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Sammanfattning

Riktlinjer for klagomalshantering innehéller bestimmelser och dvergripande principer om vad som
utgor ett klagomal, hur klagomal ska hanteras och pa vilket sétt beslut ska fattas i klagomalsarenden.
Riktlinjerna kompletteras av VD:s instruktioner for klagomélshantering.
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1. Mél

Dessa riktlinjer avser att sékerstilla att Bliwa Skadeforsékring AB (nedan “bolaget”) pé ett vél
fungerande och dndamalsenligt sétt samt i enlighet med gillande regelverk hanterar klagoméal som
riktar sig mot bolaget i dess egenskap av forsdkringsgivare. Riktlinjerna ar utformade i enlighet med
Finansinspektionens (FI:s) allminna rdd om klagomalshantering avseende finansiella tjénster till
konsumenter (FFFS 2002:23) som anger att samtliga institut under FI:s tillsyn bor tillimpa de
allménna raden. Riktlinjerna &r vidare utformade i enlighet med lagen (2018:1219) om
forsdkringsdistribution och FI:s foreskrifter om forsékringsdistribution (FFFS 2018:10), samt med
héansyn till EIOPAs riktlinjer for forsékringsforetags hantering av klagomal (EIOPA-BoS-12/069 SV).

2. Definition av klagoméil och kund

Med klagomal avses att en kund till Bliwa Skadeforsdkring, eller nigon annan som é&r direkt berérd av
forsakringsdistributionen, framfor konkret missngje med Bliwas beslut i ett enskilt skadedrende eller i
ett drende som ar hanforligt till forsékringsdistributionen och som inte kan anses vara av ringa
betydelse for kunden. Allménna synpunkter och generella missnéjesyttringar anses inte som klagomal.
Som klagomal anses inte heller missndjesyttringar som avser verksamhet som inte FI utdvar tillsyn
over och inte heller klagomél som till 6vervdgande del hanfor sig till en annan juridisk person for
vilken Bliwa Skadeforsékring inte har ndgot juridiskt eller avtalsméssigt ansvar.

Som kund anses i dessa riktlinjer en fysisk eller juridisk person som i egenskap av forsikrad,
forsdkringstagare eller forménstagare anser sig ha ett civilrittsligt ansprak pa bolaget i dess egenskap
av forsdkringsgivare och som har ldmnat in ett klagomal till bolaget.

3. Klagomélsansvarig

Bolaget ska ha en funktion for klagomél (“klagomalsansvarig”). VD ansvarar for att utse en
klagomélsansvarig person som ansvarar for handlédggning av beslut och kontakt med kunden vid
klagomél. Den klagomalsansvarige ska ha for uppdraget erforderlig kompetens och erfarenhet for att
sdkerstilla att klagomal hanteras pé ett réttvist och opartiskt sitt. Den klagomalsansvarige ska placeras
pa ett sddant sétt i organisationen att risken for eventuella intressekonflikter minimeras och att
uppkomna intressekonflikter kan identifieras och hanteras pa ett andamalsenligt sitt.

4. Handlaggning och bemdtande

Bliwa Skadeforsiakrings klagomélshantering ska vara effektiv och klagomal ska besvaras sa snart som
mdjligt. Bolagets beslutsordning, rutiner och forfarande vid hantering av klagomal ska preciseras
nirmare i instruktioner frdn VD. Vid utformandet av instruktionerna ska hinsyn tas till féljande
principer.

e Bolaget far inte fatta beslut i ett klagomalsdrende som strider mot bestimmelser i lag eller
foreskrifter, interna regelverk, gillande forsédkringsavtal eller praxis i allmidn domstol. S& langt
som mojligt bor bolagets beslut ocksé fattas i linje med praxis i externa ndmnder.

e Bolaget ska behandla kunderna lika, det vill séga en kund inte ska behandlas sdmre &n en
annan kund i1 jamf6rbar situation. Vid handlaggning och beslut i klagomalsarenden ska darfor
beslut som fattas pa visentligen samma grunder dven, som huvudregel, ha samma utgang.

e Bolaget ska sédkerstilla att klagomal utreds omsorgsfullt och pa ett opartiskt sitt samt att
eventuella intressekonflikter kan identifieras och hanteras. Ett klagomal fér inte handldggas av
en person som har deltagit vid ingdendet av det ursprungliga avtalet eller 1 beslut eller
beredning av avslagsbeslutet.
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e Bolaget ska ldmna skriftliga svar i klagomalsérenden snarast och minst inom 14 dagar fran det
att klagomalet inkommit till Bolaget.. Om det inte gar att lamna ett svar inom tidsfristen ska
bolaget informera den klagande om varfor svaret dr forsenat och ange nér beslut forvéintas
fattas.

