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Anexanr.1

la Ghidul canalelor on-line de informare ,,MAIBChatbot” si ,,MAIBusinessbot”

Conditii de utilizare ,, MAIBChatbot”

1. Dispozitii generale

1.1. MAIBChatbot — reprezinta un canal on-line de tip Chatbot, disponibil pe platforme de mesagerie
instantanee prin intermediul caruia Banca ofera Clientilor/Clientilor ocazionali (in continuare
,,Utilizatori’) acces la un set de servicii.

1.2. Pe MAIBChatbot sunt disponibile urmatoarele servicii:

1.2.1. Notificari - ofera posibilitatea Utilizatorului de a primi notificari privind tranzactiile efectuate
cu/prin conturile sale bancare;

1.2.2. Utilizeaza codul de rest - ofera posibilitate Utilizatorului sa foloseasca codul de rest pentru
achitarea serviciilor de telefonie mobile, internet etc, obtinut in urma operatiunii FX ATM.

1.2.1. Live chat — ofera posibilitatea Utilizatorului de a lua legatura cu un operator SCC in scop
informativ sau de ordin tehnic;

1.3. Banca ofera acces la functionalitatile MAIBChatbot, iar Utilizatorul este responsabil de folosirea
corespunzatoare a MAIBChatbot, de asigurare a confidentialitatii utilizarii contului personal din

platformele de mesagerie instantanee si a elementelor de identificare (dupa caz) utilizate in interfata
MAIBChatbot.

1.4. MAIBChatbot este disponibil Utilizatorilor pe urmatoarele platforme de mesagerie instantanee:
Viber, Telegram, etc.

1.5. Pentru utilizarea MAIBChatbot, Banca nu percepe comisioane, accesul la acesta fiind oferit
utilizatorilor Tn mod gratuit.

1.6. Accesul la serviciile integrate in MAIBChatbot este oferit utilizatorului 24/7.

1.7. Prezentele Conditii de utilizare reprezintd o oferta publica de utilizare a MAIBChatbot si sunt
adresate tuturor persoanelor fizice interesate.

2. Notiuni

2.1. Autentificare — o procedura care permite Bancii sa verifice identitatea unui Utilizator, inclusiv
utilizarea de catre acesta a elementelor de securitate personalizate ale utilizatorului;

2.2. Autentificare de tip SMS OTP (One Time Pasword) — tipul autentificarii, care prevede utilizarea
pentru autentificare numarul de telefon si OTP, introduse in interfata MAIBChatbot pentru
utilizarea serviciului Notificari;

2.3. Bancid/maib - BC ,MAIB” S.A.

2.4. Chatbot - reprezintd un program de tip robot, integrat si disponibil spre utilizare in platforme de
mesagerie instantanee instalate la telefonul mobil tip smartphone, calculator sau tableta, care in mod
automat raspunde la interpelarile Utilizatorului si executa functii solicitate de acesta;

2.5. Client — persoana fizica, detinator al unui card de plata emis de maib care utilizeaza ori beneficiaza
de serviciile oferite prin MAIBChatbot;



2.6. Client ocazional - (in continuare ,,Non-client”) orice persoana fizica care nu detine un cont la

2.7.

2.8.
2.9.

2.10.

2.11.

Banca si care utilizeaza ori beneficiaza de servicii prestate de Bancd prin intermediul
MAIBChatbot;

Date cu caracter personal — date cu caracter personal — orice informatie referitoare la o persoana
fizica identificata sau identificabila (subiect al datelor cu caracter personal). Persoana identificabila
este persoana care poate fi identificata, direct sau indirect, prin referire la un numar de identificare
sau la unul ori mai multe elemente specifice identitatii sale fizice, fiziologice, psihice, economice,
culturale sau sociale;

FX ATM —serviciul de schimb valutar in numerar la bancomat;

Parola de unica folosinta/OTP (One Time Pasword) — cod alfanumeric, generat in mod aleatoriu,
transmis Utilizatorului prin intermediul unui mesaj SMS, la numarul de telefon inregistrat in baza
de date a Bancii si care este utilizat in calitate de cod de autentificare sau efectuare a tranzactiilor
electronice;

