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PRAVILNIK O POSTUPANJU S PRITUZBAMA

1. OPCE ODREDBE - Pravna osnova i svrha

Ovim Pravilnikom o postupanju s prituzbama (u daljnjem tekstu: Pravilnik) ureduje se nacin
zaprimanja, evidentiranja, obrade i rjeSavanja prituzbi klijenata drustva IN KAPITAL d.o.o0. (u
daljnjem tekstu: Drustvo), kao i prava klijenata te obveze Drustva u postupku rjeSavanja prituzbi.

Drustvo uspostavlja i provodi uéinkovit, transparentan i nepristran sustav rjeSavanja prituzbi u
skladu s Uredbom (EU) 2023/1114 o trzistima kriptoimovine (MiCA), Delegiranom uredbom (EU)
2025/305, Delegiranom uredbom Komisije (EU) 2025/294 te Delegiranom uredbom Komisije (EU)
2025/205.

Sustav rjeSavanja prituzbi temelji se na nacelima postenog postupanja prema klijentima,
pravovremenosti, u€inkovitosti, dosljednosti, transparentnosti i zastite prava klijenata odnosno
svrha Pravilnika je osigurati pravovremeno, nepristrano, transparentno i besplatno rjeSavanje
prituzbi te visoku razinu zastite klijenata.

2. PRAVO NA PODNOSENJE PRITUZBE | NACIN PODNOSENJA PRITUZBE

Svaki klijent ima pravo podnijeti prituzbu Drustvu u vezi s pruzanjem usluga povezanih s
kriptoimovinom.

Podnosenje prituzbe je besplatno i ne smije dovesti klijenta u nepovoljniji poloZaj. Drustvo
osigurava da je postupak rjeSavanja prituzbi nepristran i objektivan, transparentan i razumljiv, bez
diskriminacije ili odmazde prema podnositelju prituzbe, te dokumentiran i nadziran.

Prituzbe se mogu podnijeti osobno u poslovnicama Drustva putem standardiziranog obrasca, putem
poste pisanim putem na adresu drustva IN KAPITAL d.o.o. Ninska 23,10360 Sevete, putem
elektronicke poste na adresu inkapital@inkapital.hr.

Standardizirani obrazac za podnoSenje prituzbi dostupan je na internetskim stranicama Drustva.

Drustvo osigurava da su informacije o nacinu podnoSenja i rjeSavanja prituzbi jasno, razumljivo i
lako dostupne klijentima putem internetskih stranica Drustva te na vidljivim mjestima u
poslovnicama.

3. NACIN ZAPRIMANIJA PRITUZBI
Drustvo zaprima prituzbe putem svih dostupnih komunikacijskih kanala.

Svaka zaprimljena prituzba smatra se sluzbenom prituzbom ako sadrzZi podatke potrebne za
identifikaciju klijenta i opis okolnosti na koje se prituzba odnosi.

U sluéaju da prituzba ne sadrzi sve potrebne podatke, Drustvo moZe zatraZiti dopunu, pri éemu
rokovi za postupanje pocinju teéi od trenutka zaprimanja potpune prituzbe.
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Prituzba treba, u pravilu, sadrzavati najmanje sljedeée podatke:

e ime i prezime odnosno naziv podnositelja prituzbe,

e kontakt podatke (adresa, e-mail ili drugi kontakt),

e opis dogadaja i okolnosti na koje se prituzba odnosi,

e datum nastanka dogadaja ili razdoblje na koje se prituzba odnosi,

e eventualnu pratecu dokumentaciju kojom se potkrepljuju navodi iz prituzbe, ako je
dostupna.

Drustvo razlikuje prituzbe od opdéih upita klijenata, pri ¢emu se prituzbom smatra svako izrazavanje
nezadovoljstva klijenta u vezi s pruzanjem usluga Drustva, dok se op¢i upiti ne smatraju prituzbama
i ne podlijezu ovom postupku

4. EVIDENTIRANJE PRITUZBI

Sve zaprimljene prituzbe evidentiraju se bez odgode u Evidenciju prituzbi koju Drustvo vodi u
elektroni¢kom obliku.

Evidencija prituzbi mora sadrzavati najmanje sljedeée podatke: redni broj i referentni broj prituzbe,
datum zaprimanja prituzbe, identitet podnositelja, nacin zaprimanja, predmet i opis prituzbe,
dodijeljenu odgovornu osobu, opis poduzetih radnji, status prituzbe, datum dostave odgovora te
ishod postupka i datum zatvaranja.

Evidencija mora omoguditi potpunu sljedivost postupanja po svakoj pojedinoj prituzbi te biti
dostupna za potrebe nadzora nadleznih tijela.

Drustvo vodi evidenciju i o komunikaciji s podnositeljem prituzbe tijekom postupka rjeSavanja,
ukljucujudi sve relevantne obavijesti, zahtjeve za dopunom i dostavljene odgovore, radi
osiguravanja potpune sljedivosti postupanja.

5. POTVRDA ZAPRIMANJA PRITUZBE

Drustvo potvrduje zaprimanje prituzbe bez nepotrebnog odgadanja, a najkasnije u roku od dva
radna dana od zaprimanja prituzbe, osim u slucaju kada je odgovor moguce dostaviti odmah, uz
informaciju o daljnjem postupku i okvirnom roku rjeSavanja.

