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SAGENS OMSTENDIGHEDER:

Klagerne ejer en ejendom, hvori der indestir realkreditl&n.

Klagerne overvejede at foretage omlagning af det indest&ende
realkreditldn og aftalte i december 1993 med deres pengeinsti-
tut at indlede en omprioritering gennem indklagede, som er
koncernforbundet med pengeinstituttet.

Ejendommen blev den 13. januar 1994 vurderet af en ejendoms~
megler pd vegne af indklagede.

Klagerne underskrev henholdsvis den 5. og den 7. februar 1994
ldneansggning til indklagede med gnske om stegrst muligt om-
lagningslén.

Ved brev af 11. februar 1994 meddelte indklagede klagerne, at
meglervurderingen af deres ejendom var udtaget til stikpreve-
kontrol, og at klagerne i den forbindelse ville blive kontaktet
af en af indklagedes vurderingsinspektogrer.

Ejendommen blev besigtiget af indklagedes vurderingsinspektor
den 23. februar 1994.

Indklagede afgav den 2. marts 1994 et ldnetilbud, som den 4.
marts sammen med udkast til pantebrev blev fremsendt til
klagerne via pengeinstituttet. Af lanetilbudet fremgdr det, at
det er beregnet pd grundlag af en skennet kurs p& 87,9.

Den 6. marts 1994 rettede klagerne skriftlig henvendelse til
indklagedes direktion. Klagerne gjorde rede for sagsforlgbet og
tilkendegav, at de fandt, at ekspeditionstiden havde varet
uacceptabel lang. Klagerne anmodede i den anledning indklagede
om at svare pd en razkke sporgsmdl, herunder i relation til
verdianszttelsen af ejendommen, tidspunktet for kurssikring, og
hvorvidt deres ldnesag adskilte sig fra gvrige med hensyn til
ekspeditionstid. Klagerne henviste i den forbindelse til, at
det var pengeinstituttet, der havde kontaktet klagerne for at
tilbyde 14n gennem indklagede.

Der afholdtes den 14. marts 1994 et mgde i pengeinstituttet,
hvor pengeinstituttet tilbed at gennemfgre omprioriteringen
uden gebyr.

Efter fornyet henvendelse fra klagerne meddelte pengeinstitut-
tet den 4. juli 1994 klagerne, at man var uforstlende over for,
at klagerne pa ny havde bragt sagen frem. Pengeinstituttet
henviste til, at omprioriteringssagen var startet op i en
periode, hvor der var et unaturligt stort pres pa denne type
sager, hvilket havde betydet, at ikke alle omprioriteringssager
havde kunnet ekspederes med samme hast som gnskeligt. Pengein-
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stituttet havde derfor prlorlteret sagerne og ekspederet disse
i den rzkkefeglge, de var tilgdet pengeinstituttet. P& den
baggrund havde pengeinstituttet tidligere bevilget, at om-
prioriteringssagen blev gennemfert gebyrfrit.

Klagerne indbragte herefter sagen for Realkreditankenzvnet.

Under klagesagsbehandlingen oplyste indklagede, at det tilbudte
1dn endnu ikke var udbetalt.

PARTERNES PASTANDE:

Klagerne pastar indklagede tilpligtet at anerkende, at sagsbe-
handlingstiden har varet overordentlig lang, og at indklagede
som fglge heraf er forpligtet til at gennemfgre ldneomlazgningen
til den kurs, der ville vare gzldende efter en normal tilbuds-
frist.

Indklagede pastdr frifindelse.

KLAGERENS FREMSTILLING:

Klagerne oplyser, at de i forbindelse med rentefaldet og
muligheden for at konvertere l8nene i ejendommen med lavere
forrentede obllgatloner planlagde at omprlorltere ejendommen i
januar 1994. Da de i december 1993 var inde i deres pengeinsti-
tut, kom samtalen ind pé omprlorlterlng Pengelnstltuttets
medarbejder spurgte, om ikke han via indklagede mdtte give dem
et lanetilbud.

Det blev aftalt, at pengeinstituttet/indklagede skulle ud-
arbejde et lanetllbud

Idet den 1. vurderingssagkyndige ikke dukkede op, for de atter
havde kontakt til pengeinstituttet den 10. januar 1994, og idet
der ikke til dem blev oplyst en alternativ vurderlngsmand
mener de, at den eventuelle aftale, der er indgdet med den
vurderingssagkyndige, ikke lever op til de forventninger, man
kan stille til et professionelt pengelnstltut Besigtigelsen
burde have varet foretaget tidligere. Laneansggningen blev af
dem afleveret i pengeinstituttet 3. arbejdsdag efter modtagel-
sen.

Den 1. februar 1994 rykkede de pengelnstltutmedarbejderen for
svar pa vurderlngen og 15nesagen i gvrigt. Medarbejderen
oplyste, at ldnesagen var i orden, og at l&net kunne optages.
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Da de ikke efter rimelig tid blev kontaktet af den vurderings-
inspekter, der skulle foretage kontrolbesigtigelsen, rykkede de
den 11. februar 1994 pengeinstituttet og indklagede. Hos
indklagede talte de med en kollega til deres sagsbehandler,
idet vedkommende ikke var til stede. Denne Kollega mente, at de
for at fremme sagen skulle ringe direkte til vurderingsinspek-
toren pa hans mobiltelefon.

