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1. Formandens bemaerkninger

Efter at tilgangen af nye sager steg kraftigt i 2009 og 2010 har antallet af klager fun-
det et mere normalt leje.

| 2012 modtog Ankenaevnet 610 nye sager og afsluttede i alt 867 sager. Ved arets
udgang var der 786 sager, og antallet af verserende sager fortseetter saledes med at
falde.

Ankengevnet mangler fortsat at afslutte et antal sager vedrgrende Roskilde Banks
salg af egne aktier. Sagerne har veeret stillet i bero i mere end to ar, idet de afventer,
at Forbrugerombudsmanden afslutter sin undersggelse af Roskilde Bank.

Sagsbehandlingstiden for sager, der indleveres i 2013 forventes at vaere pa ca. 6
maneder.

Brugerundersggelse

Ankenasvnets sekretariat har gennemfart en brugerundersggelse i perioden august til
september 2012 og igen fra december 2012 til januar 2013. | undersggelsesperioden
sendte sekretariatet et spargeskema til de klagere, hvis sag blev afgjort af Ankenaev-
net eller afsluttet pa anden vis (indgaelse af forlig m.v.).

Sekretariatet har udsendt i alt ca. 350 spgrgeskemaer, hvoraf 101 er modtaget retur.

Et eksemplar af spgrgeskemaet er vedhaeftet som bilag til arsberetningen sammen
med en oversigt, som indeholder de samlede besvarelser.

Skemaet indeholder spargsmal om afggrelsens kvalitet, sagsbehandlingstiden og om
kontakten med Ankenasvnets sekretariat. Endvidere blev klagerne spurgt til deres
samlede vurdering af klagesagsbehandlingen.

Bortset fra de klagere, hvis sag er blevet afsluttet ved forlig undervejs, eller hvor sa-
gen er blevet haevet, fandt langt de fleste klagere, at sagsbehandlingstiden er for
lang. Det er desveerre ikke overraskende. Sagsbehandlingstiden har veeret meget
lang, og det er naturligvis en stor belastning at skulle vente mange maneder pa afkla-
ringen af den tvist, som klageren har med sit pengeinstitut. Ankengevnet arbejder
derfor lgbende pa at nedbringe sagsbehandlingstiden. Jeg mener, vi er naet et godt
stykke i den rigtige retning. Vi kan nu stille de fleste klagere i udsigt, at deres sag er
afsluttet inden for et halvt ar.

Jeg gleeder mig over, der generelt er en hgj tilfredshed med Ankenaevnets arbejde.
Saledes har mere end 85 % af klagerne svaret, at de er "meget tilfredse” eller til-
fredse” med Ankenaevnet generelt. De fleste mener ogsa, at sekretariatets medar-
bejdere er imgdekommende og hjeelpsomme, at de har modtaget fyldestggrende in-
formation, herunder via Ankensevnets hjemmeside, og at afggrelser og breve er
skrevet i et forstaeligt sprog.



Desvaerre har vi kun modtaget meget fa besvarelser fra de klagere, som ikke har faet
medhold i deres klage. Klagerne i denne kategori er overvejende "meget utilfredse”
eller "utilfredse” med Ankenasvnet generelt, ligesom de stiller spgrgsmalstegn ved
Ankenzevnet og sekretariatets neutralitet.

Ankenaevnet vil bruge resultatet af brugerundersggelsen og de kommentarer, som
besvarelserne indeholder, i det videre arbejde med at forbedre sagsbehandlingen i
Ankeneevnet og sekretariatet.

Brugerunders@gelsen vil blive gentaget - formentlig i 2014 - med henblik pa at vurde-
re udviklingen.

Ikke-fulgte afgarelser

I 2010 og 2011 toppede antallet af afggrelser, hvor det indklagede pengeinstitut valg-
te ikke at fglge naevnets afggrelse. Det er imidlertid vigtigt at understrege, at langt de
fleste af disse sager drejer sig om klager over to banker og vedrgrer to specifikke in-
vesteringsprodukter. Saledes tabte Jyske Bank en reekke sager om salg af andele i
hedgefonden Jyske Invest Hedge Markedsneutral — Obligationer, og DiBa Bank tabte
en raekke sager om bankens formueplejeprodukt, hvor der var investeret i Scandino-
tes virksomhedsobligationer.

Jyske Bank har efterfglgende indgaet forlig i sagerne vedrgrende hedgefonden.

| 2012 er antallet af ikke-fulgte afgarelser faldet til 21 ud af de i alt 82 afggrelser, hvor
klagerne fik helt eller delvist medhold. 14 af disse sager vedrgrer de to ovennasvnte
sagskategorier. De gvrige syv vedrgrer en reekke forskellige problemstillinger.



2, Ankenavnet, medlemmer og medarbejdere

Pengeinstitutankenaevnet blev stiftet i 1988 af Den Danske Bankforening og Dan-
marks Sparekasseforening (nu Finansradet) samt Sammenslutningen Danske An-
delskasser og Forbrugerradet. Naevnet begyndte sin virksomhed den 1. august 1988.

Ankeneaevnet er i medfegr af § 5 i lov om forbrugerklager godkendt af erhvervs- og
vaekstministeren til at behandle klager i overensstemmelse med § 2 i sine vedteegter,
jf. neermere nedenfor. Ankenaevnets vedteegter er optrykt som bilag til arsberetnin-
gen.

Ankenaevnets formand er hgjesteretsdommer Vibeke Rgnne. Naestformeend er
landsdommerne John Mosegaard og Henrik Bitsch, @stre Landsret samt dommerne
Kari Sgrensen og Eva Hammerum, Retten pa Frederiksberg.

Ankenaevnets medlemmer er udpeget af Finansradet (efter aftale med Sammenslut-
ningen Danske Andelskasser) og af Forbrugerradet. | den enkelte sags behandling
deltager foruden formanden eller en naestformand, to medlemmer udpeget af penge-
institutsektoren og to medlemmer udpeget af Forbrugerradet.

Ankenasvnets medlemmer har i 2012 veeret fglgende:
Udpeget af Finansradet:

Underdirektar Christian Bremer, Danske Bank

Afdelingschef Jesper Claus Christensen, Nordea Bank Danmark
Chefijurist Karin Duerlund, Spar Nord Bank

Senior Legal Counsel Mette Gade, Nordea Bank Danmark
Direktgr Peter Stig Hansen, Jyske Bank

Juridisk direktgr Kjeld Gosvig Jensen, Arbejdernes Landsbank
Vicedirektgr Niels Bolt Jargensen, Nordea Bank Danmark
Afdelingsdirektgr Anita Nedergaard, Danske Capital

Chefjurist Astrid Thomas, Lokale Pengeinstitutter

Vicedirektgr Erik Sevaldsen, Danske Bank

Chefjurist Karin Sgnderbaek, Sydbank

Kontorchef George Wenning, Lokale Pengeinstitutter

Udpeget af Forbrugerradet:

Radsmedlem Hans Daugaard

Radsmedlem Anita Barbesgaard

Cand. polit. Sgren Geckler

Seniorgkonom Troels Hauer Holmberg, Forbrugerradet
Analyseansvarlig, cand.polit. Maria Hyldahl, Forbrugerradet
Radsmedlem Bent Olufsen, Forbrugerradet

Seniorgkonom Morten Bruun Pedersen



Direktar, cand. oecon. Jgrn Ravn, Boligselskabet Domea
Radsmedlem Anna Marie Schou Ringive

Ankenaevnets sekretariat har i 2012 beskeeftiget falgende medarbejdere:

Direktgr, cand.jur., MBA, Thomas Brenge
Chefkonsulent, cand.jur. Michael Brandt
Chefkonsulent, cand. jur. Heidi Egger
Specialkonsulent, cand.jur. Helle Birch Nielsen
Specialkonsulent, cand.jur. Kirsten Risager
Fuldmaegtig, cand.jur. Cecilie Hgjgaard Kjeldsen
Sekreteer Heidi Due

Sekreteer Irene Ploug Larsen

Sekreteer Lise Walther

Stud. jur. Christian Hansen



3. Ankenaevnets kompetence
Ankenaevnet er oprettet i medfgr af lov om forbrugerklager.
Bestemmelserne om Ankenasvnets kompetence findes i vedtaegternes §§ 2-5 og 7.

Efter § 2, stk. 1, behandler Ankenasvnet klager over "danske pengeinstitutter og de-
res herveerende datterselskaber". Ankenasvnet er ogsa kompetent til at behandle
klager over pengeinstitutter, der ikke er medlem af nogen af stifterorganisationerne,
- hvilket geelder visse mindre sparekasser og andelskasser. Ankenaevnet har afvist at
veere kompetent til at behandle en klage vedrgrende Danmarks Nationalbank, jf. sag
100/2005.

Ankenaevnets kompetence omfatter ikke pengeinstitutter, der er hjemmehgrende i
Grgnland. Klager over grgnlandske pengeinstitutter kan indbringes for Grgnlands
Forbrugerklageudvalg, Grgnlands Hjemmestyre. Fra 1. januar 2011 kan klager over
Feergske pengeinstitutter behandles af Ankenaesvnet.

Med hensyn til datterselskaber af danske pengeinstitutter kan naevnes, at Ankenaev-
net behandler klager over bl.a. finansieringsselskaber. Naevnet kan tillige behandle
klager over danske filialer af udenlandske pengeinstitutter. Ogsa udenlandske filialer
af danske pengeinstitutter ma som udgangspunkt anses for omfattet af Ankensevnets
kompetence, medens dette ikke gaelder udenlandske datterselskaber af danske pen-
geinstitutter.

Ankenaevnet behandler ikke klager over danske pengeinstitutters feellesejede sel-
skaber, som ikke har et direkte kundeforhold.

Ankenaevnet behandler klager vedrgrende private kundeforhold, jf. § 2, stk. 2. Klager
fra erhvervsdrivende kan dog behandles, safremt forholdet i den konkrete sag ikke
adskiller sig veesentligt fra klager vedrgrende private kundeforhold. Efter Ankenaev-
nets faste praksis behandler man ikke klager fra aktie- eller anpartsselskaber.

Ankenaevnets er kun kompetent til at behandle en klage, safremt den angar en kon-
kret formueretlig tvist. Dette fremgar ikke direkte af vedteegterne, men fglger af sam-
menhangen med lov om forbrugerklager. Dette indebeerer, at forespargsler og kla-
ger af anden art, herunder om tilsidesaettelse af god pengeinstitutpraksis, ikke reali-
tetsbehandles, medmindre der foreligger en naturlig sammenhaeng mellem denne
klage og en konkret formueretlig tvist.

Finanstilsynet behandler klager vedrgrende overtreedelse af bekendtggrelse nr. 1406
af 20. december 2012 om god skik for finansielle virksomheder.

