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Finanstilsynets undersogelse af pengeinstitut-
ternes overholdelse af radgivningsforpligtel-

sen i relation til indlansrenter

Finanstilsynet har undersggt, hvordan udvalgte pengeinstitutter radgiver de-
res kunder om muligheden for at opna en bedre forrentning af deres indesta-
ende ved at flytte dette fra konti med ingen eller lav forretning til konti med
hgjere forrentning.

Undersggelsen har baggrund i den generelle renteudvikling, hvor renteni-
veauet er steget i Danmark, men hvor pengeinstitutterne, pa trods af gget
indtjening, har veeret tilbageholdende med at haeve indlansrenten.

Finanstilsynets observationer er sammenfattet nedenfor. Pa baggrund af pen-
geinstitutternes svar har Finanstilsynet preeciseret indholdet af radgivnings-
forpligtelsen og udarbejdet henstillinger, som kan adressere problemstillin-
gen.

Radgivningspligt

God skik-reglerne giver et pengeinstitut pligt il at radgive nar "omstaendighe-
derne tilsiger det”. Finanstilsynet har overordnet fundet tre situationer, hvor
Finanstilsynet mener, at pengeinstitutterne efter omstaendighederne har en
radgivningspligt, og dermed pligt til at radgive forbrugeren om forrentning af
deres indestdende. De tre situationer er, nar et pengeinstitut:
e konkret behandler en forbrugers gkonomi,
e i gvrigt er i kontakt med en forbruger, og radgiveren har adgang til
oplysninger om kundens gkonomi,
¢ markedsfarer sig med en seerlig type radgivningskoncept og/eller -po-
litik.



Det er Finanstilsynets opfattelse, at radgivningsforpligtelsen som minimum
indebeaerer, at nar et pengeinstitut - uanset i hvilken situation - konkret be-
handler eller pa anden made gennemgar en forbrugers skonomi, sa skal in-
stituttet aktivt yde radgivning. Radgivningen skal blandt andet omfatte en vur-
dering af, om forbrugerens indestaende bliver forrentet hensigtsmaessigt i for-
hold til de produkter, som instituttet tilbyder.

Eksempel 1

Et eksempel pa en situation, hvor et pengeinstitut gennemgar en kundes gko-
nomi, er f.eks., nar pengeinstituttet foretager kreditvaerdighedsvurdering i for-
bindelse med optagelse af et boliglan, nar instituttet sammen med forbrugeren
gennemgar mulige investerings- og pensionsprodukter eller opretter nye konti.

Radgivningsforpligtelsen gaelder som udgangspunkt ogsa, nar et pengeinsti-
tut i gvrigt er i kontakt med en kunde, og det er tydeligt for banken, at kunden
kan opna bedre forretning af sit indestaende.

Eksempel 2

Et eksempel pa en radgivningspligt i forbindelse med gvrig kontakt kan veere,
at kunden kontakter instituttet for at fa hjeelp til en almindelig eller simpel
transaktion. Her skal instituttet yde radgivning om bedre forrentning, hvis det
i denne kontakt er tydeligt for instituttet, at kunden har indestaende, som bgr
placeres mere hensigtsmaessigt, f.eks. fordi kundens kontooverblik automa-
tisk bliver vist pa radgiverens computerskaerm under et opkald med kunden.

Radgivningsforpligtelsen gaelder ogsa, nar pengeinstituttet har tilkendegivet
over for kunden, at det vil yde radgivning, som er relevant for den enkelte
kunde. Finanstilsynet forventer i disse situationer, at instituttet lever op til det
Iofte, som det har givet forbrugeren, ved af egen drift at radgive denne i over-
ensstemmelse med instituttets konkrete kunderadgivningspolitik eller -kon-
cept. Forventningen er, at pengeinstituttet selv raekker ud til kunden, ogsa nar
der er mere generelle eendringer, f.eks. i samfundsgkonomien, som kan have
indflydelse pa kundens gkonomi, for aktivt at yde en radgivning.

