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1. INDLEDNING OG BAGGRUND
1.1 Undersoagelsens baggrund og formal
1.1.1 Anmodning om redegorelse om Danske Banks geeldsinddrivelsessystem af 31. august

2020 og bankens redegorelse af 10. september 2020

Finanstilsynet blev i juni 2019 orienteret af Danske Bank A/S (herefter "banken”) om, at banken havde
identificeret problemer 1 relation til bankens geeldsinddrivelsessystemer. De konstaterede problemer
medforte risiko for, at banken havde inddrevet belgb, der oversteg kundernes reelle geld til banken.
Banken oplyste derfor til Finanstilsynet, at der var blevet nedsat en intern arbejdsgruppe til undersegelse
af baggrunden for og omfanget af fejlene, samt at banken ville rette saldoen for og/eller udbetale kom-

pensation til alle bererte kunder, nar disse var identificeret, og deres krav var opgjort.

Den 31. august 2020 anmodede Finanstilsynet banken om en redegorelse for forlebet med fejlene 1 geelds-
inddrivelsessystemerne. Redegorelsen skulle 1 den forbindelse indeholde oplysninger om, bl.a. hvornar
banken konstaterede fejlene forste gang, hvori fejlene konkret bestod og hvordan fejlene havde pavirket
bankens kunder. Derudover bad Finanstilsynet om at modtage en redegorelse fra banken om, hvordan
banken ville undgé nye fejl fremadrettet, om hvilke tiltag der var taget i den forbindelse, og hvor mange
kunder, der var berort af fejlene. Endvidere skulle banken redegore for processen vedrerende kompensa-

tion af bankens kunder.

Den 10. september 2020 sendte banken som folge heraf en redegorelse til Finanstilsynet, hvori banken
redegjorde for de af banken konstaterede hovedarsager til fejl samt for 14 yderligere problemstillinger,

der var konstateret 1 bankens inddrivelsessystemer.

1.1.2 Finanstilsynets afgorelse af 21. september 2020 med pabud om foranstaltninger og
bankens svar af 20. oktober 2020

I fortseettelse af bankens redegorelse traf Finanstilsynet den 21. september 2020 en afgerelse, hvori til-
synet vurderede, at banken havde handlet 1 strid med god skik-reglerne ved, siden 1 hvert fald 2004, at
have anvendt fejlbeheeftede geeldsinddrivelsessystemer med den konsekvens, at et ukendt antal kunder

var blevet opkraevet penge, som banken ikke var berettiget til at modtage.

Finanstilsynet ansé ifglge afgerelsen de konstaterede forhold for at udgere en grov overtraedelse af god
skik-reglerne. Tilsynet vurderede videre, at det var i strid med god skik-reglerne, at banken ikke havde

taget skridt til at sikre, at banken stoppede med at inddrive belsob, som banken ikke havde krav pa, samt
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at det var i strid med god skik-reglerne, at kunder, der kunne veere berort af fejlene i geeldsinddrivelses-

systemerne, ikke var blevet informeret herom.

Ved afgorelsen af 21. september 2020 meddelte Finanstilsynet banken felgende pabud i relation til de fire

hovedarsager, som banken havde identificeret som kilde til fejlene i bankens inddrivelse:

1. Banken skulle standse inddrivelsen af geeld for alle eksisterende kunder 1 bankens inkassoafde-
ling, medmindre der var en ubetydelig risiko for, at kunden blev opkraevet penge, som vedkom-
mende ikke skyldte, og sikre, at dette skulle ske uden omkostninger for kunden, samt give
disse kunder mulighed for at indstille afviklingen af deres geeld uden yderligere omkostninger for

kunden.

2. Banken skulle ved individuel kommunikation informere alle kunder, som kunne vere berort af

fejlagtig gaeldsinddrivelse, om dette.

Derudover pabed Finanstilsynet banken folgende for sa vidt angar de yderligere 14 forhold, hvor banken

uberettiget kunne have opkraevet penge fra kunder eller kunderne 1 evrigt kunne have lidt tab:

3. Banken skulle treeffe foranstaltninger, der skulle sikre, at risikoen for eventuel fejlopkreevning

ophorte eller blev begrenset til et acceptabelt niveau, sa snart fejlen var konstateret.
4. Banken skulle ved individuel kommunikation orientere berorte kunder, si snart banken
havde fastsldet med en rimelig grad af sikkerhed, at kunden tilherte en gruppe, der kunne

vaere pavirket af de konstaterede fejl.

Banken sendte ved brev af 20. oktober 2020 en redegorelse til Finanstilsynet med en beskrivelse af ban-

kens efterlevelse af de fire ovennsevnte pabud.

1.1.3 Finanstilsynets pabud af 26. november 2020 om en uvildig undersogelse

Ved afgoerelse af 26. november 2020 meddelte Finanstilsynet et pabud til banken om gennemforelse af en

uvildig undersogelse, jf. § 347 b, stk. 1, 1 lov om finansiel virksomhed.

Det fremgik af afgerelsen, at den uvildige undersogelse skal undersoge og foretage en vurdering af fol-
gende forhold:

1) Om de foranstaltninger, som Danske Bank har truffet og vil traeffe for at rette op pa fejlene i

bankens geeldsinddrivelse, er tilstraekkelige og derved tager hand om arsagerne til fejlene og de
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afledte konsekvenser. Det omfatter en vurdering af, om bankens metode og principper for udseg-
ning og identifikation af de kunder, som er berort af sagen, er korrekt. Det omfatter endvidere en
stillingtagen til de forhold, som er naevnt 1 bilag 2.5 til bankens redegaerelse af 10. september 2020,
og de skridt, banken tager 1 forhold til at lese disse forhold.

2) Om Danske Banks it-systemer kan handtere de forskellige typer af data og dermed kan sikre en
korrekt geeldsinddrivelse. I tilknytning hertil skal undersogelsen afdeekke, om Danske Bank har
opstillet tilfredsstillende foranstaltninger, der sikrer, at eksisterende data bliver renset og under-
lagt forbedrede kontroller, og at der ikke fremadrettet bliver overfart forkerte data til bankens it-
systemer for gaeldsinddrivelse, sa geeldsinddrivelse fremover sker pa et korrekt og fyldestgarende
grundlag og handteres ved hjelp af passende kontroller. Undersoagelsen skal ogsa afdekke, om
det nye it-system vil kunne understotte de ovrige it-systemer og geeldsinddrivelsesprocessen fra

implementeringsdatoen.

Sammen med Finanstilsynet har Danske Bank pa den baggrund udpeget KPMG og Poul Schmith til 1
samarbejde at udfere en uvildig undersogelse af bankens handtering og de tiltag, der er igangsat for at

rette op pa fejlene i bankens galdsinddrivelsessystemer.

1.2 Omfanget af denne rapport

Som dreftet med Finanstilsynet pd meder 1 juli — oktober 2021 omfatter denne rapport nr. 1 ikke en

samlet besvarelse af de sporgsmal, som er omfattet af Finanstilsynets afgorelse af 26. november 2020.

Baggrunden herfor er, at bankens arbejde med genoprettelse af inddrivelsen, i forhold til de forudssetnin-
ger, som 14 bag den oprindelige fastseettelse af fristen for rapportering om den uvildige undersogelse, ikke
er sa fremskredent, at det pa nuverende tidspunkt er muligt at lave en fuldsteendig besvarelse af de
rejste sporgsmal. Bankens arbejde med at imedegé de fire hovedarsager, herunder ved implementering
af systemtilretninger og rensning af data, er siledes lebende blevet forsinket, hvilket bl.a. skyldes en
storre kompleksitet end forudsat i1 bankens oprindelige plan. Derudover vanskeliggores bankens arbejde
med genopretningen ogsa af de 28 yderligere problemstillinger, som banken pa nuvaerende tidspunkt har

konstateret.

Som beskrevet 1 afsnit 9, har banken siledes siden Finanstilsynets afgerelse af 26. november 2020 iden-
tificeret en raeekke yderligere problemstillinger i bankens inddrivelsesprocesser, ligesom banken 1 forhold
til en reekke af de oprindelige hovedarsager til fejl har konstateret, at arbejdet med at genoprette inddri-
velsen er vanskeligere eller mere tidskraevende end oprindeligt antaget. Bankens tidsplan for en genop-
retning af samtlige de konstaterede problemer streekker sig aktuelt ind 1 2023, men mange forhold er

endnu uafklarede med den konsekvens, at en samlet tidsplan endnu er behaftet med usikkerhed.
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Den samlede tidsplan for genopretning af bankens galdsinddrivelse medforer saledes, at det pa nuvee-
rende tidspunkt alene er muligt at fremkomme med forelabige konklusioner om en rakke af de forhold,

der er omfattet af Finanstilsynets pabud af 26. november 2020.

Denne rapport omfatter som folge af ovenstdende for sa vidt angar de fire hovedarsager alene vores

konklusioner vedrerende folgende:

- Hvorvidt banken har identificeret og forstaet fejlene korrekt, herunder i forhold til fejlenes om-
fang og konsekvenser.

- Hvorvidt banken har implementeret forelgbige tiltag til sikring af, at fejlene ikke fortsat medferer
risiko for ulovlig eller uberettiget inddrivelse, herunder om de implementerede tiltag er effektive

og tilstraekkelige, samt om tiltagene ma antages at omfatte de rette kunder 1 banken.

- Hvorvidt banken har sikret den nedvendige kommunikation til kunderne.

- Hvorvidt banken har gennemfort udbetaling af en tilstreekkelig og korrekt beregnet kompensa-
tion til de kunder, som ma antages at have krav herpa.

Rapporten indeholder derimod ikke en vurdering af, om banken har foretaget sddanne tiltag, at banken
fremadrettet vil vaere 1 stand til at gennemfore korrekt inddrivelse overfor bankens kunder, herunder om,
hvorvidt de forhold, som har fort til fejlene, er rettet 1 bankens IT-systemer, og om banken har indfert
sadanne forretningsprocesser og kontroller, som sikrer mod gentagelse af fejlene, samt om banken har

foretaget nedvendige rettelser af data.

Rapporten omfatter derudover en beskrivelse af 19 af de konstaterede yderligere problemstillinger

(de sakaldte "additional issues”), for hvilke banken den 1. september 2021 havde afleveret analyser til os.

For disse 19 yderligere problemstillinger omfatter rapporten vores konklusioner pa det indtil nu forelig-

gende grundlag om:

- Hvorvidt banken ses at have identificeret og beskrevet fejlen korrekt, herunder i forhold til fejlens
omfang og konsekvenser

- Hvorvidt banken har implementeret forelgbige tiltag til sikring af, at fejlen ikke fortsat medforer
risiko for ulovlig eller uberettiget inddrivelse, herunder om de implementerede tiltag er effektive
og tilstraekkelige, samt om tiltagene ma antages at omfatte de rette kunder i banken,
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- Hvorvidt banken har sikret den nedvendige kommunikation til kunderne,

- Forelgbige bemarkninger og observationer om, hvorvidt fejlen ma antages at give anledning til
betaling (eller godskrivning ved modregning / datarettelse) til bankens kunder, samt 1 givet fald
forelgbige bemeerkninger til bankens vurdering af, hvor omfattende en sddan kompensation vil

veaere.

Rapporten indeholder saledes ikke vores vurdering af, om banken har identificeret alle kunder, som er
berort af de yderligere problemstillinger, samt om banken har fortaget korrekt beregning af en eventuel
kompensation angdende de yderligere problemstillinger, herunder om banken har udbetalt denne kom-

pensation til de berorte kunder.

Endvidere indeholder rapporten ikke vores vurdering af, om banken har foretaget sddanne tiltag, at ban-
ken fremadrettet vil veere 1 stand til at gennemfore korrekt inddrivelse over for bankens kunder, herunder
om, hvorvidt de forhold, som har fort til fejlene, er rettet 1 bankens IT-systemer, og om banken har indfert
sadanne forretningsprocesser og kontroller, som sikrer mod gentagelse af fejlene, hvis de forelgbige for-

anstaltninger fjernes.

Endelig vurderes det ikke, om banken har foretaget nedvendige rettelser af data om bankens kunder,
herunder rettelse af saldoen for de kunder, som efter rettelserne forsat vil skylde banken penge.

For en nermere beskrivelse af status og tidsplan for bankens videre arbejde med at genoprette geeldsind-
drivelsen 1 banken henvises til afsnit 4.

1.3 Afgrensning, forudsaetninger og metodevalg

1.3.1 Afgrensning og forudseetninger

1.3.1.1 Scerligt om sporgsmdal 11 Finanstilsynets afgorelse af 26. november 2020

Med det forste spargsmal i Finanstilsynets afgerelse af 26. november 2020 har Finanstilsynet anmodet
om den uvildige undersegers vurdering af, om de foranstaltninger, som banken har truffet og vil treeffe
for at rette op pa fejlene i bankens gaeldsinddrivelse, er tilstreekkelige og derved tager hand om &rsagerne
til fejlene og de afledte konsekvenser. Undersogelsen skal omfatte bade de fire hovedarsager og de yder-

ligere konstaterede problemstillinger.

De relevante og tilstrackkelige foranstaltninger ma i den forbindelse ses i lyset af fejlenes karakter og de

heraf afledte konsekvenser. For en nermere beskrivelse af de fire hovedarsager henvises der i den
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forbindelse til afsnit 5. De af banken trufne foranstaltninger skal sikre, at fejlene ikke fremadrettet kan
medfore risiko for uberettiget inddrivelse hos de potentielt bergrte kunder (forebyggende foranstaltnin-
ger), og at bergrte kunder identificeres med henblik pa orientering om fejlene og eventuel kompensation

og tilbagebetaling af belgb, hvor fejlene har fort til overopkraevning.

I den forbindelse udger Finanstilsynets pabud til banken af 21. september 2020 en relevant ramme for
denne undersogelse. Finanstilsynet har saledes herved pabudt banken at standse inddrivelsen af geeld
for alle eksisterende kunder i bankens inkassoafdeling, medmindre der er en ubetydelig risiko for, at den

enkelte kunde opkraeves penge, som vedkommende ikke skylder. Banken skal endvidere sikre, at dette
sker uden omkostninger for kunden, samt give disse kunder mulighed for at indstille afviklingen af deres
gaeld uden yderligere omkostninger for kunden. Endelig skal banken ved individuel kommunikation in-
formere alle kunder, som kan veere berert af fejlagtig geeldsinddrivelse, herom. Yderligere har Finanstil-
synet for sa vidt angar de yderligere konstaterede problemstillinger pabudt banken at treeffe foranstalt-
ninger, der sikrer, at risikoen for eventuel fejlopkreevning opherer eller begraenses til et acceptabelt ni-
veau, sa snart fejlen er konstateret, samt ved individuel kommunikation at orientere berorte kunder, sa
snart banken har fastsldet med en rimelig grad af sikkerhed, at kunden tilherer en gruppe, der kan veere
pavirket af de konstaterede fejl.

Spergsmal 1 1 tilsynets afgerelse af 26. november 2020 omfatter efter sin ordlyd ogsa en vurdering af, om
bankens metode og principper for udsegning og identifikation af de kunder, som er berert af de fire ho-

vedarsager til fejlene, er korrekte og fyldestgerende.

I denne rapport beskrives vores observationer vedrerende de tiltag, som banken har taget for at imedega
risikoen for, at de fire hovedarsager og senere konstaterede problemstillinger kan fore til fortsat overop-
kraevning af bankens kunder, herunder hvilke skridt banken har taget for at orientere kunderne om
risikoen for fejl. Endvidere indeholder rapporten vores observationer vedrerende bankens arbejde med
kompensation af kunder, der som foglge af de fire hovedarsager har eller kan have betalt for meget til

banken.

Vi har i den forbindelse fulgt bankens arbejde siden foraret 2021 og har i den forbindelse lobende modta-
get dokumenter og svar pa spergsmal, som vi har efterspurgt. Derudover er der afholdt en lang raekke
meder med banken, seerligt 1 perioden efter august 2021, hvor banken afsatte yderligere ressourcer til at

besvare vores sporgsmal.

Generelt bemeerkes det, at vi pa en raekke omrader har savnet fyldestgorende dokumentation for bankens
analyser, valgte tilgange og trufne foranstaltninger. Vi har derfor i betydeligt omfang veeret nedt til at
stille opfolgende spargsmal til den udleverede dokumentation og sege forhold afdeekket via spergesessio-

ner og afklaringsmoeder med de centrale neglepersoner 1 banken. Det er 1 rapporten segt angivet, hvor de
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beskrevne forhold alene beror pa bankens oplysning herom, og hvor der er fremlagt egentlig dokumenta-

tion eller beskrivende dokumenter udarbejdet af banken.

Vi har ikke foretaget gennemgang af konkrete sager, og vi har ikke undersegt eller efterprovet bankens
oplysninger om enkelte kundeforhold mv. Vi har endvidere ikke sogt indsigt 1 kildekode 1 de af banken
anvendte IT systemer, ligesom vi ikke har efterberegnet enkeltsager, hvor banken har udbetalt kompen-
sation baseret pa de beskrevne og godkendte kompensationsmodeller. Vi har sdledes i1 vidt omfang hen-
holdt os til de oplysninger, som vi har modtaget fra banken, herunder f.eks. om kompensationsmodel-
lerne, samt de beskrivelser eller udkast til beskrivelser, som banken har udleveret som svar pa vores

spergsmal.

Det skal understreges, at vi ikke i videre omfang end beskrevet 1 afsnit 9.4.12 har foretaget nogen under-
segelser og/eller vurdering af, hvorvidt banken 1 gvrigt efterlever databeskyttelsesreglerne, herunder om
banken overholder regler om opbevaring og sletning mv. Yderligere har vi som beskrevet 1 afsnit 9.4.15
ikke foretaget nogen selvsteendig undersogelse af grundlaget for bankens estimering af de konstaterede
fejls indvirkning pa bankens bogfering og pa bankens kvartals- og arsrapporter. Der er saledes bl.a. ikke
foretaget en vurdering af bankens veerdianseettelser og andre forhold 1 bankens regnskaber.

1.3.1.2 Seerligt om sporgsmdl 2 i Finanstilsynets afgorelse af 26. november 2020

Med spergsmal 2 i Finanstilsynets afgorelse af 26. november 2020 har tilsynet bedt om vores vurdering
af, om banken i forhold til de fire hovedarsager, jf. afsnit 5, samt i forhold til de avrige forhold, hvor der
er konstateret fejl eller afvigelser med relation til den IT-understettede inddrivelse, jf. afsnit 9, har truffet
de forngdne foranstaltninger til at sikre at fejlene er rettede, herunder at fejlene ikke fremadrettet pa-

virker inddrivelsens lovlighed mv.

Som beskrevet 1 afsnit 1.2, omfatter denne rapport som udgangspunkt ikke de spergsmal, som er omfattet
af spergsmal 2 1 tilsynets afgorelse af 26. november 2020, idet bankens arbejde med genoprettelse af
inddrivelsen, 1 forhold til de forudseetninger, som 14 bag den oprindelige fastsaettelse af fristen for rap-
portering om den uafhengige undersogelse, ikke er sa fremskredent, at det pa nuvaerende tidspunkt er
muligt at lave en fyldestgorende besvarelse af alle spergsmal i pabuddet. Der henvises herom til beskri-
velsen af status og tidsplan for bankens arbejde i afsnit 4.2.

I det omfang denne rapport indeholder bemarkninger eller observationer om spergsmaél 2 i tilsynets af-
gorelse af 26. november 2020, skal det understreges, at vi som altovervejende udgangspunkt har lagt de
oplysninger som er modtaget fra banken til grund. Vi har sdledes med hensyn til fejlretning 1 data og IT-
systemer lagt afgerende veegt pa de beskrivelser, som er modtaget fra banken, samt pa den fra banken

modtagne dokumentation for implementering og test. Kun hvor der har veaeret seerlig anledning hertil,
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har vi anmodet banken om supplerende dokumentation for konkrete forhold, f.eks. hvis de oplysninger
som er modtaget fra banken, har veeret indbyrdes modstridende eller kendeligt ufuldstendige. Vi har
ikke foretaget egne tests af bankens IT-systemer, ligesom vi ikke har foretaget tekniske analyser af disse

systemer eller de rammeveerker, de bygger pa.

1.3.2 Metodevalg og analysedesign

1.3.2.1 Juridiske afklaringer

I forbindelse med undersogelsen har vi identificeret en reekke juridiske negleantagelser, som f.eks. ligger
bag bankens fejlsogning, identifikation af bererte kunder, beregning af kompensation samt opbygning og

anvendelse af bankens IT-systemer og manuelle arbejdsprocesser.

Der er foretaget en gennemgang af den dokumentation, som ligger til grund for disse juridiske neglean-
tagelser, og hvor der har veaeret anledning hertil, har vi foretaget selvsteendige juridiske undersegelser og

afklaringer vedrerende forhold, som har haft afgerende betydning for undersegelsens konklusioner.

I forhold til negleantagelser, hvor banken har indhentet juridisk radgivning fra en eller flere eksterne
radgivere, har vi som udgangspunkt ikke foretaget en fornyet juridisk vurdering vedrerende de vurde-
ringer, som er foretaget af bankens radgiver. Vi har dog foretaget saerskilte undersegelser, safremt vi har
konstateret, at en konkret juridisk vurdering kan veere forbundet med usikkerhed, som ikke er afspejlet
1 den radgivning, som banken har indhentet, eller ikke er handteret i forbindelse med bankens valg af

foranstaltninger til afveergelse eller rettelse af de konstaterede fejl.

I det omfang vi i forbindelse med vores undersogelse har afdeekket, at bankens administration bygger pa
juridiske fortolkninger, som er forbundet med en ikke uveesentlig usikkerhed i forhold til de retlige vur-
deringer, er dette sarskilt fremhaevet, og der er taget stilling til, hvorvidt banken har foretaget rimelige
bestreebelser pa at tilrettelaegge sin administration saledes, at usikkerheden ikke far betydning for ind-

drivelsesprocessens lovlighed.

1.3.2.2 Manuelle sagsgange

I en reekke tilfeelde har besvarelse af de af Finanstilsynet stillede spergsméal nedvendiggjort stillingtagen
til bankens manuelle forretningsgange i relation til den inddrivelse, som finder sted ved hjeelp af bankens

IT-systemer.

Ved stillingtagen til manuelle forretningsgange har vi navnlig fokuseret pa de dele af sddanne forret-

ningsgange, som efter bankens beskrivelse har afgerende betydning for gennemforelsen af en eller flere
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af de foranstaltninger, som skal imedega de konstaterede fejl og afvigelser. Vi har i den forbindelse taget
stilling til, om forretningsgangen er beskrevet tilstraekkeligt preecist, og om banken har kunnet anskue-
liggore, at forretningsgangen er indarbejdet 1 driften pa en saddan made, at der er rimelig sikkerhed for,

at den lgbende folges af bankens medarbejdere.

Der er i1 forbindelse med ovenstdende ogsa taget stilling til, om banken har etableret et tilstraekkeligt
kontrolmiljg, herunder bl.a. implementeret valideringer og kontroller, som sikrer, at de manuelle forret-
ningsgange folges af bankens medarbejdere nu og fremadrettet, og hvis dette ikke er tilfeeldet, om banken
har igangsat tilstraekkelige mitigerende handlinger.

Ogsa i relation til bankens manuelle sagsgange skal det understreges, at det falder uden for rammerne
af vores undersogelse at tage stilling til samtlige bankens manuelle arbejdsprocesser, samt til alle dele
af de enkelte processer. Det kan saledes heller ikke for de manuelle forretningsgange udelukkes, at der i
fremtiden konstateres fejl 1 bankens processer, som ikke har relation til de forhold, der har veeret gen-

stand for vores undersogelse.

1.3.3 Dataindsamling, verifikation af oplysninger og samarbejde med banken

Banken har i forbindelse med den uvildige undersogelse etableret en proces for informationsudveksling,
herunder en proces for, hvordan information om foranstaltninger, organisering og fremskridt kunne blive
stillet til radighed for undersegelsen. Banken har struktureret processen med afsat 1, at vi foretager en

uvildig undersogelse for Finanstilsynet, jf. § 347 b, stk. 1, 1 lov om finansiel virksomhed.

Processen har indebaret, at vi har skullet anmode om information inden for naermere praeciserede omra-

der, hvorefter anmodninger er sogt besvaret med udgangspunkt i den konkrete foresporgsel.

Besvarelse af informationsforesporgsler er sket ved, at de enkelte enheder, som er ansvarlige for de rele-
vante omrader i banken, har faet tilsendt informationsforespergsler og derefter har identificeret og kva-
lificeret de relevante informationer, som skulle danne grundlag for besvarelsen. En forelgbig besvarelse
af informationsforesporgslerne har derefter vaeret underlagt en kontrol og godkendelsesproces med det
formal at sikre, at informationernes vaesentlighed og korrekthed blev verificeret. I tilleeg hertil blev do-

kumentationen underlagt en anonymiseringsproces, saledes at personoplysninger mv. blev fjernet.

Medmindre andet eksplicit er naevnt, har vi sdledes forudsat, at de relevante informationer, som banken

har leveret til os til brug for denne rapport, efter bankens bedste viden er korrekte og fyldestgorende.

Endvidere har vi 1 forbindelse med udarbejdelsen af denne rapport sendt udkast til rapporten i heoring

hos banken med henblik pa at sikre, at de faktuelle oplysninger samt vasentlige forudssetninger og
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antagelser til brug for vores vurderinger i denne rapport ligeledes efter bankens bedste viden er korrekte

og fuldstendige.

Rapporten er siledes baseret pa folgende forudssetninger:

e atoplysninger, dokumenter og materiale udleveret af banken efter bankens bedste viden var kor-
rekte og fuldstendige pa tidspunktet for udleveringen af informationerne, medmindre banken
eksplicit har gjort os opmeerksom herpa

¢ hvor dokumenter og andet materiale har manglet relevante oplysninger, har banken ikke pa tids-
punktet for udleveringen heraf tilbageholdt vaesentligt oplysninger relateret til de specifikke em-
ner 1 dokumenterne eller materialet

e atoplysninger, dokumenter og materiale er udleveret til os af personer, som er i besiddelse af den
tilstraekkelige viden og kapacitet til at videregive siddanne oplysninger, herunder at de er kon-

trolleret og godkendt af personer autoriseret hertil

Fra den 5. marts 2021 til den 25. oktober 2021 har banken via det virtuelle datarum leveret 1.029 doku-
menter pa 9.257 sider i alt.

Denne meget formaliserede proces for informationsudveksling har — i tillaeg til bankens prioritering af
arbejder med hdndtering af kompensationen for de fire hoveddrsager indenfor den af Finanstilsynet med-
delte frist — bevirket at besvarelsestiden for levering af det efterspurgte materiale har veeret betydelig
leengere end forudsat fra undersegelsens start. Vi har derfor sammen med relevante personer fra banken
segt at forbedre processen ved hjalp af forventningsafstemning og forbedret planleegning, samt ved at
sikre mulighed for uformel udveksling af informationer ved en lang reekke sporgesessioner. Pa trods af,
at disse tiltag har forbedret processen i perioden efter undersegelsens forste fase, har bankens lange

svartider gjort det vanskeligt at foretage lobende opdateret rapportering til Finanstilsynet.

Banken har i forbindelse med arbejdet med udbetaling af kompensation til kunder, som har veeret berort
af hovedarsag 1 — 4 i vidt omfang fokuseret pa, at alle kunderne skulle modtage kompensation inden for
de frister, som banken har meddelt Finanstilsynet. En afledt konsekvens heraf har veeret, at banken 1 et
vist omfang forst efterfolgende har udarbejdet dokumentation for de gennemforte procestrin, og at doku-
mentationen pa en raekke omrader ikke har veeret sa detaljeret, at den uden videre kunne danne grundlag
for en undersogelse af, hvad banken havde foretaget sig. Som beskrevet nedenfor, afsnit 7 om kompensa-
tionsmodeller for hovedarsag 1 — 4, har vi derfor ogsa i et vist omfang matte gennemfore vores underso-
gelser pa baggrund af udkast til dokumenter og beskrivelser, som ikke fremstar som endelige og som ikke

altid har haft det fornedne detaljeniveau.
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2. DEFINITIONER

De fire hovedarsager betegnes ogsa internt i banken som de fire root causes eller root causes og

betyder de fire arsager til fejl i bankens inddrivelse, som i forste omgang blev konstateret af banken, og

som er beskrevet nsermere 1 afsnit 5.

De yderligere problemstillinger betegnes ogsa internt i banken som additional issues og betyder de

28 yderligere problemstillinger, som er beskrevet 1 afsnit 9.

Banken betyder Danske Bank A/S. I det omfang rapporten omhandler andre juridiske enheder end Dan-
ske Bank A/S er dette saerskilt angivet.

ORIS-indberetning betyder en "Operational Risk Information System-indberetning”. Denne indberet-

ning foretages internt i banken, nar der opstar en potentiel risiko for fejl i systemerne og meddeles efter

omstaendighederne til Finanstilsynet, hvis risikoen vurderes reel.

DCS betyder "Debt Collection System”, og er det inddrivelsessystem, der anvendes til inddrivelse af mis-
ligholdt gaeld pa almindelige bankprodukter som f.eks. kassekreditter, 1an, kautioner osv. Dette system
blev implementeret 1 banken i 2004, og geeldsposter blev i den forbindelse overfart (konverteret) fra tidli-

gere inddrivelsessystemer.

PF betyder "Personlig Fordring”, og er det inddrivelsessystem, der anvendes til inddrivelse af misligholdt
geaeld, der er opstaet 1 forbindelse med kundens manglende betalinger pa realkreditlan ydet af Realkredit
Danmark A/S, hvor pantet 1 ejendommen ikke har veeret tilstreekkeligt til at indfri realkreditlanet. Dette
system blev implementeret 1 banken 1 1979, men data i systemet gar efter det oplyste alene tilbage til
1990’erne i dag.

3. OPSUMMERING OG SAMMENFATTENDE VURDERING

3.1 Baggrund og status pa bankens arbejde med genopretning af inddrivelsen

3.1.1 De fire hovedarsager

Som beskrevet i afsnit 1 har banken 1 2019 oplyst til Finanstilsynet, at banken har fundet fire problemer
(sékaldte "root causes”), der kan have fort til fejl 1 geeldsinddrivelsen, herunder til opkreevning af ikke

retskraftige og forkert opgjorte belgb hos bankens kunder, hvorved kunderne potentielt har betalt belab
til banken, som overstiger deres samlede geeld til banken.
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De fire fejl — som i denne rapport omtales som “hovedarsager” — omfatter folgende:

Hovedarsag 1: Hovedstol, renter og gebyrer har veeret sldet sammen 1 bankens inddrivelsessy-
stemer, hvilket har fort til forkert handtering af foreeldelse for renter mv.

Hovedarsag 2: Foreeldelsesdatoen har veeret registeret forkert i bankens inddrivelsessyste-

mer, hvilket har fort til en forkert handtering af foraeldelse for bankens krav

Hovedéarsag 3: Kautionister har i en reekke sager fejlagtigt veeret registeret som meddebitorer
i bankens inddrivelsessystemer, hvilket potentielt kan have fort til uberettiget

inddrivelse over for de pagaseldende kautionister

Hovedarsag 4: Manglende ’link’ mellem flere meddebitorer i bankens inddrivelsessystemer

kan have fort til, at banken har opkraevet mere end den reelle samlede geeld

Samtlige fire hovedarsager er efter det af banken oplyste konstateret i bankens eget inddrivelsessystem
DCS, hvorimod alene hovedarsag 1 er konstateret i PF-systemet, der anvendes til inddrivelse af geeld for
Realkredit Danmark A/S.

Hovedarsagerne 1 og 2 er efter det oplyste opstaet lebende 1 forbindelse med oprettelse af sager 1 inddri-
velsessystemerne samt 1 forbindelse med overforsel af geeld (konvertering) fra tidligere inddrivelsessyste-
mer til DCS i 2004, hvor DCS-systemet blev indfert. Hoveddrsagerne 3 og 4 er derimod alene opstaet i
forbindelse med konverteringen til DCS-systemet 1 2004.

Efter det oplyste anvendes begge systemer i dag til inddrivelse af geeld over for bade privatkunder (for-
brugere) og erhvervsdrivende, idet hovedparten af inddrivelsessagerne dog efter det oplyste angar pri-

vatkunder.

Hovedarsagerne 1 og 2 beresrer en meget stor del af de kunder, som 1 banken har veeret registeret til
inddrivelse (i alt ca.197.000 kunder i Danmark). Disse to hovedarsager medferer overordnet en risiko for,
at geeldsposter 1 bankens inddrivelsessystemer kan veaere registreret med for sene foreeldelsesdatoer, hvil-
ket navnlig for sa vidt angar renter og gebyrer medferer risiko for uberettiget opkreevning af foreldet

gald hos bankens kunder.

Hovedarsagerne 3 og 4 berorer en begraenset gruppe af kunder (i alt ca. 11.000 kunder), og indebeerer, at
banken kan komme til at opkraeve for meget fra de berorte kunder. Saledes kan fejlen 1 forhold til kauti-

onister have fort til, at de pageeldende kautionister er blevet afkraevet mere end det belab, som de haefter
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for i medfer af kautionstilsagnet (hovedarsag 3). Endvidere kan flere debitorer veeret blevet afkraevet

mere end den geeld, som de sammen haeftede for (hovedarsag 4).

De fire hovedarsager kan have fort til, at bankens kunder har betalt geld, som ikke var retskraftig, eller

som var opgjort forkert.

I forhold til nogle kunder har fejlene fort til, at den geeld, som er registeret 1 bankens inddrivelsessyste-
mer, 1 dag er for stor, f.eks. fordi geelden indeholder elementer, f.eks. renteposter, som er foraeldede, eller
fordi kunderne lgbende har betalt foreeldede renteposter, siledes at deres betalinger ikke er gaet til ned-

bringelse af den retskraftige rentebaerende del af gaelden.

I forhold til en anden gruppe af kunder, har fejlene ikke alene betydet, at geelden 1 dag er registeret
forkert. For disse kunder har fejlene betydet, at de samlet set har betalt mere til banken, end de skyldte.
Det vil sige, at disse kunder har foretaget overbetaling, og har / har haft krav pa at modtage en tilbage-
betaling fra banken. Disse kunder omfatter for det forste en gruppe af kunder, hvis sager tidligere er
blevet lukket i bankens inddrivelsessystemer, f.eks. 1 forbindelse med, at kunderne har betalt de krav,
som banken havde opgjort mod dem. Endvidere omfatter disse kunder for det andet en gruppe, hvis ind-
drivelsessager forsat er abne, og hvor banken forsat har registeret en ubetalt geeld 1 sine inddrivelsessy-

stemer, pa trods af, at kunderne har betalt for meget.

Banken har med bistand fra eksterne konsulenter og radgivere gennemfort en analyse af de fire hoved-

arsager med henblik pa at:

a) Kortlegge omfanget af fejlene og deres arsager.

b) Identificere og implementere nadvendige tiltag til forelobig sikring af, at fejlene ikke fremad-
rettet medforer risiko for uberettiget inddrivelse hos de potentielt berorte kunder, medmindre

risikoen kan karakteriseres som vaerende ubetydelig.

c¢) Afklare om fejlene har fort til uberettiget inddrivelse, og om der som folge heraf skal ske hel
eller delvist tilbagebetaling til bankens kunder af beleb, som er betalt af eller inddrevet hos
de pageeldende

d) Identificere de kunder, der kan vaere beroert af fejlene, og orientere disse kunder om risikoen
for, at deres inddrivelsessag kan veere berort af fejl

e) Identificere og implementere nedvendige tiltag til rettelse af fejlene, herunder tilretning af
funktionaliteter i bankens IT-systemer, samt indferelse af nye forretningsprocesser, som skal
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gennemfores, inden banken kan fjerne de forelobige tiltag til afveergelse af fejlen, herunder
genoptage inddrivelsen 1 det omfang denne har vaeret sat helt eller delvist i1 bero

f) Rettelse af data 1 bankens IT-systemer, herunder berigtige geeldssaldoen for de kunder, som
forsat skylder banken et belab, sidledes at inddrivelsen kan genoptages pa et korrekt og fyl-
destgorende datagrundlag.

Som beskrevet i afsnit 1.2, har banken i forhold til ovenstdende endnu ikke gennemfort samtlige af de
tiltag, som efter de gennemforte undersegelser og analyser er nadvendige for at genoprette inddrivelsen.
Der henvises i den forbindelse til beskrivelsen af de fire hovedarsager 1 afsnit 5 og til den mere detaljerede

redegorelse for bankens tiltag 1 afsnit 6 og 8.

Banken er ultimo oktober 2021 feerdig med at beregne kompensation til de kunder, som er berert af de
fire hovedérsager, og banken har foretaget udbetaling til de kunder, hvis forhold umiddelbart har mulig-
gjort dette. For en nermere beskrivelse af bankens arbejde med at beregne og udbetale kompensation

vedregrende de fire hovedarsager henvises til afsnit 7.

Det bemerkes 1 forhold til ovenstaende, at gennemforelsen af de ovenfor, pkt. e og f, anforte tiltag udger
afgerende forudsaetninger for, at banken i fremtiden kan foretage inddrivelse over for de bererte kunder
uden risiko for uberettiget inddrivelse af beleb, jf. herved sporgsmal 2 i Finanstilsynets afgorelse af 26.

november 2020.

Bankens arbejde med de tiltag, der er omfattet af punkt e og f, er i et vist omfang pabegyndt, men arbejdet
er ikke faerdiggjort, og bankens plan for feerdiggorelse viser, at arbejdet ma forventes at paga i 2022 og 1
dele af 2023, jf. afsnit 4.2 om bankens tidsplan for det videre arbejde. Dette indebaerer blandt andet, at
en reekke af de kunder, hvis inddrivelsessager forsat er abne, 1 en periode fremover vil veere registreret 1
bankens inddrivelsessystemer med en for hejt opgjort gaeld, herunder med den virkning, at banken afgi-

ver forkerte oplysninger om geelden til skatteforvaltningen.

3.1.2 Yderligere konstaterede problemstillinger

Som beskrevet har banken i tilleeg til de fire hovedarsager konstateret en reekke yderligere problemstil-

linger.

De yderligere problemstillinger omfatter pa tidspunktet for afgivelsen af denne rapport fejl indenfor 28
emner, som omfatter en raekke meget forskelligartede problemstillinger, herunder f.eks. problemstillin-

ger 1 forhold til en reekke skiftesager, problemstillinger vedr. overholdelse af persondataretlige regler
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samt problemstillinger vedrerende bankens overholdelse af aftaler og lovregler eller iagttagelse af god

skik-regler pa en raekke naermere identificerede omrader.

I denne rapport behandles alene 19 af de identificerede yderligere problemstillinger, for hvilke banken

pr. 1. september 2021 havde udarbejdet analyser. Se naermere herom i afsnit 9.

Det er veesentligt at understrege, at de konstaterede yderligere problemstillinger varierer 1 karakter og
kompleksitet, men at en raekke af problemstillingerne ligner de oprindelige fire hovedarsager, herunder
savel 1 karakter og omfang som 1 forhold til den omstendighed, at problemet kan have direkte konse-
kvenser for skyldforholdet for den enkelte kunde. Betegnelsen af et problem som veerende enten hoved-
arsag eller yderligere problemstilling er séledes efter vores opfattelse mest et udslag af bankens lebende

erkendelsesproces, og af den organisering, hvorunder banken har valgt at behandle fejlen.

Ligesom for de fire hovedarsager kan de yderligere problemstillinger have fort til, at bankens kunder har
betalt en forkert opgjort gald, og at nogle af kunderne er registeret med en for stor geeld 1 dag, samt at
nogle af kunderne har betalt mere til banken end det, som de faktisk skyldte. Efter bankens beregning
af kompensation til de kunder, som har veeret berort af de fire hovedarsager, vil der derfor som folge af
en rekke af de yderligere problemstillinger fortsat veere mange tilfselde, hvor netop disse kunder har
krav pa yderligere kompensation og/eller godskrivning af belgb ved modregning. Endvidere vil en reekke
af bankens ovrige inkassokunder have krav pa udbetaling af kompensation eller nedskrivning af restgeel-
den som folge af de senere konstaterede yderligere problemstillinger. Sidstneevnte inkassokunder er for
en raekke af de yderligere problemstillinger ikke endeligt identificerede, og der er ikke foretaget nogen
endelig beregning af den kompensation, som disse kunder eventuelt har krav pa. Som anfert behandler
vi derfor heller ikke sporgsmalet om kompensation 1 anledning af disse yderligere problemstillinger 1

denne rapport.

Det bemerkes, at bankens arbejde med de yderligere problemstillinger generelt er veesentligt mindre
fremskredent end det arbejde, som pagar vedrerende de fire hovedarsager, samt at vores konklusioner og

observationer herom derfor ogsa er forbundet med sterre usikkerhed og flere forbehold.

3.2 Bankens organisering af arbejdet med genopretning af inddrivelsen

Som beskrevet 1 afsnit 4.1. har banken etableret en governance-struktur for at organisere arbejdet med
handtering og udbedring af de forskellige problemer i gaeldsinddrivelsesprocesserne. Strukturen omfatter
en raekke forskellige specielt nedsatte programmer og underenheder, som arbejder pa at udbedre proble-
merne ud fra specifikke ansvarsomrader. Der er i oktober 2021 tilknyttet 1 alt ca. 240 medarbejdere og
eksterne konsulenter til programmerne inden for alle de relevante omrader. De for denne rapport rele-

vante emner er i overvejende grad handteret af bankens Athens-program (se afsnit 4.1.1).
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Athens-programmet bestar af en raekke forskellige underenheder med hvert deres ansvarsomrade. De
enkelte underenheder er struktureret med det formal at etablere klare ansvarsomrader, for hvilke de
enkelte underenheder har et delansvar 1 et keedeforleb, sialedes at en underenhed varetager en opgave-
type, hvorefter opgavehandteringen overlades til naeste underenhed og sa fremdeles. Fremgangsméaden,
som bensevnes "Factory model”, har endvidere til hensigt 1 videst muligt omfang at sikre en ensartet og
effektiv sagsbehandling, som daekker alle relevante stadier af projektet fra den indledende analyse og til
udbetaling af kompensation og rettelse af data 1 bankens inddrivelsessystemer. Modellen anvendes af
banken bade til handtering af de fire hovedarsager og de yderligere problemstillinger.

Banken har siden projektets opstart i 2019 lobende arbejdet med tidsplaner, som har omfattet bade be-
regning- og udbetaling af kompensation, rettelse af data i bankens systemer, og gennemforelsen af de
nedvendige tilretninger af IT-systemer og arbejdsprocesser med henblik pd genoprettelse af den samlede
inddrivelse. P4 nuvaerende tidspunkt har banken afsluttet beregningen af alle kompensationsbelgb ved-
rorende hovedarsag 1 — 4 og mangler blot at foretage udbetaling af den beregnede kompensation 1 skifte-
sager samt sager, hvor banken har veeret afskaret fra at foretage udbetaling pga. mangelfulde oplysnin-
ger om skyldnerens NemKonto eller lignende (se afsnit 3.5). Yderligere planlaegger banken at feerdiggore
udbetaling af kompensationer for visse af de yderligere problemstillinger (problemstilling 10 og 2) i lobet
af 1. kvartal 2022. Analyser af de nu kendte yderligere problemstillinger forventer banken at have gen-
nemfort 1 lobet af 4. kvartal 2021 og 1. kvartal 2022.

Som beskrevet 1 afsnit 4.2, er bankens tidsplan efter vores opfattelse forbundet med usikkerhed pa flere
omrader, hvilket bl.a. skyldes de nu identificerede yderligere problemstillinger og det forhold, at banken
ses at veere meget afhengige af viden, som efter det af banken oplyste er samlet hos f4 neglepersoner
med erfaring og viden om bankens systemer mv. Seerligt det forhold, at en raekke af de identificerede
yderligere problemstillinger endnu ikke er analyseret og kortlagt fuldt ud, ger det endvidere vanskeligt
for banken at leegge en detaljeret tidsplan, som ikke rummer en betydelig grad af usikkerhed. Efter vores
opfattelse er denne usikkerhed en naturlig folge af det omfang og den kompleksitet, som praeger de sam-

lede problemstillinger, der er konstateret 1 bankens inddrivelse.

Det kan udledes af bankens tidsplan, at udbetaling af eventuelle kompensationer og gennemforelse af
saldorettelser for bankens kunder i forhold til samtlige kendte yderligere problemstillinger forventeligt
streekke sig over det meste af 2022 og dele af 2023. Tilsvarende er det sandsynligt, at banken forst i lebet
af 2023 har gennemfort de tiltag, herunder systemtilretninger, som matte vaere nedvendige for endeligt

at genoptage inddrivelsen 1 banken.

Vi har noteret os, at bankens beslutningskomite for projektet ikke har godkendt en tidsplan for kompen-
sationsudbetalingerne til de kunder, som kan have overbetalt til banken, som reekker ind 1 2023. Dette
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skyldes sa vidt ses, at banken afseger muligheden for at sikre, at kompensationsudbetalingerne kan gen-

nemfores 1 2022.

3.2.1 Vurdering og observationer

Overordnet er det vores vurdering, at banken har etableret en omfattende organisation, der arbejder
malrettet og organiseret med henblik pa at opfylde de pabud, der af Finanstilsynet er meddelt banken
ved afgerelse af 21. september 2020, samt med henblik pa generelt at sikre kompensation af bankens
kunder og genopretning af inddrivelsen 1 banken. Bankens organisering og forretningsgange under-
stotter en stabil fremdrift 1 arbejdet, samt hgj kvalitet 1 udferelsen af de opgaver, som falder indenfor
de enkelte programmer. Det er i den forbindelse vores opfattelse, at der inden for de enkelte program-
mer arbejdes ud fra veldefinerede mandater med afgraesning af roller og ansvar, og hvor de overordnede

beslutninger 1 de forskellige fora (councils, paneler mv.) dokumenteres skriftligt.

I lebet af vores undersegelse har vi saledes ikke observeret tilfaelde, hvor den generelle organisering
inden for de enkelte underenheder i de af banken organiserede programmer (se afsnit 4.1) ikke synes

at have vaeret egnet til at adressere problemerne pa en hensigtsmaessig made.

Vi har som beskrevet nedenfor heller ikke grundlag for at konkludere, at arbejdet kunne udferes vee-
sentligt hurtigere ved at tilfore yderligere ressourcer, uden at dette ville medfere en foreget risiko for
fejl.

Som beskrevet umiddelbart nedenfor har vi i forbindelse med vores undersogelse observeret en rackke
overordnede forhold, som banken med fordel kan justere, herunder med henblik pa at sikre, at banken
reagerer hurtigere pa den viden, som lgbende opstar i forbindelse med bankens egne undersegelser, og
med henblik pa at sikre, at banken 1 forhold til betydningen af de enkelte fejl og deres indbyrdes sam-
menhange lebende foretager mere helhedsorienterede analyser, som hurtigst muligt forer til afdeek-

ning af eventuelle yderligere afledte fejl 1 inddrivelsen.

Som anfert ovenfor understotter bankens organisering og forretningsgange en stabil fremdrift i arbejdet,

samt hegj kvalitet 1 udforelsen af de opgaver, som falder indenfor de enkelte programmer.

Vi har dog 1 forbindelse med vores arbejde identificeret en risiko for, at bankens metodiske fremgangs-
made, sammen med de formaliserede beslutningsgange, ikke altid understotter, at banken handterer og
reagerer pa ny viden sd hurtigt, som det kunne gnskes. Som eksempel herpd kan neevnes, at banken forst

ultimo maj 2021 traf beslutning om igen at behandle alle kunder i inddrivelsessystemerne som veerende
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potentielt berarte af fejl, og at denne beslutning forst ses at veere implementeret endeligt 1 systemerne
den 5. juli 2021, hvorfra alle inkassokunder dermed igen blev omfattet af de aktuelle forebyggende for-
anstaltninger mod fortsat eller fremtidig overopkrsevning. I den forbindelse bemeerker vi, at banken al-
lerede i labet af foraret 2021 efter vores vurdering fik et sadant overblik over en reekke af de identificerede
yderligere problemstillinger, at banken kunne erkende, at disse kunne have en indvirkning pa saldoen
for den geeld, der blev opkreevet overfor de kunder, hvis sager tidligere var manuelt tilrettet for fejl som
folge af de fire hovedarsager. Banken kunne derfor efter vores opfattelse have truffet beslutningen om
igen at behandle disse sager som fejlramte tidligere end juni 2021.

Vi bemeaerker endvidere, at bankens proces for udarbejdelse og udsendelse af breve medferer, at samtlige
kunder forst relativt sent er blevet orienteret om den risiko, som felger af de identificerede yderligere
problemstillinger. Vi forstar pa banken, at denne proces, hvor de sidste ca. 60.000 kunder forst ultimo
oktober 2021 forventes at veere orienteret, blandt andet beror pa fejl i bankens flow for udsendelse af
breve. Banken har i den forbindelse endvidere oplyst, at banken 1 forhold til Finanstilsynets pabud af 21.
september 2020 vedrerende meddelelse til kunderne om de yderligere konstaterede problemstillinger har
prioriteret, at kunderne i videst muligt omfang skulle modtage orientering samlet for flere problemstil-
linger, herunder fordi dette i1 forhold til den enkelte kunde vil medfere feerre gener i1 forbindelse med
kommunikation fra banken. Vi anerkender i den forbindelse bankens overvejelser vedrerende hensynet
til den enkelte kunder, der ikke skal opleve at modtage unedigt mange breve fra banken. Henset til, at
analyserne af de yderligere problemstillinger for en andels vedkommende blev afsluttet primo 2021,
burde banken dog formentlig have sikret en hurtigere kommunikation herom, 1 hvert fald til de kunder,

som tidligere har modtaget et brev om, at deres sager ikke var berort af fejl.

Som anfert ovenfor, er det vores opfattelse, at disse observationer blandt andet kan tilskrives bankens
arbejdsmetode, som indebarer, at beslutninger skal godkendes 1 mange led, og hvor behandling af del-
emner hvert for sig 1 nogle tilfeelde har betydet, at banken forst sent har foretaget mere helhedsoriente-

rede vurderinger af behovet for handling.

Som anfert ovenfor er det sandsynligt, at bankens arbejde med kompensation af kunder og genopretning
af inddrivelsen for samtlige yderligere problemstillinger kan streekke sig ind i 2023. Dog bemerkes, at

mange forhold endnu er uafklarede med den konsekvens, at en samlet tidsplan endnu er behaeftet med
usikkerhed.