Efter vedteegternes § 5 kan Ankenesevnet ikke behandle klager vedrgrende sager,
som er afgjort bl.a. ved endelig dom. Ankenasvnet vil i reglen ogsa afvise klager ved-
rerende sager, i hvilke en fogedret har taget stilling til et krav.



Med hensyn til klager i sager, som verserer ved domstolene, fglger det af retsplejelo-
vens § 361, at vedkommende ret pa begaering kan treeffe bestemmelse om sagens
henvisning til Ankenzaevnet. En klage, der er indsendt af en part uden rettens tilla-
delse, vil blive afvist.

De i §§ 2-5 naevnte forhold pases af Ankenasvnets sekretariat, som efter vedtaegter-
nes § 6 kan afvise klager, der af en af de naevnte grunde utvivisomt falder uden for
Ankenaevnets kompetence.

Efter § 7 kan Ankenasvnet - men ikke sekretariatet - afvise sager, der pa grund af
usikkerhed om bedgmmelsen af de fremkomne faktiske oplysninger eller af andre
saerlige grunde findes uegnede til behandling i Ankenasvnet. Safremt en forsvarlig
stillingtagen til sagen ville forudsaette en bevisfgrelse, som ikke kan ske for Anke-
nasvnet, herunder navnlig parts- og vidneforklaringer, vil sagen ligeledes blive afvist.
Det sker relativt ofte, at Ankenasvnet ser sig ngdsaget til at afvise en sag af denne
grund. Parternes afvigende opfattelse af et haendelsesforlgb vil imidlertid ikke i sig
selv afskaere Ankenzevnet fra at realitetsbehandle sagen under anvendelse af seed-
vanlige bevisbyrderegler, safremt man anser dette for forsvarligt.

For en mere fyldestggrende gennemgang af praksis om Ankenaevnets kompetence
henvises til arsberetningen for 2011.



4. Ankenzvnets hjemmeside

Pa Ankenzevnets hjemmeside, www.fanke.dk, omtales Ankenzevnets grundlag,
sammensaetning og arbejdsform. Hjemmesiden har ogsa en vejledning vedrgrende
indgivelse af klage, og et klageskema, der enten kan printes direkte eller bestilles
elektronisk, hvorefter sekretariatet fremsender det. Arsberetninger siden 1999 kan
ses pa hjemmesiden.

Via hjemmesiden er der adgang til at sgge i de over 8.500 afggrelser, som Anke-
naevnet har truffet. Sagning kan ske via fritekstsggning, eller der kan sgges via et
emneregister. En sggning kan endvidere begraenses til kun at omfatte afggrelser truf-
fet i en bestemt periode.

De afgarelser, som pageeldende pengeinstitut har valgt ikke at falge, jf. Ankenaev-
nets vedtaegters § 11, stk. 2, er markeret saerskilt. Det samme geaelder afggrelser, der
er principielle eller pa anden made seerligt interessante (markeret med OF). Afgarel-
ser, hvor Ankenaevnets sekretariat er blevet bekendt med en efterfglgende dom-
stolsafggrelse, er ligeledes markeret, og dommen er tilgeengelig via hjemmesiden.

Der er mulighed for at tilmelde sig et nyhedsbrev og herved pa e-mail modtage op-
lysning om nye afggrelser fra Ankenasvnet.

Endelig er der links til andre godkendte finansielle ankenaevn og til relevante offentli-
ge myndigheder.
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5. Statistik

Antallet af modtagne klagesager har siden naevnets etablering den 1. august 1988
udviklet sig saledes:
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Af de 610 sager, der blev modtaget i 2012, verserede 377 sager ved arets udgang.
De resterende 233 sager blev sammen med 634 af de pr. 1. januar 2012 verserende
sager (indkommet i 2011 eller tidligere) eller i alt 867 sager afsluttet i 2012. Af de
1043 sager, som verserede pr. 1. januar 2012, verserede saledes stadig 409 sager
ved udgangen af 2012. Fordelingen af de afsluttede sager fremgar af falgende figur:

1988
1989
1990
1991
1992
1993
1994
1995
1996
1997
1998
| 1999
2000

Afvistaf Ankenaevnet  Afyist af sekretariatet
9% 9%

Klagen delvis
imgdekommet far Klager delvist Klager fuldt medhold
kendelse medhold ved ved kendelse
2% kendelse 6%
4%
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Skematisk oversigt over sagernes behandling i arene 2005-2012

2005| 2006| 2007| 2008| 2009( 2010{ 2011 2012
Overfort fra aret fgr 84| 101 83 72| 249| 909| 1314 1043
Modtagne i aret 337| 303| 338| 569| 1304| 1120] 593 610
Til behandling 421 404| 421| 641| 1553| 2029| 1907 1653
Trufne afgerelser: 197| 218| 206| 221| 313| 416| 545 512*
Klager fuldt medhold 20 19 22 14 29 67 84 50
Klager delvist medhold 10 14 16 8 23 24 40 32
Klager delvist imgdekom-
met under sagens forbe-
redelse, men pengeinsti-
tuttet medhold i vrigt 31| 34| 37| 28] 17| 11| 14 22
Pengeinstituttet medhold 108| 131 115| 150| 208 236| 312 330
Afvist 28 20 16 21 36 78 95 78
Afsluttet af sekretariatet: 123| 103| 143| 171 331| 299| 319 355
Opfyldt/forligt 96 71 110 112] 239| 223| 216 280
Afvist 27 32 33 59 92 76 103 75
| alt afsluttede: 320| 321| 349| 392| 644 715 864 867
Under forberedelse/afventer
naevnsbehandling: 101 83 72| 249| 909| 1314| 1043 786
Antal afggrelser, hvor pen-
geinstituttet har meddelt ik-
ke at ville veere bundet af
afggrelsen 3 5 6 1 10 40 35 21

*) Der er truffet 513 afggrelser i 2012, men i en sag er der truffet en delvis afggrelse,

hvorfor sagen endnu ikke er afsluttet, og derfor ikke fremgar af denne oversigt.
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Oversigt over afggrelser i 2012 fordelt pa de indklagede pengeinstitutter:

Alm. Brand Bank

Amagerbanken (og Amagerbanken af 2011)

Andelskassen Alssund
Andelskassen Feelleskassen
Andelskassen i lkast
Andelskassen J.A K. Slagelse
Andelskassen Nordgstjylland
Andelskassen Varde
Andelskassen @stjylland
Arbejdernes Landsbank
Basisbank

Boddum-Ydby Sparekasse
BRFkredit Bank

Broager Sparekasse

Brgrup Sparekasse c/o Saxo Privatbank
Danske Bank

Den Jyske Sparekasse

DiBa Bank

Dronninglund Sparekasse
Eik Banki Fgroya P/F

Ekspres Bank

Finanshuset Farsg
Fjordbank Mors af 2011
Folkesparekassen

Frgs Herreds Sparekasse

FS Bank

GE Money Bank
Handelsbanken

Helgenaes Sparekasse

Ikano Bank

Jyske Bank

Kreditbanken

Lgkken Sparebank (Finansiel Stabilitet)
Lan & Spar Bank

Max Bank af 2011 (FS Finans 1)
Nordania Finans

Nordea Bank

6
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Nordfyns Bank

Nordjyske Bank

Nordnet Bank AB

Nova Bank Fyn (Fionia Bank/FS Finans)
Nykredit Bank

Ngrresundby Bank

P/F BankNordik

Ringkjgbing Landbobank
Roskilde Bank (FS Finans)
R@dding Andelskasse

Salling Bank

Saxo - E*Trade Bank

Saxo Bank

SEB (Skandinaviske Enskilda Banken)
Skjern Bank

Spar Lolland

Spar Nord Bank

Sparbank

Sparebank @stjylland af 2012
Sparekassen Djursland
Sparekassen Farsg

Sparekassen for Ngrre Nebel og Omegn
Sparekassen Faaborg
Sparekassen Hobro
Sparekassen i Skals
Sparekassen Kronjylland
Sparekassen Limfjorden
Sparekassen Sjeelland
Sparekassen Vendsyssel
Sydbank

Spby-Skader-Halling Sparekasse
Totalbanken

T@nder Bank

Vestfyns Bank

vestjyskBANK
Vorbasse-Hejnsvig Sparekasse
@stjydsk Bank

N N
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| 7 afgarelser var mere end et pengeinstitut indklaget, hvorfor der er 7 sager mere i
denne opgarelse end i oversigten over antal sager afgjort af naevnet.
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6. Domme afsagt i 2012 i sager, hvor Pengeinstitutankenzevnet tidligere har
truffet afgorelse.

6.1 Retten i Aalborgs dom af 23. april 2012, jf. Ankenavnets afgerelse i sagen
409/2009 af 2. marts 2011

Klageren blev i august 2007 kunde i Lgkken Sparekasse. Der blev i den forbindelse
indbetalt 100.000 kr. pa en garantikapitalkonto.

Den 6. december 2007 blev der overfart i alt 47.000 kr. til garantikapitalkontoen, sa
der herefter var et indestaende pa 147.000 kr.

Rentetilskrivningen pa garantikapitalkontoen blev én gang arligt overfart til klagerens
garantkonto.

Den 3. november 2008 lukkede sparekassen for udbetaling af garantikapital.

Den 11. februar 2009 meddelte Lokken Sparekasse Finanstilsynet, at sparekassen
ikke opfyldte solvenskravet i lov om finansiel virksomhed § 124.

Den 25. marts 2009 blev sparekassens aktiver og passiver overdraget til Lgkken
Sparebank A/S, som er et datterselskab af Finansiel Stabilitet A/S, og som har til
formal at afvikle sparekassens aktiviteter. Garantikapitalen, som pa overdragelses-
tidspunktet udgjorde 170 mio. kr., forblev i Lakken Sparekasse.

Den 26. marts 2009 blev Lgkken Sparekasses tilladelse til at drive pengeinstitutvirk-
somhed inddraget af Finanstilsynet. Sparekassen blev efterfglgende omdannet til en
forening, LS Lakken.

Den 15. april 2009 indbragte klageren sagen for Ankenasvnet med pastand om, at
Lgkken Sparebank skulle udbetale garantikapitalen.

Lokken Sparebank nedlagde pastand om frifindelse.
Ankenaevnets afggrelse var saledes:
Tre medlemmer udtalte:

Som sagen foreligger oplyst, finder vi ikke, at det uden bevisfgrelse i form af
parts- og vidneforklaringer kan afggres, om sparekassen har givet klageren til-
streekkelig radgivning i forbindelse med tegningen af garantikapital. Da denne
bevisfgrelse ikke kan finde sted ved Ankenaevnet, men i givet fald ma ske ved
domstolene, stemmer vi for, at sagen i det hele afvises i medfar af Ankenaevnets
vedtaegter § 7, stk. 1.