Eksempel 3
Et eksempel pa en tilkendegivelse om proaktiv radgivning er, nar et penge-
institut over for kunderne markedsfarer en kunderadgivningspolitik eller -

koncept, som f.eks. "360-graders radgivning”, "rundt om kunden-radgiv-

ning”, "aktiv kunderadgivning” eller lignende helhedsorienteret radgivning.
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Konklusioner

Pa baggrund af besvarelserne kan Finanstilsynet konkludere, at de under-
sggte pengeinstitutter ikke angiver, at de systematisk udfgrer radgivning om
kundernes muligheder for bedre forrentning, medmindre kunden selv specifikt
kontakter instituttet om netop forrentning. Men radgivningspligten geelder i alle
situationer hvor pengeinstitutterne, uanset anledningen hertil, er i kontakt med
en kunde, hvis instituttet samtidig behandler eller pa anden made gennemgar
kundens gkonomi.

Pengeinstitutterne har en pligt til at radgive og vejlede deres kunder, sa de er
i stand til at varetage deres gkonomiske interesser. Det skal alle pengeinsti-
tutter fremover vaere opmaerksomme pa, da undersggelsen tyder pa, at de
ikke har haft tilstreekkeligt fokus pa radgivningsforpligtelsens omfang.

Finanstilsynet vil indskaerpe radgivningsforpligtelsen over for alle pengeinsti-
tutter og lade dette indgé i Finanstilsynets Igbende tilsynsvirksomhed.

Finanstilsynet understreger, at reglerne om at yde radgivning geelder for alle
typer af kunder uanset formue. Det er Finanstilsynets opfattelse, at kunder
med mindre indestaende eller forretningsomfang ofte vil have et seerligt behov
for radgivning om renter pa indestaender.

Pengeinstitutterne har ogsa iveerksat generelle informationstiltag, f.eks. infor-
mation pa hjemmeside og sociale medier. Men selvom sadanne informations-
tiltag kan henlede kundernes opmeerksomhed p& muligheden for bedre for-
retning, s& udger de ikke radgivning og bidrager ikke til, at pengeinstitutterne
opfylder deres radgivningsforpligtelse.

Finanstilsynet har ikke set dokumentation for, at institutterne systematisk kon-
takter alle kunder med et radgivningsbehov.

Undersgagelsen viser, at der en veesentlig forskel pa, hvornar institutterne kon-
takter kunder af egen drift. Det er ofte stgrrelsen pa kundernes indestdende
eller forretningsomfang, der er styrende for, hvornar pengeinstituttet kontakter
kunden.

Finanstilsynet vil i 2024 justere vejledningen til bekendtggrelse om god skik
for finansielle virksomheder, s& radgivningsforpligtelsen og dens omfang ty-
deligt fremgar.

Endeligt forventer Finanstilsynet i Igbet af 2024 at undersege, om pengeinsti-
tutternes indlansprodukter er i overensstemmelse med reglerne om god skik
og om produktudvikling og -styring.
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Bemarkning

Finanstilsynet vurderer, at perioden med negative indlansrenter kan have "af-
leert” forbrugerne, at deres penge forrentes forskelligt pa forskellige konti. Fi-
nanstilsynet opfordrer derfor pengeinstitutterne til udover de situationer, hvor
de er forpligtede til at yde radgivning, at s@ge at kontakte kunder, hvis inde-
stdende ikke er hensigtsmaessigt placeret. Finanstilsynet henstiller i den for-
bindelse til, at pengeinstitutterne ikke kun retter en sddan radgivning mod
kunder med meget store indestdender, men ogsa laegger veegt pa andre for-
hold, herunder den samlede betydning en bedre forrentning vil have for kun-
dens gkonomiske situation.

