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1. Formandens bemarkninger

| 2015 modtog Ankenaevnet 431 nye sager, hvilket stort set svarer til antallet af mod-
tagne sager i 2014, hvor naevnet modtog 433 sager. Historisk set ligger antallet af
nye sager i 2015 indenfor normalomradet.

Der har i 2015 veeret afholdt 15 ankenaevnsmader, hvor naevnet samlet har truffet
284 afgarelser. | samme periode har sekretariatet afsluttet 183 sager, inden disse
sager naede til behandling af Ankenzevnet. Alle afgerelser, hvor klagerne har faet
fuldt eller delvist medhold af Ankenasvnet, er blevet efterlevet af pengeinstitutterne.

1.1. Roskilde Bank sager

Ankenaevnet har ogsa i 2015 haft mange Roskilde Bank sager til behandling. Mens
der i 2014 blev der truffet afggrelse i 30 sager om investering i Roskilder Bank aktier,
blev der i 2015 afsluttet 114 sager vedrarende Roskilde Bank. 55 Roskilde Bank sa-
ger er blevet viderefart til 2016.

Ankensevnet tog i 2015 initiativ til et mgde med Finansiel Stabilitet vedrgrende ek-
speditionen af de verserende Roskilde Bank sager. Der blev pa baggrund af dette
mgde udarbejdet en tids- og handlingsplan for prioriteringen / kategoriseringen af de
resterende Roskilde Bank sager:

Klageren var bade kunde og tidligere medarbejder i Roskilde Bank:

Ankenzevnet har behandlet flere sager, hvor klageren havde kgbt aktier i Roskilde
Bank under aktiesalgskampagnen i 2006 og/eller i 2007, og hvor klageren havde vae-
ret ansat i Roskilde Bank. Klagerne har ikke faet medhold, idet Ankenaevnet vurdere-
de, at de matte anses for at have en saerlig viden om investeringer.

| sag 164/2010 havde klageren veeret filialchef i Roskilde Bank, og i sag 939/2010
havde klageren veeret kunderadgiver i Roskilde Bank.

| sag 874/2010 var klageren blevet pensioneret i 2002. Klageren havde forud herfor
vaeret bankfuldmaegtig og senest ansat i bankens udlansafdeling og i personaleban-
ken.

| sag 430/2014, havde klageren, der var uddannet sparekasseassistent, veeret ansat
i Roskilde Bank i en leengere arraskke og blandt andet arbejdet som sagsbehandler
med lgntilleeg som radgiver i bankens call-center.

Seerlig viden / Erhverv:

Ankenzevnet har behandlet nogle sager, hvor klageren havde kagbt aktier i Roskilde
Bank under aktiesalgskampagnen i 2006 og/eller i 2007, men hvor klageren ikke
kunne sidestilles med en privat kunde som fglge af sin betydelige aktivitet som inve-
stor. Ankenaevnet har pa denne baggrund fundet, at klageren havde en sadan seerlig



viden om investering i aktier, at den mangelfulde markedsfgring i forbindelse med
bankens aktiesalgskampagner i 2006 og 2007 ikke kunne anses for at have veeret
bestemmende for klagerens kab af aktier i Roskilde Bank, og klagerne har derfor ik-
ke faet medhold i disse sager.

| sag 662/2010 havde klageren i en periode fra 2004 til 2007 - udover handler med
Roskilde Bank aktier - gennemfgrt i alt 170 handler med aktier.

| sag 382/2014 fremgik det af klagerens arsopggrelser for 2006 og 2007, at han var i
besiddelse af en ganske betydelig portefglie af veerdipapirer, herunder en betydelig
aktieportefgalie i Roskilde Bank, og at klageren udfgrte en betydelig investeringsaktivi-
tet. Klageren indtradte endvidere som bestyrelsesmedlem i Roskilde Bank i oktober
2008.

Andet pengeinstitut:

Ankenaevnet har afvist sager, hvor klageren kgbte aktier i Roskilde Bank via et andet
pengeinstitut.

| sag 160/2014 tegnede klageren via et andet pengeinstitut aktier i Roskilde Bank i
forbindelse med aktieemissionen i Roskilde Bank i 2007 og indlagde aktierne i depot
i dette pengeinstitut. Klageren oplyste, at han henvendte sig personligt i Roskilde
Bank inden kabet, da han gnskede at hgre naermere om Roskilde Bank aktierne. An-
kenaevnet afviste klagen i henhold til vedteegterne pr. den 1. juli 2012, § 2, stk. 2, idet
Roskilde Banks radgivning ikke fandt sted som led i et kundeforhold. Klagerens an-
modning om radgivning matte anses som en henvendelse til Roskilde Bank i ban-
kens egenskab af udsteder af aktierne.

Diverse:

Der henvises til arsberetningen for 2014, hvor der er redegjort for Ankenaevnets
praksis i forbindelse med sager, hvor

a. klageren havde kagbt aktier for aktiesalgskampagnen i august/september
2006

b. klageren havde kgbt aktier i perioden mellem de to aktiesalgskampagner
(august/september 2006 og marts/april 2007)

c. klageren havde kgbt aktier under emissionen i 2007 eller i de udvidede pe-
rioder, men hvor klageren ikke var omfattet af forligsaftalen med Forbru-
gerombudsmanden og Finansiel Stabilitet

d. klageren havde kgbt aktier efter aktiesalgskampagnen i marts/april 2007



Verserende retssaqg:

Kabenhavns byret traf den 1. september 2015 afggrelse i en sag vedrgrende kab af
Roskilde Bank aktier i kampagneperioden i 2006, hvor klageren ikke forudgaende
havde modtaget Roskilde Banks kampagnebrev. Finansiel Stabilitet (Roskilde Bank)
blev af byretten frifundet for klagerens erstatningskrav. Byrettens dom er anket til
@stre Landsret, som forventes at afsige dom den 17. marts 2016. Ankenaevnet har
ikke truffet afggrelse i sagen. P& grund af denne sag valgte Ankenzevnet i efteraret
2015 at udsaette verserende Roskilde Bank sager, der vedrgrte samme forhold. Be-
handlingen af disse sager vil blive genoptaget i Isbet af foraret 2016.

1.2. Administrative opgaver
2015 har veeret preeget af mange administrative opgaver.

| maj 2013 blev EU’s forordning om online-tvistbileeggelse i forbindelse med tvister pa
forbrugeromradet samt EU’s direktiv om alternativ tvistbilaeggelse i forbindelse med
tvister pa forbrugeromradet vedtaget. EU lovgivningen har medfgrt, at en ny lov om
alternativ tvistlgsning i forbindelse med forbrugerklager (forbrugerklageloven) samt
en ny bekendtggrelse om godkendelse af private tvistigsningsorganer tradte i kraft
den 1. oktober 2015.

Ankenzevnets sekretariat har som fglge af ovennaevnte lovgivning skulle udarbejde
nye vedteegter. Erhvervs- og veekstministeren har godkendt Ankenasvnets nye ved-
teegter, der herefter er geeldende fra den 1. februar 2016 og til den 31. januar 2019.
De nye vedtaegter pr. den 1. februar 2016 er gengivet i arsberetningen under afsnit 9.

Ankenaevnets sekretariat har endvidere som fglge af ovennzevnte lovgivning skulle
etablere nye arbejdsprocesser og -metoder. Af disse kan fglgende fremhaeves:

Den nye forbrugerklagelov har bl.a. indfgrt sagsbehandlingsfrister, hvorefter Anke-
naevnet senest tre uger efter en klages modtagelse skal afvise denne, hvis det er
abenbart, at klagen ikke kan behandles af Ankenzevnet. Derudover skal Ankenaevnet
afgare en klage inden 90 dage fra det tidspunkt, hvor sagen er fuldt oplyst af parter-
ne.

Bekendtggrelsen om godkendelse af private tvistigsningsorganer har &bnet for mu-
ligheden for, at de stiftende organisationer kan bemyndige Ankengevnets formand il
at treeffe afgarelse i visse klagesager, hvor der er fast praksis.

Ankenzevnet er palagt rapporteringskrav, som allerede i denne arsberetning er med-
taget under afsnit 5.

En forbruger skal kunne indgive sin klage elektronisk.

Europa-Kommissionen har etableret en online tvistbileeggelsesplatform (OTB-
platform), der kan benyttes af forbrugere og erhvervsdrivende fra den 15. februar
2016. Pengeinstitutankenaevnet er af Erhvervs- og veekstministeriet blevet anmeldt til



Europa-Kommissionen som godkendt privat tvistigsningsorgan, og Ankenaevnet figu-
rerer sdledes pad EU’s liste over alternative tvistbileeggelsesinstanser (ATB-
instanser). | forbindelse med etableringen af OTB-platformen, har Ankenaevnets se-
kretariat faet oprettet en brugerprofil hos Europa-Kommissionen. Ankenaevnet har
saledes fra 15. februar 2016 mulighed for at modtage klager via onlineplatformen.

Sidelgbende med arbejdet med vedteegtsaendringerne og de dertilhgrende nye ar-
bejdsprocesser og -metoder, har sekretariatet siden foraret 2015 veeret i gang med at
kravspecificere en digitaliseret klagesagsbehandling, séledes at forbrugernes og
pengeinstitutternes kontakt til Ankenasvnet kan forega digitalt. | efteraret 2015 pabe-
gyndte selve IT-udviklingsarbejdet, og i lgzbet af forste kvartal 2016 pabegyndes test-
fasen med udvalgte forbrugere og pengeinstitutter. IT-processerne forventes fuldt ud
implementeret i Isbet af andet kvartal 2016. Ankenzevnet har som dataansvarlig i de-
cember 2015 anmeldt sit kommende elektroniske sagsbehandlingssystem til Datatil-
synet, som i februar 2016 gav tilladelse til ibrugtagning af sagsbehandlingssystemet.



2. Ankenavnet, medlemmer, medarbejdere og greenseoverskridende netvaerk

Pengeinstitutankenaevnet blev stiftet i 1988 af Den Danske Bankforening, Danmarks
Sparekasseforening samt Sammenslutningen Danske Andelskasser og Forbrugerra-
det Taenk. (De tre finansielle organisationer benaevnes i denne arsberetning som Fi-
nansradet.) Ankenasvnet begyndte sin virksomhed den 1. august 1988.

Ankenaevnet er i medfgr af § 5 i den tidligere lov om forbrugerklager godkendt af er-
hvervs- og veekstministeren til at behandle klager i overensstemmelse med § 2 i sine
vedteegter pr. den 1. juli 2012. Ankenaevnets vedtaegter, som var geeldende fra den
1. juli 2012 og frem til den 31. januar 2016, er gengivet i arsberetningen under afsnit
8. (Ankenavnets nye godkendte vedteegter pr. den 1. februar 2016 er gengivet i ars-
beretningen under afsnit 9.)

Ankenasvnets formandskab og gvrige nsevnsmedlemmer er udpeget af Finansradet
og af Forbrugerradet Teenk. Alle nsevnsmedlemmer blev (gen)udpeget pr. 1. august
2015.

Ankenzevnets formand er hgjesteretsdommer Vibeke Rgnne. Neestformzend er
landsdommer John Mosegaard, @stre Landsret samt dommer Kari Sgrensen, Retten
pa Frederiksberg.

| den enkelte sags behandling deltager foruden formanden eller en naestformand, to
medlemmer udpeget af Finansradet og to medlemmer udpeget af Forbrugerradet
Teenk.

Ankenzavnets medlemmer har i 2015 veeret folgende:
Udpeget af Finansradet:

Afdelingsdirektgr, Jan Staal Andersen, Nordea Bank

Afdelingschef Jesper Claus Christensen, Nordea Bank

Chefjurist Karin Duerlund, Spar Nord Bank

Direktgr Peter Stig Hansen, Jyske Bank

Juridisk direktar Kjeld Gosvig Jensen, Arbejdernes Landsbank

Senior Legal Councel Inge Kramer, Nordea Bank (fra den 1. august 2015)
Afdelingsdirektar Anita Nedergaard, Danske Capital

Chefjurist, Anders Holkmann Olsen, Nordea Bank

Vicedirektgr Flemming S. Pristed, Danske Bank (fra den 1. august 2015)
Afdelingsdirektar Michael Reved, Nykredit Realkredit

Chefjurist Karin S@nderbaek, Sydbank

Chefjurist Astrid Thomas, Lokale Pengeinstitutter

Kontorchef George Wenning, Lokale Pengeinstitutter

Afdelingsdirektar Andreas Moll Arsnes, Danske Bank



Udpeget af Forbrugerradet Taenk:

Radsmedlem Lani Bannach

Radsmedlem Hans Daugaard (til den 1. maj 2015)
Radsmedlem Finn Borgquist (fra den 1. august 2015)

Cand. polit. Sgren Geckler

Seniorgkonom Troels Hauer Holmberg, Forbrugerradet Taenk
Radsmedlem Poul Erik Jensen

Seniorgkonom Morten Bruun Pedersen, Forbrugerradet Taenk
Radsmedlem, cand. oecon., Jarn Ravn

@konomisk Radgiver Anna Marie Schou Ringive

Ankenaevnets sekretariat har i 2015 beskzeftiget folgende medarbejdere:

Direktar, cand.jur., Executive MBA, Ulla Wulff Kjeer (fra den 1. marts 2015)
Chefkonsulent, cand. jur. Heidi Egger

Specialkonsulent, cand.jur. Pia Mgllmann

Specialkonsulent, cand.jur. Kirsten Risager

Sekreteer Heidi Due

Sekreteer Irene Ploug Larsen

Granseoverskridende netvaerk

Ankenzevnets sekretariat deltager i internationale finansielle netveerk: Et skandina-
visk netvaerk og et europaeisk netveerk (FIN-NET). Desuden deltager sekretariatet i et
globalt ombudsmand-netveerk (International Network of Financial Services Ombuds-

man Schemes).

Disse netveerk samarbejder om grasnseoverskridende tvister, og hvor det er mu-
ligt/egnet, gar deltagerne af netveerket brug af hinandens kompetencer i forbindelse
med klagesager over en finansiel vicksomhed, der er etableret i udlandet, men hvor
klagesagen har stgrre tilknytning til Ankensevnets hjemland end til det land, hvor den
finansielle virksomhed er etableret.



3. Ankenavnets kompetence

Ankenasvnet er oprettet i medfar af lov om forbrugerklager.

| &rsberetningen for 2015 findes bestemmelserne om Ankenaevnets kompetence i de
vedteegter, der er gaeldende pr. den 1. juli 2012, §§ 2-5 og 7, og som er gengivet i
arsberetningen under afsnit 8.

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

Ankenaevnets kompetence omfatter ikke pengeinstitutter, der er hjiemmehgrende i
Grgnland. Klager over grgnlandske pengeinstitutter kan indbringes for Grenlands
Forbrugerklageudvalg, Gregnlands Hjemmestyre. Fra 1. januar 2011 kan klager over
Feergske pengeinstitutter behandles af Ankenzevnet, for sa vidt angar krav, der er
opstaet efter denne dato.

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

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

Ankenzevnet behandler klager vedrgrende private kundeforhold, jf. vedtaegterne pr.
den 1. juli 2012, § 2, stk. 2. Klager fra erhvervsdrivende kan dog behandles, safremt
forholdet i den konkrete sag ikke adskiller sig vaesentligt fra klager vedrgrende pri-
vate kundeforhold. Efter Ankenaevnets faste praksis behandler man ikke klager fra
aktie- eller anpartsselskaber.

Ankenaevnet er kun kompetent til at behandle en klage, safremt den angar et konkret
gkonomisk mellemvaerende. Dette fremgar ikke direkte af vedteegterne pr. den 1. juli
2012, men falger af sammenhaengen med lov om forbrugerklager. Dette indebeerer,
at forespgrgsler og klager af anden art, herunder om tilsidessettelse af god pen-
geinstitutpraksis, ikke realitetsbehandles, medmindre der foreligger en naturlig sam-
menhaeng mellem denne klage og et konkret gkonomisk mellemvaerende.

Finanstilsynet behandler klager vedrgrende overtraedelse af bekendtgarelse nr. 1094
af 14. september 2015 om god skik for finansielle virksomheder.
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Efter vedteegterne pr. den 1. juli 2012, § 5, kan Ankengevnet ikke behandle klager
vedrgrende sager, som er afgjort bl.a. ved endelig dom. Ankenzevnet vil i reglen ogsa
afvise klager vedrgrende sager, i hvilke en fogedret har taget stilling til et krav.

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

De i vedtaegterne pr. den 1. juli 2012, §§ 2-5, naevnte forhold pases af Ankenavnets
sekretariat, som efter vedtaegterne pr. den 1. juli 2012, § 6, kan afvise klager, der af
en af de naevnte grunde utvivisomt falder uden for Ankenaevnets kompetence.

Efter vedtaegterne pr. den 1. juli 2012, § 7, kan Ankensevnet - men ikke sekretariatet
- afvise sager, der pa grund af usikkerhed om bedgmmelsen af de fremkomne fakti-
ske oplysninger eller af andre seerlige grunde findes uegnede til behandling i Anke-
naevnet. Safremt en forsvarlig stillingtagen til sagen ville forudseette en bevisfgrelse,
som ikke kan ske for Ankenaevnet, herunder navnlig parts- og vidneforklaringer, vil
sagen ligeledes blive afvist. Det sker relativt ofte, at Ankenaevnet ser sig ngdsaget il
at afvise en sag af denne grund. Parternes afvigende opfattelse af et haendel-
sesforlgb vil imidlertid ikke i sig selv afskeere Ankenaevnet fra at realitetsbehandle
sagen under anvendelse af sesdvanlige bevisbyrderegler, safremt man anser dette
for forsvarligt.

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

P& Ankenaevnets hjemmeside, www.fanke.dk, omtales Ankensevnets grundlag,
sammensaetning og arbejdsform. Hjemmesiden har ogsa en vejledning vedrgrende
indgivelse af klage, herunder hvordan man kan klage online.

Arsberetninger siden 1988 kan ses pa hjemmesiden.

Via hjemmesiden er der adgang til at sgge i de over 9.500 afgarelser, som Anke-
naevnet har truffet. S@gning 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 vedteegter pr. den 1. juli 2012 § 11, stk. 2, er markeret saerskilt (med IF). Det
samme geelder afgarelser, der er principielle eller pa anden made seerligt interessan-
te (markeret med OF). Afggrelser, hvor Ankenaevnets sekretariat er blevet bekendt
med en efterfalgende domstolsafggrelse, er ligeledes markeret (med SD), og dom-
men er tilgaengelig via hjemmesiden.

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

Endelig er der links til andre godkendte finansielle ankenasvn og til relevante offentli-
ge myndigheder samt artikler om udvalgte sagstyper.
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Statistik

5.

Udvikling i antal klager siden naevnets etablering den 1. august 1988

5.1.

