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Procedura privind administrarea petitiilor

Scop

Prezenta procedura reglementeaza procesul de administrare si solutionare a petitiilor primite de la investitori, persoane fizice sau
juridice, ai S.A.l. STAR ASSET MANAGEMENT SA ( STAR AM ) .

Administrarea responsabila adecvata si prompta a reclamatjilor/petitiilor investitorilor reprezinta unul dintre obiectivele principale in
stabilirea unei relatii de parteneriat de lunga durata cu investitorii.

Baza legala

Regulamentul ASF nr. 9/2015 privind procedura de solutionare de catre entitatile reglementate si supravegheate de ASF
Regulament nr.1/2016 pentru modificarea Regulamentului Autoritatii de Supraveghere Financiara nr. 9/2015 privind procedura de
solutionare de catre entitatile reglementate si supravegheate de Autoritatea de Supraveghere Financiara

Regulament nr. 4/2018 pentru modificarea Regulamentului ASF nr. 9/2015 privind procedura de solutionare de catre entitatile
reglementate si supravegheate de ASF, in baza Legii nr.297/2004 privind piata de capital si a Legii nr.74/2015, a petitiilor
referitoare la activitatea acestora pe piata de capital

Definitii

Petitia — cererea, reclamatia sau sesizarea prin care se aduc la cunostinta SAM fapte de naturd a aduce atingere
drepturilor sau intereselor petentului, formulatd in scris si depusa la sediul SAM, la sediile secundare ale acesteia ori la sediile
distribuitorilor, dupa caz, transmisa prin posté sau posta electronica ori prin sistem on-line, sau pe orice alta cale de comunicare
care poate fi inregistratd pe un suport fizic sau optic (ex. telefon), prin intermediul céreia 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 Tn baza Legii nr. 297/2004, la prestarea serviciului de administrare a portofoliului de
plasament colectiv al organismului de plasament colectiv (O.P.C.) sau la informatiile furnizate de STAR AM in urma solicitarilor de
informatii primite de la petenti.

Petentul — persoana fizica sau juridica, investitor al entitatii, care depune o petitie catre STAR AM cu privire la serviciul si
activitatea de investitii prestate in baza Legii nr. 297/2004 .

Gestionarea petitiilor

Monitorizarea si evaluarea petitiilor include urméatoarele activitati:
- inregistrarea lor;
- informarea conducatorilor;
- analiza propriu-zisa;
- prezentarea in scris a informatiei pentru pregatirea raspunsului;

- mentionarea in Registrul unic petitiil a masurilor intreprinse in baza primirii /solutionarii petitiei.
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Modalitatile de depunere / transmitere a petitiilor:

La sediul STAR AM dar si pe website-ul propriu sunt prezentate procedura de solutionare a petitiilor, datele de contact necesare
depunerii acestora, intregul proces de solutionare a eventualelor reclamatii/petitii fiind gratuit.

Petitiile trebuie transmise in scris si depuse la sediul STAR AM ori pot fi transmise prin posta sau posta electronica dupa cum
urmeaza.

e lasediul STAR AM, la adresa Calea Floreasca, nr 91-111, BI F1, Tronson 5, Et 1, Sector 1, Bucuresti

e prin e-malil, la adresa office@sai-star.ro ori direct catre Catalin Badescu — Ofiter de conformitate; e-mail:

catalin.badescu@sai-star.ro ( relatii suplimentare telefon: 021 316 17 66 ) ;

e prin posta, la adresa Calea Floreasca, nr 91-111, Bl F1, Tronson 5, Et 1, Sector 1, Bucuresti, cod postal : 14455

e  prinfax, la numarul 021 316 17 78
STAR AM nu dispune de un sistem de inregistrare a convorbirilor telefonice si prin urmare nu se inregistreaza petitiile/reclamatiile
primite prin apel telefonic.

Pentru solicitarea de informatii cu privire la stadiul solutionarii petitilor adresate STAR AM se pot folosi aceleasi modalitati de
contact ca in cazul depunerii petitiei initiale. .

Indiferent in ce modalitate a fost primita reclamatia /petitia, ofiterul de conformitate este persoana responsabila de
supervizarea solutionarii si de gestionarea petitiilor. Angajatii companiei vor informa, in cel mai scurt timp, ofiterul de
conformitate cu privire la primirea unei reclamatii /petitii .

Petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare ale petentului (nume, prenume, adresa, date contact) nu se
iau in considerare si se vor clasa, cu mentiunea “LIPSA DATE PETENT".

In situatia in care, un petent adreseaza mai multe petitii, in cadrul termenului legal de solutionare a petitiei initiale , 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 anterior .

Petitia va cuprinde in mod obligatoriu urmatoarele elemente :
1. numele si prenumele sau denumirea legala a petentului;
2. domiciliul sau sediul acestuia;
3. obiectul petitiei si eventual suma contestata;
4. precizarea motivelor pe care se intemeiaza petitia.

Ofiterul de conformitate al STAR AM tine un Registru unic de petitii la sediul societatii in care eventualele reclamatji/petitii
ale investitorilor vor fi inregistrate cu promptitudine.

