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SAGENS OMSTENDIGHEDER:

Klageren har i sin ejendom to lan pa oprindelig 125.000 kr. og
260.000 kr. til det indklagede realkreditinstitut.

Den 12. marts 2003 foretog klageren via indklagedes hjemmeside en
beregning af laneomlegning omfattende indfrielse af de to
eksisterende 1lan og optagelse af et nyt 30-arigt 5 pct.
obligationslan p& 388.000 kr. Af omlegningsberegning fremgar
blandt andet felgende:

".Resultatet af din omlaegningsberegning

Her kan du se resultatet af dine omlegningsberegninger og sammenligne
resultaterne med dine nuvarende 1ldn i ..(indklagede).. Nedenfor er angivet
negletal og forudsaztninger for beregningerne, bl.a. optagelseskurs pa det nye
lan. Du kan endvidere, ved at trykke pd "Ydelsesforleb”, se udviklingen i bl.a.
ydelse, afdrag og restgzld mv. for det nye lan over hele dets lebetid.

Under “Budget for ldneomlzgningen” kan du se omkostningerne forbundet med bade
optagelse af det nye lan og indfrielse af det nuvarende lan. Bade omkostninger

til staten og ..(indklagede).. er medtaget.

Se i evrigt ..{indklagedes).. tilbudskurser online.

Du kan sege om at omlagge dine 14n, ved at markere lanet og klikke p& ”"Anseg”.
Du kan lave en ny beregning ved at klikke pa ”"Beregn igen”.

Sammenligning af negletal:

Eksisterende Nyt lan - Forskel
Lan Obligationslan
5% (DKK)

1. ars ydelse for skat

i kr. O 32.062 26.236 5.826
1. ars ydelse efter skat
i kr. O 22.690 19.139 3.551

Nutidsverdi efter skat
i kr. ved en
kalkulationsrente pa

4,00% ( 408.177 363.014 45.164
Restgeld i kr. O 371.166 388.000 -16.834
Obligationsrestgeld i
kr. O 371.166 388.000 -16.834
Effektiv rente (inkl.
omkostninger) fer skat (] 7,3 5,7 1,6
Effektiv rente (inkl.
omkostninger) efter skat O 4,8 3,7 1,1
Restlebetid (ar) O 26,78 30,05 -3,27

Se ydelsesforleb for
det nye lan.

Skattesatser:

I beregningen er anvendt felgende skattesatser:



Ar 2003 og fremefter: O 34,64

Oplysninger og forudsaztninger for det nye lan:
(seneste beregning)

Lantype O Obligationslan (DKK)
Obligationsrente (%) 0O 5,00
Hovedstol i kr. (O 388.000
Afdragsform 0O Annuitet
Lebetid (4r) 0O 30,00
Antal arlige terminer 04
Bidragssats pr. ar inkl.
kernekunderabat (%) af restgalden 0O 0,36060
Bidragssats pr. ar ekskl.
kernekunderabat (%) af restgalden 0O 0,3400
Optagelseskurs O s8,31

Resultaterne forudsaztter at
laneomlagningen sker den 0O 13.03.2003

Budget for laneomlagningen:

Kursverdi ved optagelse af 1lan:
Obligationslan (DKK)

kr. 388.000 til kurs 98,31 O kr. 381.443
Omkostninger ved optagelse af lan:
Lanesagsgebyr O kr. 2.100
-Kernekunderabat O kr. =1.050
Lanesagsgebyr i alt O kr. 1.050
Kurtage O kr. 572
Tinglysningsafgift til
staten (procentdel) 0O kr. 100
Tinglysningsafgift til
staten (fast del) O kr. 1.400
Gebyr til staten for tingbogsattest O kr. 175
Omkostninger i alt O kr. 3.297
Kursvardi ved indfrielse af lan:
..(Indklagede).. 1lan nr. .. ]
Obligationsrestgald pr. den
13.03.2003 til kurs 100,00 0 kr. 116.599
..(Indklagede).. 1lan nr. O
Obligationsrestgzld pr. den
13.03.2003 til kurs 100,00 O kr. 253.619
Kursvardi ved indfrielse af 1an i alt O kr. 370.217
Omkostninger ved indfrielse af 1lan:
Indfrielsesgebyr (tilbud +
gennemforelse) O kr. 1.400
Opsigelsesrente O kr. 5.836
Omkostninger ved
indfrielse af 13dn i alt | kr. 7.236
Anslaet beleb til udbetaling O kr. 692

Du skal fortsat betale delydelse ra dit gamle 13n frem til
indfrielsestidspunktet. Delydelsen opkraves sammen med indfrielsesbelebet..