Prelucrarea datelor cu caracter personal — operatiune sau serie de operatiuni efectuate de Banca
prin mijloace automatizate sau neautomatizate asupra categoriilor de date cu caracter personal ale
Utilizatorilor, ce fac obiectul reglementarii prezentului act normativ;

Tranzactie — operatiune de plata, efectuata inclusiv in forma electronica prin intermediul sistemului
automatizat de deservire la distanta, utilizind un mecanism ce permite verificarea autenticitatii,
integritatii si nonrepudierii acesteia.

3. Prelucrarea datelor cu caracter personal

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Datele cu caracter personal, prelucrate in cadrul MAIBChatbot, sunt tratate in conformitate cu
prevederile legislatiei in vigoare si normelor internationale aplicabile, care reglementeaza protectia
datelor cu caracter personal. Banca este inregistrata in calitate de operator de date cu caracter
personal, cu numarul 0000144, la Centrul National pentru Protectia Datelor cu Caracter Personal.

Scopul prelucririi datelor cu caracter personal in cadrul MAIBChatbot consta in conectarea de
catre Banca la serviciile prestate prin intermediul platformelor de mesagerie instantanee, indicate in
pct. 1.4. din prezentele Conditii de utilizare.

Temeiul legal de prelucrare a datelor cu caracter personal de catre Banca il constituie obligatia
legald care 11 revine Bancii conform legislatiei cu privire la activitatea bancilor (Legea privind
activitatea bancilor, nr.202 din 06.10.2017), precum si obligatia de executare a prevederilor
contractuale la care Banca este parte (contractul de cont curent bancar pentru persoane fizice si
contractul privind emiterea si utilizarea cardurilor de catre persoanele fizice).

Subiect al datelor cu caracter personal este orice Client, care a parcurs etapa de conectare, in
cadrul careia a indicat urmatoarele date personale de identificare (nr. telefon), ce va avea acces la
MAIBChatbot.

In cadrul MAIBChatbot sunt prelucrate urmitoarele categorii de date cu caracter personal:

3.5.1. date de identificare: nume, prenume, numar de telefon mobil, precum si numarul
contractului cu prestatorul de serviciu (in cazul utilizarii codului de rest);

3.5.2. date bancare: conturi bancare, tranzactii bancare si istoricul acestora, numerele cardurilor de
platd, data expirdarii cardurilor;



3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.
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3.5.3. date tehnice la utilizarea MAIBChatbot: OTP pentru identificarea Clientului la conectarea
serviciului Notificari.

Sursele de provenienta a datelor cu caracter personal, prelucrate de catre MAIBChatbot, sunt
urmatoarele:

3.6.1. cererea de deschidere a contului bancar persoanei fizice, la incheierea cu Banca a
contractului de cont curent bancar pentru persoane fizice;

3.6.2. cererea de emitere card pentru persoane fizice, la incheierea cu Banca a contractului privind
emiterea si utilizarea cardurilor de catre persoanele fizice;

3.6.3. informatiile obtinute nemijlocit prin intermediul MAIBChatbot.

Termenul de prelucrare a datelor este stabilit, astfel incat sa permita identificarea subiectilor
datelor cu caracter personal pe o perioadd care nu va depasi durata necesara atingerii scopurilor
pentru care sunt colectate si ulterior prelucrate. Banca este obligata legal sa pastreze datele de
identitate si Inregistrarile tuturor operatiunilor financiare, ce decurg din derularea relatiilor
contractuale sau tranzactiilor ocazionale, pe o perioadd de minim 5 ani de la inchiderea relatiei
contractuale, respectiv de la realizarea tranzactiei ocazionale, intr-o forma corespunzatoare (5 ani pe
suport de hartie si, ulterior, pind la 5 ani — in format electronic). La expirarea termenului de stocare,
datele sunt distruse/sterse. In cazul obligatiilor expres previazute de lege, aceste date pot rimane la
pastrare ca document de arhiva.

