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Capitolul I. Dispozitii generale

1.1. Prezentul Regulament se aplicd in cadrul activititii desfasurate de Organizatia de
creditare nebancard ,LIGAMENT GAJ” Societate cu Raspundere Limitatd (denumitd in
continuare ,,Societate™) si este elaborat in baza prevederilor Legii nr. 190 din 19.07.1994 cu
privire la petitionare, Legii nr. 105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor, Legii
Nr. 133 din 08.07.2011 privind protectia datelor cu caracter personal, Legii nr. 202 din
12.07.2013 privind contractele de credit pentru consumatori, Legii nr. 1 din 16.03.2018 cu
privire la organizatiile de creditare nebancard si a Legii nr. 135 din 14.06.2007 privind
societdtile cu rdspundere limitata.

1.2. Regulamentul dat stabileste mecanismul de solutionare si de examinare, de citre
persoanele responsabile, a pretentiilor inaintate de clientii si/sau potentialii clienti a O.C.N.
«Ligament Gaj» S.R.L., precum si modul, termenul de examinare §i de informare a
petitionarilor despre decizia luata.

Capitolul II. Domeniul de aplicare

2.1. Prevederile Regulamentului sunt obligatorii pentru toti angajatii O.C.N.
«Ligament Gaj» S.R.L. i se aduce la cunostinta fiec&ruia, sub semnatura.

2.2. Prezentul Regulament a fost aprobat prin Ordinul administratorului O.C.N.
«Ligament Gaj» S.R.L. si urmeazi a fi aplicat in cadrul activitdtii desfdsurate de catre
Societate.

2.3. in dependenti de modificirile survenite in legislatie, Regulamentul dat va fi
periodic revizuit in scopul imbundtatirii acestuia.

2.4. Persoana/ persoanele responsabile de primirea/ inregistrarea §i examinarea
petitiilor din cadrul Societtii, vor fi desemnate prin Ordinul directorului general al Societdfii.

Capitolul IIL. Scopul

3.1. Prezentul Regulament reprezintid metodologia de primire, inregistrare, examinare,
cercetare, solutionare si de riaspundere la petitiile parvenite de la clientii si/sau potentialii
clienti a Societatii.

3.2. Acest Regulament urméreste urmatoarele scopuri:

- aplicarea prevederilor legislatiei cu privire la drepturile consumatorilor privind
obtinerea creditelor de consum;

- solutionarea pe cale amiabild a nemultumirilor si a pretentiilor clientilor/ potentialilor
clienti, care infirma ca le-au fost incélcate drepturile sau interesele lor legitime;

- eficientizarea proceselor de lucru existente;



- analizarea §i evaluarea petitiilor in vederea imbunétatirii calitdfii serviciilor prestate
clientilor de cétre Societate.

Capitolul IV. Notiuni

4. Prin notiunea de petifie (pretentie) se intelege orice cerere, plangere, reclamatie,
propunere, adresare depusd de cétre petitionar (clientul si/sau potentialul client al Societatii)
sau de cétre o persoand, care actioneazd in interesele acestuia, prin care acesta comunicd
cerintele si asteptdrile sale sau instiinteazd despre nesolutionarea cererii sale si/sau despre
nemultumirea sa cu privire la modul in care a fost solufionatd problema descrisd
(comunicati).

Sub incidenta prezentului Regulament nu cad cererile inaintate de clientii Societaii,
care se referd la modificarea/completarea/incetarea relatiilor contractuale in baza contractelor
semnate cu acestea.

Capitolul V. Modalitatea de depunere a petitiilor

5.1. Petitia (pretentia) urmeazd a fi depusd personal, in forma scrisd, cu semnitura
olograficd a petitionarului, pe numele conducerii O.C.N. «Ligament Gaj» S.R.L., la sediul
Societdtii. Petitia parvenitd, in mod obligatoriu, se inregistreazd in Registrul de intrare a
documentelor, cu atribuirea unui numdr de ordine §i indicarea datei receptiondrii.

5.2. Petitia poate fi expediatd in original, la sediul Societétii, si prin intermediul postei
(cu sau férd avizul de receptie).

