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1 Inledning

Bolaget stravar efter att inom hela organisationen, bland anstéllda, i ledningsgrupper och bland chefer
savil som hos Styrelsen, skapa en kultur av att behandla investerare pa ett rattvist, sunt, uppriktigt och
hederligt sétt. En god hantering av klagomal eller annan aterkoppling ger ocks& Bolaget majlighet att
fanga upp problem pa omradet, att dtgarda dessa samt att vidta forebyggande atgirder.

Bolaget tillhandahaller sina tjanster lokalt pd den svenska marknaden och grinsoverskridande till
Luxemburg. Eftersom det Av 12 kap. i Finansinspektionens foreskrifter om vardepappersfonder FFFS
2013:9 framgar att ett fondbolag ska faststélla interna regler for hantering av klagomal fran investerare
och eftersom det finns liknande krav i Luxemburg, vilket ska mojliggora for investerare att lamna in
klagomal pa det lokala spriket dar tjdnsten utfors, har Bolaget valt att publicera sin klagomaélsriktlinje
pa bade svenska och engelska spraket. Foljaktligen tas det i denna riktlinje hansyn till féreskrifter fran
Tillsynsmyndigheten i bade Sverige och Luxembourg. Riktlinjen har etablerats mot bakgrund av
foljande regler, lagar och férordningar:

e Finansinspektionen foreskrifter 2002:23, 2013:9 samt 2013:10
e Lagen om virdepappersfonder 2004:46

e Lagen 2013:561 om forvaltare av alternativa investeringsfonder
e CSSF Forordning 10 - 4

e CSSF Forordning 16 07

e  CSSF Foreskrifter 17/671

2 Syfte

Syftet med den har riktlinjen ar att definiera principer for hur klagomal och annan aterkoppling hanteras
av Bolaget. Nir Bolaget delegerar tjidnster till andra foretag, behaller dock Bolaget hela ansvaret for
samtliga fonder som Bolaget forvaltar.

Denna riktlinje ska tillimpas pa alla investerare i samtliga fonder med site i Sverige som Bolaget
forvaltar. Riktlinjen ska ocksa tillampas pé alla tjanster och produkter som Bolaget tillhandahaller som
fondbolag och som vinder sig till eller har samband med investeringar i av Bolaget forvaltade fonder.
Riktlinjen ska finnas tillgdnglig for samtlig personal pa Bolaget och information om klagomélshantering
ienlighet med denna riktlinje ska publiceras pa Bolagets hemsida sa att alla investerare i Bolagets fonder
kan ta del av den. Riktlinjen ar foremaél for regelbunden 6versyn och uppdateras minst en gang arligen.
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3

Anvanda definitioner och begrepp

Begrepp Férklaring

Ett klagomal definieras som att en kund till Bolaget i ett enskilt drende

Klagomal framfor konkret missn6je med hanteringen av en finansiell tjanst eller
produkt.
En klagande &r en fysisk eller juridisk person som lidmnar in ett
Klagande klagomal rorande investeringar eller tjanster i av Bolaget forvaltade
fonder
o . Den person inom Bolaget som &r sarskilt ansvarig for mottagande,
Klagomalsansvarig

Klagomal fran investerare

hantering och information om klagomal

Ett klagomal frin en samarbetspartner till Bolaget eller en
andelsigare.

Ledningen Bolagets vd och chefer

Fonderna

4

Avser alla fonder som Bolaget forvaltar som fondbolag eller forvaltare
av alternativa investeringsprodukter

Principer for att hantera klagomal

Styrelsen i Bolaget har slagit fast f6ljande principer som ska gilla for samtliga steg i hanteringen av
klagomal:

Interna rutiner: Vd har styrelsens uppdrag att uppritta interna instruktioner f{or
klagomalshantering. Av instruktionen ska den interna beslutsordningen for klagomélsérenden i
Bolaget framga. Instruktionen ska innehélla rutiner avseende information och uppféljning inom
Bolaget om klagomalsiarenden s att problem som kommer fram genom klagomalen kan atgardas.

Sprak: Den som ldmnar ett klagomal ska kunna gora det pa ett officiellt sprak i det land eller
omrade dar Fonderna ar registrerade for forsaljning och distribution. Bolaget ska alltid erbjuda den
klagande att hantera klagomaélet pa svenska eller engelska spraket. Bolaget ska behandla Klagomal
som gors pa ett annat av Europeiska Unionens sprék pd basta mojliga sitt och sorja for 6verséttning
om tillampligt och ska behandla sddana klagomal pé engelska som inkommer pa ett annat sprik an
svenska.

Kostnadsfritt: Det ska inte vara forenat med négra som helst kostnader att ldmna klagomal for
investerare.

Likabehandling: Alla investerare ska behandlas lika och inkomna klagomé&l ska behandlas
rattvist och uppriktigt.

