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Die Bedeutung des (finanziellen) Verbraucherschutzes ist stark gestiegen

Rückblick: Was war der Hintergrund zur Einführung der Funktion?
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• Einer der Haupttreiber im Bereich der Regulierung 
(z.B. Zahlungskontengesetz, WiKR, MiFID2, PSD2)

• Kollektiver Verbraucherschutz als neues gesetzliches Aufsichtsziel 
der BaFin (neue Abteilung Verbraucherschutz mit 7 Referaten)

• Neuer „Marktwächter Finanzen“ prüft Marktverhalten

• Einrichtung einer neuen Beschlussabteilung für Verbraucherschutz 
beim Bundeskartellamt

• Finanzielle Stärkung von Stiftung Warentest und vzbv durch die 
Bundesregierung



Was bedeutete das für die ING?
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• Optimiertes Schnittstellenmanagement notwendig

Die wachsende Bedeutung des Verbraucherschutzes bei Finanzdienstleistungen und zusätzliche 
externe Schnittstellen (z.B. Marktwächter Finanzen, BaFin Abteilung Verbraucherschutz) führen zu 
steigendem internen und externen Kommunikations- und Abstimmungsbedarf.

• Erhöhte interne Awareness für das Thema erforderlich
Chancen und Risiken, die sich aus Verbraucherschutzthemen ergeben, sollen frühzeitig erkannt und 
bewertet werden.

• Wettbewerbschancen
durch positiven und proaktiven Umgang mit dem Thema
Die Qualität von Verbraucherschutzmaßnahmen wird im Markt zu einem Differenzierungsmerkmal.



Entwicklung in 6 Schritten

Wie sind wir vorgegangen?
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1
• Ideenskizze, Marktrecherche

2
• Auftrag zur Konzeptentwicklung an ConPolicy
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• Identifikation relevanter Dimensionen der Funktion 
(Ziele, Aufgaben, Befugnisse, Verortung im Unternehmen, Fachkenntnisse etc.)
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• Analyse bestehender Funktionen 
(DatenschutzB, ComplianceB, UmweltB etc.)
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• Konkrete Empfehlung zur Gestaltung der Funktion durch ConPolicy
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• Implementierung im Unternehmen
(Vorstandsbeschluss, Stellenbeschreibung/-ausschreibung, Bestellung) 



Welche Aufgaben hat der Verbraucherschutzbeauftragte?
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4. Initiieren

Ideen für wirkungsvolle, innovative 
Maßnahmen im Verbraucherschutz
entwickeln.

3. Beraten

Mitarbeiter bei der Entwicklung 
von Produkten, Services und 
Prozessen unterstützen.

2. Vernetzen (intern & extern)

• Kontakt mit internen und externen Stake-
holdern herstellen, strukturieren, pflegen.

• Austausch mit Personen aus relevanten 
Schnittstellen (Recht, Compliance, Kom-
munikation, Produktmanagement, 
Datenschutz, Risk) organisieren.

1. Beobachten und bewerten

Entwicklungen  im finanziellen und 
rechtlichen Verbraucherschutz 
beobachten und bewerten.



Welche Befugnisse und Rechte hat die Funktion?
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• Involvierung
Beauftragter ist bei Verbraucherschutz-relevanten Entscheidungen bereits frühzeitig in Prozess einzubeziehen.

• Passives Informationsrecht
Beauftragter ist zu informieren, wenn es um Verbraucherschutzthemen geht. Reports mit Bezug zu 
Verbraucherschutzfragen (z.B. Beschwerdestatistiken) werden automatisch zur Verfügung gestellt.

• Aktives Informationsrecht
Beauftragter darf Informationen, die Verbraucherschutzthemen betreffen, bei Mitarbeitern einholen und ggf. 
einfordern.

• Initiativrecht
Beauftragter kann proaktiv tätig werden und Innovationen anstoßen.

• Entscheidungen
Beauftragter hat ein Eskalationsrecht: bei gegensätzlichen Ansichten kann er ein Thema zur Entscheidung an 
das Senior Management weitergeben.

• Schnittstellen
Beauftragter betreibt proaktives und an der Bankstrategie orientiertes eigenständiges 
Schnittstellenmanagement.



Weitere Eckpunkte der Funktion
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Verortung in der Organisation: 
Beauftragter ist Teil des Vorstandsstabes innerhalb der Organisationseinheit Legal & Board Office.

Benennung: 
Beauftragter wird durch den Vorstand für 3 Jahre benannt.

Kündigungsfrist: 
12 Monate seitens der Organisation.
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Was macht der Verbraucherschutzbeauftragte konkret?
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Themen in der Vergangenheit
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:

Corona payment holidays

BaFin-
Reform

„Provisionsdeckel“ bei 
Versicherungen



Was sind die aktuellen Themen?
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