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1. Resumé og konklusion

Finanstilsynet har veeret pa undersggelse i filialer af 12 udvalgte danske pengeinstitutter™.
Undersggelserne blev foretaget med udgangspunkt i bestemmelserne i bekendtgarelse nr.
965 af 30. september 2009 om god skik for finansielle virksomheder. Formalet var at un-
dersgge radgivningen i forbindelse med lan med sikkerhed i fast ejendom hos privatkunde-

radgivere i danske pengeinstitutter.

Pengeinstitutternes hovedseaeder var orienteret om, at Finanstilsynet ville afleegge besgag i
en tilfeeldig unavngiven filial. Dagen far besgget blev filialen kontaktet for at aftale tidspunk-
tet for undersggelsen. | den forbindelse anmodede Finanstilsynet om at komme til at tale

med en privatkunderadgiver.

Undersggelserne blev foretaget ved, at Finanstilsynet gennemfarte en samtale om den

radgivning, der ydes i det pageeldende pengeinstitut i forbindelse med Ian med sikkerhed i
fast ejendom. Samtalen blev gennemfgrt med en medarbejder, som var udpeget af penge-
instituttet og tog udgangspunkt i en reekke spgrgsmal, som dels relaterede sig til radgivnin-
gen og dels specifikke lanetyper, som blev udbudt eller formidlet via det pageeldende pen-

geinstitut. Derudover blev der stillet et antal generelle spargsmal til den filialansvarlige.

Undersggelserne i de 12 pengeinstitutter gav et overordnet billede af, at de undersggte
pengeinstitutter generelt yder god og fyldestgarende radgivning, nar det drejer sig om lan
med sikkerhed i fast ejendom. Det er Finanstilsynets opfattelse, at denne radgivning er i
overensstemmelse med kravene til radgivning efter bekendtggrelse om god skik for finan-

sielle virksomheder.

Det er Finanstilsynets indtryk, at der i de besggte pengeinstitutter er fokus pa at radgiverne
har gennemgaet en uddannelse, sa de, der radgiver om lan med pant i fast ejendom, har
de ngdvendige kompetencer. Dette blev understgttet af Finanstilsynets undersggelser, som

generelt viste et hgijt vidensniveau blandt radgiverne.

| alle de besggte pengeinstitutter foretages der som udgangspunkt et gkonomitjek af kun-

dens gkonomi. @konomitjekket fungerer dels som en undersggelse af de konsekvenser,

! Der er tale om falgende pengeinstitutter: Arbejdernes Landsbank, Danske Bank, Handelsbanken, Jyske Bank, L&n og
Spar Bank, Nordea, Nykredit, Ringkgbing Landbobank, Spar Nord Bank, Sparekassen Faaborg, Svendborg Sparekasse
og Sydbank



der fglger af laneoptagelsen, dels bruges gkonomtjekket til kreditvurderingen af kunden i

pengeinstituttet.

Undersggelserne viste desuden, at uanset hvilken praeference for lan en kunde matte ha-
ve, forudseetter alle pengeinstitutter pa undersggelsestidspunktet, at kunden har rad til at
afholde udgifterne ved et fastforrentet obligationslan med afdrag. Tilsynet er dog opmaerk-
somt pa, at inspektioner tidligere har vist, at ikke alle pengeinstitutter levede op til denne
forudsaetning. Den i denne rapport beskrevne undersggelse tyder derfor pa, at den gkono-

miske krise og den lave rente har medfgrt en strengere kreditvurdering.

Langt stgrstedelen af de undersggte pengeinstitutter stiller desuden krav om, at kunden har
et bestemt radighedsbelgb efter, at alle faste omkostninger er betalt. De fastsatte radig-

hedsbelgb varierer dog relativt meget.

Pa baggrund af undersggelserne er det Finanstilsynets opfattelse, at det ofte enten er rad-
giverens egne preeferencer eller standardanbefalinger i pengeinstituttet, der er afggrende
for sammenseaetningen af et tilbud til den enkelte kunde. Ifalge bekendtgarelse om god skik
for finansielle virksomheder skal radgiveren preesentere kunden for en alternativ lanetype,
for radgiveren giver et tilbud til kunden. Af vejledningen til bekendtgerelsen fremgar det
desuden, at den alternative lanetype, som skal belyses i forbindelse med radgivningen,
skal veere et reelt alternativ til den lanetype, som kunden har valgt. Herved forstas et lan,
som vil kunne opfylde kundens lanebehov og er hensigtsmaessigt i forhold til kundens gko-
nomiske forhold, risikovillighed og forventninger til Igbetid. Alternativet til et fastforrentet Ian
vil derfor ofte veere et lan med renteloft. Det er Finanstilsynets opfattelse, at disse kriterier
ikke altid fglges i forbindelse med afgivelsen af tilbud i de besggte pengeinstitutter. Samti-
dig skal det dog ogsa bemaerkes, at det er Finanstilsynets opfattelse, at radgivernes valg af
den alternative lanetype ofte illustrerer spaendvidden mellem de forskellige lanetyper. Der-
med kan den alternative lanetype anvendes til at give kunden en fornemmelse af de gko-
nomiske valg, som kunden star over for. Dette giver Finanstilsynet anledning til at tilpasse
vejledningen til bekendtgarelse om god skik for finansielle virksomheder, saledes at den
alternative lanetype kan veere en lanetype, som ligger teet op af den lanetype, som der gi-
ves tilbud p3, ligesom den alternative lanetype ogsa kan veere en lanetype, som illustrerer

spaendvidden i de lanemuligheder, der er pad markedet.

Det er Finanstilsynets indtryk, pa baggrund af undersagelserne, at det kun er fa radgivere,
der sgrger for at tale med kunderne om omkostningerne ved de forskellige lanetyper og de

til- og fravalg, som kunden kan foretage i forbindelse med et lan. Typisk tales der kun om



omkostninger, nar radgiverne gennemgar det endelige tilbud med kunden. @nsker kunder-
ne at fa informationer om omkostninger, er det dermed kunden selv, der skal tage initiativ il
at fa oplysningerne. Det er Finanstilsynet opfattelse, at radgiverne generelt bgr have mere

fokus pa omkostninger i forbindelse med radgivningen om Ian med pant i fast ejendom.

Det er Finanstilsynets opfattelse, at salg spiller en central rolle i samtlige pengeinstitutter,
som Finanstilsynet har besggt. Der bliver lgbende holdt et skarpt gje med, om pengeinsti-
tuttet lever op til arets budget for salget i afdelingen, og radgivningen vil altid tage ud-
gangspunkt i muligheden for et mersalg i afdelingen, selvom ogsa kundetilfredshed flere
steder tillaegges stor betydning. Der er dog ogsa forskel pa hvor stort et fokus, der er pa
mersalg i de enkelte afdelinger, og det er tydeligt, at nogle steder er afdelingens og den

enkelte radgivers salgsmal et mere centralt omdrejningspunkt end andre steder.

Det er Finanstilsynets opfattelse, at det er vaesentligt, at salgsmal ikke fierner fokus fra, at
kunderne far den radgivning, som de har krav pa i henhold til bekendtggrelse om god skik

for finansielle virksomheder.