Transmiterea datelor cu caracter personal in adresa unor persoane terte se efectueaza numai
in cazurile cand acest fapt este in mod expres permis sau prescris de legislatia in vigoare. Datele
prelucrate in cadrul MAIBChatbot pot fi transmise catre terte parti, si anume:

3.8.1. partenerilor contractuali ai Bancii, In volumul si limitele necesare realizarii scopurilor pentru
care datele respective sunt prelucrate;

3.8.2. autoritatilor de supraveghere, fiscale si/sau instante judecatoresti sau altor organe abilitate
prin lege, in cazurile cand Banca este obligatd sd furnizeze astfel de informatii in
conformitate cu legislatia in vigoare.

Utilizand MAIBChatbot, in scop de a beneficia de serviciile solicitate, Utilizatorul isi exprima
acordul expres privind transmiterea datelor prin intermediul platformelor de mesagerie
instantanee. Banca nu isi asuma raspunderea pentru asigurarea confidentialitatii si integritatii
datelor transmise prin intermediul platformelor de mesagerie. Securitatea datelor transmise prin
intermediul platformelor de mesagerie se asigurd prin garantiile si politicile de confidentialitate a
datelor, politici acceptate de utilizatori odatd cu crearea conturilor de utilizator, dar si in procesul de
utilizare a respectivelor platforme de mesagerie. Detinatorii acestor platforme declard ca sunt
instituite garantii adecvate pentru tarile in care informatiile sunt procesate (cum ar fi angajamentele
contractuale) in conformitate cu cerintele legale aplicabile pentru a asigura cad datele sunt protejate
in mod adecvat. Totodata, aceste platforme cad sub incidenta Regulamentului UE 2016/679 privind
protectia generald a datelor persoanelor fizice (GDRP) si sunt responsabile pentru prejudiciul cauzat
de operatiunile sale de prelucrare, care incalca acest Regulament.

Subiectii datelor cu caracter personal, prelucrate in cadrul MAIBChatbot, beneficiaza de
urmatoarele drepturi:

3.10.1. sa dispuna de acces liber la datele sale cu caracter personal, inclusiv de dreptul de a efectua
copiile datelor respective, cu exceptia situatiilor prevazute in legislatia in vigoare;



3.10.2. dreptul de interventic asupra datelor cu caracter personal, ce prevede rectificarea,

actualizarea, blocarea sau stergerea datelor cu caracter personal a caror prelucrare
contravine legii, In special datorita caracterului incomplet sau inexact al datelor;

3.10.3. de a se opune in orice moment, Tn mod gratuit, din motive Intemeiate si legitime legate de

situatia sa particulard, ca datele cu caracter personal care il vizeaza sa faca obiectul unei
prelucrari, cu exceptia cazurilor in care legea stabileste altfel;

3.10.4. alte drepturi mentionate in legislatia Republicii Moldova, precum si in reglementarile

internationale aplicabile.

3.11. Pentru a exercita unul sau mai multe drepturi privind prelucrarea datelor cu caracter personal in

cadrul MAIBChatbot, persoana vizata poate adresa o sesizare (cerere/reclamatie) scrisa, datata si
semnatd, la sediul Bancii din mun. Chisinau, str. Constantin Tanase, nr. 9/1, sau prin e-mail:
protectiadatelor@maib.md. Orice sesizare, adresata Bancii in scris, va fi procesatd in modul
corespunzator, conform ordinii stabilite in Banca.

4. Cerintele pentru utilizarea MAIBChatbot

4.1.

Pentru a utiliza serviciul ,,Notificari”, Utilizatorul trebuie sa detina:

4.1.1. Card de plata activ emis de BC “MAIB” S.A.;

4.1.2. Telefon mobil (numarul de telefon al caruia este inregistrat in baza de date a bancii);

4.1.3. Dispozitiv electronic cu acces la internet (telefon tip smartphone, calculator sau tabletd);

4.1.4.Cont pe una din platformele de mesagerie instantanee, indicate la pct 1.4 din prezentele

4.2.