5.3. La petitiile semnate si depuse de cétre reprezentantii petitionarilor (tutori, avocati,
s.a.) urmeazi a fi anexate, In mod obligatoriu, actele confirmative, care certificd
imputernicirile lor. in caz contrar, se considerd ci pretentia a fost depusd de o persoani
neimputernicitd si/sau anonima si aceasta nu va fi examinata.

5.4, Petitiile pot fi depuse si in formd electronicd, fiind expediate pe e-mail-ul
Societatii: ligamentsrl@gmail.com. Pretentia, depusd in formd electronicd, trebuie sa
corespundd cerintelor fati de documentul electronic, inclusiv sd fie aplicati semndtura
digitald, in conformitate cu legislatia in vigoare privind semnarea documentului electronic.
Petitiile in format electronic, vor fi imprimate si inregistrate in Registrul de intrare a
documentelor, cu atribuirea unui numdr de ordine §i indicarea datei receptiondrii.

5.5. Petitiile parvenite prin postd (inclusiv electronicd) in zilele libere, vor fi
inregistrate in prima zi lucratoare, dupa aceste zile libere.

5.6. Petitiile parvenite prin postd (inclusiv electronicd) in afara programului de lucru a
Societitii, vor fi inregistrate a doua zi, la prima ord sau in prima ord lucratoare.

5.7. Orice petitie (in forma scrisd sau electronicd) trebuie sd confind: numele,
prenumele (deplin) a petitionarului, domiciliul si/sau adresa de contact, telefonul de contact,
problema si circumstantele situatiei, declarate si descrise de petitionar. Petitiile in forma
electronic3 suplimentar vor mai contine i adresa electronic3 a petitionarului.

Petitiile ce nu intrunesc conditiile prevdzute de acest punct se vor considera anonime §i
nu vor fi examinate.

5.8 Daci textul petitiei nu este lizibil si nu poate fi citit, sau petitia contine informatii
insuficiente si neconcludente referitor la problema abordatd, petifia nu se va examina, iar
Societatea va informa petitionarul despre motivul neexaminarii, in cazul in care numele i



adresa indicate de acesta pot fi citite.

Capitolul V1. Termenul si modul de solutionare a petitiilor

6.1 Orice petitie, ce intruneste conditiile capitolului V din prezentul Regulament,
inregistratd in Registrul de intrare a documentelor Societdfii, trebuie si fie examinati, iar
petitionarul trebuie s fie informat despre decizia adoptats, in forma scrisd sau electronica (cu
consim{dmantul acestuia), cu respectarea termenului mentionat in capitolul dat.

Rispunsul trebuie si fie bazat pe materialele examinate §i sd contind trimiteri la
legislatie.

Petitiile adresate a doua oar#, care nu contin argumente ori informatii noi, nu se
reexamineazd, fapt despre care petitionarul este informat in scris sau in forma electronica.

6.2 Petitiile se examineazi de citre persoanele competente din cadrul Societdtii in
termen de 30 de zile lucrdtoare din data inregistrérii petitiei, iar celor, ce nu necesitd o
studiere si examinare suplimentard, se acordd un raspuns in termen de 15 zile lucratoare de la.
data inregistrarii. _

6.3 Termenul de examinare a petitiei poate fi prelungit de cétre directorul general al
Societatii, cu cel mult 30 de zile lucritoare, fapt despre care este informat petitionarul.
Aceasti situatia poate avea loc dacé:

a) sunt necesare consultdri suplimentare pentru intocmirea raspunsului la petitie;

b) petitia se referd la un volum complex de informatii sau dacd se impune studierea
unor materiale suplimentare ce urmeazd a fi selectate si folosite pentru intocmirea
rdspunsului.

6.4 La solicitarea petifionarului de a avea o intrevedere cu conducerea Societiii,
acesta va fi programat la audientd, la Directorul general al Societatii (sau la locutiitorii
acestuia).

Capitolul VIL. Modul de informare a clientului despre rezultatele examinarii
petitiei

7.1. Rispunsul la petitie (decizia emisd in baza rezultatelor examindrii acesteia) se
intocmeste in scris. Raspunsul la pretentie este semnat de cétre directorul general al Societatii
si autentificat prin stampila acesteia.

7.2. Raspunsul la pretentie se inregistreazd in Registru de iesire a documentelor
Societstii, fiindu-i atribuit de citre persoana responsabild de expedierea corespondentei, un
numdr de iesire.

