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1. Formandens bemerkninger

| 2016 modtog Ankenaevnet 344 nye sager, hvilket er et fald pa en femtedel i forhold
til 2015, hvor Ankenaevnet modtog 431 nye sager.

Der har i 2016 veeret afholdt 21 ankenasvnsmgder, hvor naevnet samlet har truffet
294 afggrelser. | samme periode har sekretariatet afsluttet 147 sager, inden disse
sager naede til behandling af Ankenaevnet.

| én afggrelse (sag 135/2015), hvor klageren har faet fuldt medhold af Ankenaevnet,
har pengeinstituttet meddelt, at man ikke gnsker at efterleve afggrelsen. Alle gvrige
afgarelser er blevet efterlevet af pengeinstitutterne.

1.1. Roskilde Bank sager

Ankenzevnet har ogsa i 2016 haft mange Roskilde Bank sager til behandling. Mens
der i 2015 blev afsluttet 114 sager om investering i Roskilder Bank aktier, blev der i
2016 afsluttet 43 sager vedrarende Roskilde Bank. 12 sager om investering i Roskil-
de Bank aktier er blevet viderefgrt til 2017.

| arsberetningen for 2015 blev en verserende retssag vedrgrende kob af Roskilde
Bank aktier omtalt.

Kgbenhavns Byret traf den 1. september 2015 afggrelse i sagen om kgb af Roskilde
Bank aktier i kampagneperioden i 2006, hvor kunden ikke forudgadende havde mod-
taget Roskilde Banks kampagnebrev. Finansiel Stabilitet (Roskilde Bank) blev af By-
retten frifundet for kundens erstatningskrav. Byrettens dom blev stadfaestet af Jstre
Landsret ved dom den 17. marts 2016. Landsretten fandt, at kunden ikke havde
godtgjort, at Finansiel Stabilitet (Roskilde Bank) var erstatningsansvarlig. (Ankenaev-
net har ikke truffet afggrelse i den pageeldende sag, der blev pravet ved domstole-
ne.)

Mens retssagen verserede ved Byretten/Landsretten valgte Ankenzevnet i efteraret
2015 at udsaette de verserende Roskilde Bank sager, der vedrgrte samme forhold,
som blev behandlet ved domstolene. Behandlingen af ankenaesvnssagerne blev gen-
optaget i lgbet af foraret 2016 efter Landsrettens afggrelse.

P& baggrund af udfaldet af retssagen har Ankenaevnet aendret formuleringen af sin
begrundelse og preeciseret, at det som udgangspunkt er klageren, der skal godtgare,
at Roskilde Bank har handlet ansvarspadragende i forbindelse med klagerens aktie-
keb, ogséa for s& vidt angar de perioder, der er omfattet af forliget mellem Finansiel
Stabilitet og Forbrugerombudsmanden. Det drejer sig i disse tilfeelde typisk om sager,
hvor klageren ikke har modtaget kampagnebrevet fra Roskilde Bank. Afhzengig af
omsteendighederne har Ankengevnet herefter i nogle sager meddelt klageren, at be-
visbyrden for, at Roskilde Bank har handlet ansvarspadragende, ikke var lgftet. | an-
dre sager har Ankenasvnet fundet, at klageren har anfgrt sddanne omstaendigheder,



at der var grundlag for at paleegge Finansiel Stabilitet bevisbyrden for, at Roskilde
Banks radgivning af klageren ikke var ansvarspadragende. Klager omfattet af denne
sagsgruppe har herefter faet erstatning svarende til forliget mellem Finansiel Stabili-
tet og Forbrugerombudsmanden. | atter andre sager har Ankenaevnet afvist klagen
efter vedtaegterne § 5, stk. 3, nr. 4), fordi afggrelsen forudsatte en bevisfgrelse, som
ikke kan finde sted for Ankenasvnet.

Der henvises til arsberetningerne for 2014 og 2015, hvor der er redegjort for Anke-
neevnets praksis i forbindelse med de forskellige kategorier af Roskilde Bank sager-
ne.

1.2. Administrative opgaver
2016 har ligesom 2015 veeret praeget af mange administrative opgaver.

Som omtalt i arsberetningen for 2015 blev EU’s forordning om online-tvistbileeggelse
i forbindelse med tvister pa forbrugeromradet samt EU’s direktiv om alternativ tvistbi-
laeggelse i forbindelse med tvister pa forbrugeromradet vedtaget i 2013. EU reglerne
har fart til gennemfgrelse af lov om alternativ tvistlgsning i forbindelse med forbru-
gerklager (forbrugerklageloven) samt bekendtggrelse om godkendelse af private
tvistlasningsorganer, der tradte i kraft den 1. oktober 2015.

Ankenaevnets sekretariat har som fglge af ovennaevnte lovgivning skulle udarbejde
nye vedteegter. Erhvervs- og veekstministeren godkendte Ankenaevnets nye vedtaeg-
ter, der herefter var gaeldende fra den 1. februar 2016. Ankenaevnets stifterorganisa-
tioner valgte i labet af foraret 2016 at ophaeve aldersgraensen for nsevnsmedlemmer,
og de nye vedtaegter blev herefter godkendt af Erhvervs- og vaskstministeren pr. 1.
juni 2016. Vedteegterne er godkendt til den 31. januar 2019. Vedteegterne pr. 1. juni
2016 er gengivet i arsberetningen under afsnit 9.

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

Forbrugerklageloven har bl.a. indfgrt sagsbehandlingsfrister, hvorefter Ankenaevnet
senest tre uger efter en klages modtagelse skal afvise denne, hvis det er abenbart, at
klagen ikke kan behandles af Ankenaevnet. Derudover skal Ankenasvnet afgere en
klage inden 90 dage fra det tidspunkt, hvor sagen er fuldt oplyst af parterne.

Bekendtggrelsen om godkendelse af private tvistlgsningsorganer har abnet for den
mulighed, at de stiftende organisationer kan bemyndige Ankenaevnets formand til at
afvise sager, som ikke skennes egnede til behandling ved Ankenzsevnet, og til at treef-
fe afgarelse i visse klagesager, hvor der er fast praksis. Ankenaevnets stifterorgani-
sationer har bemyndiget Ankenasvnets formand i overensstemmelse hermed.

Ankenaevnet er endvidere blevet palagt nye rapporteringskrav, som i denne arsbe-
retning er medtaget under afsnit 5 og afsnit 6. Til brug for rapportering af de statisti-



ske informationer har Ankenasvnets sekretariat bl.a. skulle indfgre nye afslutningsko-
der for hver af de godkendte afvisningsmuligheder.

Europa-Kommissionen har etableret en online tvistbileeggelsesplatform (OTB-
platform), der kan benyttes af forbrugere og erhvervsdrivende fra den 15. februar
2016. Pengeinstitutankenaevnet er af Erhvervs- og veekstministeriet blevet anmeldt til
Europa-Kommissionen som godkendt privat tvistigsningsorgan, og Ankenasvnet figu-
rerer sdledes pa EU’'s liste over alternative tvistbileeggelsesinstanser (ATB-
instanser). | forbindelse med etableringen af OTB-platformen, har Ankengsvnets se-
kretariat faet oprettet en brugerprofil hos Europa-Kommissionen. Ankengsvnet har
saledes fra den 15. februar 2016 haft mulighed for at modtage klager via onlineplat-
formen.

Sidelgbende med arbejdet med vedteegtseendringerne og de dertilhgrende nye ar-
bejdsprocesser og -metoder, har sekretariatet siden foraret 2015 veeret i gang med at
kravspecificere en digitaliseret klagesagsbehandling, saledes at forbrugernes og
pengeinstitutternes kontakt til Ankenasvnet kan forega digitalt via en portal. | efteraret
2015 pabegyndte selve IT-udviklingsarbejdet, og i lgbet af farste kvartal 2016 pabe-
gyndtes testfasen med udvalgte pengeinstitutter. Et ny-designet web skema, til udfyl-
delse og indgivelse af klager via Ankengevnets hjemmeside, blev taget i brug i foraret
2016. IT-processerne blev fuldt ud implementeret i Igbet af andet kvartal 2016, hvor-
efter ca. 80 pengeinstitutter/finansieringsselskaber i Igbet af juni 2016 blev tilsluttet
Ankenzevnets portal. Den 1. juli 2016 blev portalen abnet for forbrugerne, og fra dette
tidspunkt kan alle nye klagesager behandles digitalt, saledes at al skriftveksling mel-
lem Ankenaevnet og sagens parter kan ske digitalt via Ankenasvnets portal. Udover
den digitale klagesagsbehandling overgik Ankenzevnet sommeren 2016 til udeluk-
kende at udsende materiale til ankenasvnsmgderne elektronisk.

Ankensevnet anmeldte som dataansvarlig i december 2015 sit elektroniske sagsbe-
handlingssystem til Datatilsynet, som i februar 2016 gav tilladelse til ibrugtagning af
sagsbehandlingssystemet.

Digitaliseringen af klagesagsbehandlingen og ankensevnsmgderne har veeret meget
ressourcekraevende for Ankenaevnets sekretariat, der samtidig har skulle handtere
en tidligere oparbejdet sagspukkel og sidelsbende overholde de nye sagsbehand-
lingsfrister. For at handtere disse opgaver fik Ankenasvnet bevilget ekstra midlertidige
juridiske ressourcer af Finansradet (nu Finans Danmark). Dette har blandt andet be-
tydet, at sagspuklen er blevet betydeligt reduceret, sagsbehandlingsfristerne er ble-
vet overholdt, ligesom den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle afsluttede sa-
ger i 2016 er blevet reduceret til ca. 11 maneder mod ca. 15 maneder i 2015, jf. i gv-
rigt afsnit 6.6 om "Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid / berammelsestid”.



2. Ankenavnet, medlemmer, medarbejdere og greenseoverskridende netvaerk

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

Ankengevnet er i medfgr af § 6 i lov om forbrugerklager godkendt af Erhvervs- og
vaekstministeren til at behandle klager i overensstemmelse med § 2 i sine vedteegter
pr. den 1. juni 2016. Ankenzevnets godkendte vedtaegter pr. den 1. juni 2016 er gen-
givet i arsberetningen under afsnit 9.