Et medlem, der i medfer af Ankenaevnets vedteegter § 13, stk. 1, var tillagt to
stemmer — udtalte:
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Pa baggrund af Finanstilsynets undersggelse af Lokken Sparekasses generelle
handtering af radgivning, markedsfgring og salg af garantkapital forud for indl@s-
ningsstoppet i 2008 finder jeg, at Lekken Sparekasse ma beere risikoen for be-
visusikkerhed om, hvorvidt sparekassen har ydet tilstraekkelig radgivning i forbin-
delse med salg af garantikapital. Da sparekassen herefter ikke har godtgjort, at
der er givet klageren sadan radgivning i forbindelse med erhvervelsen af garant-
beviser, stemmer jeg for, at der gives klageren medhold i den nedlagte pastand.

Som falge heraf blev der truffet afggrelse om, at Ankenaevnet ikke kunne behandle
klagen.

Klageren anlagde herefter en retssag mod banken.

Den 23. april 2011 afsagde Retten i Aalborg dom i sagen. Af dommen fremgar:

»

Rettens begrundelse og afgerelse

Mgadet i juni 2007 mellem [K] og [R] blev afholdt med henblik pa, at [K] overveje-
de at skifte pengeinstitut fra Spar Nord Bank til Lakken Sparekasse. [K] har for-
klaret, at hun under mgdet med [R] udtrykkeligt sagde, at hendes penge skulle
placeres fuldsteendigt sikkert, blandt andet fordi hun var alene efter en skilsmisse
og ikke havde de store gkonomiske midler. [R] har forklaret, at han var bekendt
med [K’s] gkonomiske situation, og at [K] udmaerket kan have sagt, at pengene
skulle placeres fuldsteendigt sikkert. Pa denne baggrund finder retten, at der ma
pahvile Lakken Sparekasse en forpligtelse til at radgive [K] om de risici, der er
forbundet med at tegne garantikapital samt at sikre sig tilstraekkeligt bevis for, at
denne radgivning er ydet. [K] og vidnet R har afgivet modstridende forklaringer
om forlgbet af deres mgde i juni 2007, og der kan ikke leegges afgerende veegt
pa de bilag, som FS Finans har fremlagt, idet disse alene tjener til belysning af
den sasdvanlige fremgangsmade ved tegning af garantikapital. Under disse om-
steendigheder finder retten det ikke godtgjort, at [K] har modtaget tilstraekkelig
radgivning om de risici, der er forbundet med tegning af garantikapital, jf. herved
ogsa §§ 4 og 5 i bekendtgarelse om god skik for finansielle virksomheder. Det
bemeerkes, at det ikke kan tilliegges afggrende betydning, at overfgrslen af de
147.000 kr. til garantikapitalkontoen er sket af to omgange. Retten har i den for-
bindelse lagt vaegt pa, det ikke er godtgjort, at [K], i perioden mellem de to indbe-
talinger har modtaget tilstreekkelig radgivning fra Lagkken Sparekasse eller at hun
i samme periode har modtaget skriftligt materiale fra Lakken Sparekasse af en
sadan karakter, at hun burde have indset den risiko, der var forbundet med at
tegne garantikapital.

Efter [K’s] forklaring, herunder om sin arbejdsmaessige og gkonomiske situation i
2007, der til dels stottes af [R’s] forklaring og de fremlagte arsopgarelser fra Skat
for indkomstarene 2006 og 2007, finder retten det sandsynliggjort, at [K] ikke ville
have tegnet garantikapital, hvis hun havde modtaget tilstreekkelig radgivning om
de risici, der var forbundet med tegningen. Som sagen er forelagt leegger retten
til grund, at [K’s] tab udger 147.000 kr., svarende til det belgb, der er blevet teg-
net garantikapital for, hvilket tab ma anses som en paregnelig felge af sparekas-
sens utilstreekkelige radgivning. Retten finder det ikke godtgjort, at [K] har udvist
en sadan egen skyld, at der er grundlag for at nedseette erstatningskravet. Heref-
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ter og da det gvrige af FS Finans anferte ikke kan fagre til noget andet resultat,
tager retten [K’s] pastand til fglge.

Efter sagen udfald skal FS Finans betale sagsomkostninger til [K], jf. retsplejelo-
vens § 312, stk. 1. Belgbet fastsaettes til 43.750 kr. (inkl. moms), der deekker ud-
giften til advokatbistand. Retten har herved lagt veegt pa starrelsen af det vundne
belgb samt sagens karakter og omfang. Det fremgar af sagens oplysninger, at
[K’s] omkostninger ved sagen er daekket af en retshjeelpsforsikring, og at [K] op-
fylder de gkonomiske betingelser for fri proces. [K] har derfor ikke betalt retsafgift,
jf. retsafgiftslovens § 13, stk. 1. Det fglger herefter af retsafgiftslovens § 13, stk.
2, at FS Finans til statskassen skal betale et belgb svarende til retsafgiften af
147.000 kr., dvs. 3.840 kr.

Thi kendes for ret:
FS Finans A/S skal inden 14 dage til [K] betale 147.000 kr. med tilleeg af ssed-
vanlig procesrente fra den 1. januar 2009 samt sagens omkostninger med 43.750

kr.

FS Finans A/S skal inden 14 dage til statskassen betale retsafgift med 3.840 kr.”
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6.2 Retten i Roskildes dom af 18. juni 2012, jf. Ankenaevnets afgerelse i sagen
356/2008 af 27. marts 2009

| foraret 2008 kgbte klageren en fast ejendom med overtagelse den 1. juni 2008. Ka-
besummen var pa kontant 4.510.000 kr. Ifglge en allonge til kgbsaftalen skulle seel-
ger refundere klageren 260.000 kr. over refusionsopggrelsen. Belgbet var et afslag i
kebesummen begrundet i forventede arbejder pa ejendommens tag og i ejendom-
mens keelder.

Ejendomsmaeglerens salgsprovenuberegning viste et overskud pa ca. 200.000 kr.,
svarende til kontantprisen pa 4.510.000 kr. med fradrag af "indfrielse af eksisterende
[an” ca. 2.193.000 kr., "diverse omkostninger” ca. 2.053.000 kr. og saleer m.v. i alt ca.
64.000 kr.

Belgbene blev specificeret nsermere pa salgsprovenuberegningens side 2. De
2.193.000 kr. vedrarte et realkreditlan. De 2.053.000 kr. vedrgrte hovedsageligt tre
panteheeftelser med en samlet hovedstol pa 1.777.835 kr. og 260.000 kr. "til kgber
over refusion”.

Den 11. marts 2008 sendte ejendomsmaegleren kgbsaftalen, salgsprovenuberegnin-
gen, tingbogsattest og restgaeldsoplysninger for eksisterende lan til Roskilde Bank,
som var salgers pengeinstitut. Af tingbogsoplysningerne fremgik, at ejendommen
var behasftet med realkreditlanet, hvis hovedstol var pa 2.190.000 kr., og fem private
pantebreve med en samlet hovedstol pa 2.816.395 kr.

Roskilde Bank har anfart, at man hverken modtog allongen til kgbsaftalen eller side 2
i salgsprovenuberegningen. Alene pa baggrund af salgsprovenuberegningens side 1
og tingbogsoplysningerne kunne man imidlertid konstatere, at handelen ikke hang
sammen, idet der var tinglyst haeftelser for i alt ca. 5 mio. kr. Banken meddelte derfor
seelger, at man ikke kunne gennemfgre sagen pa det foreliggende grundlag.

Ved e-mail af 19. marts 2008 bekraeftede den private panthaver, P, at handelen kun-
ne gennemfares, og at P’s tilgodehavende ville blive deekket pa anden vis.

Ved brev af 16. april 2008 sendte klagerens advokat en kopi af tinglysningspategnin-
gen pa skadet og bad om at fa skriftlig meddelelse, nar skadet kunne sendes til an-
nullation af retsanmeaerkninger.

Den 25. april 2008 modtog banken en opggrelse af 15. s.m. fra P, der viste, at indfri-
elserne af de 5 private pantebreve ville koste i alt 2.927.730 kr., hvoraf 853.600 kr.
ville blive deekket af provenuet af et pantebrev i en anden ejendom. Indfrielsesbelg-
bet var herefter 2.074.130 kr.

| henhold til kgbsaftalen deponerede klageren 100.000 kr. hos ejendomsmaegleren.
Restk@besummen pa 4.410.000 kr. blev den 30. april 2008 indsat pa en skgdedepo-
neringskonto i Roskilde Bank. Fra P modtog banken 855.304 kr., der indgik i hand-
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len, og fra ejendomsmaegleren blev der overfgrt et overskydende belgb pa ca.
35.915 kr. (i alt ca. 5.301.000 kr.)

Den 28. maj 2008 blev de private pantebreve indfriet ved betaling af i alt ca.
2.944.000 kr., og den 3. juni 2008 blev realkreditlanet indfriet ved betaling af ca.
2.190.000 kr.

Den 12. juni 2008 sendte klagerens advokat refusionsopggrelsen til banken med
anmodning om udbetaling af refusionssaldoen i klagerens favgr, som udgjorde
260.332,83 kr.

Ved brev af 25. juni 2008 meddelte advokaten, at skadet nu var tinglyst anmaerk-
ningsfrit. Advokaten rykkede for refusionssaldoen og frigav i @vrigt provenuet af
ejendomshandelen.

Den 30. juni 2008 sendte banken 161.379,27 kr. til klagerens advokat. Samtidig an-
modede banken saelger om at betale knap 100.000 kr., der manglede, for at hande-
len kunne haenge sammen.

Ved brev af 1. juli 2008 rykkede klagerens advokat for restbelgbet pa 98.953,56 kr.
(260.332,83 kr. + 161,379,27 kr.).

Banken oplyste bl.a., at man fgrst ved modtagelsen af refusionsopggrelsen den 13.
juni 2008 havde faet kendskab til, at klageren ifglge aftale med saelger skulle have
260.000 kr. retur via refusionen. Banken afviste et eventuelt ansvar for det manglen-
de belgb og henviste klageren til at gare kravet geeldende over for saelger.

| forbindelse med bankens endelige opgarelse af handlen den 29. august 2008 fik
klageren udbetalt 10.047,57 kr.

Den 22. september 2008 indbragte klageren sagen for Ankenzevnet med pastand
om, at Roskilde Bank skulle betale 88.905,99 kr. (260.332,83 kr. + 161,379,27 kr. +
10.047,57 kr.).

Roskilde Bank nedlagde pastand om principalt afvisning, subsidigert frifindelse.
Ankenzevnets afggrelse var saledes:

Selvom der ikke bestar noget egentligt kundeforhold mellem klageren og Roskil-
de Bank, findes klagerens krav at veere omfattet af Ankensevnets kompetence.
Bankens afvisningspastand tages derfor ikke til falge.

