Politica de gestionare a reclamatiilor si petitiilor catre autoritdtile de supraveghere si contestatiilor cétre
institutiile de solutionare alternativa a litigiilor” intra in vigoare n termen de 5 zile lucratoare de la aprobarea
acestuia de catre Consiliul Bancii.

De la data intrarii in vigoare a prezentei Politici, versiunea anterioara a Politicii privind gestionarea reclamatiilor
si petitilor adresate autoritatilor de supraveghere si de apel, institutiilor de solutionare alternativa a litigiilor
probata de Consiliul Bancii la 21.12.2022, se abroga.

In cazul in care una sau mai multe prevederi ale prezentului act normativ vor contraveni prevederilor legislatiei
Tn vigoare a Republicii Moldova, se va aplica direct actul normativ emis/ adoptat de autoritatea publica abilitata.

Orice nerespectare a prezentului act normativ intern reprezintd o abatere grava si se sanctioneaza in
conformitate cu legislatia Tn vigoare si cu actele normative interne ale Bancii.

Prezenta Politica va fi actualizata periodic si ori de céate ori se va considera necesar, tindndu-se cont de
modificarile legislatiei aplicabile si de solicitarile Grupului ISP.

Digitally signed by Bucétaru Vitalie
Date: 2024.07.05 08:48:18 EEST
Reason: MoldSign Signature
Location: Moldova
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