Vi har 1 den forbindelse ikke noget grundlag for at konkludere, at banken ved tilforsel af yderligere res-
sourcer til opgaven med analyse og handtering af de yderligere problemstillinger ville kunne sikre vee-
sentligt tidligere feerdiggerelse af det nu planlagte samlede arbejde. I den forbindelse bemearkes, at ban-
ken for sa vidt angér en raekke af de omhandlede problemstillinger, ses at veere meget afhaengige af viden,
som efter det af banken oplyste er samlet hos fa neglepersoner i banken, hvilket efter vores opfattelse
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udgoer en selvstaendig risiko 1 forhold til bankens nuvaerende tidsplan for den samlede genopretning af
inddrivelsen. Samtidig bemarkes, at banken allerede har allokeret betydelige personelle (savel interne
som eksterne) ressourcer til arbejdet med genopretning af inddrivelsen, og at vi ikke har fundet grundlag
for at kritisere bankens vurdering af disse ressourcers tilstraekkelighed over for projektorganisationens
evne til at gennemfore genopretningsarbejdet effektivt og med mindst mulig risiko for fejl. Seerligt 1 for-
hold til sidstneevnte bemeerkes, at arbejdets komplekse karakter, herunder den indbyrdes sammenhaeng
mellem de identificerede fejlkilder, formentlig skaber en naturlig overgraense for, hvor mange parallelle
processer banken kan styre, uden at risikoen for yderligere fejl foreges betydeligt.

Banken har haft et betydeligt fokus pa efterlevelse af frister, herunder i forhold til de enkelte spor, hvor
banken har identificeret fejl i inddrivelsen. Denne mélrettede tilgang har potentielt betydet, at banken
ikke 1 tilstreekkelig grad har kunnet prioritere gennemforelsen af en mere helhedsorienteret og gennem-
gribende analyse, med det formal at afdeekke de konstaterede fejl, herunder deres arsager og de afledte
konsekvenser. Gennemforelsen af en sddan overordnet analyse kunne muligvis have resulteret i en bre-
dere og mere helhedsorienteret forstielse for de interne sammenhaenge mellem de forskellige problemer,
herunder saledes, at flere af de yderligere problemstillinger var identificeret pa et tidligere tidspunkt.
Eksempelvis har banken forst ultimo september 2021 registreret en intern heendelse (ORIS-indberetning)
omkring et potentielt problem relateret til retsafgiftens og evt. gvrige sagsomkostningers storrelse i sager,
hvor banken har fort retssag mod eller foretaget udlaeg hos en kunde, og hvor geelden som folge af de
ovrige fejl har veeret opgjort forkert. En mere helhedsorienteret analyse ville 1 den forbindelse formentlig
tidligere have afdeekket, at retsafgiften i1 disse sager som folge af de ovrige konstaterede fejl 1 en raekke

sager ma have vaeret beregnet forkert.

3.3 Forelsbige foranstaltninger mod overopkravning mv.

Siden 2019 har banken konstateret fire hovedarsager til fejl 1 bankens inddrivelse (se afsnit 5) samt 28
yderligere problemstillinger (se afsnit 9), som potentielt kan fore til fejl. Flere af de identificerede yderli-
gere problemstillinger omfatter fejl, som i omfang og karakter ligner de fire oprindelige hovedarsager. De
konstaterede fejl og problemstillinger medferer en risiko for, at den registrerede geeld 1 inddrivelsessy-
stemerne ikke er opgjort korrekt, og at kunderne derfor ved forsat betaling af gaelden risikerer at betale

mere til banken end det, som de faktisk skylder.

Som beskrevet i afsnit 6 har banken lebende ivaerksat forskellige tiltag for at undga, at fejlene i bankens

inddrivelsessystemer kan fare til yderligere overopkrevning overfor bankens kunder.

I sommeren 2019 implementerede banken en sadkaldt rad/gren-kontrol, hvorved alle sager i bankens ind-
drivelsessystemer DCS og PF blev angivet med en markering af, om sagen manuelt var kontrolleret og

genberegnet saledes, at den ikke leengere var pavirket af en eller flere af de fire hovedarsager.
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Banken har oplyst, at alle kunder, der 1 sommeren 2019 var registreret med aktive sager 1 bankens ind-
drivelsessystemer i Danmark (dvs. sager med registreret restgeeld og dermed potentiel risiko for fremtidig
overbetaling), pa dette tidspunkt blev markeret som rede, og at alle nye sager siden er blevet oprettet
som rgde. En red-markering var i den forbindelse udtryk for, at sagen endnu ikke var blevet manuelt
kontrolleret og genberegnet for fejl, som folge af de fire hovedarsager, idet markeringen havde til formal
at angive over for sagsbehandlere 1 banken, at der ikke méatte iveerksaettes inddrivelsesskridt over for
kunden, uden at der forinden var gennemfort en kontrol og genberegning/tilretning af sagen. Systemet
fungerede saledes, at nar sagen var kontrolleret og tilrettet, blev den markeret som gren, og inddrivel-

sesskridt kunne herefter iveerksaettes af bankens sagsbehandlere.

Den 2. juni 2021 blev medarbejderne i banken orienteret om, at alle sager 1 bankens inddrivelsessystem
igen skulle betragtes som potentielt fejlramte, uanset om sagerne tidligere var blevet manuelt korrigeret,
og den 5. juli 2021 blev red-markeringen igen blevet implementeret 1 systemerne for samtlige inkassosa-
ger. Banken forlader sig dermed ikke leengere pa den tidligere gennemforte red/gren-kontrol, og banken
har endvidere oplyst, at der som folge heraf ikke leengere ivaerksaettes retslige skridt eller foretages an-

meldelser i skiftesager, medmindre helt seerlige forhold tilsiger dette.

Inddrivelsesskridt har i relation til red/gren-kontrollen bade omfattet retssager, udleeg og anmeldelse i
skiftesager (konkurs, dedsboer, geeldssanering mv.). En red-markering har imidlertid ikke afskaret kun-
den fra at foretage indbetalinger i henhold til betalingsordninger eller pa anden vis at indfri geelden, og
markeringen har dermed ikke 1 sig selv skaermet kunden mod at foretage overbetaling 1 en fejlbeheeftet
sag. Et tiltag med henblik pa at imedega risikoen ved indbetalinger fra kunden er dog senere indfert ved

Pause-logikken 1 efteraret 2020, jf. nedenfor.

Ved afgorelse af 21. september 2020 meddelte Finanstilsynet banken et pabud om at standse inddrivelsen
uden omkostninger for bankens kunder, hvis risikoen for overbetaling i forhold til den enkelte kunde ikke
kunne karakteriseres som veerende ubetydelig. Banken havde forinden modtagelsen af pdbuddet ved en
skrivelse af 10. september 2020 orienteret Finanstilsynet om, at den agtede at implementere en delvis
berostillelse af betalingerne fra de kunder, som lobende overholdt aftaler om afdragsvis betaling af deres

geeld til banken, og hvis sager kunne veere pavirket af fejl.

I umiddelbar forleengelse af pabuddet implementerede banken den sakaldte Pause-logik, der supplerede
rod/gren-kontrollen ved ogsa at suspendere betalingsaftaler og afvise indbetalinger til abne geeldskonti,
hvis der efter bankens vurdering var risiko for fremadrettet overbetaling, og hvis risikoen ikke kunne

karakteriseres som ubetydelig.
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Pause-logikken, som pa tidspunktet for vores afgivelse af denne rapport forsat anvendes i banken, inde-
beerer en automatisk suspension af betalingsordninger 1 de sager, som er red-markerede i forbindelse
med red/gren-kontrollen, jf. ovenfor. Suspensionen indtraeder dog forst, hvis kundens betalinger pa kon-
toen har medfert betaling af mindst 60 % af den oprindelige startsaldo, som blev overfort til et af inddri-

velsessystemerne i forbindelse med inddrivelsessagens start.

Bankens kunder blev i efteraret 2020 ved individuelle breve orienteret om risikoen for fejl i bankens
inddrivelsessystemer, og kunderne blev i samtlige de sager, som pa dette tidspunkt var red-markerede,
tilbudt at berostille deres betalinger helt, ogsa selvom betalingerne endnu ikke havde fort til overskri-
delse af den ovenfor beskrevne 60 %-graense. De forste breve blev sendt 1 oktober 2020. Som beskrevet
ovenfor, er en automatisk suspension af bankens opkresevning af afdrag imidlertid forst indtradt, nér

denne graense er blevet overskredet.

Endelig har banken med virkning fra 1. oktober 2020 standset renteberegning for samtlige aktive kunder
1 inddrivelsessystemerne.! I sager, der er "outsourcet” til inkassobureauer, er Pause-logikken efter det
oplyste siden september 2020 implementeret saledes, at al inddrivelse er suspenderet, uanset hvor stor
en andel af gaelden, kunden har betalt.

I tilleeg til ovenstaende foranstaltninger har banken efter det oplyste 1 perioden fra 17. december 2019 til
marts 2020 trukket alle igangvaerende sager tilbage fra domstolene eller manuelt korrigeret de 1 sagerne
indtalte eller anmeldte krav, herunder krav anmeldt i sager ved skifteretterne, sdledes at sagerne ikke
har veeret berort af fejl som folge af de fire hovedarsager. Som folge af fejl i de manuelle korrektionspro-
cesser for sager 1 PF-systemet blev en del sager i dette system dog primo 2021 atter korrigeret og genan-
meldt, hvilket behandles af banken som en af de yderligere 28 problemstillinger.

I perioden fra juni 2019 til juni 2021 har banken efter det oplyste manuelt gennemgaet og tilrettet ca.
9.000 sager i DCS og ca. 4.000 sager i PF som led i rad/gren-kontrollen. Disse sager er lebende blevet
markeret som gronne med den konsekvens, at sagerne ikke har vaeret omfattet af den siden september
2020 indforte Pause-logik, og med den konsekvens, at sagerne har kunnet indga i aktive inddrivelsesind-

satser.

1 Vi bemerker, at banken den 28. oktober 2021 har oplyst os om udfordringer med den tekniske implementering af et rentestop i
PF. Banken har i den forbindelse oplyst, at rentestoppet derfor gennemfores som en manuel korrektion pa kundeniveau og ikke
gennem systemet. Det er pa nuvaerende tidspunkt uklart for os, om dette indebaerer en risiko for, at betalinger fra inkassokunder i
PF, der har fundet sted i perioden efter oktober 2020, kan veere blevet anvendt til deekning af renter, som banken ellers over for
kunderne har tilkendegivet ikke ville blive beregnet, samt om der pa grund af den manglende tekniske implementering i PF fortsat
indberettes renter, som banken har tilkendegivet ikke at ville beregne, til Skatteforvaltningen. Vi har forstaet pa banken, at dette
vil blive undersegt, og at kunderne — i givet fald — vil blive fuldt kompenseret. Da oplysningen om renteberegning i PF er fremkom-

met teet pa afgivelsen af denne rapport, har det ikke veeret muligt for os at belyse forholdet yderligere.
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Som folge af de mange yderligere problemstillinger (aktuelt 28) traf banken imidlertid ultimo maj 2021
beslutning om, at alle sager 1 bankens inddrivelsessystemer igen skulle betragtes som potentielt fejl-
ramte, uanset om sagerne tidligere var blevet manuelt korrigeret. Bankens medarbejdere blev den 2. juni
2021 orienteret herom, og med virkning fra 5. juli 2021 blev sagerne igen markeret som rede. Dermed er
samtlige inkassosager igen blevet omfattet af Pause-logikken, herunder med det resultat, at rentebereg-
ning igen er suspenderet med virkning fra den 1. oktober 2020, og saledes at opkrevning af afdrag igen
automatisk suspenderes ved betaling pa eller over den ovenfor beskrevne 60 %-graense.

I forbindelse med den nye red-markering i juni — juli 2021 har banken udarbejdet og udsendt nye breve
med orientering om den fortsatte risiko for fejl, idet samtlige kunder dog som folge af forsinkelser i ban-
kens proces herfor forst forventes at veere orienteret herom ved udgangen af oktober 2021. Banken har
desuden oplyst til os, at der 1 maj 2021 blev truffet beslutning 1 banken om at tilbagekalde alle sager fra
domstolene, mens der 1 september 2021 blev truffet beslutning om at tilbagekalde anmeldte krav 1 skif-
tesager, som var anmeldt efter en manuel tilretning, der som udgangspunkt alene har omfattet de fire
hovedarsager. Ifolge banken blev alle sager i efteraret 2021 tilbagekaldt fra domstolene, nar bortses fra
seks komplicerede sager, som banken er ved at analysere saerskilt. Processen for tilbagekaldelse af krav
anmeldt 1 skiftesager er derimod endnu ikke feerdiggjort, herunder som folge af komplikationer i1 den
proces, som er ngdvendig for udsegning af de relevante sager. Vi har forstaet, at banken i lebet af fjerde
kvartal 2021 forventer at have fuldfert tilbagekaldelsen.

Som beskrevet ovenfor er Pause-logikken, baseret pa den beskrevne 60 %-graense, forsat i anvendelse i
banken. Vi bemaerker dog, at banken har oplyst os om, at banken den 15. oktober 2021 har truffet beslut-
ning om at eendre denne Pause-logik, saledes at alle betalingsordninger automatisk suspenderes, uanset
omfanget af den enkelte kundes tidligere betalinger, hvis ikke kunden allerede har tilkendegivet eller
senere tilkendegiver et snske om at fortseette sine betalinger trods risikoen herved. Banken forventer i
den forbindelse 1 lgbet af november 2021 at orientere kunder med betalinger under 60 %-greensen om
denne suspension, ligesom banken vil orientere kunderne om, at de risikerer at foretager overbetaling til
banken, hvis de desuagtet veelger forsat at afdrage pa gelden. Banken vil 1 sidstnaevnte tilfselde endvi-
dere orientere kunderne om, at de senere kan forvente at blive kompenseret, safremt den fortsatte beta-
ling matte fore til betaling af mere til banken, end den faktiske retskraftige geeld. Banken forventer efter
det oplyste, at den automatiske suspension af betalingsordningerne uden hensyn til 60 %-grensen vil
traede 1 kraft den 1. december 2021.
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3.3.1 Vurdering og observationer

3.3.1.1 Sammenfatning

Overordnet bemaerkes, at banken i1 perioden fra konstateringen af de fire hovedarsager og til 1 dag
lebende har introduceret en reekke relevante tiltag med henblik pa at sikre kunderne mod fejlagtig
opkraevning af geeld. Disse tiltag omfatter den ovenfor anferte red/gren-kontrol i forbindelse med ma-
nuel tilretning af de sager, som kunne vaere berort af hovedarsag 1- 4, og den ovenfor beskrevne Pause-

logik, der finder anvendelse for rod-markerede sager.

Pabuddene i1 Finanstilsynets afgerelse af 21. september 2020 indebeerer, at banken har vaeret forpligtet
til at sikre, at inddrivelsen blev standset over for den enkelte kunde, medmindre risikoen for overop-

kreevning var ubetydelig.

For sa vidt angar red/gren-kontrollen er det vores vurdering, at kontrollen i vidt omfang har fungeret
efter hensigten, dog saledes, at der pa en reekke omrader er sket fejl 1 bankens administration, herun-
der i forbindelse med, at banken i perioder har konstateret hgje fejlprocenter i de manuelle tilretninger.

Det er saledes vores opfattelse, at kontrollen principielt har veeret egnet til at sikre, at banken ikke
iveerksatte inddrivelsesskridt ved domstolene, herunder anmeldelse 1 skiftesager, overfor kunder, som
kunne vare pavirket af de fire hovedarsager, medmindre det forinden var sikret, at gaelden var opgjort
korrekt.

Som beskrevet nedenfor, har red/gren-kontrollen imidlertid ikke taget hajde for de af banken lgbende
konstaterede yderligere problemstillinger, hvilket forte til, at banken ultimo maj 2021 besluttede pa
ny at behandle alle sager, herunder de tidligere gron-markerede sager, som rade og dermed fejlbeheef-
tede, hvilket bankens blev meddelt til bankens medarbejdere den 2. juli 2021 og implementeret teknisk
1 inddrivelsessystemerne den 5. juli 2021. I den forbindelse bemeerkes, at banken formentlig kunne og
burde have truffet denne beslutning tidligere, da banken i1 hvert fald i foraret 2021 havde en sadan
viden om de identificerede yderligere problemstillinger, at banken burde have indset, at en manuel
tilretning af saldoen for fejl som folge af de fire hovedarsager ikke var tilstreekkelig. Som beskrevet
nedenfor, har forlebet blandt andet betydet, at der i en reekke tilfaelde er anmeldt forkert opgjort gaeld

1 skiftesager, samt at der udestar et genopretningsarbejde i relation hertil.

Vi bemeaerker, at banken ikke leengere forlader sig pa den tidligere gennemforte red/gren-kontrol, og at
der som det klare udgangspunkt ikke leengere iveerksaettes retslige skridt eller anmeldes krav i skifte-

sager. Banken har desuden oplyst os, at der ultimo maj 2021 blev truffet beslutning i banken om at
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tilbagekalde alle sager fra domstolene, mens der den 23. september 2021 blev truffet beslutning om at
tilbagekalde anmeldte krav i skiftesager. Derudover har banken den 10. maj 2021 truffet beslutning
om, at de tidligere gronne sager skal gennemgas med henblik pa kvalitetssikring, hvilket efter det
oplyste forventes at indebsere en genberegning via bankens kompensationsmodeller for de fire hoved-

arsager. Efter det oplyste forventes denne proces at blive igangsat i banken i 4. kvartal 2021.

Det er yderligere vores vurdering, at banken med Pause-logikken, som blev indfert i1 efteraret 2020,
har taget et relevant skridt til at imedega risikoen for overbetaling som folge af hovedarsag 1 og 2, idet
betalingsordninger med bankens kunder som beskrevet ovenfor automatisk er blevet suspenderet pa
det tidspunkt, hvor risikoen for overbetaling ifslge bankens analyser ikke leengere var “ubetydelig”.
Fra dette tidspunkt har bankens kunder derfor aktivt skulle kontakte banken for at fortssette betalin-
gerne, og kunderne har i1 den forbindelse modtaget vejledning om risikoen for fremtidig overbetaling.
Samtidig har alle kunderne faet mulighed for, uanset hvor meget de tidligere har betalt, at berostille

deres betalinger fuldt ud, uden lebende renteomkostninger pa gaelden?.

Baseret pa bankens analyser indebar Pause-logikkens 60 %-graense indenfor et konfidensinterval pa
97,5 % en sikkerhed mod overbetaling som falge af hovedarsag 1 og 2 i1 inddrivelsessystemet DCS. Som
beskrevet 1 rapportens afsnit 6, har vi ikke set dokumentation for, at 60 %-greensen indebar samme
hoje grad af sikkerhed mod overbetaling 1 sager, som er behandlet 1 inddrivelsessystemet PF. Banken
har hertil den 28. oktober 2021 oplyst, at de pa den baggrund har gennemfort en analyse af sager, hvor
der fra PF-systemet er udbetalt kompensation til kunderne, og at banken pa den baggrund har kon-

kluderet, at 60 %-greensen ogsa 1 PF-systemet har vaeret tilstraekkelig.

Vi har endvidere ikke set dokumentation for, at banken har overvejet, om den anforte 60 %-graense var
tilstraeekkelig i forhold til kunder, som kunne veere berort af hovedarsag 3 og 4, ligesom vi ikke har set
dokumentation for, at banken kontinuerligt i perioden fra september 2020 og fremefter har overvejet,
om grensen forsat var relevant og tilstreekkelig, herunder efter at banken havde afsluttet analyser af

mange af de yderligere problemstillinger, der har givet anledning til fejl 1 inddrivelsen.

2 Vi bemeaerker, at banken den 28. oktober 2021 har oplyst os om udfordringer med den tekniske implementering af et rentestop 1
PF. Banken har i den forbindelse oplyst, at rentestoppet derfor gennemfores som en manuel korrektion pa kundeniveau og ikke
gennem systemet. Det er pa nuvaerende tidspunkt uklart for os, om dette indebaerer en risiko for, at betalinger fra inkassokunder i
PF, der har fundet sted i perioden efter oktober 2020, kan veere blevet anvendt til deekning af renter, som banken ellers over for
kunderne har tilkendegivet ikke ville blive beregnet, samt om der pa grund af den manglende tekniske implementering i PF fortsat
indberettes renter, som banken har tilkendegivet ikke at ville beregne, til Skatteforvaltningen. Vi har forstaet pa banken, at dette
vil blive undersogt, og at kunderne — i givet fald — vil blive fuldt kompenseret. Da oplysningen om renteberegning i PF er fremkom-
met teet pa afgivelsen af denne rapport, har det ikke veeret muligt for os at belyse forholdet yderligere.
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Vi har som folge af ovenstaende forhold ikke grundlag for at konkludere, at risikoen for overbetaling
som folge af de yderligere fejl er eller har vaeret ubetydelig 1 forhold til de kunder, navnlig kunder
berort af hovedarsag 3 og 4 og yderligere problemstillinger, som indenfor rammerne af Pause-logikken
fortsat lebende har foretaget betalinger til banken, eller som har fortsat betalingerne, efter at 60 %-
greensen var ndet, men uden at de var orienteret om andre problemstillinger end de fire hovedarsager.
I den forbindelse bemeerkes, at disse kunder i vidt omfang ikke har modtaget individuel orientering
om de konstaterede yderligere problemer 1 inddrivelsen for 1 september og oktober 2021.

Vi har noteret os, at banken den 15. oktober 2021 har besluttet at udvide Pause-logikken saledes, at
alle betalingsaftaler automatisk suspenderes, uanset omfanget af kundens betalinger, hvis ikke kun-
den allerede har tilkendegivet eller senere tilkendegiver et enske om at fortseette sine betalinger trods
risikoen herved. Vi har endvidere noteret os, at beslutningen patenkes implementeret over for de be-
rorte kunder pr. 1. december 2021. Samtidig har vi noteret os, at alle bankens kunder — 1 det omfang
banken har relevante kontaktoplysninger — efter det oplyste vil vaere orienteret om de yderligere pro-
blemstillinger senest med udgangen af oktober 2021. Det er pa denne baggrund vores vurdering, at
risikoen for fremtidig overbetaling fra de bererte kunder efter den 1. december 2021 méa anses for at

veere ubetydelig, hvis bankens beslutning implementeres som meddelt.

Vi har endvidere noteret os, at banken trods tidligere kontroller og tjek ikke har kunnet udelukke, at
nogle af de kunder, som i1 dag pa bankens foranledning er registeret i RKI, er registeret med urette,
herunder som folge af, at kundernes geeld er pavirket af en eller flere af de identificerede yderligere
fejl 1 inddrivelsen. Vi har i den forbindelse noteret os, at banken den 22. oktober 2021 har truffet be-
slutning om at tilbagekalde samtlige de kunder fra RKI, hvor en sddan risiko for fejl ikke har kunnet
udelukkes, og at banken efter det oplyste vil indlede en dialog med Experian A/S (ejer af RKI) herom.
Banken forventer efter det oplyste at kunne orientere de pagaseldende kunder om tilbagekaldelsen se-
nest inden udgangen af 2021.

Der bemseerkes 1 gvrigt, at hverken red-gren-kontrollen eller Pause-logikken medferer en fuldstendig
afskeermning af bankens kunder for de ulemper, som kan veere forbundet med, at kunderne er registe-
ret med en forkert og for hejt opgjort geeld i bankens systemer. Disse ulemper gaelder saerligt 1 forhold
til de kunder, der fortsat er registreret i bankens inddrivelsessystem med en restgeeld, men hvor det 1
bankens kompensationsmodel er vurderet, at kunden skal have tilbagebetalt et beleb, og hvor gelden
pa kontoen derfor méa antages at veere betalt.
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3.3.1.2 Observationer om bankens road/gron-kontrol

Samlet set er det vores vurdering, at banken med den beskrevne red/gren-kontrol har implementeret
veesentlige tiltag til at imedega risikoen for, at der pa bankens initiativ igangseettes inddrivelsesskridt
eller anmeldes krav i sager ved de almindelige domstole eller skifteretten, hvis ikke kravet forst er gen-

nemgaet og tilrettet for fejl som falge de fire hovedarsager.

Vi har forstaet, at selvom alle inkassosager siden juni 2012 af banken igen er blevet betragtet som poten-
tielt fejlramte og fra den 5. juli 2021 igen er markeret som rede, kan kunderne i perioden frem til dette
tidspunkt have vaeret genstand for inddrivelse ved en fogedretssag eller anmeldelse 1 en skifteretssag,
mens sagen 1 en periode var markeret som gren. Banken har i den forbindelse ultimo maj 2021 truffet
beslutning om at tilbagekalde alle sager fra domstolene, mens der den 23. september 2021 er truffet
beslutning om at tilbagekalde anmeldte krav i skiftesager. Ifolge banken blev alle sager i efteraret 2021
tilbagekaldt fra domstolene, nar bortses fra seks komplicerede sager, som banken er ved at analysere
saerskilt. Processen for tilbagekaldelse af krav anmeldt i skiftesager er endnu i gang, herunder som folge
af kompleksitet 1 udsegning af sagerne. Vi har forstaet, at banken 1 lebet af fjerde kvartal 2021 forventer
at have fuldfert tilbagekaldelsen.

Den manuelle tilretning af sager 1 forbindelse med red/gren-kontrollen ses, som beskrevet 1 rapportens
afsnit 6.3, 1 perioden siden sommeren 2019 at have haft en hgj fejlprocent, som er konstateret i bankens
egne stikprovevise kontroller. Fejlraten er dog ifslge banken nedbragt siden oktober 2020, hvor der blev

implementeret standardiserede manualer og tjeklister mv.

Vi har ikke modtaget en oversigt over de konkrete fejl, der ifolge banken bade kan omfatte egentlige fejl
1 opgorelsen af geelden og 1 dokumentation for den manuelle tilretning. Det fremgar af modereferater fra
meder 1 banken, at banken i december 2020 var opmaerksom pa de heje fejlprocenter, og at der pa davee-
rende tidspunkt blev foretaget en stikprevegennemgang og revurdering af udvalgte sager. Vi har imid-
lertid ikke endnu fiet indblik i processen for denne stikprove, og i de beslutninger, der blev truffet i
banken pa baggrund heraf. Pa det foreliggende grundlag kan vi derfor heller ikke afvise, at der kan veere
sket fejl 1 manuelt tilrettede sager, der kan have dannet grundlag for fogedforretninger, tvangsauktioner

og anmeldelser 1 skiftesager.

Banken har dog den 10. maj 2021 truffet beslutning om, at de tidligere manuelt tilrettede sager (gron-
markerede sager) skal gennemgés med henblik pa kvalitetssikring, hvilket efter det oplyste forventes at
indebeere en genberegning via bankens kompensationsmodeller for de fire hovedarsager. Disse sager er
derfor efter det oplyste overdraget til bankens QA-team og forventes kontrolleret via de i rapportens

afsnit 7 beskrevne modeller, som er anvendt til at beregne kompensation som folge af de fire
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hovedarsager. Vi har ikke modtaget en nermere beskrivelse af den planlagte proces for arbejdet, men

banken har oplyst, at det forventes igangsat i 4. kvartal 2021.

Efter det oplyste er der tale om ca. 9.000 sager 1 DCS og ca. 4.000 sager 1 PF, der tidligere har veeret
manuelt tilrettet for fejl som folge af de fire hovedarsager, og som igen er blevet markeret som rede som

folge af de identificerede yderligere problemstillinger i inddrivelsen.

3.3.1.3 Observationer om Pause-logikken (60 %-greensen)

Det er yderligere vores vurdering, at banken med Pause-logikken i efteraret 2020 har taget et relevant

skridt til at imedega risikoen for overbetaling som folge af hovedarsag 1 og 2.

Baseret pa bankens analyser indebaerer Pause-logikkens 60 %-graense indenfor et konfidensinterval pa

97,5 % en sikkerhed mod overbetaling som folge af hovedarsag 1 og 2.

Det er vores opfattelse, at Pause-logikken, for sa vidt angar kunder, der er registreret i DCS, pa tilstreek-
kelig vis har nedbragt risikoen for overbetaling i anledning af hovedarsag 1 og 2, nar der samtidig henses
til, at de enkelte kunder 1 oktober 2020 har modtaget et tilbud om helt at stande deres afdragsvise beta-

linger uden renteomkostninger.

Som beskrevet i1 rapportens afsnit 6, er 60 %-graensen fastsat pa baggrund af beregninger fra modellen
for kompensation til kunder i inddrivelsessystemet DCS, som har veeret berert af hovedarsag 1 og 2.
Betalingsgraensen pa 60 % anvendes imidlertid ogsa for sager 1 PF-systemet, og det er i den forbindelse
ikke n®ermere dokumenteret over for os, pa hvilket grundlag banken konkluderer, at kundepopulationen
1 henholdsvis DCS og PF er ensartet i en sddan grad, at en undersogelse af en population i DCS kan
danne grundlag for en vurdering af 60 %-graensens effektivitet i PF. Vi kan derfor pa det foreliggende
grundlag ikke konkludere, om greensen i PF-sagerne er tilstraekkelig til at sikre kunder mod fremtidig
overbetaling. Banken har hertil ultimo oktober 2021 oplyst, at de pa den baggrund har gennemfort en
analyse af sager, hvor der fra PF-systemet er udbetalt kompensation til kunderne, og at banken pa den

baggrund har konkluderet, at 60 %-graensen ogsa 1 PF-systemet har vaeret tilstreekkelig.

Seerligt for sa vidt angar hovedarsag 4 bemaerker vi, at 60 %-grensen efter vores vurdering ikke vil sikre
kunden imod overbetaling, safremt geelden allerede er betalt af en meddebitor. Tilsvarende vil graensen
ikke sikre kunder mod overbetaling som folge af hovedarsag 3, safremt kunden er kautionist, og safremt
kunden ikke hefter for hele den registrerede gaeld. Banken har pa foresporgsel erklaeret sig enig heri.
Pause-logikken ses séledes ikke at fare til nogen sikkerhed for, at der ikke fremadrettet modtages over-
betaling fra disse kunder, safremt kunderne veelger fortsat at betale 1 henhold til en betalingsordning

eller pa anden vis. Efter det oplyste har banken 1 september 2021 identificeret ca. 5.800 kunder med abne
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sager, som kan vere berert af hovedarsag 3 eller 4, og banken vil dermed efter vores opfattelse kunne
afgraense disse sager, og indfere et fuldstendigt stop for betalinger i de sager, hvor kunden ikke selv
anmoder om at fortseette betalingerne, efter at veere blevet vejledt om risikoen. Der henvises til rappor-
tens afsnit 6.4 herom, 1 det det bemeerkes, at banken pr. 1. december 2021 forventer at indfore et sadant

automatisk stop, ogsa i1 disse sager.

Pause-logikken blev som beskrevet implementeret i efteraret 2020 med henblik pa at imedegé risikoen
for overbetaling som folge af hovedarsag 1 og 2. Imidlertid har banken som beskrevet ovenfor lebende
konstateret en reekke yderligere problemstillinger, som ifelge banken er arsagen til, at banken ultimo
maj 2021 har besluttet igen at red-markere alle sager og derved lade disse omfatte af Pause-logikken,
hvilket blev meddelt bankens medarbejdere den 2. juni 2021 og implementeret ved red-markering i sy-
stemerne den 5. juli 2021. Banken har 1 den forbindelse oplyst, at rentestoppet i disse sager pr. 1. juli
2021 er indfert med virkning tilbage i tid fra 1. oktober 2020, og at banken vil kompensere kunderne for

eventuelle betalinger, der matte veere foretaget til deekning af de saledes i mellemtiden palebne renter.

Vi har ikke modtaget dokumentation for, at banken ved implementering af Pause-logikken i efteraret
2020 eller lebende herefter har taget stilling til, om de yderligere identificerede problemstillinger, jf. af-
snit 9, nedenfor, kan pavirke storrelsen af geelden pa en sddan made, at dette giver anledning til ogsa at
justere 60 %-graensen eller til at indfere et fuldsteendigt stop for inddrivelsen. Banken har saledes kun i
forhold til enkelte delproblemstillinger truffet seserlige foranstaltninger mod fremtidig overopkraevning,

herunder f.eks. 1 forhold til de kunder, hvis sager har veeret oversendt til et inkassobureau.

Det er vores vurdering, at tilstedeveerelsen af de mange yderligere konstaterede problemstillinger, med-
forer en vis foregelse af risikoen for, at en 60 %-graense i den enkelte sag ikke forhindrer overbetaling, og
banken har ikke for os dokumenteret, at den ved beregninger eller sken pa et fyldestgerende grundlag
har godtgjort, at 60 %-grensen fortsat medferer en sddan sikkerhed, at risikoen for overbetaling i alle
tilfeelde er ubetydelig ved kundens fortsatte betaling. Denne risiko foreges af, at de yderligere problem-
stillinger endnu kun er omfattet af overordnede analyser, og at analyserne ikke er feerdiggjort for alle de
konstaterede fejl. De enkelte problemstillingers faktiske konsekvens for den enkelte kunde eller kunde-

gruppe er saledes endnu ikke afklaret.

Vi bemerker i forhold til ovenstaende, at banken har oplyst til os, at banken den 15. oktober 2021 har
truffet beslutning om at @ndre den nuvaerende 60 %-Pause-logik, saledes at alle automatiske betalings-
ordninger helt suspenderes, uanset omfanget af kundens tidligere betalinger, hvis ikke kunden allerede
har tilkendegivet eller senere tilkendegiver et snske om at fortsaette sine betalinger trods risikoen herved.
Banken forventer i den forbindelse i lebet af november 2021 at orientere kunder, hvis betalinger ligger
under 60 %-grensen, om denne suspension, og om kundernes mulighed for at veelge fortsat at betale af

pa geelden, mens kunder, der allerede har valgt at fortsette betalinger efter overskridelse af den
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nuveerende 60 %-grense vil modtage et orienteringsbrev. Banken forventer efter det oplyste, at den au-
tomatiske suspension af betalingsordninger, 1 sager, hvor kundernes betalinger aktuelt ligger under 60

%-greensen, kan traede 1 kraft den 1. december 2021.

3.3.1.4 Observationer om bankens orientering af kunderne om risikoen for fejl

Om bankens kommunikation til kunderne er det oplyst af banken, at der i efterdret 2020 i umiddelbar
forleengelse af Finanstilsynets pabud af 21. september 2020 blev sendt breve til bankens kunder med
orientering om risikoen for fejl, og med orientering om muligheden for, at den enkelte kunde omkost-

ningsfrit har kunnet berostille sin betalinger.

Brevene fra efteraret er lebende blevet fulgt op af henvendelser til de kunder, hvis lebende betalinger har

medfort, at kunderne har neermet sig den 1 medfor af Pause-logikken geeldende 60 %-grense.

Den andel af kunderne, hvis sager i efteraret 2020 som led i red/gren-kontrollen allerede var manuelt
kontrolleret og tilrettet for fejl som folge af de fire hovedarsager, vil dog efter det oplyste have modtaget
et brev om, at de ikke er (eller ikke leengere er) berert af fejlene 1 bankens inddrivelse. Dette gaelder
endvidere for kunder, hvis sager efter indferelsen af Pause-logikken i september 2020 er markeret som

gronne 1 forbindelse med den manuelle kontrol og tilretning for fejl som folge af de fire hovedarsager.

Da der lebende er konstateret yderligere problemstillinger, der kan pavirke opgerelsen af kundens geeld,
har banken som beskrevet ovenfor i sommeren 2021 valgt at markere alle sager rade igen, og banken har

som folge heraf igangsat en proces for kommunikation til bankens kunder herom.

Som folge af fejl og forsinkelser 1 bankens brevproces forventes ca. 60.000 kunder — herunder dedsboer og
konkursboer — ifslge banken forst at vaere orienteret om risikoen som folge af de identificerede yderligere
fejl 1 inddrivelsen ultimo oktober 2021. Det m4a saledes konstateres, at nogle kunder frem til ultimo okto-
ber 2020 baseret pa bankens orienteringsbreve har veeret af den opfattelse, at de ikke var berort af fejlene
1 bankens inddrivelse, selvom banken i hvert fald siden foraret 2021 har haft en sidan viden om en reekke
af de identificerede yderligere fejl, at banken har méatte indse, at disse kunne have betydning for de en-

kelte kunders sager.
3.3.1.5 Qvurige observationer
Som beskrevet ovenfor, bemeerker vi, at et betydeligt antal kunder som folge af de konstaterede fejl 1

bankens inddrivelsessystemer fortsat vil veere registreret med en forkert opgjort gald, ogsa efter at ban-

ken har udbetalt kompensation til de kunder, for hvem fejlene har fort til en egentlig overbetaling.
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Metodikken bag bankens red/gren-kontrol og Pause-logik indebaerer saledes ikke en fuldstendig af-
skaermning af bankens kunder for de ulemper, som kan vaere forbundet med, at den enkelte kunde er
registreret 1 et inddrivelsessystem som skyldner med en forkert opgjort geeld. Kunderne kan f.eks. 1 for-
bindelse med lanoptagelse eller andre processer have vanskeligt ved at dokumentere storrelsen af den
geeld, som de afdrager pa i forhold til banken. Endvidere vil kunderne opleve, at banken foretager fejlbe-
heeftede indberetninger om gaelden til skatteforvaltningen, hvilket kan have betydning i forhold til kun-
dernes mulighed for overfor f.eks. andre finansielle institutioner end banken at dokumentere, om de for-

sat har geld til banken, samt i givet fald sterrelsen heraf.

Seerligt 1 forhold til de kunder, som banken har indberettet til RKI, kan det ikke udelukkes, at kunder
som er berert af en eller flere af de konstaterede yderligere problemstillinger, herunder f.eks. problem-
stillingen om fejl 1 bankens kommunikation med inkassobureauer, jf. nedenfor, afsnit 9.4.13, kan veere
registeret 1 RKI med urette, ligesom en oprindeligt berettiget registrering kan vaere opretholdt for leenge.
Vi har i1 den forbindelse noteret os, at banken den 22. oktober 2021 har truffet beslutning om at tilbage-
kalde samtlige de kunder fra RKI, hvor en sadan risiko for fejl ikke har kunnet udelukkes, og at banken
efter det oplyste vil indlede en dialog med Experian A/S (ejer af RKI) herom.

34 Beregning af kompensation for overbetaling som felge af de fire hovedarsager

Banken har i arbejdet med kompensation foretaget en afgraensning af de kunder, der kan veere berert af
en eller flere af de fire hovedarsager, og som af den arsag kan veere blevet opkraevet et storre beleb end
det, som kunden faktisk skyldte banken. Banken har i den forbindelse vurderet, at kunder med gald
optaget uden for Danmark (udenlandske kunder) samt kunder i Danmark, hvor sagen er lukket uden at
kunderne nogensinde har foretaget betalinger til banken, ikke er 1 risiko for overopkraevning som folge
af de fire hovedarsager, og disse sager genberegnes derfor ikke med henblik pa at vurdere, om kunden

har lidt et direkte tab som folge af en sadan overbetaling.

Det bemeerkes dog, at renter og gebyrer ogsa 1 DCS-systemet 1 afdelinger uden for Danmark kan veere
lagt sammen med hovedstolen og/eller registreret med en forkert foraeldelsesdato, uagtet at det efter det
oplyste ikke har medfert uberettiget inddrivelse over for bankens kunder i disse lande. Der kan saledes
opsta risiko for fejl og uberettiget inddrivelse, hvis ikke disse forhold fortsat og kontinuerligt imedegéas
ved de af banken beskrevne mitigerende helt eller delvist manuelle sagsgange. Der henvises herom til
rapportens afsnit 5.2. Vi kan desuden konstatere, at banken aktuelt overvejer at igangseette en ny un-
dersogelse i de udenlandske afdelinger med henblik pa at konstatere, om en eller flere af de identificerede

yderligere problemstillinger kan have fort til fejl dér.
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For de gvrige kunder i bankens inddrivelsessystemer DCS og PF, har banken foretaget en genberegning
af sagerne for at vurdere, om kunden kunne have krav pa tilbagebetaling/kompensation 1 forbindelse med

en overbetaling, der er sket som folge af de fire hovedarsager.

De fleste sager er 1 den forbindelse analyseret via datamodeller, mens en mindre andel af sagerne er

vurderet manuelt som folge af kompleksitet eller mangelfuldt datagrundlag.

Banken har i den forbindelse udarbejdet nogle principper, som efter det oplyste er fulgt, uanset om sagen
er vurderet manuelt eller via datamodeller. Principperne indebeerer bl.a., at banken vil stille kunden
gkonomisk, som om fejlene ikke var sket, og at banken vil betale kompensation til kunderne pa baggrund
af data, der gar sa langt tilbage i tiden som muligt. Hvis der ikke findes udtemmende oplysninger om en
kundes sag, vil banken anvende forudseetninger 1 kundens faver. Banken har herom bl.a. oplyst, at kun-
dernes tilbagebetalingskrav opgeres og udbetales, selvom kundens krav mod banken i dag matte veere

formueretligt foreeldet.

Banken har til brug for vurdering af kompensationssporgsmalet for sa vidt angar hovedarsag 1 (sammen-
lagt hovedstol, renter og gebyrer) og 2 (forkert foraeldelsesdato 1 DCS) udviklet saerskilte datamodeller til
genberegning af sager 1 henholdsvis DCS og PF. Modellerne, som er nsermere beskrevet i rapportens
afsnit 7, er grundlaeggende opbygget siledes, at banken forseger at fastsld eller anslad den oprindelige
fordeling af renter, gebyrer og hovedstol, som var geeldende pa tidspunktet for oprettelse af sagerne 1 DCS
eller PF. Disse informationer indhentes enten direkte fra banksystemet eller via kilder uden for bankens
systemer (f.eks. fra rapport-udtreek af kontoudtog) eller via skensmaessige beregninger. Baseret pa en
korrigeret fordeling af hovedstol, rente og gebyrer genberegner modellerne sagsforlobet 1 det pagaeldende
inddrivelsessystem (DCS eller PF) og underseger, om der er betalt pa kontoen efter den dato, hvor geelden
helt eller delvist var foreeldet, og i1 givet fald hvornar og med hvilket belagb dette er sket. I den forbindelse
tager modellerne 1 vidt omfang hgjde for registrerede foraeldelsesafbrydende begivenheder, som har fun-

det sted 1 den periode, hvor sagen har veeret under inddrivelse 1 banken.

Nar banken har fastslaet eller beregnet, at kunden har eller kan have betalt foreeldet geeld med et givent
beleb, indeholder begge modeller mekanismer, som tager hgjde for, om de indbetalinger, der har deekket
en forazeldet geeld, 1 stedet kunne anvendes til deekning af en anden restgaeld pa kontoen. Forst herefter
vurderes det 1 modellen, om kunden skal have tilbagebetalt et belgb. I DCS-modellen sker denne omfor-
deling af betalingen som led 1 genberegning af sagsforlabet, mens det 1 modelbeskrivelsen for PF-modellen
er beskrevet som en afsluttende modregning af aktuel restgaeld. Der anvendes saledes forskellige metoder
1 DCS-modellen og PF-modellen, men resultatet er i begge modeller, at der kun udbetales et belagb til
kunden, hvis der ikke pa kontoen er registreret en retskraftig restgeeld, som belsbet kunne deekke.
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I forhold til ovenstaende bemeerker vi, at genberegningen foretages i modeller ved siden af inddrivelses-
systemerne, og at der ikke herved sker en sendring af de registrerede oplysninger om geelden i systemerne.
Den 1 datamodellerne forudsatte modregning eller omplacering af belgb fremgar saledes ikke i inddrivel-

sessystemerne og vil forst blive synlig for kunden efter rettelse af data (den sakaldte "write-back”).

En andel af kunderne 1 DCS-systemet kan desuden vaere berort af hovedarsagerne 3 og 4, der omhandler
forkerte registreringer af kautionister og meddebitorer i forbindelse med overforsel af sager fra bankens
tidligere inddrivelsessystemer i1 2004. Disse sager er ud over genberegningen i datamodellen ovenfor ogsa
blevet screenet manuelt med henblik pa at afgere, om disse yderligere hovedarsager kan have fort til
overopkraevning af kunden. For en vaesentlig del af de 1 alt ca. 11.000 kunder, har banken kunnet ude-
lukke overbetaling ved denne indledende screening, f.eks. fordi kunderne slet ikke har betalt, eller fordi

det positivt er konstateret, at kunderne er korrekt registreret.

I ca. 1.180 sager har banken ikke kunnet udelukke overbetaling som folge af hovedarsag 3, og disse sager
er udtaget 1 banken til manuel gennemgang med henblik pa yderligere analyse. Hvor overbetaling som
folge af hovedarsag 4 ikke umiddelbart har kunnet afvises, har banken derimod anvendt en beregnings-
model, der under hensyn til meddebitorernes samlede indbetalinger har undersogt, om kunderne tilsam-
men har betalt mere end den samlede geld, der blev overfort til inddrivelsesstenet DCS i forbindelse med
inddrivelsessagens opstart. I givet fald har banken opgjort overbetalingen og tillagt denne et belgb, der
svarer til den lgbende rente af den for meget betalte geeld. Afslutningsvist er der tillagt en tidskompen-
sation, der ifelge modelbeskrivelsen beregnes fra den dato, hvor der forste gang foreligger en betaling pa

flere af meddebitorernes konti 1 DCS, og indtil bankens udbetaling.

Banken har oplyst, at ikke alle sager har kunnet vurderes via de beskrevne modeller, herunder som falge
af darlig datakvalitet, og at sager med estimeret udbetaling pa mere end kr. 10.000 i alle tilfeelde gen-
nemgés og valideres manuelt. For de kunder, der alene kan veere berert af hovedarsag 1 og 2, og som ikke
har kunnet vurderes via DCS-modellen eller den statistiske model, har banken besluttet at udbetale
ethvert belgb, som kunden har betalt til deekning af den del af geelden, som overstiger 60 % af den oprin-
delige saldo 1 DCS. Belobsgrensen svarer til den grense, der er fastsat 1 den Pause-logik, der indtil nu

er anvendt af banken til at sikre kunderne mod fremtidig overbetaling.

For de ca. 5.300 kunder, hvis sager som folge af kompleksitet eller utilstreekkelige data i systemerne er
udtaget til manuel behandling i bankens QA-team, har vi noteret os, at banken gennemgar disse sager
manuelt, og at processen for hovedarsagerne 1-2 1 DCS i vidt omfang ses at svare til fremgangsméaden for
manuelle korrektioner 1 bankens korrektionsteam. For ovrige sager, herunder sager i PF-systemet og

hovedarsagerne 3 og 4, har vi derimod meget begraenset indsigt 1 bankens tilgange hertil.

Side 36 / 182



31. OKTOBER 2021

KﬁMG. Poul Schmith

Banken har beskrevet, at der ved udbetaling til de kunder, der vurderes at have overbetalt som folge af
de fire hovedarsager, tilleegges en tidskompensation for den periode, hvor belgbet kunne have varet til
kundens radighed. Tidskompensationen beregnes ifalge banken efter rentelovens § 5, fra den forste ind-
betaling efter foraeldelse af geeld pa kontoen og frem til udbetalingsdatoen. Renten beregnes dermed fra
den tidligste indbetaling, som har daekket en foraeldet geeld, uanset om overbetalingen er sket ved lebende

betalinger pa kontoen, og rentesatsen veelges pa baggrund af datoen for den forste overbetaling.

Efter genberegning af kundens sag(er) i ovenstdende modeller, sender banken et brev til kunden og oply-
ser om udbetaling af kompensationen. I forbindelse med udbetaling oplyses kunden om, at denne skal
have penge tilbage, og om at belgbet vil blive udbetalt inden for 14 dage. Af bankens breve fremgéar det
desuden udtrykkeligt, hvis vurderingen af tilbagebetalingskravet beror pa enten den statistiske model
eller bankens forretningsmaessige beslutning. Det fremgar desuden i alle tilfeelde, at kunden via bankens
hjemmeside kan anmelde yderligere eller indirekte tab. Endvidere fremgar det, at banken er i dialog med
skattemyndighederne om, hvorvidt kunden skal betale skat af tilbagebetalingen og kompensationsbelo-
bet, samt at banken vil daekke dette. Efter det oplyste har banken saledes lagt sig fast pa et princip,
hvorefter banken vil kompensere kunderne for eventuelle skattekrav, som kunderne méatte blive modt

med som folge af tilbagebetaling og kompensation fra bankens side.

Tabsberegningen beskrevet herover sker i overensstemmelse med bankens principper pa baggrund af en
model for direkte tab. Banken har derudover fastlagt en procedure for behandling af krav pa kompensa-
tion baseret pa indirekte tab. Sddanne tab kan anmeldes via bankens hjemmeside, og banken har oprettet
et panel til vurdering af sddanne anmeldte krav. Efter det oplyste er der pr. september 2021 alene mod-
taget ca. 43 anmeldte krav vedrerende indirekte tab.

For en neermere beskrivelse af bankens kompensationsmodeller henvises til rapportens afsnit 7.

3.4.1 Vurdering og observationer

3.4.1.1 Sammenfatning

Banken har som beskrevet udbetalt kompensation til de kunder, der ifslge bankens beregninger er
berettiget hertil som folge af de fire hovedarsager. Udbetalingerne er 1 den forbindelse 1 vidt omfang

beregnet via datamodeller i banken.

Med forbehold for den usikkerhed, der folger af udestaenderne 1 bankens dokumentation, er det 1 den
forbindelse samlet set vores vurdering, at bankens modeller for beregning af kompensation indebserer
en hgj grad af sandsynlighed for, at langt hovedparten af de kunder, som har foretaget overbetaling til

banken, herved er identificerede, og at banken har beregnet en kompensation som indebeerer, at
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kunderne vil modtage fuld erstatning for det direkte tab, som de har veeret pafert som felge af overbe-

talingen 1 anledning af de fire hovedarsager.

De principper, som er lagt til grund for bankens modeller for kompensation, vil saledes efter vores
vurdering fore til, at en meget stor andel af kunderne modtager en kompensation, som er storre end
den, som de efter lovgivningen og aftaleforholdet med banken har krav pa. Det skyldes blandt andet,
at banken betaler kompensation til kunder, selvom deres krav kan veere foraeldede, ligesom banken i
mange sammenhaenge ses at have truffet valg, som 1 forhold til selve beregningen af kompensationen
gennemsnitligt vil veere til den enkelte kundes fordel.

Vores vurdering af modellerne og den pa baggrund heraf beregnede kompensation er dog behaeftet med
en vis usikkerhed, idet vi bemaerker, at den af banken fremsendte dokumentation for de modeller, der
anvendes til genberegning af sager og opgerelse af kompensationsbelab, er udtryk for forelebige versi-
oner, der endnu kun foreligger i udkast. Modeldokumentationen giver os derfor generelt ikke et fyl-
destgarende billede af modellerne og de bagvedliggende antagelser, forudsaetninger og valg heri.

