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NOTAT

Undersogelse af klageansvarlig og handtering

af klager

Finanstilsynet har undersggt 15 udvalgte finansielle virksomheders
brug af klageansvarlig og handtering af klager. Formalet med undersg-
gelsen var at fa klarlagt, om virksomhederne efterlever reglerne i be-
kendtgerelse om den klageansvarlige og finansielle virksomheders
handtering af klager, som tradte i kraft den 1. juli 2016. Finanstilsynet
vurderer, at de 15 undersggte virksomheder generelt efterlever reglerne
i bekendtggarelsen.

Bekendtggrelsen indeholder i 88 3 og 4 regler om, at de finansielle virksom-
heder, der er omfattet af bekendtggrelsens § 1, skal have en person eller en
organisatorisk enhed, der er ansvarlig for handtering af klager, og en forret-
ningsgang for dette. Virksomhederne skal desuden indrette sig sadan, at de
let vil kunne opggre antallet af klager, som har vaeret behandlet af den klage-
ansvarlige, og redeggre for udfaldet af klagebehandlingen, jf. bekendtggrel-
sens § 6. Virksomhederne skal ogsa oplyse, hvem der er den klageansvarlige
i virksomheden, og hvor og hvordan en forbruger kan rette henvendelse til
den klageansvarlige, jf. bekendtgerelsens § 5.

Undersggelsen omfatter 15 udvalgte finansielle virksomheder, som Finanstil-
synet farer tilsyn med. De 15 virksomheder er fordelt som fglger:

o fem pengeinstitutter

e to realkreditinstitutter

o fire forsikringsselskaber

o to forsikringsmaeglervirksomheder

e et betalingsinstitut

¢ en virksomhed, der udbyder betalingstjenester med begraenset tilla-
delse.

! Bekendtgarelse nr. 556 af 1. juli 2016.
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Virksomhederne blev bedt oplyse om:

e forretningsgange for handtering af klager

e antallet af personer til behandlingen af klagesager, eller om klage-
handteringen er outsourcet

e indretning med henblik p& at bevare overblikket over antallet af klager

e eventuelle systemer til registrering af klager

e adgang til oplysninger om de klageansvarlige og proceduren for hand-
tering af klager.

Nedenfor falger en opsummering af de svar, Finanstilsynet har modtaget fra
de 15 finansielle virksomheder.

Forretningsgange og procedurer for handtering af klager

Alle adspurgte virksomheder har indsendt nugaeldende og tidsvarende forret-
ningsgange og procedurer for handtering af klager?.

Generelt geelder det for samtlige af de indsendte forretningsgange, at de de-
taljeret gennemgar og beskriver, hvad en klage er, og hvordan en klage skal
handteres fra farste henvendelse fra forbrugeren til klagen afsluttes.

Nogle af virksomhederne har en form for klagehierarki, hvor klagerne priori-
teres efter, om der er tale om en enkelt fejl eller misforstaelse, om klagen har
en starre kompleksitet, eller om klagen har pressens bevagenhed.

Virksomhederne oplyser dog, at alle klager, uanset klagekategori, bliver be-
handlet ens, hurtigt og sa teet pa forbrugeren som muligt. Det betyder, at kla-
gen som udgangspunkt altid farst bliver behandlet i den afdeling eller filial,
der klages over, uanset om klagen er sendt direkte til direktionen i virksom-
heden, den klageansvarlige, en afdeling eller en enkelt medarbejder. Behand-
lingen af klagen sker typisk ved, at filialdirektgren eller afdelingschefen tager
stilling til den. Hvis afdelingen eller filialen ikke kan opna enighed med forbru-
geren om en lgsning, sendes klagen enten videre til den klageansvarlige i
virksomheden, eller forbrugeren vejledes i at indbringe klagen for virksomhe-
dens klageansvarlige.

