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PROCEDURA PRIVIND ADMINISTRAREA $I SOLUTIONAREA PETITIILOR IN CADRUL SAI BROKER SA

Cap | Cadrul general.

Art. 1. Cadrul juridic aplicabil este prevazut de Legea 297/2004, cu modificarile si completdrile ulterioare,
de Legea nr. 74/2015 privind administratorii de fonduri de investitii alternative si de Regulamentul ASF nr.
9/2015.

Art. 2. Tn sensul prezentei proceduri, termenii si expresiile de mai jos au urmatoarele semnificatii:

- client/investitor - orice persoana fizica sau juridica sau entitate fara personalitate juridica, pentru care SAI
Broker SA presteaza, in baza unei cereri de subscriere si a documentelor de constituire a fondurilor de
investitii, servicii de administrare a investitiilor financiare;

- client/investitor profesional - orice client care indeplineste criteriile prevazute in Anexa nr. 8 la
Regulamentul nr. 32/2006;

- Petitie - cererea, reclamatia sau sesizarea prin care se aduc la cunostinta SAl Broker SA fapte de natura a
aduce atingere drepturilor sau intereselor petentului (investitorului), formulata in scris si depusa la sediul
SAIl Broker SA, la sediile secundare ale acesteia ori la sediile distribuitorului/distribuitorilor, dupa caz,
transmisa prin posta sau posta electronica ori prin sistem on-line, prin intermediul careia un petent sau
imputernicitii legali ai acestuia, care actioneaza exclusiv in numele petentului si fara un interes comercial
propriu, isi exprima nemultumirea cu privire la serviciul si activitatea de investitii prestate in baza Legii nr.
297/2004, la prestarea serviciului de administrare a portofoliului de plasament colectiv al organismului de
plasament colectiv (0.P.C.) sau la informatiile furnizate de SAI Broker SA in urma solicitarilor de informatii
primite de la petenti;

- Petent — persoana fizica sau juridica, client/investitor al SAl Broker SA, care depune o petitie catre SAl
Broker SA cu privire la serviciul si activitatea de investitii prestate in baza Legii nr. 297/2004 ori la prestarea
serviciului de administrare a portofoliului de plasament colectiv al organismului de plasament colectiv in
valori mobiliare/fondului de investitii alternativ (0.P.C.V.M./F.I.A.);

- Petitie solutionatd favorabil — petitia in legdturd cu care au fost dispuse masuri pentru remedierea
situatiilor sesizate;

- Petitie solutionatd nefavorabil — petitia in legatura cu care nu au fost dispuse niciun fel de masuri.

- Reprezentant legal - persoana care are prin lege dreptul si indatorirea de a reprezenta, atunci cand
incheie acte civile si in procesul penal, pe minorii sub 14 ani sau pe celelalte persoane lipsite de capacitate
de exercitiu aflate sub ocrotirea lor.

- Registrul Unic de Petitii — registru in format electronic securizat, in care petitiile sunt inregistrare
cronologic, in ordinea primirii, pe an calendaristic, cu reinceperea numerotarii de la 01 la fiecare inceput de
an, in care sunt completate toate informatiile impuse de catre ASF prin legislatia in vigoare si prin modelul
de raportare trimestriala.

Art. 3. Prezenta procedura stabileste, implementeaza si mentine in mod transparent reguli privind
administrarea rezonabild si prompta a petitiilor primite de la clienti/investitori si precizeaza modul de
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pastrare a evidentelor si inregistrarilor fiecarei reclamatii si a masurilor luate pentru solutionarea acestora,
in primul rand pe cale amiabila.

Cap Il Depunerea petitiilor.

Art. 4. La cererea petentului sau la primirea unei petitii, SAl Broker SA este obligata sa comunice acestuia
informatii scrise cu privire la procesul intern de solutionare a petitiilor.

Art. 5. SAl Broker SA are obligatia de a face publice, la sediul/sediile proprii si pe website-ul
www.saibroker.ro , in mod permanent, prezenta procedura de solutionare a petitiilor, datele de contact

necesare in cazul solicitarii de informatii cu privire la stadiul solutionarii petitiilor, precum si modalitatile de
solutionare alternativa a litigiilor;

Art. 6. SAl Broker SA are obligatia detinerii si pastrarii la sediul central un registru unic de petitii in format
electronic securizat, ordonat pe ani calendaristici, cu reinceperea numerotarii de la 01 la fiecare inceput de
an, in care sa fie Tnregistrate, cronologic (in ordinea primirii lor), toate petitiile, inclusiv cele primite la
sediile secundare/sediile distribuitorilor, indiferent de modalitatea de primire a acestora: prin registraturg,
prin posta electronica sau prin alt sistem on-line. Registrul unic de petitii in format electronic va fi securizat
prin implementarea unui mecanism care sa garanteze nerepudierea inscrisurilor.

Art. 7. Orice persoana fizica sau juridica, daca se considera vatamata in drepturile sale legate de activitatea
SAl Broker SA se poate adresa societatii pentru recunoasterea dreptului si recuperarea pagubei.

