Deft finansielle ankenasvn

Amaliegade 7 ¢ DK-1256 Kgbenhavn K
sek@fanke.dk » www.fanke.dk * TIf. (+45) 3543 6333

ARSBERETNING
for

2025

Kgbenhavn

Januar 2026



a c W DN

Det finansielle ankenaevn

INDHOLDSFORTEGNELSE

Formandens DemMaerkNiNGEr ..........ii i e e e e 3
Ankenaevnet, medlemmer, medarbejdere og greenseoverskridende netveerk...... 6
ANKEN@BVNELS KOMPETENCE ... ..uuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 9
Ankenaevnets NJEMMESIAE ..........uuuiiiiiiiiiiiii e 11

"Systematiske eller vaesentlige problemer, der forekommer hyppigt og farer til
tvister mellem klagerne og de finansielle virksomheder” ..............ccccviiiiennen. 12

STALISTIK. ..o 27
Domme modtaget i 2025 i sager, hvor Ankenaevnet tidligere har truffet afgerelse38
Udvalgte afgarelser fra 2025 ..........uuuuiiiiiiiiiiii 44

Det finansielle ankenzevn har i 2025 faet godkendt to saet vedtaegter: Det farste pr.
1. februar 2025 og det andet (og geeldende) pr. 18. september 2025 ................. 46



Det finansielle ankenaevn

1. Formandens bemeerkninger

| perioden 2020 til 2023 har antallet af nye sager modtaget i Det finansielle ankenaevn
veeret stat stigende. | 2020 modtog Ankenaevnet 484 sager, og i 2023 blev der modta-
get 702 sager — en stigning pa ca. 45 %. | 2024 blev der modtaget i alt 583 sager, og
i 2025 blev der modtaget 567 sager, hvilket betgd et fald pa ca. 20 % i antallet af nye
sager fra 2023 til 2025.

Den starste andel af nye klager i 2025 vedrgrer sager om betalingsmisbrug, som er
placeret i kategorien "Betalinger”, og udger 195 sager, se afsnit 6.3. Der er imidlertid
tale om et fald p& ca. 20 % sammenlignet med 2024, hvor antallet af "Betalinger” ud-
gjorde 243 sager.

Sager modtaget i 2025 vedrgrer primaert klager over pengeinstitutter (555). Ligesom
tidligere ar blev der i 2025 kun indbragt fa klager over realkreditinstitutter (18) og inve-
steringsfonde (9).

Der har i perioden fra januar til december 2025 veeret afholdt 29 mader i Det finansielle
ankenaevn. | 2025 er der i alt truffet 480 afggrelser af Ankenaevnet.

| 2025 afsluttede Sekretariatet 166 sager, hvilket er lidt lavere end i 2024, hvor Sekre-
tariatet afsluttede 194 sager.

Der blev séledes i 2025 afgjort/afsluttet i alt 646 sager, hvilket er en anelse feerre end
i 2024, hvor der blev afgjort/afsluttet i alt 661 sager.

Der blev overfart 241 sager fra 2025 til 2026, hvilket er et feerre antal sager i forhold til
aret fgr, hvor der blev overfgrt 320 sager.

1.1. Ankenaevnets fokusomrade i 2025

Ankenaevnet fokuserer i sin arsberetning pa aktuelle emner, der forekommer hyppigt
og farer til tvister mellem klagerne og de finansielle virksomheder.

Fokusomradet i 2025 er fortsat forskellige former for misbrug i forbindelse med traek
pa forbrugeres konti. Ankenaevnet gnsker sammen med andre aktgrer at gge forbru-
gernes opmaerksomhed omkring disse emner, saledes at forbrugerne undgar at blive
udsat for den type misbrug. Der henvises til afsnit 5.

1.2. Administrative opgaver

Det finansielle ankenaevn fik efter forbrugerklageloven § 6, stk. 1, godkendt sine ved-
teegter pr. 1. februar 2025 af erhvervsministeren for en trearig periode frem til den 31.
januar 2028 til at behandle klagesager, fortrinsvis fra private borgere, over finansielle
virksomheder, jf. afsnit 9.1. Som fglge af intern organisationseendring i Finans Dan-
mark (én af stifterorganisationerne bag Det finansielle ankenaevn), nedleeggelsen af
OTB-platformen i marts 2025, jf. afsnit 6.11. samt aendring af forbrugerklageloven pr.
1. juli 2025 indsendte Ankenaevnet i juli 2025 nye vedtaegter til godkendelse. Disse
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vedtaegter blev godkendt pr. 18. september 2025 af erhvervsministeren frem til den 31.
januar 2028, jf. afsnit 9.2.

Pa trods af et faerre antal sager til Ankenzevnet i 2024 og 2025 har Ankenaevnet ikke
desto mindre igennem de senere ar oplevet en starre tilgang af nye sager. Dette har
medfert, at berammelsestiden! i Ankenaevnet har veeret stigende i arene 2020-2022. |
2023 knaekkede kurven, og i 2025 lykkedes det at fa nedbragt berammelsestiden til
under 90-dages fristen, jf. afsnit 6.6. Dette kan blandt andet tilskrives Ankenaevnets
store fokus pa lgbende at optimere sine arbejdsprocesser og -metoder. Hertil kommer,
at Ankenzevnet i 2024 og 2025 har faet tildelt ekstra ressourcer (juridisk og administra-
tivt), ligesom Ankenzevnets formandskab ogsa i 2025 i medfer af Ankenzevnets ved-
teegter § 22 gjorde brug af stifterorganisationernes bemyndigelse til pA Ankenaevnets
vegne at treeffe afggrelser i klagesager, hvor der foreligger en fast praksis. Dette har i
2025 medfart en hurtigere ekspedition af de 18 klagesager, hvor der foreld en fast
praksis. Der kan pa Ankenaevnets hjemmeside i emneregistret "Formandsafgerelse”
sages efter disse formandsafggrelser. Se ogsa afsnit 4 om "Ankenavnets hjemme-
side”.

| september 2023 anlagde Forbrugerombudsmanden retssag mod Jyske Bank vedrg-
rende bankens opkraevning af negative renter pa visse konkrete opsparingskonti og to
seerligt regulerede konti. Det blev i den forbindelse besluttet, at klager til Ankenaevnet
(verserende og kommende) over negative renter vil blive sat i bero og afvente endelig
domstolsafgarelse i den af Forbrugerombudsmandens anlagte sag. Sg- og Handels-
retten afsagde den 1. september 2025 dom i sagen. Forbrugerombudsmanden har
anket dommen til Hgjesteret, hvorfor klager til Ankenaevnet over negative renter fortsat
er sat i bero og afventer endelig domstolsafggrelse.

Som omtalt i arsberetningen for 2018 foranledigede Sekretariatet for det finansielle
ankenaevn, at der blev skabt compliance med persondataforordningen, da denne
tradte i kraft den 25. maj 2018. Ankenasvnets overholdelse af persondataforordningen
er en starre lgbende opgave, og compliance-opgaver blev sdledes ogsa i 2025 hand-
teret af Sekretariatet, herunder blandt andet ved gennemgang og justering af databe-
handleraftalerne, IT-revisionserklaeringerne, Ankenaevnets GDPR-politikker og -proce-
durer, dokumentation for vedligeholdelse, awareness og undervisning mv.

1 Berammelsestiden regnes fra den dato, hvor sagen er fuldt oplyst af sagens parter, og til den dato,
hvor Ankengevnet har truffet afgerelse i sagen.
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| august 2025 afholdt Ankenaevnet plenarmgde for sine stifterorganisationer, formand-
skabet, gvrige neevnsmedlemmer og Sekretariatet. Temaet for plenarmgdet var beta-
lingskort- og svindelsager med indlaeg fra et pengeinstitut og fra Forbrugerradet Teenk.

| september 2025 deltog Sekretariatet for det finansielle ankensevn sammen med se-
kretariater fra andre private godkendte ankenaevn i "JKommunikationskursus til danske
forbrugerklageinstanser” arrangeret af Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen i Valby.
Formalet med kurset var at seette fokus pa modtagere og pa budskaber, og hvordan
man sikrer klar og forstaelig formidling.

| september 2025 deltog Sekretariatet for det finansielle ankenaevn i "Klagenaevnskon-
ference 2025 — Er vi klar til fremtiden?”, der var arrangeret af Forbruger Europa og
Naevnenes Hus, og som blev afholdt hos Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen i Valby.
Konferencen satte ved oplaeg fokus pa savel forbrugerbegrebet som brugen af Al i
hverdagen. Deltagerne kunne i de efterfglgende workshops drgfte og udveksle erfa-
ringer om disse temaer.

Sekretariatet fik i november 2025 i samarbejde med sin IT-leverandgr implementeret
et nyt sagsstyringssystem, TeamShare, til erstatning for Ankenavnets tidligere sags-
styringssystem, som stod over for at udga.

Som et yderligere led i at optimere sine arbejdsprocesser og -metoder afsluttede Se-
kretariatet aret med at fa implementeret interne Al-veerktgijer til brug for henholdsvis
anonymisering af personfglsomme oplysninger og sggning efter relevant naevnsprak-
Sis.

Sekretariatet pabegyndte ultimo 2025 desuden et projekt til opgradering af Ankenaev-
nets hjemmeside. Arbejdet forventes afsluttet i lgbet af 1. kvartal 2026.
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2. Ankenaevnet, medlemmer, medarbejdere og greenseoverskridende netvaerk

Det finansielle ankenaevn blev stiftet pr. 1. februar 2019 af Finans Danmark og Forbru-
gerradet Taenk og er en sammenlaegning af Pengeinstitutankenaevnet (1.8.1988), Re-
alkreditankenaevnet (1.1.1992) og Ankenaevnet for Investeringsfonde (1.3.2002).

Ankenaevnet er i medfer af § 6 i lov om forbrugerklager godkendt af erhvervsministeren
til at behandle klager i overensstemmelse med 8 2 i sine vedteegter. Ankenaevnets
godkendte vedteegter pr. 1. februar 2025 og senest pr. 18. september 2025 (efter aen-
dringerne i forbrugerklageloven) er gengivet i arsberetningen under afsnit 9.

Ankenaevnets formandskab og gvrige naevnsmedlemmer er udpeget af Finans Dan-
mark og Forbrugerradet Teenk for en 3-arig periode og kan genudpeges.

Ankenaevnets formand er hgjesteretsdommer Kristian Korfits Nielsen. Naestformaend
er landsdommer Bo @stergaard, dstre Landsret, landsdommer Helle Korsgaard Lund-
Andersen, Vestre Landsret, og byretsdommer Katrine Waagepetersen, Retten i Aal-
borg.

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

Ankenaevnets medlemmer har i 2025 veeret fglgende:

Udpeget af Finans Danmark (fra pengeinstitutterne):

e Head of Personal & Business Customers Legal DK, Christina Bryanth Konge,
Danske Bank

e Senior Legal Counsel Inge Kramer, Danske Bank

Head of Personal Banking Legal Denmark, Bjarke Levinsky Svejstrup, Nordea

Bank

Senior Legal Counsel Jonas Thestrup Nielsen, Nordea Bank

Advokat Jimmy Bak, Nykredit Bank

Chefspecialist Signe Vejen Hansen, Nykredit Bank (tiltradt 01.01.2025)

Afdelingsdirektar Mette Lindekvist Hgjsgaard, Jyske Bank (fratradt 30.09.2025)

Afdelingsdirektar Majken Christoffersen, Jyske Bank (tiltradt 01.10.2025)

Juridisk direktar Klaus Tougaard Kristensen, Spar Nord Bank (fratradt 17.01.2025)

Chefjurist Karin Duerlund, Spar Nord Bank (tiltradt 17.01.2025 og fratradt

01.11.2025)

Juridisk direktar Karin Sgnderbaek, Sydbank (fratradt 31.08.2025)

Chefjurist Iben Leisner, Sydbank (tiltradt 01.09.2025)

Juridisk direktar Kritte Sand Nielsen, Lokale Pengeinstitutter

Juridisk direktgr Janni Visted Hansen, Sparekassen Danmark

Afdelingsdirektar Signe Kjarup Carlsson, Sparekassen Kronjylland (tiltradt

01.01.2025
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Udpeget af Finans Danmark (fra realkreditinstitutterne):

Seniorspecialist Line Sofie Bytoft, Nykredit Realkredit/Totalkredit

Chefjurist Lars K. Madsen, DLR Kredit

Afdelingsdirektgr Steen Jul Petersen, Jyske Realkredit (fratradt 30.11.2025)
Funktionsdirektgr Hans Christian Nielsson, Jyske Realkredit (tiltradt 01.12.2025)
Chief Legal Adviser Dorte Runge-Moos, Realkredit Danmark

Head of Personal Banking Legal Denmark Bjarke Levinsky Svejstrup, Nordea
Danmark (tiltradt 01.02.2025)

Udpeget af Finans Danmark (fra investeringsforeninger mv.):

Managing Director Jan Houmann, Jyske Invest Invest Fund Management A/S
Head of DK Branch Rasmus Eske Bruun, Nordea Funds

First Vice President Peter Holdt Holsteen, Nykredit Portefglje Administration
(tiltradt 01.01.2025)

Udpeget af Forbrugerradet Teenk:

Seniorgkonom Morten Bruun Pedersen, Forbrugerradet Taenk
Projektkonsulent Tina Thygesen, Forbrugerradet Taenk

Forbrugerpolitisk medarbejder Rolf Haymann Olsen, Forbrugerradet Taenk
Radsmedlem, @konomisk radgiver Anna Marie Schou Ringive
Radsmedlem Poul Erik Jensen

Radsmedlem Kim Korup Eriksen

Radsmedlem Elizabeth Bonde

Radsmedlem Ann-Mari Faldt Agerlin

Radsmedlem Jargen Lanng

Radsmedlem Martin Hare Hansen (tiltradt 01.01.2025)

Ankenaevnets Sekretariat har i 2025 beskeaeftiget falgende medarbejdere:

Direktar, cand.jur., Executive MBA, Ulla Wulff Kjeer
Chefkonsulent, cand.jur. Kirsten Risager
Specialkonsulent, cand.jur. Pia Mglimann
Specialkonsulent, cand.jur. Karina Sandager Mikkelsen
Specialkonsulent, cand.jur. Sonja Fevre
Specialkonsulent, cand.jur. Sasa Vujovic
Specialkonsulent, cand.jur. Done Keskin
Specialkonsulent, cand.jur. Thomas Bjering Qvist
Specialkonsulent, cand.jur. Beinir Todar Midjord (tiltradt 01.05.2025)
Administrativ teamleder Zenia Thorgaard

Assistent, PA Vibeke Molsted (fratradt 30.06.2025)
Assistent, Vivian Jespersen

Assistent, Lene Munch
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e Assistent, Tine Bruun Hansen
e Assistent, Bende Nielsen (tiltradt 01.10.2025)

Graenseoverskridende netveerk

Sekretariatet for det finansielle ankenaevn deltager i internationale finansielle netveerk:
Et skandinavisk netveerk og et af Europa-Kommissionen nedsat netveerk (FIN-NET).
Desuden deltager Sekretariatet i et globalt ombudsmand-netveerk (International Net-
work of Financial Services Ombudsman Schemes — INFO).

Disse netveerk samarbejder om greenseoverskridende tvister, og hvor det er muligt/eg-
net, gor deltagerne af netveerket brug af hinandens kompetencer i forbindelse med
klagesager over en finansiel virksomhed, der er etableret i udlandet, men hvor klage-
sagen har starre tilknytning til Ankenaevnets hjemland end til det land, hvor den finan-
sielle virksomhed er etableret.
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3. Ankenaevnets kompetence

Ankenaevnet er oprettet i medfgr af lov om forbrugerklager.

| arsberetningen for 2025 findes bestemmelserne om Ankenasvnets kompetence i §8
2-5 i de vedteegter, der er geeldende pr. 18. september 2025, og som er gengivet i
arsberetningen under afsnit 9.

Efter 8 2, stk. 1, a), behandler Ankenaevnet klager over pengeinstitutter, der er etable-
ret i Danmark. Ankenaevnet behandler tillige klager over danske pengeinstitutters her-
veerende datterselskaber, medmindre en klage over datterselskabet er undergivet et
andet godkendt tvistlgsningsorgans kompetence. 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 er ogsa kom-
petent til at behandle klager over pengeinstitutter, der ikke er medlem af nogen af stif-
terorganisationerne, hvilket geelder visse udenlandske pengeinstitutter, mindre spare-
kasser og andelskasser. Ankengevnet har afvist at veere kompetent til at behandle en
klage vedrgrende Danmarks Nationalbank, jf. sag 100/2005. Ankenaevnet behandler
heller ikke klager over danske pengeinstitutters feellesejede selskaber, som ikke har et
direkte kundeforhold.

Fra 1. januar 2011 kan klager over feergske pengeinstitutter behandles af Ankenaevnet,
for sa vidt angar krav, der er opstaet efter denne dato. Derimod omfatter Ankenaevnets
kompetence ikke pengeinstitutter, der er hjemmehgrende i Grgnland. Klager over
grgnlandske pengeinstitutter kan indbringes for Grgnlands Forbrugerklageudvalg,
Grgnlands Hjemmestyre.

Ankenzevnet behandler klager over selskaber under Finansiel Stabilitet A/S, nar klagen
vedrgrer et kundeforhold, som blev etableret pa et tidspunkt, hvor klageren var kunde
I et selskab med tilladelse til at drive virksomhed som pengeinstitut.

Med hensyn til datterselskaber af danske pengeinstitutter kan naevnes, at Ankenaevnet
behandler klager over blandt andet finansieringsselskaber, f.eks. Nordania Finans og
Jyske Finans. Ankenaevnet behandler ikke klager over pengeinstitutters datterselska-
ber, der er pensionsselskaber eller forsikringsselskaber, idet der for pensionsselskaber
og forsikringsselskaber er etableret seerskilt ankensevn. Ankenaevnet kan dog veere
kompetent til at behandle en sag vedrgrende pensioner eller forsikringer. Dette gar sig
geeldende, hvis kunden har modtaget radgivning vedrgrende det pagaeldende produkt
af pengeinstituttet, og hvis klagen vedrgrer den radgivning, som kunden har modtaget.

Efter 8 2, stk. 1, b), behandler Ankenaevnet klager over realkreditinstitutter, der er etab-
leret i Danmark. En klage over et realkreditinstitut, der er etableret i udlandet kan tillige
behandles, hvis sagen har stgrre tilknytning til Danmark end til etableringslandet, eller
hvis parterne er enige herom.

