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Geachte directie en bestuur van het Kifid,
Geachte meneer Hoekstra, 
Hierbij verzoek ik u dringend om te regelen dat secretarissen gedurende tenminste 1 jaar aansluitend aan de functie bij Kifid niet in dienst moge treden bij een aangesloten financieel dienstverlener. En ook dat zij gedurende 1 jaar voorafgaand aan de functie bij het Kifid niet in dienst mogen zijn geweest bij een aangesloten financieel dienstverlener. Een regeling zoals die nu ook al geldt voor leden van de Commissies. 
Wij leggen u hieronder uit waarom wij dit verzoeken. 
Het mag u bekend zijn dat ondergetekende niet alles wat er binnen het Kifid gebeurt vindt passen bij wat zijns inziens het Kifid zou moeten zijn; namelijk een instituut dat opgericht is ter bescherming van de consument en waarlangs de consument een geschil met zijn financieel dienstverlener zonder tussenkomst van de rechter op zou moeten kunnen lossen. 
Band Kifid en aangesloten financieel dienstverleners. 
Regelmatig ontstaat ook extern de discussie over de band tussen het Kifid en de financieel dienstverleners. Mede vanwege het feit dat uw werken afhankelijk is van de financiële bijdragen van die financieel dienstverleners, er volgens de jaarverslagen regelmatig overleg is tussen financiaeel dienstverleners en Kifid en waarbij deze financieel dienstverleners zelfs formeel een recht van ingrijpen hebben als die kosten uit de klauw zouden lopen. Ook het feit dat meer dan 80% van de uitspraken ten gunste van de financieel dienstverleners uit vallen is nog steeds opvallend. 




Rol secretaris
Binnen uw instituut is de secretaris een belangrijke speler. Hij of zij neemt een klacht in behandeling. Vraagt informatie op bij de financieel dienstverlener. Legt dit weer voor aan de consument (hopelijk met een nadere duiding) en ping-pongt zo de informatie heen en weer tussen consument en financieel dienstverlener. Hij of zij is de enige die de communicatie kan zien tussen Kifid en financieel dienstverlener en tussen Kifid en consument. Volgens mij zijn secretarissen ook belangrijk bij het schrijven van de uitspraken. Zij zijn immers in het algemeen “full time” in dienst terwijl de leden van de Geschillencommissie het als een nevenfunctie hebben. 
Als een klacht wordt afgerond door middel van een bemiddeling van zegt uw directeur mevr. Ruinaard in het jaarverslag 2020 daarover: “Bemiddeling wordt vaak gedaan door onze secretarissen, die daarmee mooie resultaten bereiken voor consumenten”. 
Of die resultaten inderdaad mooi zijn is niet te beoordelen. Er wordt over deze bemiddelingsresultaten niets gepubliceerd. We weten ook niet onder welke mogelijke druk van de kant van financieel dienstverlener en/of secretaris naar een acceptatie van zo’n bemiddelingsresultaat is toegewerkt. Want wat is de band tussen secretaris en financieel dienstverlener?  
Band tussen secretaris en aangesloten financieel dienstverlener. 
Voor de consument is zijn zaak meestal uniek. Hij komt een of een enkele keer in zijn leven met een klacht bij u. Voor de secretaris is dat anders. Bij hem of haar culmineert een aantal soortgelijke klachten. Een ook als het om één financieel dienstverlener gaat. Het is dan ook niet vreemd dat de secretaris vaker te maken krijgt met dezelfde klachtenmanagers van de financieel dienstverleners. Of met de advocaten van die financieel dienstverleners. [footnoteRef:1] Ook niet geheel vreemd is dat er dan een soort informele band ontstaat tussen secretaris en de medewerkers van de financieel dienstverlener of de advocaat. Ik herinner me een gesprek, waarbij de secretaris de advocaten van de bank met de voornamen benoemde. In ieder geval kwam het op mij over dat ze vaker met die mensen aan de telefoon zat. Meer dan met de consument. Hetgeen begrijpelijk is.  [1:  Over de rol van advocaten binnen Kifid heb ik mijn bedenkingen op andere plekken weer gegeven. ] 

