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1. Formandens bemaerkninger

Siden 2018 har antallet af nye sager modtaget i Ankenaevnet veeret stgdt stigende. |
2018 modtog Ankenaevnet 363 nye sager. | 2019 modtog Ankenaevnet 442 nye sa-
ger, og i 2020 modtog Ankenaevnet 475 nye sager. Der er tale om en vaesentlig stig-
ning i antallet af nye sager pa naesten 1/3 fra 2018 til 2020.

Stigningen i antallet af nye sager i 2020 relaterer sig til tvister vedrgrende veerdipapi-
rer, boligfinansiering, indlan & kontoforhold, renter samt udlan.

De nye sager modtaget i 2020 er primeaert klager over pengeinstitutterne (464), idet
der fortsat kun indbringes relativt fa klager over realkreditinstitutterne (24).

Der har for perioden januar til december 2020 veeret afholdt 16 mgder i Det finansiel-
le ankenaevn. | 2020 er der samlet truffet 235 afgarelser af Ankenaevnet, og i samme
periode har Sekretariatet afsluttet 165 sager.

Sekretariatet lukkede betydelig flere sager i 2019 (212 sager) end i 2020. Dette
skyldtes, at et ekstraordineert stort antal af betalingskortsager i 2019 blev forligt mel-
lem pengeinstitutterne og klagerne, inden sagerne blev forelagt Ankenaevnet.

Som falge af savel det mindre antal sager afsluttet af Sekretariatet som den vaesent-
lige stigning i antallet af nye sager blev der overfgrt 263 sager fra 2020 til 2021, hvil-
ket er ca. 100 flere i forhold til aret far.

| 6 afggrelser (sag nr. 379/2018, 476/2019, 016/2020, 176/2020, 115/2020 og
165/2020), hvor klagerne alle fik fuldt medhold af Ankenaevnet, har Bank Norwegian
meddelt, at man ikke gnsker at efterleve afggrelserne. Se i gvrigt afsnit 6.9, hvor dis-
se sager er omtalt. Alle gvrige afgarelser truffet af Ankenaevnet i 2020, hvor klagerne
fik fuldt eller delvist medhold i klagen, er blevet efterlevet af de indklagede finansielle
virksomheder.

1.1. Sager vedrgrende ’betalinger’

Ca. 1/4 af samtlige modtagne sager i Ankenavnet i 2020 er klager vedrgrende beta-
lingsloven, herunder ikke vedkendte heevninger foretaget med klagerens betalings-
kort, jf. afsnit 6.3 med ’lagkage’ over typer af tvister over pengeinstitutter. Det er et
mindre fald i forhold til 2019, hvor andelen af disse sager udgjorde ca. 1/3.

Betalingssagerne udggr fortsat den stgrste andel af Ankensevnets modtagne sager,
og Ankenaevnet har derfor ogsa i sin arsberetning for 2020 valgt at have fokus pa
netop dette sagsomrade, jf. afsnit 5 'Systematiske eller veesentlige problemer, der fo-
rekommer hyppigt og farer til tvister mellem forbrugere og erhvervsdrivende’.

1.2. Administrative opgaver

Sekretariatet og dermed ogsa Ankensevnet blev som mange andre virksomheder i
2020 ramt af Covid-19 situationen, hvilket betad, at arbejdsprocesser og —metoder
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matte tilpasses bl.a. hiemmearbejde og afvikling af virtuelle neevnsmeader. Ikke desto
mindre fik Ankenaevnet afviklet alle sine berammede naevnsmgder, og naevnet fik
endda afgjort en anelse flere sager i 2020 i forhold til 2019 (ca. 5% flere sager). Stig-
ningen kan bl.a. tilskrives den juridiske interim ressource (deltid), som Sekretariatet
fik tildelt ultimo maj 2020.

Som omtalt i arsberetningen for 2018 foranledigede Sekretariatet for det finansielle
ankenaevn, at der blev skabt compliance med Persondataforordningen, da denne
tradte i kraft den 25. maj 2018. Overholdelsen af Persondataforordningen er en stgr-
re lgbende opgave, som blandt andet sker i takt med, at Datatilsynet jeevnligt udste-
der nye vejledninger/instrukser pa omradet. SAdanne compliance opgaver blev ogsa
handteret i 2020, herunder blandt andet ved gennemgang og justering af databe-
handleraftalerne, IT-revisionserkleaeringerne, forretningsgange, fortegnelse over be-
handlingsaktiviteter, risikovurderinger mv. Derudover gennemgik Sekretariatet i 2020
hele sin GDPR-dokumentstruktur og fik samtlige dokumenter tilpasset og opdelt i
overordnede emner som ’Politikker’, 'Procedurer’, 'Dokumentation - Compliance’,
'Vedligeholdelse, Awareness og Undervisning’, 'Databehandlere’, mv.

Sekretariatet handterede endvidere i efteraret 2020 en starre opgradering af Anke-
naevnets elektroniske sagsstyringssystem, klageskema, portal og mgdemodul i sam-
arbejde med sine IT-leverandgrer.

Der har som tidligere omtalt vaeret en markant stigning i antallet af nye sager til An-
kenaevnet pa naesten 1/3 fra 2018 til 2020. Bl.a. med henblik pa at Ankenaevnet fort-
sat kan tilsikre compliance med sagsbehandlingsfristerne i Forbrugerklageloven 8§ 17
og 8 18, jf. Ankenaevnets vedtaegter 85, stk. 4 og 818, stk. 1, fik Sekretariatet i efter-
aret 2020 bevilget to ekstra ressourcer til fastanseettelse af henholdsvis en assistent
pa deltid og en juridisk sagsbehandler pa fuldtid. Rekrutteringsprocessen blev tilen-
debragt ultimo 2020, og Sekretariatets to nye medarbejdere er tiltradt i januar 2021.
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2. Ankenavnet, medlemmer, medarbejdere og greenseoverskridende net-
veerk

Det finansielle ankenaevn blev stiftet pr. 1. februar 2019 af Finans Danmark, Real-
kredit Radet, Investering Danmark og Forbrugerrddet Teenk og er en sammenlaeg-
ning af Pengeinstitutankenaevnet, Realkreditankenaevnet og Ankenaevnet for Investe-
ringsfonde.

Ankenaevnet er i medfgr af § 6 i lov om forbrugerklager godkendt af Erhvervs- og
vaekstministeren til at behandle klager i overensstemmelse med § 2 i sine vedteegter.
Ankenavnets godkendte vedteegter pr. den 1. februar 2019 er gengivet i arsberet-
ningen under afsnit 9.

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

Ankenaevnets formand er hgjesteretsdommer Vibeke Rgnne. Naestformaend er hgje-
steretsdommer Henrik Waaben og landsdommer Bo @stergaard, @stre Landsret.

I den enkelte sags behandling deltager foruden formanden eller en naestformand to
medlemmer udpeget af Finans Danmark, Realkreditradet eller Investering Danmark
og to medlemmer udpeget af Forbrugerradet Taenk.

Ankeneaevnets medlemmer har i 2020 veeret fglgende:

Udpeget af Finans Danmark:

Afdelingsdirektar Andreas Moll Arsnes, Danske Bank

Senior Legal Counsel Inge Kramer, Danske Bank

Afdelingsdirektgr Michael Reved, Danske Bank (fratradt 03.07.2020)
Afdelingsdirektar Jesper Claus Christensen, Nordea Danmark

Chefjurist Anders Holkmann Olsen, Nordea Danmark (fratradt 31.12.2020)
Afdelingsdirektar Anita Nedergaard, Nordea Danmark (fratradt 31.12.2020)
Direktar Peter Stig Hansen, Jyske Bank (fratradt 30.09.2020)
Afdelingsdirektar Mette Lindekvist Hgjsgaard, Jyske Bank (tiltradt 30.09.2020)
Chefjurist Karin Sgnderbeek, Sydbank

Chefspecialist Kristian Ingemann Petersen, Nykredit Bank

Advokat Jimmy Bak, Nykredit Bank (tiltradt 01.01.2020)

Chefjurist Karin Duerlund, Spar Nord Bank

Juridisk direktgr George Wenning, Lokale Pengeinstitutter

Chefjurist Mikkel Prehn, Lokale Pengeinstitutter
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Udpeget af Realkreditradet:

Senior jurist Jes Zander Brinch, Nordea Kredit

Afdelingsdirektar Sgren Hoffmann Christiansen, Nykredit Realkredit/Totalkredit
Chefjurist Jacob Elverum, Realkredit Danmark

Chefjurist Lars K. Madsen, DLR Kredit

Afdelingsdirektgr Steen Jul Petersen, Jyske Realkredit

Udpeget af Investering Danmark:

Direktgr Eric Christian Pedersen, Nordea Invest (fratradt 19.05.2020)

Direktar Malene Ehrenskjold, Bl Management (fratradt 19.05.2020)

Head of Company and Fund Administration Nikoline Voetmann, Danske Invest Man-
agement (fratradt 19.05.2020)

Managing Director Jan Houmann, Jyske Invest fund Management (tiltradt 1.1.2020)
Direktar, COO Rasmus Bessing, PFA Asset Management (tiltradt 29.06.2020)

Head of DK Branch Rasmus Eske Bruun, Nordea Funds (tiltradt 29.06.2020)

Udpeget af Forbrugerradet Teenk:

Seniorgkonom Morten Bruun Pedersen, Forbrugerradet Taenk
@konom Ida Marie Moesby, Forbrugerradet Taenk
Radsmedlem, Cand. polit. Saren Geckler

Radsmedlem, Cand. oecon., Jarn Ravn

Radsmedlem, @konomisk radgiver Anna Marie Schou Ringive
Radsmedlem Poul Erik Jensen

Radsmedlem Finn Borgquist

Radsmedlem Lisbeth Baastrup Burgaard

Ankenaevnets sekretariat har i 2020 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 Mgllmann

Assistent, PA Vibeke Molsted (tiltradt 27.07.2020)

Assistent, PA Jeannie Hermina Andersen (fratradt 31.10.2020)
Assistent, advokatsekreteer Vivian Jespersen

Midlertidigt ansat

Specialkonsulent, cand.jur. Karina Sandager Mikkelsen (tiltradt 25.05.2020)
Piccoline Freja Marie Hjorth (fratradt 21.08.2020)

Piccoline Silke Rathleff Kobbelgaard (tiltradt 03.11.2020)




Det finansielle ankenasvn

Graenseoverskridende netveerk

Sekretariatet for det finansielle ankenaevn deltager i internationale finansielle net-
veerk: Et skandinavisk netvaerk og et af Europa-Kommissionen nedsat netveerk (FIN-
NET). Desuden deltager Sekretariatet i et globalt ombudsmand-netveaerk (Internatio-
nal Network of Financial Services Ombudsman Schemes - INFO).

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 starre tilknytning til Ankensevnets hjemland end til det land, hvor den
finansielle virksomhed er etableret.

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

Ankeneevnet er oprettet i medfar af lov om forbrugerklager.

| arsberetningen for 2020 findes bestemmelserne om Ankenasvnets kompetence i §8
2-5 i de vedteegter, der er geeldende pr. den 1. februar 2019, og som er gengivet i
arsberetningen under afsnit 9.

Efter § 2, stk. 1, a) behandler Ankenaevnet klager over pengeinstitutter, der er etable-
ret i Danmark. Ankengevnet 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 starre tilknytning til Dan-
mark end til etableringslandet, eller hvis parterne er enige herom. Ankenaevnet er
ogsa kompetent til at behandle klager over pengeinstitutter, der ikke er medlem af
nogen af stifterorganisationerne, hvilket geelder visse mindre sparekasser og andels-
kasser. Ankenaevnet har afvist at veere kompetent til at behandle en klage vedrgren-
de Danmarks Nationalbank, jf. sag 100/2005. Ankenavnet behandler heller ikke kla-
ger 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 sa 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 Hjemmestyre.