Det bemerkes desuden i forhold til selve kompensationens beregning, at bankens datamodeller ved-
rorende hovedarsagerne 1 og 2 tager hejde for, om de indbetalinger, der har daekket en foraldet
gaeld, 1 stedet kunne have veeret anvendt til deekning af en restgeeld pa kontoen. En fuld kompen-
sation af kunden vil dermed forst veere endeligt gennemfort, nar der er sket bade udligning af
restgeeld pa kontoen og udbetaling af relevante beleb til kunden. En fuld erstatning” forudsaetter
saledes en senere udligning eller modregning 1 kundernes registrerede restgaeld pa den konto, som har
dannet grundlag for kompensationsberegningen, hvilket banken ikke i forbindelse med udbetalingen
af kompensationsbelgbene har kommunikeret om til de bererte kunder. Banken forventer ikke, at
denne problemstilling er last for arsskiftet 2021/2022, og en reekke af de kunder, som har modtaget
udbetaling af en kompensation, vil derfor forsat ved arsskiftet veere registeret i bankens systemer med
en restgald, som ifslge banken blandt andet vil blive indberettet til Skatteforvaltningen. Det er vores
opfattelse, at banken hurtigst muligt ber sege at rette pa op pa denne tilstand i de sager, hvor kom-
pensationsmodellerne har vist, at de pageeldende kunder ikke 1 de omhandlede sager har yderligere
geld til banken.

Det kan ikke udelukkes, at der som folge af valg i modellerne og som falge af usikkerheder i datagrund-
laget kan veere enkelte kunder, for hvem modellerne ikke vil fore til beregning af en fuld erstatning for
det direkte tab, der er indtradt i forbindelse med den overopkraevning, der har fundet sted pa grund af
de fire hovedarsager. Risikoen relaterer sig navnlig til de situationer, hvor modellerne bygger pa anta-
gelser om faktiske forhold, som 1 relation til den enkelte kunde ikke lader sig belyse, fordi data ikke
findes, eller til tilfeelde, hvor data maske findes, men ikke foreligger i en sadan struktureret form, at

de kan anvendes i1 beregningerne uden en meget omfattende manuel sagsoplysning for et betydeligt
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antal kunder. Omradet for usikkerhed som folge af manglende data er i den forbindelse storst i forhold
til “eeldre” sager, hvor kundernes tilbagebetalingskrav i1 dag potentielt 1 en andel af sagerne kan veere
formueretligt foreeldede, men hvor banken med afsat 1 dens egne principper for kompensation veelger

at kompensere kunderne alligevel.

Vi bemaerker 1 forhold til risikoen for, at enkelte kunder ikke modtager fuld erstatning, at denne er
vanskelig at udelukke fuldstendigt, nar banken ikke har data til radighed, som muligger en praecis
beregning. Vi bemaerker ogsa, at banken har oplyst, at den 1 de sager, hvor data manuelt kan fremfin-
des, men hvor data ikke foreligger i struktureret form, efter det oplyste. ikke har fundet eksempler 1
de foretagne stikprovevise manuelle efterberegninger pa, at modellerne faktisk har fort til underkom-

pensation.

Endvidere bemeerkes, at banken har besluttet at betale kompensation til den enkelte kunde vedrerende
den skat, som kunden eventuelt skal betale i anledning af bankens udbetaling af kompensation for de
fire hovedarsager. En endelig model for beregning og udbetaling af en sddan kompensation er endnu
ikke fastlagt af banken, og banken er efter det oplyste fortsat i dialog med Skattemyndighederne

herom.

Det bemeerkes endeligt, at mange kunder som folge af de yderligere problemstillinger beskrevet 1 rap-
portens afsnit 9 ikke ved de her beskrevne modeller vil veere fuldt kompenseret for samtlige fejl 1 ban-
kens inddrivelsessystemer, og at der derfor kan blive tale om senere udbetaling af yderligere kompen-
sation til de bergrte kunder. Idet de yderligere problemstillinger er konstateret lebende, og da kortlaeg-
ningen af flere af de disse problemstillingers betydning for de enkelte kunder afventer yderligere ana-
lyser, synes en sadan sekventiel tilgang at vaere den for kunderne bedst mulige. En alternativ tilgang
med stillingtagen til samtlige fejl for den enkelte kunde forud for en samlet udbetaling, ville saledes
indebeere, at de enkelte kunder skulle vente pa udbetalingen indtil det tidspunkt, hvor banken har
udviklet beregningsmodeller for kompensation 1 forhold til samtlige de identificerede yderligere pro-

blemstillinger.

3.4.1.2 Observationer vedrorende bankens DCS-model (hoveddrsagerne 1 og 2)

Det er overordnet vores vurdering, at bankens DCS-model, sidan som den er beskrevet i modeldokumen-
tationen, som udgangspunkt felger bankens princip om, at genberegningen skal vaere til kundens fordel.
Modellen beror saledes pa en raekke antagelser og principper, hvor banken 1 tilfeelde af tvivl ses at have

truffet valg, der vil fore til en overkompensation af kunden. Modellen méa séledes overordnet antages at
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kompensere kunderne i et sddant omfang, at de vil modtage fuld erstatning for det direkte tab, som de

har vaeret pafert som folge af overbetalingen.

Det bemeerkes dog, at modellen for de forsat abne inddrivelsessager forudsatter, at der sker en senere
udligning eller modregning 1 kundernes eventuelle restgaeld pa den konto, som har dannet grundlag for
kompensationsberegningen, idet genberegningen sker i modeller uden for selve inddrivelsessystemet. En
fuld kompensation af kunden som folge af hovedarsagerne 1 og 2 vil dermed forst veere endeligt gen-
nemfort, nar der er sket bade udligning af restgeeld pa kontoen og udbetaling af relevante belgb til
kunden. Denne forudsatte modregning/udligning af restgeeld pa kontoen er der ikke kommunikeret om
til bankens kunder, og kunderne vil forsat veere registeret med en restgaeld 1 bankens inddrivelsessyste-
mer. Banken forventer ikke, at denne problemstilling er last for arsskiftet 2021/2022, og en raekke af de
kunder, som har modtaget udbetaling af en kompensation, vil derfor forsat ved arsskiftet veere registeret
1 bankens systemer med en restgaeld, som ifslge banken blandt andet vil blive indberettet til Skattefor-
valtningen. Det er vores opfattelse, at banken hurtigst muligt ber sege at rette pa op pa denne tilstand,
hvor kompensationsmodellerne har vist, at de pageldende kunder ikke 1 de omhandlede sager har yder-
ligere geeld til banken.

Vihar konstateret en enkelt antagelse i DCS-modellen, som kan have fort til et forkert resultat i modellen
1 nogle sager, og som omhandler betalinger fra inkassobureauer. Vores sporgsmal om risikoen har fort til
en ORIS-indberetning i banken, og det er vores forventning, at banken pa denne baggrund vil tage stilling

til, om der er behov for at genberegne kompensationen i forhold til nogle af de allerede behandlede sager.

3.4.1.3 Observationer vedrorende den statistiske model

I forhold til den statistiske model for DCS bemerkes, at denne er udviklet pa baggrund af resultaterne
fra genberegning af ca. 36.000 sager i DCS-modellen. De pageeldende sager er alle overfert til DCS fra
banksystemet i 2010 eller senere. Ifolge modelbeskrivelsen er storstedelen af de kunder, hvorpa den sta-
tistiske model anvendes imidlertid kendetegnet ved, at sagerne 1 september 2004 er blevet konverteret
til DCS fra tidligere inddrivelsessystemer, og der kan dermed veere et potentielt leengere forleb med ind-
drivelse og forrentning af geelden forud for overforslen til DCS. Modellen bygger altsa pa en antagelse
om, at de to populationer af sager har samme karakteristika, men bankens dokumentation indeholder
ikke materiale, som anskueliggor, at denne antagelse er korrekt. Forholdet er ikke beskrevet i bankens
modeldokumentation, og vi kan sédledes ikke se, at den risiko, som relaterer sig hertil, har vaeret overvejet
1 modeludviklingen. Banken har pa foresporgsel forklaret nseermere herom, og baseret pa bankens oplys-
ninger kan vi ikke afvise, at anvendelsen af den statistiske model 1 de konverterede sager vil fore til et
resultat, der 1 alle tilfeelde er udtryk for et korrekt eller konservativt estimat 1 kundens faver. Vi kan dog
som naevnt ikke af modeldokumentationen se, at dette forhold har veeret genstand for saserskilt analyse

eller overvejelse 1 forbindelse med udvikling af modellen.
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Med ovenstaende forbehold er det vores vurdering, at den statistiske model mest sandsynligt 1 langt stor-
stedelen af de behandlede sager vil indebaere beregning af en kompensation, som svarer til eller overstiger
den enkelte kundes direkte tab. Det bemaerkes dog, at der i bankens analyser ses at veere et mindre antal
af kunder, hvor opkravningsforlebet forud for overforslen til DCS kan overstige 1 ar, og hvor modellen
dermed potentielt for enkelte kunder farer til, at der 1 DCS-modellen anvendes en for sen foraeldelsesdato
ved beregning og vurdering at kundens eventuelle tilbagebetalingskrav. Vi forstar dog ogsa pa banken,
at en generel @endring af denne forudsaetning vil fare til betydelig overkompensation af et veesentligt storre
antal kunder. I den forbindelse bemaerkes, at banken i brevene til kunderne har oplyst herom, safremt
kompensationsvurderingen beror pd en matematisk beregning, og at der i brevene vejledes om mulighe-
derne for at anmelde et yderligere tab. Brevene indeholder dog ikke en beskrivelse af konkrete antagelser,
herunder vedrerende varigheden af opkraevningsforlebet, og det kan derfor veere vanskeligt for den en-

kelte kunde at vurdere, om anvendelsen af modellen har veret til ugunst for denne.

3.4.1.4 Observationer vedrorende bankens model for hoveddrsagerne 3 og 4

For sa vidt angar modellerne for hovedéarsag 3 og 4 bemaerker vi, at der 1 bankens egne modelbeskrivelser
for begge hovedarsager angives en risiko for, at bererte kunder kan blive overset, da bankens udsegning
og vurderinger 1 vidt omfang beror pa fysiske dokumenter af seldre dato. Banken har om denne risiko
oplyst, at risikoen primeert er relateret til hovedarsag 4, hvor kunderne alene kan identificeres via fysiske
dokumenter. Banken har dog efter det oplyste fastsat nogle udsegningskriterier, som ifslge banken med-
forer en hej grad af sikkerhed for, at de relevante kunder identificeres. Vi har ikke kunnet opna nogen
detaljeret indsigt heri. Derudover har banken 1 modelbeskrivelserne henvist til, at risikoen mitigeres ved

muligheden for, at kunderne kan anmelde yderligere tab via bankens hjemmeside.

Det er ikke muligt for os at vurdere, om den beskrevne risiko for, at bererte kunder faktisk er blevet
overset, har materialiseret sig og i givet fald, hvor mange kunder der matte veere pavirket heraf. Banken
har pa foresporgsel herom oplyst, at den ikke har fundet anledning til at orientere de identificerede po-
tentielt bererte kunder seerskilt om det forhold, at de kan veere registreret fejlagtigt som meddebitorer.
Banken har dog ultimo september 2021 oplyst, at den vil sikre, at de relevante kunder er identificeret og
har modtaget relevant information. Vi har dog ikke set eksempler pa breve eller modtaget anden infor-
mation, der indikerer, at banken herved vil orientere kunder eksplicit om den konkrete risiko for fejl, der

folger af hovedarsag 3 og 4.

I forhold til hovedéarsag 4 (risikoen for, at flere debitorer er registreret seerskilt for den samme geeld)
bemerker vi, at der efter det oplyste ogsa findes kautionister blandt de kunder, der kan vere berort af
denne hovedarsag. Da der 1 andre sammenhaenge foretages yderligere analyser for denne kundetype,

herunder vedrerende overholdelsen af en raekke specifikke krav til opretholdelsen af kautionskrav, har
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vi spurgt banken neermere ind til dette. Banken har dog for nuveerende oplyst, at disse kunder er vurderet
for hovedarsag 4 pa samme vis som solidarisk haeftende meddebitorer, og uden at banken har foretaget
analyser som afdaekker, om de kautionsretlige regler er iagttaget. Baseret pa det oplyste, er der saledes
ikke taget hejde for de seerlige forhold, der kan gare sig gaeldende for kautionister 1 den forbindelse, her-
under f.eks. kautionstypen, om kautionisten haefter for hele gaelden, og hvad der har veeret kommunikeret

til kautionisten i1 drsbreve mv.

3.4.1.5 Observationer om bankens PF-model (hoveddrsag 1 i PF-systemet)

Om PF-modellen bemeerker vi saerligt, at modeldokumentationen fortsat foreligger 1 udkast, og af den
grund ogséa pa flere omrader fremstar meget forelebig. I modeldokumentationen beskriver banken saledes
flere sagstyper, som modellen pa tidspunktet for beskrivelsen ikke kunne behandle (eksempelvis sager,
hvor Realkredit Danmarks pant ikke havde forsteprioritet), men som det er oplyst os, at der senere er
fundet lgsninger for, sa de kan behandles af modellen. Banken har oplyst, at flere af de tidligere undtagne
sagstyper alligevel er behandlet via modellen, men at nogle sagstyper som beskrevet har veeret komplekse
og har nedvendiggjort en mere omfattende preeprocessering af data. Vi kan saledes ikke udelukke, at
visse sagstyper 1 PF-modellen kan vaere behandlet pd anden vis end beskrevet i de folgende afsnit, og

hvor vi ikke har mulighed for at vurdere bankens tilgang 1 den forbindelse.

Om PF-modellen bemarkes derudover, at modellens konklusioner ses at bero pa en reekke skon og esti-
merede vaerdier. Det ma dermed antages, at modellens resultatet i mange sager ikke vil vaere udtryk for
den reelle overbetaling pa ldnet. Da estimaterne imidlertid efter det oplyste beror pa bankens mest kon-
servative/kundevenlige skon baseret pa forretningens erfaringer, finder vi det mest sandsynligt, at mo-
dellen som det klare udgangspunkt vil medfore en beregning til kundens fordel. Vurderingen er dog for
en del sager beheeftet med usikkerhed som folge af den meget forelsbige dokumentation, jf. bemaerknin-
gerne herover. Det er sdledes endnu ikke muligt generelt at udtrykke en sikker konklusion vedrerende
PF-modellen, og vi afventer bl.a. afklaring vedrorende fastsaettelse af foraeldelsesdatoer 1 sager vedre-

rende underskudshandler.

Der henvises til rapportens afsnit 7.4 for neermere herom.

3.4.1.6 Observationer om modellen for den forretningsmeessige beslutning for hovedarsag 1 og 21 DCS

For de kunder, der alene kan veere berort af hovedarsag 1 — 2, og som ikke har kunnet vurderes via DCS-
modellen eller den statistiske model, har banken som neevnt besluttet at udbetale ethvert belsb, som
kunden har betalt til deekning af den del af gaelden, som overstiger 60 % af den oprindelige saldo, der blev
overfort til DCS 1 forbindelse sagens oprettelse. Om denne forretningsmaessige beslutning fremgéar det

ifelge bankens egen dokumentationsbeskrivelse, at modellen i et flertal af sagerne forventes at fore til en
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overkompensation af kunden. Det fremgéar dog ogsa, at der baseret pa resultaterne fra DCS-modellen kan
veere kunder, der ved den valgte model vil blive underkompenseret (det vil saerligt veere kunder med en
samlet mindre geeld). Der er saledes 1 DCS-modellen eksempler pa tilbagebetalingskrav, der overstiger
40 % af den oprindeligt overforte gaeld. Vi bemaerker, at banken i sin kommunikation om kompensationen
til kunden har valgt at beskrive den anvendte model og 60 %-graense. Der er dog ikke direkte oplyst om
risikoen for, at kompensationen kan veere for lav. Se naermere om bankens kommunikation i rapportens
afsnit 3.5 og 8.2.

3.4.1.7 Observationer vedr. bankens model for beregning af tidskompensation i forbindelse med udbe-
taling

Banken har oplyst, at kunder, der har betalt for meget, vil fa tilbagebetalt det for meget indbetalte med
tilleeg af en kompensation for den periode, hvor pengene skulle have veeret til kundens radighed — en
sakaldt "tidskompensation”.

Som beskrevet i rapportens afsnit 7.8 beregner banken denne tidskompensation af det samlede udbeta-
lingsbeleb med renten efter rentelovens § 5, idet renten regnes fra forste mulige overbetaling pa kontoen
og frem til udbetalingsdatoen. Den valgte metode indebaerer efter vores vurdering, at banken formentlig
1 mange sager yder kunderne tidskompensation for en leengere periode end det, der folger af renteloven,
idet en andel af belabet kan blive forrentet fra en tidligere dato end den faktiske betalingsdato. Dette
gores ifolge banken seerligt for at sikre den lettest mulige kommunikation herom til kunden, og tilgangen
ses desuden at veere fordelagtig for kunden. Overordnet er det saledes vores opfattelse, at banken med
den beskrevne tilgang har tilstreebt en lesning, der i vidt omfang vil stille bankens kunder bedre end det,

der folger af rentelovens bestemmelser.

Vi bemaerker dog, at banken samtidig med at den tager udgangspunkt 1 den tidligst mulige startdato for
renteberegningen af det samlede udbetalingsbelob, efter det oplyste, ogsa anvender den rentesats, der
var geeldende pa datoen for forste overbetaling. Banken har pa forespergsel herom oplyst, at differencen
1 rentesatsen for og efter marts 2013 alene kan antages at have haft betydning i ganske fa sager, da
banken dels beregner renten fra den tidligst mulige dato, og da en fejlagtig renteberegning forudseetter,
at kunden har overbetalt bade for og efter marts 2013. Banken erkender dog, at der 1 specielle situationer
kan veere tilfeelde, hvor en kunde trods det tidlige tidspunkt for forrentningens start ikke far en rente,

som svarer til renten beregnet efter rentelovens § 5.

Banken har den 15. oktober 2021 meddelt os, at den arbejder med at udsege de kunder, som kan vaere
berort af ovenstdende problem, og at den i de pagaldende sager vil pase, at kunden modtager en rente,

som mindst svarer til rente efter rentelovens § 5. Se ogsa rapportens afsnit 7.8 for en neermere beskrivelse
heraf.
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3.4.1.8 Observationer vedrorende test og validering

Banken har forklaret og anskueliggjort, at der i forbindelse med udvikling af datamodellerne til genbe-
regning og opgorelse af kundernes tilbagebetalingskrav er sikret en loebende test og validering af model-
lernes resultater. Der er saledes efter det oplyste gennemfort tests og kontrol af modellernes resultater

bade i forbindelse med udviklingen af og den faktiske anvendelse af datamodellerne.

Den samlede dokumentation for bankens test og validering er forst stillet til rddighed for os i oktober
2021, og vi har derfor ikke i1 forbindelse med udarbejdelsen af denne rapport haft mulighed for at gen-

nemfore en tilbundsgdende undersogelse og vurdering heraf.

3.5 Udbetaling og kommunikation herom vedr. de fire hovedarsager

Som beskrevet har banken foretaget en genberegning og vurdering af de sager 1 bankens inddrivelsessy-
stemer, som af banken er identificeret som vaerende potentielt berort af de fire hovedarsager. I den for-
bindelse er der pr. 18. oktober 2021 identificeret i alt 7.508 kunders3, hvor de konstaterede hovedarsager
til fejl har fort til overbetaling.

Banken har i den forbindelse efter det oplyste foretaget udbetaling til 5.437 kunder. Efter det oplyste
udestar udbetaling endnu i 2.071 sager, hvilket efter det oplyste skyldes:

o Skiftesager: I sager, hvor kunden har vaeret under skifteretlig behandling, afventer udbetaling
ifolge banken den endelige lesning pa den yderligere problemstilling vedrerende disse sager.

Banken er 1 dialog med Domstolsstyrelsen herom (se afsnit 9.4.1).

e Manglende oplysninger: Banken har ikke i alle sager oplysning om kundens aktuelle bankfor-
hold og NemKonto, hvorfor udbetaling ikke umiddelbart er muligt. Vi har 1 den forbindelse mod-
taget eksempler pa brevtyper, hvori banken anmoder kunder om at kontakte banken med hen-
blik pa udbetaling af det pageldende belob.

e Manuel gennemgang (QA): Den manuelle gennemgang blev forst feerdiggjort den 29. oktober,

hvor det blev konkluderet, at omkring 900 kunder skal have kompensation. Udbetalingen til

3 Det bemeerkes, at de 7.508, 5.437 og 2.071 kunder er antallet af kunder, der er beregnet i modellerne og den manuelle gennemgang,

hvorfor nogle kunder er medtaget flere gange.
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disse kunder er igangsat, men da de fleste kunder ikke er kunder i Danske Bank, kan det ifolge

banken tage op til 14 dage, for disse kunder har modtaget deres kompensation.

Ifelge banken er de udbetalingsbelesb, der er opgjort som led i kompensationsprocessen, ikke segt mod-
regnet 1 udestiaende geeld pa andre af kundens konti, da der ikke ved en sddan modregning pa tveers af
konti med sikkerhed vil kunne tages hgjde for, om den anden konto kunne veaere berart af fejl. Vi har
imidlertid ved gennemgang af tilsendte dokumenter konstateret, at der 1 hvert fald 1 én konkret sag 1
november 2020 er modregnet 1 kundens udbetalingskrav, og banken har hertil oplyst at den konkrete

modregning er sket i forbindelse med en manuel tilretning af kundens konti.

Vi kan saledes forsta, at der i de manuelle sagsgange i banken kan veere gennemfort modregning i kun-
dernes krav mod banken. Da der lebende er konstateret yderligere problemstillinger, medferer en sddan
sagsgang efter vores opfattelse en risiko for, at udbetalingsbelab kan veere anvendt til at deekke en anden,
potentielt forkert opgjort geeld, hvorved kunden senere igen vil skulle kompenseres. Vi har ikke modtaget
oplysning om antallet af sager, hvori en modregning er gennemfort. Banken har dog i oktober 2021 oplyst
os, at den er ved at undersoge den konkrete sag, hvor modregning er gennemfort pa tveers af konti, naer-

mere, og at banken vil vende tilbage til os, nér resultatet af denne undersogelse foreligger.

Navnlig 1 forhold til bankens kommunikation henvises til rapportens afsnit 6.6.1 og 8.2, idet det bemaer-
kes, at banken (sa vidt det har vaeret muligt) har orienteret de kunder, som banken har identificeret som
veerende omfattet af de fire oprindelige hovedarsager, og at banken i forhold til de kunder, som har mod-

taget en tilbagebetaling, har orienteret om udbetalingens samlede storrelse inkl. tidskompensation.

I forbindelse med udbetaling fra banken kan vi konstatere, at kunden oplyses om, at denne skal have
penge tilbage, og om at belgbet vil blive udbetalt inden 14 dage. Af bankens breve fremgar desuden, at
kunden oplyses herom, safremt vurderingen af tilbagebetalingskravet beror pa enten den statistiske mo-
del eller bankens forretningsmaessige beslutning (se neermere i rapportens afsnit 8.2). Det fremgéar desu-
den, at kunden vejledes om muligheden for at rejse krav om eventuelle yderligere tab over for banken,
ligesom kunden oplyses om muligheden for at kontakte banken for yderligere information om grundlaget
for den beregnede kompensation. Endvidere fremgéar det, at der ikke modregnes i en resterende restgaeld

(se herom i1 vurderingen herunder).

Banken har desuden besluttet og meddelt til kunderne, at banken vil deekke et eventuelt skattekrav, som
de enkelte kunder méatte blive palignet som folge af udbetalingerne fra banken. Konkret har banken op-
lyst til kunderne, at banken er 1 dialog med skattemyndighederne om, hvorvidt kunden skal betale skat
af tilbagebetalingen og kompensationsbelgbet. Siden juli 2021 har banken desuden oplyst 1 brevene til
bankens kunder, at hvis der skal betales skat af kompensationsbelobet, vil banken deekke denne skat. Se
herom rapportens afsnit 8.3
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3.5.1 Vurdering og observationer

3.5.1.1 Sammenfatning

Banken har efter det oplyste udbetalt kompensation til kunderne vedrerende hovedarsag 1 — 4, hvis
ikke sagerne afventer afklaring vedrerende problemstillingen om skiftesager (se afsnit 9.4.1), afventer
modtagelse af ngdvendige udbetalingsoplysninger fra kunden, eller afventer udbetaling i forbindelse

med den manuelle gennemgang.

I forhold til orientering af bankens kunder om den udbetalte kompensation har banken haft en van-
skelig opgave, idet banken pa den ene side har skullet sikre, at kunderne modtog en fyldestgerende og
s preaecis information, at kunderne har kunnet forsta og reagere pa oplysninger om de konstaterede
fejl og deres betydning for kunderne. P4 den anden side har bankens beregning af kompensation veeret
praeget af betydelig kompleksitet, og de enkelte beregningsmodeller indeholder som anfert ovenfor
mange delelementer, herunder elementer af sken og forudssetninger af betydning for opgerelsen. Vi
har generelt ikke fundet grundlag for at rejse kritik af det niveau af information, som er indeholdt 1
bankens udbetalingsbreve, idet bankens kunder i brevene udtrykkeligt vejledes om muligheden for at
rette spergsmal til banken om beregningerne, hvis opgerelsen giver anledning hertil.

Vi har dog noteret, at banken i1 de breve om kompensation, som er sendt til kunder, der fortsat er
registreret med en restgeeld 1 bankens systemer, oplyser, at banken udbetaler belebet til kunden “frem
for at modregne i [kundens] resterende geeld”, og at banken senere vil sende kunden en oversigt over,

hvordan banken har beregnet det tilbagebetalte belob samt rentekompensationen.

Der henvises 1 forhold til ovenstaende til afsnit 3.5 ovenfor, idet det bemeerkes, at kompensationsbe-
regningen 1 forhold til ikke afsluttede sager er foretaget med udgangspunkt i den eksisterende regi-
strerede geeldssaldo i den sag, som udbetalingen angar. Modtagelsen af en "fuld erstatning” forudsaet-
ter 1 den forbindelse en senere udligning eller modregning i kundernes registrerede restgeeld pa den
konto, som har dannet grundlag for kompensationsberegningen, hvilket banken ikke 1 forbindelse med
udbetalingen af kompensationsbelgbene har kommunikeret om til de bererte kunder. Det er er som
anfert ovenfor, afsnit 3.4.1 vores opfattelse, at banken hurtigst muligt ber sege at rette op pa denne

tilstand, og orientere kunderne herom.

Banken har som beskrevet ovenfor, afsnit 3.5 besluttet og meddelt til kunderne, at banken vil betale
en eventuel skat, som de enkelte kunder matte blive palignet som folge af kompensationen. I den for-
bindelse bemaerker vi, at tidsplanen for bankens rettelse af data ("write-back”) pd nuveerende tids-
punkt streekker sig ind 1 2022. Selvom banken ikke forudseetter at yde kunderne radgivning om skat-

temaessige forhold, kan det nuveaerende vejledningsafsnit 1 bankens breve antyde over for kunden, at
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der er tvivl om skattepligten vedrerende udbetalingerne fra banken, og kunden kan derfor fa det ind-
tryk, at de kan afvente bankens tilbagevenden herom. Da kunderne imidlertid som udgangspunkt vil
skulle indberette skattepligtige indtaegter for indkomstaret 2021 inden den 1. maj 2022, ma det forud-
sa&ettes, at banken under alle omstaendigheder vejleder kunderne igen 1 rimelig tid inden denne frist.
Vi noterer os i1 den forbindelse, at banken fortsat er 1 dialog med skattemyndighederne, og vi vil folge
op pa dette forhold i forbindelse med analyserne af bankens tilgang til rettelse af data i inddrivelses-
systemerne. Forholdet er derfor ikke yderligere behandlet i denne rapport.

3.6 Seerligt om de yderligere problemstillinger

I forbindelse med bankens arbejde med gaeldsinddrivelsen og de fire konstaterede hovedarsager til fejl
har banken som beskrevet i rapportens afsnit 9 identificeret en raekke yderligere problemstillinger, der
har eller kan have fort til fejl i bankens inddrivelse, herunder overopkraevning af bankens kunder. Ban-

ken benavner internt disse problemstillinger som "Additional Issues”.

Med henvisning til de yderligere konstaterede problemstillinger meddelte Finanstilsynet den 21. septem-
ber 2020 banken et pabud om at traeffe foranstaltninger, der sikrede, at risikoen for eventuel fejlopkraev-
ning opherte eller begraensedes til et acceptabelt niveau, sa snart fejlen var konstateret, og om at orien-
tere bererte kunder ved individuel kommunikation, sa snart banken havde fastsldet med en rimelig grad
af sikkerhed, at kunden tilherte en gruppe, der kunne veere pavirket af de konstaterede fejl.

Pa tidspunktet for bankens redegerelse af 10. september 2020 til Finanstilsynet havde banken oprettet
saerskilte spor for 14 yderligere problemstillinger. Siden har banken konstateret flere forhold, der har
givet anledning til analyser af potentielle fejl. Saledes er der efter det oplyste pr. 1. oktober 2021 identi-
ficeret 1 alt 28 yderligere problemstillinger.

De yderligere problemstillinger spaender bredt og er for en andels vedkommende udtryk for afledte kon-
sekvenser, der er opstaet som folge af fejlagtigt opgjorte geeldsposter blandt andet som folge af de fire
hovedarsager til fejl 1 inddrivelsessystemerne. En reekke af problemstillingerne ligner de oprindelige fire
hovedarsager, herunder i omfang og i forhold til den omsteendighed, at problemet kan have direkte kon-
sekvenser for skyldforholdet for den enkelte kunde. Betegnelsen som enten hovedarsag eller yderligere
problemstilling er sdledes efter vores opfattelse mest et udslag af bankens lgbende erkendelsesproces, og

for den organisering, hvorunder banken har valgt at behandle problemet.

De yderligere problemstillinger omfatter f.eks. fejl 1 oplysninger om geelden, der er videregivet til skatte-
myndighederne (beskrevet under yderligere problemstilling nr. 11 nedenfor), fejl 1 oplysninger til RKI
(yderligere problemstilling nr. 4) og fejl ved anmeldelse af krav i skiftesager (yderligere problemstilling
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nr. 1). Tilsvarende medferer de fejlagtigt opgjorte geeldsposter fejl i oplysninger udvekslet med inkasso-
bureauer (yderligere problemstilling nr. 13) ligesom fejlene har givet anledning til databeskyttelsesret-

lige overvejelser (yderligere problemstilling nr. 12).

Andre problemstillinger omhandler saerskilte fejl af betydning for geldens storrelse, herunder fejl 1 ban-
kens renteberegning (yderligere problemstilling nr. 17), fejl som feglge af forrentning af rykkergebyrer
(yderligere problemstillinger nr. 2 og 14), fejl som folge af utilstreekkelige forretningsgange i forbindelse
med udveksling af oplysninger med inkassobureauer (yderligere problemstilling nr. 13) og fejl som falge
af manglende foreeldelseshandtering i bankens pantebrevssystem (yderligere problemstilling nr. 16).

Endelig er der ogsa konstateret fejl i bankens administration, der kan have pavirket kunderne skonomisk
eller pa anden vis, herunder manglende forhandling af maeglersalaerer til ejendomsmaeglerkeeden Home
(yderligere problemstilling nr. 10) eller indtaegtsforing af beleb i kundens faver pa op til kr. 50 i forbin-

delse med bankens lukning af sager (yderligere problemstilling nr. 19).

Det skal understreges, at en reekke af de identificerede yderligere problemstillinger bererer et betydeligt
antal kunder i banken, og at problemstillingerne ligesom for hovedarsag 1 og 2 omfatter sammenblanding
af geeldstyper og forkert renteberegning. Dette gaelder f.eks. for problemstilling nr. 8 om sagsomkostnin-

ger, jf. nedenfor, afsnit 9.4.8.

Vi har siden fordret 2021 fulgt bankens arbejde med analyserne af de yderligere problemstillinger. Ban-
ken har i den forbindelse beskrevet og dokumenteret fremgangsmaden for analyserne saledes, at der
arbejdes ud fra en model, hvor de rejste problemstillinger indledningsvist afdeekkes neermere af et ana-

lyseteam 1 banken.

I forhold til de forelebige analyser er det vores forstdelse, at banken generelt har arbejdet ud fra en am-

bition om, at analyserne som minimum har skulle afdsekke folgende forhold:

a. En be- eller afkraeftelse af antagelse om, at et givent forhold har fort til eller kan fore til fejl 1
bankens inddrivelse, herunder forhold som strider mod bankens forpligtelser 1 henhold til lovgiv-

ningen, herunder regler og principper for god skik mv.

b. Identifikation af nedvendige tiltag til forelobig sikring af, at fejlen ikke gentager sig eller udvides
1 omfang, jf. herom narmere afsnit 6.3 og 9, vedrorende fejlenes betydning for risikoen for over-

opkraevning hos bankens kunder

Side 48 / 182



31. OKTOBER 2021

KﬁMG. Poul Schmith

c. Afklaring af, om fejlen har fort til uberettiget inddrivelse, og om der som folge heraf skal ske hel
eller delvist tilbagebetaling (eller godskrivning ved modregning) til bankens kunder af belgb, som
er betalt af eller inddrevet hos de pagaeldende

d. Hvis relevant en forelabig analyse til afdeekning af antallet af kunder, som kan veere berettiget
til at modtage kompensation, jf. ovenfor, pkt. ¢, samt om muligt en vurdering af det forventelige
belebsmeessige spend for en sddan kompensation baseret pa antagelser om mulige udfaldsrum i
forhold til det foreliggende datagrundlag

e. Hvis relevant en forelobig analyse vedr. nedvendige tiltag til rettelse af fejlen, herunder identifi-
kation af behovet for tilretning af funktionalitet 1 bankens IT-systemer, samt indferelsen af nye
forretningsprocesser, som skal gennemfores, for end banken kan fjerne de forelsbige tiltag til af-
veergelse af fejlen og genoptage inddrivelsen 1 det omfang denne har veeret standset helt eller
delvist

f. Hvis relevant en forelgbig analyse af behovet for rettelse af data 1 bankens IT-systemer, for ind-

drivelsen kan genoptages, jf. litra d, ovenfor.

Som beskrevet 1 rapportens afsnit 9, har banken alene feerdiggjort forelabige analyser vedrerende en
andel af de konstaterede yderligere problemstillinger. Analyserne afsluttes i den forbindelse med en rap-
port (en sdkaldt "Fact Pack”), der efter godkendelse i banken videregives til de teams, der skal arbejde
videre med de forhold, som analysen har papeget (eksempelvis udarbejdelse af modeller for kompensa-

tion, gennemfore udsendelse af breve, implementering af systemtilretninger mv.).

Det bemeerkes i forhold til ovenstdaende, at der i vidt omfang alene ses at veere tale om indledende analy-
ser, der beskriver problemstillingernes potentielle konsekvenser og folgende behov for handling. De kon-
krete behov og muligheder for handling skal dog forst derefter analyseres naermere af banken og imple-
menteres ved konkrete tiltag. Der kan siledes i bankens videre arbejde opstd ny viden, som vil have

direkte konsekvenser for de konklusioner, som banken tidligere har anfert i en analyse.

Banken har dokumenteret, at der pr. den 1. september 2021 var gennemfort analyser vedrorende 19 af
de i alt 28 identificerede yderligere problemstillinger. Der henvises til afsnit 9 for en nseermere beskrivelse
af disse problemstillinger og bankens arbejde med disse. For en beskrivelse af de forhold, der behandles

1 denne rapport, henvises til afsnit 1.2.
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3.6.1 Vurdering og observationer

3.6.1.1 Sammenfatning

Det er overordnet vores vurdering, at banken har tilrettelagt en hensigtsmaessig proces for gennem-
gang af de yderligere konstaterede problemstillinger med henblik pa, dels at konstatere, hvorvidt ban-
kens observationer faktisk daekker over et reelt problem, og dels at sikre, at det konstaterede problem
ikke forveerres eller fortsat optreeder 1 den fremtidige drift, indtil problemet kan lases ved kompensa-
tion, rettelse af restsaldo og eventuelt tilretninger af I'T systemer og/eller forretningsprocesser til den
fremtidige drift.

Der henvises endvidere til afsnit 3.3 ovenfor og til rapportens afsnit 6, idet det bemeaerkes, at bankens
tiltag til imedegaelse af risikoen for fremtidig overbetaling fra bankens kunder ikke fuldt ud synes at
have taget hgjde for den risiko, som hidrerer fra fejl som folge af de identificerede yderligere problem-
stillinger. Som beskrevet i de nsevnte afsnit har banken forst relativt sent truffet beslutninger, som

sikrer mod overbetaling som folge af de yderligere problemstillinger.

Dog har banken den 22. oktober 2021 besluttet at udvide omradet for den automatiske suspension af
igangveerende betalingsaftaler, hvilket medferer, at der ikke fremadrettet synes at veere risiko for over-
betaling af geeld 1 bankens inddrivelsessystemer 1 forhold til sidanne betaling, udenfor tilfselde, hvor

bankens kunde treeffer et informeret valg om at forseette betalingerne.

Endelig bemaerkes, at de identificerede yderligere problemstillinger kan have fort til, at en reekke af
de kunder, som pa bankens foranledning forsat er registeret 1 RKI, er registeret uberettiget, eller at
registreringen uberettiget er opretholdt for laeenge. Vi har som beskrevet ovenfor, afsnit 3.3.1.5 noteret
o0s, at banken den 22. oktober 2021 har truffet beslutning om, at de kunder, som i dag er registeret 1
RKI pa bankens foranledning, og hvor en risiko for fejl ikke har kunnet udelukkes, skal tilbagekaldes
fra RKI, og at banken vil indlede en dialog med Experian A/S herom.

Med henvisning til de bemaerkninger, som er anfert ovenfor afsnit 3.3.1.1 og i1 rapportens afsnit 6, er
det saledes vores vurdering, at banken 1 dag har truffet foranstaltninger, som indebeerer, at risikoen
for fremtidig overbetaling som folge af de yderligere problemstillinger er ubetydelig for de kunder, der

er registreret med gaeld 1 bankens inddrivelsessystemer.

Vi bemeerker dog, at bankens generelle Pause-logik alene finder anvendelse pa bankens inddrivelses-
systemer 1 Danmark. Vi kan ikke se, om banken har foretaget seerskilte foranstaltninger for at sikre,
at kunder, som er omfattet af problemstilling nr. 2 om renter af rykkergebyrer i Norge eller
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problemstilling nr. 14 om opkraevning af rykkergebyrer i leasingaftaler, ikke foretager overbetalinger
til banken. Selvom risikoen herfor formentlig er lille henset til den andel af den samlede geld, som et

gebyr normalt vil udgere, synes banken ikke at have foretaget saerskilte undersegelser heraf.

3.6.1.2 Observationer om bankens metode og tilgang til analyse af yderligere problemstillinger

Banken har som beskrevet 1 rapportens afsnit 9 tilrettelagt en proces for gennemgang af de yderligere
konstaterede problemstillinger med henblik pa dels at konstatere, hvorvidt bankens observationer fak-
tisk deekker over et reelt problem 1 forhold til bankens inddrivelse, og dels at sikre, at det konstaterede
problem ikke forveerres eller reproduceres i den fremtidige drift, indtil problemet kan leses ved kompen-
sation, rettelse af restsaldo og eventuelt tilretninger af IT systemer og/eller forretningsprocesser til den
fremtidige drift.

Det bemaerkes dog 1 forhold til bankens metode og tilgang, at problemstillingerne analyseres enkeltvist
og lebende. Banken har i den forbindelse ikke som del af metoden beskrevet en systematiseret og pa
forhand fastlagt proces for undersogelse af, om resultaterne af senere analyserede problemstillinger, gi-
ver anledning til at genbesoge tidligere analyserapporter og genoverveje konklusioner heri. Den mang-
lende beskrivelse af en sadan fast forretningsgang kan efter vores vurdering medfere risiko for, at pro-
blemer overses som folge af den sekventielle analysetilgang. Flere problemstillinger er af en sddan ka-
rakter, at senere gennemforte analyser kan pavirke de konklusioner, som banken allerede er naet til 1
tidligere afsluttede analyser. Det gaelder eksempelvis emnerne om anmeldelse af forkert opgjorte krav i
skiftesager (yderligere problemstilling nr. 1), oprettelse af kunder i RKI pa grundlag af en forkert opgjort
geeld (yderligere problemstilling nr. 4) og spergsmal om GDPR-compliance (yderligere problemstilling nr.
12).

Vi er dog bekendt med, at banken 1 nogle tilfeelde har genbesagt nogle af de yderligere problemstillinger
med henblik pa yderligere analyse som folge af fornyet viden opnéet 1 anden sammenheaeng, men at dette
synes at bero pa konkrete og specifikke beslutninger fra relevante personer og ikke en generel praksis.

Sammenhaenge mellem de mange forskellige problemstillinger tilsiger saledes, at der fra bankens side
sikres en lebende stillingtagen til, om en tidligere afsluttet analyse skal genbesoges. Manglen pa en fast
og nedskrevet forretningsgang pa dette omréade foreger risikoen for, at banken ikke 1 tilstraekkeligt om-

fang foretager et genbeseg af tidligere analyseresultater, for en ny analyse (forelebigt) afsluttes.
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3.6.1.3 Observationer mod forebyggelse af overbetaling

Det bemeerkes yderligere, at banken ikke i dens dokumenterede forretningsprocesser for de yderligere
problemstillinger har beskrevet en saerskilt proces for overvejelse og implementering af tiltag, som be-
skytter de berarte kunder imod fremtidig overbetaling. Banken har oplyst, at den har anset den generelt
implementerede Pause-logik for at veere tilstraekkelig, jf. rapportens afsnit 6.

Der henvises 1 den forbindelse til vores bemarkninger i afsnit 3.2.1 ovenfor, herunder bemarkninger om
sammenhangen mellem Pause-logikken og den sakaldte red/gron kontrol, samt bemaerkninger om 60 %-
greensens generelle tilstraekkelighed 1 forhold til kunder, som er eller kan veere berort af en eller flere af
de yderligere problemstillinger. Som beskrevet her, kan vi ikke konstatere, at banken aktivt har foretaget
undersogelser med henblik pa at afdeekke, om det samlede omfang af de konstaterede yderligere pro-
blemstillinger burde have fort til en justering af Pause-logikken, herunder en sendring af 60 %-grensen,
som er beregnet pa baggrund af et antal sager 1 DCS, som var eller kunne veaere pavirket af hovedarsag 1
og 2. I hvert fald en reekke af de konstaterede yderligere problemstillinger kan potentielt medfore, at den
enkelte kunde skal have betydelige belob udbetalt 1 kompensation og rente. Vi henviser 1 den forbindelse
1 det hele til afsnit 3.2.1 ovenfor, herunder vedrerende de tiltag, som banken 1 oktober 2021 har besluttet

med henblik pa at sikre, at risikoen for overbetaling fremadrettet handteres.

4. STATUS OG TIDSPLAN FOR BANKENS VIDERE ARBEJDE

4.1 Overblik over status vedrerende arbejdet med kompensation og tilretning af kunder

Til at handtere problemerne i geeldsinddrivelsen og genoprette denne har banken etableret en governance
struktur for at udbedre de forskellige problemer i geeldsinddrivelsesprocesserne, som er organiseret i tre
forskellige specielt nedsatte programmer, som hver iser har en raekke underenheder, som arbejder pa at
udbedre problemerne ud fra specifikke ansvarsomrader. I tilleg hertil har banken etableret forskellige
fora til pa tveers af de enkelte problemstillinger at kunne traeffe beslutninger omkring metoder og prin-

cipper for de enkelte tiltag og prioriteringer af ressourcer, jf. figuren nedenfor.

Figur 1 — Overblik over bankens organisering af arbejdet med genopretning af gaeldsinddrivelsen:
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Centrale underhender er nadsat under Athens, Sparta og Future IT
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Modal davelopmant

Det centrale ledelsesorgan er "Debt Management Committee” (herefter "DMC”), der overordnet varetager

styringen af de tre programmer, "Athens”, ”Sparta” og "Future IT”.

DMC mades efter det oplyste hver anden uge, hvor beslutninger og forslag godkendt i de enkelte “coun-
cils” for de enkelte programmer, jf. nedenfor, dreftes, godkendes eller sendes tilbage med instruks om
yderligere analyser. DMC rapporterer direkte og lebende til Executive Leadership Team (bankens direk-
tion) med udgangspunkt i en fast struktur, og derudover skal DMC foreleegge problemstillinger og be-
slutninger for Executive Leadership Team, sifremt disse kan have betydning for banken som helhed,

og/eller hvis der er tale om saerligt kritiske emner.

Derudover har Banken etableret et "council” for henholdsvis Athens-programmet og Sparta-programmet,
for pa denne made at sikre en agil beslutningsproces og undga at overbebyrde DMC. Saledes har de to
councils ansvaret for, at beslutninger og forslag fra de respektive programmer godkendes i det enkelte
council, for de eventuelt preesenteres for og godkendes af DMC, safremt beslutningerne herom kraever

godkendelse herfra i overensstemmelse med de fastlagte mandater.

Den daglige drift og beslutningsproces pa lavere niveauer varetages i de enkelte programmer, som ledes

af en programleder.

Siden etableringen af programmerne og i saerdeleshed Athens-programmet har banken lgbende konsta-
teret, at problemerne samt de tilhorende mitigerende tiltag i omfang og kompleksitet har veeret stigende,
hvorfor der i takt med denne erkendelse lebende har vaeret allokeret yderligere ressourcer til program-

merne. Igennem forlgbet har banken tilfort betydelige ressourcer til programmerne, og der er i oktober

Side 53/ 182



31. OKTOBER 2021

KﬁMG. Poul Schmith

2021 tilknyttet 1 alt ca. 240 medarbejdere og eksterne konsulenter til programmerne inden for alle de

relevante omrader.

4.1.1 Athens

Athens-programmet blev etableret i november 2019 i forlaengelse af to interne ORIS-rapporter, der inde-
holdt oplysninger om, at der i flere tilfaelde var konstateret utilstraekkelig eller manglende data 1 bankens
to geeldsinddrivelsessystemer (DCS og PF). Etableringen af Athens-programmet sikrede, at der blev de-

dikeret seerskilte og betydelige ressourcer til varetagelse af udfordringerne pa geeldsinddrivelsesomradet.

Som det fremgar af figuren ovenfor i afsnit 4.1, har Athens-programmet en raekke forskellige underenhe-
der med hvert deres ansvarsomrade. De enkelte underenheder er struktureret med det formal at etablere
klare ansvarsomrader, hvorfra de enkelte underenheder har et delansvar i et keedeforleb, siledes at en
underenhed varetager en opgavetype, hvorefter opgavehandteringen overlades til nseste underenhed og
sa fremdeles. Fremgangsméaden, som bengevnes "Factory model”, har endvidere til hensigt i videst muligt
omfang at sikre en ensartet og effektiv sagsbehandling, hvor den er udviklet til at deekke alle relevante
stadier af projektet fra den indledende analyse til udbetaling af kompensation, hvad enten det drejer som

de fire hovedarsager eller de yderligere problemstillinger.+4

I forbindelse med at udbetalingen af kompensationen for sa vidt angar de fire hovedarsager i vid ud-
streekning er tilendebragt bemaerkes i evrigt, at banken er tradt ind i en ny fase, hvor modellen fremover
skal styrke bankens opgaver i relation til de yderligere problemstillinger (de sdkaldte "additional issues”
beskrevet i rapportens afsnit 9), herunder faerdiggorelse af igangverende analyser savel som analyser af
nyligt identificerede yderligere problemstillinger og behovet for kompensation til kunderne samt s&endrin-

ger 1 systemer som folge heraf.

Det bemeerkes, at de relevante centrale emner behandlet 1 denne rapport, jf. rapportens afsnit 6-9, 1 over-
vejende grad handteres af Athens-programmet. Der henvises séledes til disse afsnit for en neermere for-
klaring af de enkelte tiltag.

4.1.2 Sparta og Future IT

Udover Athens-programmet har banken 1 begyndelsen af 2021 iveerksat Sparta-programmet, der har til

formal at styrke processer og kontroller pa geeldsinddrivelsesomradet yderligere. Dette omfatter bl.a.

41 figuren ovenfor er de enkelte underenheder bengvnt: Scoping and analysis, model development, quality assurance, systems and
fulfillment.
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procestegninger inden for gaeldsinddrivelse, risikovurderinger af eksisterende processer, udarbejdelse af

procedurer samt udarbejdelse af kontroller.

Derudover har banken etableret Future IT-programmet, der har ansvaret for at sikre implementering af
bankens nye it-system, PCC. Det nye it-system skal supplere bankens inddrivelsesprocesser og skabe et
bedre workflow-management system, men kommer ikke til at erstatte bankens eksisterende gaeldsind-
drivelsessystemer DCS og PF. Som beskrevet i afsnit 1.2, omfatter denne rapport som udgangspunkt ikke
de sporgsmal, som er omfattet af sporgsmal 2 i tilsynets afgorelse af 26. november 2020. Rapporten om-
fatter saledes bl.a. ikke en vurdering af, om det nye it-system vil kunne understotte de avrige it-systemer

og gaeldsinddrivelsesprocessen fra implementeringsdatoen.

Som ovenfor anfort er de veesentligste tiltag af relevans for denne rapport forankret i Athens-program-

met, hvorfor Sparta- og Future IT-programmerne ikke behandles neermere 1 denne rapport.

4.2 Bankens tidsplan for det videre arbejde

Om status for bankens arbejde henvises til afsnit 1.3 ovenfor om afgraensning af de emner, som behandles

1 denne rapport nr. 1.

Banken har siden projektets opstart 1 2019 lebende arbejdet med tidsplaner, som har omfattet bade be-
regning og udbetaling af kompensation, rettelse af data i bankens systemer, og gennemforelse af de nod-
vendige tilretninger af IT-systemer og arbejdsprocesser med henblik pa genoprettelse af den samlede

inddrivelse.

I forhold til de af banken lebende udarbejdede tidsplaner er det veesentligt at understrege, at banken 1
vidt omfang har skullet forholde sig til problemstillinger, hvis reelle omfang og karakter forst har kunnet
fastleegges efter en grundig analysefase. Det betyder, at detaljeret planleegning af de efterfolgende skridt
1 processen, herunder udarbejdelse af kompensationsmodeller, modeller for datarettelse og grundlag for
systemtilretninger, kun i begraenset omfang har vaeret mulig. Samtidig har banken som beskrevet i afsnit
9 lebende identificeret og analyseret nye problemstillinger i forhold til inddrivelsen, som har betydet, at

allerede planlagte aktiviteter har matte genplanlegges og udskydes.

I forhold til bankens samlede overordnede tidsplan for genoprettelsen bemeerkes, at banken har oplyst,
at den pa en raekke omrader er meget afhaengig af en raekke noglepersoner 1 banken, som har detaljeret
viden om bankens IT-systemer, samt detaljeret viden om bankens drift i arene fra 1980’erne og frem til i
dag. Dette forhold betyder sammen med bankens organisering, at banken ikke i fuldt omfang kan af-
daekke og analysere alle de identificerede yderligere problemstillinger pa samme tid, og at arbejdet 1 et

vist omfang ma forega sekventielt saledes, at de enkelte teams fokuserer pa og analyserer et omrade ad
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gangen. Dette har i sagens natur betydning for den samlede tidsplan for genopretningen af inddrivelsen

1 banken.

