Riktlinjer for klagomalshantering
inom Bliwa

Antagna av styrelsen i Bliwa Livfoérsakring, 6msesidigt den 1 september 2009

Antagna av styrelsen i Bliwa Skadeforsakring AB den 1 september 2009
Bolagen betecknas gemensamt "Bliwa” i dessa riktlinjer
Med VD och styrelse avses VD och styrelse i respektive bolag om inte annat sarskilt anges.

1. Syfte

Denna policy och instruktion avser att sakerstalla att Bliwa pa ett val fungerande och
andamalsenligt satt samt i enlighet med géllande regelverk hanterar klagomal som riktar sig
mot Bliwa. Riktlinjerna ar utformade i enlighet med Finansinspektionens (FI:s) allmanna rad
om klagomalshantering avseende finansiella tjanster till konsumenter (FFFS 2002:23) som
anger att samtliga institut under Fl:s tillsyn bor tillampa de allméanna raden.

2. Definition
Med klagomal avses att en kund till Bliwa i ett enskilt d&rende framfor konkret missnéje med
hanteringen av ett drende hos Bliwa. Allmé&nna synpunkter och generella missndjesyttringar
anses inte som klagomal och inte heller missndje som maste antas ha liten betydelse for
kunden. Som kund anses i detta sammanhang en forsakringstagare, forsékrad eller
formanstagare som har eller anser sig ha ansprak pa Bliwa med anledning av forsakring
meddelad av Bliwa.

3. Klagomalsansvarig

Klagomalsansvarig hos Bliwa ska vara chefen for Forsékringsenheten. I dennes franvaro ska
klagomalsansvarig vara Bliwas chefsjurist (nedan Chefsjuristen) eller annan som VD utser.

4. Handlaggning av klagomalsarenden

Klagomal ska handlaggas skyndsamt och ska som huvudregel besvaras skriftligen inom tva
(2) veckor fran den dag det kom in till Bliwa. Om klagomalet inte kan besvaras inom den
tiden ska kunden fa skriftligt besked om att Bliwa tagit emot klagomalet och att det &r under
handlaggning. Kunden ska ocksa fa veta nar Bliwa senast kommer att besvara klagomalet.
Om utredningen fordrojs av att Bliwa begar kompletterande handlingar eller information fran
annat hall bor detta anges.

Klagomal i ett arende maste framstallas till Bliwa inom sex (6) manader fran den dag Bliwa
forklarat sig ta slutlig stallning till &rendet. Om klagomal framstélls senare kommer Bliwa inte
att ta upp klagomalet till prévning. Detta galler dock inte i ett fall da kunden kan pavisa att
nya omstandigheter intraffat, om dessa bedoms kunna inverka pa arendets bedomning. I ett
sadant fall ar fristen for omprévning densamma som fristen for preskription, se nedan under
punkten 5.

5. Preskription

Den som vill gora ansprak pa forsakringsersattning maste véacka talan mot Bliwa inom tre ar
efter att ha fatt kannedom om att anspraket kunde goras gallande och i varje fall inom tio ar



fran det att anspraket tidigast kunde goras gallande. Annars gar ratten till ersattning forlorad.
On ansprak har framstallt till Bliwa inom denna tid ar fristen enligt férsta meningen alltid
minst sex manader fran det att bolaget har forklarat att det tagit slutlig stallning till anspraket.

6. Behandling av kunder vid klagomal

Klagomal ska behandlas effektivt och omsorgsfullt och pa ett sakligt och korrekt satt. Bliwa
ska behandla sina kunder lika och ska darfor behandla klagomal pa ett sa enhetligt satt som
mojligt.

7. Beslutsordning for klagomalsarenden

A. Nar en kund framfor ett klagomal ska i forsta hand den handlaggare som ursprungligen
handlagt drendet omprova beslutet. Ett sadant omprévningsbeslut ska fattas av
handlaggaren i samrad med en kollega. Omprévningen kan resultera i att Bliwa meddelar
samma beslut som tidigare eller att Bliwa &ndrar sitt tidigare beslut. Handl&ggaren ska
meddela kunden Bliwas beslut skriftligen.