En enkelt virksomhed har givet sine medarbejdere et mindre gkonomisk man-
dat til at afslutte en klage. | andre af virksomhederne skal direktionen eller
bestyrelsen altid vurdere og godkende gkonomiske godtgarelser.

2 En virksomhed har oplyst, at det p& nuvaerende tidspunkt har en intern procedure for handtering af
klager og erstatningskrav, som er fra 2006, men at en ny og opdateret procedure for handtering af

klager er under udarbejdelse og forventes implementeret i andet kvartal af 2017.
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Virksomhederne har oplyst, at en klage i de fleste tilfeelde bliver sendt direkte
til den klageansvarlige via et link pa virksomhedernes hjemmeside. | disse
tilfeelde sender den klageansvarlige enten klagen til behandling i den afdeling,
klagen vedrgrer, eller den klageansvarlige inddrager den pageeldende afde-
ling i behandlingen af klagen. Afdelingen bidrager med klageforlgbet og op-
lysninger om klagen.

Forsikringsselskaberne har oplyst, at de har flere klageansvarlige, som er an-
svarlige for klager pa de enkelte forsikringsprodukttyper og forsikringsomra-
der, og én overordnet kundeklageansvarlig, der har ansvaret for alle klager,
som virksomhederne modtager.

Samtlige virksomheder har oplyst, at nar klagen er feerdigbehandlet af den
klageansvarlige, sendes afggrelsen til forbrugeren med oplysning om mulig-
heden for at bringe sagen videre til naeste instans, som typisk er et godkendt
ankenaevn.

Virksomhederne har oplyst, at afggrelser, som bliver behandlet af den klage-
ansvarlige, altid bliver gennemgaet og efterfalgende godkendt af enten com-
plianceafdelingen, direktionen eller bestyrelsen inden afggrelsen sendes til
forbrugeren.

Hvis en forbruger ikke far medhold i en klage, skal virksomheden altid be-
grunde afggrelsen og vejlede forbrugeren i, hvilket ankenaevn klagen kan ind-
bringes for. Dette er gennemgaende i samtlige af de indsendte forretnings-
gange.

Forretningsgangene beskriver ogsa, hvilke frister der geelder for selve be-
handlingen af klagesagen. Virksomhederne har oplyst, at de sender en be-
kreeftelse pd modtagelsen af klagen til forbrugeren indenfor tre til fem hver-
dage. | den forbindelse skal virksomhederne altid tilkendegive overfor forbru-
geren, hvornar vedkommende kan forvente et svar pa klagen. Som udgangs-
punkt tilstreeber virksomhederne at treeffe afgerelse i en klage indenfor en
uge. Flere oplyser dog ogsa en sagsbehandlingstid pa op til ti arbejdsdage
eller én maned. Nogle klager kan vise sig at veere saerligt komplekse eller
omfattende og derfor kreeve leengere sagsbehandlingstid end normalt. | de
tilfeelde skal forbrugeren hurtigst muligt have oplyst, hvornar vedkommende
kan forvente et svar pa sin klage.

Nogle virksomheder faglger op ugentligt. Det er typisk sekreteerer, der vareta-
ger disse opfglgninger, sa der er et flow i behandlingen af verserende klage-
sager.

Virksomhederne har oplyst, at de opdaterer deres forretningsgange efter be-
hov, og at forretningsgangene typisk bliver gennemgéet og opdateret én gang
arligt.
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Det varierer fra virksomhed til virksomhed, hvor ofte der sker affrapportering
om klagetilgangen og sagsbehandling af klagerne til virksomhedernes direk-
tioner og bestyrelser. Nogle virksomheder afrapporterer fast én gang maned-
ligt. Andre virksomheder afrapporterer kvartalvis. For de fleste virksomheders
vedkommende fremgar affrapporteringen typisk af den arlige compliancerap-
port.