Efter 8§ 2, stk. 1, c), behandler Ankensevnet klager over investeringsforeninger,
SIKAV’er og veerdipapirfonde omfattet af lov om investeringsforeninger m.v. samt
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kapitalforeninger omfattet af lov om forvaltere af alternative investeringsfonde m.v.
(herefter kaldet investeringsfonde), der er etableret i Danmark. En klage over en inve-
steringsfond, der er etableret i udlandet, kan behandles, hvis sagen har starre tilknyt-
ning til Danmark end til etableringslandet, eller hvis parterne er enige herom.

Ankenaevnet behandler klager vedrgrende private kundeforhold, jf. vedteegterne § 2,
stk. 3. Klager fra erhvervsdrivende kan dog behandles, safremt forholdene i den kon-
krete sag ikke adskiller sig vaesentligt fra klager vedrgrende private kundeforhold. Efter
Ankenaevnets faste praksis behandler man ikke klager, der vedrgrer aktie- eller an-
partsselskaber.

Hvis klagen ikke vedrarer et konkret gkonomisk mellemveerende, kan Ankenavnet af-
vise at behandle klagen. Dette indebeerer, at forespgrgsler og klager af anden art, her-
under om tilsideseettelse af god praksis for finansielle virksomheder, ikke realitetshe-
handles, medmindre der foreligger en naturlig sammenhaeng mellem denne klage og
et konkret gkonomisk mellemveaerende.

Efter vedteegterne § 3 kan Ankenaevnet ikke behandle klager vedrgrende sager, som
er afgjort ved dom, eller hvor en fogedret har taget stilling til kravet.

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

Efter vedteegterne § 5, stk. 3, nr. 4, kan Ankenaevnet afvise sager, der pa grund af
usikkerhed om bedgmmelsen af de fremkomne faktiske oplysninger eller af andre saer-
lige grunde findes uegnede til behandling i Ankenaevnet. Safremt en forsvarlig stilling-
tagen 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 til at afvise en sag af denne grund. Par-
ternes afvigende opfattelse af et haendelsesforlgb vil imidlertid ikke i sig selv afskeere
Ankenaevnet fra at realitetsbehandle sagen under anvendelse af seedvanlige bevisbyr-
deregler, safremt det anses for forsvarligt.

De forhold, der er omfattet af vedteegterne 88 2-5, pases af Sekretariatet, som efter
vedteegterne 8§ 6, stk. 1, kan afvise klager, der af en af de naevnte grunde utvivisomt
falder uden for Ankenaevnets kompetence.

Som udgangspunkt behandles klagesager af et naevn bestaende af en formand eller
en neaestformand samt to institutrepraesentanter og to forbrugerrepraesentanter.

De stiftende organisationer har bemyndiget Ankenaevnets formand (eller naestfor-
maend) til pa Ankenaevnets vegne at afvise sager, som ikke skannes egnede til be-
handling ved Ankenaevnet i medfar af § 5, stk. 3.
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De stiftende organisationer har bemyndiget Sekretariatet til at treeffe afgarelser efter 8
5, stk. 1 og 3. Afggrelsen skal begrundes over for klageren, der samtidig gares op-
meaerksom pa, at afgarelsen vil kunne indbringes for Ankenaevnet, hvilket sker ved Se-
kretariatets foranstaltning, safremt klageren fremsaetter gnske herom.

De stiftende organisationer har i medfer af § 22 bemyndiget Ankenaevnets formand
(eller neestformaend) til p& Ankengevnets vegne at treeffe afgarelse i klagesager, hvor
der foreligger en fast praksis.

4. Ankeneevnets hjemmeside

Pa Ankenavnets hjemmeside, www.fanke.dk, omtales Ankenaevnets grundlag, sam-
menseetning, arbejdsform og behandling af personoplysninger. Hiemmesiden har ogsa
en vejledning vedrgrende indgivelse af klage, herunder hvordan man kan klage online.

Arsberetninger i tiden 1988-2018 for pengeinstitutter, i tiden 1992-2018 for realkredit-
institutter og i tiden 2002-2018 for investeringsfonde kan findes pa hjemmesiden.

Arsberetninger fra 2019 omhandlende pengeinstitutter, realkreditinstitutter og investe-
ringsfonde er nu samlet i arsberetninger under Det finansielle ankenaevn.

Via hjemmesiden er der adgang til at sgge i de over 14.000 afggrelser, som Ankenaev-
net har truffet siden 1988. Sggning kan ske via fritekstsggning eller via et emneregi-
ster. En sggning kan endvidere begreenses til kun at omfatte afggrelser truffet i en
bestemt periode.

De afgarelser, som en finansiel virksomhed har valgt ikke at fglge, jf. Ankenaevnets
vedteegter § 20, stk. 4, er markeret seerskilt (med IF). Det samme geelder afgarelser,
der er principielle eller pa anden made er seerligt interessante (markeret med OF).
Afggrelser, hvor Sekretariatet er blevet bekendt med en efterfglgende domstolsafge-
relse, er ligeledes markeret (med SD), og dommen er tilgaengelig via hjemmesiden.

Der er mulighed for at tilmelde sig et nyhedsbrev og herved pa e-mail modtage oplys-
ning om nye afgg@relser fra Ankenaevnet.

Endelig er der links til det europeeiske klagenetveerk for finansielle tjenesteydelser
(FIN-NET) og International Network of Financial Services Ombudsman Schemes —
(INFO).
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5. ’Systematiske eller vaesentlige problemer, der forekommer hyppigt og fo-
rer til tvister mellem klagerne og de finansielle virksomheder”

Ankenzevnet skal i sin arsberetning og i henhold til Bekendtggrelse om godkendelse
af private tvistlgsningsorganer af 1. oktober 2015 § 37, stk. 1, nr. 4, (Ankeneaevnets
vedtaegter 8 27, stk. 1, nr. 4), oplyse om

"systematiske eller vaesentlige problemer, der forekommer hyppigt og farer
til tvister mellem klagerne og de finansielle virksomheder. Sadanne oplys-
ninger kan veere ledsaget af anbefalinger til, hvordan sadanne problemer
kan undgas eller Igses,”

| lighed med flere tidligere ar har Ankenzevnet i arsberetningen for 2025 valgt at foku-
sere pa betalingsmisbrug — ikke vedkendte haevninger pa grund af det store antal
indbragte betalingsmisbrugssager.

Ankenaevnet har i sin arsberetning for 2025 valgt at fokusere pa de typer af betalings-
misbrugssager, der har vaeret hyppigst forekommende og pa nogle andre veesentlige
typer af betalingsmisbrugssager, som har fart til tvister mellem klageren og de finan-
sielle virksomheder.

Det er hermed et gnske fra Ankenaevnets side — sammen med andre aktgrer i sam-
fundet — at @ge savel forbrugernes som finansielle virksomheders opmaerksomhed pa
disse emner, sa forbrugerne undgar at blive udsat for tab.

Nedenfor fglger eksempler pa afgerelser truffet af Ankenaevnet indenfor fglgende typer
af sager:

5.1 Netbankoverfarsler foretaget i forbindelse med bedrageriske telefonopkald

5.1.1. Autoriserede betalinger

529/2024 - Afggrelse af 10. april 2025, hvor klageren ikke fik medhold i sin klage (dis-
sens)

Den 9. april 2023 blev der foretaget to netbankoverfgrsler pa henholdsvis
200.198 kr. 0g 51.112 kr. fra klagerens konto i banken til tredjemands konti
i et andet pengeinstitut, P.

Om baggrunden for transaktionerne har klageren oplyst, at hun paskedag
2023 klokken cirka 18:30 blev ringet op af en person, S, der udgav sig for
at veere fra politiet.

Person S fortalte, at der var foretaget en overfgrsel pa 60.000 kr., som
hun kom til at heefte for, medmindre hun oprettede en sikkerhedskonto.
Det var ngdvendigt at lukke hendes konti og overfgre pengene til et sik-
kerhedsdepot, da der var igangveerende svindel. Hun ville derfor blive kon-
taktet af Nets.
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Bagefter ringede en person, B, der udgav sig for at veere fra Nets. Person
B oplyste, at det hastede med at standse svindlen. Den skulle standses
straks. Mens hun snakkede med person B, modtog hun en mail fra banken
om, at man ikke skal overfgre penge til bank eller politi. Person B forkla-
rede, at pengene skulle overfgres til pengeinstitut P, da bankens perso-
nale holdt paskeferie. Omkring klokken 00.30 sagde hun okay og god-
kendte overfagrslerne i MitID. Person B afbrgd forbindelsen klokken 02.30.
Herefter talte hun med politiet og med banken og pengeinstitut P. Hendes
kort og MitID blev speerret.

Det lykkedes banken at fa 65.000 kr. retur fra pengeinstitut P. Klagerens
tab udger herefter 186.310 kr.

Ud fra klagerens egne oplysninger om, at hun selv foretog overfarslerne,
finder flertallet, at transaktionerne blev autoriseret af klageren, jf. herved
betalingslovens § 82, og at der ikke foreligger et misbrug, som banken
heefter for, jf. betalingslovens § 100. Dette geelder, uanset at det ma laeg-
ges til grund, at klageren blev narret og presset til at foretage transaktio-
nerne i forbindelse med bedrageriske telefonopkald.

Flertallet finder heller ikke, at banken pa andet grundlag kan ggres an-
svarlig for klagerens tab.

5.1.2. Spgrgsmal om tredjemand havde féet fiernadgang til klagerens computer, og
om der var tale om misbrug

419/2024 - Afggrelse af 21. marts 2025, hvor klageren ikke fik medhold i sin klage

Den 15. juli 2024 blev der foretaget en netbankoverfarsel pa 24.877 kr. fra
klagerens konto i banken til tredjemands konto i banken.

Klageren har oplyst, at han den 15. juli 2024 ca. kl. 12:30 blev kontaktet
telefonisk af en ukendt tredjemand, der udgav sig for at veere fra Microsoft
Security Service. Den pageeldende tredjemand oplyste, at klagerens com-
puter havde veeret udsat for et hackerangreb, og at forskellige vira havde
inficeret computeren. Derfor skulle computeren renses for at undga yder-
ligere hackerangreb/misbrug. Klageren gav som fglge af telefonopkaldet
tredjemand fjernadgang til sin computer, sa den kunne blive renset for
vira. Han accepterede at betale 35 kr. for et abonnement pa oprensnings-
software, og han godkendte via sin mobiltelefons MitID-app alene en be-
talingsoverfarsel pa 35 kr. Han havde ikke mulighed for at se noget belgb
eller modtagerkontonummer pa sin mobiltelefon, da tredjemand holdt
disse oplysninger skjult for ham. Han bestrider at have foretaget konto-
overfgrslen pa 24.877 kr.

Banken har oplyst, at netbankoverfgrslen blev godkendt med klagerens
MitID installeret pa klagerens Samsung Galaxy telefon, og at der var
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logget pa klagerens MitID-app fra samme IP-adresse, som klageren saed-
vanligvis benyttede.

Banken har endvidere oplyst, at uanset om modtagerkontoen var i ban-
ken, ma banken som udgangspunkt ikke haeve penge pa en kundes konto
uden denne kundes accept. Banken kan i gvrigt ikke oplyse, om det over-
hovedet var muligt at tilbagefare belgbet. Banken er underlagt tavsheds-
pligt om andre kundeforhold i medfgr af lov om finansiel virksomhed.

Banken har den 17. juli 2024 godtgjort klagerens tab med fradrag af 8.000
kr. og har tilbagefart 16.877 kr. til klagerens konto.

Ankenaevnet laegger til grund, at klageren gav tredjemand fjernadgang til
sin computer, at overfgrslen blev foretaget via klagerens netbank, og at
klageren godkendte transaktionen med sin MitID-app.

Ankeneaevnet laegger efter parternes oplysninger som ubestridt til grund, at
transaktionen skyldtes tredjemands misbrug af klagerens betalingstjene-
ste.

Det leegges til grund, at transaktionen er korrekt registreret og bogfart og
ikke er ramt af tekniske svigt eller andre fejl, jf. betalingslovens § 98, stk.
1. Efter bestemmelsens stk. 2 er registrering af brug af et betalingsinstru-
ment ikke i sig selv bevis for, at betaleren har godkendt transaktionen, at
betaleren har handlet svigagtigt, eller at betaleren har undladt at opfylde
sine forpligtelser, jf. betalingslovens § 93.

Ankeneaevnet finder, at klagerens MitID var en personlig sikkerhedsforan-
staltning, jf. betalingslovens § 7, nr. 31. Ved transaktionen blev der an-
vendt steerk kundeautentifikation, jf. betalingslovens § 7, nr. 30.

Efter betalingslovens § 100, stk. 4, haefter betaleren med op til 8.000 kr.
af tabet som fglge af andres uberettigede anvendelse, hvis betalerens ud-
byder godtgar, at betaleren med forsaet har overgivet den personlige sik-
kerhedsforanstaltning til den, der har foretaget den uberettigede anven-
delse, uden at forholdet er omfattet af stk. 5, jf. betalingslovens § 100, stk.
4, nr. 2, eller at betaleren ved groft uforsvarlig adfserd har muliggjort den
uberettigede anvendelse, jf. betalingslovens § 100, stk. 4, nr. 3.

Efter de foreliggende oplysninger lszegger Ankenaevnet til grund, at klage-
ren ma have godkendt transaktionen pa 24.877 kr. med sit MitID.

Ankenaevnet finder, at banken har godtgjort, at klageren ved groft ufor-
svarlig adfeerd har muliggjort den uberettigede anvendelse, da han burde
have reageret pa teksten i MitlD, hvor han fik oplysninger om belgbet pa
24.877 kr. og belgbsmodtageren, og at klageren som fglge heraf haefter
med op til 8.000 kr.
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309/2024 - Afggrelse af 27. maj 2025, hvor sagen blev bevisafvist

Den 10. og 11. april 2024 blev der foretaget to kontooverfarsler i M’s net-
bank til konti i udenlandske pengeinstitutter tilhgrende ukendte tredje-
maend samt en transaktion pa 4.700 kr. til Western Union, i alt 149.085,10
kr.

Banken har anfgrt, at netbankoverfgrslerne blev godkendt med M’s MitID
installeret pa hans iPhone 12 med SMS-sikkerhedskoder.

Klagerne M og H har oplyst, at M modtog en besked, der fremstod som
veerende fra Microsoft Support om, at der var et problem med hans com-
puter. Klageren M skulle trykke pa et link i beskeden for at fa kontakt med
Microsoft, hvilket han gjorde. Den 10. og 11. april 2024 blev han ringet op
af en person, der udgav sig for at veere en sikkerhedskonsulent fra Micro-
soft. Personen fortalte, at klageren M’s computer var blevet hacket, hvor-
for han skulle have adgang til computeren, hvilket han fik i flere omgange
uden klageren M'’s hjeelp. Klageren M husker ikke at have givet personen
nogen oplysninger, men han sendte dog et screenshot at sit kgrekort. Dog
havde han sit brugernavn og password til MitID liggende i sine noter pa
computeren. Farst en uge efter svindlen blev han opmaerksom pa de
SMS’er, som banken havde sendt i forbindelse med transaktionerne.

Ved tro- og loveerklaering af 15. april 2024 gjorde klageren M indsigelse
mod kontooverfgrslerne, hvori han blandt andet oplyste, at han havde sin
MitID-adgangskode i hovedet samt noteret i en lille bog i sit skrivebord.

Ved e-mail af 24. april 2024 til banken oplyste klageren M endvidere, at
han ikke vidste, hvordan svindleren havde faet adgang til hans MitID-op-
lysninger, at han kun havde sendt et screenshot af sit sygesikringsbevis,
og at "SMS-beskedene bad mig godkende nogle transaktioner som jeg
ikke havde foretaget, sa jeg ignorerede dem.”

Den 27. maj 2024 afviste banken klageren M’s indsigelse med henvisning
til, at han havde godkendt transaktionerne med sit MitID.

Under sagen for Ankenaevnet har banken imgdekommet klageren M’s ind-
sigelse for det fulde belgb for sa vidt angar transaktionen pa 4.700 kr. til
Western Union den 10. april 2024. Klagebelgbet udger herefter
144.385,10 kr.

Klageren M har anfart, at personen, der udgav sig for at veere fra Micro-
soft, tog kontrol over hans computer, hvorpa svindleren ma have faet ad-
gang til hans MitID-oplysninger, da de |a i hans noter pa computeren. Per-
sonen ma ligeledes have hacket hans mobiltelefon for at fa adgang til ban-
kens SMS’er med sikkerhedskoder.
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Ankenaevnet finder, at det pa det foreliggende grundlag ikke er muligt at
afgere, om der foreligger misbrug, herunder om der er tale om misbrug
under sadanne omstaendigheder, at klageren M heefter delvist for tabet, jf.
betalingslovens § 100, stk. 4, eller hele tabet, jf. betalingslovens § 100,
stk. 5. Ankenaevnet finder, at en stillingtagen hertil forudsaetter yderligere
bevisfgrelse, herunder i form af parts- og vidneforklaringer, der ikke kan
ske for Ankenaevnet, men som i givet fald ma finde sted ved domstolene.
Ankeneevnet afviser derfor sagen, jf. Ankenaevnets vedteegter § 5, stk. 3,
nr. 4.

5.1.3. Overfgrsel via netbank erhverv og via MobilePay

231/2024 - Afgerelse af 12. februar 2025, hvor sagen blev afvist, da den faldt uden for
Ankenegevnets kompetence

Klageren var privatkunde i banken, hvor hun havde en privat konto og
netbank-adgang.

Klageren drev ligeledes en enkeltmandsvirksomhed, E, der havde en er-
hvervskonto i banken og netbankadgang via netbank erhverv.

Den 28. februar 2024 blev der via klagerens mobilbank foretaget en over-
forsel pa 12.594,26 kr. fra klagerens private konto til E’s erhvervskonto,
og der blev herefter foretaget en overfarsel pa 37.000 kr. via mobilbanken
tilknyttet erhvervskontoen fra E’s erhvervskonto til tredjemands konto i et
andet pengeinstitut. Herefter blev der foretaget en overfgrsel pa 7.502,88
kr. via mobilbanken tilknyttet erhvervskontoen fra E’s erhvervskonto til kla-
gerens private konto. Yderligere foretog klageren en betaling pa 7.000 kr.
med MobilePay fra sin private konto til tredjemand.

Ved en tro- og loveerklaering af 29. februar 2024 gjorde klageren over for
banken indsigelse mod overfarslen pa 37.000 kr. fra E’s erhvervskonto til
tredjemands konto og mod betalingen af 7.000 kr. med MobilePay fra kla-
gerens private konto til tredjemand.

Banken afviste at godtgare klageren betalingen pa 37.000 kr. med hen-
visning til, at E selv heaeftede for enhver form for misbrug af erhvervskon-
toen efter betingelserne for netbank erhverv.