Potvrda zaprimanja dostavlja se klijentu putem istog komunikacijskog kanala kojim je prituzba
zaprimljena ili drugim dogovorenim putem

6. POSTUPAK OBRADE PRITUZBE | RESURSI ZA RIESAVANJE PRITUZBI

Postupak obrade prituzbe provodi ovlastena osoba Drustva koja posjeduje odgovarajuca znanja i
iskustvo te postupa nepristrano, objektivno i u dobroj vjeri. Obrada prituzbe provodi se na nacin da
ju uvijek provodi osoba koja nije bila uklju¢ena u dogadaj, poslovni odnos ili transakciju na koju se
prituzba odnosi, ¢ime se osigurava neovisnost i nepristranost postupanja. Zivotopis odgovorne
osobe, koji ukljucuje relevantno obrazovanje, stru¢no iskustvo i kompetencije, prilaze se zahtjevu za
odobrenje za rad i ¢ini sastavni dio regulatorne dokumentacije.
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Drustvo osigurava da osobe uklju¢ene u postupak rjeSavanja prituzbi imaju odgovarajuée ovlasti i
pristup svim potrebnim informacijama radi uc¢inkovitog i pravovremenog rjeSavanja prituzbi.

U postupku obrade prituzbe Drustvo prikuplja i analizira svu relevantnu dokumentaciju, uklju¢ujuci
podatke o transakcijama, komunikaciju s klijentom, interne evidencije te, prema potrebi, ocitovanja
zaposlenika.

Svaka prituzba razmatra se individualno, uzimajuci u obzir sve relevantne okolnosti konkretnog
slucaja, s ciljem donosenja objektivne i utemeljene odluke.

7. ROKOVI ZA POSTUPANIJE

Drustvo dostavlja odgovor na prituzbu bez nepotrebnog odgadanja, a najkasnije u roku od 15 dana
od zaprimanja potpune prituzbe.

Ako zbog sloZenosti slucaja nije moguce dostaviti odgovor u navedenom roku, Drustvo ¢e klijenta
pravodobno obavijestiti o razlozima kasnjenja te o o¢ekivanom roku rjesavanja.

Takoder, tijekom postupka rjesavanja prituzbe, Drustvo ¢e, prema potrebi, obavjestavati
podnositelja prituzbe o statusu postupka, osobito u slué¢aju kada je za rjeSavanje potrebno dulje
vrijeme ili dodatna provjera Cinjenica.

8. ODGOVOR NA PRITUZBU

Odgovor na prituzbu mora biti jasan, razumljiv, napisan jednostavnim jezikom te primjeren razini
znanja prosjecnog klijenta, uz odgovarajuce obrazloZzenje. Komunikacija mora biti jasna i

profesionalna.

U odgovoru Drustvo navodi utvrdeno ¢injeni¢no stanje, provedene radnje, razloge odluke te, prema
potrebi, mjere koje su poduzete ili ¢e biti poduzete, te informacije o daljnjim pravnim sredstvima.

Odgovor se dostavlja klijentu putem odgovarajuéeg komunikacijskog kanala.
U sluéaju nezadovoljstva odgovorom drustva, klijent ima pravo obratiti se Hrvatskoj agenciji za

nadzor financijskih usluga (HANFA); pokrenuti postupak pred nadleznim sudom; koristiti druga
zakonom dopustena sredstva zastite.

9. ANALIZA PRITUZBI | KOREKTIVNE MJERE

Drustvo redovito analizira zaprimljene prituzbe radi utvrdivanja uzroka ponavljajucih ili sustavnih
nepravilnosti.
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Na temelju takvih analiza Drustvo poduzima odgovarajuce korektivne mjere s ciljem unapredenja
poslovnih procesa, upravljanja rizicima i povecanja kvalitete pruzenih usluga.

10. ZASTITA PODATAKA | POVJERLIIVOST

Svi podaci vezani uz prituzbe obraduju se u skladu s vaze¢im propisima o zastiti osobnih podataka,
ukljucujuéi Uredbu (EU) 2016/679 (GDPR).

Drustvo osigurava povjerljivost svih informacija i koristi ih isklju¢ivo u svrhu rjeSavanja prituzbi i
unapredenja poslovanja.

11. OBRAZAC ZA PODNOSENJE PRITUZBI

Drustvo koristi standardizirani obrazac za podnosenje prituzbi koji je uskladen s Delegiranom
uredbom Komisije (EU) 2025/205.

Obrazac je trajno dostupan klijentima putem internetskih stranica Drustva te u poslovnicama
Drustva.

12. ZAVRSNE ODREDBE

Ovaj Pravilnik stupa na snagu danom donosenja. Svi zaposlenici Drustva duzni su biti upoznati s
ovim Pravilnikom i postupati u skladu s njim.

Drustvo ¢e redovito preispitivati i prema potrebi aZurirati ovaj Pravilnik radi osiguranja kontinuirane
uskladenosti s vazeéim regulatornim zahtjevima i unapredenja sustava rjeSavanja prituzbi.

U Sesvetama, 28.03.2026.

Za In Kapital d.o.o.

Marijan Grgi¢, direktor
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