Ankenazavnets formandskab og gvrige neevnsmedlemmer er udpeget af Finans Dan-
mark og af Forbrugerradet Taenk. Alle naevnsmedlemmer blev (gen)udpeget pr. 1.
august 2015.

Ankenaevnets formand er hgjesteretsdommer Vibeke Rgnne. Neestformaend er
landsdommer John Mosegaard, @stre Landsret, samt dommer Kari Sgrensen, Ret-
ten pa Frederiksberg.

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

Ankenasvnets medlemmer har i 2016 veeret fglgende:

Udpeget af Finans Danmark:

Afdelingsdirektar, Jan Staal Andersen, Nordea Bank (udtradt den 25. februar 2016)
Afdelingschef Jesper Claus Christensen, Nordea Bank

Chefjurist Karin Duerlund, Spar Nord Bank

Direktar Peter Stig Hansen, Jyske Bank

Juridisk direktar Kjeld Gosvig-Jensen, Arbejdernes Landsbank

Senior Legal Councel Inge Kramer, Nordea Bank (udtradt den 31. december 2016)
Afdelingsdirektar Anita Nedergaard, Danske Capital (udtradt den 31. marts 2016)
Head of Retail Banking Law Anita Nedergaard, Nordea Bank (fra den 1. april 2016)
Chefjurist, Anders Holkmann Olsen, Nordea Bank

Vicedirektgr Flemming S. Pristed, Danske Bank

Afdelingsdirektar Michael Reved, Nykredit (udtradt den 30. juni 2016)
Afdelingschef Michael Reved, Danske Bank (fra den 1. juli 2016)

Afdelingsdirektar David Sander Hjortsg, Nykredit (fra den 15. august 2016)
Chefjurist Karin Sgnderbaek, Sydbank

Chefjurist Astrid Thomas, Lokale Pengeinstitutter

Kontorchef George Wenning, Lokale Pengeinstitutter

Afdelingsdirektar Andreas Moll Arsnes, Danske Bank



Udpeget af Forbrugerradet Taenk:

Radsmedlem Lani Bannach

Radsmedlem Finn Borgquist

Cand. polit. Sgren Geckler

Seniorgkonom Troels Hauer Holmberg, Forbrugerradet Taenk
Radsmedlem Poul Erik Jensen

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

@konomisk Radgiver Anna Marie Schou Ringive

Ankenaevnets sekretariat har i 2016 beskaeftiget folgende medarbejdere:

Fastansatte

Direktgr, cand.jur., Executive MBA, Ulla Wulff Kjeer
Chefkonsulent, cand. jur. Heidi Egger
Specialkonsulent, cand.jur. Kirsten Risager
Specialkonsulent, cand.jur. Pia Mglimann
Assistent Heidi Due

Assistent Irene Ploug Larsen

Assistent Vibeke Molsted

Midlertidigt ansatte

Specialkonsulent, cand.jur. Tina Flssel
Specialkonsulent, cand.jur. Martin Grgnvald Ravn
Specialkonsulent, cand.jur. John Vejlgaard
Specialkonsulent, cand.jur. Helle Groth Christensen

Granseoverskridende netveerk

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

man Schemes).

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

finansielle virksomhed er etableret.



3. Ankenezevnets kompetence

Ankenasvnet er oprettet i medfgr af lov om forbrugerklager.

| arsberetningen for 2016 findes bestemmelserne om Ankenaesvnets kompetence i §§
2-5 i de vedtaegter, der er geeldende pr. den 1. juni 2016, og som er gengivet i arsbe-
retningen under afsnit 9.

Efter § 2, stk. 1, behandler Ankenasvnet klager over pengeinstitutter, der er etableret
i Danmark. Ankenasvnet behandler tillige klager over danske pengeinstitutters her-
vaerende 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. Ankenasvnet er ogsa
kompetent til at behandle klager over pengeinstitutter, der ikke er medlem af nogen
af stifterorganisationerne, hvilket geelder visse mindre sparekasser og andelskasser.
Ankenaevnet har afvist at veere kompetent til at behandle en klage vedrgrende Dan-
marks Nationalbank, jf. sag 100/2005.

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

Med hensyn til datterselskaber af danske pengeinstitutter kan nasvnes, at Ankenaev-
net behandler klager over bl.a. finansieringsselskaber. Ankenaevnet behandler ikke
klager over pengeinstitutters datterselskaber, der er realkreditinstitutter eller forsik-
ringsselskaber, idet der for realkreditinstitutter og forsikringsselskaber er etableret
saerskilte ankenaevn. Ankenaevnet kan dog vaere kompetent til at behandle en sag
vedrgrende realkreditlan eller forsikringer. Dette ggr sig geeldende, hvis kunden i
pengeinstituttet har modtaget radgivning vedrgrende det pagaeldende produkt, og
hvis klagen vedrgrer den radgivning, som kunden har modtaget.

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

Ankenasevnet behandler klager vedrgrende private kundeforhold, jf. vedteegterne § 2,
stk. 3. Klager fra erhvervsdrivende kan dog behandles, safremt forholdet i den kon-
krete sag ikke adskiller sig vaesentligt fra klager vedrgrende private kundeforhold. Ef-
ter Ankenaevnets faste praksis behandler man ikke klager, der vedrgrer aktie- eller
anpartsselskaber.

Hvis klagen ikke vedrgrer et konkret gkonomisk mellemvaerende, kan Ankenasvnet
afvise at behandle klagen. Dette indebeerer, at forespgrgsler og klager af anden art,
herunder om tilsideseettelse af god pengeinstitutpraksis, ikke realitetsbehandles,



medmindre der foreligger en naturlig sammenhasng mellem denne klage og et kon-
kret gkonomisk mellemvasrende.

Finanstilsynet behandler klager vedragrende overtreedelse af bekendtgarelse 2016-
04-07 nr. 330 om god skik for finansielle virksomheder.

Efter vedteegterne § 3, kan Ankenzevnet ikke behandle klager vedrgrende sager,
som er afgjort bl.a. ved endelig dom. Ankenaevnet vil i reglen ogsa afvise klager ved-
rarende krav, som en fogedret har taget stilling til.

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

Efter vedteegterne § 5, stk. 3, nr. 4, kan Ankenzevnet afvise sager, der pa grund af
usikkerhed om bedgmmelsen af de fremkomne faktiske oplysninger eller af andre
szerlige grunde findes uegnede til behandling i Ankenzevnet. Safremt en forsvarlig
stillingtagen til sagen ville forudsaette en bevisfarelse, som ikke kan ske for Anke-
neevnet, herunder navnlig parts- og vidneforklaringer, vil sagen ligeledes blive afvist.
Det sker relativt ofte, at Ankensevnet ser sig ngdsaget til at afvise en sag af denne
grund. Parternes afvigende opfattelse af et haendelsesforlgb vil imidlertid ikke i sig
selv afskaere Ankenaevnet fra at realitetsbehandle sagen under anvendelse af saed-
vanlige bevisbyrderegler, safremt det anses for forsvarligt.

De forhold, der er omfattet af vedtaegterne §§ 2-5, pases af Ankenasevnets sekretariat,
som efter vedtaegterne § 6, stk. 1, kan afvise klager, der af en af de nesevnte grunde
utvivisomt falder uden for Ankenaevnets kompetence.

De stiftende organisationer har bemyndiget Ankenasvnets formand til pa Ankenaev-
nets vegne at afvise sager, som ikke sk@gnnes egnede til behandling ved Ankenasv-
net.

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

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

Arsberetninger siden 1988 kan findes pa hjemmesiden.

Via hjemmesiden er der adgang til at sgge i de over 9.500 afggrelser, som Anke-
naevnet har truffet. S@gning kan ske via fritekstsggning, eller der kan sgges via et
emneregister. En sggning kan endvidere begraenses til kun at omfatte afggrelser truf-
fet i en bestemt periode.

De afggrelser, som pagaeldende pengeinstitut har valgt ikke at fglge, jf. Ankenaev-
nets vedtaegter § 20, stk. 4, er markeret saerskilt (med IF). Det samme gaelder afgg-
relser, der er principielle eller pa anden made seerligt interessante (markeret med
OF). Afggrelser, hvor Ankenaevnets sekretariat er blevet bekendt med en efterfal-
gende domstolsafggrelse, er ligeledes markeret (med SD), og dommen er tilgaenge-
lig via hjemmesiden.

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

Endelig er der links til andre godkendte finansielle ankenasvn, relevante offentlige
myndigheder og Europa-Kommissionens online tvistbilaeggelsesplatform.
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5. ”Systematiske eller vaesentlige problemer, der forekommer hyppigt og
forer til tvister mellem forbrugere og erhvervsdrivende.”

Ankenaavnet skal i sin arsberetning og i henhold til Bekendtggrelse om godkendelse
af private tvistlasningsorganer af 1. oktober 2015 § 37, stk. 1, nr. 4) (Ankenasvnets
vedteegter § 29, stk. 1, nr. 4) oplyse om "systematiske eller vaesentlige problemer,
der forekommer hyppigt og faerer til tvister mellem forbrugere og erhvervsdrivende.
Sé&danne oplysninger kan veere ledsaget af anbefalinger til, hvordan sadanne pro-
blemer kan undgas eller Ipses’.

Ankenaevnet har i 2016 haft saerlig fokus pa sager vedrgrende boligfinansiering.

| 2016 blev der afsluttet 68 sager vedrgrende boligfinansiering:

e 4 sager blev tilbagekaldt af klager
e 1 sag blev af sekretariatet henvist til Realkreditankenasvnet
e 15 sager blev forligt eller imgdekommet, inden sagen blev forelagt for Ankenaev-
net
e 48 sager blev behandlet af Ankenaevnet, hvorefter
o klageren i 3 sager fik medhold
o klageren i 4 sager blev delvist ingdekommet under sagens forberedelse,
men Ankenaevnet har ved afggrelsen af disse sager givet pengeinstitutter-
ne medhold i, at klageren ikke havde yderligere krav
o klageren i 37 sager ikke fik medhold
o ankenavnet afviste 4 sager (en sag pga. manglende kundeforhold, en sag
pga. erhverv og to sager pga. en bevisfarelse, der ikke kan finde sted ved
Ankenaevnet)

Klagerne fik saledes i 22 sager (15+3+4) — eller i cirka en tredjedel af de i 2016 af-
sluttede boligfinansieringssager — et positivt resultat ud af deres klage til Ankenasv-
net.