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

Med hensyn til datterselskaber af danske pengeinstitutter kan naevnes, at Ankenaev-
net behandler klager over bl.a. finansieringsselskaber, f.eks. Nordania Finans og Jy-
ske Finans. Ankenaevnet behandler ikke klager over pengeinstitutters datterselska-
ber, der er pensionsselskaber eller forsikringsselskaber, idet der for pensionsselska-
ber og forsikringsselskaber er etableret saerskilt ankenaevn. Ankenaevnet kan dog
veere kompetent til at behandle en sag vedrgrende pensioner eller forsikringer. Dette
ger sig geeldende, hvis kunden har modtaget radgivning vedragrende det pageeldende
produkt af pengeinstituttet, og hvis klagen vedrgrer den radgivning, som kunden har
modtaget.

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

Ankeneaevnet 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 indebaerer, at forespgrgsler og klager af anden art,
herunder om tilsideseettelse af god praksis for finansielle virksomheder, ikke reali-
tetsbehandles, medmindre der foreligger en naturlig sammenhaeng mellem denne
klage og et konkret gkonomisk mellemveerende.

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

Med hensyn til klager i sager, som verserer ved domstolene, falger det af retsplejelo-
vens § 361, at vedkommende ret pa begeering kan treeffe bestemmelse om sagens
henvisning til Ankenaevnet. En klage, der er indsendt af en part uden rettens 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 Ankenzevnet. Safremt en forsvarlig
stillingtagen til sagen ville forudseette en bevisfgrelse, 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 saed-
vanlige bevisbyrderegler, safremt det anses for forsvarligt.

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

De stiftende organisationer har bemyndiget Ankenzevnets formand til pa Ankenaev-
nets vegne at afvise sager, som ikke skannes egnede til behandling ved Ankenaev-
net. Denne kompetence har kun veeret udnyttet i et enkelt tilfeelde i 2016.
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4. Ankeneaevnets hjemmeside

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

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

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

Via hjemmesiden er der adgang til at sgge i de over 12.000 afggrelser, som Anke-
naevnet har truffet siden 1988. Sggning kan ske via fritekstsggning eller via et emne-
register. En sggning kan endvidere begraenses til kun at omfatte afgarelser truffet i
en bestemt periode.

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

Der er mulighed for at tilmelde sig et nyhedsbrev og herved pa e-mail modtage 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.
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5. ’Systematiske eller vasentlige problemer, der forekommer hyppigt og
farer til tvister mellem forbrugere og erhvervsdrivende.”

Ankenzevnet skal i sin arsberetning og i henhold til Bekendtggrelse om godkendelse
af private tvistlgsningsorganer af 1. oktober 2015 § 37, stk. 1, nr. 4 (Ankenaevnets
vedtaegter § 29, stk. 1, nr. 4) oplyse om “systematiske eller vaesentlige problemer,
der forekommer hyppigt og farer til tvister mellem klagerne og de finansielle virksom-
heder. Sddanne oplysninger kan veere ledsaget af anbefalinger til, hvordan sadanne
problemer kan undgas eller lgses.”

Ankenaevnet har i 2020, ligesom Ankenavnet havde i 2017, 2018 og i 2019, haft
seerlig fokus pa betalingstjenester - ikke vedkendte haevninger foretaget med klage-
rens betalingskort, herunder fjernsalgstransaktioner (misbrug af betalingskort). End-
videre har fokus veeret pa sager om ikke vedkendte haevninger i netbank (misbrug af
netbank).

| 2020 blev der afsluttet 81 sager vedrgrende misbrug af betalingskort.

« 3 sager blev afsluttet pa grund af manglende udfyldelse af klageskema/ mang-
lende betaling af klagegebyr eller klagerens tilbagekaldelse af klagen
+ 28 sager blev forligt eller imgdekommet inden, Ankenaevnet traf afgarelse i
sagen
* 50 sager blev behandlet af Ankenaevnet, hvorefter
o Klagereni 16 sager fik medhold
o Klageren i 2 sager fik medhold i en del af klagen og ikke medhold i re-
sten af klagen
Klageren i 11 sager ikke fik medhold
Ankenaevnet afviste 20 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 O

Klagerne fik saledes i 46 sager (28+16+2), eller i naesten 60 % af de i 2020 afslutte-
de sager om misbrug af betalingskort, et positivt resultat ud af deres klage til Anke-
naevnet. Der er tale om en lille stigning i forhold til 2017 og 2018, hvor ca. halvdelen
af klagerne fik et positivt resultat ud af deres klage. | forhold til 2019 er der tale om et
fald i antallet af sager, hvor klagerne fik et positivt resultat ud af deres klage, hvilket
iseer skyldes, at 99 sager i 2019 blev forligt eller imgdekommet inden, at Ankenaevnet
traf afggrelse i sagen.

Af de 50 sager, som blev behandlet af Ankenasevnet i 2020, vedrgrte fire sager
”"phishing”, otte sager forskellige indsigelser mod transaktioner, der blev gennemfart
som "3D Secure” betalinger, 14 sager indsigelse mod fjernsalgstransaktioner i form
af investering hos udenlandske investeringsvirksomheder, og 24 sager @vrige
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spgrgsmal, iseer om misbrug af betalingskort i forretninger, barer, natklubber eller
pengeautomater ved anvendelse af chip og pinkode.

Retsgrundlaget for de afgjorte sager i Ankenaevnet i 2020 var primeert efter betalings-
loven, der tradte i kraft den 1. januar 2018. (Lovbekendtgarelse 2020-11-27 nr. 1719
om betalinger eendret ved L 2020-12-15 nr. 1940). De nye EU-regler for staerk kun-
deautentifikation ved betalinger, der tradte i kraft den 14. september 2019, har Anke-
naevnet truffet afgarelser efter i sag 165/2020, se nedenfor under pkt. 5.1.

5.1 Sager om phishing

| forarbejderne til betalingsloven er "phishing” beskrevet som de tilfeelde, hvor en be-
taler er blevet franarret sin personlige sikkerhedsforanstaltning, f.eks. en SMS-kode,
og dermed uforvarende — og uden forsaet — har overdraget den til andre uden at be-
taleren indsa eller burde have indset, at der var risiko for misbrug.

Ankenaevnet har i 2020 truffet afgarelse i fire phishing-sager. | sag 170/2020 og sag
373/2019 fik klageren delvis medhold af henholdsvis et enigt Ankenaevn og tre med-
lemmer, der i begge sager fandt, at klageren haeftede for 8.000 kr. | sag 165/2020
fandt tre medlemmer, at klageren ikke haeftede, mens to medlemmer fandt, at sagen
skulle bevisafvises. | sag 17/2020 blev klageren pélagt fuld heeftelse af et enigt An-
keneevn. Den sidstnaevnte afgarelse vil ikke blive yderligere omtalt set i lyset af sag
165/2020, der blev afgjort efterfglgende, se nedenfor.

| sag 170/2020 blev der via netbank den 24. juli 2019 foretaget syv overfarsler a
15.000 kr. fra klagerens konto hos indklagede til tredjemands konti i andre pengein-
stitutter. Indklagede fik stoppet overfgrsel af 11.127 kr. fra klagerens konto, og over-
farslerne fra klagerens konto udgjorde herefter 93.873 kr.

Baggrunden for overfgrslerne var, at klageren samme dag blev kontaktet telefonisk
af en person, P, der udgav sig for at veere fra et IT-sikkerhedsfirma, og som oplyste,
at klageren var under hackerangreb, og at hun risikerede at miste mange penge, hvis
ikke hun hurtigt lod ham hjeelpe med at stoppe angrebet.

Klageren modtog under telefonsamtalerne med P i tidsrummet fra kl. 15.11 til kl.
16.20 syv SMS’er med engangskoder. Det fremgik af sms’erne, at engangskoden
skulle indtastes i netbank for at godkende en betaling, at koden aldrig matte udleve-
res til andre, og at hun skulle kontakte sit pengeinstitut og/eller spaerre sit NemID,
hvis hun ikke var i gang med en betaling. Pa trods af dette videregav klageren sine
NemlID oplysninger og SMS-koderne til P, der fik adgang til klagerens netbank.

Ankenaevnet fandt, at klageren ved at videregive sine NemlD-oplysninger og en-
gangskoderne til P havde udvist groft uforsvarlig adfserd, og at klageren som fglge
heraf haeftede med op til 8.000 kr., og at indklagede skulle tilbagefgre differencen pa
85.873 kr. til klagerens konto.
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| sag 373/2019 blev der via netbank den 18. juli 2019 foretaget otte overfarsler a
15.000 kr. og en overfagrsel pa 18.000 kr., i alt 138.000 kr., fra klagerens konti hos
indklagede til tredjemands konti i forskellige pengeinstitutter. Det lykkedes efterfal-
gende indklagede at fa returneret 27.500 kr. fra de pengeinstitutter, hvortil belabene
var overfart.

Baggrunden for overfgrslerne var, at klageren samme dag blev kontaktet telefonisk
af en mand, M, som udgav sig for at veere fra Nets. Han oplyste, at han kunne se, at
klageren havde en betalingsservice, og at den var ved at blive hacket, men at han
ville hjeelpe hende med at fa det stoppet.

M bad klageren om at oplyse sit CPR-nummer, adgangskode til netbank og NemID-
oplysninger. Klageren videregav de efterspurgte oplysninger til M. Klageren modtog
herefter i tidsrummet fra kl. 15.39 til kl. 16.08 i alt 15 SMS’er fra sparekassen. An-
vendelsen af SMS-engangskoder var en ekstra sikkerhed, nar overfgrslerne var over
en vis starrelse. Det fremgik af SMS’erne, at engangskoden skulle indtastes i net-
bank for at godkende en betaling, og at koden aldrig matte udleveres til tredjemand,
og at klageren skulle kontakte sit pengeinstitut og/eller spaerre sit NemlID, hvis hun
ikke var i gang med en betaling. Pa trods af dette videregav klageren ligeledes SMS-
koderne til M.

Det fremgik endvidere af udskrifter af telefonsamtaler den 18. juli 2019 mellem klage-
ren og indklagede, at klageren under telefonsamtalen med M blev mistaeenksom og
spurgte, hvordan hun kunne veere sikker pa, at han ikke var en hacker, der var ude
pa at snyde hende.

Ankeneevnet fandt, at transaktionerne skyldtes tredjemands misbrug af de af klage-
ren videregivne oplysninger, herunder klagerens adgangskode til netbank og NemiID.

Tre medlemmer fandt, at klageren ved at videregive sine NemID-oplysninger, sin ad-
gangskode til netbank og engangskoderne til M under de foreliggende omstaendig-
heder havde udvist groft uforsvarlig adfeerd, at klageren som falge heraf heeftede
med op til 8.000 kr., og at indklagede skulle tilbagefare differencen pa 102.500 kr. til
klagerens konto Dette gjaldt, selv om selv om Ankenaevnet lagde til grund, at klage-
ren havde veeret udsat for phishing.

To medlemmer fandt, at klageren ved at videregive sit CPR-nummer, sin adgangs-
kode til netbank, sine NemID-oplysninger og engangskoderne til M under de forelig-
gende omsteendigheder med forseet (frivilligt) havde oplyst den personlige sikker-
hedsforanstaltning til den, der har foretaget den uberettigede anvendelse, og at det
var sket under omsteendigheder, hvor klageren indsa eller burde have indset, at der
var risiko for misbrug. De fandt derfor, at klageren heeftede uden belgbsbegraens-
ning.

| sag 165/2020 traf Ankenaevnet afgarelse efter EU-reglerne om steerk kundeautenti-
fikation ved betalinger, der tradte i kraft den 14. september 2019.
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Den 20. januar 2020 blev der gennemfgrt en betaling pad 1.108 EUR svarende til
8.425,49 DKK med klagerens betalingskort. Transaktionen skete med 3D Secure, det
vil sige pa grundlag af en SMS-engangskode, som blev sendt til klagerens telefon-
nummer, samt pa grundlag af kortoplysninger bestdende af kortnummer, udlgbsdato
samt det trecifrede sikkerhedsnummer pa bagsiden af kortet.

Klageren oplyste, at hun den 20. januar 2020 modtog en mail med et fgdselsdagstil-
bud, der fremstod som om, at det kom fra flyselskabet, F. Klageren klikkede pa et link
I mailen for at betale 80 DKK for kegb af en billig flybillet. Hun indtastede sine kortop-
lysninger og fik efterfglgende sendt en engangskode via SMS til sit telefonnummer.
Efter modtagelse af engangskoden leeste klageren teksten i SMS'en. Herefter stop-
pede hun omgaende kgbet og fik sit kort spzerret.