Onafhankelijkheid
Dat schept echter extra verantwoordelijkheid voor het behoud van de onafhankelijkheid van de secretaris. (Wat m.i. overigens meer een coachings-discipline zou moeten zijn, die secretarissen wat mij betreft richting consument zouden moeten hebben, maar dat terzijde. [footnoteRef:2] )  [2:  Over de rol van de ‘secretaris’ heb ik al het een en ander vermeld in het Manifest “Op naar Kifid 2.0”. ] 





Ik heb ooit een slechte gedachte gehad: 
“zouden die secretarissen het werk bij Kifid zien als een springplank naar een (goed betaalde) baan bij een bank of verzekeraar dan wel bij een advocatenkantoor dat regelmatig voor een bank of verzekeraar werkt?”
Dat zal toch niet…. 
In dienst treden bij een aangesloten financieel dienstverlener. 
Op zichzelf hoeft een overgang van een secretaris naar een financieel dienstverlener niet erg te zijn. Tenminste, als die financieel dienstverlener de kennis en kunde van zo’n secretaris gaat ‘gebruiken’ om zijn werk en houding richting consument te verbeteren. 
Eind 2020 overgang van secretaris naar ABN AMRO
Of dat zo is vroeg ik me af toen ik begin dit jaar ineens de naam van een tot dan toe Kifid-secretaris zag als klachtmanager bij ABN AMRO. 
Zoals u weet heb ik grote betrokkenheid bij de kredietclaims [footnoteRef:3], die zijn begonnen bij de banken van Credit Agricole Consumer Finance en zich nu langzamerhand uitrolt richting andere banken; waaronder ABN AMRO.  [3:  Klachten over teveel betaalde rente op doorlopende consumptieve kredieten met variabele rente. ] 

Onlangs weer….. 
Mijn klompen braken echter onlangs toen ik benaderd werd door een consument met een klacht over teveel betaalde rente bij ABN AMRO en hij inzage gaf in de argumentenwisseling tussen bank en hem via Kifid. 
Het verweer van ABN AMRO was van 3 mei en bleek opgesteld door een voormalig secretaris van Kifid! 
Deze secretaris meldde mij half april nog in een andere zaak dat hij/zij [footnoteRef:4] na half april niet meer voor Kifid werkzaam zou zijn.  [4:  Ik vermijd hier bewust het noemen van noemen. Desgewenst ben ik bereid u de namen te noemen. ] 

Het zal ongetwijfeld zo zijn dat juridisch alles klopt. Maar ik vind dit moreel verwerpelijk. 
Twijfel aan de onafhankelijkheid van de secretarissen
Want hoe weet ik nu dat ook andere secretarissen niet aan het hengelen zijn naar zo’n baan bij bank of verzekeraar? Of bij het advocatenkantoor van de financieel dienstverlener? Waarbij die secretaris het die bank of verzekeraar waarschijnlijk niet echt moeilijk zal gaan maken…. 


Band tussen financieel dienstverlener en secretarissen verzwakken
Bij ontstaan van het Kifid (ik was daar destijds vanuit mijn functie bij de Consumentenbond bij betrokken) is er bewust voor gekozen om voor commissieleden te bepalen dat zij tenminste een jaar vóór lid worden van de Commissie niet in dienst mochten zijn geweest bij een ‘aangeslotene’ of bij een brancheorganisatie. [footnoteRef:5]  Maar ook dat deze niet aansluitend aan de functie van lid geschillencommissie in dienst mogen treden van een ‘aangeslotene’ of een brancheorganisatie.  [5:  In mijn herinnering was er toen sprake van twee jaar, maar het huidige reglement rept van ‘één jaar ‘] 

Zo’n zelfde regeling zie ik graag geregeld voor secretarissen. Want wat er nu gebeurt kan echt niet! 
Het Kifid is mede in het leven geroepen om het vertrouwen in de financiële sector te herstellen. Dit werkt daar niet aan mee! Integendeel zelfs. 
Ik ben benieuwd naar uw reactie. 

Met vriendelijke groeten,
[image: ]
Rob Goedhart. 
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