Bank

INFORMASJON OM FREMGANGSMATE OG RETNINGSLINJER FOR BEHANDLING AV
KLAGER I DANSKE BANK

Danske Bank gnsker 4 fa tilbakemelding av alle karakterer fra sine kunder, og anser det som en viktig
oppgave & finne en god lesning pa en klage. Det er ikke noe Danske Bank verdsetter mer enn 4 ha
glade og tilfredse kunder, og vi skal derfor gjore vart beste for & gi kunder eller andre som klager en
mest mulig rettferdig behandling. Danske Bank bruker kunnskapen tilegnet gjennom klagebehandling
til & forbedre sine tjenester og produkter.

Skriftlig klage

Danske Bank ber om at eventuelle klager innsendes skriftlig ved bruk av skjema tilgjengelig pa
www .danskebank.no/klage, der eksisterende kunder med tilgang til nettbank eller lignende henvises
til innsending av skjema ved innlogging og andre til skjema som er tilgjengelig pa hjemmesiden.

Bekreftelse pa mottak av en klage

Klager skal behandles sa snart som mulig, normalt innen 10 virkedager. Alle som klager vil fa en
bekreftelse pa at klagen er mottatt, informasjon om forventet saksbehandlingstid og om
saksbehandlingen.

Behandling av en klage

Klager vil som hovedregel behandles av Danske Banks klageh&ndterings-team
(klage@danskebank.no), som bestéar av kompetente og dedikerte radgivere utpekt til & behandle
klager. Ved behandlingen av en klage vil all relevant informasjon innhentes for a kunne gjore en
helhetlig og grundig vurdering av saken. Dette kan innebzere at det blir behov for innhenting av
informasjon og dokumentasjon direkte fra den som klager. Saksbehandlingstiden vil avhenge av
klagens art og kompleksitet. Dersom Danske Bank ser at klagen vil ta lengre tid 4 behandle enn forst
antatt, vil kunden informeres om grunnen til dette og om ny forventet saksbehandlingstid.

Danske Banks vurdering av en klage

Danske Banks vurdering av en klage skal vaere formulert klart og tydelig. Kunder som ikke far fullt ut
medhold i din klage vil sammen med bankens vurdering bli informert om muligheten for & bringe
saken inn for en neytral klagenemnd og/eller ordinere domstoler.

Fortsatt uenighet

Hvis klager ikke er gitt fullt ut medhold, kan klager kreve klagen revurdert av bankens juridiske
avdeling. Klagehdndteringsansvarlig vil i sé fall sende over saken til juridisk avdeling. Se under
angdende adgangen til 4 klage en sak inn for en neytral klageinstans.

Noytrale klageinstanser

En forbruker vil kunne bringe klagesaker inn for Finansklagenemnda (se http://www.finkn.no/ for mer
informasjon). Klagesaker kan ogsa rettes mot Etisk Rad Verdipapirforetakenes Forbund (se
http://www .vpff.no/Etisk-raad/Klagebehandling for mer informasjon). I tillegg kan det vaere aktuelt a
anlegge sak for de ordinere domstoler.
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