Ankenaevnet udtalte fglgende om kravet om steerk kundeautentifikation:

"I henhold til Kommissionens delegerede forordning 2018/389 af 27. november
2017 artikel 38, stk. 2, tradte kravet om staerk kundeautentifikation (ogsa kaldet
to-faktor autentifikation) ved betalingstransaktioner i kraft den 14. september
2019. For sa vidt angar kravet til udbydere, jf. lov om betalinger § 128, har Fi-
nanstilsynet meddelt, at implementering af reglerne for kortbaserede internetbe-
talinger kan udskydes senest til 31. december 2020, jf. EBA's udtalelse (EBA-Op-
2019-11) af 16. oktober 2019 punkt 13. Udseettelsen af implementeringen pavir-
ker imidlertid ikke betydningen af manglende to-faktor autentifikation i forhold til
ansvarsreglerne i lov om betalinger, jf. punkt 11 i EBA's naevnte udtalelse. Tilsva-
rende meddelelse er udsendt af Finanstilsynet.

To-faktor autentifikation indebaerer blandt andet, at betalingstjenesteudbydere i
forbindelse med godkendelse af kortbaserede internetbetalinger skal forlange, at
kunderne bruger minimum 2 ud af 3 mulige sikkerhedselementer (noget kunden
ved (fx et kodeord), noget kunden besidder (fx en app eller SMS-engangskode
modtaget via et SIM-kort), og noget kunden er (fx et fingeraftryk)), jf. EBA's udta-
lelse (EBA-Op-2019-06) af 21. juni 2019. Efter det for Ankenaavnet oplyste er der
ved betalingen, hvor der blev brugt den eksisterende 3DS lgsning, ikke anvendt
to-faktor autentifikation, idet der er benyttet kortdata og en SMS-engangskode
modtaget via et SIM-kort. Da kortdata ikke er hemmelige, men derimod synlige
pa kortet, udger de ikke et gyldigt sikkerhedselement, og da SMS-engangskoden
sammen med SIM-kortet er noget kunden besidder, opfylder den anvendte beta-
lingssikkerhedslgsning samlet set kun en af de kreevede to elementer. Dermed
lever den ikke op til kravet om steerk kundeautentifikation.”

Tre medlemmer fandt, at nar der ikke var brugt staerk kundeautentifikation, fulgte det
af lov om betalinger § 100, stk. 7, at klageren kun kunne komme til at haefte helt eller
delvist for betalingen, jf. lov om betalinger 8 100, stk. 3 - 5, hvis klageren havde
handlet svigagtigt, hvilket der efter sagens oplysninger ikke var grundlag for at anta-
ge. Allerede som fglge heraf fandt de, at indklagede skulle betale 8.425,49 DKK til
klageren.

To medlemmer udtalte, at den anvendte SMS-engangskode, der opfyldte kravet til
sakaldt "dynamisk linking", jf. lov om betalinger § 128, stk. 2, knyttede betalings-
transaktionen til et bestemt belgb og en bestemt betalingsmodtager. Dette var klage-
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ren opmaerksom pa forud for speerringen. De fandt, at det, sdledes som sagen var
oplyst for Ankenaevnet, var uafklaret, hvordan det havde veeret muligt at gennemfare
betalingen, inden klageren spaerrede kortet, og dermed ogséa om der forela forhold i
sagen, som indebar, at det var uden betydning, at der skulle have veaeret anvendt to-
faktor autentifikation ved gennemfarelsen af betalingen, eller om der i gvrigt foreld
forhold, der gjorde, at klageren heeftede, jf. lov om betalinger § 100, stk. 2 og stk. 7.
De fandt derfor, at sagen skulle bevisafvises.

Det indklagede pengeinstitut meddelte efterfalgende, at det ikke gnskede at veere
bundet af Ankenaevnets afggrelse, jf. Ankenaevnets vedtsegter § 20, stk. 4.

5.2 Sager om 3D Secure

Ankeneevnet har i 2020, ud over sagerne 165/2020 og 17/2020 omtalt under afsnit
5.1, truffet afgerelse i otte sager, hvor klageren gjorde indsigelse mod betalings-
transaktioner, der blev gennemfart med 3D Secure. | to af sagerne, 23/2020 og
246/2020, bevisafviste Ankenaevnet sagerne. | de seks resterende sager fik klageren
medhold, i sag 476/2019 af et enigt Ankenaevn, og i fem sager, 97/2019, 42/2019,
16/2020, 176/2020 og 475/2019, fandt tre medlemmer, at klageren skulle have med-
hold, mens to medlemmer enten ville bevisafvise, paleegge klageren en selvrisiko pa
375 kr. eller en heeftelse pa 8.000 kr.

| sag 97/2019 blev der den 18. december 2018 autoriseret en betalingstransaktion pa
914,92 EUR vedrgrende et kgb hos et udenlandsk rejsebureau med klagerens Vi-
sa/dankort. Transaktionen blev gennemfgrt ved brug af 3D Secure, det vil sige pa
grundlag af en SMS-kode, som blev sendt til klagerens telefonnummer, samt pa
grundlag af kortoplysninger og kortets trecifrede sikkerhedsnummer.

Klageren bestred, at hun skulle have modtaget eller anvendt den pageeldende SMS-
kode.

Tre medlemmer fandt ikke grundlag for at betvivle klagerens oplysninger om mang-
lende kendskab til rejsebureauet og det pagaeldende kgb, og at hun ikke havde mod-
taget eller anvendt SMS-koden. De fandt det godtgjort, at transaktionen skyldtes
tredjemands misbrug/uberettigede anvendelse af klagerens kort, og at misbruget og-
sa omfattede SMS-koden. De fandt ikke grundlag for at fastsla, at klageren kunne
have opdaget misbruget forud for den uberettigede anvendelse, og fandt derfor ikke,
at klageren haeftede for transaktionen, jf. betalingslovens § 100, stk. 8.

To medlemmer fandt, at sagen skulle bevisafvises med henblik pa en stillingtagen til,
om der matte antages at vaere tale om tredjemandsmisbrug.

| sag 42/2019 blev der den 10. oktober 2018 autoriseret en betalingstransaktion pa
2.106 EUR vedrgrende et kab hos en udenlandsk elektronikforretning, F, med klage-
rens Visa/dankort. Transaktionen blev gennemfgrt ved brug af 3D Secure, det vil sige
pa grundlag af en SMS-kode, som blev sendt til klagerens telefonnummer den 10.
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oktober 2018 om morgenen, samt pa grundlag af kortoplysninger og kortets trecifre-
de sikkerhedsnummer.

Klageren bestred, at han havde anvendt SMS-koden og oplyste, at han ikke havde
kendskab til F eller til det pageeldende kab, og at han havde anmeldt forholdet til poli-
tiet. Han oplyste, at han fgrst s& SMS’en efter, betalingstransaktionen var blevet
gennemfgrt, da hans telefon var sat pa lydlgs.

Det havde under sagens forberedelse i Ankenaevnet ikke veaeret muligt for indklagede
- efter indhentelse af fuldmagt hertil fra klageren - via Nets eller pd anden made at
indhente naermere oplysninger fra F om, hvem der havde givet ordren, og til hvem og
hvortil varen var sendt. F havde tidligere oplyst, at forretningen ikke kunne se oplys-
ninger leengere end seks maneder tilbage i tid.

Et enigt Ankenaevn fandt ikke grundlag for at betvivle klagerens oplysninger og fandt
det godtgjort, at transaktionen skyldtes tredjemands misbrug/uberettigede anvendel-
se af klagerens Visa/dankort, og at misbruget ogsd omfattede SMS-koden. Anke-
neevnet bemeaerkede, at indklagede var naermest til at baere risikoen for, at det pa da-
veerende tidspunkt ikke laengere var muligt at fa oplysninger fra F om kgbet.

Tre medlemmer fandt ikke grundlag for at fastsla, at klageren kunne have opdaget
misbruget forud for den uberettigede anvendelse og fandt derfor ikke, at klageren
haeftede for transaktionen, jf. betalingslovens § 100, stk. 8.

To medlemmer fandt, at klageren heeftede med 375 kr. efter lov om betalinger § 100,
stk. 3, idet det kunne forventes, at klageren havde opdaget misbruget ved at reagere
pa SMS’en om morgenen, og de fandt derfor ikke, at betalingslovens § 100, stk. 8,
kunne anvendes i sagen.

| en stort set tilsvarende sag, 476/2019, fandt et enigt Ankenaevn heller ikke, at kla-
geren heeftede for en transaktion pa 28.540 SEK gennemfart ved brug af 3D Secure
hos en udenlandsk internetforretning, jf. betalingslovens 8§ 100, stk. 8.

| sagerne 476/2019, 16/2020 og 176/2020 meddelte det indklagede pengeinstitut, der
i alle tre sager var samme pengeinstitut, at det ikke gnskede at veere bundet af An-
keneevnets afggarelse, jf. Ankenaevnets vedteegter § 20, stk. 4.

5.3 Investeringssager

Ankeneevnet har i 2020 truffet afgarelse i 14 investeringssager, hvor Ankenaevnet af-
haengig af de konkrete omstaeendigheder enten har bevisafvist sagerne eller har givet
pengeinstituttet medhold. Fire af sagerne blev bevisafvist, se f.eks. 277/2019 og
365/2019, mens pengeinstituttet fik medhold i ti sager, hvoraf der bade var tale om
kortbetalinger, se f.eks. 126/2019 og 163/2020 og/eller kontooverfars-
ler/netbankoverfarsler, se f.eks.465/2019 og 83/2020.

| sag 126/2019 rejste klageren krav om tilbagefarsel af tre betalinger foretaget i juli
2018 med hans Mastercard pa i alt 2.650 USD. til et firma, G, med henblik pa inve-
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stering. Betalingerne skete med klagerens samtykke. Ankenaevnet fandt ikke, at kla-
geren skulle have medhold med fglgende begrundelse:

"Ankenaevnet laegger til grund, at indbetalingerne blev indsat pa klagerens kun-
dekonto hos G.

Ankenaevnet finder ikke, at klageren har godtgjort, at der foreligger omstaendig-
heder, som kan fgre til, at banken i medfer af § 112 i betalingsloven er forpligtet
til at opfylde klagerens krav om tilbagefarsel af betalingerne.

Ankengevnet finder ikke, at der er oplyst omstendigheder, der kan medfgre, at
banken pa andet grundlag er forpligtet til at godtgare klageren belagbet eller er
forpligtet til at sgge betalingerne tilbagefert fra G’s bank.

Den omsteendighed, at banken ikke sggte chargeback hos Mastercard/Nets i for-
bindelse med klagerens indsigelse i juli 2018, kan ikke fgre til et andet resultat.”

Til belysning af spargsmalet, om klagerens indsigelse over for pengeinstituttet var
fremsat for sent, kan neaevnes sag 465/2019, der vedrgrte krav om tilbagefarsel af
netbankoverfgrsler til et investeringsfirma, F, foretaget i maj/juni 2019. Ankengevnet
fandt ikke, at klageren skulle have medhold med fglgende begrundelse:

”| perioden fra den 13. til den 16. maj 2019 foretog klageren tre kontooverfgrsler
via netbank (transaktionerne 1-3) pd i alt 124.500 kr. fra sin konto i [indklagede]
til et firma, F, via en betalingsmodtager, M, med henblik pa investering. Transak-
tionerne skete med klagerens samtykke, hvilket klageren heller ikke har bestridt.

Ankenaevnet finder ikke, at banken i medfar af betalingslovens § 112 er forpligtet
til at opfylde klagerens krav om tilbagefarsel af transaktionerne 1-3. Ankenaevnet
finder ikke, at der er oplyst omsteendigheder, der kan medfare, at banken pa an-
det grundlag er forpligtet til at godtgare klageren disse transaktioner.