Ankenaevnet finder det ikke godtgjort, at banken vidste eller burde have vidst, at
seelger havde forpligtet sig til at refundere klageren 260.000 kr. via refusionsop-
garelsen. Ankenasvnet finder derfor, at Roskilde Bank pa baggrund af den private
panthavers bekrasftelse af 19. marts 2008 og opgearelse af 15. april 2008 beretti-
get kunne leegge til grund, at handelen kunne gennemfgres uden underskud.
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Indestaendet pa ske@dedeponeringskontoen blev alene anvendt til indfrielse af de
haeftelser, der ikke skulle overtages af klageren, jf. kgbsaftalens bestemmelser
herom. Der blev ikke udbetalt noget overskydende provenu til seelger, idet hele
det overskydende belgb efter indfrielserne blev udbetalt til klageren, som samti-
dig opnaede tinglyst anmeerkningsfrit sk@de pa ejendommen.

Som faglge af det anfarte blev klagen ikke taget til falge.
Klageren anlagde herefter en retssag mod banken.

Den 18. juni 2012 afsagde Retten i Roskilde dom i sagen. Af dommen fremgar:

”

Rettens begrundelse og afgerelse

Indledningsvis bemeerkes, at der ikke var noget kundeforhold mellem [K] og Ros-
kilde Bank A/S. Det skal under denne sag vurderes, om banken har handlet an-
svarspadragende, sa banken pa denne baggrund kan ifalde erstatningsansvar
over for [K].

Der er enighed mellem parterne om, at der i forhold til eiendomsmaeglerens pro-
venuberegning af 10. marts 2008 allerede var eller senere tilkom to pantehaeftel-
ser, der ikke fremgar af provenuberegningen.

| meeglerens brev af 11. marts 2008 til [K’s] advokat henvises til en telefonsamta-
le samme dag, hvori der blev taget forbehold for, at saelgerens kreditorer accep-
terede at slette deres pant, saledes at handelen kunne heenge gkonomisk sam-
men for saelgeren.

Retten finder saledes, at [K’s] advokat har veeret klar over, at der kunne veere
problemer med, om handelen kunne haenge gkonomisk sammen. Det bemaer-
kes, at der samtidig var lavet en allonge, hvorefter [K] skulle have udbetalt
260.000 kr. kontant over refusionsopggarelsen. Retten finder, at [K] i denne for-
bindelse ma tale identifikation med sin advokat, der berigtigede handelen.

Retten finder, at [K’s] advokats brev af 16. april 2008 til banken ma anses for en
opfordring til banken om at sgrge for, at der kunne ske annullation af retsan-
meerkningerne pa skadet.

Retten finder, at det ikke har veeret ansvarspadragende for banken i relation til
[K], at banken har betalt de panteheeftelser, der ikke skulle overtages, idet det
bemeerkes, at indfrielsen af disse heeftelser var ngdvendig for, at der kunne op-
nas anmeerkningsfrit skade. Banken anvendte indestaendet pa deponeringskon-
toen til indfrielse af panteheeftelserne, og det resterende belgb blev overfart til
[K], saledes at banken hverken har udbetalt noget belgb til seelgeren af ejen-
dommen eller til banken selv. Herefter, og da banken ikke over for [K] har inde-
staet for, at handelen kunne haenge gkonomisk sammen, herunder at hun kunne
fa udbetalt afslaget pa 260.000 kr. over refusionsopgerelsen, tages bankens fri-
findelsespastand til falge.

Det bemeerkes endelig, at det ikke i sig selv kan medfgre et ansvarsgrundlag for
banken, at bankens medarbejder [M] i en mail af 26. juni 2008 til sselgeren af
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ejendommen har oplyst, at det primaert skyldtes de vedhaengende renter, at han-
delen ikke kunne haenge sammen.

Som felge af sagen udfald skal [K] betale sagsomkostninger til Roskilde Bank
A/S, nu FS Finans A/S. Sagsomkostningerne fastseettes til 20.000 kr. med tilleg
af moms. Dette belgb udger et passende belgb til daekning af sagsg@gers udgifter
til advokatbistand. Ved fastseettelsen heraf er der taget hensyn til sagsgenstan-
dens stgrrelse og til sagens omfang og karakter og til hovedforhandlingens va-
righed.

Thi kendes for ret:
Roskilde Bank A/S, nu FS Finans A/S, frifindes for den af [K] nedlagte pastand.

[K] skal inden 14 dage til Roskilde Bank A/S, nu FS Finans A/S betale sagsom-
kostninger med 20.000 kr. med tillaeg af moms.”
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6.3 Hojesterets dom af 17. oktober 2012, jf. Ankenaevnets afgorelse i sagen
453/2008 af 12. maj 2009

Den 24. juni 1998 indgik klageren en formueplejeaftale med Diskontobanken nu DiBa
Bank vedrgrende investering af sine frie midler. Ifglge aftalen havde banken bemyn-
digelse til efter sit bedste skan at kabe veerdipapirer. Det fremgar, at klageren ind-
skad 1.783.000 kr., og at klagerens investeringsperiode var 6-10 ar. Det fremgik af
aftalen, at der skulle vaere stagrst mulig sikkerhed i investeringerne.

Den 10. november 2004 afregnede DiBa Bank klagerens kab af nominelt 365.000 kr.
3 % Scandinotes II senior 2012 til kurs 96,39. Den 7. januar 2005 afregnede banken
klagerens kab af yderligere nominelt 42.000 kr. i samme papir til kurs 97,45.

Den 12. maj 2005 indgik klageren med DiBa Bank en ny "Aftale om FormuePleje
(Frie midler)”, hvorefter banken blev bemyndiget til at for klagerens regning at pleje
dennes veerdipapirer. Af aftalen fremgik, at investering skulle ske med lav risiko og at
klageren havde fravalgt aktier.

Den 31. oktober 2005 afregnede DiBa Bank klagerens kgb af nominelt 250.000 kr. 2
% Kalvebod Plc 2005/2013 til kurs 92,16.

Den 22. januar 2007 afregnede DiBa Bank klagerens kgb af nominelt 85.923,86 kr.
Scandinotes IV Mezzanine til kurs 91,5. Den 2. maj 2007 afregnede banken klage-
rens kgb af yderligere nominelt 53.211,78 kr. i samme papir til kurs 91,1.

Den 1. oktober 2007 afregnede DiBa Bank klagerens kgb af nominelt 510.000 kr. 2
% Kalvebod Plc 2005/2013 til kurs 91,1.

Den 2. november 2007 afregnede DiBa Bank klagerens kgb af nominelt 32.134,74
kr. 2 % Scandinotes |ll Mezzanine 2015 til kurs 92,5.

Den 9. januar 2008 afkrydsede klageren et skema til fastlaeggelse af sin investe-
ringsprofil. Det fremgik, at klagerens tidshorisont for investering var fem ar, og at
hendes risikovillighed var lav. Samme dag underskrev klageren en ny “Aftale om
Formuepleje”, hvorefter DiBa Bank kunne forvalte klagerens formue for dennes reg-
ning. Pa en skala fra 1-10 var klagerens risikotal 2 svarende til lav risiko (1-3) med
angivelse af, at klageren kun gnskede at investere i obligationer.

Den 9. januar 2008 afregnede DiBa Bank klagerens kgb af nhominelt 403.038,18 kr. 3
% Scandinotes Il senior 2012 til kurs 96.

Ved brev af 10. september 2008 orienterede banken klageren om, at klagerens 2 %
Kalvebod papirer ville blive nedskrevet som fglge af Roskilde Banks situation. Ned-
skrivningen ville vaere ca. pa 12 %. Nedskrivningen svarede til et tab pa op til 4 % af
depotets veerdi.
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Scandinotes obligationerne er udstedt pa grundlag af lan til en reekke fortrinsvis dan-
ske pengeinstitutter, og at [dnene er ansvarlig indskudskapital. Obligationerne er ind-
delt i tre trancher senior, mezzanine og junior. Safremt et af de deltagende pengein-
stitutter ikke kan betale sine forpligtelser, gar betalingerne fra de gvrige pengeinstitut-
ter forst til senior-tranchen, herefter til mezzanine-tranchen og sidst til junior-
tranchen.

Klageren indbragte den 19. november 2008 sagen for Ankenaevnet med pastand om,
at DiBa Bank skulle tilpligtes at tilbagekgbe alle Scandinotes og Kalvebod obligatio-
ner til den kurs, hvortil de blev afregnet til hende.

DiBa Bank nedlagde pastand om frifindelse.
Ankenasvnets afggrelse var saledes:

Ankenzevnet finder, at de formueplejeaftaler, som klageren indgik med DiBa
Bank, ma forstas saledes, at klageren har den lavest mulige risikovillighed. Sale-
des tales der i aftalen af 24. juni 1998 om ”Starst mulig sikkerhed i investeringer-
ne”, og i aftalen af 9. januar 2008 anfares: "@nsker sa risikofrie investeringer som
muligt, ogsa selv om afkastet af den grund bliver minimalt”. Denne lavest mulige
risikovillighed understreges af det fuldsteendige fravalg af aktier.

Ankenaesvnet finder endvidere, at gnsket om den lavest mulige risiko ma indebae-
re, at der kun kan investeres i danske statsobligationer, danske realkreditobliga-
tioner og veerdipapirer, som kan sidestilles hermed. Det kan derimod ikke anses
for at veere i overensstemmelse hermed at investere i virksomhedsobligationer
som de omhandlede Scandinotes og Kalvebod obligationer, som banken kgbte til
klageren den 10. november 2004, den 7. januar 2005, den 31. oktober 2005, den
22. januar 2007, den 2. maj 2007, den 1. oktober 2007, den 2. november 2007
og den 9. januar 2008. Ankeneevnet tager derfor klagerens pastand til fglge.

Som faelge heraf skulle banken tilbagekgbe de Scandinotes II senior, Scandinotes III
Mezzanine, Scandinotes IV Mezzanine samt Kalvebod obligationer, som klageren
erhvervede de ovennaevnte datoer. Tilbagekgbet skulle ske til den kurs, til hvilken
klageren erhvervede obligationerne, og kursveerdien skal beregnes af den oprindeli-
ge nominelle vaerdi.

Banken meddelte efterfglgende Ankenzevnet, at den ikke gnskede at veere bundet af
afgarelsen.

Klageren anlagde herefter en retssag mod banken.

Den 23. marts 2012 afsagde @stre Landsret dom i sagen, der af banken blev anket til
Hgjesteret.

