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1. Formandens bemeaerkninger

Realkreditankenaevnets sekretariat blev den 1. oktober 2017 lagt sammen med Pen-
geinstitutankenaevnets sekretariat i et ny feelles sekretariat. Sammenlaegningen er
naermere omtalt nedenfor i afsnit 1.2.

| 2017 modtog Ankeneevnet i alt 33 nye sager (23 sager far sammenlaegningen den
1. oktober 2017 og 10 sager efter sammenlaegningen). Antallet af modtagne sager
var i 2017 nede pa samme niveau som fgr finanskrisen, men set over arene har
sagsantallet udvist store udsving og har gennemsnitligt ligget pa et veesentligt hgjere
niveau end i 2017, jf. arsberetningen afsnit 6. Statistik. Det er ikke muligt at forudsi-
ge, hvordan udviklingen vil veere fremover.

Der har i 2017 veeret afholdt 9 ankenaevnsmgder (7 fgr sammenlaegningen og 2 efter
sammenlaegningen), hvor naevnet samlet har truffet 52 afggrelser (40 for sammen-
laegningen og 12 efter sammenlaegningen). | 2017 har sekretariatet afsluttet 15 sa-
ger, inden disse sager naede til behandling af Ankenaevnet.

| ingen af de afgerelser, hvor klagerne har faet fuldt eller delvist medhold af Anke-
naevnet, har de respektive realkreditinstitutter meddelt, at man ikke gnsker at efterle-
ve afggrelsen. Alle afgarelser er blevet efterlevet af realkreditinstitutterne.

1.2. Administrative opgaver

Realkreditankenaevnet startede sin virksomhed den 1. januar 1992, og Ankengevnet
kunne derfor indlede 2017 med at fejre sit 25 ars jubileeum med en middag i dejlige
rammer pa "Den Bla Planet”.

Den 1. december 2016 var det blevet offentliggjort, at Finansradet, Realkreditradet
og Realkreditforeningen pr. 22. december 2016 blev sammenlagt til en ny organisati-
on, Finans Danmark, som skulle udggre én faelles brancheorganisation for bank- og
realkreditsektoren. Sammenlaegningen skulle bl.a. veere med til at styrke den finan-
sielle sektors faglige kompetencer og reducere omkostningerne.

Den 15. august 2017 blev det offentliggjort, at Pengeinstitutankenaevnets og Real-
kreditankenaevnets sekretariater skulle samles i ét nyt feelles sekretariat — ”Sekreta-
riatet for _de finansielle ankenaevn”. Finans Danmark havde i samarbejde med
Forbrugerradet Taenk staet for processen med etableringen af den nye organisation,
der formelt tradte i kraft med virkning fra den 1. oktober 2017. Sekretariaterne for de
to ankenaevn blev samlet pd Pengeinstitutankenaevnets adresse i Amaliegade i Kg-
benhavn. Formalet med etableringen af den nye organisation var at sikre en endnu
bedre og mere effektiv klagebehandling samtidig med, at indbringelsen af en klage —
gennem yderligere digitalisering — blev gjort nemmere for forbrugerne.

| forbindelse med sammenlaegningen af sekretariatsfunktionerne valgte Realkredit-
ankenzevnets mangedrige sekretariatschef, Susanne Nielsen, ikke at blive en del af



den nye organisation. Der blev afholdt en fin afskedsreception for Susanne Nielsen i
slutningen af september 2017, og der var et meget stort fremmgde af geester, der al-
le var med til at takke Susanne for hendes mange ar i Realkreditankenaevnet og
samtidig gnske hende og hendes nye virksomhed som selvsteendig konsulent al godt
fremover.

| den farste uge i oktober 2017 blev al data fra Realkreditankengevnets hjemmeside
overfart til Pengeinstitutankenaevnets, Ankenavnet for investeringsfondes og Anke-
naevnet for Fondsmaeglerselskabers feelles hjemmeside — www.fanke.dk — og Real-
kreditankenaevnets hjemmeside blev lukket ned. Derudover blev seks realkreditinsti-
tutter i den farste uge af oktober tilsluttet den digitale klageportal, ligesom portalen i
samme uge blev abnet for de forbrugere, der ved brug af det elektroniske klageske-
ma ville indbringe en klage over et realkreditinstitut. Fra dette tidspunkt kunne alle
nye realkreditklagesager behandles digitalt, saledes at al skriftveksling mellem sekre-
tariatet og sagens parter kunne ske digitalt via klageportalen. | de tilfeelde, hvor elek-
tronisk klagesagsbehandling ikke er mulig eller rimelig, kan forbrugeren indbringe en
klage pr. post ved udfyldelse af en formular udfeerdiget af sekretariatet, ligesom
skriftvekslingen med forbrugeren kan ske pr. post, jf. Bekendtggrelse om godkendel-
se af private tvistlgsningsorganer 8§ 11.

| Pengeinstitutankenaevnets arsberetning for 2016 er savel det elektroniske sagsbe-
handlingssystem som Datatilsynets tilladelse til ibrugtagning af systemet omtalt. Da
den fremadrettede digitale klagesagsbehandling af Realkreditankenaevnets sager
som naevnt skulle ske gennem dette elektroniske sagsbehandlingssystem, blev Data-
tilsynet i forbindelse med sammenlaegningen af sekretariatsfunktionerne orienteret
herom.

Flytningen af Realkreditankengevnets sekretariat til Pengeinstitutankenaevnets lokaler
i Amaliegade skete medio oktober 2017.

Efter sammenleegningen af sekretariatsfunktionerne er formen pa Realkreditanke-
naevnets afgarelser efter gnske fra formanden blevet tillempet den form, som Penge-
institutankenaevnet anvender, saledes at afgerelserne fremadrettet fremstar mere
lzesevenlige for forbrugerne.

Sekretariatets udsendelse af bilagsmateriale forud for ankenaevnsmgderne vil frem-
adrettet ske digitalt via et elektronisk mgdemodul, som alle Realkreditankenaevnets
medlemmer er blevet onboardet til.

Sekretariatet har igennem 2017 handteret "Projekt Persondataforordning i De finan-
sielle ankenaevn”, og der blev i den anledning udarbejdet juridiske og forretnings-
maessige gap-analyser (analyser af henholdsvis "as is”-situationen, som den ser ud i
dag med den nuveerende lovgivning og den dertil indrettede forretning, og "to be”-
situationen, som den skal se ud, nar Persondataforordningen er tradt i kraft, og for-
retningen er indrettet i overensstemmelse hermed). "Hullet” mellem "as is” og "to be”
er blevet dokumenteret i form af kravspecifikationer af forhold, der skal implemente-


http://www.fanke.dk/

res for at sikre compliance med Persondataforordningen, der traeder i kraft den 25.
maj 2018. Eksempelvis er der udarbejdet interne IT-politikker og -instrukser samt da-
tabehandleraftaler med ankenaevnenes IT-leverandgrer. En del af arbejdet er fore-
gaet i samarbejde med et par af de andre private godkendte ankenasvn. Projektet vil

fortseette i 2018.



2. Ankenaevnet, medlemmer, medarbejdere og graenseoverskridende netvaerk

Realkreditankenaevnet blev stiftet i efteraret 1991 af Realkreditradet og Forbrugerra-
det. Ankenaevnet begyndte sin virksomhed den 1. januar 1992.

Realkreditforeningen indtradte for perioden 2008-2016 som medstifter af Realkredit-
ankenaevnet. Som naevnt ovenfor blev Finansradet, Realkreditradet og Realkreditfor-
eningen den 22. december 2016 samlet i en ny feelles brancheorganisation, Finans
Danmark, hvori Realkreditradet er fortsat som forening. (De finansielle organisationer
benaevnes i denne arsberetning som Finans Danmark.)

Ankenaevnet 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.
Ankenavnets godkendte vedteegter pr. 1. februar 2016 er gengivet i arsberetningen
under afsnit 9.