Klageren far herefter ikke medhold i denne del af klagen.

| perioden fra den 23. maj til den til den 6. juni 2019 blev der foretaget fire konto-
overfgrsler via netbank (transaktionerne 4-7) pa i alt 72.000 kr. fra klagerens kon-
to til F via M. Transaktionerne blev gennemfgrt ved brug af NemID og ved be-
kreeftelse af sms’er, der blev sendt til klagerens telefonnummer, om godkendelse
af de fire transaktioner. Sms’erne indeholdt oplysning om transaktionsbelgb og
kontonummer, som belgbene skulle overfgres til. Klageren har anfgrt, at han ikke
har foretaget eller godkendt transaktionerne 4-7.

Det folger af betalingslovens 8§ 97, at indsigelser mod uautoriserede eller fejlbe-
haeftede betalingstransaktioner skal veere udbyderen i heende snarest muligt ef-
ter, at betaleren har konstateret en saddan betalingstransaktion og senest 13 ma-
neder efter debiteringen af den pageeldende transaktion. Klageren anfarte i en e-
mail fra oktober 2019 til banken, at han opdagede transaktionerne 4-5 efter "nog-
le dage”, og at han opdagede transaktion nr. 6, der fandt sted den 3. juni 2019,
"lige bag efter”.
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Ankenaevnet finder, at klageren ved farst at indgive indsigelse til banken den 24.
eller 25. juli 2019 har fremsat sin indsigelse for sent, hvorfor klageren allerede af
denne grund ikke far medhold i sit krav vedrgrende transaktionerne 4-7.”

Det forhold, at den investeringsvirksomhed, som klageren havde foretaget betalinger
til, efterfglgende enten blev noteret pa en liste fra det engelske finanstilsyn (FCA)
som et ikke autoriseret firma og/eller blev noteret pa en liste over advarsler fra andre
tilsynsmyndigheder har i sagerne 126/2019, 465/2019 og 92/2020 ikke medfart, at
Ankeneevnet har givet klageren medhold.

5.4 @vrige sager

Ankeneevnet har i 2020 truffet afgerelse i 24 gvrige sager, hvoraf hovedparten var
sager om misbrug af betalingskort i forretninger, barer, natklubber eller pengeauto-
mater ved anvendelse af chip og pinkode. | denne "blandede” kategori fik klageren
medhold i fire sager, pengeinstituttet fik medhold i fem sager, Ankenaevnet bevisafvi-
ste 14 sager og afviste en sag som et erhvervsmeessigt forhold.

Af seerlig interesse kan naevnes 53/2020, der vedrarte spgrgsmal om klagerens haef-
telse for ikke vedkendte korttransaktioner pa en natklub i Polen gennemfart som be-
talinger med virtuelle kort via Apple Pay. Klageren oplyste, at hans telefon ikke var
bortkommet.

Neevnet bevisafviste sagen ud fra en vurdering af sagens konkrete omsteendigheder
med faglgende begrundelse:

” Klageren har gjort indsigelse mod otte transaktioner svarende til i alt 158.362,73
DKK, der blev foretaget med Apple Pay pa en natklub, B, i Polen. Ved transakti-
onerne blev der foretaget afleesning af klagerens virtuelle kort tilknyttet Apple Pay
pa klagerens telefon ved godkendelse med biometri (ifalge det oplyste enten af-
leesning af fingeraftryk eller ansigts-genkendelse).

Ankengevnet laegger til grund, at transaktionerne er korrekt registrerede og bog-
farte. Af lov om betalinger 8 98 faglger, at registrering af brug af et betalingsin-
strument 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 for-
pligtelser, jf. lov om betalinger § 93. Uanset at betalingerne blev gennemfgrt ved
afleesning af klagerens virtuelle kort tilknyttet Apple Pay pa hans telefon ved god-
kendelse med biometri, kan det efter omsteendighederne ikke udelukkes, at der
var tale om misbrug.

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

Ankeneevnet finder, at en stillingtagen hertil forudsaetter 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. Ankenzevnet afviser derfor sagen, jf.
Ankengevnets vedtaegter 8 5, stk. 3, nr. 4.”
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| sag 115/2020 fik klageren medhold i, at der var tale om misbrug af hans betalings-
kort i forbindelse med fors@g pa en pinkodebaseret betaling med kortet i en taxa i
Chile.

Den 4. marts 2020 blev der foretaget tre transaktioner med kortet pa hver 1.980.000
CLP (chilenske pesos) svarende til i alt 49.774,53 DKK. Betalingsmodtagerne var tre
forskellige forretninger A, B og C.

Klageren anfarte, at han ikke havde anvendt sit kort i tre forskellige terminaler, men
kun i en taxa i Chile. Han ville betale for taxaturen fra lufthavnen til sit hotel med sit
kort og blev bedt om at indtaste pinkoden i "taxa-terminalen”. Han fik at vide, at det
var et udenlandsk kort, der ikke kunne 'anvendes’. Han haevede herefter penge i en
ATM og betalte 20.000 CLP kontant. Kortet havde ikke veeret bortkommet.

Banken anfarte, at der er tale om autoriserede betalinger. Transaktionerne blev fore-
taget pa tre forskellige terminaler. Alle transaktionerne blev gennemfart ved laesning
af kortets chip, og pinkoden blev tastet korrekt i farste forsgg. Banken havde herefter
ikke mulighed for at ga videre med sagen, hvis den ikke modtog dokumentation for,
at belgbene er forkerte eller for, at transaktionerne skulle have veeret afvist.

Ankeneevnet fandt efter en konkret vurdering, at det var tilstraekkeligt sandsynliggjort,
at de tre transaktioner pa hver 1.980.000 CLP beroede pa misbrug af klagerens kort
og pinkode, hvorfor transaktionerne saledes ikke var autoriseret af klageren. Anke-
naevnet lagde veaegt pa klagerens forklaring, at der er tale om tre helt identiske belgb
og belgbenes starrelse samt sagens gvrige omsteendigheder, herunder at transakti-
onerne blev foretaget inden for en periode pa ca. tre minutter, og at klageren havde
fremlagt en kvittering dateret den 4. marts 2020 for, at han havde betalt 20.000 USD
(der ifalge klageren rettelig skulle vaere 20.000 CLP) kontant for taxaturen.

Det indklagede pengeinstitut meddelte efterfglgende, at det ikke gnskede at veere
bundet af Ankenaevnets afgarelse, jf. Ankenaevnets vedteegter § 20, stk. 4.

Sag 408/2019 vedrarte spgrgsmalet om, hvorvidt klageren haeftede for en ikke ved-
kendt transaktion som fglge af for sen spaerring af sit Visa/dankort frastjalet ved over-
fald.

Den 15. oktober 2019 underskrev klageren en indsigelsesblanket med tro- og love
erkleering, hvor han gjorde indsigelse mod en transaktion pa 7.859,57 kr. den 12. ok-
tober 2019 kl. 03.56 pa en natklub i Warszawa i Polen. Kortet var senest anvendt af
klageren samme nat kl. 00.09 til et keb pa 331,41 kr. pa en bar i Warszawa i Polen.

Klageren oplyste, at han blev overfaldet og frargvet sin jakke, at kortet var i jakken,
0g at transaktionen pa 7.859,57 kr. skyldtes tredjemands misbrug af kortet. Banken
bestred ikke dette, men paberabte sig alene, at klagerens speerring af kortet ikke var
rettidig.
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Ankeneevnet fandt, at det ikke kunne laegges til grund, at klageren fik kendskab til, at
kortet var bortkommet og skulle have spaerret kortet pa et tidligere tidspunkt end den
12. oktober 2019 kl. 03.56, hvorved misbrugstransaktionen kunne have veeret und-
gaet. Ankenaevnet lagde vaegt pa, at kortet blev stjalet i forbindelse med et overfald,
og at det pa baggrund af den af klageren vedkendte transaktion med kortet kl. 00.09
matte laegges til grund, at overfaldet skete relativ kort tid far kl. 03.56, hvor misbrugs-
transaktionen skete. Klageren heeftede herefter alene for 375 kr. af transaktionen pa
7.859,57 kr.

Konklusion:

| 2020 blev der afsluttet 81 sager om misbrug af betalingskort, herunder misbrug af
netbank, ud af Ankenaevnets i alt 400 afsluttede sager, hvilket svarer til ca. 20 % af
samtlige afsluttede sager. | naesten 60 % af de 81 afsluttede sager om misbrug af be-
talingskort, fik forbrugerne et positivt resultat ud af deres klage til Ankenaevnet, |f.
ovenfor. | 2020 var antallet af sager om misbrug af betalingskort set i forhold til samt-
lige afsluttede sager lavere end 2019, men 1a pd samme niveau som i 2017 og 2018,
idet sager om misbrug af betalingskort udgjorde 15 % af samtlige afsluttede sager i
2017 og 22 % af samtlige afsluttede sager i 2018.

Hovedparten af de sager om misbrug af betalingskort, der blev behandlet af Anke-
naevnet i 2020, er afgjort efter betalingsloven (og ikke efter den tidligere betalingstje-
nestelov), og derfor har de afgerelser, hvor Ankenaevnet har haft mulighed for at
treeffe en materiel afggrelse i sagen, fastlagt en praksis om fortolkning af reglerne om
misbrug i betalingsloven. Et enkelt pengeinstitut har i 2020 fem gange meddelt An-
kenaevnet, at det ikke gnsker at veere bundet af en sag om misbrug af betalingskort,
jf. neevnets vedteegter 8§ 20, stk. 4.

Ankenaevnet har ligeledes i en afggrelse henvist til EU-reglerne om steerk kundeau-
tentifikation ved betalinger, der tradte i kraft den 14. september 2019. Ankenaevnet
gav klageren medhold i, at en ikke vedkendt betalingstransaktion, der blev gennem-
fart den 20. januar 2020 ved brug af 3D Secure, skulle tilbagefares, idet den anvend-
te betalingssikkerhedslgsning ikke levede op til kravet om steerk kundeautentifikation.

Ankeneevnet har i 2020 truffet afgarelse i fire phishing-sager. | to sager fik klageren
delvis medhold af henholdsvis et enigt Ankenaevn og tre medlemmer, der i begge
sager fandt, at klageren haeftede for 8.000 kr. | en sag fandt tre medlemmer, at kla-
geren ikke heeftede, mens to medlemmer fandt, at sagen skulle bevisafvises, og i en
sag fik pengeinstituttet medhold, se i gvrigt afsnit 5.1.

Ud over phishing-sagerne omtalt i afsnit 5.1 har Ankenaevnet i 2020 truffet afgarelse i
otte sager, hvor klageren gjorde indsigelse mod betalingstransaktioner, der blev gen-
nemfart med 3D Secure. Ankenaevnet bevisafviste to af sagerne. | de seks resteren-
de sager fik klageren medhold: | en sag af et enigt Ankenaevn, og i fem sager fandt
tre medlemmer, at klageren skulle have medhold, mens to medlemmer enten ville
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bevisafvise, paleegge klageren en selvrisiko pa 375 kr. eller en heaeftelse pa 8.000 kr.,
se afsnit 5.2.

Ankenaevnet har i 2020 truffet afggrelse i 14 investeringssager, hvor Ankenaevnet af-
haengig af de konkrete omsteendigheder enten har bevisafvist sagerne eller har givet
pengeinstituttet medhold. Fire af sagerne blev bevisafvist, mens pengeinstituttet fik
medhold i ti sager, se afsnit 5.3.

Endvidere har Ankenaevnet i 2020 truffet afgarelse i 24 gvrige sager, hvoraf hoved-
parten var sager om misbrug af betalingskort i forretninger, barer, natklubber eller
pengeautomater ved anvendelse af chip og pinkode. Ankenaevnet bevisafviste 14 af
disse sager, se afsnit 5.4.

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 altsd pengeinstituttet, der skal bevise, at de ikke vedkendte transaktioner ikke
skyldes tredjemands misbrug.

Finans Danmark har pa foranledning af Det finansielle ankenzevn udarbejdet en
"Tjekliste til oplysning af sager om kortmisbrug i Det finansielle ankenaevn” af 5. no-
vember 2020, som Finans Danmark har udsendt til sine medlemmer med henblik pa
at f oplyst klagesager vedragrende betalingslovens § 98. Tjeklisten, der ikke er ud-
tesmmende, angiver, hvilke oplysninger, det er muligt for pengeinstituttet at indhente
fra henholdsvis Nets, pengeinstituttet selv og/eller datacentralen samt i visse tilfeelde
fra betalingsmodtageren (butikken) til brug for behandling af klagesager om kortmis-
brug.

