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Na podlagi 294. ¢lena Zakona o trgu finanénih instrumentov (Uradni list RS, §t. 67/2007 s spremembami)
izvréna direktorja druibe ALTA Invest, investicijske storitve, d.d., Zelezna cesta 18, Ljubljana (v
nadaljevanju: Druzba) sprejemata:

PRAVILNIK O INTERNIH PRITOZBENIH POSTOPKIH IN IZVENSODNEM RESEVANJU SPOROV
(v nadaljevanju: Pravilnik)

I. NACELA IN CIUI
1. dclen

V interesu zagotovitve ¢im viSje ravni varstva pravic neprofesionalnih strank Druzbe sprejema ta
Pravilnik o internih pritoZzbenih postopkih in izvensodnem resevanju sporov (v nadaljevanju tudi:
Pravilnik), ki doloca:
e nacin reSevanja pritoZzb neprofesionalnih strank,
e kljuéne elemente internega pritoZzbenega postopka v Druzbi,
* nacine seznanjanja neprofesionalnih strank z njihovimi pravicami,
e shemo izvensodnega reSevanja sporov med Druzbo in neprofesionalnimi strankami, s
katerimi ima Druzba sklenjene pogodbe o opravljanju investicijskih storitev in poslov ter
pomoznih investicijskih storitev.

2. Cclen

Pritozbe vseh strank se obravnavajo enakopravno, hitro in ucinkovito. PritoZbe se obravnava po
kronoloSkem zaporedju, kar pomeni, da ima prej prejeta pritozba prioritetni znacaj.

Druzba obravnava pritozbe po nacelu pristojnosti, kar pomeni, da se postopek pri¢éne na mestu nastanka
poslovnega dogodka.

Druzba mora poskrbeti, da so stranke seznanjene s sistemom obravnavanja pritozb.
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Il. DEFINICIJE IZRAZOV
3. dlen

Neprofesionalna stranka je stranka, ki jo je Druzba na podlagi posredovanih podatkov in Politike
razvr$€anja strank razvrstila v kategorijo neprofesionalnih strank in ki je z Druzbo sklenila pogodbo v zvezi
s storitvami borznega posredovanja, vodenja racunov nematerializiranih vrednostnih papirjev oziroma
racuna financnih instrumentov v poddepoju ali gospodarjenja s financnimi instrumenti oz. pogodbo o
opravljanju drugih investicijskih storitev oziroma poslov oziroma pomoznih investicijskih storitev (v
nadaljevanju skupaj: pogodbe). Kot neprofesionalna stranka se za namen tega Pravilnika Steje tudi vsaka
druga stranka Druzbe, ki se je z Druzbo v pogodbi dogovorila za interno reSevanje sporov oz. izvensodno
reSevanje sporov po tem Pravilniku

Interni pritozbeni postopek je postopek, ki ga je vzpostavila Druzba s tem Pravilnikom, namenjen
razreSevanju pritozb neprofesionalnih strank in ga izvaja za vsako prejeto pritozbo, ki je podana skladno s
tem Pravilnikom.

Interni postopek se nanasa na pritozbe neprofesionalne stranke, ki ji je zaradi subjektivho nezakonitega
ali neskrbnega ravnanja Druzbe povzro¢ena materialna Skoda v zvezi s storitvami  borznega
posredovanja, gospodarjenja s financnimi instrumenti, investicijskega svetovanja, vodenja racunov
oziroma poddepoja, hrambe ali storitvami v zvezi s prevzemi oz. v zvezi z opravljanjem drugih

investicijskih storitev oziroma poslov oziroma pomoznih investicijskih storitev.

PritoZba je ustna, elektronska ali pisna izjava neprofesionalne stranke o nestrinjanju z ravnanjem Druzbe,
podana skladno s tem Pravilnikom.