e  Om ett slutligt beslut i ett klagomalsirende fattas som helt eller delvis inte uppfyller den
klagandes begéran ska detta beslut innehélla en utférlig motivering av bolagets stdndpunkt och
ge den klagande information enligt kapitel 6 om mdjligheten att gé vidare med klagomalet for
att fa det provat av en extern instans.

e Bolaget ska bemota kunden pa ett respektfullt och professionellt sétt.

e Bolagets kommunikation med den klagande ska vara begriplig och ha den omfattning som
drendet kréver.

e Bolaget ska tillse att géllande versionen av riktlinjer och instruktioner for klagomalshantering
finns tillgéngliga via bolagets intranét, samt sérskilt informera den personal som kan komma
berors av innehéllet.

5. Information till kund

Kunder ska efter begéran och alltid nir bolaget fattat ett avslagsbeslut erhalla skriftlig information om
mojligheten till dverprovning, bolagets klagomalshantering och om klagomalsansvarig Informationen
ska omfatta hur ett klagomal ska ldmnas och beskriva processen som bolaget foljer vid ett klagomal.
Informationen ska ocksé upplysa om att kunden kan fa vigledning genom Konsumenternas
Forsékringsbyra och den kommunala konsumentvigledningen. Vidare ska informationen innehalla
uppgift om att en tvist kan provas av Allminna Reklamationsndmnden och allmin domstol. Samma
information ska ocksé finnas tillgénglig pa bolagets hemsida och i forsikringsvillkoren. Om ovan
ndmnda information 1dmnas pa att sitt dn skriftligt, ska bolaget informera den klagande om att den har
ritt att dven fi informationen skriftligt.

6. Registrering av klagomal
Bolaget ska registrera samtliga klagomal elektroniskt pa ett sdkert, lampligt och &ndamalsenligt sétt.

Registreringen ska ske pa ett sddant sétt att den skapar underlag for, och underléttar, en 4andamalsenlig
uppfoljning och en konsekvent handldggning. Registreringen ska &ven ske pa ett sddant sétt att
informationen kan anvindas for att identifiera behov av vidare analys och forebyggande
verksamhetsatgérder.

7. Dokumentation och arkivering

Dokumentationen av klagomalsdrendet ska vara sddan att det i efterhand gar att f6lja hanteringen av
drendet. Lamplig dokumentation ska arkiveras under séddan tid som bolaget och kunden kan komma att
ha behov av dokumentationen, samt med hénsyn till lagstadgade regler om preskription, dock minst i
tre ar.

8. Intern uppfoljning och rapportering

Bolaget ska 16pande analysera inkomna klagomal for att identifiera och avhjilpa eventuella
aterkommande eller systematiska problem och potentiella juridiska och operativa risker. VD ska vid
varje ordinarie styrelsesammantridde avlimna rapport till styrelsen om antalet klagomal. I
forekommande fall ska dven innehéllet och utgéngen i beslut i klagomélsdrenden av vésentlig
betydelse redovisas om sérskilda dtgérder planeras eller har vidtagits for att atgérda underliggande
orsaker till klagomal.
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9. Uppgifter till Finansinspektionen

Bolaget ska snarast efter att klagomalsansvarig utsetts lamna information till FI om vem som ar
klagomaélsansvarig. Bliwa ska dven ldmna FI information om att det 4r den klagomalsansvarige som FI
ska kontakta i frdgor som géller Bliwas klagomalshantering. Férdndringar av sddana uppgifter ska
snarast anmdlas till FI. Bliwa ska pa begéran ldmna information om klagomal till FI. I det fall FI s&
foreskriver eller pé annat sitt begér det ska bolaget rapportera klagomal i enlighet med 1&dmnade
anvisningar.

st sk seoskoskoskoskosk ko

Sida 4 av 4



	1. Mål
	2. Definition av klagomål och kund
	3. Klagomålsansvarig
	4. Handläggning och bemötande
	5. Information till kund
	6. Registrering av klagomål
	7. Dokumentation och arkivering
	8. Intern uppföljning och rapportering
	9. Uppgifter till Finansinspektionen