Efter nogle dage og gentagne opkald lykkedes det at f& kontakt.
I forseg pd at dokumentere et af de opkald, som de foretog pa
vurderingsinspektgrens mobiltelefon, har de fiet gennemfort en
undersegelse hos Teledanmark Mobil. Da der med baggrund i
registerloven ikke md opgives det fulde telefonnummer fra
virksomheder og institutioner med flere medarbejdere, er de
sidste fire cifre fjernet. Af det indhentede materiale fremgar
det, at der er foretaget opkald til mobiltelefonen pa felgende
tidspunkter:

21. februar kl. 13.28
23. februar kl. 10.17
23. februar kl. 11.12

Der er endvidere foretaget opkald fra deres mobiltelefon, men
der er endnu ikke tilgdet dem dokumentation for disse opkald.

Ved fgrste telefoniske kontakt med vurderingsinspektegren var
han klar over, at de havde forsggt at traffe en aftale for be-
sigtigelse af ejendommen snarest muligt, idet han var bekendt
med, at der fra deres side var taget kontakt direkte til
indklagede. Besigtigelsen blev aftalt og foretaget pd den dato,
der blev foresldet af vurderingsinspekteren.

Lanetilbudet var til deres videre disposition le¢rdag den 5.
marts 1994. De er utilfredse med denne lange ekspeditionstid,
idet de i denne periode af pengeinstituttet/indklagede - trods
flere rykkere - blev afskdret fra at kurssikre lénet.

I brev af den 6. marts 1994 gjorde de b&de pengeinstituttet og
indklagede - ud over de telefoniske henvendelser - skriftligt
opmerksom pd, at de var utilfredse med sagsbehandlingstiden,
inden der forela et l&netilbud.

Dette resulterede i en telefonisk henvendelse fra privatkunde-
chefen i pengeinstituttet, som foreslog, at de holdt et mede,
hvilket skete den 14. marts 1994.

P& mpdet den 14. marts 1994 tilkendegav pengeinstitutmedarbej-
deren, at han ikke var af den opfattelse, at sagsbehandlings-
tiden var for lang, men tilbed at gennemfegre l&neomlagningen
uden omkostninger for dem. De gjorde opmzrksom pd, at de ikke
var tilfredse med sagsbehandlingstiden, og at det ikke var
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rimeligt, at de skulle vente sd lznge, inden det var muligt at
kurssikre lanet, samt at de ikke kunne acceptere l&neomlzg-
ningen til daverende kurser. P& mgdet spurgte de om, hvad de
skulle ggre for at kunne optage ladnet, nar kursen var accepta-
bel for dem. Hertil fik de oplyst, at de enten kunne stille
sikkerhed via pengeinstituttet eller tinglyse l&net. La&net blev
tinglyst, og de fik en regning pad 936 kr. Pantebrevet blev
underskrevet og tinglyst, idet det ifglge pengeinstituttet var
den mdde, hvorpd man for laveste omkostninger senere kunne
fastlédse kursen. Der foreligger ikke et referat af mgdet den
14. marts 1994.

Efter mgdet var de ikke tilfredse og spurgte naboer, venner og
bekendte, hvordan deres sagsforleb ved laneomlzgning havde
veret. De talte med en del personer, der havde fdet omlagt
deres 1&n, hvor sagsbehandlingstiden havde varet vasentlig
kortere. Derudover er det via pressen blevet oplyst, at de
"nye" kreditforeninger er betydelig hurtigere end de "gamle".
Det har de ikke mzrket noget til, selv om de under sagsforlebet
har rykket flere gange for svar. Det overbeviste dem om, at
pengeinstituttet eller indklagede havde varet uszdvanlig lang
tid om at fa fremsendt lanetilbudet.

Det er ikke muligt for dem at se, om det er pengeinstituttet
eller indklagede eller dem begge, der har en lang sagsbehand-
lingstid.

Hvis man pd privatmarkedet udbyder en serviceydelse, der har
indflydelse p& kundernes privatekonomi i de naste 30 &r, er det
uacceptabelt, at der gdr sd lang tid inden 1l8netilbud gives.
Derudover bgr pengeinstituttet/indklagede som professionelle
finansfolk anstendigvis tilpasse deres forretningsgang, s&
ekspeditionstiden afspejler den tid, vi lever i. Det mener de
absolut ikke, at den ger. Derudover lzgges enhver kursrisiko
over pa dem. Pengeinstituttet har ikke i denne sag pdtaget sig
at behandle dem som kunder, men har hele tiden henholdt sig til
sine procedurer, selv om de gentagne gange har henvendt sig og
forespurgt til ldnetilbudet.