Conditii de utilizare.

Pentru a utiliza serviciul ,,Utilizeaza codul de rest”, Utilizatorul trebuie sa detind ,,Bonul
intermediar” obtinut n urma serviciului ,,FX ATM”.

5. Modalitatea de utilizare a MAIBChatbot

5.1.

5.2.

5.3.

Cerintele minime fata de echipamentul tehnic prin care va fi accesat MAIBChatbot: Clientul
trebuie sa dispund de un telefon tip smartphone, tableta sau calculator, pe care sd fie instalate
platformele de mesagerie instantanee, indicate in pct. 1.4. din prezentele Conditii de utilizare.

Banca ofera acces la serviciile MAIBChatbot, iar Utilizatorul este responsabil de utilizarea
corespunzatoare a Chatbot-ului, de asigurare a confidentialitatii utilizarii contului sau din retelele
de socializare si a elementelor de identificare utilizate in Chatbot.

Cerintele minime de securitate informationala a dispozitivului electronic pentru utilizarea
MAIBChatbot sunt:

5.3.1. Setarea parolei de acces la dispozitivul electronic utilizat (telefon tip smartphone, calculator sau

tabletd);

5.3.2.Setarea parolei de acces la platforma de mesageriei instantanee utilizata,

5.3.3. Actualizarea sistemului de operare al dispozitivului electronic utilizat (i0OS, Android, Windows

etc);

5.3.4. Actualizarea ultimei versiuni ai platformei de mesagerie instantanee utilizata;

5.3.5.Instalarea si utilizarea unei aplicatii antivirus.
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5.4. In caz de pierdere/furt a dispozitivului electronic sau in caz de suspiciuni de utilizare neautorizata
a dispozitivului electronic de catre persoane terte, Clientul va informa despre acest incident Banca
la datele de contact indicate la pct.10.6. din prezentele Conditii de utilizare.

6. Modalitatea de accesare a MAIBChatbot

6.1. Utilizatorul acceseaza platforma de mesagerie instantanee, unde cauta ,, MAIBChatbot” in sectiunea
,, Public” / ,,Search” si il adauga in lista de contacte.

6.2. Dupa adaugareca MAIBChatbot in lista de contacte, Utilizatorul va receptiona in interfata
Chatbotului un mesaj de salut cu conditiile de utilizare.

6.3. Inurma ludrii cunostinte cu conditiile de accesare selecteaza optiunea /START;

6.4. Acceptarea “Conditii de utilizare MAIBChatbot”: prin accesarea serviciului ,,Utilizeaza codul de
rest” sau introducerea OTP, Utilizatorul confirma ca a luat cunostinta si este de acord cu ,,Conditii
de utilizare MAIBChatbot”.
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7. Modalitatea de utilizare a serviciului ,,Utilizeaza codul de rest”

7.1. Utilizatorul dupa accesarea MAIBChatbot conform prevederile pct.6. din prezentele Conditii de
utilizare, selecteaza butonul ,,Utilizeaza codul de rest” din meniul Chatbot-ului.

7.2. Selecteaza butonul cu tipul serviciului care doreste sa-l achite (ex: telefonie mobila, internet etc);

7.3. Selecteaza operatorul de servicii.
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7.4. Introduce numarul de telefon mobil sau numarul de contract identificat la operatorul de servicii.

7.5. Introduce datele codului de rest si suma restului din ,,Bonul intermediar”.
7.6. Tasteaza butonul ,,Confirm” privind datele introduse anterior.

7.7. Primeste in Chatbot mesaj cu privire la statutul achitarii initiate.
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Nota: Modalitatea de autentificare este identicad in toate platformele de mesagerie instantanee indicate la pct. 1.4. din prezentele
Conditii de utilizare.

