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1 Inledning
1.1 Syfte och bakgrund

Denna policy anger hur Landshypotek Bank ("banken”) ska forhalla sig till fragor om
kundklagomal och omfattar kundklagomal inom hela bankens verksamhet saval egen
som utlagd pa annan part. Policyn syftar till att sdkerstalla att klagomalshanteringen
bedrivs pa ett val fungerande och andamalsenligt satt och i enlighet med géllande
regelverk, framforallt de av Finansinspektionen utfardade allmanna raden om
klagomalshantering avseende finansiella tjanster till konsumenter (FFFS 2002:23).
Bankens narmare hantering av kundklagomal regleras i underliggande instruktion.

En val fungerande klagomalshantering ger kunder méjlighet att fa sina intressen
tillgodosedda. Detta ar betydelsefullt for att uppratthalla allmanhetens fértroende for
bade banken och den finansiella marknaden. En god hantering av klagomal ger ocksa
mojlighet att fanga upp problem, atgarda dessa och vidta forebyggande atgarder.

1.2 Definitioner

Kundklagomal

Med ett kundklagomal avses i denna policy att en kund till banken framfor konkret
missndje med hanteringen av en finansiell tjanst eller produkt. Allmanna synpunkter och
generella missnojesyttringar anses i detta sammanhang inte som klagomal liksom ej
heller missndje som maste anses ha ringa betydelse for kunden.

Klagomalsansvarig
Klagomalsansvarig for banken ar den person som har utsetts av bankens vd.

2 Kundklagomal

2.1 Hantering av kundklagomal

Klagomal ska behandlas effektivt och pa ett omsorgsfullt satt. Klagomal ska besvaras
sakligt och korrekt och pa kundens begéran skriftligen.

Kund ska pa lampligt satt informeras om bankens hantering av klagomal och om vem
som ar klagomalsansvarig. Av informationen ska framga hur kunden ska framstalla
klagomal mot banken. Banken ska ha information pa hemsidan. En missnéjd kund ska
informeras om mojlighet att fa tvisten prévad hos Allmanna reklamationsndmnden
(ARN).
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Klagomal ska besvaras snarast. Om ett klagomal inte kan besvaras inom 14 dagar ska
kunden informeras om handlaggningen av arendet.

Handlaggning av kundklagomal kan ske bade lokalt och centralt.

Klagomalsansvarig hanterar de kundklagomal dar kunden vant sig direkt till
klagomalsansvarig eller efter eskalering fran annan medarbetare i banken.

| de fall ett klagomal inkommer till banken via myndighet eller om det ar stallt till bankens
ledning, klagomalsansvarig eller liknande ska arendet férmedias till klagomalsansvarig.

2.2 Klagomalsrad

Till stod for sitt arbete ska vd utse ett Klagomalsrad. Klagomalsansvarig ska i vissa fall
anmala arendet for beslut i bankens Klagomalsrad.

2.3 Mandat att ersatta kunden

Vd i banken beslutar om vilka mandat respektive beslutsfattare har for att ge ekonomisk
kompensation vid kundklagomal.

2.4 Dokumentation

Alla klagomal ska dokumenteras. Dokumentationen ska ske p4 ett sddant satt att det i
efterhand gar att folja hanteringen av ett drende. Alla mottagna kundklagomal ska
notifieras klagomalsansvarig som aven ansvarar for att halla bankens centrala register
6ver inkomna klagomal.

2.5 Uppfoljning
Klagomalsansvarig ska fora ett centralt register éver klagomal och rapportera dessa
manadsvis till Chef Operativ Riskkontroll som rapporterar arenden av vasentlig karaktar

till vd och compliance samt vid behov till styrelse.

Banken ska aven tillse att verksamheten pa ett systematiskt satt anvander insikter fran
kundklagomalsprocessen for att forbattra och utveckla verksamheten.

3 Uppgifter till Finansinspektionen

Banken ska lamna uppgifter till Finansinspektionen om vem som ar klagomalsansvarig
respektive kontaktperson hos banken. Férandringar av uppgifterna maste snarast
anmalas till Finansinspektionen.
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