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SAGENS OMSTENDIGHEDER :

Klageren havde 1 sin ejendom blandt andet tre 1lan til det
indklagede realkreditinstitut.

Til brug for et mede med klageren den 16. februar 2005 udarbejdede
indklagede samme dag et tilbud til klageren vedrgrende et
tillegslan p& 220.000 som 30-arigt 4 pct. obligationslan. Af
lanetilbudet fremgar blandt andet fglgende:

” .Beregningerne i dette tilbud er forelebige. Vi foretager nye beregninger, nar
vi udbetaler lanet.

P4 de fleste lan kan vi tilbyde at fastlase kursen pa bade udbetaling af nye léan
og 1indfrielse af gamle ..(indklagede)..-ladn. Betydningen af at indgd en
fastkursaftale, kan De lase om 1 vores information om “Fastkursaftale”.
Vedrgrende gebyrer se galdende gebyrer. De er ogsd meget velkommen til at
kontakte os, hvis De gnsker at hgre mere om mulighederne for at indgé
fastkursaftale..

Oplysninger om lanet

Lanets hovedtal i DKK

Nyt lan
Hovedstol 220.000
Kursvaerdi 212.586
Omkostninger -6.019
Provenu af nyt lan 206.567

Tallene i skemaet er ansléaede. Vi uddyber tallene i de folgende afsnit. De skal
veare opmerksom pa, at det beregnede provenu kan blive mindre p& grund af for
eksempel kursudsving, pategninger ved rykning af pantebrev, udbetaling af lan pa
garanti og hvis De indgar fastkursaftale..

Oplysninger om det nye lan i DKK

Obligations- Effektiv
Nr. Lanetype Hovedstol Tilbudskurs hovedstol Kursvardi renteprocent
1 Obligationsladn 222.000 96,630 220.000 212.586 5,27

Hovedstolen er det belgb, der fremgadr af pantebrevet. Lanets kursvardi og
provenu afhanger af kursen pad obligationerne. Kursen pad udbetalingstidspunktet
vil ikke pavirke ydelsen og lanets hovedstol..”

Af indklagedes information om fastkursaftale indeholder blandt
andet fglgende oplysninger:

” . Pkonomisk sikkerhed
Fastkursaftalen (strakshandlen) er en skriftlig aftale mellem ..(indklagede).. og
lantager, der sikrer, at kursen pa& et tilbudt 1lan eller en indfrielse kan



fastladses straks. Det betyder, at laneprovenuet/ydelsen pa et realkreditlan
eller prisen pa indfrielsen kendes og er fastlagt allerede, nar aftalen er
indgaet.

@gnsker du at kurssikre en omlagning af 1an, vil det som regel vare en fordel at
kurssikre bade udbetalingen og indfrielsen..”

Ligeledes den 16. februar 2005 udarbejdede indklagede en aftale om
prioritering og tinglysning, som samme dag blev underskrevet af
klageren. Af prioriterings- og tinglysningsaftalen fremgdr blandt
andet fglgende:

”.Lanet udbetales hurtigst muligt. Fastkursaftale kan til enhver tid indgéas
telefonisk. En sadan aftale bekraftes efterfelgende skriftligt af ..(indklagede)..

Hvis der ikke indgds fastkursaftale, kan anmodning om udbetaling af lé&net til
enhver tid ske telefonisk. Hvis pantebrevet ikke er tinglyst uden prajudicerende
retsanmerkninger, kan udbetaling kun ske pa baggrund af garanti herfor..

Radgivning
Undertegnede er forinden underskrivelsen af pantebrevet og narverende aftale
blevet gjort bekendt med:

- det forventede tidsmassige forleb af sagen samt forudsetningerne for
lanesagens endelige gennemforelse

- mulighederne for at kurssikre det tilbudte 1an samt det lan, der skal
indfries..”

Indklagede fremsendte den 28. februar 2005 meddelelse til klageren
om, at pantebrevet var tinglyst, og at indklagede var klar til at
udbetale det nye 1lan. Indklagede bad klageren om at kontakte
instituttet og meddele, hvornar udbetalingen skulle finde sted.