1304

1400 (
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5.2. Skematisk oversigt over sagernes behandling i arene 2008-2015

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Overfort fra aret for 72 249 909 1314 1043 786 558 331
Modtaget i aret 569 1304 1120 593 610 411 433 431
Til behandling 641 1553 2029 1907 1653 1197 991 762
Afgorelser fra Ankenaevnet: 221 313 416 545 512 437 281 284
Klager fuldt medhold 14 29 67 84 50 20 12 20
Klager delvist medhold 8 23 24 40 32 20 18 10

Klager delvist imade-
kommet under sagens
forberedelse, men pen-
geinstituttet medhold i

ovrigt 28 17 11 14 22 30 27 47
Pengeinstituttet medhold 150 208 236 312 330 331 189 159
Afvist 21 36 78 95 78 36 35 48
Afsluttet af sekretariatet: 171 331 299 319 355 202 379 183
Opfyldt/forligt 112 239 223 216 280 104 310 117
Afvist 58 92 76 103 75 98 69 66
| alt afsluttede: 392 644 715 864 867 639 660 467
Under forberedel-
selafventer naevnsbehand-
ling: 49 909 1314 1043 786 558 331 295

Antal afgerelser, hvor pen-

geinstituttet har meddelt, at

man ikke gnsker at veere

bundet af afgorelsen 1 10 40 35 21 5 0 0
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5.3 Klager afsluttet i 2015 fordelt pa afslutningsresultat
| 2015 blev der i alt afsluttet 467 sager.

Pengeinstituttet
medhold
34%

Klager fuldt medhold
ved afggrelse

Klagen delvis 5%

imgdekommet fgr Klager delvist medhold

afggrelse ved afggrelse
10% 2%
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5.4. Klager modtaget i 2015 fordelt pa typer af tvister
| 2015 blev der modtaget i alt 431 klager.

Valuta (12) vardipapirer (15)

Swap (3)

Roskilde -\

aktiekgb (13)

Kaution (14) —

Deponering (3)
Investeringsradgivning (8) Forsikring (6)
J Garantkapital (8) \
Gebyrer (13) Forzldelse (16)
Indl&n og kontoforhold (23)

mBetalinger (69) # Boligfinansiering (68) i Deponering (3) m Diverse (36)

HForsikring (6) @ Foreeldelse (16) | Garantkapital (8) B Gebyrer (13)

wIndlan og kontoforhold (23)  ® Investeringsradgivning (8)  ®Kaution (14) u Modregning (22)

mPant (8) M Pension (17) uRente (24) i Roskilde aktiekab (13)

wSwap (3) 4 Udlan (53) uValuta (12) u Veerdipapirer (15)
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5.5. Den procentvise andel af sager, der er indstillet, inden der er naet et re-
sultat

| 2015 har Pengeinstitutankenaevnet modtaget i alt 431 nye klager.

Af disse nye klager blev 37,12 % (eller 160 sager) indstillet, inden sagen blev forelagt
Ankenaevnet:

o 27,14 % (eller 117 sager) blev forligt eller imgdekommet, inden sagen blev
forelagt for Ankenaevnet

e 9,98 % (eller 43 sager) blev tilbagekaldt af klager
5.6. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle afsluttede sager i 2015 har veeret ca.
15 maneder.

Sagsbehandlingstiden regnes fra den dato, hvor sagen er modtaget i sekretariatet til
den dato, hvor sagen er afsluttet, enten fordi sagen er forligt eller imgdekommet
uden at veere forelagt for Ankenasvnet, eller fordi Ankenzevnet har truffet afggrelse i
sagen. Den forholdsvis hgje gennemsnitlige sagsbehandlingstid i 2015 skyldes de
tidligere omtalte 114 Roskilde Bank sager, som blev afsluttet i Isbet af aret. Disse
sager har tidligere veeret sat i bero og afventet de forligsforhandlinger, der i decem-
ber 2013 blev afsluttet mellem Forbrugerombudsmanden og Finansiel Stabilitet

Den gennemsnitlige berammelsestid for sager afgjort af Ankenaevnet i 2015 har vee-
ret ca. 102 dage.

Berammelsestiden regnes fra den dato, hvor sagen er fuldt oplyst af sagens parter,
og til den dato, hvor Ankengevnet har truffet afggrelse i sagen.

5.7. Andel af afviste klager

P& baggrund af det for 2015 foreliggende statistiske materiale kan det oplyses, at der
i 2015 blev lukket i alt 114 sager med begrundelsen "Afvisning”. (Paragrafhenvisnin-
gen nedenfor er til vedtaegterne pr. den 1. juli 2012):

o 37,72 % Manglende gebyr, skema eller tilbagekaldt af klager (eller 43
klager lukket af sekretariatet)

e 14,04 % § 2-sager: erhverv (eller 16 klager afvist af sekretariatet)
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e 175% § 4-sager: anden offentlig myndighed eller andre anke- eller
klagenasvn (eller 2 klager afvist af sekretariatet)

e 0,88% § 5-sager: afgjort af domstol (eller 1 klage afvist af sekretaria-
tet)
e 350% er gjort vakante, oprettet ved en fejl, eller to sager er lagt sam-

men (eller 4 sager lukket af sekretariatet)

e 1579 % §§ 2-5-sager: erhverv, anden offentlig myndighed eller andre
anke- eller klagenaesvn, afgjort af domstol (eller 18 klager afslut-
tet af Ankenasvnet)

e 26,32 % § 7-sager: usikkerhed om bedgmmelsen af de fremkomne fak-
tiske oplysninger/bevisafvisning (eller 30 klager afsluttet af An-
kenaevnet)

5.8. Andel af sager, hvor klager har faet medhold

| 2015 blev der afsluttet i alt 467 sager. Heraf fik klagerne i 41,54 % af alle de afslut-
tede sager (eller 194 sager) et positivt resultat af deres klage:

e 429%  af klagerne fik fuldt medhold ved sagernes afggrelse af Ankenaev-
net (eller 20 sager)

e 214%  af klagerne fik delvist medhold ved sagernes afggrelse af Anke-
neevnet (eller 10 sager)

e 10,06 % af klagerne blev delvist imgdekommet under sagens forberedelse,
men Ankenasvnet har ved afggrelsen af sagerne givet pengeinsti-
tutterne medhold i, at klagerne ikke havde yderligere krav (eller 47
sager)

e 2505% af klagerne blev opfyldt eller forligt uden at veere behandlet af sel-
ve Ankenaevnet (eller 117 sager)

5.9. | hvilket omfang efterleves Ankenavnets afgorelser

| 2015 er alle afgarelser blevet efterlevet af pengeinstitutterne.

5.10. Effektiviteten af netveerk, som samarbejder om granseoverskridende
tvister

Ankenzevnets sekretariat deltager i internationale netveerk, som samarbejder om
graenseoverskridende tvister. Disse netveerk er beskrevet i arsberetningen under af-
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snit 2.

| 2015 modtog Ankenaevnet 14 greenseoverskridende klagesager, som alle
blev/bliver handteret uden bistand fra deltagerne i de samarbejdende netveerk, da
dette forelgbig ikke har vist sig at vaere ngdvendigt. En konkret vurdering af effektivi-
teten af netveerkets samarbejde er saledes ikke pa nuvaerende tidspunkt mulig.
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5.11. Oversigt over afgarelser i 2015 fordelt pa de indklagede pengeinstitutter

Alm. Brand Bank
Basisbank

Den Jyske Sparekasse.

Dronninglund Sparekasse

FIH Erhvervsbank

Fionia Bank (Finansiel Stabilitet)

FS Finans Il (Max Bank af 2011).

Fynske Bank
Jutlander Bank

Kgbenhavns Andelskasse

Nordjyske Bank

Nykredit Bank. 5

Ringkjgbing Landbobank. 2

Saxo Privatbank. 1

Skjern Bank. :

‘Sparekassen for Ngrre Nebel og Omegn 72

- Sparekassen Sjeelland. 4

- Sparekassen Vendsyssel. 1

Totalbanken 1

@Pstjydsk Bank.

| nogle sager er der mere end et indklaget pengeinstitut, hvorfor antallet af sager i
denne opggrelse ikke stemmer overens med antal sager afgjort af Ankenaevnet i

samme periode.
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6. Domme afsagt i 2015 i sager, hvor Pengeinstitutankenavnet tidligere har
truffet afgorelse.

6.1 Kobenhavns Byrets dom af 6. januar 2015, jf. Ankenavnet afgorelse af 6.
september 2011 i sag nr. 198/2010

Klageren, der er fgdt i 1924, var kunde i Roskilde Bank.

Banken har oplyst, at klageren i 1996 havde en beholdning pa 50 stk. aktier i banken.
Aktierne havde ved udgangen af aret en kursvaerdi pa 17.500 kr.

| 2004 var klagerens beholdning af aktier i banken pa i alt 425 stk. Aktierne havde en
kursveerdi pa 230.600,75 kr.

| 2005 kabte klageren yderligere 80 stk. aktier i banken. Hendes beholdning ved ud-
gangen af aret var 505 stk. aktier med en samlet kursveerdi pa 499.859,10 kr.

Ultimo 2006 var kursveerdien af aktierne 657.924,10 kr.

Klageren kabte yderligere 110 stk. aktier i banken i marts maned 2007. Kabskursen
er uoplyst.

P& grund af et kursfald pa aktierne henvendte klageren sig i september 2007 til ban-
ken for at szelge sin aktiebeholdning. Banken frarddede hende at seelge og anbefale-
de hende at etablere en kassekredit, hvis hun havde behov for likviditet.

Den 28. september 2007 etablerede hun en kassekredit med en traskningsret pa
300.000 kr.

Ved udgangen af 2007 havde klagerens beholdning af aktier i Roskilde Bank en
kursveerdi pa 365.198,50 kr. Hendes veerdipapirdepot indeholdt endvidere obligatio-
ner med en kursvaerdi pa ca. 2.000 kr., gvrige aktier med en kursveerdi pa ca. 50.000
kr., aktiebaserede investeringsforeningsbeviser med en kursveerdi pa ca. 250.000 kr.
og obligationsbaserede investeringsforeningsbeviser med en kursveerdi pa ca.
48.000 kr.

Trackket pa klagerens kassekredit var 13.352,69 kr.

| januar 2008 blev der udarbejdet en investeringsprofil for klageren. Ifglge profilen
havde klageren en mellem risikovillighed og en nettoformue pa mellem 2 og 5 mio.
kr.

Under sagen har klageren fremlagt en ikke dateret basisaftale om veerdipapirhandel.
Det fremgar heraf:
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"Nar du/l handler veerdipapirer eller indgar aftale om portefgliepleje, og du/l i den
forbindelse modtager personlige anbefalinger om transaktioner i veerdipapirer, vil
banken vurdere om veerdipapirerne er egnede for dig/jer.”

Klageren nedlagde pastand om, at Roskilde Bank (FS Finans A/S) skulle erstatte
hendes kurstab pa aktier i Roskilde Bank A/S.

FS Finans A/S nedlage pastand om frifindelse.
Ankenaevnets afggrelse var saledes:

"Tre medlemmer — Henrik Bitsch, Jesper Claus Christensen og Peter Stig Han-
sen udtaler:

Vi leegger til grund, at banken fraradede klageren at seelge sine aktier i Roskilde
Bank i forbindelse med, at klageren i september 2007 henvendte sig til banken
med henblik pa at seelge aktierne.

Vi finder det ikke godtgjort, at banken herved begik en ansvarspadragende fejl.
Herved bemaerkes, at klageren, der havde erhvervet sine aktier i banken succes-
sivt over en laengere arreekke, ikke kunne veere uvidende om den risiko, der er
forbundet med investering i aktier, herunder at kursen efterfglgende kunne vise
sig at falde yderligere, og at hun selv matte traeffe en beslutning om et eventuelt
salg af aktierne og baere risikoen herved.

Vi finder ikke, at der er en sddan sammenhaeng mellem klagerens gaeldsoptagel-
se, herunder den beskedne stgrrelse af traekket pa hendes kassekredit, og hen-
des gnske om at saelge sin aktiepost, at det var ansvarspadragende for banken
at frarade hende salget.

Selvom klagerens veerdipapirdepot ultimo 2007 havde en kraftig eksponering i
aktier, herunder aktier i Roskilde Bank, finder vi ikke, at den investeringsprofil,
som klageren fik udarbejdet i banken primo 2008, med tilstreekkelig sikkerhed til-
siger, at banken burde have anbefalet klageren at reducere sin beholdning af ak-
tier.

To medlemmer — Troels Hauer Holmberg og Bent Olufsen — udtaler:

Vi finder, at banken er erstatningsansvarlig. Vi leegger herved vaegt pa, at anbe-
falingen om at lane som alternativ til at saelge Roskilde Bank aktier, er en eks-
tremt risikofyldt aftale, at initiativet til aftalen kommer fra Roskilde Bank, og at
Roskilde Bank havde en saerlig skonomisk interesse i aktierne. Vi finder, at det
strider mod branchekutyme at tilbyde 1an som alternativ til et salg af egne aktier,
og at Roskilde Bank ved sin mangelfulde radgivning overtraeder lovens regler om
god skik. Vi stemmer derfor for at tage klagen til fglge.

Der treeffes afggrelse efter stemmeflertallet.”
Som fglge heraf fik klageren ikke medhold i klagen.

Klageren anlagde herefter retssag mod indklagede.
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Den 6. januar 2015 afsagde Kgbenhavns Byret del-dom i sagen. Af dommen frem-
gar:

"Det laegges indledningsvist til grund som ubestridt af sagsagte, at Finansiel Sta-
bilitet A/S ikke ger foreeldelse geeldende for den del af [K’s] krav, der relaterer sig
til hendes aktieerhvervelse i 2007, hvilket krav i henhold til tegningsblanket af 13.
marts 2007 (bilag D) har en veerdi af 35.864 kr. Kravet er omfattet af sagsagtes
forligstilbud af 24. februar 2014. Dette krav er derfor ikke omfattet af denne del-
afgorelse.

Steevningen i sagen er modtaget i retten den 21. maj 2014.

Af oplysningerne i steevningen fremgar, at [K’s] aktiebeholdning i Roskilde Bank
pr. 31.12.1996 var 50 aktier til en veerdi af 17.500 kr., pr. 31.12.2004 var 425 ak-
tier til en veerdi af 230.600,75 kr., pr. 31.12.2005 var 505 aktier til en veerdi af
499.859,10 kr., pr. 31.12.2006 var 505 aktier til en veerdi af 657.924,10 kr. og pr.
31.12.2007 var 615 aktier til en veerdi af 365.198,50 kr.

Af sags@geren replik fremgar: "Pastanden i sagen er ikke, at [K] skal have erstat-
ning for radgivning i forbindelse med hendes erhvervelse af aktierne. Det, som
sagen handler om, er radgivningen, som K fik, da hun henvendte sig i banken for
at salge sine aktier.”.

Det fremgar af oplysningerne i steevningen, at [K] henvendte sig i banken i sep-
tember 2007 for at saelge sine aktier, og at hun blev radet til ikke at saelge sine
aktier, men i stedet til at oprette en kassekredit. Det fremgar af [K’s] oplysninger
til Pengeinstitutankenasvnet, at datoen for henvendelsen i banken var den 21.
september 2007.

Det fremgar af § 3, stk. 1, i foreeldelsesloven, at foreeldelsesfristen er 3 ar, med-
mindre andet fglger af andre bestemmelser.

Forzeldelsesloven tradte i kraft den 1. januar 2008, jf. foreeldelseslovens § 29. Af
lovens § 30 fremgar, at loven ogsa finder anvendelse pa tidligere stiftede fordrin-
ger, som ikke inden ikrafttreedelsesdagen er foreeldet efter de hidtil geeldende be-
stemmelser. Dog indtraeder foreeldelse tidligst den 1. januar 2011, medmindre
fordringen inden da er foreeldet efter savel de hidtil gaeldende regler som foreel-
delseslovens bestemmelser. Af § 30, stk. 3, fremgar, at afbrydelse af foraeldelse,
der har fundet sted far lovens ikrafttreeden, har virkning som afbrydelse efter for-
zldelsesloven, selvom den ikke er sket pa den i foreeldelsesloven foreskrevne
made. Af § 19, fremgar, at virkningen af afbrydelse af foreeldelse er, at der som
udgangspunkt lgber en ny foreeldelsesfrist af samme leengde som den afbrudte.

[K’s] eventuelle erstatning som felge af radgivningsfejl i forbindelse med hendes
henvendelse i Roskilde Bank den 21. september 2007 er omfattet af den almin-
delige 3-arige foreeldelsesfrist i § 3, stk. 1, i foreeldelsesloven.

Kravet er derfor som udgangspunkt foreeldet den 1. januar 2011, jf. foreeldelses-
lovens § 30, stk. 1, medmindre foreeldelsesfristen kan anses for afbrudt, eller kra-
vet ma anses for omfattet af den omhandlede suspensionsaftale.
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Efter reglerne i foreeldelseslovens §§ 15 og 16, afbrydes foreeldelse ved skyld-
ners erkendelse af skylden eller ved foretagelse af retslige skridt, [K’s] klage til
Roskilde Bank den 20. april 2009, som blev afvist af banken den 16. juni 2009,
har derfor ikke fristafbrydende virkning.

[K] indbragte sagen for Pengeinstitutankenaevnet den 24. marts 2010, dvs. inden
foreeldelsesfristen udlgb. Efter reglerne i foreeldelseslovens § 21, stk. 3, sam-
menholdt med § 16, har indbringelse af en tvist for Pengeinstitutankenaevnet,
hvor nsevnets afgarelse ikke giver fordringshaver medhold, dvs. ikke fastslar kra-
vets eksistens eller stgrrelse, virkning som en forelgbig afbrydelse, saledes at
indbringelsen for nzevnet skal falges op af et sagsanlaeg inden 1 ar efter neevnets
afgaerelse. Da steevning i sagen ikke er indleveret inden 1 ar efter, at Pengeinsti-
tutankenaevnet traf afggrelse i sagen den 6. september 2011, er foreeldelsen ikke
afbrudt herved.

Indbringelse af sagen for Forbrugerombudsmanden har ikke fristafbrydende virk-
ning, jf. bestemmelserne i foreeldelseslovens kapitel 5 og 6 modseetningsvist
sammenholdt med reglerne i markedsfgringslovens om Forbrugerombudsman-
dens virksomhed.

P& den baggrund kan foreeldelsen ikke anses for afbrudt ved ved fristafbrydende
skridt.

Spargsmalet er herefter, om [K’s] krav om erstatning for fejlagtig rédgivning i for-
bindelse med at vaere blevet fraradet at saelge sine aktier i 2007 er omfattet af
den omhandlede "Suspensionsaftale vedrgrende krav i relation tii Gammel Ros-
kilde Banks salg af egne aktier” af 16. december 2010 mellem Forbrugerom-
budsmanden og Finansiel Stabilitet A/S.

Det fremgar af pkt. 2 i suspensionsaftalen af 16. december 2010 med senere for-
lzengelser, at aftalen om suspension af alle frister for foreeldelse og passivitet
geelder for private kunders krav om erstatning, tilbagebetaling og andres befajel-
ser, der udspringer af Gammel Roskilde Banks salg af egne aktier, herunder i
forbindelse med Gammel Roskilde Banks administration af kunders midler, i peri-
oden 1. januar 20086 til 24. august 2008.