7.3. Rispunsul la petitie se expediazd in adresa petitionarului prin intermediul postei
(scrisoare recomandatid/cu aviz de receptie), pe adresa indicatd de acesta in pretentia depusa.

7.4. In baza unei intelegeri cu petitionarul, raspunsul la pretentie i se poate expedia
suplimentar sub forma de act scanat, pe adresa postei electronice indicate de acesta.

Capitolul VIIIL Obligatiile persoanei responsabile de a examina petitia

8.1 Persoana responsabild de solutionarea petitiilor din cadrul Societatii, pentru a
formula un raspuns corect si legal, va consulta in mod obligatoriu toate persoanele implicate
in proces si va elucida cu exactitate si multilateral toate circumstantele indicate in petitie.

8.2 La necesitate, persoana responsabild este obligatd sd obtind acordul in forma
scrisi a conducerii Societdtii, in ceea ce tine de solutiile indicate in réspunsul intocmit la



petitia depusa.

8.3 1In procesul examinarii petitiilor nu se admite divulgarea informatiilor privind
viata personald a petitionarului contrar vointei acestuia sau a altor informatii, dacd acestea
lezeaza drepturile si interesele lui legitime, precum si a informatiilor, ce constituie secret de
stat.

Nu se admite elucidarea unor informatii privind personalitatea petifionarului, daca
acestea nu se referd la continutul petitiei.

8.4 Persoanele responsabile de inregistrarea si examinarea petitiilor sunt obligate si

respecte cu strictefe termenul si modul de solutionare a petitiilor stabilite in prezentul
Regulament.

Capitolul IX. Evidenta si pAstrarea actelor referitoare la petitii

9.1 Societatea asigurd evidenfa pretentiilor, prin instituirea unor registre de
corespondentd de intrare i iegire.

9.2 Societatea este obligatd sa pastreze pretentiile, materialele folosite la examinarea
acestora, raspunsurile expediate la pretentii parvenite si toatd documentatia aferentd pe un
termen de 3 ani.

9.3 Conditiile de pastrare a documentelor vor asigura:

a) Complexitatea: toate materialele privind o pretentie depusd se pastreazd impreuna.

b) Protectia impotriva deteriorarilor/distrugerii: spatiul de depozitare va corespunde
cerintelelor de ap#rare impotriva incendiilor, va avea indicatori corespunzétori de
temperaturd si umiditate si va corespunde normelor sanitare.

c) Caracterul sistemic: Societatea este In drept s stabileascd la propria discretie
modul siu de pastrare a petitiilor, dar acesta trebuie si asigure posibilitatea de céutare si de
selectare eficientd a materialelor necesare in caz de un eventual litigiu de drept sau control.

d) Existenta unor mentiuni cronologice: la expirarea termenului de péstrare,
materialele privind pretentiile parvenite vor fi lichidate.

9.4 In cazurile previzute de lege, la solicitarea organelor de drept, Societatea este

obligat3 si le prezinte materialele pretentiei indicate.

Capitolul X. Rispunderea persoanelor responsabile de examinarea petitiilor

10.1 Incilcarea ordinii, mecanismului si a procesului stabilit de Societate cu privire la
examinarea petitiilor parvenite (stabilite in prezentul Regulament si in actele normative in
vigoare), precum si a evidentei sau pastrarii lor de citre persoanele special desemnate pentru
aceasta, atrage dupd sine raspunderea disciplinard a persoanelor respective.

10.2 Refuzul neintemeiat de a examina petifia sau tergiversarea examindrii ei,
adoptarea unor decizii ilegale, ce contravin legislatiei, precum si divulgarea informatiilor
privind viaga personald a petitionarului contrar vointei acestuia, atrage dup3 sine raspunderea
administrativa.

10.3 Persecutarea petitionarului in legatura cu inaintarea petitiei ori cu exprimarea unor
aprecieri critice ce se contin in aceasta, precum si actiunile prevdzute la pct.8.2, daca acestea
au fost insotite de abuz de putere sau abuz de serviciu, exces de putere sau de depisirea
atributiilor de serviciu, de atitudine neglijenta fatd de indatoriile (obligatiile) sale din partea
persoanelor cu functii de rdspundere, in urma cdrora au fost prejudiciate considerabil
drepturile petitionarului, atrage dupi sine raspunderea penala.