Den 17. oktober 2012 afsagde Hgjesteret dom i sagen. Af dommen fremgar:

”

Hojesterets begrundelse og resultat
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[K] indgik tre formueplejeaftaler med DiBa Bank A/S henholdsvis den 24. juni
1998, den 12. maj 2005 og den 9. januar 2008. De tre aftaler aflgste hinanden,
idet DiBa Bank efter det oplyste gnskede at tage udgangspunkt i bankens stan-
dardaftale, der blev eendret i forvaltningsperioden. Aftalerne gav banken fuldmagt
til at investere [K’s] midler i overensstemmelse med bestemmelserne i de naevnte
aftaler. Efter aftalen af 24. juni 1998 skulle der bl.a. veere "stgrst mulig sikkerhed i
investeringerne”, mens der efter aftalen af 12. maj 2005 bl.a. var krav om "lav ri-
siko”. Efter aftalen af 9. januar 2008 gnskede [K] "sa risikofrie investeringer som
muligt, ogsa selv om afkastet af den grund blev minimalt.” | forbindelse med ind-
gaelsen af denne aftale valgte [K] risikotallet 2 i kategorien "lav risiko”, som var
den laveste af de tre risikokategorier, og hvor der kunne veelges et risikotal i in-
tervallet 1-3. Investeringerne var efter alle tre aftaler begraenset til obligationer. |
de to sidstnaevnte aftaler var investeringer i aktier udtrykkeligt fravalgt.

Som naermere anfert i landsrettens dom har DiBa Bank i medfgr af formuepleje-
aftalerne i perioden november 2004 til januar 2008 foretaget investering i bl.a.
ScandiNotes II Senior 2012-obliationer, ScandiNotes IV Mezzanine 2014-
obligationer, ScandiNotes III Mezzanine 2015-obligationer og 2 % Kalvebod Plc
2005/2013-obligationer. Beholdningen af de naevnte obligationer har i 2005, 2007
og 2008 udgjort i alt henholdsvis 27 %, 52 % og 68 % af [K's] samlede veerdipa-
pirbeholdning. Der er tale om virksomhedsobligationer, som er udstedt af uden-
landske selskaber med sikkerhed i ansvarlige lan ydet til en reekke mindre og
mellemstore danske banker, og de var optaget til handel pa Kgbenhavns Fonds-
bars.

Spargsmalet er, om DiBa Bank som formueforvalter har handlet ansvarspadra-
gende ved at investere i disse virksomhedsobligationer.

Henvisningen i de indgaede aftaler til "obligationer” ma efter en ssedvanlig forsta-
else antages at omfatte virksomhedsobligationer. | overensstemmelse hermed
omfatter definitionen af "obligationsbaserede investeringer” i aftalen af 12. maj
2005 bl.a. virksomhedsobligationer. Herefter tiltreeder Hgjesterets, at DiBa Bank
ikke generelt har veeret afskaret fra pa [K’'s] vegne at investere i virksomhedsob-
ligationer, for sa vidt dette var foreneligt med den risikoprofil, som var fastlagt i af-
talerne med hende.

Hgjesteret finder, at DiBa Bank ved at investere i de omhandlede virksomheds-
obligationer i meget betydeligt omfang som sket har udsat A for en risiko for tab,
som ikke er forenelig med den risikoprofil, som hun havde aftalt med banken. Ha-
jesteret laegger herved bl.a. veegt pa, at obligationerne var udstedt med sikkerhed
i ansvarlige lan ydet til mindre og mellemstore danske banker.

Hajesteret finder af de af landsretten anfgrte grunde, at [K] ikke er afskaret fra at
rejse krav mod DiBa Bank pa grund af manglende reklamation eller passivitet.
Hendes krav er heller ikke afskaret ved de af banken anvendte ansvarsfraskrivel-
sesklausuler.

| det omfang DiBa Bank har foretaget keb af obligationer i en maengde ud over
det, der er foreneligt med risikoprofilen, finder Hgjesteret, at [K] har krav pa er-
statning af det tab, som de uretmeessige kgb har pafert hende, eller pa at de
uretmaessige keb og felgerne af dem tilbagefgres, herunder ved at de i behold
veerende obligationer overdrages til banken mod betaling af hendes anskaffel-
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sespris. | begge tilfeelde skal der ved opggerelsen af mellemvaerendet tages hen-
syn til indteegter, herunder kursgevinster og renter, af de uretmeaessigt kabte obli-
gationer. Opggrelsen skal endvidere foretages pr. 8. oktober 2008, hvor formue-
plejeaftalerne mellem [K] og DiBa Bank ophgrte, og hvor hun overfgrte depotet til
et andet pengeinstitut.

Penge- og Pensionspanelets rapport fra maj 2010 om "Pengeinstitutters anbefa-
linger af investeringsbeviser og anvendelse af AOP” indeholder oplysninger om
fordelingen af investeringer ved valg af lav risiko, men indeholder ikke tilstraekke-
lige oplysninger til at fastsla, hvad der i en situation, som den foreliggende ma
anses for seedvanligt og forsvarligt inden for formuepleje. Dette er ikke belyst i
Pengeinstitutankensevnets afggrelse eller gennem dets gvrige praksis og heller
ikke ved en sagkyndig udtalelse eller syn og sken. Pa det foreliggende grundlag
er det derfor ikke muligt ngjere at fastsla, hvilken andel af portefgljen, der ma an-
ses for uretmaessigt kabte obligationer.

Der savnes endvidere tilstreekkelige oplysninger om indteegter og kurser pr. 8. ok-
tober 2008 til, at der kan foretages en fuldsteendig opgerelse af mellemvaerendet
mellem DiBa Bank og [K].

Hojesteret finder imidlertid, at mellemveerendet kan opgeres skensmeessigt pa
baggrund af de foreliggende oplysninger.

Efter Pengeinstitutankenaevnets afgerelse og landsrettens dom er de i sagen
omhandlede beholdninger af tilbageveerende obligationer blevet overfert til DiBa
Bank. DiBa Bank har ikke opfyldt landsrettens dom, for sa vidt angar betaling af
97.826,08 kr. Ud fra en samlet skensmaessig vurdering bestemmer Hgjesteret
herefter, at ingen af parterne har yderligere krav mod hinanden, hverken pa beta-
ling eller pa udlevering af obligationer. Der er ikke holdepunkter for at tilkkende [K]
renter fra det tidspunkt, hvor hun klagede til Pengeinstitutankenasvnet.

DiBa Bank deltog som lantager med 75 mio. kr. i emissionen af ScandiNotes IV-
obligationerne og modtog dermed en del af provenuet fra det oprindelige salg af
disse obligationer. Selv om investeringerne i disse obligationer pa [K’s] vegne
blev foretaget i op til et halvt ar efter emissionen, finder Hgjesteret, at der pahvi-
lede banken en pligt til inden investeringerne at gere hende opmaerksom pa en
mulig interessekonflikt, jf. § 19, stk. 2, sammenholdt med princippet i § 9, stk. 1, i
bekendtgerelse nr. 1046 af 27. oktober 2004, senere aflgst af bekendtggrelse nr.
1261 af 8. december 2006. Pa baggrund af det ovenfor anfarte resultat er der ik-
ke for Hajesteret anledning til at tage stilling til den eventuelle falge af, at banken
tilsidesatte sin forpligtelse.

Begge parter frifindes herefter for den anden parts pastande.

Efter sagen udfald skal DiBa Bank i sagsomkostninger for Hgjesteret til statskas-
sen betale 50.000 kr.

Thi kendes for ret:
Begge parter frifindes for den anden parts pastande.

Landsrettens afgerelse om sagsomkostninger stadfeestes.
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| sagsomkostninger for Hgjesteret skal DiBa Bank A/S til statskassen betale
50.000 kr.

De idemte sagsomkostningsbelgb skal betales inden 14 dage efter denne hgje-
steretsdoms afsigelse og forrentes efter rentelovens § 8 a.”
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7. Udvalgte afgorelser fra 2012

| forleengelse af hvert mgde i Ankenaevnet udvaelger sekretariatets direktegr i samrad
med formandskabet de afggrelser, der er af en vis principiel og almindelig interesse,
og som ma formodes at vaere retningsgivende for Ankenasvnets praksis.

Pa Ankenaevnets hjemmeside www.pengeinstitutankenaevnet.dk, hvor der ogsa kan
sgges anden information om Ankenaevnet, kan samtlige afggrelser ses. De udvalgte
afgarelser er markeret med "OF”.

| 2012 blev fglgende afggrelser udvalgt:

224/2010 Spgrgsmal om banken kunne ggre kautionsforpligtelse geeldende
over for klagerne

564/2010 Indsigelse mod radgivning i forbindelse med kab af ejerlejlighed, der
blev finansieret med blandt andet et inkonvertibelt 10-arigt obligati-
onslan

511/2010 Spgrgsmal om ansvar for tab pa investeringspakke i CHF

584/2010 Spgrgsmal om erstatningsansvar i forbindelse med mistet fortrydel-
sesret ved ejendomskgb

533/2010 Radgivning ved indgaelse af valutarenteswapaftale
356/2010 Radgivning ved indgaelse af valutarenteswapaftale

305/2010 Spgrgsmal om bankens radgivning vedrgrende Aktiv Boliglnvest var
mangelfuld

959/2010 Krav om erstatning begrundet i mangelfuld radgivning om valutafor-
retninger

1002/2010 Spgrgsmal vedrgrende gebyr for at fremfinde en aftale om Aktiv Pen-
sionspleje efter overfagrsel af kundeforhold til andet pengeinstitut

689/2010 Spergsmal om bank var erstatningsansvarlig for tab ved investeringer
ved at tilbyde en handelsplatform uden at yde radgivning i forbindelse
med investeringerne

1072/2010 Spgrgsmal om ansvar for manglende radgivning i forbindelse med
banks finansiering af kgb af aktier i Tower Group A/S og om den skat-
temaessige behandling af aktiehandlerne. Spargsmal om pligt til at fo-
retage frasalg af klagerens aktiebeholdning, nar bestemte kursveerdi-
er var naet.
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Spgrgsmal om ansvar for manglende radgivning i forbindelse med
banks finansiering af kgb af aktier i Tower Group A/S og om den skat-
temeessige behandling af aktiehandler. Spgrgsmal om pligt til at fore-
tage frasalg af klagerens aktiebeholdning, nar bestemte kursvaerdier
var naet.

Spergsmal om bank var berettiget til at hasve rente pa lan pa bag-
grund af, at klageren ikke laengere opfyldte betingelserne for at vaere
fordel+ kunde i banken.

Indsigelse mod forhgjelse af rentetilleeg pa pantebrevslan/prioritetslan
og rentesats pa kassekredit

Spgrgsmal om stgrrelsen af den rentegodtggrelse, som klageren var
berettiget til som fglge af Ankengevnets afggrelse i sagen 160/2010

Krav om daekning af tab, som opstod som fglge af, at faelles midler
var indsat pa konto i den ene klagers navn, hvorved indskydergaranti-
fonden ikke daekkede det fulde belgb i forbindelse med Amagerban-
kens konkurs.

Spegrgsmal om erstatningsansvar i forbindelse med investering i 2 %
ScandiNotes III Mezzanine i januar 2006

Spgrgsmal om ansvar i forbindelse med manglende genplacering af
obligationsinvestering. Tab af kontante midler ved pengeinstituts kon-
kurs.