Forbrugerombudsmanden og Finansiel Stabilitet A/S indgik i forlaengelse heraf
forligsaftale den 2. december 2013 om erstatning til private kunder for bankeakti-
er kgb i 2006 og 2007. Med hjemmel heri fremsendte Finansiel Stabilitet A/S den
24. februar 2014 forligstiloud vedrgrende aktierne kabt i marts 2007 til [K], som
den 19. maj 2014 afviste forligstilbuddet.

Efter suspensionsaftalens ordlyd sammenholdt med indholdet af forligsaftalen
kan det ikke laegges til grund, at [K’s] krav under denne sag om erstatning for
fejlagtig radgivning i forbindelse med at vaere blevet fraradet at seelge sine aktier i
2007, er omfattet af suspensionsaftalens bestemmelser om suspension af foreel-
delsesfristen. Det forhold, at [K’'s] henvendelse til Forbrugerombudsmanden blev
behandlet sammen med sagerne omfattet af forliget, kan ikke fgre til noget andet
resultat. [K’'s] krav omfattet af delhovedforhandlingen er derfor foreeldet.

| overensstemmelse hermed tages sagsegte, Finansiel Stabilitets A/S, pastand
under delhovedforhandlingen til fglge.”
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6.2 Vestre Landsrets dom af 26. marts 2015, jf. Ankenaevnets afgorelse af 26.
juni 2012 i sag nr. 526/2011

| august 2007 rettede klageren henvendelse til Spar Nord Bank, da han gnskede at
samle sit boliglan samt optage et lan til forbedring af hans ejendom. Klagerens ejen-
dom var da belant med et 5 % obligationslan hos Totalkredit med en restgaeld pa
1.275.000 DKK. Klageren havde endvidere et Ian hos Spar Nord Bank med en rest-
geeld pa 130.169 DKK.

Banken har oplyst, at klagerens ejendom i september 2007 blev vurderet til 2,6 mio.
DKK fgr de planlagte forbedringer.

| september 2007 foreslog banken klageren at optage et valutalan. Den 19. decem-
ber 2007 indgik klageren en valutakreditaftale med banken om en kreditramme pa
2,1 mio. DKK til genforhandling den 1. januar 2012. Kreditten kunne anvendes i CHF,
CZK, SEK, JPY eller EUR. Klageren indgik endvidere samtidig en nettingaftale, en
aftale om finansielle instrumenter og en aftale om overvagning af valuta-
lan/kassekredit. Af aftalen om overvagning af valutalan/kassekredit fremgik bl.a.:

”... 1. Spar Nord Bank patager sig:

e lgbende at overvage det/de af aftalen omfattende lan med henblik pa at kon-
statere, nar omlaegning efter Spar Nord Bank’s sken kan veere fordelagtigt for
kunden.

o at bestraebe sig pa at rette henvendelse til kunden nar omleegningen skennes
at veere fordelagtig for kunden.

o at foretage omlaegningen nar kundens accept pa omleegningen er modtaget.

»

Den 10. januar 2008 blev der trukket 394.477,32 CHF til kurs 456,30 pa kreditten,
svarende til i alt 1,8 mio. DKK. Belgbet blev anvendt til indfrielse af klagerens obliga-
tionslan hos Totalkredit og l&net hos Spar Nord Bank. Det resterende belgb pa ca.
395.000 DKK blev bl.a. anvendt til diverse forbedringer af ejendommen.

| august/september 2010 kontaktede klageren banken efter at han havde set en tv-
udsendelse om CHF 1an. CHF kreditten blev herefter drgftet pa et magde i banken.
Den 30. september 2010 fik klageren tilsendt en indfrielsesberegning pa 2.211.006
DKK.

Af kontooversigt for 2010 fremgik, at kursen pa CHF pr. 31. december 2010 var
597,55, og at modvaerdien af kreditten pa 397.738,40 CHF var 2.376.685,81 DKK.

Den 10. august 2011 indfriede banken kreditten pa 394.477,32 CHF til kurs 725,82,
svarende til 2.863.195,28 DKK. P4 mgde den 12. august 2011 gjorde klageren indsi-
gelse mod indfrielsen. Banken tilbgd herefter klageren retablering af CHF kreditten fil
kurs 617.
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| forleengelse af ma@de den 7. september 2011 blev kreditten pa 394.477,32 CHF ind-
friet til kurs pa 617,5, svarende til 2.435.897,45 DKK den 8. september 2011.

Banken har fremlagt en oversigt over valutakurserne for CHF i perioden fra den 18.
december 2007 til den 7. september 2011.

Efter det oplyste blev klagerens kredit efterfalgende omlagt til et realkreditlan uden
omkostninger for klageren, idet Spar Nord Bank afholdt omkostningerne ved hjemta-
gelsen af lanet.

Ved e-mail af 4. november 2011 rejste klageren indsigelse mod bankens radgivning.
Ved brev af 18. november 2011 afviste banken klagerens indsigelser.

Klageren har opgjort det samlede kurstab til 335.897 DKK, svarende til kurstabet ved
indfrielse til kurs 617,50 med fradrag af et tab pad 300.000 DKK, som klageren kan
acceptere selv at matte baere.

Banken har fremlagt en beregning af klagerens rentebesparelse ved omleegning af
klagernes eksisterende lan og finansiering af laneforhgjelsen pa 395.000 DKK ved
optagelse af et CHF lan i stedet for et 5 % realkreditlan. Ifglge beregningen udger
besparelsen ca. 90.000 DKK.

Klageren nedlagde pastand om, at Spar Nord Bank skulle betale 335.897 DKK.
Spar Nord Bank nedlagde pastand om frifindelse.
Ankensevnets afgarelse var saledes:

"Tre medlemmer — Eva Hammerum, Christian Bremer og Karin Sgnderbaek — ud-
taler:

Vi finder, at en afklaring af sagens omsteendigheder herunder vedrgrende ban-
kens radgivning i forbindelse med klagerens optagelse af valutalan samt vedrg-
rende bankens radgivning i det efterfglgende forlgb vil forudseette en bevisfgrelse
i form af parts- og vidneforklaringer, som ikke kan ske for Ankenzevnet, men i gi-
vet fald ma finde sted for domstolene. Vi stemmer for at afvise sagen i medfar af
§ 7, stk. 1 i Ankenaevnets vedteegter.

To medlemmer — Maria Hyldahl og Jergen Ravn — udtaler:

Det fremgar af klagerens risikoprofil, at klageren ikke kan acceptere, at komme til
at betale et belagb, der overstiger tabslinen i en rammeaftale. Det burde saledes
have staet Spar Nord Bank klart, at et produkt hvor stgrrelsen pa den fremtidige
kredit afhang af udviklingen i et andet aktiv, i dette tilfeelde CHF, ville vaere darligt
egnet til klageren. Som sagen er oplyst findes det i forlaengelse heraf ikke godt-
gjort, at banken har opfyldt sin forpligtelse til at oplyse klageren om risikoen ved
aftalen, herunder at hans tab pa CHF-kreditten risikerede at overstige laneram-
men pa 2,1 mio. kr.

Vi finder det saledes ikke godtgjort, at Spar Nord Bank har Igftet sin radgivnings-
forpligtelse overfor klageren i forbindelse med optagelsen af valutakreditten. Spar
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Nord bank har tilige ikke overholdt § 14 i den daveerende god-skik-
bekendtgarelse, da banken ikke har godtgjort, at have informeret klageren om re-
levante produkttyper pa markedet, herunder fordele og ulemper ved de forskelli-
ge lanetyper.

Som falge heraf finder vi, at banken skal erstatte den del af klagerens tab ved
nedlukning af kreditten, som overstiger 2,1 mio. kr.

Der treeffes afgaerelse efter stemmeflertallet.”
Som fglge heraf afviste Ankenaevnet at behandle sagen.
Klageren anlagde herefter retssag mod banken.
Retten i Aalborg afsagde den 7. februar 2014 dom i 1. instans. Af dommen fremgar:

"Retten laegger efter det oplyste til grund, at der blev afholdt m@de, hvor [K] og
bankradgiveren deltog, og hvorved Schweizerfranc blev oplyst som en investe-
ringsmulighed.

Retten leegger endvidere til grund, at [K] lzbende havde kontakt med bankradgi-
veren omkring engagementet.

Efter det oplyste finder retten det ikke godtgjort, at banken og [K] havde aftalt en
tabsbegraensning i forhold til kreditrammen pa 2.100.000 kr.

Efter de foreliggende oplysninger finder retten det endvidere ikke godtgjort, at
banken ved radgivning af [K] i forbindelse med oprettelse af valutakreditten og
valutalanet begik fejl eller forsemmelser, der kan medfgre et erstatningsansvar.

Den omstaendighed, at god skik-bekendtgarelsen ikke er udfyldt, kan ikke fare til
et andet resultat.

Efter bevisfgrelsen finder retten, at det matte sta klart for [K], at der ved optagel-
sen af et lan i en anden valuta end danske kroner var en risiko for, at kursen pa
den anden valuta udviklede sig ugunstigt, saledes at lanets restgaeld i danske
kroner steg. Af sagens oplysninger, herunder de afgivne forklaringer, fremgar, at
kursrisiko og kurstab blev drgftet Isbende mellem [K] og banken, og hertil kom-
mer, at [K] fastholdt lanet, selvom han gennem en leengere periode kunne kon-
statere, at kursen pa Schweizerfranc steg.

Pa den baggrund finder retten det ikke godtgjort, at banken ved sin sagsbehand-
ling har padraget sig erstatningsansvar overfor [K].

Den omsteendighed, at banken patog sig udgiften til omkostninger ved hjemta-
gelse af realkreditlan, kan ikke fgre til andet resultat.

Som falge af det anfarte tages bankens frifindelsespastand til fglge.”
Den 26. marts 2015 afsagde Vestre Landsret dom i ankesag. Af dommen fremgar:

"Landsretten tiltreeder med samme begrundelse, som byretten har anfgrt, at det
ikke er godtgjort, at banken ved sin radgivning af [K] i forbindelse med laneopta-
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gelsen eller ved sin sagsbehandling i gvrigt, herunder i forbindelse med overvag-
ningen af lanet, har begaet fejl eller forssmmelser, der kan medfgre et erstat-
ningsansvar.

Det bemaerkes herved, at det ogsa efter bevisfgrelsen for landsretten ma leegges
til grund, at [K] var bekendt med kursrisikoen ved optagelsen af valutalanet, og at
han, uanset at han var bekendt med udviklingen af kursen pa schweizerfranc,
fastholdt lanet.

Bankens fastsaettelse af en kreditramme pa 2.100.000 kr. indebar ikke, at [K's]
haeftelse for lanet var begreenset hertil. Det findes heller ikke efter bevisfarelsen
for landsretten i gvrigt godtgjort, at [K] og banken havde aftalt en begraensning i
heeftelsen pa 2.100.000 kr.

Landsretten stadfsester derfor byrettens dom.”

6.3 Retten i Esbjergs dom af 26. marts 2015, jf. Ankenaevnets afgorelse af 27.
februar 2014 i sag nr. 320/2013

Klageren er kunde i Nordea Bank, hvor hun i august 2008 var til mgde, idet hun pa
grund af en skilsmisse overvejede at kgbe et hus.

Klageren havde et provenu pa ca. 800.000 kr., som stammede fra et andet hussalg.

Banken har anfart, at klageren blev prassenteret for to forslag til realkreditlan, et 6 %
30-arigt obligationslan, med 10 ars indledende afdragsfrihed og et 5 % inkonverter-
bart 10-arigt stdende lan. Den manedlige ydelse for skat udgjorde 6.979 kr. for farst-
naevnte og 5.813 kr. for sidstnaevnte lan.

Klageren valgte herefter at optage et 5 % 10-arigt stdende lan pa 1.268.000 kr. Det
fremgar af en fremlagt budgetberegning, at klagerens manedlige radighedsbelab
herefter var 6.695 kr. og at hun hvert ar skulle bruge 36.000 kr. af sin opsparing.

Den 22. august 2008 sendte banken et lanetilbud til klageren, hvoraf fremgar:

”

Indfrielsesvilkar
Ekstraordinzer indfrielse/nedbringelse kan ske pa 2 mader:

1. ved at indlevere obligationer i samme serie, argang og rentefod
svarende til lanets obligationsrestgeeld eller det delvise belab,
hvormed lanet gnskes nedbragt.

2. ved i perioden indtil sidste bankdag i november i det ar hvor lanet
forfalder i sin helhed, at betale et belgb svarende til hel eller del-
vis kontant indlgsning af obligationerne til kurs 100 med tilleeg af
omkostninger — herunder eventuelle differencerenter.
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Som bilag til lanetilbuddet var vedlagt "Standardiseret Europaeisk Informationsblad”,
hvoraf fremgar falgende vedrgrende fgrtidig eller ekstraordinaer indfrielse af lanet:

”

Lanet er ydet pa baggrund af inkonverterbare staende obligationer, og kan derfor
alene ekstraordinzert indfries helt eller delvis ved til Nordea Kredit at indlevere
obligationer, svarende til obligationsrestgaelden eller det delvise belgb hvormed
lanet @nskes nedbragt, i samme serie, argang og rentefod som de, hvormed |&-
net er effektueret.

| det sidste ar i 1anets Igbetid kan lanet i perioden indtil den 30. november indfries
helt eller delvist ved at indbetale det belgb til Nordea Kredit, der kreeves til hel el-
ler delvis indlgsning af obligationsrestgeelden til pari, med tilleeg af omkostninger
herunder eventuelle differencerenter.

”

Samme indfrielsesvilkar er anfart i omprioriteringsaftalen og i pantebrevet for lanet.

Der blev ikke udarbejdet et standardskema om dokumentation for rddgivning om lan
med sikkerhed i fast ejendom, jf. god skik bekendtggrelsen.

Klageren har oplyst, at hun i 2010 ville se, hvor meget hun kunne spare ved at om-
lsegge sit I&n, idet renten var faldet. Hun lavede en beregning pa bankens hjemme-
side og blev klar over, at det ville koste over 300.000 kr. at omleegge lanet.

Ved brev af 13. august 2013 til banken, gjorde klageren geeldende, at banken skulle
kompensere hende for kurstabet ved en konvertering. Ved brev af 30. august 2013
afviste banken klagerens krav.

Klageren nedlagde pastand om, at Nordea Bank skulle lade hende indfri lanet til kurs
100 samt yde en rentekompensation pa 3 % af hovedstolen regnet fra 2010, hvor
hun gnskede at omlaegge lanet.

Nordea Bank nedlagde pastand om frifindelse.

Ankenasvnets afggrelse var saledes:
Der er mellem parterne uenighed omkring det konkrete radgivningsforlgb i for-
bindelse med klagerens optagelse af det 10-arige inkonvertible 5 % realkreditlan i

august 2008.

Der foreligger ingen dokumentation for den pageeldende radgivning eller referat
fra radgivningsmgdet i banken.

Tre medlemmer — Vibeke Ranne, Christian Bremer og Karin Sgnderbaek — udta-
ler:

Klageren blev praesenteret for to lanemuligheder med en forskel i ydelsen pa ca.
1.168 kr. svarende til ca. 1/6 af ydelsen.
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Vi finder, at det er naerliggende, at forskellen i ydelsen har givet anledning til draf-
telser mellem klageren og banken. Under hensyn hertil, og til, at det fremgik af
omprioriteringsaftalen, pantebrevet og de @vrige l&nedokumenter, at lanet var
udbetalt pa baggrund af inkonverterbare staende obligationer, finder vi, at klage-
ren burde have veeret klar over, at lanet var undergivet seerlige indfrielsesvilkar,
som kunne indebezere, at det ved fartidig indfrielse alene kunne indfries til over-
kurs.

Vi finder derfor ikke grundlag for at paleegge Nordea Bank at holde klageren ska-
deslgs for eventuelle negative konsekvenser af laneoptagelsen, herunder beta-
ling af en eventuel overkurs, hvis lanet indfries far tid.

To medlemmer — Saren Geckler og Troels Hauer Holmberg — udtaler:

Vi finder ikke, at det fremgar klart og tydeligt af de foreliggende lanedokumenter,
at det forhold, at lanet er ydet pa baggrund af "inkonverterbare staende obligatio-
ner’, betyder, at geelden vil vokse i tilfeelde af rentefald. Vi finder endvidere ikke,
at det kan forudsaettes, at dette forhold er almindeligt kendt.

Da Nordea Bank ikke har vaeret i stand til at fremlzegge dokumentation for rad-
givningen eller referat af radgivningsmedet i denne sag, finder vi det ikke godt-
gjort, at der er radgivet om risikoen for, at geelden vil vokse. Vi finder, at Nordea
Bank er naermest til at baere risikoen ved eventuel bevisusikkerhed.

Vi stemmer derfor for, at Nordea Bank skal tilbyde klageren at indfri lanet til kurs
100.

Under hensyn til flertallets afggrelse tager vi ikke stilling til klagerens pastand om
rentegodtgarelse.

Der treeffes afgerelse efter stemmeflertallet.”
Som falge heraf fik klageren ikke medhold i klagen.
Klageren anlagde herefter retssag mod indklagede.
Den 26. marts 2015 afsagde Retten i Esbjerg dom i sagen. Af dommen fremgar:

"Det kan efter de afgivne forklaringer leegges til grund, at [K] ved valg af realkre-
ditlanetype i forbindelse med sit huskeb lagde stor veegt p& skonomisk sikkerhed
i den forstand, at det var meget vigtigt for hende, at hun kendte ydelsen pa lanet,
og at ydelsen af hensyn til hendes manedlige radighedsbelgb, der, navnlig hen-
set til indregningen af et manedligt belgb pa 3.000 kr. fra en opsparingskonto, var
lavt 13 fast.

Under madet med Nordea vedrarende finansieringen af huskgbet draftede [K] og
bankmedarbejderne [...] og [...] forskellige lanetyper, som hurtigt udmentede sig i,
at valget for vedkommende skulle std mellem det lan, der blev valgt — det 5 %
staende lan med en lgbetid pa 10 ar pa basis af inkonvertible obligationer — eller
et 30 arigt fastforrentet lan, 6 %, med 10 ars afdragsfrihed pa basis af konvertible
obligationer. Der var en maned lig ydelsesforskel pa de to lan, saledes at det 30
arige 1an var ca. 1.168 kr. brutto og ca. 770 kr. netto dyrere.
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Det har i sig selv vaeret neerliggende, at fordele og ulemper ved de to lanetyper
har veeret draftet pa madet, og under hensyn hertil sammenholdt med [...] og [...]
forklaringer — navnlig [...]'s detaljerede forklaring om forlgbet af gennemgangen
af valg af lanetype — og indholdet af dokumenterne, hvoraf det fremgar, at der er
tale om et lan pa baggrund af inkonverterbare stdende obligationer, finder retten
allerede herefter ikke, at der har foreligget sddanne omstaendigheder, at der er
grundlag for at erkleere laneaftalen helt eller delvis ugyldig, hvilket er det som [K]
har pastaet. Den omsteendighed at Nordea ikke iagttog overholdelse af de seerli-
ge regler om radgivning om lan med sikkerhed i fast ejendom, jf. kap. 4 i be-
kendtgarelse om god skik for finansielle virksomhed — hvilket efter bevisfarelsen
kan laegges til grund — kan ikke i den foreliggende situation fare til et andet resul-
tat.

