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Offentligt

NOTAT

Rapport om udstedelse af regler om god skik og regler om prisoplys-
ning samt om erfaringerne med reglernes anvendelse

Indledning

Det falger af § 353, stk. 2 i lov om finansiel virksomhed, at Finanstilsynet
i samarbejde med Forbrugerstyrelsen arligt afgiver en rapport til gkono-
mi- og erhvervsministeren over status for udstedelse af regler om god
skik og om erfaringerne med reglernes anvendelse.

Denne rapport beskriver de nye forbrugerregler, der er blevet udstedt pa
det finansielle omrade i 2008 og hvordan regler om god skik og andre
forbrugerbeskyttende regler pa det finansielle omrade er blevet anvendt i
2008.

Rapporten omtaler det tilsyn og de sager, der er gennemfart i perioden 1.
januar til 31. december 2008.

Som det fremgar af rapporten, har den finansielle krise, som ramte Dan-
mark i efteraret 2008, fort til en kraftig stigning i forbrugerhenvendelser
til Finanstilsynet. Mange af disse henvendelser har vedrart konkrete sager
om investeringer og radgivning, som er foretaget for flere ar. Det vil sige
inden de nye regler om investeringsradgivning i bekendtgarelsen om in-
vestorbeskyttelse tradte i kraft 1. november 2007.

Den finansielle krise satte desuden fokus pa investering i aktier og ga-
rantbeviser udstedt af pengeinstitutter. Som naevnt under afsnittet om Fi-
nanstilsynets inspektioner i 2008, nedsatte tilsynet en arbejdsgruppe som
skulle se pa radgivning og salg af egne aktier og garantbeviser. Rapporten
er farst offentliggjort efter udgangen af 2008 og omtales derfor ikke i
denne redeggrelse. Det bemarkes, at der som nedenfor beskrevet er ind-
fart nye regler om abenhed om tilsynet med de forbrugerrettede regler pa
det finansielle omrade.

Det betyder, at Finanstilsynet ikke lengere er omfattet af en skeerpet
tavshedspligt om tilsynet med disse regler, og at Finanstilsynet fra 1. juli
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2008 ikke lengere er forpligtet til at offentliggare afgerelser og oplysnin-
ger om tilsynsarbejdet i anonymiseret form. Oplysninger om tilsynet som
ligger forud for 1. juli 2008 er stadig omfattet af den skeerpede tavsheds-

pligt

Da denne rapport daekker hele 2008 har vi valgt i lighed med de tidligere
rapporter ikke at offentliggare navnene pa de virksomheder, som tilsynet
har veeret pa inspektioner hos og navnene pa de virksomheder, som de
konkrete sager, der omtales, vedrarer. De sager, der er omtalt i rapporten
som ligger efter 1. juli 2008, er alle offentliggjort pa Finanstilsynets
hjemmeside med angivelse af virksomhedens navn.

1. Nye regler
1.1 Nye regler om dbenhed tilsynet med regler om forbrugerbeskyttelse
pa det finansielle omrade.

Der er med lov nr. 515 af 17. juni 2008 vedtaget nye regler, som indfarer
starre abenhed om tilsynet med de forbrugerbeskyttende regler pa det fi-
nansielle omrade.

Indtil lovaendringen var der jf. § 354 i lov om finansiel virksomhed, som
palegger Finanstilsynet en generel tavshedspligt om tilsynsarbejdet, ikke
aktindsigt i tilsynets sagsbehandling, ligesom Finanstilsynet var afskaret
fra af egen drift at offentliggare oplysninger om tilsynsarbejdet.

Den dageldende § 354a gav dog Finanstilsynet mulighed for at offentlig-
gare navnet pa en virksomhed i sager om pabud om berigtigelse af for-
hold, der er i strid med reglerne om god skik og prisoplysning. Offentlig-
garelse kunne dog ikke finde sted, hvis den ville medfare vaesentlig skade
for virksomheden.

Men med lovandringen, som tradte i kraft den 1. juli 2008, blev Finans-
tilsynets skaerpede tavshedspligt fjernet i forhold til tilsynet med de for-
brugerbeskyttende regler.

Det betyder, at der nu er samme offentlighed omkring tilsynet med, at fi-
nansielle virksomheder overholder god skik og en raekke andre forbru-
gerbeskyttende bestemmelser i den finansielle lovgivning, som geaelder for
forbrugerombudsmandens tilsyn med, at alle andre typer virksomheder
overholder reglerne om god skik og prisinformation.