Interessen samler sig i den forbindelse navnlig om sager om kurssikring, 1an med
saerlige indfrielsesvilkar og inkonvertible realkreditlan.

Til illustration af problemstillingerne kan Ankenaevnet henvise til falgende afgarelser:

Kurssikring

Ankenaevnet har behandlet sager om kurssikring, herunder sager om manglende
radgivning om kurssikring.

| sag 191/2015 foreslog en andelskasse klagerne at undlade kurssikring under hen-
visning til, at kursrisikoen var kortvarig i forbindelse med hjemtagelse af et lan. Kla-
gerne gjorde gaeldende, at radgivningen var mangelfuld og misvisende, og at de ikke
havde den n@dvendige viden som ferstegangskegbere og derfor stolede pa andels-
kassens radgivning. Ankenasvnet fandt, at andelskassen burde have radgivet om ri-
sikoen for, at hjemtagelsen af lanet kunne treckke ud og betydningen heraf. Anke-
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nsevnet fandt, at andelskassen i den forbindelse ikke havde rédgivet fyldestggrende
om kursrisikoen, og klagerne fik medhold i deres pastand om erstatning.

| sag 237/2015 havde klagerne anfert, at de var farstegangskebere og gnskede at
blive taget i hdnden gennem hele processen. Klagerne gjorde geeldende, at bankens
radgivning var mangelfuld, og at de ikke blev radgivet om kurssikring, ligesom finan-
sieringsaftalen kun overfladisk blev gennemgéet. Klagerne fik medhold, da Anke-
naevnet navnlig lagde vaegt pa, at god skik radgivningsskemaet ikke var udfyldt kor-
rekt. Det var ikke angivet, om der var radgivet om kurssikring, og parterne var ikke
enige herom. Ankenaevnet fandt pa den baggrund, at det pahvilede banken at godt-
gere, at der var radgivet om kurssikring, og at banken ikke havde godtgjort dette.

| sag 256/2015 gjorde klagerne geeldende, at banken burde have oplyst dem om risi-
koen ved ikke straks at underskrive lanetilbud og hjemtage lanet, og at radgiveren ik-
ke havde kontaktet dem i en naermere angivet periode med henblik pa radgivning om
kurssikring. Klagerne fik medhold, da Ankenaevnet fandt, at banken pa et tidligere
tidspunkt burde have radgivet klagerne om kurssikring, og at banken ikke havde
godtgjort, at klageren efter radgivning om kurssikring ikke straks ville have anmodet
banken om at hjemtage realkreditlanet og kurssikre det.

Seerlige indfrielsesvilkar og inkonvertible realkreditlan

Ankenaevnet har endvidere behandlet sager om seerlige indfrielsesvilkar og sager om
inkonvertible realkreditlan:

| sag 257/2014 gjorde klagerne blandt andet indsigelse om mangelfuld radgivning i
forbindelse med optagelse af et fastforrentet andelsboligldn med seerlige indfrielses-
vilkar i 2008 og i forbindelse med drgftelser om salg af andelsboligen og kab af hus i
2013/2014. Klagerne gjorde geeldende, at banken var blevet informeret om, at deres
kab af en andelslejlighed var for en kortere periode, idet den skulle veere et spring-
braet til senere kab af en stgrre bolig. Der fremgik blandt andet fglgende af lanedo-
kumentet:

?Indfrielse af lanet for udigb

Indfrielsen sker til en kurs, der afhaenger af, hvordan referencerenten (se nedenfor)
har udviklet sig, siden lanet blev oprettet.

Hvis referencerenten er steget siden oprettelsestidspunktet, kan lanet indfries til en
kurs under 100. Det vil sige, at lanet kan indfries med et belgb (kursvaerdien), der er
mindre end den nominelle restgaeld pa indfrielsestidspunktet.

Hvis referencerenten er faldet siden oprettelsestidspunktet, skal lanet indfries til en
kurs over 100. Det vil sige, at lanet skal indfries med et belgb (kursveerdien), der er
stgrre end den nominelle restgaeld pa indfrielsestidspunktet.

Disse vilkar geelder uanset, om De frivilligt veelger at indfri lanet, eller om indfrielsen
skyldes, at banken opsiger lanet.”



13

Ankenaevnet fandt, at klagerne ved deres underskrift pa laneaftalen var bundet af af-
talens vilkar vedrgrende indfrielse, som i gvrigt ikke var useedvanlige for lan med fast
rente, og som fremgik tydeligt af aftalen.

| sag 75/2016 var lanevilkarene helt parallelle med sag 257/2014 og klageren fik ikke
medhold, da Ankenaevnet fandt, at klageren ved sin underskrift pa laneaftalen pa
bindende made tiltradte de saerlige indfrielsesvilkar, som ikke er usaedvanlige for lan
med fast rente, og som fremgar tydeligt af aftalen.

| sag 110/2016 gjorde klageren indsigelse om mangelfuld radgivning i forbindelse
med optagelse af et fastforrentet Ian med seerlige indfrielsesvilkar og senere indfriel-
se af lanet i forbindelse med overfgrsel af engagementet. Klageren gjorde geeldende,
at banken ikke havde radgivet om, at indfrielse evt. skulle ske til overkurs.

Af lanedokumentet fremgik blandt andet:
”... Der geelder seerlige vilkar ved indfrielser fgr aftalt tid i fastrenteperioden.

Det indebaerer, at De ved indfrielser fgr tiden kan komme til at betale mere eller min-
dre end restgeelden pa indfrielsestidspunktet.

Er renteniveauet (markedsrenten) faldet efter aftalens indgaelse, kommer De til at
betale mere end restgzelden pa indfrielsestidspunktet.

Er renteniveauet (markedsrenten) steget mere end 0,25 procent point efter aftalens
indgaelse, kan De indfri lanet med et mindre belgb end restgaelden pa indfrielses-
tidspunktet.

Kursen pa indfrielsesbelgbet beregnes ud fra en referencerente.

Eksempler pa indfrielseskurser ved forskellige udviklinger i renteniveauet kan ses pa

Klageren fik ikke medhold, da Ankenaevnet fandt, at klageren ved sin underskrift pa
gaeldsbrevet pa bindende made tiltradte de saerlige indfrielsesvilkar, som ikke er
usaedvanlige for lan med fast rente, og som fremgar tydeligt af geeldsbrevet.

| sag 232/2015 gjorde klagerne indsigelse om mangelfuld radgivning i forbindelse
med optagelse af et realkreditldn med 10-arig rentetilpasning. Klagerne gjorde geel-
dende, at banken fremlagde en omfattende dokumentation, og at de ikke fik mulig-
hed for at laese dokumenterne i forbindelse med underskrivelsen.

Klagerne havde bl.a. skrevet under pa at have modtaget [aneguiden, hvoraf fremgik
blandt andet:
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» . Ekstraordinaer indfrielse

__Lan finansieret af inkonverterbare obligationer kan kun indfries ekstraordinzert ved
aflevering af obligationer med samme fondskode som lanet. Dog kan hele eller dele
af restgeelden indfries kontant til kurs 100 i forbindelse med refinansiering. ...

... Inkonverterbare lan

Et inkonverterbart 1an kan indfries ekstraordingert med obligationer eller til kurs 100
ved obligationens udlgb.

BoligXlan med rentetilpasning

BoligXlan med rentetilpasning er baseret pa inkonverterbare obligationer. Et Bo-
ligXl&n med rentetilpasning kan indfries, men kun ved indlevering af obligationer til
[realkreditinstituttet] svarende til den maengde obligationer, der ligger bag lanet pa
indfrielsestidspunktet. Obligationerne skal have samme fondskode som lanets obliga-
tioner. Obligationerne skal kgbes til markedskursen, der godt kan veere over 100. ...”

Klagerne fik ikke medhold, da det af lanedokumenterne fremgik, at lanet var inkon-
vertibelt, og at det alene kunne indfries ekstraordinzert ved indlevering af obligationer.

Sag 350/2015 drejede sig om spgrgsmalet angaende mangelfuld radgivning ved kla-
gernes optagelse af et 10-arigt inkonvertibelt realkreditlan samt indsigelse om forven-
tet salg af lejlighed og dermed indfrielse af lanet efter ca. 5 ar, hvor klagerne gjorde
geeldende, at de ikke forstod og heller ikke havde forudseetninger for at forsta, at "in-
konverterbare stadende obligationer” betgd, at der var risiko for, at lanet skulle indfries
til overkurs, og at geelden dermed ville vokse.

Af lanetilbuddet fremgik blandt andet:

Indfrielsesvilkar
Ekstraordinzer indfrielse/nedbringelse kan ske pa 2 mader:

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

2. ved i perioden indtil sidste bankdag i november i det ar hvor lanet forfalder i
sin helhed, at betale et belgb svarende til hel eller delvis kontant indl@sning
af obligationerne til kurs 100 med tilleeg af omkostninger — herunder eventu-
elle differencerenter.

»

Som bilag til l&netilbuddet var vedlagt "Standardiseret Europaeisk Informationsblad”.
Heraf fremgik blandt andet under overskriften "Fartidig eller ekstraordinzer indfrielse”
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»

Lanet er ydet pa baggrund af inkonverterbare stdende obligationer, og kan derfor
alene ekstraordinzert indfries helt eller delvis ved til [Realkreditinstituttet] at indlevere
obligationer, svarende til obligationsrestgaelden eller det delvise belgb hvormed lanet
gnskes nedbragt, i samme serie, argang og rentefod som de, hvormed lanet er effek-
tueret.

| det sidste ar i lanets Igbetid kan lanet i perioden indtil den 30. november indfries
helt eller delvist ved at indbetale det belgb til [Realkreditinstituttet], der kraeves til hel
eller delvis indlgsning af obligationsrestgeelden til pari, med tilleeg af omkostninger
herunder eventuelle differencerenter.