Nordeas principale pastand om frifindelse tages saledes til falge.”

6.4 Retten i Viborgs dom af 18. august 2015, jf. Ankenaevnets afgerelse af 26.
september 2014 i sag nr. 139/2014

Klageren er kunde i Sparekassen Balling, hvor han har en konto med et tilknyttet Vi-
sa/Dankort.

Den 4. oktober 2013 (fredag) blev der ved afleesning af kortets chip og indtastning af
den til kortet harende pinkode foretaget falgende ni haevninger pa i alt 29.670 kr.:

Heevetidspunkt Belgb

03.18 500 kr.
03.30 3.995 kr.
04.05 1.200 kr.
04.41 3.990 kr.
05.14 4.000 kr.
05.50 3.995 kr.
06.22 3.995 kr.
06.57 4.000 kr.
07.29 3.995 kr.
| alt 29.670 kr.

Klageren vedkendte sig hasvningerne pa henholdsvis 500 kr. og 1.200 kr., men gjor-
de indsigelse mod de resterende syv haevninger pa i alt 27.970 kr.

Den 4. oktober 2013 kl. 15.00.21 blev kortet speerret. Klageren anmeldte endvidere
sagen til politiet. Kort for kl. 16 samme dag henvendte klageren sig personligt i den
kontofgrende afdeling af sparekassen, der meddelte klageren, at han selv skulle kon-
takte natklubben for at fa den til at tilbagefare pengene til ham.

Ved brev af 13. oktober 2013 til natklubben anmodede klageren om tilbagefarsel af
belgbene pa i alt 27.970 kr., som klageren anfgrte uretmaessigt var blevet haevet.
Klageren anfaerte, at han ikke havde modtaget "nogen form for ydelse for disse belgb
og ej heller selv havde brugt kortet”.
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| slutningen af november 2013 sggte klageren bistand hos en advokat, som den 26.
november 2013 anmodede sparekassen om pa baggrund af klagerens indsigelser at
tilbagefare haevningerne med fradrag af 1.100 kr. i selvrisiko.

Ved brev af 10. december 2013 til natklubben anmodede sparekassen om naermere
oplysninger om de haevninger, som klageren gjorde indsigelse imod.

Ved brev 20. december 2013 til sparekassen svarede natklubben fglgende:

*Vedrgrende [klagerens] bes@g i vores [natklub], kan vi oplyse at det var kortha-
veren selv der benyttede sit kort, da der bruges bade chip og pin kode pa vores
handholdte terminaler.

Desveerre har vi ingen videoovervagning i [natklubben].”

Den 4. februar 2014 indsatte sparekassen 26.870 kr. (27.970 kr. — 1.100 kr.) pa kla-
gerens konto med valgr den 4. oktober 2013. Sparekassen anmodede samtidig kla-
geren om at udfylde og underskrive en tro og love-erkleering. Sparekassen henvend-
te sig endvidere pa ny til natklubben med anmodning om kvitteringer eller dokumen-
tation for de omstridte hasvninger.

Den 9. februar 2014 underskrev klageren tro og love-erkleering, hvorefter han erklee-
rede, hverken at have deltaget i eller godkendt de omhandlede transaktioner. Ved af-
krydsning fremgar, at "kortet var i min besiddelse pa tidspunktet for den eller de ikke
godkendte transaktioner”.

Ved brev af 20. februar 2014 til natklubben anmodede sparekassen om oplysning om
og dokumentation for, hvilke ydelser klageren havde kabt natten til den 4. oktober
2013.

Ved brev af 4. marts 2014 svarede natklubben fglgende:

"Som svar pa Deres brev af 20. februar angaende [klagerens] besag i [natklub-
ben] 4. december, kan vi oplyse at korthaveren har kabt diverse drikkevarer samt
flere flasker af forskellige meerker af champagne bl.a. Plain Champagne, Silver
Special m.fl.

Korthaveren far selv en nota vedr. kabet.
Haber nu at dette er tilfredsstillende.”

Ved brev af 14. marts 2014 meddelte sparekassen, at den afviste klagerens indsigel-
ser, og at det omtvistede belgb pa 26.870 kr. var blevet haesvet pa klagerens konto.
Sparekassen havde "afsluttet vores interne undersggelse af din indsigelse, og vi fin-
der ikke, at der er sket uberettiget anvendelse af dit kort natten til den 4. oktober
2013".



32

Pa baggrund af en fornyet henvendelse fra klageren anmodede sparekassen ved
brev af 10. april 2014 til natklubben om at fa oplyst preecist, hvad der var kagbt for de
haevede belab.

Ved brev af 22. april 2014 svarede natklubben, at "vores barpersonale er ikke i stand
til at huske over et halvt ar tilbage”.

Klageren nedlagde pastand om, at Sparekassen Balling skulle betale 26.870 kr. med
tilleeg af renter fra den 14. marts 2014.

Sparekassen Balling nedlage pastand om principalt frifindelse, subsidiagert afvisning.
Ankenzevnets afggrelse var saledes:

"Den 4. oktober 2013 henvendte klageren sig til sparekassen Balling om misbrug
af hans Visa/dankort pa en natklub samme nat, og kortet blev pa den baggrund
speerret, hvilket skete kl. 15.00.21 samme dag. Sparekassen meddelte klageren,
at han selv skulle kontakte natklubben, for at fa den til at tilbagefare pengene til
ham.

Ankenasvnet finder, at sparekassen burde have indledt en undersggelse af kla-
gerens indsigelser, herunder anmodet klageren om at underskrive en tro og love-
erkleering samt indhente dokumentation for, at de ikke vedkendte haevninger var
korrekt registreret og bogfert m.v., jeevnfer lov om betalingstjenester § 62, stk. 1,
2. pkt. og § 64, stk. 1, 1. og 2. pkt.

Af lov om betalingstjenester § 64, stk. 1, 3. pkt. felger endvidere, at registrering af
brug af et betalingsinstrument ikke i sig selv er bevis for, at betaleren har god-
kendt transaktionen, at betaleren har handlet svigagtigt eller at betaleren har
undladt at opfylde sine forpligtelser, jeevnfar § 59.

Ankenasvnet laegger efter det oplyste til grund, at chippen pa klagerens Vi-
sa/dankort blev aflaest ved de omstridte haevninger pa i alt 27.970 kr., og at kor-
rekt pinkode blev indtastet. Klageren har ikke konstateret, at kortet skulle veere
bortkommet.

Afggrelsen af sagen beror pa, om der ma antages at veere tale om tredjemands-
misbrug, eller om haevningerne er foretaget af klageren selv.

Ankenaevnet finder, at en stillingtagen hertil forudseetter en bevisferelse i form af
parts- og vidneforklaringer, som ikke kan ske for Ankensevnet, men som i givet
fald ma finde sted for domstolene. Ankenzevnet afviser derfor sagen i medfgr af
vedteegternes § 7, stk. 1.”

Som fglge heraf afviste Ankenasvnet at behandle klagen.

Klageren anlagde herefter retssag mod indklagede.

Den 18. august 2015 afsagde Retten i Viborg dom i sagen. Af dommen fremgar:

"Der foreligger ikke under sagen forklaringer fra andre end [K] selv.
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De bestridte haevninger foregik i tidsrummet 3.30 til 7.29, ca. 4 timer, hvor [K] var
gaest pa [N]. Han havde inden da sammen med bekendte veeret pa flere veerts-
huse og indtaget spiritus i ikke ubetydelig meengde. Han har forklaret under sa-
gen, at han i forbindelse med den seksuelle ydelse indtog spiritus, maske vodka,
og ikke har erindring om, hvad der derefter skete, for han om morgenen forlod
natklubben. Han var efterfglgende i besiddelse af sit dankort med chip, som
sammen med rette pinkode er anvendt ved alle haevninger den pageeldende nat.

Som sagen foreligger oplyst, har [K] pa denne baggrund ikke godtgjort, at de be-
stridte haevninger er sket ved andres uberettigede brug af kortet, jf. herved beta-
lingstjenestelovens § 62, stk. 2. Sparekassen frifindes derfor.”

6.5 Vestre Landsrets dom af 20. oktober 2015, jf. Ankenaevnets afgorelse af
10. september 2007 i sag nr. 299/2006

Klagerne under denne sag er aegtefeellerne M og H, fgdt i henholdsvis 1938 og 1941.

Den 31. januar 2005 blev der efter forudgdende henvendelse fra klagerne afholdt et
mgde hos indklagede, hvor klagerne har vaeret kunder gennem en arraekke. Forma-
let med madet var at drgfte klagernes pensionsforhold. Klagerne havde en reekke
pensionsmidler i forskellige forsikringsselskaber. Klagerne har anfgrt, at indklagede
pa madet klart gav udtryk for, at indklagede kunne "gere det bedre”, séledes at deres
pensionsmidler ville kunne give et afkast pa 6 % p.a., hvilket var mere end de 4,5 %,
som de hidtil havde opnaet. Indklagede har anfgrt, at der blev givet udtryk for, at ind-
klagede kunne ggre det bedre, men der blev ikke afgivet garanti herfor.

Efter mgdet fremsendte indklagede den 3. marts 2005 en skrivelse vedrgrende de pa
madet drgftede forhold. Af skrivelsen fremgar:

»

Endvidere drgftede vi muligheden for overflytning af pensionsmidlerne. Ved flyt-
ning fra forsikringsselskab vil garantien pa mellem 1,5 — 4,5 % p.a. ophgre. Der
kan ved placering af pensionerne i [indklagede] ikke gives garanti pa afkastets
starrelse. Dog har vi forventning om et afkast pa min. 5 -7 % p.a. ved lav risiko,
baseret pa investering i obligationsbaserede investeringsbeviser. Eventuelle om-
kostningerne i forbindelse med overflytning udger ca. 1.200,00 pr. ordning — som
vi vil godtgare.

Frivaerdibelaning
Formalet med belaningen er at skaffe afkast af den bundne formue i ejendom-
men. Provenuet kan naturligvis ogsa forbruges Igbende. Oplaeget er baseret pa

hjemtagelse af nyt afdragsfrit lan pa ca. 1.500.000 kr. Provenuet investeres i
virksomhedsobligationer via investeringsforening med et afkast pa min. 6 % p.a.

Investering
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Provenu af lanet og pensionsordninger foreslas pt. investeret via investeringsfor-
eningen Banklnvest, saledes:

Andel Afdeling

50% Virksomhedsobligationer
30% Lange danske obligationer
20% Hgjrente Lande

(vi vedleegger "ajour”, som omhandler de forskellige foreninger i
Bankinvest)

Safremt der tages udgangspunkt i 2004, har denne investeringssammensaetning
givet et afkast pa ca. 8,5 % p.a.

»

Klagerne besluttede sig for at overfgre deres pensionsordninger til indklagede, hvor
der herefter blev etableret kapital- og ratepensionsordninger for hver af klagerne.

Efter at indklagede havde modtaget klagernes pensionsmidler fra klagernes hidtidige
pensionsinstitutter, blev der den 18. juli 2005 afholdt et m@de hos indklagede, hvor
midlernes placering blev drgftet. PA mg@det underskrev parterne en "Investeringsafta-
le”, hvoraf fremgar:

”

Investeringsprofil

Risikovillighed: Lav

Lav risiko:

Jeg leegger storst veegt pa sikkerheden. Jeg har sveert ved at acceptere tab -
selv i kortere perioder.

Mellem/moderat risiko:

Jeg laegger stor veegt pa et godt og stabilt afkast. Jeg er indforstaet med og kan
acceptere, at der kan vaere tab i perioder.

Hagj risiko:

Det vaesentlige for mig er udsigten til et hgjt afkast, ogsa selv om kursudsvinge-
ne, og dermed risikoen for tab er store.

Erfaring med investering

Kunden erkleerer at have nogen erfaring med investering.

Ingen erfaring:

Har ikke tidligere foretaget investeringer.

Lidt erfaring:

Har foretaget maksimalt 1 investering om aret.
Nogen erfaring:

Har foretaget mindst 3 investeringer om aret.
Meget erfaring:

Har foretaget mindst 5 investeringer om aret.

Investeringshorisont
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Periode Belgb dkk Tidspunkt Kommentar
3-5ar 1.400.000,00 Kapitalpensionerne
5-10ar  1.490.000,00 Ratepensionerne

»

Samme dag gennemfgrte indklagede klagernes kgb af:

BanklInvest afdeling Virksomhedsobligationer

(kurs 101,30) 1.504.929 kr.
BanklInvest afdeling Hajrentelande (kurs 103,80) 833.868 kr.
Value Invest Global (kurs 150,00) 555.976 kr.

De kgbte investeringsbeviser var fordelt saledes:
M’s kapitalpension: Bankinvest Virksomhedsobligationer 841.969 kr.

M’s ratepension: Bankinvest Virksomhedsobligationer 99.983 kr., Bankinvest Hgjren-
telande 567.915 kr. og Value Invest Global 376.895 kr.

H’s kapitalpension: Bankinvest Virksomhedsobligationer 562.976 kr.

H’s ratepension: Bankinvest Hgjrentelande 268.953 kr. og Value Invest Global
178.950 kr.

Klagerne har anfgrt, at H i forbindelse med drgftelserne den 18. juli 2005 forespurgte
indklagedes medarbejder A om, hvem der s3 efter, at det ikke gik galt. A svarede, at
det gjorde han, og at det var det, han fik sin lgn for.

Klagerne har anfgrt, at de i december 2005 gjorde indklagede opmaerksom p4, at in-
vesteringsbeviserne i virksomhedsobligationer havde en negativ kursudvikling. De fo-
respurgte, om det ikke var bedst at seelge beviserne, men der skete farst noget, da
de blev indkaldt til et mg@de den 23. marts 2006.

Af en af indklagede udfeerdiget "Investeringsnggle pensionsmidler” fremgar, at ind-
klagedes anbefaling for "lav risiko” med en tidshorisont pa 3-5 ar var investering af 45
% af midlerne i Bankinvest Korte Danske Obligationer, 20 % i Bankinvest Virksom-
hedsobligationer, 20 % i Bankinvest Lange Danske Obligationer og 15 % Bankinvest
Hedge Stabil. For en tidshorisont pa 5-10 ar var anbefalingen 20 % Bankinvest Hed-
ge Stabil, 20 % Bankinvest Lange Danske Obligationer, 20 % Bankinvest Virksom-
hedsobligationer, 20 % Bankinvest Hgjrentelande og 20 % Bankinvest Value Invest.

P& mgdet den 23. marts 2006 blev klagernes investeringer drgftet. Klagerne gav ud-
tryk for gnske om at seelge investeringsbeviserne i virksomhedsobligationer, mens
indklagede anbefalede at afvente udbetaling af udbytte pa investeringsbeviserne, da
der allerede var indregnet et kurstab for udbetalingen. P4 mgdet blev det aftalt at
seelge investeringsbeviser i virksomhedsobligationer for 750.000 kr. efter udbyttebe-
taling den 9. april 2006. Provenuet skulle investeres i aktiebaserede investeringsbe-
viser.
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Pa mgdet underskrev parterne en ny investeringsaftale, hvorefter klagernes risikovil-
lighed nu var aendret il "mellem”.

Indklagede har anfgrt, at man afventede udbetaling af udbytte af investeringsbevi-
serne med virksomhedsobligationer. Umiddelbart efter udbyttebetalingen begyndte
kurserne pa aktier at skride. Man undlod derfor at seelge beviserne, da man vurdere-
de, at en omleegning var ugunstig.

Den 23. maj 2006 blev det aftalt at sezelge alle investeringsbeviser med virksomheds-
obligationer. Indklagede gennemfarte salget samme dag til kurs 92,90.

Den 7. juni 2006 solgte klagerne investeringsbeviserne i afdeling Hgjrentelande ftil
kurs 101,20, og den 29. juni 2006 solgte de beviserne i Value Invest Global til kurs
164,60.

Indklagede har fremlagt materiale vedrgrende Bankinvest Virksomhedsobligationer,
hvoraf fremgar, at afdelingen investerer globalt i kredit- og virksomhedsobligationer
med en forholdsvis lav kreditrisiko. Obligationer i afdelingen skal have opnaet en in-
vestment grade kreditvurdering inden for ratingskalaen Aaa — Baa3 fra et af ratingbu-
reauerne Moody’s eller Standard & Poors.

Klagerne nedlagde pastand om, at banken skulle leve op til det, der altid er oplyst pa
aktionsermgderne, og som de blev stillet i udsigt, da banken rddgav dem om place-
ring af midlerne, og at banken skulle give lige s& godt et afkast, som forsikringssel-
skaberne havde givet hidtil.

Indklagede nedlagde pastand om frifindelse.

Ankenasvnets afgarelse var saledes:
"Tre medlemmer — Peter Blok, Peter Stig Hansen og Erik Sevaldsen — udtaler:

Af indklagedes skrivelse af 3. marts 2005 fremgar udtrykkeligt, at den garantere-
de rente pa mellem 1,5 % og 4,5 % ville ophgre ved overflytning af pensionsmid-
lerne til indklagede, og at der ved placering af midlerne hos indklagede ikke kun-
ne gives garanti for afkastets sterrelse. Indklagede anfgrte, at man havde for-
ventning om et afkast pa minimum 5-7 % ved lav risiko, men klagerne matte ind-
se, at der ikke var tale om et lgfte, men alene om en forventning, som kunne vise
sig ikke at holde stik.

Ved investeringerne i klagernes kapital- og ratepensioner den 18. juli 2005 blev
indklagedes generelle anbefalinger, jf. den fremlagte "investeringsnggle”, frave-
get, navnlig pa den made, at der i sterre omfang end generelt anbefalet blev in-
vesteret i investeringsbeviser baseret pa virksomhedsobligationer. Efter det af
indklagede oplyste om baggrunden herfor og om den begraensede yderligere ri-
siko, som disse investeringsbeviser er forbundet med sammenlignet med investe-
ringsbeviser i danske realkreditobligationer, finder vi ikke grundlag for at fastsla,
at indklagedes medarbejder begik ansvarspadragende fejl i denne forbindelse.
Hertil kommer, at indklagedes beregninger viser, at klagernes samlede tab ved
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afhaendelse af vaerdipapirerne i midten af 2006 ville have veaeret stgrre, hvis an-
befalingerne i investeringsnaglen var blevet fulgt.

Endelig ma det tages i betragtning, at klagerne valgte at afheende veerdipapirerne
efter ca. 1 ar, uanset at der var tale om en investeringshorisont pa 3-5 ar for sa
vidt angar kapitalpensionerne og pa 5-10 ar for s& vidt angar ratepensionerne.

Efter det anfgrte finder vi ikke grundlag for at paleegge indklagede at betale er-
statning.