Finanstilsynet kan nu give aktindsigt i sager om Finanstilsynets tilsyn
med forbrugerrettede regler efter de almindelige regler i offentlighedslo-
ven. Det betyder, at enhver har mulighed for at fa udleveret oplysninger
med de undtagelser, der fglger af offentlighedslovens kapitel 3.

Finanstilsynet har samtidig faet en forpligtelse til aktivt at informere of-
fentligheden om forbrugersager, som er af almen interesse eller har be-
tydning for forstaelsen af reglernes anvendelse.
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Endelige har Finanstilsynet faet mulighed for at udtale sig om verserende
sager efter offentlighedslovens princip om meroffentlighed.

1.2 Implementering af direktivet om betalingstjenester
Lov om visse betalingsmidler regulerer i dag betalingskort og andre beta-
lingssystemer.

I november 2007 blev direktivet om betalingstjenester i det indre marked
(betalingstjenestedirektivet) vedtaget. Direktivet skal veere gennemfart i
medlemsstaternes lovgivning senest 1. november 20009.

Direktivet finder anvendelse pa betalingstjenester, som ydes af de virk-
somheder, som efter direktivet ma udbyde betalingstjenester. Som ek-
sempel pa betalingstjenester kan navnes: indskud og haevning af kontan-
ter, gennemfarelse af kontooverfarsler bade med og uden kreditmulighed,
udstedelse og indlgsning af betalingsinstrumenter (kortbetalinger), gen-
nemfgrelse af mobilbetalinger, internetbetalinger m.m.

Direktivet undtager dog betalinger med instrumenter, der har en for-
holdsvis begraenset udbredelse (begraensede netveerk) som fx benzinkort,
kontokort til varehuse og butikskeeder samt trafikselskabers betalingskort.

For at kunne udfare betalingstjenester skal man som udgangspunkt have
tilladelse. Kreditinstitutter og udsteder af elektroniske penge kan udfere
betalingstjenester, men direktivet indferer desuden en ny type finansielle
virksomheder - betalingsinstitutter. Det er virksomheder, som udbyder
betalingstjenester, men som i dag ikke er finansielle virksomheder. Som
eksempel kan navnes PBS og virksomheder, som foretager pengeover-
farsler for kunder.

Direktivet opstiller krav for at opna tilladelse som betalingsinstitut, hvil-
ket bl.a. omfatter startkapital og lgbende kapitalkrav. Kapitalkravene til
betalingsinstitutter er grundleeggende beskedne sammenlignet med de til-
svarende krav til kredit- og udstedere af elektroniske betalinger (e-
pengeinstitutter). Der skal endvidere veere iveerksat visse foranstaltninger
til at sikre, at kunderne kan fa deres midler tilbage ved instituttets kon-
kurs. Dette kan veere i form af en formel adskillelse af midler, der er
modtaget fra kunderne pa serlige bankkonti eller en bankgaranti, der
daekker kundernes tilgodehavender.

For at gare det lettere for kunderne at sammenligne udbudte betalingstje-
nester stiller direktivet en reekke oplysningskrav forud for udfarelsen af
en betalingstjeneste. Oplysningskravene gelder for alle typer af beta-
lingsformidling d.v.s. betalingsinstitutter, kreditinstitutter og e-
pengeinstitutter. Reglerne suppleres af regler om oplysninger efter gen-
nemfarelsen af en betalingstjeneste

Endelig indeholder direktivet en raekke regler om kundernes rettigheder
og pligter for udbyderen af betalingstjenester. Disse regler omfatter brug
af gebyrer, regler om heftelse ved uberettiget brug af betalingsmidler,
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regler om valgrdage, adgang til at fa tilbagefert en betaling, ansvar for
korrekt gennemfarelse af en betaling samt regler om betalingernes gen-
nemfarelsestid.

Der har veeret nedsat en arbejdsgruppe i Finanstilsynet, som har udarbej-
det et forslag til en ny lov om betalingstjenester, som skal aflgse den geel-
dende lov om visse betalingsmidler.

Lovforslaget til lov om betalingstjenester er fremsat den 28. januar 20009.

2. Reglernes anvendelse
Finanstilsynet farer efter de finansielle love tilsyn med, at god skik-regler
og reglerne om prisinformation overholdes.