Ankenaevnets formand og gvrige naeevnsmedlemmer er udpeget af Finans Danmark
og af Forbrugerradet Teenk. Neevnsmedlemmerne udnaevnes for en 3-arig periode og
er lgbende blevet (gen)udpeget.

Ankeneevnets formand er hgjesteretsdommer Henrik Waaben.

| den enkelte sags behandling deltager foruden formanden, to medlemmer udpeget
af Finans Danmark og to medlemmer udpeget af Forbrugerradet Taenk.

Ankenegevnets medlemmer har i 2017 veeret fglgende:
Udpeget af Finans Danmark:

Afdelingsdirektar, advokat Sgren Hoffmann Christiansen, Nykredit Realkredit A/S
Chefjurist, advokat Jacob Elverum, Realkredit Danmark A/S

Juridisk direktgr Per Englyst, DLR Kredit A/S (indtil 30. august 2017)

Advokat Lars K. Madsen, BRFkredit A/S (indtil 31. juli 2017)

Advokat Lars K. Madsen, DLR Kredit A/S (fra 1. august 2017)

Juridisk seniorradgiver Anne Vibeke Ellegaard Povisen, Nordea Kredit Realkreditak-
tieselskab (indtil 31. december 2017)

Afdelingsdirektgr Steen Jul Petersen, BRFkredit A/S (fra den 1. august 2017)

Udpeget af Forbrugerradet Taenk:

Advokat Jakob Bjerre (indtil den 31. december 2017)

Advokat Kia Dollerschell (indtil den 31. december 2017) (barsel i hele 2017)
Radsmedlem Bent Olufsen

Seniorgkonom Morten Bruun Pedersen

@konomisk radgiver Anna Marie Ringive



Ankeneavnets sekretariat har i 2017 beskeeftiget fglgende medarbejdere:

Direktar, cand.jur., Executive MBA, Ulla Wulff Kjeer (fra 1. oktober 2017)
Sekretariatschef, cand. jur. Susanne Nielsen (indtil 1. oktober 2017)
Chefkonsulent, cand. jur. Heidi Egger (fra 1. oktober 2017)
Specialkonsulent, cand.jur. Kirsten Risager (fra 1. oktober 2017)
Specialkonsulent, cand.jur. Pia Mgllmann (fra 1. oktober 2017)
Specialkonsulent, cand.jur. Keld Overvad Steffensen

Cand.jur. Steen Berg (indtil 1. oktober 2017)

Assistent Heidi Due (fra 1. oktober 2017)

Assistent Vibeke Molsted(fra 1. oktober 2017)

Assistent Vivian Jespersen

Graenseoverskridende netveerk

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

Disse netveerk samarbejder om graenseoverskridende tvister, og hvor det er mu-
ligt/egnet, gar deltagerne af netveaerket brug af hinandens kompetencer i forbindelse
med klage over en finansiel virksomhed, der er etableret i udlandet, men hvor klage-
sagen har starre tilknytning til Ankenaevnets hjemland end til det land, hvor den fi-
nansielle virksomhed er etableret.

Se Ankenaevnets vedteegter § 27 og § 28 samt arsberetningen afsnit 6.10 og 6.11,
der omtaler henholdsvis Europa-Kommissionens online tvistbileeggelsesplatform
samt omfanget af greenseoverskridende klagesager, herunder effekten af netveerk,
som samarbejder om greenseoverskridende tvister.



3. Ankenaevnets kompetence

Ankenaevnet er oprettet i medfgr af lov om forbrugerklager.

Realkreditankenaevnet behandler klager fra forbrugere over realkreditinstitutter, der
er etableret i Danmark. En klage mod et realkreditinstitut, der er etableret i udlandet,
kan tillige behandles, hvis sagen har starre tilknytning til Danmark end til etablerings-
landet, eller hvis parterne er enige herom. Afgraensningen indebaerer, at Ankenasevnet
i visse tilfeelde kan behandle klager over danske filialer af udenlandske realkreditinsti-
tutter og klager over udenlandske filialer af danske realkreditinstitutter.

Klagen kan vedrgre ethvert retsspgrgsmal i forholdet mellem kunden og instituttet.
Ogsa spagrgsmal, der opstar i kontraheringsfasen (*forhandlingsfasen”), herunder i
forbindelse med afgivelse af tilbud, naegtelse af lan m.v., anses for omfattet af Anke-
naevnets kompetence, uanset om et egentligt kundeforhold endnu ikke er etableret.
Der skal dog foreligge en formueretlig tvist, det vil sige, at uenigheden skal anga et
gkonomisk mellemveerende. Behandling af for eksempel rene etiske spgrgsmal fal-
der derfor uden for Ankenaevnets kompetence. | Ankenaevnets overvejelser i forbin-
delse med afggrelsen af en formueretlig tvist indgar dog reglerne om god skik i kapi-
tel 6 i lov om finansiel virksomhed og den i medfer heraf udstedte bekendtggarelse
2016-04-07 nr. 330, som andret ved bekendtggrelse 2017-05-16 nr. 484 om god
skik for finansielle virksomheder, samt bekendtgarelse 2017-05-16 nr. 606, som &n-
dret ved bekendtgarelse 2017-12-07 nr. 1425 om god skik for boligkredit. Reglerne
om god skik erstattede Forbrugerombudsmandens "Etiske retningslinjer for realkre-
ditinstitutter”, der indgik i Realkreditankenaevnets overvejelser vedrgrende aftaler
indgaet i perioden fra 1. juni 1996, og indtil de naevnte regler om god skik tradte i
kraft den 1. oktober 2003 (for visse bestemmelser dog den 1. april 2004).

Som udgangspunkt kan alene klager fra private behandles. Dog kan klager fra er-
hvervsdrivende behandles, hvis klagen ikke adskiller sig veesentligt fra en klage ved-
rgrende et privat kundeforhold. | forbindelse med en konkret sag har Ankenaevnet
udtalt, at bedgmmelsen af, om en klage fra en erhvervsdrivende kan behandles, sker
pa grundlag af en samlet vurdering, hvori indgar klagerens gkonomiske styrke, om-
steendighederne, hvorunder aftalen er indgaet, hvorvidt det vaesentligste formal med
lanet er at opretholde eller erhverve bolig, samt om klagen vedrgrer et tema, der og-
sa kunne foreligge i en "privat klagesag”.

Det er en fglge af denne afgraensning, at en reekke klager fra mindre erhvervsdriven-
de kan behandles af Ankenaevnet.

Ankeneevnet kan ikke behandle klagesager, hvis behandling er henlagt til offentlige
myndigheder eller andre anke- eller klagenaevn. Ankenavnet kan heller ikke behand-
le sager, som er afgjort ved endelig dom, gyldig voldgift eller retsforlig, eller sager,
der kan forventes afgjort i forbindelse med en straffesag.



For Ankenzevnet kan behandle en klage, skal klageren forgeeves have sggt at opna
en tilfredsstillende ordning med realkreditinstituttet.

Sekretariatet kan afvise sager, hvis det er utvivisomt, at der ikke er klageadgang, el-
ler hvis det er utvivisomt, at klagen falder uden for Ankenaevnets kompetence. Anke-
neevnet kan afvise sager, som pa grund af deres principielle juridiske karakter, usik-
kerhed om bedgmmelse af de fremkomne faktiske oplysninger, eller som af andre
seerlige grunde findes uegnede til behandling i Ankenaevnet.
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4. Ankeneevnets hjemmeside

Pa Ankenzevnets hjemmeside, www.fanke.dk, omtales Ankenzevnets grundlag,
sammensaetning og arbejdsform. Hjiemmesiden har ogsa en vejledning vedrarende
indgivelse af klage, herunder hvordan man kan klage online.

Arsberetninger siden 1992 kan findes p& hjemmesiden.

Via hjemmesiden er der adgang til at sgge i ca. 900 af de afggrelser, som Ankenaev-
net har truffet. Sggning kan ske via fritekstsggning eller via et emneregister. En sgg-
ning kan endvidere begraenses til kun at omfatte afgarelser truffet i en bestemt perio-
de.

