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Pengeinstitutankenaevnet

1. Formandens bemaerkninger

| 2018 modtog Ankenaevnet 342 nye sager, hvilket stort set svarer til antallet af mod-
tagne sager i 2017, hvor Ankenaevnet modtog 335 nye sager. Historisk er antallet af
modtagne sager pa samme lave niveau som fgr finanskrisen.

Der har i 2018 veeret afholdt 12 ankensevnsmgder, hvor naevnet samlet har truffet
231 afgarelser. | samme periode har sekretariatet afsluttet 116 sager, fgr disse sager
naede til behandling af Ankenaevnet.

| to afgarelser (sag nr. 259/2017 og 268/2017), hvor klagerne har faet fuldt medhold
af Ankenaevnet, har de respektive pengeinstitutter meddelt, at man ikke gnsker at ef-
terleve afggrelsen. Se gvrigt afsnit 6.9, hvor disse to sager er omtalt. Alle gvrige af-
garelser er blevet efterlevet af pengeinstitutterne.

1.1. Roskilde Bank sagerne
Ankenaevnet fik i lgbet af 2018 behandlet den sidste Roskilde Bank sag (144/2015).

Der henvises til arsberetningerne for 2014, 2015 og 2016, hvor der er redegjort for
Ankeneevnets praksis i forbindelse med de forskellige kategorier af Roskilde Bank
sagerne.

1.2. Lokken Sparebank sagerne

| 2010 blev otte Lakken Sparebank sager stillet i bero med henblik pa at afvente ud-
faldet af et gruppesggsmal vedragrende garantkapital, som en forening af garanter
gnskede at anleegge mod Finansiel Stabilitet.

Ved dom af 25. april 2017 afsagt af Vestre Landsret blev det afgjort, at betingelserne
for et gruppesggsmal ikke var opfyldt. Ankenaevnet begyndte herefter behandlingen
af de otte Lgkken Sparebank sager, som alle blev afgjort i 2018.

Det fulgte af sparekassens vedtaegter § 3, stk. 2, bl.a., at ingen garant havde krav pa
at fa sin garantkapital indlgst.

Ankenaevnet fandt, at det var foreneligt med sparekassens vedteegter, at sparekas-
sen i november 2006 besluttede at indfare en opsigelsesfrist pa tre maneder ved
haevning af garantkapital og den 3. november 2008 besluttede at suspendere udbe-
taling af garantikapital indtil videre.

Det bemaerkedes i den forbindelse, at sparekassens meddelelse af november 2006
til garanter om indfgrelsen af en opsigelsesfrist pa tre maneder ikke kunne anses
som et tilsagn om udbetaling af garantkapital efter udlgbet af opsigelsesfristen.

Garantkapital indgik i sparekassens kernekapital. Klagerens krav om indlgsning (til-
bagebetaling) af garantkapital var et krav, som ikke var omfattet af den statslige ga-
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rantiordning, jf. 8 1 i lov om finansiel stabilitet. Kravet kunne ikke ggres geeldende
mod Finansiel Stabilitet, idet garantkapitalen ikke var omfattet af overdragelsen af
Lokken Sparekasses aktiviteter til Lakken Sparebank, nu Finansiel Stabilitet. Dette
gjaldt, uanset at sparekassen havde accepteret en klagers opsigelse af garantkapital.

Spargsmalet var herefter, om kravet kunne rettes mod Finansiel Stabilitet, fordi Lak-
ken Sparekasse havde handlet ansvarspadragende, herunder som fglge af mang-
lende udbetaling af de opsagte belgb.

Som naevnt matte beslutningen om at indfgre en tre maneders opsigelsesfrist og om
at suspendere udbetaling af garantikapital anses for at veere i overensstemmelse
med 8 3, stk. 2, i sparekassens vedteegter.

Det forhold, at garantkapital, der var blevet opsagt med tre maneders varsel til en da-
to efter den 2. november 2008, ikke var blevet udbetalt, kunne derfor ikke medfare,
at sparekassen havde padraget sig erstatningsansvar over for klageren.

Efter det anfarte kunne Ankenaevnet ikke give klagerne medhold i, at de pa baggrund
af opsigelserne af garantkapital til udbetaling efter den 2. november 2008 havde krav
pa udbetaling af de opsagte belgb.

Ankenaevnet fandt det ikke godtgjort, at sparekassens radgivning af klagerne i for-
bindelse med opsigelserne var ansvarspadragende.

Klagerne fik herefter ikke medhold i sagerne.
1.3. Administrative opgaver

Efter otte ar pa adressen Amaliegade 8, Kgbenhavn, flyttede Ankenzevnet i april
2018 til nye lokaler i Store Kongensgade 62, Kgbenhavn.

Som omtalt i arsberetningen for 2017 handterede Sekretariatet for de finansielle an-
kenaevn i lgbet af 2017 "Projekt Persondataforordning i De finansielle ankenaevn”.
Dette omfattende projektarbejde blev viderefart i 2018, og der blev saledes tilsikret
compliance med Persondataforordningen, da denne tradte i kraft den 25. maj 2018.
Overholdelsen af Persondataforordningen er imidlertid en lgbende opgave, hvor da-
tabehandleraftaler, IT-revisionserkleeringer, forretningsgange, fortegnelse over be-
handlingsaktiviteter mv. arligt skal efterses.

Ankenaevnets stifterorganisationer (Finans Danmark og Forbrugerradet Teenk) havde
i lobet af fgrste halvar af 2018 drgftelser med Realkreditradet og Investering Dan-
mark angaende en eventuel sammenlaegning af Pengeinstitutankenaevnet, Realkre-
ditankengevnet og Ankenaevnet for investeringsfonde. Drgftelserne skete i kalvandet
pa den vellykkede sammenlaegning af Pengeinstitutankenaevnets og Realkreditanke-
neevnets sekretariater den 1. oktober 2017, som er omtalt i arsberetningen for 2017.
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| sensommeren 2018 traf stifterorganisationerne bag Pengeinstitutankenaevnet, Re-
alkreditankenaevnet og Ankenaevnet for investeringsfonde beslutning om at sammen-
leegge de tre ankenaevn til "Det finansielle ankenzevn”. Sammenlaegningen skete
farst og fremmest af hensyn til forbrugerne. Sammenlsegningen indebeerer en forenk-
let klageproces. En forbruger, der gnsker at klage over to finansielle virksomheder fra
hver sin branche, kan efter sammenlaegningen ngjes med at klage ét sted og betale
ét klagegebyr. Forbrugerne skal endvidere kun forholde sig til én hjemmeside, én
klageportal og én vedteegt med beskrivelse af ankenaevnets kompetence mv. Sam-
menlaegningen fandt officielt sted pr. 1. februar 2019 samtidig med, at nye godkendte
vedteegter for "Det finansielle ankenaevn” tradte i kraft.
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2. Ankenaevnet, medlemmer, medarbejdere og graenseoverskridende netvaerk

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

Ankeneevnet er i medfgr af 8 6 i lov om forbrugerklager godkendt af Erhvervs- og
vaekstministeren til at behandle klager i overensstemmelse med § 2 i sine vedtaegter.
Ankenaevnets godkendte vedtaegter pr. den 1. juni 2016 er gengivet i arsberetningen
under afsnit 9.

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

Ankenaevnets formand er hgjesteretsdommer Vibeke Rgnne. Neestformaend er
landsdommer John Mosegaard, @stre Landsret, og dommer Eva Hammerum, Retten
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.

Ankenaevnets medlemmer har i 2018 veeret fglgende:

Udpeget af Finans Danmark:

Vicedirektgr Flemming S. Pristed, Danske Bank (til den 31. december 2018)
Afdelingsdirektar Andreas Moll Arsnes, Danske Bank

Afdelingschef Michael Reved, Danske Bank

Chefjurist, Anders Holkmann Olsen, Nordea Danmark

Afdelingschef Jesper Claus Christensen, Nordea Danmark

Head of Retail Banking Law Anita Nedergaard, Nordea Danmark

Direktar Peter Stig Hansen, Jyske Bank

Chefjurist Karin Sgnderbaek, Sydbank

Afdelingsdirektgr David Sander Hjortsg, Nykredit Bank

Chefspecialist Kristian Ingemann Petersen, Nykredit Bank

Chefjurist Karin Duerlund, Spar Nord Bank

Juridisk direktar Kjeld Gosvig-Jensen, Arbejdernes Landsbank (til den 31. juni 2018)
Chefjurist Astrid Thomas, Lokale Pengeinstitutter (til den 7. november 2018)
Kontorchef George Wenning, Lokale Pengeinstitutter
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Udpeget af Forbrugerradet Teenk:

Seniorgkonom Troels Hauer Holmberg, Forbrugerradet Taenk
Seniorgkonom Morten Bruun Pedersen, Forbrugerradet Taenk
Radsmedlem, Cand. polit. Sgren Geckler

Radsmedlem, Cand. oecon., Jgrn Ravn

Radsmedlem, @konomisk radgiver Anna Marie Schou Ringive
Radsmedlem Lani Bannach (til den 31. juli 2018)
Radsmedlem Poul Erik Jensen

Radsmedlem Finn Borgquist

Radsmedlem Lisbeth Baastrup Burgaard (fra den 2. juli 2018)

Ankenaevnets sekretariat har i 2018 beskeaeftiget falgende medarbejdere:

Fastansatte

Direkter, cand.jur., Executive MBA, Ulla Wulff Kjeer

Chefkonsulent, cand. jur. Heidi Egger

Specialkonsulent, cand.jur. Kirsten Risager

Specialkonsulent, cand.jur. Pia Mglimann

Specialkonsulent, cand.jur. Keld Overvad Steffensen (fratradt 30. november 2018)
Assistent Heidi Due (fratradt 31. oktober 2018)

Assistent, PA Vibeke Molsted

Assistent Vivian Jespersen

Midlertidigt ansat
Piccoline Amanda Nordmann Noachsen (fra 15. november 2018)

Graenseoverskridende netveerk

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

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

Se Ankenaevnets vedtaegter § 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 graenseoverskridende tvister.
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3. Ankenaevnets kompetence

Ankeneevnet er oprettet i medfar af lov om forbrugerklager.

| arsberetningen for 2018 findes bestemmelserne om Ankenasvnets kompetence i §8
2-5 i de vedteegter, der er geeldende pr. den 1. juni 2016, og som er gengivet i arsbe-
retningen under afsnit 9.