Baggrund

Renteniveauet er steget markant i Igbet af det seneste ar. Det har medfgrt, at
pengeinstitutterne har haft og fortsat har en gget indtjening ved at placere
deres indlansoverskud i Nationalbanken, fordi Nationalbanken har haevet ind-
skudsbevisrenten. Pengeinstitutterne har generelt haevet deres udlansrenter
over for forbrugerne' og samtidig fastholdt de gebyrer, som institutterne op-
kraever fra kunderne.

Pengeinstitutterne begyndte i slutningen af 2022 at afskaffe negative indlans-
renter og genindfgre positive indlansrenter pa opsparingskonti, og i efteraret
2023 har en reekke pengeinstitutter ogsa indfert positive indlansrenter pa
transaktionskonti.

Erhvervsministeren har anmodet Finanstilsynet om at undersage, hvordan
pengeinstitutterne radgiver deres kunder om muligheden for at opna en bedre
forrentning af deres indestdende ved at flytte fra konti med ingen eller lav
forrentning til konti med hgjere forrentning.

Retligt grundlag

Det fglger af § 8, stk. 2, i bekendtgerelse om god skik for finansielle virksom-
heder, at pengeinstitutterne skal yde radgivning, hvis kunden beder om det
eller af egen drift, hvis omstaendighederne tilsiger det?.

Ved radgivning forstas anbefalinger, vejledninger, herunder oplysninger om
risici forbundet med en disposition, og oplysninger om umiddelbare konse-
kvenser af kundens valgmuligheder, jf. § 8, stk. 1, i bekendtggrelse om god
skik for finansielle virksomheder.

' Se Finanstilsynets nyhed om markedsudviklingen i 2023 for kreditinstitutter. https://www.finanstilsy-
net.dk/Tal-og-Fakta/Markedsudvikling/Markedsudvikling/MU_kreditinstitutter-2023
2 BEK nr. 330 af 07/04/2016
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Det fremgar af vejledningen til bekendtgarelse om god skik for finansielle virk-
somheder, at der som udgangspunkt ikke er pligt til at radgive, hvis kunden
alene eftersparger en "ren” ekspedition, som f.eks. ind- og udbetalinger, pen-
geoverfarsler el.lign.3

Ifalge vejledningen vil pengeinstitutterne dog have pligt til at radgive af egen
drift, hvis "omstaendighederne tilsiger, at der er behov herfor”. Som eksempler
herpa naevner vejledningen, nar kunden har behov for radgivning under en
ekspedition eller i andre tilfeelde, hvor radgivningsbehovet viser sig ved anden
kontakt med pengeinstituttet.

Finanstilsynet har inden denne undersggelse i praksis ikke forholdt sig speci-
fikt til, hvad der ligger i begrebet "nar omstaendighederne tilsiger det”. Finans-
tilsynet har heller ikke tidligere specifikt unders@gt pengeinstitutternes radgiv-
ningspligt over for forbrugerne ved aendringer i renteniveauet.

Pengeinstitutternes besvarelse og Finanstilsynets observationer

Finanstilsynet anmodede den 13. oktober 2023 seks pengeinstitutter om at
svare pa fire spgrgsmal om deres radgivning om placering af indlan*. Spgrgs-
malene er vedlagt som bilag.

Alle pengeinstitutterne har i deres besvarelser overordnet redegjort for deres
radgivningspolitik, nar kunderne selv henvender sig, og nar banken af egen
drift yder radgivning. Flere pengeinstitutter har oplyst, at deres kunderadgiv-
ningskoncepter overordnet skal sikre, at de yder en helhedsorienteret og in-
dividuel radgivning af kunderne med udgangspunkt i kundens behov. For sa
vidt angar indholdet og kvaliteten af radgivningen, oplyser institutterne gene-
relt, at de ikke skelner til hverken kundegrupper eller indestaende.