For sa vidt angar betalingen med MobilePay, henviste banken klageren til
at gare indsigelse over for MobilePay, idet det var MobilePay og ikke ban-
ken, der var udbyder af denne betalingstjeneste.

Ifalge Ankenaevnets vedteegter § 2, stk. 3, kan klager fra erhvervsdrivende
behandles, hvis klagen ikke adskiller sig veesentligt fra en klage vedrg-
rende et privat kundeforhold. Klager fra erhvervsdrivende falder i gvrigt
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uden for Ankenaevnets kompetence, jf. Ankenaevnets vedteegter 8§ 2, stk.
4.

Ankengevnet finder, at den del af klagen, der vedrgrer kontooverfgrslen
fra E’s erhvervskonto, ma anses som en klage fra enkeltmandsvirksom-
heden, E, der er kontohaver pa erhvervskontoen, og at der derfor er tale
om en klage fra en erhvervsdrivende, hvorfor Ankenaevnet afviser at be-
handle denne del af klagen.

Vedrgrende den del af klagen, der vedrarer betalingen med MobilePay pa
7.000 kr., l,egger Ankenaevnet til grund, at der er tale om en kontooverfar-
sel fra klagerens private konto. Klageren henvises derfor til at rette indsi-
gelsen mod MobilePay, der er udbyder af betalingstjenesten. Ankensevnet
har ikke kompetence til at tage stilling til et eventuelt krav mod MobilePay,
der er en filial af et norsk selskab og dermed ikke er undergivet Ankenaev-
nets kompetence, jf. Ankenaevnets vedteegter § 2, stk. 1.

5.2. Indsigelse mod at heefte for korttransaktion — phishing - godkendelse i Mit-
ID-app

5.2.1 Klageren anerkendte at have swipet, men naeqgtede at have godkendt en betaling
eller neegtede at have godkendt det trukne belgb (belgbet aendrede siq)

369/2025 — Afggrelse af 31. oktober 2025, hvor klageren ikke fik medhold i sin klage
(dissens)

Den 10. juli 2025 blev der gennemfart en kortbetaling pa 310,65 USD sva-
rende til 2.012,75 DKK til en udenlandsk betalingsmodtager, A, som kla-
geren ikke kan vedkende sig.

Klageren har oplyst, at hun den 2. og 3. juli 2025 havde handlet hos Matas.
Den 10. juli 2025 modtog hun en e-mail, som fremstod som en kundeun-
dersggelse fra Matas, hvor hun efter udfyldelse heraf kunne veelge en
gave som tak for hjeelpen. Hun skulle kun betale for portoen, som var an-
givet til 28 DKK. Hun godkendte efterfglgende et belgb i sin MitID-app,
men indsa kort efter, at hun havde veeret udsat for svindel.

Banken har anfart, at kortbetalingen blev godkendt med steerk kundeau-
tentifikation i klagerens MitID-app -5688, som blev installeret pa klagerens
telefon den 14. december 2024, og at klageren ved sin godkendelse blev
preesenteret for falgende godkendelsestekst: "Betal 310,65 USD til [A] fra
kort xx4538”.

Klageren har anfart, at alt ved afsender, layout og sammenhaeng virkede
troveerdigt. Hun blev manipuleret til at tro, at hun blot godkendte en mindre
porto-betaling. Hun heefter sig normalt ikke ved, at virksomhedens navn i
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MitID ikke altid matcher butikken direkte. Derfor veekkede navnet i MitID-
godkendelsen ikke mistanke.

Banken afviste at tilbagefare belgbet til klageren med den begrundelse, at
klageren selv haeftede for op til 8.000 DKK.

Ankenaevnet laegger til grund, at betalingstransaktionen er korrekt regi-
streret og bogfart og ikke ramt af tekniske svigt eller andre fejl, jf. beta-
lingslovens § 98. Efter bestemmelsens stk. 2 er registrering af brug af et
betalingsinstrument ikke i sig selv bevis for, at betaleren har godkendt
transaktionen, at betaleren har handlet svigagtigt, eller at betaleren har
undladt at opfylde sine forpligtelser, jf. betalingslovens § 93.

Ankeneevnet finder, at klagerens MitID var en personlig sikkerhedsforan-
staltning, jf. betalingslovens 8§ 7, nr. 31. Ved transaktionen blev der an-
vendt steerk kundeautentifikation, jf. betalingslovens § 7, nr. 30.

Ankenaevnet lsegger til grund, at transaktionen skyldes tredjemands ube-
rettigede anvendelse af klagerens betalingstjeneste.

Efter betalingslovens § 100, stk. 4, nr. 2 og 3, haefter betaleren med op til
8.000 DKK af tabet som falge af andres uberettigede anvendelse, hvis
betalerens udbyder godtgar, at betaleren med forseet har overgivet den
personlige sikkerhedsforanstaltning til den, der har foretaget den uberetti-
gede anvendelse, uden at forholdet er omfattet af stk. 5, jf. betalingslovens
8 100, stk. 4, nr. 2, eller at betaleren ved groft uforsvarlig adfserd har mu-
liggjort den uberettigede anvendelse, jf. betalingslovens § 100, stk. 4, nr.
3.

Efter de foreliggende oplysninger finder flertallet det godtgjort, at klageren
ma have godkendt betalingen pa 310,65 USD med sit MitID.

Flertallet finder, at banken har godtgjort, at klageren ved groft uforsvarlig
adfeerd har muliggjort den uberettigede anvendelse, da hun burde have
reageret pa teksten i MitID, hvor hun fik oplysninger om belgbet pa 310,65
USD og belgbsmodtageren A, og at klageren som fglge heraf heefter med
op til 8.000 DKK.

5.2.2. Klageren naeqgtede at have swipet (godkendt en betaling)

391/2025 — Afgerelse af 27. november 2025, hvor sagen blev bevisafvist

Den 4. august 2025 blev der gennemfart en betaling pa 20.826,37 kr. med
klagerens betalingskort til en udenlandsk betalingsmodtager, A, som kla-
geren ikke kan vedkende sig.

Banken har anfart, at kortbetalingen blev godkendt med steerk kundeau-
tentifikation i klagerens MitID-app -0578, der blev installeret pa klagerens
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telefon den 2. juli 2025, og at klageren ved sin godkendelse blev preesen-
teret for falgende godkendelsestekst: "Betal 20826,37 DKK til [A] fra kort
xx3816”.

Klageren har anfgrt, at han ikke har deltaget i eller veeret indblandet i den
svindel, som han har veeret udsat for, hverken med sit MitID eller med sit
betalingskort.

Banken godtgjorde klagerens tab med fradrag af 8.000 kr. og tilbagefarte
12.826,37 kr. til klagerens konto.

Ankenaevnet laegger til grund, at betalingstransaktionen er korrekt regi-
streret og bogfart og ikke ramt af tekniske svigt eller andre fejl, jf. beta-
lingslovens § 98. Efter bestemmelsens stk. 2 er registrering af brug af et
betalingsinstrument ikke i sig selv bevis for, at betaleren har godkendt
transaktionen, at betaleren har handlet svigagtigt, eller at betaleren har
undladt at opfylde sine forpligtelser, jf. betalingslovens § 93.

Ankeneaevnet finder, at klagerens MitID var en personlig sikkerhedsforan-
staltning, jf. betalingslovens § 7, nr. 31. Ved transaktionen blev der an-
vendt steerk kundeautentifikation, jf. betalingslovens § 7, nr. 30.

Ankenaevnet lsegger til grund, at transaktionen skyldes tredjemands ube-
rettigede anvendelse af klagerens betalingstjeneste.

Efter betalingslovens § 100, stk. 4, nr. 2 og 3, haefter betaleren med op til
8.000 kr. af tabet som fglge af andres uberettigede anvendelse, hvis be-
talerens udbyder godtger, at betaleren med forsaet har overgivet den per-
sonlige sikkerhedsforanstaltning til den, der har foretaget den uberettigede
anvendelse, uden at forholdet er omfattet af stk. 5, jf. betalingslovens §
100, stk. 4, nr. 2, eller at betaleren ved groft uforsvarlig adfeerd har mulig-
gjort den uberettigede anvendelse, jf. betalingslovens § 100, stk. 4, nr. 3.

Ankenaevnet finder, at det pa det foreliggende grundlag ikke er muligt at
afgare, om der foreligger misbrug under sadanne omsteendigheder, at kla-
geren haefter for 8.000 kr. af tabet, jf. betalingslovens § 100, stk. 4. Anke-
naevnet finder, at en stillingtagen hertil forudseetter yderligere bevisfgrelse
i form af parts- og vidneforklaringer, der ikke kan ske for Ankenavnet, men
i givet fald ma finde sted ved domstolene. Ankenzevnet afviser derfor sa-
gen, jf. Ankenaevnets vedtaegter § 5, stk. 3, nr. 4.

5.3. Indsigelse mod at heefte for korttransaktion eller netbankoverfgrsel, hvor
der skete aktivering/ indrullering af ny MitlD-app tilhgrende klageren pa
svindlerens enhed

501/2024 — Afgarelse af 10. april 2025, hvor klageren ikke fik medhold i sin klage (dis-
sens)
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Klageren har oplyst, at hun den 8. august 2024 blev kontaktet af en per-
son, person A, der udgav sig for at ville kgbe en vare, hun havde til salg
pa Facebook Marketplace. Person A og klageren aftalte, at varen skulle
sendes med GLS. Person A meddelte klageren, at personen skulle bruge
klagerens telefonnummer og e-mail for at bekreefte transaktionen. Klage-
ren oplyste sit telefonnummer og e-mail til person A. Klageren modtog en
e-mail, hvori hun blev anmodet om at oplyse sine kortoplysninger, hvilket
hun ikke syntes om. Klageren meddelte person A, at hun havde forsggt at
oplyse sine kortoplysninger, men at systemet ikke kunne godkende hen-
des MitID, da hun ikke havde opdateret dette. Person A videresendte en
meddelelse, der fremstod som veerende fra GLS’ kundeservice, hvor kun-
deservice oplyste, at klageren skulle kopiere sin MitID app, falge instruk-
tionerne i MitID, vente en time og sende en meddelelse i chatten med
kundeservice. Klageren matte herudover ikke lukke QR-koden, som
kunne ses i MitID efter en time. Klageren svarede person A, at hun havde
igangsat kopiering af et nyt MitID, og at der skulle ga en time, far hun
skulle sende tre billeder til chatten. Efter nogle udfordringer meddelte kla-
geren person A, at det var lykkedes, at problemet var pa MitID-siden, og
at hun ville sende varen dagen efter. Samme dag konstaterede klageren,
at der var tale om svindel.

Den 8. august 2024 blev der gennemfart fire kortbetalinger pa i alt
8.072,84 USD (US Dollars) svarende til 55.799,72 DKK med klagerens
betalingskort -952 til to udenlandske betalingsmodtagere, betalingsmod-
tagerne T og M, som klageren ikke kan vedkende sig.

Banken har fremlagt en udskrift fra dens system, hvoraf blandt andet frem-
gar, at klagerens kundeforhold den 8. august 2024 blev tilgaet fra en Apple
iPhone SE (model 12,8) med app version 4.120.0, som var autentificeret
med MitID.

Banken har fremlagt en udskrift af transaktionsoplysningerne for hver af
de fire kortbetalinger, hvoraf blandt andet fremgar, at kortbetalingerne var
gennemfgrt med en iOS-enhed, device-ID -05D og app version 4.120.0.

Banken har anfart, at kortbetalingerne blev godkendt ved 3D Secure i kla-
gerens Lunar app, som blev tilgadet ved godkendelse med MitID pa en
iPhone SE (model 12,8). Lunar app’en var en personlig sikkerhedsforan-
staltning, jf. betalingslovens § 7, nr. 31. Ved transaktionerne blev der an-
vendt steerk kundeautentifikation, jf. betalingslovens § 7, nr. 30.

Klageren gjorde indsigelse mod betalingerne ved tro og love-erklaering af
9. august 2024 og ved en kortindsigelse.

Den 16. september 2024 godtgjorde banken klagerens tab med fradrag af
8.000 DKK, hvorfor den tilbagefarte 47.799,72 DKK til klagerens konto.
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Ankenaevnet lsegger til grund, at betalingstransaktionerne er korrekt regi-
streret og bogfart og ikke ramt af tekniske svigt eller andre fejl, jf. beta-
lingslovens 8§ 98. Efter bestemmelsens stk. 2 er registrering af brug af et
betalingsinstrument ikke i sig selv bevis for, at betaleren har godkendt
transaktionerne, at betaleren har handlet svigagtigt, eller at betaleren har
undladt at opfylde sine forpligtelser, jf. betalingslovens § 93.

Ankeneevnet finder, at klagerens MitID var en personlig sikkerhedsforan-
staltning, jf. betalingslovens § 7, nr. 31. Ved transaktionerne blev der an-
vendt steerk kundeautentifikation, jf. betalingslovens § 7, nr. 30.

Ankenaevnet leegger til grund, at transaktionerne skyldes tredjemands
uberettigede anvendelse af klagerens betalingstjeneste.

Efter betalingslovens § 100, stk. 4, nr. 2 og 3, haefter betaleren med op til
8.000 DKK af tabet som fglge af andres uberettigede anvendelse, hvis
betalerens udbyder godtger, at betaleren med forsaet har overgivet den
personlige sikkerhedsforanstaltning til den, der har foretaget den uberetti-
gede anvendelse, uden at forholdet er omfattet af stk. 5, jf. betalingslovens
§ 100, stk. 4, nr. 2, eller at betaleren ved groft uforsvarlig adfeerd har mu-
liggjort den uberettigede anvendelse, jf. betalingslovens § 100, stk. 4, nr.
3.

Flertallet finder det godtgjort, at klageren ma have videregivet sine kortop-
lysninger og sine personlige MitID-oplysninger til tredjemand, hvorved
tredjemand har kunnet foretage aktivering af et nyt MitID-identifikations-
middel pa sin egen enhed og foretage de ikke-vedkendte transaktioner.

Flertallet finder, at banken har godtgjort, at klageren ved groft uforsvarlig
adfeerd har muliggjort den uberettigede anvendelse af sit betalingskort.
Klageren skal som fglge heraf haefte med op til 8.000 DKK.

171/2024 — Afggrelse af 14. maj 2025, hvor klageren ikke fik medhold i sin klage (dis-
sens)

Klageren har oplyst, at hun den 29. januar 2024 kl. 17:30 blev kontaktet af
en person M, som ringede fra bankens telefonnummer, som meddelte
hende, at banken var blevet hacket. Person M fortalte, at der var mistanke
om, at det omhandlede hende. Klageren har oplyst, at hun anmodede per-
son M om at bekraefte, at han var fra banken, hvorefter person M korrekt
oplyste, hvem hendes bankradgiver var, hvornar hun sidst havde haft
made med bankradgiveren, hvem hendes tidligere bankradgiver var, hvor
klageren arbejdede, hvor hun tidligere havde arbejdet, samt at hun havde
veeret kunde i banken siden 2007. For at sikre klageren mod svindel, skulle
klageren sammen med person M slette enheder, som var tilfgjet hendes
konto ved at anvende klagerens pas og ansigtsscan.
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Banken har fremlagt en udskrift af klagerens MitID-log, og har anfart, at
der den 29. januar 2024 blev bestilt en aktiveringskode og midlertidig PIN-
kode til MitID, som blev sendt til klagerens mobiltelefon. Klageren sendte
aktiveringskoden og den midlertidige PIN-kode til tredjemand, som an-
vendte disse til at oprette MitID -547 pa tredjemands iPhone 14 pro (model
identifier 15,2).

Banken har oplyst, at tredjemand ved brug af MitID -547 loggede ind pa
klagerens netbank og aflurede klagerens servicekode.

Banken har herudover oplyst, at tredjemand herefter installerede mobil-
bank pa sin egen mobiltelefon og loggede ind med MitID -547. Tredje-
mand foretog en devicebinding af mobilbanken til tredjemands telefon.
Dette bevirkede, at tredjemands telefon blev bundet til mobilbanken, og
dermed udgjorde et besiddelseselement. Tredjemand godkendte samti-
dig, at han kunne logge pa med servicekoden, der blev afluret i klagerens
netbank.

Den 30. januar 2024 blev der foretaget en kontooverfarsel pa 37.383 kr.
fra klagerens konto -149 i banken til tredjemands konto, som klageren ikke
kan vedkende sig.

Klageren gjorde indsigelse mod kontooverfarslen. Ved brev af 2. februar
2024 meddelte banken klageren, at den ville deekke klagerens tab med
fradrag af 8.000 kr., hvorfor den godtgjorde klageren 29.383 kr.

Ankenaevnet laegger til grund, at overfarslen er korrekt registreret og bog-
fart og ikke ramt af tekniske svigt eller andre fejl, jf. betalingslovens § 98.
Efter bestemmelsens stk. 2 er registrering af brug af et betalingsinstru-
ment ikke i sig selv bevis for, at betaleren har godkendt transaktionerne,
at betaleren har handlet svigagtigt, eller at betaleren har undladt at opfylde
sine forpligtelser, jf. betalingslovens § 93.

Ankenaevnet finder, at klagerens MitID var en personlig sikkerhedsforan-
staltning, jf. betalingslovens § 7, nr. 31. Ved kontooverfgrslen blev der an-
vendt steerk kundeautentifikation, jf. betalingslovens § 7, nr. 30

Ankeneevnet finder det godtgjort, at kontooverfgrslen skyldes tredjemands
uberettigede anvendelse af klagerens betalingstjeneste.

Flertallet laegger til grund, at klageren ma have videregivet sine personlige
MitID-oplysninger til tredjemand, hvorved tredjemand har kunnet foretage
aktivering af et nyt MitID-identifikationsmiddel pa sin egen enhed og fore-
tage den ikke-vedkendte kontooverfarsel.
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Flertallet finder, at banken har godtgjort, at klageren ved groft uforsvarlig
adfeerd har muliggjort den uberettigede anvendelse. Klageren skal som
folge heraf haefte med op til 8.000 kr.

Flertallet finder, at banken ikke i gvrigt har handlet ansvarspadragende.
5.4. Sammenfatning

Som neevnt under formandens bemeerkninger, jf. afsnit 1, har antallet af sager om be-
talingsmisbrug veeret faldende i 2025, hvilket formentlig blandt andet skyldes forskel-
lige initiativer, der har veeret iveerksat for at begreense svindel.

Ankeneevnet oplever desveerre fortsat et stort antal sager, hvor forbrugeren selv logger
pa sin netbank og selv gennemfarer transaktionerne. | disse sager har Ankenzevnets
flertal fundet, at transaktionerne blev autoriseret af klageren, jf. betalingslovens § 82,
og at der ikke foreligger et misbrug, som pengeinstituttet haefter for, jf. betalingslovens
§ 100. Dette geelder, uanset at det ma laegges til grund, at klageren blev narret til at
foretage transaktionerne i forbindelse med bedrageriske telefonopkald.

