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TILLAMPNINGSOMRADE OCH SYFTE M.M.

Dessa riktlinjer har upprattats mot bakgrund av artikel 26 Kommissionens delegerade
forordning (EU) 2017/565 av den 25 april 2016.

Riktlinjerna reglerar klagomalshanteringen hos Alfa Invest AB ("Bolaget"), saval inom
Bolaget som i relation till enskilda kunder. Riktlinjerna galler fér samtliga kunder i
Bolagets verksamhet.

Dessa riktlinjer ska foljas nar en kund i ett enskilt arende framfér konkret missnéje
med hur Bolaget har hanterat en finansiell tjanst. Syftet med riktlinjerna ar att
klagomalshanteringen ska bedrivas pa ett effektivt och andamalsenligt satt samt i
enlighet med gallande regler. Samtliga berérda anstéllda ska informeras om dessa
riktlinjer, och sedan fortlépande utbildas i hur Bolaget ska hantera klagomal.

HUR KUNDEN SKA BEMOTAS

En kund som framfér klagomal ska bemoétas pa ett respektfullt och sakligt satt. Detta
galler aven om klagomalet ar ogrundat. En utgangspunkt vid hanteringen av kunders
klagomal ar att ingen hansyn ska tas till irrelevanta faktorer sd&som kundens ursprung
eller kon etc. Lika fall ska behandlas enhetligt.

HANDLAGGNING AV KLAGOMAL INKLUSIVE BESLUTSORDNINGEN |
SADANA ARENDEN

Ansvarig for klagomal ("Klagomalsansvarig”) ar den verkstallande direktoren.

Klagomal ska primart riktas till den Klagomalsansvarige. Om nagon annan av
Bolagets medarbetare tar emot ett klagomal fran kund ska medarbetaren hanvisa
kunden till Klagomalsansvarig samt vidarebefordra klagomalet till denne.

Klagomalsansvarig ska utreda klagomalet, vilket normalt sett sker genom att denne
ber kunden att inkomma med en skriftlig redogérelse fér de omstandigheter och/eller
for det handlande som orsakat kundens klagomal. Synpunkter inhamtas darefter fran
den verkstéllande direktoren eller radgivare. Eventuellt stélls kompletterande fragor
till kund.

Klagomalsansvarig ska besluta om I1amplig atgard betraffande inkomna klagomal.
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Sedan ett drende har utretts av den Klagomalsansvarige ska denne, om kundens
klagomal inte vinner gehdr och féranleder att Bolaget exempelvis ska utge ersattning,
meddela kunden det negativa beslutet. Detta bér normalt sett (eller om kunden begar
det) ske skriftligen. Kunden ska da upplysas om mdjligheten av att féra arendet vidare
till annan instans.

| annat fall — om, enligt den Klagomalsansvariges bedémning, Bolaget antingen boér
utge ersattning, eller kunden pa annat satt fa helt eller delvis ratt — ska den
klagomalsvarige avge en rekommendation som tillstalls den verkstallande direktoren.
Denne fattar sedan det slutgiltiga stallningstagandet samt tillser att kunden i
forekommande fall far ersattning eller pa annat satt far sin ratt tillgodosedd. Den
verkstallande direktérens beslut meddelas normalt sett kunden genom den
Klagomalsansvariges forsorg. Eftersom rollerna  Klagomalsansvarig och
Verkstallande Direktor i dagslaget innehavs av samma person sker ovanstaende i en
férkortad process.

Ett arende med anledning av ett klagomal ska hanteras skyndsamt. Om inget svar
kan ges inom 14 dagar ska den klagande inom denna tid informeras om hur
handlaggningen fortskrider, orsaken till tidsutdrakten samt nar ett stallningstagande
kan férvantas.

Information om klagomal ska enligt rutin i samband med styrelsemoten, alternativt vid
behov rapporteras vidare till styrelsen.

REGISTRERING OCH DOKUMENTATION M.M.

Inkomna klagomal ska hanteras av den Klagomalsansvarige samt ska éversandas till
Bolaget for registrering i ett centralt register, drendena ska dokumenteras av Bolaget
pa ett sadant satt att det i efterhand gar att folja hanteringen av ett arende.
Klagomalsansvarige ansvarar darfor for att 6versanda all relevant information och allt
relevant underlag till Bolaget. Dokumentationen ska bevaras i minst tio ar.
Verkstéallande direktor ansvarar for att dokumentering av inkomna klagomal sker pa
ett korrekt satt.

INFORMATION TILL KUND

Kunden ska informeras om hur denne lampligen framfér klagomal till Bolaget, hur ett
arende vid ett for kunden negativt beslut kan féras vidare inom Bolaget, och hur
Bolaget handlagger sadana arenden. Kunden ska aven informeras om de méjligheter
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som finns att vanda sig till den Kommunala konsumentvagledningen. Darutéver ska
kunden informeras om mogjligheten att fa arendet prévat av Allmanna
Reklamationsnamnden (ARN) eller av allman domstol.

Den namnda informationen ska finnas pa Bolagets hemsida.
UPPGIFTER TILL FINANSINSPEKTIONEN

Bolaget ska informera Finansinspektionen om vem som ar Klagomalsansvarig och att
Finansinspektionen kan kontakta denne nar det galler institutets klagomalshantering.
Eventuella férandringar ska skyndsamt meddelas till Finansinspektionen.

BOLAGETS UPPFOLJNING AV KLAGOMALSHANTERINGEN

Klagomalsansvarig ska tillse att information om klagomalen genom den ansvariges
forsorg sprids inom Bolaget sa att:

(i) de problem som framkommit genom klagomalen kan atgardas,

(i) motsvarande situationer kan undvikas i framtiden, och att

(iii) Bolaget pa annat satt drar nytta av de erfarenheter som kan goéras av
framférda klagomal.
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