Efter 8 2, stk. 1, behandler Ankenaevnet klager over pengeinstitutter, der er etableret
i Danmark. Ankenaevnet behandler tillige klager over danske pengeinstitutters her-
veerende 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. Ankengevnet 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. Ankenaevnet behandler heller ikke klager over
danske pengeinstitutters feellesejede selskaber, som ikke har et direkte kundeforhold.

Fra 1. januar 2011 kan klager over feergske pengeinstitutter behandles af Ankenaev-
net, for s& vidt angar krav, der er opstaet efter denne dato. Derimod omfatter Anke-
naevnets kompetence ikke pengeinstitutter, der er hjemmehgrende i Grgnland. Kla-
ger over grgnlandske pengeinstitutter kan indbringes for Grgnlands Forbruger-
klageudvalg, Grgnlands Hijemmestyre.

Med hensyn til datterselskaber af danske pengeinstitutter kan naevnes, 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
seerskilte ankenaevn. Ankenaevnet kan dog veere kompetent til at behandle en sag
vedrgrende realkreditlan eller forsikringer. Dette gar sig geeldende, hvis kunden har
modtaget radgivning vedragrende det pagaeldende produkt af pengeinstituttet, og hvis
klagen vedrarer den radgivning, som kunden har modtaget.

Ankeneevnet behandler klager vedrgrende private kundeforhold, jf. vedtaegterne § 2,
stk. 3. Klager fra erhvervsdrivende kan dog behandles, safremt forholdene i den kon-
krete sag ikke adskiller sig veesentligt 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 mellemveerende, kan Ankenaevnet
afvise at behandle klagen. Dette indebeerer, at forespgrgsler og klager af anden art,
herunder om tilsidesaettelse af god pengeinstitutpraksis, ikke realitetsbehandles,
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medmindre der foreligger en naturlig sammenhaeng mellem denne klage og et kon-
kret gkonomisk mellemveerende.

Finanstilsynet behandler klager vedrgrende overtreedelse af bekendtgarelse 2016-
04-07 nr. 330, som eendret ved bekendtggrelse 2018-09-18 nr. 1159 om god skik for
finansielle virksomheder.

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

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

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

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

De stiftende organisationer har bemyndiget Ankenaevnets formand til pa Ankenaev-
nets vegne at afvise sager, som ikke sk@nnes egnede til behandling ved Ankenaev-
net. Denne kompetence har kun veeret udnyttet i et enkelt tilfeelde i 2016.

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

Pa Ankenzevnets hjemmeside, www.fanke.dk, omtales Ankenzevnets grundlag,
sammensaetning og arbejdsform. Hiemmesiden har ogsa en vejledning vedrarende
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 10.000 afggrelser, som Anke-
naevnet har truffet. Sggning kan ske via fritekstsggning eller via et emneregister. En
sggning kan endvidere begraenses til kun at omfatte afgarelser truffet i en bestemt
periode.

De afgarelser, som pageeldende pengeinstitut har valgt ikke at falge, jf. Ankenaev-
nets vedteegter § 20, stk. 4, er markeret seerskilt (med IF). Det samme geelder afga-
relser, der er principielle eller p4 anden made seerligt interessante (markeret med
OF). Afggrelser, hvor sekretariatet er blevet bekendt med en efterfalgende domstols-
afgarelse, er ligeledes markeret (med SD), og dommen er tilgeengelig via hjemmesi-
den.

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 det europeeiske klagenetvaerk for finansielle tjenesteydelser
(FIN-NET) og Europa-Kommissionens online tvistbileeggelsesplatform.


http://www.fanke.dk/
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5. ’Systematiske eller vaesentlige problemer, der forekommer hyppigt og
forer 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 (Ankenaevnets
vedteegter § 29, stk. 1, nr. 4) oplyse om "systematiske eller vaesentlige problemer,
der forekommer hyppigt og ferer til tvister mellem klagerne og pengeinstitutterne.
Sadanne oplysninger kan veere ledsaget af anbefalinger til, hvordan sadanne pro-
blemer kan undgas eller Igses.”

Ankenaevnet har i 2018, ligesom Ankenaevnet havde i 2017, haft saerlig fokus pa be-
talingstjenester - ikke vedkendte haevninger foretaget med klagerens betalingskort,
herunder fjernsalgstransaktioner (misbrug af betalingskort).

| 2018 blev der afsluttet 78 sager vedrgrende misbrug af betalingskort.

* 1 sag blev tilbagekaldt af klageren
+ 1 sag blev afvist af sekretariatet, da der ikke var tale om en klage over et pen-
geinstitut eller et datterselskab af et pengeinstitut
» 31 sager blev forligt eller imgdekommet inden, Ankenaevnet traf afgarelse i
sagen
» 45 sager blev behandlet af Ankenaevnet, hvorefter
o Klageren i 4 sager fik medhold
o Klagereni 1 sag fik medhold i en del af klagen
o Klageren i 8 sager ikke fik medhold
o Ankenaevnet afviste 30 sager, da en afggrelse af sagerne forudsatte en
bevisfgrelse i form af parts- og vidneforklaringer, der ikke kun-
ne ske for Ankenaevnet
o Ankenaevnet afviste 1 sag som et erhvervsmaessigt forhold
o Ankenzvnet afviste 1 sag, da det ikke var muligt af behandle klagen pa
grund af, at klageren ikke havde medvirket til at oplyse sagen

Klagerne fik sadledes i 36 sager (31+4+1), eller i naesten halvdelen af de i 2018 afslut-
tede sager om misbrug af betalingskort, et positivt resultat ud af deres klage til Anke-
naevnet.

Af de 45 sager, som blev behandlet af Ankenaevnet i 2018, vedrgrte de 31 sager
spgrgsmal om misbrug af betalingskort i forretninger, barer eller natklubber ved an-
vendelse af chip og pinkode, mens 11 sager vedrgrte misbrug ved fjernsalgstransak-
tioner.
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Den 1. januar 2018 tradte betalingsloven i kraft. | betalingslovens § 98 (den tidligere
betalingstjenestelovs § 64) er anfart:

"Stk. 1. Hvor en betaler naegter at have autoriseret eller iveerksat en betalings-
transaktion, har udbyderen af betalingstjenesten bevisbyrden for, at betalings-
transaktionen er korrekt registreret og bogfart og ikke er ramt af tekniske svigt el-
ler andre fejl, jf. dog stk. 3. Ved brug af et betalingsinstrument har udbyderen
endvidere bevisbyrden for, at den til betalingsinstrumentet hgrende personlige
sikkerhedsforanstaltning er blevet anvendt i forbindelse med betalingstransaktio-
nen.

Stk. 2. Hvor en betaler naegter at have autoriseret eller ivaerksat en betalings-
transaktion, er registrering af brug af betalingsinstrumentet ikke i sig selv bevis
for, at betaleren har godkendt transaktionen, at betaleren har handlet svigagtigt,
eller har undladt at opfylde sine forpligtelser.

Stk. 3. Hvor en betaler neegter at have autoriseret eller ivaerksat en betalings-
transaktion, der er iveerksat via en udbyder af betalingsinitieringstjenester, baerer
udbyderen af betalingsinitieringstjenesten bevisbyrden for, at betalingstransakti-
onen inden for dennes kompetenceomrade er korrekt registreret og bogfart og
ikke er ramt af tekniske svigt eller andre fejl.”

5.1. Sager om misbrug af betalingskort i forretninger, barer og natklubber

Hovedparten af sagerne i denne kategori, som Ankenaevnet har behandlet i 2018,
vedrgrte spgrgsmal om misbrug af betalingskort, som fandt sted inden 1. januar
2018, og sagerne blev derfor afgjort efter reglerne i den dagaseldende betalingstjene-
stelov.

Sagerne vedrgrte spgrgsmal om misbrug af betalingskort i Danmark eller i udlandet
(hovedsagelig i Europa) ved anvendelse af chip og pinkode. Interessen samlede sig
iseer om sager om ikke vedkendte haevninger i natklubber og pa barer, hvor der ofte
var tale om heevninger/kortbetalinger af en ikke ubetydelig stgrrelse inden for kortere
tidsrum, herunder bade gennemfgrte haevninger og forsgg pa heevninger. | flere af
sagerne har klageren oplyst, at kortet ikke var bortkommet.

De fleste af sagerne blev afvist af Ankenaevnet, da en afggrelse af sagen forudsatte
en bevisfgrelse i form af parts- og vidneforklaringer, der ikke kunne ske for Anke-
naevnet. | enkelte af sagerne fandt tre ankenaevnsmedlemmer, at sagen skulle bevis-
afvises, mens to ankenaevnsmedlemmer fandt, at klageren skulle have medhold. Til
illustration heraf kan Ankengevnet f.eks. henvise til falgende afgarelser:

| sag 159/2017 var klageren sammen med nogle kollegaer flere gange pa natklub pa
et skisportssted i Italien, hvor han farst selv anvendte sit Visakort til kgb af nogle
drinks samt et par flasker champagne. | perioden fra mandag den 16. januar 2016 til
onsdag den 18. januar 2016 om morgenen blev der foretaget 16 transaktioner med
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klagerens Visakort pa i alt 28.975 EUR svarende til 217.662 DKK, som klageren
gjorde indsigelse mod. Klageren oplyste, at han selv havde brugt ca. 30.000 DKK,
som han ikke havde gjort indsigelse mod. Han oplyste endvidere, at han opbevarede
kortet i sin tegnebog, der var i inderlommen pa hans jakke, der hang pa en stol.

Tre ankensaevnsmedlemmer fandt, at sagen skulle afvises, da en afggrelse af sagen
forudsatte en bevisfgrelse i form af parts- eller vidneforklaringer, der ikke kunne ske
for Ankenaevnet.