I1l. INTERNI PRITOZBENI POSTOPEK: POSTOPEK V ZVEZI S PRITOZBO NEPROFESIONALNE STRANKE
4. clen

Postopek resevanja pritozb neprofesionalnih strank v Druzbi obsega: sprejem pritozbe, preverjanje
pritozbe, obravnavo pritozbe in odgovor stranki v zvezi s pritozbo.

5. ¢len

V primeru, ko se stranka ne strinja z ravnanjem Druzbe ali njenih pooblas¢enih oseb pri opravljanju
posameznih nalog opravljanja storitev v zvezi s financ¢nimi instrumenti, lahko vloZi pritozbo.

Pisno pritoZzbo mora stranka poslati ali posredovati na sedez Druzbe, in sicer na naslov ALTA Invest d.d.,
Zelezna cesta 18, 1000 Ljubljana (v nadaljevanju: pisna pritozba).

Elektronsko pritozbo mora stranka posredovati na elektronski naslov: invest@alta.si. (v nadaljevanju: e-
naslov) (v nadaljevanju: elektronska pritozba).

Ustno pritozba lahko stranka poda le osebno na sedezu Druzbe pri pristojni vodji oddelka ali pri osebi, ki
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pri oziroma za Druzbo opravlja posamezne investicijske storitve in posle in/ali pomoZne investicijske
storitve in je pri opravljanju teh storitev v stiku s stranko (v nadaljevanju: Pristojna oseba) (v
nadaljevanju: ustna pritozba). Pristojna oseba takSno pritozbo zapiSe, stranka pa jo podpise, s Cimer
stranka potrjuje vsebino zapisane pritozbe.

Vsaka pritozba, ki vsebuje odskodninski zahtevek neprofesionalne stranke, mora biti podana kot pisna
pritozba.

6. clen
Pisna pritozba se Steje za prejeto z dnem, ko ta prispe na sedez Druzbe.
Elektronska pritoZba se Steje za prejeto isti dan, kot je bila odposlana, e le-ta prispe na e-naslov v e-
nabiralnik Druzbe do 16. ure istega dne. Elektronske pritozbe, ki prispejo na e-naslov v e-nabiralnik
Druzbe po 16. uri posameznega dne, se Stejejo za prejete naslednji delovni dan.
Ustna pritoZba se Steje za prejeto z dnem, ko jo stranka skladno z dolo¢bami tega Pravilnika poda osebno
pri Pristojni osebi na sedezu Druzbe.
Vsaka pritozba se oznaci z datumom prejema.

7. Clen

Pritozba je prepozna, Ce je vloZena po preteku roka, ki ga za posamezno pravico predpisuje zakon ali drug
predpis.

Pritozba je nedovoljena, Ce jo je vlozila oseba, ki ni imela te pravice.

Pritozba je neustrezno vloZena, ¢e ni podana v skladu s tem Pravilnikom.

Prepozne ali nedovoljene ali neustrezno podane pritozbe Druzba ni dolZzna obravnavati.
8. ¢len

Druzba na pisno pritozbo in ustno pritoZzbo neprofesionalne stranke vedno odgovori pisno, razen, ko
neprofesionalna stranka izrecno zahteva ali privoli v odgovor v drugacni obliki.

Na elektronsko pritozbo poda odgovor v enaki obliki, razen Ce stranka izrecno zahteva pisni odgovor.
9. clen

Druzba si bo v skladu z Zakonom o varstvu potrosnikov prizadevala odgovoriti stranki v najkrajsem
moznem roku — glede na naravo problema.

Rok za koncéni pisni odgovor na pritozbo stranke je 6 tednov od dneva prejema pritozbe. V primeru
prekoracitve navedenega roka, je Druzba dolZna stranki pisno sporoditi vzroke za zamudo in jo seznaniti
s potekom postopka reSevanja pritozbe in predvidenem roku resitve.

