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Klagomalsansvarig Ewiga AB:
Fredrik Nilsson

Kontakt for klagomal:

Tydliga AB

Klagomalsansvarig Fredrik Nilsson
Bergsbovagen 11, 191 35 Sollentuna

E-post: klagomalsansvarig@tydliga.se

Handléggning av framstillt klagoméal

Allmént

En kund som framfor klagomal eller missnoje ska bemétas pa ett korrekt och professionellt sétt.
Klagomal ska, pa ett effektivt och omsorgsfullt sitt, besvaras sakligt och korrekt utan onddigt
drojsmal. I de fall ett muntligt framfort klagomal inte enkelt kan besvaras muntligen ska kunden
ombes att skriftligen redogéra for sin standpunkt.

I samband med muntligt framfort klagomal ska kunden ges tydlig information om,

* vem som &r klagomalsansvarig

* att klagomal bor framstéllas skriftligt till klagomalsansvarig alternativt att kunden hénvisas till eller
satts 1 kontakt med klagomalsansvarig.

Anstilld som mottager skriftligt klagomal ska pa inkomna handlingar omedelbart anteckna
ankomstdatum.

Muntliga klagomal ska skriftligen dokumenteras pa ett &ndamalsenligt sétt, med angivande av tidpunkt
for mottagande av klagomaélet.

Rapportering
Den som mottar ett kundklagomal, muntligt, skriftligt, via e-post, sms eller pa liknande sétt ska genast
rapportera klagomalet till klagomalsansvarig samt till ndrmaste chef.

Registrering

Klagomalsansvarig ska tillse att drendet registreras i bolagets klagomalsregister och 14ggs upp i en akt,
se nedan under register, dokumentation och arkivering. For det fall drendet bedéms inte kunna
besvaras inom 14 dagar frén ankomstdatum ska klagomalsansvarig skriftligen underrétta kunden om
att klagomalet har mottagits och nar kunden kan pérédkna ett skriftligt svar samt annat forhallande som
kan vara av betydelse for en skyndsam handldggning av drendet.

Utredning

Klagomalsansvarig ansvarar for drendets utredning och beredning. Det &ligger berdrda anstéllda att
bista klagomalsansvarig i den utstrickning som begirs. Klagomalsansvarig ska som regel sjélv utreda
klagomalet, men far om det ar lampligt i det enskilda fallet uppdra at annan att genomfora erforderlig
utredning.

Svar till kunden

Skriftliga klagomaél ska alltid besvaras skriftligen. Om ett klagomal inte kan tillmotesgas ska kunden i
bolagets svar informeras om motiveringen till att klagomalet avslas samt mojligheten att fa sitt krav
provat hos Allménna reklamationsndmnden eller hos allmén domstol.



Attestritt

For det fall klagomalsansvarig finner att kundens krav helt eller delvis ska tillmotesgas ska beslut om
eventuell ekonomisk kompensation till kunden, varmed dven avses makulering av afférer, fattas efter
beslut av verkstillande direktoren.

Register

Klagomalsansvarig ansvarar for att det fortlopande fors register 6ver samtliga inkomna klagomal.
Vidare ansvarar klagomalsansvarig for att dokumentation av klagomalsdrenden arkiveras och
dérigenom mojliggdr uppfoljning av drenden. I registret ska anges uppgift om kundens namn, vad
klagomalet avser, ankomstdatum samt datum for besvarande.

Dokumentation och arkivering

For varje klagomalsarende ska normalt 1dggas upp en akt. I akten ska forvaras korrespondens samt
material som ingar i utredningen sadsom t ex notkopior etc. I drende av enklare karaktir med endast
begriansad dokumentation far dock handlingarna foérvaras i parm for korrespondens, dock skall det
anges 1 registret 6ver klagomal var dokumentation forvaras.

Avslutade drenden ska arkiveras och bevaras i tio ar.

Rapportering och uppfoljning

Klagomalsansvarig ska infor styrelsemdten rapportera till verkstdllande direktéren och ansvarig for

funktionen for regelefterlevnad, Regelansvarige. Klagomélsansvarig ansvarar for uppf6ljning och, i

forekommande fall, intern vidarerapportering av klagomalen.

Klagomalsansvarig ska

« tillse att verkstdllande direktoren 16pande informeras om handléggningen av varje klagomal,

* bevaka huruvida klagomal har sin grund i bristfilliga rutiner inom bolagets verksamhet eller
generellt bristande kunskap och anmaéla detta till
verkstéllande direktoren och regelansvarige,

« till verkstéllande direktdren och regelansvarige anméla misstanke om brott och/eller om
Overtradelser av internt regelverk,

» vid klagomal av principiell karaktir, eller som ror belopp dverstigande 50 000 kr, informera
verkstéllande direktoren och regelansvarige samt

« tillse att regelansvarige informeras, sé att bolagets interna instruktioner uppdateras om brist
eller behov av dndring diri uppdagas vid handldggningen av klagomal.



