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BFS - RIKTLINJER FOR KLAGOMALSHANTERING

Antagen av: Styrelsen i B & P Fund Services AB

Datum: 2023-12-14

Ersditter (om aktuellt): Riktlinjer for klagomalshantering, 2023-03-13
Innehdllsansvarig: Klagomalsansvarig

Info. sdkerhetsklassificering: ~ Konfidentiell

1. INLEDNING

Dessa riktlinjer &r antagna av styrelsen for B & P Fund Services AB (”bolaget”, ”BFS”) i
enlighet med artikel 26 i Kommissionens delegerade forordning (EU) 2017/565 om
komplettering av Europaparlamentets och radets direktiv 2014/65/EU vad géller organisatoriska
krav och villkor for verksamheten i virdepappersforetag och definitioner for tillimpning av det
direktivet om  vérdepappersrorelse, samt  Finansinspektionens  foreskrifter om
forsakringsdistribution (FFFS 2018:10).

Klagomal fran kunder ska hanteras pé sitt som foljer av dessa riktlinjer.

Med klagomal avses att en kund, eller ndgon annan som &r direkt berord av
forsakringsdistribution, till BFS framfor konkret missnéje i ett enskilt fall som éar hanforligt till
forsakringsdistributionen och som inte kan anses vara av ringa betydelse for kunden. Med
klagomal avses vidare att en kund dr missndjd med en finansiell tjanst eller produkt hos bolaget
och dér det framgar att kunden anser att bolaget inte tillmotesgatt ett krav eller en begéran om
rattelse i fraga om tjansten. Allmédnna synpunkter, generella missndjesyttringar och missnéje som
maste anses ha ringa betydelse for kunden anses i detta ssmmanhang inte som klagomal.

2. ANSVAR

Legal Counsel dr klagomélsansvarig for bolaget och har det Gvergripande ansvaret for att
klagomal hanteras korrekt, effektivt och i enlighet med dessa riktlinjer ("Klagomalsansvarig”).

Ytterst ansvarig for klagomalsarenden ar bolagets verkstéllande direktor.

3. INFORMATION TILL FINANSINSPEKTIONEN

Verkstillande direktoren hos bolaget ska se till att Finansinspektionen dr informerad om vem
hos bolagets som inspektionen kan hinvisa missndjda personer till.

Verkstillande direktoren hos bolaget ska vidare se till att snarast anméla till Finansinspektionen
om en klagomalsansvarig person byts ut. Anmélningen ska ldmnas via Finansinspektionens
webbtjanst for forsdkringsdistribution pa myndighetens webbplats och pé det sétt som nidrmare
anvisas dar.
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4. INFORMATION TILL EN KUND OM KLAGOMALSHANTERING

Bolaget ska informera en kund om dels hur bolaget hanterar klagomal, dels om vem som é&r
klagomalsansvarig person. Informationen ska goras tillgénglig dels pa bolagets kontor samt pé
den externa webbplatsen. Det ska framga av informationen hur kunden kostnadsfritt kan
framfora ett klagomal till bolaget.

Bolaget ska ocksa ha information tillgénglig pa kontoret eller pa den externa webbplatsen om
hur en kund, som handlar huvudsakligen for &ndamal som faller utanfor naringsverksamhet, kan
fa viagledning hos Konsumenternas Bank- och finansbyra, Konsumentverket (Halla konsument)
samt genom den kommunala konsumentvégledningen.

Information ska pa begdran fran en kund lamnas skriftligt till denne.

5. RUTINER AVSEENDE INFORMATION MED MERA

Den anstéllde hos bolaget som tar emot ett klagomél frén en kund ska omedelbart anteckna
ankomstdatum och dérefter Overldmna &rendet till Klagomalsansvarig samt informera sin
nirmaste chef. Aven klagomdl som mottas via e-mail ska vidarebefordras till
Klagomalsansvarig.

Klagomalsansvarig ska registrera drendet 1 bolagets klagomaélsregister samt bevara
dokumentation i mappen “Kundklagomal”. Klagomaélsansvarig ansvarar for uppfoljning och
intern vidarerapportering av klagomalen.