V primeru, da stranka ne prejme odgovora Druzbe v 6-ih tednih, se Steje, da je interni postopek zakljucen
negativno oziroma da je pritozba stranke neutemeljena.
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IV. NALOGE IN PRISTOJNOSTI POSAMEZNIH ODDELKOV IN ZAPOSLENIH V ZVEZI S PRITOZBAMI
NEPROFESIONALNIH STRANK

10. ¢len

Pritozbe neprofesionalnih strank se sprejemajo na sedezu Druzbe in preko e-naslova, skladno s tem
Pravilnikom.

Pritozbe neprofesionalnih strank se najprej posredujejo v Sluzbo za skladnost poslovanja s predpisi, ki
pritozbo glede na njeno vsebino posreduje vodiji tistega oddelka Druzbe, na katerega delo se pritozba
nanasa (v nadaljevanju: vodja oddelka). Vodja oddelka o vsaki pritozbi obvesti tudi izvrsna direktorja
Druzbe. V primeru, da se pritoZzba nanasa na vodjo oddelka ali na podrocje, ki nima vodje, sta za
reSevanje pritozbe pristojna izvrSna direktorja Druzbe.

V kolikor vodja oddelka prejme pritoZzbo neprofesionalne stranke neposredno, s pritozbo nemudoma
seznani izvrSna direktorja Druzbe in Sluzbo za skladnost poslovanja s predpisi.

Za reSevanje pritozb neprofesionalnih strank je v okviru posameznega oddelka Druzbe strokovno
odgovoren vodja oddelka. Vodja oddelka je dolZan vsako pritozbo zavesti, jo preveriti ter zagotoviti
odgovor na pritozbo. Vodja oddelka lahko za odgovor na pritoZbo zadolZi zaposlenega, na katerega delo
se pritozba nanasa ali na pritozbo odgovori sam.

V primeru, da se pritoZba nanasa na delo vec oddelkov, vodje le-teh sodelujejo pri reSevanju pritoZbe.

Kadar pritozbe ni moc resiti po nacelu pristojnosti, se pritozbo dodeli v reSevanje izvrSnima direktorjema
Druzbe.

11. ¢len

Vodja oddelka, ki pritoZbo reSuje, mora o nacinu reSevanja pritozbe obvestiti Sluzbo za pravo in skladnost
poslovanja s predpisi ter izvrsna direktorja Druzbe.

Vodja oddelka mora vsak pisni odgovor na pritoZzbo neprofesionalne stranke preden je le-ta odpremljen
neprofesionalni stranki posredovati v preveritev in potrditev Sluzbi za pravo in skladnost poslovanja s
predpisi in izvrSnima direktorjema Druzbe. Odgovor se odpremi neprofesionalni stranki po preveritvi in
potrditvi le-tega s strani Sluzbe za skladnost poslovanja s predpisi in izvrsnih direktorjev Druzbe.

V kolikor se ob resevanju pritozbe izkaZze za potrebno oz. v primeru nejasnosti, bo Druzba v postopek
reSevanja pritozbe vkljuéila tudi (svoje in/ali zunanje) pravne oz. druge strokovnjake in/ali poskusala
pridobiti tudi strokovna mnenja pristojnih institucij.

12. ¢len

Druzba vodi evidenco o prejetih pritozbah, ukrepih za njihovo reSevanje in Stevilu koncnih pozitivnih oz.
negativnih resitev pritozb ter evidenco koncnih pisnih odgovorov na pritozbe strank.

Evidenca o prejetih pritozbah se vodi na nacin, da je moc¢ do podatkov hitro dostopiti in rekonstruirati
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vsako klju¢no fazo obdelave vsakega posla ter da je mogoce vsakrsne koli popravke ali druge spremembe
in vsebino evidence pred kakrsnimi koli popravki ali spremembami brez tezav ugotoviti.

Evidenca o prejetih pritoZzbah se vodi v Sluzbi za pravo in skladnost poslovanja s predpisi.
Druzba hrani dokumentacijo o ali v zvezi s pritoZzbami strank skladno z veljavno zakonodajo.