»

Samme indfrielsesvilkar fremgik af pantebrevet for lanet.

Klagerne fik ikke medhold, da det fremgik af lanetilbuddet og af det standardiserede
Europeeiske Informationsblad, der var en del af lanetilbuddet, at det inkonvertible lan
alene kunne indfries ekstraordinzert ved indlevering af obligationer (dissens).

| sag 35/2016 gjorde klageren indsigelse om mangelfuld radgivning i forbindelse med
optagelse af et afdragsfrit realkreditlan med 10-arig rentetilpasning. Klageren gjorde
geeldende, at banken ikke radgav om mulighederne for og konsekvenserne af en ind-
frielse eller omlaegning af lanet far tid, ligesom klageren gjorde geeldende, at han hel-
ler ikke havde underskrevet god skik radgivningsskemaet.

Af pantebrevets forside fremgik, at "Lanet er inkonverterbart”.

Af pantebrevets side 4 fremgik blandt andet:

n

Indfrielse

Lanet er inkonverterbart og kan saledes kun indfries ekstraordineert ved indlevering
af obligationer til [Realkreditinstituttet] svarende til lanets obligationsrestgeeld og ind-
frielsestidspunkt, ...”

Af side 4 i lanetilbuddet fremgik ligeledes, at "Lanet er inkonverterbart.”.
Af "Standardiseret Europaeisk Informationsblad”, side 4, fremgik blandt andet:

n

12. Indfrielse
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Lanet er inkonverterbart. Samtlige vilkar og frister for indfrielse af BoligXlan fremgar
af lanetilbuddet, pantebrevet og refinansieringsaftalen.

»

Af languiden fremgik endvidere:

”»

Ekstraordinaer indfrielse

Lan finansieret af inkonverterbare obligationer kan kun indfries ekstraordineert ved af-
levering af obligationer med samme fondskode som lanet. Dog kan hele eller dele af
restgeelden indfries kontant til kurs 100 i forbindelse med refinansiering. ...

Inkonverterbare lan

Et inkonvertibelt 1an kan indfries ekstraordinzert med obligationer eller til kurs 100 ved
obligationens udlgb.

BoligXlan med rentetilpasning

BoligXlan med rentetilpasning er baseret pa inkonverterbare obligationer. Et Bo-
ligXlan med rentetilpasning kan indfries pa ethvert tidspunkt, men kun ved indleve-
ring af obligationer til [Realkreditinstituttet] svarende til den maengde obligationer, der
ligger bag lanet pa indfrielsestidspunktet. Obligationerne skal have samme fondsko-
de.

Der skal betales en forholdsmaessig terminsydelse frem til indfrielsestidspunktet samt
gebyr og eventuel kurtage. Indfrielsesbelgbet reguleres, sé terminsydelsernes rente
og afdrag svarer til renten og afdraget pa de bagvedliggende obligationer. Obligatio-
nerne skal kabes til markedskursen, der godt kan vaere over 100. ..."

Klageren fik ikke medhold, da Ankenzevnet lagde veegt pa, at det af pantebrevet og
informationsbladet fremgik, at lanet var inkonverterbart, og at indfrielse af X10 lanet
uden for refinansieringstidspunkterne alene kunne ske ved indlevering af obligatio-
ner, foreeldelse (dissens).

Konklusion:

| 2016 blev der afsluttet 68 sager om boligfinansiering ud af Ankensevnets i alt 441
afsluttede sager, hvilket svarer til ca. 15 % af samtlige afsluttede sager. | cirka en
tredjedel af de 68 afsluttede boligsager (22 sager), fik forbrugerne et positivt resultat
af deres klage til Ankenaevnet, jf. ovenfor.

Sager om boligfinansiering stiller store krav til det radgivende pengeinstitut, da der er
tale om komplekse aftaler. Det kan potentielt have store negative konsekvenser for
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en forbruger, hvis den valgte finansiering ikke svarer til forbrugerens forventninger,
eksempelvis i forhold til tidshorisont og radighedsbelgbets stgrrelse.

Ankenaevnet forudseetter, at standarddokumenter (god skik skemaet) bliver udfyldt
korrekt i overensstemmelse med det faktiske radgivningsforlgb. Ankenaevnet har en
forventning om, at pengeinstitutterne, der ofte er den radgivende part ved optagelse
eller omleegning af boliglan, vil sikre, at forbrugerne blandt andet radgives pa bag-
grund af de af realkreditinstitutternes udarbejdede lanetilbud, der fglger realkredit-
branchens og Forbrugerradet Teenks anbefalinger, der er udformet i fire faelles prin-
cipper.

De fire principper, der danner et faelles udgangspunkt for realkreditinstitutternes ud-
arbejdelse af lanetilbud, og som skal veere implementeret senest den 1. februar 2017
af realkreditinstitutterne, indeholder blandt andet:

1. Der udarbejdes en 1-sides introduktion, der hjeelper lantageren til at forstd og na-
vigere i tilbudsmaterialet,

2. Sproget i lanedokumenterne skal veere sa forstaeligt og enkelt som muligt,

3. Det skal fremga af introduktionen, hvilke dele af lanetilbuddet der er tilpasset lan-
tagers valg af produkt,

4. Det gares tydeligt, hvor i tilbudsmaterialet forbrugeren kan finde de skemaer og
nggletal, der ger det muligt at sammenligne lanetilbud.

Der kan i realkreditbranchens og Forbrugerradet Teenks "Feelles principper for lane-
tilbud” af 9. februar 2016 lseses naermere om udgangspunktet for udarbejdelse af la-
netilbud:

https://www.realkreditraadet.dk/sites/default/files/2016/05/Endelig%2Budgave%2Baf
%2Bf%25c3%25a6llesprincipper%2Bfor%2Bl1%25c3%25a5netilbud.pdf

Ankenaevnet forudseetter, at den 1-sides introduktion, der skal ggre det lettere for
forbrugerne at forsta boliglanet og fa et overblik over de vigtigste forhold og forskelle
pa lanetilbud fra forskellige realkreditinstitutter, er udleveret til forbrugerne.

Selvom pengeinstitutterne generelt har faet medhold i sagerne om saerlige indfriel-
sesvilkar og om inkonvertible realkreditlan, viser gennemgangen, at nogle forbrugere
har vanskeligt ved at forsta betydningen af disse szerlige vilkar.

De fire faelles principper vil forhabentlig gare det lettere for forbrugerne at leese og
forsta lanedokumenterne, ligesom 1-sides introduktionen skal veere et enkelt vaerkigj,
der hjeelper lantageren til at fa overblik og finde rundt i tilbudsmaterialet.

Henset til at ovennasvnte fire feelles principper er af helt ny dato, og Ankenzevnet der-
for ikke pa nuveerende tidspunkt har set effekten af implementeringen af principperne
i de finansielle virksomheder, finder Ankenasvnet ikke grundlag for at komme med
anbefalinger til pengeinstitutterne pa nuvaerende tidspunkt.
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Statistik
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6.2. Skematisk oversigt over sagernes behandling i arene 2009-2016

Overfort fra aret for 249 909 1314 1043 786 558 331 295
Modtaget i aret 1304 1120 593 610 411 433 431 344
Til behandling 1553 2029 1907 1653 1197 991 762 639
Afgorelser fra Ankenaevnet: 313 416 545 512 437 281 284 294
Klager fuldt medhold 29 67 84 50 20 12 20 18
Klager delvist medhold 23 24 40 32 20 18 10 16

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

ovrigt 17 11 14 22 30 27 47 36
Pengeinstituttet medhold 208 236 312 330 331 189 159 177
Afvist 36 78 95 78 36 35 48 47
Afsluttet af sekretariatet: 331 299 319 355 202 379 183 147
Opfyldt/forligt 239 223 216 280 104 310 117 102
Afvist 92 76 103 75 98 69 66 45
| alt afsluttede: 644 715 864 867 639 660 467 441
Under forberedel-
sel/afventer naevnsbehand-
ling: 909 1314 1043 786 558 331 295 198

Antal afggrelser, hvor pen-

geinstituttet har meddelt, at

man ikke gnsker at veere

bundet af afgorelsen 10 40 35 21 5 0 0 1
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6.3 Klager afsluttet i 2016 fordelt pa afslutningsresultat

| 2016 blev der i alt afsluttet 441 sager.

Pengeinstituttet
medhold
40% Afvist af sekretariatet
10%

Klager fuldt medhold
ved afggrelse

Klagen delvis 4%

impdekommet fgr Klager delvist medhold

afgprelse ved afggrelse
8% 4%
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6.4. Klager modtaget i 2016 fordelt pa typer af tvister
| 2016 blev der modtaget i alt 344 klager.

Verdipapirer (20)

Investeringsradgivning

(14) I
PRI Forsikring (7)
Fuldmagsforhold
(5) Forzeldelse (10)
| Betalinger (77) ® Boligfinansiering (37) i Diverse (36) # Forsikring (7)
 Foraeldelse (10) # Fuldmagsforhold (5) H Gebyrer (9) #Indldn og kontoforhold (31)
W Investeringsradgivning (14) & Kaution (12) & Modregning (9) i Pant (8)
i Pension (12) L Rente (9) 1 Swap (5) 1 Udlan (51)

u Vaerdipapirer (20)
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6.5. Den procentvise andel af sager, der er indstillet, inden der er naet et re-
sultat

| 2016 har Pengeinstitutankenaevnet modtaget i alt 344 nye klager.

Af disse nye klager blev 39,53 % (eller 136 sager) indstillet, inden sagen blev forelagt
Ankenaevnet:

e 29,65 % (eller 102 sager) blev forligt eller imgdekommet, inden sagen blev
forelagt for Ankenaevnet

e 9,88 % (eller 34 sager) blev tilbagekaldt af klager
6.6. Den gennemshnitlige 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 i 2016 har veeret
11,4 maneder.

Denne sagsbehandlingstid treekkes op af 61 afsluttede sager, der blev indbragt for
Ankenasvnet far 2015, og hvor flere af disse sager har veeret sat i bero blandt andet
pa grund af verserende retssager. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for disse
61 sager, der blev modtaget far 2015 og afsluttet i 2016 udgjorde isoleret set 34 ma-
neder.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for sager modtaget i 2015 og 2016 og afslut-
tet i 2016 har saledes kun veeret 7,04 maneder.