En medarbejder hos indklagede har den 1. marts 2005 i indklagedes
edb-system registreret felgende bemerkninger vedregrende en
telefonsamtale med klageren:

“Talt med kunden - lanet onsket udbetalt nu, har talt om kursfaldet, dette er
bare ok.”

Laneudbetalingen blev gennemfgrt pr. den 7. marts 2005. Af
laneafregning af 4. marts 2005 fremgar felgende:

”.Vi har den 7. marts 2005 afregnet det nye obligationslan pa 220.000,00 DKK,
serie 23D, obligationsrente 4,000%:

Kontant ved salg af obligationer 208.399,40 DKK
(220.000,00 solgt til kurs 94,727 pr. den 02.03.2005) 1)

Kurtage, 0,15% -312.60 DKK
Gebyr for léanesag -2.000,00 DKK
Prioritetskunderabat 1.000,00 DKK
Overskud, som er indsat pa Deres tinglysningskonto 207.086,80 DKK

L



Den 8. marts 2005 fremsendte indklagede f@lgende kontoudtog for
tinglysningskontoen til klageren:

”.Tinglysningskonto

Bogferings- Valer- Udgift kr. Indtaegt kr.

Dato dato Posteringer (Debet) (Kredit) Saldo kr.
18.02.2005 18.02.2005 Tingl.afgift - fast 1.400,00 -1.400,00
18.02.2005 18.02.2005 Tingl.afgift - var. 3.300,00 -4,700,00
03.03.2005 07.03.2005 overfert til konto 200.191,00 -204.891,00
08.03.2005 07.03.2005 Renteudgift 20,80 -204.911,80
07.03.2005 07.03.2005 Provenu nyt lan 207.086,80 2.175,00
08.03.2005 07.03.2005 Tingbogsoplysning 175,00 2.000,00
08.03.2005 07.03.2005 Tinglysningsgebyr 2.000, 00 0,00

Tinglysningskontoen er hermed endeligt opgjort..”

Klageren fremsendte den 9. marts 2005 felgende brev til
indklagedes omradechef:

#.Til Deres oplysning kan jeg meddele, at ..(kunderadgiver).. ringede til mig i
dag. - Det kom der desvarre ikke noget ud af, idet vi talte forbi hinanden. -
Det indtryk, telefonsamtalen efterlader hos mig, er at ..(kunderadgiveren).. er

utilfreds med, at jeg overfor Dem havde fremhavet de 20 tusind kroner, som er
forskellen mellem lanet pa 220 tusind og de 200 tusind, som er indgdet pa min
bankkonto.

Jeg vil her sa kort som muligt fortalle om handelsesforlsbet i sagen til dato:
De data, jeg lagde pa bordet, da jeg meodtes med ... {kunderadgiveren).. for at
ans@gge om et lan, var at jeg ville salge mit hus til sommer og i den forbindelse
skulle bruge penge til reparationer (inde og ude), inden jeg satte huset til
salg. - Lanet blev fastsat til 220 tusind kroner.. - ..(Kunderadgiveren).. mente,
at der ville fraga ca. 13 tusind kroner. - For mig var sagen dermed klar.

Derfor undrede det mig, at ..(kunderadgiveren).. noget senere i en telefonsamtale
spurgte, om lanet skulle udferes. - Jeg har flere gange tidligere optaget 1lan i
huset, men ikke for varet ud for, at jeg blev stillet sadant et spgrgsmal. -
..(Kunderadgiveren).. fortalte, at det blev 1lidt dyrere, idet kursen var andret
med 1% $%point. - Jeg spurgte sa, hvad det ville betyde for mig. -
..(Kunderadgiveren).. svarede, at 1 $%$point svarede til 2000 kroner. - Jjeg kunne
hurtigt regne ud, at det s& ville blive 3000 kroner dyrere at optage lanet - og
navnte 1 den forbindelse, at der sa& ikke havde varet en fastkurs?, hvilket
..(kunderadgiveren).. bekraftede. - Jeg gav grgnt lys til at afslutte sagen.

