Raiffeisen
Bank

Na osnovu Zakona o trziStu kapitala (,Sl.glasnik RS, br. 129/2021) (u daljem tekstu:
Zakon o trzistu kapitala) i ¢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), IzvrSni odbor Raiffeisen banke a.d.
Beograd, donosi dana 25.11.2025. godine sledeéu proceduru:

Procedura
za postupanje po prituzbama klijenata

1Uvod

Raiffesen banka a.d. Beograd (u daljem tekstu: Banka), u skladu sa Zakonom o trzistu
kapitala, duzna je da u svom poslovanju preduzima sve neophodne mere u cilju zastite
interesa klijenata, blagovremenog postupanja po zahtevima i upitima klijenata i
adekvatnog postupanja po prituzbama klijenata.

2 Nacin podnosSenja prituzbi

Klijenti Banke prituzbe mogu podneti na jedan od sledecih nacina:

- neposredno, predajom pisane prituzbe u sediStu Banke, ili ovlas¢enim
filijalama za rad sa hartijoma od vrednosti,

- putem e-maila, slanjem skenirane prituzbe na odgovarajuc¢u e-mail adresu
koja se nalazi na sajtu Banke,

- putem poste, slanjem prituzbe na adresu koja se nalazi na internet stranici
Banke.

Prituzba se mora podneti na obrascu koji je sastavni deo ove procedure, mora
sadrzati sve predvidene elemente i mora biti potpisana i overena (ukoliko prituzbu
podnosi pravno lice).

3 Razmatranje prituzbi i slanje odgovora klijentima

Interni kontrolor Banke je odgovorno lice koje postupa po dospelim prituzbama
kljienata. Interni kontrolor je u obavezi da pribavi sve neophodne informacije, od lica
zaposlenih u Banci ili u ovlas¢enim filijalama Banke, kako bi na ispravan nacin procenio
osnovanost prituzbe. Ukoliko je klijent zajedno sa prituzbom predlozio i reSenje
spornog pitanja koji je predmet prituzbe, interni kontrolor posebno mora obrazloZiti
mogucnost odnosno nemogucnost postupanja po takvom predlogu. To obrazlozenje
je sastavni deo izvestaja o prituzbama klijenata, koje je interni kontrolor obavezan da
dostavi odgovornom licu Banke u roku od 5 radnih dana od dana prijema prituzbe.



Na osnovu izvestaja o prituzbi, odgovorno lice Banke donosi odluku o prituzbi u roku
od 3 radna dana od dana prijema izvestaja o prituzbi. Nakon donosenja odluke o
prituzbi, najkasnije narednog radnog dana, interni kontrolor u pisanoj formi dostavlja
odgovor klijentu.

4 Alternativno reSavanje sporova

Banka je duzna da obezbedi mogucénost 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.

Banka objavljuje postupke iz stava 1. ovoga ¢lana.

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

Ako klijent uputi predlog za zaklju€enje sporazuma o pristupanju posredovanju, Banka
je duzna 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 zaklju€uju 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 nacinu sprovodenja posredovanja upucivanjem
na odredena pravila postupka ili na drugi nacin.

Svaka strana moze odustati od daljeg ucesca u postupku posredovanja u bilo kojoj
fazi postupka. Posrednik moze obustaviti postupak posredovanja ako proceni da
dalje sprovodenje postupka nije celishodno.

Postupak posredovanja okoncava se:
1) zaklju€enjem 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 ucCestvuje visSe strana, koje nakon
odustanka jedne od strana odluce da nastave postupak posredovanija;

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

5) 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 punomocnici koji prisustvuju
posredovanju.

Ako strane u postupku posredovanja ne postignu sporazum zbog nesaglasnosti o
pravnim pitanjima, mogu posti¢i pisanu saglasnost o cinjeni¢nim pitanjima.
Cinjeni¢na pitanja obuhvaéena saglasnoséu volja strana u postupku smatrace se
nespornim u sudskom ili drugom postupku.

U postupku posredovanja svaka strana snosi svoje troskove, a zajednicke troSkove
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.

Bankai klijent mogu ugovoriti arbitrazu za reSavanje imovinskog spora o pravima
kojima kao stranke slobodno raspolazu.

Sporazumom o arbitrazi koji se zakljuCuje u pisanoj formi, stranke poveravaju
arbitraznom sudu na reSavanje svoje buduce sporove ili sporove nastale iz odredenog
pravnog odnosa. Sporazum o arbitrazi za reSavanje buducih sporova moze biti
sadrzan u odredbi ugovora, kao arbitrazna klauzula ili u posebnom ugovoru.
Sporazum o arbitrazi moze se zakljuciti i ako je nastali spor vec iznet na reSavanje
sudu.

Broj arbitara arbitraznog suda odreduju stranke. Ako arbitrazu organizuje stalna
arbitrazna institucija, ona vrsi funkciju organa imenovanija.

Stranke snose trosSkove 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 ce
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 nacin
koji smatra celishodnim, u skladu sa odredbama zakona kojim se ureduje arbitraza.

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



Arbitrazni sud donosi odluku o predmetu spora kojom reSava o svim zahtevima
stranaka (konaéna arbitrazna odluka). Arbitrazni sud moze da donese delimi¢nu
odluku ili meduodluku.

5. Evidencija i izveStavanje

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

Interni kontrolor Banke je duzan da izveStava organe uprave, barem jedanput
godisSnje, 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.

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

6 Stupanje na shagu

Procedura postupanja po prituzbama klijenata se primenjuje sa pocetkom primene
Pravila poslovanja Banke.

U Beogradu, 25.11.2025. godine

Jelena Aksic Zoran Petrovic
Clan Izvrénog Odbora Predsednik IzvrSnog Odbora /CEO