Registrul va fi tinut in format electronic. Registrul unic petitii in format electronic va fi securizat prin implementarea unui
mecanism care sa garanteze nerepudierea inscrisurilor. Securizarea se face prin semnarea sa electronica de catre ofiterul de
conformitate. La fiecare noua inregistrare in Registrul unic de petitii se va genera un nou fisier securizat prin semnatura electronica,
de catre ofiterul de conformitate. Istoricul fisierelor semnate electronic, cuprinzand istoricul inregistrarilor in Registrul unic de petitii,
va fi pastrat in format electronic.

Registrul unic al petitiilor va cuprinde in mod obligatoriu cel putin urmatoarele informatii:

(i) numarul petitiei;

(i) data petitiei;

(ii) identitatea petentului, inclusiv adresa, numarul de telefon, e-mail si serviciul/activitatea prestat(d) la care se
refera;
(iv) numele, prenumele si functia persoanelor din cadrul SAM la adresa carora s-a formulat petitia sau carora

petentul li s-a adresat pentru prestarea serviciului/activitétii respectiv(e);
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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;

Conducerea companiei si responsabilul cu functia de conformitate sunt direct raspunzatori de:

a) buna organizare si desfasurare a activitatji de primire, inregistrarea si solutionarea petitiilor ce le sunt
adresate;

b) legalitatea solufjilor adoptate;

¢) comunicarea solutiilor adoptate in termenul legal catre petenti si catre Autoritatea de Supraveghere

Financiara, la solicitarea acesteia.

Raspunsul aferent reclamatiilor / petitiilor primite, redactat /avizat de catre ofiterul de conformitate va fi formulat in scris,
va contine temeiul legal al solutiei adoptate, va fi semnat de catre persoanele autorizate din cadrul STAR AM si va fi remis
petentului la sediul societatii ori prin e-mail sau prin posta, conform solicitarii si datelor de contact transmise initial de catre
petent.

Raspunsul va fi trimis investitorului in termen de maximum 30 zile calendaristice , de la data primirii inregistrarii petitiei ,

indiferent daca solutia este favorabila sau nefavorabila

Data la care se considera petitia depusal/transmisa tine cont de data calendaristica a primirii ei , respectiv este
acceasi, daca este o zi lucratoare. In cazul in care petitia este primita la o data calendaristica nelucratoare sau dupa
terminarea programului zilnic de lucru (9-17 ), se considera ca fiind primita in prima zi lucratoare calculata dupa data
primirii efective a petitiei.

In situatia In care aspectele sesizate prin petitie necesita o cercetare mai amanuntitd, STAR AM va informa petentul cu
privire la cauzele intérzierii si va preciza termenul in care va fi solutionatd petitia care nu poate depasi cu mai mult de 15 zile
termenul de 30 de zile de la inregistrarea petitiei.

Inregistrarile in Registrul unic petitii dintr-un an calendaristic si totalul centralizat al acestora vor fi pastrate pentru o
perioada de 5 ani de la momentul depunerii petitiei initjale.

Atunci cand este adoptata o solutie finala care nu raspunde sau este in contradictie cu solicitarea/solicitérile si asteptarile
petentului, acesta se poate adresa organelor si autoritatilor competente (Autoritatea de Supraveghere Financiara (ASF) sau
alte organe competente in materie- dupa caz ca ex. ANPC ) sau se pot utiliza modalitétile de solutionare alterantiva a litigiilor ( ex
SAL - FIN), prevazute de dispozitiile legale in vigoare.

Reclamatjile/petitile si masurile ulterioare intreprinse de catre STAR AM sunt documentate si arhivate. Clasarea si
pastrarea/ arhivarea in format fizic al petitiilor va fi facuta in conformitate cu prevederile legale.

In conditiile in care petentul nu primeste un raspuns in termenul mentionat mai sus, sau este nemultumit de raspunsul
primit, acesta se poate adresa urmatoarelor autoritatj:
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e Autoritatea de Supraveghere Financiara (ASF) - Bucuresti, Splaiul Independentei nr. 15, sector 5, cod postal 050092
o Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor (ANPC) - Bucuresti, Bulevardul Aviatorilor nr. 72, sector 1

in scopul apararii drepturilor investitorilor, ASF verificd modul de aplicare si de respectare a prevederilor Regulamentului
ASF nr. 9/2015 modificat prin Regulamentul ASF nr. 4/2018 si verifica modul de solutionare al petitilor de catre entitatile
reglementate . Tn acest scop STAR AM transmite trimestrial Autoritatii de Supraveghere Financiara o copie in format
electronic a Registrului unic de petitii.

Raportarea se transmite pana in ultima zi a lunii urmatoare trimestrului pentru care se efectueaza atat in format

electronic, prin incarcarea datelor in aplicatia de raportari electronice, cat i in scris, si este semnatd de conducerea societatii si de
ofiterul de conformitate.

Pentru asigurarea transparentei modului de inregistrare si solutionare a petitiilor, Star AM are obligatia de a transmite
Autoritatii de Supraveghere Financiara rapoarte continand 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.

Rapoartele vor fi transmise Autoritatii de Supraveghere Financiara trimestrial si anual, pana in ultima zi a lunii urméatoare

trimestrului, respectiv anului pentru care se face raportarea, semnate electronic cu semnatura electronica extinsa valida.

Buauresti, Calea Foreasca nr.91-111, bl.F1, tronson 5, et.1, ap41, sect1 m Tel/Fax: 0213161766/021 3161778 m www.sai-star.ro m office@sai-star.ro



