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1. SCOP

Procedura stabileste regulile si procedurile privind solutionarea, administrarea, inregistrarea si
pastrarea petitiilor referitoare la activitatea S.S.I.F. Vienna Investment Trust S.A. pe piata de
capital.

2. DOMENIU DE APLICARE
Procedura este aplicabila activitatlor Compartimentului de conformitate, n exercitarea
atributiunilor, sarcinilor si competentelor cu care a fost investit.

3. DEFINITIl. ABREVIERI

3.1 Definitii

Definitiile termenilor utilizati sunt preluate din actele normative aplicabile.

Petitie — cererea, reclamatia sau sesizarea prin care se aduc la cunostinta entitatii fapte de
naturd a aduce atingere drepturilor sau intereselor petentului, formulata in scris si depusa la
sediul entitatii, la sediile secundare ale acesteia ori la sediile distribuitorilor, dupa caz, transmisa
prin posta sau posta electronica ori prin sistem on-line, sau pe orice altd cale de comunicare
care poate fi inregistrata pe un suport fizic sau optic (ex. telefon), 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, la prestarea serviciului de administrare a portofoliului de plasament colectiv al
organismului de plasament colectiv (O.P.C.) sau la informatiile furnizate de entitate in urma
solicitarilor de informatii primite de la petenti;

Petent — persoana fizica sau juridica, client/investitor al entitatii, care depune o petitie catre o
entitate 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 (O.P.C.V.M./F.L.A.);

Petitie solutionatéd favorabil — petitia in legatura cu care au fost dispuse masuri pentru
remedierea situatiilor sesizate;

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

3.2 Abrevieri

S.S.ILF. — Societate de Servicii de Investitii Financiare
A.S.F. — Autoritatea de Supraveghere Financiara
C.N.V.M. — Comisia Nationala a Valorilor Mobiliare

4. DOCUMENTE DE REFERINTA

Legea nr.126/2018 privind pietele de instrumente financiare (Legea nr.126/2018).
Regulamentul nr.9/2015 privind procedura de solutionare de catre entitatile reglementate si
supravegheate de Autoritatea de Supraveghere Financiara in baza Legii nr. 297/2004 privind
piata de capital si a Legii nr. 74/2015 privind administratorii de fonduri de investitii alternative a
petitiilor referitoare la activitatea acestora pe piata de capital, cu modificarile si completarile
ulterioare.

Regulamentul nr.4/2016 privind organizarea si functionarea Entitatii de solutionare alternativa
a litigiilor in domeniul financiar nonbacar (SAL-FIN), cu modificarile si completarile ulterioare.
Acte normative aplicabile, in vigoare.
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5. PROCEDURA

Art.1. (1) Conform prevederilor legale aplicabile, Societatea are obligatia si detine proceduri
scrise in vederea administrarii responsabile si prompte a petitiilor, pastreaza o evidenta a
inregistrarii fiecarei petitii, precum si a masurilor luate pentru solutionarea acestora. Procedurile
respecta prevederile legale in vigoare, contin informatii privind modalitatile de solutionare pe
cale amiabila a litigiilor si sunt facute disponibile personalului relevant al societatii prin utilizarea
unor canale interne adecvate. Procedurile sunt aprobate de conducerea societatii, care este
responsabil/(a) pentru punerea lor in aplicare si monitorizarea respectarii acestora.

(2) S.S.I.F. Vienna Investment Trust S.A. va furniza petentului, la cerere sau la primirea unei
petitii, informatii scrise privind procesul intern de solutionare a petitiilor.-

Art.2.(1) Compartimentul de conformitate din cadrul societatii este structura responsabila de
supervizarea solutionarii si de gestionarea petitiilor.
(2) Reprezentantul compartimentului de conformitate tine un registru unic de petitii in format
electronic securizat, pe an calendaristic, cu reinceperea numerotarii de la 01 la fiecare inceput
de an, in care inregistreaza cronologic, in ordinea primirii, toate petitiile, inclusiv pe cele primite
la sucursale/agentii, indiferent de modalitatea de primire a acestora: prin registratura, prin posta
electronica, prin sistemul on-line. Registrul unic de petitii in format electronic va fi securizat prin
implementarea unui mecanism care sa garanteze nerepudierea inscrisurilor si cuprinde in mod
obligatoriu cel putin urmatoarele informatii:

a) numarul petitiei;

b) data petitiei;

c) identitatea petentului, inclusiv adresa, numarul de telefon, e-mail si serviciul/activitatea

prestat(a) la care se refera;
d) numele, prenumele si functia persoanelor din cadrul societatii la adresa carora s-a formulat
petitia sau carora petentul li s-a adresat pentru prestarea serviciului/activitatii respectiv(e);

e) obiectul petitiei;

f) stadiul petitiei;

g) data si modul de solutionare a petitiei;

