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2015 a fost un an remarcabil, cu rezultate deosebite
pentru BC ,Mobiasbanca - Groupe Société
Générale" S.A., fiind printre cele mai importante
banci din punct de vedere al creditarii si de atragere
a depozitelor, precum si in ceea ce priveste
profitabilitatea ROE, in ciuda mediului economic si
a evenimentelor din sistemul bancar. Cu méandrie
remarcam ca succesul nostru a fost emblematic
pentru un an istoric Tn care am sarbatorit
aniversarea a 25 de ani a bancii cu colegii, clientii si
partenerii nostri.

Viziunea fondatorilor de acum 25 de ani impreuna
cu puterea si valorile Grupului Société Générale, au
contribuit la propulsarea bancii in liderii sectorului
bancar din Republica Moldova.

in 25 de ani, umar la umar am construit impreuna
succesul Mobiasbanca pentru a ne consolida
pozitia de top pe piata bancara, astfel ca astazi sa
ne bucuram de stabilitatea financiara, de increderea
clientilor si sustinerea partenerilor internationali de
dezvoltare. Aceste rezultate se datoreaza echipei,
cunostintelor sale profesionale si respectarii eticii in
afaceri, promovarii valorilor bancii - spirit de echipa,
inovatie, responsabilitate si angajament.

Anul 2015 a fost marcat de agitatia dupa inchiderea
a trei banci si alte trei puse sub supravegherea
BNM, cu un grad ridicat de deviatie a cursurilor de
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schimb valutar, generand un risc real pentru sistem.

Cu toate acestea, provocarile actuale ne fac mai
puternici, pentru ca spiritul de echipa face din
Mobiasbanca o banca de referinta in Moldova. Anul
trecut am intrat in topul bancilor in termeni de
eficienta si am prelungit parteneriatul de lunga
duratd cu Institutile Financiare Internationale,
detinand pozitia de lider in implementarea facili-
tatilor de creditare si a produselor inovative. Este
rezultatul sinergiei echipei si a increderii clientilor de
care ne bucuram.

Vreau sincer sa le multumesc tuturor colegilor care
dau dovada de profesionalism si solidaritate pentru
a face fata crizei de lichiditate, contribuie zilnic la
succesul bancii si demonstreaza angajamentul si
raspunderea in munca, precum si actionarilor
nostri, care sunt increzatori si ne sustin. lar princi-
palele multumiri le transmit clientilor nostri care au
incredere in noi — ne-au fost alaturi si chiar si-au
consolidat depozitele lor in banca noastra. Ei au
crezut in capacitatea noastra de a depasi criza, iar
acest lucru demonstreaza nivelul inalt al parteneria-
tului nostru cu clientii nostri.

in acest an am lansat un proces ambitios de a con-
strui viziunea si strategia noastra pentru urmatorii
ani, care a implicat membri din diferite divizii si
nivele ierarhice, redandu-i o valoare unica. Nucleul
strategiei este clientul, iar ,orientarea catre client"
va constitui punctul de referinta in materie de
EXCELENTA pentru fiecare proiect, procedurd sau
activitate a fiecaruia dintre noi. Esenta strategiei
noastre cuprinzatoare se reduce la un zambet —
SMILE: Simplu, Modern, Inovativ, Loial, Excelent.

Ne propunem sa privim inainte si sa pregatim
viitorul pentru a deservi mai bine clientii nostri, fiind
increzatori ca aceasta ne va ajuta sa atingem obiec-
tivele strategiei ENGAGE 20120 - sa fim cea mai
fiabila, sigura si de incredere banca, construind
relatii de lunga durata cu clientii, prin angajamentul
echipei sale de a oferi solutii moderne si procese
simplificate.

Ridha Tekaia,

Presedintele Comitetului de Directie — CEO.
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ISTORIC SI PROFIL

Istoricul Mobiasbanca a inceput la 4 iulie, in anul
1990, la initiativa unor intreprinzatori cu experienta
profesionalda in domeniul financiar-bancar care au
intemeiat o banca independenta cu statut legal de
societate cu raspundere limitata. Banca si-a orien-
tat la inceput activitatea spre sectorul IMM, iar in
anul 1996 banca a fost transformata in societate pe
actiuni.

T

Pe data de 11 ianuarie 2007 Société Générale a
devenit actionar majoritar al Mobiasbanca cu o
cota parte de 70,57% din capitalul social al bancii.
in mai 2007, Société Générale si-a majorat cota in
banca prin achizitionarea suplimentara a 24,78%.

Din anul 2008 strategia de dezvoltare a bancii este
sustinutd de actionari puternici, precum ,BRD -
Groupe Société Générale” S.A., care detine 20%
din capitalul social, si Banca Europeana pentru
Reconstructie si Dezvoltare (BERD), cu o cota de
8,84% din capitalul actionar al bancii. Astfel, in
rezultatul acestei tranzactii cota parte a Société
Générale, la sfarsitul anului 2008, a constituit
67,85%, iar actionarii minoritari detineau 3,25% din
capitalul actionar al bancii.

in 2008 denumirea bancii a fost schimbati in BC
»Mobiasbanca — Groupe Société Générale” S.A.",
devenind o banca comerciala universala care a
inceput sa se dedice si domeniului retail, largindu-si
treptat gama de produse si servicii, astfel incat sa
vina n intAmpinarea nevoilor pietei.

Dupa ce Grupul a preluat pachetul majoritar,
Mobiasbanca a continuat parteneriatele strategice
cu Institutiile Financiare Internationale, ceea ce i-a
permis sustinerea antrepenoriatului, la moment fiind
singura banca pe piata creditara din Moldova care
beneficiaza de increderea acestora si prelungirea
contractelor de finantare.

Includerea bancii in Grupul Société Générale a
reprezentat una dintre cele mai semnificative etape
din istoria Mobiasbanca - garantia pentru o pozitie
importanta pe piata bancara si pentru o dezvoltare
strategica pe termen lung a acesteia.

1. in continuare Mobiasbanca sau banca
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Mobiasbanca isi imbunatateste constant gama de
produse si servicii in vederea dezvoltarii activitatii,
atragerii de noi clienti dar si fidelizarii celor existenti
prin campanii de promovare si produse competi-
tive.

In vederea cresterii bazei de clienti, banca a imple-
mentat un program de dezvoltare a retelei, astfel, in
prezent opereaza cu o retea formata din 56 unitati
teritoriale si 122 bancomate, oferind servicii de
calitate clientilor sadi cu ajutorul a peste sapte sute
de angajati.

Politica bancii este de a-si dezvolta canalele de
distributie a serviciilor si produselor prin mijloace
moderne de deservire la distanta, de a-si imbunatati
permanent activitatea, mentinand in acelasi timp o
abordare prudenta din punct de vedere al riscului.

Din 1 mai 2012 BC ,,Mobiasbanca — Groupe Société
Générale” S.A. are un nou presedinte, DI Ridha
Tekaia, cu o experienta vasta de activitate in cadrul
Grupului Société Générale, atat in reteaua franceza,
cét si in subdiviziunile din reteaua internationala.

in iunie 2015, Mobiasbanci a sarbatorit 25 de ani
de activitate bancara si 8 ani de apartenenta la
Groupe Société Générale. Pe parcursul activitatii
sale, banca a inregistrat performante deosebite
care au plasat-o in topul institutiilor financiare din
Republica Moldova.

intregul eveniment aniversar a fost guvernat de
valorile de baza ale bancii - spirit de echipa,
inovatie, responsabilitate si angajament.
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Referindu-se la importanta experientei in sectorul
bancar al tarii dl. Ridha Tekaia, presedintele bancii,
a mentionat: ,in 25 de ani de prezents in Moldova,
din care 8 ani sub umbrela Société Générale, am
demonstrat zi de zi ca putem avea o crestere dura-
bila, performanta si comportament de respectat in
sectorul bancar. Dar nimic nu ar fi fost posibil fara
spiritul de echipa, care este un factor cheie al
eficientei si entuziasmului nostru. Ca parte a echipei
ma gandesc la voi, actionarii nostri, clientii, partene-
rii si mai ales colegii Mobiasbanca".

Prezent la eveniment, dl. Pirkka Tapiola, seful Dele-
gatiei Uniunii Europene in Republica Moldova, a
declarat in discursul sau ca Mobiasbanca si unul
dintre cei mai importanti investitori europeni -
Société Générale, au demonstrat ca este posibil sa
activezi si sa te dezvolti in Moldova, cand o afacere
este gestionata bine, iar regulile sunt respectate.

De asemenea, cu aceasta ocazie, echipa Mobias-
banca si clientii I-au felicitat cu incheierea carierei
sale in banca pe vicepresedintele Nicolae Dorin.
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Groupe Société Générale

Société Générale este unul dintre grupurile financia-
re lider in Europa, prezent in 66 de tari cu peste
146.000 de angajati, cu 31 milioane de clienti in
intreaga lume. Cele mai mari subsidiare ale bancii
se afla in Rusia, Republica Ceha, Romania, Egipt,
Maroc, Africa sub-Sahariana, China si SUA.