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

Den gennemsnitlige berammelsestid for sager oprettet efter den 1. oktober 2015 og
afgjort af Ankenaevnet i 2016 har vaeret 86,6 dage.
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6.7. Andel af afviste klager

P& baggrund af det for 2016 foreliggende statistiske materiale kan det oplyses, at der
i 2016 blev lukket i alt 92 sager af enten sekretariatet eller Ankenaevnet 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:

e 36,95 %
e 6,52%
e 1,09%
e 435%
e 3,26 %
e 978%
e 326%
e 1,09%
e 33,70 %

"Manglende gebyr, skema eller tilbagekaldt af klager” (34 klager
lukket af sekretariatet)

"Erhverv” og "lkke kundeforhold” (6 klager afvist af sekretaria-
tet)

”Anden myndighed (offentlige myndigheder eller andre tvistlgs-
ningsorganer)” (1 klage afvist af sekretariatet)

"Behandles ved andet privat tvistlgsningsorgan”, "Et uden-

landsk tvistlasningsorgan”, "Konkurrence- og Forbrugerstyrel-

sen” (4 klager afvist af sekretariatet)
"Ikke kundeforhold” (3 klager afvist af Ankenasvnet)
"Erhverv” (9 klager afvist af Ankenaevnet)

”Ilkke gkonomisk mellemvaerende” (3 klager afvist af Ankenaev-
net)

"Userigs eller ungdig” (1 klage afvist af Ankengevnet)

”Uegnet til behandling / bevis” (31 klager afvist af Ankenasvnet)

6.8. Andel af sager, hvor klager har faet medhold

| 2016 blev der afsluttet i alt 441 sager. Heraf fik klagerne i 39,00 % af alle de afslut-
tede sager (eller 172 sager) et positivt resultat af deres klage:

o 4,08%

e 363%

af klagerne fik fuldt medhold ved sagernes afggrelse af Ankenagev-
net (18 sager)

af klagerne fik delvist medhold ved sagernes afggrelse af Anke-
neevnet (16 sager)
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e 8,16 %  af klagerne blev delvist imgdekommet under sagens forberedelse,
men Ankenaevnet har ved afggrelsen af sagerne givet pengeinsti-
tutterne medhold i, at klagerne ikke havde yderligere krav (36 sa-

ger)

e 2313 % af klagerne blev opfyldt eller forligt uden at veere behandlet af sel-
ve Ankenaevnet (102 sager)

6.9. | hvilket omfang efterleves Ankenavnets afgerelser

| 2016 har et pengeinstitut i én sag meddelt, at man ikke vil veere bundet af afggrel-
sen. Alle gvrige afggrelser er blevet efterlevet af pengeinstitutterne.

6.10. Effektiviteten af netvaerk, som samarbejder om greenseoverskridende
tvister

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

| 2016 modtog Ankensevnet 22 greenseoverskridende klagesager, som alle
blev/bliver handteret uden bistand fra deltagerne i de samarbejdende netvaerk, da
dette forelgbig ikke har vist sig at veere ngdvendigt.

En konkret vurdering af effektiviteten af netvaerkets samarbejde i relation til konkret
sagsbehandling er saledes ikke pa nuveerende tidspunkt mulig.
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6.11. Oversigt over afgarelser i 2016 fordelt pa de indklagede pengeinstitutter

| nogle sager er der mere end et indklaget pengeinstitut, hvorfor antallet af sager i
denne opgarelse ikke stemmer overens med antal sager afgjort af Ankenasvnet i
samme periode.
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7. Domme afsagt i 2016 i sager, hvor Pengeinstitutankenaevnet tidligere har
truffet afgorelse

7.1  So- og Handelsrettens dom af 21. december 2016, jf. Ankenaevnet afgo-
relse af 7. marts 2011 i sag nr. 125/2012

Klageren er kunde i Nordea Bank, hvor han har en konto -728 med et Visa-/Dankort
tilknyttet.

Den 27. december 2011 bestilte klageren med sit Visa-/Dankort tre par maerkevare
sportssko via internettet for 1.402,10 kr.

Klageren har oplyst, at da han skulle betale, blev der meldt fejl, og betalingen kunne
ikke gennemfgres. Han forsggte herefter at betale to gange med samme resultat.

Dagen efter modtog klageren en e-mail fra et betalingsbureau om, at transaktionen
var gennemfgrt.

Klageren har anfgrt, at han ikke vidste, hvad han skulle rette sig efter og prgvede
derfor at kontakte firmaet via hjemmesiden. Han modtog ingen respons.

Af kontoudskrift -728 fremgar den 30. december 2011 en postering med teksten "Vi-
sa kgb ... GZ CUPSALE NET S&T C” pa 1.402,10 kr.

| januar 2012 bestilte klageren to par maerkevare sportssko med sit Visa-/Dankort via
internettet pa en anden hjemmeside for 1.007,66 kr.

Klageren har oplyst, at han ikke fik nogen ordrebekraeftelse, men modtog en e-mail
fra firmaet om, at han havde bestilt skoene, der ville blive leveret inden for fa dage.

Efterfolgende rykkede klageren firmaet for en ordrebekreeftelse. Han modtog senere
en kopi af firmaets hjemmeside.

Af kontoudskrift -728 fremgar den 9. januar 2012 en postering med teksten "Visa kgb
CNY ... www.SHOESMALLCN.COM pa 1.007,66 kr.

Pa et ikke naermere oplyst tidspunkt modtog klageren en meddelelse fra SKAT om,
at de tre par sko var blevet tilbageholdt pa grund af formodning om varemeerkefor-
falskning. SKAT ville eventuelt kontakte rettighedshaveren, R.

Ved brev af 18. januar 2012 med overskriften: "Skat tilbageholder fortsat dine varer
fra Kina”, oplyste SKAT klageren om, at R havde bedt SKAT om fortsat at tilbagehol-
de skoene.

Den 19. januar 2012 sendte R et brev til klageren og oplyste, at der var tale om va-
remaerkeforfalskning. R anmodede klageren om at give tilladelse til at tilintetggre
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skoene ved at underskrive en erklaering herom. Ellers ville R "tage de ngdvendige
skridt for at handheeve sine rettigheder.”

Banken har oplyst, at klageren underskrev og returnerede erklaeringen til R.

En uge senere modtog klageren to par sko fra det andet kab. Klageren har anfart, at
han fik mistanke om, at skoene var forfalskede. Herefter kontaktede klageren R, der
vurderede, at disse sko ogsa var forfalskede.

P& et ikke neermere oplyst tidspunkt sendte klageren de to par sko til R.

Klageren har under sagen fremlagt en erkleering fra R, hvor det bl.a. frarddes at re-
turnere varemaerkeforfalskede sko til saelgeren, da det dels ikke er noget R accepte-
rer og dels erfaringsmaessigt ikke farer til, at kebesummen tilbagebetales til kaberen.

Efterfalgende kontaktede klageren firmaet bag hjemmesiden for at fa refunderet kg-
besummen. Klageren har oplyst, at firmaet accepterede at refundere kabesummen,
hvis klageren returnerede skoene.

P& et ikke naermere oplyst tidspunkt udfyldte klageren en indsigelsesblanket og en
tro og love erkleering i banken. Af blanketten fremgéar de to transaktioner af hen-
holdsvis 27. december 2011 pa 1.402,10 kr. og 5. januar 2012 pa 1.007,66. Pa indsi-
gelsesblanketten og tro og love erkleeringen har klageren afkrydset, at "Den modtag-
ne vare/ydelse er ikke som beskrevet/defekt”.

Af klagerens “forklaring/heendelsesforlgb” fremgar:

”

Efter et leengere forlgb afgeres det fra [R] at der er tale om forfalskninger og sko-
ene vil blive destrueret.

Ugen efter modtager jeg sa de 2 par sko jeg bestilte, men da jeg abner pakken er
det tydeligt at se ud fra de kriterier som [R] har sat op, at der ogsa her er tale om
forfalskninger. Disse havde abenbart ikke vaekket mistanke i kontrollen.

Jeg kontaktede derfor ... [R], som har haft med den farste afgarelse at gere og
forhgrer mig. Ud fra UPS koden kan vi hurtigt afgere at disse ligeledes er falske
og vi aftaler at jeg sender skoene over til ham. (De 2 par sko).

Jeg kontakter derpa [firmaet bag hjemmesiden] og forteeller dem at jeg har haft
kontakt med [R] og deres sko er falske og at jeg @nsker at f& mine penge][] retur.

Det indvilger de i. (I hvert fald pa skrift :-)), mod at jeg sender skoene retur til
dem. Men i og med at skoene er beslaglagt af [rettighedshaveren] er det ikke mu-
ligt at sende dem retur. Dette synes jeg egentlig heller ikke ville veere en god |gs-
ning, nar nu de er ulovlige kopivarer.

Jeg @nsker heller ikke at oplyse mit kontonummer til et firma, der beskeeftiger sig
med kopivarer. Man ved jo ikke hvor det ender osv.
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P& baggrund af ovenstaende haber jeg her at fa pengene for de 2 betalinger og i
alt 5 par sko retur.

»

Ved brev af 22. februar 2012 afviste banken klagerens indsigelser. Af brevet fremgar:

For at en eventuel tilbagefarsel kan ske, er det et krav fra Visa at varen er retur-
neret til afsenderen. For at understatte dette skal der foreligge dokumentation pa
at varen er returneret.

»

Den 30. marts 2012 indbragte klageren sagen for Ankenaevnet med pastand om, at
Nordea Bank skulle tilbagefgre 2.409,76 kr. til hans konto.

Nordea Bank nedlagde pastand om frifindelse.