Effektivt, omsorgsfullt och professionellt agerande: Bolaget ska behandla inkomna
klagomal fran investerare pa ett effektivt, omsorgsfullt och professionellt sitt. Klagomal ska
behandlas utan onddigt dr6jsmél och i enlighet med bolagets interna regler och myndighets
foreskrifter. Klagoméal ska behandlas sakligt och korrekt. Potentiella intressekonflikter ska i
mojligaste mén undvikas och ska identifieras och hanteras dar sddana inte kan undvikas. Alla
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identifierade intressekonflikter ska behandlas i enlighet med Bolagets riktlinjer for
intressekonflikter.

¢ Dokumentation och kommunikation: Bolaget ska, sa snart ett Klagomal inkommit fran en
investerare, dokumentera och registrera klagomaélet i sin for dndamalet forda loggbok Gver
klagomal. Den som lamnat ett Klagomal ska f& en bekraftelse pa att klagomalet mottagits och
informeras om namn och position p&d den person inom Bolaget som kommer att ansvara for
hanteringen av klagomalet for att mojliggora kontakt med Bolagets personal som hanterar
klagomal.

¢ Enkelt sprak: Klagomal frén investerare ska besvaras pa ett enkelt och lattforstaeligt satt och
komplexa uttryck eller facktermer ska i mojligaste mén undvikas. Klagomal ska besvaras pa svenska
eller engelska, beroende pa vad som bedoms vara enklast fér den klagande att forsta.

¢ Skyndsam hantering: Bolaget ska striva efter att svara pa varje inkommit klagoma4l sa snart
som mojligt efter att klagomélet mottagits. Bolaget ska forse den klagande med ett svar utan
onodigt dréjsmal.

¢ Rapportering fran uppdragstagare: Nir Bolaget delegerar tjanster till tredje part, till exempel
portfoljforvaltare, distributorer eller administratorer och kundregisteransvariga, ska Bolaget se till
att avtal skrivs med sddana uppdragstagare sa att Bolaget sikerstiller att det far ta del avinkomna
klagomal angéende Bolagets forvaltade fonder fran uppdragstagaren.

e Intern rapportering: Klagomal ska rapporteras effektivt och skyndsamt internt inom Bolaget
till Ledningen och Styrelse. Om Bolaget ansvarar for en fond med en egen styrelse ska denna
likaledes informeras.

¢ Rapportering till ansvarig tillsynsmyndighet: Bolaget ska informera tillsynsmyndigheten i
Sverige och i andra jurisdiktioner till vilka Bolaget utfér sina tjanster om vem som ar bolagets
klagomalsansvarige.

5 Hantering av kundregister

5.1 Bolaget kan delegera hanteringen av andelsagarregister till annan part.

Nir Bolaget delegerar uppgifter till annan part, ska Bolaget se till att det delegerade uppdraget alltid
utfors med andelsdgarnas bésta intresse som forsta prioritet.

5.1.1 Kontroll av klagomadlshantering hos uppdragstagare

Niar Bolaget delegerar uppgifter dr utféorande av uppdraget och uppdragstagaren foremél for
regelbunden kontroll och 6versyn. Bolaget 6vervakar de uppgifter som ar forknippade med inlamnandet
av klagomal och sidrskilt av anlitade distributorer, forséljare och plattformar i bolagets
distributionsnitverk for sina forvaltade fonder. Kontrollerna ar till for att sdkerstélla att alla inlamnade
klagomal kommer Bolaget tillhanda och att klagomél hanteras pa ett for Bolaget tillfredsstillande sitt.
Kontroller ska utféras med hiansyn tagen till omfattning och vidd sévil som geografisk spridning av
distributionsnitverket.

Resultatet av utforda kontroller for tjinster utforda av tredje part rapporteras internt till Ledningen, vd
och Styrelse, om tillampligt.
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6 Bolagets Klagomalshanteringsfunktion

For att forsakra sig om att Bolaget alltid hanterar klagomal p& ett systematiskt och regelratt sitt har
Bolaget utnamnt en sarskild befattningshavare, klagomélsansvarig, som ansvarig for klagomal och for
hanteringen av dessa. Bolaget har utnamnt vd till Klagomélsansvarig. Fér hantering av klagomal av
bolagets Klagomaélshanteringsfunktion géller nedanstiende:

6.1 Identifiering och registrering av inkomna klagomal

e Identifiering: Den Klagomalsansvarige for Bolaget erhéller samtliga inkomna arenden och gér en
bedomning av vad som kan anses vara ett klagomal och vilka drenden som inte ar klagomal.

e Registrering: Den Klagomé&lsansvarige ser till att en loggbok 6ver alla klagomal, dven potentiella,
fors. Loggboken ska innehdlla datum for mottagande, konversation med den som klagat och de
atgirder som vidtagits inklusive uppgifter om vidare eskalering av drendet inom Bolaget samt de
16sningar eller ersittning Bolaget beslutat om.