En forudsatning for, at reglerne giver forbrugerne den tilsigtede beskyt-
telse og bidrager til fair og loyal konkurrence mellem de finansielle virk-
somheder, er, at der fares et effektivt tilsyn med disse regler.

Finanstilsynets administration af reglerne bestar af inspektioner, behand-
ling af konkrete sager, information til brugerne og gennemfarelse af pro-
jekter.

2.1 Finanstilsynets inspektioner
Finanstilsynets god skik inspektioner er baseret pa falgende principper:

e Tilsynet med at pengeinstitutter, realkreditinstitutter og skadesfor-
sikringsselskaber har skriftlige forretningsgange for god skik un-
dersgges i forbindelse med en ordinzr inspektion af virksomhe-
den. Dette sker ved, at virksomheden udfylder et statusskema,
hvori den erklaerer sig om sine forretningsgange.

Hvis virksomheden ikke har forretningsgange eller disse er aben-
bart utilstreekkelige eller mangelfulde vil det blive vurderet, hvor-
vidt en egentlig god skik inspektion er forngden.

o Egentlige inspektioner sker som temainspektioner, hvor der ud-
veelges et konkret tema, som enten fokuserer pa en bestemt virk-
somhedstype/branche, overholdelsen af en af flere regler i god
skik/prisoplysningsbekendtggrelserne pa tveers af brancherne, el-
ler andre tveergaende problemstillinger. Hvis ikke alle relevante
virksomheder pa et omrade skal undersgges, vil de udvalgte virk-
somheder og de kriterier, de er udvalgt efter, fremga af en den in-
spektionsplan, som opstilles for det konkrete undersggelsestema.

e Temainspektionerne suppleres af muligheden for at gennemfare
ad hoc inspektioner i virksomheder, som Finanstilsynet vurderer,
er serlig interessante. Det kan skyldes at en konkret sag har sat
seerlig fokus pa en virksomhed eller et produkt, som salges i de
undersggte virksomheder.
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Finanstilsynet har udviklet en reekke fiktive kundeprofiler, som kan
benyttes i forbindelse med inspektioner. De fiktive kundeprofiler bru-
ges som et redskab til at fa en demonstration af, hvordan en virksom-
hed konkret vil gribe en radgivningssituation an og hvilke oplysnin-
ger, man vil give til en kunde med den pagaldende profil.

Det har vist sig umuligt at gennemfare et egentligt fingeret radgiv-
ningsforlgb med den fiktive kundeprofil, idet de finansielle virksom-
heders radgivningsvaerktgjer kun kan fungere i forhold til "rigtige
personer” med korrekte og faktiske cpr-numre, navn og adresse. Rad-
givningssystemerne forudsatter at man kan hente data om den person,
der radgives, i cpr-registeret.

Finanstilsynet har samtidig indfart en ny type god skik-inspektioner,
der gennemfares i en tilfeldig udvalgt afdeling i en finansiel virk-
somhed.

Ved sadanne inspektioner, meddeler Finanstilsynet de finansielle
virksomheder, der skal undersgges, at tilsynet vil gennemfgre en in-
spektion med et serligt tema og anmoder virksomheden om at ind-
sende relevant materiale som fx forretningsgange, instrukser etc.
Samtidig oplyser man virksomheden om, at inspektionen vil blive
gennemfgrt i en afdeling, som tilsynet udvelger, inden for et bestemt
tidsrum - typisk 14 dage. Dagen inden inspektionen kontakter Finans-
tilsynet afdelingen og aftaler det praktiske vedr. gennemfgrelsen af
inspektionen.

2.2 God skik inspektioner i1 2008

Et led i Finanstilsynets tilsyn med god skik omradet er tilsynets inspekti-
oner. Pa inspektionerne undersgger Finanstilsynet de undersggte virk-
somheder generelle adferd. Det vil sige, om virksomheden er tilrettelagt
pa en made, s man lever op til kravene om god skik.

Finanstilsynet undersgger bl.a. om virksomheden har forretningsgange,
retningslinjer og procedurer, som medarbejderne skal fglge, nar de betje-
ner kunder, om der er radgivningsvearktgijer til radighed, og om virksom-
heden har procedurer for at dokumentere kundehandteringen og kontrol-
procedure, der falger op pa, om retningslinjer og forretningsgange bliver
fulgt.

