SUPER GOLD INVEST S.A.
n” s G I Strada Crinului nr.18, Pitesti, Judetul Arges, Romdania
E_vv

Tel. /Fax : +40248 213417; +40248 215862

Petitii — inregistrare si solutionare

Orice client, persoana fizica sau juridica, daca se considera vatamata in drepturile sale
(recunoscute de lege/prevazute prin contractul de intermediere/brokeraj) se poate adresa
SSIF Super Gold Invest S.A. pentru recunoasterea dreptului si recuperarea prejudiciului.

Modalitatea de depunere a petitiilor:
e personal, la sediul din Pitesti, strada Crinului nr.18, judetul Arges, cod postal
110109 sau la sediile agentiilor societatii;
e prin posta cu confirmare de primire/curier la sediul Super Gold Invest S.A.
e prin e-mail la adresa: sold@sgi.ro ;
e prin fax la nr. 0248 215 862, 0348 401 555.

Petentul are oblgatia ca in petitia formulata sia furnizeze Super Gold Invest cel putin
urmatoarele informatii:

e identitatea petentului, inclusiv adresa, numarul de telefon, e-mail si

serviciul/activitatea prestat(a) la care se refera petitia;

e numele, prenumele si functia persoanelor la adresa carora s-a formulat
petitia sau carora petentul li s-a adresat pentru prestarea
serviciului/activitatii respectiv(e);
obiectul petitiei;
motivul pentru care a formulat petitia;
prejudiciul invocat de petent (daca este cazul);
observatii (daca este cazul).

Modalitétile de solutionare alternativa a litigiilor prevazute de dispozitiile in vigoare sunt
medierea, arbitrajul sau concilierea.

Extras din Reguli si Proceduri Interne

XIV1, Procedura de inregistrare si solutionare
a petitiilor

Termenii si expresiile de mai jos au urmatoarele semnificatii:

a) societitile de servicii de investitii financiare, denumite in continuare S.S.LF. -
participantii pe pietele financiare care furnizeaza serviciile de investitii autorizate in
baza Legii nr. 297/2004 si a Legii nr. 74/2015, astfel cum sunt definite la art. 6 din
Legea nr. 297/2004;
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b) petitie - cererea, reclamatia sau sesizarea prin care se aduc la cunostinta S.S.L.F. fapte
de natura a aduce atingere drepturilor sau intereselor petentului, formulata in scris si
depusa la sediul S.S.L.F., la sediile secundare ale acesteia, dupa caz, transmisa prin
posta sau posta electronica ori prin sistem on-line, prin intermediul cireia 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 sau la informatiile furnizate
de entitate in urma solicitarilor de informatii primite de la petenti;

c¢) petent - persoana fizica sau juridica, client/investitor al S.S.I.F., care depune o petitie
catre o S.S.I.F. cu privire la serviciul si activitatea de investitii prestate in baza Legii nr.
297/2004;

d) petitie solutionata favorabil - petitia in legatura cu care au fost dispuse masuri pentru
remedierea situatiilor sesizate;

e) petitie solutionata nefavorabil - petitia in legatura cu care nu au fost dispuse niciun fel
de masuri.

Compartimentul de control intern/Responsabilul cu functia de conformitate din
cadrul S.S.I.F. este structura responsabila de supervizarea solutionarii si de gestionarea
petitiilor.