Banken har som beskrevet i afsnit 7 pd nuveerende tidspunkt neesten afsluttet processen med beregning
af kontante udbetalinger til kunder, der skal kompenseres i1 forbindelse med en overbetaling som folge af
hovedarsager 1 — 4. Dog udestar i overensstemmelse med bankens principper stillingtagen til en kom-
pensationsproces 1 forhold til den eventuelle beskatning, som matte pahvile de enkelte kunder.

Banken har samtidig foretaget indledende analyser af 19 yderligere problemstillinger, og banken er for
en reekke af disse problemstillinger pabegyndt udarbejdelse af kompensationsmodeller og tilrettelaeggelse

af en udbetalingsproces.

Banken har — hverken helt eller delvist — gennemfort maskinel datarettelse af kundernes saldo i bankens

systemer i forhold til de kunder, som er berort af hovedarsagerne eller de yderligere problemstillinger.

Figuren nedenfor indeholder en overordnet gengivelse af hovedlinjerne i bankens tidsplan for de kom-
mende maneder, sidan som den er presenteret for os. Det skal 1 den forbindelse understreges, at tids-
planen ikke tager hgjde for, at banken har oprettet yderligere selvstaendige spor for nye yderligere pro-

blemstillinger.

Figur 2 — Overordnet gengivelse af hovedlinjerne i bankens tidsplan for de kommende mdneder:

‘ Aktivitet forventes afsluttet 2021 2022

Forventet tidsplan

Aktivitet fortsaatter b | Sep Okt. Nov. Dec. Qi1 Q2 Q3 Q4
1. Remediering (kompensation): : i '

Kunder med lukkede skifteretssager, herunder

Hovedarsag 1-4 samt QA | Manuel genlnamgang ’ ‘ konkursboer, galdssaneringssager og dedsboer.
Problemslilling nr. 10 (Home) | f“l af ber g i og : ing : ’
Problemstiling nr. 2 (Helios) | . Udbetalinglril kunder i DK , 0 Udbmann?ihlorgc .
Yderiigere problemstilinger | Analyse og videre tilgang ‘ Modeludvikling og udforelse

2. Yderligere problemstilinger
(analyser)

Problemstiling nr. 20-28 Analyse af yderligere problemstiling nr. 20-27 &
| T T T

Evt. nye problemstilinger Indledende analyse skal afdaekke evt. nye problemstilinger ’ b Potentiel analyse
| 1 .

3. Write-back (plan og udvikling):

Analyse og planlagning | ’
Udvikling og rettelse af data I3 Adventer endelig plan fra banken
‘
4. 1T-udvikling
Systemudvikling oq tilretninger Tilretning i inddrivelsessystemerna, herunder som felge af yderligere problemstillinger
[ 1 1 1 |
Nyt system (PCC) [» Afventer endelig plan fra banken

Afventer endelig plan fra banken

I
5. Genslart af inddrivelsen: I
Genstart af inddrivelsen ,l'\
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Som det fremgar af tidsplanen, agter banken som udgangspunkt at afslutte udbetaling af alle kompen-

sationsbeleb vedrerende hovedarsag 1 — 4 i oktober 2021.

Endvidere planlaegger banken at feerdiggere udbetaling af kompensationer for visse af de yderligere pro-

blemstillinger (problemstilling nr. 10 og 2) i lebet af forste kvartal 2022.

Endvidere planlegger banken at gennemfare analyser af de nu kendte yderligere problemstillinger i lobet
af 4. kvartal 2021 og 1. kvartal 2022.

Som det kan udledes af tidsplanen, vil udbetaling af eventuelle kompensationer og gennemforelse af sal-
dorettelser for bankens kunder i forhold til samtlige kendte yderligere problemstillinger forventeligt
straekke sig over det meste af 2022. Tilsvarende er det sandsynligt, at banken forst ultimo 2022 eller
primo 2023 har gennemfort de tiltag, herunder systemtilretninger, som méatte vaere nedvendige for ende-

ligt at genoptage inddrivelsen i banken.

Som det fremgar af tidsplanen, er der endnu usikkerhed om den endelige plan for rettelse af data ("write-
back”) og proces for genstart af inddrivelsen. Vi har saledes ikke pa nuveerende tidspunkt et tilstreekkeligt
indblik 1 disse forhold til at udtrykke en konklusion om bankens tilgang og arbejde 1 den forbindelse. Som

beskrevet 1 afsnit 1.2, behandles disse emner derfor ikke neermere i denne rapport.

Vi har ikke noget grundlag for at konkludere, at banken ved tilforsel af yderligere ressourcer til opgaven
med analyse og handtering af de yderligere problemstillinger ville kunne sikre veesentligt tidligere faer-
diggaerelse af det nu planlagte samlede arbejde. I den forbindelse bemaerkes, at banken for si vidt angar
en reekke af de omhandlede problemstillinger, ses at veere meget afheengige af viden, som efter det af
banken oplyste er samlet hos fa neglepersoner 1 banken, jf. ovenfor, hvilket efter vores opfattelse udger
en selvsteendig risiko i forhold til bankens nuveerende tidsplan for den samlede genopretning af inddri-
velsen. Samtidig bemeerkes, at banken allerede har allokeret betydelige personelle (sdvel interne som
eksterne) ressourcer til arbejdet med genopretning af inddrivelsen, og at vi ikke har fundet grundlag for
at kritisere bankens vurdering af disse ressourcers tilstraekkelighed over for projektorganisationens evne

til at gennemfare genopretningsarbejdet effektivt og med mindst mulig risiko for fejl.

5. INTRODUKTION TIL DE FIRE HOVEDARSAGER

5.1 De fire hovedarsager

Banken har oplyst om fire hovedarsager (sakaldte "root causes”), der kan have fort til fejl 1 gaeldsinddri-

velsen og opkrsevning af for store belgb hos bankens kunder. De fire hovedarsager er beskrevet af banken
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1 lobende redegorelser til Finanstilsynet m.fl. og gengives kort i dette afsnit. Falgende hovedarsager til

fejl er beskrevet af banken:

Hovedarsag 1: Hovedstol, renter og gebyrer har veeret sldet sammen 1 bankens inddrivelsessy-
stemer, hvilket har fort til forkert handtering af foreeldelse for renter mv.

Hovedéarsag 2: Foraeldelsesdatoen har veaeret registeret forkert 1 bankens inddrivelsessyste-

mer, hvilket har fort til en forkert hdndtering af foreeldelse for bankens krav

Hovedarsag 3: Kautionister har i en reekke sager fejlagtigt veeret registeret som meddebitorer
i bankens inddrivelsessystemer, hvilket potentielt kan have fort til uberettiget

inddrivelse over for de pagaldende kautionister

Hovedarsag 4: Manglende ’link’ mellem flere meddebitorer 1 bankens inddrivelsessystemer

kan have fort til, at banken har opkraevet mere end den reelle samlede geeld

Som det vil fremga nedenfor, er alle fire hovedarsager efter det oplyste konstateret 1 bankens eget ind-
drivelsessystem DCS, hvorimod alene hovedarsag 1 er konstateret i PF-systemet, der anvendes til ind-
drivelse af geeld til Realkredit Danmark A/S. Efter det oplyste anvendes begge systemer til inddrivelse af

geald over for bade private kunder og erhvervsdrivende, hvoraf hovedparten dog er private kunder.

Vi bemeerker for god ordens skyld, at betegnelsen af ovenstaende forhold som “hovedarsager” er valgt af
banken og derfor er fastholdt 1 denne rapport. En reekke af de senere identificerede problemstillinger 1
bankens inddrivelse (de sdkaldte additional issues) ligner dog i omfang og karakter de oprindelige fire
hovedarsager, og kan p4 tilsvarende vis have indvirkning pa, om inddrivelsen overfor den enkelte kunde

er lovlig og korrekt.

Hovedarsagerne ses at skyldes uhensigtsmaessigheder eller fejl i den made, hvorpa data overfores fra
bankens opkraevningssystemer og registreres i bankens inddrivelsessystemer, og banken har derfor ogsa
taget skridt til at imedega disse forhold fremadrettet ved tilretning af it-systemerne. Disse tiltag behand-
les ikke neermere i denne delrapport, idet tiltagene endnu ikke er feerdiggjort og implementeret fuldt ud

af banken.

Det bemaerkes desuden, at de fire hovedarsager, ud over risikoen for overopkraevning, ogsa kan have
medfort yderligere fejl 1 bankens administration, herunder forkert skatteindberetning, uberettiget regi-
strering af kunder 1 RKI og persondataretlige regelbrud. Saddanne yderligere problemer betegnes internt

af banken som “additional issues” og behandles sarskilt. Der henvises herom til afsnit 9 nedenfor.
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5.1.1 Hovedarsag 1: Hovedstol, renter og gebyrer slaet sammen til ét belob

Den forste hovedarsag til fejl er efter det oplyste konstateret i bade bankens inddrivelsessystem DCS og
inddrivelsessystemet PF, der anvendes til inddrivelse af geeld til Realkredit Danmark A/S. Det er saledes
1 begge inddrivelsessystemer konstateret, at hovedstol, renter og gebyrer ved overforslen fra bankens
opkraevningssystemer er blevet registreret som ét samlet belgb og angivet som gaeldens hovedstol.

I DCS-systemet er hovedarsag 1 efter det oplyste bide opstéet i forbindelse med implementeringen af
dette system og overforslen af fordringer fra tidligere inddrivelsessystemer 1 2004 samt lebende ved over-
forslen af sager fra bankens opkraevningssystemer. I DCS-systemet findes der efter det oplyste seerskilte
datafelter til hovedstol og renter/gebyrer, der saledes kan registreres saerskilt. Fejlen ses dermed at skyl-
des, at renter og gebyrer ikke ved overforslen til DCS er blevet allokeret til det rette datafelt. I PF skyldes
fejlen derimod efter det oplyste, at der ikke i1 systemet har veeret mulighed for at registrere hovedstol og

renter/gebyrer hver for sig, hvilket derfor er eller vil blive udviklet med henblik pa rettelse af data.

Den beskrevne sammenlaegning af hovedstol, renter og gebyrer indebeerer, at disse beleob 1kke 1 bankens
inddrivelsessager er blevet behandlet seerskilt, hvilket blandt andet har medfert udfordringer for ban-
kens forseldelsesadministration. Da renter og gebyrer som udgangspunkt har en veesentligt kortere for-
xldelsesfrist (3 ar) end hovedkravet (10 ar), vil dele af geelden saledes veere registreret med en for sen
foraeldelsesdato. Hovedarsag 1 medforer derfor risiko for, at banken kan have inddrevet belgb til deekning
af foreeldet gaeld, idet renter og gebyrer registreringsmaessigt kan have fremstaet retskraftige efter den
dato, hvor foreeldelse indtradte. Der kan desuden vaere indgaet aftaler, ivaerksat retslige skridt mv. for
foraeldet geeld.

5.1.2 Hovedarsag 2: Forkert registrering af foreeldelsesdatoer i DCS

Den anden hovedarsag til fejl er efter det oplyste kun konstateret i DCS-systemet og er opstéet lebende
ved overforsel af gaeld til dette inddrivelsessystem. Banken har siledes konstateret, at den dato, der ved
overforslen af sager til dette system registreres som forfaldsdato og anvendes som udgangspunkt for sy-
stemets foreeldelsesberegning, i alle tilfselde er udtryk for den dato, hvor fordringen er registreret som
oprettet 1 DCS-systemet. Den registrerede forfaldsdato er dermed udtryk for en senere dato end den dato,

hvorfra foreeldelsesfristen for bade hovedstol, renter og gebyrer retligt regnes fra.

Den forkerte "forfaldsdato” 1 DCS indebaerer saledes, at foraldelsesfristen regnes fra en for sen dato,
hvorved ogsa den registrerede foreeldelsesdato 1 systemet bliver for sen. Fejlen medferer sialedes en risiko
for, at banken kan have foretaget inddrivelse og deekket pa foraeldet geeld, idet geelden kan have fremstaet
gyldig efter den dato, hvor foreeldelse var indtradt. Der kan desuden veere indgaet aftaler, iveerksat rets-

lige skridt mv. for foraeldet geeld. Vi bemaerker desuden, at det som folge af hovedarsag 1 ikke vil veere
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muligt at registrere én korrekt foreeldelsesdato for alle dele af den sammenlagte fordring, medmindre
bade hovedstol, renter og gebyrer er anerkendt forud for overforslen eller baseret pa et seerligt retsgrund-

lag, smh. foreeldelseslovens § 5, stk. 1.

5.1.3 Hovedarsag 3: Registrering af kautionister som meddebitorer

Den tredje hovedarsag til fejl har efter det oplyste kun vist sig i DCS-systemet og er efter det oplyste
afgreenset til ca. 7.600 kunder, hvis sager i 2004 blev overfort fra et tidligere BG Bank system. Banken
har saledes forklaret, at fejlen er opstéet i forbindelse implementering af DCS-systemet og overforsel af
gaeldsposter fra det tidligere inddrivelsessystem 1 september 2004. I den forbindelse kan kautionister
veere blevet registreret 1 DCS som om, at de var “almindelige” meddebitorer. Det vil saledes ikke fremga
af oplysningerne i DCS, at pagaldende er kautionist, hvilket skaber en risiko for, at banken tilsidesaetter

de seerlige regler og vilkar, der geelder for kautionister.

Den forkerte registrering af kautionister som meddebitorer indebserer en risiko for, at banken kan have
inddrevet storre belob hos kautionisten end det, der faktisk var omfattet af kautionen. I yderste konse-
kvens kan banken have mistet retten til at gore kravet geeldende som folge af manglende iagttagelse af
kautionsaftalens rammer og beskyttelsespreeceptive regler herom. Forholdet vil ogsa have pavirket ban-

kens indberetninger til Skatteforvaltningen, hvor kautionisten vil vaere blevet oplyst som meddebitor.

5.1.4 Hovedarsag 4: Opkreevning af fuld hovedstol hos flere meddebitor

Den fjerde hovedarsag til fejl har efter det oplyste kun vist sig 1 DCS-systemet og er ligesom hovedarsag
3 opstaet ved konverteringen i 2004. Efter det oplyste kan meddebitorer saledes ved overforslen til DCS
1 2004 veaere blevet registreret som individuelle debitorer, sidledes at debitorerne hver for sig er blevet
registreret som eneste debitor for den fulde geld. Det betyder ogsé, at én fordring er blevet oprettet flere
gange 1 DCS. Der mangler séledes 1 disse sager et "link” mellem disse medskyldnere 1 systemet. Efter det
oplyste er denne hovedarsag afgraenset til ca. 3.670 kunder, der er overfort fra bankens eget tidligere

inddrivelsessystem.

Det manglende "link” mellem meddebitorer indebeerer, at banken kan have inddrevet det samme belab
mere end én gang, dvs. bade hos den ene og den anden debitor. Dermed er der risiko for overopkreevning
hos bankens kunder, safremt flere meddebitorer indbetaler til deekning af den samme gald. Yderligere
vil den seerskilte registrering indebeere, at geelden forrentes seerskilt over for flere meddebitorer (dobbelt
renteberegning af samme geeld), og endelig kan forholdet have fort til forkert indberetning om restgaeld

og renter heraf til Skatteforvaltningen.
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5.2 Kunder som er berort af de fire hovedarsager

De fire hovedarsager til fejl kan have fort til overopkraevning af kunder, herunder opkraevning af foreeldet
geeld og/eller uretmeaessig opkreevning af for store belgb. Endvidere kan fejlene betyde, at kunderne i dag

er registreret med en geeld, som overstiger deres reelle retskraftige restgeeld.

Banken har sogt at afgreense de kunder, der kan vaere berert af en eller flere af de fire hovedarsager, og

som af den arsag er blevet opkraevet et storre belgb end det, som kunden faktisk skyldte banken.

Som anfert i afsnit 5.1, er hovedarsag 1 — 4 af banken blevet konstateret i DCS-systemet, mens kun
hovedarsag 1 er konstateret i PF-systemet. Hovedarsagerne 3 og 4 kan ifelge banken afgrenses til ca.
11.000 kunder, der blev overfort til bankens DCS-system ved implementeringen af systemet i 2004.

For at identificere og afgraense de kunder, hvor en genberegning som folge af de fire hovedarsager kunne
veere relevant, har banken arbejdet med forskellige kundesegmenter, der ultimo 2019 fordelte sig som

illustreret herunder.

Figur 3 — Fordeling af kunder bergrt af de fire hoveddrsager pr. december 2019:

Fordeling af kunder potentielt bergrt af de fire hovedarsager (december 2019, antal tusind kunder)
B skal genberegnes [:J Skal ikke genberegnes

406
Fr————— 1
| |
| |
| 152 |
| |
| | 254
l———__ | - A

|57 |
Alle Kunder uden for DK Kunder i DK Lukkede Skal
inkassokunder uden betaling genberegnes

Som det fremgéar af grafen herover, har banken vurderet, at kunder uden for Danmark (udenlandske
kunder) samt kunder 1 Danmark, hvor sagen er lukket uden betaling, ikke er 1 risiko for overopkraevning

som folge af de fire hovedarsager, og disse sager genberegnes derfor ikke.
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Udenlandske kunder

Danske Bank anvender DCS-systemet til inddrivelse 1 flere lande. Banken har efter det oplyste 1 2019
undersogt, om de fire hovedarsager til fejl ogsa kan have pavirket konti, der er registreret 1 afdelinger
uden for Danmark. Vi har fra banken faet tilsendt en praesentation, der indeholder en overordnet beskri-

velse af bankens tilgang til analyserne samt resultaterne heraf.

Det fremgar af bankens praesentation, at spergsmélet om hovedarsagerne i afdelinger uden for Danmark
er blevet undersogt ved et sporgeskema og interviews med udvalgte medarbejdere 1 henholdsvis Norge,
Sverige, Finland og Storbritannien. For disse fire lande er det konkluderet, at de fire hovedarsager enten
ikke er til stede eller ikke har fort til uberettiget inddrivelse af gaeld. Dette skyldes efter det oplyste anden

praksis og/eller anden lovgivning om foraeldelse 1 disse lande.

Eksempelvis fremgar det af bankens praesentation, at banken i Sverige kontrollerer alle sager manuelt,
nar de oprettes 1 DCS og korrigerer sagen, hvis det konstateres at sagen indeholder en sammenlagt ho-
vedstol, som omfatter renter og gebyrer. Herefter overfores sagerne til et inkassobureau, og banken be-
nytter sédledes ikke DCS til at "holde styr pa” foreldelsesfrister 1 Sverige. For Finland oplyses det i ban-
kens praesentation, at hovedstol og renter ikke er registreret samlet i DCS, og at hele geelden ifelge finsk
lovgivning har én og samme foraeldelsesdato. For Storbritannien og Irland er det oplyst, at der ikke til-
skrives renter 1 DCS, og at hele gzelden er underlagt de samme foraeldelsesregler. Banken har dog ogsa
her en forkert registreret foraeldelsesdato, hvilket oplyses at veere handteret ved interne processer, sale-

des at denne fejl ikke har haft konsekvenser for kunderne.

Banken har saledes ikke fundet risiko for overopkrevning som folge af de fire hovedarsager i afdelinger
uden for Danmark. Bankens undersegelser har dog afdekket, at visse af de yderligere problemstillinger
ogsa gor sig geldende uden for Danmark. Der henvises herom til afsnit 9 nedenfor. Vi kan desuden se, at
banken aktuelt overvejer at igangseette en ny undersogelse 1 de udenlandske afdelinger for sa vidt angar
de yderligere problemstillinger, idet der siden er konstateret yderligere problemstillinger, der ikke alle

er afdeekket uden for Danmark.

Vi har ikke foretaget en gennemgang af konkrete sager eller efterprovet de udenlandske afdelingers op-
lysninger om den i disse lande geeldende foraeldelseslovgivning, og hvad der er geeldende ret for de om-
handlede konti. P4 baggrund af bankens praesentation bemaerkes det dog, at sammenlaegning af hoved-
stol, renter og gebyrer og forkerte foraeldelsesdatoer ogsa kan findes 1 DCS 1 afdelinger uden for Danmark,
uagtet at det efter det oplyste ikke har medfert uberettiget inddrivelse over for bankens kunder i disse
lande. I den sammenhaeng bemeerkes, at der sdledes kan opsta risiko for fejl og uberettiget inddrivelse,
hvis ikke disse forhold fortsat og kontinuerligt imodegas ved de beskrevne mitigerende helt eller delvist

manuelle sagsgange.
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Kunder med lukkede sager uden betalinger

Banken har oplyst, at der er ca. 57.000 danske sager 1 bankens inddrivelsessystemer, som er lukket uden
betaling. I disse sager er geelden saledes regnskabsmeessigt afskrevet, og kontoen er blevet nulstillet og
lukket, uden at kunden har foretaget betaling. Dette kan f.eks. skyldes afskrivning af geelden i forbindelse
med konkurs eller anden skifteretlig behandling. Banken har oplyst, at sddanne sager kan genabnes med

henblik pa notering pa sagen, men at banken herefter straks vil lukke sagen igen.

Qurige kunder i inddrivelsessystemerne

De resterende kunder i bankens inddrivelsessystemer (197.000 pr. december 2019, hvortil nye kunder
siden er tilgdet) har efter det oplyste veeret genstand for nsermere analyse 1 banken med henblik pa at
vurdere, om kunden kunne have krav pa tilbagebetaling og kompensation som folge af de fire hovedarsa-

ger til fejl, og om banken kan have registreret en forkert saldo for kundernes retskraftige geeld i dag.

Der er dog i forbindelse med de konkrete tilgange foretaget yderligere frasorteringer pa baggrund af kon-
krete kriterier. Eksempelvis kan overbetaling og dermed krav om tilbagebetaling veere udelukket, hvis
der pa genberegningstidspunktet ikke var modtaget nogen betalinger pa kontoen. Der henvises til afsnit
7 for beskrivelse af de af banken anvendt tilgange til genberegning og opgerelse af kompensationsbelgb

til kunderne.

Vi har noteret, at banken 1 november 2020 konstaterede ca. 3.500 yderligere kunder, der ikke oprindeligt
var medtaget 1 afgreensningen af de potentielt berorte kunder. Dette skyldtes efter det oplyste, at disse
ca. 3.500 kunder ved en fejl var blevet slettet 1 bankens inddrivelsessystemer, hvilket blev konstateret
efter henvendelse fra en kunde. Pa baggrund heraf ses banken at have oprettet en yderligere problem-
stilling med henblik p4 naermere analyse heraf, jf. nedenfor, afsnit 9. Da analyserne af dette emne endnu

ikke er afsluttet, behandles forholdet ikke nsermere 1 denne rapport.

6. FOREBYGGENDE FORANSTALTNINGER

6.1 Om bankens inddrivelsesprocesser

Som beskrevet i afsnit 5, har banken konstateret fire hovedarsager til fejl, der alle indebeserer en risiko
for overopkreevning af bankens kunder. Fejlene er efter det oplyste opstaet som folge af fejl i forbindelse
med oprettelse af geelden 1 bankens inddrivelsessystemer, hvorfor bankens forebyggende foranstaltninger

1 den sammenhang er fokuseret pa kunder med geeld i inddrivelsessystemerne PF og DCS.
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Efter det oplyste vil gaeld som udgangspunkt blive overfort til inddrivelsessystemet DCS efter tre rykker-
skrivelser og en opsigelse, og det er som beskrevet 1 afsnit 5 ved denne overforsel, at hovedarsag 1 (sam-
menlaegning af hovedstol, renter og gebyrer) og 2 (forkert forseldelsesdato 1 DCS) er opstaet. Overforsel
af geeld til inddrivelsessystemet PF sker 1 sager, hvor pantet i ejendommen ikke har veeret tilstreekkeligt

til at indfri realkreditlanet, og 1 dette system er hovedarsag 1 konstateret.

Mens der i banksystemet alene tilskrives renter, rykkes for betaling og tilleegges rykkergebyrer i tilfeelde
af misligholdt betaling eller overtrek, er der efter det oplyste flere processer til radighed i bankens ind-
drivelsessystemer. Banken betegner saledes selv forlgbet 1 banksystemet som ”soft collection”, mens for-

labet efter overforsel af geelden til inddrivelsessystemet betegnes som “hard collection”.

Fra inddrivelsessystemerne kan rykkerprocessen efter det oplyste fortseette, og der vil fortsat blive til-
skrevet rente af gelden. Bankens medarbejdere kan imidlertid ogsa fra inddrivelsessystemerne indga
betalingsaftaler med skyldneren med henblik pa afvikling af geelden. Derudover kan der pa bankens
initiativ blive ivaerksat inddrivelsesskridt, som kan omfatte retsforfelgning og udleg for gelden samt i

yderste konsekvens tvangsauktion eller en konkursbegeering.

I tilfeelde af en skifteretlig behandling af skyldneren, som ikke beror pa en begaering fra banken, f.eks.
dedsboer, konkursboer og geeldssaneringer, kan banken desuden soge deekning for gaelden ved at anmelde

bankens krav med henblik pa dividende.
Som led 1 inddrivelsesforlobet kan kunden ogsa blive registreret 1 RKI, safremt banken har opnéet et
fundament for kravet. Et fundament kan besta 1 skyldnerens skriftlige anerkendelse af bankens krav

eller en dom for bankens krav.

Processen og forskellene mellem bankens ”soft collection” 1 banksystemet og “hard collection” 1 inddrivel-

sessystemerne kan overordnet skitseres som vist i1 figuren herunder.

Figur 4 — lllustration af de processer, som banken anvender under henholdsvis “soft collection” og “hard collection”:

Hard Collection

- Betalingsordninger Bobehandling
Soft Collection » Rykkerskrivelser _
» Geeldssanering
. * Renter
*  Rykkerskrivelser . Stsvning oq retssager + Dgdsbo
*  Renter og gebyrer 900 J + Konkurs

« Fogedretssager (udlaeg)
+ Tvangsauktion
+ Registreringi RKI

+ Rekonstruktion
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For at imedega uberettiget inddrivelse hos bankens kunder, som folge af de konstaterede fejl 1 bankens
inddrivelsessystemer, er der saledes behov for foranstaltninger, der kan tage hgjde for en raekke forhold,

herunder bade rentetilskrivning, betalingsordninger, retssager (inkl. fogedsager) og bobehandling.

I en del sager ses inddrivelsen at veere outsourcet til eksterne inkassobureauer, og der vil saledes 1 disse
sager vaere behov for foranstaltninger, der reekker ud over bankens egne inddrivelsessystemer, herunder
foranstaltninger, som sikrer korrekt kommunikation, afregning og afstemning mellem bankens og inkas-

sobureauets systemer mv.

6.2 Overordnet om forebyggende foranstaltninger i banken

Banken har efter det oplyste siden juni 2019 lebende implementeret nye foranstaltninger og kontroller
med henblik pa at imedega risikoen for, at de fire hovedarsager til fejl kan fore til (yderligere) overop-
kraevning og uberettiget inddrivelse. Bankens overordnede initiativer siden sommeren 2019 ses 1 den

forbindelse at kunne opsummeres ved folgende tidslinje:

1) Juli 2019: T sommeren 2019 etablerede banken en sakaldt red/gren-kontrol, der efter det oplyste
havde til formal at sikre, at banken ikke fremover ivaerksatte inddrivelsesskridt over for kunder
uden forudgéende genberegning og tilretning af geelden for de fire hovedarsager (se afsnit 5). Med
inddrivelsesskridt forstis 1 denne sammenhang retssager, fogedsager og anmeldelser 1 skiftesa-
ger, hvorimod betalingsordninger ikke har veeret afskaret af en red-markering. Kontrollen ind-
fortes saledes, at samtlige sager i bankens inddrivelsessystemer i juli 2019 blev markeret som
rode (ikke tilrettede), og et korrektionsteam i banken har siden haft til opgave at gennemgé og

korrigere sager for de fire hovedarsager.

2) Oktober 2019: Banken har oplyst, at banken ikke siden oktober 2019 har sendt nye sager til ind-

drivelse via inkassobureauer.

3) December 2019: Den 17. december 2019 besluttede banken at traekke alle igangvaerende sager

tilbage fra domstolene eller korrigere de i sagerne anmeldte krav, herunder navnlig sager ved
skifteretterne. Disse sager blev tilbagekaldt eller korrigeret og efteranmeldt i perioden frem til
marts 2020.

4) April 2020: De tre inkassobureauer anvendt af Danske Bank (Intrum, Lowell og MOP) blev den
22. april 2020 instrueret af banken om ikke at iveerkseette retslige skridt 1 geeldsinddrivelsessa-

ger, medmindre dette forst var godkendt af banken.
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5) September 2020: I september 2020 orienterede banken de ovennaevnte inkassobureauer om, at

banken havde besluttet at implementere et rentestop og suspension af inddrivelsen, og anmodede
1 den forbindelse de pagaldende bureauer om at standse alle betalingsaftaler, og at standse til-
skrivningen af rente 1 alle sager. Dette blev efter det oplyste implementeret inden 1. oktober

samme ar, jf. pkt. 6 herunder.

6) September 2020: Med henblik pa at efterleve Finanstilsynets afgerelse af 21. september 2020 med

pabud til banken om at implementere foranstaltninger for at standse inddrivelsen over for kun-

der, medmindre der var en ubetydelig risiko for overbetaling, implementerede banken ultimo sep-
tember 2020 en sdkaldt Pause-logik, der indebar, at al inddrivelse herefter blev suspenderet, hvis
der pa en red (ikke tilrettet) konto 1 inddrivelsessystemet (DCS eller PF) blev betalt 60 % eller
mere af den gaeld, der blev overfort til inddrivelsessystemet fra banksystemet, da sagen overgik
til inddrivelse. I tilleeg til red/gren-kontrollen ovenfor, medferer Pause-logikken dermed ogsé su-
spension af eventuelle betalingsordninger ved betaling af mindst 60 % af geelden. Betalingsord-
ninger kan desuden suspenderes, hvis kunden anmoder herom, uanset om der er betalt mindre
end de 60 % af gaelden. For inkassobureauerne blev logikken ultimo september implementeret
som et fuldt stop for betalingsordninger (se afsnit 6.5.2).

7) Oktober 2020: Som en del af Pause-logikken beskrevet ovenfor indferte banken desuden med
virkning fra den 1. oktober 2020 et rentestop for alle rode sager 1 bankens inddrivelsessystemer.
Pause-logikken med suspension af betalingsordninger og rentestop blev saledes fra oktober 2020
implementeret for de sager, der 1 bankens systemer endnu var markeret som rede, hvorimod sa-

ger, der var gennemgéet af korrektionsteamet og markeret grenne ikke blev omfattet heraf.

8) Oktober 2020: I tilleeg til Pause-logikken etablerede banken i efteraret 2020 en proces for kom-
munikation til kunderne, der efter det oplyste blev opstartet i oktober 2020. Herved blev bankens
kunder orienteret om risikoen for fejl i bankens inddrivelsessystemer. Der blev i den forbindelse
udsendt et orienteringsbrev til alle kunder i efteraret 2020, og derudover blev der sikret en proces,
hvorefter kunder lgbende har modtaget breve, safremt deres "risikoprofil” senere sendrede sig

(f.eks. hvis kunden pabegyndte betaling).

9) Maj - juli 2021: Banken har lebende konstateret yderligere problemstillinger, der kan have be-
tydning for opgerelsen af kundernes geld i inddrivelsessystemerne. Som folge heraf har banken
oplyst, at banken ultimo maj 2021 besluttede igen at markere samtlige sager i inddrivelsessyste-
merne rgde og omfattet af Pause-logikken, uanset tidligere tilretninger ved korrektionsteamet.
Det skyldes, at de tidligere tilretninger ikke har taget hajde for de senere konstaterede problem-

stillinger. Banken traf samtidigt beslutning om at tilbagekalde alle sager fra domstolene. Disse
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beslutninger blev meddelt bankens medarbejdere pa et mede den 2. juni 2021, og efter det oplyste

blev alle sager herefter den 5. juli 2021 ogsa teknisk markeret som rede 1 inddrivelsessystemerne.

10) Juli 2021: Pr. 1. juli 2021 har banken efter det oplyste implementeret et rentestop pa alle sager i
bankens inddrivelsessystemer med virkning (tilbage) fra den 1. oktober 2020, hvorved rentestop-
pet ogsad omfatter tidligere tilrettede (gronne) sager. For samtlige sager i bankens inddrivelses-
systemer er den lgbende rente saledes efter det oplyste sat til 0 % fra 1. oktober 2020 og frem.
Dog har banken oplyst, at banken har haft udfordringer med teknisk at implementere et rente-
stop 1 PF-systemet, og at rentestoppet for sa vidt angar inkassokunder i PF-systemet derfor gen-
nemfores som en manuel korrektion pa kundeniveau og ikke gennem systemet, jf. herom afsnit
6.4.

11) Juli — oktober 2021: Banken har siden red-markeringen i sommeren 2021 sendt nye breve ud til

kunder med orientering om de yderligere problemstillinger, som banken har konstateret og om
suspensionen af inddrivelsen. De pagaeldende breve vedrorende risikoen for fejl er dog efter det
oplyste endnu ikke sendt til samtlige kunder, hvorved en andel af bankens kunder potentielt
endnu er uvidende om risikoen for fejl 1 deres galdsinddrivelsessager. Dette geelder bl.a. sager,
hvor skyldner er under bobehandling, herunder konkurs og dedsbo. Banken har dog oplyst, at de
sidste kunder forventes at veere orienteret ultimo oktober 2021. Der forventes 1 tillaeg hertil at
blive udsendt konkret information til de kunder, der kan veere berert af specifikke yderligere

problemstillinger (se afsnit 9).

12) September 2021: Banken har oplyst os, at der den 23. september 2021 blev truffet beslutning i
banken om at tilbagekalde alle anmeldte krav i skiftesager. Ifslge banken er processen for tilba-

gekaldelse af sddanne krav i skiftesager (dedsboer, konkurs, geldssanering) endnu er i proces
som folge af kompleksitet 1 udsegning af sagerne. Vi har forstaet, at banken 1 lgbet af fjerde kvar-
tal 2021 forventer at have fuldfert tilbagekaldelsen.

13) Oktober 2021: Den 15. oktober 2021 har banken truffet beslutning om at sendre Pause-logikken,
séledes at alle betalingsordninger automatisk suspenderes, uanset omfanget af den enkelte kun-
des tidligere betalinger, hvis ikke kunden allerede har tilkendegivet eller senere tilkendegiver et
onske om at fortsaette sine betalinger trods risikoen herved. Banken forventer i den forbindelse 1
lobet af november 2021 at orientere kunder med betalinger under 60 %-greensen om denne su-
spension, ligesom banken generelt vil orientere kunderne om, at de risikerer at foretage overbe-
taling til banken, hvis de desuagtet vaelger forsat at afdrage pa gaelden. Banken vil i sidstngevnte
tilfeelde endvidere orientere kunderne om, at de senere kan forvente at blive kompenseret, sa-

fremt den fortsatte betaling matte fore til betaling af mere til banken, end den faktiske
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retskraftige geeld. Banken forventer efter det oplyste, at den udvidede suspension af betalings-

ordninger vil treede 1 kraft den 1. december 2021.

I forleengelse af ovenstaende bemaerkes det, at der frem til ultimo oktober 2021 ses at vaere en andel af
bankens kunder, der ikke er blevet orienteret om de yderligere problemstillinger, jf. afsnit 9, og den heraf
folgende risiko for (yderligere) fejl 1 deres geeldsinddrivelsessag. Dette omfatter ogsa kunder, der tidligere
kan vaere markeret som grenne, og som 1 den forbindelse vil have modtaget brev fra banken om, at deres
sag ikke er berort af fejl, herunder potentielt sager ved skifteretterne. Der er dog som beskrevet i maj
2021 truffet beslutning i banken om at tilbagekalde alle sager fra domstole og fogedretter, mens der i
september 2021 er truffet beslutning om at tilbagekalde anmeldte krav 1 skiftesager.

De overordnede initiativer i1 form af red/gren-kontrol og et korrektionsteam fra 2019, en Pause-logik og

rentenulstilling fra oktober 2020, samt den lebende kommunikationsproces beskrives i1 det felgende.

6.3 Red/gren-kontrol og korrektionsteamet

I sommeren 2019 implementerede banken en sakaldt red/gren-kontrol med henblik p4 at imedega risiko
for, at de konstaterede fejl fortsat kunne fore til uberettiget inddrivelse. Kontrollen indebar, at alle sager
1 bankens inddrivelsessystemer (DCS og PF) blev angivet med en markering af, om sagen var blevet

kontrolleret for de fire hovedarsager og eventuelt tilrettet af bankens korrektionsteam.

En red-markering var efter det oplyste oprindeligt udtryk for, at sagen endnu ikke var tilrettet, og mar-
keringen har saledes haft til formal at angive over for sagsbehandlere 1 banken, at der ikke matte iveerk-
saettes inddrivelsesskridt uden en forudgaende kontrol af sagen. Inddrivelsesskridt omfattede i den sam-

menhaeng bade retssager, udlaeg og anmeldelse i skiftesager (konkurs, dedsboer, geeldssanering mv.).

Banken har oplyst, at en red-markering derimod ikke har afskaret kunden fra at foretage indbetalinger
1 henhold til betalingsordninger eller pa anden vis, og markeringen har dermed ikke skeermet kunden fra
overbetaling i den forbindelse. Der kunne saledes fortsat indgés betalingsaftaler med kunderne trods red-
markering af sager, men banken har oplyst, at kunderne ved henvendelse herom orienteres om risikoen
for fejl og gores bekendt med muligheden for overbetaling ved indfrielse af den aktuelt registrerede rest-
saldo 1 systemet. Et tiltag med henblik pa at imedega risikoen ved indbetalinger fra kunden er senere

indfort ved Pause-logikken i efteraret 2020, jf. nedenfor afsnit 6.4.

En gren-markering har modsat vaeret udtryk for, at sagen var gennemgéaet af bankens korrektionsteam,
og at sagen var blevet tilrettet for de fire hovedarsager. Gronne sager har efter det oplyste kunnet an-
meldes 1 bobehandlingssager og danne grundlag for retssager, udleeg mv. Nar sagen har vaeret markeret

gron, har den saledes ikke laengere veeret anset for at vaere berert af fejl og har herefter ikke vaeret
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omfattet af Pause-logikken. Kunden vil desuden have modtaget brev fra banken herom (se herom afsnit
6.6 om bankens kommunikation til kunderne). Som det beskrives nedenfor, er der imidlertid pa en raekke
omrader konstateret fejl og usikkerheder 1 bankens administration, og banken forlader sig ikke laengere

pa de tidligere markeringer af sager som vaerende gronne.

Banken har oplyst, at alle kunder, der 1 sommeren 2019 var registreret med aktive sager i bankens ind-
drivelsessystemer 1 Danmark, blev markeret som rede, og at alle nye sager siden er blevet oprettet som
rade. Dog har banken oplyst, at den valgte metode kunne fare til, at nogle konti fejlagtigt blev registreret
som gregnne, uagtet at disse ikke havde veeret genstand for kontrol eller genberegning. Dette var ifelge
banken tilfeeldet, hvis kunden efter tilretning af dennes konti i DCS fik overfort en ny geeld til inddrivel-
sessystemet. Vi har i den forbindelse konstateret en vis uoverensstemmelse 1 bankens oplysninger om,
hvornar og hvordan dette er imodegéiet. Banken har saledes oplyst, at der i maj 2021 blev implementeret
en manuel proces med det formal at sikre, at disse konti udseges og handteres ved en red-markering. Den
15. oktober 2021 har banken imidlertid oplyst os, at der allerede i efterdret 2020 blev implementeret
tiltag, der sikrede, at sager ikke herefter utilsigtet er oprettet som grenne, og at der blev fulgt op pa de
allerede gronne sager, uden at der herved blev konstateret fejl. Da banken efter det oplyste fra den 5. juli
2021 igen har markeret alle konti i inddrivelsessystemerne som rede uanset tidligere gron-markeringer,
leegger vi dog til grund, at ovenstiende forhold ikke pa nuvaerende tidspunkt kan fore til, at konti, som

burde veaere rode, ikke i dag er registreret som sadan.

I fortsaettelse af ovenstaende bemeerkes dog, at de tidligere fejlagtigt gren-markerede sager endnu udger
et opmaerksomhedspunkt 1 forhold til bankens senere proces for rettelse af data og genoptagelse af ind-
drivelsen. Der vil saledes for disse sager fortsat vaere behov for en kontrol og eventuel korrektion for bade
de fire hovedarsager til fejl og yderligere problemstillinger inden en senere genoptagelse af inddrivel-
sen. Det er derfor vigtigt, at der forud for en sddan rettelse af data tages hgjde for disse tidligere grenne

sager, hvilket vil blive afdaekket naermere i forbindelse med bankens kommende proces herfor.

Som beskrevet 1 afsnit 6.2 har banken ultimo maj 2021 besluttet igen at markere alle aktive sager som
rode, idet rod-markeringen efter det oplyste er kommunikeret til bankens medarbejdere den 2. juni 2021
og angivet 1 inddrivelsessystemet med virkning fra 5. juli 2021. I den forbindelse bemeerkes, at den aktu-
elle rad-markering af samtlige sager ikke isoleret ses at imedega det forhold, at tidligere grenne sager
kan vaere blevet anmeldt i skiftesager eller medtaget i sager ved domstolene og i fogedforretninger. Ban-
ken har dog ultimo maj 2021 truffet beslutning om at tilbagekalde alle sager fra domstolene, og der er
derudover den 23. september 2021 blevet truffet beslutning om at tilbagekalde anmeldte krav i skiftesa-
ger. Ifolge banken blev alle sager i efteraret 2021 tilbagekaldt fra domstolene, nar bortses fra seks kom-
plicerede sager, som banken er ved at analysere seerskilt. Processen for tilbagekaldelse af krav anmeldt
1 skiftesager er endnu ikke faerdiggjort, herunder som folge af komplikationer 1 den proces, som er ned-

vendig for udsegning af de relevante sager. Vi har forstdet, at banken i lebet af fjerde kvartal 2021
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forventer at have fuldfert tilbagekaldelsen. Om bankens foranstaltninger i skiftesager 1 ovrigt henvises
til afsnit 6.5.1 samt den yderligere problemstilling beskrevet som nr. 1 (afsnit 9.4.1).

I perioden fra juni 2019 til juni 2021 har banken efter det oplyste manuelt gennemgaet og tilrettet ca.
9.000 sager 1 DCS og ca. 4.000 sager 1 PF, der herved lgbende er blevet markeret som tilrettet. Vi har pa
moder med banken faet en introduktion til teamets arbejde med tilretning af sager og har faet tilsendt
de procesvejledninger og factsheets, som teamet efter det oplyste arbejder ud fra. I den forbindelse har vi
spurgt ind til konkrete afsnit og tilgange, som banken har redegjort neermere for i skriftlige svar. Det
bemeaerkes 1 den forbindelse, at de anvendte manualer pa visse omrader kunne veere mere detaljerede, og
at manualerne forudsatter en forudgéende viden hos sagsbehandlerne om foraeldelseslovgivning og ban-
kens praksis 1 forskellige perioder. Banken har i den forbindelse oplyst, at samtlige sagsbehandlere 1
korrektionsteamet gennemgar et opleerings- og undervisningsforleb forud for tilretning af sager, og at der
til dette formal er udarbejdet leeringsmateriale og videoer. Vi har ikke gennemgéet dette materiale som

led 1 denne undersogelse.

Vi bemearker derudover, at den manuelle gennemgang og tilretning af sager kan veere en meget kompleks
opgave, herunder navnlig i sager fra for 2004, hvor dokumenter fra tidligere systemer og arkiver har
skullet fremfindes, og hvor foraeldelsesreglerne har veeret endret undervejs. Arbejdet forudseetter en be-
tydelig ngjagtighed fra den enkelte sagsbehandler, der 1 forhold til alle delbelgb forudseettes at identifi-
cere renter, gebyrer og hovedstol korrekt og foretage en korrekt foreldelsesvurdering heraf under hen-
syntagen til lebende foraeldelsesafbrydende skridt, betalinger mv. Den 1 opgaven iboende kompleksitet

og derved risiko for fejl tilsiger dermed et behov for en rimelig og tilstreekkelig kontrol af sagerne.

Banken har oplyst, at der som led 1 korrektionsprocessen har veaeret etableret en manedlig stikpreve, hvor
15 tilfeeldigt udvalgte sager er kontrolleret af en erfaren specialist 1 banken, der har gennemgaet sagen
med henblik pa kontrol af resultatet. I den forbindelse bemeerkes, at der 1 bankens arbejde med manuel
korrektion af sager har veeret en ikke uvaesentlig fejlprocent, hvilket er belyst 1 forbindelse med bankens

egen stikprovevise gennemgang af sagerne.

Den hoje fejlprocent ses seerligt at have preeget sager i perioder forud for oktober 2020, fra hvilket tids-
punkt banken har implementeret manualer og tjeklister til brug for den manuelle gennemgang af sa-
gerne. Eksempelvis har banken efter det oplyste 1 forste halvar af 2020 konstateret haje fejlprocenter pa

mere end 30 %, idet fordelingen mellem kritiske og ikke-kritiske fejl dog ikke er praeciseret for os.

Det fremgar af medereferater fra meder 1 banken, at banken i1 december 2020 var opmeerksom pa de hgje
fejlprocenter, og at der pa daveerende tidspunkt blev foretaget en stikprevegennemgang og revurdering
af udvalgte sager. Vi har imidlertid ikke endnu faet indblik i1 processen for denne stikpreove og de beslut-
ninger, der blev truffet i den forbindelse. Pa det foreliggende grundlag kan vi derfor ikke afvise, at der
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kan veere fejl i tilrettede sager, der kan have dannet grundlag for fogedforretninger, tvangsauktioner og

anmeldelser 1 skiftesager 1 den relevante periode.

Banken har i den forbindelse den 10. maj 2021 truffet beslutning om, at de tidligere grenne sager skal
kontrolleres via de 1 afsnit 7 beskrevne modeller, der er anvendt til at beregne kompensation som folge
af de fire hovedarsager, idet processen forventes igangsat i 4. kvartal 2021. En nermere beskrivelse af
den konkrete tilgang og tidsplan er ikke modtaget.

Samlet set er det vores vurdering, at banken med den beskrevne red/gren-kontrol har implementeret
vaesentlige tiltag til at imedega risikoen for, at der pa bankens initiativ igangsaettes inddrivelsesskridt
eller anmeldes krav i1 sager ved de almindelige domstole eller skifteretten, hvis ikke kravet forst er gen-
nemgéet og tilrettet for fejl som folge de fire hovedéarsager. Tilretningerne ses dog, som beskrevet, 1 peri-
oden siden sommeren 2019 at have veeret genstand for en ikke uvaesentlig fejlprocent, som er konstateret
1 bankens egne stikprovevise kontroller, og banken har derfor efter det oplyste truffet beslutning om, at

de tidligere gronne sager skal kontrolleres via de 1 afsnit 7 beskrevne modeller.

Som anfert ovenfor er der efter det oplyste tale om ca. 9.000 sager 1 DCS og ca. 4.000 sager i PF, der igen

er blevet markeret som rede efter at have veeret genstand for en manuel gennemgang.

6.4 Suspension af betalingsordninger og rente (Pause-logikken)

Den 21. september 2020 meddelte Finanstilsynet banken et pabud om at standse inddrivelse af geeld for
alle eksisterende kunder i bankens inkassoafdeling, medmindre der var en ubetydelig risiko for, at kun-

den opkraevedes penge, som de pageldende kunder ikke faktisk skyldte til banken. Banken skulle endvi-
dere sikre, at dette skete uden omkostninger for kunden. Endelig skulle banken give de bererte kunder

mulighed for at indstille afviklingen af deres gaeld uden yderligere omkostninger for kunden.

Banken blev endvidere pabudt ved individuel kommunikation at informere alle kunder, som kunne vaere
berort af fejlagtig geldsinddrivelse, om dette forhold, herunder om karakteren af de omhandlede fejl.

Bankens kommunikation til kunderne er i den forbindelse beskrevet 1 afsnit 6.6 nedenfor.

I umiddelbar forleengelse af dette pabud implementerede banken efter det oplyste i ultimo september
2020 en sakaldt Pause-logik, der finder alene anvendelse pa alle danske inkassosager 1 bankens inddri-
velsessystemer, DCS og PF, hvis sagen ikke er gennemgaet og tilrettet for de fire hovedarsager. Logikken

omfatter sdledes alene rod-markerede sager, jf. afsnit 6.3.

Pause-logikken, som pa tidspunktet for vores afgivelse af denne rapport forsat anvendes i banken, inde-

baerer en automatisk suspension af betalingsordninger i rade sager, hvis der pa kontoen er betalt mindst
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60 % af den oprindelige startsaldo i inddrivelsessystemet, dvs. den oprindelige hovedstol med tilleeg af
renter og gebyrer mv., der blev overfart til inddrivelsessystemet fra banksystemet (overfert til “hard col-
lection”, jf. afsnit 6.1).

Bankens kunder er desuden i efteraret 2020 ved individuelle breve blevet orienteret om risikoen for fejl i
bankens inddrivelsessystemer, og samtlige rode kunder har uanset omfanget af deres tidligere betalinger
faet mulighed for at kontakte banken med henblik pa forelebigt at indstille afviklingen af deres geeld
fuldsteendigt, indtil der er taget stilling til sagen. Dette indebeerer ogsa, at kunderne uden omkostninger
har faet mulighed for at bringe allerede indgéede betalingsaftaler til ophor.

Endelig har banken efter det oplyste fra 1. oktober 2020 standset renteberegning for aktive danske in-

kassokunder, hvis sagerne ikke inden denne dato har vaeret markeret som grenne (se afsnit 6.3)5.

Initiativerne med suspension af betalingsordninger og rentestop er efter det oplyste begraenset til abne
sager 1 bankens inddrivelsessystemer, da der ikke foretages inddrivelse eller beregnes og tilskrives renter
1 lukkede sager.

Den beskrevne Pause-logik omfatter efter det oplyste annullation af aktive betalingsaftaler og/eller blo-
kering af indgéende betalinger til konti. Pause-logikken supplerer dermed red/gren-kontrollen ved ogsa
at suspendere betalingsaftaler og afvise betalinger, sddan at enhver inddrivelse og opkraevning af belab
pé bankens initiativ standses, hvis der er betalt 60 % eller mere af den til inddrivelsessystemet overforte
geeld, eller hvis kunden har ensket at fa standset afviklingen af den registrerede geeld til banken, indtil

sagen er korrigeret.

Det bemseerkes, at kunden i henhold til bankens kommunikation altid kan kontakte banken, hvis kunden
trods risikoen for overbetaling ensker at fortsaette med at betale. I sddanne sager vejleder banken efter
det oplyste kunden om risikoen for overbetaling og anforer i den forbindelse, at overbetaling i givet fald

senere vil fore til tilbagebetaling og kompensation.