Information til forbrugerne

Pengeinstitutternes besvarelser viser, at alle institutterne har lavet generelle
kunderettede informationstiltag, f.eks. opslag pa hjemmeside og sociale me-
dier. Besvarelserne naevner ogsa, at nogle pengeinstitutter har udsendt breve
til deres kunder med varsling om rentestigning pa udlan, som samtidigt oply-
ste om rentestigning pa indlan. Andre institutter har udsendt breve, som spe-
cifikt oplyste om rentestigning pa indldnskonti. Stgrstedelen af pengeinstitut-
terne oplyser, at de ogsa har udsendt breve og/eller nyhedsmails til kunderne
om muligheden for bedre forretning ved at placere penge pa diverse opspa-
ringskonti. Informationerne har veeret rettet mod alle kunder, som har givet
samtykke til markedsfaring.

Radgivning nér forbrugerne anmoder om det

3 VEJ nr. 9971 af 23/09/2016
4 Jyske Bank, Nykredit Bank, Middelfart Sparekasse, Ringkjgbing Landbobank, Djurslands Bank og
Fynske Bank
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Alle pengeinstitutterne oplyser, at nar en kunde selv henvender sig og beder
om radgivning til at opna bedre forrentning, radgiver de kunden herom.

Flere institutter oplyser, at de radgiver om kontant placering pa opsparings-
konti, herunder opsparingskonti med binding og hgjere rente, hvis kunden kan
undveere pengene i en periode, og investering/indbetaling pa pensionsordnin-
ger, hvis perioden er af la&engere varighed.

Starstedelen af pengeinstitutterne oplyser ogsa, at indholdet af radgivningen
ikke er afheengig af kundens indestaende, forretningsomfang eller kundeseg-
ment. Stgrstedelen af pengeinstitutterne oplyser specifikt i deres besvarelser,
at radgivningen til kunderne er individuel og tilpasset den enkelte kundes si-
tuation herunder behov og muligheder.

Radgivning af egen drift
Det er ud fra besvarelserne ikke muligt generelt at udlede en generel linje for,
i hvilke situationer institutterne yder radgivning af egen drift.

| de tilfeelde, hvor kunden henvender sig af andre arsager end gnsket om
vderligere forrentning, har et institut oplyst, at det af egen drift radgiver om
muligheden for bedre forretning, hvis dette ud fra dialog med kunden samlet
vurderes relevant. Et andet institut oplyser, at det automatisk danner fokus-
punkter med emner, der er relevante at drgfte med kunden, og som radgive-
ren vil bergre, selvom kundens henvendelse ikke vedrgrer forrentning. Insti-
tuttet danner bl.a. fokuspunkter for alle kunder med indestaende over 100.000
kr.

| de tilfeelde, hvor kunden ikke selv har henvendt sig, oplyser et institut, at det
yder radgivning af egen drift, nar instituttets radgivere bliver opmaerksomme
pa, at en kundes engagementssammensaetning ikke er optimal for kunden. |
disse tilfeelde tager radgiveren kontakt og har en dialog med kunden. Som
eksempel nzevnes specifikt kunder med stort indestaende til en lav rente. Et
andet institut oplyser, at de ikke har data om antallet af uopfordrede henven-
delser til kunderne, men at de opfordrer radgiverne til at kontakte kunder med
indlan, hvor det kan vaere relevant at flytte midlerne til et opsparingsprodukt.
Et tredje institut kontakter alle kunder med fast radgiver én gang om aret.
Instituttet har ogsa af egen drift kontaktet kunder med indestdende pa over
100.000 kr. Et fierde institut kontakter proaktivt og Igbende kunder, der har et
forretningsomfang, som er starre end 250.000 kr.