6.2 Hantering av klagomal

e Losningsorienterat: En grundlaggande princip i klagomalshanteringen &ar att den
Klagomalsansvarige ska ha en dialog med den enhet inom Bolaget eller bolagets uppdragstagare
som tréaffas av det inlamnade klagomalet for att finna en 16sning pa det problem den klagande
uttryckt. I samtliga fall ska den Klagomalsansvarige vara den huvudsakliga foretradaren for Bolaget
och ska assistera internt eller externt for att finna en skyndsam l6sning pa det klagomal som
lamnats in.

o Ursprung till problemet: Den Klagomaélsansvarige ska regelbundet analysera inkomna klagomal for
att identifiera ursprung till inlimnade klagomal for att kunna identifiera systematiska problem eller
fel som orsakar klagomé&l. Den Klagomalsansvarige ska ocksé i mdjligaste mén forsoka definiera
forebyggande atgirder for att forhindra att klagomal uppstér eller dterkommer.

e Intern information: Den Klagoméalsansvarige rapporterar om alla drenden som klassificerats som
klagomal till koncernens ledning och i forekommande fall Styrelsen.

e Information till den klagande: Den Klagomaélsansvarige ska striava efter att skyndsamt bekréfta till
den klagande att klagomaélet emottagits. Bolaget ska besvara inkomna klagomal med en foreslagen
l6sning inom en ménad frén att klagomélet mottagits. Om den som lamnat in ett klagomal till
Bolaget inte bedoms kunna fé ett uttommande svar inom 14 dagar frdn mottagandet av klagomalet
ska Bolaget informera den klagande om detta och ge en uppskattning om nér ett uttémmande svar
kan berdknas vara klart.

6.3 Eskalering av klagomal

I de fall en klagande inte ar ndjd med behandlingen eller foreslagen 16sning pa problemet som
klagomaélet ror, ska den Klagomaélsansvarige se till att drendet eskaleras vidare inom Bolaget eller
dotterbolaget upp till Bolagets Styrelse. Den Klagomaélsansvarige ska informera den klagande om
mojligheten att 6verklaga eller uttrycka missndje med den foreslagna 16sning och tillvigagangssatt for
att eskalera drendet vidare inom Bolaget. Informationen om tillvigagéngssitt och namn och
kontaktuppgifter till den person som drendet hénvisats till tillhandahélls kostnadsfritt for den klagande.

Den Klagomalsansvarige ska ocksd informera den klagande om mdjligheten att vinda sig till andra
institutioner utanfor Bolaget for att fa vagledning och rad géillande klagomal, till exempel till:
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e Allménna reklamationsndmnden
e Konsumenternas Bank och Finansbyra
e Kommunala konsumentvigledningen

Internt inom Bolaget har drenden som inte kan 16sas omedelbart f6ljande hantering;:

e Forsta nivan: Vd / Klagoméalsansvarig
e Andra nivan: Styrelsen

6.4 Dokumentation

All hantering av klagoméal dokumenteras och bevaras i fem ar. Dokumentationen av klagomélsarenden
ska vara sddan att det i efterhand gar att folja hanteringen av ett drende.

7 Maéjlighet att Iamna in eft klagomail
Foljande sétt bor vara tillgangliga for att inge klagomal.

e Telefonsamtal till Klagomalsansvarig
e E-post (complaints@isec.com)

e Brev (Att: Klagomalsansvarig)

e Fax

8 Information till kund pa hemsida

P& Bolagets hemsida ska foljande framga.

Denna riktlinje eller hur kunden kostnadsfritt kan ta del av den. I det senare fallet ska dven en
overgripande och for kunden och dndamaélet relevant summering av riktlinjen framga. Kunden ska
vidare informeras om hur denne lampligen framfoér klagomal till Bolaget, hur ett drende vid ett for
kunden negativt beslut kan foras vidare inom Bolaget, och hur Bolaget handligger sddana drenden.
Kunden ska ocksd informeras om de mdjligheter som finns att vinda sig till den Kommunala
konsumentvigledningen och Konsumenternas Bank och Finansbyra. Kunden ska dven informeras om
mojligheten att fa drendet provat av Allmdnna Reklamationsndmnden (ARN) eller av allmén domstol.
Vidare ska det framga av hemsidan pa vilka sprak ett klagomal kan lamnas.

9 Uppdgifter till Finansinspektionen
Bolaget ska informera Finansinspektionen om vem som &r Klagomalsansvarig och att

Finansinspektionen kan kontakta denne nir det giller institutets klagomélshantering. Eventuella
forandringar ska skyndsamt meddelas till Finansinspektionen

10 Dokumentets beslutsordning

Denna riktlinje faststills av styrelsen och trader ikraft dagen for beslut. Riktlinjen ska faststillas och
godkénnas érligen eller vid behov.
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