Ankenaevnet har tidligere — den 30. marts 2023 — truffet afgarelse i sag 348/2022 om
netbankoverfgrsler, der blev foretaget i forbindelse med bedrageriske telefonopkald.
Sagen blev indbragt for Kgbenhavns Byret, som den 7. maj 2025 afsagde dom i sagen.
Byretten frifandt banken for at tilbagebetale det pasteevnte belgb til sagsggeren/for-
brugeren. Dommen er anket til landsretten.

Det fremgar af en pressemeddelelse af 3. november 2025 fra Finans Danmark, at en
opggrelse over netbanksvindel i farste halvar 2025 viser, at antallet af ofre for netbank-
svindel er faldet med en tredjedel i forhold til andet halvar af 2024. Til gengaeld er det
samlede belgb, som svindlerne stjeeler fra deres ofre, steget, fordi det gennemsnitlige
tab i hver enkelt sag er steget fra omkring 27.000 kr. til 40.000 kr.: https://finansdan-
mark.dk/nyheder/2025/november/danskere-svindles-for-stigende-beloeb-ved-net-
bank-svindel/

Pengeinstitutterne har i henhold til en henstilling af 13. november 2023 fra Finans Dan-
mark til sine medlemmer indfart en belgbsgraense pa 50.000 kr. for straksoverfarsler
om dagen. Forbrugere kan imidlertid sla loftet fra ved at rette henvendelse til pengein-
stituttet herom. Finans Danmark har i pressen oplyst, at svindlerne i flere tilfeelde far
ofre til at fjerne eller heeve loftet for straksoverfarsler i netbanksvindelsager. En yderli-
gere forhindring for svindlerne kunne veere, hvis pengeinstitutterne gjorde det mere
besveerligt for kunderne at heeve loftet for straksoverfarsler, men her stgder flere hen-
syn mod hinanden, idet man grundleeggende skal have fri ret til at disponere over sine
egne midler.
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| et fatal af netbanksvindelsager har klageren oplyst, at tredjemand har faet fiernad-
gang til klagerens computer. Det afgarende i disse sager har vaeret, om det ma anses
som godtgjort, at tredjemand har faet fiernadgang til klagerens computer, og at der
foreligger misbrug.

| en enkelt sag var parterne enige om, at klageren havde givet tredjemand fjernadgang,
og at der var tale om tredjemands misbrug af klagerens betalingstjeneste. Ankenaevnet
lagde til grund, at klageren matte have godkendt transaktionen med sit MitID, Anke-
naevnet fandt, at klageren ved groft uforsvarlig adfeerd havde muliggjort den uberetti-
gede anvendelse, og at klageren som fglge heraf haeftede med op til 8.000 kr., jf. be-
talingslovens § 100, stk. 4.

Hvis forbrugeren er blevet snydt og har overfgrt penge via MobilePay til en anden pri-
vatperson, sker betalingen som en kontooverfgrsel, og der er ofte ikke sa meget for-
brugeren kan ggre for at fa sine penge igen udover at forsgge at lgse det med den
person, som forbrugeren har handlet med, eventuelt melde sagen til politiet eller kon-
takte MobilePay. Ankenaevnet har ikke kompetence til at behandle en sadan klage, da
MobilePay er en filial af et norsk selskab, jf. Ankenaevnets vedteegter 8§ 2, stk. 1. Der
henvises endvidere til artiklen "Dét skal du vide om MobilePay” af 27. marts 2025 fra
Forbrugerradet Teenk: https://taenk.dk/privatoekonomi/gode-raad/mobilepay

Ankeneevnet oplever fortsat et stort antal sager, hvor forbrugeren udseettes for
phishing i form af en bedragerisk SMS eller e-mail, og anerkender forbrugeren at have
swipet, men neegter at have godkendt det trukne belgb eller naegter at have godkendt
en betaling, har Ankenzevnets flertal lagt til grund, at klageren méa have godkendt den
ikke vedkendte betaling i sin MitID-app, og at banken har godtgjort, at klageren ved
groft uforsvarlig adfeerd har muliggjort den uberettigede anvendelse. Klageren burde
have reageret pa teksten i MitiID-appen, hvor klageren fik oplysninger om det ikke ved-
kendte belgb og belgbsmodtager, og klageren haefter som falge heraf med op til 8.000
kr., jf. betalingslovens 8§ 100, stk. 4.

I de phishingsager, hvor forbrugeren har modtaget en bedragerisk SMS eller e-mail,
og hvor forbrugeren naegter at have swipet (godkendt en betaling), har Ankenaevnet
fundet, at det pa det foreliggende grundlag ikke har veeret muligt at afggre, om der
foreligger misbrug, herunder om der var tale om misbrug under sddanne omstaendig-
heder, at klageren haefter for 8.000 kr. af tabet, jf. betalingslovens § 100, stk. 4, og
Ankeneevnet har derfor bevisafvist disse sager.

Ankenaevnet har endvidere behandlet enkelte sager om kortmisbrug eller netbankover-
farsler, hvor der er sket aktivering/indrullering af en ny MitID-app tilhgrende klageren
pa tredjemands enhed.
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| disse sager har Ankenaevnets flertal fundet det godtgjort, at klageren har videregivet
sine betalingskortoplysninger og/eller sine MitID-oplysninger til tredjemand, og at det
ma leegges til grund, at klageren med sin MitID-app har godkendt aktiveringen af en
ny MitID-app pa tredjemands enhed, hvorved en svindler har kunnet foretage de om-
tvistede betalinger. Ankenaevnets flertal har fundet, at banken har godtgjort, at klage-
ren derved ved groft uforsvarlig adfeerd har muliggjort den uberettigede anvendelse,
og at klageren derfor haefter med op til 8.000 kr., jf. betalingslovens § 100, stk. 4.

Antallet af sager om aktivering/indrullering af en ny MitID-app tilhgrende klageren pa
tredjemands enhed har imidlertid veeret faldende i 2025 i forhold til 2024. Dette skyldes
formentlig, at der i 2024 blev indfgrt et krav om QR-kode-scanning ved oprettelse af
en ekstra MitID-app pa en ny enhed, og de hidtidige aktiveringskoder blev udfaset.
Herefter skal brugeren scanne en QR-kode i sin nuveerende MitID-app med den en-
hed, som brugeren vil have MitID over pa. De to enheder skal sdledes veere taet pa
hinanden. Hermed er risikoen for, at en klager af en svindler lokkes til at udlevere sin
aktiveringskode, sa svindleren kan oprette en ny MitID-app pa sin egen enhed og fa
kontrol over klagerens MitlD, blevet reduceret.

Der er igennem de seneste ar igangsat en raekke tiltag og initiativer for at begreense
betalingsmisbrugssager, hvor forbrugerne udsaettes for bedrageriske telefonopkald og
for phishing i form af bedrageriske SMS’er eller e-mail: https://finansdanmark.dk/ak-
tuelle-emner/bekaempelse-af-svindel/

Seerligt kan naevnes den af Finans Danmark nedsatte "Svindel Task Force”, der i no-
vember 2024 afsluttede sit arbejde og praesenterede 18 konkrete anbefalinger, der
blandt andet omfattede blokering af svindelhjemmesider, fastfrysning af pengeover-
farsler, gget information til borgerne og hjeelp til ofrene samt gget samarbejde mellem
banker, teleselskaber og politi: faktaark-svindel-task-force-2024.pdf

Arbejdet med at gennemfgre Svindel Task Forcens anbefalinger er i fuld gang.

Finans Danmark har oplyst, at der er en ny EU-forordning pa vej, som abner for at
pengeinstituttet kan oplyse, hvem indehaveren af en konto, som man er ved at over-
fare penge til, er. Det ma pengeinstitutterne ikke i dag som falge af reglerne om vide-
regivelse af finansielle oplysninger.: https://finansdanmark.dk/nyheder/2025/april/nyt-
sikkerhedstiltag-overfor-svindel-er-paa-vej-fra-bankerne/

Herudover har Finans Danmark oplyst, at teleindustrien har stillet Finans Danmark i
udsigt, at der kommer en bedre beskyttelse mod spoofing af telefonnumre, hvor svind-
lere far det til at se ud som om, at de ringer fra et andet telefonnummer end det, som
de rent faktisk ringer fra.

Af andre tiltag mod digital svindel kan naevnes, at Forbrugerradet Teenk i samarbejde
med TrygFonden driver en gratis app, "Mit digitale selvforsvar”, der skal hjeelpe bru-
gere med at holde sig opdateret pa digitale trusler.
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Disse mange initiativer vil forhabentlig medfere, at antallet af sager om betalingsmis-
brug reduceres yderligere.

Ankenasvnet vil samtidig pointere, at forbrugere aldrig ma udlevere personlige oplys-
ninger, herunder bruger id til MitID og adgangskoder til andre. Pengeinstitutter, politi,
Nets eller lignende vil aldrig bede om det. Det er kun de kriminelle, der gar det.

Desuden skal det pointeres, at forbrugeren altid skal laese teksten pa den meddelelse,
som modtages, f.eks. pa MitID-appen, fgr en transaktion godkendes. Dette for at sikre
sig, at teksten svarer til den transaktion, som forbrugeren gnsker at godkende. Forbru-
geren skal aldrig godkende en transaktion, som man ikke selv har foretaget.
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6. Statistik

| statistik-afsnittet vil der pa overordnet vis blive redegjort for 2025-tal i relation til ‘Det
finansielle ankenaevn’ som helhed.

Endvidere vil der pa detaljeret vis blive redegjort for 2025-tal i relation til de respektive
brancher, hvorfra de finansielle virksomheder hidrgrer (pengeinstitut, realkredit og in-
vesteringsfonde).

For at undga dobbeltregistrering af sager, hvor der er finansielle virksomheder fra hver
sin branche, er der i statistikken tillige taget hgjde herfor.

DFA = Det finansielle ankenaevn

P-sag = En sag over et pengeinstitut, jf. Vedtaegten § 2, stk. 1, a)
R-sag = En sag over et realkreditinstitut, jf. Vedteegten § 2, stk. 1, b)
I-sag = En sag over en investeringsfond, jf. Vedtaegten § 2, stk. 1, c¢)
P/R-sag = En sag over bade et pengeinstitut og et realkreditinstitut
P/l-sag = En sag over bade et pengeinstitut og en investeringsfond

P/R/l-sag = En sag over et pengeinstitut, et realkreditinstitut og en investeringsfond
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6.1. Antallet af modtagne klager i DFA i 2019-2025

W P-sager W R-sager M I-sager
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| 2025 blev der samlet modtaget 582 P-, R- og I-sager.

Indeholdt i de 582 sager er 15 sager, hvor der er to finansielle virksomheder fra hver
sin branche. De 15 sager bestar henholdsvis af 11 P/R-sager og 4 P/l-sager.
1 sag er over tre finansielle virksomheder fra hver sin branche, hvorfor denne skal
fratreekkes to gange.

Der blev sdledes reelt modtaget 565 sager i 2025.
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Skematisk oversigt over DFA’s indkomne sagers behandling i 2025

2025

P=318 325
R=6 -4 /R
I=1 -1PA1
Overfgrt fra aret for = 320
P= 555 GB2+2
R=18 - 11 P/R
I=9 -4 Pl
-2 BRI
Modtagne i aret + genoptaget = 567
Til behandling BE7
P= 475 452
Afparelser fra Ankensevnet: Be 14 - 10B/R
(1 alt 480 afgerelser heraf 18 for- =3 _2p1
mandsafgsrelser) _ 280
P=7
R=0
Klager fuldt medhold =0 7
P=5
R=0
klager delvist medhold =0 5
Klager delvist im@dekommet under |P=14
sapgens forberedelse, men R=0
indklagede medhold i gvrigt =0 14
P=314 329
R=13 -9 P/R
I=2 -2PA1
Indklagede medhold = 318
P=135 137
R=1 -1P/R
=1
Afvist = 136
P=164 171
R=4 -2 P/R
Afsluttet af sekretariatet: I= -1Rf1
-2 BRI
= 166
P=75 B2
R=12 -2 P/R
I=1 ~1PA1
Opfyldtfforligt = 74
P=85 B9
=2 -1P/R
I=2 -1PA1
Afvist = B7
P= 639 663
R=18 -12 F/R
I alt afgjort/afsluttet: =6 -3 B/
-2 BRI
= a6
P= 236 246
R=6 -3 P/R
Under forberedelse/afventer I=4 -2P/1
navnshehandling: = 241
Antal afgarelser, hvar indklagede P=0
har meddelt ikke at ville veere R=0
bundet af afzgrelsen =0 0
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6.2.1. Skematisk oversigt over sagernes behandling i arene 2020 — 2025

2020 2021 2022 2023 2024 2025

Overfort fra aret for 179 263 330 369 398 320
Modtagne i ret + genoptaget 484 541 518 702 583 567
Til behandling 663 804 848 1071 981 887
Afgerelser fra Ankenzevnet: 235 294 313 448 467 4380
Klager fuldt medhold 23 14 12 7 11 7
Klager delvist medhold 9 11 17 12 14 5

Klager delvist imgdekommet
under sagens forberedelse,
men indklagede medhold i

@vrigt
21 17 20 24 17 14
Indklagede medhaold 143 200 208 273 294 318
Afvist 39 52 56 132 131 136
Afsluttet af sekretariatet: 165 180 166 225 194 166
Opfyldt/forligt 112 113 106 127 118 79
Afvist 53 67 60 98 76 87
I alt afsluttede: 400 474 479 673 661 646
Under forberedelse/afventer
nzevnsbehandling: 263 330 369 398  320] 21
Antal afggrelser, hvor
indklagede har meddelt ikke at
ville vaere bundet af afggrelsen 6 3 1 0 2 0
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6.3. Klager modtaget i DFA i 2025 fordelt pa typer af tvister for pengeinstitutter
(P-sager), realkreditinstitutter (R-sager) og investeringsfonde (I-sager)

| 2025 blev der samlet modtaget 582 P-, R- og I-sager, jf. afsnit 6.1., der fordeler sig
saledes:

Modtaget 555 P-sager:

Veerdipapirer 42

= Betalinger = Forsikring = Udlan Veerdipapirer
= Diverse = Boligfinansiering = Gebyrer ® Indldn og Kontoforhold
= Rente = Pension = [easing = Fuldmagtsforhold
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Modtaget 18 R-sager:

R-sager

Omprioritering 2

= Nyudlan B Laneadministration m Omprioritering B Galdsovertagelse

M Indfrielse M Diverse M Retsforf@lgning o Takster

Modtaget 9 I-sager:

I-sager

= Forvaltning = Omkostninger = Diverse
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6.4. Klager afgjort/afsluttet i DFA for 2025 fordelt pa afslutningsresultat

| 2025 blev der afgjort/afsluttet i alt 646 sager:

Klager fuldt medhold ved _ Klager delvist medhold Klagen delvis imgdekommet far
afgorelse ~—_ved afggrelse [ afgprelse
1,08 % ['5,77% | 2,17%
Opfyldt/forligt uden
forelagelse for nazvnet

12,23%

= Indklagede fuldt medhold = Afvist af Ankenavnet
= Afvist af sekretariatet Opfyldt/forligt uden forelzegelse for naevnet
= Klager fuldt medhold ved afgerelse = Klager delvist medhold ved afggrelse

= Klagen delvis imgdekommet for afgorelse

6.5. Den procentvise andel af sager, der er indstillet, inden der er naet et re-
sultat truffet af DFA

| 2025 blev der afgjort/afsluttet i alt 646 sager.

Af disse sager blev ca. 25,7 % (eller 166 sager) afsluttet af Sekretariatet uden fore-
lzeggelse for Ankenaevnet:

o 47,6 % (eller 79 sager) blev forligt eller imgdekommet af pengeinstituttet eller
realkreditinstituttet

o 52,4 9% (eller 87 sager) blev afsluttet af gvrige grunde, jf. afsnit 6.7.
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6.6. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid / berammelsestid

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 Ankenaevnet, eller fordi Ankenaevnet har truffet afgarelse i
sagen.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for samtlige sager afsluttet/afgjort i 2025 har
veeret 5,41 maneder.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for sager afgjort af Ankensevnet i 2025 har
veeret 6,44 maneder.

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

Den gennemsnitlige berammelsestid pr. maned for sager afgjort af Ankenaevnet i 2025
har veeret:

Berammelsestider 2025

160
140
120
100
80
60
40

: 11
0

\(bo\}fb'-‘ Q@\\}f& e\%(f& \?_Q\\\ Q\’b\ \\{\\\ o QEPC} p -:;&\63\ O\E_&QQJ\ P {\(@é\ p {C\OQ)\
%Q,Q < <

. Antal dage 90-dages frist

(Der blev ikke afgjort sager af Ankenavnet i juli 2025)
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6.7. Andel af afviste klager

Pa baggrund af det for 2025 foreliggende statistiske materiale kan det oplyses, at der
i 2025 blev lukket i alt 223 sager (svarende til 34,5 % af samtlige afsluttede/afgjorte
sager) af enten Sekretariatet (87 sager) eller Ankenaevnet (136 sager) med begrun-
delsen "Afvisning”.

Den procentvise andel af afviste klager i forhold til hver af de afvisningsmuligheder,
som Ankenaevnet har faet godkendt, fordeler sig saledes:

Sekretariatet
21,5% “Manglende gebyr, skema eller tilbagekaldt af klager” (48 klager)

3,2% "Erhverv” (7 klager)

0,4 % "Anden myndighed” (1 klage)

12,1 % Ankenaevnet har ikke kompetence (27 klager)
0,4 % "Et udenlandsk tvistlasningsorgan” (1 klage)
1,4 % "Behandles ved domstolene” (3 klager)

Ankeneaevnet
0,9 % Ankeneaevnet har ikke kompetence — P og R-sager (2 klager)

0,9 % Ikke kundeforhold (2 klager)

2,3 % "Erhverv” (5 klager)

1,8 % "Afgjort ved domstolene” (4 klager)

2,7 % Ikke konkret gkonomisk mellemveaerende (6 klager)
0,4 % Ankeneaevnet har ikke kompetence — I-sager (1 klage)
52,0% Uegnet til behandling/bevis” (116 klager)

6.8. Andel af sager, hvor klager har faet medhold

| 2025 blev der afsluttet/afgjort i alt 646 sager. Heraf fik klagerne i 16,3 % af alle de
afsluttede/afgjorte sager (eller 105 sager) et positivt resultat af deres klage:

6,7% af klagerne fik fuldt medhold ved sagernes afggrelse af Ankenaevnet (7 sa-
ger)

4,8% af klagerne fik delvist medhold ved sagernes afggrelse af Ankenaevnet (5
sager)

13,3%  af klagerne blev delvist imgdekommet under sagens forberedelse, og Anke-
naevnet har ved afggrelsen af sagerne givet de finansielle virksomheder
medhold i, at klagerne ikke havde yderligere krav (14 sager)

75,2% af klagerne blev opfyldt eller forligt uden at veere behandlet af selve Anke-
naevnet (79 sager)
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6.9. | hvilket omfang efterleves Ankenavnets afgarelser

| 2025 er alle afggrelser blevet efterlevet af de finansielle virksomheder.