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

Endelig er der links til det europeeiske klagenetvaerk for finansielle tjenesteydelser
(FIN-NET) og Europa-Kommissionens online tvistbileeggelsesplatform.


http://www.fanke.dk/
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5. ’Systematiske eller vasentlige problemer, der forekommer hyppigt og
farer til tvister mellem forbrugere og erhvervsdrivende.”

Ankenaevnet skal i sin arsberetning og i henhold til Bekendtggrelse om godkendelse
af private tvistlgsningsorganer af 1. oktober 2015 § 37, stk. 1, nr. 4), (Ankenavnets
vedteegter § 29, stk. 1, nr. 4) oplyse om "systematiske eller veesentlige problemer,
der forekommer hyppigt og farer til tvister mellem forbrugere og erhvervsdrivende.
Sadanne oplysninger kan veere ledsaget af anbefalinger til, hvordan sadanne pro-
blemer kan undgas eller lgses”.

Ankenaevnet har ogsa i 2017 haft seerlig fokus pa bidragssagerne, hvor de aftale-
maessige forhold normalt bevirker, at klageren ikke kan fa& medhold, se ogsa arsbe-
retningen for 2014, afsnit 5, hvor oplysninger om bidrag er beskrevet, herunder for-
hgjelser af disse samt naevnsbehandlingen af klager over sadanne.

Ankenegevnet kan henvise til sag nr. 21510171, hvor klagerne ejede to ejerboliger,
som aktuelt var udlejet. Ejendom 1 tilhgrte den ene af klagerne, og begge klagerne
havde beboet ejendom 1 i perioder. Herefter havde klagerne forgaeves forsggt at af-
haende ejendom 1. Ifglge klagerne erhvervede de ejendom 2 til eget brug. Klagerne
ejede ligeledes en erhvervsejendom, som imidlertid ikke var omfattet af klagesagen.
Som sagen var oplyst, ejede klagerne yderligere ejendom 3 og ejendom 4, der ikke
var omfattet af klagen og begge var kategoriseret som ejerboliger til helarsbrug og
med en bidragssats p& henholdsvis 0,5 og 0,6 pct.

Klagerne pastod indklagede tilpligtet at nedsaette bidragssatsen pa deres lan i ejen-
dom 1 og 2.

Bekendtgarelse 2017-04-27 nr. 415 om afgraensning af ejendomskategorier og ind-
frielse af lan ved overgang til anden ejendomskategori, indeholder fglgende af-
greensninger:

"Ejerboliger til helarsbrug

§ 2. Ved ejerboliger til helarsbrug, jf. 8 5, stk. 1, nr. 1, i lov om realkreditlan og
realkreditobligationer _m.v., forstads ejendomme som parcelhuse, raekkehuse,
keedehuse, ejerlejligheder, anpartslejligheder m.m. der lovligt kan benyttes til
helarsbeboelse for ejeren, jf. dog § 3, stk. 2.

Stk. 2. Ved ejerboliger til helarsbrug, jf. stk. 1, forstas tofamilieshuse, nar mindst
én af lejlighederne benyttes af ejeren.

Stk. 3. Er en ejendom, omfattet af stk. 1, men ikke af stk. 2, udlejet af ejeren, om-
fattes den kun af denne ejendomskategori, hvis

1) ejendommen er udlejet i henhold til en lejeaftale, som har en maksimal rest-
lgbetid pa 3 ar, og hvor tidsbegreensningen ma anses for tilstraekkeligt be-
grundet i ejerens forhold, eller


https://pro.karnovgroup.dk/document/rel/LBKG2015959?src=document
https://pro.karnovgroup.dk/document/rel/LBKG2015959?src=document
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2) ejeren efter lejelovgivningen kan opsige lejeren med henblik pa selv at benyt-
te det lejede.

"Private beboelsesejendomme til udlejning

8 5. Ved private beboelsesejendomme til udlejning, herunder friplejeboliger, jf. 8
5, stk. 1, nr. 3, i lov om realkreditlan og realkreditobligationer m.v., forstas ejen-
domme, der ikke omfattes af 88 2, 4, eller 6-8, og som udelukkende indeholder
beboelseslejligheder eller enkeltveerelser, der lovligt kan benyttes til helarsbebo-
else, og som er udlejet eller bestemt til udlejning.

Stk. 2. Ejendomme, der indeholder mindst 3 beboelseslejligheder, henregnes til
denne ejendomskategori, uanset om ejeren bebor en lejlighed i ejiendommen.”

Pa forespgrgsel fra Ankenaevnet oplyste indklagede under sagens behandling fal-
gende om kategoriseringen af ejendommene:

"Ejendomskateqorisering ejendom 1

Der er tale om et to-families hus. | henhold til ejendomskategoribekendtgarelsen
er to-families hus at betragte som en ejerbolig til helarsbrug, nar mindst en af lej-
lighederne benyttes af ejeren.

Klageren havde fremlagt bopeelsattester, der viste, at klageren beboede ejen-
dommen i perioden 1. december 1992 til 24. december 1996 og igen 1. marts
2006 til 1. maj 2006.

Lanet i ejendommen blev udbetalt den 23. december 2005. | henhold til de frem-
lagte bopzelsattester var ejendommen pa daveerende tidspunkt ikke beboet af
klager/ejer og derfor ikke at betragte som en ejerbolig til helarsbrug pa belanings-
tidspunktet.

Indklagede veerdiansatte ejendom som en privat beboelsesejendom til udlejning
pa baggrund af en rentabilitetsberegning.

Ejendomskategorisering ejendom 2

Der er tale om et parcelhus.

Klageren havde oplyst, at klageren kabte huset den 28. marts 2007 med henblik
pa indflytning, nar klageren havde solgt sin davaerende bolig 1. Klageren oplyste,
at det ikke var muligt at saelge ejendom 1 til den gnskede pris, og derfor tog kla-
ger aldrig bolig 2 i brug som bolig.

Klageren sendte imidlertid allerede pa overtagelsesdagen en mail til indklagede
den 28. marts 2007, hvor klageren vedhaeftede budget for ejendommen. Budget-
tet tog udgangspunkt i, at eiendommen skulle udlejes.

Lanet i eiendommen blev udbetalt den 18. september 2007. Indklagede tilbgd lan
i elendommen med udgangspunkt i, at ejendommen var bestemt til udlejning,


https://pro.karnovgroup.dk/document/rel/LBKG2015959?src=document
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som klageren havde oplyst. Ejendommen blev derfor veerdiansat som en privat
beboelsesejendom til udlejning p& baggrund af en rentabilitetsberegning.

Kategorisering af kundeforholdet

Begge ejendomme blev sdledes anvendt erhvervsmaessigt til udlejning og ind-
klagede kategoriserede derfor klagers kundeforhold for sa vidt angar de to ejen-
domme som et erhvervskundeforhold med deraf falgende erhvervsvilkar.

Indklagede fastholdt, at begge ejendomme var korrekt kategoriseret som private
beboelsesejendomme til udlejning, og at indklagede saledes var berettiget til at
anse kundeforholdet for et erhvervskundeforhold.

”

Ankeneevnet fandt, at indklagede havde den forngdne hjemmel i aftalegrundlaget til
at foretage bidragsforhgijelser, og klagerne anfeegtede da heller ikke denne hjemmel,
men paberabte sig, at forhgjelserne var tilfeeldige, urimelige og uden konkrete be-
grundelser.

Med afseet i praksis vedrarende regulering af bidrag pa lan i udlejningsejendomme
var der ikke belaeg for at fastsla, at forhgjelsen af bidragssatserne pa klagernes lan
havde tilfeeldig karakter. Med hensyn til starrelsen af forhgjelsen var der heller ikke
ud fra niveauet i branchen for udlejningsejendomme grundlag for at fastsla, at satsen
pa 1,25 pct. p.a. pa variabelt forrentet lan/tilpasningslan med afdragsfrihed var urime-

lig.

