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Bakgrund
Styrelsen i Citroneer AB (bolaget) har med ledning av artikel 26.7 i kommissionens delegerade
forordning EU 2017/565 faststallt féljande riktlinjer.

Syfte

Syftet med dessa riktlinjer &r att sakerstalla en val fungerande och andamalsenlig
klagomalshantering i enlighet med géllande regelverk och déarmed tillforsakra att klagomal besvaras
sakligt, korrekt och snarast. Syftet ar vidare att faststalla rutiner for uppfoljning av klagomal. En val
fungerande klagomalshantering ger kunder mojlighet att fa sina intressen tillgodosedda. Detta ar
betydelsefullt for att uppratthdlla allmanhetens fortroende bade for bolaget och for den finansiella
marknaden. En god hantering av klagomal ger ocksa bolaget mojlighet att fanga upp problem i
verksamheten och att dtgarda dessa samt att vidta forebyggande atgarder.

Definition

Med "klagomal” avses i dessa riktlinjer att en kund framfor konkret missnoje med hanteringen av en
finansiell tjanst och att det framgar att kunden anser att bolaget inte tillmotesgatt kundens krav eller
begdran om rattelse i fraga om tjansten. Allmanna synpunkter och generella missnojesyttringar ar
inte att anse som klagomal i detta sammanhang liksom ej heller missnéje som maste anses ha ringa
betydelse.

Verkstallande direktorens ansvar

VD har det 6vergripande ansvaret for klagomalshanteringen inom bolaget. VD ska tillse att
information om hur klagomal hanteras offentliggdrs pa bolagets hemsida. VD ansvarar dven for att
information om klagomalshanteringen ges till anstallda i bolaget. Det ar VD som utgor funktionen for
klagomalshantering inom bolaget och VD ansvarar saledes for att utreda och hantera klagomal.

Information till kund

Kund ska informeras om bolagets hantering av klagomal, till vem kunden ska vanda sig med sitt
klagomal och hur kunden ska framstalla klagomal. Informationen ska lamnas i bolagets
forkopsinformation samt pa bolagets hemsida, dar det ska anges till vem klagomal ska framstallas
och erforderliga kontaktuppgifter. Informationen ska vara utformad pa ett tydligt, enkelt och
begripligt sprak. Informationen ska aven innehalla en upplysning om att kiagomalshanteringen sker
utan kostnad for kunden.

Kund ska vidare informeras, i den utstrackning det ar tillampligt, om den vagledning som kan erhallas
fran Konsumenternas Bank- och finansbyra samt genom den kommunala konsumentvagledningen.

Pa begaran av kunden ska ovan angivna information lamnas skriftligt till denne.

Handlaggningsrutiner

Anstalld som tar emot ett klagomal per telefon, e-post eller brev ska vara tillmotesgaende och visa
forstaelse och forsoka satta sig in i kundens situation. Den som tar emot ett klagomal ska snarast
vidarebefordra arendet till funktionen for klagomalshantering, bolagets VD. Klagomalsansvarig ska
snarast till kunden bekrafta att klagomalet tagits emot och informera om bolagets rutiner for
klagomalshantering. Om klagomalet kraver utredning bér denna foretas omgaende, sarskilt om
arendet ar av den arten att stora ekonomiska varden star pa spel.

Klagomal ska handlaggas skyndsamt och pa ett omsorgsfullt satt. Klagomal ska besvaras sakligt och
korrekt, varvid svaret ska utformas sa tydligt att den klagande pa ett enkelt satt kan tillgodogora sig
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uppgifterna dari. Om klagomalet inte kan besvaras inom 14 dagar ska den klagande inom namnda
tid skriftligen informeras om handlaggningen av klagomalet samt nar svar kan forvantas ges.

Om ett klagomal inte kan tillmotesgas helt eller delvis ska klagande fa information om majligheten att
fora arendet vidare, se nedan under prévning av tvist. Klagande ska ocksa informeras om skalen till
att klagomalet inte kan tillmotesgas av bolaget. Sadan information ska lamnas skriftligen.

Registrering av klagomal

Nar klagomal framforts ska den klagomalsansvarige se till att klagomalet registreras. | registret ska
den klagandes namn, adress och andra kontaktuppgifter antecknas. | registret ska dven anges vilka
atgarder som vidtagits for att 16sa klagomalet.

Dokumentation och arkivering

Pa handlingar som kommer in och upprattas i ett klagomalsarende ska anges vilket datum
handlingen mottogs, upprattades eller skickades. Samtliga handlingar i arendet ska efter att drendet
avgjorts arkiveras hos bolaget i sarskild parm eller elektroniskt. Handlingarna ska arkiveras i fem ar.

Uppfdljning och intern rapporteringsrutin

Funktionen for klagomalshantering ska, i férekommande fall, till varje ordinarie styrelsesammantrade
redovisa inkomna klagomalsarenden till styrelsen. Funktionen for regelefterlevnad ska 6vervaka
handlaggningen av klagomal och undersoka klagomal som en kélla till information inom ramen for
sitt allmanna évervakningsuppdrag. Funktionen ska dessutom minst en gang per ar sammanstalla
och analysera de klagomal som forekommit samt darvid identifiera, bedéma och granska dessa i
syfte att hantera eventuella risker eller fragor. Funktionen for regelefterlevnad ska informera VD och
styrelse om sin analys och om enskilda klagomal.

Prévning av tvist

Bolaget ska upplysa en missnojd kund om méjligheten att fa en tvist provad hos Allmanna
reklamationsnamnden, om kunden ar konsument, eller hos allman domstol. Denna information ska
ges senast i samband med att ett klagomal helt eller delvis awisas av bolaget.

Uppdatering
Dessa riktlinjer ska revideras och beslutas av styrelsen minst darligen.
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