6.10. Effektiviteten af netveerk, som samarbejder om graenseoverskridende tvi-
ster

Sekretariatet for det finansielle ankenaevn deltager i internationale netveerk, som sam-
arbejder om greenseoverskridende tvister. Disse netvaerk er beskrevet i arsberetningen
under afsnit 2.

| 2025 modtog Ankenaevnet 40 greenseoverskridende klagesager, som alle blev/bliver
handteret uden bistand fra deltagerne i de samarbejdende netveerk, da dette forelgbig
ikke har vist sig at veere ngdvendigt. De indkomne klagesager blev alle indbragt for
Ankeneevnet via Ankenaevnets egen hjemmeside ved udfyldelse af web-klageskema
og indbetaling af klagegebyr.

En konkret vurdering af effektiviteten af netveerkets samarbejde i relation til konkret
sagsbehandling er saledes ikke pa nuveerende tidspunkt mulig.

6.11. Europa-Kommissionens online tvistbileeggelsesplatform (OTB-platform)

Europa-Kommissionen etablerede ved Europa-Parlamentets og Radets forordning
(EV) nr. 524/2013 en online tvistbileeggelsesplatform (OTB-platform), der har kunnet
benyttes af forbrugere og erhvervsdrivende fra den 15. februar 2016. Ankengevnet er
af Erhvervsministeriet blevet registreret hos Europa-Kommissionen som godkendt pri-
vat tvistlasningsorgan, og Ankenaevnet figurerer saledes pa EU’s liste over alternative
tvistbileeggelsesinstanser (ATB-instanser). | forbindelse med etableringen af OTB-
platformen har Sekretariatet for det finansielle ankenzevn faet oprettet en brugerprofil
hos Europa-Kommissionen. Ankenaevnet har sdledes fra den 15. februar 2016 haft
mulighed for at modtage klagesager via onlineplatformen.

Ankenaevnet modtog ingen klagesager i 2025 via Europa-Kommissionens onlineplat-
form.

Adgangen til at indgive klager via den europaeiske platform for onlinetvist-bilseggelse
(OTB-platformen) bortfaldt den 20. marts 2025. Det skete som fglge af, at OTB-
platformen blev nedlagt ved Europa-Parlamentets og Radets forordning (EU)
2024/3228 af 19. december 2024 om ophaevelse af forordning (EU) nr. 524/2013 og
om aendring af forordning (EU) 2017/2394 og (EU) 2018/1724 for s vidt angar ned-
lzeggelsen af den europeeiske platform for onlinetvistbileeggelse.

Der vil sdledes ikke i fremtidige arsberetninger blive rapporteret om Europa-Kommis-
sionens online tvistbileeggelsesplatform.
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6.12. Oversigt over Ankenavnets afggrelser i 2025 fordelt pa de indklagede

finansielle virksomheder

AL Finans 1 | Nordania Finans 1
Arbejdernes Landsbank 17 | Nordea Kredit 4
Bank Norwegian 10 [ Nordnet Bank 7
Basis Bank (banken er ophgrt) 1 | Nykredit Bank 37
Betri Bank P/E 1 | Nykredit Realkredit 2
Coop Bank 8 | Resurs Bank

Danske Andelskassers Bank 4 | Ringkjgbing Landbobank 12
Danske Bank 86 | Realkredit Danmark 4
Ekspres Bank 4 | Santander Consumer Bank 7
Entercard Danmark 2 | Saxo Bank 18
Facit Bank 1 | SEB Kort Bank Danmark 2
Finansiel Stabilitet 1| Skjern Bank 4
Fynske Bank 4 | Spar Nord Bank 18
Hvidbjerg Bank 2 | Sparekassen Bredebro 1

Sparekassen Danmark (14)
Ikano Bank 1 | Sparekassen Djursland (2) 16
Jyske Bank 25 | Sparekassen Kronjylland 6
Sparekassen Ngrre Nebel og om-

Jyske Finans 8 | egn 1
Jyske Realkredit 2 | SJF Bank 6
Lan & Spar Bank 25 | Sparekassen Thy 2
Lunar Bank 21 | Stadil Sparekasse 1
Laegernes Bank 1 | Sydbank 18
Merkur Andelskasse 1 | Sydjysk Spaerkasse 1
Middelfart Sparekasse 6 | Senderha-Hgrsted Sparekasse 2
Nordfyns Bank 2 | Totalkredit 2
Nordea Danmark 83 | Vestjysk Bank 3

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

periode.
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7. Domme modtaget i 2025 i sager, hvor Ankenaevnet tidligere har truffet af-
gorelse

Der har Ankengevnet bekendt veeret afsagt 2 domme i 2025, hvor Ankenaevnet tidligere
har truffet afgerelse.

7.1. @stre Landsrets dom af 18. september 2025, jf. Ankeneavnets afggrelse af
471/2019

”Ankenavnets bemarkninger

Klageren er kunde i LAn & Spar Bank, hvor hun blandt andet har en Ignkonto med et
tilknyttet Visa/Dankort og en boligkredit.

Den 8. november 2019 blev der via netbank overfgrt 100.000 kr. og 50.000 kr. fra
klagerens boligkredit til lankontoen, hvorefter der ved traek pa Iankontoen blev foreta-
get en udenlandsk overfarsel pa 19.950 EUR, svarende til 149.345,70 kr.

Den 12./13. november 2019 blev der via netbank overfart 40.000 kr. og 1.000 kr. fra
boligkreditten til lankontoen, hvorefter der ved traek pa lgnkontoen blev foretaget en
udenlandsk overfarsel pa 5.330 EUR, svarende til 39.897,98 kr.

Klageren gjorde indsigelse mod transaktionerne, som, hun har anfert, var uautorise-
rede, og anmeldte sagen til politiet. Banken afslog at godtgare klageren de udenland-
ske overfarsler pd i alt 189.243,68 kr. (149.345,70 kr. + 39.897,98 kr. = 189.243,68 kr.)
med tillaeg af renter og omkostninger.

Ankenaevnet finder, at det pa det foreliggende grundlag ikke er muligt at afgare, om
der foreligger et misbrug, herunder om der er tale om misbrug under sddanne omstaen-
digheder, at klageren heefter helt eller delvist for tabet, jf. betalingslovens § 100, her-
under betalingslovens 8 100, stk. 5, om ubegreenset heeftelse. Ankenaevnet finder, at
en stillingtagen til sagen forudseetter en yderligere bevisfagrelse i form af parts- og vid-
neforklaringer, der ikke kan ske for Ankenaevnet, men som i givet fald ma finde sted
ved domstolene. Ankenaevnet afviser derfor sagen, jf. Ankenavnets vedtaegter § 5,
stk. 3, nr. 4.

Ankeneaevnets afggrelse
Ankeneevnet kan ikke behandle klagen.
Klageren far klagegebyret tilbage.”

Klageren anlagde herefter retssag mod Lan & Spar Bank. Fgrst ved Kgbenhavns By-
ret, der afsagde dom den 3. maj 2023. Af dommen fremgar blandt andet:

"Rettens begrundelse og resultat

Efter de foreliggende oplysninger laegges det til grund, at der den 8. november 2019
blev overfgrt 149.345,70 kr. fra ...’s lankonto i Lan & Spar Bank til en konto i udlandet
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(den farste overfgrsel), at der den 13. november 2019 blev overfart 39.897,98 kr. fra
...’s lgnkonto i Lan & Spar Bank til en konto i udlandet (den anden overfarsel), og at
der den 3. april 2020 blev overfgrt 26.187,35 kr. fra ...’s budgetkonto i Lan & Spar
Bank til en konto i udlandet (den tredje overfarsel).

... har gjort geeldende, at hun ikke har godkendt nogen af disse overfgrsler, og sagens
spgrgsmal er, om der er tale om autoriserede haevninger, jf. betalingsloven § 82.

... har forklaret blandt andet, at hun opbevarede sit ngglekort pa et sikkert sted, at hun
ikke har delt koder eller andre personlige oplysninger med andre, og at hendes mobil-
telefon ikke har veeret bortkommet. ... har vedkendt sig alle gvrige betalinger, som er
sket fra hendes konti, bade fgr og efter de omhandlede tre overfarsler.

Efter bevisfgrelsen, herunder szerligt pa baggrund af de af Lan & Spar Banks fremlagte
bilag og den af ... afgivne vidneforklaring, laegger retten til grund, at de omhandlede
tre overfarsler er blevet korrekt registrerede og bogfart, og at de ikke er blevet ramt af
tekniske svigt eller andre fejl, jf. betalingslovens § 98, stk. 1.

Efter bevisfgrelsen lzegger retten endvidere til grund, at ...’s personlige bruger ID, hen-
des selvvalgte NemID adgangskode samt en 6 chifret nggle fra hendes ngglekort er
blevet benyttet ved de tre overfarsler.

Pa baggrund af ...’s sikre vidneforklaring om mgdet den 15. november 2019 mellem
vidnet og ... laegger retten til grund, at ... i forbindelse med overfarslerne den 8. og
den 13. november 2010 pa sin mobiltelefon havde modtaget en SMS med en engangs-
kode, som skal benyttes ved overfgrsel af starre belgb som de omhandlede.

Pa baggrund af de fremlagte kontoudtog fra ...’s konti lazegger retten til grund, at der
den 8. november 2019 blev overfgrt i alt 150.000 kr. fra ...’s boligkreditkonto til hendes
lgnkonto, at der den 13. november 2019 blev overfart blandt andet 40.000 kr. fra hen-
des boligkreditkonto til hendes Ignkonto, og at der den 3. april 2020 blev overfart
12.000 kr. fra hendes lgnkonto til hendes budgetkonto. ... har gjort geeldende, at hun
ikke har foretaget disse overfgrsler, men retten finder det helt usandsynligt, at en frem-
med (svindler/hacker) skulle have foretaget overfarsler mellem ...’s egne konti, og ret-
ten laegger derfor til grund, at ... selv har foretaget disse overfarsler.

Efter en samlet vurdering af disse forhold, herunder seerligt da der er tidsmaessig sam-
menfald mellem de naevnte overfgrsler mellem ...’s egne konti og de omhandlede tre
overfarsler til udlandet — og for sa vidt angar de to farste overfgrsler ogsa belgbsmaes-
sig sammenfald — finder retten det godtgjort, at de omhandlede tre overfgrsler til ud-
landet alle var godkendt af ..., og at der dermed er tale om autoriserede haevninger, jf.
betalingsloven § 82,

Som falge heraf er Lan & Spar Bank ikke forpligtet til at tilbagefgre belgbene, jf. beta-
lingsloven § 99, stk. 1, og Lan & Spar Bank frifindes derfor.”
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Klageren ankede byrettens dom til landsretten. Den 18. september 2025 afsagde @stre
Landsret dom i sagen. Af dommen fremgar blandt andet:

"Parterne har i det vaesentlige gentaget deres anbringender for byretten.

... har yderligere anfgrt, at vidneforklaringen fra bankens egne ansatte og bankens
frembragte dokumentation for, at der blev foretaget korrekte registreringer og bogfa-
ringer af byretten er tillagt uforholdsmaessig meget vaegt, mens indsigelser og gvrige
dokumentation ikke er adresseret. Den “erkleering”, som Lan & Spar Bank A/S har
fremlagt i sagen, og som angiveligt er udarbejdet af selskabet SDC A/S, er farst frem-
lagt den 21. december 2021. Herudover er "erklzeringen” tidligst udarbejdet i november
2022, hvilket er tre ar efter det passerede i sagen. Det gares videre geeldende, at ud-
talelserne fra ... fra SDC, der mod ...’s protest blev afhgrt i byretten, er veegtet pa linje
med en vidneforklaring fra et sagkyndigt vidne i strid med retsplejelovens kapitel 19.
Hverken bankens dokumentation for registreringer og bogfaringer eller forklaringen fra
bankens ansatte er nok til at lgfte bankens bevisbyrde i henhold til betalingslovens
bestemmelser.

Lan & Spar Bank A/S har heroverfor anfart, at ... fra SDC A/S ikke kan betragtes som
et sagkyndigt vidne. Han har for byretten alene forklaret, hvordan bankens bogsyste-
met er opbygget, ligesom han har beskrevet indstaevntes og SDC A/S’ logsystemer.
Endelig har han oplyst, at det i systemerne kan ses, at overfgrslerne er sket med for-
skellige sikkerhedskoder. Det ma laegges til grund, at ... ikke bestrider rigtigheden af
de fremlagte logsystemer og vidnets forklaring herom.

Landsrettens begrundelse og resultat

Sagen angar, om tre kontooverfarsler pa i alt 215.471,03 kr., der den 8. og 12. novem-
ber 2019 og den 3. april 2020 er overfgrt fra ...’s konto til to udenlandske konti, er
autoriserede haevninger efter betalingslovens § 82.

Ogsa efter bevisfarelsen for landsretten, herunder navnlig de fremlagte kontoudtog
sammenholdt med oplysningerne fra NemID-loggen, uafviselighedsloggen og oplys-
ningerne om tidspunkt for afsendelse og indhold af sms-koder, tiltreeder landsretten,
at det er godtgjort af banken, at overfarslerne er korrekt registreret og bogfart, og at
de ikke er blevet ramt af tekniske svigt eller andre fejl, jf. betalingslovens § 98, stk. 1.

Landsretten finder, at det herefter ma pahvile ... at sandsynliggere, at tredjemand i
forbindelse med alle tre overfarsler kan have fet adgang til og misbrugt hendes Nem-
ID i forbindelse med, at der samtidig har veeret adgang til hendes computer, hendes
netbank og hendes mobiltelefon med de dér modtagne sms-koder, hvilket har veeret
ngdvendigt for at kunne gennemfgre transaktionerne.

... har om heendelsesforlgbet forklaret, at hun pa intet tidspunkt har udleveret sine
kontooplysninger, sit NemID eller andre personlige oplysninger, klikket pa links eller i
avrigt medvirket ved transaktionerne. Nar der henses hertil, og da det heller ikke for
landsretten er sandsynliggjort, at ...’s computer eller telefon har veeret kompromitteret,
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samt af de af byretten i gvrigt anfarte grunde, tiltreeder landsretten, at det er godtgjort,
at samtlige overfarsler var godkendt af ..., og at der dermed var tale om autoriserede
haevninger i overensstemmelse med betalingslovens § 82.

Landsretten stadfeester derfor byrettens dom.

Efter sagens udfald skal ... i sagsomkostninger for landsretten betale 55.000 kr. til Lan
§ Spar Bank A/S til deekning af udgifter til advokatbistand inkl. moms. Ud over sagens
veerdi er der ved fastsaettelsen af belgbet taget hensyn til sagens omfang og forlgb,
herunder hovedforhandlingens varighed.

Thi kendes for ret:
Byrettens dom stadfeestes.

| sagsomkostninger for landsretten skal ... inden 14 dage betale 55.000 til Lan & Spar
Bank A/S. Belgbet forrentes efter rentelovens § 8 a.”

7.2. Retten i Viborgs dom af 2. maj 2025, jf. Ankenavnets afggrelse af 264/2023
”Ankenaevnets bemeerkninger

Klageren var kunde i Sparekassen Balling, hvor hun havde konti og adgang til net-
bank.

| perioden fra den 13. til den 23. december 2022 blev der foretaget seks netbanksover-
farsler pa i alt 162.000 kr. fra klagerens konti til tredjemands konti i andre pengeinsti-
tutter, tre overfgrsler indbetalt til klagerens konti pa i alt 107.253,54 kr. samt to kort-
transaktioner i EUR til to kryptovalutabgrser, som klageren ikke kan vedkende sig. Af
kontoudskrift fremgar to kortbetalinger pa henholdsvis 450 EUR og 100 EUR.

Sparekassen har vedrgrende de tre overfarsler til klagerens konti oplyst, at to af over-
farslerne var udbetaling af provenu af nogle Ian optaget i klagerens navn i to pengein-
stitutter, og at den tredje overfgrsel var en tilbagefarsel/returnering fra et tredje penge-
institut til klageren i forbindelse med en netbankoverfgrsel fra klagerens konto.

Om baggrunden for transaktionerne har klageren oplyst, at hun over lsengere tid var
blevet kontaktet telefonisk af en svindler, S, der udgav sig for at veere fra et investe-
ringsfirma, som skulle lukke nogle bitcoinkonti. S oplyste, at klageren havde mange
tusinde kroner staende pa en lille bitcoin investering, som klageren havde udfart. Hvis
klageren samarbejdede med S, ville hun fa disse penge udbetalt. S pressede hende til
at installere et fjernstyringsprogram pa bade hendes PC og telefon under paskud af at
ville hjeelpe hende.

Sparekassen har anfart, at overfarslerne blev autoriseret af klageren og gennemfart
og godkendt af klageren via MitID-app og ved engangskoder sendt pr. SMS til
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klagerens telefonnummer. Klageren har anfgrt, at hun ikke modtog sadanne SMS’er,
og at hun ikke godkendte transaktionerne.

Det laegges til grund, at transaktionerne er korrekt registreret og bogfert og ikke er ramt
af tekniske svigt eller andre fejl, jf. betalingslovens § 98, stk. 1. Efter bestemmelsens
stk. 2 er registrering af brug af et betalingsinstrument ikke i sig selv bevis for, at beta-
leren har godkendt transaktionen, at betaleren har handlet svigagtigt, eller at betaleren
har undladt at opfylde sine forpligtelser, jf. betalingslovens § 93.

Ankenaevnet finder, at klagerens MitID var en personlig sikkerhedsforanstaltning, jf.
betalingens 8§ 7, nr. 31. Ved transaktionerne blev der anvendt steerk kundeautentifika-
tion, jf. betalingsloven § 7, nr. 30.

Ankenaevnet finder, at en afklaring af de naermere omsteendigheder, herunder om
transaktionerne skete under omsteendigheder, der medfarer, at klageren heefter fuldt
ud eller delvist efter betalingslovens § 100, stk. 4 eller stk. 5, forudsaetter en yderligere
bevisfgrelse i form af parts- og vidneforklaringer, der ikke kan ske for Ankenaevnet,
men som i givet fald ma finde sted for domstolene. Ankenzevnet afviser derfor sagen i
medfar af 8 5, stk. 3, nr. 4, i Ankenaevnets vedteegter.