..(Indklagede).. tager forbehold for fejl og mangler i oplysningerne og
beregningerne. Du kan derfor ikke rette erstatningskrav mod ..(indklagede).. pa



grund af tab som felge af dispositioner truffet pd baggrund af oplysningerne
og/eller beregningerne.”

Klageren fremsendte samme dag elektronisk en omlazgningsansegning
til indklagede og modtog elektronisk en kvittering herfor af
felgende indhold:

7. Tak for din ansegning.

Din omlagningsansegning er sendt til ..(indklagedes lokale kontor).. En
..(indklagede)..medarbejder vil snarest kontakte dig, sa vi kan f& udarbejdet
et omlagningstilbud. Hvis du inden da har spergsmal, er du velkommen til at
kontakte os pa telefon..

Nedenfor kan du se en kopi af de informationer, der er sendt til
.. (indklagede)..”

Klageren fremsendte den 17. marts 2003 en e-mail med
overskriften ”“Omlagning?” til indklagede. Felgende fremgar af e-
mailen:

» . Har ikke kunn komme ud af huset. nu er den der vist. men stadig, venter
stadig p& svar fra sidste uge provede bade telefonisk og mail, bad om at
blive ringet op og om et svar, intet skete. Har tidligere faet bekrzftet fra
..(indklagede)..,efter forespergsel at kursen pad omlagningsberegningtidspunktet
er galdende. Den 12032003 gik jeg pad laneomlaegning kursen var da 98,31 og
sagde ok, blev naste dag ringet op og da kunne f& den kurs og ville ikke
omlagge da noget ikke stemte, har ca siden fortvivlet prevet at kontake Dem
men som skrevet intet. Er meget skuffet over den fuldstazndige ligegyldighed
overfor en kunde, feler mig snydt og derfor igen, venter stadig pd den
omlegning fra den 12032003 og et snarlig svar ville vere yders venligst,
tak..”

Ligeledes den 17. marts 2003 fremsendte indklagede felgende
skrivelse til klageren:

” ..Vejledende beregning
Jeg har forsegt at kontakte dig pr. tlf. flere gange, pa tlfnr:.. uden held.
Jeg sender derfor denne beregning. Hvis du har nogle spegrgsmal, er du

velkommen til at kontakte mig pa tlf...

gnsker De yderligere oplysninger, er De velkommen til at kontakte os..”

Den med skrivelsen vedlagte beregning indeholder felgende
oplysninger:

”7 .Vejledende beregning af laneomlzgning

Lan Nyt 1: 5 % Obligationslan, 30 ar

Eksisterende Ny belaning Endring
Belaning (1 1an)
(2 léan)
1. ars ydelse pr. maned i kr. feor skat 2.671 2.220 452
1. ars ydelse pr. maned i kr. efter skat 1.891 1.619 271
Obligationsrestgald i kr. 371.166 394.000 -22.834
Kursverdi i kr. 370.150 381.116 -10.966




Vegtet restlgbetid i ar 26,8 30,0 -3,3

Effektiv rente p.a. inkl. omkostninger i

procent for skat 7,3 5,8 1,5
Effektiv rente p.a. inkl. omkostninger i
procent efter skat 4,8 3,8 1,0

Klageren henvendte sig den 19. marts 2003 til indklagedes lokale
centerchef. Af brevet fremgar felgende:

n .Dette er en af de breve som burde vere overfledige ved en god bank. Havde
kontakt til banken i Januar vedr spwrgsmal om laneomlazgning via nettet, bla
om optagelseskurs og forudsatningen kurs/dato, beskeden var at den var
gaeldende.

Oomkring den 28el 29 januar 03, ringede gentagne gange alt optaget, bad sé&
telesvareren om opringning,

Ingen respons. Den 30 jan 03 sendte email vedr mulig omlagning, svar, tak for
din ansegning og vil snarest blive kontaktet, venter stadig. Den llmarts 03,
sd pa& nettet at kursen pa 5% var god gik til beregninger dette kunne ikke
lade sig geore, pussigt alt andet virkede. Den 12 marts 03 ansegte jeg igen da
kursen var 98,31 gzldende til den 13 marts, troede at den kurs stadig var
geldende, men nej, blev ringet op formiddagen og anden kurs nu, mente noget
var galt og takkede nej. Den 14. marts 03 preovede atter at ringe for
laneomlagning og tage det her op senere, da kursen var nedadgdende, efter
flere opringningen fik en i reret, men havde ikke noget med det at gere og
stillede om, uden resultat ringede igen og bad om en samtale talte senere med
en pd jeres chat, han viste ikke noget om det spurgte og han prevede at lagge
beskeder om samtale hurtigst mulig, var ogsd pd email. venter stadig pa svar.