In vederea solutionirii corespunzitoare si in termenul legal a petitiilor care le sunt
adresate, S.S.I.F. are urmatoarele obligatii:
a) sa pastreze o evidenta a inregistrarii fiecarei petitii, precum si a masurilor luate pentru
solutionarea acestora.
b) sa furnizeze petentului, la cerere sau la primirea unei petitii, informatii scrise privind
procesul intern de solutionare a petitiilor;
c) sa faca accesibile publicului la sediul propriu si pe website-ul lor, in mod permanent,
procedurile de solutionare a petitiilor, datele de contact necesare in cazul solicitarii de
informatii cu privire la stadiul solutionarii petitiilor, precum si modalititile de solutionare
alternativa a litigiilor prevazute de dispozitiile legale in vigoare;
d) sa detina si sa mentina la sediul central 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 sa inregistreze cronologic, in ordinea primirii, toate petitiile, inclusiv pe cele
primite la sucursale/agentii, indiferent de modalitatea de primire a acestora: prin
registraturd, 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 va cuprinde in mod obligatoriu cel putin urmaétoarele
informatii:
- numarul petitiei;
- data petitiei;
- identitatea petentului, inclusiv adresa, numairul de telefon, e-mail si
serviciul / activitatea prestat(a) la care se refera;
- numele, prenumele si functia persoanelor din cadrul entitétii la adresa carora
s-a formulat petitia sau carora petentul li s-a adresat pentru prestarea
serviciului/activitatii respectiv(e);
- obiectul petitiei;
- stadiul petitiei;
- data si modul de solutionare a petitiei;
- motivul pentru care petitia nu a fost solutionata favorabil (daca este cazul);
- prejudiciul invocat de petent (daca este cazul);

- observatii;
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e) sa raspunda la fiecare petitie primita de la petenti in termen de maximum 30 de zile de
la data inregistrarii acesteia, indiferent dacii solutia este favorabild sau nefavorabili. In
situatia in care aspectele sesizate prin petitie necesita o cercetare mai amanuntita, S.S.L.F.
trebuie sa informeze petentul cu privire la cauzele intarzierii si sa precizeze termenul in
care va fi solutionati petitia care nu poate depasi cu mai mult de 15 zile termenul de 30 de
zile de la inregistrarea petitiei.

Toate inregistrarile in Registrul unic de petitii dintr-un an calendaristic si totalul
centralizat al acestora se vor pastra de catre S.S.I.F. pentru o perioada de 5 ani de la
momentul depunerii petitiei initiale.

Conducerea S.S.ILF. si reprezentantul compartimentului de control
intern/responsabilul cu functia 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;
c) comunicarea solutiilor adoptate in termenul legal cétre petenti si catre A.S.F., la
solicitarea acesteia.

Procesul intern de solutionare a petitiilor

Petitiile, formulate in scris, pot fi depuse la sediul S.S.I.F sau la sediile secundare,
dupa caz, transmise prin posta sau posta electronica, prin sistem on-line sau fax.

Acestea vor primi numar de intrare in “Registrul de intrari/iesiri” al S.S.L.F.
Angajatul va preda sau transmite in acceasi zi in care a receptionat-o, maxim a doua zi,
petitia impreuna cu toate documentele primite, la sediul societatii in cazul petitiilor
primite la agentii, in vederea cercetarii, analizarii si solutionarii.

Petitiile se vor inregistra in Registrul unic de petitii. Conducerea executiva va
dispune de masuri de cercetare, analiza detaliata si rezolvare rapida si temeinica a tuturor
aspectelor sesizate de petenti, cu respectarea stricta a prevederilor legale/contractuale in
vigoare. Toti angajatii care vor fi solicitati si acorde suport in rezolvarea petitiei vor
raspunde cu prioritate solicitarilor conducerii executive, in maxim 24 ore de la solicitare.

In cazul in care sunt necesare informatii sau documente suplimentare de la petent,
pentru clarificare si rezolvarea petitiei, acestea vor fi solicitate petentului in scris.

Termenul maxim de raspuns este de 30 zile de la data inregistarii petitiei,
indiferent daca solutia este favorabila sau nefavorabila. Raspunsul la petitie va fi semnat
de conducerea executiva a societatii. Raspunsul se va transmite petentului prin posta cu
confirmare de primire sau, in cazul in care petentul a solicitat raspunsul pe email, se va
transmite pe email cu confirmare de citire.

Daca este adoptata o solutie finala care nu rispunde/este in contradictie cu
solicitarea/solicitarile petentului, S.S.I.F isi sustine in scris punctul de vedere, oferind
explicatii detaliate privind masurile adoptate, si informeaza 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.

Raspunsul, impreuna cu toate documentele insotitoare, se va depune la Dosarul de

petitii.
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