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Instruktion for klagomalshantering

Styrelsen i IKC Capital AB (Bolaget) har i enlighet med artikel 26 i den delegerade EU-férordningen
EU/2017/565 och 10 kap FFFS 2018:10 om forsékringsdistribution antagit foljande instruktion for
klagomalshantering.

Syfte

Syftet med denna instruktion &r att sakerstalla en vél fungerande och andamalsenlig klagomalshante-
ring och att faststalla rutiner for uppféljningen av klagomal.

En val fungerande klagomalshantering ger kunder majlighet att fa sina intressen tillgodosedda. Detta
ar betydelsefullt for att uppratthalla allmanhetens fortroende bade for Bolaget och for den finansiella
marknaden. En god hantering av klagomal ger ocksa Bolaget majlighet att fanga upp problem pa om-
radet, att atgarda dessa samt att vidta forebyggande atgarder.

Definitioner

Ett klagomal ar nar ndgon framfor konkret missnéje med hantering av en tjanst eller produkt och
missnojet inte kan anses ha ringa betydelse for kunden. Allménna synpunkter eller generella missno-
jesyttringar anses inte i detta sammanhang vara klagomal.

Strategi for klagomalshantering

Bolagets strategi for hantering av klagomal anges i dessa riktlinjer. Klagomal ska hanteras pa ett
sjalvstandigt och oberoende satt. Inkomna klagomal ska utredas snabbt och professionellt, och funkt-
ionen for regelefterlevnad ska radfragas vid osakerhet. Den klagande ska fa aterkoppling med klar och
tydlig information, utan onddigt dréjsmal. Vid hantering av klagomal ska inte bara sjalva klagomalet
bed6mas, utan dven aspekter som ryktesrisk for bolaget, risken for civilrattslig process och eventuella
processinterna andringar ska 6vervagas.

Information om bolagets hantering och processer for klagomal ska offentliggoras i forképsinformat-
ion och pa bolagets hemsida. Att Iamna ett klagomal ska vara kostnadsfritt.

Klagomalsansvarig

Klagomalsansvarig ansvarar for hantering och utredning av klagomal samt att den klagande far snabb
och korrekt aterkoppling. Klagomalsansvarig ansvarar aven for att informera ledningen om problem
samt om eventuella forandringar som bor géras om det gar att undvika att ett likadant klagomal intraf-
far igen. Sadana forandringar kan vara processforandringar, personalférandringar, andringar i blanket-
ter eller andra rutiner.

Inom ansvarsomradet ligger dven att tillse att anstallda fortlopande far information och utbildning om
klagomalshantering.
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Styrelsen har utsett Markus Olsson till klagomalsansvarig. Om klagomalsansvarig byts ut ska detta
omedelbart anmalas till Finansinspektionen.

Klagomalshantering

Om kunden 6nskar att framfora ett klagomal ska Bolaget be kunden att inkomma med klagomalet
skriftligen eller genom e-post stallt till klagomalsansvarig, dven om ett klagomal forst in kommer
genom telefon eller vid direkt kontakt med Bolagets anstéllda. Dessa ska da skriftligen dokumentera
klagomalet. Ett klagomalsarende ska hanteras av den klagomalsansvarige (i de fall personen sjalv inte
utgor grunden for klagomalet, i sddana fall ska hanteringen ske av styrelse) som utreder drendet och
kontaktar berorda personer. Samtliga klagomal skall rapporteras till den klagomalsansvarige som tar
beslut om klagomalet alternativt for fragan vidare till styrelse.

Eventuella klagomal ska alltid hanteras effektivt med tillborlig omsorg samt besvaras sakligt och kor-
rekt. Klagomal ska besvaras snarast mojligt. For det fall Bolaget eller klagomalsansvarige inte har
mojlighet att besvara ett klagomal inom 14 dagar fran det att det togs emot ska kunden alltid informe-
ras skriftligen om hur den fortsatta handlaggningen av klagomalet ska ske.

For det fall Bolaget bedomer att klagomalet ar ogrundat ska kunden alltid informeras om skélen for
beslutet. Kunden ska ocksa informeras om den végledning som kan erhallas fran Konsumenternas
Bank- och finansbyra samt genom den kommunala konsumentvégledningen samt mojligheten att fa
sitt arende provat i ARN eller i allman domstol. Nar kunden lamnat ett skriftligt klagomal, ska klago-
malet besvaras skriftligen.

Dokumentation och arkivering

Det ska finnas ett register 6ver samtliga klagomal. Dér ska aven dokumenteras vilka atgarder som
vidtagits for att hantera eller 16sa dem.

Nar klagomal framforts ska den klagomalsansvarige eller eventuell annan mottagande person pa Bo-
laget anteckna den klagandens namn och adress. Den klagomalsansvarige ska tillse att klagomalet
dokumenteras och arkiveras. For varje klagomalsarende ska det upprattas en akt. Handlingar som
kommer in och upprattas i arendet ska forses med en anteckning om vilken dag detta skedde. Hand-
lingar som kommer in eller uppréttas ska numreras i foljd.

Efter avslutat arende ska akten arkiveras hos Bolaget. Hur lang tid en akt ska arkiveras far bedémas
utifran arendets karaktar, Bolagets behov samt den klagandes behov av dokumentation i arendet. En
akt ska dock alltid arkiveras i minst tva ar.
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Bolaget

Uppfoljning

Compliance funktionen ska 6vervaka handlaggningen av klagomalsarenden och analysera eventuella
klagomal i syfte att identifiera och hantera eventuella risker i verksamheten.

Compliance funktionen ska minst arligen rapportera till styrelsen om handlaggningen av klagomalsa-

renden samt de atgarder som vidtagits eller ska vidtas.

Provning av tvist

Bolaget ska upplysa en missndjd kund om majligheten att fa en tvist prévad hos Allmanna reklamat-
ionsnamnden eller hos allmén domstol samt om den vagledning som kostnadsfritt kan erhallas av den
Konsumenternas Bank- och finansbyra samt Konsumenternas Forsakringsbyra i Forkopsinformation-
en och pa hemsidan. Denna information ska dven ges i samband med att ett klagomal besvaras av

Bolaget.

Uppdatering

Dessa riktlinjer ska revideras och antas av styrelsen minst en gang per ar.

Dokumentnamn: Instruktion for klagomalshantering

Sida3 av 3