Den l7marts 03,umulig at emaile til banken hele formiddagen.

Den 18marts 03,brev fra ..{indklagede).. og nu hedder det Vejledende beregning
til lav kurs at forstd, ringede og kom maerkeligt nok igennem, men
tilsyneladende er alt nu vejledende, sikke en radgivning, det er i hvert fald
ikke til kundernes fordel. Et simpelt spergsmal vil ..(indklagede).. gore
noget, vedkommende jeg talte med i gdr undskyldte godt nok, tak til ham, men
hvem sidder og er til grin. Haber der kommer et svar denne vej, tak..”

Indklagede fremsendte den 20.marts 2003 folgende meddelelse til
klageren:

7 .Lige nu kan huslejen blive lavere

..(Indklagede).. LanOvervagning regner dagligt pa vores kunders realkreditlan.
Vi vurderer, at det netop nu er interessant at lagge om til et 1lan med lavere
rente, hvilket betyder, at huslejen bliver lavere.

I ojeblikket kan du spare cirka 70 kr. om maneden efter skat ved at lazgge om.
Til genga®ld vil restgzlden typisk stige.

Du har mulighed for selv at lave en omla®gningsberegning pad www... og evt.
bestille et tilbud. Vi kan ogsd kontaktes telefonisk pa .. - sa fortaller vi
gerne mere om mulighederne..”




Klageren fremsendte den 7. april 2003 folgende skrivelse til en af
indklagedes koncerndirekterer:

# .Ma det vere mig tilladt at sperge Dem om, hvordan man kommer i forbindelse med
en person i ..(indklagede).. som ved alt om programmet laneomlagning med computer,
har gentagne gange forespurgt, men ikke fdet det samme svar. Ringede i Jjanuar
for oplysninger om optagelseskurs og dato, beskeden led dengang at kursen gjalt
for den dato der stod. Ferste gang jeg ville preovede omlagning var den 310103
fik svar, tak for din ansegning og vil blive kontaktet snarest, ingen svar
overhovedet, hvorfor? prevede igen den 120303 og blev ringet op den 13, men den
kurs der stdr pad mit udskrift var ikke den samme nu og aflyste, mente ikke dette
kunne vare rigtigt. Dagen efter ringede/emailet gentagne gange ingen svar, jo
telefonsvar og bestilte en samtale, intet skete, prevede derefter chatten og kom
i gennem talte med vedkommende og han prevede med samme resultat og lagde en
besked om opringning. Ingen svar og hvorfor i bade skriver og teledamen siger at
man bliver ringet op, dette er jo ikke rigtigt. Har nu fadet at vide at
laneomlagning kun er Vejledende, har ringet, skrevet, mailet om hvor det star,
har udskrevet de 5 sider vedr samme ser ingen steder det navnte, ej heller pa
jeres svar og provede igen i torsdag og tale med ..(indklagedes centerchef).. som
tidligere har faet brev ogsd vedr samme o.a. og efter megen snak lovede han at
underspge sagen og ringe op dagen efter, heller ingen svar og venter stadig.
Mente jeg havde en bank man kunne kontakte efter behov og fa radgivning, det jeg
oplever er, at blive snydt for at omlagge mine 14n mens renten var oppe over 98.
Henviser i evrigt til diverse mail/breve.

Vil meget gerne have et svar om det er jeres politik, tror dog nzppe det er
saddant, har ogsd fdet undskyldninger over det skete men igen, er det kunden der
skal betale fordi ..(indklagede).. er underbemandet?

Haber De vil undskylde dette brev, men ser ingen anden udvej, tilsyneladende vil
ingen gere noget..”

Indklagedes Jjuridiske afdeling meddelte den 25. april 2003
klageren, at indklagede ville undersege sagen nzrmere og vende
tilbage med et svar.

Klageren fremsendte den 29. april felgende brev til indklagede:

» . Anerkender modtagelsen af Deres brev af 25. april 2003. M& det vare mig
tilladt at sperge, kommer svaret i denne dronnings tid, thi havde det wvaret
undertegnede som havde begdet fejl si& havde man varet udpantet og sat pa hjul og
stejle for 1lange siden. Deres langsommelighed ger at dette kvartal mistes
vedrorende opsigelse af 18n eller omlagning, dette ligner til forveksling
..(indklagedes).. 1anOvervagning, er det til at forstd at ..(indklagede).. mister
kunder?..”