Udover anvendelse af "fokuspunkter” traekker nogle institutter lister med kun-
der, som er interessante at kontakte mhp. Radgivning — flere besvarelser
naevner kunder med stort indestdende. Et institut oplyser, at de har mulighed
for at treekke lister for at finde frem til kunder, som kan have behov for radgiv-
ning om et givent emne, eks. Bedre forretning, pension etc. Det fremgar dog
ikke af instituttets besvarelse, at radgiverne er forpligtede til at treekke disse
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lister med kunder og anvende dem. Et andet institut beder deres radgivere
veere aktive over for kunderne pa listen — kunderne pa listen vil ogsa veere
dem, som kontaktes farst, nar instituttet af egen drift kontakter kunderne og
yder radgivning. | lighed hermed oplyser et andet institut, at kunder med starst
indestaende bliver kontaktet farst.

Flere institutter oplyser, at radgivning af egen drift ogsa kreever, at kunden har
givet samtykke til at blive kontaktet mhp. Radgivning.

Finanstilsynets bemaerkninger til besvarelserne

Starstedelen af besvarelserne tegner et generelt billede af, at de undersagte
pengeinstitutter ikke systematisk udfgrer radgivning om kundernes mulighe-
der for bedre forrentning, medmindre kunden selv specifikt kontakter institut-
tet om netop forrentning.

Pengeinstitutterne har iveerksat generelle informationstiltag, f.eks. i form af
opslag pa deres hjemmeside og péa sociale medier. Selvom disse informati-
onstiltag kan henlede forbrugernes opmeerksomhed pa spgrgsmalet om
bedre forretning, udger de ikke radgivning, og de sikrer ikke, at den enkelte
kunde far rad om, hvad der vil vaere hensigtsmeaessigt for kundens gkonomi.

Selvom der er institutter, som s@ger at kontakte kunder, hvor rddgiveren bliver
opmaerksom p4, at kunden har et stort indestadende for at yde radgivning, har
Finanstilsynet ikke dokumentation for, at institutterne systematisk kontakter
alle kunder med et radgivningsbehov.

Finanstilsynet forudsaetter, at det ikke er stgrstedelen af pengeinstitutternes
kunder, som selv tager initiativ til at fa radgivning om bedre forretning. Finans-
tilsynet finder det problematisk, hvis udgangspunktet for radgivning om bedre
forretning er begreenset til de situationer, hvor kunden selv beder om det og
de situationer, hvor det er overladt til den enkelte radgiver pa anden vis at
blive opmaerksom pa, at en kunde har et behov. Dette efterlader en stor
gruppe kunder, som ikke modtager radgivning om bedre forrentning af deres
indestaende, alene fordi de ikke selv har taget kontakt eller er blevet kontak-
tet. Det er efter Finanstilsynets opfattelse ikke utaenkeligt, at disse kunder,
som ovenikgbet maske slet ikke er opmaerksomme pa muligheden for bedre
forrentning, netop kan have et seerligt behov for radgivning.

Institutterne naevner, at alle kunder far ens radgivning, uanset indestaende og
hvilket kundesegment vedkommende tilhgrer. Dog er der en vaesentlig forskel
pa, hvornér institutterne yder radgivning af egen drift. Her er det ofte starrel-
sen pa kundernes indestdende eller forretningsomfang, der er styrende. Hvor
stort et indestaende eller forretningsomfang en kunde skal have, for at et pen-
geinstitut prioriterer kunden, er forskelligt fra institut til institut.
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Finanstilsynet understreger, at kravet om god skik og reglerne om at yde rad-
givning geelder for alle typer af kunder uanset formue. Det kan, som naevnt
ovenfor, have stor betydning for kunder med faerre midler, at deres indesta-
ender forrentes optimalt i forhold til de produkter, som institutterne kan fore-
sla. Ofte kan det veere kunder med feerre midler, som har sterst behov for
vejledning, fordi de maske selv ikke er sa "gkonomisk kyndige”. F.eks. kan en
enlig forsgrger med et relativt beskedent indestdende have mere brug for at
modtage radgivning, fremfor en gkonomisk velpolstret kunde med et stort in-
destaende. Det er Finanstilsynets opfattelse, at pengeinstitutterne kan hjeelpe
en stor gruppe af deres kunder ved meerkbart at seenke teersklen for starrel-
sen af kundens indestadende eller forretningsomfang, som er styrende for,
hvornar banken tager initiativ til at kontakte kunden.