5 Vi bemeaerker, at banken den 28. oktober 2021 har oplyst os om udfordringer med den tekniske implementering af et rentestop 1
PF. Banken har i den forbindelse oplyst, at rentestoppet derfor gennemfores som en manuel korrektion pa kundeniveau og ikke
gennem systemet. Det er pa nuvaerende tidspunkt uklart for os, om dette indebaerer en risiko for, at betalinger fra inkassokunder i
PF, der har fundet sted i perioden efter oktober 2020, kan veere blevet anvendt til deekning af renter, som banken ellers over for
kunderne har tilkendegivet ikke ville blive beregnet, samt om der pa grund af den manglende tekniske implementering i PF fortsat
indberettes renter, som banken har tilkendegivet ikke at ville beregne, til Skatteforvaltningen. Vi har forstaet pa banken, at dette
vil blive undersegt, og at kunderne — i givet fald — vil blive fuldt kompenseret. Da oplysningen om renteberegning i PF er fremkom-
met teet pa afgivelsen af denne rapport, har det ikke veeret muligt for os at belyse forholdet yderligere.
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Den ovennaevnte betalingsgraense pa 60 % er valgt af banken ud fra analyser af risikoen for, at en fejl i
de registrerede foreeldelsesdatoer kan have fort til overbetaling fra kunden (hovedarsag 1 og 2). Bankens
statistiske modellering har sdledes vist, at fastseettelsen af en tilbagebetalingsgrense pa 60 % sikrer, at
der for 97,5 % af kunderne ikke er risiko for overopkresevning.® Banken anser i1 den forbindelse den tilba-
gevaerende risiko for overbetaling for at veere "ubetydelig”. Banken har 1 den forbindelse oplyst, at 60 %-
greensen er baseret pa analyser af ca. 40.000 sager, og at analysen beror pa resultater fra tidlige genbe-
regninger af en reekke sager i DCS-modellen (se afsnit 7.3.1). Pause-logikken ses forste gang beskrevet i
bankens redegorelse af 10. september 2020 til Finanstilsynet.

Vi har stillet banken en reekke sporgsmal til Pause-logikken, herunder grundlaget for 60 %-greensen.
Banken har i den forbindelse oplyst, at der ved opgorelse af de 60 % alene ses pa den gzld, der oprindeligt
blev overfort fra opkraevningssystemet, og betalinger anvendt til deekning af netop disse belgb. Der tages
derimod ikke hgjde for renter, der er palsbet efter overforslen til inddrivelsessystemet eller betalinger,
der er anvendt til deekning heraf. Banken har pa foresporgsel oplyst, at det ville veere muligt at inddrage
de lebende renter i beregningerne, men at dette efter bankens opfattelse ikke ville fore til eendring af
modellen. Ifolge banken udgeres den lebende rente oftest af forholdsmeaessigt mindre belsb, og bade selve
renten (gaelden) og betalingerne hertil skulle 1 givet fald medtages i beregningen. Derudover har banken
henvist til, at 60 %-graensen 1 den sammenhaeng ikke reprasenterer den preecise skillelinje for, hvornar
overbetaling vil kunne forekomme, men derimod er udtryk for en — efter bankens beregninger — konser-

vativt fastsat greense med henblik pa at undga overbetaling.

Vi har ikke bemearkninger til bankens vurdering af, at risikoen for overbetaling er ubetydelig, hvis den
konkret fastsatte tilbagebetalingsgrense for Pause-logikken sikrer, at der for 97,5 % af kunderne ikke er
risiko for overbetaling, selvom dette alt andet lige ma indebeere, at der kan vere risiko for overbetaling
hos en mindre andel af kunderne. I den forbindelse laegger vi veegt pa, at Pause-logikken kun angér
betalingsordninger, mens mere indgribende inddrivelsesskridt som f.eks. fogedretssager, registrering i
RKI eller anmeldelse i skiftesager forudseetter, at bankens korrektionsteam har foretaget en individuel
og konkret vurdering af kundens sag. Yderligere laegger vi veegt pa, at alle kunder — uanset om deres
geeld ligger over eller under tilbagebetalingsgraensen — har mulighed for at anmode om berostillelse, indtil

deres sag er gennemgdet og korrigeret for eventuelle fejl.

Bankens vurdering af, at risikoen for overbetaling er ubetydelig for kunder, der har betalt mindre end 60

% af gaelden, ses at vaere underbygget for sa vidt angar kunder, der er registreret i DCS, og som kun er

6 Det fremgar af bankens dokumentation, at sikkerheden pa 97,5 % opnés ved en betalingsgreense pa lidt over 62 %. Banken har
dog valgt at suspendere betalingsordninger allerede ved 60 % og har derved valgt en lidt mere forsigtig tilgang.
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berort af hovedarsag 1 og 2, jf. ovenfor om den af banken foretagne undersegelse af ca. 40.000 sager i
DCS-modellen.

Banken ses imidlertid ikke at have udarbejdet tilsvarende analyser eller foretaget stikproveundersogel-
ser, der kan underbygge, at Pause-logikkens 60 %-graense generelt sikrer, at risikoen for overbetaling er
ubetydelig, hvis man tager samtlige fejl og problemstillinger i bankens geeldsinddrivelse i betragtning.

Bankens fastsaettelse af en tilbagebetalingsgreense pa 60 % for sa vidt angar kunder i PF baserer sig
ligeledes pa den foretagne undersogelse af ca. 40.000 sager 1 DCS-modellen, men det er ikke nsermere
dokumenteret for os, at kundepopulationen i hhv. DCS og PF har karakteristika (gaeldens alder, storrel-
sesforholdet mellem rente og hovedstol m.v.), der er identiske i en siddan grad, at bankens undersogelse
af en kundepopulation i DCS er egnet til at danne grundlag for en risikovurdering for s vidt angar ube-
rettiget inddrivelse over for kunderne i PF. Banken har hertil den 28. oktober 2021 oplyst, at de pa den
baggrund har gennemfort en analyse af sager, hvor der fra PF-systemet er udbetalt kompensation til
kunderne, og at banken pa den baggrund har konkluderet, at 60 %-grensen ogsa i PF-systemet har vaeret
tilstreekkelig.

Seerligt for sa vidt angar hovedarsag 3 og 4 bemeaerkes, at 60 %-grensen ikke vil sikre kunden imod over-
betaling, safremt gaelden allerede er betalt af en meddebitor. Banken har pa forespergsel erkleret sig
enig heri. Banken har i1 den forbindelse henvist til, at kompensationsberegningerne af disse sager er faer-
diggjort med det resultat, at kun fa kunder er fundet berettiget til udbetaling, hvorved vi forstar, at
banken anser risikoen for aktuel overbetaling for uvaesentlig. Denne viden om sagernes status ses imid-
lertid forst at veere tilgdet banken efter gennemgang af sagerne i foraret 2021, hvorfor risikoen for over-

betaling ikke pa tidspunktet for implementering af Pause-logikken 1 efteraret 2020 har kunnet afvises.

Yderligere bemeerker vi, at 60 %-greensen ikke ses at fore til nogen sikkerhed for, at der ikke fremadrettet
modtages overbetaling fra disse kunder, safremt kunden veelger fortsat at betale 1 henhold til en beta-
lingsordning eller pa anden vis. Efter det oplyste har banken identificeret ca. 5.800 aktive kunder, der
kan vaere berort af hovedarsag 3 eller 4, og banken vil dermed efter vores opfattelse kunne afgrense disse
sager og indfere et fuldsteendigt stop for betalinger i de sager, hvor kunden ikke selv anmoder om at
fortsaette betalingerne. Banken ses 1 den forbindelse ikke at have vejledt disse kunder seerskilt om risi-
koen for overbetaling, ligesom banken ikke ses at have implementeret seerlige tiltag for at undga, at disse
kunder i perioden frem til rettelse af data kommer til at betale mere end det, som kunden faktisk skylder
til banken. Det bemarkes, at banken 1 andre saerlige sagstyper har valgt at implementere en udvidet
Pause-logik (se afsnit 6.5.2 om sager outsourcet til eksterne inkassobureauer), og at banken saledes til
vores forstaelse kunne have sat sager berort af hovedarsag 3 og 4 pa pause uanset omfanget af tidligere

betalinger.
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Som naevnt finder Pause-logikken efter det oplyste kun anvendelse pa sdkaldte rede sager, der endnu
ikke er vurderet og tilrettet for eventuelle fejl (se afsnit 6.3 herover). Ved implementering af Pause-logik-
ken 1 efteraret 2020 var der et antal kunder, der ikke straks blev omfattet heraf, idet banken ansa dem
for at veere gronne og korrigeret for de fire hovedarsager. Banken har dog efter det oplyste med virkning
fra 5. juli 2021 igen markeret alle konti som rede som folge af de yderligere konstaterede problemstillin-
ger (se afsnit 6.3 ovenfor), og alle konti er dermed ogsé i dag omfattet af Pause-logikken. Der vil imidlertid
veere kunder, der ikke fra begyndelsen blev omfattet af logikken, og hvor banken dermed kan have oplyst
kunden om, at der ikke var risiko for fejl i pagaeldendes sag. Derudover kan den tilskrevne rente som
folge af de yderligere problemstillinger potentielt veere uberettiget (helt eller delvist). Banken har i den
forbindelse oplyst, at rentestoppet 1 disse sager pr. 1. juli 2021 er indfert med virkning tilbage 1 tid fra 1.
oktober 2020, og at banken vil kompensere kunderne for eventuelle betalinger, der matte vaere foretaget
til deekning af de sdledes i mellemtiden pélebne renter. Banken har dog oplyst, at der endnu ikke er
fastlagt en proces og en fremgangsmade for beregning af denne kompensation, men at de bererte kunder
er blevet orienteret om, at banken vil yde kompensation herfor. Vi har ikke set eksempel pa dette brev.

Der henvises i gvrigt til afsnit 6.6 om bankens kommunikation til kunderne.

Rentesatsen er efter det oplyste i dag sat til O procent for alle kunder i inddrivelsessystemerne?, og dette
rentestop er sat med virkning fra 1. oktober 2020, hvilket banken efter det oplyste ikke forventer at s&endre
pa forud for rettelse af data 1 inddrivelsessystemerne (den sakaldte "write back”). Der henvises til afsnit
4.2 vedrerende tidsplanen for bankens gennemforelse af rettelserne af de enkelte kunders saldo. I forhold
til kundens mulighed for at seette deres betalinger 1 bero, har banken saledes generelt sikret, at berostil-
lelse sker uden renteudgifter for kunden. Hvor kunden matte fortseette med at betale, har banken desu-
den oplyst, at kunder i tilfeelde af overbetaling vil fa tilbagebetalt de for meget indbetalte belgb. Processen
herfor er endnu ikke beskrevet for os, idet dette forventes at vaere en del af bankens videre arbejde med
rettelse og genindlesning af korrekte data.

Pause-logikken blev som beskrevet implementeret i efteraret 2020 med henblik pa at imedegé risikoen
for overbetaling som folge af hovedarsag 1 og 2. Imidlertid har banken konstateret en reekke yderligere
problemstillinger, som ifelge banken er drsagen til, at banken i sommeren 2021 igen har valgt at red-
markere alle sager og derved lade disse omfatte af Pause-logikken. Vi har i1 den forbindelse ikke modtaget
dokumentation for, at banken ved implementering af logikken i efteraret 2020 eller lobende herefter har
taget stilling til, om de yderligere problemstillinger kan pavirke storrelsen af geelden pa en sddan made,

at dette giver anledning til at justere greensen pa 60 %.

7 Se dog bemaerkningen ovenfor i note 9 i dette afsnit om bankens vanskeligheder angéende den tekniske implementering af rente-
stop 1 PF-systemet.
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Det er vores vurdering, at tilstedevaerelsen af de yderligere problemstillinger medferer en vis foregelse af
risikoen for, at en 60 %-graense 1 den enkelte sag ikke forhindrer overbetaling, og banken har 1 den for-
bindelse ikke ved beregninger eller skon pa et fyldestgorende grundlag godtgjort, at 60 %-graensen forsat
medforer en sddan sikkerhed, at risikoen for overbetaling i alle tilfeelde er ubetydelig ved kundens fort-

satte betaling.

Det er vores forstaelse, at Pause-logikken og 60 %-graensen ogsd ma ses 1 sammenhaeng med, om den
enkelte kunde er blevet orienteret om muligheden for, at kundens sag kan veere berort af fejl, og om
kunden i den forbindelse er blevet vejledt om, at betalingsordninger kan sattes i bero uden omkostning
for kunden. I den forbindelse bemzerkes det, at udsendelse af breve om risikoen for yderligere problem-
stillinger efter det af banken oplyste pr. 12. oktober 2021 endnu udestod i forhold til en ikke ubetydelig
del af de potentielt bererte kunder (se afsnit 6.6.2), idet banken dog forventer ultimo oktober at have
orienteret de sidste kunder. I det omfang 60 %-graensen ikke i sig selv matte veaere tilstraekkelig til at
skaerme kunden fra overbetaling, synes der saledes at veere en risiko knyttet til, at kunden derudover

ikke for ultimo oktober 2021 i alle tilfselde har veeret orienteret om risikoen for (yderligere) fejl.

Vi har noteret os, at banken den 15. oktober 2021 har truffet beslutning om at seendre Pause-logikken,
saledes at alle betalingsordninger automatisk suspenderes, uanset omfanget af den enkelte kundes tidli-
gere betalinger, hvis ikke kunden allerede har tilkendegivet eller senere tilkendegiver et enske om at
fortseette sine betalinger trods risikoen herved. Vi har endvidere noteret os, at beslutningen patsenkes
implementeret over for de berorte kunder pr. 1. december 2021. Samtidig har vi noteret os, at alle bankens
kunder — idet omfang banken har relevante kontaktoplysninger — efter det oplyste vil veere orienteret om
de yderligere problemstillinger senest med udgangen af oktober 2021. Det er pa denne baggrund vores
vurdering, at risikoen for fremtidig overbetaling fra de berorte kunder efter den 1. december 2021 ma

anses for at veere ubetydelig, hvis bankens beslutning implementeres som meddelt.

6.5 Bankens administration og foranstaltninger i seerlige sager

Nar en kunde er overfort til bankens inddrivelsessystemer som folge af misligholdt betaling, afhaenger
det videre forleb af sagens konkrete omsteendigheder. I dette afsnit beskrives de forebyggende foranstalt-
ninger og tiltag, som banken har implementeret for seerligt at undga uberettiget inddrivelse som folge af
de fire hovedarsager i1 forbindelse med (a) retssager og anmeldelse af krav 1 skiftesager samt (b) outsour-

cing af inddrivelsessager til ekstern inkasso.

Yderligere afledte konsekvenser og problemstillinger (sdkaldte “additional issues”) og bankens bestree-
belser pa at imedega disse er neermere beskrevet i afsnit 9. Fejl i forbindelse med skiftesager er i den
forbindelse behandlet som problemstilling 1 (afsnit 9.4.1), mens fejl 1 sager ved inkassobureauer er be-
handlet som problemstilling 13 (afsnit 9.4.13).
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6.5.1 Retssager og sager ved skifteretterne

For at imedega risikoen for yderligere fejl som folge af de fire hovedarsager, besluttede banken efter det
oplyste den 17. december 2019 at treekke alle igangveerende sager tilbage fra domstolene eller korri-
gere de i sagerne anmeldte krav, herunder sager ved skifteretterne. Disse sager blev tilbagekaldt eller
korrigeret og efteranmeldt i perioden frem til marts 2020. Sagerne er efter det oplyste vurderet efter den

1 afsnit 6.3 beskrevne proces for kontrol af rede sager.

Efterbehandling og overvejelser om fortsat inddrivelse 1 de tilbagekaldte sager, hvor kravet ikke senere
er genanmeldt, behandles af banken som en af de yderligere problemstillinger (se nedenfor afsnit 9.4.1).
Det er i den forbindelse oplyst, at fejl i tilretningen af PF-sager (se nedenfor afsnit 9.4.3) har fort til
(gen)anmeldelse af forkert opgjorte krav. Dette er ifelge banken handteret ultimo 2020 ved en genvurde-

ring og opdateret anmeldelse 1 16 sager. Der henvises til afsnit 9.4.1 for yderligere herom.

Ifolge banken har ingen nye sager siden sommeren 2019 kunnet indbringes for retten, uden at der forst
var foretaget en manuel gennemgang og eventuel tilretning af sagen. Denne beslutning blev efter det
oplyste truffet i sommeren 2019. En sag skulle siledes veere tilrettet af korrektionsteamet, for sagsbe-
handlere 1 banken kunne anmelde kravet 1 en sag ved skifteretten eller anmode om udleeg 1 fogedretten

mv. Dette blev siledes indfort som en del af den red/gren-kontrol, der er beskrevet i afsnit 6.3 ovenfor.

Vi kan dog af bankens redegoerelse til Finanstilsynet af 20. september 2021 om anmeldte krav i dedsboer
konstatere, at banken i perioden fra 10. januar 2020 til august 2021 har anmeldt endnu ikke korrigerede
krav "forelebigt” 1 dedsbosager ud fra den forudssetning, at banken 1 sa fald ville blive kontaktet inden
opgorelsen af en eventuel dividende. Som beskrevet af banken i den fornsvnte redegorelse, har fejl i
denne proces imidlertid fort til, at kravene i 840 sager utilsigtet er blevet anmeldt endeligt og uden de
relevante forbehold med det resultat, at banken i en andel af disse sager kan have modtaget dividende af
et for stort belgb. Vi kan konstatere, at banken som folge heraf har orienteret Finanstilsynet, og vi for-

venter at problemstillingen vil blive behandlet som en del af problemstilling nr. 1 (afsnit 9.4.1).

I nogle skiftesager (saerligt dedsboer og gaeldssanering) kan bankens krav blive preekluderet, safremt
anmeldelse ikke sker inden en af retten fastsat frist, der offentliggores 1 Statstidende. I konkurs kan
anmeldelse desuden vaere udelukket, hvis behandlingen af konkursboet er blevet afsluttet. Herom har
banken oplyst, at banken har undladt at anmelde kravet, hvis korrektionsteamet ikke kunne né at gen-
beregne sagerne inden for rettens frister. Hvordan kravene i sidstnaevnte tilfeelde vil blive behandlet,
herunder i forhold til tilfselde, hvor der findes meddebitorer og kautionister, er ifslge banken endnu ikke
endeligt afklaret, men banken har oplyst, at banken agter at indhente ekstern juridisk radgivning herom.

Der henvises herom til afsnit 9.4.1 om bankens arbejde med problemstilling nr. 1.
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Som beskrevet 1 afsnit 9, er der over det seneste ar identificeret et storre antal yderligere problemstillin-
ger, som potentielt kan pavirke en korrekt opgerelse af kravet og dermed bankens krav 1 sager ved dom-
stolene samt anmeldelser i sager ved skifteretterne. I forhold til sager uden for skifteretterne har banken
1 den forbindelse oplyst, at banken som folge herafijuli 2021 er stoppet helt med at fremsaette staevninger
og betalingspédkrav ved domstolene, da den manuelle tilretning ikke har kunnet tage hojde for de konsta-

terede yderligere problemstillinger i banken.

Sager ved skifteretterne er derimod ifelge banken fortsat blevet anmeldt frem til den 23. september 2021,
hvis de kunne korrigeres for de fire hovedarsager og problemstillingen vedrerende renter af rykkergeby-
rer (se afsnit 9.4.2), og kun hvis det af serlige grunde var pakraevet, f.eks. fordi manglende anmeldelse
af bankens krav af banken vurderedes at kunne skade kunden. Dette kunne f.eks. veere tilfaeldet i forhold
til anmeldelse af krav i forbindelse med kundens ansegning om geldssanering. Banken har dog den 23.
september 2021, som folge af risikoen for fejl 1 opgorelsen af bankens krav, besluttet ogsa at stoppe med
at anmelde krav fra bankens inkassoafdeling 1 skiftesager. Banken har over for os uddybet, at der herefter
alene anmeldes krav i de sdkaldte "insolvency-sager” (erhvervssager), der til vores forstaelse som ud-
gangspunkt ikke vil veere oprettet 1 bankens inddrivelsessystemer i laengere tid forud herfor, og hvor

risikoen for fejl derfor af banken skennes at veere mindre.

Banken har i1 den forbindelse yderligere oplyst, at banken handterer alle skiftesager selv, og at sagerne
er hjemtaget fra eksterne inkassobureauer 1 tilfeelde af kundens ded, geeldssaneringssag, konkurs eller
rekonstruktion. Banken har desuden oplyst, at den siden 23. juli 2021 har medtaget et forbehold ved
anmeldelse af krav i sager ved skifteretterne, og at banken derved har gjort opmaerksom pa risikoen for,
at anmeldelsen kan indeholde fejl. Vi har fra banken modtaget eksempler pa breve med dette forbehold,
og banken har desuden oplyst, at der 1 banken arbejdes med en registrering af, hvilke kunder som kan
veere berort af de respektive yderligere problemstillinger, og at der er eller vil blive udarbejdet vejlednin-
ger til sagsbehandlere. Vi har dog ikke yderligere indblik i processen herfor, herunder om banken for alle
yderligere problemstillinger har datagrundlag for at udsege de bererte kunder.

De ovenfor beskrevne foranstaltninger og de senere forbehold taget i bankens anmeldelsesbreve ses ikke
at imedega risikoen for fejl i de sager, som allerede forud for den 23. juli 2021 er tilrettet og anmeldt af
banken i1 konkursboer, dedsboer, gaeldssaneringssager og rekonstruktioner. Banken har i1 den forbindelse
oplyst, at konkursboer og dedsboer som folge af fejl i processen for udsendelse af breve forst i lobet af
oktober 2021 forventes at modtage underretning fra banken om risikoen for fejl i de anmeldte krav (se
herom afsnit 6.6). Den manglende orientering synes i den forbindelse at udgere en risiko, der ikke vil
veere afhjulpet alene ved den i sommeren 2021 gennemforte red-markering af sagerne og den samtidigt

implementerede Pause-logik 1 disse sager (se herom afsnit 6.3 og 6.4).
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Banken har i den forbindelse som naevnt ultimo maj 2021 truffet beslutning om at tilbagekalde alle sager
fra domstolene, mens der den 23. september 2021 er truffet beslutning om at tilbagekalde anmeldte krav
1 skiftesager. Ifelge banken blev alle sager i efteraret 2021 tilbagekaldt fra domstolene, nar bortses fra
seks komplicerede sager, som banken er ved at analysere saerskilt. Processen for tilbagekaldelse af krav
anmeldt i skiftesager er endnu i proces som folge af kompleksitet i udsegning af sagerne. Vi har forstéet,
at banken 1 labet af fjerde kvartal 2021 forventer at have fuldfert tilbagekaldelsen.

6.5.2 Sager outsourcet til eksterne inkassobureauer

De fire hovedérsager kan ogsa have pavirket kunder, hvor inddrivelsen fra banken er outsourcet til eks-
terne inkassobureauer. Banken har herom oplyst, at der ikke siden oktober 2019 er sendt nye sager til
inkassobureauer. Hvornar en sadan praksis eventuelt matte blive genoptaget, afheenger blandt andet af
bankens analyser og lesning af problemstilling nr. 13 (se afsnit 9.4.13), der bl.a. omhandler udfordringer

med at udveksle oplysninger mellem banken og inkassobureauerne.

I sager, der for oktober 2019 er outsourcet til eksterne inkassobureauer, har det efter det oplyste vaeret
vanskeligt for banken med sikkerhed at fastsla en tilbagebetalingsrate, der kunne udelukke risiko for
overopkraevning. Derfor har banken oplyst, at de 1 september 2020 1 samtlige sager, der har veret out-
sourcet til ekstern inkasso, har valgt at implementere Pause-logikken (se afsnit 6.4) saledes, at al inddri-
velse er helt suspenderet, uanset hvor stor en andel af geelden, kunden i forvejen har betalt. Nar kunder
tilbagebetaler gald, der er outsourcet til inkassobureauer, sker dette dog til inkassobureauets konto, som
ikke nedvendigvis fores 1 banken. Banken har derfor efter det oplyste ikke mulighed for at blokere ind-
gaende betalinger pa konti 1 disse sager, hvorfor der via en manuel proces gores en seerskilt indsats for
at minimere risikoen for overopkraevning. Banken screener saledes efter det oplyste de indgaende beta-
linger fra inkassobureauerne pa manedlig basis og tager individuel kontakt til kunder, der foretager sa-
danne betalinger. Efter det oplyste informeres kunden herved om risikoen for overbetaling og tilbydes at
fa belobet tilbagebetalt fra banken, medmindre kunden ensker at fortseette sine betalinger trods risikoen

for fejl og overopkraevning.

Banken har desuden oplyst, at renten ogsa 1 samtlige sager hos inkassobureauerne er blevet sat til 0 %

fra samme dato (1. oktober 2020) som 1 bankens egne inddrivelsessystemer.

De sarlige problemer relateret til sager hos inkassobureauerne og bankens arbejde med at afthjeelpe disse

behandles af banken som problemstilling nr. 13, og der henvises til afsnit 9.4.13 for neermere herom.
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6.6 Kommunikation til kunderne om de forebyggende foranstaltninger

Som anfort 1 afsnit 6.4 meddelte Finanstilsynet den 21. september 2020 banken et padbud om ved indivi-
duel kommunikation at informere alle kunder, som kunne vaere berort af fejlagtig gaeldsinddrivelse, om
dette. Yderligere blev banken, som folge af de yderligere konstaterede problemer, pabudt ved individuel
kommunikation at orientere bergrte kunder, sa snart banken har fastslaet med en rimelig grad af sik-

kerhed, at kunden tilherer en gruppe, der kan veaere pavirket af de konstaterede fejl.

I den forbindelse udsendte banken efter det oplyste 1 efterdret 2020 breve til alle bankens inkassokunder
med oplysning om, at der var fejl 1 bankens inddrivelsessystemer. Efter at banken 1 sommeren 2021 be-
sluttede igen at behandle alle sager i inddrivelsessystemerne som rede som falge af de yderligere konsta-
terede problemstillinger, har banken desuden udsendt nye breve til kunderne. Processen omkring ban-

kens kommunikation i de to omgange er naermere beskrevet i det folgende.

6.6.1 Kommunikation til kunderne om de fire hovedarsager

Som neevnt har banken oplyst, at der i efteraret 2020 1 umiddelbar forleengelse af Finanstilsynets pabud
af 21. september 2020 blev sendt breve til bankens inkassokunder. Banken har over for os beskrevet

processen vedrerende udsendelsen af disse breve, og vi har gennemgéaet eksempler pa brevskabeloner.

Samtlige breve ses 1 den forbindelse at oplyse kunden om, at der er datafejl 1 bankens inddrivelsessyste-
mer, og at banken som folge heraf kan have opkraevet gald, herunder renter, som banken ikke havde
krav pa. Endvidere oplyste banken kunderne om, hvorvidt banken havde taget stilling til, om kundens
sag konkret var berort af fejlen, herunder hvis banken havde vurderet, at dette ikke var tilfeeldet (dvs.
hvis sagen var blevet vurderet gron af bankens korrektionsteam). Hvor banken endnu ikke kunne sige,
om kunden var berert af fejlen, fremgik det af brevene, at rentetilskrivningen blev sat i1 bero, og hvor
kunden havde betalt mere end 60 %, oplyste banken desuden i brevene om, at betalingen i henhold til
igangveerende betalingsaftaler blev sat pa pause. Af brevenes betegnelse af de enkelte kunder fremgik

desuden, om denne var registreret som skyldner eller medskyldner/kautionist.

Alle potentielt bergrte kunder, som banken kunne kontakte, modtog efter det oplyste et brev. Dette gjaldt
bade kunder med sager i bankens egne inddrivelsessystemer og kunder, hvis sager var outsourcet til
inkassobureauer. Banken har dog oplyst, at der udestar en gruppe pa ca. 30.000 kunder, som det ikke
har veeret muligt for banken at komme 1 kontakt med som folge af manglende eller urigtige kontaktop-
lysninger. Banken har i den forbindelse segt at opna kontakt til kunderne ad flere mulige kommunikati-
onsveje, herunder bade via Eboks, almindelig post og kundemappen 1 bankens eget system, som kunden

kan tilga via sin netbank. Vi kan af medematerialer fra banken fra juni 2021 udlede, at langt hovedparten
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af de pageeldende kunders sager var lukkede i banken, men at der ogsa var 416 aktive kunder, hvor brevet

kom retur.

Banken har desuden efter det oplyste labende sendt nye breve 1 tilfaelde, hvor nye kunder er blevet over-
fort til bankens inddrivelsessystemer, samt hvis kundens risikoprofil har sendret sig. Hvis kunden ek-
sempelvis fortsaetter med at betale, vil der efter det oplyste blive sendt et nyt brev med orientering om
berostillelse, nar 60 % af geelden er betalt. Yderligere vil kunden veere blevet informeret, hvis bankens
korrektionsteam har kontrolleret sagen og konstateret, at kunden ikke er berort af fejlene.

Banken har efter det oplyste ogsa valgt at orientere kunder, hvis sager er lukket uden betalinger, da
disse potentielt kan veere berort af yderligere problemstillinger (se afsnit 9). Herom er forelebigt oplyst,
at der ultimo juni 2021 var sendt en orientering til ca. 10.000 ud af disse i alt ca. 57.000 kunder. For disse
kunder vil orienteringen ikke have til formal at undga overbetaling, da kontoen som anfort er lukket,
men orienteringen kan eventuelt vaere relevant for at muliggere kundens anmeldelse af indirekte tab
som folge af, at denne pé et tidspunkt kan have veeret registreret med en forkert geeld, ligesom oplysnin-

ger om geelden kan veere videregivet til tredjeparter, herunder Skattestyrelsen og RKI.

Samlet er det vores vurdering, at bankens kommunikationsproces i forhold til kunder, der ikke tidligere
har vaeret gronne (se afsnit 6.3 om red/gren-kontrollen), har sikret, at disse kunder 1 efteraret 2020 er
gjort bekendt med risikoen ved fortsat indbetaling samt muligheden for berostillelse, indtil banken har
taget stilling til sagen. I de ca. 30.000 sager, hvor banken trods bestraebelser herpa ikke har kunnet opna
kontakt til kunden, har kunden dog haft mulighed for at gere sig bekendt med forholdet pa bankens

hjemmeside og i pressemeddelelser.

Det bemearkes, at kunderne formentlig ikke ud fra bankens breve vil veere 1 stand til at afgere, hvori
fejlene for den enkelte kunde bestar. Da kunderne dog er gjort bekendt med de potentielt flere fejl og har
mulighed for at kontakte banken for nsermere information herom, og da kunderne er oplyst om mulighe-
den for at standse betaling af geelden uden omkostninger, finder vi, at bankens kommunikation pa dette

punkt har veeret tilstraeekkelig.

For den andel af kunderne, hvor banken allerede for udsendelsen af de forste breve eller senere har til-
rettet sagen og markeret denne som gron, vil kunden imidlertid have modtaget et brev om, at kundens
sag ikke er berert af fejl. Da dette senere har vist sig potentielt at veere forkert som folge af de yderligere
konstaterede problemstillinger, kan der imidlertid veere risiko for, at disse kunder ikke er opmaerksomme
pa risikoen for overbetaling ved fortsat afvikling af gaelden. For disse kunder er der derfor et seerligt
behov for opfelgende kommunikation, hvilket imidlertid ikke 1 alle tilfeelde ses at veere imedekommet, jf.

straks herunder.
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6.6.2 Ny kommunikation som folge af yderligere problemstillinger

Som beskrevet 1 denne rapport, herunder 1 afsnit 9, har banken lgbende konstateret yderligere problem-
stillinger 1 bankens inddrivelsessystemer, som har fort til usikkerhed om, hvorvidt de grenne sager reelt
kunne anses for at vaere tilrettet og opgjort korrekt under hensyntagen til de yderligere fejl. Banken har
derfor 1 juni 2021 besluttet igen at behandle alle sager som rode, hvorved de tidligere tilrettede sager nu

ogsa er omfattet af Pause-logikken.

Banken har 1 den forbindelse oplyst, at der siden juli 2021 er blevet sendt nye breve til de af bankens
kunder, der kunne veere i risiko for overbetaling som folge af de fire hovedarsager og/eller de yderligere
problemstillinger. Kunder, der har modtaget de pagasldende breve, er dels blevet oplyst om, hvorvidt de
af banken anses for at veere berort af de fire hovedarsager til fejl, og dels om risikoen for yderligere fejl.
Det bemaerkes, at kun en andel af disse kunder har modtaget kompensation samt orientering om udbe-
taling heraf, da mange af de bereorte kunder alene skal have tilrettet saldoen som folge af hovedarsag 1

og 2, uden at banken har vurderet, at de havde krav pa kontant kompensation som folge af overbetaling.

Efter det oplyste skal ovenstdende brev sendes til 254.000 af bankens kunder (se figuren nedenfor). Den
15. oktober 2021 udestod der imidlertid ifelge banken endnu at blive udsendt breve til ca. 60.000 kunder,
hvilket ifolge banken skyldtes forsinkelse og fejl 1 brevprocessen. Der var efter det oplyste tale om en-
gelsktalende kunder, forretningskunder, kautionister, samt konkursboer og dedsboer. Banken har siden

oplyst, at de har orienteret de resterende kunder inden udgangen af oktober 2021.

For sa vidt angar de kunder, hvis sager forud for juni 2021 blev betragtet som grenne, er det vores for-
stdelse, at disse tidligere i processen vil veere blevet orienteret om, at banken har gennemgéet sagen og
fundet, at kunden ikke er berort af fejlene i bankens inddrivelsessystemer. Der ses derved at vaere en
risiko forbundet med, at disse kunder tilsyneladende ikke endnu med sikkerhed er orienteret om risikoen
for yderligere fejl, der har fort til bankens beslutning om igen at betragte disse sager som rede. Det be-
meerkes, at bankens krav i sddanne sager i dag kan veere anmeldt i f.eks. kundens konkursbo eller dedsbo

uden forbehold for eventuelle yderligere fejl.

Figuren herunder illustrerer bankens generelle kommunikation til kunder, herunder udsendelse af et
generelt brev som folge af den seneste rod-markering af alle sager 1 sommeren 2021 (se afsnit 6.3). Kom-
munikationen i figuren er inddelt i kommunikationsspor, som illustrerer, hvornar banken er pabegyndt
sin orientering af bererte eller potentielt bererte kunder, og hvornar udsendelsen af breve forventes at

veere fuldendt.
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Figur 5 — lllustrativ tidslinje for kundekommunikation vedr. bankens generelle kommunikation
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Projekt Pause breve Generelt brev til 254.000 kunder
~200.000 breve sendt ~ Forventes afsluttet ultimo oktober 2021
*Banken har som mal at orientere 197 000 omfattede kunder, men *Banken har siden rod-markering af sager i juli 2021 sendt
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Banken har oplyst, at der er en gruppe kunder, som det ikke har veeret muligt for banken at komme i
kontakt med som folge af manglende eller urigtige kontaktoplysninger (se afsnit 6.6.1 ovenfor). Det ma
derfor ogsa antages, at en tilsvarende andel af de 254.000 kunder ikke vil modtage bankens generelle
brev udsendt fra juli til oktober 2021.

Det bemaerkes i forleengelse af ovenstiaende, at banken derudover har fulgt op pa det ovennaevnte gene-
relle brev ved fra september 2021 at udsende yderligere breve, som specificerer, hvilke af de yderligere
problemstillinger kunden kan veere pavirket af. Banken har i den forbindelse henset til det sterre antal
af yderligere problemstillinger fundet det mest hensigtsmeessigt at samle kommunikationen vedrerende
flere problemstillinger i samme brev for ikke at sende kunden unedigt mange breve. Som felge af forsin-
kelser var denne proces pr. 15. oktober 2021 heller ikke feerdiggjort for en andel af kunderne. Der henvises
herom til afsnit 9.3.1.1, der ogsé indeholder en oversigt over de konkrete breve vedrorende yderligere

problemstillinger, som efter det oplyste er eller vil blive sendt til bankens kunder.

7. KOMPENSATION VEDRORENDE DE FIRE HOVEDARSAGER

7.1 Kunder omfattet af bankens kompensationsberegning

Banken har som beskrevet i afsnit 5.2 foretaget en afgreensning af de kunder, der kan veere berort af en
eller flere af de fire hovedarsager, og som af den arsag kan veere blevet opkraevet et storre beleb end det,
som kunden faktisk skyldte banken. Banken har 1 den forbindelse vurderet, at kunder med geeld optaget
uden for Danmark (udenlandske kunder) samt kunder 1 Danmark, hvor sagen er lukket uden betaling,
ikke er i risiko for overopkraevning som folge af de fire hovedarsager, og disse sager genberegnes derfor
ikke.
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De resterende kunder i inddrivelsessystemerne (ca. 197.000 kunder pr. december 2019) er derimod efter
det oplyste blevet genberegnet med henblik pa at vurdere, om kunden kunne have krav pa tilbagebetaling
og kompensation som folge af de fire hovedarsager til fejl. De fleste sager er 1 den forbindelse ud fra det
oplyste analyseret via datamodeller udarbejdet for banken af Ernst & Young, mens et forholdsmeessigt
mindre antal sager er vurderet manuelt som folge af kompleksitet eller mangelfuldt datagrundlag. De

forskellige tilgange og bemeerkninger hertil beskrives i de falgende afsnit 7.3 — 7.5.

Nedenstiaende tabel viser antallet af kunder, der er vurderet i de af banken anvendte modeller, samt

antallet af disse kunder, der er fundet berettiget til tilbagebetaling og kompensation.

Figur 6 — Oversigt over antal kunder, der er fundet berettiget til tilbagebetaling og kompensation:

Beregnet via modellen Berettiget til kompensation
(antal kunder) (antal kunder)
DCS-model (Hovedarsag 1-2) 181.709 3.958
- DCS, statistisk model 28.138 2.656
Hovedarsag 3 7.603 -
Hovedarsag 4 3.669 6
PF-model 69.468 57
Forretningsmeessige beslutninger 4.919 394
Manuel gennemgang (QA-team) 5.2808 8969

Modellerne ovenfor har siledes resulteret 1, at kunderne samlet skal have udbetalt ca. kr. 43,9 mio. 1
kompensation pr. 18. oktober 2021, hvoraf fordelingen fremgar af nedenstaende figur 7. Banken har den
31. oktober oplyst, at den totale kompensation kommer til at udgere ca. kr. 50,6 mio. inklusiv de reste-
rende sager fra den manuelle gennemgang, hvor den pracise opgerelse endnu ikke foreligger, bl.a. fordi

tidskompensation endnu ikke er opgjort i alle sager.

8 Det bemeerkes, at banken i deres egen opgoerelse har opgjort antallet af kunder til manuel gennemgang til 5.226, idet antallet her
er opgjort af bankens QA-team, mens de 5.280 er baseret pa bankens dataudtraek. Der er alene tale om en forskel i rubriceringen
af kunder i den manuelle gennemgang ift. modellerne, og alle kunder er derfor gennemgéaet af enten modellerne eller af den manu-

elle gennemgang.

9 Alle konkluderede QA-sager pr. 29. oktober 2021
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Figur 7 — Oversigt over fordelingen af kompensation:

Kompensation ud- | Udbetaling afven- Total beregnet

betalt ter kompensation

(DKK) (DKK) (DKK)
DCS-model (Hovedarsag 1-2) 12.305.178 5.072.249 17.377.427
- DCS, statistisk model 13.978.453 5.751.663 19.730.116
Hovedarsag 3
Hovedarsag 4 84.095 79.258 163.353
PF-model 845.352 228.871 1.074.224
Forretningsmeessige beslutninger 783.067 1.563.108 2.346.176
Manual gennemgang (QA-team) 3.241.218 ligtlifl'{lfl;;ii; hgtd;iﬁgf;
Total — samlet 27.996.146 12.695.149 43.932.512

Det er saledes oplyst af banken, at kompensationsbeleb pa samlet kr. 12.695.149 endnu ikke pr. den 18.
oktober 2021 er udbetalt til de kunder, der er fundet berettiget hertil. Det skyldes efter det oplyste, at
der er tale om lukkede bosager, der behandles som yderligere problemstilling nr. 1 (se afsnit 9.4.1), at
banken mangler relevante oplysninger pa kunden, eller at banken endnu ikke har faet udbetalt kompen-
sationen til de kunder, som er gennemgéaet manuelt af bankens QA-team.

Det bemearkes generelt, at bankens genberegning af sager og vurdering af kundens krav pa tilbagebeta-
ling og kompensation sker via datamodeller eller ved manuelle processer ved siden af bankens inddrivel-
sessystemer, og at der 1 beregningsmodellerne tages hgjde for en eventuel restgaeld pa kontoen. En fuld-
steendig kompensation af kunden kan dermed forudsatte en senere udligning eller modregning af den
registrerede restgeeld pa den konto, som har dannet grundlag for kompensationsberegningen. Der vil
saledes efter bankens genberegning 1 kompensationsmodellerne vaere konti, der fortsat fremstar med en
for hgj restsaldo i1 systemet, og hvor den korrekte restgeeld ikke kan oplyses kunden endeligt for efter en
senere rettelse eller lukning af sagen.

For de kunder, der har modtaget kompensation, og som fortsat er registreret med en restgaeld pa den
konto, som kompensationsberegningen angar, er det vores forstaelse, at gaelden pa den pagaldende konto
senere ma forventes at blive udlignet ved bankens ompostering eller modregning af restgeelden pa kon-
toen. Banken har sdledes ved kompensationsudbetalingen forudsat, at der senere skal gennemfores en
modregning eller udligning pa kontoen, saledes at kontoen forventes at ga i nul. Dette er ikke pa nuvee-
rende tidspunkt afspejlet i registreringer i inddrivelsessystemerne, og det fremgar heller ikke af de breve,
der er sendt til kunderne i forbindelse med kompensationsudbetalingerne. Der henvises til afsnit 7.7.

10 Selvom banken har gennemgéet alle de sager, der var udtaget til manuel gennemgang af bankens QA-team, foreligger der endnu
ikke en endelig opgoerelse. Dette skyldes bl.a., at tidskompensation mangler at blive beregnet.
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Vi har ikke foretaget en fuldstendig kortleegning af de ulemper, som dette kan medfere for den enkelte
kunde, herunder 1 forhold til kundens mulighed for at foretage seedvanlige privatekonomiske dispositio-
ner, herunder optage nye lan, indga aftaler mv. Dog bemeerkes det, at den forkerte opgerelse af gaelden 1
bankens systemer kan medfore fejl 1 indberetninger til bl.a. Skatteforvaltningen, hvis ikke banken tager
aktive skridt til at forhindre dette.

Det bemarkes endvidere, at der for de kunder, som allerede har modtaget kompensation, fortsat kan
veere fejl 1 den saldo, som er indgéet 1 grundlaget for kompensationsberegningen, herunder som folge af
en af de yderligere problemstillinger beskrevet i afsnit 9. De pdgeeldende kunder har sdledes forst faet
fuld erstatning, nar der ogsa er taget hgjde for en eventuel effekt af en af de yderligere problemstillinger.
Endvidere henvises til afsnit 8.3 nedenfor, idet det bemaerkes, at banken har besluttet ogsa at udbetale
kompensation til deekning af en eventuel beskatning af kompensationsbelsbet, idet der dog endnu ikke

ses at vaere fastlagt en fremgangsmade herfor.

7.2 Bankens tilgang til kompensation

Banken har overordnet tilgaet arbejdet med kompensation af kunderne séaledes, at der i forste omgang er
fokuseret pa at opgere de tilbagebetalingsleb, der isoleret set kan tilskrives overbetaling som folge af de

fire hovedarsager.

I takt med at yderligere problemstillinger er konstateret, har banken desuden etableret en proces for
analyse heraf, idet eventuelle krav mod banken i den forbindelse vil blive opgjort saerskilt og tilbagebetalt
lobende i takt med, at de enkelte problemstillinger behandles af banken. Idet de yderligere problemstil-
linger er konstateret lobende, og da flere forudseetter naermere analyser, synes en sadan tilgang at veere
den for kunderne bedst mulige i den foreliggende situation. En alternativ tilgang med stillingtagen til
samtlige fejl for den enkelte kunde forud for udbetaling ville imidlertid indebeere, at kunderne i potentielt

betydeligt leengere tid matte afvente afklaring med henblik pa en samlet tilbagebetaling.

Det bemerkes dog, at mange kunder som folge af de yderligere problemstillinger (se afsnit 9) dermed
ikke ved de nedenfor beskrevne modeller for hovedarsag 1 — 4 vil veere fuldt kompenseret for samtlige fejl
1 bankens inddrivelsessystemer, og at der kan blive tale om senere udbetaling af yderligere kompensation
fra banken til de bererte kunder. Dette afsnit omhandler alene bankens tilgang til kompensation som
folge af de fire hovedarsager. Der henvises til afsnit 9 vedrerende de yderligere problemstillinger, idet
sporgsmalet om kompensation 1 den forbindelse dog ikke er undersegt forud for udarbejdelsen af denne

rapport.
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Banken har til arbejdet med kompensation udarbejdet nogle principper, som efter det oplyste er blevet
fulgt, uanset om sagen er vurderet manuelt eller via datamodeller. Vi har modtaget folgende beskrivelse

af disse principper og har dreftet dem med banken i relation til bankens tilgange:

1. Banken vil stille kunden skonomisk, som om fejlene ikke var sket.

2. Banken vil betale kompensation til kunderne pa baggrund af data, der gar s langt tilbage i tiden

som muligt.

3. Hvis der ikke findes udtemmende oplysninger om en kundes sag, vil banken anvende forudsaet-
ninger 1 kundens faver. Det afgerende princip er, at overopkreevning anslaet af modellen altid ber

tilsigte at overstige en manuel genberegning péa et korrekt datagrundlag.

4. Tabsberegningen vil ske pa baggrund af en model for direkte tab.

5. Banken vil fastleegge en procedure for behandling af krav pa kompensation baseret pa indirekte
tab.

6. Banken vil pa vegne af kunderne i videst mulig udstraekning godtgere SKAT for tabte skatteind-

teegter som folge af de fire hovedarsager.

Banken har saledes som et overordnet princip segt at stille kunden skonomisk, som om fejlene ikke var
sket, og kompensere pa baggrund af data, der gar sa langt tilbage 1 tiden som muligt (pkt. 1-2). Banken
har herom blandt andet oplyst, at kundernes tilbagebetalingskrav opgeres og udbetales, selvom kundens
krav mod banken 1 dag matte vaere formueretligt foraeldet. Banken har dermed efter det oplyste valgt at
tilbagebetale belob, der uberettiget métte veere opkraevet siden introduktion af bankens nuvaerende ind-
drivelsessystemer, uanset hvornar den enkelte overbetaling er sket. Vi bemeerker til ovenstaende, at der
som folge af denne tilgang vil veere mange kunder, der af banken kompenseres i videre omfang end det,

som kunden efter lovgivningen havde krav pa.

Hvis der ikke findes udtemmende oplysninger om en kundes sag, har banken efter det oplyste arbejdet
ud fra et princip, hvorefter der skal anvendes forudseetninger i kundens faver (pkt. 3). Et afgerende prin-
cip er i den forbindelse, at overopkresevning ansldet af modellen altid skal tilsigte overstige en manuel
genberegning, hvis den skete pa grundlag af faktiske data. I forbindelse med udvikling af datamodellerne
er der derfor ifslge banken foretaget lobende tests til sikring af, at forudsaetninger 1 modellen sa vidt
muligt forer til det samme eller et hojere tilbagebetalingsbelob end ved en manuel genberegning af sagen.

Denne tilgang og kvalitetskontrol er beskrevet 1 afsnit 7.6 nedenfor. Vi bemeerker ogséa hertil, at en sddan
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tilgang for kunderne kan fore til en kompensation i videre omfang end det, som kunden efter lovgivningen

havde krav pa.

Pa trods af det ovenfor anforte bemaerkes det, at vi har identificeret omrader, hvor princippet ikke — eller
ikke med sikkerhed — er fulgt af banken. I den forbindelse bemarkes endvidere, at enhver beregning
baseret pa data, som er skennede eller ansldede, indebeerer valg, som i sterre eller mindre grad kan veere
til kundes fordel. Banken har sdledes 1 nogle sammenhange vaeret nodsaget til at foretage skon eller
antagelser, og heri ligger naturligvis, at banken ikke altid vil kunne garantere, at disse er til fordel for
den enkelte kunde. Vi har dog generelt observeret, at banken har tilstraebt at sikre, at kunderne som
altovervejende udgangspunkt kompenseres fuldt ud eller overkompenseres. Der henvises til vores be-

meaerkninger 1 de felgende afsnit.

Bankens selvstaendige beregning af tilbagebetalingsbelob og kompensation af kunderne vil ske pa bag-
grund af en model for direkte tab (pkt. 4), men banken har dog supplerende hertil fastlagt en proces for
behandling af indirekte tab, som matte blive fremsat af bankens kunder (pkt. 5). Bankens genberegnings-
modeller er neermere beskrevet i det folgende afsnit 7.3, mens processen for indirekte og yderligere tab

beskrives 1 afsnit 7.9.

I forbindelse med udbetaling som folge af kundens (potentielt foreeldede) tilbagebetalingskrav opstar des-
uden sporgsmal om eventuel skattepligt af udbetalingen. Banken har beskrevet, at banken vil kompen-
sere kunderne for eventuelle skattekrav 1 den anledning (pkt. 6). Om de skattemessige overvejelser 1

forbindelse med tilbagebetaling af beleob til kunderne henvises til afsnit 8.3.

I det folgende beskrives de af banken anvendte tilgange til kompensationsberegningerne. Vi har i den
forbindelse haft adgang til at leese de af Ernst & Young udarbejdede dokumenter med beskrivelse af de
forskellige datamodeller, herunder beregningsgrundlag, metode og forudseetninger, og vi har hertil stillet
opfolgende spergsmal, som er besvaret af banken pa skrift eller p4 moder. Vi har ikke foretaget gennem-

gang eller efterprovelse af konkrete sager, men vi har dreftet eksempler fra modellerne med banken.

Generelt bemeerkes det, at den af banken fremsendte dokumentation for de modeller, der anvendes til
genberegning af sager og opgorelse af kompensationsbelsb, er udtryk for forelgbige versioner, der endnu
kun foreligger 1 udkast. Modeldokumentationen giver os derfor generelt ikke et fyldestgerende billede af
modellerne og de bagvedliggende antagelser, forudssetninger og valg heri. Dokumentationen for DCS-
modellen (afsnit 7.3.1) nedenfor er dog overordnet mere udferlig, hvorimod saerligt den forelgbige doku-
mentation for PF-modellen (afsnit 7.4) pa flere omrader fremstar meget forelebig og ikke beskeeftiger sig
med alle relevante forhold i modellen. Visse afsnit 1 de udleverede dokumenter er ikke opdaterede, og

banken har ved moeder med os oplyst, at den nuverende tekst ikke er retvisende. Tilsvarende savnes der
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1 dokumentationen for den statistiske model (afsnit 7.3.2) og modellerne for hovedarsagerne 3 og 4 (afsnit

7.3.3) beskrivelse af vaesentlige forhold vedrerende de kundegrupper, som modellerne er anvendt pa.

