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2. Inledning
2.1 Bakgrund och syfte

Finansinspektionen har utfardat allmanna rad om klagomalshantering avseende finansiella tjanster
till konsumenter (FFFS 2002:23). Mot bakgrund av ndmnda regler har styrelsen i Lansforsakringar
Fondférvaltning AB (publ), fondbolaget, antagit féljande policy fér klagomalshantering och
kundkontakter vid klagomal.

2.2 Omfattning och ikrafttradande
Policyn géller hantering av klagomal fran kund i fondbolaget. Policyn trader i kraft dagen da styrelsen
faststaller den.

23 Kommunikation och inférande

Dokumentansvarig ansvarar for att tillse att relevanta delar av, och medarbetare inom, fondbolaget
informeras om denna policy. | Ovrigt ska denna policy kommuniceras till verksamheten genom
publicering i Lansman eller motsvarande ledningssystem for styrdokument.

24 Roller och ansvar
Roller och ansvar inom klagomalshanteringen framgar under avsnitt 3.

3. Riktlinjer for klagomalshanteringen

En val fungerande klagomalshantering ar av storsta vikt for fondbolaget. Samtliga klagomal som ror
fondbolaget ska hanteras enligt denna policy. Forutom att kunderna ges mojlighet att fa sina
intressen tillgodosedda vill fondbolaget i storsta mojliga utstrackning utnyttja inkomna klagomal som
informationskalla angdende eventuella problem kring fondbolagets rutiner och dess produkter.
Fondbolaget ska darefter utforma rutiner som leder till att uppkomna problem kan atgardas och
forebyggas. Inkomna klagomal ska besvaras sakligt och korrekt utan onddig tidsutdrakt. Hantering av
klagomal ska praglas av god affarssed, konsekvent agerande och rattvis behandling av kundintressen
vid intressekonflikt.

4. Definitioner

Klagomal

Med klagomal avses att en av fondbolagets kunder i ett enskilt drende muntligen eller skriftligen
framfor konkret missnodje 6ver hanteringen av en av fondbolagets tjanster eller produkter. Allmanna
synpunkter och generella missnéjesyttringar anses i detta sammanhang inte utgora klagomal och inte
heller missnoje som maste anses ha ringa betydelse fér kunden. Klagomalet kan ha framforts direkt
till fondbolaget eller till bolag/part som handhar utlagd verksamhet.

Centralt klagomalsansvarig
Klagomalsansvarig for Lansforsakringar Fondférvaltning AB (publ) ar person som utsetts av
fondbolagets vd.
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5. Hantering av klagomal

Ett klagomal ska handlaggas skyndsamt och omsorgsfullt samt besvaras snarast pa ett sakligt,
korrekt och prestigelost satt. Detta inbegriper att kostnaden for hantering och storningari den
enskilda eller allménna kundrelationen beaktas. Svaret ska meddelas skriftligen om kunden sa
onskar. Det ar sarskilt viktigt att beakta kundens intresse av att fa ett snabbt besked for att kunden
exempelvis ska kunna sakra bevisning och foreta ekonomiska dispositioner med anledning av
klagomalet.

Om ett resultat pd klagomalet inte kan [dmnas inom 14 dagar fran det att klagomalet tagits emot ska
kunden inom denna tid fa skriftligt besked om att klagomalet tagits emot, vem som handlagger det
samt besked om nar ett svar kan pardknas. Sddan information ska d@ven [@mnas vid skriftvaxling som
paborjatsinom de 14 dagarna, om resultatet pa klagomalet inte kan [dmnas inom de 14 dagarna.

Om ett klagomal inte kan tillmotesga ska kunden fa en motivering till avslagsbeslutet. Motiveringen
ska vara skriftlig om kunden sa 6nskar och innehdlla en klagandehdnvisning enligt p. 4.1. Om svar
[@mnas muntligen till kund ska det dokumenteras i klagomalsakten av handlaggaren. Detta géller
aven om klagomalet inte lett till avslag.

