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Na osnovu ¢lana 10. Pravilnika o organizacionim uslovima za pruzanje investicionih usluga, obavljanje
investicionih aktivnosti i dodatnih usluga i upravljanje rizicima (,,SluZbeni glasnik® RS, br. 77/2022)
Generalni direktor Brokersko-dilerskog drustva PRUDENCE CAPITAL AD Beograd (u daljem tekstu:
Drustvo), dana 22.12.2022. godine, donosi:

PRAVILNIK O NACINU POSTUPANJA
PO PRITUZBAMA KLIJENATA
Brokersko-dilerskog drustva Prudence Capital A.D. Beograd
1. UVODNE ODREDBE
Clan 1.

Ovim Pravilnikom o nacinu postupanja po prituzbama klijenata (u daljem tekstu Pravilnik) Drustvo
uspostavlja i ¢ini javnim delotvorne, efikasne i transparentne procedure i politike za reSavanje prituzbi
klijenata, kao i moguénost vansudskog reSavanja potrofackih sporova u vezi s pruZanjem investicionih i
dodatnih usluga u skladu sa zakonima kojima se ureduju posredovanje u reSavanju sporova i arbitraza.

Clan 2.

Pod predstavkama i prituzbama, prema ovom Pravilniku, smatraju se zahtevi, molbe, primedbe, prituZbe,
pohvale i predlozi, kao i svi drugi pisane izjave, kao i evidentirane usmene izjave, upucene Drustvu radi
ostvarivanja i zastite klijentovih pravnih interesa iz zakonom propisane oblasti poslovanja Drustva, odnosno
radi pokretanja inicijativa usmerenih ka efikasnijem i transparentnijem modelu poslovanja Drustva i zastite
interesa Klijenta.

Clan 3.
Postupak prijema, razmatranja i postupanja po prituzbama klijenata se sprovodi uz po$tovanje nacela:
zaStita poverljivosti podataka i li¢nosti;
razmatranje i odlucivanje o prituzbama po kriterijumu hitnosti i kriterijumu redosleda prijema;

razmatranje i odlucivanje o prituzbama u razumnim rokovima;
odlucivanje u skladu sa vazecim propisima koji reguli$u ovu materiju.

el S

2. PODNOSENJE I POSTUPANJE PO PRITUZBAMA
Clan 4.
PrituZzbu mogu podneti klijenti Drustva, koji imaju poslovne odnose sa DruStvom.

Clan 5.



Prituzbe se podnose na standardizovanom Obrascu koji je sastavni deo ovog Pravilnika i moraju da sadrze
najmanje podatke obuhvacene Obrascem.

Podnosilac prituzbe je duzan da istu svojeruéno potpise.
Anonimne i nepotpune prituzbe nece se razmatrati.
Clan 6.

Prituzba se podnosi Internom kontroloru Drustva. Prituzba na rad Internog kontrolora podnose se
neposredno Generalnom direktoru Drustva.

Podnosilac prituzbe moze zahtevati pisanu potvrdu prijema prituzbe.

Interni kontrolor Drustva prosleduje prituzbu Generalnom direktoru Drustva koji ¢e o tome odmah sastaviti
zapisnik, a najkasnije naredni radni dan od prijema prituzbe, utvrditi eventualno sporne ¢injenice, sasluSati
drugu stranu i sastaviti konadni izvestaj o prituzbi i predlog mera koje se moraju preduzeti te proslediti
izvestaj u roku od 48 sati od prijema istog jednom od ¢lanova uprave Drustva.

Clan uprave Drustva kome je prosleden Izvestaj o prituzbi, duZan je odmah, a najkasnije u roku od 24 sata
doneti odluku, te zajedno sa prituzbama ako su date u pisanom obliku i izveStajima o prituzbi dostaviti
Generalnom direktoru i Internom kontroloru DruStva.

Generalni direktor i Interni kontrolor Drustva ovla$éeni su i obavezni navedene odluke prouciti te ako imaju
primedbi, dostaviti iste ¢lanu uprave Drustva u daljem roku od 24 sata, nakon ¢ega ¢lan uprave DruStva
moze doneti drugaciju odluku.

Po dono$enju kona¢ne odluke, ¢lan uprave Drustva obavezan je istu dostaviti klijentu u pismenom obliku
Odluka Drustva o pismeno podnetoj prituzbi klijentu mora biti poslata u roku od pet radnih dana od dana
podnosenja iste.

3. ALTERNATIVNO RESAVANJE SPOROVA

Clan 7.

Drustvo je duzno da obezbedi moguénost vansudskog reSavanja potroSackih sporova u vezi s pruzanjem
investicionih i dodatnih usluga u skladu sa zakonima kojima se ureduju posredovanje u reSavanju sporova i
arbitraza.

Drustvo objavljuje postupke iz stava 1. ovoga €lana.

Clan 8.



Posredovanje je postupak, bez obzira na naziv, u kojem strane dobrovoljno nastoje da sporni odnos rese
putem pregovaranja, uz pomo¢ jednog ili viSe posrednika, koji stranama pomaze da postignu sporazum (u
daljem tekstu: posredovanje).

Ako klijent uputi predlog za zakljucenje sporazuma o pristupanju posredovanju, Drustvo je duzno da se o
navedenom predlogu izjasni, u roku od 15 dana od dana dostavljanja predloga, pisanim putem.

Postupak posredovanja se pokrece zaklju€enjem sporazuma o pristupanju posredovanju. Strane i posrednik
zakljuCuju sporazum o pristupanju posredovanju u pisanoj formi kojim potvrduju izbor posrednika, ureduju
medusobna prava i obaveze u skladu sa nacelima posredovanja, utvrduju troSkove posredovanja i druga
pitanja od znacaja za sprovodenje posredovanja.

