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1. DEFINITION

Med klagomal avses att en kund i ett enskilt drende framfor konkret missnoje med
hanteringen av en tjanst. Allmidnna synpunkter och generella missnojesyttringar anses i detta
sammanhang inte som klagomal liksom inte heller missngje som maste anses ha ringa
betydelse for kunden.

2. RIKTLINJER

Bolaget har i enlighet med 7 kap. 1 och 2 §§ FFFS 2007:16 antagit linjer och rutiner for
hantering av klagomal fran sévil icke-professionella kunder som Bolagets 6vriga kunder.
Detta dr en sammanfattning pa dessa riktlinjer.

3. ANSVARIGA PERSONER

Bolagets klagomalsansvarige ar Alexander Arnbéck, alex@lyrafw.com

4. HANDLAGGNING AV KLAGOMAL

Den medarbetare som mottar skriftligt klagomaél, ska omedelbart kontakta och informera
klagomalsansvarig.

Klagomalsansvarig ansvarar for drendets utredning. Det aligger berord medarbetare att bista
klagomaélsansvarig i den utstrackning som begérs.

Klagomal ska besvaras snarast mojligt och som huvudregel inom tva veckor. I den mén
klagomalet pa grund av helger, omfattande utredningsatgarder eller andra orsaker inte kan
besvaras inom nimnda tid ska kunden informeras diarom och, i stérsta majliga utstrackning,
héllas fortlopande informerad om handldggningen. Om ett klagomal inte kan tillmé6tesgas ska
den klagande fa skriftlig information om mgjligheten att fora drendet vidare. Kunden ska
aven informeras om ett klagomal avvisas.

Skriftliga klagomal ska alltid besvaras skriftligen.

Bolaget dokumenterar inkomna klagomal och informerar styrelsen om dessa.
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