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MODALITATILE DE INTOCMIRE S| SOLUTIONARE A RECLAMATIILOR $I SUGESTIILOR

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

in acelasi timp, prin Declaratia de politica in domeniul calitétii banca isi confirma orientarea cétre clienti si
interesele acestora, si asigura un caracter deschis si transparent in relatiile stabilite.

Orice reclamatie sau sugestie adresatad de clienti este analizatd in cadrul unui proces intern bine
reglementat, in mod centralizat, care ofera bancii posibilitatea de a identifica necesitatile explicite siimplicite
ale clientilor, de a oferi solutii comerciale potrivite si a satisface asteptarile exprimate de clienti. Procesul
de solutionare a reclamatiilor si sugestiilor are la baza urmatoarele principii fundamentale: tratarea
impartiald si confidentiala, acordarea posibilitatii pentru toti clientii sau potentialii clienti de a adresa liber
reclamatii sau sugestii, respectarea termenelor legale de raspuns, intreprinderea actiunilor corective si
preventive pentru imbunatatirea calitatii produselor si serviciilor oferite.

Cum functioneaza?

- Sugestiile sau reclamatiile dvs. pot fi expediate in adresa Béncii verbal (adresate direct in unitatilor
Bancii), prin telefon (la 022 256 456 - Call Center sau la numarul de telefon al unitatii Bancii), in
scris (in Registrului de reclamatji din sucursale, prin posta sau fax), prin email (info@otpbank.md
sau calitate @otpbank.md), precum si pe site-ul Bancii, sub forméa de feedback prin rubrica ,Sugestii
si reclamatii”, cit si in Chat OTP Mobile Banking/OTP Internet Banking

- Subdiviziunile bancii care analizeaza reclamatiile receptionate de Banca sunt: unitatea Bancii
(sucursala) unde va deserviti sau unde a fost nregistrat cazul reclamat/sugestia, precum si
Departamentul Retail Management si Monitorizare, Tn calitate de subdiviziune responsabila pentru
procesul centralizat de solutionare a reclamatiilor si sugestiilor, care este disponibil la adresa de e-
mail calitate @otpbank.md. Datele de contact ale unitatilor Bancii sunt indicate pe otpbank.md.

- Duvs. veti primi un raspuns Tn cel mult 14 zile din data inregistrarii reclamatiei, termeni stabiliti de
Legea privind protectia consumatorilor.

- 1n 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.

Va multumim pentru oportunitatea de a imbunatati calitatea serviciilor oferite si va asteptdm cu drag in
unitatile OTP Bank!
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