Forsdkrings AB Gota Lejon

Riktlinje for hantering av klagomal enligt
Forsakringsdistributionslagen.

1. Inledning

Syftet med denna riktlinje dr att sdkerstilla att klagomalshanteringen bedrivs pd ett vil
fungerande och dndamaélsenligt sétt som ger forsikringstagaren mojlighet att fa sina
intressen tillgodosedda samt enligt géllande regelverk. FDL 4 kap. 15§. Mot bakgrund av
det har Forsakrings AB Gota Lejon antagit foljande riktlinje for klagomélshantering. Det &r
av stor betydelse for att upprétthalla forsékringstagarnas fortroende. En god hantering av
klagomal mojliggdr dven for bolaget att uppmérksamma om det finns behov av
forbattringar 1 processen kring klagomal och genomfora dessa i ett forebyggande syfte.

2. Omfattning och avgransningar
Riktlinjen géiller klagomal fran forsikringstagare.

Styrelsen ska arligen fa en sammanstillning 6ver det gdnga arets klagomal samt vilka
atgdrder som vidtagits.

VD ir klagomalsansvarig.
3. Ansvar

Denna riktlinje faststills av styrelsen och tréder i kraft dagen for beslut. Riktlinjen ska
arligen faststéllas av styrelsen d&ven om inga édndringar beslutas. Ansvarig for uppdatering
av riktlinjen ar bolagets klagomalsansvariga.

Klagomalsansvarig ansvarar for att denna riktlinje gors tillganglig inom bolaget.
4. Efterlevnad

Alla medarbetare ansvarar for att denna riktlinje foljs. Klagomalsansvarig sdkerstiller att
riktlinjen efterlevs och att kunskap om innehallet finns inom bolaget.

5. Information till kund

En forsdkringsdistributor ska se till att forsékringstagare pé ett 1ampligt sitt kan anmila
klagomal mot distributéren. Forfarandet for hanteringen av anmélda klagomal ska vara
effektivt. Forsakringsdistributoren ska besvara klagomalen snarast mgjligt.

6. Ta emot klagomal
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Med klagomal avses att en forsékringstagare i ett enskilt d&rende framfor konkret missndje
med hanteringen av ett drende, dvs sakklagomal. Detta kan vara missndje med hantering av
forsakring, villkor, kundrelationer, konferenser m.m. Dock ej skador. Allménna synpunkter
och generella missndjesyttringar, dvs serviceklagomal ér i detta sammanhang inte
klagomal.

Samtliga skriftliga klagoméal som tas emot ska registreras 1 Forsdakring AB Gdéta Lejons
klagomalsregister (Stratsys) och bemétas av klagomalsansvarig. Aven muntliga klagomal
som kan betraktas som konkret nog att krdva nagon form av atgérd ska dokumenteras och
bemotas.

7. Handlaggning och beslut om atgard

Alla klagomélsdrenden ska bemotas snarast, sakligt, rattvist och korrekt efter fullstindig
utredning. Klaganden ska fa ett skriftligt svar senast 10 arbetsdagar efter att klagomalet
inkommit till Férsékrings AB Gota Lejon.

Om klagomalet inte kan bemdtas inom 10 arbetsdagar, ska den klagande istéllet fa ett
skriftligt meddelande om att Forsdkrings AB Gota Lejon har tagit emot klagomalet med en
uppgift varfor drendet forsenats och med angivande av en tidsrymd inom vilken klagomalet
kommer att bemotas.

Vad giller Forsdkrings AB Gota Lejons forsédkringstagare hianvisas till Goteborgs Stads regler for
handldggning av tvistiga mellanhavanden mellan heldgda bolag/forvaltningar.

8.Dokumentation och arkivering
Klagomalsansvarig person ar ansvarig for att dokumentera och arkivera information om
hanteringen av drendet.

Alla dokument som &r relevanta i drendet ska sparas och arkiveras i diariet. Dokument
sparas i enligt med lagar, foreskrifter, stadens arkivregler och Forsédkrings AB Gota Lejons
dokumenthanteringplan.

9 Information och uppfoljning

Klagomalsansvarig person dr ansvarig for att informera styrelsen och berérda personer om
utgdngen av klagomaélsiarenden. Klagomalsansvarig person dr ocksa ansvarig for att folja
upp samtliga klagoméalsidrenden och, nir sa &r motiverat, se till att lampliga fordndringar
gors 1 interna rutiner eller produkter och atf6ljs av interna informationsinsatser for att
liknande klagomal inte ska uppsté pa nytt.

10. Information till Finansinspektionen

Bolaget ska underrétta Finansinspektionen om vem som &r ansvarig for
klagomalshantering och vid fordndring snarast anméla fordndringen till
Finansinspektionen.
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