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Bekendtgerelse om den klageansvarlige og finansielle virksomheders
handtering af klager

I medfer af § 67, stk. 2, i lov nr. 718 af 13. juni 2023 om
forsikringsvirksomhed, 43, stk. 2, i lov om finansiel virk-
somhed, jf. lovbekendtgerelse nr. 1013 af 21. august 2024,
§ 12, stk. 2, i lov om forsikringsformidling, jf. lovbekendt-
gorelse nr. 806 af 21. juni 2024, § 8, stk. 2, i lov om firma-
pensionskasser, jf. lovbekendtgerelse nr. 183 af 26. februar
2024, § 29, stk. 2, i lov om investeringsforeninger m.v., jf.
lovbekendtgerelse nr. 1163 af 13. november 2024, § 7, stk.
2, i lov om finansielle radgivere, investeringsradgivere og
boligkreditformidlere, jf. lovbekendtgerelse nr. 1095 af 21.
oktober 2024, § 8 a, stk. 2, i lov om ejendomskreditselska-
ber, jf. lovbekendtgerelse nr. 285 af 1. marts 2023, § 18,
stk. 3, i lov om forvaltere af alternative investeringsfonde
m.v., jf. lovbekendtgerelse nr. 231 af 1. marts 2024, § 42,
stk. 2, 1 lov om betalinger, jf. lovbekendtgerelse nr. 53 af 18.
januar 2023, og § 7, stk. 2, i lov nr. 450 af 24. april 2019 om
forbrugslansvirksomheder, fastsattes:

Anvendelsesomrdde og definitioner

§ 1. Bekendtgerelsen finder anvendelse pa felgende dan-
ske virksomheder samt udenlandske virksomheder, der dri-
ver virksomhed her i landet gennem filialetablering, jf. dog
stk. 2 og 3:

1)  Pengeinstitutter.

2)  Realkreditinstitutter.

3)  Forsikringsselskaber og tvaergaende pensionskasser.

4)  Investeringsforvaltningsselskaber.

5)  Administrationsselskaber.

6)  Selvforvaltede investeringsforeninger.

7)  Forvaltere af alternative investeringsfonde.

8)  Selvforvaltende alternative investeringsfonde.

9)  Forsikringsformidlere.

10) Firmapensionskasser.

11) Finansielle radgivere.

12) Investeringsradgivere.

13) Boligkreditformidlere.

14) Ejendomskreditselskaber.

15) Betalingsinstitutter.

16) E-pengeinstitutter.

17) Virksomheder med begranset tilladelse til udbud af
betalingstjenester.
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18) Virksomheder med begraenset tilladelse til udstedelse
af elektroniske penge.
19) Forbrugslansvirksomheder.

Stk. 2. Bekendtgarelsen gaelder for private kundeforhold
og erhvervsmassige kundeforhold, séfremt disse ikke ad-
skiller sig vaesentligt fra et privat kundeforhold.

Stk. 3. § 3 og § 4, 2. pkt,, finder ikke anvendelse pa
virksomheder med fem ansatte eller derunder, jf. stk. 1.

§ 2. Ved den klageansvarlige forstds en person eller en
organisatorisk enhed, der er ansvarlig for klagebehandlingen
i virksomheden.

Stk. 2. Ved en klage forstas en henvendelse til den klage-
ansvarlige i1 virksomheden, eller en henvendelse til virksom-
heden, der bliver behandlet af den klageansvarlige, fra en
kunde, der udtrykker utilfredshed med den leverede tjeneste-
ydelse eller et produkt.

Generelle bestemmelser om den klageansvarlige og
forretningsgang for handtering af klager

§ 3. En virksomhed skal udarbejde en forretningsgang for
héndtering af klager.

Stk. 2. Forretningsgangen for handtering af klager skal an-
give virksomhedens procedure for klagehdndtering og virk-
somhedens klagevejledningspligt, jf. § 5, stk. 2. Forretnings-
gangen for handtering af klager skal sikre, at alle klager
behandles sagligt, og at modtagelsen af en klage anerkendes
inden for tre arbejdsdage. Forretningsgangen for handtering
af klager skal ogsa sikre, at klager bliver behandlet inden for
rimelig tid.

§ 4. En virksomhed skal udpege en klageansvarlig. Den
klageansvarlige skal sikre, at alle klager behandles i
overensstemmelse med virksomhedens forretningsgang for
héndtering af klager.

§ 5. En virksomhed skal oplyse, hvem der er virksomhe-
dens klageansvarlige, og hvor og hvordan man kan rette
henvendelse til den klageansvarlige. Oplysningerne skal vae-
re let tilgaengelige pa virksomhedens hjemmeside. Hvis en
virksomhed ikke har en hjemmeside, skal oplysninger om
virksomhedens klageansvarlige udleveres til kunden pa den-
nes anmodning.
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Stk. 2. Virksomheden skal vejlede deres kunder om ad-
gangen til at klage til virksomhedens klageansvarlige, nar
omstandighederne tilsiger dette.

Handtering af klager

§ 6. En virksomhed skal indrette sig pa en sadan made,
at den let vil kunne danne sig et overblik over, hvor mange
klager, virksomhedens klageansvarlige modtager.
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Ikrafttreeden

§ 7. Bekendtgerelsen trader i kraft den 1. januar 2025.

Stk. 2. Bekendtgarelse nr. 1219 af 20. november 2019 om
den klageansvarlige og finansielle virksomheders handtering
af klager opheves.

Erhvervsministeriet, den 6. december 2024

MORTEN BoDsKov

/ Julie Sonne
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