Den klageansvarlige funktions organisatoriske placering

Ifglge de indsendte redegarelser har virksomhederne organiseret den klage-
ansvarlige funktion pa forskellige mader. Nogle virksomheder har f.eks. en
afdeling, der ogsa handterer klagesagsbehandlingen. Det er typisk en com-
plianceafdeling eller en juridisk afdeling. Andre virksomheder har én person,
der har ansvaret for klagesagshandteringen. Typisk er denne person ogsa
virksomhedens complianceansvarlige.

Nogle af virksomhederne har produktopdelt den klageansvarlige funktion. Det
er typisk indenfor forsikringsbranchen, hvor der er flere klageansvarlige i virk-
somheden med ansvar for behandlingen af klager vedrgrende f.eks. skades-
forsikringer, bilforsikringer, indboforsikringer, erhvervsforsikringer m.m.

En af virksomhederne i gruppen af koncernselskaber med datterselskaber i
Danmark har oplyst, at hvis den klageansvarlige i Danmark ikke kan give en
forbruger medhold i sin klage, er der et organ i koncernens hjemland, der er
den endelige beslutningsmyndighed.

Ingen af de adspurgte virksomheder har outsourcet klagesagshandteringen.

Registrering af klagedata og intern afrapportering

Samtlige adspurgte virksomheder har oplyst, at alle klager bliver registret i et
internt registreringssystem, der ogséa indeholder oplysninger om klagens ind-
hold, og om klagen er afgjort med afvisning, medhold eller delvist medhold.

Det fremgar af oplysningerne fra virksomhederne, at det typisk er den klage-
ansvarlige eller den afdeling, der behandler klager, som star for registreringen
af klagedata. Det ogsa den eller de klageansvarliges ansvar, at der enten
manedligt, kvartalsvist eller én gang arligt bliver afrapporteret klagestatistik til
direktionen og/eller bestyrelsen i virksomhederne. Det sker typisk i forbin-
delse med den arlige compliancerapport.

Afrapporteringen til direktionen og bestyrelsen indeholder oplysninger om an-
tallet af klager, virksomheden har modtaget i en bestemt periode, typer af
klager, klagearsager, tendenser og udvikling i typen af klager og eventuelle
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systematisk forekommende klager m.v. Afrapporteringen indeholder ogsa op-
lysninger om udfaldet af klagesagsbehandlingen.

Ifglge virksomhederne er hensigten med afrapporteringen af udvikling og ten-
denser samt systematisk forekommende klager dels at veere pa forkant med
eller helt undga, at der opstar uheldige tendenser eller en uheldig udvikling i
klagesagsbehandlingen, dels at undga at lovgivningen ikke overholdes. Nogle
af virksomhederne har oplyst, at det kan pavirke deres omdgmme og trovaer-
dighed, hvis de ikke afrapporterer om f.eks. systematisk forekommende kla-
ger og klagearsager.

Adgang til klagefunktionen

Flere af virksomhederne har oplyst, at de modtager de fleste klager via et link
til en klagefunktion pa deres hjemmesider.

Det er forskelligt, hvor pa hjiemmesiderne oplysninger om klageadgang ligger.
Typisk findes oplysningerne om klageadgangen under "Kundeservice”, "Om

” on

0s”, "Kontakt 0os” og "Ris, ros og klager”.

Afsluttende kommentarer fra Finanstilsynet

Pa baggrund af de redeggrelser og materialer, som Finanstilsynet har mod-
taget fra de 15 adspurgte finansielle virksomheder, vurderer Finanstilsynet, at
bekendtggrelsen er velintegreret og inkorporeret i vicksomhederne.

Alle virksomheder har forretningsgange og procedurer for behandling af kla-
gesager, som er tilgaengelige for virksomhedernes medarbejdere. Alle disse
forretningsgange beskriver detaljeret virksomhedernes tilgang og behandling
af en klage fra start til slut og er generelt i overensstemmelse med reglerne i
bekendtggrelse om den klageansvarlige og finansielle virksomheders hand-
tering af klager.
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