Spgrgsmal om bank var ansvarlig for klagerens tab ved spekulation i
raoliefutures via bankens handelsplatform

Radgivning i forbindelse med kgb af fast ejendom. Forhgjelse af rente
pa boligkredit.

Spgrgsmal om bank var berettiget til at tilbagefgre en handel med
klageren vedrgrende en kort position i et valutakryds, aftalelovens §
32.

Spergsmal om heeftelse for misbrug af Mastercard som fglge af pas-
sivitet

Spergsmal om heeftelse for misbrug som falge af passivitet

Spgrgsmal om heeftelse for misbrug ved fjernsalgstransaktioner som
fglge af passivitet

Restkraft af afgarelse i fogedsag. Formueretlig tvist. Spargsmal om
heeftelse for lan og krav om udlevering af originale gaeldsbreve
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Spgrgsmal om hasftelse for tidligere samlevers misbrug af betalings-
middel pa internettet

Indsigelse om fejlagtig opgarelse af handelskonto i forbindelse med
klagerens positioner i et valutakryds. Krav om kompensation for
ugunstig prisseetning af klagerens handler generelt, baseret pa kon-
klusioner i unders@gelse af bankens forhold iveerksat af Finanstilsynet

Krav om erstatning i forbindelse med returnering af falsk udenlandsk
check

Opgarelse af krav i forbindelse med uberettiget omlaegning af kredit i
CHF til DKK

Spergsmal om kautionsforpligtelse kan ggres geeldende over for kla-
gerne

Indsigelser mod kaution for anpartsselskabs gaeld

Spergsmal om radgivningsansvar i forbindelse med finansiering af
keb af andelsbolig ved optagelse af valutalan samt pengeinstituttets
opkreevning af gebyr og rentefastsaettelse

Spgrgsmal om andelskasse var berettiget til at udbetale belgb fra
barns konti til den af foraeldremyndighedsindehaverne, som havde
oprettet de pageeldende konti og indbetalt belgb herpa

Afvisning af klage vedrgrende forhold omfattet af betalingspakrav ef-
ter retsplejelovens kapitel 44 a, som af fogedretten var pafert pateg-
ning om, at der ikke rettidigt var fremkommet indsigelser

Spgrgsmal om heeftelse for faelles gaeld efter samlivsopheevelse. Krav
om erstatning for forringelse af faellesbo. Afslag pa ansggning om
kredit.

Spegrgsmal om heeftelse for haevetransaktioner, som klageren ikke
kan vedkende sig.

Krav om at klagernes pengeinstitut skal betale belgb ved klagernes
fortrydelse af kgb af ejendom

Indsigelser i forbindelse med opsigelse af lan

Spergsmal om klagerens krav om erstatning for mangelfuld radgiv-
ning i forbindelse med kab af kapitalbeviser i Amagerbanken var bort-
faldet som fglge af prasklusivt proklama i henhold til lov om finansiel
stabilitet § 16 h
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Spergsmal om forrentning af aftalekonto. Krav om kompensation for
eget tidsforbrug i forbindelse med klagesag.

Fortolkning af gyldighedsperiode for bankgaranti, der var stillet i hen-
hold til en entreprisekontrakt

Spgrgsmal om kreditaftalelovens § 9 var overtradt og om bank havde
aftalemaessig hjemmel til at palasgge nye gebyrer og aendre referen-
cerenten i lanets lgbetid. Rykkergebyr.

Spgrgsmal om ansvar for fejlagtig oplysning om, at ejerpantebrev ik-
ke kunne overtages.

Spergsmal om kaution for geeld stiftet af klagerens sgn bortfaldt pa
grund af bristede forudseetninger

Krav om tilbagebetaling af kebesum for flybilletter kabt via internettet.
Fjernsalg.

En radgivers indsigelser vedrgrende optagelse af realkreditlan til brug
for kab af investeringsforeningsbeviser i Banklnvest Hgjrentelande

En radgivers indsigelser vedrgrende optagelse af realkreditlan delvist
til brug for keb af investeringsforeningsbeviser i Banklnvest Hgjrente-
lande

Krav om tilbagefarsel af kesbesummen for en vare kagbt via internettet.
Fjernsalg.

Misbrug af kort sendt til kunde med alkoholmisbrug
Spargsmal om berettigelse af omlaegning af kredit i CHF til DKK

Spgrgsmal om afvisning af en klage blandt andet vedrgrende klager-
nes personlige kautionsforpligtelse for geeld optaget af et selskab,
som de selv ejer og vedrgrende pengeinstituttets eventuelle erstat-
ningspadragende handlinger i gvrigt.

Modregning i feriepenge indsat ved en fejl

Indsigelse mod gebyrer i forbindelse med Visa/dankort-haevninger i
pengeautomater i udlandet

Indsigelse om utilstrackkelig finansiering af opstart af enkeltmands-
virksomhed

Fortolkning af bestemmelse om rentetillaeg i kreditkontrakt. Foraeldel-
se.
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Spergsmal vedrgrende stgrrelse af udbetaling i februar 2009 af op-
sagt garantikapital

Indsigelse mod opsigelse som fglge af meddebitors dgd. Krav om ud-
levering af kopi af originalt geeldsbrev.

Indsigelse mod forhgjelse af et rentetilleeg med henvisning til mar-
kedsforholdene og faldende veerdi af et pant i en ejendom

Modregning i SP-midler indsat ved en fejl

Krav om erstatning i forbindelse med returnering af udenlandske
checks

Forkert radgivning om investering af etableringskontomidler. Opg@-
relse af tab.

Spgrgsmal om betalinger med Visa- eller dankort-delen af et Vi-
sa/dankort i forbindelse med kgb via internettet af flybilletter hos et
flyselskab, der gik konkurs.

Indsigelse om mangelfuld radgivning i forbindelse med optagelse af
et afdragsfrit 10-arigt inkonvertibelt realkreditlan. Kurssikring af indfri-
else.

Spgrgsmal om klageren havde tilsidesat sin tabsbegraensningspligt
ved ikke at reagere pa et tilbud fra Finansiel Stabilitet om formidling af
salg af Plus Invest Ravarer 2013 til en kurs stgrres end 100. Uenig-
hed om hvorvidt tilbuddet var naet frem til klageren.

Spargsmal om hvorvidt en aftale om laneforsikring var indgaet. Pas-
sivitet vedrgrende betalinger.

Spergsmal om provenu fra salg af feelles ejendom forlods skulle an-
vendes til indfrielse af feelles geeld.
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Pengeinstitutankenaevnets vedtaegter:

§1

Pengeinstitutankenasvnet er oprettet af Bankforeningen, Sparekasseforeningen og
Sammenslutningen Danske Andelskasser, og Forbrugerradet. De tre finansielle or-
ganisationer bensevnes i disse vedtaegter som Finansradet.

Ankenavnets kompetence

§ 2

Stk. 1. Ankenaevnet behandler klager over danske og feergske pengeinstitutter. An-
kenaevnet behandler tillige klager over danske og feergske pengeinstitutters hervee-
rende datterselskaber, medmindre en klage over datterselskabet er undergivet Real-
kreditankenaevnets kompetence. Klager over grgnlandske pengeinstitutter er ikke
omfattet af Ankenaevnets kompetence. Ankenaevnet behandler ikke klager over dan-
ske pengeinstitutters feellesejede selskaber, som ikke har et direkte kundeforhold.
Ankenasvnet behandler endvidere klager over danske filialer af udenlandske penge-
institutter, herunder grgnlandske. Ankenasvnet behandler endelig klager over selska-
ber under Finansiel Stabilitet A/S, nar klagerne vedrgrer et kundeforhold, som blev
etableret pa et tidspunkt, hvor klageren var kunde i et selskab med tilladelse til at dri-
ve virksomhed som pengeinstitut (De naevnte pengeinstitutter og selskaber er i det
folgende daekket af ordet "pengeinstitutter”).

Stk. 2. Ankenaevnet behandler klager vedrgrende private kundeforhold. Klager fra
erhvervsdrivende kan behandles, safremt klagen ikke adskiller sig vaesentligt fra en
klage vedrgrende et privat kundeforhold.

Stk. 3. Klager fra erhvervsdrivende falder i gvrigt uden for Ankenasvnets kompeten-
ce.

§3

Stk. 1. En klage kan anga samtlige omstaendigheder i retsforholdet mellem parterne,
herunder ogsa omsteendigheder, der er opstaet, inden et egentligt kundeforhold etab-
leres.

Stk. 2. Det er en betingelse for behandling af en klage, at klageren forgaeves ved
henvendelse har sggt at opna en tilfredsstillende ordning med pengeinstituttet. An-
keneevnet kan indlede behandling af en klagesag, safremt pengeinstituttet har afvist
klagen, eller der ikke forinden 5 uger fra modtagelsen af en klage er opnaet forlig
med klageren.

§4

Stk. 1. Uden for Ankenasvnets kompetence falder sager, hvis behandling i henhold til
lovgivningen er henlagt til offentlige myndigheder eller andre anke- eller klagenasvn.
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Stk. 2. Afviser Ankengevnet i medfgr af stk. 1 at behandle en klage, skal det oplyse
klageren om den relevante myndighed eller det relevante anke- eller klagenaevn.

§5

Stk. 1. Ankenaevnet kan ikke behandle sager, som er afgjort ved endelig dom, gyldig
bindende voldgift eller retsforlig eller sager, der kan forventes afgjort i forbindelse
med en straffesag. En voldgiftskendelse er kun bindende, safremt klageren forinden
voldgiftssagen er blevet orienteret om muligheden for ankenaevnsbehandling.

Stk. 2. Sa leenge en sag verserer for Ankenaevnet, kan klagesagens parter ikke an-
laegge sag ved domstolene eller voldgiftsret om de af klagen omfattede spgrgsmal.

§6

Er det utvivisomt, at sagen ikke kan behandles af Ankenasvnet i henhold til §§ 2-5,
giver sekretariatet klageren meddelelse herom og begrunder over for klageren denne
afgaerelse. Klageren ggres samtidig opmaerksom pa, at afgarelsen vil kunne indbrin-
ges for Ankenaevnet, hvilket sker ved sekretariatets foranstaltning, safremt klageren
fremseetter gnske herom.

§7

Stk. 1. Ankenaevnet kan afvise sager, som pa grund af deres principielle juridiske ka-
rakter, usikkerheden om bedgmmelsen af de fremkomne faktiske oplysninger eller af
andre seerlige grunde findes uegnet til behandling i Ankenaevnet. Ankenaevnets for-
mand er bemyndiget til pa Ankenasvnets vegne at treeffe afggrelse i sager, som er
abenbare grundlgse, eller som ikke sk@gnnes egnet til behandling ved Ankenaevnet.

Stk. 2. En afvisning i henhold til stk. 1 skal ledsages af oplysning om muligheden for
at indbringe sagen for domstolene, om retshjeelp, fri proces eller deekning af sags-
omkostninger gennem eventuel retshjeelpsforsikring. Det geelder dog ikke, hvis afvis-
ningen sker af de grunde, der er naevnti § 5, stk. 1.

