POLICY FOR KLAGOMALSHANTERING
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Agare: Ansvarig for funktionen for regelefterlevnad




1 INLEDNING

1.1 Bakgrund och syfte

Policyns syfte ar att sékerstélla att FE Fonder AB (org. nr. 559271-5436) (”Bolaget”) har effektiva
samt vél fungerande interna regler vad géller klagomalshantering och da &ven uppfyller krav for
externa regelverk. Policyn &r upprittad i enlighet med finansinspektionens allménna rad (FFFS
2002:23) om klagomalshantering vad géller finansiella tjénster till konsumenter, finansinspektionens
foreskrifter (FFFS 2013:9) om vérdepappersfonder och finansinspektionens foreskrifter (FFFS
2013:10) om forvaltare av alternativa investeringsfonder.

Processen vid hantering av klagoméal kommer ockséa behandlas i denna policy. Denna process ska
finnas tillgénglig eller tillhandahallas alla investerare, kostnadsffritt.

2 DEFINITIONER
Uttrycken nedan ska ha f6ljande betydelse:

LVF - Lagen (2004:46) om vérdepappersfonder.
LAIF - Lagen (2013:561) om forvaltare av alternativa investeringsfonder.

FFFS 2002:23 - Finansinspektionens allmédnna rad (FFFS 2002:23) om klagomalshantering
avseende finansiella tjinster till konsumenter.

FFFS 2013:9 - Finansinspektionens foreskrifter (FFFS 2013:9) om véardepappersfonder.

FFFS 2013:10 - Finansinspektionens foreskrifter (FFFS 2013:10) om forvaltare av alternativa
investeringsfonder.

Externt Regelverk - Skyldigheter som foljer av LVF, LAIF och andra forfattningar, EU-
lagstiftning, forordningar, foreskrifter fran Finansinspektionen och andra myndigheter samt
relevanta rekommendationer fran europeiska virdepappersmyndigheten (ESMA).

Internt Regelverk - Policydokument, instruktioner, rutiner, metoddokument eller andra
skriftliga dokument som faststillts av Bolagets styrelse och/eller VD och genom vilken
verksamheten 1 Bolaget styrs.

Klagomal - Konkret missndje som en kund framfor till Bolaget med anledning av Bolagets
agerande inom ramen for fondverksamheten 1 ett enskilt &rende. Allménna synpunkter och
generella missnojesyttringar anses 1 detta sammanhang inte som klagomal liksom ej heller
missndje som maste anses ha ringa betydelse for kunden.

3 ANSVAR
3.1 Styrelsen

Styrelsen har det Gvergripande ansvaret for att Bolaget har bade en snabb och effektiv hantering och
process av klagomal. I de fall som klagomaélen kan betraktas som utav visentlig betydelse enligt
”Policy for hantering och rapportering av héndelser av vasentlig betydelse”, alternativt om drendet



géller ett belopp som dverstiger beloppsgransen som star i avsnitt 4 ska styrelsen informeras och fatta
beslut om &tgérder.

Styrelsen ska dven utse en ansvarig for hantering av klagomal, en Klagomalsansvarig.

3.2 Klagomalsansvarig

Styrelsen har utsett Fredrik Skoglund till Klagomélansvarig. Denne ska handldgga klagomalsarenden
och dven besluta om lamplig atgird vad géller inkomna klagomal i enlighet med avsnitt 4. Denne
ansvarar aven for att alla anstédllda far information och utbildningen i fragor rérande
klagomaélshanteringen. Klagomélansvarig ser dven till att dokumentera klagomal enligt policyn.

I de fall dir klagomaélet beror klagomélsansvarig ska styrelsen ta hand om &rendet.

Klagomalsansvarig informerar styrelsen om att de ska fatta beslut ifall hindelsen ar av visentlig
betydelse eller géller ett drende med belopp dver beloppsgriansen i avsnitt 4.

3.3 Anstillda

Alla anstillda ska folja denna policy samt rapportera eventuella klagomal till klagoméalsansvarig.

4 HANDLAGGNING AV KLAGOMAL

4.1 Allmiinna principer

Kunder med klagomal ska uppmanas att skicka detta skriftligt via brev eller e-post till
klagomélsanvarig. Skulle drendet vara utav enkel karaktér kan det tas 6ver telefon och noteras av
personen som mottagit klagomalet och dérefter sédnda det till klagomélsansvarig.