Indklagede havde kategoriseret klagernes ejendomme som udlejningsejendomme og
henviste i den forbindelse til ejendomskategoribekendtggrelsen. Ankenaevnet fandt
ikke grundlag for at tilsideseette indklagedes kategorisering af de af sagen omfattede
ejendomme som udlejningsejendomme.

Ankenaevnets afggrelser treeffes pa baggrund af en konkret vurdering sag for sag, og
der kan eksempelvis henvises til sag nr. 21602022, hvor det efter de fremkomne op-
lysninger matte anses for uvist, om det i efteraret 2014 i forbindelse med klagernes
laneomlaegning blev oplyst over for dem af indklagede, at det eventuelt kunne have
veeret en mulighed at bevare det daveerende lan i indklagede og samtidig optage et
mindre lan i det med indklagede koncernforbundne realkreditinstitut. Ankenaevnet
lagde samtidig til grund, at klagerne i henseende til bidragsbetaling ville have veeret
bedre stillet ved en sadan lgsning end nu, i hvert fald bedamt i forhold til den hidtidi-
ge udvikling. P& den baggrund fandt Realkreditankenaevnet, at indklagede burde
genfremsaette et forligsforslag, som indklagede tidligere havde fremsat, og saledes at
klagerne blev givet en frist pa 14 dage fra modtagelsen af forslaget til skriftligt at
meddele indklagede, om de gnskede at tiltreede forslaget.
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6. Statistik

6.1. Antallet af modtagne klager siden naevnets etablering den 1. januar 1992
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Antallet af modtagne klager i perioden 1992 til 2016 er hentet fra
Realkreditankenaevnets tidligere arsberetninger.
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6.2. Skematisk oversigt over sagernes behandling i arene 2010-2017

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Overfgrt fra aret for 36 33 25 53 58 61 49 56*
Modtagne i aret 41 38 60 73 68 55 86 33
Til behandling 77 71 8 126 126 116 135 89
Afggrelser fra Ankenzevnet: 36 38 15 50 53 55 53 52
Klager fuldt medhold 9 8 4 3 4 2 3 3
Klager delvist medhold - - - - - - - 2

Klager delvist impdekommet
under sagens forberedelse,
men realkreditinstituttet med-

hold i gvrigt 0 0 0 0 0 0 0 0
Realkreditinstituttet medhold 25 29 11 41 41 50 46 45
Afvist 2 1 0 6 8 3 4 2
Afsluttet af sekretariatet: 8 8 17 18 12 12 13 15
Opfyldt/forligt 5 5 12 12 7 8 4 6
Afvist 3 3 5 6 5 4 9 9
| alt afsluttede: 44 46 32 68 65 67 66 67

Under forberedelse/afventer
naevnsbehandling: 33 25 53 58 61 49 69* 22

Antal afggrelser, hvor realkredit-
instituttet har meddelt ikke at
ville vaere bundet af afggrelsen 0 0 0 0 0 0 0O O

Tallene vedragrende arene 2010-2016 er hentet fra Realkreditankenaevnets tidligere
arsberetninger.

*) | forbindelse med sammenlaegningen den 1. oktober 2017 og efter en endelig op-
garelse over antal verserende sager i Realkreditankenaevnet er antallet af sager
"Under forberedelse/afventer naevnsbehandling” i 2016 korrigeret fra 69 til 56 sager i
2017 "Overfort fra aret far”.
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6.3. Klager modtaget i 2017 fordelt pa typer af tvister

| 2017 blev der modtaget i alt 33 klager.
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6.4. Klager afsluttet i 2017 fordelt pa afslutningsresultat

| 2017 blev der i alt afsluttet 67 sager.
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6.5. Den procentvise andel af sager, der er indstillet, inden der er naet et re-
sultat

| 2017 har Realkreditankenaevnet afsluttet i alt 67 sager.

Af disse sager blev 20,89 % (eller 14 sager) indstillet, inden sagen blev forelagt An-
keneevnet:

e 8,95 % (eller 6 sager) blev forligt eller imgdekommet, inden sagen blev fore-
lagt for Ankenaevnet

e 11,94 % (eller 8 sager) blev tilbagekaldt af klager.
6.6. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid / berammelsestid

Sagsbehandlingstiden regnes fra den dato, hvor sagen er modtaget i sekretariatet
til den dato, hvor sagen er afsluttet, enten fordi sagen er forligt eller imgdekommet
uden at veere forelagt for Ankenaevnet, eller fordi Ankenaevnet har truffet afgorelse i
sagen.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for samtlige sager afsluttet i 2017 har veeret
10,3 maneder.

Denne sagsbehandlingstid treekkes op af 3 afsluttede sager, der blev indbragt for
Ankeneevnet far 2016. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for disse 3 sager, der
blev modtaget far 2016 og afsluttet i 2017, udgjorde isoleret set 20,6 maneder.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for sager modtaget i 2016 og 2017 og afslut-
tet i 2017 har saledes kun veeret 9,8 maneder.

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

Den gennemsnitlige berammelsestid for sager oprettet efter den 1. oktober 2015 og
afgjort af Ankenaevnet i 2017 har veeret 106,2 dage.
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6.7. Andel af afviste klager

Pa baggrund af det for 2017 foreliggende statistiske materiale kan det oplyses, at der
i 2017 blev lukket i alt 11 sager af enten sekretariatet eller Ankensevnet 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:

o 72,73% "Manglende gebyr, skema eller tilbagekaldt af klager” (8 klager
lukket af sekretariatet)

e 9,09% "Ikke kundeforhold” (1 klage afvist af sekretariatet)

e 18,18% "Uegnet til behandling / bevis” (2 klager afvist af Ankenaevnet)

6.8. Andel af sager, hvor klager har faet medhold

| 2017 blev der afsluttet i alt 67 sager. Heraf fik klagerne i 16,41 % af alle de afslutte-
de sager (eller 11 sager) et positivt resultat af deres klage:

o 448%  af klagerne fik fuldt medhold ved sagernes afggrelse af Ankenaev-
net (3 sager)

e 298%  af klagerne fik delvist medhold ved sagernes afggrelse af Anke-
naevnet (2 sager)

e 8,95 % af klagerne blev opfyldt eller forligt uden at veere behandlet af sel-
ve Ankenaevnet (6 sager)

6.9. I hvilket omfang efterleves Ankenaevnets afggrelser

| 2017 har ingen realkreditinstitutter meddelt, at man ikke vil veere bundet af afggrel-

sen. Alle afggrelser er blevet efterlevet af realkreditinstitutterne.

6.10. Effektiviteten af netveerk, som samarbejder om graenseoverskridende
tvister

Sekretariatet for de finansielle ankensevn deltager i internationale netveerk, som
samarbejder om graenseoverskridende tvister. Disse netveerk er beskrevet i arsbe-
retningen under afsnit 2.

| 2017 modtog Ankenaevnet ingen greenseoverskridende klagesager.

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

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

Europa-Kommissionen har etableret en online tvistbileeggelsesplatform (OTB-
platform), der kan benyttes af forbrugere og erhvervsdrivende fra den 15. februar
2016. Realkreditankenaevnet er af Erhvervs- og veekstministeriet blevet anmeldt til
Europa-Kommissionen som godkendt privat tvistigsningsorgan, og Ankenaevnet figu-
rerer saledes pa EU’s liste over alternative tvistbileeggelsesinstanser (ATB-
instanser). | forbindelse med etableringen af OTB-platformen, har Sekretariatet for de
finansielle ankenaevn faet oprettet en brugerprofil hos Europa-Kommissionen. Anke-
neevnet har sdledes fra den 15. februar 2016 haft mulighed for at modtage klagesa-
ger via onlineplatformen.

Ankenegevnet modtog heller ikke i 2017 nogen klagesager via Europa-Kommissionens
onlineplatform.

