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MODALITATILE DE INTOCMIRE, DEPUNERE $1 SOLUTIONARE A RECLAMATIILOR

OTP Bank S.A. acorda o atentie deosebita calitatii produselor si serviciilor bancare pe care le ofera, punand pe primul
loc satisfacerea necesitatilor si asteptarilor clientilor si ale altor persoane interesate.

OTP Bank S.A. Tsi reafirma angajamentul fatd de orientarea catre client, respectarea intereselor acestora si promovarea
unui climat deschis si transparent in relatie cu toti clientii.

Orice reclamatie sau sugestie, adresata de clienti este analizata in cadrul unui proces intern bine reglementat, organizat
in mod centralizat, care permite bancii sa identifice necesitatile explicite si implicite ale clientilor, sa ofere solutii
comerciale adecvate si sa raspunda asteptarilor exprimate de acestia.

Procesul de solutionare a reclamatiilor si sugestiilor are la baza urmatoarele principii fundamentale:

- Tratarea impartiala si confidentiala a fiecarei reclamatii;

- Asigurarea posibilitatii pentru toti clientii sau potentialii clienti de a adresa liber reclamatii;

- Respectarea termenelor legale de raspuns;

- Intreprinderea actiunilor corective si preventive pentru imbunatatirea continua a calitatii produselor si serviciilor
oferite.

Cum functioneaza?

a) Sugestiile sau Reclamatiile pot fi transmite Bancii prin urmatoarele metode:
- Personal, completand Formularul “Fisa reclamatiei” la orice unitate a Bancii sau la Oficiul Central al Bancii;
- Prin telefon la:
022 256 456 - pentru Persoane Fizice;
022 812 555 — pentru Persoane Juridice;
- Prin posta, la adresa: mun. Chisinau, bd. Stefan cel Mare si Sfint 81A, MD-2012;
- Prin e-mail, la una din adresele: calitate@otpbank.md sau info@otpbank.md;
- Prin completarea formularului de feedback de pe site-ul Bancii, sectiunea ,Reclamatii”;
- Prin Chat OTP Mobile Banking/OTP Internet Banking.

b) Reclamatiile primite sunt inregistrate si analizate de subdiviziunile competente ale béancii. Pentru a asigura o
solutionare corecta si uniforma la nivelul intregii bancii, procesul este coordonat de Oficiul Central.

c) Dupa examinarea reclamatiei, veti primi un raspuns in termenii stabiliti de legislatia in vigoare privind protectia
consumatorilor.

d) In conformitate cu art.76 alin.(1) din Codul administrativ nr.116/2018, reclamatiile anonime sau cele depuse fara
indicarea adresei postale sau electronice a petitionarului nu vor fi examinate.

e) In cazul in care nu sunteti de acord cu raspunsul oferit de Banca, disputa poate fi transmisa spre solutionare unui
mediator independent, in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare.

In cazul in care raspunsul oferit nu corespunde asteptarilor dumneavoastra,
puteti depune o reclamatie la Autoritatea de supraveghere a protectiei consumatorilor de servicii financiare
— Comisia Nationala a Pietei Financiare (CNPF).
Reclamatiile pot fi transmise prin e-mail la: office@cnpf.md (cu semnatura electronica),
sau prin posta, la adresa: mun. Chisinau, bd. Stefan cel Mare si Sfant 77.
Linia dedicata consumatorilor: 022 85 95 95 (apel cu tarif normal).
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