Finanstilsynet har ikke mulighed for at foretage en egentlig kontrol af den
virksomhedernes konkrete radgivning eller at benytte "mystery shopping”
I forbindelse med en inspektion.

Finanstilsynet har i 2008 gennemfart falgende inspektioner:
2.2.1 Inspektioner om radgivning om boligfinansiering

1. juli 2007 tradte der nye regler om serlig deekkede obligationer i kraft.
Et led i den politiske aftale om lovforslaget var, at der skulle udstedes nye
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regler om radgivning, nar der ydes eller formidles Ian med sikkerhed i
fast ejendom. Bl.a. indebarer de nye regler, at radgivningen skal doku-
menteres i et tjekskema, som er optrykt som et bilag til bekendtggarelsen.

Finanstilsynet gennemfarte i 2008 6 inspektioner hos pengeinstitutter og
2 hos realkreditinstitutter med serlig fokus pa radgivningen om lan med
sikkerhed i fast ejendom og den praktiske anvendelse af tjekskemaet.

Inspektionerne blev gennemfart som delvis uanmeldte inspektioner i en
afdeling/filial med almindelig kundekontakt. Finanstilsynet kontaktede
saledes farst afdelingen dagen far inspektionen.

Under inspektionen blev en kunderadgiver bedt om at demonstrere, hvor-
dan radgivning gennemfares og dokumenteres i praksis, ved at man tog
udgangspunkt i en konkret case, hvor en af Finanstilsynets fiktive kunde-
profiler skulle optage et tillegslan. Finanstilsynet gennemgik ogsa 5 til-
feeldigt udvalgte sager, hvor der var ydet et 1an med sikkerhed i fast ejen-
dom, for at se, om tjekskemaet var udfyldt i overensstemmelse med det
lan, der var optaget, og svarede til de oplysninger om kundens gkonomi-
ske forhold, som I3 pa sagen.

Finanstilsynet spurgte samtidig til radgivernes erfaringer med brugen af
skemaet og kundernes reaktion pa det nye skema. Radgiverne svarede
generelt, at man umiddelbart havde fundet skemaet overfladigt, men nu
sa det som et redskab til at sikre, at man ydede korrekt radgivning og som
et ekstra hjelpevarktgj. Kunderne var ogsa generelt positive, men radgi-
verne havde dog oplevet kunder, der var skeptiske over for skemaet.

Finanstilsynet konstaterede, at alle de undersggte virksomheder benyttede
standardtekster til at udfylde tjekskemaet, og at visse institutter ikke ud-
fyldte alle rubrikker, idet man skennede at svaret gav sig selv.

Finanstilsynet meddelte disse institutter, at en sadan praksis ikke var i
overensstemmelse med intentionerne bag skemaet og virksomheden risi-
kerede, at skemaer blev udfyldt mangelfuldt.

Et instituts system var sat op pa en sadan made, at en raeekke felter i ske-
maet kun blev udfyldt, hvis man angav en bestemt lanetype. Hvis man
ved et fejl angav den forkerte lanetype, blev skemaet ikke udfyldt korrekt.
Finanstilsynet fandt ligeledes, at dette indebar en risiko for en mangelfuld
dokumentation af radgivningsforlgbet.

Inspektionerne viste generelt, at pengeinstitutter og realkreditinstitutter
har sofistikerede radgivningsveerktgjer, som giver mulighed for at give
kunderne en radgivning, som tager udgangspunkt i kundens helt indivi-
duelle forhold. Hvis radgivningsvearktgjerne benyttes efter de retningslin-
jer og forretningsgange, som virksomhederne havde, er de egnede til at
give kunden et godt beslutningsgrundlag.
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Inspektionerne viste ogsa, at i september maned, hvor de fleste inspektio-
ner blev gennemfart, optog kunderne typisk fastforrentede realkreditlan,
eller realkreditlan med rentetilpasning 1 gang om aret.

Inspektioner af pensionsselskaber

Finanstilsynet har gennemfart 4 god skik inspektioner i pensionsselska-
ber. Foruden en undersggelse af radgivningen og den generelle overhol-
delse af god skik, sa Finanstilsynet ogsa pa selskabernes information til
kunderne, herunder den arlige pensionsoversigt.