To ankensevnsmedlemmer fandt, at klageren skulle have medhold med faglgende be-
grundelse:

"Som sagen er oplyst finder vi, at det har formodningen imod sig, at klageren
skulle have godkendt belgbsstarrelsen pa de omtvistede transaktioner. Vi laegger
herved vaegt pd, at der er gennemfgart en raekke meget store betalinger pa kort
tid, hvilket ikke synes foreneligt med almindeligt forbrug pa en natklub. Vi leegger
endvidere veegt pa, at de omtvistede betalinger pa natklubben er gennemfart pa
forskellige betalingsterminaler med forskellige betalingsmodtagere. Vi laegger til
grund, at der er tale om tredjemandsmisbrug og finder, at klagerens selvrisiko
derfor skal fastseettes efter § 62 i den dageeldende betalingstjenestelov (nu lov
om betalinger § 100). Vi stemmer herefter for, at klageren far medhold i klagen.”

Sag 105/2018 vedrarte spgrgsmal om misbrug af et betalingskort i januar 2018 og il-
lustrerer, at Ankenaevnet ved anvendelse af de nye regler i betalingsloven har fast-
holdt sin hidtidige praksis i denne kategori af sager. Klageren var pa en bar/natklub i
@strig, hvor han fgrst selv anvendte sit kort. Han var sammen med en escortpige.
Klageren oplyste, at kortet blev opbevaret i hans jakkelomme placeret lige ved siden
af ham. Ankengevnet bevisafviste sagen med fglgende begrundelse:

"Under et ophold i Dstrig besggte klageren en bar/natklub, hvor der blev foreta-
get syv transaktioner pa i alt 2.740 EUR med klagerens Visa/Dankort, som var
udstedt af [pengeinstituttet]. Klageren vedkendte sig de to farste transaktioner,
som var pa henholdsvis 450 EUR og 40 EUR, men gjorde indsigelse mod de ef-
terfglgende fem transaktioner pa hver 450 EUR.

Ankenaevnet leegger som anfart af [pengeinstituttet] til grund, at klagerens Vi-
sa/Dankort blev anvendt ved de ikke vedkendte transaktioner, at korrekt pinkode
blev indtastet ved transaktionerne, og at transaktionerne er korrekt registreret og
bogfart og ikke ramt af tekniske svigt eller andre fejl. Ankenaevnet laegger herud-
over til grund, at Visa/Dankortet stadig er i klagerens besiddelse.

Af lov om betalinger § 98 fglger, at registrering af brug af et betalingsinstrument
ikke i sig selv er bevis for, at betaleren har godkendt transaktionen, at betaleren
har handlet svigagtigt, eller at betaleren har undladt at opfylde sine forpligtelser,
jf. lov om betalinger § 93.

Ankenaevnet finder, at den fortrykte tekst: "Kortet var i min besiddelse pa tids-
punktet for den eller de ikke-godkendte transaktion(er)” pa indsigelsesblanketten
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ma forstas saledes, at klageren ved afkrydsningen erkleerede, at kortet ikke med
hans viden havde veeret bortkommet.

Afgarelsen af sagen beror pa, om der ma antages at veere tale om tredjemands-
misbrug, eller om transaktionerne er foretaget af klageren selv eller med klage-
rens samtykke.

Ankeneevnet finder, at en stillingtagen hertil forudseetter en yderligere bevisfarel-
se i form af parts- og vidneforklaringer, der ikke kan ske for Ankenaevnet, men i
givet fald ma finde sted ved domstolene. Ankenaevnet afviser derfor sagen, jeevn-
far Ankenaevnets vedtaegter § 5, stk. 3, nr. 4.”

Sag 169/2018 vedrarte ligeledes spgrgsmal om misbrug af et betalingskort efter de
nye regler i betalingsloven. Klageren oplyste, at han i perioden fra den 6. februar til
den 16. februar 2018 var i Thailand. Han gjorde indsigelse mod en raekke transaktio-
ner foretaget med Visa/dankortet i forskellige haeveautomater i Danmark i perioden
fra den 5. februar 2018 til den 16. februar 2018 pa i alt 141.800 kr. Klageren oplyste,
at han ikke vidste, hvor hans Visa/dankort var umiddelbart inden, at han tog til Thai-
land. Ankeneevnet afviste sagen med fglgende begrundelse:

"Ankenaevnet laegger til grund, at de ikke vedkendte transaktioner er korrekt regi-
streret og bogfart og ikke ramt af tekniske svigt eller andre fejl, jf. lov om betalin-
ger § 98. Efter bestemmelsens tredje punktum er registrering af brug af et beta-
lingsinstrument ikke i sig selv bevis for, at betaleren har godkendt transaktionen,
at betaleren har handlet svigagtigt, eller at betaleren har undladt at opfylde sine
forpligtelser, jf. lov om betalinger § 93.

Ankenaevnet leegger endvidere til grund, at de ikke vedkendte transaktioner blev
foretaget ved afleesning af kortets chip og indtastning af korrekt pinkode i fgrste
forsgg.

Afggrelsen af sagen beror pa, om der ma antages at veere tale om tredjemands-
misbrug.

Ankenaevnet finder, at en stillingtagen til sagen forudsaetter yderligere bevisfarel-
se i form af parts- og vidneforklaringer, der ikke kan ske for Ankenaevnet, men i
givet fald ma finde sted ved domstolene. Ankenaevnet har herved lagt veegt pa
sagens omsteendigheder, herunder det forhold, at klageren far sin rejse til Thai-
land konstaterede, at han ikke vidste, hvor hans Visa/dankort var og desuagtet
undlod at speerre kortet, sammenholdt med at han ikke har givet oplysninger om,
hvordan og hvornar hans pung kan veere blevet stjdlet, og hvordan tyven kan vee-
re kommet i besiddelse af hans pinkode. Ankenaevnet afviser derfor sagen, jf.
Ankengevnets vedtaegter 8 5, stk. 3 nr. 4.”

Det er imidlertid ikke alle sager i denne kategori, som Ankenavnet har afvist.

| sag 25/2018 gjorde klageren indsigelse mod en betaling pa 2.565 EUR svarende til
19.376,65 DKK foretaget med hendes MasterCard i december 2017 i en elektronik-
butik pa Gran Canaria i Spanien. Klageren fremlagde under sagens forberedelse en
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mailkorrespondance mellem hende og den daglige leder i elektronikbutikken, hvoraf
fremgik, at der var tale om en fejl, og at hun ville fa belgbet tilbagefart. Hun modtog
ikke belgbet fra butikken. Under henvisning til det af klageren anfgrte, herunder
navnlig mailkorrespondancen med den daglige leder i elektronikbutikken, fandt An-
keneevnet det godtgjort, at klageren ikke havde autoriseret betalingen og fandt, at
pengeinstituttet skulle tilbagefare betalingen til klageren.

5.2. Charge back

Ud over spgrgsmal om daekning af misbrug af betalingskort efter betalingsloven (den
tidligere betalingstjenestelov), kan der opsta spagrgsmal om, hvorvidt klageren har
mulighed for at rejse indsigelse i medfer af de indsigelsesregler (charge back regler),
der er aftalt mellem Nets/kortselskabet og pengeinstituttet, der i visse situationer gi-
ver kortholderen en udvidet daekning. Der kan ogsa opsta spgrgsmal om, hvorvidt
pengeinstituttet i forhold til Nets/kortselskabet har brugt den korrekte indsigelses-
grund.

| sag 157/2017 godkendte klageren i en butik i Thailand i oktober 2016 en betaling pa
32.100 thailandske baht svarede til 6.381,35 DKK med sit Visakort. Belgbet var en
forudbetaling af skreeddersyet tgj, som klageren samtidig havde bestilt hos butikken.
Klageren gjorde indsigelse mod betalingen, idet tgjet var mangelfuldt, og tilbageleve-
rede flere gange tgijet til butikken med henblik pa udbedring. Da der ikke var tale om
en fjernsalgstransaktion, fandt Ankenaevnet, at der hverken i medfgr af betalingstje-
nesteloven eller pengeinstituttets regler for Visa/dankort var grundlag for at paleegge
pengeinstituttet at tilbagefare betalingen.

Tre ankenaevnsmedlemmer lagde pa baggrund af pengeinstituttets svar i sagen til
grund, at det var muligt at rejse indsigelse vedrgrende kgb i fysiske butikker i medfar
af Visa’s indsigelsesregler (charge back regler). De fandt, at sagen skulle afvises, da
en afggrelse af sagen forudsatte en bevisfgrelse i form af parts- eller vidneforklarin-
ger, der ikke kunne ske for Ankenavnet.

To medlemmer fandt, at klageren skulle have medhold med fglgende begrundelse:

” Vi laegger pa baggrund af sparekassens svar i sagen ogsa til grund, at det var
muligt at rejse indsigelse vedrgrende kgb i fysiske butikker i medfgr af Visa’s ind-
sigelsesregler (charge back regler). Vi leegger endvidere til grund, at indsigelses-
sagen pa sparekassens og Nets anbefaling blev rejst som en "vare ikke modta-
get/leveret” indsigelse, og at Nets uden at forelaegge sagen for Visa efterfalgen-
de afviste sagen begrundet i manglende dokumentation om ny leveringsaftale
den 3. november 2016. Vi finder, at det under disse omsteendigheder pahviler
sparekassen at godtgere, at klagerne ville have faet afslag, hvis indsigelsessa-
gen i stedet var fortsat som en "vare ikke som beskrevet” indsigelse. Vi finder ik-
ke, at sparekassen har godtgjort dette. Vi bemeerker herved, at klagerne har op-
lyst, at F tog tgjet retur tre gange, efter at de havde gjort mangelsindsigelser
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geeldende. Klagerne underrettede under dette forlgb telefonisk sparekassen om,
at de havde modtaget tgjet i mangelfuld stand og returneret dette. Vi finder heref-
ter, at sparekassen bgr tilbagefagre 6.381,35 DKK til klagerne med valgr fra den
dato, hvor sparekassen trak belgbet fra klagernes konto, da Nets havde afgjort
indsigelsessagen.”