Ankeneaevnets afggrelse

Ankeneevnet kan ikke behandle klagen.

Klageren far klagegebyret tilbage.”

Klageren anlagde herefter retssag mod Balling Sparekasse.

Den 2. maj 2025 afsagde retten i Viborg dom i sagen. Af dommen fremgar blandt an-
det:

"Det laegges til grund, at S1 er blevet overtalt til at lade en ukendt engelsktalende per-
son overtage kontrollen med sin PC via systemet Anydesk, og at S1 desuden har givet
vedkommende adgang til sin netbank, og at den ukendte person som fglge af fore-
tagne transaktioner har faet overfart 162.000 kr.

Det laegges til grund, at transaktionerne er korrekt registreret og bogfart og ikke er ramt
af tekniske svigt eller andre fejl, jf. betalingslovens § 98, stk. 1.

Efter bestemmelsens stk. 2 er registrering af brug af et betalingsinstrument ikke i sig
selv beuvis for, at betaleren har godkendt transaktionen, at betaleren har handlet svig-
agtigt, eller at betaleren har undladt at opfylde sine forpligtelser, jf. betalingslovens §
93.

Det anses utvivisomt, at S1s MitID var en personlig sikkerhedsforanstaltning, jf. beta-
lingsloven 8§ 7, nr. 31

Ved de omhandlede transaktioner blev der efter det for retten oplyste anvendt steerk
kundeautentifikation, jf. betalingsloven § 7, nr. 30.
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Det er S1s pastand, at hun ikke har videregivet oplysninger angaende sit MitlD til
svindlerne, lige som det er hendes pastand, at Sparekassen ikke har sendt sms-koder
til hende.

Ved den fremlagte dokumentation i form af udtalelserne fra "A” er der skabt en hgj grad
af formodning for, at der er afsendt sms-er og at der derfor til de tre store haevninger
er anvendt sags@gerens telefon, eller at S1 har videregivet oplysninger fra telefonen
relaterende til sit MitID.

Idet S1 har oplyst, at hun pa alle tidspunkter har haft fuld radighed over sin telefon, er
formodningen derfor for, at hun selv har benyttet sin telefon til at godkende de tre star-
ste heevninger og derved aktivt medvirket til, at svindlerne kunne haeve de omhandlede
belab.

S1 har haft mulighed for at afkreefte denne formodning, idet hun er opfordret til at frem-
lzegge fuldsteendige logoplysninger for sin telefon, men det har hun ikke villet.

Retten laegger derfor til grund, at S1 har benyttet sin telefon til at medvirke til, at svind-
lerne kunne haeve de omhandlede belgb.

Under hensyn til, at den person, der havde kontaktet S1 var udenlandsk og ganske
ukendt for S1, finder retten, at S1 ved at hjeelpe personen til at haeve de omhandlede
belgb, har handlet groft uforsvarligt, jf. herved betalingskortlovens 8§ 100, stk. 3, nr. 2
og nr. 3. Efter disse bestemmelser har S1 krav pa at fa deekket sit tab, fradraget selv-
risikoen pa 8.000 kr.

Som det fremgar af den fremlagt transskription af S1s korrespondance med svindleren,
gav S1 den 16. december 2022 udtryk for, at personen havde stjalet 45.000 kr. fra
hende.

Retten lsegger derfor til grund, at S1, da hun godkendte haevningerne den 19. og den
23. december 2022 og skaffede svindleren adgang til at foretage de gvrige haevninger
I samme tidsrum, positivt vidste, at der var en naerliggende risiko for misbrug.

Retten finder derfor, at alle disse senere betalinger er omfattet af betalingskortlovens
8§ 100, stk. 5, og at S1 derfor selv haefter for det tab, hun herved har lidt.

Retten tager herefter S1s pastand til falge med 45.000 kr., hvor fradrages selvrisikoen
pa 8.000 kr., sdledes at det endelige belab udger 37.000 kr.

Efter sagens udfald ophaever retten sagens omkostninger.
Thi kendes for Ret:

Sagsggte, Balling Sparekasse, skal inden 14 dage til sagsggeren S1, betale 37.000
kr. med tilleeg af procesrente fra den 2. juli 2024.

Ingen af parterne betaler omkostninger til den anden part.”
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8. Udvalgte afgarelser fra 2025

| forleengelse af hvert magde i Ankengevnet udveelger Sekretariatets direktar i samrad
med formandskabet de afggrelser, der er af en vis principiel og almindelig interesse,
og som ma formodes at vaere retningsgivende for Ankenaevnets praksis.

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

| 2025 blev faglgende 11 afgarelser udvalgt:

231/2024  Ankenaevnet kunne ikke behandle klagen om krav om tilbagefarsel af
netbankoverfgrsel og betaling med MobilePay foretaget i forbindelse
med bedrageriske telefonopkald.

419/2024 Klageren fik ikke medhold i indsigelse mod at heefte for 8.000 kr. af net-
bankoverfgrsel foretaget i forbindelse med bedragerisk telefonopkald.
Tredjemand faet fijernadgang til klagerens computer. Godkendelse med
MitlID.

346/2024 Klageren fik medhold i indsigelse mod bankens tiltag for at finde identifi-
kationsoplysninger pa klageren far bankens underretning af Skattesty-
relsen om klagerens konti som uidentificerede.

466/2024 Klageren fik delvis medhold i indsigelse mod nedskrivning af andelsbo-
ligkredit, herunder som fglge af manglende indlevering af materiale om
andelsforeningen. Uenighed om aftale om indbetaling. Krav om retable-
ring af kreditten.

451/2024  Ankenaevnet kunne ikke behandle klagen om krav om genindsaettelse af
positioner pa klagerens depot og betaling af skat efter bankens fejlagtige
opsigelse af klagerens engagement.

500/2024  Ankenaevnet kunne ikke behandle klage om krav om erstatning for mang-
lende ombytning af aktier. Selskabsheaendelse (corporate action).

540/2024 Klageren fik delvis medhold i krav om erstatning begrundet i opsigelse af
depotaftale og krav om salg af veerdipapirer som fglge af, at klageren var
amerikansk statsborger.

102/2025 Klageren fik ikke medhold i indsigelse mod opsigelse af kundeforhold
begrundet i klagernes flytning til USA.
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Klageren fik medhold i indsigelse mod afvisning af overfgrsel af aktie-
sparekonto til et andet pengeinstitut.

Klageren fik medhold i spgrgsmal om bank havde givet bindende tilsagn
om en andelsboligkredit med fast rente og 10 ars afdragsfrihed.

Klagerne fik ikke medhold i indsigelse mod indfarelse af provision af kre-
ditmaksimum pa Friveerdikonto (kassekredit).
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9. Det finansielle ankenaevn har i 2025 faet godkendt to saet vedteegter: Det
farste pr. 1. februar 2025 og det andet (og geeldende) pr. 18. september 2025

9.1. Vedteegter geeldende fra den 1. februar 2025 — 17. september 2025

INDHOLDSFORTEGNELSE:

Stifterorganisationer § 1
Ankeneaevnets kompetence 8§ 2-4
Afvisning af klagesager 88 5-6
Ankenaevnets sammensaetning § 7
Sekretariatets opgaver 88§ 8-12
Habilitet og tavshedspligt 88 13-15
Ankenaevnets afggrelser 88 16-23
Genoptagelse § 24

Gebyrer og omkostninger 88 25-26

Informationskrav i forbindelse med sager indgivet via Europa-Kommissionens
online tvistbileeggelsesplatform (OTB-platform), jf. forordning nr. 524/2013 af
21. maj 2013, 8§ 27-28

Arsrapport og oplysningskrav m.v. § 29
Oplysningspligt 88 30-32

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

Oplgsning af Ankenaevnet § 35

Ikrafttreedelse § 36
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Stifterorganisationer
§1

Det finansielle ankenaevn (Ankenaevnet) er oprettet af Finans Danmark, Realkreditra-
det og Investering Danmark samt Forbrugerradet Teenk.

Ankenaevnets kompetence
§2

Stk. 1. Ankenaevnet behandler klager over

a) pengeinstitutter, der er etableret i Danmark. Ankenaevnet behandler tillige kla-
ger over danske pengeinstitutters herveerende datterselskaber, medmindre en
klage over datterselskabet er undergivet et andet godkendt tvistlgsningsorgans
kompetence. En klage over et pengeinstitut, der er etableret i udlandet, kan be-
handles, hvis sagen har stgrre tilknytning til Danmark end til etableringslandet,
eller hvis parterne er enige herom. Ankenaevnet behandler tillige klager over
feergske pengeinstitutter samt deres datterselskaber, medmindre en klage over
datterselskabet er undergivet et andet godkendt tvistlgsningsorgans kompe-
tence. Ankenaevnet behandler endelig klager over selskaber 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 drive virk-
somhed som pengeinstitut.

b) realkreditinstitutter, der er etableret i Danmark. En klage over et realkreditinsti-
tut, der er etableret i udlandet, kan tillige behandles, hvis sagen har starre til-
knytning til Danmark end til etableringslandet, eller hvis parterne er enige
herom.

c) investeringsforeninger, SIKAV’er og veerdipapirfonde omfattet af lov om inve-
steringsforeninger m.v. samt kapitalforeninger omfattet af lov om forvaltere af
alternative investeringsfonde m.v. (herefter kaldet investeringsfonde), der er
etableret i Danmark. En klage over en investeringsfond, der er etableret i ud-
landet, kan behandles, hvis sagen har stgrre tilknytning til Danmark end til etab-
leringslandet, eller hvis parterne er enige herom.

(De neevnte pengeinstitutter, selskaber, realkreditinstitutter og investeringsfonde er i
det falgende omtalt generelt som de(n) finansielle virksomhed(er).)

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

Stk. 3. Ankenaevnet behandler klager vedrgrende private kundeforhold. Klager fra er-
hvervsdrivende kan behandles, safremt klagen ikke adskiller sig vaesentligt fra en
klage vedrgrende et privat kundeforhold.
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Stk. 4. Klager fra erhvervsdrivende falder i gvrigt uden for Ankenaevnets kompetence.

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

Stk. 6. Er en sag anlagt ved domstolene, og gnsker forbrugeren den indbragt for An-
kenaevnet, haever retten sagen og sender den til Ankenaevnet, medmindre det ma an-
ses for abenbart, at der ikke kan gives forbrugeren medhold i klagen, eller sagen ikke
skagnnes egnet til behandling ved Ankenaevnet.

Stk. 7. Er en sag rejst ved voldgift eller andet saerligt forum, og gnsker forbrugeren at
indbringe den for Ankenaevnet, skal voldgiftssagen udseettes, indtil den er behandlet
af Ankenaevnet.

Stk. 8. Aftaler om, at tvister skal behandles ved voldgift eller andet seerligt forum, ude-
lukker ikke, at klagen kan indgives til Ankenaevnet.

§3

Stk. 1. Ankenavnet kan ikke behandle sager, som er afgjort ved endelig dom, gyldig
bindende voldgift eller retsforlig, hvor der foreligger endelig retsafgarelse eller sager,
der kan forventes afgjort i forbindelse med en straffesag.

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

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

§4

Sager, hvis behandling i henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige myndigheder
eller andre tvistlgsningsorganer, falder uden for Ankenaevnets 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 tvistlgsningsorgan, som er anmeldt til Europa-Kommis-
sionen,

c) et udenlandsk tvistlasningsorgan, som er anmeldt til Europa-Kommissionen,
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d) Neevnenes Hus eller

e) en domstol.

Stk. 2. Ankenaevnet kan afvise at behandle en klage over en finansiel virksomhed, der
er etableret i sdvel Danmark som i et eller flere andre lande, hvis sagen har en starre
tilknytning til et andet land end Danmark.

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

1) klageren ikke forudgaende har klaget til den person eller afdeling, der i den finan-
sielle virksomhed er ansvarlig for behandlingen af klagesager, eller hvis den finan-
sielle virksomheds klagebehandling ikke er afsluttet. Ankenaevnet kan indlede be-
handling af en klagesag, safremt den finansielle virksomhed har afvist klagen, eller
der ikke forinden 5 uger fra modtagelsen af en klage er opnaet forlig mellem klage-
ren og den finansielle virksomhed,

2) klagen ikke vedrgrer et konkret gkonomisk mellemvaerende,
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
sk@nnes egnet til behandling i Ankenaevnet, eller

5) behandlingen af klagen i alvorlig grad vil hindre Ankenaevnet i at fungere effektivt.

Stk. 4. Er det abenbart, at en klage ikke kan behandles af Ankenaevnet, afviser Anke-
naevnet klagen senest 3 uger efter modtagelsen. | andre tilfeelde skal Ankenaevnet af-
vise sagen 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 foraeldelse af kravet,
hvis sagen ikke indbringes for domstolene senest et ar efter afvisningen.

§6

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

Stk. 2. De stiftende organisationer kan bemyndige Ankenzevnets formand til pa Anke-
naevnets vegne at afvise sager, som ikke skgnnes egnede til behandling ved Anke-
neevnet i medfar af § 5, stk. 3.
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Ankenaevnets sammensatning
§7

Stk. 1. Stifterorganisationerne udpeger hver et naermere fastsat antal ankensevnsmed-
lemmer. Stifterorganisationerne udpeger i feellesskab herudover én formand og én el-
ler flere naestformaend. Pa grund af sagernes juridiske kompleksitet og vaesentlige gko-
nomiske betydning skal formanden sa vidt muligt vaere hgjesteretsdommer, og naest-
formanden/naestformaendene skal sa vidt muligt vaere landsdommer(e).

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

Stk. 3. Ankenaevnets formandskab og @vrige medlemmer udpeges for en 3-arig peri-
ode og kan genudpeges.

Sekretariatets opgaver
§8

Stk. 1. Til Ankeneaevnet knyttes et sekretariat. Sekretariatet skal veere uafhaengigt af
de stiftende organisationer. Stifterorganisationerne anseetter i feellesskab direktgren
for sekretariatet.

Stk. 2. Sekretariatet har til opgave at besvare skriftlige, telefoniske eller personlige
henvendelser til Ankenaevnet og forberede klagesagerne til behandling i Ankenaevnet.
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 udfeer-
diget af sekretariatet.

Stk. 3. Klageren skal i forbindelse med klagens indgivelse til Ankenaevnet give sam-
tykke til, at den finansielle virksomhed uanset tavshedspligt kan afgive oplysninger til
Ankeneevnet 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
den finansielle virksomhed er ansvarlig for behandlingen af klagesager, og at klagege-
byret er indbetalt.

§9

Klager, der indsendes til Ankenaevnet, men som henhgrer under et andet godkendt
privat tvistlgsningsorgan, under Neevnenes Hus eller et lovbestemt tvistigsningsorgan
omfattet af forbrugerklageloven, videresendes af sekretariatet dertil. Henhgrer klagen
ikke under et tvistlgsningsorgan som anfgrt i 1. pkt., kan klageren henvises til at an-
laegge sag ved de almindelige domstole. Klageren oplyses i sa fald om muligheder for
retshjeelp og fri proces.
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§ 10

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

§11

Ankenzevnet har tilrettelagt sagsbehandlingen saledes, at det ikke er ngdvendigt for
parterne at benytte en advokat eller en juridisk radgiver. Parterne oplyses derfor om,
at de ikke er forpligtet til at benytte en advokat eller en juridisk radgiver, men at de kan
sage uafhaengig radgivning eller lade sig repraesentere eller bista af tredjemand i alle
faser af proceduren. Parterne vejledes derudover om, at behandlingen ved naevnet
ikke udelukker muligheden for domstolsprgvelse.

§12

Stk. 1. Efter modtagelsen af klagen sender sekretariatet en anmodning om en udta-
lelse til den indklagede finansielle virksomheds direktion eller til den person eller afde-
ling, som over for Ankenaevnet er udpeget som kontakt for modtagelse af klager. An-
modningen ledsages af en genpart af det modtagne materiale med undtagelse af det,
som utvivisomt er den finansielle virksomhed bekendt. Sekretariatet drager i gvrigt om-
sorg for, at hver af parterne far kendskab til oplysninger fra modparten, som ma anses
at have betydning for sagens afggrelse. Ankenaevnets formand kan beslutte, at udta-
lelser mv. fra den finansielle virksomhed skal indgives pa bade dansk og engelsk. Se-
kretariatet fremskaffer desuden af egen drift oplysninger om det forngdne retlige og
faktiske grundlag for afggrelsen, ligesom sekretariatet i forngdent omfang vejleder par-
terne om deres retsstilling.

Stk. 2. Sekretariatet fastseetter en frist for den finansielle virksomhed pa 5 uger til at
afgive sin farste udtalelse. Sekretariatet fastsaetter herefter en frist pa 3 uger for par-
ternes efterfglgende udtalelser. For indhentelse af eventuelle yderligere oplysninger
fastsaetter sekretariatet en frist pa 2 uger. Fristen regnes fra datoen for sekretariatets
fremsendelse af anmodning til parterne om en udtalelse. Hvis den finansielle virksom-
hed eller klageren ikke er fremkommet med en udtalelse inden fristens udlgb — og
sekretariatet ikke inden fristens udlgb efter den finansielle virksomheds eller klagerens
anmodning har forleenget fristen — kan sekretariatet afgive sagen til behandling i An-
kenaevnet, der kan beslutte at treeffe afgarelse pa det foreliggende grundlag.

Stk. 3. Nar alle dokumenter med de relevante oplysninger er modtaget, oplyses par-
terne straks herom.

Stk. 4. Sekretariatet kan sgge sagen forligt mellem parterne. Ved fremseettelse af for-
ligsforslag skal det fremga, at sagen er behandlet af sekretariatet, og at den kan kree-
ves forelagt Ankenaevnet.
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Stk. 5. Sekretariatet skal til hvert mgde, som Ankeneaevnet afholder, fremlaegge en
oversigt over de sager, hvor der siden det sidst afholdte mgde er indgaet forlig med
sekretariatets medvirken samt en kort angivelse af forligets indhold.

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

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

Habilitet og tavshedspligt
8§13
Stk. 1. For Ankenaevnets medlemmer og sekretariat geelder,

1) atder ikke ma modtages instrukser fra nogen af parterne eller disses repraesentan-
ter, og

2) at aflgnningen skal ske pa en made, der ikke er knyttet til resultatet af proceduren.

Stk. 2. For sekretariatet geelder derudover, at udnaevnelsen skal veere til et mandat af
en varighed, som er tilstraekkelig til at sikre, at sekretariatet handler uafhaengigt, og
ikke er i fare for at blive afsat uden gyldig grund.