Pa inspektionen blev en kunderadgiver bedt om at demonstrere, hvordan
radgivning gennemfares og dokumenteres i praksis, ved at man tog ud-
gangspunkt i en konkret case, hvor en af Finanstilsynets fiktive kundepro-
filer skulle have en pensionsordning i det pageldende selskab.

Radgivningsforlgbet tjente samtidig til illustration af virksomhedens rad-
givningsvarktajer og den praktiske udmgntning af de forretningsgange
og retningslinjer, som virksomheden havde for god skik og radgivning af
deres kunder.

Pa inspektionerne konstaterede Finanstilsynet, at de undersggte virksom-
heder alle har elektroniske radgivningsveerktgjer, men at det er forskel-
ligt, om veerktgjerne er indrettet, sa man skal fglge et bestemt forlgb, eller
om de alene er et hjelpeverktgj, som radgiveren kan veelge at anvende.
Det er ligeledes forskelligt i hvilket omfang radgivningen dokumenteres
skriftligt overfor kunden.

Inspektionerne viste, at kunder enten far tilbudt at placere deres pension i
et gennemsnitsrentemilja eller i en unit-link pension, hvor kunden kan in-
vestere i en raekke fonde. Kunderne far i varierende grad information om
investeringsfondene, men bliver ikke tilbudt egentlig investeringsradgiv-
ning. De undersggte selskaber oplyste, at mange kunder gnsker et gen-
nemsnitsrente-produkt, og at denne tendens er blevet yderligere forsteer-
ket p.g.a. den finansielle krise og de kraftige fald i aktiekurserne.

Inspektioner vedr. salg af egne aktier og garantbeviser

Finanstilsynet nedsatte i kalvandet pa BankTrelleborg og Roskilde Banks
kollapser en arbejdsgruppe, som skulle undersgge pengeinstitutters mar-
kedsfaring og radgivning om salg af deres egne aktier og garantbeviser.

Finanstilsynet har til brug for dette arbejde indkaldte materiale fra 14 for-
skellige pengeinstitutter, primert mindre pengeinstitutter. Institutterne er
blevet bedt om at indsende det markedsfgringsmateriale, der anvendes i
forbindelse med salg af egne aktier eller garantbeviser, deres politik for
interessekonflikter, interne forretningsgange og instrukser i forbindelse
med salg af egne aktier samt eventuelt aflgnnings- og incitamentsordnin-
ger.

Alle institutterne tilbed salg af ansvarlig kapital i form af egne aktier eller
garantbeviser. Typisk markedsfares dette pa pengeinstitutternes hjemme-
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sider — ofte sammen med et fordelsprogram og en generel markedsfegring
af pengeinstituttet - men herudover har pengeinstitutterne ogsa i perioder
gennemfgrt salgskampagner med annoncer og brochuremateriale. Endelig
udsender mange pengeinstitutter et blad til deres aktionarer/garanter, som
o0gsa benyttes i markedsfaringen af egne aktier/garantbeviser.

Finanstilsynets gennemgang af det indsendte materiale og pengeinstitut-
ternes hjemmesider viste, at egne aktier og garantbeviser typisk markeds-
fares som en mulighed for at stgtte op om den lokale bank eller sparekas-
se og samtidig fa del i de fordele, der knytter sig til at veere aktionaer. Det
er i den forbindelse sadvanligt, at der pa hjemmesiden gives oplysninger
om den aktuelle kurs og kursudvikling og udbytte i de foregaende ar. Vis-
se pengeinstitutter angiver ogsa muligheden for at fa del i kursstigninger
og arligt udbytte som egentlige fordele ved at investere i aktien.

Pa baggrund af det indkaldte materiale udvalgte Finanstilsynet tre insti-
tutter, hvor tilsynet har gennemfart on-site inspektioner. Inspektionerne
er gennemfert i 2 banker og 1 garantsparekasse, der alle tilbgd aktionz-
rer/garanter fordelsprogrammer, hvor fordelene steg jo flere akti-
er/garantbeviser kunden erhvervede.