Konsekvenserne af ovenstaende er segt imodegaet ved labende moder og opfelgende sporgsmal til banken
med det formal at opnd naermere indblik i modellernes neermere opbygning. Det har dog ikke i alle til-

feelde veeret muligt at afdekke forholdene tilstreekkeligt til at udtale en sikker konklusion herom.

Det bemarkes desuden, at resultaterne af de beskrevne genberegningsmodeller ifslge banken ikke vil
blive anvendt til senere rettelse af data i inddrivelsessystemet. Der ses i den forbindelse at udestd en

endelig afklaring af, hvordan disse kunders sager vil blive handteret fremadrettet.

7.3 Modeller for sager i DCS

7.3.1 DCS-modellen vedrorende hovedarsager 1 og 2

Alle danske kunder i DCS-systemet kan potentielt veere berert af hovedarsag 1 (renter og gebyrer lagt
sammen med hovedstolen) og 2 (for sen forseldelsesdato). Med henblik pa at identificere de kunder, hvor
de to hovedarsager kan have fort til overbetaling, har banken udviklet en datamodel til genberegning af

konti og opgorelse af et eventuelt tilbagebetalingsbelob som folge af disse fejl 1 DCS.

Banken har som udgangspunkt anvendt DCS-modellen til genberegning af alle sager, som kan veere be-
rort af hovedarsag 1 og 2 i dette system, jf. afsnit 5.2, med undtagelse af de ca. 9.000 sager, som af bankens
korrektionsteam er blevet gennemgaet manuelt siden juli 2019, og som herved er anset for at vaere kor-
rigeret for de fire hovedarsager (se afsnit 6.3). Yderligere er der 10.200 sager, som det ikke har veeret
muligt at konkludere pa via modellen, herunder som folge af komplekse transaktionsmenstre, manglende
datapunkter mv. Siddanne sager samt sager med en beregnet kompensation pa over kr. 10.000 er i stedet

handteret manuelt af bankens QA-team eller ved en forretningsmaessig beslutning (se afsnit 7.5).

Pr. 18. oktober 2021 er 181.709 kunder efter det oplyste vurderet via DCS-modellen, og 3.958 kunder er
fundet berettiget til udbetaling af kompensation. De 28.138 kunder er behandlet ved anvendelse af den

statistiske model beskrevet 1 afsnit 7.3.2 nedenfor.

Bankens DCS-model bestar ud fra det oplyste overordnet af folgende procestrin, der tilsammen forer til

en konklusion pa spergsmalet om, hvorvidt kunden skal have et belgb tilbagebetalt med kompensation:

1) Startbalancer: Modellen identificerer forst de belsob, som kunden skyldte banken pa tidspunktet
for overforsel af kontoen til DCS, heraf andelen af rente, gebyr og hovedstol (sdkaldte "balancety-

per’). For hver balancetype finder modellen desuden en startdato for beregning af en

Side 89/ 182



31. OKTOBER 2021

KﬁMG. Poul Schmith

foraeldelsesdato. Disse oplysninger identificeres enten direkte i bankens opkreevningssystem, via
udtreek i rapport-udtraek eller via manuelt indsamlet data til brug for modellen. For en andel af
sagerne 1dentificeres startbalancer via en statistisk model, fordi der ikke foreligger data, som
muligger genskabelse af den faktiske balance. Denne model er beskrevet saerskilt 1 afsnit 7.3.2

nedenfor.

2) Genberegning i modellen: Pa baggrund af de identificerede startbalancer foretager modellen en
genberegning af sagsforlgbet i DCS, hvor der tages hensyn til transaktioner, deekningsraekke-
folge, rentesatser mv. Modellen undersager herved, om kunden har betalt en forseldet geeld. Der
tages dog hgjde for, om belsbet kunne have dekket anden, ikke-foraeldet gaeld pa kontoen.

3) Renter af foreeldet geeld: Har kunden betalt en foreeldet geeld, beregner modellen en rente heraf

svarende til den rente, der som folge af deekningen er palebet 1 DCS (af banken bensevnt "rente-
pakken”). Et eventuelt udbetalingsbeleb til kunden vil besta af den betalte foraeldede geeld, ren-
tetilskrivningen heraf samt en tidskompensation 1 form af rente af udbetalingsbelebet. Om tids-

kompensation henvises til afsnit 7.8.

De tre procestrin og vores bemaerkninger hertil gennemgas nedenfor. Beskrivelserne beror pa det af ban-

ken oplyste herom samt den modelbeskrivelse, som vi har modtaget fra banken.

Det er vores vurdering, at bankens DCS-model, sadan som den er beskrevet 1 modeldokumentationen,
som udgangspunkt falger bankens princip om, at genberegningen skal veere til kundens fordel. Modellen
beror saledes pa en raekke antagelser og principper, hvor banken 1 tilfeelde af tvivl ses at have truffet
valg, der vil fore til en overkompensation af kunden. Modellen ma saledes overordnet antages at kom-
pensere kunderne i et sddant omfang, at de vil modtage fuld erstatning for det direkte tab, som de har
veaeret pafort som folge af overbetalingen. Det forudsaetter dog en senere udligning eller modregning i
kundernes eventuelle restgaeld pa den konto, som har dannet grundlag for kompensationsberegningen,
hvilket der ikke er kommunikeret konkret til kunderne om pa nuvaerende tidspunkt. Kunder, der mang-
ler at modtage denne kommunikation, vil efter vores opfattelse reelt veere fuldt kompenseret for de fire
hovedarsager, nar de har modtaget den planlagte meddelelse om udligningen eller modregningen i rest-

geelden. Der henvises herom til afsnit 7.7.

Vi har ved vores analyse af modellen konstateret en enkelt antagelse, som kan have fort til et forkert
resultat 1 modellen for visse kunder. Antagelsen omhandler betalinger, som modtages fra kunderne via
de af banken anvendte inkassobureauer. Denne risiko er beskrevet nedenfor under procestrin 2 om gen-
beregning. Vi har forstdet, at vores bemeerkning hertil har fort til en ORIS-indberetning i banken. Vi
forventer, at den pagzldende ORIS-indberetning vil fore til, at banken tager stilling til et eventuelt kor-

rektionsbehov i de allerede foretagne kompensationsberegninger — eventuelt som en fremtidig "yderligere
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problemstilling” eller i forbindelse med udviklingen af en model for kompensation for den yderligere pro-
blemstilling nr. 13.

Procestrin 1 — Startbalancer

Det forste procestrin i modellen er som beskrevet at identificere de beleb (hovedstol, rente og gebyrer),
som kunden skyldte banken pa det tidspunkt, hvor kontoen blev overfort fra bankens opkravningssystem
til bankens inddrivelsessystem DCS, og hvor belgbene som folge af hovedarsag 1 og 2 kan vaere lagt sam-
men og registreret med en forkert foreldelsesdato (se afsnit 5 om hovedarsagerne). Disse oplysninger om

startbalancerne leegges saledes til grund for modellens genberegning.

Vi har modtaget en beskrivelse af de datoer, som modellen forudsaettes at tage udgangspunkt i for bereg-
ning af foraeldelsen for henholdsvis misligholdte 1an, overtraek pa konti og kassekreditter. Det er oplyst
af banken, at disse datoer er afstemt med bankens jurister, og de beskrevne datoer giver ikke 1 sig selv
anledning til bemearkninger. Vi har dog spurgt ind til fremgangsmaden for identifikation af disse datoer
via de kilder, der er til radighed for modellen. I den forbindelse bemeerkes det, at startdatoen for model-
lens foraeldelsesberegning for kassekreditter ifalge modelbeskrivelsen er afhengig af, om en transaktion
pa kontoen, der er foretaget efter seneste overtreek, anses for at vaere foretaget af kunden selv eller ban-
ken, hvilket sker med henvisning til foraeldelseslovens § 6, stk. 2. I den forbindelse har banken efter det
oplyste afstemt en tilgang med specialister i banken, saledes at transaktioner i bestemte tabeller anses

for at veere henholdsvis kundens eller bankens.

Vi har spurgt ind til bankens anvendelse af de pagaeldende tabeller, og vi har af banken faet oplyst, at
banken alene anser enkelte transaktionstabeller for at indeholde rene kundetransaktioner. Hvor der er
tvivl herom, leegges det derimod i modellen til grund, at der er tale om en banktransaktion, der ikke
udskyder begyndelsestidspunktet for modellens foraeldelsesberegning. Vi forstar pa banken, at forudssaet-
ningerne er testet 1 forbindelse udvikling og implementering af modellen, og at der ikke i den forbindelse

er fundet afvigelser (se afsnit 7.6).

Om de manuelt indsamlede oplysninger bemeerkes det, at renter og gebyrer efter det oplyste i forbindelse
med indsamlingen registreres som ét samlet belob med én startdato for foreeldelsesberegningen. Banken
har vurderet, at denne fremgangsmade ved genberegning af sagen 1 DCS-modellen altid vil fore til en
vurdering 1 kundens faver, idet der ved dataindsamlingen registreres en tidligst mulig foraeldelsesdato
for det samlede belgb af renter og gebyrer. Banken har yderligere oplyst, at de indsamlede oplysninger
ikke forventes at blive lagt til grund for en senere rettelse af data i inddrivelsessystemet, hvor en endelig
lesning fortsat er under udarbejdelse. Forholdet giver os derfor ikke anledning til yderligere bemaerknin-
ger.
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Procestrin 2 — Genberegning i modellen

I andet procestrin foretager DCS-modellen efter det oplyste en genberegning af kontoen pa baggrund af
de identificerede startbalancer og foreeldelsesdatoer for disse. Denne genberegning sker efter det oplyste
pa baggrund af registrerede oplysninger om sagsforlgbet i DCS, herunder oplysning om betalinger pa

kontoen, deekningsraekkefolge, korrektioner, afskrivninger, eftergivelser mv.

Ovenstdaende genberegning 1 modellen har efter det oplyste til formal at identificere, om betalinger kan
veere anvendt til dekning af en eller flere balancetyper (oftest renter og gebyrer) efter den dato, hvor
disse burde veere afskrevet som foraeldede 1 systemet. Modellen tager dog efter det oplyste hgjde for, om
der pa betalingstidspunktet var anden og ikke foreeldet geeld pa kontoen, som betalingen kunne anvendes
til at afvikle. Eksempelvis kan en betaling ved simuleringen i modellen veere allokeret til deekning pa

hovedstolen i stedet for renter/gebyrer, der pa betalingstidspunktet burde veere afskrevet.

Vi har i forleengelse af ovenstaende dreftet med banken, hvilke oplysninger, der er til radighed for mo-
dellens genberegning, og hvad modellen tager med 1 betragtning 1 den sammenhang. Det bemarkes
herom, at modellen efter det oplyste alene soger at tage hejde for hovedarsagerne 1 og 2, og at der efter
det oplyste eksempelvis ikke tages heojde for problemstillingen vedrerende renter af rykkergebyrer (se
afsnit 9.4.2). Oplysning om rentesats for kontoen hentes fra tabeller 1 andre af bankens systemer, og 1
den forbindelse bemaerkes det, at der er konstateret fejl vedrerende de 1 systemet anvendte rentesatser
(se afsnit 9.4.6), som dermed kan have betydning for den samlede vurdering. Da modellen efter det oplyste
alene har til formal at vurdere, om kunden er berettiget til tilbagebetaling som folge hovedarsag 1 og 2
(formeldelse) anses ovenstiaende dog ikke for en fejl i modellen. Det bemaerkes dog, at der for en andel af
kunderne ikke vil vaere tale om en endelig opgorelse af det samlede mellemvaerende, safremt gvrige fejl
matte medfere et yderligere krav mod banken, jf. nedenfor om de yderligere identificerede problemer
(afsnit 9).

Vibemearker, at modellen, som den er beskrevet for os, beror pa en raekke forudsaetninger, der er opstillet
pa baggrund af afklaring med specialister i banken. I den forbindelse beror modellen bl.a. pa den anta-
gelse, at enhver betaling modtaget via et eksternt inkassobureau vil veere udtryk for en frivillig indbeta-

ling fra kunden og dermed en foreldelsesafbrydende handling.

Vi har som tidligere anfort ikke foretaget en gennemgang af konkrete sager, men har spurgt banken til
baggrunden for ovenstdende antagelse vedrerende betalinger modtaget via inkassobureauer. Efter det
oplyste beror antagelsen pa en dreftelse med bankens specialister, og der er ikke 1 den forbindelse fore-
taget egentlige analyser heraf. P4 dette punkt har vi derfor dreftet med banken, at grundlaget for at
anvende den beskrevne antagelse 1 modellen ber underseges nsermere. Idet inkassobureauer potentielt

kan foretage udleeg eller indgé aftaler med skyldnere om transport i offentlige udbetalinger mv., synes
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det efter vores opfattelse ikke at kunne udelukkes, at et overfort belgb kan vaere udtryk for andet end en
frivillig/foreeldelsesafbrydende betaling, jf. forudseetningsvist foraeldelseslovens § 15. Banken har 1 den
forbindelse bekraeftet, at der 1 den sammenhaeng kan veere en fejlkilde, og at dette forventes at blive
behandlet som en del af den yderligere problemstilling vedrerende inkassobureauer (se afsnit 9.4.13). Pa
den baggrund ses der at veere en potentiel fejlkilde forbundet med denne antagelse i modellen, som kan
have fort til forkert opgerelse af kompensationsbelgb til kunden. Dog har banken pataget sig at undersoge
problemstillingen yderligere med henblik pa afklaring af, om der er grundlag for at udbetale yderligere

kompensation.

Procestrin 3 — Rente af foreeldet geeld og tidskompensation

Banken har oplyst, at der ikke 1 selve genberegningen 1 DCS-modellen tages hgjde for den rente, der
lebende vil veere tilskrevet gaelden, og som ifslge deekningsraekkefplgen 1 DCS-systemet som udgangs-
punkt vil veere deekket for hovedstol og renter fra banksystemet. Hvis det ved genberegning af sagsforle-
bet 1 procestrin 2 ovenfor konstateres, at der er sket betaling efter foreeldelse af hele eller dele af geelden,
ma der derfor i et seerskilt trin tages hejde for de renter, der i DCS er tilskrevet det foraeldede belgb. En
foreldet geeld vil saledes have belastet den rentebaerende saldo i DCS, og den tilskrevne rente vil derfor
veere for hej, hvilket kan have medfort yderligere overbetaling til deekning af denne lgbende rente. Dette

handteres ifolge banken ved at tilleegge den foreldede gaeld en sdkaldt “rentepakke”.

Rentepakken beregnes ifslge modelbeskrivelsen af et belgb svarende til den betalte forseldede geeld og
med den for kontoen registrerede rentesats. Derimod fremgar renteperioden ikke klart af modelbeskri-
velsen, og vi har ikke modtaget en skriftlig redegerelse herfor. Banken har dog forklaret herom pa meder,
og vi forstar derved, at der som en “rentepakke” beregnes en rente for en periode pa 3 ar forud for forste
betaling efter foreeldelse af geelden og frem til seneste betaling af den foraeldede gald. Ifslge banken kom-
penseres kunden dermed for de betalinger, der kan veere anvendt til deekning af den lebende rente. Peri-
odeafgraensningen skyldes efter det oplyste, at DCS er opsat saledes, at de lsbende renter automatisk
afskrives efter 3 ar, hvis de ikke inden da er dekket eller anerkendt. Ligesom den betalte foraeldede gaeld
beskrevet ovenfor, vil rentepakken ogsa blive sogt allokeret til anden restgseld pa kontoen, inden det i

modellen vurderes, om kunden skal have tilbagebetalt et belab.

Baseret pa bankens forklaring virker det sandsynligt, at den beskrevne “rentepakke” vil fore til, at kun-
derne herved kompenseres for betalinger, der kan vaere anvendt til deekning af de lebende renter, som er
beregnet af en pa tidspunktet foraeldet gaeld. Den begraensede dokumentation ger dog, at denne konklu-

sion er forbundet med en vis usikkerhed.
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7.3.2 Den statistiske model

Den ovenfor beskrevne DCS-model beror pa en genberegning af sagsforlgbet 1 DCS, og tager i den forbin-
delse udgangspunkt i de startbalancer (renter, gebyrer og hovedstol), som kunden skyldte banken pa
tidspunktet for overforsel af kontoen fra banksystemet til DCS. For en andel af sagerne i DCS har det
imidlertid ikke veeret muligt for banken at identificere de nedvendige oplysninger om startbalancerne pa
tidspunktet for oprettelsen af sagen i DCS. Denne udfordring ses seerligt at vedrere de konti, der 1 2004
blev overfort til DCS fra tidligere inddrivelsessystemer, og hvor den fulde historik og fordeling af renter
og hovedstol ikke er tilgeengelig for den enkelte sag. Derudover er der ogsa i en del andre sager (seerligt

sager oprettet for 2010) udfordringer med datagrundlaget, herunder med transaktionsdata.

Men henblik pa genberegning og opgerelse af et eventuelt tilbagebetalingsbeleb i de sager, hvor data-
grundlaget er ufuldsteendigt, har banken derfor efter det oplyste for ca. 30.200!! kunder anvendt en sa-
kaldt statistisk model. Af de ca. 30.200 kunder er ca. 18.900 ifglge modeldokumentationen overfort til
DCS 12004. Modellen beror ifelge modelbeskrivelsen péa statistiske beregninger, der anvendes til at esti-
mere 1) startbalancer (fordeling af renter/gebyrer og hovedstol ved overforslen til DCS) og 2) foraeldelses-
datoer for hver startbalance. Disse informationer anvendes herefter som input til DCS-modellen beskre-
vet 1 afsnit 7.3.1.

1. Startbalancer: Den statistiske model anvendes for det forste til at identificere de startbalancer,
som 1 DCS-modellen laegges til grund for genberegningen. Startbalancerne er de belob, der an-
ses for henholdsvis renter/gebyrer og hovedstol, og fordelingen heraf har betydning for DCS-mo-
dellens beregning af, hvornar de forskellige dele af gaelden kan foraelde 1 DCS, idet foreeldelses-
fristens leengde er forskellig for renter/gebyrer og hovedstol. Fordelingen af renter/gebyrer og
hovedstol pa tidspunktet for oprettelsen af sagen 1 DCS estimeres ifslge modelbeskrivelsen for
den statistiske model pa baggrund af en fordelingsnegle, der er baseret pa analyser af ca. 36.000
sager, der er behandlet og vurderet via DCS-modellen. Banken har i den forbindelse tilstraebt et
konservativt sken, hvor fordelingsnoglen atheenger af den samlede gealds starrelse, og hvor
gaxeldsposter under kr. 5.000 i det hele anses for at besta af renter og gebyrer.

2. Forzldelsesdatoer: Foraeldelsesdatoen pa tidspunktet for oprettelsen 1 DCS estimeres ogsa for

de enkelte startbalancer (henholdsvis renter/gebyrer og hovedstol) pa baggrunden af analyser af
de ovennavnte ca. 36.000 sager. Banken har saledes for de ca. 36.000 sager analyseret afstan-

den mellem forfaldsdatoen 1 bankens opkrevningssystem og sammenholdt denne dato med

11 Det bemeerkes, at de ca. 30.200 indeholder det samlede antal kunder, som er beregnet i den statistiske model, hvorfor tallet
dermed overstiger de 28.138, da omkring 2.000 sager er blevet overfort til den manuelle gennemgang efter den statistiske model
ikke kunne konkludere pa disse ca. 2.000 sager.
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datoen for oprettelsen i DCS. Banken har i den forbindelse konstateret, at kontoen 1 95 % af sa-
gerne vil vaere overfort til DCS inden for 1 ar efter forfald. DCS-modellen vil derfor med ud-
gangspunkt i de konservativt estimerede startbalancer tage udgangspunkt i en startdato for for-

®ldelsesberegningen, der ligger 1 ar for kontoens oprettelse 1 DCS.

Modellen er, som beskrevet ovenfor, baseret pa resultaterne fra genberegning af ca. 36.000 sager 1 DCS-
modellen. Ifslge modelbeskrivelsen beror modellen pa den veesentlige forudsstning, at de pagaeldende
sager faktisk er repreesentative for de sager, hvorpd modellen anvendes. Vi har i den forbindelse heaftet
os ved, at samtlige 36.000 sager i analysen er oprettet 1 DCS 1 2010 eller senere, og dermed er overfort
direkte fra bankens nuvaerende banksystem. Ifslge modelbeskrivelsen er sterstedelen af de kunder,
hvorpa den statistiske model anvendes imidlertid kendetegnet ved, at sagerne er blevet konverteret til
DCS fra tidligere inddrivelsessystemer i september 2004, og der kan dermed vaere et potentielt leengere
forleb med inddrivelse og forrentning af gaelden forud for overferslen til DCS. Dette forhold er ikke be-
skrevet 1 bankens modeldokumentation, og vi kan saledes ikke se, at dette har vaeret overvejet 1 model-

udviklingen.

Banken har pa foresporgsel forklaret, at kunder i forbindelse med overforslen til DCS i 2004 er blevet
registreret med en “oprettelsesdato”, der ligger op til fem ar tidligere end den dato, hvor gelden blev
overfort til DCS, og at tilskrevne renter for de seneste fem ar er genberegnet i DCS ved oprettelsen. Det
er derfor bankens vurdering, at den procentvise andel af renter i hovedstolen ikke ber veere hgjere 1 disse
sager. Yderligere har banken oplyst, at forseldelsesberegningen i disse sager tager udgangspunkt i den
ovennaevnte “oprettelsesdato” og ikke 1 den dato, hvor kravet blev overfort til DCS, idet “oprettelsesda-

toen” kan ligge tidligere end 2004.

Baseret pa bankens oplysninger herom kan vi ikke afvise, at anvendelsen af den statistiske model i de
konverterede sager vil fore til et resultat, der i alle tilfeelde er udtryk for et korrekt eller konservativt
estimat. Vi kan dog som neevnt ikke af modeldokumentationen se, at dette forhold har veeret genstand
for seerskilt analyse eller overvejelse 1 forbindelse med udvikling af modellen. Ifslge modelbeskrivelsen

er ca. 10.600 af de ovennaevnte kunder fortsat aktive 1 systemet, mens 8.300 kunder er lukkede.

Med ovenstaende forbehold for de konverterede sager er det vores vurdering, at modellen mest sandsyn-
ligt 1 langt sterstedelen af de beregnede sager vil indebeere en konservativ beregning, der som anfort af
banken, vil veere i kundens faver. Det bemarkes dog, at der i bankens analyser ses at veere et mindre
antal af kunder, hvor opkraevningsforlebet forud for DCS kan overstige 1 ar. Modellen kan dermed po-
tentielt for enkelte kunder fore til, at der 1 DCS-modellen anvendes en for sen forseldelsesdato ved bereg-

ning og vurdering af kundens eventuelle tilbagebetalingskrav.
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Vi har som beskrevet ikke gennemgaet konkrete sager og er saledes ikke bekendt med, om ovenstdende
forhold konkret har haft betydning for beregningerne. Vi forstar dog ogsa pa banken, at et mere konser-

vativt sken formentlig ville fore til betydelig overkompensation af et veesentligt sterre antal kunder.

Vi bemeerker endvidere, at anvendelsen af den statistiske model 1 stedet synes at indebaere et behov for
behorig vejledning af de kunder, for hvem modellen er anvendt. I den forbindelse bemerkes, at banken i
brevene til kunderne har oplyst herom, safremt kompensationsvurderingen beror pa en matematisk be-
regning, og at der i brevene vejledes om mulighederne for at anmelde et yderligere tab (se herom afsnit
8.2). Vi bemeerker dog ogsa, at det kan veere vanskeligt for den enkelte kunde at vurdere, om et sadant
yderligere tab er lidt, herunder da f.eks. forudseetningen om en maksimal forfaldsperiode péa et ar forud

for overforslen fra banksystemet til DCS ikke er seerskilt kommunikeret til kunderne.

7.3.3 Hovedarsager 3 og 4 (DCS)

Banken har, som beskrevet i afsnit 5.1, oplyst, at en andel af bankens kunder kan veere registreret fejl-
agtigt som meddebitorer i stedet for kautionister (hovedarsag 3). Derudover kan der 1 nogle sager mangle
et link mellem meddebitorer, der derved hver iseer star registreret for den fulde geeld (hovedarsag 4).
Begge forhold skyldes efter det oplyste fejl i forbindelse med implementering af DCS-systemet 1 2004 og

overforslen af konti fra bankens tidligere inddrivelsessystemer.

Hovedarsag 3 er ifslge banken afgraenset til ca. 7.600 kunder, hvis sager 1 2004 blev overfort fra det
tidligere BG-Bank system. Disse kunder er ifslge banken afgreenset via en markering i DCS-systemet, og
banken har efter det oplyste gennemgédet de oprindelige sagsdokumenter 1 samtlige sager for at afgore,
om kunden er kautionist, om kunden star registreret forkert 1 DCS-systemet, og om kunden har foretaget
betalinger til banken, der kunne medfore risiko for overbetaling af gaelden. Banken har 1 den forbindelse
oplyst, at risikoen for overbetaling som folge af hovedarsag 3 for hovedparten af kunderne er blevet ude-
lukket ved denne screening, f.eks. fordi kunden ikke er kautionist, fordi kunden er registreret korrekt,
eller fordi kunden ikke har betalt pa gaelden. Vi har efterspurgt eventuelle manualer, som matte veaere
anvendt til brug for dataindsamlingen, men har endnu ikke modtaget sddanne fra banken. Vi kan dog af
modeldokumentationen for hovedarsag 3 udlede, hvilke oplysninger, banken har indsamlet, og med
hvilke begrundelser, banken har udelukket overbetaling. Dette giver os ikke anledning til bemaerkninger.

For 1.186 kunder har banken dog ikke ved den forste undersegelse veeret i stand til at konkludere om
kunden er berort af fejl. Disse sager blev derfor ultimo juni 2021 overfort til nseermere analyse ved bankens
QA-team. Der henvises 1 den forbindelse til afsnit 7.5 om de manuelle tilgange og forretningsmaessige

beslutninger.
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Hovedarsag 4 er ifslge banken afgraenset til ca. 3.670 kunder 1 DCS, der 1 2004 blev overfort fra bankens
eget tidligere inddrivelsessystem. Disse kunder er efter det oplyste blevet identificeret via fysiske filer
fra overferslen 1 2004, da de ifelge banken ikke kan identificeres via registrerede data 1 DCS. Efter det
oplyste har banken 1 disse sager gennemgaet de tidligere sagsdokumenter for at afgere, om kunden er en
meddebitor, om kunden er registreret som siddan, om kunden har betalt, og om debitorernes samlede
indbetalinger udger en risiko for overbetaling. En sadan risiko foreligger f.eks. potentielt, hvis én af to
debitorer har betalt mere end halvdelen af geelden. Ligesom med hovedarsag 3 har vi ikke modtaget
dokumentation for de manualer, der er fulgt i forbindelse med dataindsamlingen, men vi kan af model-

dokumentationen udlede hvilke oplysninger, der er indsamlet.

Hvor overbetaling som folge af hovedarsag 4 ikke umiddelbart har kunnet afvises, fremgar det af bankens
modelbeskrivelse, at der er anvendt en beregningsmodel, der tager hajde for meddebitorernes samlede
indbetalinger. Det fremgar saledes, at banken har undersegt, om kunderne tilsammen har betalt mere
end den samlede geeld, der blev overfort til DCS. I givet fald har banken opgjort overbetalingen og tillagt
denne et belegb, der svarer til den lebende rente af den "duplikerede” geeld, idet geelden som folge af fejl-
registreringen vil veere blevet forrentet flere gange. Beregningsmodellen ses i den sammenheaeng at tage
hgjde for, at kunderne kan have aftalt forskellige rentesatser. Afslutningsvist tilleegges det samlede over-
betalingsbelab ogsa en tidskompensation, der ifeslge modelbeskrivelsen beregnes fra den dato, hvor der
forste gang foreligger en betaling péa flere af meddebitorernes konti i DCS (se nsermere i afsnit 7.8 om

tidskompensation).

Ved udbetaling til kunderne fordeles tilbagebetalingen ud fra kundens andel af de samlede indbetalinger.
Har kunden eksempelvis betalt 25 % af de samlede betalinger, modtager denne 25 % af tilbagebetalings-

belobet. Den beskrevne tilgang giver os ikke anledning til bemaerkninger.

I forhold til afgreensning af kunderne bemaerker vi dog, at der 1 bankens egne modelbeskrivelser for begge
hovedarsager angives en risiko for, at bererte kunder kan blive overset, da bankens udsegning og vurde-
ringer 1 vidt omfang beror pa fysiske dokumenter af ®ldre dato. Banken har om denne risiko oplyst, at
risikoen primeert er relateret til hovedarsag 4, hvor kunderne alene kan identificeres via fysiske doku-
menter. Banken har dog efter det oplyste fastsat nogle udsegningskriterier, som ifslge banken hellere
omfatter for mange kunder end for fa. Derudover har banken i modelbeskrivelserne henvist til, at risikoen
mitigeres ved muligheden for, at kunderne kan anmelde yderligere tab via bankens hjemmeside (se afsnit
7.9 om denne proces). Det er ikke muligt for os at vurdere om den beskrevne risiko har resulteret i fejl og
1 givet fald, hvor mange kunder, der matte veere pavirket heraf. Banken har pa foresporgsel herom oplyst,
at den ikke har fundet anledning til at orientere de pagaldende kunder saerskilt om det forhold, at de
kan veere registreret fejlagtigt som meddebitorer. Banken har dog oplyst, at den vil overveje dette med

henblik pa at sikre den nedvendige kommunikation.
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Det bemaerkes yderligere, at det af bankens modelbeskrivelse vedrerende hovedarsag 3 fremgar, at risi-
koen for overbetaling som folge af denne hovedarsag for en andel af kunderne er afvist med henvisning
til, at kunden star korrekt registreret som kautionist. Vi har spurgt banken hertil, da den pagaldende
hovedarsag efter det oplyste burde vaere udtryk for en generel fejl ved overforslen af kautionister fra det
tidligere BG Bank-system, og banken har herom oplyst, at de pagaldende kautionister senere kan veere
identificeret og registreret korrekt. Vi har i den forbindelse ikke foretaget en gennemgang af konkrete
sager og har ikke efterprovet kvaliteten af de pageldende registreringer.

I forhold til hovedarsag 4 og bankens vurdering af disse sager bemearkes det, at modellogikken efter det
oplyste beror pa en forudsesetning om, at alle meddebitorer pa sagen heefter fuldt og lige for geelden (soli-
darisk haftelse). Banken har i den forbindelse oplyst, at der i de i modellen gennemgdede sager alene er
observeret solidarisk heaeftelse, hvor den fulde gaeld som folge heraf er blevet registreret hos begge med-
debitorer. Andre heeftelsesformer er efter det oplyste ikke observeret. Hvis oplysninger om gaelden ikke
matcher, nar koblingen mellem meddebitorerne skabes i modellen, vil modellen saledes efter det oplyste
ikke behandle sagen, og sagen vil blive overfort til vurdering ved bankens QA-team. Der henvises herom
til afsnit 7.5. I den forbindelse bemaerkes det, at der blandt de kunder, der kan vaere berort af hovedarsag
4, ifplge banken ogsa findes kautionister. Da der i andre sammenhaenge, herunder hovedarsag 3, foreta-
ges yderligere analyser vedrorende denne haeftelsesform, har vi spurgt banken nermere ind til dette,
men banken har for nuvaerende oplyst, at disse kunder er vurderet for hovedédrsag 4 pa samme vis som
ovrige kunder. Baseret pa det oplyste, er der sialedes ikke taget hgjde for de sarlige forhold, der kan gore
sig gaeldende for kautionister, herunder f.eks. kautionstypen, om kautionisten heefter for hele geelden, og

hvad der har vaeret kommunikeret til kautionisten 1 arsbreve mv.

Bankens analyser af de kunder, der kan veaere berert af hovedarsag 4, beror desuden pa en raekke anta-
gelser og forudsaetninger. Det fremgar saledes bl.a. af modeldokumentationen, at kundens individuelle
lan og feelles 1an kan veere lagt sammen, og banken laegger i sa fald til grund, at kundens betalinger vil
have deekket det individuelle 1an forst.

Pa foresporgsel om ovenstidende har banken oplyst, at der ikke er tale om en sammenlaegning af konti 1
forbindelse med overforslen til DCS, men at det derimod er udtryk for en saedvanlig praksis for admini-
stration af konti i banken, som ogsé vil kunne genfindes for flere individuelle konti. Den anvendte daek-
ningsregel 1 genberegningsmodellen er siledes ifslge banken udtryk for sseedvanlig forretningslogik, der
er godkendt af bankens specialister. Da kunden alene haefter for det individuelle 1an, er det desuden
bankens opfattelse, at deekningen heraf forud for feelleslanet vil veere 1 kundens interesse. Vi har 1 den
forbindelse ikke tilstraeekkelig indsigt 1 bankens administration til at afgere, om dette 1 alle sager vil veere
tilfeeldet, nar f.eks. forskelle i rentesatser mv. tages 1 betragtning. Det bemeerkes dertil, at anvisnings-
retten ved betaling af geeld efter almindelige obligationsretlige principper som udgangspunkt tilkommer
betaleren (debitor). Hvis debitor ikke har tilkendegivet et snske, méa valget dog foretages af kreditor med
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respekt for debitors mere eller mindre dbenlyse og kendelige interesser. Idet banken efter det oplyste har

foretaget en vurdering heraf, giver den valgte lesning os ikke anledning til bemaerkninger.

7.4 Model for sager i PF

Til brug for bankens vurdering af sager 1 PF-systemet, der kan veere berert af hovedarsag 1 (renter og

gebyrer lagt sammen med hovedstolen), er der ligesom for DCS udviklet en saerlig datamodel.

Pr. 18. oktober 2021 er 69.468 kunder efter det oplyste vurderet via denne model, og 57 er fundet beret-
tiget til udbetaling af kompensation.

Bankens PF-model bestar overordnet af folgende procestrin, der tilsammen forer til en vurdering af, om

kunden skal have udbetalt kompensation.

1. Korrektionsbelgbet: Modellen identificerer forst et sakaldt "korrektionsbelob” bestdende af det

maksimale belgb af renter, gebyrer og restancer, der kan vare overfort til PF som en del af ho-

vedstolen. Opgorelsen heraf beror efter det oplyste enten pa tilgaengelige data eller estimater, der
ses at veere baseret pa oplysninger fra bankens sagsbehandlere om tidligere observerede sagsfor-
leb.

2. Genberegning: Efter at have beregnet korrektionsbelgbet foretages en genberegning af sagen 1
PF-modellen med henblik pa at vurdere, om kunden har betalt, efter at der er indtradt foraeldelse.
I forhold til foreeldelsesberegningen tages der udgangspunkt i de datoer, der ogsa anvendes som
startdato for foraeldelsesberegningen ved oprettelse af nye sager 1 PF (business logic), idet hoved-

arsag 2 (fejl 1 foreldelsesdatoer) ifelge banken kun er konstateret 1 DCS-systemet.

3. Opgorelse og tidskompensation: Hvis modellen under punkt 2 konkluderer, at der er blevet betalt

af pa gaelden efter foreeldelsesdatoen for korrektionsbelabet, foreligger der potentielt overopkreev-
ning. Dette afgores ifalge modeldokumentationen ved at tilleegge korrektionsbelabet rente og fra-
traekke aktuel restgeeld. Kan betalingen ikke rummes inden for en aktuel restgeeld, vil restbelobet
blive udbetalt med tilleeg af tidskompensation (se herom afsnit 7.8).

De tre procestrin og vores bemaerkninger hertil gennemgas nedenfor. Beskrivelserne beror pa det af ban-

ken oplyste herom samt den modelbeskrivelse, som vi har modtaget af banken.

Vi bemeerker indledningsvist, at den af banken fremlagte modeldokumentation for PF-modellen fortsat
er 1 udkast, og af den grund ogsa pa flere omrader fremstar meget forelgbig. I modeldokumentationen
beskriver banken sédledes flere sagstyper, som modellen pa tidspunktet for beskrivelsen ikke kunne be-
handle (eksempelvis sager, hvor Realkredit Danmarks pant ikke havde forsteprioritet), men som det er
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oplyst os, at der senere er fundet lgsninger for, sa de kan behandles af modellen. Banken har oplyst, at
flere af de tidligere undtagne sagstyper alligevel er behandlet via modellen, men at nogle sagstyper som
beskrevet har veeret komplekse og har nedvendiggjort en mere omfattende behandling af data. Vi kan
séledes ikke udelukke, at visse sagstyper 1 PF-modellen kan vaere behandlet pa anden vis end beskrevet

1 de folgende afsnit, og hvor vi ikke har mulighed for at vurdere bankens tilgang 1 den forbindelse.

Om den beskrevne PF-model bemeerkes, at modellens konklusioner ses at bero pa en reekke skon og esti-
merede veerdier. Det ma dermed antages, at modellens resultat i mange sager ikke vil veere udtryk for
den reelle overbetaling pa ldnet. Da estimaterne imidlertid efter det oplyste beror pa bankens mest kon-
servative og kundevenlige skon ud fra bankens forretningsmaessige erfaringer, finder vi det overvejende
sandsynligt, at modellen som det klare udgangspunkt vil medfere en beregning til kundens fordel. Vur-
deringen er dog for en del sager beheeftet med usikkerhed som folge af den meget forelgbige dokumenta-
tion, jf. bemaerkningerne herover. Det er sdledes endnu ikke muligt generelt at udtrykke en sikker kon-
klusion vedrerende PF-modellen, og vi afventer bl.a. afklaring vedrerende fastseettelse af foreldelsesda-

toer i sager vedrorende underskudshandler (se herom under procestrin 2 nedenfor).

Seerligt for de sdkaldte 20 %-sager bemeerkes desuden, at disse i forbindelse med de manuelle tilretninger
har givet anledning til bade usikkerhed og fejl (se afsnit 9.4.3). Ifelge banken er disse sager derfor ikke
genberegnet 1 PF-modellen, og hvor risikoen for overbetaling ikke umiddelbart kunne udelukkes, er disse

sager overfort til manuel vurdering ved bankens QA-team.

Procestrin 1: Korrektionsbelobet

For at afgere hvilke belab, der blev overfort til PF som en del af hovedstolen, er der behov for at fastsla
storrelsen af de respektive belob (renter, gebyrer, restancer mv.), som var ubetalte pa tidspunktet for
sagens oprettelse. Ifolge bankens modelbeskrivelse identificeres korrektionsbelsbet med udgangspunkt i
daekningsreekkefolgen forud for overforslen til PF, idet deekningsraekkefolgen er afgerende for, hvilke dele

af geelden, der blev daekket af provenuet.

Korrektionsbelgbet fastlaegges pa baggrund af en raeekke oplysninger, herunder provenuet fra salget af
ejendommen, restgeelden pa lanet derefter samt storrelsen af henholdsvis gebyrer, restancer og renter af
sidstnaevnte. Mens provenuet og restgaelden pa lanet kan udledes af data, anvendes der efter det oplyste
estimerede veerdier mv. for at fastsld summen af gebyrer, restancer og renter ("korrektionsbelabet”) i de

sager, hvor disse beleb ikke kan udledes sikkert af datagrundlaget.

Det fremgéar af modeldokumentationen, at summen af gebyrer ikke 1 alle sager kan fastslas med sikker-
hed. I sa fald anvendes der 1 PF-modellen et estimat, hvorved summen af gebyrer fastsaettes til kr. 2.000.

Banken har oplyst, at dette beror pa dialog med bankens mest erfarne sagsbehandlere, der ikke i nogen
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sager har observeret gebyrer pa samlet mere end kr. 1.700 og oftest kun pa ca. kr. 500. Banken har videre
oplyst, at denne antagelse er kontrolleret 1 forbindelse med de lebende tests og valideringer af modellen,
hvor der ikke er fundet eksempler pa underkompensation som folge af antagelsen. Vi har ikke grundlag
for at vurdere denne oplysning, men noterer os, at estimatet beror pa bankens egen forretningsindsigt,

og at banken synes at have udfoldet betydelige bestraebelser pa at verificere dens estimat.

Ifelge modeldokumentationen er restancer for nogle lan registreret i data. Da der ved bankens analyse
er fundet mangler i de registrerede oplysninger herom, har banken valgt at fastssette restancerne til 1,5
(ar) gange den arlige ydelse pa lanet. Dermed forudsaettes det i modellen, at kunden vil have misligholdt
lanet 1,5 ar forud for Realkredit Danmarks tiltreedelse af pantet, og at kunden ikke har betalt nogle
afdrag/restanceri 1,5 ar. Hertil fastsesettes renten af restancer til den hejeste rentesats for samme periode.
Denne fremgangsméde vurderes efter det oplyste af banken for at veere et udtryk for et konservativt sken
1 kundens faver. Vi har ikke grundlag for at vurdere denne oplysning, men noterer os, at estimatet beror

pa bankens egen forretningsindsigt.

Procestrin 2: Genberegning af sagsforlobet

Nar korrektionsbelsbet bestdende af de til PF overforte gebyrer, restancer og renter heraf er identificeret,
jf. ovenfor, genberegnes sagen 1 PF-modellen. Dette sker ifslge bankens modelbeskrivelse med udgangs-
punkt 1 oplysningerne om det i PF registrerede sagsforleb, herunder betalinger, korrektioner, rentesen-

dringer og registrerede foreeldelsesafbrydelser (anerkendelse eller erkendelse af gaelden).

Det bemeerkes, at modellens foraeldelsesberegning tager udgangspunkt i de datooplysninger, der ogsa i
bankens sa@dvanlige drift anvendes som udgangspunkt for en foraeldelsesberegning ved oprettelse af nye
sager 1 PF-systemet. Vi har spurgt banken til grundlaget herfor og har for de enkelte sagstyper (tvangs-
auktioner, frivilligt salg og omlagte 1dn) faet oplyst om den dato, der anvendes som udgangspunkt for
foraeldelsesberegningen. Banken har oplyst, at disse datoer er afstemt med bankens juridiske afdeling,
og at hovedarsag 2 (fejl 1 forseldelsesdatoer) i den forbindelse kun er konstateret 1 DCS-systemet. Vi har
imidlertid konstateret en vis uoverensstemmelse i det af banken anforte om, hvilke datoer, der tages
udgangspunkt i1 for beregning af foraeldelse 1 sager med frivilligt salg af ejendommen (underskudshand-
ler). Banken har i den forbindelse uddybende forklaret, at der tages udgangspunkt i datoen for den un-
derskrevne skylderklering, hvor en sddan foreligger eller er registreret. I andre sager tages der udgangs-
punkt i en “overtagelsesdato” eller (ved konkurs) 1 datoen for konkursdekretet. Det er 1 den forbindelse
ikke klart for os, hvad den registrerede “overtagelsesdato” i den forbindelse deekker over, og om der heri
faktisk ligger en foraldelsesafbrydelse for hele restgeelden inklusive eventuelle restancer, renter og ge-
byrer. Banken har i september 2021 oplyst, at de vil vende tilbage med en neermere beskrivelse heraf,
hvilket dog ved rapportens udarbejdelse endnu ikke er modtaget. Det er derfor ikke muligt i denne rap-
port at ni til en sikker konklusion om dette forhold, hvorfor vi vil felge herpa i vores videre arbejde.
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Procestrin 3: Opgorelse og tidskompensation

Hvis modellen under punkt 2 konkluderer, at der er blevet betalt af pa geelden efter forseldelsesdatoen
for korrektionsbelabet, foreligger der potentielt overopkraevning. Dette afgeres dog ifelge modeldokumen-
tationen forst endeligt ved at tillegge korrektionsbelgbet rente svarende til labende rente 1 PF og fra-

traekke en eventuel fortsat, ikke-foreldet restgeeld.

Det bemeerkes hertil, at der efter modregning af eksisterende gaeld pa kontoen, ma antages at veere konti,
der — med og uden udbetaling til kunden — fortsat fremstar med for hgj restsaldo i systemet, og hvor den
korrekte restgaeld dermed forst kan oplyses kunden endeligt efter en senere genindlesning eller afskriv-

ning af sagen. Der henvises til afsnit 7.7.

7.5 Manuelle tilgange og forretningsmaessige beslutninger (residual)

Efter det oplyste har banken i forbindelse med sin analyse og genberegning af sager i de to inddrivelses-
systemer, DCS og PF, identificeret et antal sager, som ikke umiddelbart kan vurderes via de ovenfor
beskrevne modeller mv. Yderligere har banken besluttet, at der ved estimerede udbetalinger pa mere end
kr. 10.000 skal foretages en manuel validering. Disse sager er blevet overleveret til bankens QA-team
(Quality Assurance) med henblik pa en manuel gennemgang og vurdering af sagen. Det drejer sig efter

det oplyste om folgende antal sager, som enten er eller vil blive gennemgdet og kompensationsberegnet

manuelt:
DCS-model 555
Statistisk model 2.098
Hovedarsag 3 1.215
Hovedarsag 4 234
PF-model 1.040
Forretningsmaessige beslutninger 138
I alt 5.280

I forhold til hdndteringen af ovenstaende sager "Forretningsmaeessige beslutninger” traf banken 1 somme-
ren 2021 en forretningsmeessig beslutning om tilgangen til kunder i DCS, der ifslge banken alene er
berort af hovedarsag 1 og 2. Denne tilgang og bankens tiltag for disse kunder i gvrigt er nsermere beskre-
vet 1 afsnit 7.5.1.

I forhold til handteringen af ovenstdende sager traf banken i sommeren 2021 en forretningsmaessig be-
slutning om tilgangen til kunder i DCS, der ifslge banken alene er berert af hovedarsag 1 og 2. Denne

tilgang og bankens tiltag for disse kunder i gvrigt er nseermere beskrevet i afsnit 7.5.1.
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For ovrige kundegrupper, der er eller bliver vurderet ved en manuel gennemgang, har vi meget begrenset
indsigt 1 bankens tilgang hertil. Vi har saledes alene modtaget forelobige udkast til procesbeskrivelser
vedrerende enkelte sagstyper 1 PF-systemet samt vedrerende hovedarsag 3. I en andel af disse sager har
banken ifslge det forelagte materiale ved en manuel gennemgang af sagen enten identificeret en aner-
kendelse af geelden, som ikke var registreret i data, eller de har indsamlet yderligere og mere preecise
oplysninger om “korrektionsbelabet” til brug for PF-modellen (se afsnit 7.4). Eksempelvis beror PF-mo-
dellen som beskrevet pa estimater i forbindelse med fastsaettelsen af restancer og renter heraf, ligesom
ogsa gebyrer 1 nogle sammenhaenge skonnes til et efter bankens vurdering konservativt beleb. Hvordan
sager i ovrigt er gennemgéet for hovedéarsag 1 i PF samt for hovedarsag 3 og 4 i DCS er ikke nsermere
beskrevet. Vi kan derfor ikke i denne rapport udtale os om bankens tilgang i den forbindelse, og vi vil

derfor falge op pa dette forhold i de videre analyser.

7.5.1 Vurdering af hovedarsag 1 og 2i DCS

Banken har efter det oplyste identificeret 10.200 kunder, som det ikke har vaeret muligt for banken at
fastsla en sikker konklusion for hovedarsag 1 og 2 via DCS-modellen og den statistiske model. Det drejer
sig efter det oplyste om sager, hvor hendelsesforlobet (transaktionssporet) i DCS er seerligt komplekst,
og hvor modellen derfor enten ikke har kunnet vurdere et udfald, eller hvor modellen er néet frem til et

ulogisk eller usaedvanlig hejt kompensationsbelab.

I den forbindelse blev der ifelge banken 1juni 2021 truffet en forretningsmeaessig beslutning om, at banken
1 disse sager vil udbetale ethvert belgb, som kunden har betalt til deekning af den del af geelden, som
overstiger 60 % af den oprindelige saldo 1 DCS. Belobsgraensen svarer til den greense, der er fastsat 1 den
Pause-logik, der anvendes af banken til at identificere kunder, hvor risikoen for overopkraevning ikke er
ubetydelig (se afsnit 6.4). Formalet med denne tilgang har vaeret at kompensere kunderne i tilfelde, hvor
det ikke har kunnet udelukkes, at kunden som folge af hovedarsag 1 og 2 er blevet opkreevet et for stort
beleb, men hvor dette omvendt ikke med sikkerhed kan fastslas. Hvor denne tilgang farer til en udbeta-
ling over et af banken fastsat belgb, gennemgas sagen dog manuelt, jf. herunder. I alt er 4.919 kunder

vurderet via denne model, hvoraf 394 er fundet berettiget til udbetaling.

Det bemaerkes, at den forretningsmaessige beslutning ifslge bankens egen dokumentationsbeskrivelse 1
et flertal af sagerne forventes at fore til en overkompensation af kunden. Det fremgar dog ogsa, at der
baseret pa resultaterne fra DCS-modellen kan vere kunder, der ved den valgte model vil blive under-
kompenseret (det vil serligt veere kunder med en samlet mindre geeld). Der er saledes 1 DCS-modellen
eksempler pa tilbagebetalingskrav, der overstiger 40 % af den oprindeligt overforte gaeld. Vi bemeerker,

at banken i sin kommunikation om kompensationen til kunden har valgt at beskrive den anvendte model
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og 60 %-grense. Der er dog ikke direkte oplyst om risikoen for, at kompensationen kan vare for lav. Se

nsermere om bankens kommunikation 1 afsnit 8.2.

For den resterende del af sagerne fra DCS, som ikke kunne vurderes for hovedarsag 1 og 2 via DCS-
modellen, og som pa grund af sterrelsen pa indbetalingerne heller ikke er behandlet via ovenstaende
forretningsmaessige beslutning, har banken gennemgaet sagerne manuelt. I en andel af disse sager har
bankens sagsbehandlere identificeret arsbreve vedrerende geelden, som for 2007 har veeret sendt til kun-
den, og som efter dagaldende foraldelseslovgivning vil have afbrudt foreseldelsen for hele eller dele af
geelden. Efter en revurdering af sagen baseret pa denne oplysning har banken i en andel af disse sager
kunnet konstatere, at gaelden ikke var foreeldet pa betalingstidspunktet. Vi har pa foresporgsel faet oplyst
af banken, at arsbrevet i DCS-modellen alene anses for at vaere foraeldelsesafbrydende for hovedstolen,
og vi har derefter ikke bemeerkninger til hertil. For 2008 var det sdledes muligt at afbryde foraeldelsen
for hovedstol, gebyrer og anerkendte renter ved at sende skyldneren en pamindelse, jf. Danske Lov 5-14-
4.

For de sager, hvor sddanne foraeldelsesafbrydende skridt ikke er fundet eller ikke har veeret tilstreekke-

lige, har bankens sagsbehandlere gennemgaet og vurderet sagen manuelt.