Sekretariatets opgaver

§8

Stk. 1. Klager indgives skriftligt til Ankenaevnets sekretariat. Ankenaevnet kan fore-
skrive, at der benyttes en seerlig blanket. Sekretariatet har i gvrigt til opgave at be-
svare skriftlige, telefoniske eller personlige henvendelser til Ankenaevnet samt at for-
berede klagesagerne til Ankenaevnet. Sekretariatet drager omsorg for sagens oplys-
ning. Klageren skal i forbindelse med klagens indgivelse til Ankenaevnet give sam-
tykke til, at pengeinstituttet uanset tavshedspligt kan afgive oplysninger til Ankenaev-
net til brug for sagens behandling.

Stk. 2. Efter modtagelsen af klagen sender sekretariatet med anmodning om en ud-
talelse det pageeldende pengeinstituts direktion en genpart af det modtagne materia-
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le med undtagelse af det, som utvivisomt er direktionen bekendt. Sekretariatet drager
i @vrigt omsorg for, at hver af parterne far kendskab til oplysninger fra modparten,
som ma anses at have betydning for sagens afggrelse, og til sagkyndige erkleeringer
eller udtalelser indhentet til brug for ankenaevnsbehandlingen. Sekretariatet fremskaf-
fer desuden af egen drift det forngdne retlige og faktiske grundlag for afggrelsen, li-
gesom sekretariatet i forngdent omfang vejleder parterne om deres retsstilling.

Stk. 3. Hvis pengeinstituttet ikke inden 5 uger efter modtagelsen har fremsendt en
udtalelse til Ankenzevnet, kan sagen behandles pa grundlag af klagerens materiale,
medmindre sekretariatet pa pengeinstituttets anmodning har forleenget fristen.

Stk. 4. Klageren kan til enhver tid tilbagekalde sin klage. Ankengevnsbehandlingen
bortfalder ligeledes, hvis pengeinstituttet under sagens behandling opfylder klage-
rens krav, eller der indgas forlig mellem parterne.

§9

Stk. 1. Ankenaevnet kan i saerlige tilfaelde efter en parts anmodning eller af egen drift
indkalde parterne til mundtlig forhandling. Safremt klageren uden oplyst lovligt forfald
udebliver fra en sadan forhandling eller undlader at fremkomme med de af Anke-
naevnet gnskede oplysninger, kan Ankenasvnet afvise klagen eller behandle den pa
det foreliggende grundlag. Hvis pengeinstituttet udebliver eller undlader at fremkom-
me med de af Ankenasvnet gnskede oplysninger, kan sagen ligeledes behandles pa
det foreliggende grundlag.

Stk. 2. Ankenasvnet kan pa begaering af en part eller af egen drift indhente sagkyndi-
ge erklaeringer eller udtalelser.

Information/offentliggerelse
§ 10

Stk. 1. Ankenaevnets afggrelser skal sendes til sagens parter inden 10 dage efter, at
afggrelsen er truffet. Der gives normalt en frist pa 30 dage til opfyldelse af afgarel-
sen. Klageren orienteres om muligheden for at indbringe sagen for domstolene, om
retshjeelp, fri proces eller daekning af sagsomkostninger gennem eventuel retshjaelps-
forsikring.

Stk. 2. Har klageren faet helt eller delvist medhold, skal afggrelsen forkyndes for
pengeinstituttet i overensstemmelse med reglerne i lov om forbrugerklager.

Stk. 3. Pengeinstituttet skal i forbindelse med forkyndelsen have oplysning om ind-
holdet af § 11, stk. 2, samt § 15, stk. 2.

Stk. 4. Ankenzevnets afggrelser offentligggres pa Internettet og sendes endvidere il
Finanstilsynet og Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen — i alle tilfeelde uden angivelse
af klagers og eventuelle tredjemaends identitet. Ankenaevnet kan i forbindelse med
en sags afgarelse bestemme, at ogsa pengeinstituttets identitet skal tilbageholdes,
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safremt saerlige forhold taler herfor. Ved offentliggarelsen angives, safremt pengein-
stituttet har afgivet meddelelse efter § 11, stk. 2. Ankenaevnet kan i gvrigt fastseette
naermere regler for offentliggarelsen.

Stk. 5. Ankenzevnet udarbejder en arsberetning, der tilsendes Finanstilsynet og Kon-
kurrence- og Forbrugerstyrelsen. Oplysning om antallet af afggrelser, hvor pengein-
stituttet har afgivet erkleering efter § 11, stk. 2, skal fremga. Ved Ankenasvnets omta-
le af afggrelser anonymiseres disse i det i stk. 4 angivhe omfang.

Stk. 6. Ankenaevnets medlemmer, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen og sekretari-
atets medarbejdere har med undtagelse af oplysninger, der er offentligt tilgaengelige,
tavshedspligt om, hvad der fremkommer under ankenaevnsbehandlingen.

§ 11

Stk. 1. Nar Ankenzevnet har truffet afgarelse i en klagesag, kan sagen af enhver af
parterne — af pengeinstituttet dog med den i stk. 2 angivne begraensning - indbringes
for domstolene.

Stk. 2. @nsker pengeinstituttet ikke at vaere bundet af Ankenaevnets afggrelse, skal
det skriftligt meddele dette til Ankenaevnet inden 30 dage fra forkyndelsen af afggrel-
sen.

Ankenzvnets sammenseatning
§12

Stk. 1. Finansradet og Forbrugerradet udpeger et af organisationerne nsermere fast-
sat antal ankenaevnsmedlemmer. Organisationerne udpeger herudover én formand
og én eller flere naestformaend. Pa grund af sagernes juridiske kompleksitet og vae-
sentlige gkonomiske betydning skal formanden sa vidt muligt veere hgjesteretsdom-
mer, og naestformanden/naestformaendene skal sa vidt muligt vaere landsdommer(e).

Stk. 2. Hvad der i disse vedtaegter bestemmes om formanden og dennes kompeten-
ce finder tilsvarende anvendelse pa nasstformaend.

Stk. 3. Ankenaevnets medlemmer udpeges for en 3-arig periode og kan genudpeges.

Stk. 4. Ankenaevnets medlemmer fratraeder deres hverv med udgangen af det ar,
hvori de fylder 70 ar. Organisationerne bag Ankenaesvnet kan inden for de i lovgivnin-
gen anfgrte rammer i ekstraordinaere tilfeelde dispensere fra alderskravet i 1. pkt. Di-
spensationen gives for ét ar ad gangen.

Stk. 5. Organisationerne fastsaestter Ankenaevnets forretningsorden. Bestemmelsen i
stk. 2 finder tilsvarende anvendelse.

Stk. 6. Til Ankenaevnet knyttes et sekretariat. Sekretariatet skal veere uafhaengigt.
Organisationerne anseetter sekretariatschefen.
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§13

Stk. 1. Ved Ankenaevnets behandling af den enkelte klagesag deltager formanden el-
ler en naestformand og fire af de i § 12, stk. 1, neevnte medlemmer, saledes at for-
brugerinteresser og pengeinstitutinteresser er ligeligt repraesenteret. Ankenasvnet er
beslutningsdygtigt, nar der er mgdt mindst én forbrugerrepraesentant og mindst én
pengeinstitutrepreesentant, uden at der herved aendres pa antallet af stemmer, dvs.
to forbrugerstemmer og to pengeinstitutstemmer.

Stk. 2. Ankenaevnets afgarelser skal vaere skriftlige. Afgarelserne skal veere ledsaget
af en begrundelse og skal underskrives af formanden. Hvis en afgarelse beror pa en
flertalsbeslutning, skal dette pa mindretallets begaering anfares i afggrelsen, og min-
dretallet skal i afggrelsen begrunde sin stilling.

Stk. 3. En repreesentant fra Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen skal til enhver tid
have adgang til uden stemmeret at deltage i mgderne.

Stk. 4. Ankenaevnet holder mgde efter behov og minimum en gang i kvartalet.
Habilitet

§14
Stk. 1. Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar

1. den pageaeldende selv har en seerlig personlig eller gkonomisk interesse i sa-
gens udfald eller tidligere i samme sag har veeret repraesentant for nogen, der
har en sadan interesse,

2. den pageaeldendes aegtefeelle, besleegtede eller besvogrede i op- eller nedsti-
gende linje eller sidelinje s neer som sgskendebgrn eller andre naerstaende
har en seerlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald eller er re-
praesentant for nogen, der har en sadan interesse, eller

3. der i gvrigt foreligger omsteendigheder, som er egnede til at vaekke tvivl om
den pagaeldendes fuldsteendige upartiskhed.

Stk. 2. Den, for hvis vedkommende noget af de i stk. 1 naevnte forhold foreligger,
skal omgaende underrette Ankenasvnets formand herom.

Stk. 3. Ankenasvnets formand treeffer beslutning om, hvorvidt en person som fglge af
bestemmelsen i stk. 1 ikke kan deltage i behandlingen af en sag.

Genoptagelse

§15
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Stk. 1 Formanden for Ankenaevnet kan beslutte, at en sag, hvori Ankenaevnet har
truffet afggrelse, skal genoptages, hvis seerlige grunde taler herfor, herunder navnlig i
tilfeelde af

1. lovligt forfald hos en part, som ikke har ytret sig i sagen, eller

2. nye oplysninger, som — hvis de havde foreligget under ankenasvnsbehandlin-
gen — ma antages at ville have medfgrt et andet udfald af sagen.

Stk. 2. En anmodning fra pengeinstituttet om genoptagelse indgivet skriftligt til Anke-
naevnet inden 30 dage fra forkyndelsen af afggrelsen har opseettende virkning. Fri-
sten pa 30 dage regnes herefter fra det tidspunkt, hvor anmodningen om genopta-
gelse er blevet afvist, eller hvor Ankenaevnet har truffet afggrelse i genoptagelsessa-
gen.

Stk. 3. Anmodning om genoptagelse indgivet af et pengeinstitut senere end fristen i
stk. 2 afvises.

Gebyrer
§ 16

Stk. 1. Ingen af parterne betaler omkostninger i forbindelse med klagesagens be-
handling til den anden part. Samtlige omkostninger ved ankensevnsbehandlingen,
herunder udagifter til de af Ankenasvnet i medfgr af § 9, stk. 2, indhentede erklaeringer
eller udtalelser, afholdes af Ankenasvnet. Klageren skal dog altid betale et gebyr pa
200 kr. (inkl. moms), som tilbagebetales, hvis klagen afvises af Ankenaevnet, tilbage-
kaldes eller bortfalder, jf. § 8, stk. 4, eller hvis klageren far medhold.

Stk. 2. Ankenaevnet kan ved mundtlig forhandling efter § 9, stk. 1, godtggre klage-
rens rejseudgifter m.v., nar seerlige grunde taler derfor.