§ 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 tidligere i samme sag er eller har veeret repraesentant for nogen, der
har en sadan interesse,

2) den pagaeldendes agtefeelle, beslaegtede eller besvogrede i op- eller nedstigende
linje eller i sidelinjen sa naer som sgskendebgrn eller andre nezertstaende har en
seerlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald eller er repraesentant for
nogen, der har en sadan interesse, eller

3) der i gvrigt foreligger omsteendigheder, som er egnede til at veekke tvivl om den
pagaeldendes fuldstaendige 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 fglge af
bestemmelsen i stk. 1 kan deltage i behandlingen af en sag.
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Stk. 4. Et ankensgevnsmedlem, der i medfar af formandens beslutning, jf. stk. 3, ikke
deltager i behandlingen af en sag, ma ikke veaere til stede ved sagens behandling under
ankenaevnsmgdet.

§15

Ankenegevnets medlemmer, sekretariatets medarbejdere og Neevnenes Hus har med
undtagelse af oplysninger, der er offentligt tilgeengelige, tavshedspligt om, hvad der
fremkommer under ankenaevnsbehandlingen.

Ankenaevnets afggrelser
§16

Ankenaevnet treeffer afgerelse pa det af sekretariatet tilvejebragte grundlag, herunder
spgrgsmal om betaling af gebyrer, jf. § 26. Afgarelse i de enkelte sager traeffes pa et
mgde ved almindelig stemmeflerhed. Ved Ankenaevnets behandling af den enkelte
klagesag deltager formanden eller en neestformand og fire af de i § 7, stk. 1, 1. pkt.
neevnte medlemmer, sdledes at forbrugerinteresser og de finansielle virksomheders
interesser er ligeligt repraesenteret. Ankenaevnet er beslutningsdygtigt, nar der foruden
formanden er mgdt mindst én forbrugerrepraesentant og mindst én repraesentant fra
en finansiel virksomhed, uden at der herved sendres pa antallet af stemmer, dvs. to
forbrugerstemmer og to finansielle virksomhedsstemmer.

Finans Danmark, Realkreditradet og Investering Danmark kan veelge at udpege
naevnsmedlemmer, der har den forngdne fagekspertise til at varetage behandlingen af
klagesager pa et eller flere branchespecifikke omrader.

Hvis en klage fx vedrgrer bade et pengeinstitut og et realkreditinstitut, deles behand-
lingen af klagen pa madet op i to behandlinger med de respektive institutrepraesentan-
ter fra fx henholdsvis penge- og realkreditinstitutter under hver deres del.

§17

Stk. 1. Ankeneevnets afggrelser treeffes efter en juridisk og faglig bedgmmelse. Afga-
relserne skal veere skriftlige, og de skal veere ledsaget af en begrundelse, ligesom de
skal underskrives af formanden. Hvis en afgarelse beror pa en flertalsbeslutning, skal
dette, sammen med mindretallets begrundelse for sin stilling, anfares i afgarelsen.

Stk. 2. En repraesentant for Neevnenes Hus har til enhver tid uden stemmeret adgang
til at deltage i Ankenaevnets mgder.

Stk. 3. Ankenaevnet 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.
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§18

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

Stk. 2. | seerlige tilfeelde kan Ankenaevnet forleenge tidsfristen efter stk. 1. Ankenaevnet
skal i disse tilfeelde informere parterne om, at tidsfristen forleenges, og samtidig oplyse,
hvornar sagen kan forventes henholdsvis afgjort eller afsluttet.

Stk. 3. Ankenaevnet kan i seerlige tilfeelde udsaette behandlingen af en sag. Ankenaev-
net skal i disse tilfeelde informere parterne om, pa hvilken baggrund sagen udseettes,
og, om muligt, hvornar en fortszettelse af sagens behandling kan forventes.

§19

Stk. 1. Afggrelser skal vaere begrundede og skal udstedes skriftligt pa et varigt medie.
Det skal fremga, hvilken formand der har medvirket ved afgarelsen. Der fastseettes en
frist pa& normalt 30 kalenderdage til efterlevelse af afgarelsen.

Stk. 2. Hvis en afgarelse beror pa en flertalsbeslutning, skal mindretallet i afgarelsen
begrunde sin stilling.

Stk. 3. Hvis klagegebyret skal tilbagebetales, jf. § 26, skal dette fremga af afgarelsen.
§20

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

Stk. 2. Har klageren faet helt eller delvist medhold, skal afgarelsen forkyndes for den
finansielle virksomhed i overensstemmelse med reglerne i forbrugerklageloven, med-
mindre den finansielle virksomhed i den enkelte sag har frafaldet kald og varsel, jf.
retsplejeloven § 160.

Stk. 3. Den finansielle virksomhed skal i forbindelse med forkyndelsen have oplysning
om indholdet af § 20, stk. 4, 8 21, stk. 2, og § 24, stk. 2.

Stk. 4. @nsker den finansielle virksomhed ikke at veere bundet af Ankenaevnets afgg-
relse, skal det skriftligt meddele dette til Ankenaevnet inden 30 kalenderdage fra for-
kyndelsen af afggrelsen — eller fra afggrelsens datering, hvis den finansielle virksom-
hed har frafaldet kald og varsel, jf. stk. 2.

§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
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1) adgangen til at fA& Neevnenes Hus til at udtage staevning pa forbrugerens vegne
samt deekke visse omkostninger til en retssag,

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

3) at der kan ske foreeldelse af kravet, hvis sagen ikke indbringes for domstolene se-
nest et ar efter Ankenaevnets afggrelse.

Stk. 2. Ankenaevnets afggrelse kan tvangsfuldbyrdes over for den finansielle virksom-
hed efter udlgbet af fristerne i § 20, stk. 4 og § 24, stk. 2, medmindre den finansielle
virksomhed forinden har givet skriftlig meddelelse til Ankenaevnet om, at den finansielle
virksomhed ikke gnsker at veere bundet af afgarelsen.

Stk. 3. En anmodning til fogedretten om tvangsfuldbyrdelse skal veere bilagt den afge-
relse, der danner grundlag for anmodningen om tvangsfuldbyrdelse, og en erklaering
fra Ankenaevnet om, at den finansielle virksomhed ikke inden for fristerne i § 20, stk. 4
0g 8 24, stk. 2 har meddelt, at den finansielle virksomhed ikke gnsker at veere bundet
af afgarelsen.

§22

De stiftende organisationer kan bemyndige formanden til p4 Ankenaevnets vegne at
traeffe afggrelse i visse klagesager, hvor der foreligger en fast praksis.

§ 23

Nzevnenes Hus kan til enhver tid anmode om at fa tilsendt kopi af Ankengevnets afge-
relser, herunder dets afvisninger.

Genoptagelse
§ 24

Stk. 1 Formanden for Ankenaevnet kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet afgo-
relse, skal genoptages, hvis saerlige 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 Ankenaevnet
— ma antages at ville have medfart et andet udfald af sagen.

Stk. 2. En anmodning fra den finansielle virksomhed om genoptagelse af klagesagen,
der er indgivet skriftligt til Ankenaevnet inden 30 kalenderdage fra forkyndelsen af af-
garelsen — eller fra afggrelsens datering, hvis den finansielle virksomhed har frafaldet
kald og varsel, jf. § 20, stk. 2 — har opseettende virkning. Fristen pa 30 kalenderdage
regnes herefter fra det tidspunkt, hvor anmodningen om genoptagelse er blevet afvist,
eller hvor Ankenaevnet har truffet afggrelse i genoptagelsessagen.
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Stk. 3. Anmodning om genoptagelse, der indgives af en finansiel virksomhed senere
end 30 kalenderdage efter forkyndelsen, afvises.

Gebyrer og omkostninger
§ 25

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

Stk. 2. Samtlige omkostninger ved ankenaevnsbehandlingen afholdes af Ankenaevnet.
§ 26

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

Stk. 2. Gebyret tilbagebetales til klageren, hvis klageren far fuldt eller delvist medhold
i klagen, hvis sagen afvises, jf. 8 5 og 8 6, bortfalder eller tilbagekaldes, jf. 8 10.

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 Ankengevnet snarest underrette parterne og OTB-platformen om, hvor-
vidt klagen optages til behandling eller afvises i medfar af forbrugerklagelovens 88 14,
15 eller 16.

Stk. 2. Safremt klagen optages til behandling, jf. stk. 1, underrettes parterne samtidig
om Ankenzevnets procedureregler og gebyrer, der kan palaegges i medfer af vedtaeg-
ternes 8 26.

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

Stk. 4. Ankenavnet 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 hjemmeside 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).
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Arsrapport og oplysningskrav m.v.
§29

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

1) antallet af modtagne klager og typen af tvister klagerne har vedrgart,
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 til tvister
mellem klagerne og de finansielle virksomheder. Sadanne oplysninger kan veere
ledsaget af anbefalinger til, hvordan sddanne 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) i hvilket omfang afggrelser efterleves, hvis dette vides, og

8) oplysning om eventuel deltagelse i netvaerk, som samarbejder om graenseoverskri-
dende tvister, og en vurdering af effektiviteten af dette.

Stk. 2. Ankenaevnet afrapporterer arligt til Neevnenes Hus.
Oplysningspligt
§ 30

Stk. 1. Ankenaevnet opretter og ajourfarer en hjemmeside. Hiemmesiden skal pa en
klar og lettiigeengelig made indeholde falgende 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 Ankenaevnet 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 Ankenaevnet, hvordan de er udpeget og
for hvor lang tid,
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5) eventuelt medlemskab af ATB-instanser, der letter greenseoverskridende tvistbi-
lzeggelse,

6) de former for tvister, som Ankenaevnet kan behandle herunder eventuelle veerdi-
greenser,

7) de procedureregler, der geelder for bileeggelse af en tvist, og de kriterier, pa grund-
lag af hvilke Ankengevnet 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 deekke,
10)tvistlgsningens gennemsnitlige varighed,

11)retsvirkningen af tvistigsningens resultat, herunder i hvilket omfang, det kan tvangs-
fuldbyrdes,

12)arsrapporter om Ankenaevnets virksomhed, og om

13)udvalgte afggrelser.

Stk. 2. Ankeneevnets afggrelser offentliggares i overensstemmelse med databeskyt-
telsesforordningen og databeskyttelseslovens regler p& Ankenaevnets hjemmeside
uden angivelse af klagerens og eventuelle tredjemaends identitet. Ankenaevnet kan i
forbindelse med en sags afgarelse bestemme, at ogsa den finansielle virksomheds
identitet skal tilbageholdes, safremt seerlige forhold taler herfor.

§31

Hvis den finansielle virksomhed har afgivet meddelelse efter § 20, stk. 4 om, at den
finansielle virksomhed ikke gnsker at veere bundet af Ankenaevnets afgarelse, angives
dette ved offentligggrelsen af afggrelsen pa Ankengevnet hjemmeside.

§32

Enhver kan ved henvendelse til Ankengevnets sekretariat forlange at blive gjort be-
kendt med Ankenaevnets afggrelser, hvis disse kan identificeres. Navne pa klagerne
anonymiseres. Videregivelse af oplysninger skal ske i overensstemmelse med data-
beskyttelsesforordningen og databeskyttelseslovens regler. Sekretariatet kan enten
ved fotokopi eller elektronisk fremsende kopi af afggrelser. Sekretariatet kan til deek-
ning af omkostningerne fastsaette et gebyr for udlevering af fotokopier.
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Tegningsregler, finansiering, regnskab m.v.
§ 33

Stk. 1. Ankenaevnet tegnes af formanden for Finans Danmark og Finans Danmarks
administrerende direktar i forening eller af direktgren for Ankenaevnet i forening med
enten formanden for Finans Danmark eller Finans Danmarks administrerende direktar.

Stk. 2. Formanden og den administrerende direktgr for Finans Danmark kan i forening
meddele specialfuldmagter.

Stk. 3. Finans Danmark fastsaetter regler for Ankenaevnets finansiering, budget, revi-
sion og regnskab m.v.

Stk. 4. Ankeneevnets regnskaber godkendes af formanden og den administrerende
direktar for Finans Danmark.

Vedteegtseendringer
§34

AEndring af vedteegterne kan ske efter aftale mellem stifterorganisationerne, jf. 8 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 Ankenaevnet
§ 35

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

Ikrafttreedelse
8 36

Disse vedteegter, der er godkendt af erhvervsministeren i overensstemmelse med lov
om alternativ tvistlgsning i forbindelse med forbrugerklager (forbrugerklageloven), trae-
der i kraft den 1. februar 2025.

Vedteegterne er af erhvervsministeren godkendt frem til og med den 31. januar 2028.

*Adgangen til at indgive klager via den europaeiske platform for onlinetvist-bilseggelse
(OTB-platformen) bortfalder den 20. marts 2025. Det sker som fglge af, at OTB-
platformen nedleegges ved Europa-Parlamentets og Radets forordning (EU)
2024/3228 af 19. december 2024 om ophaevelse af forordning (EU) nr. 524/2013 og
om andring af forordning (EU) 2017/2394 og (EU) 2018/1724 for sa vidt angar ned-
lzeggelsen af den europeeiske platform for onlinetvistbileeggelse.
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9.2. Vedteegter geeldende fra den 18. september 2025

INDHOLDSFORTEGNELSE:

Stifterorganisationer § 1

Ankenaevnets kompetence 8§ 2-4
Afvisning af klagesager 88 5-6
Ankenaevnets sammensaetning § 7
Sekretariatets opgaver 8§ 8-12

Habilitet og tavshedspligt 88 13-15
Ankenaevnets afggrelser 88§ 16-23
Genoptagelse § 24

Gebyrer og omkostninger 88 25-26
Arsrapport og oplysningskrav m.v. § 27
Oplysningspligt 88 28-30
Tegningsregler, finansiering, regnskab m.v. § 31
Vedtaegtseendringer § 32

Oplgsning af Ankengevnet § 33

Ikrafttreedelse § 34
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Stifterorganisationer
§1

Det finansielle ankenaevn (Ankenaevnet) er oprettet af Finans Danmark og Forbruger-
radet Teenk.

Ankenaevnets kompetence
§2

Stk. 1. Ankenaevnet behandler klager over

a) pengeinstitutter, der er etableret i Danmark. Ankenaevnet behandler tillige kla-
ger over danske pengeinstitutters herveerende datterselskaber, medmindre en
klage over datterselskabet er undergivet et andet godkendt tvistlgsningsorgans
kompetence. En klage over et pengeinstitut, der er etableret i udlandet, kan be-
handles, hvis sagen har stgrre tilknytning til Danmark end til etableringslandet,
eller hvis parterne er enige herom. Ankenaevnet behandler tillige klager over
feergske pengeinstitutter samt deres datterselskaber, medmindre en klage over
datterselskabet er undergivet et andet godkendt tvistlgsningsorgans kompe-
tence. Ankenaevnet behandler endelig klager over selskaber 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 drive virk-
somhed som pengeinstitut.

b) realkreditinstitutter, der er etableret i Danmark. En klage over et realkreditinsti-
tut, der er etableret i udlandet, kan tillige behandles, hvis sagen har starre til-
knytning til Danmark end til etableringslandet, eller hvis parterne er enige
herom.

c) investeringsforeninger, SIKAV’er og veerdipapirfonde omfattet af lov om inve-
steringsforeninger m.v. samt kapitalforeninger omfattet af lov om forvaltere af
alternative investeringsfonde m.v. (herefter kaldet investeringsfonde), der er
etableret i Danmark. En klage over en investeringsfond, der er etableret i ud-
landet, kan behandles, hvis sagen har stgrre tilknytning til Danmark end til etab-
leringslandet, eller hvis parterne er enige herom.

(De neevnte pengeinstitutter, selskaber, realkreditinstitutter og investeringsfonde er i
det falgende omtalt generelt som de(n) finansielle virksomhed(er).)

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

Stk. 3. Ankenaevnet behandler klager vedrgrende private kundeforhold. Klager fra er-
hvervsdrivende kan behandles, safremt klagen ikke adskiller sig vaesentligt fra en
klage vedrgrende et privat kundeforhold.
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Stk. 4. Klager fra erhvervsdrivende falder i gvrigt uden for Ankenaevnets kompetence.

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

Stk. 6. Er en sag anlagt ved domstolene, og gnsker forbrugeren den indbragt for An-
kenaevnet, haever retten sagen og sender den til Ankenaevnet, medmindre det ma an-
ses for abenbart, at der ikke kan gives forbrugeren medhold i klagen, eller sagen ikke
skagnnes egnet til behandling ved Ankenaevnet.

Stk. 7. Er en sag rejst ved voldgift eller andet saerligt forum, og gnsker forbrugeren at
indbringe den for Ankenaevnet, skal voldgiftssagen udseettes, indtil den er behandlet
af Ankenaevnet.

Stk. 8. Aftaler om, at tvister skal behandles ved voldgift eller andet seerligt forum, ude-
lukker ikke, at klagen kan indgives til Ankenaevnet.

§3

Stk. 1. Ankenavnet kan ikke behandle sager, som er afgjort ved endelig dom, gyldig
bindende voldgift eller retsforlig, hvor der foreligger endelig retsafgarelse eller sager,
der kan forventes afgjort i forbindelse med en straffesag.

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

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

§4

Sager, hvis behandling i henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige myndigheder
eller andre tvistlgsningsorganer, falder uden for Ankenaevnets 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-Kommis-
sionen,

c) et udenlandsk tvistlasningsorgan, som er anmeldt til Europa-Kommissionen,
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d) Neevnenes Hus eller

e) en domstol.

Stk. 2. Ankenaevnet kan afvise at behandle en klage over en finansiel virksomhed, der
er etableret i sdvel Danmark som i et eller flere andre lande, hvis sagen har en starre
tilknytning til et andet land end Danmark.

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

1) klageren ikke forudgaende har klaget til den person eller afdeling, der i den finan-
sielle virksomhed er ansvarlig for behandlingen af klagesager, eller hvis den finan-
sielle virksomheds klagebehandling ikke er afsluttet. Ankenaevnet kan indlede be-
handling af en klagesag, safremt den finansielle virksomhed har afvist klagen, eller
der ikke forinden 5 uger fra modtagelsen af en klage er opnaet forlig mellem klage-
ren og den finansielle virksomhed,

2) klagen ikke vedrgrer et konkret gkonomisk mellemvaerende,
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
sk@nnes egnet til behandling i Ankenaevnet, eller

5) behandlingen af klagen i alvorlig grad vil hindre Ankenaevnet i at fungere effektivt.