Grupul Société Générale este organizat in jurul a 3
domenii de activitate:

¢ Reteaua retail din Franta

* Reteaua internationala de retail Servicii financiare

e Activitate bancara Globala si Solutii de investitii

Ratingul pe termen lung al Société Générale a fost:
A - DBRS (29.09.2015)

A - FitchRatings (19.05.2015)

A2 - Moody’s (04.01.2016)

A - Standard & Poor’s (02.12.2015)

Société Générale este inclusa in cei mai importanti
indici care masoara investitiile social-responsabile:
FSTE4Good (Global si Europa),

Euronext Vigeo (Global, Europa, Zona Euro
si Franta),

ESI Excellence (Europa) de la Ethibel,
Patru din STOXX ESG indici de intaietate
Dow Jones Sustainability Index in lume si Europa

Frederic Oudea, Presedinte si CEO: ,La Société
Générale am pus in aplicare toata expertiza noastra
profesionala in procesul de lucru, pentru a-i deservi
pe clientii nostri si economia, cu scopul de a deveni
banca focusata pe relatia cu clientii. Efectiv inde-
plinirea muncii noastre de bancheri reprezinta
acordarea de sprijin clientilor nostri si contribuirea
la dezvoltarea tarilor in care ne desfasuram activi-
tatea”.
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hf:yf capital venit net
bancar
rentabilitatea
capitalului
venit net
bancar
per angajat
2011 2012 2013 2014 2015 mil. MDL 2011 2012 2013 2014 2015 mil. MDL
profit net carduri
active
profit
operational clienti
tivi
brut 88 activi
5 %
201 2012 2013 2014 2015 mil. MDL 2011 2012 2013 2014 2015 mii
1 0.7% total d .
ti epozite
actve 16.4% persoane
credite juridice
clienti
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persoane
61% 61%  59%  59% fizice

51%  98%

4.8% 4.6%
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TOTAL ACTIVE

CREDITE CLIENTI

DEPOZITE PERSOANE FIZICE
DEPOZITE PERSOANE JURIDICE

VENIT NET BANCAR
PROFIT OPERATIONAL BRUT
PROFIT NET

CAPITAL

RENTABILITATEA CAPITALULUI
NUMAR ANGAJATI

VENIT NET BANCAR PER ANGAJAT
PUNCTE DE VANZARE
BANCOMATE

NUMAR CLIENTI ACTIVI, mii
PERSOANE FIZICE, mii

PERSOANE JURIDICE, mii

NUMAR CARDURI ACTIVE, mii

5.9%
6.4%
5.1%
5.6%

2013

349
96
71

902

8.6%

713

2013
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2014

408
141
102
981

10.8%

736
0.6

5.9%
8.3%
5.8%
6.6%

2015

606
306
230
1187

20.6%

729
0.83

122
135
123
12
98.5

2014
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10.7%
10.0%
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& GUVERNANTA CORPORATIVA

Ambitia BC ,Mobiasbanca - Groupe Société
Générale” S.A. este de a-si consolida pozitia pe
piata ca banca de incredere si de referinta, aleasa
de clientii sai pentru servici de calitate.
Mobiasbanca mentine cele mai inalte standarde
de etica si transparenta in sistemul de guvernanta
corporativa, si prezinta un angajament inalt de dez-
voltare durabila.

Guvernanta corporativa a Mobiasbanca integreaza
toate normele practice, organizarea, gestionarea
si controlul resurselor bancii, cu scopul de a
garanta afaceri sigure si transparente, precum si
relatii echilibrate intre organele sale de adminis-
tratie, autoritatile de control, actionarii sai si alti
actionari. Guvernanta corporativa specifica
distributia drepturilor si responsabilitatilor dintre
diferite categorii de persoane implicate in banca,
cum ar fi: actionari, administratori, directori,
conducatori ai diverselor structuri ale societatii,
angajati si organizatiile care le reprezinta interesele,
clienti si parteneri de afaceri, autoritati centrale si
locale etc.Totodatd, aceasta stabileste regulile si
procedeele de luare a deciziilor privind activitatea
bancii.

Cele mai importante documente interne, care
reglementeaza guvernanta corporativa a bancii,
sunt:

Statutul bancii

Codul de Guvernanta Corporativa

Directiva nr. 1: Regulile de organizare si
functionare interna a bancii

Pentru imbunatatirea sistemului de guvernanta
corporativa, Adunarea Generala anuala
a Actionarilor din 30 aprilie 2015 a aprobat
modificarile si completarile in Statutul bancii si
Codul de Guvernanta Corporativa a bancii, iar
Consiliul bancii in iunie 2015 a aprobat modificarile
si completarile la Directiva nr. 1 ,Regulile de
organizare si functionare interna a bancii”, prin care
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a fost imbunatatit sistemul de guvernanta
corporativd. Incepand cu 1 iulie 2015 Organul
Executiv al bancii a devenit unul colegial, denumit
Comitetul de Directie al bancii. Aceste schimbari
au fost orientate la modernizarea culturii de
management a bancii si racordarea la practicile
europene, imbunatatirea eficientei sale, dezvoltarea
inovatoare a produselor financiare, cresterea
efectului proiectelor si masurarea rezultatelor lor.

Totodata, Mobiasbanca a continuat revizuirea a
unui numar impunator de documente normative
interne pentru sporirea eficientei bancii si confor-
marea la cerintele legislatiei in vigoare. Astfel, pe
parcursul 2015 au fost actualizate 26% din totalul
actelor emise.

Codul de Guvernanta Corporativa este publicat pe
saitul bancii aici.

STRUCTURA GUVERNANTEI CORPORATIVE
A BANCII SI PREZENTAREA ORGANELOR
DE CONDUCERE

Organele de conducere ale bancii sunt:

Adunarea Generala a Actionarilor bancii
(organul suprem de conducere)

Consiliul bancii
(organul de administrare si supraveghere)

Comitetul de Directie
(organul executiv)

Comisia de Cenzori a bancii
(organul de control)



https://www.mobiasbanca.md/files/reports/Codul_de_Guvernare_Corporativa_a_Bancii.pdf
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Organigrama BC ,,Mobiasbanca — Groupe Société Générale” S.A.

ADUNAREA GENERALA

A ACTIONARILOR OO - SNz
Numar total de actionari inregistrati 170:
SOCIETE GENERALE 67.85%
BRD (ROMANIA) 20.00%
ERD 5.8%% SOCIETATE DE AUDIT
ACTIONARI MINORITARI (164)  3.25% i O SR
ACTIUNI DE TEZAUR 0.06%

CONSILIUL BANCII

Asistat de 3 comitete

COMITETUL AUDIT SI CONTURI | COMITETUL RISCURI | COMITETUL COMPENSATII SI BENEFICII

COMITETE INTERNE
ORGANUL EXECUTIV SPECIALIZATE

Comitetul de Directie a bancii
Comitete de Credit
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Adunarea Generala a Actionarilor

Este organul suprem de conducere al bancii si
ocupa un loc important in sistemul de control si
verificare a bancii, iar competentele legale
si statutare ale acestuia ii permit pe deplin sa
exercite influenta asupra politicii Consiliului bancii si
activitatii Organului Executiv.

La data de 1 ianuarie 2016 BC ,Mobiasbanca -
Groupe Société Générale” S.A. avea 170 de actionari,
cu trei mai mult fata de 1 ianuarie 2015. Schimbarile
au intervenit in componenta actionarilor minoritari.
Lista actionarilor majoritari (care detin mai mult de
1%) la data de 1 ianuarie 2016 nu s-a modificat pe
parcursul anului 2015: Société Générale - 67,85%;
BRD - Groupe Société Générale - 20%; Banca
Europeana pentru Reconstructie si Dezvoltare —
8,84%.

Pe data de 30 aprilie 2015 a avut loc Adunarea
Generala anuala a Actionarilor unde au fost
aprobate darile de seama anuale ale Consiliului
bancii si Organului Executiv, a fost distribuit profitul,
precum si a fost ales Consiliul bancii in componenta
deplind de 7 persoane, au fost aprobate modificari
si completari la Statutul bancii, Codul de
Guvernanta Corporativa, Regulamentul Consiliului
bancii si alte chestiuni ce tin de competenta sa
exclusivd. Incepand cu anul 2012 Mobiasbanca
anual distribuie aproape 30% din profitul bancii
pentru achitarea dividendelor, restul fiind directionat
spre dezvoltare. Tindnd cont de rezultatele
inregistrate de Mobiasbanca in 2015, actionarii
bancii au decis de asemenea plata dividendelor in
suma de 3,03 MDL per actiune, ceea ce a constituit
in total 30,2 mil. MDL sau 29,8% din profitul net.
Valoarea dividendelor a crescut cu 37% in
comparatie cu anul precedent. Totodata, Adunarea
Generala a Actionarilor a decis ca profitul ramas
dupa achitarea dividendelor urmeaza sa fie trecut la
capitolul ,Profit nedistribuit” pentru sustinerea
bancii in mediul economic complex, asigurand ca
Mobiasbanca sa-si continue cresterea.

Consiliul bancii

Consiliul bancii raporteaza si este subordonat
Adunarii Generale a Actionarilor bancii, reprezinta
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interesele actionarilor in perioada dintre Adunarile
Generale si in limita functiilor sale, indeplineste
conducerea si controlul general al activitatii bancii.
in acest scop Consiliul bincii supravegheaza
activitatea Organului Executiv al bancii, aproba
politicile bancii in diferite domenii de activitate,
planurile anuale si directiile prioritare de dezvoltare
durabild, precum si supravegheaza indeplinirea lor.

Consiliul bancii este compus din 7 membri, numiti si
suspendati din functie de catre Adunarea Generala
a Actionarilor bancii.

in aprilie 2015 a expirat mandatul de 4 ani al
componentei Consiliului  bancii si  Adunarea
Generala a Actionarilor din 30 aprilie 2015 a ales
Consiliul  bancii in componenta deplina de
7 persoane. in componenta Consiliului au intrat doi
membri noi: Dna Karine Destre-Bohn, Secretar
Corporativ al Grupului Société Générale — Divizia
Internationald si Dna Rodica Hincu, Sef Catedra
Investitii si Piete de Capital in cadrul Academiei de
Studii Economice din Moldova, substituindu-i pe
DI Phillippe Lhotte si Dna Tatiana Hvostovet, care
au parasit Consiliul bancii.

Activitatea Consiliului bancii in 2015, la fel ca si In
anii precedenti, a fost orientata spre asigurarea
realizarii obiectivelor strategice stabilite de banca,
precum si a directiilor principale de activitate. in
2015 Consiliul a avut 10 sedinte, dintre care 2 -
plenare si 8 prin corespondenta.