8. Modalitatea de utilizare a serviciului ,,Live chat”



8.1. Acceseaza platforma de mesagerie si din sectiunea ,,Public”” a mesageriei adauga in lista de contacte
— MAIBChatbot;
8.2. Receptioneaza in interfata MAIBChatbot un mesaj de salut si acceseaza optiunea /START;
8.3. Tasteaza butonul ,,Live chat”;
8.4. Dupa discutia cu operatorul SCC, tasteaza butonul ,,Inchide sesiunea” sau sesiunea va fi inchisd de
catre operator;
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9. Modalitatea de utilizare a serviciului ,,Notificari”

9.1

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

Accesul la serviciul ,,Notificari” este acordat Utilizatorului doar dupa ce parcurge procedura de
autentificare.

Pentru autentificare utilizatorul tasteaza butonul ,,Autentificare” (Autentificare de tip SMS OTP),
etapa obligatorie de parcurs pentru conectare si utilizarea mai departe a serviciului ,,Notificare”.

Introduce numarul de telefon mobil si ulterior introduce in Chatbot OTP-ul atribuit de Banca prin
SMS, valabil in decurs de 30 minute.

Prin introducerea OTP, Utilizatorul confirma, ca a luat cunostinta si este de acord cu ,,Conditii de
utilizare MAIBChatbot™.

Autentificare concomitentd pe mai multe platforme de mesagerie, nu este posibild. La accesarea
unei alte platforme de mesagerie, Utilizatorul va fi deconectat in mod automat de la platforma
utilizatd precedent.

Dupa autentificare cu succes, MAIBChatbot va propune Utilizatorului activare/dezactivare
notificarilor prin intermediul MAIBChatbot-ului.

9.6.1. Pentru a initia receptionarea de notificari prin MAIBChatbot privind tranzactiile cu carduri si

soldurile acestora, Utilizatorul va accesa butonul “Activare notificari”.
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9.6.2. Pentru a stopa receptionarea de notificari prin MAIBChatbot privind tranzactiile cu carduri si
soldurile acestora, Utilizatorul va accesa butonul “Dezactivare notificari”.

9.7. Mesajele de informare sunt livrate dupa principiul abonarii, fara confirmarea cu OTP.
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Nota: Modalitatea de autentificare este identicd in toate platformele de mesagerie instantanee indicate la pct. 1.4. din prezentele

Conditii de utilizare.

10. Alte comenzi care pot fi tastate de Utilizatorul MAIBChatbot
10.1. /Ajutor (sau selectand din meniul principal butonul Ajutor) — robotul va oferi informatie despre

serviciile MAIBChatbot.

10.2. Schimbarea limbii robotului: /ro —se modifica in limba romana, /ru — se modifica in limba rusa.

10.3. Intreruperea unui proces: /cancel.
10.4. Parasirea aplicatiei: /logout.

10.5. Utilizatorul va primi informatii privind utilizarea serviciilor Chatbot-ului prin comenzile: /2>

11. Dispozitii finale

11.1. Utilizatorul confirma ca prezentele Conditii sunt clare pentru el si le accepta in totalitate.

11.2. Utilizatorul vor fi informati despre incetarea/modificarea prezentelor Conditii sau despre intrarea
in vigoare a noilor Conditii de utilizare a MAIBChatbot, conform Actelor normative interne si a
legislatiei in vigoare, prin intermediul publicdrii informatiei respective/plasarii versiunii noilor
Conditii de utilizare pe site-ul www.maib.md. Conditiile se considerd modificate din momentul
publicarii/plasarii noii versiuni pe site-ul www.maib.md.

11.3.

Orice neintelegeri si revendicari ce rezulta din utilizarea MAIBChatbot urmeaza a fi solutionate de

citre parti pe cale amiabila. In lipsa unui consens, litigiile partilor urmeazi a fi solutionate in
modul stabilit de legislatia in vigoare a Republicii Moldova.
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11.4. Banca va oferi Utilizatorului suport in utilizarea serviciului MAIBChatbot, prin intermediul
Serviciului Contact Center la numarul de telefon: 1313 sau e-mail; info@maib.md. |
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