Min klage gar ud pa, at jeg ikke fin en fyldestgerende radgivning, idet fastkurs
overhovedet ikke blev informeret om. - Plus, at de 13 tusind (+3000) ikke
holder, men er blevet til 20 tusind. - Navnes skal det ogsa, at de 1%% point i
telefonen i dag var @ndret til 2 %point.

Jeg haber, at sagen kan afsluttes til alles tilfredshed, og afventer et endeligt
kontoudtog...”

Klageren rykkede den 3. april og 16. april 2005 indklagedes
omradechef for svar pad sin henvendelse.



Indklagedes omradechef fremsendte den 26. april 2005 fglgende svar
til klageren:

”.8om svar pad Deres skrivelser af henholdsvis 16. april, 3. april og 9. marts,
skal jeg indledningsvis beklage, at jeg ikke har svaret for, det skyldes at jeg
har varet en del bortrejst. Jeg har igen vendt sagen med ..(kunderadgiveren).., og
vi er begge af den opfattelse, at vi har behandlet sagen korrekt herfra, og at
vi derfor ikke vil endre i den endelige afregning.

Hvis De gerne vil have lejlighed til at uddybe Deres syn pa sagen, er De meget
velkommen til at kontakte min souschef .. pad telefon ..”

Den 9. maj 2005 henvendte klageren sig til indklagedes souschef pa
felgende made:

”.Jeg har modtaget et brev af 26/4-05 fra omradechef .., som er svar pa mine tre
breve til samme. - Her tilbydes jeg at uddybe mit syn p& sagen overfor Dem, som
kan kontaktes pa telefon ..

Jeg foretrakker dog at meddele mig skriftlig og vedlagger kopi af ovennavnte
korrespondance, som jeg mener til fulde belyser sagen.

Jeg kan ikke acceptere blot at blive affejet med, at ..(omré&dechef).. og
..{kunderadgiver).. er blevet enige med sig selv, om at de har ret. - Der md da
eksistere i ..{indklagede).. regler med punkter til afkrydsning for medarbejderen,
der indikerer om en ekspedition er udfert tilfredsstillende for begge parter.

Jeg henholder mig til min klage over en ikke fyldestgeorende radgivning ved
optagelsen af det omtalte lan og hadber, at De kan behandle denne sag med stgrre
serigsitet og autoritet, end der hidtil er evnet..”

Indklagedes souschef meddelte den 19. maj 2005 klageren, at han

endnu en gang ville drefte sagens forlgb med kunderadgiveren og
vende tilbage til klageren.

Klageren rykkede henholdsvis den 8. juli og 30. Jjuli 2005
souschefen for svar.

Souschefen fastholdt 1 brev af den 12. august 2005 til klageren,
at sagen var korrekt behandlet.

Klageren indbragte efterfwlgende sagen for Realkreditankenavnet.

Under klagesagsbehandlingen godtgjorde indklagede pr. kulance
klageren det betalte lanesagsgebyr pa 1.000 kr.



PARTERNES PASTANDE :

Klageren pastar indklagede tilpligtet at yde hende en erstatning
som fglge af, at instituttet ikke vydet hende radgivning om
kurssikring.

Indklagede pastar frifindelse.

KLAGERENS FREMSTILLING:

Klageren anferer, at hun forgaves har klaget over behandlingen af
ldnesagen, og at hun derfor ser sig nedsaget til at anke
indklagedes afggrelse i sagen.

Hun henviser til korrespondancen samt dokumenterne vedrgrende

lanet, hvoraf det fremgdr, at kunderadgiveren - som senest
underskriver sig som souschef - har undladt at give fyldestgerende
radgivning ved det personlige m@de - og ogsa efterfglgende

telefonisk direkte gav hende forkerte oplysninger om, hvor meget
mere det ville koste at optage lanet pa grund af en kursendring,
som kunderadgiveren pastod var indtruffet i mellemtiden.

Hun besluttede sig til lanet med de oplysninger, hun fik 1
telefonen, men heller ikke denne gang holdt det, som
kunderaddgiveren fortalte hende.