To medlemmer — Carsten Holdum og Poul Erik Tobiasen — udtaler:

Som fglge af sagens kompleksitet og vidtreekkende gkonomiske betydning har
indklagede et radgivningsansvar i henhold til god skik-bekendtggrelsen. Indkla-
gede har imidlertid ikke givet klagerne redelig og loyal rédgivning. Vi leegger her-
ved vaegt pa, at klagernes risikovillighed var fastsat til lav, nsermere konkretiseret
til: "jeg har sveert ved at acceptere tab — selv i korte perioder”. Dette bgr sam-
menholdes med, at klagerne allerede havde deres pensionsmidler placeret i et
gennemsnitsrentemiljg, hvor der er ydelsesgaranti pa op til 4,5 %, samt at kla-
gernes alder er henholdsvis 66 og 64 ar.

Uanset at klagerne matte forsta, at ydelsesgarantien bortfaldt, var det ukorrekt,
nar indklagede oplyste, at investering med lav risiko ville give "mindst 5 % til 7 % i
afkast”; dette skal sammenholdes med, at den daveerende risikofri rente ved pla-
cering i statsobligationer med varighed ca. 5 ar var under 3 % efter PAL-skat
(pensionsafkastbeskatningsloven). Indklagede burde have oplyst, at et merafkast
pa 2 % til 4 % kun kunne opnas ved at patage sig en betydelig risiko, herunder
risiko for tab.

Resultatet understgttes af, at indklagede ikke synes at have oplyst om, at indkla-
gede har en seerlig gkonomisk interesse i den foresldede investering, idet de
valgte investeringsforeninger ifglge vedteegterne kan opkraeve et gebyr pa op til
1,5 % af formuen til fordeling mellem sig og indklagede, ligesom indklagede end-
videre ikke har fulgt egne interne retningslinjer for investering med "lav risiko”.

Vi finder derfor, at indklagede har padraget sig et erstatningsansvar over for kla-
gerne og stemmer for, at indklagede skal anerkende denne pligt.

Der afsiges kendelse efter stemmeflertallet.”

Som fglge heraf fik klagerne ikke medhold i klagen.

Klagerne anlagde herefter retssag mod indklagede.

Den 18. juni 2014 afsagde Retten i Aalborg dom i 1. instans. Af dommen fremgar:
"Efter indholdet af bankens brev til [klagerne] den 3. marts 2005 leegger retten til
grund, at banken gjorde [klagerne] opmaerksom pa, at garantirenten ved en over-
flytning af [klagernes] pensionsmidler til banken ville bortfalde, at banken ikke
kunne give en garanti pa afkastets sterrelse, og at banken havde en forventning

om et afkast pad minimum 5-7% baseret pa investering i obligationsbaserede in-
vesteringsforeninger med lav risiko. Banken har herefter ikke ved overfgrslen af
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[klagernes] pensionsordninger garanteret eller i gvrigt tilsikret [klagerne] et mini-
mumsafkast af [klagernes] pensionsmidler.

Det fremgar videre af bankens brev af 3. marts 2005 til [klagerne], at banken fo-
reslog 50% investeret i Bankinvest Virksomhedsobligationer, 30% i lange danske
obligationer og 20% i BankInvest Hgjrente Lande. [Klagernes] risikovillighed blev
i forbindelse med investeringsaftalen indgaet pa medet den 18. juli 2005 for s&
vidt angar frie midler vurderet til "mellem” og for pensionsmidler vurderet til "lav”,
og investeringshorisonten blev i samme aftale fastsat til 3-5 ar vedrerende kapi-
talpensioner og 5-10 ar vedrgrende ratepensioner. | forleengelse af madet foretog
banken investeringer for [klagerne], idet dog en stgrre del af investeringerne blev
placeret i virksomhedsobligationer, uden at der blev foretaget investeringer i lan-
ge danske obligationer.

Efter [klageren M’s] forklaring laegger retten til grund, at investeringsaftalen den
18. juli 2005 blev indgaet pa baggrund af ikke blot [klagernes] pensionsbehov,
men ogsa pa baggrund af [klagernes] gkonomiske forhold i gvrigt, herunder de
gkonomiske forhold i virksomheden. Efter [radgiver 3’s] forklaring leegger retten
videre til grund, at investeringsaftalen blev indgaet efter en gennemgang af klas-
sifikationerne for [klagernes] risikovillighed ud fra det forhold, at [klageren M] tid-
ligere havde modtaget radgivning om investering i aktier og veerdipapirer og pa
baggrund af [klagernes] formueforhold i evrigt. Efter [radgiver 3 og tidligere rad-
giver 2’s] forklaringer laegger retten endvidere til grund, at bankens risikovurde-
ring af investeringerne blev foretaget ud fra oplysninger fra Bankinvest. Det er
herefter ikke godtgjort, at banken i forbindelse med investeringsaftalen den 18.
juli 2005 har handlet i strid med bekendtgerelse nr. 604 af 26. juni 2003 om god
skik for finansielle virksomheder § 9, § 10, stk. 1, og § 21, stk. 1. Retten leegger
videre til grund, at der ikke mellem [klagerne] og banken i juli maned 2005 blev
indgaet en aftale om portefgliepleje, jf. bekendtgarelse nr. 604 af 26. juni 2003
om god skik for finansielle virksomheder § 20, stk. 2.

Efter afheendelse af Banklnvest Virksomhedsobligationerne blev der efter madet
den 23. marts 2006 foretaget geninvesteringer. [Klagernes] risikovillighed blev
ved investering af savel frie midler som pensionsmidler pa dette tidspunkt vurde-
ret til ’mellem”. Retten laegger som anfgrt ovenfor til grund, at ogsé denne vurde-
ring og geninvesteringerne er foretaget ud fra [klagernes] samlede formueforhold
sammenholdt med oplysninger fra Banklnvest, hvorfor banken ikke i forbindelse
med investeringsaftalen den 23. marts 2006 har handlet i strid med bekendtge-
relse nr. 604 af 26. juni 2003 om god skik for finansielle virksomheder § 9, § 10,
stk. 1, og § 21, stk. 1. Det bemeerkes, at [klagerne] efter mgdet den 29. juni 2006
i det veesentligste afhaendede veerdipapirbeholdningen, uanset den oprindelige
investeringshorisont pa henholdsvis 3-5 ar og 5-10 ar, idet [klagerne] dog beholdt
investeringen i Spar Nord Formuelnvest, der var erhvervet for frie midler.

Retten tager herefter bankens pastand om frifindelse til folge, idet det forhold, at
skgnsmaendene [S1 og S2] under sagen til dels har foretaget en anden risikovur-
dering end den, Bankinvest foretog pa tidspunktet for investeringens foretagelse,
ikke kan fare til andet resultat.”

Den 20. oktober 2015 afsagde Vestre Landsret dom i sagen. Af dommen fremgar:
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"Af de grunde, der er anfart af byretten, tiltreedes det ogsa efter bevisfarelsen for
landsretten, at [indklagede] ikke ved overfgrslen af pensionsordningerne har ga-
ranteret eller tilsikret [klagerne] et minimumsafkast af deres pensionsmidler.

Landsretten leegger som byretten til grund, at bankens risikovurdering af de fore-
tagne investeringer er fortaget med udgangspunkt i oplysningerne herom fra [...].

Investeringen i [...] den 18. juli 2005 blev foretaget med frie midler, og i investe-
ringsaftalen af samme dato vedrgrende frie midler var risikovilligheden angivet til
"mellem”. Det er ikke godtgjort, at denne investering ikke var i overensstemmelse
med den aftalte risikovillighed, og det er heller ikke pa anden made godtgjort, at
[indklagede] kan ggres ansvarlig for, at [klagerne] har lidt tab pa investeringen i

[..].

| investeringsaftalen af 18. juli 2015 vedregrende [klagernes] pensionsmidler er ri-
sikovilligheden angivet til "lav”, hvilket i aftalen er beskrevet som fglgende: "Jeg
laegger starst veegt pa sikkerheden. Jeg har sveert ved at acceptere tab — selv i
kortere perioder”.

Efter skensmand [...’s] erkleering af 19. april 2012 sammen holdt med oplysnin-
gerne i brevet af 10. februar 2012 fra [...] ma det leegges til grund, at flere af de
investeringspapirer, som pensionsmidlerne blev placeret i, var angivet med en ri-
sikoprofil, der 1a over "lav”. Dette harmonerer i gvrigt ogsa med forklaringerne for
byretten fra bade [...] og [...].

[Indklagede] har ikke redegjort naermere for, hvordan en sammensaetning af in-
vesteringen, hvor i hvert fald halvdelen af midlerne blev placeret i investerings-
papirer med en risiko over "lav’, kan fere til, at den samlede investering af pensi-
onsmidlerne kan anses for at veere i overensstemmelse med, at risikovilligheden
var aftalt til "lav”. Landsretten finder herefter, at investeringen af pensionsmidler-
ne den 18. juli 2005 ikke var i overensstemmelse med den risikovillighed, der var
aftalt ved investeringsaftalen af samme dato, og at [klagerne] beerer ansvaret for
dette.

Det er imidlertid ikke dokumenteret, at [klagerne] har lidt et tab som fglge af, at
den faktiske investering af pensionsmidlerne ikke var i overensstemmelse med
den aftalte risikovillighed. Det fremgar saledes, at der har veeret et positivt afkast
af den samlede investering af pensionsmidlerne, og der er ikke grundlag for at na
frem til, at afkastet havde vaeret bedre, safremt investeringerne havde veeret fore-
taget med en lavere risikovillighed. Det er ikke i relation til opgarelsen af et even-
tuelt tab relevant at foretage en sammenligning med den forrentning, der kunne
vaere opnaeti[...] ogi[...], da banken som ovenfor anfart ikke har garanteret eller
tilsikret [klagerne] et minimumsafkast af deres pensionsmidler.

Med denne begrundelse stadfeester landsretten dommen.”
6.6 Vestre Landsrets dom af 19. november 2015, jf. Ankenaevnets afgorelse
af 15. september 2014 i sag nr. 300/2010

Klageren i denne sag er en andelsboligforening, der blev stiftet i 2005 med det formal
at erhverve en bestemt byggegrund og herpa opfgre 22 private andelsboliger til brug
for medlemmerne.
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Foreningen tegnes ifglge vedteegterne af formanden og 2 andre bestyrelsesmed-
lemmer i forening.

Et selskab, der efter det oplyste var udbyder af projektet, henvendte sig ved brev af
1. september 2005 til Jyske Bank med anmodning om et tilbud pa finansiering af
byggeriet. Da der var tale om et offentligt stettet byggeri, matte hajest halvdelen af fi-
nansieringen besta af afdragsfrie lan.

Den 26. januar 2006 udstedte LR Kredit efter anmodning fra Jyske Bank lanetiloud
pa 2 l&n hver med en hovedstol pa 15.172.800 kr. Det ene lan var et 30-arigt rentetil-
pasningslan med delvist afdragsfrined og det andet et 30 arigt kontantldan med fast
rente og uden afdragsfrined. | januar 2007 blev begge lan tinglyst som rentetilpas-
ningslan, hver med en hovedstol pa 15.281.300 kr. og henholdsvis med delvis af-
dragsfrihed og uden afdragsfrined.

| marts 2006, hvor renten var steget, blev det mellem banken og foreningens besty-
relse drgftet at indga en renteswapaftale. Banken har under sagen fremlagt de plan-
cher og beregninger om renteswap, der blev anvendt som udgangspunkt for draftel-
serne mellem parterne pa et mgde den 14. marts 2006.

»

Budgetsikkerhed med fast rente

Betaler var. DKK rente
F13,23%

For A/B [Kklageren] > LR
Modtager var DKK rente
+ 12 mdrs. Cibor 3,23%
<
ler f; 4,48% d
Aftale | A/B [klageren] Beta ern;itr:gtgér’. %o de Jyske Bank

>

Betaler fast rente 4,48% de

Efter | A/B [klageren] Nesste 30 &r. Samlet

Pr. 14.03.06 svarer den faste rente til
4,48% i 30 ar

Forslag til omlaegning af lan og brug af swap
e Afvent laneoptagelse til februar 2007
e Hjemtag nyt lan med variabel rente F1
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e Renteafdeekning via swap — priser:

e 30 ar—-4,43% ann. Rente

e 30 ar-—4,48% st. rente

e Der spares omkostninger til garantiprovision

e Renten er lagt fast allerede i dag

e Forst likviditet fra 1/2 2007

e Den lgbende byggekredit belastes hen af vejen

Fast lan kontra var. Lan med swap i 30 ar
e Fordele fast lan:
e Fast lan kan altid indfries til kurs 100 ved rentefald
e Fordele ved var. Lan med Swap:

e Billigere rente ca. 0,18% p.a. mod 4% LR. 2038 plus bespa-
relsen frem til 1/2 2007

e Mere fleksibelt ved renteudsving

e Starre gevinst ved rentestigning

e Minus omkostninger til tinglysning m.m.
e Ulemper ved var. rente med swap:

e Renten/swappen er inkonvertibel. Det vil sige, at swappen ik-
ke kan indgries til kurs 100 ved rentefald

Ved brev af 24. marts 2006 til foreningen bekrasftede banken, at der var indgaet afta-
le om en renteswap pa grundlag af en hovedstol pa 30.344.000 kr. Foreningen skulle
betale en fast rentesats pa 4,48 %, mens banken skulle betale en variabel rente sva-
rende til Cibor 12. Lgbetiden var 30 ar. | gvrigt fremgar blandt andet:

»

Denne bekraeftelse supplerer, er en del af, og er underlagt Jyske Bank A/S ser-
viceaftale, som du samtidig bekraefter at ville indga med Jyske Bank A/S.

Bekreaeftelsen blev underskrevet af foreningens samlede bestyrelse.

Ved brev af 29. marts 2006 anmodede banken i tilknytning til renteswapaftalen om
bestyrelsens underskrift pa et dokument om handel med afledte finansielle instru-
menter. Dokumentet var efter det oplyste den sakaldte Serviceaftale. Af dokumentet,
der blev underskrevet af bestyrelsen den 3. juli 2007, fremgar blandt andet:
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Det til enhver tid samlede risikobelgb ma ikke overstige modveerdien af total DKK
9.100.000,00.

Gul risikograense

Kunden forpligter sig til — pa foranledning af banken — at deltage i et mgde med
banken, hvis det urealiserede nettotab for kunden pa noget tidspunkt overstiger
gul risikograense, som er aftalt til 50 %, af det samlede risikobelgb svarende til
DKK 4.550.000,00. P4 dette made draftes den fremtidige strategi for de forret-
ninger som er indgaet under denne aftale.

Rad risikogreense

Hvis det urealiserede nettotab for kunden pa noget tidspunkt overstiger rad risi-
kograense, som er aftalt til 75 %, af det samlede risikobelgb svarende til DKK
6.825.000,00, er banken berettiget til, men ikke forpligtet til uden varsel at afvikle
forretninger i det omfang, banken skgnner det ngdvendigt, herunder afvikling af
alle forretninger, uanset dette matte medfgre tab for kunden.

Pr. den 31. december 2006 var markedsveerdien af renteswappen 137.949 kr. i for-
eningens favgr.

| sommeren 2007 besluttede foreningen at eendre princippet for veerdianseettelse af
andelskronen fra anskaffelsessum til valuarvurdering.

Den 7. oktober 2007 underskrev bestyrelsen et nyt dokument om handel med afledte
finansielle instrumenter, der stort set svarede til dokumentet af 3. juli 2006.

| midten af 2008 var markedsvaerdien af renteswapaften ca. 2,5 mio. kr. i foreningens
favar.

Fra den 1. januar 2010 steg bidragssatsen pa realkreditlanene fra 0,35 % til 0,55 %
pr. ar.

| foraret 2010, hvor renteswapaftalen som falge af rentefald havde en markedsvaerdi
pa cirka 3,3 mio. kr. i foreningens disfavar, gjorde foreningen indsigelse mod aftalen.
Indsigelserne drejede sig navnlig om den sakaldte Serviceaftale og stigninger i bolig-
afgiften.

Jyske Bank afviste indsigelserne og fastholdt aftalerne.

Ved brev af 6. maj 2010 meddelte banken, at renteswapaftalens markedsveerdi var
pa 4.858.685,27 kr. i foreningens disfaver, og at aftalen saledes gaet i "gult lys”.

Den 17. maj 2010 indgav foreningen en klage over Jyske Bank til Ankenasvnet.
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Ved brev af 12. august 2010 meddelte banken, at markedsvaerdien var 7.059.985,86
kr. i foreningens disfaver, og at aftalen derfor var kommet i "radt lys”.

Klageren nedlagde pastand om, Jyske Bank skulle holde foreningen skadeslgs for
tab i forbindelse med renteswapaftalen.

Jyske Bank nedlage pastand om principalt afvisning, subsidieert frifindelse.
Ankenasvnets afggrelse var saledes:
"Indledningsvis bemaerkes, at Ankenzevnet ikke finder, at sagen bar afvises.

Jyske Bank har ikke rejst krav om en tvangslukning af renteswapaftalen med for-
eningen. Ankenzevnet finder derfor ikke anledning til at tage stilling til, om banken
pa baggrund af serviceaftalen/vilkar for handel med afledte finansielle instrumen-
ter kan kraeve renteswappen lukket.

Ankenaevnet laegger til grund, at formalet med renteswapaftalen var at sikre an-
delsboligforeningen mod stigende boligafgift som fglge af renteudviklingen.

Ankenaevnet laegger endvidere til grund, at foreningen og banken under draftel-
serne i foraret 2006 forud for indgaelsen af renteswapaftalen fokuserede pa den
davaerende stigende rente og foreningens gnske om at sikre sig mod yderligere
stigninger.

Ankenaevnet finder ikke, at banken pa tilstreekkelig tydelig made radgav forenin-
gen om, dels den manglende tilpasning af hovedstolen til lanenes afdragsprofil,
dels om den meget lange tidshorisont med stor kursfalsomhed og manglende
konverteringsmulighed ved rentefald og dels serviceaftalens krav om margin call
ved gult og rgdt lys.

Banken har som felge heraf padraget sig et erstatningsansvar.

Ankenzevnet finder derfor, at banken skal stille foreningen som om der i stedet
for den indgaede aftale om renteswap med opfglgende serviceaftale var optaget
et 30 arigt fastforrentet lan hvoraf halvdelen var med delvis afdragsfrihed. Rente-
betalingsstremmene skal saledes opggres frem til nu i det faktiske og det alterna-
tive forlgb med tillaeg af de aktuelle indfrielsesomkostninger.”

Som fglge heraf traf Ankenaevnet afggrelse om, at hvis klageren inden otte uger fra
datoen for afggrelsen anmodede om det, skulle Jyske Bank inden fire uger stille for-
eningen, som om der i marts 2006 i stedet for den indgéede aftale om renteswap
med opfglgende serviceaftale var optaget et 30 arigt fastforrentet lan, hvoraf halvde-
len var med delvis afdragsfrihed som ovenfor anfart.

Banken valgte at undlade at falge Ankenzevnets afggrelse, hvorefter klageren anlag-
de en retssag mod banken.

Den 12. februar 2014 afsagde Retten i Viborg dom i 1. instans.