Organul Executiv

Organul Executiv gestioneaza activitatea curenta a
bancii pentru a realiza obiectivele stabilite in strategia
si planul s&u de afaceri. In indeplinirea functiilor sale,
Organul Executiv actioneaza in interesele bancii si
actionarilor sai.

in iulie 2015 Organul Executiv unipersonal al
Mobiasbanca a fost transformat in unul colegial
prin instituirea Comitetului de Directie. Acest lucru a
fost realizat dupa revizuirea simultana si aprobarea
modificarilor in cele mai importante documente
interne, care reglementeaza Guvernanta Corpora-
tiva a bancii. In actualizérile respective s-au luat in
considerare cele mai bune practici de guvernanta,
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| Comitetul de Directie al bancii

precum si punctele de vedere ale actionarilor
bancii.

Astfel, Comitetul de Directie este responsabil de
executarea deciziilor Adunarii Generale a actionarilor
si ale Consiliului bancii si poarta raspundere pentru
sistemul de evidenta si raportare, respectarea
legislatiei in vigoare, a Statutului si regulamentelor
interne ale bancii. Acesta se subordoneaza Consiliului
bancii si Adunarii Generale a Actionarilor, raportand
trimestrial Consiliului bancii privind activitatea sa,
focusandu-se asupra urmatoarelor teme: schimbari
majore de reglementare si schimbari in sistemul
bancar, performanta bancii,tendinte majore si de
mediu, evolutiile bilantului bancii, portofoliul de
credite, resurse, declaratia pe venituri etc.

Componenta numerica si nominala a Comitetului
de Directie este aprobata de Consiliul bancii cu
confirmarea finala din partea BNM. Mandatele
membrilor Consiliului de Directie sunt de 3 ani si
pot fi reinnoite pentru un numar nelimitat de ori
pana la 3 ani. Conducerea activitatii Comitetului de
Directie al bancii este exercitatda de Presedintele
Comitetului de Directie al bancii - CEO.
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Comisia de Cenzori

Comisia de Cenzori este organul de control al
bancii, subordonat Adunarii Generale a Actionarilor
care exercita controlul asupra activitatii economi-
co-financiare a bancii.

Conform Hotararii Adunarii Generale a Actionarilor
din 17 aprilie 2014, functiile Comisiei de Cenzori au
fost delegate societatii independente de audit ICS
~Baker Tilly Klitou and Partners” SRL, iar Adunarea
Generala a Actionarilor din aprilie 2015 a reaprobat
contractul de audit privind delegarea imputerni-
cirilor Comisiei de Cenzori.

Comitetele care functioneaza in
cadrul bancii

|. Comitete raportoare Consiliului bancii

Comitetele raportoare sunt subordonate Consiliului
bancii, sunt independente de organul executiv si au
o functie consultativa, inaintdnd propuneri si
recomandari Consiliului bancii in aceste scopuri.

COMITETUL DE RISCURI

Comitetul de Riscuri (CR) gestioneaza strategia de
risc a bancii, in special managementul diferitor
riscuri (de credit, tard, etc.), inclusiv structura si
implementarea sistemului de monitorizare a riscu-
lui.

COMITETUL DE AUDIT SI CONTURI

Comitetul de Audit si Conturi este responsabil de
examinarea coerentei si eficientei cadrului de
control intern pentru monitorizarea riscurilor,
precum si asigurarea conformitatii cu acest cadru,
cu legile si reglementarile in vigoare.

COMITETUL DE BENEFICII S| COMPENSATII

Rolul Comitetului de Beneficii si Compensatii consta
in revizuirea politicii de remunerare si beneficii a
bancii, a mecanismelor de compensare si planurilor
pentru optiunile de actiuni, de cumparare a valorilor
mobiliare, de pensionare si orice alte aspecte
referitoare la remunerarea salariatilor bancii.
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Il. Comitete consultative pe langa organul
executiv

COMITETUL DE MANAGEMENT

In scopul asigurdrii executdri adecvate a
competentelor stabilite pentru Organul Executiv al
bancii a fost creat Comitetul de Management al
bancii, prezidat de catre Presedintele Comitetului
de Directie si se intruneste saptamanal,
componenta nominala al acestuia fiind determinata
de catre Presedintele Comitetului de Directie.

Membrii Comitetului de Management, precum si
alti sefi de subdiviziuni, care participa la sedintele
Comitetului de Management al bancii, au
responsabilitatea sa ajute, sa consulte si sa atraga
atentia asupra tuturor chestiunilor sensibile pe care
le cunosc sau care pot aparea in raport cu deciziile
care urmeaza a fi primite de catre Organul Executiv
al bancii.

in scopul organizarii eficiente a guvernantei
corporative a bancii si in conformitate cu Codul de
Guvernanta Corporativa, in cadrul bancii au fost
instituite comitete de organizare care se diferentiaza
in:

I. Comitete interne specializate
Il. Comitete de credit

Comitete interne specializate

Controlul periodic

Riscul de Credit si de Piata

Riscuri operationale si Control Permanent
Dirijare a Activelor si Pasivelor

Afaceri juridice

Securitatea sistemelor informationale
Bugetar

Produse noi

Dirijare a Preturilor
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Proiecte (Steering Committee)
Imobil
Resurse Umane

Gestiunea situatiilor de criza

Recuperare a creditelor neperformante

Comitetele de credit

Comitetele de credit asigura examinarea, aprobarea
si insusirea creditelor si altor angajamente, in cadrul
limitelor de competente aprobate de catre Consiliul
bancii.

in dependenta de competentele stabilite, au fost
create urmatoarele Comitete de Credit:

Comitetul de Credit al bancii

Comitetul de Credit Corporate Banking
Comitetul de Credit Large Corporate
Comitetul de Credit Retail Banking
Comitetul de Credit Network

Comitetul de Credit IMM

Comitetul de Credit Private Banking
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Dezvoltarea retelei

in 2015 Mobiasbanci a continuat s&-si optimizeze
reteaua de unitati si sa-si extinda aria de acoperire
teritoriala prin deschiderea unor noi puncte de
vanzare in zonele neacoperite anterior, precum si
relocalizarea sau renovarea filialelor, cu scopul de a
oferi un nivel mai ridicat de confort pentru clientii
nostri. in acelasi timp, a continuat si se extinda
raza de actiune a retelei de bancomate prin instala-
rea de noi bancomate in Chisinau si regiunea Nord.
Aceste actiuni sunt menite sa faciliteze accesul la
reteaua fizica a bancii oferind in acelasi timp un
nivel de calitate a serviciilor mai ridicat, in confor-
mitate cu asteptarile in crestere ale clientilor nostri.

La sfarsitul anului 2015 reteaua Mobiasbanca a
cuprins 56 de puncte de vanzare, dintre care 53 de
filiale si 3 agentii:

e 41 puncte de vanzare Retail

¢ 12 puncte de vanzare Universale

* 3 puncte de vanzare Specializate

Activitatile de dezvoltare a retelei realizate in anul
2015:

Relocalizarea filialei nr. 11 ,Balti” intr-un nou
sediu central regional

Deschiderea filialei nr. 52 ,,Durlesti” in or. Durlesti,
langa Chisindu

Inchiderea agentiei nr. 10/01 a filialei nr. 10
»,Cahul” in or. Cahul si a filialei nr.19 ,,Decebal”
in Chisinau

Crearea filialei nr.19 ,Dalia” in Chisinau pe baza

reorganizarii agentiei existente nr. 04/01 a filialei
nr. 4 ,Dacia”

Renovarea filialei nr. 29 , laloveni”

Instalarea a 7 noi bancomate in Ungheni, Edinet,
Balti, Falesti si Chisinau
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Evenimente dedicate clientilor

BC ,Mobiasbanca - Groupe Société Générale” S.A.
a organizat in 2015, pentru al treilea an consecutiv,
evenimentul ImpEx. Evenimentul a avut loc la 10
decembrie 2015, la Chisinau si la 17 decembrie
2015, in Balii - cu participarea celor mai mari com-
panii din Republica Moldova, precum si IMM-urilor
implicate in comertul international.

Evenimentul ImpEx are ca scop construirea unei
platforme de comunicare cu exportatorii si
importatorii, pentru schimbul de experienta si de
»Cele mai bune practici" in activitati de import-
export si finantarea comertului. Evenimentul a inclus
schimburi animate, interactive cu Presedintele
Mobiasbanca, Ridha Tekaia si Directorul Comercial
Corporate Banking, Elena Guzun. Clientii i-au
consultat pe expertii bancii privind comertul
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financiar, leasingul si utilizarea fondurilor din liniile
creditare ale OFI.

Ca singura banca din Moldova care ofera in prezent
finantarea MOSEFF (eficienta energetica si de
finantare a energiei din surse regenerabile sustinuta
de granturi), Mobiasbanca a evidentiat avantajele
acestui program si a oferit consultanta pentru
proiecte eligibile.

Participantii au fost invitati sa se aboneze la un curs
de e-learning oferit de Mobiasbanca prin Programul
BERD de facilitare a Comertului.

Mobiasbanca intentioneaza sa continue promovarea
practicilor comerciale internationale solide, ajutand
companiile moldovenesti sa dezvolte si sa sustina
capacitatea lor de a se angaja cu succes in comertul
international prin intermediul unor evenimente
speciale si suport de specialitate.

in data de 17 decembrie Mobiasbanci a participat in
calitate de partener general in cadrul evenimentului
traditional Ziua IMM-urilor, organizat de Ministerul
Economiei. Mobiasbanca a acordat diplome, premii,
inclusiv pentru castigatorii concursului intr-o serie de
industrii, ,Cel mai bun antreprenor", precum si
nominalizari strategice importante din categoriile de
export si inovare.

