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1 Bakgrund och gransdragning

1.1 Allmant

Mot bakgrund av bestdammelserna i Finansinspektionens allmanna rad (FFFS 2002:23) om
klagomalshantering avseende finansiella tjanster till konsumenter ("Allm&nna raden”), Artikel 26 i
Kommissionens delegerade férordning (EU) nr 2017/565 av den 25 april 2016 om komplettering av
Europaparlamentets och radets direktiv 2014/65/EU vad galler organisatoriska krav och villkor fér
verksamheten i vardepappersbolag och definitioner for tillampning av det direktivet ("Delegerade
forordningen”), reglerna i 4 kap. 15 § lag (2018:1219) om forsakringsdistribution ("FDL") samt 10 kap.
Finansinspektionens foreskrifter (FFFS 2018:10) om forsdkringsdistribution ("Férsakringsforeskriften”) har
styrelsen i Investerum AB, ("Bolaget”) beslutat att anta féljande policy ("Policy”).

1.2 Gransdragning

FDL har i stora delar utformats med forebild i MIiFID. Syftet ar blL.a. att sa langt mojligt astadkomma en
likartad reglering av radgivning pa finansmarknadsomradet sa att kunden inte ska behdva motas av olika
regler for finansiell radgivning beroende pa val av tjanst. Bolagets huvudsakliga investeringstjanster bedrivs
operationellt dagligen ihop med Bolagets forsakringsdistribution och en och samma radgivare hanterar
saledes oftast saval kundskyddsregler i LVM som i FDL. Stallningstagandet som lagstiftaren gjort nar det
gadller gransdragningen mellan reglerna i FDL och LVM a&r att FDL bdr vara tilldmplig nar en
forsakringsformedlare tillhandahaller forsdkringsdistribution som innebér att formedlaren utfor tjanster som
motsvarar investeringstjanster nar det gadller finansiella instrument som utgor investeringsalternativ inom en
livférsakring. Det innebar saledes att det inte stélls nagot krav pa att en forsakringsformedlare ska vara ett
vardepappersinstitut for att fa tillhandahalla sddana tjanster. Nar det galler tillhandahallande av
investeringstjanster utan anknytning till en férsakring, galler bestdmmelserna i LVM f6r sadan verksamhet.

2 Allmant

2.1 Policyns omfattning

Policyn berdr samtlig personal inom Bolaget och avser klagomal dar en kund eller nagon annan som ar direkt
berdrd av Bolagets tjanster pa ett eller annat satt framfor konkret missnéje med en av Bolaget utford
finansiell tjanst eller utford férsakringsdistribution och som inte kan anses vara av ringa betydelse for kunden
samt dar den klagande (kunden/motparten) inte anser att Bolaget tillmdtesgatt dennes krav eller begaran om
rattelse.

3 Klagomalshantering

3.1 Klagomalsfunktion och klagomalsansvarig

Klagande skall i forsta hand vanda sig till sin respektive radgivare for att om mdjligt hantera arendet direkt
mellan kund och radgivare. De arenden som loser sig hos respektive radgivare anses inte som klagomal och
kommer ej heller att registreras som klagomal.

Om ett drende inte kan hanteras vid direktkontakt mellan radgivare och kund, skall den klagande vanda sig
till Bolagets klagomalsfunktion som leds av klagomalsansvarig. Klagomalsansvarig ar ansvarig for att hantera
och dokumentera till Bolaget inkomna klagomal. Vid ldngre tids franvaro skall stallféretradande person utses
for att tillgodose att nedan specificerade regelverk efterfdljs.
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Skriftlig eller muntligt klagomal skall framforas till
Bolag: Investerum AB

Titel: Klagomalsansvarig, Gunnar Akerman

Adress: Karlavdagen 108, 115 26 Stockholm

Telefon: 08-522 984 00

4  Information till kund

Innan en affarsforbindelse ingas ska kunden informeras om Bolagets hantering av klagomal, om vem som &r
Bolagets klagomalsansvarig och hur kunden skall framstalla klagomal. Om klagomalet avvisas av Bolaget ska
kunden informeras om motiveringen till detta. Sddan information skall lamnas skriftligen om kunden begar
det.