Den 19. november 2015 afsagde Vestre Landsret dom i sagen. Af dommen fremgar:
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"Efter bankradgivernes [E] og [C’s] forklaringer og bevisfarelsen i gvrigt laegger
landsretten til grund, at side 14 og 15 om arlig rentebetaling var den del af det
praesentationsmateriale, som Jyske Bank A/S gennemgik pa mgdet den 14.
marts 2006 med bestyrelsen for [K].

Landsretten laegger endvidere til grund, at banken pa mgdet radgav andelsbolig-
foreningen om forskellige finansieringsmuligheder og i den forbindelse foreslog
andelsboligforeningen at kombinere to kreditforeningslan med variable renter
med to 30 arige renteswaps. Radgivningen skete med udgangspunkt i de forven-
tede rentestigninger og pa grundlag af et lanetilbud vedrgrende et fastforrentet
lan og et lan med variabel rente. Det var forudsat, at hovedstolen pa renteswap-
pen skulle falge restgeelden pa de underliggende lan. P4 madet orienterede ban-
ken endvidere om den risiko for tab, der var forbundet med renteswapaftaler med
lang l@betid, og om renteaendringers betydning for renteswappens markedsveer-
di. Andelsboligforeningen blev derudover gjort opmaerksom p3, at renteswappen
var inkonvertibel, og at den derfor i modseetning til et fastforrentet 1an ikke kunne
indfries til kurs 100 ved rentefald.

Det er ubestridt, at banken ikke oplyste, at den faste rente, som andelsforeningen
ifalge forslaget skulle betale til banken, indeholdt en rentemarginal pa 0,15 %, at
renteswappens markedsveerdi fra den ferste dag var negativ med cirka 800.000
kr., og at den variable rente, som andelsboligforeningen skulle modtage af ban-
ken, blev beregnet pa et andet grundlag end rente pa de underliggende kreditfor-
eningslan. Der blev heller ikke radgivet om konveksitet.

Landsretten er enig med byretten i, at bevisbyrden for, at Jyske Bank A/S ikke
har ydet korrekt og fyldestgerende radgivning, der skal vurderes med udgangs-
punkt i forholdene i 2006, pahviler [K], og at der som fglge af renteswappens ka-
rakter pahvilede banken en seerlig forpligtelse til at radgive korrekt og fyldestga-
rende og at sikre sig, at repreesentanterne fra andelsboligforeningen havde for-
staet radgivningen. Det kan efter bevisfgrelsen ikke lsegges til grund, at andels-
boligforeningens repreesentant [R] eller de gvrige repraesentanter havde saerlige
forudseetninger for at forsta en renteswap og konsekvenserne af den foreslaede
finansiering.

Efter vidneforklaringerne fra andelshaverne sammenholdt med indholdet af bank-
radgivers [C] e-mail af 12. januar 2007 leegger landsretten til grund, at det afge-
rende for [K’s] valg af finansiering var, at foreningen kunne sikre sig mod stignin-
ger i boligafgiften forarsaget af et (forventet) stigende renteniveau. Det er endvi-
dere godtgjort, at banken var bekendt med dette pa madet den 14. marts 2006.

Efter andelsboligforeningens repreesentanters [R], [N], [J], [O] og [V] forklaringer
lzegger landsretten videre til grund, at andelsboligforeningens repraesentanter pa
madet med banken i marts 2006 fik opfattelsen af, at bankens forslag til finansie-
ring ville sikre andelshaverne mod s&danne stigninger i boligafgiften. Andelsbo-
ligforeningens repraesentanter [L] og [M] har for landsretten forklaret, at det ogsa
var den oplysning, bestyrelsen gav videre til andelshaverne pa det senere bebo-
ermgde. De andelshavere, der har afgivet forklaringer, har samstemmende til-
kendegivet, at de ikke ville have stemt for at indga aftalen om finansiering med
renteswap, hvis de havde vidst, at de ikke herved var sikret en fast boligafgift.
Som sagen er forelagt landsretten, leegges det til grund, at det efterfalgende ren-
tefald har medfart en stigning i boligafgiften, idet en sterre del af ydelsen pa det
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kreditforeningslan, der ikke var afdragsfrit, herefter gik til afdrag pa lanet. Lands-
retten finder, at Jyske Bank A/S ikke pa tilstreskkelig tydelig made gjorde andels-
boligforeningen opmeerksom pa, at renteswappen kombineret med kreditfore-
ningslanene ikke ved et rentefald kunne imgdekomme foreningens gnske og be-
hov for en sikring af boligafgiften.

Bankradgiverne [E] og [C] har forklaret, at [K’s] valg af en stdende renteswap gav
dem begge anledning til overvejelser om arsagen til, at andelsboligforeningen
valgte en swap, der ikke var radgivet om pa madet den 14. marts 2006. Der er
ikke oplyst, om konkrete grunde til, at andelsboligforeningen skulle gnske en sta-
ende renteswap, ligesom det ikke kan leegges til grund, at foreningen var bekendt
med forskellene pa renteswapaftalerne. P4 denne baggrund og i @vrigt af de
grunde, som byretten har anfert, tiltraeder landsretten, at banken burde have rad-
givet neermere om forskellene og de forggede risici ved den @nskede renteswap.
Bankradgivers [E] e-mail af 24. marts 2006 til andelsboligforeningens repreesen-
tant [R] kan i den sammenhaeng ikke anses for tilstraekkelig radgivning.

Det er ubestridt, at serviceaftalen ikke foreld pa madet den 14. marts 2006, og at
Jyske Bank A/S ikke ydede radgivning om vilkarene heri, da den blev sendt til [K]
til bestyrelsens underskrift. Den vaesentlige risiko for tvangsrealisation af rentes-
wappen ved betydelige fald i markedsveerdien, var ikke overensstemmende med
andelsboligforeningens lave risikovillighed og gnske om at sikre gkonomien. Det-
te er godtgjort ved andelsboligforeningens efterfalgende henvendelser til banken.
Jyske Bank A/S burde derfor have radgivet seerskilt om serviceaftalen og have
sikret sig, at andelsboligforeningen var indforstdet med vilkarene.

P& denne baggrund er landsretten efter en samlet vurdering enig med byretten i,
at Jyske Bank A/S’ radgivning pa de anferte punkter — sikring af boligafgiften,
valg af renteswap med staende lan og vilkarene i serviceaftalen — var mangelfuld
og ikke opfyldte de krav, der kunne stilles til en fyldestggrende radgivning. Det er
derimod ikke bevist, at andelsboligforeningen, for hvem en sikring af boligafgiften
var afgarende, ikke ville have indgaet renteswapaftalen, hvis foreningen var ble-
vet oplyst om konveksitet og rentemarginalen pa 0,15 %, som der ubestridt ikke
blev oplyst om. Herefter, og da det efter Finansradets responsum i gvrigt ikke var
seedvanlig pengeinstitutpraksis i 2006 at radgive om konveksitet eller interbank-
renten, har banken ikke i relation til disse forhold tilsidesat sin radgivningsforplig-
telse.

Landsretten er enig med byretten i manglerne ved radgivningen var veaesentlige
og haevebegrundende. Af de grunde, som byretten har anfart, er landsretten dog
ogsa enig i, at [K’s] principale pastand er ubestemt og uprzecis og derfor ikke kan
tages under pakendelse. Det samme ggr sig geeldende for s& vidt angar den me-
re subsidisere pastand, hvor disse pastande ikke tages til falge.

Jyske Bank A/S’ anbringende om, at [K] har fortabt sine ugyldighedsindsigelser
mod renteswapaftalen, som fglge af passivitet, var gjort geeldende under sagens
behandling for byretten. Anbringendet kan derfor ogsa geres gaeldende for lands-
retten.

Efter bevisfarelsen leegges det til grund, at Jyske Bank A/S siden 2006 Izbende
har fremsendt kontoudtog til [K] med angivelse af renteswappens markedsvaerdi,
og at andelsboligforeningen hvert ar pa generalforsamlingen er blevet oplyst om
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markedsveerdien. Markedsveerdien har siden oktober 2008 konstant veeret nega-
tiv og var den 31. december 2008 -4.281.874 kr., den 31. december 2009 -
1.989.391 kr. og den 12. maj 2010 -4.239.681 kr.

Bankradgiver [D] har forklaret, at andelsboligforeningen pa magdet med banken
den 9. november 2009 kun udtrykte utilfredshed med serviceaftalen og ikke var
interesseret i at drgfte renteswappen eller muligheden for at udtreede af denne
mod betaling af markedsveerdien, som pa daveerende tidspunkt var negativ med
cirka 1,1 mio.kr.

P& denne baggrund og efter andelsboligforeningens repreesentants [L] forklaring
om det passerede pa generalforsamlingerne i april 2008 og april 2009, finder
landsretten, at andelsboligforeningen siden 2008, hvor markedsvaerdien frem til
oktober var positiv, har haft flere anledninger til at fremseette indsigelser mod ren-
teswappens gyldighed. Dette geelder ogsa, selv om stigningen i boligafgiften farst
viste sig i 2010. Da andelsboligforeningen uanset dette fgrst fremkom med sine
indsigelser mod aftalens gyldighed i forbindelse med klagen til Pengeinstitutan-
kensevnet den 14. maj 2010, har andelsboligforeningen ikke gjort sin ugyldig-
hedsindsigelse gaeldende inden rimelig tid. Den mulige indsigelse om ugyldighed
er herefter fortabt ved passivitet, og landsretten tager derfor ikke andelsboligfor-
eningens subsidisere pastand til falge.

Efter det, der er anfart foran, har Jyske Bank A/S padraget sig et erstatningsan-
svar.

Andelsboligforeningen har farst under hovedforhandlingen for landsretten forhg-
jet erstatningsbelgbet i sin mest subsidizere pastand. Der foreligger ikke om-
steendigheder, som giver grundlag for at tillade en sadan eendring af pastanden.
Landsretten tager derfor ikke forhgjelsen af erstatningskravet i betragtning, jf.
retsplejelovens § 383, stk. 2, jf. stk. 1.

Andelsboligforeningen har herefter opgjort et "forelgbigt” erstatningskrav som en
betalt nettorente pa renteswappen for arene 2007 til 2011 pa 1.305.052,54 kr.
med tilleeg af renteswappens negative markedsveerdi pr. 11. juni 2012 pa
15.553.307,42 kr.

Det er ubestridt, at andelsboligforeningen ville have valgt et fastforrentet [an med
delvis afdragsfrihed, hvis foreningen ikke havde indgaet aftalen om renteswap.
Den alternative beléning ville ifglge de foreliggende oplysninger have medfart
meromkostninger for andelsboligforeningen pa cirka 2,1 mio. kr. Da [K] ikke har
taget hgjde for disse meromkostninger i sin tabsopggrelse, og da den negative
markedsvaerdi, som eendrer sig fra dag til dag, ikke er udtryk for et realiseret tab,
er der ikke grundlag for at fastsla, at andelsboligforeningen har lidt et tab som
pastaet.

Landsretten tager herefter Jyske Bank A/S’ frifindelsespastand til fglge.”
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7. Udvalgte afgerelser fra 2015

| forleengelse af hvert m@de i Ankenasvnet udveelger sekretariatets direktar i samrad
med formandskabet de afggrelser, der er af en vis principiel og almindelig interesse,
og som ma formodes at veere retningsgivende for Ankenasvnets praksis.

P& Ankenzevnets hjemmeside www.fanke.dk, hvor der ogsa kan sgges anden infor-
mation om Ankenaevnet, kan samtlige afggrelser ses. De udvalgte afggrelser er mar-
keret med "OF”.

| 2015 blev falgende afggrelser udvalgt:

200/2014  Indsigelse mod overfgrsel af klausulerede konti tilhgrende mindreérig
efter anmodning fra faderen, der var veerge.

197/2014  Indsigelse mod overfgrsler foretaget med klagerens betalingskort via
Western Unions onlinetjeneste.

285/2014  Krav om udbetaling af belgb, som blev indsat pa tidligere segtefaelles
konto, der var registreret som klagerens Nemkonto.

307/2014  Indsigelse mod frigivelse af restindestdende fra deponeringskonto til en-
treprengr.

117/2014  Indsigelse mod speerring af MasterCard Business Platinum kort.

314/2014  Spwergsmal om overfarsel i henhold til telefonisk instruks skete med fri-
gerende virkning for banken.

21/2011 Spergsmal om erstatning for radgivning om keb af aktier i Roskilde
Bank fgr marts 2004, i september 2005 og i forbindelse med en emissi-
on i 2007 samt spgrgsmal om radgivning i forbindelse med kab gennem
andet pengeinstitut i juli 2008. Forligstilbud ikke accepteret inden frist.

287/2014  Spwergsmal om eventuelt erstatningskrav for kab af Roskilde Bank aktier
var foreeldet ved indgivelse af klage til Ankenasvnet i september 2014.

345/2013  Debitering af hasvetransaktion trods pastaet manglende udbetaling

136/2014  Spgrgsmal om eventuelt erstatningskrav for kgb af Roskilde Bank aktier
i 2002 var foreeldet ved indgivelse af klage til Ankenaevnet i april 2014.

969/2010  Spgrgsmal om erstatning for radgivning i 2005 af mindrearig kunde om
kab af Roskilde Bank aktier.



348/2014

6/2014

723/2010

747/2009

674/2010

425/2014

2/2015

939/2010

874/2010

28/2015

284/2014
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Spargsmal om eventuelt erstatningskrav for kgb af Roskilde Bank aktier
i 2005 og i 2004 eller for var foreeldet ved indgivelse af klage til Anke-
naevnet i oktober 2014.

Spergsmal om betaling for uopsagt abonnement kunne traekkes pa
kortkonto cirka ti maneder efter klagerens opsigelse af kortaftalen.

Spergsmal om erstatningsansvar i forbindelse med investering i Roskil-
de Bank aktier og Plusinvest obligationer. Kurstab pa Plusinvest obliga-
tioner ved salg far udlgb. Tabsbegraensningspligt.

Spergsmal om erstatningsansvar i forbindelse med investering i Roskil-
de Bank aktier, Plusinvest obligationer og Banklnvest investeringsbevi-
ser. Kurstab pa Plusinvest obligationer ved salg for udlgb. Tabsbe-
greensningspligt.

Krav om erstatning for tab pa investering i Roskilde Bank aktier i 2000-
2007. Indsigelse om blandt andet fraradning af salg. Lanefinansierede
kab af Banklnvest Hgjrentelande investeringsbeviser.

Salg af aktier gennemfgrt uden hensyn til reduceret beholdning som
falge af omvendt aktiesplit. Krav om erstatning for tab ved daeknings-
kab.

Spergsmal om krav pa frigivelse af ejerpantebrev pantsat af klageren
ved betaling af ejerpantebrevets hovedstol.

Spergsmal om erstatning for tab pa lanefinansierede kgb af aktier i
Roskilde Bank i forbindelse med kampagner i henholdsvis 2006 og
2007. Medarbejder. Spgrgsmal om szerlig viden pa baggrund af ansaet-
telse i banken. Spgrgsmal om afvisning af en del af klagen pa grund af
retsstilling som aktioneer.

Spergsmal om erstatning for tab pa kegb af aktier i Roskilde Bank i for-
bindelse med emission 2007. Pensioneret medarbejder. Spgrgsmal om
seerlig viden pa baggrund af anszettelse i banken. Spgrgsmal om afvis-
ning af en del af klagen pa grund af retsstilling som aktioneer.

Indsigelse mod oprettelse af garantbgrs.

Krav om erstatning som fglge af investering i andelsbeviser i Kgben-
havns Andelskasse i oktober 2013.



37/2015

300/2014

7/2015

49/2015

55/2015

750/2010

53/2015

73/2015

108/2015

38/2015

426/2014

204/2015

104/2015

162/2015

157/2015
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Krav om tilbagebetaling af kebesum, omkostninger til returnering af va-
ren og told vedragrende fortrudte kgb foretaget hos en kinesisk internet-
butik, der fremstod som engelsk. Fjernsalg.

Modregning i privatskiftende arvings arv ved boets afslutning

Spargsmal om eventuel erstatningskrav for tab pa investering i Roskilde
Bank aktier under aktiesalgskampagne i 2006 var foreeldet ved indgi-
velse af klage til Ankengevnet i januar 2015.

Krav om tilbagebetaling af kgbesum for mountainbike kabt via internet-
tet. Fjernsalg. Spgrgsmal om mangel eller ikke levering.

Krav om erstatning for tab pa keb af Roskilde Bank aktier for midler fra
barnebarns opsparingskonti i februar 2007.

Krav om erstatning for tab pa investering i Roskilde Bank aktier i april
2005 samt lanefinansieret investering i Roskilde Bank aktier den 2. fe-
bruar 2007.

Krav om erstatning for tab pa keb af Roskilde Bank aktier den 6. marts
2007 for midler fra frigivet kapitalpension.

Ekspeditionstid ved overflytning af to indlanskonti til andet pengeinstitut.

Krav om erstatning begrundet i, at forsikring var ophgrt uden varsel ved
udlgb af oprindelig lgbetid pa lan uanset senere forleengelse af Igbetid i
forbindelse med laneforhgijelse.

Fastsaettelse af amortisationsrenten til brug for udbetaling af ratepensi-
on.

Andelsboligforenings indsigelser i forbindelse med renteswapaftale i til-
knytning til realkreditlan

Krav om afdragsfrined i hele Igbetiden pa et 30-arigt lan.

Spargsmal om klage fra interessentskab vedrgrende indsigelse mod af-
regningskurs ved stop loss lukning af valutaswap skal afvises som er-
hvervsmaessig.

Indsigelse mod opsigelse af vilkar om afdragsfrihed pa prioritetslan.

Afslag pa anmodning om oprettelse af en indlanskonto.
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170/2015  Spgrgsmal vedragrende udlevering af fysiske ejerpantebrev efter digitali-
sering.
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8. Pengeinstitutankenavnets vedtaegter pr. den 1. juli 2012

§1

Pengeinstitutankenaevnet er oprettet af Bankforeningen, Sparekasseforeningen og
Sammenslutningen Danske Andelskasser, og Forbrugerradet. De tre finansielle or-
ganisationer benaevnes i disse vedteegter som Finansradet.

Ankenaevnets kompetence

§2

Stk. 1. Ankenzevnet behandler klager over danske og feergske pengeinstitutter. An-
kenzevnet behandler tillige klager over danske og faergske 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.
Ankenaevnet behandler endvidere klager over danske filialer af udenlandske penge-
institutter, herunder granlandske. Ankenaevnet 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 nzevnte pengeinstitutter og selskaber er i det
falgende deekket af ordet "pengeinstitutter”).

Stk. 2. Ankenaevnet behandler klager vedrarende 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 Ankenaevnets kompeten-
ce.

§3

Stk. 1. En klage kan anga samtlige omsteendigheder i retsforholdet mellem parterne,
herunder ogsa omstaendigheder, 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-
kenzevnet 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.
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§4

Stk. 1. Uden for Ankenaevnets kompetence falder sager, hvis behandling i henhold til
lovgivningen er henlagt til offentlige myndigheder eller andre anke- eller klagenasvn.