5.3. Sager om misbrug ved kgb pd internettet ved anvendelse af kortnummer
og trecifret sikkerhedsnummer (fiernsalq)

Til illustration af typer af sager inden for denne kategori kan Ankengevnet for det far-
ste henvise til nogle afgarelser, hvor betalingen blev gennemfart ved anvendelse af
klagerens kortoplysninger og det trecifrede sikkerhedsnummer samt enten en SMS-
engangskode eller klagerens NemID i forbindelse med betalingen:

Indsigelse mod transaktioner, der blev gennemfaert som ”3D Secure” betalinger

| sag 4/2018 gjorde klageren indsigelse mod en betaling p& 1.573,14 EUR svarende
til 11.826,10 DKK. foretaget i september 2017 med hans Visa/dankort som fglge af,
at han havde klikket pa et link i en mail, der fremstod som om den kom fra Apple.
Klageren fulgte en opfordring i mailen til at opdatere sin Apple-konto, og han videre-
gav i den forbindelse sine kortoplysninger og en SMS-engangskode, som han mod-
tog fra Nets.

Tre medlemmer fandt, at betalingen var uautoriseret, og at pengeinstituttet skulle til-
bagefare betalingen med fglgende begrundelse:

” Vi leegger til grund, at heevningen pa 11.826,10 kr. pa klagerens konto i [penge-
instituttet] skyldtes tredjemands misbrug/uberettigede anvendelse af klagerens
Visa/Dankort.

Den omstaendighed, at klageren har indtastet sine kortoplysninger, kan ikke i sig
selv medfgre, at han haefter for misbruget.

Vi finder, at SMS-engangskoden ikke er en personlig sikkerhedsforanstaltning i
tilknytning til kortet, som omtalt i den dagaeldende lov om betalingstjenester 8§ 62,
jf. Folketingstidende 2008-2009 tillzeg A, side 3558, hvoraf det fremgar, at der
f.eks. kan veere tale om en pinkode, fingeraftryk eller afleesning af gjets iris, og at
en underskrift ikke betragtes som en personlig sikkerhedsforanstaltning.

Vi finder herefter, at den omtvistede haevning var en uautoriseret betaling, som
klageren ikke heefter for, jf. den dageeldende lov om betalingstjenester § 61.

Vi stemmer derfor for, at klageren far medhold i klagen.”

To medlemmer fandt, at klageren heeftede for 8.000 kr. i henhold til 8§ 62, stk. 3, nr. 2,
I den dageeldende betalingstjenestelov. De udtalte fglgende om SMS-engangskoden:
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” Vi bemeerker i denne forbindelse, at en SMS-engangskode ma betragtes som
en personlig sikkerhedsforanstaltning i tilknytning til kortet i lov om betalingstje-
nesters forstand (pa samme made som det er det efter lov om betalinger), nar
koden — som i 3D secure Igsningen (Dankort Secured by Nets eller Verified by
Visa) — er dannet som en ekstra personlig sikkerhedsforanstaltning ved brug af
NemID, og hvor en betaling i en bestemt situation kraever brug af en sadan unik
engangskode. Det fremgar i gvrigt af sparekassens Regler for Visa/Dankort, at
en kortholder godkender (autoriserer) en betaling med kortet, nar koden fra Nets
bliver brugt ved kgb pa internettet.”

| betalingsloven er der indfgrt et nyt krav om "steerk kundeautentifikation”. Det falger
af betalingslovens § 128, stk. 1, nr. 2, at en udbyder af betalingstjenester skal an-
vende steerk kundeautentifikation blandt andet nar en bruger iveerksaetter en elektro-
nisk betalingstransaktion, medmindre andet fglger af forordninger og regler udstedt
af Kommissionen i medfer af artikel 98 i det andet betalingstjenestedirektiv (PSD2).
Af betalingslovens § 128, stk. 2, fremgar falgende:

"Stk. 2. Ved iveerkseettelse af elektroniske betalinger, jf. stk. 1, nr. 2, via en enhed
til fiernkommunikation skal udbyderen sikre, at der anvendes steerk kundeautenti-
fikation, som omfatter elementer, der dynamisk knytter transaktionen til et speci-
fikt belgb og en specifik belgbsmodtager.”

Det fglger af betalingslovens 8§ 100, stk. 7, at betalerens udbyder uanset bestemmel-
sens stk. 3-5 tillige heefter for andres uberettigede anvendelse af en betalingstjene-
ste, hvis udbyderen ikke kreever steerk kundeautentifikation, medmindre betaleren
har handlet svigagtigt.

Sag 144/2018 vedrarte indsigelse mod en internettransaktion pa 29.023,38 kr., der
blev gennemfgrt som en "3D Secure” betaling den 6. marts 2018, det vil sige, at be-
talingsloven fandt anvendelse. Ankenaevnet afviste at behandle sagen med faglgende
begrundelse:

” Ankenaevnet leegger til grund, at den omtvistede betaling pa klagerens beta-
lingskort pa 29.023,38 kr. skete ved brug af kortnummeret og det trecifrede sik-
kerhedsnummer, samt ved brug af Nets sikkerhedslgsning 3D Secure ved an-
vendelse af enten en sms engangskode eller klagerens NemID.

Ankengevnet lsegger endvidere til grund, at betalingstransaktionen er korrekt re-
gistreret og bogfart og ikke ramt af tekniske svigt eller andre fejl, jf. lov om beta-
linger § 98. Efter bestemmelsens stk. 2 er registrering af brug af et betalingsin-
strument ikke i sig selv bevis for, at betaleren har godkendt transaktionen, at be-
taleren har handlet svigagtigt, eller at betaleren har undladt at opfylde sine for-
pligtelser, jf. lov om betalinger § 93.

Betalingen skete til betalingsmodtageren F, der efter det oplyste er en penge-
overfarselsvirksomhed. Klageren har anfgrt, at han ikke har godkendt betalingen
til F. Klageren har anfgrt, at han senere opdagede, at han havde modtaget en
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sms kode vedrgrende transaktionen, men at han ikke anvendte denne, og at
transaktionen ma vaere blevet gennemfart ved misbrug af hans NemiD.

Klageren har anfgrt, at misbruget sandsynligvis er foretaget af en person, der
kender ham, men har ikke redegjort for, hvorledes en sadan person skulle veere
kommet i besiddelse af hans ngglekort, brugernummer og adgangskode til Ne-
mID, hvilket er en forudsaetning for, at transaktionen har kunnet gennemfares
ved brug af NemID.

Afgarelsen af sagen beror pa, om der ma antages at veere tale om tredjemands-
misbrug. Ankenaevnet finder, at en stillingtagen hertil forudseaetter en yderligere
bevisfarelse i form af parts- og vidneforklaringer, der ikke kan ske for Ankenaev-
net, men som i givet fald ma finde sted ved domstolene. Ankenaevnet afviser der-
for sagen, jf. Ankenesevnets vedteegter 8§ 5, stk. 3 nr. 4.”

Kgb af varer / tjenesteydelser — indsigelse om svindel

Til illustration af en anden type sager inden for samme kategori kan Ankenaevnet
henvise til fglgende afggrelser, hvor klageren havde oplyst korthummeret og det tre-
cifrede sikkerhedsnummer til betalingsmodtageren og efterfglgende gjorde indsigelse
mod nogle betalinger trukket pa kortet med henvisning til svindel og manglende leve-
ring og/eller modtagelse af en vare eller tjenesteydelse, der ikke var som beskrevet
eller defekt.

| sag 59/2018 gjorde klageren indsigelse mod en internetbetaling pa 500 EUR fore-
taget med hans Visakort den 12. juli 2017 til en betalingsmodtager, der tilbgd handel
med binaere optioner blandt andet med henvisning til, at varen/tienesteydelsen ikke
var modtaget. Ankenaevnet fandt ikke at klageren skulle have medhold med faglgende
begrundelse:

” Ankenaevnet leegger til grund, at den omtvistede betaling pa 500 EUR med kla-
gerens Visakort skete med klagerens samtykke, hvilket klageren heller ikke har
bestridt.

Ankeneevnet leegger endvidere som anfgrt af banken til grund, at belgbet blev
indsat pa en kundekonto hos betalingsmodtageren.

Ankeneevnet finder ikke, at der er oplyst omsteendigheder, der kan medfgare, at
banken er forpligtet til at godtgare klageren belgbet.

| sag 76/2018 gjorde klageren indsigelse mod 16 i betalinger i USD svarende til i alt
71.605 DKK foretaget med hans Visa/dankort i perioden fra december 2016 til august
2017 til forskellige investeringsvirksomheder i udlandet blandt andet vedrgrende
handel med binaere optioner. Ankenaevnet afviste at behandle sagen med faglgende
begrundelse:
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” Ankenaevnet leegger til grund, at klageren efter at vaere blevet kontaktet telefo-
nisk af seelgere fra fire investeringsvirksomheder A-D gik ind pa virksomhedernes
hjemmesider og dbnede konti i sit navn. | den forbindelse foretog han en raekke
betalinger i USD til virksomhederne med sit Visa/dankort.

Klageren modtog henholdsvis den 19. december 2016 og den 26. april 2017 en
"early warning” fra Nets, hvorved hans kort blev spzerret. Efter at have kontrolle-
ret de foretagne betalinger, meddelte han Nets, at hans kort skulle genabnes.

Klageren gjorde, efter han havde konsulteret en ekstern udenlandsk radgiver,
senest ved indsigelsesblanketter af 17. november 2017, over for andelskassen
indsigelse mod 16 betalinger til investeringsvirksomhederne A-D, som han fore-
tog i perioden fra den 19. december 2016 til den 1. august 2017 for i alt DKK
71.605 under henvisning til, at han havde modtaget en vare eller tjenesteydelse,
der ikke var som beskrevet eller defekt.

Ankengevnet finder, at der i sagen mangler oplysning om, hvilke investeringer
klageren foretog, og pa hvilket grundlag investeringen af klagerens midler hos in-
vesteringsvirksomhederne fandt sted, herunder om eventuelle tab eller gevinster.
Det er pa det foreliggende grundlag ikke muligt at afggre, om klageren har faet
leveret den bestilte vare/tjenesteydelse.

Der mangler endvidere neermere oplysning om, hvorfor klageren under de fore-
liggende omstaendigheder fortsatte med at foretage betalinger til flere af investe-
ringsvirksomhederne gennem en periode pa ca. otte maneder.

