Heimdal Forvaltning AS

Beseks adr: lekkeveien 107 ,4004 Stavanger

Post adr: postboks 409, 4002 stvgr H E I M DA L
Telefon sentralbord: 51 11 17 55 FORVALTNING
Org nr 989 774 697 S

RUTINE FOR BEHANDLING AV KUNDEKLAGER

Denne rutine er sist endret 15.8.2015

Gjeldende rettsregler: Verdipapirfondforskriften § 2-7
§ 2-7.Kundeklager

(1) Forvaltningsselskapet skal ha klare og tilgjengelige rutiner for G kunne behandle klager fra
investorer pd en forsvarlig og hurtig mdte.

(2) Forvaltningsselskapet skal kunne dokumentere slike klager og hvordan de er behandlet.

(3) Investorer skal kunne inngi klager kostnadsfritt. Informasjon om rutiner for
klagebehandling skal veere tilgjengelig kostnadsfritt for investor.

Se for gvrig Rundskriv 12/2014 — Retningslinjer for klagebehandling i bank-, finans-, forsikrings- og
verdipapirvirksomhet.

* % % % %

FORMAL

Rutine for behandling av kundeklager beskriver hvordan Heimdalfondene behandler klager fra
andelseiere i Verdipapirfondene i alle markeder som fondet distribueres i.
Informasjonen er tilgjengelig pa selskapets nettsider og vil sendes i papirformat ved forespgrsel.

KLAGE

Navaerende og tidligere andelseiere som gnsker a rette en formell klage til Heimdalfondene kan
henvende seg skriftlig til selskapet. Klage kan sendes per post, e-post eller leveres til vart kontor
innenfor vare apningstider.



E-postadresse: pml@heimdalfondene.no
Postadresse: Heimdal Forvaltning AS, Postboks 409, 4002 Stavanger
Besgksadresse: Lokkeveien 107, 4004 Stavanger

Behandling av klage er kostnadsfritt for andelseieren (klageren).

KLAGEBEHANDLINGEN

Ansvarlig for behandling av klager i Heimdalfondene er selskapets Daglige leder. Nar
Heimdalfondene mottar en skriftlig henvendelse hvor andelseier er utilfreds med foretaket,
fondsforvaltningen etc. skal henvendelsen videreformidles til Daglig Leder. Daglig Leder avgjgr
hvorvidt henvendelsen er en formell klage og hvem som skal behandle klagen. | denne vurderingen
skal det tas hensyn til eventuelle interessekonflikter.

Under klagebehandlingen skal foretaket:

e Innhente all relevant informasjon angaende saken og foreta en helhetlig vurdering av klagen.
e Kommunisere med klager i et klart og tydelig sprak.

e Besvare klagen uten ungdig opphold.

o Avgjgrelser som ikke gir klager fullt medhold, skal begrunnes skriftlig,

e Klager skal gis informasjon om muligheten for a bringe saken inn for Finansklagenemnda

BEHANDLINGSTID

Innen en uke etter mottak av klagen skal klager motta bekreftelse pa at klagen er mottatt og tatt
under behandling i foretaket. Bekreftelsen skal ogsa opplyse om forventet behandlingstid og om
adgangen til 4 fa en klage behandlet i en klagenemnd.

Klagen skal behandles og besvares uten ungdig opphold, og senest innen 15 arbeidsdager etter
mottak av klagen med mindre det av szerskilte grunnen er behov for utvidet behandlingstid.

Dersom svar ikke kan gis innenfor forespeilet behandlingstid, skal foretaket informere klageren om
grunnen til dette og nar saken forventes avsluttet.

DOKUMENTASIJON

Alle klager skal registreres av Daglig leder i et register over foretakets klagesaker med fglgende
opplysninger om den enkelte klage:

e Mottaksdato;

e Klager/andelseiers identitet;

e Kort beskrivelse av klagers begrunnelse for klagen

e Dato for korrespondanse til/fra klager (etter mottak av klagen)

e Hvorvidt klagen er under behandling innad, i klagenemd eller avsluttet

All kommunikasjon til og fra andelseiere i forbindelse med en registrert klage, skal lagres i foretakets
arkiver. Dokumentasjon vedrgrende klagebehandlingen skal oppbevares i fem ar etter at
klagebehandlingen er avsluttet.


mailto:pml@heimdalfondene.no

KLAGE TIL FINANSKLAGENEMDA - BANK

Saken kan bringes videre inn for Finansklagenemnda dersom klager ikke er forngyd resultatet av
Heimdalfondenes klagebehandling. Informasjon om klage til Finansklagenemda bank finnes pa
klagenemndas nettsider: http://www.finkn.no/dllvis5.asp?id=1706

RAPPORTERING TIL STYRET

| forbindelse med hvert styremgte skal styret motta en oversikt over mottatte klager, samt status i
pagaende klagesaker. Daglig leder er ansvarlig for at rapporten utarbeides og gjgres tilgjengelig for
styret f@r styremgtet.

RAPPORTERING TIL FINANSTILSYNET

Foretakene skal arlig rapportere om kundeklager til Finanstilsynet. Skjema utarbeides av
finanstilsynet og legges ut i foretakenes meldingsboks i Altinn fgr rapporteringsfristen (februar).
Rapporteringen skal omfatte antall mottatte klager, resultat av klagebehandlingen og saker til
behandling i klageorgan.

REVISJON

Rutinen for behandling av kundeklager skal giennomgas hvert ar i forbindelse med den arlige
gjennomgangen av foretakets interne rutiner og gjelder fra og med 15./8-2015 til den eventuelt
endres.

OPPLARING AV DE ANSATTE

Compliance ansvarlig skal pase at de ansatte er kjent med rutinen for behandling av kundeklager
gjiennom at det arlig giennomfgres et kurs i rutinen.



