FAKTABLAD

Rapporten om målrettet kundeinformation på det finansielle område 

Finansielle virksomheder skal have en klageansvarlig
I dag 

Der er i dag ingen regler om, hvordan de finansielle virksomheder skal behandle klager fra kunder. De finansielle virksomheder kan dog selv have udarbejdet interne regler, f.eks. i deres forretningsorden. 
Hvad anbefaler arbejdsgruppen?

Det følger af Regeringsgrundlaget "Nye mål", at finansielle virksomheder over en vis størrelse skal udpege en klageansvarlig. Det er vigtigt, at utilfredse forbrugere ved, hvor i virksomheden de skal henvende sig. Som kunde skal man have let adgang til at henvende sig til en finansiel virksomhed med tvivlsspørgsmål og til at udtrykke eventuel utilfredshed med et givet produkt eller behandling af sin sag. 
Arbejdsgruppen har derfor anbefalet, at alle finansielle virksomheder som udgangspunkt skal have en klageansvarlig, og ikke kun virksomheder over en vis størrelse. Reglerne bør dog kun finde anvendelse på de virksomheder, der har privat kundekontakt, det vil sige varetager private kundeforhold samt erhvervsmæssige kundeforhold, der ikke adskiller sig væsentligt fra private kundeforhold. 
Hvad vil anbefalingerne betyde i praksis?
Med forslaget om regler for en klageansvarlig får forbrugeren sikkerhed for at have en let tilgængelig og ensrettet adgang til at klage over en finansiel virksomheds sagsbehandling eller resultatet heraf. 

Forbrugerne vil kunne gå ind på den finansielle virksomheds hjemmeside og orientere sig om, hvem der er den klageansvarlige i den pågældende virksomhed.

Hvis konflikten ikke kan løses ved den klageansvarlige, vil den videre konfliktløsning som i dag ske ved de finansielle ankenævn.

Reglerne træder i kraft 1. januar 2007.