Indklagede besvarede den 7. maj 2003 klagerens henvendelse pa
fzlgende made:

».Dit brev af 7. april 2003 stilet til koncerndirekter .. er overgivet Juridisk
afdeling til besvarelse.

Vi forstdr pa din henvendelse, at du er utilfreds med at visse beregninger via
..(indklagede).. On-line alene er af vejledende karakter, samt at der har varet
vanskeligheder med den telefoniske kommunikation med ..(indklagede)...



Hvad angdr den telefoniske kommunikation skal vi beklage, at der i perioder med
meget stor konverteringsaktivitet, er forlangede svartider. Selvom vi legbende
soger at tilpasse kapaciteten, kan det imidlertid ikke undgds, at der i perioder
med meget stor belastning kan forekomme forlanget svartid.

Jeg kan i evrigt oplyse, at centerchef .. to gange - uden held - forsegte at
ringe dig op 1 forlengelse af jeres forudgdende samtale.

Hvad angdr muligheden for laneomlagning forudszttes det, at der afgives et
egentligt lanetilbud - samt eventuel indgds en fastkursaftale. Savel lanetilbud
som fastkursaftale forudsatter, at der er sket en sagsbehandling.

Det forhold, at der lebende kan udferes beregninger via ..(indklagede).. On-line
for at konstatere om laneomlagning vil vaere attraktiv, er ikke udtryk for at
sagen nedvendigvis er tilpas forberedt, til at laneomlagningen kan gennemfores.

Vi forstar pad din henvendelse at der pa tidspunktet, hvor du wonskede at
gennemfere laneomlagningen, ikke wvar gennemfort nedvendig sagsbehandling -
herunder anmodet om et egentligt omlegningstilbud fra din side, hvorfor sagen
ikke kunne ekspederes pa dette tidspunkt.

Nadr henses til sagens forleb, herunder de misforstaelser der har varet
vedreorende forudsaztninger for gennemforelse af laneomlagningen samt de gensidige
problemer med at opnd telefonisk kontakt, vil Jjeg foresld, at du retter
personlig henvendelse til ..(indklagedes regionale center).. pa tlf. .. med henblik
pd at fa alle forudsaztninger - og nedvendige ekspeditioner foretaget pa forhand,
sdledes at en laneomlagning vil kunne gennemfgres hurtigt, pa et tidspunkt hvor
kurserne matte vare attraktive..”

Klageren fremsendte den 8. maj 2003 felgende svar pa indklagedes
redeggrelse:

” . Har netop modtaget Deres brev af 07052003 og ser kun en gang udenom snak
Har stadig ikke fdet svar om det jeg spurgte om og prever lige at berore det
igen.

De skriver at der kan forekomme forlengende svartider, hvordan skal det
forstdes? Har aldrig faet svar og kan spewrge endnu engang hvorfor?

Mangler stadig svar vedrwrende omlagning, hvor stdr det som blev forespurgt om,
dette var noget om vejledende beregning og optagelseskurs?

Deres 1lille stykke vedrerende, som De skriver (gensidige problemer med
telefonisk kontakt) vil jeg foresla i stedet at De kontakter ..(indklagedes
centerchef).. endnu engang for at here hvor mange gange det nu var der var bleven

ringet til undertegnede og hvad tid, kan fortelle at klokken var over 1800 og
sdledes udenfor normal forretningstid, godt med en nummerviser. Om der skulle
blive flere omlagninger er efterhanden noget tvivlsomt med den behandling man
har faet og stadig far, alle gdr tilsyneladende udenom det man gerne vil have,
bade svar og forklaring og det fremmer just ikke tilliden, det er i hver fald
ikke kundepleje, midske narmere aktionarpleje..”

Klageren indbragte herefter sagen for Realkreditankenavnet.



PARTERNES PASTANDE:

Klageren pastar indklagede tilpligtet at anerkende, at indklagede
skal friholde ham for det tab, der er fremkommet eller wvil
fremkomme fra januar 2003 og til denne klage er fardigbehandlet,
det vare sig renter og andet tab, som matte overstige belwbet fra
det i Jjanuar foretagne laneomlagningsforseg, ved en eventuel
senere lanekonvertering.

Indklagede pastar frifindelse

KLAGERENS FREMSTILLING:

Klageren henviser til de fremsendte bilag, som viser, at han har
prevet pa at omlagge ladn via Internettet og e-mail, ferste gang i
januar 2003. Han har ingen svar fdet og har ringet og skrevet med
samme resultat.