Ankenaevnet finder pa den baggrund, at en afgarelse af sagen forudseetter en
bevisfarelse i form af parts- og vidneforklaringer, som ikke kan ske for Ankenaev-
net, men i givet fald ma finde sted ved domstolene. Ankenzevnet afviser derfor
sagen i medfar af vedteegternes § 5, stk. 3, nr. 4.”

| sag 3/2018 gjorde klageren indsigelse mod 6 betalinger pa i alt 29.750 EUR foreta-
get med hans MasterCard i maj og starten af juni 2016 til en investeringsbank pa Cy-
pern med henblik pa handel med binzere optioner. Klageren gjorde geeldende, at der
var tale om internetbaseret svindel, og ikke om hverken investering eller lotteri, og at
stgrstedelen af hans midler kunne veere blevet reddet, hvis pengeinstituttet havde
reageret hurtigere og indledt charge back ved hans fgrste henvendelse i juni 2016.
Ankeneevnet fandt ikke, at klageren skulle have medhold med fglgende begrundelse:

”1 2016 anvendte klageren sit MasterCard, der var udstedt af [pengeinstituttet] til
indbetalinger pa i alt 30.000 EUR pé en konto hos A, der fremstod som en inve-
steringsbank pa Cypern, med henblik pa handel med binaere optioner. Betalin-
gerne skete med klagerens samtykke, hvilket klageren heller ikke har bestridt.

Klageren gjorde indsigelse mod betalingerne i midten af juni 2016. Banken afvi-
ste indsigelsen i den 30. juni 2016. P& baggrund af en fornyet henvendelse fra
klageren sggte banken chargeback via Nets/MasterCard den 26. juli 2016.
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Ankenzevnet finder, at banken burde have sagt chargeback eller radgivet klage-
ren om muligheden herfor i forbindelse med klagerens indsigelse i midten af juni
2016. Ankenaevnet finder imidlertid, at det ma lsegges til grund, at muligheden for
chargeback i den konkrete sag ikke er blevet forringet som fglge af, at banken
farst sggte chargeback cirka halvanden maned senere.

Ankeneevnet finder ikke, at der er oplyst andre omstaendigheder, der kan medfa-
re, at banken er forpligtet til at godtgare klageren belgbet.

Klageren far herefter ikke medhold i klagen.”

Som det ses, traf Ankenaevnet i 2018 ingen afggrelser i sager i denne kategori efter
betalingsloven. Ankengevnet forventer at treeffe nogle afgarelser efter betalingsloven i
2019, idet der i 2018 er indgivet flere klager, der er under skriftveksling i Ankenaev-
net.

Konklusion:

| 2018 blev der afsluttet 78 sager om misbrug af betalingskort ud af Ankeneaevnets i
alt 347 afsluttede sager, hvilket svarer til 22 % af samtlige afsluttede sager. | naesten
halvdelen af de 78 afsluttede sager om misbrug af betalingskort, fik forbrugerne et
positivt resultat ud af deres klage til Ankenaevnet, jf. ovenfor. Der er saledes sket en
stigning i antallet af sager om misbrug af betalingskort fra 2017 til 2018 set i forhold
til samtlige afsluttede sager, idet sager om misbrug af betalingskort udgjorde 15 % af
samtlige afsluttede sager i 2017.

Efter betalingslovens § 98, stk. 1 (den tidligere betalingstjenestelovs § 64) pahviler
det pengeinstituttet at godtgare, at en betalingstransaktion er korrekt registreret og
bogfart og ikke ramt af tekniske svigt eller andre fejl. Hvis en klager naegter at have
autoriseret en betalingstransaktion, er registrering af brug af betalingskortet ikke i sig
selv bevis for, at klageren har godkendt transaktionen, eller undladt at opfylde sine
forpligtelser, jf. bestemmelsens stk. 2.

Det er altsa pengeinstituttet, som skal bevise, hvorledes de ikke vedkendte transakti-
oner er blevet handteret. Selv om chippen pa klagerens betalingskort er blevet aflaest
ved de ikke vedkendte transaktioner, og korrekt pinkode er indtastet, udger det ikke i
sig selv bevis for, at der ikke er tale om tredjemandsmisbrug.

Pa baggrund af sagens oplysninger foretager Ankenaevnet herefter en vurdering af,
om transaktionen ma anses for foretaget af tredjemand, af klageren selv eller med
dennes samtykke. Ved vurdering heraf laegger Ankenaevnet bl.a. veegt pa omsteen-
dighederne ved de anfeegtede transaktioner, herunder om betalingskortet oplyses at
veere bortkommet.
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| de fleste tilfeelde har Ankenaevnet ikke tilstreekkelige oplysninger til at kunne treeffe
en materiel afgarelse i sagen. | sddanne tilfeelde vil klagen blive afvist, jf. Ankenaev-
nets vedteegter § 5, stk. 3, nr. 4, idet en afggrelse forudsaetter en bevisfgrelse i form
af parts- og vidneforklaringer, der ikke kan ske for Ankenaevnet, men i givet fald ma
finde sted ved domstolene.

I nogle sager har Ankenaevnet imidlertid tilstraekkeligt grundlag for at treeffe en mate-
riel afgarelse. Som eksempel herpa kan henvises til sag 25/2018 omtalt i afsnit 5.1,
0g sagerne 4/2018, 59/2018 og 3/2018 omtalt i afsnit 5.3.

Som det fremgar, er de sager om misbrug af betalingskort, der blev behandlet af An-
kenaevnet i 2018, hovedsagelig afgjort efter betalingstjenesteloven. Kun meget fa sa-
ger er afgjort efter betalingsloven, og det ma derfor forventes, at praksis i sager efter
betalingsloven i vidt omfang vil blive naermere fastlagt i lgbet af 2019 og 2020.

| forbindelse med at betalingsloven aflgste betalingstjenesteloven og blandt andet
gennemfgrte det andet betalingstjenestedirektiv (PSD2) kan det naevnes, at fglgende
passus fremgar af artikel 72, stk. 2, sidste punktum, om "Bevis for autentifikation og
gennemfgrelse af betalingstransaktioner” i PSD2: "Betalingstjenesteudbyderen, her-
under i givet fald betalingsinitieringstjenesteudbyderen, skal fremlaegge bevismateria-
le for at pavise svig eller grov forsgmmelse fra betalingstienestebrugerens side.”
Uanset denne passus ikke fremgar af ordlyden af betalingslovens § 98, ma det anta-
ges, at der vil blive stillet skeerpede krav til pengeinstitutters bevisbyrde for, at der er
tale om svig eller grov forsgmmelse.

Ankeneaevnet har anmodet Finans Danmark om at oplyse, hvilke muligheder pengein-
stitutterne har for at oplyse klagesager vedrgrende betalingsloven 8§ 98, idet det vil
have betydning for Ankensevnets mulighed for at treeffe en materiel afgerelse i sa-
gerne. Ankengevnet forventer, at Finans Danmark kommer med en redeggrelse her-
for i lgbet af 2019.
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Antallet af modtagne klager siden naevnets etablering den 1. august 1988

Statistik
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Skematisk oversigt over sagernes behandling i arene 2011-2018

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018‘

Overfgrt fra aret fgr 1314 1043 786 558 331 295 198 167
Modtagne i aret 593 610 411 433 431 344 335 342
Til behandling 1907 1653 1197 991 762 639 533 509
Afggrelser fra Ankenzevnet: 545 512 437 281 284 294 234 *231
Klager fuldt medhold 84 50 20 12 20 18 17 10
Klager delvist medhold 40 32 20 18 10 16 11 4
Klager delvist imgdekommet
under sagens forberedelse,
men pengeinstituttet medhold
i gvrigt
14 22 30 27 47 36 26 22
Pengeinstituttet medhold 312 330 331 189 159 177 127 143
Afvist 95 78 36 35 48 47 53 52
Afsluttet af sekretariatet: 319 355 202 379 183 147 132 116
Opfyldt/forligt 216 280 104 310 117 102 93 78
Afvist 103 75 98 69 66 45 39 38
| alt afsluttede: 864 867 639 660 467 441 366 347
Under forberedelse/afventer
nzevnsbehandling: 1043 786 558 331 295 198 167 162
Antal afggrelser, hvor pengeinsti-
tuttet har meddelt ikke at ville
vaere bundet af afggrelsen
35 21 5 0 0 1 3 2

* Ankenaevnet har afgjort 233 sager, der er offentliggjort pd hjiemmesiden. To sager
er formalitetsafgarelser og er derfor fortsat verserende i Ankengevnet og dermed ikke

endelig afgjort.




Pengeinstitutankenaevnet

24

6.3. Klager modtaget i 2018 fordelt pa typer af tvister

| 2018 blev der modtaget i alt 342 klager.

Rente 11 Udlan 19 Veerdipapirer 9

Pension 19
Pant 5

Kaution 10
Invest.rddg. 8

Forsikring 5

H Betalinger 122 ® Boligfinansiering 42 m Diverse 42
& Forsikring 5 ® Indlan og kontoforhold 50 ® Investeringsradgivning 8
= Kaution 10 EPant 5 = Pension 19

®Rente 11 mUdlan 19 m Veerdipapirer 9
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6.4. Klager afsluttet i 2018 fordelt pa afslutningsresultat

| 2018 blev der i alt afsluttet 347 sager.

Afvist af sekretariatet
11%

Klager fuldt medhold

Klagen delvis ved afgerelse
imedekommet far Klager delvist medhold 3%
afgerelse ved afgerelse

6% 1%
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6.5. Den procentvise andel af sager, der er indstillet, inden der er naet et re-
sultat

| 2018 har Pengeinstitutankenaevnet afsluttet i alt 347 sager.

Af disse sager blev 29,39 % (eller 102 sager) indstillet uden foreleeggelse for Anke-
neevnet:

o 22,48 % (eller 78 sager) blev forligt eller imgdekommet
e 6,92 % (eller 24 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 afgerelse i
sagen.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for samtlige sager afsluttet i 2018 har veeret
ca. 9 maneder.