6.12. Oversigt over afggrelser i 2017 fordelt pa de indklagede realkreditinsti-
tutter

BRFkredit A/S 6
DLR Kredit A/S 1
Nordea Kredit Realkreditaktieselskab 1
Nykredit Realkredit A/S 21
Realkredit Danmark 9
Totalkredit 29

| nogle sager er der mere end et indklaget realkreditinstitut, hvorfor antallet af sager
i denne opggarelse ikke stemmer overens med antal sager afgjort af Ankenaevnet i
samme periode.
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7. Domme afsagt i 2017 i sager, hvor Realkreditankenaevnet tidligere har
truffet afgarelse

Sekretariatet er ikke bekendt med domme afsagt i 2017, hvor Realkreditankenaevnet
tidligere har truffet afgarelse.
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8. Udvalgte afggrelser fra 2017

| forleengelse af hvert mgde i Ankenaevnet udveelger sekretariatets direktar i samrad
med formanden de afggrelser, der er af en vis principiel og almindelig interesse, og
som ma formodes at veere retningsgivende for Ankenaevnets praksis.

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

keret med "OF”.

| 2017 blev fglgende afgerelser udvalgt:

2016-02-022

2016-03-052

2016-03-057

2016-03-086

2016-05-116

2016-05-130
2016-08-151
2016-08-153

2016-08-155
2016-09-163

2016-09-169

2016-11-178
2016-11-186

2017-08-061

Institutskifte. Bidragsvilkar. Radgiveransvar. Bidragsforhgjelse.

Markedsfagringsmateriale. Bidragsforhgjelse. Radgivning. Fastforren-
tet lan.

Markedsfgringsmateriale og radgivningsskema. Bidragsforhgijelse.
Markedsfgringsmateriale. Bidragsforhgjelse. Grundlag. Radgivning.
Markedsfgringsmateriale. Bidragsforhgjelse. Radgivning.

Institutskifte. Bidragsforhgjelse. Institutskifte. Radgivning.
Radgivning om indfrielsesmuligheder, kurstab, radgiveransvar.

Dialog kunne give indtryk af lanetilsagn, ej lanetilsagn, men kritik af
forlab. Lanetilsagn. Erstatningsansvar.

For meget udbetalt provenu. Condictio indebiti.

Erstatning pa grund af manglende gennemfgrelse af kurssikring.
Fastkursaftale. Indgaelse.

Ydelse erlagt to gange, rentekrav, userigs eller ungdig klage (lille be-
lab). Forrentning af dobbeltbetalt ydelse. Afslag pa tillaegslan.

Markedsfgringsmateriale. Bidragsforhgjelse. Aftalt bidragssats.

Forkert indfrielseskurs, ej tab, vederlagsfortabelse og reservefonds-
lan. Indfrielse. Beregningsfejl. Radgiveransvar.

Indsigelse mod gebyr til pengeinstitut i forbindelse med laneoptagel-
se.


file:///C:/Users/tb/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/KZPDM4QL/Årsberetning%202009/www.pengeinstitutankenaevnet.dk
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9. Realkreditankenavnets vedtaegter pr. den 1. februar 2016

Vedtaegter for Realkreditankenaevnet
INDHOLDSFORTEGNELSE:
Stifterorganisationer § 1
Ankenaevnets kompetence 8§ 2-4
Afvisning af klagesager 88 5-6
Ankenaevnets sammensaetning § 7
Sekretariatets opgaver 88 8-12
Habilitet og tavshedspligt 88 13-15
Ankenzevnets afggrelser 88§ 16-22
Genoptagelse § 23
Tvangsfuldbyrdelse § 24

Gebyrer og omkostninger 88 25-26

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

Arsberetning og oplysningskrav, finansiering m.v. §§ 29-30
Oplysningspligt 88 31-33
Vedteegtseendringer og oplgsning af Ankenaevnet 88 34-35

Ikrafttreeden og overgangsbestemmelser § 36

Stifterorganisationer
§1

Bag Realkreditankenaevnet star Realkreditradet, Realkreditforeningen og Forbruger-
radet Teenk (i det felgende benaevnt "de bag Ankenegevnet stdende organisationer”).
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Ankenavnets kompetence
§2

Ankeneevnet behandler klager fra forbrugere over realkreditinstitutter, der er etableret
i Danmark. En klage mod et realkreditinstitut, der er etableret i udlandet, kan tillige
behandles, hvis sagen har starre tilknytning til Danmark end til etableringslandet, el-
ler hvis parterne er enige herom.

Stk. 2. Klager fra erhvervsdrivende kan behandles, safremt klagen ikke adskiller sig
veaesentligt fra en klage vedrgrende et privat kundeforhold. Klager fra erhvervsdriven-
de falder i gvrigt uden for Ankensevnets kompetence.

Stk. 3. En sag kan anga samtlige omsteendigheder i retsforholdet mellem parterne,
herunder ogsd omsteendigheder, der er opstaet, inden et egentligt kundeforhold etab-
leres.

Stk. 4. Aftaler om, at tvister skal behandles ved voldgift eller andet saerligt forum,
udelukker ikke, at klagen kan indgives til Ankenaevnet.

Stk. 5. Hvis en sag er rejst ved voldgift eller andet seerligt forum, og klageren gnsker
den indbragt for Ankenaevnet, skal sagen udseettes, indtil den er behandlet af Anke-
neevnet.

§3

Ankeneevnet kan ikke behandle sager, der er afgjort ved endelig dom, gyldig binden-
de voldgift eller retsforlig eller sager, der kan forventes afgjort i forbindelse med en
straffesag. En voldgiftskendelse er kun bindende, safremt klageren forinden vold-
giftssagen er blevet orienteret om muligheden for ankenaevnsbehandling.

Stk. 2. Sa leenge en klagesag verserer for Ankenaevnet, kan sagens parter ikke an-
laegge sag ved domstolene om de spgrgsmal, som klagen omfatter.

Stk. 3. Hvis en sag er anlagt ved domstolene, og klageren gnsker den indbragt for et
ankenaevn, jf. retsplejelovens § 361, haever retten sagen og sender den til Neevnet,
medmindre det ma anses for abenbart, at der ikke kan gives klageren medhold i kla-
gen, eller sagen ikke sk@nnes egnet til behandling ved Naevnet.

§4

Sager, hvis behandling i henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige myndigheder
eller andre tvistlgsningsorganer, falder uden for Ankenaevnets kompetence.
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Afvisning af klagesager
§5

Ankenaevnet skal afvise klager, der hgrer under, er under behandling ved eller har
veeret behandlet af et andet privat tvistlgsningsorgan, et lovbestemt alternativt tvist-
lgsningsorgan, eller et udenlandsk tvistlgsningsorgan, som er anmeldt til Europa-
Kommissionen, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen eller en domstol.

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

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

1) klageren ikke forudgaende forgaeves har sggt at opna en tilfredsstillende ordning
med realkreditinstituttet, dog saledes at Ankenzevnet kan indlede behandling af en
klagesag, safremt realkreditinstituttet har afvist klagen, eller der ikke inden for 5 uger
fra modtagelsen af en klage er opnaet forlig med klageren,

2) klagen er userigs eller ungdig,

3) klagen pa grund af sin principielle juridiske karakter, usikkerhed om bedgmmelsen
af de fremkomne faktiske oplysninger, eller af andre seerlige grunde findes uegnet til
behandling i Ankenaevnet eller

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

Stk. 4. Er det abenbart, at klagen ikke kan behandles af Ankenaevnet, skal Anke-
naevnet afvise klagen senest 3 uger efter modtagelsen. | andre tilfselde skal Anke-
naevnet afvise sagen hurtigst muligt.

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

§6

Er det Abenbart, at sagen falder uden for Ankengevnets kompetence, kan Sekretaria-
tet afvise klagen. En sadan afgarelse kan indbringes for Ankenzevnet pa klagerens
anmodning.