Hvorfor har kunderadgiveren ikke mindet hende om det, der hedder
fastkursaftale? - Kunderddgiveren havde endda to gange mulighed
for at geore det: Fgrst ved det personlige me@de - og anden gang i
telefonen. Om kursen igen steg efter telefonsamtalen, ved hun
ikke, men hun kan regne og vil her referere til brev af 9. marts
2005, hvoraf det fremgadr, at der ifeslge kunderddgiveren ville
fragd ca. 13.000 kr. af de 220.000 kr., som lanet led pa.

Kunderddgiveren meddelte 1 telefonen, at kursen var endret med 1%
procentpoint, hvor 1 procentpoint ville svare til 2.000 kroner,
dvs. at regnestykket blev 13.000 + 3.000 kr. = 16.000 kr., der
ville fraga de 220.000 kr., og det var dette, hun gav grent lys
for, jf. hendes brev af 9. marts 2005.

Kontoudtog og bankindsatning viste sig siden at komme til at 1lyde
pa 200.000 kr. og ikke 204.000 kr.



I de breve, hun har modtaget med afslag pa hendes klage, gentages
det, at sagen er vurderet igen, og at man fastholder, at den er
behandlet korrekt.

Hendes anke vidner om det modsatte. Der blev lavet en
undladelsesfejl i starten, som 1 allerhe@jeste grad hgrer med 1
vurderingen og behandlingen af sagen. Dette kan ikke Dbare

ignoreres, da det er det allervigtigste 1 sagen.
Til indklagedes udtalelse har hun fglgende bem@rkninger:

Hun ma henvise til sin udferlige beskrivelse af handelsesforlgbet
i hendes breve til indklagede, som i alle sine svarskrivelser til
hende blot har gentaget fastholdelsen af, at sagen er behandlet
korrekt.

Indklagede har ikke fgr over for hende afvist hendes pastand om
indklagedes manglende radgivning om kurssikring, selv om der har
varet rig lejlighed dertil. Som noget nyt udtaler indklagede for
fogrste gang under “Anbringender”: at indklagede har givet hende
radgivning om kurssikring.

Dette er ikke sandt, ordet er aldrig blevet navnt. Hun henholder
sig derfor stadig til det ovenfor anfgrte.

Udsagnet, som er registreret i indklagedes edb-system vedrgrende
en telefonsamtale med hende den 1. marts 2005, er ikke sandt. Det
grundlag, hun sagde ok til i telefonen, var de oplysninger, hun
havde féet ved mgdet (omkostninger 13.000 kr. plus de 1 telefonen
oplyste beregnede 3.000 kr. pa grund af kursfald). Hun blev paf,
da hun sa& pa kontoudtoget, at der wvar trukket 4.000 kr. mere end
oplyst.

Hun ma gentage: Kurssikring, det ord blev aldrig navnt. Hendes ord
stdr til troende. Det ger indklagedes kunderadgivers ikke. Mere
kan hun ikke sige.

Indklagedes wudsagn om, at hun har modtaget radgivning om

muligheden for kurssikring, er fortsat usandt og bliver ikke
sandt, fordi det bliver gentaget og gentaget.

INDKLAGEDES FREMSTILLING:

Indklagede oplyser, at instituttet pa baggrund af en
telefonsamtale med klageren udferdigede et tilbud pa et 4 pct. 30-
arigt obligationslan pa 220.000 kr. Endvidere udferdigede



indklagede “Aftale om prioritering og tinglysning”, idet det var
aftalt, at indklagede skulle forestd tinglysningen af pantebrevet
pa klagerens vegne.

P4 et m@de den 16. februar 2005 hos indklagede blev samtlige
dokumenter i forbindelse med sagen, herunder dokumentet “Aftale om
prioritering og tinglysning”, gennemgdet og klageren underskrev de
relevante dokumenter.

P4 feorste side i “Aftale om prioritering og tinglysning” fremgar
det, at

”“Ldnet udbetales hurtigst muligt. Fastkursaftale kan til enhver
tid indgds telefonisk. En sadadan aftale bekraftes efterfelgende
skriftligt af indklagede. Hvis der ikke indgds fastkursaftale, kan
anmodning om udbetaling af ldnet til enhver tid ske telefonisk”.