Denne sagsbehandlingstid treekkes op af otte Lagkken Sparebank sager, der blev
indbragt for Ankenaevnet i 2009 og 2010, og som har veeret sat i bero pa grund af en
retssag, jf. arsberetningen afsnit 1.2. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de
syv sager, der blev_ modtaget i 2009 og afsluttet i 2018 udgjorde isoleret set 104%
maned ca. 8% ar, og sagsbehandlingstiden for den ene sag, der blev_modtaget i
2010 og afsluttet i 2018 udgjorde isoleret set ca. 87 maneder. Dertil kommer yderli-
gere tre sager, som blev indbragt i 2015 og 2016: 144/2015: Roskilde Bank, jf. arsbe-
retningen afsnit 1.1., 378/2016: Nordea - Indsigelse mod frigivelse af deponeret rest-
kgbesum for nyopfart reekkehus, hvor kravet var begrundet i ophzevelse af handel pa
grund af mangler, og 381/2016: Danske Bank - Indsigelse mod modregning i inde-
staende for gammel geeld samt spgrgsmal om foreeldelse. Den gennemsnitlige sags-
behandlingstid for disse tre sager udgjorde ca. 21 % maned.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for sager modtaget i 2017 og 2018 og afslut-
tet i 2018 har saledes kun veeret ca. 6 ¥2 maned.

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

Den gennemsnitlige berammelsestid for sager oprettet efter den 1. oktober 2015 og
afgjort af Ankenaevnet i 2018 har veeret 89,8 dage.
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6.7. Andel af afviste klager

Pa baggrund af det for 2018 foreliggende statistiske materiale kan det oplyses, at der
i 2018 blev lukket i alt 90 sager (svarende til 26 % af samtlige afsluttede sager) af en-
ten sekretariatet eller Ankenaevnet med begrundelsen "Afvisning”.

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

o 26,68 %

e 556%

. 444%

e 3,33

e 1%

e 1%

e 333%

e 27%

e 32%

e 32%

45,56 %

"Manglende gebyr, skema eller tilbagekaldt af klager” (24 klager
lukket af sekretariatet)

"Erhverv” og ”Ikke kundeforhold” (5 klager afvist af sekretaria-
tet)

"Anden myndighed (offentlige myndigheder eller andre tvistlgs-
ningsorganer)” (4 klager afvist af sekretariatet)

"Behandles ved andet privat tvistlgsningsorgan” (3 klager afvist
af sekretariatet)

"Behandles ved lovbestemt alternativt tvistlgsningsorgan” (1
klage afvist af sekretariatet)

"Behandles ved domstolene/ Afgjort ved dom” (1 klager afvist af
sekretariatet)

"Anden myndighed” (3 klager afvist af Ankenaevnet)
"Ikke kundeforhold” (2 klager afvist af Ankenaevnet)
"Erhverv” (3 klager afvist af Ankenaevnet)

"Behandles ved domstolene/ Afgjort ved dom” (3 klager afvist af
Ankenaevnet)

"Uegnet til behandling / bevis” (41 klager afvist af Ankenaevnet)

6.8. Andel af sager, hvor klager har faet medhold

| 2018 blev der afsluttet i alt 347 sager. Heraf fik klagerne i 33,23 % af alle de afslut-
tede sager (eller 114 sager) et positivt resultat af deres klage:
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e 288% af klagerne fik fuldt medhold ved sagernes afggrelse af Ankenaev-
net (10 sager)

e 153%  af klagerne fik delvist medhold ved sagernes afggrelse af Anke-
naevnet (4 sager)

e 6,34%  af klagerne blev delvist imgdekommet under sagens forberedelse,
men Ankenavnet har ved afggrelsen af sagerne givet pengeinsti-
tutterne medhold i, at klagerne ikke havde yderligere krav (22 sa-

ger)

o 22,48 % af klagerne blev opfyldt eller forligt uden at veere behandlet af sel-
ve Ankenaevnet (78 sager)

6.9. I hvilket omfang efterleves Ankenavnets afggrelser

| 2018 har to pengeinstitutter i to sager meddelt, at man ikke vil veere bundet af afge-
relsen:

259/2017 (Sparekassen Thy) vedrgrte spgrgsmal om gennemfgrelse af betalingsor-
dre, som var tilbagekaldt.

268/2017 (Nordea Danmark) vedrgrte krav om udbetaling af restindestaende pa de-
poneringskonto, som klageren deponerede i forbindelse med kab af hus. Transport til
underentreprengr.

Alle gvrige afgarelser er blevet efterlevet af pengeinstitutterne.

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.

I 2018 modtog Ankenaevnet 19 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. De indkomne klagesager blev al-
le — pa neer en enkelt — indbragt til Ankengevnet via Ankenaevnets egen hjemmeside
ved udfyldelse af web-klageskema. (Den ene sag blev indbragt til Ankensevnet ved
indsendelse af Ankenaevnets papir-klageskema.)

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. Pengeinstitutankenaevnet er af Erhvervs- og vaekstministeriet blevet anmeldt til
Europa-Kommissionen som godkendt privat tvistlgsningsorgan, 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 ankengevn 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 2018 nogen klagesager via Europa-Kommissionens
onlineplatform.
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Finansiel Stabilitet (Roskilde Bank)
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MobhilePa
Nordania Finans

Nordea Danmark
Nordjyske Bank

Nordnet Bank AB

Nykredit Bank

Resurs Bank

Ringkjgbing Landbobank
Salling Bank

Santander Consumer Bank
Saxo Bank

SEB Kort Bank Danmark
Skjern Bank

Spar Nord Bank
Sparekassen Balling
Sparekassen for Ngrre Nebel og
Omegn

Sparekassen Kronjylland
Sparekassen Sjezelland-Fyn
Sparekassen Thy
Sparekassen Vendsyssel
Sydbank

Totalbanken
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Oversigt over afgarelser i 2018 fordelt pa de indklagede pengeinstitutter
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| nogle sager er der mere end et indklaget pengeinstitut, hvorfor antallet af sager i
denne opggrelse ikke stemmer overens med antal sager afgjort af Ankenaevnet i

samme periode.
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7. Domme afsagt i 2018 i sager, hvor Pengeinstitutankeneaevnet tidligere har
truffet afgoerelse.

Der har Ankenegevnet bekendt ikke veeret afsagt domme i 2018, hvor Pengeinstitutan-
kenaevnet tidligere har truffet afgarelse.

Dommen nedenfor er afsagt i 2013, men den er fgrst kommet til Ankenaevnets kend-
skab i 2018.

7.1 Arhus Byrets dom af 2. juli 2013, jf. Ankenaevnets afggrelse af 11. juni
2012 i sag nr. 162/2011

Ankenaevnet traf den 11. juni 2012 fglgende afgerelse:
”Ankenaevnets bemeerkninger

Klagerens garantikapital Lakken Sparekasse for i alt 80.000 kr. blev tegnet i 2006 og
2008 for midler, der stod pa klagerens ungdomskonto (Spardillekonto/Topl7 konto) i
sparekassen. Der var efter det oplyste ikke knyttet saerlige vilkar om radighedsind-
skreenkning til ungdomskontoen. Det lsegges herefter som anfert af klageren til
grund, at midlerne var gaver, som klageren, der er fgdt i 1995, var berettiget til frit at
rade over. Midlerne var saledes ikke omfattet af veergebekendtggrelsens regler om
anbringelse af umyndiges midler.

Pa baggrund heraf, finder Ankenaevnet at sparekassen pa tydelig made burde have
informeret om, at den relativt hgje forrentning pa garantikapitalkontoen blev modsva-
ret af en risiko for at miste pengene, hvis sparekassen fik gkonomiske problemer.

Ankenaevnet finder ikke, at banken har godtgjort, at klageren fik tilstraekkelig radgiv-
ning om betydningen af at indskyde midler som garantikapital. Det forhold, at klage-
ren blev repreesenteret af faderen, som var veerge, kan ikke aendre ved sparekas-
sens radgivningsforpligtelse, da midlerne, som anfart, ikke var undergivet veergens
forvaltning, jf. 8 42 i veergemalsloven.

Der gives derfor klageren medhold vedragrende garantikapitalen pa 50.000 kr.

Ankenzevnet finder, at garantikapitalen pa 30.000 kr. tegnet i 2008 hidrgrer fra en
opsparing, der ikke var til klagerens frie radighed, men hidrarte fra midler, som blev
bestyret af faderen som veerge for klageren. Der er ikke grundlag for at fastsla, at
sparekassen havde anledning til at radgive faderen om reglerne for anbringelse af
umyndiges midler.

Tre medlemmer [...] udtaler herefter:

Som sagen foreligger oplyst, finder vi ikke, at det uden bevisfgrelse i form af parts-
og vidneforklaringer kan afggres, om sparekassen har givet klageren v/faderen til-
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streekkelig radgivning om risikoen for at miste garantikapitalen. Da denne bevisfarel-
se ikke kan finde sted ved Ankenaevnet, men i givet fald ma ske ved domstolene,
stemmer vi for, at denne del af sagen afvises i medfar af Ankenaevnets vedteegter 8§
7, stk. 1.

To medlemmer [...] udtaler:

Pa baggrund af Finanstilsynets undersggelse af Lakken Sparekasses generelle
handtering af radgivning, markedsfgring og salg af garantikapital forud for indlas-
ningsstoppet i 2008 finder vi, at Lakken Sparekasse ma beere risikoen for bevisusik-
kerhed om, hvorvidt sparekassen har ydet tilstreekkelig radgivning i forbindelse med
salg af garantikapital. Da sparekassen herefter ikke har godtgjort, at der er givet kla-
geren v/faderen sadan radgivning i forbindelse med erhvervelsen af garantbeviser,
stemmer vi for, at der gives klageren medhold i den nedlagte pastand.

Der treeffes vedrgrende garantikapitalen pa 30.000 kr. afggrelse efter stemmeflertal-
let.

Ankenaevnets afggrelse

Lokken Sparebank (FS Finans) skal inden 30 dage til klageren betale 50.000 kr. med
tilleeg af Lokken Sparekasses hgjeste indlansrente fra den 20. april 2006 til den 25.
marts 2009 og herfra med Lakken Sparebanks hgjeste indlansrente til betaling sker
alt med fradrag af den siden 20. april 2006 allerede tilskrevne rente.