Art. 8 Modalitatea de depunere a petitiilor:

- la sediul societatii/la sediile distribuitorilor;
- prin e-mail;

- prin posta;

- prin fax;

Petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare a petentului (nume, prenume,
adresa, date contact) sau date relevante cu privire la obiectul petitiei, nu se iau in considerare si se
claseazd, cu mentiunea “LIPSA DATE PETENT” si/sau “LIPSA OBIECT”.

Tn situatia in care, un petent adreseazd mai multe petitii, in cadrul termenului legal de solutionare a primei
petitii, sesizand aceeasi problema sau probleme aflate in stransa legatura intre ele, acestea se vor conexa,
petentul urmand sa primeasca un singur raspuns, in care se face referire la toate petitiile primite.

Art. 9. Indiferent de modalitatea in care este formulata o petitie sau in orice forma scrisa este prezentata
aceasta, se va formula un raspuns in termenele prevazute mai jos.

Art. 10. Cererea de solutionare a petitiei va cuprinde in mod obligatoriu urmatoarele:

o data petitiei;
e numele si prenumele sau denumirea petentului;
o domiciliul sau sediul acestuia, inclusiv numarul de telefon, adresa de e-mail, identificator (CNP);
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e obiectul petitiei/serviciul sau activitatea la care se refera si eventual suma contestata;

e precizarea motivelor pe care se intemeiaza petitia.

e Copie a actului de identitate cu specimen de semnaturd pentru clientii persoane fizice, copie a CUI
si a actului de identitate cu specimen de semnatura al reprezentantului legal, pentru persoane
juridice.

n cazul in care petitia este formulatd prin imputernicit, persoana fizica sustine calitatea sa de imputernicit
legal prin urmatoarele documente:

1. document de identitate valabil (carte de identitate/ pasaport);
2. procura avocatiala (in cazul avocatilor);

3. procura notariald, in original.

Art. 11. inregistrarea petitiilor. Toate petitiile privind activitatea SAl Broker SA, indiferent de forma in care
au fost primite, se inregistreaza in Registrul Unic de Petitii de catre reprezentantul/reprezentantii CCl.

Cap lll Registrul unic de petitii

Art. 12. Registrul unic de petitii este gestionat in format electronic. Tn Registrul unic de petitii se
completeaza toate informatiile mentionate in petitiile/reclamatiile primite, precum si toate informatiile
impuse de ASF prin norma in vigoare.

Art. 13. Informatiile inregistrate in Registrul unic de petitii vor cuprinde in mod obligatoriu urmatoarele
informatii:

(i) numarul petitiei;
(ii) data petitiei;
(iii) identitatea petentului, inclusiv adresa, numarul de telefon, e-mail si serviciul/activitatea

prestat(a) la care se refer3;

(iv) numele, prenumele si functia persoanelor din cadrul SAl Broker SA la adresa carora s-a formulat
petitia sau carora petentul li s-a adresat pentru prestarea serviciului/activitatii respectiv(e);

(v) obiectul petitiei;

(vi) stadiul petitiei;

(vii)  data si modul de solutionare a petitiei;

(viii)  motivul pentru care petitia nu a fost solutionata favorabil (daca este cazul);

(ix) prejudiciul invocat de petent (daca este cazul);

(x) observatii;

Art. 14. Reprezentantul compartimentului de control intern care isi desfasoara activitatea intr-un sediu
secundar al entitatii (in cazul in care SAl Broker SA ar avea sedii secundare) are obligatia de a transmite
lunar, in copie, la sediu central, petitiile primite si de a solicita inregistrarea acestora in Registrul unic de
petitii. Aceeasi obligativitate revine si Compartimentului de Control Intern al distribuitorului/distribuitorilor
autorizati de citre ASF. Tn acest sens, procedura de lucru stabilitd cu distribuitorul/distribuitorii va fi
modificata pentru a cuprinde si aceste responsabilitate.
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Art. 15. Toate inregistrarile din Registrul unic de petitii dintr-un an calendaristic precum si totalul acestora
precum si documentele aferente se vor pastra de catre SAl Broker SA pentru o perioada de cel putin cinci
ani de la momentul depunerii petitiei initiale.

Cap IV Procesul intern de solutionare a petitiilor

Art. 16. Procesul intern de solutionare a reclamatiilor consta in:

1. Tnregistrarea petitiei in registratura societtii;
Tnregistrarea petitiei in Registrul unic de petitii;

3. Verificarea documentele aferente problemei semnalate, care se regasesc la arhiva societatii
si in evidentele electronice detinute de SAI Broker SA.
Tntocmirea réspunsului citre petent.

5. Avizarea raspunsului de catre un conducator autorizat al societatii.
Transmiterea rdspunsului catre petitionar prin scrisoare recomandatd cu confirmare de
primire, in termenul legal prevazut.

Art. 17. Tn cazul in care pentru rdspuns este necesard furnizarea unor situatii financiar-contabile, acestea
vor purta semnatura persoanei cu atributii de conducere a departamentului contabil.

