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INLEDNING

Enligt artikel 26.1 EU-kommissionens delegerade férordning (EU) 2017/565 av den 25 april
2016 om komplettering av Europaparlamentets och radets direktiv 2014/65/EG vad galler
organisatoriska krav och villkor for verksamheten i vardepappersforetag, och definitioner for
tillampning av det direktivet ("Férordningen”) ska ett vardepappersbolag inratta en funktion for
hantering av klagomal samt inféra, tillampa och uppratthalla effektiva och transparenta
riktlinjer och rutiner for att snabbt och pé ett rimligt satt kunna hantera klagomal fran sina
befintliga eller presumtiva kunder. Mot denna bakgrund har Evisens Securities Services AB
("Bolaget”) faststéllt denna policy.

RUTINER VID MOTTAGANDE AV KLAGOMAL

Ansvarig

Bolagets har utsett VD till klagomalsansvarig. Klagomalsansvarig hanterar klagomalsarenden i

samrad med funktionen for regelefterlevnad.
Dokumentation och information till kund

Muntliga kundklagomal dokumenteras av den anstillde som mottagit klagomalet. Den
anstallde ska alltid be kunden om ett skriftligt klagomal stallt till Bolaget och informera kunden
om att endast da kan fullstandigt svar garanteras. Den anstallde ska @ven informera kund om
att den verkstéllande direktdren ar den kontaktperson kunden kan vénda sig till.

Handlaggningstid

Klagomal ska besvaras sa snart det kan ske med sarskilt beaktande av den klagandes intresse
av att fa ett snabbt besked.

Nar klagomal framforts ska den som mottar klagomalet anteckna uppgifter om den klagandes
kontaktuppgifter, vad klagomalet avser samt tidpunkt for mottagande av klagomalet, savida
dessa uppgifter inte framgar av ndgon annan skriftlig handling som mottagits i samband med
klagomalet.

Delgivning

Kunden ska erhdlla ett skriftligt svar pa hur Bolaget ser pa det intraffade. Bolaget ska
efterstrava att kunden tydligt forstar handelsen och godtar den. | det fall det kan pavisas att
Bolaget begatt ett fel ska det korrigeras snarast om mdjligt. Klagomal ska besvaras sakligt och
korrekt. Svaret ska utformas pa ett sa tydligt satt som majligt s att den klagande pa ett enkelt
satt kan tillgodogora sig uppgifterna dari. Klagomal ska besvaras skriftligt om kunden sa begar.
Om klagomal inte kan besvaras inom 14 dagar, ska den klagande skriftligen informeras om
handlaggningen av klagomalet samt nar svar kan forvantas ges. Vid behandling av klagomal
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ska gallande attestregler foljas, vilket innebar att eventuellt tillmotesgaende av klagomalet i
form av exempelvis ekonomisk kompensation eller makulerade transaktioner méste beslutas
av en person med behdrighet och befogenhet att fatta beslutet.

Styrelsen

Styrelsen gar igenom samtliga erhallna kundklagomal tva ganger per ar pa ordinarie moéte.
Den verkstallande direktéren presenterar de atgarder som vidtagits. Styrelsen har att besluta
om klagomalen medfor behov av ytterligare korrigerande atgarder i verksamheten samt att
kontrollera att dessa infors inom utsatt tid.

Arkivering

Samtliga klagomalsarenden ska dokumenteras, registreras och bevaras i en separat
klagomalsakt for varje klagomal pa ett satt som mojliggor att i efterhand folja hanteringen av
arendet. Bolagets VD ansvarar for att dokumentation av &renden gors i enlighet med denna
instruktion. | klagomalsakten ska all korrespondens och dokumentation av muntliga kontakter
mellan klagande och Bolaget dokumenteras fran det att arendet inkommer tills dess att arendet
avslutas. | akten ska det finnas ett sarskilt akt-dokument som utférligt beskriver arendet, status,
aktuell Klagomalsansvarig, datum, inblandade parter och handelsefériopp. All relevant
dokumentation i utredningen av klagomalet ska sparas i akten.

Dokumentation avseende klagomal ska sparas i 10 ar.
Informationsplikt

Kunden ska erhalla tydlig information om vart man kan vanda sig for att fa arendet prévat av
annan instans om kunden inte tycker sig vara ndjd med det beslut som har fattats.

Kunden ska, i den utstrackning det &r tillampligt, upplysas om den radgivning som kan erhallas
fran Konsumenternas Bank - och Finansbyrda och genom den kommunala
konsumentvagledningen.

En missnojd kund ska upplysas om mojligheterna att f& en tvist provas hos Allmanna
reklamationsndmnden eller hos allman domstol. Informationen ska lamnas senast i samband
med att ett klagomal avvisas.
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