Indklagedes pastand i brev af 7. maj 2003 om forlanget svartid,
hvad er det? Vedrerende spergsmal til indklagede om ”vejledende
beregning” har han heller ikke faet nogen svar, og alligevel ser
han, at indklagedes omlagningsberegningsside er blevet andret.

I brevet af 20. marts 2003 om LanOvervagning anfertes det, at han
kunne opnd en billigere husleje. Det wvar imidlertid sveart, for
netop da, hvor kurserne var gode, var der fuldstendig tavshed.

Ud fra disse oplevelser hvor indklagede lover og taler udenom - nu
kommer der end ikke svar - har han indgivet denne klage. Han mener
ikke, at indklagede kan tillade at ignorere sine kunder pa den
made.

Hans krav md vare, at indklagede friholder ham for tab, der er
fremkommet eller vil fremkomme siden januar og til denne klage er
ferdigbehandlet, det vare sig renter og andet tab, som matte
overstige belebet fra det i januar foretagne laneomlzgningsforseg,
ved en eventuel senere lanekonvertering, grundet den
misinformation og andre forhold som ses i indsendte papirer.

Til indklagedes udtalelse har han felgende bemazrkninger.

o En e-mail (laneansegning) forsvinder bare ikke.
Den er slettet og ma den ligge i hukommelsen og
kan efterspores. Indklagede kunne passende

opfordres til dette.



° Indklagede anferer, at instituttet i 2 dage, altsa
den 15. og 16. marts 2003 (eller eventuel 17.

marts 2003), forgezves forsegte at kontakte ham.
Dette star ikke til troende, i evrigt var den 15.
og 16. marts en weekend. Uanset indklagedes

oplysninger, herunder i brevet af 17. marts 2003,
var der ifelge hans nummerviser ingen opkald i det
nevnte tidsrum efter den 14. marts 2003. Brevet af
17. marts 2003 var i evrigt vedlagt en seks siders
ldneomlagning, nu vejledende og til darligere
rente.

° Hvorfor indremmer indklagede forst nu, at
laneomlagningerne er Dblevet @ndret? Han har
gentagne gange forespurgt om samme.

° Indklagede opfordrer ham til at precisere sin
pastand og dokumentere det pastdede tab. Han kan
kun svare, at s8& lenge der leber en ankesag,
bliver der ikke nogen laneomlzgning. For ham
drejer dette sig ogsad om anstandighed og ikke kun
om penge. Der er noget, der hedder etik, hvormed
menes god moral. Han kan ikke pasta, at det lige
er det, han har oplevet, hverken i skrift eller
tale.

° Vedrorende tab m.v. sa ma dette ogsa gaelde ved
konvertering til andet realkreditinstitut.

° Vedrerende tab kan han i evrigt oplyse, at hans
lan er et 7 pct. lan, og at lanemulighederne er
mange - helt ned til ca. 2-3 pct.

° Indklagede fremhazver over for Navnet, at der wvar
stigende renter i maj-juni 2003. Hvordan havde det
set ud, dersom renten havde veret faldende? Havde
indklagede sd& fremfert det gang pa gang? Hvor nemt
at vaere bagklog. Det har i e@vrigt intet med sagen
at gere, derfor irrelevant.

° Det, som er anfert under anbringender, ma sta for
indklagedes regning.

INDKLAGEDES FREMSTILLING:

Indklagede Thenviser til klagerens fremstilling, hvoraf det
fremgdr, at klageren forlanger, at indklagede skal friholde ham



».for tab, der er fremkommet eller vil fremkomme siden januar og
til denne klage er fardigbehandlet, det vere sig renter og andet
tab, som matte overstige belsbet fra det i januar foretagne
ldneomlagningsforseg, ved en eventuel senere lédnekonvertering,
grundet den misinformation og andre forhold som ses 1 indsendte
papirer.”

Indklagede har under sagen opfordret klageren til at pracisere
denne pastand, herunder til at dokumentere det pastaede tab.

Herudover har indklagede opfordret klageren til at redegere
nermere for og muligt at dokumentere de omstazndigheder, der efter
hans opfattelse ber udlese et erstatningsansvar for indklagede.

Klageren har ikke fulgt indklagedes opfordring til at dokumentere
det pastaende tab, ligesom han ikke har redegjort narmere for de
omstendigheder, som hans erstatningskrav mod indklagede stottes

pa.