Mobiasbanca a organizat mai multe evenimente
in cadrul sau in imediata apropiere a filialelor
pentru promovarea ofertei sale clientilor si comu-
nitatii locale:

¢ Evenimente ,Ziua de afaceri” organizate de filialele

”'I‘

»1estemiteanu”, ,Negruzzi’ si ,Aneni
si Anenii Noi

n Chisinau

e Ziua Copiilor organizata de filiala ,,Calea lesilor” in
Chisinau

e Evenimente dedicate copiilor pentru promovarea
produsului Mobiruza in Chisinau, Ungheni si
Bacioi

Astfel de evenimente locale contribuie puternic la
fidelizarea in randul clientilor si, in acelasi timp,

ofera o oportunitate de a atrage noi clienti la banca.

in mod similar, banca a participat la expozitia
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imobiliara Imobil Moldova, care a avut loc in luna
octombrie. Acest tdrg comercial a fost o ocazie
pentru potentialii cumparatorii de case sa fie
consultati de consilierii bancii cu privire la oferta de
finantare ipotecara a Mobiasbanca.

Dezvoltarea ofertei comerciale
PERSOANE FIZICE

Servicii la distanta

inluna aprilie 2015, Mobiasbanca a extins oferta de
e-banking si a lansat o noua solutie inovativa -
MobiasSMS. Acest serviciu de sms-banking
permite clientilor sa acceseze conturile lor in orice
moment si sa obtina informatii actualizate referi-
toare la soldurile conturilor lor, tranzactii executate,
retrageri si completari ale contului. in acelasi timp,
MobiasSMS permite clientilor sa efectueze o serie
de operatiuni de plata, inclusiv transferuri intre
conturile proprii, transferuri catre beneficiarii altor
banci si plata facturilor la utilitati. Clientii benefici-
aza de disponibilitate 24/7, control la distanta
asupra conturilor lor si rapoartelor de tranzactii
executate cu confortul si securitatea de acces la
distanta.

Economii

In primul trimestru turbulent, cu pietele financiare in
criza din cauza devalorizarii spontane a MDL si o
criza de lichiditate in desfasurare, Mobiasbanca a
lansat depozitele la termen Golden Etalon si
Platinum Etalon. Aceste depozite cu rata dobanzii
competitiva flotanta si fixa urmaresc sa stimuleze
economisirea in moneda nationala. Rata dobéanzii
ofera deponentilor o masura de protectie
suplimentara de la devalorizarea monedei. Clientii
au raspuns cu subscrieri masive la aceste noi
produse. Pana la sfarsitul anului, Mobiasbanca a
reusit sa stranga 1 miliard de lei depozite noi la
termen.
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Mai tarziu, in acelasi an, Mobiasbanca a lansat un
nou produs de economisire numit Mobiruza.

Acesta este conceput pentru parintii, care doresc sa
ofere un viitor copilului lor prin economii regulate. in
afara de dobanda extrem de competitiva, acest
produs de economisire are o jucarie cadou pentru
copil si asigurare facultativa pentru parinti, pentru a
asigura planul de economisire in viitorul copiilor.

intr-un moment de interes public sporit privind
stabilitatea si soliditatea sistemului financiar al tarii,
capacitatea Mobiasbanca de a atrage noi depozite
in volume extraordinare subliniaza increderea gen-
erala in modelul sau unic de afaceri bazat pe spirit
de echipa, profesionalism si transparenta sustinut
de situatia financiara a Groupe Société Générale.

Credite

in 2015 Mobiasbanci a organizat patru campanii
de promovare pentru creditele neasigurate. Clientii
au beneficiat de reduceri speciale in campanie. Mai
tarziu, in cursul anului, Mobiasbanca a lansat o
campanie unica la creditul ipotecar numit Jinca
visezi la propria casa? Traieste in ea chiar acum!”
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Creditele ipotecare au prezentat o rata a dobanzii
competitiva, cu termen de péna la 20 de ani, plus
acoperirea cheltuielilor administrative legate de
gajul imobiliar. Campania a fost sustinuta de o
loterie.

Portofoliul Mobiasbanca de credite a crescut cu
16% pentru neasigurate si 10% pentru ipotecare,
determinadnd o crestere a cotei de piata. Potrivit
datelor disponibile pe piata, Mobiasbanca se
situeaza pe locul 3 si 2, respectiv in sectorul
bancar, in functie de marimea portofoliilor neasigu-
rate si ipotecare.

Transferuri banesti

Pentru a asigura o0 mai mare comoditate pentru
clientii care beneficiaza de remitente din
strainatate, Mobiasbanca a lansat serviciul de
transferuri de bani in cont - care sa permita bene-
ficiarilor transferurilor de bani sa primeasca
remitentele direct in conturile bancare ale acestora.

in luna august 2015, Mobiasbanca a devenit Agent
Direct al Western Union, consolidandu-si indepen-
denta in activitatile de transferuri.

Oferte sociale

Mobiasbanca a lansat pachete speciale Merci si
Merci Senior care cuprinde un set de produse si
servicii bancare pentru beneficiarii de alocatii de
maternitate, beneficiarii de prestatii sociale de stat
si a pensiilor. Aceste pachete au fost concepute
pentru a satisface nevoile clientilor la pret redus, cu
posibilitatea de a gestiona fonduri proprii de la
distanta prin intermediul MobiasSMS si de a efec-
tua retrageri gratuit prin bancomate.

Carduri

Mobiasbanca a introdus carduri cu design
personalizat Chérie Chérie, plus beneficii
suplimentare ale serviciului GARANTCARD,
inclusiv rambursarea cheltuielilor neprevazute in
timpul calatoriilor in strainatate.

PERSOANE JURIDICE

Pe piata persoanelor juridice, Mobiasbanca
a lansat urmatoarele produse si campanii de susti-
nere:




2015 RAPORT ANUAL

MobiasSMS

Noul produs e-banking destinat sa permita clientilor
sa exercite un control la distanta asupra
operatiunilor efectuate in conturile lor. Acest
serviciu permite reprezentantilor companiei sa fie in
permanentd la curent cu privire la modificarile
privind soldurile conturilor companiilor lor, pentru a
procesa tranzactii initiate, pentru a primi
mini-declaratii, ratele de schimb zilnice, ratele
dobanzii valabile pentru Tmprumuturi, notificari
cu privire la card si expirarea depozitului la termen,
ofertele bancare curente afisate direct pe
telefoanele mobile printr-un simplu SMS.

Promovarea serviciilor bancare pentru agrobusiness

La targul MoldAgrotech din martie 2015,
Mobiasbanca a prezentat oferta pentru companiile
agricole si antreprenori. Singura banca din Moldova
care beneficiaza de participarea la toate
programele financiare internationale, Mobiasbanca
ofera finantare in lei moldovenesti si valuta straina
din liniile de credit OFI la preturi atractive pentru
agricultura (IDAS, RISP, CEP, etc.), cu un sprijin
suplimentar de grant.

Campania Aniversara

Cu prilejul celebrarii a 25 de ani, Mobiasbanca a
creat o oferta unica destinata persoanelor juridice.
Oferta Aniversara a inclus o gama larga de reduceri
pentru produsele de imprumut si electronice ban-
care, inclusiv Client-Banca, serviciul MobiasSMS,
Mastercard Business Card, proiecte salariale,
Contactell.

Campania speciala pentru intreprinderile mici si
mijlocii

Mobiasbanca a desfasurat o campanie promotionala
speciala dedicata sustinerii intreprinderilor mici si
mijlocii, precum si nevoile personale si familiale ale
antreprenorilor: ,,O afacere prospera - o familie
fericita". Campania a prezentat o oferta speciala cu
reduceri la imprumuturi pentru afaceri mici si mijlocii,
credite pentru nevoi personale si a produselor
necreditare.

Departamentul Multi-Canal

in anticiparea nevoilor in crestere si asteptarilor
clientilor, Mobiasbanca continua sa investeasca in
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imbunatatirea calitatii serviciilor si a accesibilitatii
echipei sale Call Center. In timp ce apelurile primite
au crescut, banca a reusit sa reduca drastic
numarul de apeluri pierdute prin consolidarea
capacitatii si disponibilitatea consilierilor sai Call
Center.

Rata apelurilor pierdute

18%

8%
5%
2013 2014 2015

*in 2015 rata apelurilor raspunse a crescut cu 6%

Ca parte a strategiei bancii de a dezvolta canale
alternative de vanzari si suport si de a spori confortul
si comoditatea clientului, a fost extinsa gama de
produse disponibile pentru abonamentul la distan{a
de consilieri Call Center. Clientii Mobiasbanca se
pot abona acum la serviciile bancare la distanta,
cum ar fi Contactell (serviciu de telefonie bancara),
eMobias.md (internet banking) si MobiasSMS
(serviciu bancar de SMS-uri) printr-un simplu apel la
Call Center.

Private Banking

Filiala VIP a fost deschisa in 2013, este o filiala spe-
cializata sub marca ,Club Prestige" dedicata
clientilor private banking, oferind produse si servicii
de calitate premium. Clientii beneficiaza de o
abordare si servicii individuale de exceptie, un nivel
ridicat de confort si confidentialitate absoluta
intr-un mediu izolat.

in 2015 Mobiasbanci si-a consolidat pozitia in
private banking, prin cresterea numarului de clienti,
depozite si credite. Aceste rezultate sunt o marturie
a increderii clientilor nostri in profesionalismul si
experienta Mobiasbanca.

