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FINANSTILSYNET

Horingssvar

Falgende myndigheder og organisationer har haft bemeaerkninger til lovforslaget:

Erhvervsstyrelsens Team Effektiv Regulering (TER)
Finans Danmark

Falgende myndigheder og organisationer har afgivet hgringssvar uden bemaerkninger:
Forbrugerombudsmanden

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

Lokale Pengeinstitutter

Lees haringssvar med bemaerkninger nedenstaende.



Susan Metzsch Schmidt (FT)

Fra: Peter Ravn Christensen <prc@kfst.dk>

Sendt: 2. oktober 2019 08:37

Til: Susan Metzsch Schmidt (FT)

Cc: Simen Karlsen

Emne: SV: Hering over forslag til revideret bekendtgorelse om den klageansvarlige og

finansielle virksomheders handtering af klager og dertilherende vejledning

Til Finanstilsynet

Mange tak for indsendelsen af nedenstaende hgring vedrgrende: ” Hering over forslag til revideret bekendtggrelse
om den klageansvarlige og finansielle virksomheders handtering af klager og dertithgrende vejledning”.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har ikke pa foreliggende grundlag bemarkninger til forslaget.

Med venlig hilsen

Peter Ravn Christensen

Fuldmaegtig/Head of Sectic

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

Danish Compettion and Consumer Authority
Direkre +45 4171 5243

E-mail pre@kfst.dk

e T
KONXURRENCE- OG FORBRUGERSTYRELSEN

Carl Jacobsens Ve) 35
2500 Vathy
TIf. +45 4171 5000

Vi arbejder for velfungerende morkeder.
Se vores privatlivspolitik pa kfst.dk

Fra: Susan Metzsch Schmidt (FT) < >
Sendt: 3. september 2019 09:20
Til: ; F : ;
; H 5 ;1 - KFST

Forbrugerombudsmanden (KFST) < >;

; ; ; : 1-DEP Erhvervsministeriets officielle
postkasse < > ; ; ;1-KFST
Officiel hovedpostkasse < >

Emne: Haring over forslag til revideret bekendtggrelse om den klageansvarlige og finansielle virksomheders
handtering af klager og dertilhgrende vejledning

Finanstilsynet sender herved vedhaeftede udkast til revideret bekendtggrelse om den klageansvarlige og
finansielle virksomheders handtering af klager samt tilhgrende vejledning i hgring.

Bekendtggrelsen skal erstatte bekendtggrelse nr. 556 af 1. juni 2016 om den klageansvarlige og finansielle
virksomheders handtering af klager. Vejledningen erstatter vejledning nr. 9489 af 6. juni 2016.
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Vedhaeftet denne e-mail er:
e Udkast til bekendtggrelse (vedhaftet i Word og PDF)
o Udkast til vejledning (vedhaeftet i Word og PDF)
» Hgringsbrev (vedhaftet i Word og PDF)
e Horingsliste (vedhaeftet i Word og PDF)

Finanstilsynet skal anmode om jeres eventuelle bemaerkninger senest den 2. oktober 2019.

Venlig hilsen

Susan Metzsch Schmidt

Fuldmaegtig, cand.merc.jur.

Kontor for forbrugerspergsmal og finansielle formidlere

FiMANSTILSYNET

Arhusgade 110, 2100 Kebenhavn @
Tl : +45 33 55 82 82/ Fax: +45 33 5582 00
Direkte tif.; +45 41 93 35 19

Finanstilsynet er ansvarlig for behandlingen af de personoplysninger, vi modiager om dig. Du kan laese mere om, hvordan vi behandler dine
personoplysninger pa vores hjemmeside

