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Klagomalshantering

 Vad avses med ett klagomal

* Med klagomal avses att en kund, eller en nagon annan som ar direkt berord
av forsakringsdistributionen, i ett enskilt arende framfér ett konkret missndje
med hanteringen av en finansiell tjanst eller produkt som ar hanforlig till
forsakringsdistributionen och som inte kan anses vara av ringa betydelse.

* Vad ar konkret missndje som inte ar av ringa betydelse?

* Allmanna synpunkter och generella missnojesyttringar anses i detta
sammanhang inte som klagomal och detsamma galler missndje som maste
anses ha ringa betydelse.

* Exempel ringa betydelse: Inte drabbat kund ekonomiskt alls, personkemi som
ar dalig, kund anser inte forsakringsformedlingen mott dennes krav trots att
formedlingen mott kundens behov



Klagomalshantering

* Hur handlaggs klagomal

* Klagomal ska behandlas effektivt och pa ett omsorgsfullt satt. Klagomal ska besvaras
sakligt och korrekt, varvid svaret ska utformas pa ett sa tydligt satt som mojligt sa att
den klagande kunden pa ett enkelt satt kan tillgodogora sig uppgifterna.

 Om kunden begar det, ska klagomalet tillgangliggdras i en handling eller i nagon
annan lasbar och varaktig form som ar tillganglig for klaganden. Om férmedIaren
svarar pa ett annat satt en i skriftlig form maste formedlaren informera kunden om
dennes ratt att fa klagomalet besvarat i skriftlig form.

* Forsakringsformedlaren ska utreda det inkomna klagomalet sa att samtliga relevanta
fakta i arendet klarlaggs. Svaret ska utformas pa ett enkelt och for den klagande
tydligt satt. Om svaret till kunden innebar ett avslag eller ett delvis bifall till
klagomalet ska orsaken ftill detta framga av svaret.



Klagomalshantering

* Hur handlaggs klagomal forts.

* Om ett klagomal inte kan tillmo6tesgas ska den klagande fa information om
mojligheten att kunna féra arendet vidare. Kunden ska aven informeras om
motiveringen till att klagomalet inte kan tillmotesgas.

e Kunden ska informeras, i de fall kunden ar konsument, om den vagledning
som kan erhallas fran Konsumenternas Forsakringsbyra, Konsumentverket
(Halla konsument) samt genom den kommunala konsumentvagledningen.

e Kunden ska aven informeras om majligheten att fa en tvist provad hos
Allmanna Reklamationsnamnden eller hos allman domstol. Denna
information ska lamnas senast i samband med att klagomalet helt eller delvis
avslas.



Klagomalshantering

* Handlaggningstider

* Klagomalet ska besvaras snarast av klagomalsansvarig och om denne ar
franvarande av den person som utsetts att uppratthalla funktionen under
franvaron. Om klagomalet inte kan besvaras inom 14 dagar ska den klagande
inom namnda tid fa ett skriftligt besked om handlaggningen av klagomalet
samt nar ett svar kan forvantas komma.

e Kommunikationen ska ske via brev eller via en e-mailadress for att sakerstalla
att klagomalen alltid hanteras inom utsatt tid.



Klagomalshantering

* Forsakringsformedlaren ska utreda det inkomna klagomalet sa att
samtliga relevanta fakta i arendet klarlaggs. Svaret ska utformas pa ett
enkelt och for den klagande tydligt satt. Om svaret till kunden innebar
ett avslag eller ett delvis bifall till klagomalet ska orsaken till detta
framga av svaret.
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* Om ett klagomal inte kan tillmodtesgas ska den klagande fa information om mojligheten
att kunna fora arendet vidare. Kunden ska aven informeras om motiveringen till att
klagomalet inte kan tillmotesgas.

* Kunden ska informeras, i de fall kunden ar konsument, om den vagledning som kan
erhallas fran Konsumenternas Forsakringsbyra, Konsumentverket (Halla konsument)
samt genom den kommunala konsumentvagledningen.

* Forsakringsdistributéren ska aven informera kunden om madjligheten att fa en tvist
prévad hos Allmanna Reklamationsnamnden eller hos allman domstol. Denna )
Information ska lamnas senast i samband med att klagomalet helt eller delvis avslas.

* Denna information ska lamnas skriftligen till kunden om kunden begdr det och finnas pa
forsakringsdistributorens hemsida samt finnas tillganglig i dess lokaler.



Klagomalshantering

* Alla klagomalsarenden ska dokumenteras pa ett satt sa att det i
efterhand gar att folja upp hanteringen av ett klagomal.
Dokumentationen ska lagras pa ett sakert satt. Det ska vara latt att
sOka och identifiera dokumentationen.

* Dokumentationen ska sparas i minst tre ar, eller sa lange det beho6vs
med hansyn till arendets karaktar eller med hansyn till
forsakringsdistributorens eller den klagande kundens behov av
dokumentationen.