Bolaget ska aven ha information tillgdnglig pa sin webbplats om hur en kund som &r konsument kan fa
vagledning hos Konsumenternas Bank- och finansbyra, Konsumenternas Férsakringsbyra, konsumentverket
(Halld konsument) samt genom den kommunala konsumentvagledningen.

4.1 Information till klagande om tvistel6sning

Bolaget ska upplysa en klagande om médjligheten att fa en tvist prévad i ett etablerat tvistlésningsorgan
utanfér domstol och vilket sadant tvistlésningsprogram som ar aktuellt i det enskilda fallet (Bolaget hanvisar
harvid till ARN). Bolaget ska aven upplysa den klagande om mdjligheten att vacka talan i allman domstol.

Informationen ska lamnas senast i samband med att Bolaget helt eller delvis avslar ett klagomal. Bolaget ska
nar den lamnar information om tvistlésning pa nagot annat satt an skriftligt ge information till den klagande
om att den har ratt att aven fa informationen skriftligt.

Bolagen har valt att ha ovan information l&ttillgdngligt pa sin webbsida samt i Férképsinformation.

5 Behandling av klagomal

Samtliga inkomna klagomal skall behandlas tillborligt med omsorg, saklighet, effektivt och korrekt och, om
klagande begar det, i en handling eller annan lasbar och varaktig form som ar tillganglig for klagande.

Samtliga i Bolaget verksamma radgivare skall alltid, vid radgivning, forvaltning och/eller affarsavslut
informera kunden om Bolagets regelverk kring klagomal, samt vem som &r ansvarig och var denna kan nas.

Samtliga berdrda parter i Bolaget skall ha uppdaterad information om hur klagomalshantering hanteras i
Bolaget.

5.1 Dokumentering/registrering

Alla muntliga och skriftliga inkomna klagomal skall dokumenteras/registreras med vilka som ar parter, tid,
datum och ort, verifikationsnummer samt en sammanfattning av vad som sagts och vad som skall atgardas.
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5.2 Lagring av information

All information rérande ett klagomal skall dokumenteras/registreras.

5.3 Handlaggningstid

Alla till Bolaget inkomna klagomal skall vara dokumenterade och besvarade till klagande part snarast mdjligt,
dock senast 14 dagar efter klagomal inkommit till Bolaget.

Skulle detta inte ske, skall Bolaget informera klagande om handlaggningen av drendet och samtidigt ange
den prelimindra handldggningstiden samt anledningen till att klagomalet inte kan besvaras omgaende.
Bolaget skall beakta det intresse som klagande kan ha, av att fa ett snabbt besked for att kunna sédkra
bevisning, eller foreta ekonomiska dispositioner med anledning av klagomalet.

5.4  Motivering av beslut och tillganglighet

Bolaget skall alltid informera den klagande om skalen till tagna beslut. Om klagande begar det, skall
informationen ldmnas i en handling eller ndgon annan lasbar och varaktig form som ar tillganglig for
klaganden.

Bolaget skall alltid tillhandhalla lattillgdnglig information angaende tillvdgagangssatt vid klagomal via
Bolagets hemsida. Samma information skall ga att finna i Férképsinformationen.

6 Ansvarsforsakring

Bolaget har i vardepappersrérelsen tecknat en ansvarsférsakring avseende ren férmégenhetsskada hos
Markel International Insurance Company Ltd. Sveavdgen 9, 111 57 Stockholm, claims@riskpoint.eu, 08-545
453 53 och hemsida: www.riskpoint.eu. Kunden far rikta krav pa ersattning avseende investeringstjanster
direkt mot forsakringsgivaren i den man han eller hon inte har fatt ersattning av Bolaget. Sadant krav maste
framstallas utan dréjsmal. Vid investeringstjanster galler féljande. Forsakringen tacker
skadestandsskyldighet som kan uppsta i samband med investeringstjdnster. Den hdgsta ersattning som kan
betalas ut per skada ar 15 000 000 SEK och den hégsta ersattning som sammanlagt kan betalas ut under ett
ar ar 15 000 000 SEK.