Stk. 2. De bag Ankenaevnet staende organisationer kan bemyndige Ankenaevnets
formand til pa Ankengevnets vegne at afvise sager, som ikke skannes egnede til be-
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handling ved Ankenaevnet i medfar af 8 5, stk. 3, jf. forbrugerklagelovens 8§ 16, stk. 2.
Bemyndigelsen kan til enhver tid tilbagekaldes.

Stk. 3. Afvisninger i henhold til stk. 2 ledsages af en begrundelse sammen med op-
lysning om mulighed for at indbringe sagen for domstolene samt om muligheden for
at fa retshjeelp og/eller sgge fri proces.

Ankenavnets sammensatning
§7

Ankenaevnet bestar af en formand, som er dommer, samt et af de bag Ankenaevnet
stdende organisationer naermere fastsat antal neevnsmedlemmer. De bag Ankenaev-
net stdende organisationer kan udpege en eller flere neestformaend for Ankenaevnet
med samme kvalifikationer som formanden. | tilfeelde af, at formanden har forfald el-
ler ikke kan deltage i behandlingen af en sag som fglge af inhabilitet, kan der ad hoc
for et mgde eller den konkrete sag udpeges en dommer som stedfortraeder for for-
manden. Udpegningen af stedfortreederen foretages af preesidenten for Hgjesteret
efter skriftig anmodning fra Ankenaevnets sekretariat.

Stk. 2. Formanden og naevnsmedlemmerne udnaevnes af de bag Ankengevnet sta-
ende organisationer for en 3-arig periode med mulighed for genudnaevnelse. Med-
lemmerne fratraeder deres hverv med udgangen af det ar, hvori de fylder 70 ar. De
bag Ankengevnet stdende organisationer kan inden for de i lovgivningen anfarte
rammer i ekstraordinaere tilfeelde dispensere fra alderskravet i 3. punktum. Alle med-
lemmer bliver udnaevnt for den samme periode.

Stk. 3. Hvad der i disse vedtaegter bestemmes om formanden og om dennes kompe-
tence finder tilsvarende anvendelse pa naestformanden eller stedfortreederen for for-
manden, for de sager, i hvis behandling denne skal deltage, deltager eller har delta-

get.

Stk. 4. De bag Ankengevnet staende organisationer kan fastseette en forretningsor-
den for Ankenaevnet.

Stk. 5. Safremt det er ngdvendigt for behandling af sagerne, udpeger Ankenaevnet
efter indstilling fra de bag Ankenaevnet staende organisationer et antal sagkyndige,
der bistar Sekretariatet under sagens forberedelse eller ved sagens behandling i An-
keneevnet.
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Sekretariatets opgaver
§8

Til Ankenaevnet er knyttet et sekretariat, der i sin funktion er uafheengigt af de bag
Ankenaevnet staende organisationer. De bag Ankengevnet stdende organisationer
anseetter og afskediger sekretariatschefen. Sekretariatet har til opgave at besvare
skriftlige, telefoniske eller personlige henvendelser til Ankenaevnet og forberede kla-
gesagerne til behandling i Ankenaevnet.

Stk. 2. 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 for-
mular udfeerdiget eller godkendt af Sekretariatet. Klageren skal i forbindelse med
klagens indgivelse til Ankengevnet give samtykke til, at realkreditinstituttet uanset
tavshedspligt kan afgive oplysninger til Ankenaevnet til brug for sagens behandling.

§9

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

§10

Inden sagsbehandlingen pabegyndes skal klageren oplyses om, at klagen til enhver
tid kan tilbagekaldes, hvorefter sagen afsluttes. Ankenaevnet er ikke forpligtet til at til-
bagebetale klagegebyret, safremt klageren tilbagekalder klagen.

§11

Parterne skal snarest oplyses skriftligt om, at de ikke er forpligtet til at benytte en ad-
vokat eller en juridisk radgiver, men at de kan sgge uafhaengig radgivning eller lade
sig repreesentere eller bista af tredjemand i alle faser af proceduren. Parterne skal
derudover vejledes om, at behandlingen ved Ankenaevnet ikke udelukker muligheden
for en domstolspragvelse.
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§12

Sekretariatet videresender klagen til realkreditinstituttet til udtalelse. Nar sekretariatet
har modtaget svar fra realkreditinstituttet, foreleegges dette for klageren til udtalelse.
Sekretariatet sgrger for sagens oplysning og fremskaffer af egen drift det forngdne
retlige og faktiske grundlag for afggrelsen. Sekretariatet sikrer, at hver af parterne far
kendskab til oplysninger fra modparten, som er af betydning for sagens afggrelse, og
til eventuelle skriftlige sagkyndige erkleeringer indhentet af Sekretariatet. Sekretaria-
tet vejleder i forngdent omfang parterne om deres retsstilling.

Stk. 2. Sekretariatet fastseetter en frist pA normalt 5 uger for parterne til at afgive de
under stk. 1 naevnte udtalelser og eventuelle andre udtalelser, som Sekretariatet fin-
der pakreevet. Fristen regnes fra datoen for Sekretariatets anmodning til parterne om
en udtalelse. Hvis realkreditinstituttet ikke er fremkommet med en udtalelse inden fri-
stens udlab - og Sekretariatet ikke pa realkreditinstituttets anmodning har forlaenget
fristen - kan Sekretariatet afgive sagen til behandling i Ankengevnet, der kan beslutte
at treeffe afggrelse i sagen pa det i gvrigt foreliggende grundlag.

Stk. 3. Nar alle dokumenter med de relevante oplysninger er modtaget, herunder
eventuelle sagkyndige erkleeringer, meddeles parterne straks herom.

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

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

Stk. 6. Sekretariatet afslutter sagen, hvis realkreditinstituttet under sagens forbere-
delse opfylder klagerens krav. Det samme geelder, hvis klageren frafalder sin klage,
eller der indgas forlig mellem parterne.

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

Habilitet og tavshedspligt
§13

Stk. 1. For Ankenaevnets medlemmer, sekretariat og sagkyndige geelder,

1) at der ikke ma modtages instrukser fra nogen af parterne eller disses repraesen-
tanter, og
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2) at aflanningen skal ske pa en made, der ikke er knyttet til resultatet af procedu-
ren.

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

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

1) vedkommende selv har en saerlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens ud-
fald eller tidligere i samme sag har veeret repreesentant for nogen, der har en sadan
interesse,

2) vedkommendes aegtefeelle eller samlever, besleegtede eller besvogrede i op- eller
nedstigende linje eller i sidelinjen s& neer som sgskendebgarn eller andre neertstaende
har en seerlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald, eller er repraesen-
tant for nogen, der har en sadan interesse, eller

3) der i gvrigt foreligger omsteendigheder, der er egnede til at veekke tvivl om ved-
kommendes fuldsteendige upartiskhed.

§15

Ankenegevnets medlemmer, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, Sekretariatets
medarbejdere og eventuelle sagkyndige, som er udpeget af Ankenaevnet, har med
undtagelse af oplysninger, der er offentligt tilgeengelige, tavshedspligt om, hvad der
fremkommer under ankenaevnsbehandlingen.

Ankenaevnets afgarelser
8§16

Ankenaevnets afggrelse af de enkelte sager treeffes ved almindelig stemmeflerhed pa
et made, hvori deltager formanden og fire af de i § 7 naevnte medlemmer, saledes at
forbrugerinteresser og realkreditinstitutinteresser er ligeligt repreesenteret. Ankenaev-
net er beslutningsdygtigt, nar formanden samt mindst én forbrugerepraesentant og
mindst én realkreditinstitutrepraesentant er til stede. Er et neevnsmedlem, der reprae-
senterer realkreditinstitut- eller forbrugerinteresser, forhindret i at deltage i et made,
tilfalder dette medlems stemme det tilstedeveerende naevnsmedlem, der repraesente-
rer henholdsvis realkreditinstitut- eller forbrugerinteresser. Hvis der pa et nsevnsmg-
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de treeffes principielle beslutninger, udarbejder Sekretariatet et beslutningsreferat,
som tilsendes de ikke deltagende neevnsmedlemmer.