Vi har modtaget den vejledning, der er udarbejdet til brug for ovenstaende manuelle gennemgang. Det
bemerkes, at vejledningen er meget overordnet beskrevet og forudsaetter forudgdende kendskab til pro-
cessen for foreldelsesvurdering af sager i DCS. Dog ses processen i denne sammenhaeng at henvise til og
basere sig pa den for korrektionsteamet anvendte procesvejledning for tilretning af sager (se afsnit 6.3).
Vi har ikke gennemgaet konkrete sager, men bemeerker, at der ifslge bankens beskrivelse af tilgangen
gennemfores stikprovekontroller omfattende 10 % af de manuelt vurderede sager. Kontrollen bestér i, at
en anden erfaren specialist gennemgar den udferte beregning. Efter denne gennemgang er 896 kunder
fundet berettiget til kompensation, mens det for 4.384 kunder er vurderet, at hovedérsagerne 1 og 2 ikke
har fort til overbetaling. Idet vi forstér, at genberegningen og vurderingen i disse sager generelt foretages
af erfarne specialister i banken og at gennemgangen er baseret p4 manualer, tjeklister mv., har vi ikke

bemeaerkninger til denne tilgang.

7.6 Test og validering

Banken har forklaret, at der 1 forbindelse med udvikling af datamodellerne til genberegning og opgorelse
af kundernes tilbagebetalingskrav har veeret sikret en lobende test og validering af modellernes resulta-
ter. Der er saledes efter det oplyste gennemfort tests og kontrol af modellernes resultater bade 1 forbin-

delse med udvikling og den faktiske anvendelse af datamodellerne.
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Ifelge banken er datamodellerne udviklet saledes, at de i ferste omgang skal kunne vurdere de mindst
komplekse sager. Herefter er den enkelte model labende justeret, sadan at ogsa de mere komplekse sager
(eksempelvis sager med atypiske transaktionsforleb eller flere debitorer mv.) har kunnet vurderes. I den
forbindelse har banken lebende sammenholdt modellernes resultater med resultaterne af en manuel gen-
nemgang for at sikre, at modellernes genberegning altid var til kundens fordel. Som beskrevet i afsnit
7.2 har banken saledes haft som princip, at overopkraevning anslaet af modellen altid skal overstige en

manuel genberegning.

I udviklingsfasen er der ifelge banken foretaget labende kontroller med henblik pa at sikre validiteten af
modellens genberegninger. Efter det oplyste er disse kontroller gennemfort som stikprever, hvor sagsbe-
handlere i banken har gennemgaet og vurderet et antal sager, som ogsa er testet i modellen. Sagsbehand-
leren kender 1 den forbindelse ikke resultatet af modellens genberegning. Herefter er resultaterne fra den
manuelle gennemgang sammenholdt med modellens resultater og differencer er dreftet med henblik pa

afklaring af arsager hertil.

Hvor modellerne i nogle scenarier beror pa estimater og afhsenger af registrerede data, kan sagsbehand-
leren ogsa tilga fysiske filer og oplysninger heri. Hvor modellens resultater ikke har vaeret til kundens

fordel, er modellen justeret for at kompensere herfor.

Nar en datamodel vurderes klar til endelig genberegning af sager, udvelges der efter det oplyste en stik-
provepopulation pa 10-30 sager afhengig af kompleksitet og antal tidligere test-runder. Banken har i den
forbindelse oplyst, at der til brug for validering udvaelges et antal sager, der er relevante for den specifikke
udbetalingskorsel. Der veelges bade sager, hvor der i modellen er identificeret en overopkraevning, og hvor
dette ikke er tilfaeldet (f.eks. 10 sager med og 10 sager uden). For sager med overopkrevning har banken
desuden efter det oplyste udvalgt sager med forskellige karakteristika, f.eks. overopkreevning under og
over kr. 10.000. Ifolge banken er der ikke i nogen af disse valideringsrunder fundet tilfeelde, hvor model-

lernes resultater har fort til underkompensation af kunder.

Banken har oplyst os, at resultaterne af de lebende tests og valideringer (sakaldte "Gap-analyser”) er
dokumenteret og godkendt via fremsendelse af e-mails til relevante parter i banken. Vi har derfor efter-
spurgt dokumentation for resultaterne, og har i farste omgang modtaget enkelte udvalgte eksempler. De
tilsendte eksempler bekrafter, for sa vidt angar disse udbetalingsrunder, bankens oplysning om, at de

gennemforte tests er vurderet tilfredsstillende og uden eksempler pa underkompensation.

Da det samlede materiale imidlertid forst er stillet til radighed for os i1 oktober, har vi ikke haft mulighed
for at gennemga og vurdere dette til brug for denne rapport. Vi vil vende tilbage hertil, safremt resulta-
terne i ovrige udbetalingsrunder matte give anledning til opfelgning pa modellerne eller sporgsmal til

bankens konklusioner.
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7.7 Modregning / omplacering af beleb og opgoerelse af restgaeld

Som beskrevet 1 afsnit 7.3.1 og 7.4 indeholder bankens datamodeller vedrerende hovedarsagerne 1
og 2, bade 1 DCS og PF, mekanismer, som tager hojde for, om de indbetalinger, der har dekket en
foreldet geeld, 1 stedet kunne have vaeret anvendt til deekning af en anden retskraftig geeld pa kon-
toen. Forst efter omplacering af betalinger afgeres det 1 modellerne, om kunden skal have tilbagebe-

talt et beleb som folge af overbetaling til banken.

I DCS sker denne omplacering af betalinger som led 1 genberegning af sagsforlgbet, mens det 1 mo-
deldokumentationen for PF-modellen er beskrevet som en afsluttende modregning af aktuel restgaeld.
Der anvendes saledes umiddelbart forskellige metoder i DCS-modellen og PF-modellen, men resul-
tatet er 1 begge modeller, at der kun udbetales et belgb til kunden, hvis der ikke p& kontoen er regi-

streret en retskraftig restgeeld, som belsbet 1 stedet kunne dakke.

I forhold til ovenstaende bemeerker vi, at bankens kompensationsberegning sker via datamodeller
eller ved manuelle processer ved siden af bankens inddrivelsessystemer. Ved bankens genberegning
af sager og vurdering af kundens krav pa tilbagebetaling og kompensation er der saledes ikke fore-
taget en egentlig rettelse af data 1 systemerne, og en eventuel restgeeld vil fortsat fremsta usendret 1
inddrivelsessystemerne. Der vil dermed veere dbne konti i inddrivelsessystemerne, der fortsat frem-
star med en for hgj restsaldo, indtil det tidspunkt, hvor kontoen enten nedskrives til 0 ("lukkes”) eller
korrigeres til det korrekte belgb. En sadan rettelse af data (den sakaldte "write-back”) forventes efter

det oplyste forst at blive gennemfort af banken 1 lebet af 2022.

Den modregning eller omplacering af betalinger, der er forudsat 1 bankens datamodeller for kompen-
sation til kunder, som har foretaget en overbetaling, fremgar saledes ikke 1 inddrivelsessystemerne
og vil farst blive synlig efter rettelsen af data. Derved kan hele eller dele af en indbetaling, som 1
bankens inddrivelsessystem 1 dag er placeret pa en ikke gyldig geeld, vaere reserveret til deekning af
anden retskraftig restgeeld pa kontoen, som dog endnu ikke er udlignet. Denne forudssetning ses ikke
at veere oplyst til kunden (se afsnit 8.2).

Vi har i figuren herunder sogt at illustrere, hvordan en indbetaling aktuelt kan vere placeret pa en
ikke gyldig geeld i inddrivelsessystemenerne (pkt. 1), og hvordan en andel af denne betaling i bankens
kompensationsmodeller forudsattes at skulle omplaceres (pkt. 2). Dermed vil den samlede kompen-
sation af kunden besta af dels en modregning/udligning af restgeeld pa kontoen og dels en udbetaling
til kunden, i det omfang de uberettigede betalinger overstiger restgelden sdledes at kunden har

foretaget en overbetaling (pkt. 3).
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Figur 8 — Illustration af betalingsplaceringer i henholdsvis inddrivelsessystem og datamodel
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Vi noterer os, at banken har indhentet ekstern juridisk radgivning om mulighederne for konneks
modregning af en resterende geeld pa samme konto. Vi er i den forbindelse ikke uenige 1 det forhold,
at en sddan modregning eller omplacering af betalinger som udgangspunkt vil kunne ske inden for
kontoen, og at banken i sa fald vil veere berettiget til at tilbageholde hele eller dele af en betaling
med henblik pa udligning af en gyldig restgeeld pa kontoen.

Det skal dog i1 den forbindelse bemearkes, at en fuld kompensation af kunden som folge af hovedarsa-
gerne 1 og 2 forst vil veere endeligt gennemfort, nar der er sket bade udligning af restgeeld pa kontoen
og udbetaling af relevante belgb til kunden. En fuld erstatning forudsaetter saledes en senere udlig-
ning eller modregning af kundernes registrerede restgeeld pa den konto, som har dannet grundlag
for kompensationsberegningen. Som udgangspunkt vil en sddan modregning efter vores opfattelse
kreve, at banken afgiver en modregningserklaering/udligningsmeddelelse til kunden — dvs. udtryk-
keligt orientere kunden om, at den gyldige del af restsaldoen er daekket ved omplacering af tidligere
foretagne deekninger eller bortfaldet i forbindelse med udbetalingen af kompensationen.

Som beskrevet nedenfor 1 afsnit 8.1, har banken nu efter det oplyste udbetalt kompensation til ban-
kens kunder vedrerende hovedarsag 1 — 4, hvis ikke sagerne afventer afklaring vedrerende problem-
stillingen om skiftesager (se afsnit 9.4.1), eller afventer modtagelse af nedvendige udbetalingsoplys-
ninger fra kunden. Derimod forventes den ovenfor beskrevne udligning af restgaseld pa kundernes
konti forst at blive gennemfort i forbindelse med en senere rettelse af data ("write-back”), der ifolge
banken forventes gennemfort i lobet af 2022.
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For de kunder, der fra banken har modtaget en udbetaling og kompensation som folge af de fire
hovedarsager, og som 1 dag fortsat er registreret med en restgeeld pa den konto, som udbetalingen
vedrerer, er det vores forstaelse, at gaelden pa den pagaldende konto senere ma forventes at blive
udlignet ved bankens modregning eller omplacering af betalinger til restgeelden pa kontoen. Dette er
som navnt ikke pa nuvaerende tidspunkt afspejlet 1 inddrivelsessystemerne, og en tydelig beskrivelse
heraf fremgar ikke af de breve, der er sendt til kunderne i forbindelse med udbetalingerne, jf. afsnit
8.2 nedenfor. Banken har siledes de facto ikke afgivet modregningserkleringer overfor de berorte

kunder, og de er forsat registeret i bankens systemer med en gaeld under inddrivelse.

Som beskrevet forventes rettelsen af data forst at blive gennemfort 1 2022. Dette geelder ogsa 1 de
fortsat 4bne sager, hvor kunden har modtaget kompensation som folge af overbetaling. Banken for-
venter ikke, at denne problemstilling er last for arsskiftet 2021/2022, og en raekke af de kunder, som
har modtaget udbetaling af en kompensation, vil derfor forsat ved arsskiftet veere registeret 1 ban-
kens systemer med en restgaeld, som ifelge banken vil blive indberettet til Skatteforvaltningen. Det
er vores opfattelse, at banken hurtigst muligt ber sege at rette op pa denne tilstand i sager, hvor
kompensationsmodellerne har vist, at de pageseldende kunder ikke i de omhandlede sager har yderli-
gere geeld til banken.

7.8 Tidskompensation

Banken har oplyst, at kunder, der har betalt for meget, vil fa tilbagebetalt det for meget indbetalte med
tilleeg af en kompensation for den periode, hvor pengene skulle have veeret til kundens radighed — en
sakaldt “tidskompensation”. Kunden far dermed udbetalt to elementer i form af den opgjorte overbetaling

og en tidskompensation.

Banken har oplyst, at kompensationen er opgjort efter rentelovens § 5, idet renten beregnes med ud-
gangspunkt i den officielle udlansrente fastsat af nationalbanken med et lovbestemt tillaeg, der i perioden
fra 2002 og frem har ligget pa 7-8 %. Dette oplyses ogsa til kunderne i de breve, som vi har modtaget fra
banken som eksempler, og som efter det oplyste er sendt til kunderne i forbindelse med udbetaling af
kompensation. Heraf fremgar det, at der er tillagt en kompensation, som er opgjort efter rentelovens § 5,

og beregnet for den tid, hvor kunden burde have haft pengene til sin radighed.

I de tilfzelde, hvor tidskompensationen ydes for perioder for 2002, har banken oplyst, at tidskompensati-
onen ydes med samme rentesats som for perioden fra 2002 og frem til marts 2013 (tilleeg pa 7 %). Dette

er en hojere sats end den procesrente, der var gaeldende for perioden for 2002.

Banken har i den forbindelse oplyst, at tidskompensationen af hele kompensationsbelobet beregnes fra

datoen for kundens forste "overbetaling” pa kontoen, jf. straks nedenfor, og indtil datoen for bankens
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udbetaling til kunden. Tidskompensationen beregnes dermed af det samlede belgb, som kunden har be-

talt for meget, uanset om overbetalingen er sket over tid og ved flere lobende indbetalinger.

Vi har desuden forstdet pa banken, at "kundens forste overbetaling” i relation til tidskompensation anses
for at veere datoen for forste indbetaling efter den dato, hvor en del af den registrerede gaeld pa kontoen
var foreldet, idet banken dog aktuelt overvejer muligheden for i stedet at yde tidskompensationen fra
forste betaling efter den dato, hvor der ikke leengere var en retskraftig geeld pa kontoen, som betalingen
kunne deekke. Vi er ikke bekendt med, om banken har truffet en beslutning i denne sammenheeng, og vi
har derfor heller ikke taget stilling hertil.

I sager, hvor overbetalingen er fastsat pa baggrund af bankens forretningsmaessige beslutning (afsnit
7.5.1), beregnes tidskompensationen fra den dato, hvor gelden tidligst kunne vare foreldet 1 DCS, mens
tidskompensationen ved vurdering af sager berort af hovedarsag 4 beregnes fra den dato, hvor der forste

gang er betalt af mere end én debitor.

Den valgte metode indebeerer efter vores vurdering, at banken formentlig i de fleste sager yder kunderne
tidskompensation for en leengere periode end det, der folger af renteloven, idet en andel af belgbet kan
blive forrentet fra en tidligere dato end den faktiske betaling. Dette gores ifelge banken serligt for at
sikre den lettest mulige kommunikation herom til kunden (én renteperiode), og tilgangen ses desuden at
veere fordelagtig for kunden. Overordnet er det saledes vores opfattelse, at banken med den beskrevne
tilgang har tilstreebt en lesning, der i vidt omfang vil stille bankens kunder bedre end det, der falger af

rentelovens bestemmelser.

Vi bemeerker dog, at banken, samtidig med at den tager udgangspunkt i den tidligst mulige startdato for
renteberegningen af det samlede udbetalingsbelab, ogsa har oplyst, at den for hele perioden anvender
den rentesats, der var geldende pa datoen for forste overbetaling. Mens renten efter rentelovens § 5,
udgoer 8 % p.a. for krav, der forfaldt til betaling den 1. marts 2013 og senere, er rentetilleegget for krav,
der forfaldt for denne dato kun 7 %. Hvis kunden har betalt en del af den foreeldede geeld for den 1. marts
2013 og en anden del derefter, vil bankens tilgang saledes indebaere, at en andel af tilbagebetalingsbels-

bet forrentes med en lavere rentesats end den, der folger af rentelovens § 5.

Banken har pa forespargsel herom oplyst, at denne difference 1 rentesatsen for og efter marts 2013 alene
kan antages at have betydning 1 ganske fa sager, da banken dels beregner renten fra den tidligst mulige
dato, og da en fejlagtig renteberegning forudsatter, at kunden har overbetalt bade for og efter marts
2013. Banken erkender dog, at der i specielle situationer kan veere tilfeelde, hvor en kunde trods det
tidlige tidspunkt for forrentningens start ikke far en rente, som svarer til renten beregnet efter rentelo-

vens § 5. Banken har den 15. oktober 2021 meddelt os, at den arbejder med at udsege de kunder, som kan
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veere berort af dette problem, og at den 1 de pagaseldende sager vil pase, at kunden modtager en rente, som

svarer til rente efter rentelovens § 5.

Om bankens pligt til at yde rente bemeerkes det, at hvor en forfaldsdato ikke er fastsat i forvejen, skal
der ifolge rentelovens § 3, stk. 2, som udgangspunkt forst betales rente, nar der er gdet 30 dage efter den
dag, hvor fordringshaveren (her kunden) har afsendt eller fremsat anmodning om betaling. Hvor seerlige
forhold begrunder det, kan retten under en retssag dog bestemme, at rente skal betales fra et tidligere
tidspunkt, jf. § 3, stk. 5. Vi bemeaerker i den forbindelse, at det ikke er usandsynligt, at banken i de fore-
liggende sager med systematiske fejl i bankens inddrivelsessystemer, vil veere forpligtet til at yde rente
efter rentelovens § 5, og at renten 1 den forbindelse kan blive fastsat fra en tidligere dato end 30 dage fra
kundens pakrav. Det bemarkes ogsa, at banken i sine breve til kunderne har oplyst, at tidskompensati-
onen er opgjort efter rentelovens § 5, og beregnet for den tid, hvor kunden burde have haft pengene til sin
radighed.

7.9 Indirekte og yderligere tab

Som led i bankens arbejde med at kompensere kunder, der har vaeret berert af fejlene i bankens inddri-
velsessystemer, har banken besluttet at den vil "fastlegge en procedure for behandling af krav pd kom-
pensation baseret pd indirekte tab”, jf. afsnit 7.3 ovenfor. I den forbindelse har banken 1 2020 oprettet en
proces til at handtere anmeldelser vedrerende bade indirekte tab og yderligere tab. Processen og tilho-

rende er tilrettelagt 1 sommeren 2020, hvor de forste indirekte tab ifelge bankens opgerelser blev anmeldt.

I den forbindelse har banken oprettet en hjemmeside, der giver kunderne mulighed for at anmelde yder-
ligere tab, hvis de mener at have lidt et indirekte tab eller et tab ud over det belab, som de ifelge banken
skal have tilbage. Herudover har banken fastlagt en proces for administration og lebende stillingtagen

til de anmeldte krav. Efter det oplyste vil alle anmeldte krav blive gennemgaet og afgjort individuelt.

Banken har i den anledning oprettet et panel, der har til forméal at sikre, at alle anmeldte krav, der
vedrerer indirekte tab relateret til fejl i inddrivelsessystemerne, behandles ens. Panelet bestar af med-
lemmer fra bl.a. bankens juridiske afdeling, bankens inkassoafdeling samt eksterne advokater og har til
opgave at vurdere og tage stilling til de anmeldte krav. Af principperne for panelets arbejde fremgéar, at
kompensation bl.a. forudsaetter, at kunden har veeret berert af problemerne relateret til geldsinddrivel-
sen. Banken har oplyst, at de har faet ekstern juridisk bistand til udarbejdelse af de principper og ret-

ningslinjer, der er implementeret 1 panelets arbejde samt processen for handtering af de anmeldte krav.

Vi har gennemgéet en raekke brevskabeloner fra banken. Det fremgar heraf, at banken 1 sine breve gene-
relt har henvist kunderne til bankens hjemmeside for nsermere information om de konstaterede fejl. I

forbindelse med oplysning af kunden om sagens udfald efter genberegning, har banken desuden vejledt
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kunderne direkte om muligheden for at anmelde yderligere tab som falge af kundens geeldssag via ban-
kens hjemmeside. Dette ses at veere geldende uanset udfaldet af genberegningen. Yderligere ses den
konkrete henvisning ogsa at vaere medtaget 1 bankens nyeste breve vedrerende ovrige problemstillinger.
Idet kunderne ogsa har mulighed for at anmelde krav direkte til banken, er samtlige kunder efter vores

opfattelse givet mulighed herfor pa en nem og tilgeengelig made.

Ifglge interne dokumenter fra banken, havde banken primo september 2021 modtaget ca. 43 anmeldte
krav via den beskrevne proces. En andel heraf har karakter af spergende henvendelser snarere end an-
meldelser af egentlige krav. Efter det oplyste har behandlingen af de anmeldte krav endnu ikke givet
banken anledning til at udbetale yderligere belgb som folge heraf. For en andel afventer banken dog

yderligere information fra kunden.

Banken har oplyst, at der vil blive sendt breve til kunder, hvis krav afvises, samt kunder, hvor banken
mangler dokumentation for at kunne vurdere det anmeldte krav. Banken har efter det oplyste ikke sendt

breve til kunder herom endnu, idet brevene afventer at blive endeligt godkendt.

Vi bemeerker, at banken har etableret en proces for handtering af indirekte og yderligere tab. Vi har dog
for god ordens skyld spurgt banken til definitionen af "indirekte tab” i den forbindelse. Herom har banken
oplyst, at processen og panelet er etableret med henblik pa kompensation af kunder i sager, hvor banken
ikke selv kan identificere et tab uden yderligere oplysninger fra kunden. Yderligere har banken oplyst,
at direkte tab handteres som en del af bankens gennemgang af sagerne, herunder for at sikre, at de ikke

er berort af nogen af de yderligere problemstillinger.

8. UDBETALING AF KOMPENSATION

8.1 Udbetaling

Som beskrevet 1 afsnit 7 har banken foretaget en genberegning og vurdering af de sager 1 bankens ind-
drivelsessystemer, som af banken er identificeret som vaerende potentielt berort af de fire hovedarsager
(se om afgraensningen i afsnit 5.2). Det er 1 den forbindelse enten via datamodeller eller manuel genbe-
regning vurderet af banken, om kunden kunne have krav pa tilbagebetaling og kompensation som folge
af de fire hovedarsager til fejl. I den forbindelse er der pr. 18.10.2021 identificeret 1 alt 7.508 kunder2,
hvor de konstaterede hovedarsager til fejl har fort til overbetaling.

12 Det bemeerkes, at de 7.508 kunder er antallet af kunder beregnet i modellerne og den manuelle gennemgang, hvorfor nogle kunder
er medtaget flere gange.
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Banken har i den forbindelse efter det oplyste foretaget udbetaling til 5.437 kunder. Efter det oplyste
udestar udbetaling endnu i 2.071 sager, hvilket efter det oplyste skyldes:

o Skiftesager: I sager, hvor kunden har vaeret under skifteretlig behandling, afventer udbetaling
ifolge banken den endelige lesning pa den yderligere problemstilling vedrerende disse sager.

Banken er 1 dialog med Domstolsstyrelsen herom (se afsnit 9.4.1).

e Manglende oplysninger: Banken har ikke i alle sager oplysning om kundens aktuelle bankfor-
hold og NemKonto, hvorfor udbetaling ikke umiddelbart er muligt. Vi har i den forbindelse mod-
taget eksempler pa brevtyper, hvori banken anmoder kunder om at kontakte banken med hen-
blik pa udbetaling af det pageldende belob.

e Manuel gennemgang (QA): Den manuelle gennemgang blev forst feerdiggjort den 29. oktober,

hvor det blev konkluderet, at omkring 900 kunder skal have kompensation. Udbetalingen til
disse kunder er igangsat, men da de fleste kunder ikke er kunder i Danske Bank, kan det ifalge

banken tage op til 14 dage, for disse kunder har modtaget deres kompensation.

Vi har ikke kendskab til fordelingen af kunder, hvor udbetaling afventer som folge af de to forste arsager
beskrevet herover, mens der for den tredje er tale om delmeengde af de ca. 900 kunder, som bankens QA-
team har fundet berettiget til kompensation.

Det fremgéar af bankens modelbeskrivelser, at banken ikke foretager modregning af de konstaterede ud-
betalingsbelgb til kunden pa tveers af konti. Banken har pa foresporgsel bekreeftet, at udbetalingsbelob
opgjort som led i kompensationsprocessen ikke er segt modregnet i udestaende geeld pa andre af kundens
konti, i de tilfselde hvor der pa kunden findes mere end en sag. Ifslge banken er det fulde tilbagebeta-
lingsbelab og kompensation saledes blevet udbetalt til kunden, uanset om kunden matte veere registreret
med anden geaeld til banken. Dette skyldes ifolge banken, at der ikke ved en siddan modregning pa tveers

af konti med sikkerhed vil kunne tages hgjde for, om den anden konto kunne veaere berert af fejl.

Vi har imidlertid ved gennemgang af tilsendte dokumenter konstateret, at der 1 hvert fald i én konkret
sag 1 november 2020 ses at vaere modregnet 1 kundens udbetalingskrav, idet vi har modtaget eksempel
pa et brev, der indeholder en modregningserklaering fra banken vedrorende modregning af gaeld pa en
anden konto end den, som tilbagebetalingskravet vedrerer. Vi har spurgt ind til dette og til bankens
praksis for modregning pa tvaers af konti. Banken har hertil oplyst, at der ikke modregnes pa tveaers af
flere konti 1 forbindelse med kompensationsprocessen, og at den konkrete modregning er sket i forbin-

delse med en manuel tilretning af kundens konti.
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Vi kan saledes forsta, at der i de manuelle sagsgange i banken kan veere gennemfort modregning i kun-
dernes krav mod banken. Da der loebende er konstateret yderligere problemstillinger, medferer en sadan
sagsgang efter vores opfattelse en risiko for, at udbetalingsbelsb kan vaere anvendt til at deekke en anden,
potentielt forkert opgjort gaeld, hvorved kunden senere igen vil skulle kompenseres. Det bemaerkes yder-
ligere, at der siden 2019 er konstateret fejl 1 manuelt tilrettede sager, som ogsa kan indebaere et behov
for at genbesoge og revurdere den deekning, der er sket ved modregning pa tveers af kundens konti. Vi
har ikke modtaget oplysning om antallet af sager, hvori en modregning er gennemfort. Banken har dog i
oktober 2021 oplyst os, at de er ved at undersege den konkrete sag, hvor modregning er gennemfort pa
tveers af konti, og at banken vil vende tilbage til os, nar resultatet af denne undersogelse foreligger.

Som tidligere nsevnt bemaerkes desuden, at den enkelte kunde fortsat kan veere registreret i bankens
inddrivelsessystemer med en forkert opgjort saldo som folge af de fire hovedarsager, samt en eller flere
af de yderligere konstaterede problemstillinger. Den gennemfarte genberegning og udbetaling af kom-
pensation til kunderne vil saledes ikke have @ndret eller rettet data i inddrivelsessystemerne, og banken
vil dermed endnu ikke med sikkerhed kunne oplyse kunden om dennes restgeld, medmindre kontoen er
lukket. For en raekke kunder gelder saledes, at en genopretning af inddrivelsen forudseetter rettelse af

data, hvilket ifolge banken ikke forventes at vaere gennemfort endeligt for 1 2022.

8.2 Kommunikation til kunderne om kompensation

Som beskrevet i afsnit 8.1 herover har banken foretaget udbetaling af kompensation til 5.437 kunder, der
af banken er vurderet at have overbetalt som falge af de fire hovedarsager. Vi har i den forbindelse mod-

taget kopi af de breve, som ifalge banken er sendt til kunderne i forbindelse med udbetalingen af belab.

I brevene oplyses kunderne om, at de skal have penge tilbage, og hvordan belsbet vil blive udbetalt inden
14 dage. Af bankens breve fremgar desuden, at kunden oplyses herom, safremt vurderingen af tilbagebe-
talingskravet beror pa enten den statistiske model (afsnit 7.3.2) eller bankens forretningsmseessige be-
slutning (afsnit 7.5.1).

I sager, hvor den statistiske model er anvendt, oplyses kunden af banken om, at da det "ikke har veeret
muligt for [banken] at fa adgang til alle oplysninger i [kundens] geeldssag digitalt, har [banken] brugt en
matematisk beregningsmodel til at vurdere, om [kunden] har betalt for meget geeld. Modellen bygger pa et
forsigtighedsprincip, som betyder, at [banken] generelt regner til kundens fordel i tilfeelde af tvivl.” Der
tages saledes her et lille forbehold, idet modellen “generelt” regner til kundens fordel. Det fremgar desu-
den, at kunden vejledes om muligheden for at anmelde et eventuelt yderligere tab, ligesom kunden oply-

ses om muligheden for at kontakte banken for yderligere information om beregningen.
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I sager, hvor banken har truffet en forretningsmeessig beslutning, oplyser banken kunden om, at da "det
ikke har veeret muligt for [banken] at fa adgang til alle oplysninger i [kundens] geeldssag digitalt, modtager
[kunden] det belob, [kunden] har betalt over 60 % af din restgeeld fra tidspunktet, hvor sagen overgik til
inkasso. Huis det tilbagebetalte belob senere viser sig at veere for hajt, vil vi ikke kreeve det overskydende
belob tilbage.” Banken oplyser ikke i disse breve noget om, at kompensationen i enkeltstdende sager po-
tentielt kan vaere for lav. Dog vejleder banken ogsa 1 disse breve kunden om muligheden for at anmelde
et krav vedr. eventuelle yderligere tab.

Vi har noteret, at banken i de seneste breve om kompensation til kunder med en aktiv konto (fortsat
registreret restgaeld) oplyser, at banken udbetaler belgbet til kunden “frem for at modregne i [kundens]
resterende geeld”, og at banken senere vil sende kunden en oversigt over, hvordan banken har beregnet
det tilbagebetalte belob samt tidskompensation. Det bemaerkes hertil, at kunden dermed pa nuvaerende
tidspunkt ikke har modtaget en oversigt over, hvordan banken har beregnet det tilbagebetalte belsb og
tidskompensationen. Kunden har dermed heller ikke indsigt i, hvilket belgb banken har tilbageholdt med
henblik pa senere at kunne udligne/modregne i restgelden pa den konto, der danner grundlag for kom-
pensationsberegningen. Tveertimod ma bankens bemeerkning i brevet om, at der udbetales “frem for at
modregne” mest naturligt forstas saledes, at banken har udbetalt det fulde overbetalingsbelgb med tids-
kompensation, og at banken saledes ikke har tilbageholdt et belsb med henblik pa senere at kunne ud-
ligne den restgaeld, som kunden har til banken pa den konto, som har dannet grundlag for kompensati-

onsberegningen.

Ovenstaende beskrivelse fremstar efter vores opfattelse ikke retvisende, da kompensationsmodellernes
beregninger som beskrevet 1 afsnit 7.7 forudsaetter, at der senere udlignes/modregnes i en eventuel rest-
gald pa kontoen, uagtet at den forst vil vise sig 1 inddrivelsessystemet i forbindelse med den senere ret-
telse af data ("write-back”). Kundens faktiske betaling til foreeldet geeld kan dermed overstige det belab,
der tilbagebetales til kunden, idet en andel heraf kan vaere afsat til udligning eller modregning af rest-
geeld pa kontoen, hvilket ikke vil veere synligt for den enkelte kunde. Vi anser det for vaesentligt, at
banken hurtigt sikrer preecis kommunikation til kunderne herom, herunder dokumentation som viser,

hvordan kompensationsbelgbet er beregnet, og at kundens konto i den pagaldende sag er lukket.

8.3 Skattemaessige spergsmal relateret til kompensation

Banken har som led i arbejdet med genopretning og kompensation af kunder veeret i dialog med skatte-
myndighederne om, hvorvidt og hvordan kunder eventuelt matte blive beskattet af de belab, der udbeta-
les som folge af konstateret eller estimeret overopkreevning samt ved den forretningsmeessig beslutning,

jf. ovenfor afsnit 7.
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Efter det oplyste har banken saledes lagt sig fast pa et princip, hvorefter banken vil kompensere kunderne
for eventuelle skattekrav, som kunderne matte blive medt med som folge af tilbagebetaling og kompen-
sation fra bankens side. Banken har ogsa oplyst herom 1 de breve, der er udsendt til kunderne 1 forbin-
delse med udbetaling af kompensation siden maj 2021. Banken har oplyst, at de har veeret 1 dialog med

Skattestyrelsen med henblik p4d at kunne vejlede kunderne herom.

Konkret har banken i breve til kunderne oplyst, at banken er 1 dialog med skattemyndighederne om,
hvorvidt kunden skal betale skat af tilbagebetalingen og kompensationsbelgbet. Fra juli har banken des-
uden oplyst, at hvis der skal betales skat, vil banken dekke denne. Banken har yderligere oplyst kun-
derne om, at de vil blive informeret af banken, sa snart en afklaring foreligger. Banken har over for os
oplyst, at banken fortsat er i dialog med skattemyndighederne, og at banken forventer, at vejledning til
kunderne om rettelse af arsopgerelser vil blive udsendt i1 forbindelse den forestaende rettelse af data
("write-back”), idet den samlede beskatning af kunden forventes at afheenge heraf. Yderligere har banken
oplyst, at den som folge af det aktuelle rentestop for sager 1 inddrivelsessystemet (se afsnit 6.4 om Pause-
logikken) har informeret kunden om, at der kan veere behov for at opdatere forskudsopgorelsen som folge
heraf, idet kunden ikke aktuelt tilskrives renter af gaelden.

Vi bemaerker, at tidsplanen for bankens rettelse af data ("write-back”) for nuvaerende ses at vaere rykket
til ind 1 2022, sdledes at rettelsen ikke kan forventes at veere feerdiggjort for sommeren 2022. Selvom
banken ikke forudseetter at yde kunderne radgivning, kan det nuvaerende vejledningsafsnit 1 bankens
breve antyde over for kunden, at der er tvivl om skattepligten vedrerende udbetalingerne fra banken, og

kunden kan derfor fa det indtryk, at de kan afvente bankens tilbagevenden herom.

Da kunderne imidlertid som udgangspunkt vil skulle indberette skattepligtige indtegter for indkomst-
aret 2021 inden den 1. maj 2022, ma det forudsaettes, at banken under alle omstendigheder vejleder
kunderne igen i rimelig tid inden denne frist. Vi noterer os i den forbindelse, at banken fortsat er i dialog
med skattemyndighederne i relation til de skattemeessige sporgsmal og afventer skattemyndighedernes
vejledning. Vi har derfor i denne sammenheaeng ikke foretaget en naermere vurdering af de skattemeessige

sporgsmal, og hvad banken i den forbindelse bor vejlede kunderne om.

Idet banken i deres breve i et vist omfang har pataget sig at vejlede kunderne om skattemaessige aspekter,
herunder tilkendegivet overfor kunden, at banken vil deekke eventuelle skattekrav, vil vi felge op pa dette
forhold i forbindelse med analyserne af bankens tilgang til rettelse af data i1 inddrivelsessystemerne (den

sakaldte "write-back”). Forholdet er derfor ikke yderligere behandlet 1 denne rapport.
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9. YDERLIGERE PROBLEMSTILLINGER (’ADDITIONAL ISSUES”)

9.1 Generelt om de yderligere problemstillinger

I forbindelse med bankens arbejde med geeldsinddrivelsen og de konstaterede hovedarsager til fejl (se
afsnit 5 - 8), har banken identificeret en raekke yderligere problemstillinger, der har eller kan have fort
til fejl 1 bankens inddrivelse, herunder fejl 1 form af overopkraevningen af bankens kunder. Banken be-

neevner internt disse problemstillinger som ”"Additional Issues”.

Banken har oprettet en proces, igennem hvilken observationer vedrerende mulige fejl registreres og be-
handles, herunder siledes at en raekke specialistfunktioner i banken konsulteres og heres. Denne proces
resulterer i en indstilling til det sdkaldte ”Athens Council” (se afsnit 4.1.1), der traeffer endelig beslutning

om, hvorvidt der skal oprettes et saerskilt spor om den pagaeldende problemstilling.

Pa tidspunktet for bankens redegorelse af 10. september 2020 til Finanstilsynet havde banken oprettet
saerskilte spor for 14 yderligere problemstillinger, som af banken blev beskrevet i1 bilag 2.5 til den nsevnte
redegorelse. Siden har banken konstateret flere forhold, der har givet anledning til analyser af potentielle

fejl. Saledes er der efter det oplyste pr. 1. oktober 2021 noteret 1 alt 28 yderligere problemstillinger.

Konstateringen af en raekke af disse yderligere problemer er sket som led i, at banken har arbejdet med
problemstillingerne om de fire hovedarsager. I den forbindelse skal det understreges, at banken lebende
har opnaet kendskab til stadigt flere fejl i bankens systemer og/eller forretningsgange, og at bankens
lobende handtering af genoprettelsen af inddrivelsen som helhed ma ses i dette lys. Tilstedevaerelsen af
en raekke af de yderligere problemstillinger har siledes blandt andet betydet, at bankens oprindelige
planer for rettelsen af saldoen i1 sager, som har veeret berort af de fire hovedarsager (afsnit 5 ovenfor) har
mattet revideres, da en beregning af den enkelte sags endelige, korrekte saldo i sagens natur kreever, at

alle fejl, som har indvirkning pa saldoen, er analyseret og kan berigtiges under ét.

De yderligere problemstillinger spaender bredt og er for en andels vedkommende udtryk for afledte kon-
sekvenser, der er opstaet som folge af fejlagtigt opgjorte geeldsposter, herunder blandt andet som folge af
de oven for beskrevne konstaterede hovedarsager til fejl i inddrivelsessystemerne. Disse yderligere pro-
blemstillinger omfatter f.eks. fejl 1 oplysninger om geelden, der er videregivet til skattemyndighederne
(beskrevet under yderligere problemstilling nr. 11 nedenfor), fejl i oplysninger til RKI (yderligere pro-
blemstilling nr. 4) og fejl ved anmeldelse af krav 1 skiftesager (yderligere problemstilling nr. 1). Tilsva-
rende medforer de fejlagtigt opgjorte geeldsposter fejl 1 oplysninger udvekslet med inkassobureauer (yder-
ligere problemstilling nr. 13) ligesom fejlene har givet anledning til databeskyttelsesretlige overvejelser

(yderligere problemstilling nr. 12).
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Andre problemstillinger omhandler seerskilte fejl af betydning for geeldens storrelse, herunder fejl 1 ban-
kens renteberegning (yderligere problemstilling nr. 17), fejl som folge af forrentning af rykkergebyrer
(vderligere problemstillinger nr. 2 og 14), fejl som folge af utilstraekkelige forretningsgange i forbindelse
med udveksling af oplysninger med inkassobureauer (yderligere problemstilling nr. 13) og fejl som folge

af manglende forseldelseshandtering 1 bankens pantebrevssystem (yderligere problemstilling nr. 16).

Endelig er der ogsa konstateret fejl i bankens administration, der kan have pavirket kunderne skonomisk
eller pa anden vis, herunder manglende forhandling af maeglersaleerer til ejendomsmeeglerkeeden Home
(vderligere problemstilling nr. 10) eller indtaegtsforing af belab 1 kundens faver pa op til kr. 50 i forbin-

delse med bankens lukning af sager (yderligere problemstilling nr. 19).

Det er veesentligt at understrege, at de konstaterede yderligere problemstillinger varierer 1 karakter og
kompleksitet, men at en raekke af problemstillingerne ligner de oprindelige fire hovedarsager, herunder
savel 1 karakter og omfang som i forhold til den omstaendighed, at problemet kan have direkte konse-
kvenser for skyldforholdet for den enkelte kunde. Betegnelsen af et problem som vaerende enten hoved-
arsag eller yderligere problemstilling er sdledes efter vores opfattelse mest et udslag af bankens erken-

delsesproces og den organisering, hvorunder banken har valgt at behandle fejlen.

Banken har oplyst, at der pr. den 1. september 2021 var gennemfort analyser vedrorende 19 af de iden-
tificerede yderligere problemstillinger, hvorfor denne rapport, som beskrevet i afsnit 1.2, er afgraenset
hertil. Bankens analyser af de yderligere problemstillinger er afsluttet med en rapport ("Fact Pack”), som

er stillet til radighed for os og dreftet med banken pa de lebende opfolgningsmeder.

I det folgende beskrives forst bankens tilgang og metode for behandling af de yderligere problemstillinger,
sdledes som den er beskrevet og til dels dokumenteret for os. Herefter beskrives den overordnede status
for bankens arbejde med de yderligere problemstillinger samt vores observationer og bemaerkninger i den
forbindelse. Endelig folger en kortfattet introduktion til de 19 yderligere problemstillinger, som er omfat-
tet af denne rapport, og observationer vedrerende bankens arbejde med disse, idet vi til brug for denne
rapport har foretaget en forelebig undersagelse af bankens arbejde med at afgraense problemstillinger og
berorte kunder, bankens forelobige analyser vedrerende kompensation samt bankens arbejde med

standsning af problemstillingen og orientering af bankens kunder.

Der henvises til afsnit 9.3 nedenfor, som indeholder et overordnet overblik over de yderligere problem-

stillinger, som banken aktuelt har udskilt til saerskilte spor.

Det skal understreges, at banken som led i arbejdet med at genoprette inddrivelsen lebende identificerer
forhold, som kan give anledning til at oprette et eller flere nye spor for en yderligere problemstilling. Vi
har en reekke steder i denne rapport saerskilt gjort bemeerkning herom, herunder f.eks. 1 forhold til
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beregning af inkassoomkostninger og retsafgifter (afsnit 9.4.1 nedenfor) eller i forhold til bankens rente-
beregning 1 DCS (afsnit 9.4.17 nedenfor).

9.2 Bankens metode for behandling af yderligere problemstillinger

Med henvisning til de yderligere konstaterede problemstillinger meddelte Finanstilsynet den 21. septem-
ber 2020 banken et pabud om at traeffe foranstaltninger, der sikrede, at risikoen for eventuel fejlopkraev-
ning opherte eller begraensedes til et acceptabelt niveau, sa snart fejlen var konstateret, og om at orien-
tere berorte kunder ved individuel kommunikation, sa snart banken havde fastslaet med en rimelig grad

af sikkerhed, at kunden tilherte en gruppe, der kunne veere pavirket af de konstaterede fejl.

Finanstilsynet har saledes pdbudt banken bade at imedega risikoen for fejlopkreevning og at orientere de
kunder, der potentielt kan veere berort af fejlen.

Vi har siden foraret 2021 fulgt bankens arbejde med analyserne af de yderligere problemstillinger. Ban-
ken har i den forbindelse beskrevet og dokumenteret fremgangsmaden for analyserne saledes, at der
arbejdes ud fra en model, hvor de rejste problemstillinger indledningsvist afdekkes naermere af et ana-
lyseteam 1 banken. I denne fase kortleegges det af banken, om der reelt foreligger en fejl eller kilde til fejl,
om fejlen(e) kan have pavirket kunderne skonomisk eller pa anden vis, om der ber implementeres (yder-
ligere) forebyggende foranstaltninger, om der kan veaere behov for kompensation af kunder og/eller udsen-
delse af orienteringsbreve, samt om problemstillingen giver anledning til systemaendringer, opdatering

af arbejdsgange eller andet.

Analysen resulterer ud over de oven for nsevnte punkter sa vidt muligt 1 en forelsbig afgreensning af
berorte kunder, og analysen afsluttes med en rapport (en sakaldt "Fact Pack”), der efter godkendelse 1
banken videregives til de teams, der skal arbejde videre med de forhold, som analysen har papeget (ek-
sempelvis udarbejdelse af modeller for kompensation, gennemfore udsendelse af breve, implementering

af systemtilretninger mv.).

Vi har pr. september 2021 modtaget kopi af bankens "Fact Packs” vedrerende 19 af de yderligere pro-
blemstillinger, for hvilke analysefasen er afsluttet. I den forbindelse bemaerkes, at der i vidt omfang alene
ses at veaere tale om indledende analyser, der beskriver problemstillingernes potentielle konsekvenser og
felgende behov for handling. De konkrete behov og muligheder for handling skal dog forst derefter ana-
lyseres neermere af banken og implementeres ved konkrete tiltag. Endvidere indeholder en raekke af
bankens analyser konstatering af, at problemets samlede omfang forst kan erkendes, nar yderligere og
mere dybdegaende analyser er gennemfort, jf. f.eks. nedenfor, afsnit 9.4.17, om yderligere problemstilling

nr. 17 vedrerende beregning af renter i DCS.
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I bankens videre arbejde med den enkelte problemstilling er der saledes ofte behov for yderligere analy-
ser, herunder med henblik pa afgreensning af bererte kunder og stillingtagen til kompensationsmodeller
mv. Det er derudover i flere tilfeelde konstateret, at banken som folge af senere konstaterede forhold har

valgt at genbesege emner og drage nye konklusioner, uden at dette resulterer 1 en seendret "Fact Pack”.

Da banken endnu arbejder med flere af de yderligere problemstillinger, kan der lgbende opsta ny viden,
som vil have direkte konsekvenser for den konklusion, som banken tidligere har anfort i en "Fact Pack”.
Der henvises herom til seerskilt observation umiddelbart nedenfor om bankens arbejdsmetode for sekven-
tiel handtering af de yderligere problemstillinger.

Vores beskrivelser og bemaerkninger til problemstillingerne beror i denne rapport hovedsageligt pa de af

banken praesenterede analyser ("Fact Packs”) og dreftelser heraf med banken.

Det bemeerkes 1 forhold til bankens metode og tilgang, at problemstillingerne analyseres enkeltvist og
lobende. Banken har i den forbindelse ikke som del af metoden beskrevet en systematiseret og pa forhand
fastlagt undersogelse af, om senere analyserede problemer giver anledning til at genbesoge tidligere ana-
lyserapporter og genoverveje konklusioner heri. Den manglende beskrivelse af en sadan fast forretnings-
gang kan efter vores vurdering medfere risiko for, at problemer overses som folge af den sekventielle
analysetilgang. Flere problemstillinger er af en sadan karakter, at senere gennemforte analyser kan pa-
virke de konklusioner, som banken allerede er naet til i tidligere afsluttede analyser. Det gaelder eksem-
pelvis emnerne om anmeldelse af forkert opgjorte krav 1 skiftesager (yderligere problemstilling nr. 1),
oprettelse af kunder i RKI pa grundlag af en forkert opgjort geeld (yderligere problemstilling nr. 4) og
spergsmal om GDPR-compliance (yderligere problemstilling nr. 12). Sammenhaenge mellem de mange
forskellige problemstillinger tilsiger saledes, at der fra bankens side sikres en lobende stillingtagen til,
om en tidligere afsluttet analyse skal genbesoges. Manglen pa en fast og nedskrevet forretningsgang pa
dette omrade foreger risikoen for, at banken ikke 1 tilstraeekkeligt omfang foretager et genbeseg af tidligere

analyseresultater, for en ny analyse (forelabigt) afsluttes.

Vi er dog bekendt med, at banken 1 nogle tilfeelde har genbesagt nogle af de yderligere problemstillinger
med henblik pa yderligere analyse som folge af fornyet viden opnaet 1 anden sammenhaeng, men at dette

synes at bero pa konkrete og specifikke beslutninger fra relevante personer og ikke en generel praksis.

Flere af de yderligere problemstillinger kan indebeere et behov for udbetaling af kompensation til bankens
kunder eller for nedskrivning af kundernes gaeld til banken. I den forbindelse opstar et spergsméal om
beskatning af den ydede kompensation samt en eventuel rente- og tidskompensation. En saerskilt pro-
blemstilling angar beskatning i de tilfzelde, hvor kundes krav pa betaling af en kompensation i dag er

formueretligt foreeldet.
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Det bemaerkes, at banken som en del af den etablerede metode for analyse af de yderligere problemstil-
linger efter det oplyste er i1 labende dialog med Skattestyrelsen vedrerende de skattemaessige implikatio-
ner, som kompensationsudbetalingerne vil fa for bankens kunder. Banken har oplyst, at banken fortsat
er 1 dialog med skattemyndighederne, og at der ikke foreligger endelige konklusioner herom endnu.
Sporgsmaélet behandles for de enkelte yderligere problemstillinger ikke yderligere i denne rapport. Der
henvises til afsnit 8.3 for generel beskrivelse af bankens tilgang til de skattemeaessige sporgsmal i forbin-
delse med udbetaling af kompensation, samt i den forbindelse for bankens kommunikation om de skatte-

retlige sporgsmal til bankens kunder.

Det bemeerkes, at banken ikke 1 dens dokumenterede forretningsprocesser for de yderligere problemstil-
linger har beskrevet en seerskilt proces for overvejelse og implementering af tiltag, som beskytter de be-
rorte kunder imod fremtidig overbetaling. Bankens dokumenterede forretningsproces beskriver sédledes,
at analyseteamet skal identificere foranstaltninger, som er egnede til at standse gentagelsen af / tilveek-
sten 1 problemstillingen, f.eks. 1 form af en mere eller mindre varig systemtilpasning, tilpasning af en
forretningsproces eller lignende. Som eksempel pa en sidan foranstaltning kan naevnes, at banken har
implementeret en ny sagsbehandlerorienteret vejledning, som sikrer, at problemstilling nr. 10 om salaerer
til ejendomsmaeglerkeeden Home ikke igen forer til en positiv serbehandling af Home-ejendomsmaeglere
1 de omhandlede sager.

Omvendt har banken ikke fyldestgerende dokumenteret, at den i forhold til samtlige af de identificerede
yderligere problemstillinger har overvejet, om banken skulle eller burde foretage seerskilte foranstaltnin-
ger for at sikre de berorte eller potentielt berorte kunder mod overbetaling. Banken har dog for enkelte
af de yderligere problemstillinger redegjort for, at den har etableret og opretholder sarskilte foranstalt-
ninger mod fremtidig overbetaling. Dette geelder f.eks. for yderligere problemstilling nr. 13 om bankens

anvendelse af inkassobureauer og nr. 16 om foraeldelse i bankens pantebrevssystem.

Banken har oplyst, at den i gvrigt har anset den generelt implementerede Pause-logik for at veaere til-
straekkelig 1 forhold til afskeermning af de enkelte kunder mod risikoen for fremtidig overbetaling. Der
henvises 1 den forbindelse til vores bemerkninger 1 afsnit 6 ovenfor, herunder bemerkninger om sam-
menhaengen mellem Pause-logikken og den sdkaldte red/gren kontrol, samt bemaerkninger om 60 %-
greensens generelle tilstraekkelighed i forhold til kunder, som er eller kan veere berort af en eller flere af

de yderligere problemstillinger.

Som beskrevet her, kan vi ikke konstatere, at banken har foretaget undersegelser med henblik pa at
afdekke, om det samlede omfang af de konstaterede yderligere problemstillinger burde have fort til en
justering af Pause-logikken, herunder en sndring af 60 %-graensen, som er beregnet pa baggrund af et
antal sager 1 DCS, som var eller kunne veere pavirket af hovedarsag 1 og 2. I hvert fald en raekke af de

konstaterede yderligere problemstillinger kan potentielt medfere, at den enkelte kunde skal have
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betydelige belgb udbetalt i kompensation og rente. Vi henviser i den forbindelse i det hele til afsnit 3.3.1
og 6 vedrerende de tiltag, som banken 1 oktober 2021 har besluttet at foretage med henblik pa at sikre,
at risikoen for overbetaling fremadrettet handteres, herunder at betalingsordninger fra 1. december 2021

automatisk suspenderes, uanset omfanget af kundens tidligere betalinger.

