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1Popis svih verzija sa izmjenama dan je u Prilogu Ill Politike.



Clanak 1.

Ovim Pravilnikom ureduje se nacin postupanja sa prituzbama klijenata te se nastoji olakSati proces
podnoSenja prituzbi, pojednostaviti procedura podnosenja, reagiranja i nadgledanja zaprimljenih prituzbi
odnosno iskoristiti zaprimljene prituzbe za unapredenje poslovanja Drustva.

Postupanja predvidena ovim Pravilnikom odnose se na prituzbe klijenata i potencijalnih klijenata
Drustva.

Na zahtjev odjela i/ili zaposlenika Drustva koji su izrijekom navedeni u ovim Pravilnikom, u cilju
postizanja maksimalne u&inkovitosti postupanja Drustva te unaprjedenja poslovanja DruStva opcenito,
u rjeSavanju prituzbi duzni su im pomoci/sudjelovati i svi ostali zaposlenici Drustva.

Clanak 2.

Prituzba ¢e biti valjana i uzeta u obzir samo i jedino ako je dostavljena Dustvu putem obrasca za prituzbe
i ako je potpisana od strane podnositelja prituzbe.

Prituzbe se zaprimaju u pisanom obliku na sljedeée adrese:

- Interkapital vrijednosni papiri d.o.0., Masarykova 1, 10 000 Zagreb

(na paznju nositelja compliance funkcije)
- ili na e-mail adresu prituzbe@intercapital.hr.

Odmah po zaprimaniju prituzbe, Drustvo ¢e podnositelju prituzbe potvrditi primitak.
Ukoliko je zaprimljena prituzba nepotpuna, nerazumljiva ili nejasna, prilikom potvrde primitka, Drustvo
¢e od podnositelja prituzbe, prema dostavljenim kontakt podacima, zatraziti dopunu iste.

Ukoliko podnositelj prituzbe ne dostavi dopunu na nacin predviden ovim Pravilnikom za dostavljanje
prituzbe i u roku od 3 (tri) radna dana od, smatrati ¢e se da je odustao od prituzbe.

Drustvo ¢e nastojati rijesiti prituzbu u roku od 7 (sedam) radna dana od zaprimanja prituzbe odnosno
dopune prituzbe u skladu sa prethodnim stavkom.

Ukoliko prituzbu nije moguce rijeSiti u roku iz prethodnog stavka, Drustvo ¢ée o istome obavijestiti
podnositelja prituzbe (u potvrdi primitka ili naknadnoj obavijesti) te ¢e pritom pruziti i informaciju o
okvirnom oc¢ekivanom trajanju rjeSavanja prituzbe.

Po rjeSavanju prituzbe, Drustvo ¢e bez odgode o konaénom rezultatu obavijestiti klijenta.
Clanak 3.

Sve zaprimljene prituZzbe dostavljaju se nositelju compliance funkcije koji ih bez odgode odlaze u
evidenciju.

PrituZzbe zaprimljene putem elektronske poste navedene u &l.2.st.2. ovog Pravilnika, istovremeno se
prosljeduju na adrese elektronske poste nositelja compliance funkcije, nositelja funkcije interne revizije
te ¢lanova uprave Drustva.

Po izvrSenom evidentiranju prituzbe, nositelj compliance funkcije bez odgode obavjestava odjel u €iji
djelokrug prema unutarnjoj organizaciji poslovnih procesa unutar Drustva spada radnja ili propust koji
su predmet prituzbe.

Voditelj odjela iz prethodnog stavka (ili bilo koji drugi zaposlenik tog odjela odnosno nositelj relevantne
funkcije kod delegiranja poslova na treéu osobu kojeg odredi nositelj compliance funkcije ili uprava
Drustva), nadleZan je za rjeSavanje prituzbe, &to uklju€uje i cjelokupnu komunikaciju sa podnositeljem
prituzbe kako je navedeno u prethodnom ¢&lanku ovog Pravilnika.

Osoba koja je nadlezna za rjeSavanje prituzbe u skladu sa odredbom prethodnog stavka, duzna je o
svakoj poduzetoj radnji i eventualnom prekoracenju rokova bez odgode obavijestiti nositelja compliance
funkcije.



Kada osoba koja je nadleZna za rjeSavanje prituzbe procjeni da je u sklopu istog potrebno izvrsiti i/ili
dodijeliti odredene rabate/protuusluge klijentu, duzna je za isto ishoditi pisano odobrenje uprave Drustva
(moze i elektronskim putem).

U situacijama kada se procjeni da bi zaprimljena prituzba mogla rezultirati pravnim radnjama, za odluku
o kontaktiranju pravnih struénjaka nadlezna je uprava Drustva.