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

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

j) observatii.
(3) Reprezentantul compartimentului de conformitate de la fiecare sucursala are obligatia de a
transmite lunar, in copie, la sediul social/central al S.S.I.F., petitile primite si de a solicita
inregistrarea acestora n Registrul unic de petitii. Informatiile din Registrul reclamatiilor se
centralizeaza lunar la sediul social/central al S.S.1.F.
(4) Registrul unic de petitii va fi pus in orice moment la dispozitia A.S.F., la solicitarea acesteia.
(5) Tn cazul in care clientul nu este multumit de raspunsul formulat de S.S.I.F. Vienna
Investment Trust, acesta se poate adresa autoritati compentente a pietei de capital —
Autoritatea de Supraveghere Financiara (A.S.F.) — Bucuresti, Splaiul Independentei nr. 15,
sector 5, cod postal 050092, office@asfromania.ro — in cadrul careia s-a infiintat Entitatea de
Solutionare Alternativa a Litigiilor in domeniul financiar nonbancar (SAL-Fin).-

Art.3.(1) Conducerea societatii si reprezentantul compartimentului de conformitate sunt direct
raspunzatori de:
a) buna organizare si desfasurare a activitatii de primire, inregistrarea si solutionarea petitiilor
ce le sunt adresate;
b) legalitatea solutiilor adoptate;
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c) comunicarea solutilor adoptate in termenul legal catre petenti si catre Autoritatea de
Supraveghere Financiara, la solicitarea acesteia.

(2) In vederea identificarii si solutionarii eventualelor probleme recurente sau care pot genera
risc sistemic, precum si a minimizarii riscurilor juridice, operationale si de orice alta natura,
societatea analizeaza permanent si in mod individual petitiile in scopul identificarii cauzelor
fundamentale comune ale acestora si masura in care acestea pot afecta alte procese sau
produse, in vederea corectarii acestor cauze fundamentale si adoptarii masurilor de remediere.
(3) S.S.I.LF. transmite trimestrial Autoritati de Supraveghere Financiara o copie in format
electronic si in scris a Registrului unic de petitii, in forma prevazuta de regulamentele in vigoare,
pana in ultima zi a lunii urmatoare trimestrului pentru care se face raportarea.
(4) Pentru asigurarea transparentei modului de inregistrare si solutionare a petitiilor, societatea
va transmite trimestrial si anual Autoritatii de Supraveghere Financiara un Raport privind situatia
generala a petitiilor si un Raport privind petitile primite de la clienti, in forma prevazuta de
regulamentele in vigoare, pana in ultima zi a lunii urmatoare trimestrului, respectiv anului pentru
care se face raportarea.-

Art.4. Documentul de prezentare al Societatii, intocmit in conformitate cu prevederile legale
incidente, va cuprinde informatii cu privire la existenta compartimentului de conformitate, a
reprezentantului acestuia si a posibilitatii transmiterii eventualelor petitii. -

Art.5.(1) Fiecare reclamatie primita va fi inregistrata in Registrul unic de petitii iTn momentul
primirii acesteia. Inregistrarea va contine toate informatiile specificate mentionate la art. 2,
alin.(2).

(2) Societatea va furniza petentului, la cerere sau la primirea unei petitii, informatii scrise privind
procesul intern de solutionare a petitiilor.

(3) In vederea solutionarii corespunzatoare si in termenul legal a petitiilor care le sunt adresate,
societatea va raspunde la fiecare petitie primita de la petenti intr-un limbaj simplu si usor de
inteles, in termen de maximum 30 de zile de la data inregistrarii acesteia, indiferent daca solutia
este favorabil& sau nefavorabild. In situatia in care aspectele sesizate prin petitie necesitd o
cercetare mai amanuntita, societatea va informa petentul cu privire la cauzele intarzierii si va
preciza termenul in care va fi solutionata petitia, termen care nu poate depasi cu mai mult de 15
zile termenul de 30 de zile de la inregistrare a petitiei.