B. Om kunden fortfarande inte ar néjd med Bliwas beslut kan kunden begdara prévning av
Klagomalsansvarig hos Bliwa. Denne omprévar da beslutet i samrad med Bliwas
chefsjurist. Klagomalsansvarig hos Bliwa ska meddela kunden Bliwas beslut, och motiven
for beslutet, skriftligen.

Om kunden kan pavisa nya omstandigheter sedan handlaggarens senaste beslut ar det
alltid handlaggaren som skall ompréva det tidigare beslutet enligt punkten A ovan.

8. Information till kund

Kunder ska erhalla information om Bliwas klagomalshantering och om vem som ar
klagomalsansvarig. Informationen ska utvisa hur ett klagomal mot Bliwa ska framstallas och
att kunden kan begdra att ett beslut som gatt honom eller henne emot omprévas av respektive
Forsakringsnamnd. Informationen ska ocksa upplysa om att kunden kan fa vagledning genom
Konsumenternas Forsakringsbyra och den kommunala konsumentvagledningen. Vidare ska
informationen innehalla uppgift om att en tvist kan prévas av Allmanna
Reklamationsnamnden och allméan domstol. Bliwa ska tillhandahalla ett vid var tid uppdaterat
och relevant informationsblad for detta &ndamal. Samma information ska ocksa finnas
tillganglig pa Bliwas hemsida www.bliwa.se.

9. Registrering av klagomal

Bliwa ar skyldigt att registrera inkomna klagomal. Registrering ska ske centralt for att skapa
underlag for en andamalsenlig uppfdljning och hantering med konsekvent handlaggning samt
for att kunna vidta forebyggande atgarder. Den klagomalsansvarige ansvarar for att tillse att
en korrekt och lamplig registrering av klagomal sker.


http://www.bliwa.se/

10.Dokumentation och arkivering

Dokumentationen av klagomalsarendet ska vara sadan att det i efterhand gar att folja
hanteringen av drendet. Dokumentationen ska sparas minst tio (10) ar fran avslutat
klagomalsarende. Den klagomalsansvarige ansvarar for att lamplig dokumentation arkiveras
under sadan tid som Bliwa och Kunden kan komma att ha behov av dokumentationen.

11. Uppféljning och intern rapportering

For att Bliwa pa ett lampligt satt ska kunna ta lardom av de klagomal som framstalls ska
uppfoljning av klagomal ske pa foljande sétt:

A

Den klagomalsansvarige ska halla sig uppdaterad kring hur klagomalsarenden har
avgjorts i en extern instans (personférsakringsnamnden, ARN, allman domstol) och
medverka till att rattelser gors i relevanta rutiner for att sakerstélla en korrekt
handlaggning och undvika framtida klagomal.

Den klagomalsansvarige ska l6pande rapportera till chefsjuristen om framstallda
klagomal och hur de har handlagts. Chefsjuristen rapporterar kvartalsvis samt vid
behov till VD om antalet klagomal samt karaktaren pa klagomal. Om en vasentlig
okning av antalet klagomal sker pa kort tid, om ett klagomal av stor ekonomisk eller
principiell betydelse for Bliwa framstallts eller om ett klagomal bedéms kunna
medfdra en stor anseenderisk for Bliwa ska chefsjuristen rapportera om detta till VD
och till funktionerna for risk och compliance snarast mojligt.

VD ska kvartalsvis eller vid behov avlamna rapport till styrelsen om antal klagomal
samt om klagomal av vasentlig betydelse.

12. Uppgifter till Finansinspektionen

Bliwa ska snarast efter denna policy antagits av styrelsen ldmna information till FI om
vem som ar klagomalsansvarig hos Bliwa. Bliwa ska ocksa lamna FI information om att
det ar den klagomalsansvarige som FI ska kontakta i fragor som galler Bliwas
klagomalshantering. Forandringar av sadana uppgifter ska snarast anmalas till Fl.
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