Finanstilsynet gar opmaerksom p4, at denne e-mail og eventuelle vedhaeftede filer er fortrolige. Hvis du har modlaget denne mail ved en fejl, bedes
du straks oplyse Finanstilsynet herom ved at besvare denne e-mail og derefter siette e-mailen. Vi gor opmaerksom pd, at hvis du har modtaget
denne e-mail ved en fejl, kan enhver form for kopiering, offentliggorelse eller distribution af denne e-mail vaere ulovlig



e T ——
ERHVERVSSTYRELSEN

Horingssvar vedrorende forslag til ny bekendtgerelse om den klage-
ansvarlige og finansielle virksomheders handtering af klager og der-
tilherende vejledning

Erhvervsstyrelsens Team Effektiv Regulering (TER) har modtaget be-
kendtgerelsesudkastet og vejledningen i horing.

TERs vurdering at bekendigerelsesudkastets og vejledningens admini-
strative konsekvenser for erhvervslivet fremgar individuelt nedenfor.
Bemerkninger til Finanstilsynets vurdering af principperne for agil er-
hvervsrettet regulering hvad angar bekendtgorelsen fremgar ligeledes ne-
denfor.

Administrative konsekvenser

TER har felgende bemarkninger om de administrative konsekvenser for
erhvervslivet.

Bekendigorelse om den klageansvarlige og finansielle virksomheders
handtering af klager

TER vurderer, at bekendtgarelsesudkastet medforer administrative kon-
sekvenser for erhvervslivet. Disse konsekvenser vurderes at vare under 4
mio. kr. arligt, hvorfor de ikke kvantificeres n&rmere.

Med ®ndringen udvides bekendtgarelsens anvendelsesomride til at ogsa
at omfatte forbrugslansvirksomheder foruden de i evrigt oplistede finan-
sielle virksomheder jf. § | stk. I.

De administrative konsekvenser bestar herpa i, at ca. 60 forbrugslansvirk-
somheder skal udarbejde en forretningsgang om, hvordan klager skal
handteres sagligt og indenfor rimelig tidsmassig behandling jf. § 3. Det
er i forbindelse med preharingen af bekendtgerelsen oplyst til TER, at
det forventes, at den enkelte forbrugslansvirksomhed vil opleve foraget
lebende administration i forbindelse med ajourfering af forretningsgan-
gen i forbindelse med relevante interne forretningsmassige &ndringer.
Hertil kommer, at den enkelte forbrugsldnsvirksomhed lebende af Finans-
tilsynet kan blive anmodet om at fremsende oplysninger om antallet af
klagesager samt at fremsende virksomhedens forretningsgang for klage-
behandling. Den arlige administrative konsekvens for virksomhederne
forventes dog at vare begrenset.

1. oktober 2019
{ANNSEC-erst

ERHVERVSSTYRELSEN
Dahlerups Pakhus
Langelinie Alle 17

2100 Kebenhavn @

TIf 35291000
Fax 3546 60 01
CVR-nr. 101508 17
erst@erst dk

www.erst.dk



Vejledning til bekendigorelse nr. xx af 1. januar 2020 om den klagean-
svarlige og finansielle virksomheders handtering af klager

TER vurderer, at vejledningen ikke i sig selv medforer administrative
konsekvenser for erhvervslivet og har dermed ikke yderligere kommenta-
rer.

Principper for agil erhvervsrettet regulering
TER har folgende bemarkninger om Finanstilsynets vurdering af prin-
cipperne for agil erhvervsrettet regulering.

TER har i forbindelse med praeheringen af bekendigerelsesudkastet afgi-
vet bemarkninger til Finanstilsynets vurdering af principperne for agil
erhvervsrettet regulering. TER har ingen yderligere bemarkningerne.