Ankenaevnets afggrelse var sdledes:

"| december 2011 bestilte klageren via internettet tre par meerkevare sportssko.
Skoene blev efterfalgende tilbageholdt af SKAT pa grund af formodning om
kreenkelse af varemaerkerettigheder. Rettighedshaveren vurderede efterfalgende,
at der var tale om varemeerkeforfalskede sko og destruerede skoene med klage-
rens accept.

| januar 2012 bestilte klageren via internettet pa en anden hjemmeside to par
sportssko af samme meerke. Skoene blev ikke stoppet i tolden, men blev leveret
til klageren. Efter modtagelsen af skoene kontaktede klageren rettighedshaveren,
der vurderede, at der var tale om varemeerkeforfalskning. Klageren sendte skoe-
ne til rettighedshaveren og anmodede firmaet bag hjemmesiden om at refundere
kebesummen. Firmaet indvilgede heri mod, at klageren sendte skoene retur.

De i alt 5 par sportssko blev betalt med et betalingskort, og belgbene blev trukket
pa klagerens konto hos Nordea Bank. Klageren ger geeldende, at Nordea Bank
skal tilbagefare betalingerne pa henholdsvis 1.402,10 kr. og 1.007,66 kr.

Tre medlemmer — Vibeke Ranne, Anita Nedergaard og Karin Sgnderbaek — udta-
ler:

Vi finder ikke, at det forhold, at seelgernes opfyldelse af aftalen med klageren
skete med sportssko, som kraenkede varemeerkerettighedshaverens rettigheder i
Danmark, kan sidestilles med, at szelger ikke har foretaget foranstaltninger til op-
fyldelse af aftalen. Sportsskoene kan derfor ikke af den grund anses for ikke- le-
veret.

Spergsmalet er herefter, om de tre par sportssko, der blev standset i tolden pa
grund af formodning om kreenkelse af varemaerkerettigheder, af den grund kan
anses for ikke-leveret, jf. § 74, stk. 1, nr. 2.

Efter kabelovens § 73 anses levering i forbrugerkgb som sket, nar genstanden er
kommet i kaberens besiddelse. Efter forarbejderne til betalingskortloven er be-
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grebet "levering” i denne lov ikke fuldsteendig sammenfaldende med begrebet
"levering” i kebelovens § 73. Det folger saledes udtrykkeligt af forarbejderne til
betalingskortloven, at det er betalerens risiko, at en manglende levering skyldes,
at varen blev stoppet i tolden. Vi finder, at der ikke er holdepunkter for at antage,
at undtagelsen til kgbelovens leveringsbegreb skulle vaere begraenset til tilfeelde,
hvor betaleren indsa eller burde indse, at det var ulovligt at indfgre varen i Dan-
mark.

Vi laegger til grund, at det var ulovligt at indfgre de tre par sportssko, som blev
standset i tolden. Klageren basrer som fglge heraf risikoen for den manglende le-
vering og kan derfor ikke gere indsigelsen herom gzeldende over for Nordea
Bank, jf. § 74, stk. 1, nr. 2, modsaetningsvis.

Vedrgrende de to par sportssko fra det andet kb, der ikke blev stoppet i tolden,
skete der levering til klageren. Vi finder, at de pagaeldende sko led af en mangel,
da de ikke var af maerket R. Vi finder som naevnt, at manglen ikke har en sadan
karakter, at det kan sidestilles med, at de kagbte sko ikke er leveret. Klageren kan
derfor heller ikke vedrarende disse sko paberabe sig reglen i betalingstjenestelo-
vens § 74, stk. 1, nr. 2.

Vi finder herefter, at Nordea Bank ikke er forpligtet til at tilbagefgre betalingerne
for klagerens kagb af de i alt fem par sportssko.

To medlemmer — Hans Daugaard og Morten Bruun Pedersen — udtaler:

Efter betalingstjenestelovens § 74, stk. 1, nr. 2, er Nordea Bank forpligtet til
straks at tilbagefare en betaling nar kortholder gor geeldende, at den bestilte vare
eller tienesteydelse ikke er leveret. Efter lovens § 74, stk. 2, er Nordea Bank kun
berettiget til at gendebitere klagers konto, hvis Nordea Bank kan godtgere, at
indsigelsen er uberettiget.

Som sagen er oplyst, laegger vi til grund, at klageren den 27. december 2011 -
samt pa det ikke nasrmere angivne tidspunkt forud for den 9. januar - bestilte i alt
5 par meerkevaresko, som lovligt kunne indfgres i Danmark. Det bemzerkes, at
begge bestillinger 1a forud for ferste henvendelse fra SKAT. Klageren har efter-
folgende gjort indsigelse om, at de bestilte sko ikke blev leveret.

Det skal herefter vurderes om klagerens indsigelse om ikke-levering var uberetti-
get, idet salgerne, i strid med det aftalte, fremsendte ulovlige kopivarer til klage-
ren. Det fremgar af lovbemaerkningerne til § 74, stk. 1, nr. 2, at */ henhold til nr. 2
skal en betalingstransaktion tilbagefares, hvis den bestilte vare eller ydelse ikke
leveres. Bestemmelsen finder séledes ikke anvendelse, hvis den leverede vare
er behasftet med mangler. | forhold til sondringen mellem ikke-levering og mang-
ler finder den koberetlige sondring mellem disse to begreber anvendelse. Dette
kan indebaere, at levering af en forkert vare kan anses for ikke-levering”.

Vi finder, ud fra en kaberetlig vurdering, at fremsendelsen af ulovlige kopivarer til
klageren i en situation, hvor han har bestilt a&egte maerkevarer, ma betragtes som
ikke-levering af de bestilte varer, og at Nordea Bank derfor er forpligtet til straks
at tilbagefere de omtvistede betalinger. Vi leegger herved veegt pa, at det matte
sta seelgerne klart, at klageren gnskede segte meerkevaresko og ikke ulovlige ko-
pivarer. Der foreligger saledes ikke nogen opfyldelsesforanstaltning fra seelgers
side ved forsgget pa at levere ulovlige kopivarer. Kaberetligt m& forholdet derfor
sidestilles med ikke-levering af de bestilte varer.
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Vi leegger endvidere veegt pa, at § 74 viderefgrer principperne fra Forbrugerom-
budsmandens Retningslinjer vedrgrende fjernsalg m.v. i betalingssystemer med
betalingskort, hvis primaere formal var, at sikre kortindehaverne mod betalings-
modtageres mulige misbrug af muligheden for at gennemfgre betalinger uden en
aflaesning af kortet. Det fremgar saledes ogsa af lovbemaerkningerne til § 74, stk.
1, at "Reglen medvirker tillige til at understgtte e-handelen pa internettet, da for-
brugere med starre tryghed kan handle og foretage betalinger, nar der kan frem-
seettes indsigelser om for eksempel manglende levering, over for forbrugerens
egen udbyder — for eksempel egen bank hvis der er brugt et Visa/Dankort ved
betalingstransaktionen.”

Formalet med principperne i Forbrugerombudsmandens retningslinjer uddybes
under pkt. 2: "Kan der i betalingssystemer med betalingskort gennemfares fiern-
salgstransaktioner, skal der savel hos kortudsteder som betalingsmodtager fol-
ges procedurer, som giver kortindehaver betryggende beskyttelse mod blandt
andet misbrug og fejldebiteringer.” Af bemaerkningerne til pkt. 2, fremgar: "Be-
stemmelsen, der har karakter af en generalklausul, opfordrer betalingskortsyste-
merne til at etablere procedurer som minimerer risikoen for misbrug, fejldebiterin-
ger m.v. | denne forbindelse skal der blandt andet peges pa muligheden for, at
kortudsteder opsiger aftalen med en betalingsmodtager, som gentagne gange
overtraeder disse retningslinjer og/eller de af kortudstederen opstillede procedu-
rer. | tilfeelde af kritisabel praksis, som fglges af udenlandske betalingsmodtage-
re, bar udstederne af internationale betalingskort s@ge denne praksis aendret ved
forhandling med de udenlandske betalingssystemer.” Af bemaerkningerne til pkt.
5 — som viderefart i § 74, stk. 1 — fremgar: "Bestemmelsen vedrgrer séavel indsi-
gelser om mishrug som situationer, hvor gennemfgrelsen af betalingen bringer
kortindehaveren ud i en seerlig risiko, fordi systemet er indrettet saledes, at kort-
indehaveren ikke har mulighed for at holde betalingen tilbage. Forbrugeren bar
saledes risikofrit kunne udnytte en fortrydelsesret ved at undlade at modtage eller
afhente den bestilte ydelse, ligesom det ikke er rimeligt, at betalingen gennemfg-
res, hvis den bestilte ydelse ikke leveres.”

Vi stemmer derfor for, at Nordea Bank skal tilbagefgre de omtvistede betalinger.
Der treeffes afgarelse efter stemmeflertallet.

Ankenasvnet bemaerker i gvrigt, at bestemmelsen i betalingstjenestelovens § 74,
stk. 1, nr. 3, om udnyttelse af en aftalt fortrydelsesret kun finder anvendelse, nar
betalere har undladt at modtage eller afthente den bestilte vare, hvilket ikke er til-
feeldet i denne sag.”

Som fglge heraf fik klageren ikke medhold i klagen.

Forbrugerombudsmanden anlagde herefter pa klagerens vegne retssag mod
Finansradet Danske Pengeinstitutters Forening som mandatar for Nordea Bank.

Den 21. december 2016 afsagde Sg@- og Handelsretten dom i sagen. Af dom-
men fremgar:

"Sags@gte har pastaet sagen afvist under anbringende af, at sagseger ikke har
den forngdne retlige interesse i at fere sagen, og har herved henvist til, at sag-
s@gte pr. kulance har tilbagefort det belgb, som forbrugeren har betalt for de va-
remeerkeforfalskede sko. Retten finder imidlertid, at Forbrugerombudsmanden
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som tilsynsmyndighed har en abenbar interesse i at fa fastslaet, hvorledes reglen
i betalingstjenestelovens § 74 skal fortolkes, og det har i denne sammenhaeng
ingen betydning, at der ikke leengere bestar et aktuelt krav fra forbrugeren mod
sagsggte.

| forbindelse med behandlingen af forbrugerens krav pa tilbagefering af betalin-
gerne har sagsggte henvist til, at tilbagefaring ikke kunne ske, fordi der var betalt
med Visakort, og fordi Visa reglerne kraevede, at de bestilte varer returneres til
afsenderen. Retten bemeerker hertil, at Visa reglerne er et aftalebaseret regel-
seet, som ikke kan begraense den i betalingstjenestelovens § 74 indeholdte pree-
ceptive forbrugerbeskyttelsesregel - men nok udvide beskyttelsen, saledes som
det ogsa senere er sket ved, at Visakort og en raekke andre kortudstedere har
besluttet at tilbagefare betalinger, nar det viser sig, at forbrugeren modtager ko-
pivarer.