Klageren anferer dog over for Navnet, at han ikke kan opgere sit
tab, sa lange der ikke er sket en laneomlzgning, og at denne
laneomlagning ferst vil blive gennemfert, nar der foreligger en
afgerelse pd den imellem parterne verserende sag. Indklagede skal
i den forbindelse pd ny bemerke, at kursen pa det lan, der indgik
i klagerens beregning fra marts 2003 var stet stigende gennem hele
maj og juni 2003. De almindelige regler om tabsbegransningspligt
ferer dermed til, at klageren er afskaret fra at rejse et
erstatningskrav over for indklagede, uanset hvad resultatet af en
senere laneomlagning pa ejendommen matte blive.

Med udgangspunkt i de bilag, der er fremlagt 1 sagen, gar
indklagede forelebigt ud fra, at klagerens pastand primaert baseres
pa, at klageren - efter hans eget udsagn - forgaves skulle have
forsegt at kontakte indklagede i perioden fra ultimo januar til
primo maj maned 2003 med henblik pad at gennemfore en laneomlazgning
pa den ham tilherende ejendom.

Denne udlegning af sagen bestrides af indklagede.

Det bemzrkes i den forbindelse, at indklagede pa& baggrund af de
forelebigt fremkomne oplysninger i sagen ikke har veret i stand
til at ”efterspore” den af klageren omtalte laneansegning fra
januar 2003. Indklagede er sdledes ikke i besiddelse af skriftlig
korrespondance eller andet bilagsmateriale til belysning af den
kontakt, der matte have varet mellem parterne 1 anledning af
klagerens laneansegning fra Jjanuar 2003. Safremt klageren er i
besiddelse af denne laneansegning eller korrespondance med

10



indklagede til narmere belysning af denne del af sagen, opfordres
klageren til at fremlagge dette bilagsmateriale.

De bilag, der forelebigt er fremlagt i sagen, relaterer sig
udelukkende til klagerens interesse for at omlagge lanene pa
ejendommen i marts 2003 og fremefter. Denne del af sagens faktiske
hzndelsesforleb kan sammenfattes som folger:

Den 12. marts 2003 foretog klageren via indklagedes hjemmeside en
beregning af en laneomlagning omfattende to 1ladn pad oprindelig
125.000 kr. og 260.000 kr. tinglyst med pant i ejendommen.

Denne beregning var baseret pa& optagelse af et nyt 30-arigt
obligationsladn pa 388.000 kr. til rente 5 pct. p.a.

Denne omlagningsberegning fremsendte klageren elektronisk til
indklagede samme dag med anmodning om at blive kontaktet af
indklagede med henblik p& udarbejdelse af et omlagningstilbud.

Som det fremgdr af de i sagen fremlagte bilag, bekraftede
indklagede modtagelsen af denne henvendelse over for klageren
elektronisk senere samme dag. Ved denne lejlighed fik klageren
besked p&, at han “snarest” ville blive kontaktet af indklagede
med henblik pd udarbejdelse af det onskede omlagningstilbud.

Den folgende dag - altsd den 13. marts 2003 - havde indklagede
telefonisk kontakt med klageren. Ved denne lejlighed gav klageren
udtryk for utilfredshed med, at laneomlagningen ikke lazngere kunne
gennemfores pa grundlag af den kurs (98,31), der indgik i hans
beregning af ladneomlzgningen den forudgdende dag. Klageren afviste
i konsekvens heraf at gennemfere laneomlagningen pa dette
tidspunkt.

Den 14. marts 2003 bad klageren imidlertid pa ny indklagede om at
blive kontaktet angdaende laneomlegningen.

De folgende to dage forsegte indklagede forgazves at fa kontakt med
klageren pa det af ham oplyste telefonnummer. Dette kan udledes af
brevet af 17. marts 2003 fra indklagede til klageren. Om disse
forseg pa at kontakte klageren telefonisk fandt sted den 15., 16.
eller 17. marts 2003 har efter indklagedes opfattelse ingen
betydning for sagens afgerelse. Da det ikke lykkedes at fa kontakt
til klageren, fremsendte indklagede skrivelsen af 17. marts 2003
med en vejledende beregning pd den eonskede laneomlagning til
klageren.

Denne vejledende beregning var genstand for telefonisk dreftelse

mellem parterne den 18. marts 2003. Pa dette tidspunkt var kursen
pd det onskede obligationslan faldet yderligere. Klageren mente
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derfor, at indklagede burde gennemfore laneomlagningen pa baggrund
af den kurs, der var galdende, da han foretog beregningen af
ldneomlagningen den 12. marts 2003. Dette blev imidlertid afvist
af indklagede, der ved samme lejlighed forklarede klageren pa ny,
at den foretagne beregning af laneomlagningen pa et tidspunkt,
hvor der ikke <var sket en egentlig sagsbehandling, herunder
udstedt et 1lanetilbud til klageren, ikke kunne sidestilles med
indgaelse af en fastkursaftale.

