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PRAVILNIK RJESAVANJA PRIGOVORA KLIJENATA




Uprava drustva InterCapital Digital Wealth Management d.o.o0., Zagreb, Masarykova 1 (dalje u tekstu:
,Drustvo®), dana 02.05.2025. godine donosi sljededi

PRAVILNIK RJESAVANJA PRIGOVORA KLIJENATA

Uvodne odredbe

Clanak 1.
Ovim Pravilnikom ureduje se nacin postupanja sa prigovorima klijenata te se nastoji olakSati proces
podnoSenja prigovora, kao i postupanja po zaprimljenom prigovoru, te iskoristiti zaprimljene prigovore za
unapredenje poslovanja Drustva.

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

Sadrzaj i zaprimanje prigovora

Clanak 2.
Prigovor Ce biti valjan i uzet jedino ako je potpisan od strane podnositelja prigovora. Pri tome prigovor moze
biti podnesen putem obrasca iz Priloga 1. ovog Pravilnika ili putem slobodno forme, u kojem slu¢aju je
potrebno opisati u ¢emu se sastoji prigovor.

Prigovori se zaprimaju u pisanom obliku na sljedece adrese:

- InterCapital Digital Wealth Management d.o.o., Zagreb, Masarykova 1, ili
- na adresu elektronic¢ke poste: icdwm@intercapital.hr

Odmah po zaprimanju prigovora, Drustvo ¢e podnositelju potvrditi njegov primitak.

Ako je zaprimljeni prigovor nepotpun, nerazumljiva ili nejasan, prilikom potvrde primitka, Drustvo ¢e od
podnositelja prigovora, prema dostavljenim kontakt podacima, zatraziti njegovu dopunu.

Ako podnositelj prigovora ne dostavi dopunu na nacin predviden ovim Pravilnikom za dostavljanje prigovora
i uroku od 3 (tri) radna dana od, smatrati ¢e se da je odustao od prigovora, o ¢emu ¢e Drustvo upozoriti
podnositelja prigovora.

Drustvo ¢e nastojati rijesiti prigovor u roku od 7 (sedam) radnih dana od njegovog zaprimanja, odnosno od
dopune, ovisno &to je primjenjivo.
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Ako prigovor nije moguce rijesiti u roku iz prethodnog stavka, Drustvo ¢e o istome obavijestiti podnositelja
prigovora (u potvrdi primitka ili naknadnoj obavijesti) te ¢e pritom pruziti i informaciju o okvirnom o¢ekivanom
trajanju rijeSavanja prigovora.

Po rieSavanju prigovora, Drustvo ¢e bez odgode o konaénom rezultatu obavijestiti klijenta.

Postupanje po prigovoru

Clanak 3.

Svi zaprimljeni prigovori dostavljaju se Upravi Drustva. Uprava Drustva o tome obavijeStava radnika Drustva
u ¢iju nadleznost ulazi posao u odnosu na koji je podnesen prigovor. O podnosenju prigovora obavijeStava
se i osoba koja u Drustvu, ili ako je navedeni posao delegiran na trecu stranu, obavlja poslove pracenja
uskladenosti, koji ih bez odgadanja odlaZe u evidenciju prigovora.

Radnik iz prethodnog stavka nadlezan je za rjeSavanje prigovora, uz pomo¢ osobe koja u Drustvu, ili ako je
navedeni posao delegiran na trecu stranu, obavlja poslove pracenja uskladenosti.

Osoba koja je nadlezna za rjeSavanje prigovora u skladu sa odredbom prethodnog stavka, duzna je o svakoj
poduzetoj radnji i eventualnom prekoracenju rokova bez odgode obavijestiti osobu koja obavlja poslove
pracenja uskladenosti.

Osoba nadleZna za rjeSavanje prigovora dostavlja u pisanom obliku svoje stajaliSte u vezi s prigovorom
Upravi Drustva i osoba koja u Drustvu, ili ako je navedeni posao delegiran na tre¢u stranu, obavlja poslove
pracenja uskladenosti. Odgovor na prigovor Salje se klijentu ili potencijalnom klijentu tek po odobrenju
navedenih osoba.

O slanju prigovora, kao i 0 sadrzaju poduzetih radnji, kada je to primjenjivo, osoba nadlezna za rieSavanje
prigovora obavijeStava Upravu Drustva kao i osobu koja u Drustvu, ili ako je navedeni posao delegiran na
tre¢u stranu, obavlja poslove pracenja uskladenosti, koja ¢e odgovor na prigovor i opis poduzetih radnji,
kada je to primjenjivo, unijeti u evidenciju.

U odgovoru na prigovor klijenta ili potencijalnog klijenta ¢e se upozoriti 0 moguénostima koje su im na
raspolaganiju, uklju€ujuéi da prijedlog za pokretanje postupka povodom prigovora mogu uputiti neposredno,
elektronski ili poStom Centru za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori, llica 49/1l, 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 opée nadleznosti.

Prigovori na rad vezanih zastupnika i tre¢ih strana

Clanak 4.

Procesuiranje prigovora upucenih na rad vezanih zastupnika drustva te trec¢ih strana kojima je drustvo
delegiralo poslove i dalje su u nadleZznosti Drustva.



Vezani zastupnik ili treca strana, odmah po primitku prigovora, istu mora proslijediti Drustvu na e-mail
adresu: icdwm@intercapital.hr.

Osoba nadlezna za rjeSavanje prigovora, nositelj compliance funkcije ili uprava Drustva mogu u bilo kojem
trenutku zatraziti oCitovanje vezanog zastupnika ili tre¢e strane odnosno njihovo uklju€ivanje u postupak po
prigovoru klijenta.

Cuvanje dokumentacije

Clanak 5.
Za Cuvanje dokumentacije o prigovorima i mjerama koje su temeljem njih poduzete, na nacin i u rokovima
predvidenima primjenivim pravnim izvorima nadlezna je osoba koja u Drustvu, ili ako je navedeni posao
delegiran na trecu stranu, obavlja poslove pracenja uskladenosti.
Zavrsne odredbe

Clanak 6.

Ovaj Pravilnik stupa na snagu 02.05.2025..

* % %

InterCapital Digital Wealth Management d.o.o.
koje zastupa Ivana Drlje, predsjednica Uprave
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PRILOG 1.

Mjesto i datum

Ime i prezime

Adresa ili e-mail

Opis prigovora




Vlastoru€ni potpis