2. Baggrund
2.1. Finanstilsynets undersogelser

Finanstilsynet har i perioden fra den 13. september - 15. oktober 2010 veeret pa undersg-
gelse i filialer af 12 udvalgte danske pengeinstitutter. Undersggelserne havde til formal at
undersgge radgivningen i forbindelse med lan med sikkerhed i fast ejendom hos privatkun-
deradgivere i danske pengeinstitutter. Finanstilsynet var pa besgg i falgende pengeinstitut-

ter:

e Arbejdernes Landsbank

e Danske Bank

e Handelsbanken

e Jyske Bank A/S

e Lan og Spar Bank A/S

e Nordea Bank Danmark A/S
e  Nykredit Bank A/S

e Ringkgbing Landbobank

e  Spar Nord Bank A/S

e  Sparekassen Faaborg A/S



e  Svendborg Sparekasse
e Sydbank A/S

Finanstilsynet gennemfgrte undersggelserne ved besgg i en tilfeeldig udvalgt filial i hvert af
de 12 pengeinstitutter, der er listet ovenfor. Pengeinstitutternes hovedseeder var orientere-
de om, at Finanstilsynet ville afleegge besgg i en tilfeeldig unavngiven filial. Dagen far be-
sgget blev filialen kontaktet for at aftale tidspunktet for undersggelsen. | den forbindelse

anmodede Finanstilsynet om at komme til at tale med en privatkunderadgiver.

Undersggelserne blev foretaget ved, at Finanstilsynet gennemfarte en samtale med en
privatkunderadgiver udpeget af pengeinstituttet om radgivningen i det pageeldende penge-

institut i forbindelse med lan med sikkerhed i fast ejendom.

Samtalen tog udgangspunkt i en reekke spgrgsmal, som dels relaterede sig til radgivningen
og dels de specifikke lanetyper, som blev udbudt eller formidlet via det pageeldende penge-

institut. Disse spgrgsmal angik:

e Forberedelse af radgivningen

e Anvendelsen af standardanbefalinger i forbindelse med radgivningen

e Tilbudsgivning pa lan

e  Oplysninger om fordele og ulemper ved forskellige lanetyper

e Betingelser for at optage lan

e Opsigelse, indfrielse og omlaegning af 1an eller s&endring af rentetilpasningsfrekvensen
e  Omkostninger ved realkreditlan

e  Skat og fradragsret

e  Prioritetslan og andre lanetyper i pengeinstituttet

e Handteringen af restancer

Endelig blev der stillet et antal generelle spgrgsmal til den filialansvarlige. Disse spagrgsmal
angik:

e Kundetilgang og videreformidling af kunder fra samarbejdspartnere

e Salgsmal

e Uddannelse af radgivere om boliglansprodukter

Forud for undersggelsen blev pengeinstitutterne anmodet om at indsende fglgende:



e Forretningsgange for radgivning om lan med sikkerhed i fast ejendom

e Eventuelt materiale om krav til radighedsbelgb for ydelse af lan med og uden afdrag
samt fast og variabelt forrentede lan

e  Oplysninger om hvilke lan med sikkerhed i fast ejendom, der udbydes af pengeinstitut-
tet

e  Oplysning om eventuel provision, som pengeinstituttet modtager ved formidling af re-
alkreditlan

e  Oplysning om provision i forbindelse med modtagelse af kunder fra eksterne samar-
bejdspartnere (fx ejendomsmaeglere) og

e  Oplysninger om uddannelse af boligradgivere og hvordan medarbejderne far nadven-

dig viden om de forskellige typer af lan med sikkerhed i fast ejendom.

| det falgende gennemgas de emner, som er blevet belyst i forbindelse med de 12 under-

sggelser.

2.2 Bekendtgorelse om god skik for finansielle virksomheder

Bekendtggrelse nr. 965 af 30. september 2009 om god skik for finansielle virksomheder
indeholder regler om pengeinstitutternes pligt til at yde radgivning i forbindelse med, at de

yder 1&n med pant i fast ejendom.

Det fremgar af bekendtggrelsens § 14, at pengeinstitutter i sddanne tilfaelde er forpligtet til
at yde radgivning. Radgivningen skal jf. 8§ 7, stk. 3, tilgodese kundens interesser og give

kunden et godt grundlag for at treeffe sin beslutning. Radgivningen skal vaere relevant, ret-
visende og fyldestggrende. Den finansielle virksomhed skal orientere kunden om de risici,

der er relevante for kunden.

Radgivningen skal veere baseret pa kend-din-kunde-princippet. | forbindelse med radgiv-
ningen skal den finansielle virksomhed derfor anmode kunden om at oplyse om sin gko-
nomiske situation, sin erfaring med de relevante finansielle ydelser, sit formal med ydelsen
og sin risikovillighed jf. § 8. Omfanget og karakteren af disse oplysninger kan afpasses
efter den viden, som kunden besidder og de oplysninger, som den finansielle virksomhed
allerede har modtaget.

En finansiel virksomhed skal give tilstreekkelig information om egne produkter og ydelser,

herunder om forskelle i priser og vilkar for alternative produkter, der kan daekke kundens



behov jf. § 10, stk. 1. En finansiel virksomhed skal endvidere pa grundlag af sit generelle
markedskendskab informere kunden om relevante produkttyper pa markedet samt fordele
og ulemper ved disse jf. § 14, stk. 1.

Hertil kommer, at det fremgar udtrykkeligt af god skik bekendtggrelsens § 14 hvilke typer
oplysninger, som kunden skal have oplyst i forbindelse med radgivningen. Der er tale om
felgende oplysninger:

De veesentligste egenskaber ved de Ian, instituttet udbyder eller formidler, herunder
fordele og ulemper i forhold til kunden

e AOP for de relevante lan

e Opsigelses- og indfrielsesvilkar

e  Mulighederne for og omkostninger ved laneomlzaegning eller fartidig indfrielse

e De normale prismaessige vilkar for de relevante lan.

For lan, der er finansieret ved obligationsudstedelse, skal kunden bl.a. oplyses om mulig-
heden for kurssikring jf. 8 14. stk. 3.

Hertil kommer, at radgivningen skal dokumenteres ved hjeelp af et skema, der er optrykt

som bilag 2 til god skik bekendtgarelsen.

Skemaet skal indeholde oplysning om AOP for det valgte I&n og for et alternativt l&n. Ved et
alternativt Ian forstas et 1an, som vil kunne opfylde kundens lanebehov og er hensigtsmaes-

sigt i forhold til kundens gkonomiske forhold, risikovillighed og forventninger til Igbetid.

En finansiel virksomhed skal endelig som led i sin radgivning inddrage konsekvenserne af
relevante skatteretlige regler, fx reglerne om rentefradrag, ligesom en finansiel virksomhed

skal oplyse om provision i forbindelse med formidling jf. 88 12 og 13.

3. Radgivernes verktgjer, viden og uddannelse
3.1 Radgivningsvaerktejer

Finanstilsynet gennemfgarte en inspektionsraekke med fokus pa lan med sikkerhed i fast
ejendom i 2008. Dengang viste undersggelserne, at samtlige pengeinstitutter benytter IT-
baserede radgivningsveerktgjer, som en central del af deres radgivning om lan med sikker-

hed i fast ejendom. Dette billede gentages i 2010, hvor radgiverne i samtlige 12 pengeinsti-



tutter fortalte, at de benytter IT-baserede radgivningsveerktgijer i forbindelse med den al-

mindelige radgivningssituation.

| 11 ud af 12 pengeinstitutter fungerer radgivningsveerktgjet som et generelt hjzelpemiddel,
hvor de informationer, som radgivningsveerktgiet stiller til radighed, danner udgangspunktet
for radgiverens draftelser med kunden. | den forbindelse naevnte flere radgivere ogsa, at
radgivningsveerktgjet er et godt redskab til at indsamle og bearbejde data om kunden med

henblik pa valg af Ian og opstilling af risikoprofil.

| modsaetning hertil er der 1 pengeinstitut, hvor radgiveren naevnte, at radgivningsveerktajet
i hgj grad styrer radgivningsmadet og udfaldet heraf. Fx naevnte radgiveren, at udveelgel-
sen af boliglan til brug for tilbuddet udelukkende foretages pa baggrund af det foreslaede

lan fra det IT-baserede radgivningsveerktg;.