Dette spergsmal samt klagerens utilfredshed med, at det til tider
var vanskeligt at komme i telefonisk kontakt med indklagede, var,
som det fremgdr af de 1 sagen fremlagte bilag, efterfolgende
genstand for adskillige dreftelser mellem parterne.

Disse dreftelser resulterede senere i1 en egentlig klage over de
tidligere patalte forhold, herunder klagerens utilfredshed med, at
den foretagne beregning af laneomlagningen alene havde vejledende
karakter, og at han igennem en periode havde haft vanskeligt ved
at fa telefonisk kontakt til indklagede.

Den pagzldende klage blev besvaret af indklagede ved skrivelse af
7. maj 2003 til klageren. I denne skrivelse kommenterede
indklagede de af klageren rejste kritikpunkter som felger:

“Hvad angdr den telefoniske kommunikation skal vi beklage,
at der i perioder med meget stor konverteringsaktivitet, er
forlangede svartider. Selvom vi lebende seger at tilpasse
kapaciteten, kan det imidlertid ikke undgds, at der 1
perioder med meget stor belastning kan forekomme forlanget
svartid.

Hvad angdr muligheden for laneomlagning forudsattes det, at
der afgives et egentlig ldnetilbud - samt eventuelt indgas
en fastkursaftale. Savel ldnetilbud som fastkursaftale
forudsztter, at der er sket en sagsbehandling.

Det forhold at der Ilesbende kan udferes beregninger via
..(indklagede).. online for at konstatere om en ldneomlagning
vil vere attraktiv, er 1kke udtryk for at sagen
nedvendigvis er tilpas forberedt, til at laneomlagningen
kan gennemferes...”

Ved samme lejlighed blev klageren - under henvisning til sagens
forleb, herunder de opstdede misforstdelser med hensyn til
forudsztningerne for gennemferelsen af laneomlegningen, og de
gensidige problemer med at opnd telefonisk kontakt - opfordret til
at rette personlig henvendelse til indklagedes lokale omradecenter
med henblik pad at f& alle forudsztninger - og nedvendige
ekspeditioner - foretaget pd forhand, saledes at han kunne
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gennemfore den onskede laneomlagning pa ejendommen pa et
tidspunkt, hvor kurserne matte vere attraktive.

Denne opfordring blev ikke fulgt klageren. De to oprindelige lan
indestadr sdledes fortsat pa ejendommen.

_O_

Det beklages i sagens natur, hvis klageren ikke har modtaget nogen
reaktion pad sin laneansegning fra Jjanuar 2003. Det ma dog
konstateres, at dette forhold ikke har nogen sammenhzng med det
erstatningskrav, som klageren har fremsat under sagen, hvorved i
ovrigt bemerkes, at kursen pa det omdiskuterede lan var stet
stigende i den efterfelgende periode.

Det er korrekt, at der er sket forskellige tekstendringer til
ldneomlagningssiderne pa indklagedes hjemmeside i perioden efter
den 13. marts 2003.

Af de aktuelle laneomlagningssider fremgar det, at de beregninger,
der foretages af kunden, alene har vejledende karakter. At dette
begreb ikke blev direkte anvendt i marts 2003 er i sagens natur
ikke ensbetydende med, at indklagede pa davarende tidspunkt var
forpligtet til at gennemfeore laneomlagningen pa de vilkar,
herunder de @jeblikskurser, der indgik i1 beregningen.

Omlegningsberegningen har til formal at give debitor et grundlag
for at vurdere, om en laneomlagning kan vare aktuel. Safremt dette
viser sig at vere tilfaldet, kan debitor, som det fremgar direkte
af teksten til omlagningsberegningen, ”ansege” indklagede om et
1dn, hvorefter han vil blive kontaktet af indklagede med henblik
pa udarbejdelse af et egentligt omlazgningstilbud.

Denne information modtog klageren i den konkrete situation,
hvilket fremgadr af den i sagen fremlagte omlagningsberegning af
12. marts 2003 sammenholdt med indklagedes kvittering for
modtagelsen af laneansegningen senere samme dato.

