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1. Allmant

Dessa riktlinjer &r uppréttade i enlighet med Finansinspektionens riktlinjer om
klagomalshantering avseende finansiella tjanster till konsumenter (FFFS 2002:23) och har
faststéllts av ledningen samt antagits av styrelsen for S:t Erik Livforséakring AB (S:t Erik Liv).
Instruktionerna ar foremal for revidering och skall faststéllas arligen av styrelsen for S:t Erik
Liv. Instruktionerna skall distribueras till samtliga anstallda pa S:t Erik Liv och utbildning av
de som tréffas av instruktionen skall ske I6pande.

Dokumentet ersétter tidigare version som faststalldes av styrelsen 20187-05-1221.

Syftet med riktlinjen &r att bolaget ska ha en funktion for klagomalshantering dit kunderna
kan vanda sig och som kontinuerligt sammanstéller, dokumenterar och utvarderar klagomal.

| det fall klagomalsansvarig person ej ar utsedd ansvarar istallet VD for funktionen. VD har
ratt att utse klagomalsansvarig i sitt stélle.

2. Klagomalshantering

2.1 Ta emot klagomal

Med klagomal avses att en kund i ett enskilt arende framfor konkret missnoje med
hanteringen av en finansiell tjanst eller produkt. Allménna synpunkter och generella
missnojesyttringar ar i detta ssmmanhang inte klagomal. Klagomalsansvarig person ar den
som ar ansvarig a S:t Erik Liv vagnar att beméta klagomal. Med kund kan jamstéllas exv
forsakringstagare, forsiakrad och formanstagare.

Klaganden skall skriftligen informeras S:t Erik Livs klagomalshantering, om den vagledning
som erbjuds av Konsumenternas bank- och finansbyra och den kommunala
konsumentvagledningen och att det & Allmanna reklamationsnamnden eller aliméanna
domstolar som avgor sadana arenden.

Samtliga klagomal uttryckt i skriftlig form som tas emot av anstalld pa S:t Erik Liv skall
omedelbart vidarebefordras till klagomalsansvarig person och bemoétas av denne. Klagomal
uttryckt i muntlig form som kan betraktas som konkret nog att krava nagon form av atgard
fran S:t Erik Liv skall likaledes omedelbart vidarebefordras till klagomalsansvarige.

2.2 Handlaggning av klagomalséarenden

Alla klagomalsarenden som vidarebefordras till klagomalsansvarige skall bemétas snarast,
sakligt, rattvist och korrekt, efter fullstandig utredning. Klaganden skall fa ett svar senast 14
dagar efter att klagomalet inkommit till S:t Erik Liv. Svaret skall vara i skriftlig form och i de
fall klagomalet avvisas innehalla en motivering samt information om majligheten att driva
arendet vidare i Allménna reklamationsnamnden eller allménna domstolar.

Om klagomalet inte kan bemdtas inom 14 dagar skall klaganden istallet fa ett skriftligt

meddelande om att S:t Erik Liv har tagit emot klagomalet med en uppgift om varfér arendet
forsenats och en tidsrymd inom vilken klagomalet kommer att bemotas.
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2.3 Beslut om atgard i klagomalsarenden

For klagomal i okomplicerade arenden eller drenden av mindre allvarlig natur skall
klagomalsansvarig person i samrad med berord funktionsansvarig for den eller de tjanster som
klagomalet galler besluta om atgard.

For klagomal i komplicerade arenden eller arenden av allvarlig natur skall klagomalsansvarig
person lamna dver ansvaret for att ta beslut om atgéard till verkstallande direktoren. VD kan
vid behov konsultera bolagets jurist och skall informera regelansvarig. Innan VD tar beslut
om atgard skall han eller hon informera styrelsens ordférande om drendet.

Om klaganden genom att upprepa sitt klagomal i samma arende visar att denne inte godtar det
beslut om atgard som tagits av klagomalsansvarig, och ingen ny information framkommit som
motiverar en fordndring av beslutet, skall VD skriftligen informera klaganden om att beslutet
ar slutgiltigt fran S:t Erik Liv sida och hanvisa klaganden till extern myndighet for att fa
arendet avgjort. Om klaganden driver drendet vidare skall arendet utan undantag behandlas av
S:t Erik Liv som ett komplicerat &rende eller &rende av allvarlig natur enligt ovan.

3. Dokumentation och arkivering

Klagomalsansvarig person ar ansvarig for att dokumentera och arkivera information om
hanteringen av arendet i centralt register. | de drenden VD tagit Over ansvaret som
klagomalsansvarig skall denne dokumentera information om hanteringen av arendet och
vidarebefordra till klagomalsansvarig person for arkivering. Alla dokument som ar relevanta i
arendet skall sparas och arkiveras. Klagomalsansvarig person skall bedoma hur lange
dokumenten ska bevaras utifran arendets karaktar; behovet av dokumentation samt enligt
stadens arkivregler.

4. Information och uppféljning

Klagomalsansvarig person ar ansvarig for att informera styrelsen och berérda personer pa S:t
Erik Liv om utgangen av klagomalsarenden. Vid varje ordinarie styrelseméte skall
verkstallande direktoren eller klagomalsansvarig person rapportera om eventuella
klagomalsarenden mot S:t Erik Liv samt vilka atgarder som vidtagits i dessa arenden.

Klagomalsansvarig person ar ocksa ansvarig for att folja upp samtliga klagomalsarenden och,
ndr sa ar motiverat, se till att lampliga forandringar gors i interna rutiner eller produkter och
atfoljs av interna informationsinsatser for att liknande klagomal inte skall uppsta pa nytt.

5. Information till Finansinspektionen

S:t Erik Forsakring skall underrétta Finansinspektionen om vem som &r ansvarig for
klagomalshantering och vid forandring harav snarast anméla férandringen till Finans-
inspektionen.
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