3.2 Radgivernes uddannelse

Et feellestraek for de fleste undersggte pengeinstitutter har veeret, at der i hver af filialerne
eller for en gruppe af filialer findes en person, der har szerlig fokus pa boligradgivning.
Denne omtales i det falgende som "ngglemedarbejderen”. Ngglemedarbejderen deltager i
erfaringsudvekslingsmgder og kurser med deltagelse af ngglemedarbejdere fra andre filia-
ler, hvor vedkommende modtager nyheder og far opdateret sin generelle viden om bolig-
lansprodukter i pengeinstituttet og det realkreditinstitut, som pengeinstituttet formidler lan
for. Herefter videreformidler ngglemedarbejderen oplysningerne fra kurserne og erfarings-
udvekslingsmaderne til sine kolleger i filialen. Det sker typisk pa morgenmgder af ¥ times
varighed. De gvrige radgivere i filialen vil ogsa lgbende kunne sgge hjeelp hos nagglemed-

arbejderen, hvis der skulle vaere behov herfor.

Udover kurser for ngglemedarbejderne, uddannes radgiverne ogsa ved hjeelp af e-learning
veerktgjer, som gar det muligt for den enkelte medarbejder at forbedre sit vidensniveau. E-
learning redskabet anvendes ofte i forlaengelse af medarbejderudviklingssamtaler (MUS)

eller i forbindelse med den almindelige lgbende videreuddannelse af de enkelte medarbej-

dere.

Det er Finanstilsynets vurdering, at radgiverne i de 12 pengeinstitutter generelt befinder sig
pa et hgjt vidensniveau, nar det drejer sig om Ian med sikkerhed i fast ejendom. Men da
der er tale om et begreenset antal undersggelser, kan Finanstilsynet ikke konkludere, at

dette er det generelle billede. Det er dog Finanstilsynets indtryk, at netop radgivning om



boliglan betragtes som en kerneydelse i pengeinstitutterne, og at der derfor gares meget

ud af at sikre, at radgiverne har de ngdvendige kompetencer.

Finanstilsynet finder pa den baggrund ikke anledning til at fastseette egentlige kompetence-
krav til boligradgivere.

4. Forudsaetninger for radgivningen
4.1 Okonomitjek

| samtlige 12 pengeinstitutter gennemgar radgiveren kundens gkonomi som det fgrste for-
ud for selve radgivningsmgdet. @konomitjekket tjener to grundleeggende formal. Dels an-
skueliggar skonomitjekket de konsekvenser, der falger af laneoptagelsen, dels bruges
gkonomtjekket til kreditvurderingen af kunden i pengeinstituttet. Der er dog stor forskel pa,

hvor omfattende gkonomitjekket er.

Typisk foretages der i forbindelse med gkonomitjekket en gennemgang af kundens gko-
nomi med udgangspunkt i kundens budget, lgnsedler, arsopgerelse samt opgarelse af
geeld i banken. Dette geres for at f afdeekket kundens nuveerende radighedsbelgb og for-
brug samt for at fa afdaekket hvor store boligudgifter, der kan afholdes af den pagaeldende

kunde.

| flere pengeinstitutter kan reglen om, at radgiveren altid skal foretage et gkonomitjek af
kunden, godt fraviges. Dette geelder typisk, hvis der er tale om en gkonomisk solid kunde,
som pengeinstituttet kender godt. Reglen om at foretage et gkonomitjek kan ogsa fraviges,
hvis der fx er tale om en omlaegning af eksisterende lan, som vil give en besparelse, eller

hvis der er tale om meget sma lan.

Men selvom radgiveren kan fravige reglen om at foretage en gennemgang af kundens
wkonomi, er der ingen tvivl om, at det er det helt klare udgangspunkt hos samtlige besggte
pengeinstitutter, at der foretages et gkonomitjek af kunden, hvilket svarer til Finanstilsynets

forventninger.

| 8 ud af 12 pengeinstitutter naevnte radgiveren, at han/hun indledningsvis ogsé taler med
kunden om vedkommendes praeferencer for Ian samt om kundens fremtidsplaner og bag-
grunden for lAneoptagelsen. Dette gares i nogle tilfeelde allerede inden gennemgangen af

kundens gkonomi, mens det i andre tilfeelde gares i forlaeengelse af gkonomitjekket. | de
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resterende pengeinstitutter er det Finanstilsynets klare indtryk, at kundens praeferencer og

behov afdeekkes i lgbet af selve radgivningssessionen.

| 2 pengeinstitutter naevnte radgiveren, at der foretages en stresstest af kundens gkonomi
for at fa afdeekket, hvordan kunden er stillet, hvis fx kunden selv eller kundens aegtefaelle
mister sit job, eller den ene part i en periode er pa barselsdagpenge. Stresstesten er med til
at synliggare overfor kunden, hvilke konsekvenser forskellige udviklinger i kundens liv kan

have for familiens boliggkonomi.

| 1 pengeinstitut fremhaevede radgiveren, at kundens geeld beregnes med udgangspunkt i,
at alle kreditfaciliteter i pengeinstituttet er fuldt udnyttet. Det geelder fx kassekreditter, kre-
ditkort osv. ogsa selvom hverken kassekredit eller kreditkort er udnyttet pa tidspunktet for

optagelse af lanet.

| de fleste pengeinstitutter tales der primaert om boliglan, nar det indledende kundemgde
afholdes, mens gvrige emner typisk vil blive behandlet pa et efterfglgende mgde. | 2 pen-
geinstitutter fremhaevede radgiveren, at vedkommende i forbindelse med radgivningen ville
naevne behovet for aendringer af forsikringer og eventuelt pension. Begge radgivere frem-
heevede dog ogsa, at hvis kunden gerne ville have mere fyldestgarende radgivning om de
to emner, sa ville radgiverne arrangere et nyt mgde, hvor bade pension og forsikring kunne

dragftes neermere.

| 1 af de undersggte pengeinstitutter nzevnte radgiveren, at der i forbindelse med det indle-
dende gkonomitjek straks tages fat pa alle aspekter af kundens gkonomi — det vil sige bade
bolig, pension, investeringer, opsparing og forsikring. Det sker, selvom mgdet er kommet i

stand udelukkende med henblik pa optagelsen/indhentning af et tiloud pa et boliglan. Dette
omfattende gkonomitjek foretages altid, med mindre kunden direkte frabeder sig at tale om

andet end boliglan.

Endelig foretages der i et enkelt pengeinstitut indledningsvis en screening af kunderne,
inden der overhovedet afholdes et mgde med en potentiel kunde. Dette ggres for at af-
deekke salgspotentialet i forbindelse med den pagaeldende kunde, saledes at der ikke af-
holdes kundemgder uden at dette med stor sandsynlighed kan medfgre et salg af et eller
flere af pengeinstituttets produkter. Tilsynet skal papege, at det er veesentligt, at pengeinsti-
tutterne har fokus pa at yde en forsvarlig radgivning om de produkter, som kunderne efter-

spgrger uanset virksomheden kan afdeekke et salgspotentiale.
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Det er Finanstilsynets opfattelse, at der i de undersggte filialer foretages en forsvarlig vur-
dering af kundernes gkonomi fgr der optages i et boliglan. Tilsynet vil seerligt fremhaeve
den stresstest, der blev foretaget i to pengeinstitutter, som et godt eksempel pa, hvordan
det kan synliggares overfor kunden, hvilke konsekvenser forskellige udviklinger i kundens

liv kan have for familiens boliggkonomi.

