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Klager kan sendes til pwm.compliance@pareto.no. Dersom du trenger hjelp til 3
utforme en skriftlig klage, vennligst kontakt oss pa telefon 24 02 82 12. Du
finner vare interne retningslinjer for klagebehandling nedenfor. Du kan ogsa
vederlagsfritt fremme klagen for Etisk rad i Verdipapirforetakenes Forbund.

Instruks om handtering av kundeklager

1 Bakgrunn

PWM plikter som verdipapirforetak & ha klare og tilgjengelige prosedyrer for a kunne behandle klager
fra kunder pa en forsvarlig og hurtig mate. Selskapet skal sikre at alle klagene blir undersgkt grundig
og at eventuelle interessekonflikter blir identifiserte og avgrenset.

2 Handtering av mottatte klager

Compliance er ansvarlig for handtering av kundeklager i PWM og skal underrettes straks om
kundeklager.

Ved mottak av kundeklager (krav om erstatning, etc.) pr e-post eller skriftlig skal disse straks
forelegges Compliance for videre oppfglging. Vedkommende som mottar klagen, skal ikke diskutere
grunnlaget for klagen med kunden uten pa forhand a ha konsultert Compliance.

Ved mottak av muntlige klager skal vedkommende som mottar klagen ikke diskutere grunnlaget for
klagen med kunden, men henvise kunden til Compliance. Hvis klagen opprettholdes muntlig overfor
Compliance, skal kunden opplyses om at bare skriftlige klager tas under realitetsbehandling.
Compliance skal spke a avklare om vedkommende kunde gnsker a fremsette en skriftlig klage.
Dersom kunden trenger bistand med a formulere klagen, skal Compliance yte ngdvendig bistand.

Compliance vil, pa forespgrsel, gi kunden som gnsker a klage skriftlig informasjon om sine
klagebehandlingsrutiner, herunder informasjon om hvordan man klager som er offentliggjort pa
PWMs nettside.

Ved mottak av klagen skal kunden uten ugrunnet opphold motta en skriftlig bekreftelse pa at klagen
er mottatt og forventet behandlingstid.

Kommunikasjon med kunde skal skje i formater som ikke kan endres av kunde, som for eksempel
scannet vedlegg til e-post. Dokumentasjon vedrgrende klagen skal oppbevares i minimum fem ar
etter at klagebehandlingen er avsluttet.

3 Registrering av klager

Compliance skal fgre oversikt over mottatte klager. Fglgende informasjon skal som et minimum
inntas:

o  Dato for mottak

e  Kundens identitet

e  Kort beskrivelse av klagens innhold

e  Dato for svar

e Hvorvidt klagen har foranlediget behov for interne tiltak

Oppdatert 19. april 2023 Sidelav?2


pwm.compliance@pareto.no
https://www.vpff.no/om-vpff/klagebehandling

( Pareto

Wealth Management

4 Vurdering av mottatte klager

Alle klager skal undergis en grundig behandling, herunder vurdere om klagen representerer en
interessekonflikt og begrense denne.

Ved behandling av klagen skal Compliance

e Innhente all relevant informasjon, herunder forelegge klagen for den eller de som har utfgrt
oppdraget for kommentarer, og foreta en helhetlig vurdering av klagen.

e Kommunisere med klager i et klart og tydelig sprak

e Besvare klagen uten ungdig opphold. Dersom svar ikke kan gis innenfor forventet
behandlingstid, skal foretaket informere klageren om grunnen til dette og nar saken
forventes avsluttet.

o Avgjgrelser som ikke gir klager fullt medhold, skal begrunnes skriftlig, samt gi klager
informasjon om a bringe saken inn for VPFFs Etiske rad.

Pa bakgrunn av de opplysninger som fremkommer, skal Compliance Igpende vurdere:

e Om klagens innhold tilsier behov for ekstern bistand

e Om klagen skyldes systematiske eller fundamentale problemer i PWM

e Om klagens innhold medfgrer behov for etablering av nye interne rutiner, opplaering av
ansatte eller andre administrative tiltak

e Om klagen inneholder opplysninger som kan fa arbeidsrettslige konsekvenser.

Compliance utferdiger selskapets svar til kunde.

Rapportering til styret

Styret skal motta en orientering om mottatte klager, samt status i de enkelte klagesakene pa hvert
styremgte.

Rapportering til Finanstilsynet

Det skal arlig rapporteres kundeklager via Altinn til Finanstilsynet.

Offentliggjgring

Hervaerende instruks for handtering av kundeklager skal offentliggjgres pa Pareto Wealth
Managements nettside.
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