Kontaktperson vedr. ovenstaende bemarkninger:

Nicolaj Sylvester Brarup
Fuldmagtig

Tif. direkte: 3529 16 96
E-post: NicSvlaerst.dk

Med venlig hilsen

Anne-Sofie Secher
Studjur., Team Jura
ERHVERVSSTYRELSEN
Team Jura

Telefon: 35291289
Mail. annsec@@erst.dk



Finanstilsynet

Arhusgade 110

2100 Kgbenhavn @

Att.: Susan Metzsch Schmidt

E-mail; ssc@finet.dk

Haringssvar vedrgrende ny bekendtga-
relse om den klageansvarlige og finan-
sielle virksomheders handtering af klager
samt tilhgrende vejledning

Indledningsvis takker Finans Danmark for muligheden for at afgive haringssvar.

Finanstilsynet foresldr, ot bekendtgerelsen cendres sdledes. at ogsd forbrugslans-
virksomheder fremadrettet bliver omfattet af bekendigerelsen. Dette stptter Fi-
nans Danmark, idet forbrugerme herved gives samme muligheder for at & be-
handlet deres klager i virksomheden, uanset om forbrugeren tager et 1dn i en for-
brugsldnsvirksomhed eller i en finansiel virksomhed.

I fornold til fondsmaeglerselskaberne, der ogsd er omfattet af bekendtgarelsen, jf.
§ 1, stk. 1, nr. 3). bar det dog cvervejes, om disse selskaber fortsat skal vaere om-
fattet af den foresldede bekendtgarelse.

Fondsmaaglerselskabers klagehdndtering er reguleret i EU-Kommissionens dele-
gerede forordning (EU) 2017/565, art. 26. Normalt foretages der ikke implemente
ring af en forordning. Opretholdes den foresldede bekendtgarelse for fonds-
meceglerselskaberne, medfarer det, at virksemhederne skal anvende to parallelle

regelscet for den sarmme aktivitet. De to regelsast er tllige ikke helt identiske.

Desuden bergres filialer of udenlandske investeringsselskaber (i Danmark fonds-
mceglerselskaber), jf. bekendtgarelsens § 1, stk. 1. Det bar undersgges, om dette
er foreneligt med art. 35, stk. 1, | Europa-Parlamentets og Radets direktiv
2014/65/EU om markeder for finansielle instrumenter, for sa vidt angdr filialer af in-
vasteringsselskaber fra andre EU-/E@S-lande, idet der herved pdlcegges disse sel-
skaber tilige at overholde nationale (danske) regler om klageansvarlig og hdnd-
tering af klager.

Finons Donmark |~ Amaliegade 7 1256 Kabenhavn K | wenw finansdanmark.ak
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FINANS
DANMARK

Heringssvar

30 septamber 2019
Dok nr. FIDA-1826564804-687983-
vl

Kontautleanne Biyt



| vejledningen under afsniftet "Generelie bestemmelser om den klageansvarlige
og forretningsgange for handtering of klager”, side 2, er der foretaget en cen-
dring i et afsnit.

| den eksisterende vejledning stér der falgende:
“Med begrebet “sagligt” menes, at alle kiager. der bliver forelagt for den kiage-
ansvarlige i vicksomheden, skal undergives en egentlig behandiing og efter den

samme forretningsgang for hdndtering af klager.”

| det nye udkast til vejledning er denne scetning skiftet ud med felgende:.
"Klager som forelaegges for virksomhedens klageansvarlige. og som undergives
en egentlig behandling af den kiageansvarlige og effer den samme forretnings-

gang for handtering af klager vil f.eks. vaere en saglig behandling af en kiage.”

finans Danmark finder, at den foresldede formulering ikke skaber den nadven-
dige klarhed og foresldr derfor fglgende forenkling:

“Klager, som behandies af den klageansvariige efter virksornhedens forretnings-
gang for hdndtering of klager, vil f.eks. have gennemgdet en saglig behandiing.”

