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1. Summary

This policy has been compiled on the basis of the requirements prescribed by the Article 26. of the
Commission delegated regulation (EU) 2017/565 prescribing ,,Complaints handling”, setting out
rules for handling complaints of the Company's branch in the Republic of Croatia. It implements
specific local regulatory requirements from the Consumer Protection Act (Article 10.) and UCITS
Act (Article 63.) of the Republic of Croatia pursuant to which the Management Company is obliged
to enable investors to submit complaints in the official language or one of the official languages of
the country in which the units of the UCITS fund are traded. This Policy will be published on the
website of the Branch in Croatia.

2. Uvod

Raiffeisen Kapitalanlage-Gesellschaft m.b.H. sa sjediStem u Austriji, Mooslackengasse 12, koje u
Republici Hrvatskoj djeluje putem svoje podruznice Raiffeisen Kapitalanlage-Gesellschaft m.b.H,
Podruznica Hrvatska, za upravljanje fondovima (dalje u tekstu: ,Drustvo®) donosi Politiku postupanja po
prituzbama (dalje u tekstu: ,Politika“) temeljem ¢lanka 26. delegirane Uredbe komisije (EU 2017/565
(dalje u tekstu: ,Uredba®).

Cilj ove Politike je ulagateljima i potencijalnim ulagateljima pruziti jasne, to¢ne i azurne informacije o
postupku rieSavanja prituzbi. Politiku potvrduje Uprava Drustva.
Drustvo je uspostavilo funkciju upravljanja prituzbama ¢iji je nositelj Voditelj ureda za sukladnost ili

njegova zamjena, odnosno drugi djelatnik sukladno Odluci Uprave Drustva (dalje u tekstu: ,Ovlastena
osoba za upravijanje prituzZbama®).

U okviru funkcije pracenja uskladenosti, Voditelj ureda za sukladnost najmanje jednom godi$nje analizira
prituzbe i podatke o rijeSavanju prituzbi kako bi se osiguralo da se njima utvrduju i rjeSavaju svi rizici
odnosno pitanja.

Drustvo dostavlja informacije o prituzbama i rje§avanju prituzbi Hrvatskoj agenciji za nadzor financijskih
institucija najmanje jednom godidnje, do 15. veljaCe tekuée godine za prethodnu godinu ili ¢eS¢e na
zahtjev nadleznih tijela.

Sastavni dio ove Politike su slijedeci interni dokumenti:

* Interna procedura postupanja po prituzbama ulagatelja
*  Pravilnik o sukladnosti
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3. Nacin podnosenja prituzbi
Sve prituzbe na rad Drustva ulagatelj moze dostaviti Drustvu u pisanom obliku i to:

+ poStom na adresu podruznice Drustva u Republici Hrvatskoj: Raiffeisen Kapitalanlage-Gesellschaft
m.b.H, Podruznica Hrvatska, za upravijanje fondovima, Magazinska cesta 69, 10000 Zagreb
« U bilo kojoj poslovnici Raiffeisenbank Austria d.d.

« putem elektroni¢ke poste na adresu: raiffeisenfondovi@rcm.at / info@rba.hr

« autoriziranom porukom putem iDIREKT internetskog bankarstva Raiffeisenbank Austria d.d.

4. Proces i rokovi rjeSavanja prituzbi

Sve zaprimljene prituzbe rjeSavaju se promptno, bez odgode, a najkasnije u roku 15 dana od dana
zaprimanja prituzbe.

Ukoliko prituzba nije rijeSena u roku od 7 dana od dana zaprimanja iste, ulagatelj ¢e pisanim putem od
strane Dru$tva biti obavijeSten o tijeku rjeSavanja prituzbe te ¢e se Drustvo ulagatelju pisanim putem
ocitovati na dostavljenu prituzbu u roku od maksimalno 15 dana od zaprimanja.

Ovlasteni djelatnik Drustva koji je zaprimio prituzbu (dalje u tekstu: Djelatnik) istu evidentira u sustav te
pristupa njenom rjeSavanju. Dijelatnik prituzbu proslijeduje i na Ovlastenu osobu za upravljanje
prituzbama.

U slu€aju potrebe, Djelatnik prituzbu rjeSava u suradnji s drugim organizacijskim jedinicama
Drustva/Raiffeisenbank Austria d.d. prodajnim kanalima (dalje u tekstu: RBA), prema vlastitoj
procjeni/odluci i ovisno o tome na koji se segment poslovanja prituzba odnosi.

U sludaju kada se prituzba odnosi na prodajni kanal RBA isti ¢e se prosljediti i RBA prodajnom kanalu na
rieSavanije.

Ukoliko Djelatnik koji rieSava prituzbu procjeni (samostalno ili uz sugestiju drugog djelatnika uklju€enog u
proces rjeSavanja prituzbe) da bi ista mogla rezultirati materijalnom odstetom ulagatelju ili pravnim
radnjama, o takvoj prituzbi obavjeStava nadleznog €¢lana Uprave i Voditelja ureda za sukladnost, a u
dogovoru sa Upravom ili iznimno samo po odluci Ovlastene osobe za upravljanje prituzbama, i pravnu
sluzbu.

Prilikom odgovora ulagateljima, Drustvo iznosi svoje stajaliSte u vezi s prituzbom te ih izvjeS€uje o
mogucénostima koje su im na raspolaganju, uklju€ujuc¢i da prituzbu mogu uputiti neposredno, elektronski ili
postom Centru za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori, Zagreb, Rooseveltov trg 2, adresa web
stranice https://www.hgk.hr/centar-za-mirenje/o-mirenju, odnosno da ulagatelj moZe pokrenuti gradansku
tuzbu pred redovnim sudom Republike Hrvatske op¢e nadleznosti.

Drustvo ulagatelju na prituzbu odgovara istim kanalom kojim je prituzba i zaprimljena, osim ukoliko
ulagatel; izri€ito nije zatraZio drugadiji na€in odgovora. Pismeni odgovori na prituzbe koji se Salju postom,
Salju se preporu¢eno s povratnicom.
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5. Evidentiranje prituzbi

Svaka zaprimljena prituzba ukljuujuci cjelokupnu korespodenciju i komunikaciju sa ulagateljem kao i
dokaz o obavijesti ulagatelju (dokaz o slanju odgovora) evidentiraju se elektronski u Drustvu, dok se sva
izvorna pisana dokumentacija zaprimljena ili otposlana ulagatelju, a koja se zadrzava u Drustvu
pohranjuje u izvorniku.

6. ZavrSnei prijelazne odredbe

Ova Politika stupa na snagu i primjenjuje se od 18. studenog 2025. godine.

Ova Politika objavljena je na Internet stranici podruznice Drustva u Republici Hrvatsko.
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