Stk. 4. Er det abenbart, at en klage ikke kan behandles af Ankenaevnet, afviser Anke-
naevnet klagen senest 3 uger efter modtagelsen. | andre tilfeelde skal Ankenaevnet af-
vise sagen 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 foraeldelse af kravet,
hvis sagen ikke indbringes for domstolene senest et ar efter afvisningen.

§6

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

Stk. 2. De stiftende organisationer kan bemyndige Ankenzevnets formand til pa Anke-
naevnets vegne at afvise sager, som ikke skgnnes egnede til behandling ved Anke-
neevnet i medfar af § 5, stk. 3.
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Stk. 3. De stiftende organisationer kan bemyndige sekretariatet til at treeffe afgarelser
efter 8 5, stk. 1 og 3. Afggrelsen skal begrundes over for klageren, der samtidig ggres
opmeerksom pa, at afgarelsen vil kunne indbringes for Ankenaevnet, hvilket sker ved
sekretariatets foranstaltning, safremt klageren fremszetter gnske herom.

Ankenaevnets sammensatning
§7

Stk. 1. Stifterorganisationerne udpeger hver et neermere fastsat antal ankenaevnsmed-
lemmer. Stifterorganisationerne udpeger i feellesskab herudover én formand og én el-
ler flere naestformaend. Pa grund af sagernes juridiske kompleksitet og veesentlige gko-
nomiske betydning skal formanden sa vidt muligt vaere hgjesteretsdommer, og naest-
formanden/naestformaendene skal sa vidt muligt vaere landsdommer(e).

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

Stk. 3. Ankenaevnets formandskab og @vrige medlemmer udpeges for en 3-arig peri-
ode og kan genudpeges.

Sekretariatets opgaver
§8

Stk. 1. Til Ankeneaevnet knyttes et sekretariat. Sekretariatet skal veere uafhaengigt af
de stiftende organisationer. Stifterorganisationerne anseetter i feellesskab direktgren
for sekretariatet.

Stk. 2. Sekretariatet har til opgave at besvare skriftlige, telefoniske eller personlige
henvendelser til Ankenaevnet og forberede klagesagerne til behandling i Ankenaevnet.
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 udfeer-
diget af sekretariatet.

Stk. 3. Klageren skal i forbindelse med klagens indgivelse til Ankenaevnet give sam-
tykke til, at den finansielle virksomhed uanset tavshedspligt kan afgive oplysninger til
Ankenaevnet 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
den finansielle virksomhed er ansvarlig for behandlingen af klagesager, og at klagege-
byret er indbetalt.
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§9

Klager, der indsendes til Ankenaevnet, men som henhgrer under et andet godkendt
privat tvistlgsningsorgan, under Neevnenes Hus eller et lovbestemt tvistlgsningsorgan
omfattet af forbrugerklageloven, videresendes af sekretariatet dertil. Henhgrer klagen
ikke under et tvistlgsningsorgan som anfgrt i 1. pkt., kan klageren henvises til at an-
laegge sag ved de almindelige domstole. Klageren oplyses i sa fald om muligheder for
retshjeelp og fri proces.

§ 10

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

§11

Ankenzevnet har tilrettelagt sagsbehandlingen saledes, at det ikke er ngdvendigt for
parterne at benytte en advokat eller en juridisk radgiver. Parterne oplyses derfor om,
at de ikke er forpligtet til at benytte en advokat eller en juridisk radgiver, men at de kan
sage uafhaengig radgivning eller lade sig repraesentere eller bista af tredjemand i alle
faser af proceduren. Parterne vejledes derudover om, at behandlingen ved naevnet
ikke udelukker muligheden for domstolsprgvelse.

§12

Stk. 1. Efter modtagelsen af klagen sender sekretariatet en anmodning om en udta-
lelse til den indklagede finansielle virksomheds direktion eller til den person eller afde-
ling, som over for Ankenaevnet er udpeget som kontakt for modtagelse af klager. An-
modningen ledsages af en genpart af det modtagne materiale med undtagelse af det,
som utvivisomt er den finansielle virksomhed bekendt. Sekretariatet drager i gvrigt om-
sorg for, at hver af parterne far kendskab til oplysninger fra modparten, som ma anses
at have betydning for sagens afggrelse. Ankenaevnets formand kan beslutte, at udta-
lelser mv. fra den finansielle virksomhed skal indgives pa bade dansk og engelsk. Se-
kretariatet fremskaffer desuden af egen drift oplysninger om det forngdne retlige og
faktiske grundlag for afggrelsen, ligesom sekretariatet i forngdent omfang vejleder par-
terne om deres retsstilling.

Stk. 2. Sekretariatet fastseetter en frist for den finansielle virksomhed pa 5 uger til at
afgive sin farste udtalelse. Sekretariatet fastsaetter herefter en frist pa 3 uger for par-
ternes efterfglgende udtalelser. For indhentelse af eventuelle yderligere oplysninger
fastsaetter sekretariatet en frist pa 2 uger. Fristen regnes fra datoen for sekretariatets
fremsendelse af anmodning til parterne om en udtalelse. Hvis den finansielle virksom-
hed eller klageren ikke er fremkommet med en udtalelse inden fristens udlgb — og
sekretariatet ikke inden fristens udlgb efter den finansielle virksomheds eller klagerens
anmodning har forleenget fristen — kan sekretariatet afgive sagen til behandling i An-
kenaevnet, der kan beslutte at treeffe afgarelse pa det foreliggende grundlag.
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Stk. 3. Nar alle dokumenter med de relevante oplysninger er modtaget, oplyses par-
terne straks herom.

Stk. 4. Sekretariatet kan sgge sagen forligt mellem parterne. Ved fremseettelse af for-
ligsforslag skal det fremga, at sagen er behandlet af sekretariatet, og at den kan kree-
ves forelagt Ankenaevnet.

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

Stk. 6. Sekretariatet afslutter sagen, hvis den finansielle virksomhed 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 og sekretariat geelder,

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

2) at aflgnningen skal ske pa en made, der ikke er knyttet til resultatet af proceduren.

Stk. 2. For sekretariatet geelder derudover, at udnaevnelsen skal veere til et mandat af
en varighed, som er tilstraekkelig til at sikre, at sekretariatet handler uafhaengigt, og
ikke er i fare for at blive afsat uden gyldig grund.

8§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 tidligere i samme sag er eller har veeret repraesentant for nogen, der
har en sadan interesse,

2) den pagaeldendes agtefeelle, beslaegtede eller besvogrede i op- eller nedstigende
linje eller i sidelinjen sa naer som sgskendebgrn eller andre nezertstaende har en
seerlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald eller er repraesentant for
nogen, der har en sadan interesse, eller

3) der i gvrigt foreligger omsteendigheder, som er egnede til at veekke tvivi om den
pagaeldendes fuldstaendige upartiskhed.
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Stk. 2. Den, for hvis vedkommende nogen af de i stk. 1 naevnte forhold foreligger, skal
omgéaende underrette Ankenaevnets formand herom.

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

Stk. 4. Et ankenaevnsmedlem, der i medfgr af formandens beslutning, jf. stk. 3, ikke
deltager i behandlingen af en sag, ma ikke veaere til stede ved sagens behandling under
ankenaevnsmgdet.

§15

Ankeneevnets medlemmer, sekretariatets medarbejdere og Neevnenes Hus har med
undtagelse af oplysninger, der er offentligt tilgeengelige, tavshedspligt om, hvad der
fremkommer under ankensevnsbehandlingen.

Ankenaevnets afggrelser
§16

Ankenaevnet treeffer afgerelse pa det af sekretariatet tilvejebragte grundlag, herunder
spgrgsmal om betaling af gebyrer, jf. § 26. Afgarelse i de enkelte sager traeffes pa et
mgde 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.
neevnte medlemmer, sdledes at forbrugerinteresser og de finansielle virksomheders
interesser er ligeligt repreesenteret. Ankenaevnet er beslutningsdygtigt, nar der foruden
formanden er mgdt mindst én forbrugerrepraesentant og mindst én repraesentant fra
en finansiel virksomhed, uden at der herved sendres pa antallet af stemmer, dvs. to
forbrugerstemmer og to finansielle virksomhedsstemmer.

Finans Danmark kan veelge at udpege naevnsmedlemmer, der har den forngdne fag-
ekspertise til at varetage behandlingen af klagesager pa et eller flere branchespeci-
fikke omrader.

Hvis en klage fx vedrgrer bade et pengeinstitut og et realkreditinstitut, deles behand-
lingen af klagen pa madet op i to behandlinger med de respektive institutrepraesentan-
ter fra fx henholdsvis penge- og realkreditinstitutter under hver deres del.

§17

Stk. 1. Ankeneevnets afggrelser treeffes efter en juridisk og faglig bedgmmelse. Afga-
relserne skal veere skriftlige, og de skal veere ledsaget af en begrundelse, ligesom de
skal underskrives af formanden. Hvis en afggrelse beror pa en flertalsbeslutning, skal
dette, sammen med mindretallets begrundelse for sin stilling, anfgres i afgarelsen.

Stk. 2. En repraesentant for Neevnenes Hus har til enhver tid uden stemmeret adgang
til at deltage i Ankenaevnets mgder.
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Stk. 3. Ankenaevnet holder mgder et passende antal gange om aret, sa fristerne i § 5,
stk. 4, og 8 18, stk. 1, jf. forbrugerklagelovens 8§ 17 og § 18, kan overholdes.

§17a

Ankenaevnet kan bestemme, at flere ensartede verserende klager mellem samme eller
forskellige parter skal behandles i forbindelse med hinanden.

§18

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

Stk. 2. | seerlige tilfeelde kan Ankenaevnet forleenge tidsfristen efter stk. 1. Ankenaevnet
skal i disse tilfeelde informere parterne om, at tidsfristen forleenges, og samtidig oplyse,
hvornar sagen kan forventes henholdsvis afgjort eller afsluttet.

Stk. 3. Ankenaevnet kan i seerlige tilfeelde udsaette behandlingen af en sag. Ankenaev-
net skal i disse tilfeelde informere parterne om, pa hvilken baggrund sagen udseettes,
og, om muligt, hvornar en fortseettelse af sagens behandling kan forventes.

§19

Stk. 1. Afggrelser skal veere begrundede og skal udstedes skriftligt pa et varigt medie.
Det skal fremgad, hvilken formand der har medvirket ved afgarelsen. Der fastseettes en
frist pa normalt 30 kalenderdage til efterlevelse af afgarelsen.

Stk. 2. Hvis en afgarelse beror pa en flertalsbeslutning, skal mindretallet i afgarelsen
begrunde sin stilling.

Stk. 3. Hvis klagegebyret skal tilbagebetales, jf. § 26, skal dette fremga af afgarelsen.
§ 20

Stk. 1. Ankenaevnets 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 den
finansielle virksomhed i overensstemmelse med reglerne i forbrugerklageloven, med-
mindre den finansielle virksomhed i den enkelte sag har frafaldet kald og varsel, |f.
retsplejeloven § 160.

Stk. 3. Den finansielle virksomhed skal i forbindelse med forkyndelsen have oplysning
om indholdet af § 20, stk. 4, 8§ 21, stk. 2, og § 24, stk. 2.

Stk. 4. @nsker den finansielle virksomhed ikke at veere bundet af Ankenaevnets afgo-
relse, skal det skriftligt meddele dette til Ankenaevnet inden 30 kalenderdage fra for-
kyndelsen af afgarelsen — eller fra afggrelsens datering, hvis den finansielle virksom-
hed har frafaldet kald og varsel, jf. stk. 2.
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§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 f& Neevnenes Hus til at udtage staevning pa forbrugerens vegne
samt daekke visse omkostninger til en retssag,

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

3) at der kan ske foreeldelse af kravet, hvis sagen ikke indbringes for domstolene se-
nest et ar efter Ankenaevnets afggrelse.

Stk. 2. Ankenaevnets afggrelse kan tvangsfuldbyrdes over for den finansielle virksom-
hed efter udlgbet af fristerne i § 20, stk. 4, og 8§ 24, stk. 2, medmindre den finansielle
virksomhed forinden har givet skriftlig meddelelse til Ankenaevnet om, at den finansielle
virksomhed ikke gnsker at veere bundet af afgarelsen.

Stk. 3. En anmodning til fogedretten om tvangsfuldbyrdelse skal veere bilagt den afgo-
relse, der danner grundlag for anmodningen om tvangsfuldbyrdelse, og en erklaering
fra Ankenaevnet om, at den finansielle virksomhed ikke inden for fristerne i § 20, stk.
4, og § 24, stk. 2, har meddelt, at den finansielle virksomhed ikke gnsker at vaere bun-
det af afggrelsen.

§ 22

De stiftende organisationer kan bemyndige formanden til p4 Ankenaevnets vegne at
treeffe afggrelse i visse klagesager, hvor der foreligger en fast praksis.

§ 23

Naevnenes Hus kan til enhver tid anmode om at fa tilsendt kopi af Ankenaevnets afga-
relser, herunder dets afvisninger.

Genoptagelse
§ 24

Stk. 1 Formanden for Ankenaevnet kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet afgo-
relse, skal genoptages, hvis saerlige 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 Ankenaevnet
— ma antages at ville have medfart et andet udfald af sagen.
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Stk. 2. En anmodning fra den finansielle virksomhed om genoptagelse af klagesagen,
der er indgivet skriftligt til Ankenaevnet inden 30 kalenderdage fra forkyndelsen af af-
garelsen — eller fra afggrelsens datering, hvis den finansielle virksomhed har frafaldet
kald og varsel, jf. § 20, stk. 2 — har opseettende virkning. Fristen pa 30 kalenderdage
regnes herefter fra det tidspunkt, hvor anmodningen om genoptagelse er blevet afvist,
eller hvor Ankeneevnet har truffet afgarelse i genoptagelsessagen.

Stk. 3. Anmodning om genoptagelse, der indgives af en finansiel virksomhed senere
end 30 kalenderdage efter forkyndelsen, afvises.

Stk. 4. En anmodning fra klageren om genoptagelse af klagesagen skal veere indgivet
skriftligt til Ankenaevnet inden 30 kalenderdage fra modtagelsen af afgarelsen.

Stk. 5. Ankenaevnet kan se bort fra en overskridelse af fristen i stk. 4, hvis der foreligger
seerlige forhold.

Gebyrer og omkostninger
§ 25

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

Stk. 2. Samtlige omkostninger ved ankenaevnsbehandlingen afholdes af Ankenaevnet.
§ 26

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

Stk. 2. Gebyret tilbagebetales til klageren, hvis klageren far fuldt eller delvist medhold
i klagen, hvis sagen afvises, jf. 8 5 og 8 6, bortfalder eller tilbagekaldes, jf. 8 10.

Arsrapport og oplysningskrav m.v.
§ 27

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

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

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 ferer til tvister

mellem klagerne og de finansielle virksomheder. Sadanne oplysninger kan veere
ledsaget af anbefalinger til, hvordan sadanne problemer kan undgas eller lgses,
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5) antal afviste klager, herunder den procentvise andel af afviste klager i forhold til
hver af de afvisningsmuligheder, som Ankengevnet har faet godkendt,
6) andelen af sager, hvor klageren har faet medhold,
7) i hvilket omfang afggrelser efterleves, hvis dette vides, og

8) oplysning om eventuel deltagelse i netvaerk, som samarbejder om graenseoverskri-
dende tvister, og en vurdering af effektiviteten af dette.

Stk. 2. Ankenaevnet afrapporterer arligt til Neevnenes Hus.
Oplysningspligt
§28

Stk. 1. Ankenzevnet opretter og ajourfarer en hjemmeside. Hiemmesiden skal pa en
klar og lettiigeengelig made indeholde falgende 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 Ankenaevnet er opfgrt pa en liste i overensstemmelse med forbrugerklageloven
8§ 4, stk. 3, og artikel 20 i ATB-direktivet,

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

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

6) de former for tvister, som Ankenaevnet kan behandle herunder eventuelle veerdi-
greenser,

7) de procedureregler, der geelder for bilaeggelse af en tvist, og de kriterier, pa grund-
lag 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 deekke,

10)tvistlgsningens gennemsnitlige varighed,
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11)retsvirkningen af tvistlgsningens resultat, herunder i hvilket omfang, det kan tvangs-
fuldbyrdes,

12)arsrapporter om Ankenaevnets virksomhed, og om

13)udvalgte afggrelser.

Stk. 2. Ankenaevnets afggrelser offentliggeres i overensstemmelse med databeskyt-
telsesforordningen og databeskyttelseslovens regler pA Ankenagevnets hjemmeside
uden angivelse af klagerens og eventuelle tredjemaends identitet. Ankenaevnet kan i
forbindelse med en sags afgarelse bestemme, at ogsa den finansielle virksomheds
identitet skal tilbageholdes, safremt seerlige forhold taler herfor.

§29

Hvis den finansielle virksomhed har afgivet meddelelse efter § 20, stk. 4, om, at den
finansielle virksomhed ikke gnsker at veere bundet af Ankeneevnets afgarelse, angives
dette ved offentligggrelsen af afggrelsen pa Ankenaevnet hjemmeside.

§30

Enhver kan ved henvendelse til Ankenaevnets sekretariat forlange at blive gjort be-
kendt med Ankenaevnets afggrelser, hvis disse kan identificeres. Navne pa klagerne
anonymiseres. Videregivelse af oplysninger skal ske i overensstemmelse med data-
beskyttelsesforordningen og databeskyttelseslovens regler. Sekretariatet kan enten
ved fotokopi eller elektronisk fremsende kopi af afgarelser. Sekretariatet kan til deek-
ning af omkostningerne fastseette et gebyr for udlevering af fotokopier.

Tegningsregler, finansiering, regnskab m.v.
§31

Stk. 1. Ankenaevnet tegnes af formanden for Finans Danmark og Finans Danmarks
administrerende direktar i forening eller af direktgren for Ankenaevnet i forening med
enten formanden for Finans Danmark eller Finans Danmarks administrerende direktar.

Stk. 2. Formanden og den administrerende direktgr for Finans Danmark kan i forening
meddele specialfuldmagter.

Stk. 3. Finans Danmark fastsaetter regler for Ankenaevnets finansiering, budget, revi-
sion og regnskab m.v.

Stk. 4. Ankeneevnets regnskaber godkendes af formanden og den administrerende
direktar for Finans Danmark.
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Vedtaegtseendringer
§ 32

AEndring af vedteaegterne 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 Ankenaevnet
§ 33

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

Ikrafttreedelse
8§34

Disse vedteegter, der er godkendt af erhvervsministeren i overensstemmelse med lov
om alternativ tvistlgsning i forbindelse med forbrugerklager (forbrugerklageloven), trae-
der i kraft den 18. september 2025.

Vedteegterne er af erhvervsministeren godkendt frem til og med den 31. januar 2028.
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