4.2 Krav om radighedsbeleb

Samtlige 12 pengeinstitutter forudsaetter, at kunden har rad til at afholde udgifterne ved et
lan, hvis det optages som et fastforrentet obligationslan med afdrag. Tilsynet er dog op-
maerksomt p4, at inspektioner tidligere har vist, at ikke alle pengeinstitutter levede op til
denne forudsaetning. Den i denne rapport beskrevne undersggelse tyder derfor pa, at den

gkonomiske krise og den lave rente har medfart en strengere kreditvurdering.

Som en del af gkonomitjekket stiller 10 af de undersggte 12 pengeinstitutter desuden krav

om, at kunden har et bestemt radighedsbelgb efter, at alle faste omkostninger er betalt.

| de pengeinstitutter, hvor der anvendes radighedsbelgb som en indikator for, hvornar en
kunde kan tilbydes et lan, kan radighedsbelgbet som oftest afviges. Dette sker dog udeluk-
kende i tilfeelde, hvor kunderne har vist, at de i en leengere periode har kunnet leve for et

mindre belgb end pengeinstituttets fastsatte radighedsbelgb.

Hvis en kundes eksisterende radighedsbelgb reduceres ved en laneoptagelse, kreever de
fleste pengeinstitutter, at den pagaeldende kunde har vist, at vedkommende i en laengere
periode kan leve for det nye radighedsbelab. Flere radgivere neevnte, at det heender, at
kunder far nej til et Ian, hvis ikke de kan bevise, at de er i stand til at skrue deres forbrug
ned. Det geelder ogsa, selvom kunden efter laneoptagelsen har et starre radighedsbelgb

end pengeinstituttets minimumskrav.

De fastsatte radighedsbelgb i pengeinstitutterne varierer relativt meget for en familie med 2
voksne og 2 bgrn. Der kraeves mellem 12.000 — 16.000 kr. i radighedsbelgb, efter alle fa-
ste udgifter, herunder udgifter til det nye lan, er betalt. For et par uden bgrn kraeves der
mellem 9.000-10.000 kr. i rddighedsbelgb, mens der for en enlig kreeves mellem 5.000-

6.000 kr. for at et lanetilbud kan afgives til kunden.
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| 2 af pengeinstitutterne anfarte radgiveren, at de ikke arbejder med et fast radighedsbelab,
som skal vaere opfyldt for, at der kan gives et lanetilbud. | stedet foretager radgiveren en

konkret vurdering af kundens gkonomi i hvert enkelt tilfeelde.

Finanstilsynet finder, at vurderingen af hvilket radighedsbelgb en kunde bgar have for, at et
lan kan ydes, kan foretages forsvarligt, uanset om dette sker efter en konkret vurdering
eller pa baggrund af faste retningslinjer. Der er dog saerlig grund til at papege, at der bar
udvises seerlig forsigtighed ved fravigelse af fastsatte graenser for radighedsbelgb i nedad-

gaende retning.

5. Indhold af radgivning
5.1 Brug af standardanbefalinger

Starstedelen af de 12 pengeinstitutter, som Finanstilsynet besggte i forbindelse med un-
dersggelserne, angav at de benytter sig af sakaldte standardanbefalinger fra pengeinstitut-
tets hovedsaede eller det realkreditinstitut, som det pagaeldende pengeinstitut samarbejder
med. Standardanbefalingerne bestar typisk i en reekke anbefalinger i forbindelse med om-

laegninger af 1an og optagelse af nyt lan.

Standardanbefalingerne bliver Igbende opdateret. Nogle steder sker det dagligt, mens bud-
skaberne andre steder opdateres en gang ugentligt eller efter behov. Standardanbefalin-
gerne er typisk tilgeengelige pa pengeinstituttets hjemmeside, eller hos radgiveren via det

IT-baserede radgivningsveerktgj.
Standardanbefalingerne varierer i indhold, fra meget detaljerede budskaber, til mere over-

ordnede anbefalinger, som typisk ledsages af et eller flere mere udfgrlige faktaark. Et ek-

sempel pa overordnede standardanbefalinger kan ses i boksen nedenfor.

Boks 1: Eksempel pa overordnede standardanbefalinger

e Vianbefaler 4 % obligationslanet. @nskes afdragsfrined, anbefales ligeledes
det afdragsfrie 4 % lan

e Vianbefaler at nedkonvertere obligationslan med en kuponrente pa 6 % eller
mere til et 4 % obligationslan

e Vi anbefaler kurssikring ved udbetaling af fastforrentede lan

e @nskes Tilpasningslan, anbefaler vi, at du overvejer et F5 lan.

e Vianbefaler ikke Ian i euro til private
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Men selvom formen pa anbefalingerne var meget ens, sa viste undersggelserne et meget

forskelligt billede af, hvordan standardanbefalingerne anvendes i det enkelte pengeinstitut.

Nogle steder var standardanbefalingerne indarbejdet som en del af radgivningssystemet.
Anbefalingerne var dermed en af de ting, som radgiveren skulle bergre i lgbet af radgiv-
ningsmgdet. Andre steder var det op til radgiveren selv at holde sig orienteret om den sid-

ste nye anbefaling og inddrage den i forbindelse med sin radgivning.

| 4 pengeinstitutter angav radgiverne, at man i deres pengeinstitut ikke benytter standard-
anbefalinger. Det skyldes typisk en holdning om, at alle kunder er forskellige og derfor bgr
fa individuel radgivning. | flere af disse pengeinstitutter stiller realkreditinstituttet, som pen-
geinstituttet har en samarbejdsaftale med, imidlertid en raekke radgivningsbudskaber til
radighed for radgiveren. Radgivningsbudskaberne er enkle og omhandler lanetyper og kur-
ser samt hvilke lanetyper, der er favorable at optage lige nu. Budskaberne er malrettet rad-
giveren, og radgiveren kan veelge lgbende at orientere sig i materialet via realkreditinstitut-
tets informationsmateriale. Der er med andre ord de facto tale om standardanbefalinger,

som radgiveren dog selv kan veelge at fglge.

Det er Finanstilsynets vurdering, at radgiverne i langt de fleste tilfeelde typisk vil knytte de-
res radgivning op pa en raekke standardanbefalinger eller radgivningsbudskaber fra real-
kreditinstituttet eller pengeinstituttets hovedsaede. Pa baggrund heraf vil radgiveren typisk i
lgbet af rAdgivningsmadet via samtalen med kunden finde ud af, hvilket af de lan, som er

rentable at optage lige nu, og som vil veere den bedste lanetype for kunden.

Da Finanstilsynet gennemfgrte undersggelserne var det generelle billede, at pengeinstitut-
terne primaert anbefalede optagelsen af fastforrentede obligationslan med afdrag. Dette
skyldes dels det lave renteniveau pa undersggelsestidspunktet og dels ogsa den frivaerdi-
beskyttelse, der er i et fastforrentet obligationslan frem for et rentetilpasningslan. Flere rad-
givere naevnte dog, at hvis der er tale om mere risikovillige kunder, s ville i de i stedet for
et fastforrentet obligationslan anbefale kunderne at optage variabelt forrentede obligations-
l&n med renteloft. Generelt viste undersggelserne dog at denne lanetype er knap sa hyp-
pigt anvendt som henholdsvis rentetilpasningslan eller fastforrentede obligationslan, hvilket
primzert skyldes de omkostninger, som er forbundet med Ianet, samt den lave rente for et
fastforrentet obligationslan, der pa undersggelsestidspunktet var 4 pct. Disse anbefalinger

er udtryk for et gjebliksbillede, der vil &endre sig over tid afhaengigt af renteniveauet.
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Undersggelserne viste dog ogs4, at radgiverne afviger fra de generelle anbefalinger, som
stilles til radighed af realkreditinstituttet eller pengeinstituttet. Det gaelder fx nar der er tale
om en situation, hvor de generelle anbefalinger ikke passer til kundernes livssituation, og
kunden derfor har brug for en lanetype, der ikke er omfattet af pengeinstituttets standard-
anbefalinger.