Stk. 2. En repraesentant for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har til enhver tid
uden stemmeret adgang til at deltage i Ankensevnets mgder.

Stk. 3. Ankenaevnet holder ordinzert mgder 8-10 gange arligt. Antallet af mgder af-
passes efter antallet af sager og under hensyntagen til fristerne i forbrugerklagelo-
vens 88 17 og 18.

§17

Ankenaevnet treeffer afgarelse pa det af Sekretariatet tilvejebragte grundlag, herun-
der spgrgsmal om betaling af gebyrer og omkostninger, jf. § 24.

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

Stk. 3. Ankenaevnet kan i seerlige tilfaelde efter en parts anmodning eller af egen drift
indkalde parterne eller andre til at afgive mundtlig forklaring for Ankenaevnet. Safremt
klageren uden oplyst forfald udebliver eller undlader at fremkomme med de af Anke-
naevnet gnskede oplysninger, kan Ankenzevnet afvise klagen eller behandle den pa
det foreliggende grundlag. Hvis realkreditinstituttet udebliver eller undlader at frem-
komme med de af Ankenaevnet gnskede oplysninger, kan sagen ligeledes behandles
pa det foreliggende grundlag.

Stk. 4. Afgarelsen treeffes efter en juridisk bedgmmelse af sagens omstaendigheder.

§18

Ankenaevnet skal afggre en klage inden 90 kalenderdage fra det tidspunkt, hvor sa-
gen er fuldt oplyst.

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

Stk. 3. Ankenaevnet kan i seerlige tilfeelde udseette behandlingen af en sag. Anke-
naevnet skal i disse tilfaelde informere parterne om, pa hvilken baggrund sagen ud-
seettes, og, om muligt, hvornar en fortsaettelse af sagens behandling kan forventes.
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§19

Ankenaevnets kendelser skal vaere begrundede og skal udstedes skriftligt pa et varigt
medie. Det skal fremga, hvilken formand der har medvirket ved afgarelsen. Der fast-
seettes en frist pa normalt 30 kalenderdage til opfyldelse af afggrelsen. Hvis szerlige
forhold inden for et tvistlasningsorgans kompetenceomrade tilsiger det, kan ud-
gangspunktet efter 2. pkt. fraviges.

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

Stk. 3. Hvis klagegebyret skal tilbagebetales jf. § 24 skal dette fremga af kendelsen.

Stk. 4. Hvis klageren har faet helt eller delvist medhold, skal afgarelsen forkyndes for
realkreditinstituttet, medmindre realkreditinstituttet i den enkelte sag har frafaldet kald
og varsel, jf. retsplejelovens § 160. Realkreditinstituttet skal i forbindelse med forkyn-
delsen have oplysning om, at hvis realkreditinstituttet ikke gnsker at veere bundet af
kendelsen, skal dette skriftligt meddeles Ankenagevnet inden 30 kalenderdage fra for-
kyndelsen af afggrelsen. Hvis realkreditinstituttet har frafaldet kald og varsel, regnes
30 kalenderdages fristen fra kendelsens datering. Realkreditinstituttet skal endvidere
have oplyst, at en anmodning om genoptagelse fremsat inden fristens udlgb har op-
seettende virkning, samt at en afggrelse kan tvangsfuldbyrdes, hvis realkreditinstitut-
tet ikke inden fristens udlgb har meddelt, at realkreditinstituttet ikke gnsker at veere
bundet eller har sggt sagen genoptaget. Klageren skal have en kopi af afgarelsen.

Stk. 5. Hvis realkreditinstituttet ikke gnsker at vaere bundet af den afgarelse, Anke-
naevnet har truffet, skal realkreditinstituttet skriftligt meddele dette til Ankenaevnet in-
den 30 kalenderdage fra forkyndelsen af afggrelsen — eller fra afgarelsens datering,
hvis realkreditinstituttet har frafaldet kald og varsel, jf. stk. 4.

Stk. 6. Er sagen indbragt for Ankenaevnet ved rettens eller en voldgiftsrets oversen-
delse, skal Ankenaevnet straks sende en kopi af kendelsen til retten.

§ 20

Begge parter skal underrettes om muligheden for at indbringe sagen for domstolene
samt, hvor det er relevant, vejledes om muligheden for tvangsfuldbyrdelse og om
muligheden for genoptagelse.

Klageren skal derudover, nar det er relevant, oplyses om

1) adgangen til at fA& Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen til at udtage staevning pa
klagerens vegne samt deekke visse omkostninger til en retssag,

2) mulighederne for retshjeelp eller deekning af sagsomkostninger gennem eventu-
el retshjeelpsforsikring, og
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3) atder kan ske foreeldelse af kravet, hvis sagen ikke indbringes for domstolene
senest et ar efter Ankenaevnets afggrelse.

§21

De bag Ankenaevnet staende organisationer kan bemyndige formanden til pa Anke-
naevnets vegne at treeffe afgarelser i visse klagesager, hvor der foreligger en fast
praksis, og/eller hvor det ma anses for abenbart, at der ikke kan gives klageren med-
hold. Bemyndigelsen kan til enhver tid tilbagekaldes.

Stk. 2. Far afgarelse treeffes i henhold til en sadan bemyndigelse, skal udkast til ken-
delse ligge til gennemsyn pa et neevnsmade, og fremszetter et af naevnsmedlemmer-
ne begaering herom, skal sagen afggres pa et naevnsmgade.

§ 22

Ankenaevnet tilsender lgbende Finanstilsynet kopi af de af Ankenaevnet afsagte ken-
delser.

Stk. 2. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen kan til enhver tid anmode om at fa til-
sendt kopi af Ankenaevnets afgarelser, herunder dets afvisninger.

Genoptagelse
§23

Formanden for Ankenaevnet kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet afgerelse,
skal genoptages, hvis saerlige grunde taler herfor, herunder navnlig i tilfeelde af

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

2) nye oplysninger, som — hvis de havde foreligget under behandlingen i Anke-
neevnet — ma antages at ville have medfart et andet udfald af sagen.

Stk. 2. En anmodning fra realkreditinstituttet om genoptagelse af klagesagen, der er
indgivet skriftligt til Ankengevnet inden 30 kalenderdage fra forkyndelsen af afgarel-
sen - eller fra afggrelsens datering, hvis realkreditinstituttet har frafaldet kald og var-
sel, jf. 8 16, stk. 4, har opsaettende virkning. Fristen pa 30 kalenderdage regnes her-
efter fra det tidspunkt, hvor anmodningen om genoptagelse er blevet afvist, eller hvor
Ankenaevnet har truffet afggrelse i genoptagelsessagen.
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Stk. 3. Anmodninger om genoptagelse, der indgives af realkreditinstituttet senere end
fristen i stk. 2, afvises.

Tvangsfuldbyrdelse
§ 24

Nar der er truffet afgarelse i en klagesag, kan hver af parterne indbringe sagen for
domstolene, jf. dog stk. 2

Stk. 2. Ankenaevnets afggrelse i klagesagen kan tvangsfuldbyrdes i forhold til real-
kreditinstituttet efter udlgbet af fristerne i § 18, stk. 4, og 8§ 22, stk. 2, medmindre re-
alkreditinstituttet forinden har givet skriftlig meddelelse til Sekretariatet om, at det pa-
geeldende institut ikke gnsker at veere bundet af afgarelsen.

Stk. 3. En anmodning til fogedretten om tvangsfuldbyrdelse skal veere bilagt den
naevnsafgarelse, der danner grundlag for anmodningen om tvangsfuldbyrdelse, og
en erkleering fra Ankenaevnet om, at realkreditinstituttet ikke inden for fristerne i § 22,
stk. 2, har meddelt, at det pageeldende institut ikke @nsker at veere bundet af afgarel-
sen.

Gebyrer og omkostninger
§ 25

Ingen af parterne betaler omkostninger i forbindelse med klagesagens behandling til
den anden part.