Klagomal ska besvaras sakligt och korrekt inom 14 dagar. Vid kravstillan fran kund om att {4 svaret
skriftligt ska det goras. Skulle klagomaélet inte kunna besvaras inom 14 dagar ska kunden inom 14
dagar énd4 fa information om 4rendets vidare handliggning. Ar kunden en fysisk person ska denne fa
information om att den kan fa véigledning av Konsumenternas bank- och finansbyra samt genom den
kommunala konsumentvigledningen.

Skulle klagomélsansvarig mena att klagomaélet ej kan tillm&tesgés ska kunde informeras om detta
skriftligen. Dér ska dven st varfor klagomalet ej kan tillmotesga och information om hur kunden kan
fora drendet vidare i Allménna reklamationsndmnden eller i allmén domstol.

Uppgifter om klagomal och de atgirder som vidtagits for att avhjdlpa dem ska dokumenteras och
bevaras.

Om atgirden Bolaget ger till kund 6verstiger 20 000 kronor ska klagomélsansvarig istéillet lamna over
arendet till styrelsen som fattar beslut innan kunden informeras.
4.2 Klagomaélshanteringsprocess

Klagomalsansvarig ska hantera klagomal enligt foljande:
1. Klargora vad klagomaélet giller och ta reda pé eventuella atgirder kund foreslér.



2. Meddela kund direkt om mottagande av klagomalet samt skriftligen meddela nir svar vintas
komma och dé dven bifoga Bolagets allméinna principer for klagomélshantering.

3. Klagomélsansvarig ska utreda klagomaélet utforliga och sétta upp eventuella intervjuer med
berdrd personal i Bolaget. Under denna utredning ska klagomalsansvarig ga enligt praxis pa
marknaden.

Kriver klagomélsansvarig mer dn 14 dagar att utreda ska besked om det komma skriftligen till
kund med besked om nér svar kan vintas komma. Dar ska forklaring till fordrojningen finnas
med och ifall kunden &r en fysisk person ska denne fa information om att den kan fa
végledning av Konsumenternas bank- och finansbyra samt genom den kommunala
konsumentvigledningen.

4. Klagomalsansvarig ska svara kunden klagomalutforligt o sa tydligt som mdjligt.

Ar kunden ej n6jd med beskedet, alternativt om klagomalet ej kan tillmétesga ska kunden
informeras om varfor och att denne kan fore drendet vidare i Allménna reklamationsndmnden
alternativt allmén domstol.

5 UPPFOLJNING AV KLAGOMAL

Klagomalsansvarig ska ta ansvar att vidta atgérder for att forhindra liknande situationer i framtiden. I
fallen dar klagomalet innebér en kostnad 6ver 20 000 kronor for Bolaget ska dessa atgérder ges som
forslag till styrelsen.

Ett register ska foras av klagomalsansvarig dér foljande ska framga:

e kunds namn,

e en kortfattad beskrivning av klagomaélet,

e Bolagets stillningstagande,

o eventuell 6verenskommelse med kund betraffande klagomalet,

e interna dtgirder som vidtagits med anledning av klagomalet,

o skriftlig korrespondens med kund, samt

e uppgift om nir klagomalet inkom och nir drendet avslutades.
Registret ska foras med beaktande av kraven i dataskyddsforordningen (Europaparlamentets och radets
forordning (EU) 2016/679 av den 27 april 2016 om skydd for fysiska personer med avseende pa
behandling av personuppgifter och om det fria flodet av sddana uppgifter).

6 ARKIVERING

Klagomalsansvarig ska ansvara for att foljande handlingar arkiveras av Bolaget:
» Samtliga klagomal som inkommit till klagomélsansvarig.
» Rapporter till styrelsen avseende uppfoljning.

7 RAPPORTERING INTERNT

Varje kvartal ska klagomalsansvarig framstélla en skriftlig rapport till styrelsen med klagomalen som
inkommit det kvartalet. Rapporten ska innehélla en kortfattad beskrivning av klagomalen, Bolagets
stillningstagande, eventuell 6verenskommelse med kunder betraffande klagomalen och interna
atgédrder som vidtagits med anledning av klagomaélen.



8 UPPDATERING OCH FASTSTALLANDE AV POLICY

Policyn ska revideras vid behov samt minst en gang per ar, detta d&ven om inga dndringar genomfors.
Revideringen ansvarar funktion for regelefterlevnad for.

Policyn ska faststéllas av styrelsen.