Ankeneevnet er begyndt at henvise til denne tjekliste i forbindelse med fremsendelse
af en klage over misbrug af betalingskort til det indklagede pengeinstitut med henblik
pa, at det indklagede pengeinstitut medvirker til at skaffe alle relevante oplysninger til
brug for Ankenaevnets behandling af sagen. Ankenaevnet forventer, at det vil forbed-
re Ankenaevnets mulighed for at treeffe en materiel afggrelse i sagerne om kortmis-
brug.

Finans Danmark og Det finansielle ankenagevn har til hensigt lgbende at drgfte en
ajourfgring af tjeklisten.

Ankenegevnet har desuden en forventning om, at de forholdsvis nye EU-regler om
staerk kundeautentifikation (ogsa kaldet to-faktor autentifikation) fremadrettet vil be-
graense misbrugsmulighederne og dermed pa sigt medfgre feerre klagesager.
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6. Statistik

| statistik-afsnittet vil der pa overordnet vis blive redegjort for 2020-tal i relation til ‘Det
finansielle ankenaevn’ som helhed.

Endvidere vil der pa detaljeret vis blive redegjort for 2020-tal i relation til de respekti-
ve brancher, hvorfra de finansielle virksomheder hidrgrer (bank, realkredit og investe-
ringsfonde).

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

DFA = Det finansielle ankenaevn

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

P/l-sag = En sag over bade et pengeinstitut og en investeringsfond

6.1. Antallet af modtagne klager i DFA i 2020

M P-sager M R-sager M |-sager
490
485
480
475
470
465
460

455

450

2020

DFA modtog i alt 475 sager i 2020. | 13 af sagerne er der to finansielle virksomheder
fra hver sin branche, hvorfor det samlede antal P- og R-sager udgar 488. Der blev
ikke modtaget nogen I-sager i 2020.
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6.2. Skematisk oversigt over DFA’s indkomne sagers behandling i 2020

P=172 180
=8 -1P/R
I=0
Overfgrt fra aret for = 179
P=464+9 488 +9
R=24 -13P/R
Modtagne i aret + genoptaget ’ I=0 = 475+9= 484
P=228 236
=8 -1P/R
1=0
Afggrelser fra Ankenavnet: = * 235
P=22
R=1
Klager fuldt medhold I=0 = 23
=9
=0
) I=0
Klager delvist medhold 9
Klager delvist imgdekommet under sagens P=21
forberedelse, men indklagede medhold i =0
gvrigt =0 21
pP=137 144
=7 -1P/R
=0
Indklagede medhold = 143
P=39
=0
Afvist =0 39
P=152+7 162 +7
Afsluttet af sekretariatet: ::_010 SCLA
= 158+7= 165
P=107 114
=7 -2P/R
=0
Opfyldt/forligt = 112
P=45+7 48 +7
=3 -2 P/R**
=0
Afvist = 46+7= 53

Under forberedelse/afventer navnsbe- I= 014 -9P/R

handling: = 263
Antal afggrelser, hvor indklagede har P=6

meddelt ikke at ville vaere bundet af afgg- =0

relsen =0 6

* Ankenavnet har afgjort 235 sager, inkl. 2 P-sager, som er genoptaget efter Neevnets afggrelse.
** 1 P/R-sag blev i aret konverteret til en ren R-sag.
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6.2.1. Skematisk oversigt over sagernes behandling i arene 2019 - 2020

Det finansielle ankenavn

2019 2020

Overfgrt fra aret for 169 179
Modtagne i aret + genoptaget 445 484
Til behandling 614 663
Afggrelser fra Ankenzevnet: 223 235
Klager fuldt medhold 20 23
Klager delvist medhold 8 9
Klager delvist imgdekommet
under sagens forberedelse,
men pengeinstituttet medhold i
gvrigt 19 21
Indklagede medhold 136 143
Afvist 40 39
Afsluttet af sekretariatet: 212 165
Opfyldt/forligt 168 112
Afvist 44 53
| alt afsluttede: 435 400
Under forberedelse/afventer
naevnsbehandling: 179 263
Antal afggrelser, hvor indklagede
har meddelt ikke at ville vaere
bundet af afggrelsen 1 6
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6.3. Klager modtaget i DFA i 2020 fordelt pa typer af tvister for pengeinstitut-
ter (P-sager), realkreditinstitutter (R-sager) og investeringsfonde (I-sager)
| 2020 blev der modtaget i alt 475 klager. |1 13 af sagerne er der to finansielle virk-

somheder fra hver sin branche, hvorfor det samlede antal P- og R- sager udger i alt
488 (464 + 24). Der blev ikke modtaget nogen I-sager i 2020.

Modtaget 464 P-sager:

P-sager

-

| AN

= Betalinger = Forsikring = Kaution Vardipapirer
= Diverse = Boligfinansiering = Gebyrer = [ndlan og Kontoforhold
= Fuldmagt = Pension = Rente = Udlan
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Modtaget 24 R-sager:

R-sager

Geaeldsovertagelse 1

B Omprioritering H Retsforfglgning Indfrielse M Laneadministration

W Nyudlan H Diverse B Vurdering B G=ldsovertagelse
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6.4. Klager afgjort/afsluttet i DFA for 2020 fordelt pa afslutningsresultat

| 2020 blev der afgjort/afsluttet i alt 400 sager.

Klager delvist medhold Klagen delvis

ved afgorelse; 2,25% imgdekommet for
afgerelse; 5,25%

Klager fuldt medhold
ved afggrelse; 5,75%

2

® |Indklagede fuldt medhold = Afvist af Ankenavnet
= Afvist af sekretariatet = Opfyldt/forligt uden forelaegelse for navnet
n Klager fuldt medhold ved afgerelse = Klager delvist medhold ved afgerelse

m Klagen delvis imgdekommet far afggrelse
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6.5. Den procentvise andel af sager, der er indstillet, inden der er naet et re-
sultat truffet af DFA
| 2020 blev der afgjort/afsluttet i alt 400 sager.

Af disse sager blev 36 % (eller 144 sager) afsluttet uden forelaseggelse for Ankenaev-
net:

o 77,78 % (eller 112 sager) blev forligt eller imgdekommet
o 22,22 % (eller 32 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 2020 har veeret
4,96 maneder.

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 afgjort af Ankenaevnet i 2020 har vee-
ret 84,66 dage.
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6.7. Andel af afviste klager

Pa baggrund af det for 2020 foreliggende statistiske materiale kan det oplyses, at der
i 2020 blev lukket i alt 92 sager (svarende til 23 % af samtlige afsluttede/afgjorte sa-
ger) af enten Sekretariatet (53 sager) eller Ankenaevnet (39 sager) med begrundel-
sen "Afvisning”.

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

e 347 % "Manglende gebyr, skema eller tilbagekaldt af klager” (32 klager
lukket af Sekretariatet)

o 119% "Erhverv” (11 klager afvist af Sekretariatet)

e 22% "Anden myndighed (offentlige myndigheder eller andre tvistlgs-
ningsorganer)” (2 klager afvist af Sekretariatet)

e 54% "Behandles ved andet privat tvistlgsningsorgan” (5 klager afvist
af Sekretariatet)

e 11% "Behandles ved et udenlandsk tvistigsningsorgan” (1 klage af-
vist af Sekretariatet)

e 22% "Behandles ved Naevnenes Hus” (2 klager afvist af Sekretaria-
tet)

e 11% "Erhverv” (1 klage afvist af Ankenaevnet)

e 22% "Behandles ved andet privat tvistlasningsorgan” (2 klager afvist

af Ankenaevnet)

e 11% "Behandles ved udenlandsk tvistlgsningsorgan” (1 klage afvist
af Ankenaevnet)

e 22% "Behandles ved domstolene” (2 klager — afvist af Ankengevnet)

e 11% "Ikke gkonomisk mellemveerende” (1 klage afvist af Ankenaev-
net)

e 11% "Anden myndighed” (1 klage afvist af Ankenaevnet)

e 33,7% "Uegnet til behandling / bevis” (31 klager afvist af Ankenaevnet)
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6.8. Andel af sager, hvor klager har faet medhold

| 2020 blev der afsluttet/afgjort i alt 400 sager. Heraf fik klagerne i 41,25 % af alle de
afsluttede/afgjorte sager (eller 165 sager) et positivt resultat af deres klage:

e 13,94 % af klagerne fik fuldt medhold ved sagernes afggrelse af Ankenaev-
net (23 sager)

e 5459%  af klagerne fik delvist medhold ved sagernes afggrelse af Anke-
naevnet (9 sager)

e 12,73% af klagerne blev delvist imgdekommet under sagens forberedelse,
0og Ankenaevnet har ved afggrelsen af sagerne givet de finansielle
virksomheder medhold i, at klagerne ikke havde yderligere krav
(21 sager)

e 67,88% af klagerne blev opfyldt eller forligt uden at veere behandlet af sel-
ve Ankenaevnet (112 sager)

6.9. I hvilket omfang efterleves Ankenavnets afggrelser

| 2020 har Bank Norwegian i 6 sager — hvor klagerne i alle 6 sager fik fuldt medhold
— meddelt, at man ikke vil veere bundet af afggrelserne:

379/2018 vedrarte, hvorvidt klageren heeftede for en laneaftale med banken ved
misbrug af klagerens NemID. (5-0 afggrelse)

476/2019 vedrgrte indsigelse mod korttransaktion vedrgrende et kab hos en uden-
landsk internetforretning gennemfart som en "3D Secure” betaling. (5-0 afgarelse)

016/2020 vedrgrte indsigelse mod at haefte for misbrug af betalingskort som fglge af,
at SMS-engangskode blev anvendt, uden at den fulde SMS-tekst blev laest. (3-2 af-
garelse, hvor mindretallet fandt, at klageren skulle haefte for 8.000 kr. af tabet.)

176/2020 vedrgrte indsigelse mod korttransaktion vedrgrende keb hos en uden-
landsk internetforretning gennemfart som en "3D Secure” betaling. (3-2 afgarelse,
hvor mindretallet fandt, at en afggrelse af sagen forudsatte en bevisfgrelse i form af
parts- og vidneforklaringer.)

165/2020 vedrgrte indsigelse mod at haefte for misbrug af betalingskort i forbindelse
med phishing som fglge af manglende anvendelse af steerk kundeautentifikation (0g-
sa kaldet to-faktor autentifikation). (3-2 afggrelse, hvor mindretallet fandt, at en afge-
relse af sagen forudsatte en bevisfgrelse i form af parts- og vidneforklaringer.)

115/2020 vedrgrte indsigelse mod tre debiterede belgb i forbindelse med forsgg pa
en pinkodebaseret betaling med et kreditkort i en taxa i udlandet. (5-0 afggrelse)

Alle gvrige afgarelser er blevet efterlevet af de finansielle virksomheder.
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6.10. Effektiviteten af netveerk, som samarbejder om graenseoverskridende
tvister

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

I 2020 modtog Ankensevnet 46 greenseoverskridende klagesager, som alle
blev/bliver handteret uden bistand fra deltagerne i de samarbejdende netveerk, da
dette forelgbig ikke har vist sig at veere ngdvendigt. De indkomne klagesager blev al-
le — p& neer et par stykker — indbragt for Ankenaevnet via Ankenaevnets egen hjem-
meside ved udfyldelse af web-klageskema og indbetaling af klagegebyr. (De to sager
blev indbragt til Ankenaevnet pa anden vis og efterfglgende ved udfyldelse af klage-
skema og indbetaling af klagegebyr).

En konkret vurdering af effektiviteten af netvaerkets samarbejde i relation til konkret
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. Ankenaevnet er af erhvervsministeriet blevet anmeldt til Europa-Kommissionen
som godkendt privat tvistlgsningsorgan, og Ankenaevnet figurerer saledes pa EU’s li-
ste over alternative tvistbileeggelsesinstanser (ATB-instanser). | forbindelse med
etableringen af OTB-platformen, har Sekretariatet for det finansielle ankenaevn faet
oprettet en brugerprofil hos Europa-Kommissionen. Ankenaevnet har saledes fra den
15. februar 2016 haft mulighed for at modtage klagesager via onlineplatformen.