Finanstilsynet bemaerker videre, at stgrstedelen af besvarelserne indikerer,
at pengeinstitutterne ikke systematisk og konkret bergrer spgrgsmalet om
bedre forrentning, nar kunden kontakter institutterne af andre arsager end for-
rentning. F.eks. beskriver ingen af institutterne, hvordan der radgives om for-
rentning, nar en kunde sgger om boliglan, og instituttet i forbindelse med kre-
ditveerdighedsvurderingen skal danne sig et billede af kundens samlede gko-
nomiske situation. Det er efter Finanstilsynets opfattelse problematisk, hvis
en kunde ikke modtager radgivning om bedre forrentning, nar det er oplagt
for pengeinstituttet. Finanstilsynets forventer, at hvis et institut konkret har
kundens gkonomi fremlagt for sig, f.eks. i forbindelse med processen for at
kreditveerdighedsvurdere en kunde, sa ber instituttet ogsé bergre muligheden
for bedre forretning, hvis instituttet kan se, at kunden har mulighed for bedre
forretning af sit indestaende.

Et pengeinstitut har fremlagt tal for udviklingen af indestaendet pa transakti-
ons- og opsparingskonti siden 20. september 2022. Tallene viser et fald i in-
destaendet pa transaktionskonti og en stigning i indestaende pa opsparings-
konti. | lighed hermed har et andet institut oplyst, at der siden foraret 2022 er
sket en stigning i bade antal af opsparingskonti og indestaende pa forskellige
typer opsparingskonti. Instituttet oplyser, at stigningen er stagneret den sene-
ste tid, hvilket ifglge instituttet skyldes, at kunderne med staerst overskudsli-
kviditet har reageret og flyttet deres midler over pa hgjere forrentede opspa-
ringskonti.

Finanstilsynet bemaerker, at det ikke fremgar af besvarelserne, om disse be-
vaegelser skyldes pengeinstitutternes oplysningsindsats over for forbrugerne,
deres radgivning herunder radgivning af egen drift eller, om det er forbrugerne
selv, der har afsggt mulighederne for bedre placering deres indestaende og
handlet derpa.

Finanstilsynet anerkender, at pengeinstitutterne i en raekke tilfeelde har ud-
sendt information til kunderne om muligheden for at opna hgjere forretning
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gennem bl.a. placering af midler pa en opsparingskonto. Finanstilsynet be-
maerker dog, at der kan veere behov for en bredere og mere malrettet indsats,
da det ikke er alle kunder, der jeevnligt besgger nyhedssektionen pa penge-
institutternes hjemmeside, abner og gennemgar alle beskeder fra deres pen-
geinstitut, eller holder sig opdateret om institutternes opslag pa de sociale
medier.

For disse forbrugere kan der veere behov for, at pengeinstitutterne af egen
drift reekker ud og radgiver kunderne, hvis deres indestdende bgr placeres
mere hensigtsmaessigt.

Finanstilsynets praecisering af radgivningsforpligtelsen og henstil-
linger

Det fremgar ikke af bekendtggrelse om god skik for finansielle virksomheder
§ 8, stk. 2, i hvilke specifikke situationer et pengeinstitut af egen drift skal
radgive en forbruger. Bestemmelsen anfgrer, at pengeinstitutterne har pligt til
at yde radgivning af egen drift, "nar omstaendighederne tilsiger, at der er be-
hov herfor.”

Vejledningen indeholder eksempler pa hvornar omstaendighederne kan til-
sige, at der er behov for radgivning. Det kan vaere, nar kunden har behov for
radgivning under en ekspedition eller i andre tilfeelde, hvor radgivningsbeho-
vet viser sig ved anden kontakt med pengeinstituttet.