Det er tilsynets opfattelse, at standardanbefalinger kan veere et udmeerket udgangspunkt
for radgivningen af pengeinstituttets kunder, sa leenge radgiveren til stadighed har fokus pa

den enkelte kundes individuelle behov.

5.2 Sammensatning af lanetilbud

Ifalge bekendtgarelse om god skik for finansielle virksomheder skal radgiveren i forbindelse
med sin radgivning om lan med sikkerhed i fast ejendom give kunden oplysninger om flere
lanetyper. Dels skal der gives oplysninger om det Ian, som kunden har valgt, og dels skal
der gives oplysninger om AOP for et alternativt 1an. Det alternative 1&n skal kunne opfylde
kundens lanebehov, ligesom lanet ogsa skal afspejle kundens gkonomiske forhold, risiko-
villighed og forventninger til lgbetid.

| stgrstedelen af de besggte pengeinstitutter angav radgiverne, at det typisk er pengeinsti-
tuttets standardanbefalinger, der baseret pa kundens interesser danner udgangspunktet for
samtalen med kunden. Hvis kunden har praeference for rentetilpasningslan, vil tilbuddet
saledes som oftest bliver sammensat med udgangspunkt i den standardanbefaling, som
knytter sig til rentetilpasningslan fx anbefalingen af et rentetilpasningslan med rentetilpas-

ning hver 5. ar, som er naevnt i boks 1.

Hvis det i forbindelse med radgivningen afdaekkes, at kunden foretraekker variabel rente,
naevner flere af rAdgiverne i undersggelsen, at de har en fast praeference for, hvilken type
variabelt forrentede 1an, der medtages i tilbuddet. Preeferencen kan dels veere affgdt af
pengeinstituttets standardanbefalinger, dels af radgiverens egne personlige preeferencer. |
1 pengeinstitut naevnte radgiveren, at safremt en kunde gnsker et variabelt forrentet 1an, sa
vil det altid veere pengeinstituttets egne boliglansprodukter (prioritetslan), der vil blive med-
taget i tilbuddet og ikke realkreditinstituttets rentetilpasningslan. Dette skyldes, at pengein-
stituttets egne boliglan blev betragtet som reelle alternativer til realkreditinstituttets rentetil-

pasningslan bade i forhold til omkostninger og vilkar.
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Derudover naevnte langt starstedelen af radgiverne, at de som oftest altid vil lade tilouddet
tage udgangspunkt i et fastforrentet obligationslan med afdrag. Hvis et fastforrentet obliga-
tionslan med afdrag ikke er kundens praeference, vil denne lanetype alligevel ofte blive
medtaget i lanetilbuddet som en alternativ lanetype. | 6 ud af 12 pengeinstitutter naevner
radgiverne, at de typisk vil medtage et fastforrentet obligationslan i tilbuddet, ogsa selvom
kunden har fremhaevet, at vedkommende har en klar praeference for rentetilpasningslan.

| de gvrige pengeinstitutter fremhaever radgiverne, at de som oftest vil veelge en lanetype,
som minder om den lanetype, som kunden har praeference for. Fx vil den alternative lane-
type til et fastforrentet obligationslan med afdrag kunne veere et rentetilpasningslan med
renteloft ligesom alternativet til et rentetilpasningslan med arlig rentetilpasning kunne vaere

et rentetilpasningslan med en leengere rentetilpasningsperiode.

| vejledningen til bekendtggrelsen om god skik for finansielle virksomheder fremgar det, at
den alternative lanetype, som skal belyses i forbindelse med radgivningen, skal vaere et
reelt alternativ til den valgte lanetype. Herved forstas et lan, som vil kunne opfylde kundens
l&nebehov og er hensigtsmaessigt i forhold til kundens gkonomiske forhold, risikovillighed
og forventninger til lgbetid. Alternativet til et fastforrentet lan vil derfor ofte veere et lan med
renteloft. Efter undersggelserne er det imidlertid Finanstilsynets opfattelse, at disse kriterier
ikke altid afspejles i radgivningen. | stedet for kundens praeferencer er det ofte enten radgi-
verens praeferencer eller pengeinstituttets standardanbefalinger, der er afgagrende for
sammensaetningen af tilbuddet. Samtidig skal det dog ogsad bemaerkes, at det er Finanstil-
synets opfattelse, at radgivernes valg af den alternative lanetype ofte illustrerer spaendvid-
den mellem de forskellige lanetyper. Dermed kan den alternative lanetype anvendes til at
give kunden en fornemmelse af de gkonomiske valg, som kunden star over for. Dette giver
Finanstilsynet anledning til at tilpasse vejledningen til bekendtggrelse om god skik for fi-
nansielle virksomheder, sdledes at den alternative lanetype kan veere en lanetype, som
ligger teet op af den lanetype, som der gives tilbud pa, ligesom den alternative lanetype
ogsa kan veere en lanetype, som illustrerer spaendvidden i de lanemuligheder, der er pa
markedet.

5.3 Vejledning om valg af lanetype

Radgiverne i pengeinstitutterne har generelt godt styr pa, hvordan de skal forklare kunder-
ne om fordele og ulemper ved de forskellige lanetyper pa markedet. Isaer ger radgiverne
meget ud af, at kunderne skal have forstaet de risici, som er forbundet med at optage et

rentetilpasningslan frem for et fastforrentet obligationslan. Desuden kan radgiverne i langt
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de fleste tilfeelde svare fyldestgarende, nar der spgrges ind til egenskaberne ved de for-

skellige lanetyper pa markedet.

5.4 Vejledning om brug af afdragsfrihed

Nar det geelder radgivning om brug af afdragsfrined, star det klart, at pengeinstitutterne
som udgangspunkt kun rader kunderne til brug af afdragsfrihed, hvis den afdragsfrie perio-
de bruges til at nedbringe anden og dyrere geeld end realkreditlanet. Radgiverne rader ge-
nerelt heller ikke kunderne til at benytte sig af afdragsfrihed pa deres realkreditlan, hvis de i
en periode har brug for et starre radighedsbelgb fx i forbindelse med en barsel eller en
orlov. Samtidig er det dog ogsa klart, at kunderne kan fa afdragsfrihed, som kan benyttes til
andet end afdrag pa dyr geeld, hvis de selv tager initiativ til det. Men det er ikke noget, som

den enkelte radgiver vil anbefale.

Undersggelserne efterlader med andre ord et tydeligt billede af, at de enkelte pengeinstitut-
ter, som Finanstilsynet besggte, sa vidt muligt tilskynder deres kunder til at benytte sig af
afdragsfrihed til at konsolidere deres gkonomi. Finanstilsynet finder, at denne brug af af-

dragsfrie 1an er hensigtsmaessig.

