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1. BAKGRUND

Pepins ska, enligt Kommissionens delegerade férordning (EU) 2017/565, inféra, tillampa och
uppratthalla effektiva och transparenta riktlinjer och férfaranden for hanteringen av klagomal for
snabb hantering av kunders eller presumtiva kunders klagomal. Med klagomal avses att en kund
framfort ett konkret missnoje i ett enskilt arende avseende en finansiell tjanst eller produkt.

Pepins ndarmare hantering av kundklagomal regleras i underliggande instruktion.

2. ANSVAR

Styrelsen ansvarar for att tillse att policyn upprattas. Policyn ska arligen faststéllas av Pepins styrelse
dven om inga dndringar ska beslutas. Pepins legal ansvarar for att arligen tillse att policyn revideras
och antas av styrelsen.

Vd ska tillse att policyn halls tillganglig for samtliga som berérs av den. Vd ar dven ansvarig for att
tillse att de rekommendationer som en kontrollfunktion ger féljs upp.

Pepins har utsett en klagomalsansvarig som nas pa klagomalsansvarig@pepins.com.

3. KUNDKLAGOMAL

3.1 ALLMANT

En kund som framfér ett klagomal ska bemotas pa ett respektfullt och sakligt satt. Klagomalet ska
behandlas effektivt och andamalsenligt i enlighet med géllande regler. Klagomal ska besvaras sakligt
och korrekt samt, om kunden begar det, skriftligt. Vidare ska klagomal besvaras snarast. Om ett
klagomal inte kan besvaras inom 14 dagar ska kunden informeras om handlaggningen av drendet.

Pa Pepins hemsida ska det finnas information om hur en kund kan skicka in ett klagomal samt vem som
ar klagomalsansvarig. Det ska dven finnas hanvisning till andra instanser (sdsom Konsumenternas
Forsakringsbyra, Konsumenternas Bankbyra samt Finansinspektionen (”FI”)).

Hos Pepins hanterar klagomalsansvarig de kundklagomal som kommer in. Om nagon annan av Pepins
medarbetare tar emot ett klagomal fran kund ska medarbetaren hanvisa kunden till den
klagomalsansvarige samt vidarebefordra klagomalet till denne. For det fall ett klagomal inkommer till
Pepins via myndighet eller om det ar stallt till Pepins ledning eller liknande ska drendet férmedlas till
klagomalsansvarig.

3.2 EVENTUELL ERSATTNING

Vd fattar beslut om huruvida ersattning ska utga till kund vid kundklagomal.

3.3 DOKUMENTATION

Inkomna klagomal registreras i ett dokument hos klagomalsansvarig och arendena ska dokumenteras
pa ett sadant satt att det i efterhand gar att félja hanteringen av ett arende. Dokumentationen ska
bevaras i minst fem ar.



3.4 UPPFOLINING

Klagomalsansvarig gor en sammanstéllning av klagomalen och redovisar dessa for styrelsen arligen. |
denna redogorelse ska klagomalsansvarig dven ga igenom klagomalen for att utréna om rutiner
behover dandras, regler ses over eller information till personal och kunder behover forbattras.

4. UPPGIFTER TILL FINANSINSPEKTIONEN

Bolaget ska informera Finansinspektionen om vem som &r klagomalsansvarig och att
Finansinspektionen kan kontakta denne nar det galler Bolagets klagomalshantering. Eventuella
forandringar ska skyndsamt meddelas till Finansinspektionen.

Klagomalsansvarige har det Overgripande ansvaret for Pepins klagomalshantering och &r
kontaktperson gentemot Finansinspektionen rorande detta. Finansinspektionen kan hanvisa
missndjda kunder till klagomalsansvarige.