Art. 18. Raspunsul catre petent va cuprinde si o mentiune referitoare la posibilitatea acestuia de a se
adresa autoritatilor competente in cazul in care SAI Broker SA furnizeaza petentului o solutie care nu este
in acord cu solicitarile acestuia. De asemenea, acesta va cuprinde si informatii referitoare la dreptul
petentului de a utiliza modalitati de solutionare pe cale amiabila a litigiilor prevazute de dispozitiile legale
in vigoare.

Art. 19. La solicitarea Autoritatii de Supraveghere Financiard, responsabilii Compatimentului de Control
Intern au responsabilitatea de a comunica acesteia, in termenul legal, solutiile adoptate in cazul oricaror
petitii. Termenul legal de raspuns la aceste solicitari este de maximum 5 zile, in cazul in care nu este
precizat in mod expres un alt termen.

Cap V Obligatii de raportare catre ASF

Art. 20. SAl Broker SA, prin intermediul Compartimentului de Control Intern are obligatia de a transmite
ASF, raportari trimestriale in format electronic, conform modelului prevazut in anexa nr. 1 din
Regulamentul ASF nr. 9/2015. Raportarea mentionata anterior se transmite pana in ultima zi a lunii
urmatoare trimestrului pentru care se face raportarea, atat in format electronic, prin incarcarea datelor in
aplicatia de raportari electronice, cat si in scris, si este semnata de conducerea SAl Broker SA si de
reprezentantul compartimentului de control intern.

Art. 21. Rapoartele trimestriale vor fi transmise in format Excel (machetd standard), semnate electronic cu
semnaturd electronica extinsa valida, la adresa de email prevazuta de reglementarile in vigoare (Reg. ASF
nr. 9/2015 art. 7 alin. 3)
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Art. 22. Pentru asigurarea transparentei modului de inregistrare si solutionare a petitiilor, SAl Broker SA are
obligatia de a transmite Autoritatii de Supraveghere Financiara rapoartele prevazute in anexele nr. 2 si 3 a
Regulamentului nr. 9/2015, trimestrial si anual, pana in ultima zi a lunii urmatoare trimestrului, respectiv
anului pentru care se face raportarea.

Art. 23. Raportul prevazut in anexa nr. 2 a Reg. ASF nr. 9/2015 contine informatii cu privire la situatia
generala a petitiilor, dupa cum urmeaza:

a) numarul total de petitii inregistrate pe luna si pe an;

b) numarul total de petitii solutionate favorabil pe luna si pe an;
c) numarul total de petitii solutionate nefavorabil pe luna si pe an;
d) numarul de petitii in curs de solutionare pe luna si pe an.

Cap VI Dispozitii tranzitorii si finale

Art. 24. Structura responsabild din cadrul SAl Broker SA cu privire la supervizarea solutionarii si de
gestionare a petitiilor primite este Compartimentul de Control Intern.

Art. 25. Raspunsul la fiecare petitie primita trebuie sa fie intocmit intr-un limbaj simplu si usor de inteles, in
termen de maximum 30 de zile lucratoare de la data inregistrarii acesteia, indiferent daca solutia este
favorabild sau nefavorabild. Tn situatia in care aspectele sesizate prin petitie necesitd o cercetare mai
amanuntitd, SAl Broker SA trebuie sa informeze petentul cu privire la cauzele intarzierii si sa precizeze
termenul in care va fi solutionata petitia care nu poate depasi cu mai mult de 15 zile termenul de 30 de zile
de la inregistrarea petitiei. Raspunsul la petitie va fi insotit de toate informatiile, documentele si situatiile
solicitate de petent sau de Autoritatea de Supraveghere.

Art. 26. in vederea identificdrii si solutiondrii eventualelor probleme recurente sau care pot genera risc
sistemic, precum si a minimizarii riscurilor juridice, operationale si de orice alta natura, SAl Broker SA
analizeaza permanent si in mod individual petitiile in scopul identificarii cauzelor fundamentale comune ale
acestora si masura in care acestea pot afecta alte procese ori produse, in vederea corectarii acestor cauze
fundamentale si adoptarii masurilor de remediere. Tn acest sens, de cate ori este necesar, Compartimentul
de Control Intern sau orice alt departament al SAl Broker SA propune conducerii societatii masuri concrete
de actualizarea prezentelor proceduri si la imbunatatirea modului de lucru cu privire la solutionarea
petitiilor.

Art. 27. Prevederile prezentei proceduri intra in vigoare incepand cu data de aprobarii acesteia de catre
Consiliul de Administratie al societatii.

Art. 28. Prezenta procedura va fi adusa la cunostinta personalului SAI BROKER SA, caruia i se adreseaza prin
e-mail.

Art. 29 Nerespectarea prevederilor prezentei proceduri va atrage raspunderea celor responsabili in
conformitate cu prevederile reglementarilor interne ale SAl BROKER SA si ale Codului Muncii.

Aprobata de Consiliul de Administratie al SAI BROKER SA in data 31.08.2015
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