Med venlig hilsen

Jeanne Blyt

Direkte. 33701062
Mail. jeb@fido.dk

2

t\...__’j) Finans Danmatk ~ Amalegads 7 1256 Kgbenhavn K | werw tinanscianmark ik

Haringssvar

30. september 2019
Dok nr FIDA-1826564804-687983-
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Susan Metzsch Schmidt (FT)

Fra: Jacob Linkis <jli@forbrugerombudsmanden.dk>

Sendt: 25. september 2019 13:12

Til: Susan Metzsch Schmidt (FT)

Emne: SV: Hering over forslag til revideret bekendtgerelse om den klageansvarlige og
finansielle virksomheders handtering af klager og dertilhgrende vejledning
19711527 (2)

Kaere Susan Metzsch Schmidt

Med henvisning til mail af 3. september 2019, skal jeg hermed meddele, at forsiag til revideret bekendtggrelse om
den klageansvarlige og finansielle virksomheders hdndtering af kiager og dertithgrende vejledning ikke giver
Forbrugerombudsmanden aniedning til bemaerkninger.

Jacob Tanderup Linkis

-""-—‘-—- __—_—-“*h—
FORBRUGEROMBUDSMANDEN

Fra: Susan Metzsch Schmidt (FT) <SSC@FTNET.DK>

Sendt: 3. september 2019 09:20

Til: ae@ae.dk; mail@finansdanmark.dk; nationalbanken@nationalbanken.dk; daf@shareholders.dk;
politik@shareholders.dk; dirf@dirf.dk; zak@mail.dk; info@fondsmaeglerforeningen.dk; formand@fdfa.dk;
kontakt@fdih.dk; mail@finansdanmark.dk; post@finansogleasing.dk; post@finansforbundet.dk; 1 - KFST
Forbrugerombudsmanden (KFST} <FORBRUGEROMBUDSMANDEN@forbrugerombudsmanden.dk>;
hoeringer@fbr.dk; landsforeningen@jak.dk; fp@forsikringogpension.dk; Info@fondmaeglerforeningen.dk;
FMF@FMF.DK; daf@shareholders.dk; Sekretariatet@iopi.dk; sn@Idb.dk; 1-DEP Erhvervsministeriets officielle
postkasse <em@em.dk>; erst@erst.dk; 2-EOGSFinansiellevirksomheder@erst.dk; letbyrder@erst.dk; 1 - KFST
Officiel hovedpostkasse <kfst@kfst.dk>

Emne: Haring over forslag til revideret bekendtggrelse om den klageansvarlige og finansielle virksomheders
handtering af klager og dertilhgrende vejledning 19/11527 (2)

Finanstilsynet sender herved vedhaftede udkast til revideret bekendtggrelse om den klageansvarlige og
finansielle virksomheders handtering af klager samt tilhgrende vejledning i hgring.

Bekendtggrelsen skal erstatte bekendtggrelse nr. 556 af 1. juni 2016 om den klageansvarlige og finansielle
virksomheders handtering af klager. Vejledningen erstatter vejledning nr. 9489 af 6. juni 2016.

Vedhaftet denne e-mail er:
e Udkast til bekendtggrelse (vedhzeftet i Word og PDF)
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o Udkast til vejledning (vedhaeftet i Word og PDF}
e Hpringsbrev (vedhaeftet i Word og PDF)
s Hpgringsliste {vedhzeftet i Word og PDF)

Finanstilsynet skal anmode om jeres eventuelle bemaerkninger senest den 2. oktober 2019.

Venlig hilsen
Susan Metzsch Schmidt
Fuldmazgtig, cand merc.jur,

Kontor for forbrugersporgsmal og finansielle formidlere

FINANSTILSYNET

Arhusgade 110, 2100 Kobenhavn @
Tif.: +45 33 55 82 82 / Fax: +45 33 55 82 00
Direkte tif.: +45 4193 3519

Finanslilsynet er ansvarlig for behandlingen af de personoplysninger, vi modiager om dig. Du kan lzese mere om, hvordan vi behandler dine
personoplysninger pé vores hjemmeside

Finanstilsynet gor opmaerksom p4, at denne e-mail og eventuelle vedhaeftede filer er fortrolige. Hvis du har modtaget denne mail ved en fej!, bedes
du straks oplyse Finanstilsynet herom ved at besvare denne e-mail og derefter slette e-mailen. Vi gor opmaerksom pd, at hvis du har modtaget
denne e-mail ved en fejl, kan enhver form for kopiering, offentliggerelse eller distribution af denne e-mail vaere ulovlig.