Ankenegevnet modtog ingen klagesager i 2020 via Europa-Kommissionens onlineplat-
form.
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6.12. Oversigt over DFA’s afgarelser i 2020 fordelt pa de indklagede finansiel-

le virksomheder

Alm. Brand Bank (nu Sydbank) 5/Merkur Andelskasse 3
Arbejdernes Landsbank 5/Middelfart Sparekasse 2
BankNordik 5/Mgns Bank 1
Bank Norwegian 11/Nordea Bank 35
Basisbank 2|Nordea Kredit 2
Broager Sparekasse 1|Nordfyns Bank 1
Collector Bank AB 1{Nordnet Bank AB 5
Coop Bank 1|Nordoya Sparikassi 1
Danske Andelskasser Bank 1{Nykredit Bank 8
Danske Bank 22|Nykredit Realkredit 2
Din Andelskasse, @stervra 5/Pensam Bank 1
Djurslands Bank 4|Ringkjgbing Landbobank 8
Den Jyske Sparekasse 2|Rise Sparekasse 1
Ekspres Bank 1|/Santander Consumer Bank 3
Finansiel Stabilitet (Kgbenhavns

Andelskasse 2|Saxo Bank 8
Frgs Sparekasse 1|SEB Kort Bank Danmark 4
Fynske Bank 3|Skjern Bank 1
Handelsbanken 3|Spar Nord Bank 7
Jutlander Bank 4|Sparekassen Balling 1
Jyske Bank 17|Sparekassen Kronjylland 4
Jyske Finans 1|Sparekassen Sjalland-Fyn 8

Sparekassen Vendsyssel/

Jyske Kredit 2|Dronning Lund 5
Kreditbank 1|Sydbank 13
Lollands Bank 2|Totalkredit 2
Lan & Spar Bank 5|vestjyskBANK 2

Leegernes Bank 1

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

Ankeneevnet traf derudover to formalitetsafgarelser over to virksomheder, som ikke
er naevnt i oversigten ovenfor: 330/2019 (Entercard Danmark) og 360/2019 (Ferra-
tum).
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7. Domme modtaget i 2020 i sager, hvor Ankenavnet tidligere har truffet
afgarelse.

Der har - Ankenaevnet bekendt - veeret afsagt en dom i 2019, jf. 7.1, og en dom i
2020, jf. 7.2, hvor Ankenaevnet tidligere har truffet afgarelse:

7.1 Kgbenhavn Byrets dom af 20. marts 2019, jf. Ankenavnets afggrelse af
24. august 2017 i sag nr. 299/2016

Ankenaevnet traf den 24. august 2017 fglgende afggarelse:
"Ankenaevnets bemeaerkninger

| overensstemmelse med den fremlagte transaktionsliste lsegges det til grund, at
chippen pa klagerens Mastercard blev aflaest ved de ikke vedkendte transaktioner,
og at korrekt pinkode blev indtastet ved disse transaktioner. Ankengevnet laegger
endvidere til grund, at transaktionerne er korrekt registreret og bogfart og ikke ramt af
tekniske svigt eller andre fejl, jf. lov om betalingstjenester § 64, stk. 1.

Efter bestemmelsens tredje punktum er 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, jeevnfar §
59.

Som anfart af banken ma det leegges til grund, at klagerens erklzering ved afkryds-
ning af den fortrykte tekst: "Kortet var i min besiddelse pa tidspunktet for de ikke-
godkendte transaktioner” skal forstas saledes, at kortet ikke med klagerens viden el-
ler samtykke havde veeret bortkommet.

Afgarelsen af sagen beror pd, om der ma antages at veere tale om tredjemandsmis-
brug, eller om transaktionerne er foretaget af klageren selv.

Ankenaevnet finder, at en stillingtagen hertil forudsaetter en yderligere bevisfarelse i
form af parts- og vidneforklaringer, der ikke kan ske for Ankenaevnet, men i givet fald
ma finde sted ved domstolene. Ankengevnet afviser derfor sagen, jeevnfgr Ankenaev-
nets vedteegter § 5, stk. 3, nr. 4.

Ankeneavnets afggarelse
Ankeneevnet kan ikke behandle klagen.

Klageren far klagegebyret tilbage.”
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Klageren anlagde herefter retssag mod Nordea Bank.

Den 20. marts 2019 afsagde Kgbenhavns Byret dom i sagen. Af dommen fremgar
bl.a.:

"Det laegges til grund som ubestridt, at de omtvistede betalingstransaktioner er korrekt
registreret og bogfert og ikke er ramt af tekniske svigt eller andre fejl, jf. dageeldende
betalingstjenestelovs § 64, stk. 1, 1. pkt. Efter bevisfgrelsen laegges det til grund, at de
omtvistede transaktioner er gennemfgrt ved anvendelse af sagsggers originale Ma-
sterCard og den dertil hgrende rette pin-kode. Den til kortet hgrende personlige sikker-
hedsforanstaltning er saledes blevet anvendt i forbindelse med transaktionen, jf. da-
geedende betalingstjenestelovs § 64, stk. 1, 2. pkt.

Efter sags@gers troveerdige forklaring, der findes understgttet af indsigelsen straks ef-
ter hjemkomsten, politianmeldelsen og mgnsteret i de afviste forsgg pa anvendelse af
kortet, laegges det til grund, at sagsgger ikke selv har anvendt eller tilladt nogen anden
at anvende MasterCard’et til de omtvistede transaktioner, men at der ved de 10 omtvi-
stede transaktioner har veeret tale om en andens uberettigede anvendelse af kortet ef-
ter afluring af den til kortet hgrende pin-kode i forbindelse med sags@gers eget brug af
kortet.

Sagsggte hezefter som udgangspunkt for en sadan uberettiget anvendelse, jf. dageel-
dende betalingstjenestelovs § 62, stk. 1, 1. pkt.

Der er efter bevisfarelsen intet beleeg for at antage, at sagsgger har handlet svigagtigt
eller med forsaet har undladt at opfylde sine forpligtelser efter den dagaeldende beta-
lingstjenestelovs § 59. Sagsager heefter derfor ikke for det opstaede tab efter bestem-
melsen i dageeldende betalingstjenestelovs § 59. Sags@ger haefter derfor ikke for det
opstaede tab efter bestemmelsen i dageeldende betalingstjenestelovs § 62, stk. 1, sid-
ste pkt.

Sagsgger findes efter det foreliggende at have underrettet sagsggte om misbruget sna-
rest muligt efter at have faet kendskab hertil. Efter det ovenfor anfarte har sagseager ik-
ke overgivet pin-koden til nogen. Efter det oplyste om omstaendighederne i forbindelse
med sagsggers eget brug og opbevaring af kortet findes sagsgger ikke ved groft ufor-
svarlig adfeerd at have muliggjort den uberettigede anvendelse. Herefter findes sagsa-
ger ikke at haefte med op til 8.000 kr. for tabet efter dagaeldende betalingstjenestelovs
§ 62, stk. 3.

Da pin-koden er anvendt, heefter sagsgger for op til 1.100 kr. for tabet efter § 62, stk. 2,
hvilket der ogsa er taget hensyn til ved den reduktion af sagsegers pastand, der fandt
sted ved hovedforhandlingens begyndelse.

Herefter tages sagsggers pastand, der belgbsmaessigt og for sa vidt angar renter er
ubestridt, til falge.

Med hensyn til sagens omkostninger forholdes som nedenfor bestemt. Belgbet er
sammensat af 30.000 kr. som et efter sagens veerdi, udfald og forlgb passende belgb
til deekning af advokatudgift inkl. moms og 3.340 kr. til deekning af retsafgift af det
vundne belgb. Efter sagens karakter er det lagt til grund, at sagsgger ikke er momsre-
gistreret i relation til sagen.
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Thi kendes for ret

Sagsggte, Nordea Danmark, Filial af Nordea Bank Abp, Finland, skal inden 14 dage til
sagsgger, ..., betale 126.561,01 kr. med tilleeg af procesrente fra den 27. juli 2016, til
betaling sker, samt 33.340 kr. i sagsomkostninger.

De idgmte sagsomkostninger forrentes efter rentelovens § 8 a.”

7.2 Kgbenhavn Byrets dom af 27. februar 2020, jf. Ankenaevnets afggrelse af
27. september 2017 i sag nr. 059/2017

Ankenaevnet traf den 27. september 2017 fglgende afgarelse:
"Ankenaevnets bemeaerkninger

Ankenzevnet leegger til grund, at de omtvistede betalinger pa i alt 3.050 EUR, sva-
rende til 23.161,70 kr., med klagerens Nordea Pay betalingskort i perioden fra den
15. september 2015 til den 2. december 2015, skete pa grundlag af kortnummeret og
den trecifrede kode, der var anfart pa kortet, og at klageren havde oplyst disse num-
re til betalingsmodtageren.

Ankeneevnet finder, at den trecifrede kode ikke er en personlig sikkerhedsforanstalt-
ning i tilknytning til kortet, som omtalt i lov om betalingstjenester 8§ 62, jf. Folketingsti-
dende 2008-2009 tillaeg 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 be-
tragtes som en personlig sikkerhedsforanstaltning.

Klageren har ikke redegjort for omsteendighederne i forbindelse med betalingerne og
banken har ikke ved henvendelse til betalingsmodtager eller pA anden made fremlagt
dokumentation for, at betalingerne skete med klagerens samtykke. Det er derfor
uklart, om de omtvistede betalinger var uautoriserede betalinger, som klageren ikke
haefter for, jf. betalingstjenestelovens § 61.

Tre ankensevnsmedlemmer — [...] — udtaler:

Det folger af lov om betalingstjenester § 63, at indsigelser mod uautoriserede eller
fejlbeheeftede betalingstransaktioner skal veere udbyderen i haende snarest muligt og
senest 13 maneder efter debiteringen af den pageeldende transaktion.

Ifglge det anfgrte i indsigelsesblanketten havde klageren den 15. september 2015
opdaget, at kortet var misbrugt. Klageren speerrede kortet den 30. marts 2016, og
den 9. oktober 2016 underskrev klageren en indsigelsesblanket til banken.

Efter en samlet vurdering finder vi, at klageren herved som fglge af passivitet har tabt
sin eventuelle ret til at kreeve betalingerne tilbagefart. Dette geelder uanset, at 13
maneders fristen i lov om betalingstjenester § 63 ikke er overskredet.
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Vi stemmer derfor for, at klageren ikke far medhold i klagen.
To ankenaevnsmedlemmer — [...] — udtaler:

Ifglge det anfagrte i indsigelsesblanketten havde klageren den 15. september 2015
opdaget, at kortet var misbrugt. Klageren spaerrede kortet den 30. marts 2016, og
den 9. oktober 2016 underskrev klageren en indsigelsesblanket til banken. Indsigel-
sen til banken fremkom séaledes inden 13 maneder efter debiteringerne, jf. lov om be-
talingstjenester § 63. Forinden havde klageren anmeldt betalingsmodtageren til myn-
digheder i udlandet og forsagt fa transaktionerne tilbagefart dels via disse myndighe-
der, dels ved henvendelse til betalingsmodtager. Der foreligger ikke oplysninger om,
hvorvidt klageren i forbindelse med speerringen af kortet blev radgivet om frem-
gangsmaden i forhold til banken ved eventuel indsigelse, og om banken i forbindelse
med sin afvisning af at behandle indsigelsessagen vejledte klageren om muligheden
for at foreleegge sagen for bankens klageansvarlige og eventuelt indgive klage til An-
kenaevnet.

Pa baggrund af ovenstaende finder vi, at en afggrelse af sagen vil kreeve bevisfarel-
se, herunder i form af parts- og vidneforklaringer, der ikke kan ske for Ankenaevnet,
men i givet fald ma ske ved domstolene. Det falger af Ankenaevnets vedtaegter § 5,
stk. 3, nr. 4, at Ankenavnet herefter ma afvise sagen.

Der treeffes afgarelse efter stemmeflertallet.
Klageren far derfor ikke medhold i klagen.
Ankenaevnets afggrelse

Klageren far ikke medhold i klagen.”