Activitatea Corporate Banking

Segmentul Large Corporate si-a continuat dinamica
ascendenta, deruland o activitate performanta in
toate domeniile sale de business. Consolidarea si
dezvoltarea relatiilor de parteneriat cu cele mai mari
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companii din economia nationala, colaborarea cu
intreprinderi de succes si facilitarea dezvoltarii
afacerilor internationale au reprezentat si in anul
2015 directiile noastre prioritare de activitate.
Intr-un mediu economic complex si foarte volatil, pe
fundalul turbulentelor macroeconomice, clientii
nostri s-au convins o data in plus de avantajele
cooperarii cu Mobiasbanca. Principiile pe care se
fundamenteaza dezvoltarea durabila a acestui
domeniu de business al bancii se refera la stabilirea
unor relatii de parteneriat cu clientii nostri,
pro-activitatea in sustinerea afacerilor clientilor
bancii, precum si promovarea cooperarii in avanta-
jul ambelor parti.

Portofoliul de clienti din segmentul Large Corporate
s-a extins cu peste 10% in anul 2015. Banca a
continuat finantarea proiectelor de business,
contribuind atéat la cresterea afacerilor clientilor, cat
si la eficientizarea acestora. Portofoliul de credite a
inregistrat o evolutie dinamica, majorandu-se cu 15
la suta fata de anul precedent, in conditiile mentinerii
unui nivel inalt al calitatii plasamentelor bancii, ceea
ce confirma prudenta si corectitudinea manifestata
in activitatea de creditare. Banca a implementat mai
multe proiecte de importantd majora in multiple
sectoare-cheie ale economiei nationale:
telecomunicatii, transport, comertul retail si
dezvoltarea infrastructurii, industria agroalimentara.

Suportul din partea Grupului Société Générale a
facilitat accesul clientilor nosti la tehnologii moderne
de finantare si gestiune a operatiunilor curente de
cash-management. Gratie unei echipe formate din
profesionisti in domeniul relatilor cu clientii,
structurarii tranzactiilor de finantare si deservirii
bancare operationale, Mobiasbanca si-a mentinut
pozitia de banca de referinta pentru segmentul
corporate si companiile multinationale prezente in
Moldova.

Activitatea Departamentului
Finantare Specializata si Trezorerie

Trade Finance

2015 a fost un an important pentru activitatea de
Trade Finance, in special privind optimizarea
structurii si promovarea produselor de finantare a
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comertului. Bugetul planificat a fost realizat cu
succes, fiind mentinuta o cota de piata de exceptie,
inregistrdnd o crestere a numarului de garantii
internationale avizate (+25% in 2015 vs. 2014) si a
acreditivelor de import emise (+10% in 2015 vs.
2014).

Pe parcursul anului Mobiasbanca a promovat activ
produsele de finantare a comertului si a sustinut
clientii care activeza in diverse sectoare ale
economiei, atat corporativi cét si retail, ramanand un
partener de referintd cheie pentru companiile
nationale si multinatonale, precum si pentru bancile
straine.

Leasing

Mobiasbanca a continuat dezvoltarea produsului
MobiaslLeasing in 2015, in special prin reteaua de
filiale a bancii. Puncte forte inregistrate: o oferta
financiara buna si rate scazute ale dobanzii in com-
paratie cu alti competitori, comisioane mici si grafice
de rambursare flexibile, retea extinsa de filiale
(important pentru clientii regionali).

De asemenea, Mobiasbanca a fost selectata ca
banca partener a proiectului Bancii Europeane de
Investitii ,Filiera de Vin" (,Filiera du Vin") in ceea ce
priveste componenta de leasing si au fost initiate
céteva proiecte de colaborare cu furnizorii locali si
internationali importanti.

Colaborarea cu Financiare

Internationale

Pe parcursul anului 2015 Mobiasbanca a consolidat
relatiile cu Institutiile Financiare Internationale (IFI).
Colaborarea fructuoasa a continuat cu Banca
Europeana de Reconstructie si Dezvoltare (BERD)
si un nou acord de imprumut a fost semnat in
valoare de 5,5 mil. EUR in cadrul programului
MoSEFF (suma suplimentara la cele 10,0 mil. EUR
contractate anterior si cu succes valorificate). De
asemenea, 2 acorduri de recreditare au fost sem-
nate cu Directoratul Liniei de Credit (DLC), institutie
responsabila de gestionarea fondurilor donatorilor
externi.

Institutiile
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Fructificarea parteneriatului durabil cu IFl, a permis
bancii sa ocupe pozitia de lider in domeniul creditarii
investitiilor energo-eficiente prin facilitatiie MoSEFF
si MoREEFF, programe cu component de grant
implementate cu suportul BERD si Uniunea
Europeand, destinate companiilor locale si
respectiv, gospodariilor individuale. De asemenea,
Mobiasbanca s-a clasat pe pozitile de top in
programul de sustinere si finantare a exportatorilor
prin intermediul proiectului PAC Il (implementat de
Banca Mondiala si DLC), precum si in cadrul
programul de sustinere a agricultorilor si Tinerilor
Antreprenori (FIDA VI facilitate cu component de
grant). De asemenea, Mobiasbanca are incheiate
contracte de colaborare cu Banca Europeana de
Investitii (BEI) si, gratie acestui fapt, banca ofera
companiilor locale sustinere financiara si credite pe
un termen maximal de péana la 10 ani. Aditional,
banca este participanta la facilitatea ,,Filiera Vinului”
(program pentru restructurarea si modernizarea
sectorului vitivinicol), precum si a obtinut statut de
banca participanta la programul ,Livada Moldovei”.
Cel din urma reprezinta suportul financiar acordat de
catre BEI Republicii Moldova iar lansarea acestuia
este planificatd pentru anul 2016. in 2015
colaborarea cu DLC a fost marcata prin utilizarea
activa a programelor RISP/FIDA prin care mai multe
companii locale cu profil de activitate agro-industrial,
prestari de servicii etc. au beneficiat de suportul
financiar la cele mai atractive conditii.

Gratie efortului depus de echipa bancii pentru
fortificarea relatiilor durabile cu IFl, Mobiasbanca a
devenit leader pe piata bancara in ceea ce priveste
accesul la facilitatile de finantate implementate de
IFI iar banca si-a extins posibilitatile sale de
creditare. Astfel, clientii bancii au accesat sustinere
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financiara din programele europene la cele mai
atractive conditii, care au fost completate (dupa
caz) cu consultanta tehnica gratuita, component de
grant, facilitati fiscale etc.

Mobiasbanca a continuat dezvoltarea produsului
MobiasLeasing in 2015, in special prin reteaua de
filiale a bancii. Puncte forte inregistrate: o oferta
financiara buna si rate competitive ale dobanzii in
comparatie cu piata, comisioane atractive si
grafice de rambursare flexibile, retea extinsa de
filiale (important pentru clientii regionali).

De asemenea, Mobiasbanca a fost selectata ca
banca partener a proiectului Bancii Europeane de
Investitii ,Filiera de Vin" (,,Filiere du Vin”) in ceea ce
priveste componenta de leasing si au fost initiate
cateva proiecte de colaborare cu furnizorii locali si
internationali importanti.

Tranzactii FOREX

Pe piata valutara a Republicii Moldova pe parcursul
anului 2015 a existat o instabilitate majora
manifestata prin fluctuatii accentuate ale leului
moldovenesc si 0 puternica tendinta de depreciere
(MDL s-a depreciat fata de dolarul SUA cu 26%).
Aceasta a avut un impact direct asupra volumului
operatiunilor valutare in Mobiasbanca - o scadere
considerabila (30%) in 2015 comparativ cu 2014.
Numarul tranzactiilor valutare a crescut cu 19%.
Piata interbancara a scazut in mod semnificativ -
cu 50% din cauza lichiditatii scazute.

In acelasi timp, aceasta volatilitate a generat o
crestere a marjelor de tranzactionare, care impre-
una cu o pozitionare corecta pe piata, a generat o
crestere a veniturilor din operatiuni FOREX cu
154% fata de 2014.

Piata monetara

Mobiasbanca a fost si raméane un participant activ
pe piata valorilor mobiliare din Moldova. Banca
investeste propriile resurse in valorile mobiliare de
stat (VMS), Certificatele Bancii Nationale (CBN) si
ofera servicii de intermediere pentru clientii sai,
care pot obtine 0 gama larga de produse investitio-
nale.

In anul 2015 investitiile bancii in VMS in comparatie
cu anul 2014 s-au majorat cu 60%, iar in CBN -
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s-au micsorat cu 59%. Ca rezultat al gestionarii
activelor lichide disponibile in cadrul operatiunilor
mentionate, a fost obtinut un venit in valoare ce a
depasit nivelul anului trecut de 2,2 ori. Volumul
mediu al portofoliului VMS mentinut pentru clientii
bancii s-a majorat cu 63% comparativ cu anul
2014.

Departamentul Tranzactii Bancare Globale a
efectuat diverse operatiuni in cadrul activitatii de
plasare/atragere a mijloacelor banesti in scopul
gestionarii eficiente a lichiditatii bancii in moneda
nationald si straind. Volumul anual de depozite
overnight, plasate la BNM, a depasit nivelul anului
2014 de 2,6 ori. Rulajul de operatiuni monetare cu
valuta straina (in special in dolari SUA) in comparatie
cu anul 2014 a crescut semnificativ — de 14,5 ori mai
mult decat in anul 2014 (in cadrul operatiunilor cu
bancile din Grupul Société Générale).

Banci corespondente

Mobiasbanca este in continud dezvoltare si
optimizare a retelei sale de banci corespondente in
conformitate cu politica Grupului Société Générale.
Pentru fiecare banca corespondenta existenta sau
potentiala se efectueaza o evaluare complexa, care
se bazeaza pe un sir de criterii de analiza a riscurilor
aplicate de Grupul Société Générale, inclusiv din
punct de vedere al mecanismelor si procedurilor
aplicate in domeniul spalarii banilor si finantarii
terorismului, in conformitate cu cerintele nationale
si internationale. Aceasta evaluare este o conditie
esentiala si de maxima importanta, preventiv
stabilirii unei relatii de corespondenta.

in prezent, Mobiasbancid proceseazi platile

transfrontaliere prin intermediul conturilor sale
deschise in 12 banci corespondente.
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in 2015 Departamentul Resurse Umane a continuat
sa dezvolte si sa implementeze proiecte al caror
scop a fost dezvoltarea Retelei Comerciale prin
recrutarea de personal, gestiunea carierei si in spe-
cial prin traininguri care au drept scop cresterea
eficientei comerciale si personale ale angajatilor. Tn
acest context obiectivul a fost de a imbunatati si de
a dezvolta abilitatile comerciale ale angajatilor,
precum si competentele manageriale.