Klagomalsansvarig ska:

o tillse att ansvarig person inom berdrt affarsomrade informeras om handlaggningen av varje
klagomal inom dennes ansvarsomrade,

e bevaka huruvida klagomal har sin grund i bristfélliga rutiner inom bolagets verksamhet
eller generellt bristande kunskap och anméla detta till ansvarig person, samt

o tillse att bolagets interna instruktioner uppdateras om brist eller behov av dndring déri
uppdagas vid handlaggningen av klagomal.

6. RAPPORTERING

Klagomalsansvarig ska Idpande och till varje ordinarie styrelsemdte sammanstdlla och
rapportera de klagomalsdrenden som inkommit till bolagets styrelse samt dven skicka rapporten
for kdnnedom till chefen for Operational Risk respektive Chief Compliance Officer.

Bolagets verkstillande direktor ska omgaende informeras om samtliga klagomalsdrenden. Om
klagomalsdrendet avser ett specifikt bolag for vilket BFS utfor tjénster, ska klagomalsansvarig
ocksa omgéende informera verkstillande direktoren for det bolaget.

7. HANDLAGGNINGSRUTINER

Klagomal ska besvaras sakligt och korrekt utan onddigt drojsmal. Skriftliga klagomal ska alltid
besvaras skriftligen. I de fall ett muntligt framfort klagomal inte enkelt kan besvaras muntligen
ska kunden ombes att skriftligen redogéra for sin standpunkt. Bolaget ska, nédr den svarar en
klagande pa annat sdtt &n skriftligt, informera den klagande om att den har rétt att dven fa sitt
klagomal besvarat skriftligt.

Klagomalsansvarig ansvarar for &drendets utredning. Det &ligger berdrd anstélld att bistd
Klagomalsansvarig i den utstrickning som begirs. Klagomalsansvarig avgor, beroende pa
drendets karaktir, vem som ska besvara detsamma.



Confidential

Ab

Om svar inte kan ges inom 14 dagar bor den klagande inom den tiden informeras om
handlaggningen av klagomalet.
8. MOTIVERING AV BESLUT

Bolaget ska utreda ett klagomal sa att samtliga relevanta fakta i drendet klarlaggs. Svaret ska
utformas pa ett enkelt och for den klagande tydligt satt. Om svaret innebér ett avslag av eller
endast delvis bifall till klagomalet, ska orsaken till detta framga av svaret.

9. BESVARSHANVISNING

Om klagomal inte kan tillmotesgas ska kunden i bolagets svar informeras om vart denne kan
vinda sig om denne inte dr ndjd med det besked som meddelats.

Bolaget ska nér den ldmnar information om tvistlosning pé annat sétt dn skriftligt, informera den
klagande om att den har rétt att &ven fa informationen skriftligt.
10. BESLUTSORDNING OCH ATTESTRATT

For det fall handlédggaren av klagomalet finner att kundens krav helt eller delvis ska tillmotesgés
ska beslut om eventuell kompensation till kunden fattas i enlighet med vad som foreskrivs i vid
var tid gillande Arbetsinstruktion for Verkstillande direktéren i B & P Fund Services AB. Vid
klagomal av principiell beskaffenhet ska verkstillande direktoren alltid samrada med styrelsen
innan kompensationsbeslut fattas.

Verkstillande direktéren fattar beslut i klagoméalsdrenden efter redogdrelse av &drendet frén
klagomalsansvarig.
11. KLAGOMALSREGISTER

Klagomalsansvarig ansvarar for att det fortlopande fors register 6ver samtliga inkomna skriftliga
klagomal. I registret ska anges uppgift om kundens namn, vad klagomaélet avser, ankomstdatum
samt datum for besvarande.

12. DOKUMENTATION OCH ARKIVERING

Dokumentationen av klagomélsdrenden ska vara sddan att det i efterhand gér att f61ja hanteringen
av ett drende.

Korrespondens samt material i varje klagomalsdrende ska déarfor sparas i mappen
”Kundklagomél” som finns hos Klagomalsansvarig.

Avslutade drenden ska arkiveras och bevaras i tre ar, for det fall Klagomalsansvarig inte i enskilt
fall beslutar om langre arkiveringstid.
13. UPPDATERING AV DENNA POLICY

Funktionen for regelefterlevnad ansvarar for att policyn ses dver i samrdd med innehallsansvarig
minst arligen. Darutdver ansvarar innehéllsansvarig for att policyn uppdateras vid behov.
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