Osoba nadlezna za rjeSavanje prituzbe dostavlja svoje stajaliSte u vezi s prituzbom klijentima odnosno
potencijalnim klijentima te klijente odnosno potencijalne klijente izvjeS¢uju o moguénostima koje su im
na raspolaganju, ukljuCuju¢i da prijedlog za pokretanje postupka povodom prituzbe mogu uputiti
neposredno, elektronski ili poStom Centru za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori, llica 49/1I,
Zagreb, e-mail: mirenje@hok.hr, http://www.hok.hr/centar za mirenje, odnosno da klijent moze
pokrenuti gradansku tuzbu pred redovnim sudom Republike Hrvatske opc¢e nadleznosti.

Po rjeSavanju prituzbe (poduzimanju mjera) i obavjeStavanju podnositelja prituzbe, osoba nadlezna za
rieSavanje prituzbe duzna je bez odgode nositelju compliance funkcije podnijeti izvjeStaj o mjerama
poduzetima u svrhu rjeSavanja prituzbe (stranica br.2 obrasca iz Priloga ovog Pravilnika), zajedno sa
dokazom o obavijesti podnositelju prituzbe (dokaz o slanju preporu¢enom postom ili e-mailom).

Po zaprimanju izvjestaja iz prethodnog stavka, nositelj compliance funkcije, odloziti ¢e izvjestaj u
evidenciju u kojoj se €uva i sama prituzba te ¢e o svemu sastaviti compliance izvjeStaj odnosno
obavijestiti upravu Drustva.

Clanak 4.

Za Cuvanje dokumentacije o prituzbama i mjerama koje su temeljem njih poduzete, na nacin i u rokovima
predvidenima Pravilnikom o organizacijskim zahtjevima za pruzanje investicijskih usluga i obavljanje
investicijskih aktivnosti i pomoc¢nih usluga (NN 5/2009), zaduzZen je nositelj compliance funkcije.

Evidencija prituzbi vodi se na nacin da se u zasebnom registratoru odlazu prituzbe i izvjestaji o
poduzetim mjerama, u formi obrasca koji je sastavni dio ovog Pravilnika, a kojeg ispunjavaju i potpisuju
podnositelj prijave (str.1. obrasca) te osoba nadlezna za rjeSavanje prituzbe (str.2. obrasca). Uz
navedeno, moguce je priloziti i drugu relevantnu dokumentaciju.

Clanak 6.

Procesuiranje prituzbi upucenih na rad vezanih zastupnika drustva te trec¢ih strana kojima je drustvo
delegiralo poslove i dalje su u nadleznosti Drustva. Vezani zastupnik ili tre¢a strana, odmah po
primitku prituzbe, istu mora proslijediti Drudtvu na mail: prituzbe@intercapital.hr. Osoba nadlezna za
rieSavanje prituZzbe, nositelj compliance funkcije ili uprava Drustva mogu u bilo kojem trenutku zatraZiti
ocCitovanje vezanog zastupnika ili trece strane odnosno uklju€ivanje istih u postupak po prituzbi klijenta.

Clanak 7.

Obrazac zaprimanja prituzbi nalazi se u Prilogu | koji €ini sastavni dio ovog Pravilnika.

Ovaj Pravilnik stupa na snagu 27. srpnja 2018. godine te sa istim datumom prestaje vaziti raniji Pravilnik
procesuiranja prituzbi klijenata Drustva od 12. sije¢nja 2009. godine sa izmjenama od dana 27. lipnja
2018.

Matko Maravié¢ Danijel Dela¢
predsjednik Uprave Clan Uprave
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PRILOG |

| KRATAK OPIS PRITUZBE
(ispunjava klijent)

| |

Mijesto i datum

Ime i prezime, OIB, ukoliko je rije€ o potencijalnom ulagatelju - adresa ili e-mail

Kratki opis prituzbe

Vlastoruéni potpis



Il POSTUPANJE PO PRITUZBI
(Ispunjava zaposlenik Drustva zaduzen za rjeSavanje prituZzbe)

Datum i vrijeme zaprimanja prituzbe

|

Organizacijska jedinica Drustva, vezano izastupnik ili treca strana na koju se prituzba odnosi

Predvideni koraci za rjeSavanje prituzbe

Predvideno vrijeme za rjeSavanje prituzbe

Mijere poduzete u svrhu rieSavanja prituzbe (rezultat)

| |

Datum i vrijeme rjeSavanja prituzbe

| |

Osoba odgovorna za rieSavanje prituzbe — ime i prezime, potpis