5.5 Pengeinstituttets egne lanetyper

Det er kun muligt at finansiere 80 pct. af en ejendoms kontantvaerdi med realkreditlan, hvis
der er tale om helarsbebyggelse. Pengeinstitutterne stiller samme krav til prioritetslan, som
ligeledes er oprettet med pant i eiendommen. Der er reducerede graenser for realkreditlan
til bAde sommerhuse og byggegrunde, hvor kun henholdsvis 60 pct. og 40 pct. af veerdien
kan finansieres som realkreditlan. Det resterende belgb kan finansieres i pengeinstituttet.
Men der er stor forskel pa, hvor stor en del af restfinansieringen over de 80 pct. af ejen-
dommens kontantveerdi, som de enkelte pengeinstitutter tilbyder deres kunder at lane til.
Nogle steder kan man maksimalt lane op til 95 pct. af ejendommens vaerdi, hvilket betyder,
at kunden selv skulle have opsparet de resterende 5 pct. af eiendommens veerdi forud for
optagelsen af 1an. Andre steder var pengeinstitutterne abne for at lane 100 pct. af ejen-
dommens veerdi til kunden, mens nogle fa steder ogsa gav mulighed for at overskride lane-
graensen pa 100 pct. til deekning af omkostninger i forbindelse med laneoptagelse og flyt-

ning.

| et enkelt pengeinstitut kunne kunderne fa lov til bade at lane til keb af ejendommen, om-
kostninger ved laneoptagelse og flytning samt til omkostninger ved istandseettelse af ejen-
dommen.
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Der er stor forskel pa, hvor meget den enkelte radgiver taler om pengeinstituttets lanepro-
dukter sammenlignet med produkterne i det tilknyttede realkreditinstitut. Generelt anbefales
pengeinstituttets lanetyper typisk til finansiering af det belgb, som ligger over de 80 pct.,
som kan lanes i realkreditinstituttet.

Flere af de pengeinstitutter, som blev besggt i forbindelse med undersggelserne havde
sakaldte prioritetslan pa produkthylden. Et prioritetslan er et banklan, som optages med
pant i eiendommen, og som udelukkende kan benyttes til finansiering indenfor 80 pct. af
ejendommens veerdi. Et prioritetslan fungerer ligesom en kassekredit. Pengene fra lanet
bliver sat ind pa en konto, som man frit kan haeve fra og saette penge ind pa. Man betaler
kun rente for differencen mellem indestdendet pa indlanskontoen og det lante belgb. Der-

med opnar man som kunde en fleksibel lanemulighed.

Prioritetslan anbefales typisk som et alternativ til realkreditlan, nar der er tale om meget
sma lan indenfor 80 pct. belaning af ejendommen, eller hvis der er behov for fleksibilitet i
forhold til afdragene pa lanet. | 1 pengeinstitut, anbefalede pengeinstituttet deres priori-
tetslan, som et reelt alternativ til realkreditinstituttets rentetilpasningslan bade i forhold til
omkostninger og vilkar. | dette pengeinstitut vil hele lanet indenfor 80 pct. belaning, typisk
blive optaget som prioritetslan. Den resterende finansiering vil herefter blive finansieret
med et almindeligt boliglan i pengeinstituttet. Dette skal ses i modsaetning til den typiske
situation, hvor hovedlanet vil blive optaget hos realkreditinstituttet, mens pengeinstituttet vil
varetage restfinansieringen samt eventuel efterfaglgende finansiering af istandseettelser,

nedsparingslan mv..

5.6 Kurssikring og fastlasning af renten pa rentetilpasninglan

Ved en kurssikring betaler man for at fastldse kursen pa sit fastforrentede obligationslan, sa
lanet ikke aendrer vaerdi i perioden mellem tilbudsgivningen og optagelsen uanset rentens
udvikling. Kursen aendres i takt med renteniveauet. Hvis ikke der kurssikres, kan kursen
aendre sig fra det tidspunkt, hvor tilbuddet gives, til lAnet optages. Dette kan fx betyde, at
l&net falder i vaerdi, s& man far udbetalt mindre end forventet, hvis kursen falder. Modsat
geelder det dog ogsa, at hvis kursen stiger efter tilbudsgivningen, sa kan man f4 mere ud-

betalt end forventet pa tidspunktet for laneoptagelsen.

Flertallet af rAdgiverne fremhaevede, at de altid vil anbefale kurssikring. Flere af radgiverne

fremhzevede dog ogsa, at de altid vil foretage en beregning for kunden, s& vedkommende



kan se, hvad en kurssikring betyder for den samlede lantagning. Nogle fa radgivere frem-
haevede, at de aldrig giver kunden anbefalinger om at kurssikre eller ej, men at de i stedet
typisk praesenterer kunden for en beregning, mens de forteeller kunden om fordele og

ulemper ved kurssikring. Herefter lader de kunden selv tage stilling til spgrgsmalet.

| modsaetning til fastforrentede obligationslan kan man ikke kurssikre rentetilpasningslan. |
stedet er der mulighed for at fastlase renten, sa renten ikke aendrer sig i perioden mellem

tilbudsgivningen og optagelsen af lanet.

| forbindelse med anbefalingerne for rentetilpasningslan fremheaevede starstedelen af radgi-
verne, at de forteeller kunden om muligheden for at Iase renten fast pa rentetilpasningslan.
Men hvor nogle af radgiverne altid anbefaler kunderne at fastladse renten, neevner andre
radgivere, at de altid vil bede kunderne om at overveje deres valg af rentetilpasningslan,
hvis de gnsker at fastlase renten. Dette forklares med, at safremt en kunde gnsker at fast-
lase renten pa rentetilpasningslanet, sa er vedkommende sandsynligvis ikke i stand til at
leve med den usikkerhed, der er forbundet med et rentetilpasningslan, hvor kunden jo ikke

kender renten for lanet efter den naeste rentetilpasning.

Finanstilsynet deler den opfattelse, at hvis en kunde gnsker at fastlase renten pa et rente-
tilpasningslan, sa bar radgiveren drafte med kunden om valget af et rentetilpasningslan

passer til kundens risikoprofil.

5.7 Konvertering af lan

Et fastforrentet obligationslan kan konverteres bade op og ned. Man nedkonverterer, nar
man skifter et realkreditlan med en hgj rente (for eksempel 7 procent) ud med et lan, der
har lavere rente (for eksempel 5 procent). Nar man nedkonverterer, bliver ydelsen pa lanet
lavere, men samtidig bliver restgaelden stgrre. Det skyldes kurstab, da kursen pa det nye

l&n er under kurs 100, og omkostninger ved konverteringen.

Man opkonverterer, nar man skifter et realkreditlan med lav rente (fx 5 %) ud med et nyt
lan, der har en hgjere rente (fx 7 %). Hvis renten stiger, vil kursen pa lanet falde, og man vil
have mulighed for at indfri Ianet til feerre penge. Hvis kursen fx falder til kurs 85, vil et l1an
med en restgaeld pa 1.000.000 kr. optaget til kurs 100 kunne indfris for 850.000 kr. Med
den nye hgijere rente kommer man til at betale mere for sit lan. Til gengeeld far man sikker-
hed for, at man ikke kan komme til at skylde mere end de 850.000 kr. — heller ikke selv om

renten begynder at falde igen. Det kan vaere en fordel, hvis man forventer at saelge sin bo-
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lig inden for en overskuelig fremtid. Set med mere spekulative briller kan en opkonvertering
ogsa veere en fordel, hvis renten efterfglgende falder, og man far mulighed for at nedkon-

vertere lanet.