Under aftalens afsnit om ”“Radgivning” fremgar det blandt andet, at

”Undertegnede er forinden underskrivelse af pantebrevet og
nerverende aftale blevet gjort bekendt med:

- mulighederne for at kurssikre det tilbudte 1lan..”

Af lanetilbudet fremgar det under afsnittet ”“Vigtigt at vide”
blandt andet, at

“Beregningerne 1 tilbudet er forelgbige. Vi foretager nye
beregninger, ndr vi udbetaler ldnet”. Endvidere fremgdr det, at
“"Pa de fleste 1dn kan vi tilbyde at fastldse kursen pa bdde
udbetalingen af nye 1lan og indfrielse af gamle ..(indklagede)..-
l1én.”

Den 28. februar 2005 blev det tinglyste pantebrev modtaget fra
tinglysningskontoret, og samme dag sendte indklagede et brev til
klageren med oplysning om, at pantebrevet nu var blevet tinglyst,
og med opfordring til klageren om at kontakte indklagede, saledes
at det kunne aftales, hvorndr udbetalingen skulle finde sted.

Ved en telefonsamtale den 1. marts 2005 anmodede klageren om, at
lanet skulle udbetales snarest muligt. I forbindelse med denne
samtale orienterede indklagedes medarbejder klageren om faldet i
kursen siden wudstedelsen af lanetilbudet. Klageren havde ingen
bemaerkninger hertil. Indklagede henviser til det interne notat fra
denne telefonsamtale.



Lanet blev herefter kursfastsat til kurs 94,727, hvilket var den
officielle kurs “alle handler” den 2. marts 2005, fratrukket 0,1
kurspoint.

Indklagede sendte den 4. marts 2005 et brev til klageren med en
afregning af lanet og laneoplysninger.

Den 8. marts 2005 blev den i forbindelse med sagen oprettede
tinglysningskonto opgjort, og kontoudtog udsendt til klageren.

_‘0_
Som det fremgdr af den af klageren fremlagte efterfeolgende

korrespondance med indklagede, er henvendelserne ikke Dblevet
besvaret inden for de tidsfrister, som med rimelighed kan

forventes. Dette beklager indklagede. I forbindelse med
forberedelsen af svaret til Realkreditankenavnet har indklagede
derfor pr. kulance godtgjort klageren l&nesagsgebyret efter

prioritetskunderabat, eller i alt 1.000 kr.

Anbringender:

Til stette for pastanden ggres galdende:

at indklagede har givet klageren radgivning om muligheden for
kurssikring, hvilket da ogsd fremgadr af de dokumenter, som
klageren selv har underskrevet,

at indklagede har ekspederet sagen 1 overensstemmelse med det
aftalte - det vil sige uden fastkursaftale - hvilket pa samme
made fremgadr af de dokumenter, som klageren underskrev,
herunder ”“Aftale om prioritering og tinglysning”, og

at det alene var klageren, der kunne beslutte, hvorvidt der

skulle indgas fastkursaftale eller ej.

ANKENEVNETS BEMERKNINGER :

Naevnet finder det ikke godtgjort, at der ikke i forbindelse med
laneoptagelsen er givet klageren den forngdne radgivning om
kurssikring. Nevnet bemarker i tilslutning hertil, at det fremgar
af lanetilbudet, at der er mulighed for kurssikring, og af den af
klageren underskrevne “Aftale om prioritering og tinglysning”
under “Radgivning”, at klageren er gjort bekendt med “mulighederne
for at kurssikre det tilbudte lan ..”. Selve afgerelsen af, om der



skal kurssikres, ma 1 det enkelte tilfalde traffes af klageren og
ikke af indklagede.

Nevnet kan derfor ikke give klageren medhold i klagen.

Som fglge af det anferte

b e s t e m m e s

Indklagede, Realkredit Danmark A/S, frifindes.

endler Pedersen / Sufanne Nielsen

% i e,

10