Ankenaevnet kan ikke behandle klagen for sa vidt angar garantikapitalindskuddet pa
30.000 kr. i 2008.

Klageren far klagegebyret tilbage.”

Klageren anlagde herefter retssag mod Finansiel Stabilitet A/S.
Den 2. juli 2013 afsagde Retten i Arhus dom i sagen. Af dommen fremgér bl.a.:

"Ved sagens afgarelse laegges det til grund, at A’s far, B pa vegne A, der da var mindreérig, ad
to omgange i Lgkken sparekasse tegnede garantikapital for i alt 80.000 kr. med 50.000 kr. i
2006 og 30.000 kr. i 2008 for midler, der tilhgrte A, og som stod pa hans konti | lgkken spare-
kasse.

B havde en langvarig tilknytning til Lekken sparekasse. Som bilag 2 er fremlagt en kvittering for
hans indbetaling af garantikapital pa 5.000 kr. i 2002. Det fremgar heraf, at garantikapitalen
haefter for Lgkken Sparekasses forpligtelser. B har forklaret, at han var klar over, at der var for-
skel pa de almindelige kunder, og de kunder, der havde garantbeviser i Legkken sparekasse.
Han har forklaret, at han blev indkaldt til repreesentantskabsmgder, har deltaget i et enkelt re-
praesentantskabsmade og stemt til flere. Han modtog ogsd Garantnyt. Det er oplyst, at Garant-
nyt blev udsendt til et medlem i husstanden.
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Som sagens bilag 7 er fremlagt et brev af 15. februar 2006 til A’s mor. Hans far har forklaret, at
moren varetog A’s gkonomiske anliggender, bortset fra at han har forestaet tegningen af ga-
rantkapital. Det fremgar af skrivelsen, at "Vi kan se, at A har mange penge stdende pa sin spar-
dillekonto, hvorpa renten for tiden 1,50% om aret. Vi kan foresla jer eventuelt at indsaette pa ga-
rantkapital som er ansvarlig indskudskapital”.

Finansielt Stabilitet A/S har ikke kunnet fremlaegge dokumentation for det materiale, der konkret
har veeret tilsendt A i anledning af dennes investeringer i garantikapital ud over sagens bilag H,
men har fremlagt oplysninger om, hvad der seedvanligvis blev udleveret, ligesom de tidligere
ansatte i Leokken sparekasse har afgivet forklaring om den radgivning og det materiale, der
seaedvanligvis blev udleveret til kunder i forbindelse med fgrstegangstegning af garantikapital. B
har afgivet forklaring om sin kontakt med Lgkken sparekasse i forbindelse med beslutningen om
indskud af og senere forhgjelse af garantikapitalen, ligesom han har afgivet forklaring om sin vi-
den om investering.

Pa grundlag af de fremlagte kontoudtog om beveaegelserne imellem A’s konti og B’s forklaring
om genplacering af belgbet pa 30.000 kr. efter udtreekning af obligationerne, der 13 i A’'s depot
tilbage i 2001, lsegges det til grund, at belgbet pa 30.000 kr., der blev anvendt til forhgjelsen af
garantikapitalen i 2008, hidrgrer fra udtreekningen af obligationerne. Under hensyn hertil, og til
A’s alder pa tidspunktet for beslutningen om forhgjelsen af garantikapitalen og B’s forklaring
om, at A ikke uden sin mors medvirken kunne haeve sine midler, laegges det til grund, at belgbet
pa 30.000 kr. ikke var til A’s fri radighed. A kunne saledes ikke frit disponere over pengene uden
samtykke fra sine foreeldre og veerger. Parterne er enige om, at retten ved sagens afggrelse
skal laegge til grund, at Lekken sparekasse ikke har haft anledning til at radgive A’s foraeldre om
reglerne om anbringelse af mindreariges midler. | relation til bedgmmelsen af Lokken Spare-
kasses radgivningsforpligtelse i forbindelse med forhgjelsen af garantikapitalen laegges det her-
efter til grund, at radgivningsforpligtelsen skal ses i forhold til B’s viden og indsigt i investeringer,
herunder om betydningen af garantikapital.

Pa grundlag af B’s forklaring, udformningen af bilag 2 og bilag H, de tidligere medarbejderes
forklaring om den seedvanlige fremgangsmade ved radgivning om investering i garantbeviser,
der stgttes af udformningen af sagens bilag 7, laeegges det til grund, at B er behgrigt vejledt om,
at belgbet pa 30.000 kr. hzeftede for sparekassens forpligtelser.

Pa grundlag af B’s forklaring og vidneforklaringerne fra de tidligere ansatte i Lakken Sparekas-
se leegges det til grund, at virkeligheden i Lgkken Sparekasse var sadan, at bade kunderne og
medarbejderne ansa risikoen for at miste garantkapitalen for hypotetisk. Hverken dette forhold
eller den omstaendighed, at Finanstilsynet i rapporten af 25. marts 2009 generelt har kritiseret
Lokken Sparekasse for mangelfuld administration og kundebehandling, kan medfgre, at det an-
ses for godtgjort, at Lekken Sparekasse har udvist ansvarspadragende forhold, der kan be-
grunde et erstatningsansvar i forbindelse med vaergens forhgjelse af garantikapitalen for A med
de 30.000 kr. i 2008.



Pengeinstitutankenaevnet

34

Som fglge heraf frifindes Finansiel Stabilitet A/S [...].
Thi kendes for ret

Sagsggte, Finansiel Stabilitet A/S, frifindes for den af sagsggeren, A nedlagte pastand.

L.T
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8. Udvalgte afggrelser fra 2018

| forlaengelse af hvert mgde i Ankenaevnet udvaelger sekretariatets direktgr i samrad
med formandskabet 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”.

| 2018 blev fglgende afggrelser udvalgt:

171/2018

251/2018

144/2018

169/2018

259/2017

84/2018

101/2018

Krav om tilbagefgrsel af belgb udbetalt i strid med radighedsbegraens-
ning pa konto, der samme dag var overfart fra andet pengeinstitut.

Krav om daekning for betalinger med Visa/Dankort via MobilePay, der
medfarte overtraek.

Indsigelse mod transaktion, der blev gennemfgrt som en "3D Secure”
betaling.

Spergsmal om haeftelse for ikke-vedkendte haevninger i haeveautoma-
ter. Bortkommet kort.

Gennemfgrelse af betalingsordre, som var tilbagekaldt.

Krav om godtggrelse af et belgb, der ved en fejl blev overfart til et real-
kreditinstitut til delvis indfrielse af et realkreditlan.

Indsigelse mod lukning af indlanskonto grundet flytning til Iran.


file:///C:/Users/tb/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/KZPDM4QL/Årsberetning%202009/www.pengeinstitutankenaevnet.dk

411/2017

335/2017

25/2018

325/2017

278/2017

157/2017

159/2017

235/2017

214/2017
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Ankenaevnets sekretariats afvisning af en klage begrundet i, klagen an-
gik et kundeforhold i et udenlandsk pengeinstitut, og at sagen havde
starre tilknytning til udlandet.

Krav om erstatning til deekning af tilbagebetaling af uddannelsesstgtte
pa baggrund af forhgjet egenindkomst som fglge af salg af aktier til del-
vis finansiering af et kgb af en ejerlejlighed.

Indsigelse mod en betaling foretaget med MasterCard i en butik i ud-
landet. Tilsagn fra butikken om at returnere belgbet til klageren.

Indsigelse mod pengeinstituts behandling af anmodning fra lantager om
at stille to lan i bero pa baggrund af sygdom og nedgang i indkomst.

Indsigelse mod heeftelse for l1an. Misbrug af NemID. Falsk.

Krav om tilbagefarsel af Visa-transaktion ved bestilling af skreeddersyet
taj i forretning i Thailand.

Spergsmal om haeftelse for ikke vedkendte Visakort transaktioner fore-
taget pa natklub i Italien.

Krav om ydelsesfritagelse pa lan pa baggrund af ekstraordinaere indbe-
talinger. Spgrgsmal om forudbetaling af ydelser.

spgrgsmal om haeftelse for to ikke vedkendte betalinger med klagerens
MasterCard til betalingsmodtagere i udlandet, mens klageren befandt
sig i Danmark. Kort ikke bortkommet. Spgrgsmal om indsigelsesfrist, jf.
den dageeldende lov om betalingstjenester § 63, var overholdt.
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156/2917  Klage over mangelfuld radgivning pa grund af nedszettelse af pensions-
ydelser samt afkastbeskatning som fglge af fortjeneste ved salg af akti-
er.
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Stifterorganisationer

§1

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

Ankeneavnets kompetence
§2

Stk. 1. Ankeneevnet 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 tvistlgsningsorgans kompetence. En klage over et pengeinstitut, der er
etableret i udlandet, kan behandles, hvis sagen har stgrre tilknytning til Danmark end
til etableringslandet, eller hvis parterne er enige herom. Ankenaevnet behandler tillige
klager over feergske pengeinstitutter samt deres datterselskaber, medmindre en kla-
ge over datterselskabet er undergivet et andet godkendt tvistlgsningsorgans kompe-
tence. Ankenaevnet behandler endelig klager over selskaber under Finansiel Stabili-
tet A/S, nar klagerne vedrarer 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 neevnte pengeinstitutter og selskaber er i det falgende daekket af ordet
"pengeinstitutter"”.)

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

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

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

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

Stk. 6. Er en sag anlagt ved domstolene, og gnsker forbrugeren den indbragt for An-
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 Ankeneaevnet.
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Stk. 7. Er en sag rejst ved voldgift eller andet saerligt forum, og gnsker forbrugeren at
indbringe den for Ankengevnet, skal voldgiftssagen udseettes, indtil den er behandlet
af Ankeneevnet.

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

§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-
laegge 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 Ankenaevnets kompetence.

Afvisning af klagesager
§5

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

a) et andet privat tvistlgsningsorgan, som er anmeldt til Europa-Kommissionen,
b) et lovbestemt alternativt tvistlgsningsorgan, som er anmeldt til Europa-
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. Ankenavnet 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-
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gesag, safremt pengeinstituttet har afvist klagen, eller der ikke forinden 5 uger fra
modtagelsen af en klage er opnaet forlig mellem klageren og pengeinstituttet.