Pengeinstitutterne anbefaler generelt konvertering af fastforrentede obligationslan, nar ren-
teforskellen er 2 procentpoint mellem det eksisterende |an og det lan, som der i givet fald
skal omleegges til. Men flere af de radgivere, som Finanstilsynet talte med i forbindelse
med undersggelsen fremhaevede ogsa, at de i nogle tilfaelde anbefaler konvertering, hvis
forskellen kun er 1 procentpoint. Dette sker som oftest kun, hvis der er tale om et meget

stort lanebelgb.

| 6 ud af 12 af de pengeinstitutter, som Finanstilsynet besggte i forbindelse med undersg-
gelsen, naevnte radgiveren at de anvender et elektronisk varselssystem, som sikrer, at der
gives besked til kunderne, sa snart en raekke kriterier er opfyldt. Disse kriterier fastszettes
af den enkelte radgiver sammen med kunden, samt eventuelt af pengeinstituttets hoved-
saede. | nogle pengeinstitutter vil der automatisk blive sendt et brev til kunden, hvori der
opfordres til konvertering af lanet, mens det i andre tilfeelde er op til den enkelte radgiver at
kontakte sine kunder med henblik pa en eventuel konvertering.

Finanstilsynet finder det hensigtsmeessigt at anvende standardanbefalinger til at screene
kunder i forbindelse med konvertering, men radgivning om konvertering skal altid tage ud-
gangspunkt i kundernes lan og gkonomiske situation samt omkostningerne forbundet her-

med.

5.8 Andring af rentetilpasningsfrekvens

| henhold til bekendtggrelsen om god skik for finansielle virksomheder skal kunden efter
radgivningen skriftligt bekreefte, at vedkommende har faet de oplysninger, som ifglge be-
kendtgarelsen skal indga i radgivningen. Dette geres pa et sakaldt "god skik tjekskema”.
Skemaet skal altid anvendes i forbindelse med indgéelse af en laneaftale. Derudover skal
skemaet ogsa udfyldes, hvis der sker veesentlige eendringer af kundens forhold fra tids-
punktet fra skemaets underskrift og frem til indgaelse af laneaftalen. Det kan fx veere, at
kunden veelger at optage et andet lan, at kunden forhgjer lanebelgbet eller at instituttet

aendrer i vilkarene for lanet, som er beskrevet i god skik skemaet.

| forbindelse med undersggelsen spurgte Finanstilsynet, hvorvidt god skik tiekskemaet an-

vendes i pengeinstitutterne, nar en kunde gnsker at aendre sin rentetilpasningsfrekvens fx
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fra et rentetilpasningslan med arlig rentetilpasning til et rentetilpasningslan med rentetilpas-

ning hvert femte ar.

Der var ingen klar tendens i de besggte pengeinstitutter. Mens nogle pengeinstitutter har
forretningsgange, som foreskriver at god skik tjekskemaet altid skal anvendes i forbindelse
med en aendring af rentetilpasningsfrekvensen, er det andre steder op til radgiverens egen
vurdering, hvorvidt skemaet udfyldes eller gj. | de pengeinstitutter, hvor der ikke er fastlagt
en praksis pa omradet fra hovedsaedet, vil ca. halvdelen af radgiverne udfylde god skik
tjiekskema i forbindelse med en aendring af rentetilpasningsfrekvensen, mens den anden

halvdel vil undlade at udfylde tjekskemaet.

Det er Finanstilsynets opfattelse, at en aendring af rentetilpasningsfrekvensen for et rente-
tilpasningslan ikke er at opfatte som en vaesentlig eendring af kundens laneforhold, der kan
sidestilles med optagelsen af et nyt lan. Det skyldes, at kunden tidligere har gennemgaet
god skik tjekskemaet i forbindelse med kundens valg af rentetilpasningslan. Radgiveren har
derfor i forbindelse med gennemgangen af egenskaberne ved lanet ogsa gennemgaet mu-
ligheden for at fastseette en anden rentetilpasningsfrekvens i forbindelse med en rentetil-
pasning. Det er derfor Finanstilsynets vurdering, at det ikke er ngdvendigt at udfylde et god
skik tiekskema i forbindelse med en gendring af rentetilpasningsfrekvensen for rentetilpas-

ningslan.

5.9 Forskudsopgorelser og skat

Det er meget forskelligt, hvad radgiverne oplyser om skat og fradragsret for renteudgifter.
Nogle radgivere hjeelper kunden med at udfylde forskudsopgerelsen og sende den til SKAT
i forbindelse med laneoptagelsen. Andre radgivere opfordrer mundtligt kunden til at huske
at se pa forskudsopgarelsen efter lAneoptagelsen. Endelig sender nogle pengeinstitutter en

skriftlig opfordring til se nsermere pé forskudsopggrelsen efter laneoptagelsen.

Generelt er de eksisterende skatteregler og indholdet heraf dog ikke noget, som radgiverne
bruger meget tid pa, nar de radgiver om boliglan. Der bliver heller ikke talt meget om kon-
sekvenserne af reduceringen af rentefradraget i forbindelse med den nye skattereform.
Dette blev af nogle af radgiverne begrundet med, at de lave renter betyder, at rentefradra-
get er af mindre betydning end det tidligere har veeret. Disse radgivere fremhaevede, at de i
stedet ville bruge mere tid pa at tale med kunderne om andre omkostninger ved det enkelte

lan.
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5.10 Information om omkostninger

Som naevnt ovenfor har radgiverne generelt godt styr pa fordele og ulemper ved forskellige
boliglan. Men nar det gzelder de mere tekniske elementer ved de forskellige lanetyper som

opsigelse, indfrielse eller omleegning af 1an, sa er oplysningerne mere sparsomme.

Nogle radgivere er kendetegnede ved at have en meget omfattende viden om de udbudte
boliglan og samspillet mellem lanet og realkreditobligationerne ved bade udstedelse og
salg. Dette kommer til udtryk ved starre fokus pa betydningen af kurs, handelsomkostnin-
ger osv. i forbindelse med opsigelse, indfrielse eller omleegning af 1an. Dette betyder ogsa,
at disse radgivere er bedre end de gvrige radgivere til at sikre sig, at kunderne har forstaet
de omkostninger, der er forbundet med deres lan. Generelt er det dog Finanstilsynets ind-
tryk, at radgiverne ikke har meget fokus pa omkostninger, nar de radgiver kunderne om
valg af boliglan. Dette kommer specielt til udtryk hos de radgivere, som har et mindre dyb-
degaende kendskab til den tekniske sammensaetning af det enkelte 1an. Det anfares, at

kunderne ikke efterspgrger denne type oplysninger.

Det er Finanstilsynets indtryk, at radgiverne primeert taler om muligheden for omlaegning i
forbindelse med de fordele, der er forbundet med fastforrentede obligationslan set i forbin-
delse med muligheden for friveerdibeskyttelse, mens omkostningen ved omlaegningen ikke
er noget, der bliver brugt meget tid pa. Ligeledes taler radgiverne generelt ikke meget om
omkostninger ved at indfri et 1an fer tid eller andre omkostninger ved det pagzeldende lan.
Samtlige radgivere gav udtryk for, at de altid vil gennemga omkostningerne med kunden,
men typisk vil det farst ske i forbindelse med en kort gennemgang af tilbuddet, som typisk
vil blive givet til kunden i forlaengelse af radgivningen. Dette betyder ogsa at omkostninger-
ne ikke altid vil blive gennemgaet lige grundigt. Fx naevnte en radgiver, at vedkommende
altid vil forteelle, hvad det koster at kurssikre. Samtidig stod det dog ogsa klart, at vedkom-
mende ikke var i stand til at redeggre for den naermere sammensaetning af omkostningerne
ved kurssikring. Dette er generelt en svaghed hos flere radgivere. Radgiverne kan generelt
godt forteelle, hvad ydelserne koster, men de kan ikke alle redegare for, hvorfor den pa-
geeldende ydelse koster det, den gar. | flere tilfeelde, er det ogsa tydeligt, at en kunde selv
skal spgrge grundigt ind til alle omkostningerne, for at radgiveren i forbindelse med en al-

mindelig radgivningssituation vil gennemga omkostningerne og redegere for dem.