Visa reglerne - som i deres nuveerende udformning tager rimeligt hensyn til for-
brugeren - er saledes uden betydning for bedgmmelsen af denne sag, uanset at
udvidelsen af beskyttelsen, som de nuvaerende Visa regler er udtryk for, ensidigt
kan aendres af kortudstederne.

Som faelge af det anfarte skal retten alene tage stilling til, om betingelserne for til-
bagefaring i betalingstjenestelovens § 74 er opfyldt for de to internetkgb af sko,
som ubestridt viste sig at vaere kopier af Nike sko.

For det fgrste internetkgb, som vedrgrte tre par sko, er det afggrende, om leve-
ring har fundet sted i en situation, hvor disse sko tilbageholdes i tolden som fglge
af, at toldveesenet skanner, at der er tale om kopivarer.

Dommerne Henrik Rothe, B. Vollmond, Claus Forum Petersen og Finn @st An-
dersson udtaler herefter, at det af forarbejderne til betalingstjenestelovens § 74,
stk. 1, nr. 2, fremgar, at der ved bedgmmelsen af, om levering er fundet sted,
skal tages udgangspunkt i det almindelige kaberetlige leveringsbegreb. Det fol-
ger heraf, at levering i en situation som den foreliggende ikke har fundet sted.
Det fremgar tillige af forarbejderne, at i en situation, hvor en vare tilbageholdes i
tolden, fordi den ikke lovligt kan indfgres i Danmark, har kortudsteder ikke pligt til
at tilbagefare betalingen, uanset at levering ikke har fundet sted, hvilket ma tages
som udtryk for, at lovgiver i denne helt saerlige situation har valgt at paleegge ko-
beren risikoen herfor. Pa denne baggrund finder vi ikke, at der er grundlag for at
palaegge en kortudsteder at tilbagefgre betaling i denne situation.

For sa vidt angar det andet internetkgb, som vedrerte to par sko, er det gjort
geeldende, at levering slet ikke har fundet sted, nar der bestilles en segte maerke-
vare og leveres en kopi. Retten finder imidlertid, at den omsteendighed, at de le-
verede par sko ikke er originale Nike sko, men kopivarer ma karakteriseres som
en mangel. Levering af mangelfulde varer kan imidlertid ikke sidestilles med
manglende levering, og det i sagen omhandlede to par sko er derfor ikke omfattet
af begrebet "manglende levering” i betalingstjenestelovens § 74, stk. 1, nr. 2. Den
omsteendighed, at forbrugeren frivilligt afleverede de pageeldende sko til original-
producenten til destruktion, kan ikke sidestilles med, at han har undladt at mod-
tage de bestilte varer.
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Vi stemmer derfor for at frifinde Finansradet Danske Pengeinstitutters Forening
som mandatar for Nordea for den nedlagte pastand.

Dommer Susanne Engstrgm udtaler, at hun som Pengeinstitutankenaevnets min-
dretal ved afggrelsen af 7. marts 2013 finder, at der ved fremsendelsen af de va-
remaerkeforfalskede sko til [K] i stedet for segte maerkevarer ud fra en kaberetlig
vurdering ikke er sket levering af de bestilte varer i betalingstjenestelovens § 74,
stk. 1, nr. 2’s forstand. Denne dommer laegger herved veegt p3, at det af forarbej-
derne til betalingstjenestelovens § 74, fremgar, at Pengeinstitutankenaevnets
praksis forventes at kunne opretholdes, og at Pengeinstitutankenaevnet inden
vedtagelsen af betalingstjenesteloven ved sin afgerelse af 13. februar 2007
(216/2006) i en tilsvarende situation traf bestemmelse om tilbagefersel af kabe-
summen, idet det lagdes til grund, at den bestilte ydelse ikke var leveret. Det ma
endvidere leegges til grund, at den i forarbejderne til betalingstjenesteloven anfar-
te undtagelse fra betalingstjenestelovens § 74, stk. 1, nr. 2, ved tilbageholdelse i
tolden ikke kan antages at omfatte en situation som den foreliggende, hvor en
forbruger har kgbt kopivarer i den tro, at det var eegte maerkevarer.

Jeg stemmer pa denne baggrund for at give sags@ger medhold i den nedlagte
pastand.

Der afsiges dom efter stemmeflertallet, sdledes at Finansradet Danske Pengein-
stitutters Forening som mandatar for Nordea frifindes.”
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8. Udvalgte afgerelser fra 2016

| forlengelse af hvert ma@de i Ankenaevnet udveelger sekretariatets direkter i samrad
med formandskabet de afgarelser, der er af en vis principiel og almindelig interesse,
og som ma formodes at veere retningsgivende for Ankensevnets praksis.

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

| 2016 blev fglgende afggrelser udvalgt:
191/2015  Krav om erstatning som fglge af manglende kurssikring.

158/2015  Krav om udlevering af telefonnummer pa person, der havde misbrugt
klagerens Visa/dankort via MobilePay samt krav om udlevering af tele-
fonnumre pa betalingsmodtagere. Spgrgsmal om tavshedspligt

237/2015  Indsigelse om manglende radgivning om kurssikring samt krav om er-
statning.

135/2015  Indsigelse mod rentens stgrrelse, herunder skift af [anetype begrundet i
individuelle vilkar.

124/2014  Spgrgsmal om erstatningsansvar for tab som falge af, at gruppelivsfor-
sikring var ophart.

11/2016 Spgrgsmal om hesftelse for 14-arig sgns keb af spil hos Apple trukket
via klagerens betalingskort, herunder spgrgsmal om indsigelsesfrist, jf.
lov om betalingstjenester § 63, var overholdt.

382/2015 Indsigelse mod gebyrer for overfgrsel af depoter, pensionskonti og ud-
lan til andet pengeinstitut samt gebyr for sletning af underpant

312/2015  Krav som folge af ophgr af invaliditetsdeekning efter skift af forsikrings-
selskab og pengeinstitut i forbindelse med, at klagerens pengeinstitut
blev overtaget af andet pengeinstitut.

374/2015  Fjernsalgstransaktion. Kgb af vaerdibeviser til et sushi-kursus via et
dealsite, der efterfglgende gik konkurs.

2712016 Krav om erstatning for mangelfuld radgivning i forbindelse med flytning
fra Frankrig til Danmark og mangelfuld investeringsradgivning.
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Indsigelse om manglende radgivning om ret til udbetaling af opsat tje-
nestemandspension fgr pensionering som fglge af lovaendring.

Krav om erstatning for tab pa keb af Roskilde Bank aktier under aktie-
salgskampagne i 2006

Krav om erstatning for tab pa investering i Roskilde Bank aktier til min-
drearige bgrn i oktober 2006 og i april 2007.

Spargsmal om erstatning for tab pa lanefinansieret kab af Roskilde
Bank aktier i forbindelse med emission i 2007.

Afvisning af klage pa grund af manglende kundeforhold mellem et pen-
geinstitut og en klager, der var kunde hos pengeinstituttets "white label
partner”.

Klage over manglende ekspedition af betalingsoverfgrsel.

Indsigelse om mangelfuld radgivning i forbindelse med optagelse af re-
alkreditlan. Forhgjelse af bidragssatser pa lan.

Klage fra et medlem af en ejerforening over bankens radgivning i for-
bindelse med foreningens optagelse af et fastrentelan i 2007. Spargs-
mal om Ankeneaevnets kompetence.

Indsigelse mod kaution og pant for nu tidligere segtefeelles selskab,
herunder spgrgsmal om misforhold til kautionistens gkonomi.

Krav om erstatning for tab af ret til efterlan som fglge af manglende be-
taling til arbejdslzshedskasse pa grund af spaerring af konto i forbindel-
se med anmodning om legitimationsoplysninger for klager bosat i ud-
landet

Erstatning ved manglende indbetaling pa ratepension

Krav om udbetaling af pension til sleegtsarvinger efter laengstlevende
aegtefeelle. Spgrgsmal om anvendelse af "svogerskabsreglen” i arvelo-
vens § 15 pa pensionsudbetalinger.

Krav om erstatning for tab pa andelsbeviser i Kgbenhavns Andelskas-
se, der blev kabt i forbindelse med laneoptagelse i maj/juni 2013

Indsigelse mod radgivning om flytning af pension fra kontant placering
til puljeordning og krav om erstatning for negativt afkast og omkostnin-
ger.
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Tilbagesggning vedrgrende betaling af tredjemands elregninger som
folge af fejlagtig timelding til betalingsservice. Spargsmal om passivitet.

Indsigelse om foreeldelse af geeld i henhold til gaeldsbrev

Indsigelse mod haeftelse for misbrug af betalingskort. Spagrgsmal om
ubegreenset hzeftelse som fglge af videregivelse af kortoplysninger og
SMS-engangskode i en situation, der fremstod som en annullering af et
kab.

Indsigelse mod kaution

Krav om tilbagefarsel af betaling til uofficiel hjemmeside i forbindelse
med ansggning om ESTA-tilladelser. Spgrgsmal om manglende leve-
ring og fortrydelsesret.

Indsigelse mod kautionshaeftelser begrundet i overtreek pa kautionssik-
ret kredit og manglende underretning.

Indsigelse mod overfgrsler foretaget med klagerens Visa/Dankort via
PayPal samt indsigelse mod bankens videregivelse af fortrolige oplys-
ninger til Ankenaevnet.
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Stifterorganisationer

§1

Pengeinstitutankenaevnet (Ankenaevnet) er oprettet af Bankforeningen, Sparekasse-
foreningen og Sammenslutningen Danske Andelskasser samt Forbrugerradet Teenk.
De tre finansielle organisationer benasvnes i disse vedtaegter som Finansradet.