De er klar over, at der fra Finanstilsynet er krav om stik-
prevekontrol, men det fremgar vel ikke af loven hvor lang tid,
instituttet skal vare om at foretage denne kontrol. Det er
alene indklagedes forretningsgang, der er bestemmende for
tidsforbruget.

De har haft et tab som fglge af, at sagsbehandlingstiden har
veret overordentlig lang og forventer derfor, at pengeinstitut-
tet eller indklagede gennemfgrer laneomlazgningen til den kurs,
der ville vare gzldende efter en normal tilbudsfrist.
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Da omprioriteringssagen startede i december mdned, og de talte
om kriterierne, spurgte de - idet de tidligere har optaget 1l&n
i realkreditinstitutter - pengeinstitutmedarbejderen om, hvor
lang tid der ville g& med la&neansegningen. Pengeinstitutmed-
arbejderen svarede, at der ville gd ca. 14 dage. Der er ikke i
ldnesagen tilgdet dem rettelser til dette, men de har oplevet
noget andet.

Pengeinstitutmedarbejderen gav - forinden oplysningerne om
kontrolbesigtigelse var tilgdet dem - i en telefonsamtale
oplysninger om lanebelgb, dagskurser m.v., og ud fra samtalen
kunne de ikke forvente andet, end at lénet snarest ville vare
til deres disposition.

Med udgangspunkt i, at det var pengeinstitutmedarbejderen, der
henvendte sig til dem for at "s®lge dem et 1an" hos indklagede,
at ekspeditionstiden pa dette tidspunkt blev oplyst til ca. to
uger, at man ifelge artikel i dagspressen ved en telefonop-
ringning kKan l8se kursen fast, og at ejendommen blev besigtiget
af 1. vurderingssagkyndige den 13. januar 1994, mener de, at
det vil vare korrekt at anvende kursen pd denne dato som
grundlag for lanetilbudet - ogsd set ud fra, at lanesagen pa
daverende tidspunkt var forsinket.

Som et kuriosum oplyser de, at de har vazret kunde i pengeinsti-
tuttet siden 1976. De oplevelser, som de har fdet i forbindelse
med lanetilbudet, kunne de godt have varet foruden. De mener
ikke, at man har gjort noget for, at de som kunder skulle
opleve, at de havde med et professionelt penge- og realkredi-
tinstitut i ryggen. Tvertimod har de oplevet, at de gentagne
gange telefonisk métte rykke for i det hele taget at f& sagen
til at skride. De har ogsd oplevet trzge forretningsgange -
specielt med hensyn til sdvel forste som anden besigtigelse og
vurdering af ejendommen.

INDKLAGEDES FREMSTILLING:

Indklagede bekrzfter, at klagerne i slutningen af december
médned 1993 aftalte med pengeinstituttet at starte en ompriori-
teringssag.

Indklagede oplyser, at en fast procedure i forbindelse hermed
er, at der skal foreligge en vurdering af ejendommen. Til dette
benyttes en ekstern vurderingssagkyndig (en ejendomsmzgler).
Indklagede udtager dog efter krav fra Finanstilsynet et vist
antal ejendomme til stikprevekontrol af vurderingen.

Indklagede udtog ejendommen til stikprevevis kontrol. Klagerne
blev via pengeinstituttet orienteret herom.
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Ejendommen blev besigtiget af indklagedes vurderingsinspekter
den 23. februar 1994. Det skete sdledes ikke den 22. februar
1994 som angivet af klagerne.

En ansggning er en opfordring til indklagede til at fremkomme
med et tilbud. Indklagede er ikke forpligtet til at fremkomme
med et tilbud inden en bestemt tid. Indklagede har heller ikke
tilsikret klagerne nogen bestemt sagsbehandlingstid af an-
spgningen om lanetilbud.

Hvis klagerne var utilfredse med sagsbehandlingstiden, kunne de
have indhentet et ldnetilbud i et andet realkreditinstitut.

I relation til klagernes sagsfremstilling bestrider indklagede,
at vurderingsinspekteoren skulle have modtaget opkald pa sin
mobiltelefon, for han selv kontaktede klagerne den 22. februar
1994. Indklagede bestrider naturligvis ikke, at Klagerne kan
have foresegt at opnd telefonisk kontakt til instituttets vur-
deringsinspektegr. I gvrigt er det indklagedes opfattelse, at
forholdet er uden betydning for sagen.

ANKENEVNETS BEMEZRKNINGER:

Det forhold, at klagernes ansegning om omlzgningslén er sket
efter tilskyndelse fra en pengeinstitutmedarbejer med til-
knytning til indklagede, kan ikke i sig selv begrunde, at
indklagede har varet forpligtet til at afgive tilbud inden for
en bestemt frist. Klagerne har ikke godtgjort, at de har féet
lpfte om et ldnetilbud inden for den af dem anfgrte frist pd 14
dage. Navnet kan derfor ikke tage klagernes péstand til felge.

Som felge heraf

Unikredit A/S frifindes.

Hugo Wendler Pedersen / Susanne Nielsen