5.1 Klagomalshanvisning

Om klagomalet inte kan tillmotesgas ska klagomalshandlaggaren sédkerstalla att kunden far skriftlig
information om vilka omprévningsalternativ som finns bade inom fondbolaget och utanfér
fondbolaget. Klagomalshanvisningen ska ange att kund kan vanda sig till centralt klagomalsansvarig i
fondbolaget och vilken majlighet som finns att vanda sig till Allmanna reklamationsnamnden.
Klagomalshandlaggaren ska d@ven lamna information om den radgivning som kan fas av
Konsumenternas Bank- och finansbyra.

5.2 Registrering och dokumentation av klagomal

Klagomalshandlaggare ska l[6pande och utan dréjsmal registrera kundklagomali ett sarskilt
klagomalsregister. Uppgifter ska registreras tydligt och detaljerat sa att senare uppféljning genom
statistikinsamling eller redovisning pa annat satt ar mojligt. Rapportering ska ske av paborjat drende
oavsett om drendet avslutats eller inte. Har kund erhallit ekonomisk kompensation ska dven detta
registreras.

Centralt klagomalsansvarig har till uppgift att fora ett centralt register éver klagomal. Det sarskilda
registret ska utgora underlag for t ex den rapportering som sedan ska fullgoras enligt punkt 4.3.

Utredning i ett klagomalsarende samt handlingar som uppréattas med anledning av klagomalet ska
sparas i det aktuella arendets akt. Dokumentationen ska vara sadan att det i efterhand gar att folja
hanteringen av drendet. Dokumentationen ska bevaras enligt fondbolagets gallande
arkiveringsregler.
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5.3 Fritextfalt

Vid handlaggning av ett klagomal ska inte mer uppgifter an vad som ar nodvandigt anges i fritextfalt,
sarskilt galler detta betraffande kansliga personuppgifter som t.ex. uppgifter om halsa, medlemskap i
fackforening, ras/etniskt ursprung, politiska eller religiosa asikter eller sexuell laggning liksom
betraffande integritetskansliga uppgifter som t.ex. uppgifter om 16n och andra inkomstférhallanden
och uppgifter som omfattas av fondsekretess. Adressuppgifter eller andra uppgifter som ger ledning
till var en person med skyddad identitet kan befinna sig ska heller inte anges. Aven brottsuppgifter
ska undvikas att namnas. Brottsuppgifter far bara registreras om det ar nédvandigt for att rattsliga
ansprak ska kunna faststallas, goras géllande eller forsvaras i ett enskilt fall, eller om behandlingen
avser enstaka uppgifter och ar nodvandig for att till polisen anmala misstanke om brott. Nagon annan
registrering av brottsuppgifter far inte forekomma.

5.4  Uppfdljning av klagomal och rapportering

Centralt klagomalsansvarig ska l0pande folja rapporteringen i klagomalsregistret. Centralt
klagomalsansvarig ska folja upp klagomalsprocessen genom att anvanda underlaget till att identifiera
eventuella brister och systematiska felaktigheter i handlaggning, produkter, forsaljning, information
mm. Eventuella felaktigheter som upptacks ska atgardas genom réttelse eller férebyggande atgarder
inom respektive enhet.

Centralt klagomalsansvarig ska rapportera inkomna klagomal till fondbolagets vd samt ledning.
Déarutover ska rapportering ske till fondbolagets styrelse en gang per ar oavsett om klagomal
inkommit eller ej.

6. Utbildning

Samtliga medarbetare i fondbolaget ska fortlopande fa utbildning i klagomalshantering.

7. Information till kund pa kontoren och hemsidor
Pa fondbolagets webbplats pa Ifab.se ska det finnas information om hur kunden ska gora for att
framstalla ett fondbolagsrelaterat klagomal.

8. Efterlevnad

Vd ansvarar for att detta dokument efterlevs och att det finns kontroller i verksamheten som
sakerstaller efterlevnaden. Funktionen for regelefterlevnad ansvarar for kontroll av
regelefterlevnaden. Styrelsen ska folja upp styrningen och den interna kontrollen genom
Internrevision.

9. Andringar
Andringar och avsteg fran denna policy ska beslutas av fondbolagets styrelse. Policyn ska behandlas
av styrelsen minst en gang per ar, dven om inga andringar ska beslutas.
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