Postupak posredovanja sprovodi jedan ili vise posrednika, koje strane sporazumno odrede. Ako strane
sporazumno ne odrede posrednika, mogu zatraziti da posrednika odredi sud ili drugi organ pred kojim se
vodi postupak.

Strane se slobodno sporazumevaju o nadinu sprovodenja posredovanja upuéivanjem na odredena pravila
postupka ili na drugi nacin.

Svaka strana moZe odustati od daljeg uc¢esc¢a u postupku posredovanja u bilo kojoj fazi postupka. Posrednik
moZe obustaviti postupak posredovanja ako proceni da dalje sprovodenje postupka nije celishodno.

Postupak posredovanja okonéava se:

1) zakljuCenjem sporazuma o reSavanju spora posredovanjem;

2) odlukom posrednika da se postupak obustavlja, jer dalje vodenje postupka nije celishodno;

3) izjavom jedne strane da odustaje od daljeg sprovodenja postupka, osim u slu¢aju ako u postupku
posredovanja ucestvuje viSe strana, koje nakon odustanka jedne od strana odlude da nastave
postupak posredovanja;

4) protekom roka od 60 dana od dana zakljuéenja sporazuma o pristupanju posredovanju, osim ukoliko
se strane ne sporazumeju drugacije.

Sadrzinu sporazuma o reSavanju spora putem posredovanja odreduju strane u postupku posredovanja.
Sporazum se saCinjava u pisanoj formi i potpisuju ga posrednik, strane u postupku posredovanja i
punomocénici koji prisustvuju posredovanju.

Ako strane u postupku posredovanja ne postignu sporazum zbog nesaglasnosti o pravnim pitanjima, mogu
postici pisanu saglasnost o ¢injeni¢nim pitanjima. Cinjeni¢na pitanja obuhvadena saglasno$éu volja strana
u postupku smatrace se nespornim u sudskom ili drugom postupku.

U postupku posredovanja svaka strana snosi svoje troskove, a zajednicke tro§kove snose na jednake delove,
ako se nisu drugacije sporazumele. Zajednicke troskove posredovanja ¢ine nagrada za rad posrednika i
naknada troSkova koje je posrednik imao u vezi sa postupkom posredovanja.

Clan 9.
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Drustvo i klijent mogu ugovoriti arbitrazu za reSavanje imovinskog spora o pravima kojima kao stranke
slobodno raspolazu.

Sporazumom o arbitrazi koji se zakljuduje u pisanoj formi, stranke poveravaju arbitraznom sudu na
re§avanje svoje buduée sporove ili sporove nastale iz odredenog pravnog odnosa. Sporazum o arbitrazi za
reSavanje buduéih sporova moZe biti sadrzan u odredbi ugovora, kao arbitraZna klauzula ili u posebnom
ugovoru. Sporazum o arbitrazi moZe se zakljugiti i ako je nastali spor ve¢ iznet na reSavanje sudu.

Broj arbitara arbitraZnog suda odreduju stranke. Ako arbitrazu organizuje stalna arbitrazna institucija, ona
vr§i funkeiju organa imenovanja.

Stranke snose trokove arbitraZe. Iznos troskova utvrduje arbitrazni sud. Stranke su duzne da na zahtev
arbitraznog suda unapred plate troskove arbitraze. Stalna arbitrazna institucija sama ureduje troskove
arbitraZe i tarifu tih troSkova.

Stranke su slobodne da same sporazumno odrede pravila postupka po kojima ¢e arbitrazni sud postupati ili
da upute na odredena arbitrazna pravila, u skladu sa odredbama zakona kojim se ureduje arbitraza. Ako
stranke sporazumno ne odrede pravila arbitraznog postupka, arbitrazni sud moZe voditi arbitrazni postupak
na natin koji smatra celishodnim, u skladu sa odredbama zakona kojim se ureduje arbitraza.

Stranke mogu sporazumno da odrede mesto, kao i jezik arbitraZze.

Arbitrazni sud donosi odluku o predmetu spora kojom re$ava o svim zahtevima stranaka (kona¢na arbitrazna
odluka). ArbitraZzni sud moZe da donese delimi¢nu odluku ili meduodluku.

4. EVIDENCIJA I IZVESTAVANJE
Clan 10.

O svim primljenim prituZbama i preduzetim merama vodi se dokumentacija koju Drustvo ¢uva najmanje
pet godina.

Interni kontrolor Drustva je duZan da izvestava organe uprave, barem jedanput godiSnje, o sprovodenju i
efikasnosti sveukupnog pruzanja investicionih usluga i kontroli aktivnosti, o utvrdenim rizicima, u vezi sa

reSavanjem prituzbi klijenata kao i o preduzetim postupcima za reSavanje prituzbi ili planiranim postupcima.

Drustvo dostavlja informacije o prituzbama i reSavanju prituzbi Komisiji za hartije od vrednosti i, ako je
tako propisano, subjektu za alternativno reSavanje sporova.

5. ZAVRSNE ODREDBE
Clan 11.

Ovaj Pravilnik je sastavni deo Pravila i procedura poslovanja Drustva i stupa na snagu osmog dana od dana
objave na internet stranici Drustva.



Ovaj Pravilnik se objavljuje narednog radnog dana od dana prijema saglasnosti Komisije za hartije od
vrednosti na Pravila poslovanja i procedure Drustva.

Obrazac prituzbe se nalazi u prilogu i ¢ini sastavni deo ovog Pravilnika.

Gengralni direkt
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Podaci o podnosiocu prituzbe

Ime i prezime:

OBRAZAC PRITUZBE

Adresa:

Telefon:

Elektroncka poSta:

Podaci o prituzbi

Detaljan opis prituzbe:

Mesto i datum

Potpis podnosioca