Vejledningen adresserer ikke specifikt den situation, hvor forbrugerne har mu-
lighed for at opna bedre forrentning af deres indestaende. Vejledningen giver
heller ikke specifikke eksempler pa hvilke ekspeditioner, der fordrer radgiv-
ning, eller hvornar et radgivningsbehov konkret viser sig.

Finanstilsynet har lagt vaegt pa, at den seneste udgave af vejledningen til be-
kendtggrelse om god skik for finansielle virksomheder er fra 2016, og vejled-
ningen flere steder har bibeholdt afsnit, som er fra 2003. Idet god skik-omra-
det er dynamisk og Iebende udvikler sig, ligesom hele det finansielle omrade,
skal vejledningen derfor laeses med forbehold for, at forholdene i den finan-
sielle sektor kan og vil aendre sig over tid. Nar vejledningen f.eks. nsevner
"rene ekspeditioner”, s& stammer det dette fra en tid, hvor forbrugerne i hgjere
grad fik personlig betjening ved kassen, f.eks. hvis de skulle haeve eller ind-
seette kontanter.

Vejledningen skal derfor laeses i dette lys, og der vil stadig veere tilfaelde, hvor
en ekspedition er sa "simpel”, at radgiveren ikke vil have en radgivningspligt.
Det vil f.eks. veere, hvis forbrugeren gennem netbanken anmoder om svar pa
et spgrgsmal, og hvor svaret ikke forudsaetter, at radgiveren tjekker forbruge-
rens engagement.
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Finanstilsynet vil i 2024 justere vejledningen, s radgivningsforpligtelsen og
dens omfang tydeligt fremgar.

Det er Finanstilsynets vurdering, at god skik i relation til rddgivningsforpligtel-
sen som minimum indebeerer, at et pengeinstitut skal yde radgivning om,
hvorvidt forbrugerens indestadende forrentes hensigtsmaessigt i forhold til de
produkter, som instituttet tilbyder, hvis instituttet behandler eller p4 anden
made gennemgar en forbrugers gkonomi. Dette omfatter f.eks. situationer,
hvor pengeinstituttet foretager kreditveerdighedsvurdering i forbindelse med
optagelse af et boliglan, nar instituttet sammen med forbrugeren gennemgar
mulige investerings- og pensionsprodukter eller opretter nye konti.

Radgivningsforpligtelsen vil efter omsteendigheder ogsa geelde, nar et penge-
institut i gvrigt er i kontakt med en kunde. Det kan f.eks. veere, i forbindelse
med, at kunden kontakter instituttet for at fa hjeelp til en mere almindelig eller
simpel transaktion. Her skal instituttet yde radgivning om bedre forrentning,
hvis det i denne kontakt er tydeligt for instituttet, at kunden har indestaende,
som bgr placeres mere hensigtsmaessigt, f.eks. hvis kundens kontooverblik
automatisk bliver vist pa radgiverens computerskaerm under et opkald med
kunden.

Finanstilsynet finder i den forbindelse, at nar et pengeinstitut over for kun-
derne markedsferer en kunderadgivningspolitik eller -koncept, som f.eks.
"360-graders radgivning”, “rundt om kunden-radgivning”, “aktiv kunderadgiv-
ning” eller lignende helhedsorienteret radgivning, sa betyder det, at instituttet
har tilkendegivet over for kunden, at det vil yde radgivning, som er relevant
for den enkelte kunde. Finanstilsynet forventer i disse situationer, at instituttet
lever op til det Iafte, som det har givet forbrugeren, ved af egen drift at radgive
denne i overensstemmelse med instituttets konkrete kunderadgivningspolitik
eller -koncept. Hvis et pengeinstituts kunderadgivningskoncept f.eks. lover, at
kunden proaktivt kontaktes arligt, skal denne kontakt som minimum omfatte
kundens mulighed for bedre forrentning.