Regnskab og drift
§17

Finansradet fastsaetter regler for Ankensevnets finansiering, budget, revision og
regnskab m.v.

Vedtegtsandringer
§18

/AEndring af vedtaegter med tilh@rende protokollat sker ved aftale mellem Finansradet
og Forbrugerradet og skal godkendes af ressortministeren i henhold til den til enhver
tid geeldende lov om forbrugerklager.

Oplgsning af Ankenaevnet
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§19

De bag Ankenzevnet stdende stiftende organisationer kan med et ars varsel udtraede,
hvorved Ankenaevnet oplgses. Der skal fastseettes betryggende vilkar for afvikling af
verserende sager m.v.

Tvangsfuldbyrdelse
§ 20

Ankenaevnets afggrelse kan tvangsfuldbyrdes over for pengeinstituttet efter udlgbet
af fristerne i § 15, stk. 2, medmindre pengeinstituttet forinden har givet meddelelse
efter § 11, stk. 2.

Ikrafttraedelse
§ 21

Stk. 1. Disse vedteegter, der er godkendt af erhvervs- og vaekstministeren, traeder i
kraft 1. juli 2012.

Stk. 2. Bestemmelserne i § 10, stk. 2 og 3, § 11, stk. 2, § 15, stk. 2 og 3, og § 20 fin-
der kun anvendelse pa sager indbragt for Ankeneevnet fra og med 1. januar 2010.
For sager, der er indbragt inden den 1. januar 2010, finder de hidtidige regler anven-
delse.
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Amaliegade 8 B, 2. sal - Postboks 9029 . 1022 Kebenhavn K
www.fanke.dk - TIf. (+45) 3543 6333 - Fax (+45) 3543 7104

Den

Brugerundersggelse 2012

Vi vedlaegger et spgrgeskema for at fa din/jeres vurdering af, hvordan du/l oplevede sagsbe-
handlingen hos Pengeinstitutankenaevnet.

Formalet med brugerundersggelsen er at afdaskke og optimere tilfredsheden med Pengeinsti-
tutankenaevnets service, kvalitet og effektivitet.

Besvarelsen er anonym.

Vi haber, at du/l vil deltage og beder dig/jer venligst returnere spgrgeskemaet hurtigst muligt.
Frankeret svarkuvert er vedlagt. Svarkuvertens frankering er gyldig i 10 dage fra datoen i stem-
pelaftrykket.

Resultaterne af brugerundersggelsen vil blive omtalt i vores arsberetning, som du/l i starten af
2013 kan finde pa vores hjemmeside www.fanke.dk.

Tak for hjeelpen!



Afslutningskode,
udfyldes af sekretariatet

Arstal for indbringelse,
udfyldes af sekretariatet

BRUGERUNDERS@GELSE 2012

Pengeinstitutankenavnet

Generelt

Har du/l rettet henvendelse til pengeinstituttet/ den klageansvarlige, f@r du/l klagede til Pengeinstitutankenaevnet?

Ja O
Nej ([
Hvis ja, blev du/l vejledt om muligheden for at klage til Pengeinstitutankenaevnet?
Ja O
Nej O

Har du benyttet dig af Pengeinstitutankenaevnets hjiemmeside www.fanke.dk / www.pengeinstitutankenaevnet.dk i
forbindelse med klagen?

Ja 1
Nej (|
Hvis ja, fik du/l svar pa eventuelle spgrgsmal m.m. pa hjemmesiden?
Ja 1
Nej O

Hvis nej, uddyb venligst

Pengeinstitutankenaevnets afgorelse

Indeholder afggrelsen en daekkende beskrivelse af sagens omstaendigheder?

Ja O
Nej O
Hverken eller [l

Hvis nej/hverken eller, hvorfor:




Indeholder afggrelsen en deekkende beskrivelse af dine argumenter?

Ja (N
Nej O
Hverken eller [

Hvis nej/hverken eller, hvorfor:

Indeholder afggrelsen en tilstraekkelig begrundelse for resultatet?

Ja O
Nej O
Hverken eller [l

Hvis nej/hverken eller, hvorfor:

Hvad var dine forventninger til klagens resultat?

Er du tilfreds med klagens resultat?

Ja Il
Nej 1
Hverken eller [

Hvis nej/hverken eller, hvorfor:

Er afggrelsen skrevet i et forstaeligt sprog?

Ja O
Nej O

Hverken eller [

Hvis nej/hverken eller, hvorfor:




Vil du indbringe sagen for domstolene?

Ja D
Nej ([
Ved ikke (1

Sagshbehandlingstid

Hvor tilfreds er du med Pengeinstitutankenaesvnets sagsbehandlingstid?

Passende O
For lang O

Hvad er dit/jeres eget tidsforbrug pa sagen?

Sagsbehandling og service

Oplever du, at Pengeinstitutankenasvnet og sekretariatet er neutrale?

Ja O
Nej O
Hverken eller [

Hvis nej/hverken eller, hvorfor:

Er informationen om sagsbehandlingen m.m. fyldestggrende?

Ja O
Nej O
Hverken eller [

Hvis nej/hverken eller, hvorfor:

Er sekretariatet tilstreekkelig imgdekommende og hjselpsomme?

Ja O
Nej O
Hverken eller [

Hvis nej/hverken eller, hvorfor:




Er brevene fra sekretariatet skrevet i et forstaeligt sprog?

Ja O
Nej O
Hverken eller [

Hvis nej/hverken eller, hvorfor:

Samlet vurdering

Hvor tilfreds er du/l med Pengeinstitutankenaevnet generelt?

Meget tilfreds W
Tilfreds [
Hverken eller [
Utilfreds O
Meget utilfreds O

Uddyb venligst:

Andre kommentarer eller forslag




Kategori

Spgrgsmal:

Henvendelse til pengeinstitut fgr klage
Vejledt om klagemulighed af pengeinst.
Benyttelse af ankenavnets hjemmeside
Hvis ja, fandt du svar

Daekkende beskrivelse af faktum
Daekkende beskrivelse af argumenter
Tilstreekkelig begrundelse

Tilfreds med klagens resultat
Afggrelse i forstaeligt sprog

Vil du indbringe sagen for domstolene

Sagsbehandlingstid

Ankenzevn og sekretariat neutrale
Fyldestggrende information om sagsbeh.
Imgdekommende og hjelpsomme

Breve i forstaeligt sprog

Samlet vurdering
Antal sager i kategori

Kategori

Spargsmdl:

Henvendelse til pengeinstitut fgr klage
Vejledt om klagemulighed af pengeinst.
Benyttelse af ankenaevnets hjemmeside
Hvis ja, fandt du svar

Daekkende beskrivelse af faktum
Daekkende beskrivelse af argumenter
Tilstraekkelig begrundelse

Tilfreds med klagens resultat
Afggrelse i forstaeligt sprog

Vil du indbringe sagen for domstolene

Sagsbehandlingstid

Ankenzvn og sekretariat neutrale
Fyldestggrende information om sagsbeh.
Imgdekommende og hjaelpsomme

Breve i forstaeligt sprog

Samlet vurdering

Procentfordeling

Klage afvist
Ja Nej
3 1

N

NNMNNNNDN
=

il 1
Passende

-
o
=
(5}

ng

IS

Ja H/E
1i il
2 1

1

Nej

w w ek, N

il

MU U HE T

4

Klage afvist
Ja Nej
75 25
0 100
75 25
100
Ja
66,7
66,7

Nej H/E
333 0

0 33
66,7 333 0

50 50 O
100 0 O

50 25 25
Forlang  Passende
100 0
Ja Nej H/E

50 25 25

25 50 25

75 25 0

75 0 25
MU U H/E T

25 0 0 75

4,0

MT

MT
0

Medhold helt eller delvist

Ja Nej
11 2
5 6
9 4
9
Ja  Nej H/E
12 1
11
10 1
9 al i
il
i 7 5
Forlang Passende
9 4
Ja  Nej H/E
12 1
12 ul
12 1y
11 al
MU U H/E T
s
13

Medhold helt eller delvist

Ja  Nej

85 15,4

45 54,5

69 30,8

100

Ja  Nej H/E
92 0 77
100 0 o0
91 0 91
82 91 91
100 0 o0
7,7 53,8 38
Forlang Passende
69 31

Ja  Nej H/E
92 0 7,7
92 7,7 0
92 77 O
92 83 O

MU U H/E T
0 0 83 42

13

MT

Ikke medhold
Ja Nej
9
2 7
8 1
i il
Ja Nej H/E
3 2 4
4 3 il
2 6
7 1
6 2
3 3 3
For lang Passende
7 2
Ja Nej H/E
4 4 1
4 3 1
6 il 2
9
MU U HE T
6 3 2 2 1
9
Ikke medhold
Ja Nej
100 0
22,2 77,8
839 11,1
87,5 12,5
Ja Nej H/E
33,3 22,2 44,4
50 37,5 12,5
25 75 0
0 875 125
75 25 0
33,3 33,3 333
For lang Passende
77,8 22,2
Ja Nej H/E
44,4 444 11,1
500 37,5 125
66,7 11,1 22,2
100 0 0
MU U HE T

50 33,3 22,2 22,2 11,1 11,1 1,35 1,35

8,9

MT

Forligt/hzevet/imgdekommet

Ja Nej
52 20
27, 26
441126
42 2
Ja Nej H/E
64 3 4
67 4
For lang Passende
25 43
Ja Nej H/E
61 1! 9
60 3 6
63 6
64 6
MU U H/E T MT
il 1 pilE ) il
75

Forligt/haevet/imgdekommet
Ja Nej

72,2 27,8

50,9 49,1

62,9 37,1

95,5 45

Ja Nej H/E

90,1 42 56
0 94
For lang

36,8 63,2

Ja Nej H/E
85,9 1,41 12,7
87 43 87
91,3 0 87
91,4 0 86

5,6
Passende

MU U HE T MT
2,7 52,7 41,9

74,3

Ja
75
34
64
61
Ja
17
17
14
75
19
6
For lang
45
Ja
79
77
84
87
MU

101

Ja
76,5
45,3
66,7
95,3

Ja
68,0
77,3
63,6
79,8
90,5
6,2
For lang
47,9

Ja
81,4
81,9
88,4
91,6

MU
51

100

Total
Nej
23
41
32
3
Nej H/E
3 S
3 2
7 1
13 6
2 0
78 13
Passende
49
Nej H/E
6 12
9 8
3 8
A 7
U H/E T MT
3 5 48 38
Total
Nej
23,5
54,7
33,3
4,7
Nej H/E
12,0 20,0
13,6 9,1
31,8 4,5
13,8 6,4
9,5 0,0
80,4 13,4
Passende
52,1
Nej H/E
62 12,4
9,6 8,5
3,2 8,4
1,1 7,4
u HE T MT
3,0 5,1 48,5 38,4