Druzba najkasneje 2 meseca po zaklju¢ku vsakega poslovnega leta Agenciji za trg vrednostnih papirjev
poroc¢a o podatkih iz evidence prejetih pritozb in ukrepov sprejetih za njihovo resevanje.

13. ¢len

Sluzba za pravo in skladnost poslovanja s predpisi je pooblas¢ena za zbiranje podatkov ter vodenje
evidence o pritozbah iz prvega odstavka predhodnega clena, za posredovanje omenjenih podatkov
izvrsnim direktorjem Druzbe ter Agenciji za trg vrednostnih papirjev ter za izpolnjevanje drugih nalog iz
tega Pravilnika.

14. ¢len

Sluzba za pravo in skladnost poslovanja s predpisi in Vodje posameznih oddelkov opozarjajo izvrSna
direktorja DruZzbe na morebitne nepravilnosti, na katere naletijo v internem pritozbenem postopku in
sodelujejo tudi pri pripravi internih aktov in navodil v zvezi s pritoZzbami neprofesionalnih strank.

IzvrSna direktroja Druzbe skrbita, da se ugotovljene nepravilnosti v internem pritozbenem postopku
¢imprej odpravijo in da se zaposlenim posredujejo navodila in priporocila za nadaljnje delovanje.

V. IZVENSODNO RESEVANJE SPOROV
15. ¢len

Druzba zagotavlja izvensodno resSevanje sporov preko Stalne arbitraze Ljubljanske borze vrednostnih
papirjev d.d., Ljubljana (v nadaljevanju: Arbitraza).

Vsako nesoglasje, spor ali zahtevek med neprofesionalno stranko in Druzbo, ki ga ne bo mogoce resiti v
internem pritozbenem postopku, se nato reSuje pred Arbitrazo, bodisi v posredovalnem bodisi v
arbitraznem postopku, v skladu z doloc¢bami Pravil Ljubljanske borze d.d., Ljubljana (v nadaljevanju:
Pravila borze). V primeru postopka pred Arbitrazo se obracunajo stroski postopka na podlagi njene
tarife.

16. clen

, Neprofesionalna stranka je po zaklju¢enem internem pritozbenem postopku pred vloZitvijo tozbe po
Pravilih borze, dolZzna Druzbi posredovati pisno pritoZzbo po navadni posti na sedez Druzbe ali elektronski
posti na e-naslov invest@alta.si, ki mora biti ustrezno obrazloZzena. Na predmetno pritozbo stranke je
Druzba dolZna odgovoriti v roku 6 tednov od njenega prejema.
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Ce se neprofesionalna stranka s prejetim odgovorom Druzbe ne strinja ali ¢e odgovora ne prejme v roku
iz prejSnjega odstavka, je neprofesionalna stranka v skladu s Pravili borze upravi¢ena sproZziti postopek
pri Arbitrazi.
V1. SEZNANITEV S PRAVILI INTERNEGA PRITOZBENEGA POSTOPKA BPD
17. clen

Druzba ta Pravilnik objavlja v prostorih, kjer posluje s strankami, na vidnem mestu ter na spletni strani
Druzbe www.alta.si. O obstoju Pravilnika so stranke seznanjene tudi prek Splosnih pogojev opravljanja
storitev v zvezi s finan¢nimi instrumenti, ki jih Druzba izroci vsaki stranki pred sklenitvijo pogodbe.

Druzba vsaki stranki na njeno zahtevo kadarkoli izroci ta Pravilnik v pisni obliki.

Pravila Ljubljanske borze vrednostnih papirjev so dostopna na spletni strani Ljubljanske borze.

VII. KONCNE DOLOCBE
18. clen
Ta Pravilnik stopi v veljavo z dnem 16.5.2011.

Pravilnik se spreminja oziroma dopolnjuje po istem postopku kot se sprejema.

Ljubljana, 4.5.2011 ALTA Invest, investicijske storitve, d.d.
Branka Sketa, izvréna direktorica

Jure Klepec, izvrsni direktor
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