Stk. 2. Samtlige omkostninger ved ankenaevnsbehandlingen, herunder udgifter til de
af Ankeneaevnet i medfer af § 16, stk. 2, indhentede erkleeringer eller udtalelser, af-
holdes af Ankenaevnet.

Stk. 3. Ankenaevnet kan ved mundtlig forhandling efter § 16, stk. 3, godtgare klage-
rens rejseudgifter m.v., nar saerlige grunde taler herfor.

§ 26

For behandling af en klage ved Ankenzevnet skal klageren betale et gebyr pa 200 kr.,
inklusive moms. Gebyret tilbagebetales til klageren, hvis klagen afvises af Ankenaev-
net, tilbagekaldes eller bortfalder, jf. § 12, stk. 6, hvis klageren far helt eller delvis
medhold i klagen, eller hvis sagen afvises som uegnet til behandling.
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Informationskrav i forbindelse med klager indgivet via Europa-Kommissionens
online tvistbileeggelsesplatform (OTB-platform), jf. forordning nr. 524/2013 af
21. maj 2013

§ 27

Er klagen modtaget af Ankenaevnet via OTB-platformen, skal Ankenaevnet snarest
underrette parterne og OTB-platformen om, hvorvidt klagen optages til behandling el-
ler afvises i medfgr af forbrugerklagelovens 88 14, 15 eller 16.

Stk. 2. Safremt klagen optages til behandling, jf. stk. 1, underrettes parterne samtidig
om Ankenzevnets procedureregler og om eventuelle omkostninger, der kan palaeg-
ges i medfer af § 24.

Stk. 3. Hvis Ankenaevnet har accepteret at behandle en klage, som er modtaget via
OTB-platformen, skal Ankenaevnet straks, nar sagen er fuldt oplyst, jf. herved forbru-
gerklagelovens 8§ 18, stk. 2, underrette parterne og OTB-platformen herom.

Stk. 4. Straks efter, at sagen er afsluttet, skal Ankenaevnet for en klage, der er mod-
taget via OTB-platformen, meddele OTB-platformen om datoen for henholdsvis mod-
tagelsen og afslutningen af klagesagen savel som resultatet af behandlingen.

§ 28

Ankenaevnet skal pa sin hjiemmeside linke til Europa-Kommissionens liste over alter-
native tvistbileeggelsesinstanser (ATB-instanser), jf. artikel 20, stk. 4, i Europa-
Parlamentets og Radets direktiv om alternativ tvistbileeggelse i forbindelse med tvi-
ster pa forbrugeromradet, og skal, hvis det er relevant, offentliggere listen pa et varigt
medie i Ankenaevnets lokaler.

Arsberetning og oplysningskrav, finansiering m.v.
8§29

Ankenaevnet udarbejder en arsberetning om aktiviteterne i det forlgbne ar og admini-
strationen i gvrigt. Arsberetningen 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,
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4) systematiske eller vaesentlige problemer, der forekommer hyppigt og ferer til
tvister mellem forbrugere og realkreditinstitutter. Sadanne oplysninger kan vaere
ledsaget af anbefalinger til, hvordan sddanne problemer kan undgas eller lgses,

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

6) andelen af sager, hvor klageren har faet medhold,
7)  ihvilket omfang afgarelserne er efterlevet, hvis dette vides, og

8) oplysning om eventuel deltagelse i netveerk, som samarbejder om graenseover-
skridende tvister, og en vurdering af effektiviteten af dette.

Stk. 2. Ankenaevnet afrapporterer arligt til Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, lige-
som arsberetningen tilsendes Finanstilsynet

§ 30

Regler for Ankeneaevnets finansiering, budget, revision og regnskab m.v. fastseettes af
Realkreditradet og Realkreditforeningen.

Stk. 2. Ankenaevnet tegnes af Sekretariatschefen i forening med enten formanden el-
ler direktaren for henholdsvis Realkreditforeningen og Realkreditradet, eller af for-
manden og direktgren for henholdsvis Realkreditforeningen og Realkreditradet i for-
ening. De naevnte kan ligeledes to i forening meddele specialfuldmagter.

Oplysningspligt
§31

Ankenaevnet opretter og ajourfgrer en hjiemmeside. Hiemmesiden skal pa en klar og
lettilgeengelig made indeholde falgende oplysninger, der tillige skal gives pa varigt
medie pa forespgrgsel, om

1) proceduren for tvistigsningen,
2) navn pa Ankenaevnet, postadresse og e-mailadresse,

3) at Ankenaevnet er opfart pa en liste i overensstemmelse med forbrugerklagelo-
ven 8 4, stk. 3, og artikel 20 i ATB-direktivet,

4) de fysiske personer, der er ansvarlige for tvistigsningen, hvordan de er udpeget
og for hvor lang tid,
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5) eventuelt medlemskab af ATB-instanser, der letter greenseoverskridende tvistbi-
lzeggelse,

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

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

8) de sprog, pa hvilke en klage kan indgives, og hvorpa behandlingen foregar,
9) de omkostninger til betaling af sagens behandling, som parterne skal deekke,
10) tvistlgsningens gennemsnitlige varighed,

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

12) arsrapporter om Ankenaevnets virksomhed, og om

13) udvalgte afggrelser - — eventuelt i forkortet form. Klagerens og eventuelle tred-
jemaends navne skal anonymiseres ved offentligggrelsen. Ankenaevnet kan i
forbindelse med en sags afggrelse bestemme, at ogsa realkreditinstituttets
identitet skal tilbageholdes, safremt seerlige forhold taler derfor. Offentligggrelse
skal ske i overensstemmelse med persondatalovens regler.

§ 32

Ved offentliggarelsen af kendelser pa hjemmesiden gives der oplysninger om, hvor-
vidt kendelsen er efterlevet. Det skal vaere muligt pa Ankenaevnets hjemmeside at
finde oplysninger om de realkreditinstitutter, som ikke efterlever Ankenaevnets afgga-
relser.

§ 33

Enhver kan ved henvendelse til Ankenaevnets sekretariat forlange at blive gjort be-
kendt med Ankenaevnets afgarelser, hvis disse kan identificeres. Navne pa klagerne
og eventuelle tredjemaend skal anonymiseres. Det samme geelder realkreditinstitut-
tets identitet, hvis Ankenaevnet i forbindelse med en sags afggrelse har bestemt det,
jf. 8 31, nr. 13. Videregivelse af oplysninger skal ske i overensstemmelse med per-
sondatalovens regler. Sekretariatet kan enten ved fotokopi eller elektronisk fremsen-
de kopi af afggrelser. Sekretariatet kan til deekning af omkostningerne fastseette et
gebyr for udlevering af fotokopier.
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Vedteaegtsaendringer og oplgsning af Ankenavnet
§34

Til vedtagelse af aendringer af naerveerende vedtaegter kreeves enighed mellem Real-
kreditradet, Realkreditforeningen og Forbrugerradet. Vedteegtseendringer skal god-
kendes af Erhvervs- og Veekstministeren.

§35

Realkreditradet, Realkreditforeningen og Forbrugerradet kan med 1 ars varsel opsige
aftalen. Hvis savel Realkreditradet og Realkreditforeningen pa den ene side eller
Forbrugerradet pa den anden side opsiger aftalen, oplgses Ankenaevnet. Der skal
fastsaettes betryggende vilkar for afvikling af verserende sager m.v.

Ikrafttreeden og overgangsbestemmelser
8 36
Vedteegterne treeder i kraft den 1. februar 2016.

Stk. 2. Sagsbehandlingsfristerne i § 5, stk. 4, og § 18, finder kun anvendelse pa sa-
ger indbragt for Ankenaevnet efter 1. oktober 2015. For sager, der er indbragt inden
den 1. oktober 2015, finder de tidligere regler anvendelse.

Vedtaegterne er af Erhvervs- og Veaekstministeren godkendt frem til og med den 31.
januar 20109.