Susan Metzsch Schmidt (FT)

Fra: Christine Marie Andersson <cma@lopi.dk>

Sendt: 5. september 2019 12:58

Til: Susan Metzsch Schmidt (FT)

Emne: Haring over forslag til revideret bekendtgarelse om den klageansvarlige og

finansielle virksomheders handtering af klager og dertilharende vejledning

Sag: 1952-0015
Sagsdokument: 625327
Kaere Susan

Tak for muligheden for at afgive haringssvar. Lokale Pengeinstitutter har ingen bemarkninger til hgring over udkast
til revideret bekendtgarelse om den klageansvarlige og finansielle virksomheders handtering af klager samt
tilhgrende vejledning

tMed venlig hilsen

Christine Marie Andersson
Kontorchef

Lokale Pengeinstitutter, Toldbodgade 33, 4. sal, DK - 1253 Kgbenhavn K
Direkte telefon: (+45) 33418419

CVR-pr.: 155153 17

Denne e-mail kan indeholde fortrolig information. Hvis du ikke er den rette modtager af
e-mailen, bedes du informere afsenderen om det. E-mailen og eventuelle bilag er b=handlet
i vores sikkerhedssystem. Lokale Pengeinstitutter patager sig imidlertid intet ansvar for
skade, som kan opstd pd grund af virus mv.,

Fra: Susan Metzsch Schmidt (FT) <SSC@FTMET.DK>

Sendt: 3. september 2019 05:20

Emne: Haring over forslag til revideret bekendtggrelse om den klageansvarlige og finansielle virksomheders
handtering af klager og dertilhgrende vejledning

Finanstilsynet sender herved vedhaftede udkast til revideret bekendtggrelse om den klageansvarlige og
finansielle virksomheders handtering af klager samt tilhgrende vejledning i hering.

Bekendtggrelsen skal erstatte bekendtggrelse nr. 556 af 1. juni 2016 om den klageansvarlige og finansielle
virksomheders handtering af klager. Vejledningen erstatter vejledning nr. 9489 af 6. juni 2016.

Vedhaftet denne e-mail er:
o Udkast til bekendtgorelse (vedhaeftet i Word og PDF}
e Udkast til vejledning {vedhzeftet i Word og PDF)
e Horingsbrev (vedhaeftet i Word og PDF)
e Hpringsliste (vedhzeftet i Word og PDF}

Finanstilsynet skal anmode om jeres eventuelle bemaerkninger senest den 2. oktober 2019.




Venlig hilsen
Susan Metzsch Schmidt
Fuldmaegtig, cand.merc.jur.

Kantor for forbrugerspargsmal og finansielle formidlere

FINANSTILSYNET

Arhusgade 110, 2100 Kebenhavn ©
Tif.: +45 33 55 B2 82 / Fax: +45 33 55 82 00
Direkte tf.: +45 4193 35 19

Finanstilsynet er ansvarlig for behandlingen af de personoplysninger, vi modtager om dig. Du kan lz2se mere om, hvordan vi behandler dine
personoplysninger p4 vores hjemmeside ;

Finanstilsynet ger opmaerksom pa, at denne e-mail og eventuelle vedhaeftede filer er fortrolige. Hvis du har modtagel denne mail ved en fejl, bedes
du straks oplyse Finanstilsynet herom ved at besvare denne e-mail og derefter slefte e-mailen. Vi ger opmasrksom pé, at hvis du har modtaget
denne e-mail ved en fejl, kan enhver form for kopiering, offentliggarelse eller distribution af denne e-mail vaere ulovlig.



