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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, contestatiilor si petitiilor

catre autoritatile de supraveghere, reglementand principiile directoare, rolurile si responsabilitatile structurilor Bancii implicate in realizarea

activitatilor aferente si macroproceselor aplicabile.

In functie de destinatarul reclamatiei, acestea pot fi receptionate:

e de catre unitatile teritoriale (filiale/sucursale), in forma scrisa sau prin e-mail oficial al unitatii/angajatilor unitatii respective;

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

de catre un reprezentant (o persoand care actioneaza in calitate de intermediar de Tncredere intre Banca si client);

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 Nationald a Moldovei, Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor
Nealimentare si Protectia Consumatorului 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 vor fi redirectionati sa inregistreze o reclamatie sau o petitie la sediul Bancii, argumentata in

documente scrise sau sa transmitéd documente la adresa de e-mail a unitatii (unitatilor) sau sa acceseze sectiunea dedicata de pe site-ul oficial al

Bancii.

Modalitatile de intocmire si solutionare a sesizarilor/reclamatiilor/plangerilor clientilor
Plangerile verbale ale clientilor, indeosebi cele ce {in de conditiile de deservire, vor fi solutionate amiabil, in mod verbal de catre angajatii subdiviziunii,
respectand principiile corectitudinii si eticii profesionale.
Totodata, clientii Bancii, contrapartile sau tertii pot trimite/depune reclamatii catre Banca prin urmatoarele mijloace de comunicare:
prin posta, la adresa juridica a Bancii: mun. Chisindu, bd. Stefan cel Mare si Sfant, nr. 171/1;
e-mail, la adresa electronica a Bancii: info@eximbank.com;
site-ul web al Bancii (www.eximbank.md), prin intermediul rubricii ,Sugestii si reclamatji’;
registrul de reclamatii (de la filiale/ sucursale);
alte mijloace de comunicare, cum ar fi depunerea unei cereri pe suport de hartie, la una din subdiviziunile Bancii.

ANANENENEN

Registrul Reclamatiilor Consumatorilor

Registrele de reclamatii ale unitatillor teritoriale (filialelor/sucursalelor) sunt destinate exclusiv consumatorilor care au solicitat, achizitionat sau utilizat
produsele si/sau servicile Bancii. Reclamatiile persoanelor juridice, persoanelor fizice care nu sunt consumatori, precum si reclamatiile
consumatorilor care nu au legatura cu produsele sau serviciile Bancii nu se consemneaza in registrele de reclamatii si se depun in ordine generala
in conditiile stabilite pentru corespondenta oficiala.

Registrul de reclamatii se inmaneaza consumatorului numai la prezentarea bonului fiscal, a chitantei/documentului de platd sau a oricarui alt
document care s§ ateste ca consumatorul a comandat, achizitionat sau a beneficiat in alt mod de serviciile si/ sau produsele Bancii. Clientilor, altor
persoane din cadrul sucursalei, li se interzice accesul gratuit la registrul de reclamatii, acesta fiind acordat doar persoanei care solicita depunerea
unei reclamatii acolo, de catre angajatul responsabil din cadrul sucursalei Bancii.
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Reclamatii in forma libera formulate pe suport de hartie si in forma electronica

Orice plangere/reclamatie/pretentie, inclusiv mulfumirile 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 anterior va avea doar caracter informativ si nu va putea produce careva
efecte juridice.

Departamentul Conformitate si CSB este structura desemnata a Bancii ca functie de gestionare a reclamatiilor, asigurand ca, reclamatiile sunt
investigate in mod impartial, identificand si diminuand numarul de potentiale conflicte de interese rezultate din acest proces. Gestionarea
reclamatiilor clientilor implica si diferite structuri ale Bancii.

Departamentul Conformitate deschide dosare de reclamatii si le gestioneaza pe baza unor proceduri care asigura in mod eficient, si prompt
procesarea reclamatiilor.

Durata examinarii
Nivelul de prioritate pentru a oferi clientilor un raspuns cu privire la solutionarea reclamatiilor acestora este termenul stabilit de catre Departamentul
Conformitate si CSB. Raspunsurile sunt transmise de catre structura/unitatea responsabila a Bancii stabilita conform fluxului de lucru intern.
In toate cazurile, termenul de trimitere a rdspunsului cétre clienti incepe de la data primirii reclamatiei de catre Banca si nu trebuie sa depaseasca
30 zile (pentru persoane fizice — 14 zile) si, respectiv, 14 zile, in cazul reclamatiilor pentru care sunt aplicabile prevederile Legii nr. 133 din 2011
privind protectia datelor cu caracter personal.
Termenul limita de raspuns va fi intotdeauna corelat cu legislatia specifica aplicabila reclamatiei. Termenul care poate fi diferit de cel de mai sus va
fi indicat de catre Departamentul Conformitate si CSB la momentul inregistrarii si distribuirii reclamatiei spre solutionare.

Reguli de baza
1. Se interzice scoaterea Registrului de reclamatii din incinta subdiviziunii Bancii.
2. Registrul Reclamatiilor Consumatorilor este tinut in fiecare sucursala a Bancii, intr-un loc vizibil si accesibil consumatorilor.
3. Accesul la registrul de reclamatii se acorda prin inmanarea acestuia de catre angajatul responsabil al Bancii.
4. Clientii, vizitatorii si alte persoane aflate in incinta Bancii nu sunt in drept de a lua de sine statator registrul reclamatiilor si de a efectua consemnari
n acesta.
5. Tn cazul lipsei informatjilor de contact ale petitionarului (numele si prenumele/denumirea, adresa), Banca este in drept sa nu ia in consideratie
reclamatia.
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