Pa inspektionerne oplyste pengeinstitutterne, at filosofien bag deres for-
delsprogrammer primeert er, at de skal fungere som loyalitetsprogrammer,
der knytter kunderne taettere til instituttet. Man opfatter saledes ikke for-
delsprogrammerne som et middel til at seelge bankens aktier, men der-
imod mere som et middel til at fastholde eksisterende aktionarer. Man
oplever generelt ikke, at fordelsprogrammet er styrende for en kunde, der
henvender sig med et investeringsgnske. Det er saledes primart eksiste-
rende kunder, der gnsker at blive aktionarer, og @nsket typisk bunder i, at
kunderne gerne vil stgtte deres lokale pengeinstitut og sikre den fortsatte
lokale forankring. De gverste trin i deres fordelsprogrammer har udeluk-
kende til formal at tilgodese — og dermed holde pa - de kunder, som af
andre arsager i forvejen har en stor beholdning.

De undersggte pengeinstitutter oplyste alle, at radgivning om egne akti-
er/garantbeviser foregar efter samme forretningsgange, som radgivning
for verdipapirhandel generelt.

Det vil sige, at der udarbejdes en egnethedstest med en risikoprofil eller
en hensigtsmassighedstest, hvis der kun er tale om en ekspedition uden
radgivning. Endelig har kunder mulighed for at foretage execution only-
handler af egne aktier — typisk gennem netbanken. Herudover havde alle
de undersggte institutter identificeret salg af egne aktier som en interes-
sekonflikt og udarbejdet en politik for handteringen af denne konflikt.

Pa inspektionerne foretog tilsynet en gennemgang af pengeinstituttets
radgivningsverktgjer. De undersggte pengeinstitutter havde radgivnings-
veerktajer, der generelt sikrer, at en kunde far udarbejdet en risikoprofil
og vedkommendes investeringserfaring og — horisont afdaekkes, samt at
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kunden modtager relevante oplysninger og radgivning om de verdipapi-
rer, som man efterfaglgende tilbyder.

Behandlede sager i 2008

Finanstilsynet kan tage sager om god skik op pa basis af en klage, af egen
drift eller efter anmodning fra Det Finansielle Virksomhedsrad eller For-
brugerombudsmanden.

Finanstilsynet har siden medio 2004 offentliggjort en statistik god skik
sager.

Finanstilsynet har konstateret en ganske markant stigning i klager og her-
under i klager, som ikke vedragrer en konkret tvist og dermed kan henvi-
ses til et af de finansielle ankenavn. Dette har fart til en stigning i sager,
der realitetsbehandles i Finanstilsynet.

Finanstilsynet har ligeledes @gget antallet af sager, der tages op af egen
drift. Finanstilsynet har med &ndringen af god skik bekendtgerelsen i ef-
teraret 2007 faet mere precise regler om vildledning og urimelig han-
delspraksis, og dette har givet tilsynet bedre muligheder for at behandle
sager om markedsfaring af finansielle produkter.

Finanstilsynet behandlede 327 god skik sager, hvilket er mere end en for-
dobling i forhold til 2007. Heraf kom 42,5 % af sager i perioden 1. sep-
tember til 31. december.

I nedenstaende figur vises udviklingen i antal sager fra 2004 til 2008
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Antal god skik sager 2004 til
2008
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Antallet af sager, hvor Finanstilsynet giver virksomheden et pabud eller
en patale er ligeledes vokset markant. Finanstilsynet gav saledes 4 pata-
ler og 5 pabud i de 149 sager, der blev behandlet i 2007. | de 327 sager,
der blev behandlet i 2008, blev der givet 16 pataler og 15 pabud, svarende
til en stigning pa henholdsvis 73 % og 54 %. Finanstilsynet vurderer, at
stigning bl.a. skyldes, at Finanstilsynet med de nye regler om vildledning
har faet bedre mulighed for at gribe ind over for finansielle virksomhe-
ders markedsfaring.

Der er dog fortsat mange sager, der afsluttes pa anden made. | nogle sager
viser det sig, at der ikke foreligger en overtraedelse af god skik reglerne,
nar sagen bliver undersggt neermere eller at der er tale om konkrete sager
og ikke en generel adfaerd. | andre sager farer Finanstilsynets henvendel-
se til, at virksomhederne af egen drift endrer adfaerd.

3. Sager af generel interesse

3.1. Sager om god skik og aftalevilkar

3.1.1. Flytning af NemKonti

Finanstilsynet har i de foregaende ar flere gange patalt, at det er i strid
med god skik, hvis et pengeinstitut flytter en kundes NemKonto uden
dennes udtrykkelige samtykke.