Anbringender:
P4 baggrund af det ovenfor skitserede h&ndelsesforleb goeres det
gxldende,

at indklagede efter klagerens henvendelse angaende

T laneomlagningen i marts 2003 lebende har varet i kontakt
med klageren,
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at klageren sdledes ikke har veret afskaret fra at gennemfore
en laneomlagning pad ejendommen i denne periode,

at indklagede ikke p& noget tidspunkt under sagens forleb har
givet klageren indtryk af, at de obligationskurser, der
indgik i klagerens beregninger af laneomlagningen den 12.
marts 2003, ikke kun havde karakter af et ojebliksbillede,
men skulle vare bindende for indklagede, uanset hvornar
klageren matte valge at konvertere de indestdende lan
ejendommen,

at klageren ikke har haft en berettiget forventning om, at de
kurser, der indgik i omlagningsberegningen var bindende for
indklagede, uanset hvornar klageren matte valge at omlagge
de indestdende lan pa ejendommen,

at klageren ikke kan have haft en berettiget forventning om at
kunne fastlase kursen pd et tidspunkt, hvor der ikke engang
var udstedt et lanetilbud fra indklagedes side,

at kursen pd det obligationslan, der indgik i klagerens
beregning, i evrigt var stet stigende igennem hele maj og
juni 2003,

at klageren dermed kunne have opndet en gevinst ved at

gennemfere laneomlagningen i denne periode frem for en
laneomlagning gennemfert pa baggrund af de kurser, der
indgik i klagerens beregning af laneomlagningen den 12.
marts 2003, og endelig

at klageren dermed ikke har 1lidt tab i anledning af sagen.

OPLYSNINGER M.V. FRA NEVNSSEKRETARIATET:

Klageren har i sagen fremlagt en udskrift af 8. maj 2003 fra
indklagedes hjemmeside, hvoraf felgende fremgar:

7"Kontakt ..(indklagede)..

vi takker for din henvendelse. Har du bedt om at blive kontaktet, vil du here
fra os snarest muligt.”

Klageren har endvidere fremlagt en omlagningsberegning af 28. maj
2003 udskrevet via indklagedes hjemmeside, som har felgende

overskrift:

”"Vejledende omlagningsberegning”
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Det i sagen omhandlede 30-rige 5 pct. obligationslan blev pa
udvalgte datoer i marts, maj og juni 2003 noteret pa& Kebenhavns
Fondsbers som felger:

Dato: Kurs:
11-03-2003 98,41
17-03-2003 96,60
21-03-2003 95,13
28-03-2003 96,00
01-05-2003 96,57
09-05-2003 97,28
20-05-2003 98,12
23-05-2003 98,34
27-05-2003 98,74
30-05-2003 98,54
03-06-2003 98,40
06-06-2003 98,81
10-06-2003 99,00
16-06-2003 99,67
23-06-2003 98,28
27-06-2003 97,90

ANKENEVNETS BEMZRKNINGER:

Nevnet finder det ikke bevist, at klageren i perioden fra januar
2003 til 12. marts 2003 har forsegt at beregne eller foretage en
laneomlaegning.

I den omlagningsberegning, som klageren den 12. marts 2003 foretog
via indklagedes hjemmeside, hedder det blandt andet: ”Du kan sege
om at omlagge dine 14n, ved at markere lanet og klikke pa ”“Anseg”.
Du kan lave en ny beregning ved at klikke pa “Beregn igen”.”

Klageren indsendte efter det oplyste samme dag en
omlagningsansegning og modtog ligeledes samme dag elektronisk en
kvittering, hvori det blandt andet hedder: "Din
omlegningsansegning er sendt til ... En .. medarbejder vil snarest

kontakte dig, s& vi kan fa wudarbejdet et omlagningstilbud.”
Klageren modtog den 17. marts 2003 en “Vejledende beregning af
laneomlegning” fra indklagede.

Navnet finder, at adgangen til at foretage omlagningsberegning hos
indklagede fremstdr som en serviceydelse, som lantagerne kan
benytte sig af til brug for overvejelserne af, om de - i
overensstemmelse med indklagedes procedurer ved langivning -
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gnsker at omlagge deres lan, og at klageren efter den refererede
tekst om omlagningstilbudet og det ovenfor gengivne
begivenhedsforleb burde have indset dette. Navnet kan som felge
heraf ikke give klageren medhold i, at han har krav pa at blive
stillet, som om en laneomlzgning var sket pa grundlag af kurserne
i januar 2003 eller pad grundlag af kurserne den 12. marts 2003.

Nevnet finder heller ikke grundlag for at fastsld, at indklagede
som folge af sagsbehandlingen i evrigt har padraget sig et

erstatningsansvar over for klageren.

Som felge af det anforte

Indklagede, Nykredit Realkredit A/S, frifindes.

A

Hugg/Wendler Pedersen /{ Susanne Nielsen
Formand Sekretariatschef
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