Ankenavnets kompetence

§2

Stk. 1. Ankenaevnet behandler klager over pengeinstitutter, der er etableret i Dan-
mark. Ankenaevnet behandler tillige klager over danske pengeinstitutters herveerende
datterselskaber, medmindre en klage over datterselskabet er undergivet et andet
godkendt tvistigsningsorgans 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. Ankenzevnet behandler tillige
klager over feergske pengeinstitutter samt deres datterselskaber, medmindre en kla-
ge over datterselskabet er undergivet et andet godkendt tvistigsningsorgans kompe-
tence. Ankenzevnet behandler endelig klager over selskaber under Finansiel Stabili-
tet 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 virksomhed som pen-
geinstitut. (De naevnte pengeinstitutter og selskaber er i det falgende daekket af ordet
"pengeinstitutter".)

Stk. 2. Ankenzevnet 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
erhvervsdrivende kan behandles, safremt klagen ikke adskiller sig veesentligt fra en
klage vedrgrende et privat kundeforhold.

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

Stk. 5. En klage kan anga samtlige omsteendigheder i retsforholdet mellem parterne,
herunder ogs& 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-
kenzevnet, haever retten sagen og sender den til Ankenaevnet, medmindre det ma
anses for abenbart, at der ikke kan gives forbrugeren medhold i klagen, eller sagen
ikke skannes egnet til behandling ved Ankenaesvnet.
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Stk. 7. Er en sag rejst ved voldgift eller andet szerligt forum, og @nsker forbrugeren at
indbringe den for Ankenaevnet, skal voldgiftssagen udsaettes, indtil den er behandlet
af Ankengevnet.

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

§3

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

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

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

§4

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

Afvisning af klagesager

§5

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

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

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

e) en domstol.

Stk. 2. En klage over et pengeinstitut, der er etableret savel i Danmark som i et eller
flere andre lande, kan afvises, hvis sagen har en stgrre 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 pengein-
stituttet er ansvarlig for behandlingen af klagesager, eller hvis pengeinstituttets
klagebehandling ikke er afsluttet. Ankenaevnet kan indlede behandling af en kla-
gesag, safremt pengeinstituttet har afvist klagen, eller der ikke forinden 5 uger fra
modtagelsen af en klage er opnaet forlig mellem klageren og pengeinstituttet.
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2) klagen ikke vedrgrer et konkret gkonomisk mellemveerende

3) klagen er userigs eller ungdig

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

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

Stk. 4. Er det dbenbart, at en klage ikke kan behandles af Ankengevnet, afviser An-
kenaevnet klagen senest 3 uger efter modtagelsen. | andre tilfeelde skal sagen afvi-
ses hurtigst muligt.

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

§6

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

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

Ankenaevnets sammensaetning

§7

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

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

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

§8

Stk. 1. Til Ankenaevnet knyttes et sekretariat. Sekretariatet skal vaere 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 Ankenaev-
net. En klage kan indgives elektronisk og, hvis elektronisk klageindsendelse ikke er
mulig eller rimelig, pr. post. Der kan stilles krav om, at klagen indgives pa en formular
udfeerdiget af sekretariatet.

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

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

§9

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

§10

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

§ 11

Parterne skal snarest oplyses om, at de ikke er forpligtet til at benytte en advokat el-
ler en juridisk radgiver, men at de kan sgge uafhaengig radgivning eller lade sig re-
praesentere eller bista af tredjemand i alle faser af proceduren. Parterne skal derud-
over vejledes om, at behandlingen ved nzevnet ikke udelukker muligheden for dom-
stolspravelse.
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§12

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

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

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

Stk. 4. Sekretariatet kan s@ge sagen forligt mellem parterne. Ved fremsaettelse af
forligsforslag skal det fremga, at sagen er behandlet af sekretariatet, og at den kan
kreeves forelagt Ankenasvnet.

Stk. 5. Sekretariatet skal til hvert m@de, som Ankenzevnet 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 pengeinstituttet under sagens forberedelse
opfylder klagerens krav, eller der indgas forlig mellem parterne. Det samme geelder,
hvis forbrugeren frafalder sin klage.

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

Habilitet og tavshedspligt
§13

Stk. 1. For Ankenaevnets medlemmer, sekretariat og sagkyndige geelder,
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1) at der ikke ma modtages instrukser fra nogen af parterne eller disses repreesen-
tanter, og

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

Stk. 2. For sekretariatet geelder derudover, at udnasvnelsen skal veere til et mandat
af en varighed, som er tilstreekkelig til at sikre, at sekretariatet handler uafheengigt, 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 szerlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens
udfald, eller i samme sag er eller har veeret repreesentant for nogen, der har en
sadan interesse,

2) den pageeldendes aegtefeelle, beslagtede eller besvogrede i op- eller nedstigen-
de linje eller sidelinje sa neer som sgskendebgrn eller andre neertstdende har en
seerlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald eller er repreesentant
for nogen, der har en sadan interesse, eller

3) der i @vrigt foreligger omstaendigheder, som er egnede til at vaekke tvivl om den
pageeldendes fuldstaendige upartiskhed.

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

Stk. 3. Ankenaevnets formand traeffer beslutning om, hvorvidt en person som falge 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 veere fysisk til stede ved sagens behand-
ling under ankensevnsmadet.

§15

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

Ankenaevnets afgorelser
§ 16

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

Stk. 2. Ankenaevnets afgarelser traeffes efter en juridisk og faglig bedemmelse. 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 afggrelsen.

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

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

§17

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

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

§18

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

Stk. 2. | saerlige tilfelde kan Ankenzevnet forleenge tidsfristen efter stk. 1. Ankenaev-
net skal i disse tilfselde informere parterne om, at tidsfristen forleenges, og samtidig
oplyse, hvornar sagen kan forventes henholdsvis afgjort eller afsluttet.

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

§19

Stk. 1. Afgarelser skal vaere begrundede og skal udstedes skriftligt pa et varigt me-
die. Det skal fremga, hvilken formand der har medvirket ved afggrelsen. Der fastseet-
tes en frist pa normalt 30 kalenderdage til efterlevelse af afggrelsen.
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Stk. 2. Hvis klagegebyret skal tilbagebetales, jf. § 26, skal dette fremga af afggrel-
sen.

§ 20

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

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

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

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

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

§ 21

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

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

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

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

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

Stk. 3. En anmodning til fogedretten om tvangsfuldbyrdelse skal veere bilagt den af-
gerelse, der danner grundlag for anmodningen om tvangsfuldbyrdelse, og en erklee-
ring fra Ankenasvnet om, at pengeinstituttet ikke indenfor fristerne i § 20, stk. 4 og §
24, stk. 2 har meddelt, at pengeinstituttet ikke @nsker at veere bundet af afggrelsen.
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§ 22

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

§ 23

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

Genoptagelse
§ 24

Stk. 1 Formanden for Ankenaevnet kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet afgs-
relse, skal genoptages, hvis seerlige grunde taler herfor, herunder navnlig i tilfeelde af

1) lovligt forfald hos en part, som ikke har ytret sig i sagen, eller
2) nye oplysninger, som — hvis de havde foreligget under behandlingen i Ankenzev-
net — ma antages at ville have medfgrt et andet udfald af sagen.

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

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

Gebyrer og omkostninger
§ 25

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

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

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

§ 26

Stk. 1. For behandling af en klage ved Ankenasvnet skal klageren betale et gebyr pa
200 kr. (inkl. moms).
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Stk. 2. Gebyret tilbagebetales til klageren, hvis klageren far fuldt eller delvist med-
hold i klagen, hvis sagen afvises, jf. § 5 og § 6, bortfalder eller tilbagekaldes, jf. § 10.

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

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

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

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

§ 28

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

Arsrapport og oplysningskrav m.v.
§ 29

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

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

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

3) den gennemsnitlige sagsbehandlingstid,

4) systematiske eller vassentlige problemer, der forekommer hyppigt og farer til tvi-
ster mellem klagerne og pengeinstitutterne. Sadanne oplysninger kan veere led-
saget 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 Ankenasvnet har faet godkendt,
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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 greenseover-
skridende tvister, og en vurdering af effektiviteten af dette.

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

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

1) proceduren for tvistlgsningen,

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

3) at Ankenasvnet er opfert 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,

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

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

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

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

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

10)tvistlasningens gennemsnitlige varighed,

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

12)arsrapporter om Ankenzevnets virksomhed, og om

13)udvalgte afggrelser.

Stk. 2. Ankeneaevnets afgarelser offentligggres i overensstemmelse med persondata-
lovens regler pa Ankeneevnets hjemmeside uden angivelse af klagerens og eventuel-
le tredjemaends identitet. Ankenaevnet kan i forbindelse med en sags afggrelse be-
stemme, at ogsa pengeinstituttets identitet skal tilbageholdes, safremt seerlige forhold
taler herfor.

§ 31

Hvis pengeinstituttet har afgivet meddelelse efter § 20, stk. 4 om, at pengeinstituttet
ikke gnsker at veere bundet af Ankenaevnets afggrelse, angives dette ved offentligga-
relsen af afgarelsen pa Ankenaevnet hjemmeside.
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§ 32

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

Tegningsregler, finansiering, regnskab m.v.
§ 33

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

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

Stk. 3. Finansradet fastsaetter regler for Ankenaevnets finansiering, budget, revision
og regnskab m.v.

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

Vedtaegtsaendringer
§ 34

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

Oplegsning af Ankenavnet
§ 35

De bag Ankenaesvnet 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 og overgangsbestemmelser
§ 36

Stk. 1. Disse vedteegter, der er godkendt af Erhvervs- og Veekstministeren i overens-
stemmelse med lov om alternativ tvistlgsning i forbindelse med forbrugerklager (for-
brugerklageloven), treeder i kraft den 1. juni 2016.
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Stk. 2. Sagsbehandlingsfristerne i vedteegternes § 5, stk. 4 og § 18 finder kun an-
vendelse for sager, der er indbragt for Ankensevnet efter den 1. oktober 2015. For
sager, der er indbragt far den 1. oktober 2015, finder de tidligere regler anvendelse.

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

Vedtaegterne er af Erhvervs- og Veekstministeren godkendt frem til og med den 31.
Januar 2019.