Finanstilsynet udsendte i juli 2008 pa ny en pressemeddelelse om pro-
blemet. I pressemeddelelsen blev det oplyst, at yderligere to banker havde
modtaget en patale fra Finanstilsynet for uberettiget at endre i fraflytten-
de bankkunders NemKonto, sa udbetalinger fra det offentlige bliver over-
fort til kundernes tidligere bank, i stedet for at na frem til modtagerne.
De to banker fgjede sig dermed til en reekke af bade store og sma banker,
der tidligere har faet tilsvarende pataler.
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Finanstilsynet drgftede i forbindelse med udsendelsen af pressemeddelel-
sen endnu en gang sagen med Finansradet, som udsendte en direktions-
skrivelse om problemet. Finanstilsynet har siden kun modtaget en enkelt
henvendelse vedrgrende flytning af en Nemkonto.

3.1.2 Retten til en indlanskonto

Finanstilsynet blev forespurgt om, der foreligger en saglig begrundelse,
nar en internetbank uden kassefunktion og uden mulighed for at udstede
et haevekort, som kun kan benyttes i selve banken, naegter en kunde mu-
ligheden for at oprette en Ignkonto.

Det falger af § 19 i bekendtgerelse om god skik for finansielle virksom-
heder, at et pengeinstitut ikke uden en individuel og saglig begrundelse
kan nagte at oprette en almindelig indlanskonto.

Retten til en almindelig indlanskonto galder alene for privatkunder, og
pengeinstituttet er ikke forpligtet til at knytte kreditfaciliteter eller andre
ydelser til indlanskontoen. Pengeinstituttet kan dog afvise at oprette eller
viderefare en indlanskonto, hvis det er sagligt begrundet.

Finanstilsynet vurderede, at internetbanker er omfattet af bestemmelsen i
819 i god skik bekendtgarelsen i samme omfang som andre banker, hvil-
ket betyder, at der skal vaere en individuel og saglig begrundelse for ikke
at tilbyde en kunde en almindelig indlanskonto. Det er ikke en individuel
og saglig begrundelse, at kunden ikke kan have pa kontoen, fordi banken
ikke vil stille en haevefacilitet til radighed for denne. Internetbankerne ma
tilretteleegge deres virksomhed pa en sadan made, at det er muligt for
kunderne at haeve deres indestaende pa kontoen. Dette kan f.eks. ske ved,
at kunden far et havekort og adgang til at benytte det i andre bankers ha-
veautomater eller filialer, eller at kunden far et haevekort med debetkon-
trol, som kan benyttes i haeveautomater eller ved kab i flere forretninger.

Finanstilsynet bemarkede, at det er nok til at opfylde forpligtelsen i § 19
I god skik bekendtgarelsen, at kunden har mulighed for at overfagre pen-
gene via netbank til en anden bank.

3.1.3. Sager om rentegendringer

Finanstilsynet har behandlet to sager, hvor banker havde et vilkar om ren-
teeendringer i deres almindelige forretningsbetingelser, som gav banken
ret til at @ndre renten, hvis markedsmaessige forhold tilsagde det. Det fal-
ger af god skik bekendtgarelsens § 6, stk. 3 at vilkar om rentezndringer
skal angive, de forhold, som kan udlgse en @&ndring og ma ikke give ban-
ken en vilkarlig adgang til at foretage &ndringer.

Finanstilsynet fandt, baseret pa Forbrugerombudsmandens tidligere prak-
sis, da god skik harte under hans tilsyn, at det navnte vilkar var sa diffust
at det ikke levede op til kravet i § 6, stk. 3. Finanstilsynet pabgd derfor de
to banker at @ndre eller fjerne dette vilkar i deres almindelige betingelser.
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3.1.4. Uanmodet henvendelse til en banks aktionarer

| efteraret 2008 afgav en bank et kabstilbud overfor aktionaererne i en an-
den bank med henblik pa at overtage denne. En aktionar henvendte sig til
Finanstilsynet, fordi hun uanmodet var blevet ringet op af den bank, hvor
I hun havde aktier, og var blevet opfordret til at acceptere "kaberbankens™
kabstilbud.

Det er i strid med forbrugeraftaleloven, hvis en virksomhed retter uanmo-
det telefonisk henvendelse til en forbruger for straks eller efterfalgende at
indga en aftale. Reglerne har til formal at beskytte hensynet til privatlivet
fred, idet de fleste mennesker anser en uanmodet telefonisk eller person-
lig henvendelse for at veere patreengende og generende. Det er imidlertid
tvivisomt, om forbrugeraftaleloven kan finde anvendelse i forbindelse
med overtagelsestilbud. Ikke desto mindre fandt Finanstilsynet, at de hen-
syn, der ligger bag forbuddet i forbrugeraftaleloven ogsa vil vare rele-
vante i forhold til aktionzrer i forbindelse med et kabstilbud.