Stk. 2. Afviser Ankenaevnet i medfgr af stk. 1 at behandle en klage, skal det oplyse
klageren om den relevante myndighed eller det relevante anke- eller klagenasvn.

§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-
leegge sag ved domstolene eller voldgiftsret om de af klagen omfattede spargsmal.

§ 6

Er det utvivisomt, at sagen ikke kan behandles af Ankenaevnet i henhold til §§ 2-5,
giver sekretariatet klageren meddelelse herom og begrunder over for klageren denne
afgorelse. Klageren ggres samtidig opmaerksom pa, at afgarelsen vil kunne indbrin-
ges for Ankenzevnet, 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 saerlige grunde findes uegnet til behandling i Ankenaevnet. Ankenasvnets for-
mand er bemyndiget til pa Ankenzevnets vegne at treeffe afggrelse i sager, som er
abenbare grundlgse, eller som ikke sk@nnes 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 neevnt i § 5, stk. 1.

Sekretariatets opgaver
§8

Stk. 1. Klager indgives skriftligt til Ankenasvnets sekretariat. Ankenasvnet kan fore-
skrive, at der benyttes en saerlig blanket. Sekretariatet har i gvrigt til opgave at be-
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svare skriftlige, telefoniske eller personlige henvendelser til Ankensevnet 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-
le med undtagelse af det, som utvivisomt er direktionen bekendt. Sekretariatet drager
i gvrigt omsorg for, at hver af parterne far kendskab til oplysninger fra modparten,
som ma anses at have betydning for sagens afggrelse, og til sagkyndige erklaeringer
eller udtalelser indhentet til brug for ankenaevnsbehandlingen. Sekretariatet fremskaf-
fer desuden af egen drift det forn@dne 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 Ankenaevnet, 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. Ankenaevnsbehandlingen
bortfalder ligeledes, hvis pengeinstituttet under sagens behandling opfylder klage-
rens krav, eller der indgas forlig mellem parterne.

§9

Stk. 1. Ankenaevnet kan i seerlige tilfeelde 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 Ankenaevnet afvise klagen eller behandle den pa
det foreliggende grundlag. Hvis pengeinstituttet udebliver eller undlader at fremkom-
me med de af Ankenaevnet gnskede oplysninger, kan sagen ligeledes behandles pa
det foreliggende grundlag.

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

Information/offentliggorelse
§10

Stk. 1. Ankenaevnets afggrelser skal sendes til sagens parter inden 10 dage efter, at
afgerelsen er truffet. Der gives normalt en frist pa 30 dage til opfyldelse af afggrel-
sen. Klageren orienteres om muligheden for at indbringe sagen for domstolene, om
retshjaelp, fri proces eller deekning af sagsomkostninger gennem eventuel retshjeelps-
forsikring.
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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. Ankenzaevnets afgarelser offentliggeres 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 afggrelse bestemme, at ogsa pengeinstituttets identitet skal tilbageholdes,
safremt saerlige forhold taler herfor. Ved offentligggrelsen angives, safremt pengein-
stituttet har afgivet meddelelse efter § 11, stk. 2. Ankenasvnet kan i gvrigt fastseette
naermere regler for offentliggarelsen.

Stk. 5. Ankenaevnet udarbejder en arsberetning, der tilsendes Finanstilsynet og Kon-
kurrence- og Forbrugerstyrelsen. Oplysning om antallet af afgarelser, hvor pengein-
stituttet har afgivet erklaering efter § 11, stk. 2, skal fremga. Ved Ankenasvnets omta-
le af afgg@relser anonymiseres disse i det i stk. 4 angivne omfang.

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

§ 11

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

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

Ankenavnets sammensatning
§12

Stk. 1. Finansradet og Forbrugerradet udpeger et af organisationerne naermere fast-
sat antal ankenavnsmedlemmer. Organisationerne udpeger herudover én formand
og én eller flere naestformeend. Pa grund af sagernes juridiske kompleksitet og vae-
sentlige skonomiske betydning skal formanden sa vidt muligt veere hgjesteretsdom-
mer, og neestformanden/naestformaendene skal sa vidt muligt veere landsdommer(e).

Stk. 2. Hvad der i disse vedtsegter bestemmes om formanden og dennes kompeten-
ce finder tilsvarende anvendelse pa naestformaend.
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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 Ankensevnet kan inden for de i lovgivnin-
gen anfarte rammer i ekstraordinaere tilfeelde dispensere fra alderskravet i 1. pkt. Di-
spensationen gives for ét ar ad gangen.

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

Stk. 6. Til Ankenaevnet knyttes et sekretariat. Sekretariatet skal veere uafhaengigt.
Organisationerne ansaetter sekretariatschefen.

§13

Stk. 1. Ved Ankenasevnets behandling af den enkelte klagesag deltager formanden el-
ler en neaestformand og fire af de i § 12, stk. 1, neevnte medlemmer, séledes at for-
brugerinteresser og pengeinstitutinteresser er ligeligt repraesenteret. Ankeneaesvnet 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 vaere ledsaget
af en begrundelse og skal underskrives af formanden. Hvis en afggrelse beror pa en
flertalsbeslutning, skal dette pa mindretallets begaering anfares i afggrelsen, og min-
dretallet skal i afggrelsen begrunde sin stilling.

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

Stk. 4. Ankenasvnet 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 pagaeldende selv har en seerlig personlig eller skonomisk interesse i sa-
gens udfald eller tidligere i samme sag har veeret repraesentant for nogen, der
har en sadan interesse,

2. den pagaeldendes aegtefeelle, besleegtede eller besvogrede i op- eller nedsti-
gende linje eller sidelinje s& neer som s@skendebgrn eller andre neerstaende
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har en seerlig personlig eller skonomisk interesse i sagens udfald eller er re-
praesentant for nogen, der har en sadan interesse, eller

3. der i gvrigt foreligger omstaendigheder, som er egnede til at vaekke tvivl om
den pagaeldendes fuldstaendige 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

Stk. 1 Formanden for Ankenaevnet kan beslutte, at en sag, hvori Ankenaevnet har
truffet afgarelse, skal genoptages, hvis szerlige 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 opsaettende virkning. Fri-
sten pa 30 dage regnes herefter fra det tidspunkt, hvor anmodningen om genopta-
gelse er blevet afvist, eller hvor Ankenasevnet 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 udgifter til de af Ankensevnet i medfer af § 9, stk. 2, indhentede erklaeringer
eller udtalelser, afholdes af Ankenaevnet. 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.
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Stk. 2. Ankenasvnet kan ved mundtlig forhandling efter § 9, stk. 1, godtgere klage-
rens rejseudgifter m.v., nar seerlige grunde taler derfor.

Regnskab og drift
§ 17

Finansradet fastseetter regler for Ankenaevnets finansiering, budget, revision og
regnskab m.v.

Vedtaegtsandringer
§18

/Endring af vedtaegter med tilhgrende protokollat sker ved aftale mellem Finansradet
og Forbrugerradet og skal godkendes af ressortministeren i henhold til den til enhver
tid gaeldende lov om forbrugerklager.

Oplgsning af Ankenaevnet
§19

De bag Ankenzevnet staende stiftende organisationer kan med et ars varsel udtreede,
hvorved Ankenasvnet oplases. Der skal fastsasttes betryggende vilkar for afvikling af
verserende sager m.v.

Tvangsfuldbyrdelse
§ 20

Ankenaevnets afgerelse kan tvangsfuldbyrdes over for pengeinstituttet efter udigbet
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 [
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 Ankenzevnet fra og med 1. januar 2010.
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For sager, der er indbragt inden den 1. januar 2010, finder de hidtidige regler anven-
delse.
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9. Pengeinstitutankenaevnets nye vedtaegter pr. den 1. februar 2016

INDHOLDSFORTEGNELSE:

Stifterorganisationer § 1
Ankenzevnets kompetence §§ 2-4
Afvisning af klagesager §§ 5-6
Ankenavnets sammensatning § 7
Sekretariatets opgaver §§ 8-12
Habilitet og tavshedspligt §§ 13-15
Ankenavnets afgorelser §§ 16-23
Genoptagelse § 24

Gebyrer og omkostninger §§ 25-26

Informationskrav i forbindelse med sager indgivet via Europa-Kommissionens
online tvistbileeggelsesplatform (OTB-platform), jf. forordning nr. 524/2013 af
21. maj 2015, §§ 27-28

Arsrapport og oplysningskrav m.v. § 29
Oplysningspligt §§ 30-32

Tegningsregler, finansiering, regnskab m.v. § 33
Vedtagtsaendringer § 34

Oplgsning af Ankenaevnet § 35

Ikrafttraedelse og overgangsbestemmelser § 36
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Stifterorganisationer

§1

Pengeinstitutankenasvnet (Ankenasvnet) er oprettet af Bankforeningen, Sparekasse-
foreningen og Sammenslutningen Danske Andelskasser samt Forbrugerradet Teenk.
De tre finansielle organisationer benaevnes i disse vedteegter som Finansradet.

Ankenezevnets kompetence

§2

Stk. 1. Ankenaevnet behandler klager over pengeinstitutter, der er etableret i Dan-
mark. En klage over et pengeinstitut, der er etableret i udlandet, kan behandles, hvis
sagen har stgrre tilknytning til Danmark end til etableringslandet, eller hvis parterne
er enige herom. Ankenaevnet behandler tillige klager over faergske pengeinstitutter.
Ankenzevnet behandler endelig klager over selskaber under Finansiel Stabilitet A/S,
nar klagerne vedrgrer et kundeforhold, som blev etableret pa et tidspunkt, hvor kla-
geren var kunde i et selskab med tilladelse til at drive virksomhed som pengeinstitut.
(De naevnte pengeinstitutter og selskaber er i det fglgende dzekket af ordet "pengein-
stitutter")

Stk. 2. Ankenaevnet behandler ikke klager over danske pengeinstitutters feellesejede
selskaber, som ikke har direkte kundeforhold, eller over Nationalbanken.

Stk. 3. Ankenzevnet behandler klager vedrgrende private kundeforhold. Klager fra
erhvervsdrivende kan behandles, safremt klagen ikke adskiller sig veesentligt fra en
klage vedrgrende et privat kundeforhold.

Stk. 4. Klager fra erhvervsdrivende falder i gvrigt uden for Ankenaevnets kompeten-
ce.

Stk. 5. En klage kan anga samtlige omsteendigheder i retsforholdet mellem parterne,
herunder ogsé omstaendigheder, der er opstaet, inden et egentligt kundeforhold etab-
leres.

Stk. 6. Er en sag anlagt ved domstolene, og @nsker forbrugeren den indbragt for An-
kenasvnet, hasver retten sagen og sender den til Ankenaevnet, medmindre det méa
anses for abenbart, at der ikke kan gives forbrugeren medhold i klagen, eller sagen
ikke sk@nnes egnet til behandling ved Ankenasvnet.

Stk. 7. Er en sag rejst ved voldgift eller andet seerligt forum, og gnsker forbrugeren at
indbringe den for Ankenaesvnet, skal voldgiftssagen udsaettes, indtil den er behandlet
af Ankenasvnet.

Stk. 8. Aftaler om, at tvister skal behandles ved voldgift eller andet seerligt forum,
udelukker ikke, at klagen kan indgives til Ankenasvnet.
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§3

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.

Stk. 2. En voldgiftskendelse er kun bindende, safremt klageren forinden voldgiftssa-
gen er blevet orienteret om muligheden for ankenaevnsbehandling.

Stk. 3. Sa laenge en klagesag verserer for Ankenaevnet, kan sagens parter ikke an-
lzegge sag ved domstolene eller voldgiftsret om de spgrgsmal, som klagen omfatter.

§4

Sager, hvis behandling i henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige myndigheder
eller andre tvistlgsningsorganer, falder uden for Ankenasvnets kompetence.

Afvisning af klagesager

§5

Stk. 1. Ankenaevnet skal afvise at behandle en klage, hvis klagen hgrer under, er
under behandling ved, eller har veeret behandlet af

a) et andet privat tvistlgsningsorgan, som er anmeldt til Europa-Kommissionen,
b) et lovbestemt alternativt tvistigsningsorgan, som er anmeldt til Europa-
Kommissionen,

c) et udenlandsk tvistlgsningsorgan, som er anmeldt til Europa-Kommissionen,
d) Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen eller

e) en domstol.

Stk. 2. En klage over et pengeinstitut, der er etableret savel i Danmark som i et eller
flere andre lande, kan afvises, hvis sagen har en starre tilknytning til et andet land
end Danmark.

Stk. 3. Ankenasvnet kan afvise at behandle en klage, hvis

1) klageren ikke forudgaende har klaget til den person eller afdeling, der i pengein-
stituttet er ansvarlig for behandlingen af klagesager, eller hvis pengeinstituttets
klagebehandling ikke er afsluttet. Ankenaevnet kan indlede behandling af en kla-
gesag, safremt pengeinstituttet har afvist klagen, eller der ikke forinden 5 uger fra
modtagelsen af en klage er opnaet forlig mellem klageren og pengeinstituttet.

2) klagen ikke vedrgrer et konkret skonomisk mellemveerende

3) klagen er userigs eller ungdig

4) klagen pa grund af dens principielle juridiske karakter, usikkerheden om bedgm-
melsen af de fremkomne faktiske oplysninger eller af andre saerlige grunde ikke
skannes egnet til behandling i Ankenaevnet, eller

5) behandlingen af klagen i alvorlig grad vil hindre Ankenaevnet i at fungere effektivt.
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Stk. 4. Er det abenbart, at en klage ikke kan behandles af Ankenaevnet, afviser An-
kenaevnet klagen senest 3 uger efter modtagelsen. | andre tilfeelde skal sagen afvi-
ses hurtigst muligt.

Stk. 5. En afvisning skal begrundes og klageren skal oplyses om muligheden for at
indbringe sagen for domstolene og for at fa retshjeelp og for at sgge fri proces. Klage-
ren skal derudover, nar det er relevant, oplyses om, at der kan ske foreeldelse af kra-
vet.

§6

Stk. 1. Er det &benbart, at sagen falder uden for Ankengevnets kompetence, kan se-
kretariatet afvise klagen. Afvisningen skal begrundes over for klageren, der samtidig
gores opmaerksom pa, at afggrelsen vil kunne indbringes for Ankenaevnet, hvilket
sker ved sekretariatets foranstaltning, safremt klageren fremsaetter gnske herom.

Stk. 2. De stiftende organisationer kan bemyndige Ankenaevnets formand til pa An-
kenaevnets vegne at afvise sager, som ikke skannes egnede til behandling ved An-
kensevnet i medfar af § 5, stk. 3.

Ankenaevnets sammensatning

§7

Stk. 1. Stifterorganisationerne udpeger hver et neermere fastsat antal ankenasvns-
medlemmer. Stifterorganisationerne udpeger i feelleskab herudover én formand og
én eller flere naestformaend. Pa grund af sagernes juridiske kompleksitet og veesent-
lige skonomiske betydning skal formanden sa vidt muligt veere hgjesteretsdommer,
og haestformanden/nasstformaendene skal s vidt muligt veere landsdommer(e).

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

Stk. 3. Ankenzevnets formandskab og gvrige medlemmer udpeges for en 3-arig peri-
ode og kan genudpeges.

Stk. 4. Ankenzevnets formandskab og @vrige medlemmer fratreeder deres hverv med
udgangen af det ar, hvori de fylder 70 ar. Organisationerne bag Ankenaevnet kan in-
den for de i lovgivningen anfgrte rammer i ekstraordinaere tilfeelde dispensere fra al-
derskravet i 1. pkt. Dispensationen gives for ét ar ad gangen.

Sekretariatets opgaver
§8

Stk. 1. Til Ankenaavnet knyttes et sekretariat. Sekretariatet skal veere uafhaengigt af
de stiftende organisationer. Stifterorganisationerne anseetter i feellesskab direktgren
for sekretariatet.
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Stk. 2. Sekretariatet har til opgave at besvare skriftlige, telefoniske eller personlige
henvendelser til Ankenaevnet og forberede klagesagerne til behandling i Ankenasv-
net. En klage kan indgives elektronisk og, hvis elektronisk klageindsendelse ikke er
mulig eller rimelig, pr. post. Der kan stilles krav om, at klagen indgives pa en formular
udfeerdiget af sekretariatet.

Stk. 3. Klageren skal i forbindelse med klagens indgivelse til Ankeneaevnet give sam-
tykke til, at pengeinstituttet uanset tavshedspligt kan afgive oplysninger til Ankenaev-
net til brug for sagens behandling.

Stk. 4. Sekretariatet paser ved modtagelsen af en klage, at klageren far klagens ind-
givelse forgeeves har forsggt at rette henvendelse til den person eller afdeling, der i
pengeinstituttet er ansvarlig for behandlingen af klagesager, og at klagegebyret er
indbetalt.

§9

Klager, der indsendes til Ankenaevnet, men som henharer under et andet godkendt
privat tvistlgsningsorgan, under Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen eller et lovbe-
stemt tvistlgsningsorgan omfattet af forbrugerklageloven, videresendes af sekretaria-
tet dertil. Henhgrer klagen ikke under et tvistlgsningsorgan som anfgrt i 1. pkt., kan
klageren henvises til at anleegge sag ved de almindelige domstole. Klageren oplyses
i s& fald om muligheder for retshjaelp og fri proces.

§ 10

Inden sagsbehandlingen pabegyndes, skal klageren oplyses om, at klagen til enhver
tid kan tilbagekaldes, hvorefter sagen afsluttes. Safremt klagen tilbagekaldes, tilba-
gebetaler Ankenaevnet klagegebyret.

§ 11

Parterne skal snarest oplyses om, at de ikke er forpligtet til at benytte en advokat el-
ler en juridisk radgiver, men at de kan sgge uafheengig radgivning eller lade sig re-
preesentere eller bista af tredjemand i alle faser af proceduren. Parterne skal derud-
over vejledes om, at behandlingen ved naevnet ikke udelukker muligheden for dom-
stolspravelse.

§ 12

Stk. 1. Efter modtagelsen af klagen sender sekretariatet en anmodning om en udta-
lelse til det indklagede pengeinstituts direktion eller til den person eller afdeling, som
overfor Ankenaevnet er udpeget som kontakt for modtagelse af klager. Anmodningen
ledsages af en genpart af det modtagne materiale med undtagelse af det, som utvivl-
somt er pengeinstituttet bekendt. Sekretariatet drager i gvrigt omsorg for, at hver af
parterne far kendskab til oplysninger fra modparten, som ma anses at have betyd-
ning for sagens afgarelse, og til sagkyndige erklaeringer eller udtalelser, der er ind-
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hentet til brug for ankenaevnsbehandlingen. Sekretariatet fremskaffer desuden af
egen drift oplysninger om det forngdne retlige og faktiske grundlag for afggrelsen, li-
gesom sekretariatet i forngdent omfang vejleder parterne om deres retsstilling.