2) klagen ikke vedrgrer et konkret gkonomisk mellemveaerende

3) klagen er userigs eller ungdig

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

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

Stk. 4. Er det &benbart, at en klage ikke kan behandles af Ankenaevnet, afviser An-
keneevnet klagen senest 3 uger efter modtagelsen. | andre tilfaelde skal sagen afvi-
ses hurtigst muligt.

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

§6

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

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

Ankenaevnets sammensaetning
8§87

Stk. 1. Stifterorganisationerne udpeger hver et neermere fastsat antal ankenasevns-
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 vedteegter bestemmes om formanden og dennes kompeten-
ce finder tilsvarende anvendelse pa naestformaend.

Stk. 3. Ankenaevnets formandskab og gvrige medlemmer udpeges for en 3-arig peri-
ode og kan genudpeges.
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Sekretariatets opgaver
§8

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

Stk. 2. Sekretariatet har til opgave at besvare skriftlige, telefoniske eller personlige
henvendelser til Ankenaevnet og forberede klagesagerne til behandling i 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 Ankengevnet 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 fgr klagens ind-
givelse forgeeves har forsggt at rette henvendelse til den person eller afdeling, der i
pengeinstituttet er ansvarlig for behandlingen af klagesager, og at klagegebyret er
indbetalt.

§9

Klager, der indsendes til Ankenaevnet, men som 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. 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 naevnet ikke udelukker muligheden for dom-
stolsprgvelse.
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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
over for Ankenaevnet er udpeget som kontakt for modtagelse af klager. Anmodningen
ledsages af en genpart af det modtagne materiale med undtagelse af det, som utvivl-
somt er pengeinstituttet bekendt. Sekretariatet drager i gvrigt omsorg for, at hver af
parterne far kendskab til oplysninger fra modparten, som ma anses at have betyd-
ning for sagens afgarelse, og til sagkyndige erkleeringer eller udtalelser, der er ind-
hentet til brug for ankenaevnsbehandlingen. Sekretariatet fremskaffer desuden af
egen drift oplysninger om det forngdne retlige og faktiske grundlag for afgerelsen, li-
gesom sekretariatet i forngdent omfang vejleder parterne om deres retsstilling.

Stk. 2. Sekretariatet fastseetter en frist for pengeinstituttet p& 5 uger til at afgive sin
farste udtalelse. Sekretariatet fastseetter herefter en frist pa 3 uger for parternes ef-
terfglgende udtalelser. For indhentelse af eventuelle yderligere oplysninger fastsaet-
ter sekretariatet en frist pa 2 uger. Fristen regnes fra datoen for sekretariatets frem-
sendelse af anmodning til parterne om en udtalelse. Hvis pengeinstituttet eller klage-
ren ikke er fremkommet med en udtalelse inden fristens udlgb — og sekretariatet ikke
inden fristens udlgb efter pengeinstituttets eller klagerens anmodning har forleenget
fristen — kan sekretariatet afgive sagen til behandling i Ankenaevnet, der kan beslutte
at treeffe afggrelse 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 naevnte sagsbehandlingsfrist pa 90 dage begynder at lgbe.

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

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

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

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

2) at aflgnningen 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 tilstraekkelig til at sikre, at sekretariatet handler uafhaengigt, og
ikke er i fare for at blive afsat uden gyldig grund.

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

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

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

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

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

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

Stk. 4. Et ankengevnsmedlem, 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 ankensevnsmgdet.

§15

Ankenegevnets 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 ankensevnsbehandlingen.
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Ankeneevnets afgarelser
8§16

Stk. 1. Ankenaevnet treeffer afgarelse pa det af sekretariatet tilvejebragte grundlag,
herunder spgrgsmal om betaling af gebyrer, jf. 8 26. Afgarelse i de enkelte sager
treeffes pa et made ved almindelig stemmeflerhed. Ved Ankengevnets behandling af
den enkelte klagesag deltager formanden eller en naestformand og fire af de i § 7,
stk. 1, 1. pkt. naevnte medlemmer, saledes at forbrugerinteresser og pengeinstitutin-
teresser er ligeligt repraesenteret. Ankenaevnet er beslutningsdygtigt, nar der foruden
formanden er mgdt 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. Ankeneevnets afgarelser treeffes 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 afggrelse beror pa en flertalsbeslutning, skal
dette, sammen med mindretallets begrundelse for sin stilling, anfares i afgarelsen.

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

Stk. 4. Ankenaevnet holder mgder et passende antal gange om aret, sa fristerne i §
5, stk. 4, og 8 18, stk. 1, jf. forbrugerklagelovens § 17 og § 18, kan overholdes.

§17

Stk. 1. Ankenaevnet kan i seerlige tilfselde 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-
neevnet gnskede oplysninger, kan Ankenaevnet 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. Ankenavnet kan pa begeering af en part eller af egen drift indhente sagkyndi-
ge erkleeringer eller udtalelser.

§18

Stk. 1. Ankenaevnet skal afggre en klage inden 90 dage fra det tidspunkt, hvor sagen
er fuldt oplyst.
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Stk. 2. | seerlige tilfaelde kan Ankenaevnet forleenge tidsfristen efter stk. 1. Ankenaev-
net skal i disse tilfeelde informere parterne om, at tidsfristen forleenges, og samtidig
oplyse, hvornar sagen kan forventes henholdsvis afgjort eller afsluttet.

Stk. 3. Ankenaevnet kan i seerlige tilfeelde udsaette behandlingen af en sag. Anke-
neevnet skal i disse tilfaelde 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 veere begrundede og skal udstedes skriftligt pa et varigt me-
die. Det skal fremga, hvilken formand der har medvirket ved afgarelsen. Der fastsaet-
tes en frist p& normalt 30 kalenderdage til efterlevelse af afggrelsen.

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

§20

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

Stk. 2. Har klageren faet helt eller delvist medhold, skal afgarelsen forkyndes for
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 Ankenaevnets afggrelse, skal
det skriftligt meddele dette til Ankenaevnet inden 30 kalenderdage fra forkyndelsen af
afgarelsen.

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

§21

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

1) adgangen til at fa Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen til at udtage steevning pa
forbrugerens vegne samt daekke visse omkostninger til en retssag,
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2) mulighederne for retshjeelp eller deekning af sagsomkostninger gennem eventuel
retshjeelpsforsikring, og

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

Stk. 2. Ankeneevnets 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 gnsker at
veere bundet af afgarelsen.

Stk. 3. En anmodning til fogedretten om tvangsfuldbyrdelse skal veere bilagt den af-
garelse, der danner grundlag for anmodningen om tvangsfuldbyrdelse, og en erklae-
ring fra Ankensevnet om, at pengeinstituttet ikke inden for fristerne i § 20, stk. 4 og 8§
24, stk. 2 har meddelt, at pengeinstituttet ikke gnsker at veere bundet af afgarelsen.

§22

De stiftende organisationer kan bemyndige formanden til pA Ankenaevnets vegne at
treeffe 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 Ankeneevnets afggrelser, herunder dets afvisninger.

Genoptagelse
§24

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

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

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

Stk. 3. Anmodning om genoptagelse, der indgives af et pengeinstitut senere end 30
kalenderdage efter forkyndelsen, afvises.
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Gebyrer og omkostninger
8§25

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

Stk. 2. Samtlige omkostninger ved ankensevnsbehandlingen, herunder udgifter til de
af Ankeneaevnet | medfgr af § 17, stk. 2, indhentede erkleeringer eller udtalelser, af-
holdes af Ankenaevnet.

Stk. 3. Ankenaevnet kan ved mundtlig forhandling efter 8 17, stk. 1, godtgare klage-
rens rejseudgifter m.v., nar seerlige grunde taler derfor.

§ 26

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

Stk. 2. Gebyret tilbagebetales til klageren, hvis klageren far fuldt eller delvist med-
hold i klagen, hvis sagen afvises, jf. 8 5 og 8 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 88
14, 15 eller 16.

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

Stk. 3. Nar Ankenaevnet har accepteret at behandle klagen modtaget via OTB-
platformen, skal Ankenaevnet 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.
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§ 28

Ankeneevnet har via sin hjemmeside linket til Europa-Kommissionens liste over alter-
native tvistbileeggelsesinstanser (ATB-instanser), jf. artikel 20, stk. 4, i Europa Parla-
mentets og Radets direktiv om alternativ tvistbilaeggelse 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 vedrgart,

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

3) den gennemsnitlige sagsbehandlingstid,

4) systematiske eller veesentlige 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 Ankenaevnet har faet godkendt,

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

7) i hvilket omfang afggrelser efterleves, hvis dette vides, og

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

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

Stk. 1. Ankengevnet opretter og ajourfarer en hjemmeside. Hjemmesiden skal pa en
klar og lettilgaengelig made indeholde fglgende oplysninger, der tillige skal gives pa
varigt medie pa forespgrgsel, om

1) proceduren for tvistlgsningen,

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

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

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

5) eventuelt medlemskab af ATB-instanser, der letter greenseoverskridende tvistbi-
lzeggelse,
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6) de former for tvister, som Ankenaevnet kan behandle,

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

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

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

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

§31

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

§ 32

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

Tegningsregler, finansiering, regnskab m.v.
§ 33

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

Stk. 2. Formanden og direktgren for Finansradet kan i forening meddele specialfuld-
magter.
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Stk. 3. Finansradet fastseetter regler for Ankenaevnets finansiering, budget, revision
og regnskab m.v.

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

Vedteegtseendringer
8§34

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

Oplgsning af Ankenaevnet
§ 35

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

Ikrafttreedelse og overgangsbestemmelser
8§ 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.

Stk. 2. Sagsbehandlingsfristerne i vedteegternes 8 5, stk. 4 og § 18 finder kun an-
vendelse for sager, der er indbragt for Ankenaevnet efter den 1. oktober 2015. For
sager, der er indbragt fgr den 1. oktober 2015, finder de tidligere regler anvendelse.

Stk. 3. Bestemmelserne i 8§ 20, stk. 2, 3 og 4, § 21, stk. 2, og 8§ 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.

Vedteegterne er af Erhvervs- og Vaekstministeren godkendt frem til og med den 31.
januar 2019.