Klageren anlagde herefter retssag mod Nordea Bank.

Den 27. februar 2020 afsagde Kgbenhavns Byret dom i sagen. Af dommen fremgar
bl.a.:

"Der er mellem parterne enighed om, at parternes uenighed skal afgares efter § 74 i
dageeldende lov om betalingstjenester og Nordeas betalingskortvilkar for den af [...]
anvendte konto.

Det folger af 874, stk. 1, i dageeldende lov om betalingstjenester blandt andet, at ved
betalingstransaktioner i forbindelse med aftaler om kgb af varer eller tjenesteydelser
ved fjernsalg, som er ivaerksat ved brug af et betalingsinstrument, skal betalers udby-
der uanset lovens 73, stk. 1, undlade at gennemfgre en betalingstransaktion eller, hvis
debitering er sket, straks kreditere betalers konto, hvis betaler gor geeldende, at den
bestilte vare eller tjenesteydelse ikke er leveret. Af bestemmelsens stk. 2 fremgar end-
videre, at forud for en indsigelse efter stk. 1, skal betaler forgeeves have kontaktet beta-
lingsmodtager med krav om tilbagebetaling af udestadende belgb eller levering af mang-
lende vare eller tjenesteydelse. Af stk. 4 fremgar yderligere, at indsigelser efter stk. 1
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skal fremsaettes snarest muligt, efter betaleren er blevet bekendt med eller burde veere
blevet bekendt med, at debitering er sket uretmaessigt.

Det leeges i overensstemmelse med blandt andet [...] egen forklaring til grund, at han
forud for den 15. september 2015 indgik en form for investeringsaftale med Binarry
Book. Indholdet af og vilkarene for denne investeringsaftale, herunder vilkarene for ud-
betaling, foreligger uoplyst under denne sag. Det laegges endvidere til grund, at der i
perioden fra den 15. september 2015 til den 2. december 2015 fandt 7 indbetalinger
sted i henhold til investeringsaftalen, og at [...] var bekendt med og accepterede disse
betalinger. [...] har i relation til de skete betalinger forklaret, at de fleste investeringer
efter aftalen medfgrte overskud, og at han Ilgbende havde adgang til og faktisk modtog
oplysning om forlgbet af sine investeringer. [...] har dertil forklaret, at han flere gange
fik oplyst, at han ikke kunne foretage haevninger pa sin investeringskonto, far denne
havde faet en vis stgrrelse. Det er i sagen uoplyst, hvor mange gange [...] modtog
denne oplysning og tidspunkterne herfor. [...] spaerrede i marts 2016 det kort, som var
anvendt i forbindelse med de ovennaevnte betalinger. Den 9. oktober 2016 indgav [...]
en skriftlig betalingsindsigelse.

Retten leegger pa den naevnte baggrund blandt andet til grund, at de sagen vedrgrende
betaliner er foretaget med [...] accept og viden.

[...] har gjort geeldende, at den aftalte ydelse ikke er blevet leveret af Binarry Book.
Retten bemeerker hertil, at [...] under sagen ikke har fremlagt oplysninger i relation til
den aftalte ydelse, ligesom [...] ikke har redegjort for eller dokumenteret eventuelle for-
geeves indsigelser efter betalingstjenestelovens § 74, stk. 2.

Som angivet ovenfor er der i sagen ikke oplysninger om, pa hvilket tidspunkt [...] fak-
tisk fik kendskab til eller burde have faet kendskab til de forhold, som medferte beta-
lingsindsigelsen af 9. oktober 2016. Under disse omstaendigheder findes, [...] ikke at
have dokumenteret, at han efter betalingstjenestelovens § 74, stk. 4, og Nordea beta-
lingskortvilkar har fremsat betalingsindsigelse snarest muligt efter at vaere bekendt med
eller burde veere blevet bekendt med at debitering er sket uretmaessigt.

Nordeas frifindelsespastand findes herefter at matte tages til falge.

Efter sagens udfald findes [...] at burde betale sagsomkostninger til Nordea. Nordea,
der er momsregistreret, har i sagens anledning ikke andre udgifter end omkostning til
advokatbistand. Henset til sagens veerdi udfald, forlab og omfang forholdes der heref-
ter med sagsomkostninger, som bestemt nedenfor.

Thi kendes for ret:

Nordea Danmark, Filial af Nordea Bank Abp, Finland, frifindes for de af [...] under den-
ne sag nedlagte pastande.

[...] skal til Nordea, Danmark, Filial af Nordea Bank Abp, Finland, inden 14 dage betale
sagsomkostninger med 14.000 kr.

Sagsomkostningerne forrentes efter rentelovens § 8 a.”
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8. Udvalgte afggarelser fra 2020

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

| 2020 blev fglgende 23 afgarelser udvalgt:

042/2019  Klageren fuldt medhold i indsigelse mod transaktion, der blev gennem-
fort som en "3D Secure” betaling.

285/2019  Indklagede medhold i indsigelse om, at opsigelse af prioritetslan ikke
var modtaget og mod forhgjelse af rente samt i spgrgsmal om varsel for
renteforhgjelse pa baggrund af, at klageren ikke leengere opfyldte be-
tingelserne for at veere tilmeldt bankens fordelsprogram.

097/2019  Klageren fuldt medhold i indsigelse mod en korttransaktion vedrgrende
et kab hos et rejsebureau i udlandet gennemfgrt ved brug af 3D Secu-
re.

373/2019  Klageren delvis medhold i indsigelse mod netbank-transaktioner efter
telefonisk henvendelse fra en person, der udgav sig for at veere fra
Nets. Videregivelse af NemID-oplysninger og SMS-kode.

257/2019  Klagerens gnske om en yderligere betalingskonto imgdekommet under
sagen for Ankenaevnet. Indklagede i gvrigt medhold i indsigelse mod
ekspeditionstid og gvrige omsteendigheder i forbindelse med oprettelse
af betalingskonto. Basal betalingskonto, jf. lov om betalingskonti. Basal
indlanskonto, jf. bekendtgarelse om god skik for finansielle virksomhe-
der.

408/2019  Klageren fuldt medhold i spgrgsmal om heeftelse for ikke vedkendt
transaktion som fglge af for sen speerring af Visa/Dankort frastjalet ved
overfald.

075/2019 Klageren delvis medhold i indsigelse mod en kautionsforpligtelse be-
grundet i misforhold til klagerens gkonomi.

261/2019 Indsigelse mod pengeinstituts modtagelse af formidlingsprovision fra
provisionsbaerende fonde, som klageren havde investeret i. Spargsmal
om der forela en kvalitetsforbedrende service, der var proportional med
den modtagne betaling. Sagen afvist under henvisning til, at sager, hvis
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behandling i henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige myndighe-
der (Finanstilsynet), falder uden for Ankensevnets kompetence.

404/2019 | afggrelse af 30.04.2020 fik klagerne medhold i indsigelse mod haeftel-
se for badlan pa grund af manglende tegning af tilknyttet forsikring. Sa-
gen blev imidlertid genoptaget, og i afggrelse af 30.10.2020 fik klagerne
ikke medhold, for sa vidt angik erstatning fra banken, da klagerne efter
forsikringsselskabets opfattelse havde modtaget den erstatning, som de
ifglge forsikringsbetingelserne havde veeret berettiget til.

330/2019 Klage over Entercard Danmark, filial af EnterCard Group AB, Sverige,
er etableret i Danmark, men er hverken et pengeinstitut, realkreditinsti-
tut eller en investeringsfond. Entercard Danmark er heller ikke hverken
et datterselskab af et dansk pengeinstitut eller en filial af et udenlandsk
pengeinstitut. Sagen afvist, da den falder uden for Ankenaevnets kom-
petence.

442/2019  Spgrgsmal om ansvar som fglge af pengeinstituts taksators manglende
besigtigelse af byggeri forinden udbetaling af rater fra byggekonto.
Feerdiggerelse af byggeri efter entreprengrs konkurs. Ankengevnet
fandt, at indklagede havde handlet ansvarspadragende, men at en
yderligere stillingtagen til sagen ville kreeve en bevisfarelse i form af
bl.a. parts- og vidneforklaringer, der ikke kunne ske for Ankenaevnet,
men i givet fald matte finde sted ved domstolene. Ankenaevnet bevisaf-
viste herefter sagen.

357/2019 Indklagede medhold i krav om tilbagebetaling af finansieringsomkost-
ninger i forbindelse med et pengeinstituts finansiering af keb af en bil i
et oprindeligt trepartsforhold. Spgrgsmal om kgbet var haevet pa grund
af vaesentlige mangler.

040/2020  Klageren fuldt medhold i ekspeditionstid for forleengelse af udbetalings-
periode pa ratepension, herunder spgrgsmal om erstatning for betaling
af topskat som faglge af, at udbetalingsperiode ikke blev forleenget inden
arsskifte.

017/2020 Indklagede medhold i indsigelse mod at heefte for misbrug af betalings-
kort i forbindelse med phishing, da Ankenaevnet lagde veegt pa sms-
kodens indhold og opbygning samt pa, at klageren ikke befandt sig i en
presset situation svarende til f.eks. den situation, hvor phishing sker i
forbindelse med telefonisk kontakt med en svindler.
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453/2019 Indklagede medhold i indsigelse mod opsigelse af boligkredit fa mane-
der efter oprettelse begrundet i krav til pengeinstituttet fra Finanstilsy-
net. Gebyr for formidling af realkreditlan og boligkredit.

434/2019 Indklagede medhold i indsigelse mod opsigelse af et 30-arigt boliglan
mindre end ét ar efter, at lanet var blevet oprettet, begrundet i krav til
pengeinstituttet fra Finanstilsynet.

458/2019  Klageren fuldt medhold i krav om realkreditlan eller krav om erstatning
begrundet i mangelfuld radgivning om, at realkreditlan ikke kunne tilby-
des i hus pa grund af dettes beliggenhed i blandet bolig- og erhvervs-
omrade.

053/2020  Bevisafvisning af sag vedrarende spargsmal om heeftelse for ikke ved-
kendte korttransaktioner pa natklub i Polen gennemfart som betalinger
med virtuelle kort via Apple Pay. Telefon ikke bortkommet.

165/2020  Klageren fuldt medhold i indsigelse mod at heaefte for misbrug af beta-
lingskort i forbindelse med phishing som fglge af manglende anvendel-
se af staerk kundeautentifikation (ogsa kaldet to-faktor autentifikation).
Afgarelsen ikke fulgt af indklagede.

055/2020  Klageren fuldt medhold i spgrgsmal om erstatningsansvar for tab af er-
statning fra ulykkesforsikring grundet for sen skadesanmeldelse.
Ukendskab til den tegnede forsikring.

187/2020  Krav om tilbagefarsel af overforsler foretaget via netbank fra kunde i
banks filial i Finland. Formalitetsafggrelse om Ankenaevnets kompeten-
ce. Ankeneevnet afviste at behandle sagen, da klagen efter sagens op-
lysninger henhgrer under et finsk tvistlgsningsorgan, som er anmeldt til
Europa-Kommissionen.

170/2020 Klageren delvis medhold i indsigelse mod netbank-transaktioner i for-
bindelse med telefonisk henvendelse. Videregivelse af NemlID-
oplysninger og sms-koder.

185/2020 Indklagede medhold i indsigelse mod negativ rente pa indekskonto.
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Stifterorganisationer
§1

Det finansielle ankensevn (Ankeneaevnet) er oprettet af Finans Danmark, Realkredit-
radet og Investering Danmark samt Forbrugerradet Taenk.

Ankenavnets kompetence
§2

Stk. 1. Ankenaevnet behandler klager over

a) pengeinstitutter, der er etableret i Danmark. Ankenaevnet behandler tillige kla-
ger over danske pengeinstitutters herveerende datterselskaber, medmindre en
klage over datterselskabet er undergivet et andet godkendt tvistlgsningsor-
gans kompetence. En klage over et pengeinstitut, der er etableret i udlandet,
kan behandles, hvis sagen har starre tilknytning til Danmark end til etable-
ringslandet, eller hvis parterne er enige herom. Ankengevnet behandler tillige
klager over feergske pengeinstitutter samt deres datterselskaber, medmindre
en klage over datterselskabet er undergivet et andet godkendt tvistlgsningsor-
gans kompetence. Ankengvnet behandler endelig klager over selskaber un-
der Finansiel Stabilitet A/S, nar klagerne vedrgrer et kundeforhold, som blev
etableret pa et tidspunkt, hvor klageren var kunde i et selskab med tilladelse til
at drive virksomhed som pengeinstitut.