(4) Informatiile furnizate petentului privind procesul intern de solutionare a petitiilor, procedurile
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 prevazute
de dispozitiile legale in vigoare trebuie sa fie clare i actuale si sa contina detalii privind:

a) modalitatea de transmitere a petitiilor (tipul de informatiji pe care trebuie sa le furnizeze
petentul, precum calitatea in care formuleaza petitia, interesul in cauza, etc.) identitatea si
datele de contact ale persoanei/persoanelor catre care trebuie sa fie transmise petitiile
precum adresa de e-mail, numarul de telefon, etc.;

b) procesul ce va fi urmat in vederea administrarii petitiei (informatii privind termenul de
solutionare a petitiei, posibilitatea adresarii catre o autoritate competenta sau utilizarii unui
mecanism de solutionare a litigiilor etc.);

c) informarea petentului cu privire la stadiul de solutionare a petitiilor.

(5) In ceea ce priveste administrarea petitiilor, toate masurile intreprinse pentru rezolvarea
fiecarei petitii vor fi inregistrate in momentul adoptarii masurilor. Masurile se vor inregistra in
Registrul unic de petitii.
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(6) Atunci cand este adoptata o solutie finala care nu raspunde/ este in contradictie cu
solicitarea/arii petentului, societatea isi va sustine in scris punctul de vedere oferind explicatii
detaliate privind masurile adoptate si va informa petentul cu privire la dreptul sau de a se adresa
organelor si autoritatilor competente si de a utiliza modalitatile de solutionare pe cale amiabila a
litigiilor, prevazute de dispozitiile legale in vigoare. -

Art.6. Toate inregistrarile in Registrul unic de petitii dintr-un an calendaristic si totalul centralizat
al acestora se vor pastra de catre societate pentru o perioada de cinci ani de la momentul
depunerii petitiei initiale.-

Art.7.(1) in scopul apararii drepturilor investitorilor, Autoritatea de Supraveghere Financiara
verificda modul de aplicare si de respectare a prevederilor legale si poate verifica modul de
solutionare a petitiilor de catre S.S.I.F. Vienna Investment Trust S.A. in acest scop, societatea
are obligatia de a transmite trimestrial Autoritati de Supraveghere Financiara, in format
electronic, Registrul unic de petitii intocmit conform Anexei nr. 1 la Regulamentul nr.9/2015, cu
modificarile si completarile ulterioare, in copie.

(2) Raportarea prevazuta la alin. (1) 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 S.S.I.F. Vienna Investment
Trust S.A. si de reprezentantul compartimentului de conformitate.

(3) In aplicarea prevederilor alin. (1), S.S.I.LF. Vienna Investment Trust S.A. transmite, pentru
fiecare solicitare primita de la Autoritatea de Supraveghere Financiara in legatura cu
modalitatea de solutionare a unei petitii, in termen de maximum 5 zile de la primirea solicitarii
sau in termenul precizat in mod expres in aceasta, o notd de fundamentare, precum si toate
informatiile si documentele avute la dispozitie, pentru verificarea modalitatii de solutionare a
respectivei petitii.-

Art.8.(1) Pentru asigurarea transparentei modului de inregistrare si solutionare a petitiilor,
S.S.I.LF. Vienna Investment Trust S.A. va transmite Autoritati de Supraveghere Financiara
rapoartele prevazute in Anexele nr. 2 si 3 la Regulamentul nr.9/2015, cu modificarile i
completarile ulterioare.

(2) Raportul prevazut in Anexa nr. 2 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;

¢) numarul total de petitii solutionate nefavorabil pe luna si pe an;

d) numarul de petitii in curs de solutionare pe luna si pe an.

(3) Rapoartele prevazute la alin.(1) vor fi transmise in format Excel, cu semnatura electronica
extinsa valida, pe adresa de e-mail: raportariESMAarticol9@asfromania.ro .

(4) Macheta standard in format Excel a rapoartelor prevazute la alin. (1) va fi descarcata de pe
site-ul Autoritatii de Supraveghere Financiara (www.asfromania.ro), sectiunea Supraveghere /
Piata de capital / Raportari ReSE 3.

(5) Rapoartele mentionate la alin. (1) vor fi transmise Autoritatii de Supraveghere Financiara
trimestrial si anual, pana in ultima zi a lunii urmatoare trimestrului, respectiv anului pentru care
se face raportarea.-
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Art.9. in vederea identificarii si solution&rii eventualelor probleme recurente sau care pot genera
risc sistemic, precum si a minimizarii riscurilor juridice, operationale si de orice altd natura,
S.S.ILF. Vienna Investment Trust S.A. analizeazad permanent si in mod individual petitiile Tn
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.-
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