Finanstilsynet vurderede derfor, at banken havde udvist en adfzrd, der er
i strid med 8§ 43 i lov om finansiel virksomhed og patalte dette.

3.2 Sager om vildledende markedsfaring

3.2.1 Forsikringsselskab vildledende reklamering om behandlingsgaran-
tien.

Finanstilsynet blev opmarksomt pa, at et forsikringsselskab i markedsfg-
ringen af sin sundhedsforsikring, anvendte formuleringen "1. september
2008 afskaffes det frie sygehusvalg. Det betyder for dig, at den offentlige
behandlingsgaranti ophaeves".

Finanstilsynet fandt, at forsikringsselskabet vildledte forbrugerne, idet det
ikke var korrekt, at den offentlige behandlingsgaranti ophgrte pa dette
tidspunkt. Finanstilsynet patalte dette over for selskabet.

3.2.2. Vildledende reklamering for et laneprodukt.

En bank skrev til reekke kunder og gav dem indtryk af, at de kunne fa et
belgb udbetalt vederlagsfrit, selv om der reelt var tale om, at de skulle
treekke yderligere pa en allerede bevilget kredit for at fa pengene.

| brevet bruger banken formuleringen "friveerdi” om den uudnyttede kre-
dit, og samtidig skrev banken i brevets overskrift, at der stod et konkret
belgb (eksempelvis 5.000 kr.) og "ventede pa" kunden.

Finanstilsynet tilkendegav, at denne form for markedsfaring er i strid med
reglerne om god skik for finansielle virksomheder, der blandt andet siger,
at en finansiel virksomhed ikke ma anvende vildledende eller urigtige op-
lysninger og pabad virksomhed at ophgre med denne form for markeds-
faring.

3.2.3. Vildledende markedsfgring af en pensionsopsparingsordning
Finanstilsynet blev opmarksomt pa en annonce, hvori en andelskasse
markedsfarte en lanefinansieret pensionsopsparing. | annoncen reklame-
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redes der bl.a. med, at "Regnestykket ser saledes ud pr. million i opspa-
ring og er en helt risikofri investering". Regneeksemplet var desuden ba-
seret pa et enkelt ar.

Finanstilsynet fandt, at andelskassen vildledte kunderne ved at markeds-
fare produktet som veerende “risikofrit”, samt at opstille et beregningsek-
sempel for sit produkt, der er baseret pa et enkelt ar, nar der var tale om
en ordning med en lgbetid pa ti ar.

3.2.4 Vildledende markedsfaring af egne aktier

Finanstilsynet blev opmeerksomt pa, at en bank pa sin hjemside reklame-
rede med muligheden for at kebe bankens aktier ved at udfylde en bestil-
lingskupon. Endvidere fremgik samme sted, at aktionarer i banken de
senere ar er blevet belgnnet med sardeles store afkast, ligesom banken er
inde i en meget positiv udvikling, som ser ud til at fortsatte.”

Endelig fremgik det, at man kunne fa del i denne udvikling, herunder i
form af fremtidige stigninger i aktiekursen samt eventuelt aktieudbytte.

En anprisning af bankens meget positive udvikling, herunder at udviklin-
gen ser ud til at fortsatte, fandt Finanstilsynet skete pa en made, som var
egnet til at forskyde kundens fokus fra aktiekgbet, sa kunden ikke var sa
opmarksom pa de risici, der er forbundet med en aktieinvestering, fordi
opmarksomheden fuldt ud ville veere rettet mod de fordele, kunden kun-
ne opna ved at kabe aktierne.

En angivelse af, at aktionaererne i de senere ar var blevet belgnnet med
seerdeles store afkast uden oplysninger om de foregaende 5 ars afkast og
uden angivelse af, at dette ikke kan anvendes som en palidelig indikator
for fremtidige afkast, fandt Finanstilsynet var i strid med reglerne i § 8,
stk. 3, nr. 1 og 3 i bekendtgarelse om investorbeskyttelse ved veerdipapir-
handel.
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