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

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

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

Stk. 2. Ankenavnet behandler ikke klager over danske pengeinstitutters feellesejede
selskaber, som ikke har direkte kundeforhold, eller over Nationalbanken.
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Stk. 3. Ankenaevnet behandler klager vedrgrende private kundeforhold. Klager fra
erhvervsdrivende kan behandles, safremt klagen ikke adskiller sig vaesentligt 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 omsteendigheder, der er opstaet, inden et egentligt kundeforhold etab-
leres.

Stk. 6. Er en sag anlagt ved domstolene, og gnsker forbrugeren den indbragt for An-
kenaevnet, heever 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 skgnnes egnet til behandling ved Ankenaevnet.

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

Stk. 8. Aftaler om, at tvister skal behandles ved voldgift eller andet seerligt forum,
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 Ankengevnet, kan sagens parter ikke an-
lzegge sag ved domstolene eller voldgiftsret om de spgrgsmal, som klagen omfatter.

§4

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

Afvisning af klagesager
§5

Stk. 1. Ankeneevnet 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,
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b) et lovbestemt alternativt tvistlgsningsorgan, som er anmeldt til Europa-
Kommissionen,

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

e) en domstol.

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

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

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

2) klagen ikke vedrgrer et konkret gkonomisk mellemveerende,
3) klagen er userigs eller ungdig,

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

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

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

Stk. 5. En afvisning skal begrundes, og klageren skal oplyses om muligheden for at
indbringe sagen for domstolene og for at fa retshjeelp og for at sgge fri proces. Klage-
ren skal derudover, nar det er relevant, oplyses om, at der kan ske foraeldelse af kra-
vet, hvis sagen ikke indbringes for domstolene senest et ar efter afvisningen.
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§6

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

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

Ankenavnets sammensatning
§7

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

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

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

Sekretariatets opgaver
§8

Stk. 1. Til Ankeneaevnet knyttes et sekretariat. Sekretariatet skal veere uafhaengigt af
de stiftende organisationer. Stifterorganisationerne anseaetter 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 den finansielle virksomhed uanset tavshedspligt kan afgive oplysninger til
Ankenaevnet til brug for sagens behandling.
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Stk. 4. Sekretariatet paser ved modtagelsen af en klage, at klageren fegr klagens ind-
givelse forgeeves har forsggt at rette henvendelse til den person eller afdeling, der i
den finansielle virksomhed er ansvarlig for behandlingen af klagesager, og at klage-
gebyret er indbetalt.

§9

Klager, der indsendes til Ankenaevnet, men som henhgrer under et andet godkendt
privat tvistlgsningsorgan, under Naevnenes Hus eller et lovbestemt tvistlgsningsor-
gan omfattet af forbrugerklageloven, videresendes af sekretariatet dertil. Henhgrer
klagen ikke under et tvistlgsningsorgan som anfart i 1. pkt., kan klageren henvises til
at anleegge sag ved de almindelige domstole. Klageren oplyses i sa fald om mulig-
heder 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

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

§12

Stk. 1. Efter modtagelsen af klagen sender sekretariatet en anmodning om en udta-
lelse til den indklagede finansielle virksomheds direktion eller til den person eller af-
deling, 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 utvivisomt er den finansielle virksomhed bekendt. Sekretariatet drager i gv-
rigt omsorg for, at hver af parterne far kendskab til oplysninger fra modparten, som
ma anses at have betydning for sagens afggrelse. Sekretariatet fremskaffer desuden
af egen drift oplysninger om det forngdne retlige og faktiske grundlag for afggrelsen,
ligesom sekretariatet i forngdent omfang vejleder parterne om deres retsstilling.

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

Stk. 3. Nar alle dokumenter med de relevante oplysninger er modtaget, oplyses par-
terne 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 fremseaettelse 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 mgde er indgaet forlig med
sekretariatets medvirken samt en kort angivelse af forligets indhold.

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

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

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

1) at der ikke m& modtages instrukser fra nogen af parterne eller disses repraesen-
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 tidligere i samme sag er eller har veeret repraesentant for nogen, der
har en sadan interesse,
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2) den pageeldendes aegtefeelle, besleegtede eller besvogrede i op- eller nedstigen-
de linje eller i sidelinjen sa naer som sgskendebgrn eller andre nzertstdende har
en seerlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald eller er repreesen-
tant 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 neaevnte forhold foreligger,
skal omgéende underrette Ankenaevnets formand herom.

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

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

§15

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

Ankenaevnets afgarelser
§16

Ankenaevnet treeffer afgarelse pa det af sekretariatet tilvejebragte grundlag, herunder
spgrgsmal om betaling af gebyrer, jf. § 26. Afggrelse i de enkelte sager treeffes pa et
mgde ved almindelig stemmeflerhed. Ved Ankenaevnets behandling af den enkelte
klagesag deltager formanden eller en naestformand og fire af de i § 7, stk. 1, 1. pkt.
neevnte medlemmer, sdledes at forbrugerinteresser og de finansielle virksomheders
interesser er ligeligt repraesenteret. Ankenaevnet er beslutningsdygtigt, nar der for-
uden formanden er mgdt mindst én forbrugerrepraesentant og mindst én repraesen-
tant fra en finansiel virksomhed, uden at der herved aendres péa antallet af stemmer,
dvs. to forbrugerstemmer og to finansielle virksomhedsstemmer. For at inddrage den
forngdne fagekspertise i Ankenaevnets behandling af klagesager pa et branchespeci-
fikt omrade, vil neevnsmedlemmerne fra de finansielle virksomheder afspejle klage-
temaet i den konkrete sag, saledes at der ved en

a) klage over et pengeinstitut deltager to institutrepraesentanter fra pengeinstitut-
terne,

b) klage over et realkreditinstitut deltager to institutrepraesentanter fra realkredit-
institutterne,
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c) klage over en investeringsfond deltager to institutrepraesentanter fra investe-
ringsfondene.

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

§17

Stk. 1. Ankeneevnets afgarelser treeffes efter en juridisk og faglig bedemmelse. Afge-
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 afggrelsen.

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

Stk. 3. Ankenaevnet holder mader et passende antal gange om aret, sa fristerne i §
5, stk. 4, og 8 18, stk. 1, jf. forbrugerklagelovens § 17 og 8§ 18, kan overholdes.

§18

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

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

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

§19

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

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

Stk. 3. Hvis klagegebyret skal tilbagebetales, jf. 8 26, skal dette fremga af afgarel-
sen.

§ 20

Stk. 1. Ankenaevnets afggrelser skal sendes til sagens parter inden 10 kalenderdage
efter, at afgarelsen er truffet.
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Stk. 2. Har klageren faet helt eller delvist medhold, skal afggrelsen forkyndes for den
finansielle virksomhed i overensstemmelse med reglerne i forbrugerklageloven, med
mindre den finansielle virksomhed i den enkelte sag har frafaldet kald og varsel, |f.
retsplejeloven 8§ 160.

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

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

§21

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

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

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

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

Stk. 2. Ankenaevnets afggrelse kan tvangsfuldbyrdes over for den finansielle virk-
somhed efter udlgbet af fristerne i § 20, stk. 4 og § 24, stk. 2, medmindre den finan-
sielle virksomhed forinden har givet skriftig meddelelse til Ankenaevnet om, at den fi-
nansielle virksomhed ikke gnsker at vaere bundet af afgarelsen.

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

§ 22

De stiftende organisationer kan bemyndige formanden til pA Ankenavnets vegne at
treeffe afgarelse i visse klagesager, hvor der foreligger en fast praksis.
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§23

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

Genoptagelse
§ 24

Stk. 1 Formanden for Ankenaevnet kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet afge-
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 den finansielle virksomhed om genoptagelse af klagesa-
gen, der er indgivet skriftligt til Ankenaevnet inden 30 kalenderdage fra forkyndelsen
af afgarelsen — eller fra afggrelsens datering, hvis den finansielle virksomhed har fra-
faldet kald og varsel, jf. § 20, stk. 2 — har opseettende virkning. Fristen pa 30 kalen-
derdage regnes herefter fra det tidspunkt, hvor anmodningen om genoptagelse er
blevet afvist, eller hvor Ankenaevnet har truffet afggrelse i genoptagelsessagen.

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

Gebyrer og omkostninger
§ 25

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

Stk. 2. Samtlige omkostninger ved ankenaevnsbehandlingen afholdes af Ankenaev-
net.

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

§ 27

Stk. 1. Nar Ankenaevnet har modtaget en klage via Europa-Kommissionens OTB-
platform, skal Ankengevnet snarest underrette parterne og OTB-platformen om, hvor-
vidt klagen optages til behandling eller afvises i medfer af forbrugerklagelovens 88§
14, 15 eller 16.

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

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

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

§ 28

Ankeneevnet har via sin hjemmeside linket til Europa-Kommissionens liste over alter-
native tvistbileeggelsesinstanser (ATB-instanser), jf. artikel 20, stk. 4, i Europa-
Parlamentets og Radets direktiv om alternativ tvistbilaeggelse i forbindelse med tvi-
ster pa forbrugeromradet (ATB-direktivet).

Arsrapport og oplysningskrav m.v.
§ 29

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

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

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

3) den gennemsnitlige sagsbehandlingstid,

4) systematiske eller vaesentlige problemer, der forekommer hyppigt og farer til tvi-

ster mellem klagerne og de finansielle virksomheder. Sadanne oplysninger kan
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veere ledsaget af anbefalinger til, hvordan sadanne problemer kan undgas eller
lgses,

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

6) andelen af sager, hvor klageren har faet medhold,
7) i hvilket omfang afggrelser efterleves, hvis dette vides, og

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

Stk. 2. Ankenaevnet afrapporterer arligt til Neevnenes Hus.

Oplysningspligt
§ 30

Stk. 1. Ankenzevnet opretter og ajourfarer en hjemmeside. Hijemmesiden skal pa en
klar og lettiigeengelig made indeholde falgende oplysninger, der tillige skal gives pa
varigt medie pa forespgrgsel, om

1) proceduren for tvistlgsningen,
2) navn pa Ankenaevnet, 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-
leeggelse,

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

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

8) de sprog, pa hvilke en klage kan indgives, og hvorpa behandlingen foregar,
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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. Ankeneevnets afggrelser offentliggeres i overensstemmelse med databeskyt-
telsesforordningen og databeskyttelseslovens regler pa Ankenaevnets hjemmeside
uden angivelse af klagerens og eventuelle tredjemaends identitet. Ankenaevnet kan i
forbindelse med en sags afgarelse bestemme, at ogsa den finansielle virksomheds
identitet skal tilbageholdes, safremt seerlige forhold taler herfor.

§31

Hvis den finansielle virksomhed har afgivet meddelelse efter § 20, stk. 4 om, at den
finansielle virksomhed ikke gnsker at vaere bundet af Ankenaevnets afgerelse, angi-
ves dette ved offentliggarelsen af afgarelsen pa Ankenzevnet hjiemmeside.

§ 32

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

Tegningsregler, finansiering, regnskab m.v.
§ 33

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

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

Stk. 3. Finans Danmark fastseetter regler for Ankenaevnets finansiering, budget, revi-
sion og regnskab m.v.
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Stk. 4. Ankenaevnets regnskaber godkendes af formanden og den administrerende
direktgr for Finans Danmark.

Vedteegtseendringer
8§34

AEndring 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 fastszettes betryggende vilkar
for afvikling af verserende sager m.v.

Ikrafttreedelse
8 36

Disse vedteegter, der er godkendt af erhvervsministeren i overensstemmelse med lov
om alternativ tvistlgsning i forbindelse med forbrugerklager (forbrugerklageloven),
treeder i kraft den 1. februar 2019.

Vedtaegterne er af erhvervsministeren godkendt frem til og med den 31. januar 2022.
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