Som naevnt ovenfor har de danske forbrugere i en lzengere periode oplevet
negative indlansrenter. Stgrrelsen pa de negative indlansrenter varierede fra
institut til institut, ligesom der ogsa var forskel pa belgbsgraensen for, hvornar
de negative indlansrenter tradte i kraft. | nogle tilfaelde var de negative renter
ogsé afhaengig af, om forbrugeren havde sin NemKonto hos instituttet eller
ej. For de forbrugerne, som i perioden blev ramt af negative indlansrenter,
kan det have vaeret mindre vigtigt, hvor pengene var placeret, fordi de nega-
tive renter ramte ens, uanset pa hvilke kontotyper pengene var placeret.

Finanstilsynet opfordrer institutterne til udover de situationer, hvor de er for-
pligtede til at yde radgivning, at kontakte kunder, hvis indestaende ikke er
hensigtsmaessigt placeret. Pengeinstitutterne skal anvende deres systemer
og kundeoplysninger til at indsnaevre og malrette deres radgivning til andre
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kunder end dem med starst indestaende. Pengeinstitutterne bar laegge vaegt
pa andre forhold, f.eks. den samlede betydning en bedre forrentning vil have
for kundens gkonomiske situation. Finanstilsynet forventer ikke, at pengein-
stitutterne ved markante aendringer i samfundet kontakter alle deres kunder
og yder radgivning, men institutterne bgr gare en indsats for at radgive de
grupper af kunder, der har starst behov.

Radgivningsforpligtelsen skal ses i neer sammenhasng med reglerne om pro-
duktudvikling og -styring, hvorefter institutterne skal sikre, at deres produkter
er egnede til at opfylde malgruppens krav og behov. Dette geelder ogsa ind-
l&nsprodukter. Det er Finanstilsynet forventning i labet af 2024 at undersage
om pengeinstitutternes indlansprodukter er i overensstemmelse med reglerne
om god skik og om produktudvikling og -styring.

11/12



Bilag 1 — spergsmal til pengeinstitutterne

Pengeinstituttet bedes besvare nedenstaende spgrgsmal for hver af falgende
produktkategorier af indlanskonti, uanset om der er tilknyttet betingelser eller
bindinger, f.eks. krav om helkundeforhold, krav om minimumsindskud, bin-
dingsperioder m.v., til de enkelte konti:

Transaktionskonti (f.eks. lankonti, budgetkonti mv.)
Opsparingskonti

| hvilke situationer radgiver instituttet om muligheden for bedre for-
rentning af kundens indestaende inden for samme produktkategori el-
ler mellem de produktkategorier, der anfart ovenfor, nar kunden selv
henvender sig til banken?

| hvilke andre situationer, end nar kunden selv henvender sig, radgi-
ver instituttet af egen drift kunder om indlansprodukter, som giver kun-
den en bedre forrentning af kundens indestaende inden for samme
produktkategori eller mellem de produktkategorier, der er anfert oven-
for?

Instituttet bedes redeggare for, om svarene pa spgrgsmal 1 og 2 oven-

for afhaenger af

a. stgrrelsen af indestdendet pa kundens konti, og i s& fald hvor
meget, og/eller

b. om kunden tilhgrer en saerlig kundegruppe, og i givet fald
hvilke(n), f.eks. helkunder, private banking-kunder m.v.

Instituttet bedes redeggre for indholdet af den radgivning, som insti-

tuttet yder. Instituttet bedes ogsa redegare for, om der er forskelle i

radgivningen péa baggrund af

a. stgrrelsen af kundens indestéender, og/eller

b. hvilke(n) kundegruppe kunden tilhgrer, og/eller

c. situationen som radgivningen ydes i forbindelse med, jf. institut-
tets svar pa spagrgsmal 1 og 2 ovenfor.
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