Prin intermediul unui proces de recrutare bine
definit, bazat pe concurentd, interviu si perioada de
proba tindem sa formam o echipa de specialisti de
inalta calificare, cu potential de creativitate si
liderism, asigurand o compatibilitate sporita atat la
nivel personal cét si interpersonal pe termen lung.

Pe parcursul ultimului an am continuat intalnirile HR
cu angajatii, pentru a evalua potentialul fiecaruia si
de a ne asigura ca fiecare din ei activeaza in pozitia
potrivita, in concordanta cu abilitatile si experienta
lui. in 2015 - 141 de angajati au beneficiat de modi-
ficare a pozitiei, ca rezultat al politicii noastre de
mobilitate interna. Modificarile in functiile angajatilor
au fost sustinute de programe specifice de instruire,
in care au fost aplicate diverse metode de invatare.
Anul trecut, peste 171 de persoane au fost integrati
in banca noastra, ajungand la final de an la numarul
de 729 angajati.

Printre principalele proiecte se numara: relocarea
centrului de instruire si deschiderea Filialei Scoala,
care ne-a dat posibilitatea sa crestem capacitatea
noastra de formare si sa schimbam modul de
selectie pentru pozitile de nivel de intrare in Front
Office, printr-un program de inductie de 15 zile.
Numarul total de ore de formare in 2015 (24 300 de
ore) a crescut in mod semnificativ in comparatie cu
2014 (14 440 de ore), precum si numarul mediu de
ore de formare per angajat fiind de 33,2 ore in 2015,
comparativ cu 19,6 in 2014.

Pe parcursul anului trecut, numeroase activitati de
instruire s-au bazat pe Noul Model de Liderism, cu
accent pe comportamentele construite in jurul celor
4 valori ale Grupului si impactul pe care il au anga-
jatii bancii asupra clientilor.

Resurse umane H

Am organizat si predat o serie de traininguri pentru
personalul din domeniul vénzarilor Retail si Non
Retail, bazate pe necesitatile comerciale in jurul:

Dezvoltarii abilitatilor de negociere si identificare a
necesitatilor clientilor

Cresterii eficientei vanzarilor incrucisate
Cresterii calitatii deservirii clientilor

Sporirii eficientei analizei de credit

Cresterii calitatii portofoliului

in acelasi timp, o parte esentiald a abordérii noastre
a fost focusarea pe formarea angajatilor din pozitii
manageriale, In special a Directorilor de Filiale care
sunt in interactiune permanenta si directa cu clientii,
prin programul de training Management de
Proximitate - pentru dezvoltarea abilitatilor de comu-
nicare Interpersonala si Gestiune a Echipei, si
dezvoltarea abilitatii de coaching.

Pe parcursul anului 2015, toti angajatii au beneficiat
de o serie de traininguri obligatorii la distanta in
domeniul constientizarii riscurilor, in scopul con-
solidarii culturii interne a riscului in randul angajatilor
din retea, cat si a celor din departamente.

,—. 7% Cultura managementului

= o 13% Lectii de englezad
12% Altele

6% Integrare / starting

5% Consolidarea
culturii de risc

I—. 57% Cresterea eficientei comerciale

Cursuri abilitati
interpersonale
13%

Cursuri abilitati
tehnice

87% o—
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Anul trecut am continuat practica implementarii
proiectelor sociale, care a avut drept scop
imbunatatirea conditiilor de munca si sporirea grijii
fata de sanatatea angajatilor. Am renovat Cantina
interna si am oferit tuturor angajatilor posibilitatea
de a parcurge o investigatie medicala completa a
ochilor.

in cadrul Mobiasbanca facem investitii semnificative
pentru a ne asigura ca personalul dobandeste
abilitatile necesare pentru a atinge un nivel constant
ridicat de performanta, mentinand in acelasi timp
sentimentul puternic de identificare cu strategia
noastra si cultura corporativa. Angajatii Mobias-
banca se bucura de o oportunitate unica de a lucra
intr-un mediu deschis, prietenos si dinamic, ceea ce
a fost confirmat prin prisma unui studiu organizat de
AXA Management Consulting in 2015 in urma caruia
Mobiasbanca s-a clasat in Top 10 cei mai buni anga-
jatori din tara pentru care sa lucrezi. Scopul studiului
a fost de a contura o platforma credibila si obiectiva
a celor mai eficiente politici de personal, aplicate de
catre cei mai buni angajatori din Republica Moldova.

Asigurarea angajatilor

BC ,Mobiasbanca - Groupe Société Générale”
S.A. este una dintre putinele companii din Republi-
ca Moldova care continua sa sustina programul de
asigurare de accidente. Acompanierea angajatilor
in fiecare moment al vietii lor profesionale este o
preocupare permanenta a Groupe Société
Générale. Fie ca este vorba despre organizarea
timpului de lucru sau igiena si securitatea muncii,
banca isi propune in continuare dezvoltarea unor
proiecte de protectie sociala, care fac parte din
strategia pe termen lung a bancii.

Investigatii medicale

Mobiasbanca a continuat implementarea benefici-
ilor sociale printr-un nou proiect: angajatii bancii au
avut posibilitatea de a efectua investigatii medicale
in cadrul Centrului Oftalmologic ,Microchirurgia
Ochiului”, costul carora au fost acoperite integral
de banca.

Proiectele majore 2016

e |Initierea Engaged Community - obiectivul princi-
pal al comunitatii va fi promovarea misiunii, valorilor

Resurse umane H

si strategiei bancii prin intermediul membrilor sai,
prin inmultirea celor mai bune practici la nivelul
bancii si a Grupului Société Générale.

e Dezvoltarea Managerilor: Implementarea
programelor manageriale dedicate managerilor
curenti (Academia de Management) si potentialilor
manageri (Grow Academy).
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&><, MANAGEMENTUL RISCULUI
QS{}i‘ SI CONTROL PERMANENT

Riscul managerial

in cadrul bancii activeazd Departamentul Risc
Management, subordonat direct Consiliului bancii,
care este responsabil de:

Elaborarea si validarea tehnicilor utilizate pentru
analiza, evaluarea, aprobarea si monitorizarea
riscurilor aferente activitatii bancii

Definirea si realizarea masurilor de prevenire sau
atenuare a riscurilor

Oferirea unei evaluari independente a riscurilor
de credit aferente tranzactiilor propuse de catre
echipa comerciala si monitorizarea periodica a
acestora

Evaluarea activelor (pentru acceptarea in calitate
de gaj)

Recuperarea creditelor neperformante

Mobiasbanca aplica urmatoarele principii in procesul
de gestiune ariscurilor:

Conformitatea cu principiile Grupului Société
Générale si cerintele locale legale si regulatorii

Responsabilitatea de a proteja interesele
clientilor si investitiile actionarilor

Dezvoltarea relatilor de afaceri respectand
regulile de prudentda, transparenta, calitate a
riscului si diversificare

imbunatitirea si actualizarea permanenta a
diverselor masuri de control al riscurilor

Printre cele mai importante realizari ale Departa-
mentului Risc Management ih anul 2015, menite
pentru controlul si mentinerea riscului de credit in
limite acceptabile de banca, este necesar de a
mentiona:

Lansarea unei aplicatii dedicate pentru analiza
solicitarilor de credit din segmentul Micului
Business (PRO&VSB)

Actualizarea aplicatiei de scorare pentru analiza
solicitarilor de credit din segmentul persoanelor
fizice (credite de consum si credite ipotecare)

Managementul riscului si Control permanent

Imbunat&tirea instrumentelor si metodelor
pentru monitorizarea riscului de credit

Actualizarea metodelor de recunoastere a
pierderilor viitoare

Control Permanent

in scopul protejarii activelor actionarilor si clientilor,
precum si cresterii eficientei operatiunilor,
managementul este axat pe supravegherea si
responsabilitatea activitatilor bancare adecvate,
prin dezvoltarea unei solide culturi a riscurilor in
cadrul bancii.

Controlul permanent este realizat periodic de toate
subdiviziunile bancii care asigura corespunderea
produselor si serviciilor oferite gestiunii prudentiale a
riscului. Elementele controlului permanent sunt, pe de
0 parte, gestiunea riscurilor de credit, de piata, a ratei
dobanzii si de lichiditate, a celui operational si de
neconformitate, iar pe de alta parte, supravegherea
permanenta, care este realizatd de tot personalul
bancii la toate nivelele.

Supravegherea Permanenta constituie fundamen-
tul sistemului de control intern si reprezinta
ansamblul normelor si dispozitiilor puse in aplicare
permanent, 1in vederea asigurarii legalitatii,
securitatii si validitatii operatiunilor realizate in
cadrul bancii.

Supravegherea Permanenta are urmatoarele com-
ponente:

e Securitatea Zilnica
e Supravegherea Formalizata

Conformitatea si Prevenirea Spalarii Banilor

Fiind parte a unei companii mari si remarcabile
precum Société Générale, Mobiasbanca are
misiunea de a construi cu clientii sai relatii de lunga
duratd, bazate pe incredere. in acest scop, dar si din
perspectiva de a asigura o dezvoltare durabila,
banca isi intemeiaza dezvoltarea pe un patrimoniu
comun de valori, care se bazeaza pe principiile de
etica si deontologie ale angajatilor sai, pe mentinerea
si promovarea unei culturi solide de Conformitate.