Stk. 2. Sekretariatet fastsaetter en frist for pengeinstituttet pa 5 uger til at afgive sin
farste udtalelse. Sekretariatet fastsaetter herefter en frist pa 3 uger for parternes ef-
terfglgende udtalelser. For indhentelse af eventuelle yderligere oplysninger fastsaet-
ter sekretariatet en frist pa 2 uger. Fristen regnes fra datoen for sekretariatets frem-
sendelse af anmodning til parterne om en udtalelse. Hvis pengeinstituttet eller klage-
ren ikke er fremkommet med en udtalelse inden fristens udlgb — og sekretariatet ikke
inden fristens udlgb efter pengeinstituttets eller klagerens anmodning har forleenget
fristen — kan sekretariatet afgive sagen til behandling i Ankenaevnet, der kan beslutte
at traeffe afgarelse pa det foreliggende grundlag.

Stk. 3. Nar alle dokumenter med de relevante oplysninger er modtaget, herunder
eventuelle sagkyndige erklaeringer, oplyses parterne straks herom, hvorefter den i §
18, stk. 1 naevnte sagsbehandlingsfrist pa 90 dage begynder at lzbe.

Stk. 4. Sekretariatet kan sgge sagen forligt mellem parterne. Ved fremseettelse af
forligsforslag skal det fremga, at sagen er behandlet af sekretariatet, og at den kan
kreeves forelagt Ankenaevnet.

Stk. 5. Sekretariatet skal til hvert mgde, som Ankenaevnet afholder, fremleegge en
oversigt over de sager, hvor der siden det sidst afholdte magde er indgaet forlig med
sekretariatets medvirken samt en kort angivelse af forligets indhold.

Stk. 6. Sekretariatet afslutter sagen, hvis pengeinstituttet under sagens forberedelse
opfylder klagerens krav, eller der indgas forlig mellem parterne. Det samme geelder,
hvis forbrugeren frafalder sin klage.

Stk. 7. Sekretariatet forelaegger sager, der ikke er blevet afsluttet under den forbere-
dende sekretariatsbehandling, for Ankenaevnet.

Habilitet og tavshedspligt
§13
Stk. 1. For Ankenaevnets medlemmer, sekretariat og sagkyndige geelder,

1) at der ikke ma modtages instrukser fra nogen af parterne eller disses repraesen-
tanter, og

2) at aflenningen skal ske pa en made, der ikke er knyttet til resultatet af procedu-
ren.

Stk. 2. For sekretariatet gaelder derudover, at udnaevnelsen skal veere til et mandat
af en varighed, som er tilstreekkelig til at sikre, at sekretariatet handler uafhaengigt, og
ikke er i fare for at blive afsat uden gyldig grund.
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§14
Stk. 1. Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar

1) den pageeldende selv har en seerlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens
udfald, eller i samme sag er eller har veeret repreesentant for nogen, der har en
sadan interesse,

2) den pagaeldendes eegtefeelle, besleegtede eller besvogrede i op- eller nedstigen-
de linje eller sidelinje sa naer som sgskendebgrn eller andre nzertstdende har en
seerlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald eller er repreesentant
for nogen, der har en sadan interesse, eller

3) der i gvrigt foreligger omsteendigheder, som er egnede til at veekke tvivl om den
pageeldendes fuldsteendige upartiskhed.

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

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

Stk. 4. Et ankensevnsmedlem, der i medfer af formandens beslutning, jf. stk. 3, ikke
deltager i behandlingen af en sag, ma ikke veere fysisk til stede ved sagens behand-
ling under ankensevnsmgdet.

§ 15

Ankenasvnets medlemmer, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, sekretariatets med-
arbejdere og eventuelle sagkyndige, som er udpeget af Ankenaevnet, har med und-
tagelse af oplysninger, der er offentligt tilgeengelige, tavshedspligt om, hvad der
fremkommer under ankenaevnsbehandlingen.

Ankenaevnets afgorelser
§ 16

Stk. 1. Ankensevnet traeffer afgarelse pa det af sekretariatet tilvejebragte grundlag,
herunder spgrgsmal om betaling af gebyrer, jf. § 26. Afgarelse i de enkelte sager
treeffes pa et made ved almindelig stemmeflerhed. Ved Ankenaevnets behandling af
den enkelte klagesag deltager formanden eller en naestformand og fire af de i § 7,
stk. 1, 1. pkt. naevnte medlemmer, saledes at forbrugerinteresser og pengeinstitutin-
teresser er ligeligt repraesenteret. Ankenaevnet er beslutningsdygtigt, nar der foruden
formanden er mg@dt mindst én forbrugerrepraesentant og mindst én pengeinstitutre-
praesentant, uden at der herved zendres pa antallet af stemmer, dvs. to forbruger-
stemmer og to pengeinstitutstemmer.

Stk. 2. Ankenaevnets afgarelser tresffes efter en juridisk og faglig bedemmelse. Afga-
relserne skal veere skriftlige, og de skal vaere ledsaget af en begrundelse, ligesom de
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skal underskrives af formanden. Hvis en afggrelse beror pa en flertalsbeslutning, skal
dette, sammen med mindretallets begrundelse for sin stilling, anfgres i afgarelsen.

Stk. 3. En repreesentant for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har til enhver tid
uden stemmeret adgang til at deltage i Ankensevnets mader.

Stk. 4. Ankenasvnet holder mgder et passende antal gange om aret, sa fristerne i §
5, stk. 4, og § 18, stk. 1, jf. forbrugerklagelovens § 17 og § 18, kan overholdes.

§17

Stk. 1. Ankenaevnet kan i seerlige tilfeelde 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 Ankenaevnet gnskede oplysninger, kan sagen ligeledes behandles pa
det foreliggende grundlag.

Stk. 2. Ankenaevnet kan pa begeering af en part eller af egen drift indhente sagkyndi-
ge erkleeringer eller udtalelser.

§ 18

Stk. 1. Ankenasvnet skal afgare en klage inden 90 dage fra det tidspunkt, hvor sagen
er fuldt oplyst.

Stk. 2. | saerlige tilfeelde kan Ankenasvnet forlaenge tidsfristen efter stk. 1. Ankenaev-
net skal i disse tilfaelde informere parterne om, at tidsfristen forlaenges, og samtidig
oplyse, hvornar sagen kan forventes henholdsvis afgjort eller afsluttet.

Stk. 3. Ankenasvnet kan i seerlige tilfaelde udsastte behandlingen af en sag. Anke-
naevnet skal i disse tilfeelde informere parterne om, pa hvilken baggrund sagen ud-
sasttes, og, om muligt, hvornar en fortsaettelse af sagens behandling kan forventes.

§19

Stk. 1. Afgarelser skal veere begrundede og skal udstedes skriftligt pa et varigt me-
die. Det skal fremga, hvilken formand der har medvirket ved afgarelsen. Der fastsaet-
tes en frist pa normalt 30 kalenderdage til efterlevelse af afgarelsen.

Stk. 2. Hvis klagegebyret skal tilbagebetales, jf. § 26, skal dette fremga af afggrel-
sen.
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§ 20

Stk. 1. Ankenaavnets afggrelser skal sendes til sagens parter inden 10 kalenderdage
efter, at afggrelsen er truffet.

Stk. 2. Har klageren faet helt eller delvist medhold, skal afgarelsen forkyndes for
pengeinstituttet i overensstemmelse med reglerne i forbrugerklageloven.

Stk. 3. Pengeinstituttet skal i forbindelse med forkyndelsen have oplysning om ind-
holdet af § 20, stk. 4, § 21, stk. 2, og § 24, stk. 2.

Stk. 4. @nsker pengeinstituttet ikke at veere bundet af Ankenasvnets afgarelse, skal
det skriftligt meddele dette til Ankenaevnet inden 30 kalenderdage fra forkyndelsen af
afgarelsen.

Stk. 5. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen kan pa forbrugerens anmodning indbrin-
ge sagen for domstolene pa forbrugerens vegne, hvis sagens afgarelse eller et ind-
gaet forlig ikke efterleves af pengeinstituttet.

§ 21

Stk. 1. Begge parter skal underrettes om muligheden for at indbringe sagen for dom-
stolene samt, hvor det er relevant, vejledes om muligheden for tvangsfuldbyrdelse og
om muligheden for genoptagelse. Klageren skal derudover, nar det er relevant, oply-
ses om

1) adgangen til at fa Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen til at udtage steevning pa
forbrugerens vegne samt daekke visse omkostninger til en retssag,

2) mulighederne for retshjeelp eller daekning af sagsomkostninger gennem eventuel
retshjeelpsforsikring, og

3) at der kan ske forezeldelse af kravet, hvis sagen ikke indbringes for domstolene
senest et ar efter Ankenaevnets afggrelse.

Stk. 2. Ankenzevnets afggrelse kan tvangsfuldbyrdes over for pengeinstituttet efter
udlgbet af fristerne i § 20, stk. 4 og § 24, stk. 2, medmindre pengeinstituttet forinden
har givet skriftlig meddelelse til Ankenaevnet om, at pengeinstituttet ikke gnsker at
veere bundet af afggrelsen.

Stk. 3. En anmodning til fogedretten om tvangsfuldbyrdelse skal veere bilagt den af-
gorelse, der danner grundlag for anmodningen om tvangsfuldbyrdelse, og en erklae-
ring fra Ankengevnet om, at pengeinstituttet ikke indenfor fristerne i § 20, stk. 4 og §
24 stk. 2 har meddelt, at pengeinstituttet ikke gnsker at veere bundet af afgarelsen.

§ 22

De stiftende organisationer kan bemyndige formanden til pa4 Ankeneevnets vegne at
treeffe afgorelse i visse klagesager, hvor der foreligger en fast praksis.
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§ 23

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen kan til enhver tid anmode om at fa tilsendt kopi
af Ankenaevnets afggrelser, herunder dets afvisninger.

Genoptagelse
§ 24

Stk. 1 Formanden for Ankenaevnet kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet afge-
relse, 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 behandlingen i Ankengev-
net — ma antages at ville have medfert et andet udfald af sagen.

Stk. 2. En anmodning fra pengeinstituttet om genoptagelse af klagesagen, der er
indgivet skriftligt til Ankenzevnet inden 30 kalenderdage fra forkyndelsen af afgarel-
sen, har opsaettende virkning. Fristen pa 30 kalenderdage regnes herefter fra det
tidspunkt, hvor anmodningen om genoptagelse er blevet afvist, eller hvor Ankengev-
net har truffet afgarelse i genoptagelsessagen.

stk. 3. Anmodning om genoptagelse, der indgives af et pengeinstitut senere end 30
kalenderdage efter forkyndelsen, afvises.

Gebyrer og omkostninger
§ 25

Stk. 1. Ingen af parterne betaler omkostninger ved ankenasvnsbehandlingen til den
anden part.

Stk. 2. Samtlige omkostninger ved ankenasvnsbehandlingen, herunder udgifter til de
af Ankenaevnet i medfer af § 17, stk. 2, indhentede erkleeringer eller udtalelser, af-
holdes af Ankenaevnet.

Stk. 3. Ankenaevnet kan ved mundtlig forhandling efter § 17, stk. 1, godtgare klage-
rens rejseudgifter m.v., nar szerlige grunde taler derfor.

§ 26

Stk. 1. For behandling af en klage ved Ankenaevnet skal klageren betale et gebyr pa
200 kr. (inkl. moms).

Stk. 2. Gebyret tilbagebetales til klageren, hvis klageren far fuldt eller delvist med-
hold i klagen, hvis sagen afvises, jf. § 5 og § 6, bortfalder eller tilbagekaldes, jf. § 10.



69

Informationskrav i forbindelse med klager indgivet via Europa-Kommissionens
online tvistbileeggelsesplatform (OTB-platform), jf. forordning nr. 524/2013 af
21. maj 2013

§ 27

Stk. 1. Nar Ankenaevnet har modtaget en klage via Europa-Kommissionens OTB-
platform, skal Ankenzevnet snarest underrette parterne og OTB-platformen om, hvor-
vidt klagen optages til behandling eller afvises i medfgr af forbrugerklagelovens §§
14, 15 eller 16.

Stk. 2. Safremt klagen optages til behandling, jf. stk. 1, underrettes parterne samtidig
om Ankenasvnets procedureregler og gebyrer, der kan palaegges i medfgr af vedtaeg-
ternes § 26.

Stk. 3. Nar Ankenasvnet har accepteret at behandle klagen modtaget via OTB-
platformen, skal Ankenzevnet straks, nar sagen er fuldt oplyst, jf. vedteegternes § 18,
stk. 1, underrette parterne og OTB-platformen herom.

Stk. 4. Ankenasvnet skal straks efter, at sagen er afsluttet, meddele OTB-platformen
om datoen for henholdsvis modtagelsen af klagen og afslutningen af sagen savel
som resultatet af behandlingen.

§ 28

Ankenaevnet har via sin hjiemmeside linket til Europa-Kommissionens liste over alter-
native tvistbileeggelsesinstanser (ATB-instanser), jf. artikel 20, stk. 4, i Europa Parla-
mentets og Radets direktiv om alternativ tvistbileeggelse i forbindelse med tvister pa
forbrugeromradet (ATB-direktivet).

Arsrapport og oplysningskrav m.v.
§ 29

Stk. 1. Ankenaevnet udarbejder en arsrapport om aktiviteterne i det forlgbne ar og
administrationen i gvrigt. Arsrapporten skal indeholde oplysninger om

1) antallet af modtagne klager og typen af tvister klagerne har vedrart,

2) den procentvise andel af sager, der er indstillet, inden der er naet et resultat,

3) den gennemsnitlige sagsbehandlingstid,

4) systematiske eller vaesentlige problemer, der forekommer hyppigt og farer il tvi-
ster mellem klagerne og pengeinstitutterne. Sddanne oplysninger kan vaere led-
saget af anbefalinger til, hvordan sadanne problemer kan undgas eller lgses,

5) antal afviste klager, herunder den procentvise andel af afviste klager i forhold til
hver af de afvisningsmuligheder, som Ankenaevnet har faet godkendt,

6) andelen af sager, hvor klageren har faet medhold,

7) ihvilket omfang afggrelser efterleves, hvis dette vides, og
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8) oplysning om eventuel deltagelse i netveerk, som samarbejder om graenseover-
skridende tvister, og en vurdering af effektiviteten af dette.

Stk. 2. Ankenaevnet afrapporterer arligt til Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.
Oplysningspligt
§ 30

Stk. 1. Ankenasvnet opretter og ajourfarer en hjemmeside. Hiemmesiden skal pa en
klar og lettiigeengelig made indeholde fglgende oplysninger, der tillige skal gives pa
varigt medie pa forespgrgsel, om

1) proceduren for tvistlgsningen,

2) navn pa Ankengevnet, postadresse og e-mailadresse,

3) at Ankenzevnet er opfgrt pa en liste i overensstemmelse med forbrugerklageloven
§ 4, stk. 3, og artikel 20 i ATB-direktivet,

4) de fysiske personer, der er ansvarlige for Ankengevnet, hvordan de er udpeget og
for hvor lang tid,

5) eventuelt medlemskab af ATB-instanser, der letter greenseoverskridende tvistbi-
laeggelse,

6) de former for tvister, som Ankengevnet kan behandle,

7) de procedureregler, der geelder for bileeggelse af en tvist, og de kriterier, pa
grundlag af hvilke Ankenaevnet kan afvise at behandle en klage,

8) de sprog, pa hvilke en klage kan indgives, og hvorpa behandlingen foregar,

9) de omkostninger til betaling af sagens behandling, som parterne skal daekke,

10)tvistl@sningens gennemsnitlige varighed,

11)retsvirkningen af tvistlzsningens resultat, herunder i hvilket omfang, det kan
tvangsfuldbyrdes,

12)arsrapporter om Ankenaevnets virksomhed, og om

13)udvalgte afgarelser.

Stk. 2. Ankenaevnets afgarelser offentliggeres i overensstemmelse med persondata-
lovens regler p& Ankenasvnets hjemmeside uden angivelse af klagerens og eventuel-
le tredjemaends identitet. Ankenaevnet kan i forbindelse med en sags afggrelse be-
stemme, at ogsa pengeinstituttets identitet skal tilbageholdes, safremt szerlige forhold
taler herfor.

§ 31

Hvis pengeinstituttet har afgivet meddelelse efter § 20, stk. 4 om, at pengeinstituttet
ikke @nsker at vaere bundet af Ankenaevnets afgarelse, angives dette ved offentligge-
relsen af afggrelsen pa Ankenaevnet hjemmeside.

§ 32



71

Enhver kan ved henvendelse til Ankenaevnets sekretariat forlange at blive gjort be-
kendt med Ankensevnets afgarelser, hvis disse kan identificeres. Navne pa klagerne
anonymiseres. Videregivelse af oplysninger skal ske i overensstemmelse med per-
sondatalovens regler. Sekretariatet kan enten ved fotokopi eller elektronisk fremsen-
de kopi af afgarelser. Sekretariatet kan til daekning af omkostningerne fastsaette ge-
byr for udlevering af fotokopier.

Tegningsregler, finansiering, regnskab m.v.
§ 33

Stk. 1. Ankenaevnet tegnes af formanden for Finansradet og Finansradets direktar i
forening eller af direktgren for Ankenaevnet i forening med formanden eller direktgren
for Finansradet.

Stk. 2. Formanden og direktgren for Finansradet kan i forening meddele specialfuld-
magter.

Stk. 3. Finansradet fastsastter regler for Ankenasvnets finansiering, budget, revision
og regnskab m.v.

Stk. 4. Ankenasvnets regnskaber godkendes af formanden og direktgren for Finans-
radet.

Vedtaegtsandringer
§ 34

/Endring af vedtaegterne kan ske efter aftale mellem stifterorganisationerne, jf. § 1,
og skal godkendes af ressortministeren i henhold til den til enhver tid geeldende lov
om alternativ tvistlgsning i forbindelse med forbrugerklager (forbrugerklageloven).

Oplgsning af Ankenavnet
§ 35

De bag Ankenaevnet stdende stifterorganisationer kan med et ars varsel udtreede,
hvorved Ankenaevnet oplases. Der skal ved oplgsning fastsaettes betryggende vilkar
for afvikling af verserende sager m.v.

Ikrafttraedelse og overgangsbestemmelser
§ 36

Stk. 1. Disse vedtaegter, der er godkendt af erhvervs- og vaekstministeren i overens-
stemmelse med lov om alternativ tvistlgsning i forbindelse med forbrugerklager (for-
brugerklageloven), traeder i kraft den 1. februar 2016.
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Stk. 2. Sagsbehandlingsfristerne i vedtaegternes § 5, stk. 4 og § 18 finder kun an-
vendelse for sager, der er indbragt for Ankenasvnet efter den 1. oktober 2015. For
sager, der er indbragt far den 1. oktober 2015, finder de tidligere regler anvendelse.

Stk. 3. Bestemmelserne i § 20, stk. 2, 3 og 4, § 21, stk. 2, og § 24, stk. 2 og 3, finder
kun anvendelse pa sager indbragt for Ankenasvnet fra og med den 1. januar 2010.
For sager, der er indbragt fgr den 1. januar 2010, finder de hidtidige regler anvendel-
se.