Bolaget har ocksa tecknat en kompletterande forsakring avseende férsakringsdistributionen hos QBE
Insurance (Europe) Ltd via SFM (Svenska forsakringsférmedlares férening) Sveavagen 13, 111 57 Stockholm,
e-post: infogbesweden@se.gbe.com, tel. +46 8 587 514 00, hemsida: www.gbe.se

Forsakringen tacker skadestandsskyldighet som kan uppsta i samband med forsakringsférmedling. En kund
som lidit skada ska rikta krav pa ersattning avseende forsakringsdistributionen direkt mot Bolaget.
Ersattningskravet ska stallas utan dréjsmal. Den hdgsta ersattning som kan betalas ut for en och samma
skada ar 1 300 380 EUR: Den hogsta ersattning som sammanlagt kan betalas ut under ett ar uppgar till

2 600 750 EUR.

7 Ansvarsomrade och kontroll

7.1  Allmant

Varje anstdlld har alltid ett ansvar for att folja de rutiner som féljer av Instruktionen och att vid var tid halla
sig informerad om rutinerna som féljer av densamma.
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7.2 Ansvarig person

Klagomalsansvarig har det l6pande ansvaret for att reglerna avseende intressekonflikter féljs i verksamheten.

7.3 Uppfoljning och kontroll

Klagomalsansvarig skall efter varje enskilt fall kontrollera och dokumentera med klagande part att drendet ar
sluthanterat.

7.4  Funktionen for regelefterlevnad

Funktionen for regelefterlevnad har ansvaret i andra linjen for att kontrollera att Instruktionen efterlevs inom
Bolaget. I syfte att underldtta for arbetet med Instruktionen och revideringen av densamma ska fdrsvarslinje
ett tillsammans med Funktionen for regelefterlevnad sakerstalla att Instruktionen ses Gver arligen och
uppdateras vid behov.

Vid behov av uppdateringar av Instruktionen ska forsta férsvarslinje med stéd av Funktionen fér
regelefterlevnad férbereda och ldgga fram skriftliga forslag till ledningen i Bolaget och Styrelsen.

Funktionen for regelefterlevnad ska analysera klagomal och uppgifter om hantering av klagomal for att
sakerstédlla att de identifierar och hanterar eventuella risker eller fragor. Vid varje ordinarie styrelseméte skall
verkstallande direktoren eller Funktionen for regelefterlevnad rapportera samtliga vasentliga klagomal.
Tillsammans med rapporteringen skall dven lamnas en redogdrelse for de atgarder som eventuellt har
vidtagits.

8 Formalia

8.1  Oversyn och faststillande

Klagomalshanteringsstrategin i denna instruktion ska vid var tid ge tydlig och aktuell information om
Bolagets hantering av klagomal. Denna instruktion skall utvdrderas och antas arligen av Styrelsen, eller oftare
om omsténdighet sa pakallar.
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Rattslig grund

Andringar i korthet

Antagen

Version

Styrelsen Allménna raden, Delegerade 2018-09-28 1.0
férordningen, FDL,
Forsakringsféreskriften
Styrelsen Se ovan Arlig 6versyn. Mindre 2019-09-24 2.0
justeringar av spraklig
karaktar.
VD Informationsuppdatering Uppdatering 2020-05-18 3.0
férsakringsbelopp
VD Arlig 6versyn Arlig Bversyn 2020-08-20 4.0
Styrelsen Enligt ovan Arlig dversyn 2021-04-20 5.0
Styrelsen Enligt ovan Arlig Bversyn 2022-02-23 6.0
Styrelsen Enligt ovan Arlig 6versyn 2023-02-22 7.0
Styrelsen Enligt ovan Arlig dversyn 2024-02-21 8.0
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