Astfel, atdt Consiliul Director si managementul

superior al bancii, cat si fiecare salariat si-au
asumat angajamentul colectiv si individual de a-si
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desfasura activitatea cu integritate, Tn conformitate
cu toate legile si reglementarile in vigoare, precum
si in conformitate cu Codul de Conduita al bancii.

Ca parte indispensabila a Conformitatii,
Mobiasbanca a continuat mentinerea unui accent
puternic pe controlul riscului de nerespectare a
normelor cu privire la prevenirea spalarii banilor
(PSB) si combaterea finantérii terorismului (CFT). in
acest scop, in 2015 Mobiasbanca a intreprins un sir
de masuri in vederea ajustarii politicilor si
procedurilor sale interne la reglementarile nationale
si standardele internationale in domeniul PSB/CFT.
Prevederile acestora, inclusiv dispozitiile referitoare
la identificarea clientului, abordarea bazata pe risc,
pastrarea evidentelor, instruirea personalului sunt in
concordanta cu Recomandarile PSB/CFT propuse
de catre Grupul de Actiune Financiara (GAFI) si
incorporeaza standarde globale pentru a asigura un
nivel suficient de protectie in acest domeniu la nivel
de fiecare filiala, agentie si Oficiul Central al bancii.

De asemenea, in scopul consolidarii sistemului de
control intern pe aceasta dimensiune, in 2015 au
fost:

Modernizate dispozitivele de control existente,
directionate spre monitorizarea automatizata a
tranzactiilor si clientilor

Efectuata evaluarea globala a riscurilor PSB/
CBT la nivel de banca si propuse masuri de
diminuare a riscurilor majore identificate

Aplicata o abordare mai critica la initierea
relatiilor de afaceri si revizuirea stocului clientilor
existenti

Imbunétatit cadrul legal, care vizeaza prevenirea
tranzactiilor cu contrapartidele sub embargouri
si sanctiuni

Organizate verificari de conformitate in filiale

Oferita consultanta si formare continua a
personalului

Activitatea si programul PSB/CFT sunt revizuite in
mod continuu si evaluate in cadrul auditului intern
si extern, precum si de comisiile de specialitate
interne ale bancii.

De asemenea ca parte a Conformitatii, e necesar
de mentionat ca in 2015 banca a continuat sa-si

Managementul riscului si Control permanent

conformeze activitatea sa cerintelor legislatiei
FATCA, prin consolidarea cadrului normativ intern
si implementarea unor dispozitive adecvate de
evidenta si raportare FATCA.

De mentionat ca banca a fost inregistrata pe portalul
IRS (autoritate de impozitare (taxare) din SUA) ca
Institutie Financiara Participanta Straina, primind un
cod de identificare FATCA (cod GIIN) nr. QQA-
6ZW.00136.ME.498.
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RESPONSABILITATEA
SOCIALA CORPORATIVA

Responsabilitatea sociala corporativda (RSC)
reprezinta angajamentul bancii noastre pentru dez-
voltarea durabila a comunitatii, prin deciziile pe
care le luam reiesind din obiectivele noastre eco-
nomice si sociale, prin asumarea responsabilitatii
fatd de impactul activitati companiei noastre in
raport cu partile interesate, interne si externe.

Odata cu aderarea la Grup, RSC a fost tratata ca o
parte integranta a strategiei noastre, iar filozofia
bancii a fost aceea de a sprijini comunitatea in care
activeaza. Ne referim aici la sprijinirea artei si dez-
voltarea sportului, sustinerea unor grupuri de
persoane defavorizate, pana la proiecte de dezvol-
tare durabila si protectie a mediului inconjurator
prin programe interne de reciclare si economisire a
resurselor, actiuni de colectare si gestiune a
deseurilor.

in acest sens, am definit foarte clar directiile princi-
pale de responsabilitate sociala corporativa in care
ne implicam, in functie de audienta careia ne
adresam: sport, cultura, protectia mediului, edu-
catie, societate, clienti si angajati.

Proiectele sociale sustinute de banca inspira tot
mai multa credibilitate si genereaza un nivel inalt de
implicare a angajatilor si actionarilor, clientilor si
partenerilor nostri, care impartasesc aceleasi valori
cu organizatia noastra - spirit de echipa, inovatii,
responsabilitate, angajament.

Sustinem Arta

Descopera 150 de povesti de succes ale unor
moldoveni anonimi

Responsabilitatea sociala corporativa Wl

Proiectul ,,150 de moldoveni. Descoperim Moldo-
va” a intrunit la un loc - pe un CD si intr-o aplicatie
web, oameni frumosi prin talentul si munca lor,
moldoveni celebri datorita succesului recunoscut
in tara si peste hotare. Scopul proiectului a fost de
a descoperi si promova oameni talentati, dar care
nu sunt bine cunoscuti de publicul larg. Dorim sa
aratam lumii intregi ca tara noastra are cu cine se
mandri, oameni care sunt adevarate modele de
urmat in viata si ar putea inspira pe oricine la
succes.

Expozitia de arta contemporana ,,Renasterea”

Mobiasbanca a oferit o ocazie inedita clientilor si
angajatilor sai sa contempleze arta pictorilor
autohtoni, intr-un loc neobisnuit, prin expunerea
operelor de arta contemporana in oficiul central si
unele unitati ale bancii.

Festivalul cantecului francez
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Ajuns la editia a cincea, festivalul in aer liber al can-
tecului francez fisi propune sa promoveze cultura
franceza pe de o parte, si totodata, sa contribuie la
dezvoltarea comunitatii din Horodiste. Evenimentul
este organizat de asociatia obsteasca Vent d'Est,
cu sprijinul comunitatii franceze din Moldova si
face parte din proiectul de dezvoltare rurala in satul
Horodiste, raionul Rezina.

Premiera internationala a filmului PLANETARY
cu Mobiashanca

Banca a oferit tuturor doritorilor posibilitatea sa
faca o calatorie cinematografica de anvergura
mondiald, cu imagini unice ale Caii Lactee, efectu-
ate in timpul misiunilor NASA Apollo, sau a panora-
melor manastirilor budiste din Himalaya, in care
sunt explorate originile noastre cosmice si viitorul
nostru ca specie.

Filmul captiveaza publicul prin istoriile inedite ale
astronautilor despre ce inseamna sa vezi Pamantul
din spatiu, care pune intr-o lumina noua viziunea
noastra asupra perceptiei lumii, ceea ce afecteaza
profund viata de pe planeta noastra.

Filmul PLANETARY a fost proiectat in Centrul
Cultural Gaudeamus, in data de 22 aprilie 2015.

Mobiasbanca a contribuit la organizarea unui
master-class floristic pentru absolvente

Copiii defavorizati, cu posibilitati modeste de dez-
voltare, merita o sansa in plus pentru a-si construi
un viitor. Mobiasbanca a acordat suportul necesar
pentru organizarea unui master—class floristic

Responsabilitatea sociala corporativa Ml

pentru absolventele Gimnaziului Internat nr.3 din
Chisindau, cu scopul de a facilita alegerea unei
profesii pe viitor.

Mobiasbanca promoveaza tinerii
giuvaieri

maestri

in cadrul evenimentului aniversar de 25 de ani,
invitatii au avut posibilitatea sa admire o colectie de
bijuterii de argint create de absolventii Colegiului
sMondostud-Art" din Chisinau. De asemenea, BC
-Mobiasbanca - Groupe Société Générale” S.A. a
oferit institutiei de invatamant 10 standuri
expozitionale pentru participarea la expozitii natio-
nale si internationale.

Sustinem Educatia

Mobiasbanca sustine educatia financiara a
copiilor si tinerilor in Moldova

Sub egida Saptamanii Internationale a Educatiei
Financiare, Mobiasbanca a organizat doua sesiuni
informative de instruire financiara dedicata
studentilor Academiei de Studii Economice din
Moldova, in noul Centru de Instruire al Mobias-
banca, cu participarea a circa 30 de studenti in
anul de absolvire.
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in aceasta directie, Mobiasbanci a sustinut mai
multe actiuni:

A participat la evenimentul ,Studentul Secolului
XXI”, organizat de catre AIESEC Chisinau -
Liderul Global in Dezvoltarea Tinerilor Lideri

A acordat suport pentru organizarea Sesiunii S
tiintifice de Lecturi Economice ,,Modelul asigurarilor
sociale de stat din Republica Moldova: provocari si
viziuni de reformare” si Conferintei Stiintifice
~Symposia Studentium” — 2015

A continuat proiectul educational, in colaborare cu

Academia de Studii Economice din Moldova, prin
intermediul caruia circa 40 de studenti ai facultatii
sFinante si banci” au beneficiat de o serie de
seminare cu genericul ,Operatiuni
aspecte practice”

Mobiasbanca a sustinut, in calitate de partener,
desfasurarea concursului ,ldei de afaceri” ale
studentilor ASEM (Academia de Studii Economice
din Moldova), editia 2015. Pe durata acestuia
participantii au beneficiat de instruire si
consultanta din partea omenilor de afaceri si
experti in domeniul business-ului, menite sa ajute

ideilor cu care s-au inscris la concurs

Sustinem Mediul

Mobiasbanca sustine demersurile pentru
eficienta energetica

Saptamana Europeana a Energiei Durabile
(EUSEW), organizata al doilea an consecutiv de
catre Delegatia Uniunii Europene in Republica
Moldova, a reprezentat o oportunitate pentru
Mobiasbanca de a fi partener al evenimentului si de
a prezenta proiectele de finantare pentru o mai
mare eficienta energetica a sectorului privat si cel
rezidential din Moldova, impreuna cu Linia de
Finantare pentru Eficienta Energetica in Moldova
(MoSEFF) si Facilitatea de Finantare a Eficientei
Energetice in Sectorul Rezidential din Moldova
(MoREEFF).