Generelt er det Finanstilsynets indtryk, at det kun er fa radgivere, der sgrger for at tale med
kunderne om omkostningerne ved de forskellige lIanetyper og de til- og fravalg (fx kurssik-

ring), som kunden kan foretage i forbindelse med et 1an. Disse radgivere gennemgar som
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oftest de forskellige valg, som kunden star overfor og viser kunden en beregning pa, hvad

laneoptagelsen koster i forbindelse med henholdsuvis et til- eller et fravalg af en ydelse.

Pa undersggelsestidspunktet havde bidragssatsen til realkreditinstituttet relativ stor betyd-
ning for de samlede omkostninger ved det enkelte lan. Men pa baggrund af undersggelser-
ne er det Finanstilsynets indtryk, at det kun er fa radgivere, der taler med kunderne om
bidragssatsen ved det enkelte lan, og betydningen heraf. Derudover er det Finanstilsynets
indtryk, at muligheden for at bidraget kan sendres af realkreditinstituttet, ikke omtales meget
af radgiverne. Finanstilsynet er opmaerksomt pa, at muligheden for at bidraget kan aendres

kun anvendes yderst sjeeldent.

Det er Finanstilsynet opfattelse, at radgiverne generelt bar have mere fokus pa omkostnin-

ger i forbindelse med radgivningen om lan med pant i fast ejendom.

6. Handtering af restancer

Som et seerligt fokusomrade blev der i forbindelse med undersggelserne spurgt ind til
handteringen af restancer i pengeinstituttet.

Samtlige radgivere angiver, at de i tilfaelde af, at en kunde kommer i restance med sit bolig-
lan, vil tage kontakt til kunden via telefonen for at afklare, hvad arsagen er til restancen. Er

der fx tale om en forglemmelse, vil kunden typisk blive opfordret til at tiimelde betalingen til

betalingsservice. Har den manglende betaling dybere rod i kundens gkonomi, vil kunden

typisk blive indkaldt til et mgde i banken, hvor der sgges en lgsning pa problemet.

Hvordan problemstillingen handteres herfra er dog i hgj grad afhaengig af, hvor god en
kunde, der er tale om, samt hvor store gkonomiske problemer kunden oplever. Hvis de
gkonomiske problemer er overkommelige, vil pengeinstituttet typisk hjaelpe kunden med at
lave en handlingsplan, der giver kunden styr pa sin gkonomi igen. Men er der tale om en
darlig kunde, som gentagne gange har problemer med betalingen, og som efter pengeinsti-
tuttets vurdering ikke er i stand til at sendre sin adfeerd, vil pengeinstituttet typisk sgrge for,

at der gennemfgres et salg af eiendommen eller en tvangsauktion.

Flere radgivere naevner, at de godt kan finde pa at tiloyde en kunde at omlaegge sit lan til et
billigere lan, hvis det kan hjaelpe kunden tilbage pa fode igen. Der skal dog veere tale om, at

omleegningen fungerer som en del af en stgrre handlingsplan.
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| flere af de undersggte pengeinstitutter, neevnte radgiveren, at pengeinstituttet ogsa tilby-
der deres kunder, at pengeinstituttet kan administrere kundens budgetkonto. Tilbuddet gi-
ves typisk til kunder, der har sveert ved at styre deres forbrug, eller til kunder som i en peri-

ode har brug for en fast plan for at fa styr pa deres gkonomi.

Generelt viste undersggelserne, at pengeinstitutterne er meget indstillede pa at hjeelpe
deres kunder i perioder, hvor gkonomien ikke haenger sammen. Men det star samtidig ogsa
klart, at et eventuelt indgreb skal kunne redde kunden pé leengere sigt, ligesom kunden

ogsa selv skal veere indstillet pa, at der skal ske nogle forandringer.

7. Filialernes kunder, samarbejdsaftaler og salgsmal

Som et sidste emne, blev der i forbindelse med Finanstilsynets undersggelser spurgt ind til
pengeinstitutternes kundetilgang og samarbejdsaftaler, samt brugen af salgsmal i den en-

kelte afdeling.

Arsagen hertil var at f& afdaekket, hvor stor betydning samarbejdsaftaler har set i forhold til
kundetilgangen og omsaetningen i de enkelte filialer. Finanstilsynet gnskede i denne forbin-
delse at fa et indblik i, hvor stor kundetilgang pengeinstitutterne far, nar de samarbejder
med andre aktgrer om at tilbyde et "finansielt supermarked”, hvor man som kunde kan kg-
be mange forskellige former for finansielle ydelser fx forsikring, pension, ejendomsmaegling

OSV..

Finanstilsynets undersggelse viste, at kundetilgangen i de enkelte pengeinstitutter i hgj
grad afhaenger af lokalsamfundet. Mens nogle pengeinstitutter primzert far nye kunder gen-
nem "mund-til-mund”’-metoden fra eksisterende kunder, lever andre primeert pa at fa kunder
ind fra gaden fra andre pengeinstitutter. Nogle pengeinstitutter far ogsa kunder via samar-
bejdsaftaler fx med den lokale ejendomsmaegler, men generelt er kundetilgangen meget
sparsom gennem denne kanal. Der er da ogsa mange af de besggte pengeinstitutter, der

ikke har nogen samarbejdsaftaler.

| forbindelse med Finanstilsynets undersggelser, blev der ogsa spurgt ind til brugen af
salgsmal i de enkelte pengeinstitutter. Undersggelsen viste, at der generelt er stor forskel
pa, hvorvidt og hvordan der arbejdes med salgsmal i de enkelte afdelinger. | flere pengein-
stitutter blev det oplyst, at der i stedet for salgsmal anvendes Igbende malinger af kundetil-
fredshed, som et vurderingsparameter for den enkelte afdeling. Ligeledes blev det naevnt i

flere afdelinger, at de havde mal for antallet af afholdte mgder, men at de ikke havde deci-
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derede salgsmal. Men selvom kundetilfredshed er et fokusomrade, er der ingen tvivl om, at
der ogsa holdes gje med salget. Hvis en kunderadgiver har mange mgder, uden at ved-
kommende har meget salg, ma det med andre ord forventes, at der vil blive fulgt op pa det
manglende salg.

Andre steder arbejdede filialen med budgetter for tilgang i udlan for hele afdelingen set
over en laengere periode, mens der ogsa andre steder var direkte salgsmal for hver enkelt

medarbejder. Et enkelt sted, var der opsat salgsmal pr. medarbejder pr. afholdt made.

Generelt er der ingen tvivl om, at salg spiller en central rolle i samtlige pengeinstitutter, som
Finanstilsynet har besggt. Der bliver Igbende holdt et skarpt gje med, om pengeinstituttet
lever op til rets budget for salget i afdelingen, og radgivningen vil altid tage udgangspunkt i
muligheden for et mersalg i afdelingen, selvom ogsa kundetilfredshed flere steder tillaegges
stor betydning. Der er dog ogsa forskel pa hvor stort et fokus, der er pd mersalg i de enkel-
te afdelinger, og det er tydeligt, at nogle steder er afdelingens og den enkelte radgivers
salgsmal et mere centralt omdrejningspunkt end andre steder.

Det er Finanstilsynets opfattelse, at det er vaesentligt, at salgsmal ikke fierner fokus fra, at
kunderne far den radgivning, som de har krav pa i henhold til bekendtggrelse om god skik

for finansielle virksomheder.
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