Bancare,

studentii la scrierea planurilor de afaceri in baza

Responsabilitatea sociala corporativa Wl

Sustinem Sportul

Din anul 2008 Mobiasbanca este partenerul oficial
al Federatiei de Rugby din Moldova, iar in 2015 a
continuat sa contribuie la dezvoltarea acestui sport
in tara noastra. Aceasta continuitate se datoreaza
valorilor comune impartasite de Groupe Société
Générale si care sunt la fel de reprezentative pentru
rugby: spirit de echipa, respectul fata de adversar
si performanta.

Mobiasbanca a sustinut evenimentul anului
2015 - Cupa Mondiala la Rugby 2015

Mobiasbanca a fost alaturi de cel mai important
eveniment rugbist al anului - Cupa Mondiala la
Rugby 2015 si de toti iubitorii acestui sport prin mai
multe activitati.

in data de 18 septembrie, pe stadionul din Anenii
Noi s-a desfasurat un turneu International de Rugby
consacrat deschiderii Cupei Mondiale 2015 din
Marea Britanie. Turneul a fost organizat de Federatia
de Rugby din Moldova, cu suportul Mobiasbanca.

De asemenea, o delegatie formata din clienti ai
Mobiasbanca a insotit Echipa Nationala de Rugby la
Londra, la Cupa Mondiala la Rugby.

Turneu de rugby pentru copii sustinut de
Mobiasbanca
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Mobiasbanca a organizat impreuna cu Federatia
de Rugby din Moldova, turneul republican de
Rugby dedicat Zilei Internationale a Copilului
~operanta Rugby Cup - Mobiasbanca”, editia
2015.

La campionat au participat 38 echipe de copii, fete
si baieti, cu varsta cuprinsa intre 10 si 15 ani, din
mai multe localitati ale tarii, inclusiv Chisinau,
Calarasi, Tiraspol, Soroca, Edinet, Briceni.

Mobiasbanca a premiat cei mai buni rugbysti
ai anului 2015

In cadrul unei gale festive, organizata traditional la
sfarsit de an, Federatia Nationala de Rugby a
premiat cei mai buni sportivi, antrenori, arbitri,
precum si manageri de scoli sportive. La eveniment
au participat numeroase personalitati din lumea
sportului, partenerii Federatiei si reprezentanti ai
autoritatilor publice centrale.

Rugby-ul moldovenesc a excelat cu performante
deosebite in ultimii ani, selectionata nationala de
rugby fiind declarata ,,Echipa anului 2015” de catre
Ministerul Tineretului si Sportului pentru perfor-
mantele inregistrate la competitiile europene si este
clasata in Top 30 echipe de rugby din Europa.

Mobiasbanca - prietenul Asociatiei Special
Olympics

Mobiasbanca este partenerul Special Olympics
Moldova din anul 2010, sprijina persoanele cu nevoi
speciale intelectuale la competitiile sportive din tara
si de peste hotare. Mobiasbanca sustine integrarea
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acestor persoane in societate, promoveaza toleranta
si deschiderea societatii pentru a oferi sanse egale
fiecdrui cetatean al tarii noastre. in anul 2015 a
sustinut participarea Selectionatei Moldovei la
Jocurile Mondiale de Vara, Special Olympics,
desfasurata in Los Angeles, California. De
asemenea, cu ocazia aniversarii a 20 de ani de activi-
tate, Mobiasbanca a oferit un suport material
asociatiei si daruri pentru discipolii scolii si atletii
premianti ai competitiilor internationale.

Mobiasbanca sustine actiunile de caritate ale
fundatiei HOSPICE Angelus

Mobiasbanca a sustinut activitatea fundatiei carita-
bile HOSPICE Angelus pentru asigurarea continu-
itatii serviciilor de ingrijire paliativa a copiilor si
adultilor din Republica Moldova ce sufera de boli
incurabile. Banca a fost partenerul Turneului de
Fotbal - HOSPICE Angelus 2015, participand cu 2
echipe de fotbal formate din 20 de angajati ai
bancii.
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De asemenea, Mobiasbanca a participat cu 8
echipe la Turneul de Tenis de Masa HOSPICE
Angelus.

Angajatii Mobiasbanca aleg sportul si un mod
de viata sanatos

Angajatii Mobiasbanca au participat la Maratonul
International Chisinau 2015, in cele trei probe la
distante de 3 km, 10 km si 21 km. Colegii nostri au
alergat pentru un mod sanatos de viata si pentru a
petrece frumos si util timpul liber. La Maratonul
International Chisinau au participat peste 10 mii de
atleti profesionisti si amatori din Moldova, dar si din
alte tari.

De asemenea, angajatii bancii au participat la
Cursa internationalda de alergari pe sosea -
»linerete 2015”, care s-a desfasurat pe 7 noiem-
brie, in orasul Ungheni. Cursa de alergare s-a des-
fasurat pe 3 distante: 1 km, 6 km si 10 km,
numarand peste 400 de participanti (atleti profe-
sionisti si amatori) din Moldova si din alte tari, la 3
categorii de varsta: juniori, generala si seniori.
Colegii nostri au concurat in doua curse pe distante
de 6 si 10 kilometri.

Sustinem Campaniile De Caritate

Angajatii Mobiashanca au participat la
larmarocul Caritabil de larna 2015
Mobiasbanca a participat pe 6 decembrie la cea

de-a 19-a editie a larmarocului Caritabil de Craciun,
organizat de Clubul International al Femeilor din
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Moldova. Mobiasbanca a fost in centrul evenimen-
tului si a propus spre vanzare: dulciuri, ornamente
de brad, globuri, braduti si felicitari confectionate
manual de colegele noastre in cadrul Atelierului de
Creatie.

Banii colectati din vanzari au fost donati Centrului
Phoenix din raionul Rascani pentru copiii cu
dizabilitati si Centrului de plasament temporar din
Straseni.

Mobiasbanca ofera copiilor orbi sansa la o
educatie de calitate

Mobiasbanca — Groupe Société Générale a oferit
suport financiar pentru editarea cartilor in limbaj
brialle pentru copiii din ,Scoala-internat speciala
pentru copii orbi si slab vazatori” din municipiul
Balti. De asemenea, banca a donat diverse obiecte
de mobilier (dulapuri, scaune, comode) pentru
sdlile de clasa si birouri din cadrul internatului.
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Lumea copilariei la Mobiasbanca

Filiala nr. 43 ,,Calea lesilor” a organizat un eveni-
ment dedicat copiilor si parintilor acestora, cu
ocazia Zilei Internationale a Copilului. Evenimentul
a adunat peste 100 de participanti de diferite varste
in scuarul aferent filialei. Copiii s-au bucurat de
muzica si dans, clovni hazlii si multe dulciuri.
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EXCELENTA CARE
NE UNESTE

Anul 2015 prezinta realizari importante pentru
banca in domeniul Calitatii, marcand 3 ani de
certificare 1ISO 9001:2008 si inceputul unor modi-
ficari cu impact major asupra cresterii satisfactiei
clientilor.

Mobiasbanca este prima banca din Moldova care
detine un certificat ISO in domeniul calitétii. in data
de 14 iunie 2013 Mobiasbanca a obtinut certificatul
ISO 9001:2008 de conformitate a sistemului de
management al calitati in corespundere cu
cerintele standardului ,,Sisteme de management al
calitatii. Cerinte”, cu audituri anuale de supra-
veghere, efectuate de catre SGS Moldova.

Perimetrul de certificare ISO cuprinde urmatoarele
servicii financiare: transferuri internationale prin
ordine de plata, garantii bancare, acreditive docu-
mentare, incaso documentare.

o

EXCELENTA CARE NE UNESTE

Sistemul de Management al Calitatii implementat
de Mobiasbanca si-a demonstrat eficacitatea si
functionalitatea prin performanta proceselor sale,
definit de peste 75 de indicatori, care sunt
monitorizati trimestrial, ceea ce ne permite sa
identificam oportunitati de imbunatatire, sa stabilim
actiuni corective pentru tratarea eficienta a
neconformitatilor si prevenirea reaparitiei acestora.

Excelenta care ne uneste Ml

Obiectivele strategice si angajamentele in domeni-
ul Calitatii se regasesc in Declaratia de Politica in
Domeniul Calitatii, care poate fi accesata pe site-ul
oficial al bancii - mobiasbanca.md, la sectiunea
CALITATE.

Satisfactia clientilor este o prioritate pentru
Mobiasbanca, motiv pentru care unul dintre obiec-
tivele principale ale bancii este imbunatatirea
calitatii deservirii clientilor.

Pe parcursul anului 2015 au fost aplicate diverse
instrumente si tehnici de evaluare a satisfactiei
clientilor, printre care:

Studii de mystery shopping in toate unitatile
comerciale ale bancii

Campanie de evaluare a satisfactiei clientilor cu
privire la produsele din perimetrul de certificare
ISO

Barometrul satisfactiei clientilor, plasat pe site-ul
oficial al bancii;

Opinii si sugestii primite prin serviciul Contactell
Analiza reclamatiilor adresate in numele bancii

Chestionar - Calitatea deservirii clientilor, prin
intermediul carora clientii pot evalua primirea in
filiale si pot veni cu propuneri, sugestii pentru
imbunatatirea calitatii deservirii

Opinii plasate pe retele sociale si site

Rezultatele studiilor de evaluare a satisfactiei
clientilor au fost analizate la toate nivelele de
management, reprezentand o sursa importanta de
identificare a oportunitatilor de imbunatatire a
calitatii deservirii clientilor. De remarcat este
cresterea continua a nivelului de satisfactie a
clientilor, fapt ce confirma eficacitatea actiunilor
intreprinse de banca pentru imbunatatirea calitatii
deservirii clientilor, grija pentru clienti, abordare
personalizatd, mentinerea si  imbunatatirea
Sistemului de Management al Calitatii.