9.3 Overordnet status for de yderligere problemstillinger

9.3.1 Yderligere problemstillinger som den 1. oktober 2021 behandles af banken i et selv-
steendigt spor

Banken har pr. 1. oktober 2021 gennemfort analyser vedrerende 20 af de identificerede yderligere pro-
blemstillinger, mens yderligere 8 problemstillinger forsat er i analysefasen, jf. ovenfor om bankens Fact
Packs og indholdet heraf. En enkelte af disse analyser er feerdiggjort sa sent, at vi ikke har fundet det

muligt at behandlet det analyserede problem i denne rapport.

Tabellen nedenfor indeholder en oversigt over de 19 yderligere problemstillinger, for hvilken banken pr.
1. september 2021 havde gennemfort forelobige analyser, og som dermed beskrives i denne rapport. De

enkelte yderligere problemstillinger er ogsa beskrevet mere udferligt nedenfor i afsnit 9.4 nedenfor.

Figur 9 — Oversigt over de 19 yderligere problemstillinger, der behandles i denne rapport:
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Marts Ja til kredi-
Forkerte anmel- 2021 ;Jrl:;r;dt torer og i Skifteretterne
1 | delser i skiftesa- v v v N/A 3 sjeeldne til- | N/A og skattemyn- X
kredito- . N
ger rer feelde til dighederne
skyldner
~ Ingen Skattemyndig-
2 | Renter af rykker v Fp v v Delvist >346.6 v 296.000* | hederne og in- v
gebyrer (DK) 00
kassobureauer
) Ingen _ | Skattemyndig-
2 R:gt?ér?,f\léy)kker v FP v v Delvist 191'03 v t‘:gﬂﬁr af hederne og in- v
geby 9 kassobureauer
Fejl i forbindelse Fe-
med tilretning af bruar lgangvee- Under af- | Skattemyndig-
8 sager i PF-syste- v 2021 v v rende 4.500 v klaring hederne x
met
Indberetning il April | lgangvee-
4 RKI mv. v 2021 v ) rende * N/A RKI v
5 | Sérbare kunder v ingen X NIA NIA NIA X NIA x x
Rentesatser i Marts lgangvee- Under af- | Skattemyndig-
6 DCS og PF v 2021 v v rende 53.000 v klaring hederne v
Ingen
Anvendelse af
7 data i Tableau v FP X N/A N/A N/A X N/A X X
Opkreevning  af April . .
8 | faktiske sagsom- v 2021 v v lgangvee 25.000 v 4.000 Skattemyndig X
. rende hederne
kostninger
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Sagsomkostnin- April
i 2021
g | 9er potentielt lagt NIA NIA NIA NIA x x
vedstolen
Saleerer til ejen- Ingen Skifteretterne
10 | domsmeeglerkae- FP v v 2.152 1.231 og skattemyn- X
den Home dighederne
. Marts Under .
Skatteindberet- . Under af- | Skattemyndig-
u ning 2021 N/A v ﬁfnkgla- Nej klaring hederne v
Ingen Alle
FP kunder
12 | GDPR J lgangvee- bemrt. Nej N/A M V (indi-
rende af fejl- rekte)
agtige
data
Sager outsourcet Juni |gangvee- Skattemyndig-
13 | il inkassobu- 2021 v rgndg 69.000 Under af- | hederne og in- v
reauer klaring kassobureauer
Ingen
. Inkassobu-
14 | Nordania (DK) FP v v 11.300 11.300 reauer v
. Ingen
Asset Finance Inkassobu-
14 (NO) P v v 705 705 reauer v
15 ﬁﬁgagt'g bogfo- ngen NIA NIA N/A N/A X X
Foreeldelses- Fe- .
2 o lgangvee- Under af- | Skattemyndig-
- P
16 theirlgt\?sr_l,r)‘/itén?an %uzalr v rende 120 klaring hederne v
- . Maj
Fejl i rentesatser i lgangvee- Under af- -
17 aftaledokumenter 2021 v rende 1.100 klaring Ikke specificeret v
Manglende  op- Juni . .
18 | felgning pa beta- 2021 v Irgizgvae 48.000 llegﬂﬁr at Ikke specificeret v
lingsordninger 9
Bagatelgreense Juni Jgangvee-
19 | for returnering af 2021 v r?end?e 11.706 11.706 Ikke specificeret v
overbetalinger
*) del-problemstilling 2c under analyse
**) del-problemstilling 16b er under analyse.

Efter det oplyste forventer banken forst at have afsluttet analyserne af samtlige 28 problemstillinger 1

lobet af det forste kvartal 1 2022. Der henvises i1 den forbindelse til afsnit 4.2 ovenfor, som indeholder en

beskrivelse af den forventede tidsplan for bankens videre arbejde med analyse af de konstaterede yderli-

gere problemstillinger, samt for bankens gennemforelse af kompensation, rettelse af saldoen for de be-

rorte kunder og implementering af rettelse 1 IT-systemer og forretningsprocesser. Tabellen nedenfor in-

deholder en oversigt over de yderligere problemstillinger, som banken pr. 1. oktober 2021 havde udskilt

til saerskilte spor, men for hvilke der endnu ikke den 1. september 2021 forela en forelgbig analyse (Fact

Pack).
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Figur 10 — Oversigt over de yderligere problemstillinger, der pr. 1. oktober endnu ikke var feerdiganalyseret:
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20 Uoverensstemmelse mellem aftalegrundlag med kunden og DCS: Fejl i bankens beregninger kan have fort til, at banken har opkraevet mere M Under af-
end det, der fremgar af aftalegrundlaget med kunden. Banken undersgger, om kunder som fglge heraf kan veere udsat overopkraevning. klaring
Yderligere kunder | DCS: Op til 2016 blev 3.860 kunder slettet fra DCS, nér sagerne var feerdigbehandlet. Kunderne er analyseret for pévirk- Under af-

21 | ning af de fire hovedarsager, og kunderne er blevet kompenseret i de tilfeelde, hvor kunderne har veeret berettiget hertil. Kunderne er imidlertid X Warin
ikke blevet analyseret for pavirkning af de yderlige problemstillinger. 9

22 Uoverensstemmelse mellem hovedkonto og aftalekonto: Banken har identificeret tilfeelde, hvor saldo p& en kundes hovedkonto ikke har veeret X Under af-
i overensstemmelse med saldo pa kundens aftalekonto. Banken undersgger, om dette kan have fart til overopkraevning hos bergrte kunder. klaring

23+ Forkert skattekode ifm. akkord: Banken har for en reekke kunder anvendt en forkert skattekode ved indberetning til skattemyndighederne i y y
forbindelse med akkord. Banken undersgger, om anvendelsen af den forkerte skattekode kan have veeret til skade for kunder.
Manglende gennemsigtighed vedr. konsekvenserne af zendret rentetype: Banken kan have radgivet kunder om at skifte fra simpel rente med

24 | €N lovbestemt rentesats til rentes rente med en lavere rentesats. Dette skift i rentetype har for visse kunder imidlertid haft den betydning, at X Under af-
geelden er afviklet med hgjere renteomkostninger til fglge. Banken undersgger, om radgivningen i disse sager har vaeret i strid med god skik- klaring
reglerne, herunder om kunder kan have krav pd kompensation.

Opkraevning af rente pa andre omkostninger relateret til erhverv: Banken har identificeret tilfeelde, hvor omkostninger i forbindelse med insol- Under af-

25 | vente virksomhedssager kan veere lagt sammen med hovedstolen. Dette medfarer, at der potentielt er beregnet renter af disse omkostninger. X Klarin
Banken undersgger, om denne praksis er uberettiget, herunder om kunder kan have krav pd kompensation. 9
Fejl nar kautionister genoprettes: Ved en virksomheds konkurs lukkes virksomhedens konto hos banken og genetableres mod kautionisten.

26 DCS kreaever, at minimum én debitor tilknyttes en saldo i DCS. Derfor har banken oprettet kautionisten som bade debitor og kautionist. Dette W) Afventer
betyder, at en kautionist kan vaere blevet behandlet som en debitor, og banken undersgger, om dette kan fare til overopkraevning mod kun- bekreeftelse
den.

27 Tilskrivning af rentes rente pd lovbestemt rente: Banken har i DCS i perioden fgr 1. januar 2012 beregnet rentes rente af lovbestemt rente, da X Under af-
der ikke var funktionalitet til at beregne simpel rente. Banken undersgger, om beregningen af rentes rente har veeret til skade for kunder. klaring
Fejl i renter p& nye sager i DCS: Ved overfgrslen til DCS samles ubetalte renteposteringer fra banksystemet i ét datafelt i DCS. | visse tilfeelde Under af-

28 | er der risiko for, at en delmaengde af renteposteringerne kan forzelde, uden at dette far betydning for renteberegningen i DCS. Banken under- X Warin
sgger, om dette forhold kan have fart til overopkraevning hos kunder. 9
*) Behandles i efterfalgende rapport.

Da flere af de yderligere problemstillinger medfarer risiko for fejl 1 den registrerede geeld 1 bankens ind-

drivelsessystemer, og da det ikke med sikkerhed er muligt at identificere kunder, der ikke er pavirket af

yderligere fejl, har banken 1 forbindelse med den 1 afsnit 6 beskrevne red/gren-kontrol ultimo maj 2021

besluttet igen at behandle alle sager 1 inddrivelsessystemerne som "rade” og dermed fejlramte, jf. ovenfor,

afsnit 6.4. Red-markeringen af tidligere gronne sager er blevet meddelt bankens medarbejdere pa et made

i banken den 2. juni 2021 og er efter det oplyste teknisk implementeret den 5. juli 2021. Dette betyder, at

der kun 1 sarlige sager foretages retslige inddrivelsesskridt over for kunderne, og at alle inkassokunder

siden sommeren 2021 vil veere omfattet af den sdkaldte Pause-logik (se afsnit 6.4), hvorved aftalte beta-

lingsordninger automatisk suspenderes uanset omfanget af kundens tidligere betalinger til banken. Der

henvises herom til afsnit 9.2 ovenfor, samt til afsnit 6.4, som indeholder vores generelle bemarkninger

til de yderligere problemstillingers betydning for Pause-logikkens virkning og tilstreekkelighed.
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Som det fremgéar af tabellen ovenfor, er analyser vedrerende en raekke af de yderligere problemstillinger
feerdiggjort 1 foraret 2021, og for en reekke af de anforte analyser, er der tale om emner, hvor det kan
konstateres, at der kan veere grundlag for justering af kundernes saldi eller for betaling af en kompensa-
tion 1 forbindelse med en egentlig overbetaling. Der henvises til afsnit 6 ovenfor om de generelle foran-
staltninger, som banken har truffet til sikring af, at bankens kunder ikke foretager overbetaling til ban-

ken.

9.3.1.1 Kommunikation til kunder om yderligere problemstillinger

Finanstilsynet meddelte, som beskrevet i afsnit 1, den 21. september 2020 banken et pdbud om at orien-
tere kunder, som er berort af de yderligere problemstillinger, ved individuel meddelelse, sa snart banken
havde fastsldet med en rimelig grad af sikkerhed, at kunden tilherte en gruppe, der kunne vaere pavirket

af de konstaterede fejl.
Banken var primo oktober 2021 endnu ved at udsende flere af disse breve. Som vist i figuren herunder er
der tidligere sendt breve ud om de yderligere problemstillinger relateret til maeglersalaerer (Home) og

rykkergebyrer (Helios DK). Om de ogvrige problemstillinger henvises der til afsnit 9.4.

Figur 11 - Illustrativ tidslinje for bankens kundekommunikation vedr. yderligere problemstillinger

Additional issues [3, 6, 8, 13, 17, 18, 19]
~60.000 af 90.000 kunder orienteret

Skatteindberetning
: ~93.000 kunder orienteret

Home Issue Nordania (DK) Pantebrevssystemet, MDS

: ~1.300 kunder orienteret Q ~10.600 af 11.300 kunder orienteret : 0 af 154 kunder orienteret

November 2020 Januar 2021 Marts 2021 Juni 2021 Juli 2021 September 2021 Oktober 2021

v

. Fuldendt kundekommunikation Q ° 2 Helios (NO) + 14 Eos (NO)
L Helios (DK) ~174.700 kunder orienteret
Igangverende kundekommunikation. -
. (Forventes afsluttet i labet af oktober 346.000 af 346.400 kunder

orienteret.

oz november 2021)

Banken estimerer, at
. Lobende kundekommunilkation 200.000 kunder skal ; !
orienteres om ny yderligere

delproblemstilling se afsnit

REKI-registrerin
9.4.2. g g

32 kunder orienteret. Efter yderligere
undersegelse vurderer banken, at resterende
3.000 kunder ikke behaver orientering.

Det kan konstateres, at banken forst i lobet af oktober og november 2021 forventer at have udsendt breve

til de omhandlede kunder med orientering om en reekke af de omhandlede problemstillinger. Banken har
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1 den forbindelse til bade os og Finanstilsynet oplyst, at banken i forhold til tilsynets pabud af 21. sep-
tember 2020 vedrerende meddelelse til kunderne om de yderligere konstaterede problemstillinger har
prioriteret, at kunderne 1 videst muligt omfang skulle modtage orientering samlet for flere problemstil-
linger, herunder fordi dette 1 forhold til den enkelte kunde vil medfere feerre gener 1 forbindelse med
kommunikation med banken. Vi anerkender i den forbindelse bankens overvejelser vedrerende hensynet
til den enkelte kunder, der ikke skal opleve unadigt mange breve fra banken. Henset til, at analyserne af
de yderligere problemstillinger for en andels vedkommende blev afsluttet primo 2021, burde banken dog

formentlig have sikret en hurtigere kommunikation herom.

Der henvises derudover til afsnit 6.6.2 ovenfor om status for bankens kommunikation til kunder som kan
veere berort af de yderligere problemstillinger. Endvidere henvises der til de saerskilte bemaerkninger,
som fremgar af afsnittene nedenfor om de respektive yderligere problemstillinger, herunder til afsnit

9.4.1 om yderligere problemstilling nr. 1 om en raekke skiftesager.

9.3.1.2  Kompensation som folge af yderligere problemstillinger

Som det fremgar af tidsplanen beskrevet i afsnit 4.2 ovenfor, har banken ikke vist os en detaljeret tidsplan
for udvikling af kompensationsmodeller for de enkelte yderligere problemstillinger. Det bemaerkes at en
rakke af de konstaterede problemstillinger har en sddan kompleks karakter, at det er vanskeligt at vur-

dere, om banken vil kunne overholde den anforte overordnede tidsplan for arbejdet.

I oversigten ovenfor, afsnit 9.3.1, anfores 1 forhold til de enkelte yderligere problemstillinger en raekke
tal, som angar det ansldede antal bererte kunder i banken. Banken har overfor os understreget, at de
anferte tal i vidt omfang er forelsbige, og at tallene for de enkelte yderligere problemstillinger saledes
kan @ndre sig i begge retninger, nar banken arbejder videre med udvikling af egentlig modeller for kom-

pensation, herunder nar banken forbedrer sine modeller for identifikation af bererte kunder.

Endvidere bemerkes, at der i forbindelse med beskrivelsen nedenfor, afsnit 9.4, af de enkelte yderligere
problemstillinger 1 nogle tilfselde gengives estimater fra bankens forelebige analyser vedrerende samlede
anslaede kompensationsbeleb eller gennemsnitlige belsb for de forventede bergrte kunder. Ogsa 1 forhold
til disse tal har banken oplyst, at der er tale om skon, som ofte beror pa mindre stikpreover, eller pa

forelabige beregninger, som ikke nedvendigvis tager hgjde for alle relevante faktorer.

De anforte tal angar i de fleste tilfslde et skon over den samlede saldopdvirkning, som en problemstilling
kan have i forhold til bankens kunder. Heri ligger saledes, at der ikke ngdvendigvis er tale om belsb, som
vil skulle udbetales til bankens kunder som falge af egentlig overbetaling, idet der for en del af de berorte
kunders vedkommende alene vil skulle foretages en korrektion af saldoen for deres tilbagevaerende rets-

kraftige geeld. Om de skennede veaerdier bemarkes endeligt, at de angiven tal ikke nedvendigvis tager
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hgjde for renteeffekten pa de bererte konti, ligesom vaerdierne normalt heller ikke omfatter estimeret

tidskompensation, jf. afsnit 7 ovenfor.

Generelt er de anforte tal 1 vidt omfang baseret pa bankens forelobige analyser, som er gengivet 1 de
sdkaldte Fact Packs (se afsnit 9.2). Banken kan have gengivet andre tal i senere materiale, herunder i
redegorelser til Finanstilsynet, men hvor vi ikke har indblik 1 de bagvedliggende beregninger og opgorel-
ser. Vi har derfor heller ikke medtaget disse senere skennede og forelgbige tal i denne rapport.

Forst nar banken har udviklet egentlige beregningsmodeller for kompensation, vil det veere muligt mere

praecist at skenne over den samlede effekt af de konstaterede fejl.

9.3.2 Eventuelt nye yderligere problemstillinger

Det skal understreges, at banken som led i arbejdet med at genoprette inddrivelsen lebende identificerer
forhold, som kan give anledning til at oprette et eller flere nye spor for en yderligere problemstilling. Vi
har en raekke steder 1 denne rapport seerskilt gjort bemaerkning herom, herunder f.eks. i forhold til be-
regning af inkassoomkostninger og retsafgifter, jf. straks herunder, eller i1 forhold til bankens rentebe-
regning i DCS (afsnit 9.4.17 nedenfor).

Vi har saledes bl.a. i1 dreftelserne med banken bemeerket, at der synes at vaere en vis usikkerhed om,
hvorvidt banken af egen drift tager hgjde for retsafgifter, sagsomkostninger og lignende, der kan veere
beregnet pa baggrund af en for hegj hovedstol. Banken har bekreftet, at dette kan udgere en potentiel
fejlkilde, og at dette har fort til en ORIS-indberetning. Der méa pa den baggrund forventes at blive oprettet

som en yderligere problemstilling eller delproblemstilling.

Vi konstaterer 1 forhold til ovenstaende, at det er overvejende sandsynligt, at et eller flere af de forhold,
som aktuelt er "opdaget” af banken, men som endnu ikke behandles 1 et selvsteendigt spor, vil skulle

underkastes egentlig analyse som en yderligere problemstilling.

Banken har oplyst, at den anser dens nuveaerende tidsplan for at veere ambitigs men realistisk, men at
det kan fore til storre eller mindre forskydninger i den overordnede tidsplan, safremt der konstateres
flere fejl 1 banken, som kan pavirke inddrivelsen 1 forhold til kunderne, herunder saldoen for den enkelte

kundes geeld samt behovet for en eventuel kompensation for overbetaling.
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9.4 Introduktion og observationer om de yderligere problemstillinger

9.4.1 Problemstilling 1 - Fejlbehceftede anmeldelser i skiftesager

Problemstillingens karakter og omfang:

Den yderligere problemstilling nr. 1 vedrerer bankens anmeldelse af potentielt fejlbehaeftede krav 1
skiftesager (konkursboer, rekonstruktioner, geeldssaneringer og dedsboer), som folge af de fire hoved-
arsager samt de yderligere problemstillinger, der pavirker kundens samlede saldo. Banken har inddelt
den yderligere problemstilling nr. 1 i tre delproblemstillinger, som omtales nedenfor.

Delproblemstilling 1a vedrerer afsluttede skiftesager og gar naermere ud p4, at banken grundet datafejl
1inddrivelsessystemerne har anmeldt et hgjere krav i en skifteretlig sag end det retskraftige krav, som
banken faktisk har haft mod kunden (eller boet). Dette kan eksempelvis skyldes, at dele af det an-
meldte krav pa anmeldelsestidspunktet var foreeldet som folge af hovedarsag 1 eller 2. Safremt der er
blevet udbetalt dividende, vil banken saledes have modtaget et hgjere dividendebeleb, end hvad banken
har veeret berettiget til, hvilket kan have fort til tab for de ovrige kreditorer i skifteretssagen, og hvilket
— 1 de sjeeldne sager, hvor der har veret tale om en fysisk persons konkurs — kan have fort til, at
skyldneren efter konkursen har haft en sterre rentebserende restgeeld.

Banken estimerer, at der pd nuvaerende tidspunkt er 14.000-16.000 sager, som er omfattet af denne
delproblemstilling, hvilket udger langt sterstedelen af sagerne behandlet under yderligere problem-
stilling nr. 1. Bankens oprindelige estimat i en analyse fra marts 2021 var, at 31.500 sager var omfattet
af problemstillingen. Vi har forstaet, at dette var en angivelse af det samlede antal sager, hvor banken
pa det tidspunkt havde foretaget anmeldelse over for skifteretten eller dens medhjaelper. Vi har 1 den
forbindelse forstaet, at bankens nuvaerende estimat pa 14.000-16.000 sager alene omfatter sager, hvor
der faktisk er udbetalt en dividende til banken.

Banken har i august 2021 oplyst, at den nuvaerende udsegning af op til 16.000 sager, der kan vere
anmeldt i skiftesager pa et fejlbehaeftet datagrundlag, er forelobig, og at det ikke kan udelukkes, at
banken fremover identificerer yderligere berorte sager. Banken oplyser som eksempel pa arsagen her-
til, at datagrundlaget kan veere utilstreekkeligt som folge af, at sagsbehandlere har haft forskellig
praksis for registrering af sager med dividende. Derudover kan sagsbehandlere have anfort sagstypen
1 fritekstfelter, som ikke muligger struktureret fremsegning. Banken har efter det oplyste nedsat en
arbejdsgruppe, som har til opgave at afklare, om flere sager er berort af problemstillingen. Vi er ikke 1
besiddelse af en tidsplan for det omhandlede arbejde, som viser, hvornar banken forventer at kunne

tilvejebringe en fornyet opgorelse over antallet af omfattede sager.
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Banken anferer yderligere i sin forelabige analyse, at banken anser problemstillingen for at veere af-
greenset til perioden fra 2004 til 2020.

Vi bemaerker, at periodeafgraensningen for delproblemstilling 1a ikke synes at vaere naermere begrun-
det 1 det tilgeengelige materiale. Vi er enige med banken 1, at problemstillingen 1 hvert fald for en andel
af sagerne er forekommet siden 2004, som er aret, hvor banken begyndte at anvende DCS. En reekke
af de konstaterede yderligere problemstillinger kan imidlertid have pavirket saldoen i sager, hvor an-
meldelse har fundet sted for 2004. Vi kan ikke af bankens analyse se, at banken har forholdt sig saer-
skilt hertil, men vi har forstiet, at den af banken nedsatte arbejdsgruppe ligeledes vil afklare, om den

tidsmeessige afgraensning fortsat er hensigtsmaessig.

Vi bemaerker, at det pa nuveerende tidspunkt alene er skiftesager, der behandles i bankens analyser
under problemstilling nr. 1 og de tilherende delproblemstillinger. Vi har imidlertid noteret, at banken
1 sine analyser selv anferer, at det ber afdeekkes, om "almindelige retssager” skal indga i problemstil-
ling nr. 1. Vi forstar i denne sammenhaeng “almindelige retssager” som eksempelvis fogedsager, ud-
leegsforretninger, indgivelse af betalingspakrav mv. Selvom saldoen for kunderne i sddanne sager ret-
tes og en kompensation udbetales i forbindelse med handteringen af hovedarsag 1 — 4 og de enkelte
yderligere problemstillinger, kan angivelse af et for stort krav i forbindelse med "almindelige retssager”
blandt andet have haft betydning for sterrelsen af retsafgifter og tildelte sagsomkostninger, som kun-
den efter retssagen har skullet betale. Vi har forstdet, at banken allerede er opmaerksom pa denne
problemstilling, og at banken aktuelt underseoger, om problemstillingen skal analyseres 1 et selvstaen-

digt spor. Banken har efter det oplyste 1 september 2021 lavet en ORIS-indberetning herom.

Delproblemstilling 1b gar ud pa, at banken har tilbagekaldt anmeldelser 1 178 uafsluttede sager, som
folge af, at banken ikke kunne na at genberegne og korrigere anmeldelsen af kravene inden proklama-
fristens udleb eller skifteretssagens afslutning. Tilbagekaldelserne har saledes medfert preeklusion af
bankens krav over for kunden i skifteretssagen. Banken vurderer i den forbindelse, at banken som
folge af den indtradte preeklusion formentlig ikke er berettiget til at inddrive den fulde restfordring
over for eventuelle meddebitorer eller kautionister. Banken har oplyst, at tilbagekaldelserne i forste
omgang er foretaget 1 december 2019, hvor banken efter det oplyste ikke kunne na at foretage manuel
genberegning og genanmeldelse 1 21 geeldssaneringssager. Banken har 1 anden omgang fra oktober
2020 tilbagekaldt 157 sager som folge af, at banken anvendte en fejlbehaftet korrektionsproces. Selve
den fejlbehceftede korrektionsproces er behandlet under yderligere problemstilling nr. 3, jf. afsnit 9.4.3

nedenfor.

Delproblemstilling 1c gar ud pa, at banken i forbindelse med genberegning og genanmeldelse af skif-
tesager som naevnt blev opmaerksom p4, at banken havde anvendt en fejlbehaftet korrektionsproces,

jf. afsnit 9.4.3 nedenfor. Delproblemstilling 1c er afgreenset til 16 sager, som fra januar 2021 til marts
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2021 blev genberegnet efter fornyet kontrol og anmeldt pa ny. I de 16 sager er der siledes foretaget en
korrigeret anmeldelse, som tager hojde for hovedarsag 1-4, men ikke for de af banken identificerede
yderligere problemstillinger. Banken har endvidere ikke 1 selve anmeldelsen taget forbehold for yder-

ligere fejl.

Potentiel ny delproblemstilling: Banken overvejer aktuelt, om bankens forkerte anmeldelse 1 840 deds-
boer fra PF-systemet, skal behandles under problemstilling nr. 1 eller behandles som en ny separat
problemstilling. Problemstillingen er sserskilt kommunikeret til Finanstilsynet 1 bankens redegerelse
af 20. september 2021. Problemstillingen gar ud p4, at banken 1 840 dedsbosager har anvendt en forkert
brevskabelon i forbindelse med anmeldelsen af kravet.

Vi har forstaet, at problemstillingen er opstaet som folge af, at banken anvender sakaldte "proforma”
anmeldelser 1 dedsbosager. Det vil sige, at banken foretager en anmeldelse af det af banken registre-
rede krav med forbehold for, at bankens opgoerelse af kravet ikke er endelig opgjort. Formalet med
denne "proforma-anmeldelse” er, at banken vil vente med at korrigere det anmeldte krav, indtil det er
fastsldet, om der vil blive udbetalt dividende 1 boet. Banken foretager saledes ikke en genberegning og
korrektion af kravene forud for anmeldelse af proforma-kravet. I de bererte 840 sager har banken
imidlertid anvendt en forkert brevskabelon, som ikke angiver, at der er tale om en proforma-opgerelse
og ikke en endelig anmeldelse af krav, og at banken ville foretage manuel korrektion, for en eventuel
dividende skal fordeles. Dette har medfert, at banken 1 yderligere 144 sager har modtaget for meget i

dividende.
Det er vores forstaelse, at denne delproblemstilling fortsat er under analyse hos banken.

Vi har ikke foretaget en vurdering af, om anvendelsen af en "proforma-opgerelse” eller forelobig opge-
relse er sedvanlig 1 dedsbosager, idet vi dog bemeerker, at forelabige opgerelser under visse betingelser
kan anvendes efter dedsboskiftelovens § 82, stk. 3. Vi bemaerker dog, at fremgangsméaden i hvert fald
ma forudsaette, at banken udtrykkeligt anferer, at de proforma-anmeldte krav kan veere behaeftet med
en eller flere fejl.

Vi er forst 1 forbindelse med modtagelsen af bankens redegorelse af 20. september 2021 til Finanstil-
synet blevet bekendt med, at banken 1 nogle tilfeelde foretager anmeldelse 1 skiftesager, uden at sagen
pa forhand er gennemgaet for alle kendte fejl, men hvor anmeldelsen anses for og angiver at veere
forelabig. Banken har oplyst, at banken i de pageseldende sager agter at foretage manuel genberegning,
hvis det konstateres, at der 1 boet bliver deekning til det anmeldte krav. Vi har ikke forud for denne

rapport afsluttet vores undersegelser af den pagaseldende praksis. Vi kan derfor heller ikke i rapporten

udtrykke nogen endelig konklusion om, hvorvidt en sadan praksis altid vil veere berettiget, selvom
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anmeldelsen indeholder et fyldestgorende forbehold, herunder om anmeldelsen kan fa utilsigtede kon-

sekvenser for den made, hvorpa skiftesagen behandles, eller de med sagen forbundne omkostninger.

Bankens forelobige analyser vedr. Rompensation:

For delproblemstilling 1a, som for nuvaerende vedrerer 14.000-16.000 sager, er der tale om, at gvrige
kreditorer i skiftesagerne kan have lidt et tab som folge af, at banken har anmeldt et for hejt krav i
sagen. I sjeeldne tilfaelde kan dette tillige have pavirket en personlig skyldner, hvis restgaeld efter en
konkurs vil vaere steorre, safremt banken har modtaget dividende baseret pa et for stort krav. Vi kan

hverken be- eller afkraefte, om sddanne tilfselde forekommer.

Banken er aktuelt 1 dialog med Domsstolsstyrelsen om, hvordan den naermere oprydning og eventuelle
kompensation skal hidndteres. En eventuel genoptagelse og efterudlodning i skiftesagerne ma efter
bankens opfattelse afvente, at banken har overblik over alle de yderligere problemstillinger, herunder
saledes, at afsluttede skiftesager ikke skal genoptages mere end en gang. Det er dog usikkert, om de
anforte sager kan og skal genoptages, og herunder 1 givet fald om genoptagelse vil vaere begrenset til

en given periode.

Banken undersoger stadig den naermere handtering, herunder kompensation, i de 178 sager, som er

omfattet af delproblemstilling 1b.

For de 16 sager omfattet af delproblemstilling 1c¢, har banken i forste omgang oplyst, at der ikke skal
udbetales kompensation, da de pagaldende sager er korrigeret i forhold til hovedarsag 1-4, inden gen-
anmeldelse af kravet. Banken har imidlertid oplyst, at der 1 korrektionen af de 16 sager ikke er taget
hgjde for, om sagen eventuelt er pavirket af yderligere problemstillinger, og det kan siledes ikke ude-
lukkes, at banken ogsa 1 disse 16 sager har anmeldt for store krav. Vi har i den forbindelse forstaet, at
korrektionerne og genanmeldelserne blev foretaget 1 perioden fra januar 2021 til marts 2021, og ban-
ken har dermed ikke taget forbehold for de yderligere problemstillinger i forbindelse med genanmel-
delsen, da banken efter det oplyste forst har kommunikeret et sddan forbehold 1 forbindelse med an-

meldelser foretaget efter 23. juli 2021, jf. neermere herom straks nedenfor.

Banken har i den forbindelse oplyst, at banken besluttet senere at berigtige fejl 1 disse sager, safremt

nogle af de 16 sager viser sig at veere berort af de yderligere problemstillinger.

I forhold til bankens opgoerelse af kunder, der potentielt kan veere berert af problemstilling nr. 1, be-

meerker vi, at banken over for os har understreget, at de opgjorte antal generelt i vidt omfang er fore-

lobige, og at tallene saledes kan sendre sig 1 begge retninger, jf. ogsd naermere afsnit 9.3.1.2 ovenfor,
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Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

For at standse problemstilling nr. 1 har banken efter det oplyste 1 perioden juni 2019 — maj 2020 gen-
nemgaet 1.951 uafsluttede skiftesager med henblik pa at sikre, at bankens anmeldelse 1 sagerne ikke
var pavirket af hovedarsag 1-4. Vi har 1 den sammenhaeng forstaet, at 508 sager var eller kunne veere
pavirket af fejl som folge af hovedarsag 1-4. Vi har ikke pa nuvaerende tidspunkt fuld indsigt 1, hvordan
banken har fastslaet, at de avrige 1.443 skiftesager ikke var pavirket af fejl som folge af hovedarsag 1-
4, og vi er derfor ikke 1 stand til at vurdere baggrunden for denne afgrensning. Vi har forstaet, at
banken har foretaget en korrektion og genanmeldelse 1 200 sager, som banken har konstateret, faktisk
var pavirket af fejl som folge af hovedarsag 1-4.

Banken oplyser saledes, at alle anmeldelser 1 abne skiftesager er korrigeret for hovedarsag 1-4. Fra
juli 2021 anmeldte banken efter det oplyste kun sine krav i skiftesager, hvis det af seerlige grunde var
pakreaevet, f.eks. fordi bankens manglende anmeldelse kunne veere til skade for kunden, herunder f.eks.
1 forbindelse med kundens ansegning om gaeldssanering. Banken har efter det oplyste siden 23. juli
2021 medtaget et forbehold i anmeldelsen, hvorved banken gor opmeerksom p4, at kravet, selvom det
er manuelt genberegnet og korrigeret for kendte fejl, kan vaere opgjort forkert som folge af en eller flere
af de yderligere problemstillinger. Som folge af den potentielle pavirkning fra de yderligere problem-
stillinger har banken den 23. september 2021 besluttet at tilbagetraekke samtlige anmeldelser 1 skif-
tesager. Vi har forstaet, at banken i lebet af fjerde kvartal 2021 forventer at have fuldfert tilbagekal-
delsen. Derudover har vi forstaet, at banken den 23. september har besluttet at standse anmeldelsen
af krav i skiftesager som folge af den potentielle pavirkning af yderligere problemstillinger. Kun i helt
seerlige tilfeelde og ved seerskilt handtering samt godkendelsesprocedure kan kundernes gaeld fra ban-
kens inddrivelsessystemer blive anmeldt som krav i skiftesager. Der henvises til bankens administra-

tion og foranstaltninger i de skiftesager under afsnit 6.5.1.

Sa vidt vi har forstaet, havde banken ikke pr. 15. oktober 2021 udsendt seerskilt orientering i de forsat
abne skiftesager, hvor det anmeldte krav fortsat kan veaere opgjort forkert som folge af en eller flere af
de yderligere problemstillinger. Dette medfarer en risiko for, at bankens krav 1 disse sager godkendes
pa et forkert grundlag, og at der udbetales for hgj dividende til banken. Banken har oplyst, at den er
opmaerksom pa problemstillingen, og at den forventer at have sendt de nedvendige breve herom til
boerne i lobet af oktober 2021. Der henvises til afsnit 6.6.2.
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9.4.2 Problemstilling 2 — Renter af rykkergebyrer

9.4.2.1 Danmark

Problemstillingens karakter og omfang:

Den yderligere problemstilling nr. 2 vedrerer bankens forrentning af rykkergebyrer. I forbindelse med
bankens arbejde med problemstillingen, har banken konkluderet, at problemstilling nr. 2 forekommer
1 Danmark og i Norge. Dette afsnit behandler problemstilling nr. 2 i Danmark. For behandling af pro-
blemstillingen i Norge henvises til afsnit 9.4.2.2.

Problemstillingen vedrerer bankens forrentning af rykkergebyrer, som er palagt i medfer af rentelo-
vens § 9b. Banken har pa baggrund af ekstern juridisk radgivning vurderet, at banken ikke har veeret
berettiget til at beregne renter af et rykkergebyr, som er opkraevet 1 medfer af rentelovens § 9b, med-
mindre rykkergebyret udger en del af domsbelgbet i en dom, jf. rentelovens § 8a. Historisk har banken
imidlertid som folge af fejl 1 data 1 bankens systemer beregnet renter af sadanne rykkergebyrer, ogsa 1

tilfeelde hvor gebyrerne ikke har kunnet forrentes 1 medfor af rentelovens § 8a.

Bankens oprydningsarbejde vedrerende problemstilling nr. 2 vedrerer rykkergebyrer, som er palebet
og tilskrevet i perioden fra 1. juli 2005 og indtil 3. september 2020 i banksystemet, Pantebrevssystemet
(MDS), DCS og PF. Periodeafgrensningen skyldes, at rentelovens § 8 a blev indsat ved lov nr. 554 af
24. juni 2005, som tradte i kraft 1. juli 2005, og at banken den 3. september 2020 opherte med at
palegge nye rykkergebyrer.

Banken forventer at kompensere alle kunder, som har vaeret berert af problemstillingen, herunder
ogsa i lukkede sager, hvor kundernes krav pa udbetaling af en kompensation vedrerende overbetaling
kan veere forzldede. Dette er 1 trdd med de generelle kompensationsprincipper, som banken folger 1

oprydningsarbejdet for hovedarsag 1-4 (se afsnit 7.2)

Banken har under arbejdet med problemstilling nr. 2 identificeret en yderligere delproblemstilling,
som angar bankens opkreevning af en ny type gebyrer. Finanstilsynet er forste gang orienteret om
denne problemstilling ved brev af 30. september 2021 fra banken til tilsynet. Banken anslar, at op til
140.000 kunder vil veere berort af den nye delproblemstilling. Vi har ikke modtaget materiale, der
beskriver den nye identificerede delproblemstilling yderligere, og problemstillingen behandles derfor

ikke nermere 1 denne rapport.

Bankens forelobige analyser vedr. Rompensation:

Banken anslar i de forelgbige analyser, at ca. 346.400 kunder samlet set kan veere berert af problem-

stilling nr. 2 som folge af, at kunderne er blevet opkreevet renter, der er beregnet pa baggrund af et
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rykkergebyr palagt 1 henhold til rentelovens § 9a efter den 1. juli 2005. Heraf forventer banken, at
296.000 kunder har krav pa udbetaling af en kontant kompensation, idet kundernes tilbagebetalings-
krav skennes at overstige en eventuel restgaeld til banken. Der er efter det af banken oplyste primeert

tale om lukkede sager, hvor kunderne ikke leengere har gaeld til banken.

I det ovenfor naevnte tal indgar ikke de yderligere potentielt bererte 140.000 kunder, som er beskrevet
ovenfor, og som ogsa kan vaere berart af problemstillingen vedrerende gebyrer i medfer af rentelovens

§ 9a, der er beskrevet ovenfor.

I tallene indgar efter det oplyste heller ikke et antal kunder, som banken i forbindelse med oprydnings-
arbejdet har besluttet at frasortere. Frasorteringen skyldes, at banken har haft udfordringer med den
metode, som er anvendt til at identificere gebyrer, der er palagt i perioden fra 2005 til 2010, hvor
banken 1 mange sager ikke har egentlige transaktionsdata for den enkelte kunde. Banken har i den
forbindelse forsegt at gendanne transaktionsdata fra kontoudtog i1 form af rapport-udtreek, hvilket 1
nogle tilfeelde ikke har kunnet gennemfores palideligt. Vi har forstiet, at ca. 6.750 kunder ikke vil
kunne vurderes for spargsmalet om kompensation, da banken ikke kan genskabe de data, som er nad-
vendige som grundlag for beregning af kompensationen.

Derudover har banken besluttet, at sdkaldte “slettede kunder” — dvs. kunder, hvis data helt er slettet
fra bankens IT-systemer - alene behandles, safremt banken skenner, at kompensationsbelobet ikke er
foraeldet som folge af den absolutte foreseldelsesfrist. Vi er ikke bekendt med, hvordan banken konkret
kan foretage dette skon henset til, at der er tale om kunder, som helt er slettede 1 bankens systemer.
Vi har ikke modtaget information om, hvor mange kunder, der er frasorteret som folge af denne be-

slutning.

Som anfoert ovenfor forventer banken forelsbigt, at ca. 296.000 kunder kan have krav pa udbetaling af
kompensation 1 sager, hvor banken har data til at vurdere forholdet. Banken havde pr. 17. juni 2021
udbetalt ca. kr. 810.000 til i alt ca. 200.000 kunder.

Det kan saledes konstateres, at et betydeligt antal kunder forventes at modtage kompensation som
folge af denne problemstilling i banken, men det méa samtidig konstateres, at den gennemsnitlige kom-
pensation pr. kunde forelobigt er af relativ begreenset storrelse. Baseret pa ovenstaende er den gen-

nemsnitlige kompensation siledes pa under kr. 5.

I forhold til bankens opgerelse af kunder, der potentielt kan veere berert af problemstilling nr. 2, og

bankens skon over det samlede kompensationsbeleb som disse kunder eventuelt matte veere beretti-

gede til, herunder ogsa det gennemsnitlige kompensationsbelab for de bererte kunder, bemeerker vi
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som anfert 1 afsnit 9.3.1.2, at de opgjorte tal pa nuvaerende tidspunkt er behaeftet med veesentlig usik-

kerhed, og at tallene kan sendre sig 1 begge retninger.

Banken har efter det oplyste besluttet, at banken ikke vil foretage yderligere 1 forhold til kunder, for
hvem banken ikke har kunnet sikre et datagrundlag, som har muliggjort beregning af en eventuel
kompensation. Vi har som beskrevet ovenfor forstaet, at der er tale om ca. 6.750 kunder. Vi har forstaet,
at beslutningen er truffet pa baggrund af en vurdering af forholdet mellem den enkelte kundes poten-
tielle krav og det arbejde, som ville veere forbundet med manuelt at gennemga 6.750 kunders kontoud-
tog for en lengere arraekke og beregne en eventuel kompensation. Hertil kommer, at banken efter
bankens vurdering ikke vil veere retligt forpligtet til at udbetale en eventuel kompensation, da de pa-
geldende kunders krav 1 dag vil vaere foraeldede. Vi udtaler 1 denne rapport ingen endelige konklusio-

ner om bankens kompensation til kunder, som er pavirket af denne problemstilling, idet vores forst vil

blive foretaget, nar banken har afsluttet kompensationsprocessen.

Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Bankens har foretaget to overordnede tiltag for at standse problemstillingen om beregning af renter af
gebyrer, som er palebet 1 medfar af rentelovens § 9a. Det forste tiltag gar ud p4, at banken siden den 3.
september 2020 er stoppet med at opkraeve rykkergebyrer, indtil det er muligt at sikre, at bankens

systemer ikke beregner rente af gebyrerne.

For de rykkergebyrer, som blev tilskrevet for den 3. september 2020, har banken som det andet tiltag
oplyst, at rentetilskrivningen for disse rykkergebyrer er omfattet af rentestoppet, som blev implemen-
teret med Pause-logikken, hvorefter rentesatsen blev sat til 0 % for alle bankens inkassokunder (se
hertil afsnit 6.4). Banken har oplyst, at der pa tidspunktet for rente- og gebyrstoppet var ca. 150 kun-
der, som var registreret i banksystemet med gebyrer, hvor renter stadig paleb. Banken har oplyst, at
der er taget seerskilte skridt for at imedegéa rentetilskrivning af gebyret for disse kunder.

Banken har planlagt en raekke rettelser 1 bankens IT-systemer og data, som skal sikre, at problemstil-
lingen ikke genopstar i fremtiden. Som anfert i afsnit 1.2, falder det udenfor rammerne af denne rap-
port at vurdere, om banken har gennemfort nadvendige og tilstraekkelige rettelser, saledes at proble-

met ikke opstar igen, nar banken genoptager sin inddrivelse.

Vi har forstaet, at 346.000 kunder pr. 15. oktober 2021 har modtaget et informationsbrev om problem-
stillingen. I informationsbrevet informeres kunden om, at banken underseger, om kunden har betalt
renter pa rykkergebyrer. Banken har pa samme made oplyst, at der er kommunikeret separat til de

kunder, som modtager kompensation om de skattemaessige implikationer, som kompensationen matte
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fa for kunden. Oplysninger herom fremgar pa hjemmesiden

, som banken i gvrigt henviser til 1 informationsbrevene.

Vi kan konstatere, at bankens informationsbrev til kunderne har indeholdt oplysninger om, hvordan
kunden skal forholde sig til den identificerede problemstilling, herunder hvad problemstillingen ved-
rorer. Vi kan samtidig konstatere, at den hjemmesidetekst som fremgéar af

lebende er blevet opdateret i takt med bankens fremdrift, hvorved kunder lo-

bende har kunnet orientere sig herom.

Ved udbetaling af kompensation har banken vedtaget en kommunikationsgraense pa kr. 10, hvorefter
information alene gives pa kundens kontoudskrift, hvis kompensationen ikke overstiger kr. 10. Kunder
vil omvendt modtage et brev fra banken, hvis kompensationen overstiger kr. 10. Banken har oplyst, at

kompensationen for ca. 181.000 kunder har veeret pa mindre end kr. 10.

Vi finder overordnet, at bankens tiltag til standsning af problemstillingen medforer, at banken ikke
leengere beregner renter af rykkergebyrer. Da bankens ene tiltag vedrerer det midlertidige rentestop
implementeret med Pause-logikken skal vi dog bemaerke, at konti der har haft gren-markering som
folge af manuel gennemgang og korrektion potentielt kan have faet tilskrevet renter indtil red-marke-
ringen af samtlige sager i sommeren 2021. Der henvises i1 den forbindelse til vores bemeerkninger 1
afsnit 6.3.

Vi finder overordnet, at banken har kommunikeret til hovedparten af de kunder, som har veeret berort
af den oprindelige problemstilling vedrerende renter pa rykkergebyrer. Vi kan dog konstatere, at ban-

ken fortsat mangler at orientere ca. 400 bererte kunder.

Vi har desuden forstaet, at banken har besluttet ikke at kommunikere til de ca. 6.750 kunder, der efter
vores forstaelse blev frasorteret som folge af udfordringer med at tilvejebringe et datagrundlag, som
muliggoer beregning af en eventuel kompensation. Dermed anser banken det indledende kommunika-
tionsforleb for afsluttet for den oprindelige delproblemstilling nr. 1. Banken har dog ikke pabegyndt
kommunikationsforleb for de kunder, som potentielt er berort af den yderligere delproblemstilling nr.
2, jf. illustrationen 1 afsnit 9.3.1.1. Banken estimerer pa nuvaerende tidspunkt, at 200.000 kunder skal
orienteres om den yderligere delproblemstilling. Vi har ikke modtaget en tidsplan fra banken som vi-

ser, hvornar banken forventer at have kommunikeret til disse yderligere 200.000 kunder.
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9.4.22 Norge

Problemstillingens karakter og omfang:

I dette afsnit behandles den af banken identificerede problemstilling nr. 2 om forrentning af gebyrer
for s& vidt angar de kunder, hvis konti er oprettet i Norge. Der henvises til afsnit 9.4.2.1, vedrerende
den tilsvarende problemstilling for sa vidt angar kunder, hvis konti er oprettet 1 Danmark. I forbindelse
med bankens arbejde med problemstillingen, har banken konkluderet, at problemstilling nr. 2 1 Norge
aktuelt omfatter tre forhold:

For det forste gar problemstillingen ud pa, at banken har forrentet rykkergebyrer fra et tidligere tids-
punkt, end hvad banken var berettiget til 1 henhold til norsk lovgivning. Banken har i den forbindelse
oplyst, at der efter norsk lovgivning alene méa beregnes rente af rykkergebyrer efter forfaldsdagen for
rykkergebyret. Banken har dog beregnet rente af rykkergebyrer allerede fra datoen for udstedelsen af
rykkergebyret. Rentetilskrivning fra et for tidligt tidspunkt medferer risiko for overopkraevning over
for kunden, der er blevet palagt rykkergebyret.

For det andet vedrerer problemstillingen, at banken har forrentet rykkergebyrer pa baggrund af en for
hoj rentesats. Banken oplyser 1 den forbindelse, at forrentning af rykkergebyrer ma foretages ud fra
den maksimale rentesats, der folger af norsk lovgivning, som efter det oplyste skifter hvert halve ar.
Fejlen bestar derfor i, at banken har anvendt en rentesats, som er hgjere end den tilladte rentesats,

hvilket medferer overopkraevning af kunden.

For det tredje vedrerer problemstillingen en uberettiget beregning af renters rente, idet banken, sa
vidt ses, leegger til grund, at den efter norsk lovgivning alene méa beregne en simpel rente. Denne pro-

blemstilling er ikke naermere belyst af banken i det tilgeengelige materiale.

Derudover har banken under arbejdet med problemstilling nr. 2 i Norge identificeret et fjerde forhold,

som gar ud p4, at banken kan have opkraevet for hoje rykkergebyrer. Dette er kommunikeret til Fi-
nanstilsynet ved den kvartalsvise rapportering pr. 30. september 2021. Vi var ikke den 29. oktober
2021 1 besiddelse af materiale, der beskriver den fjerde identificerede delproblemstilling yderligere, og

banken har over for os oplyst, at analyser herom fortsat pagéar.

Bankens oprydningsarbejde vedrerende problemstilling nr. 2 i Norge vedrerer rykkergebyrer, som er
tilskrevet i perioden 1. januar 2008 til 26. september 2021 i banksystemet og DCS. Banken har péa et
mode den 22. september 2021 over for os oplyst, at periodeafgreensningen skyldes, at den 1. januar
2008 efter bankens vurdering er det tidligste tidspunkt, som banken er forpligtet til at ga tilbage, da

kunders krav ellers er foraeldede 1 medfer af norsk foraeldelseslovgivning. Vi har ikke foretaget nogen
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selvsteendig vurdering af dette spergsmal. Problemstillingen er efter det af banken oplyste ophert den

26. januar 2021, hvor banken efter det oplyste indferte tiltag til standsning af problemstillingen.

Vi bemaerker, at banken alene underseger sager tilbage til 1. januar 2008, da kundens potentielle til-
bagebetalingskrav stiftet for dette tidspunkt vil veere foreeldet som falge af den absolutte foraeldelses-
frist i Norge. Vi kan konstatere, at banken 1 sin redegorelse af 1. september 2021 til Finanstilsynet
har oplyst, at arsagen til fejlen gar tilbage til 2006. Der er saledes en periode fra 2006 til 1. januar
2008, som banken ikke paregner at undersege nsermere, da kundernes tilbagebetalingskrav efter det
oplyste vil veere foreeldet som folge af den absolutte foraeldelsesfrist 1 Norge. Vi bemaerker, at denne
tilgang ses at afvige fra den tilgang, som banken ellers har valgt at folge 1 Danmark, og hvor banken,
sé vidt datagrundlaget tillader det, vil kompensere kunderne tilbage til tidspunktet, hvor fejlen op-

stod, uagtet om tilbagebetalingskravene retligt matte vaere helt eller delvist foreeldet.

Bankens forelobige analyser vedr. Rompensation:

Banken anslar i de forelobige analyser, at 191.000 kunder samlet set kan veere berort af problemstilling
nr. 21 Norge. Heraf forventer banken, at ca. 175.000 kunder kan have krav pa udbetaling af en kontant

kompensation.

I dette tal indgar efter det af banken oplyste ikke ca. 8.000 kunder, som banken 1 forbindelse med
oprydningsarbejdet har besluttet at frasortere som folge af, at disse kunders data er slettet fra bankens

systemer, hvorfor det ikke vil veere muligt at beregne en kompensation.

Banken estimerer forelobigt, at det samlede kompensationsbelegb vil udgere ca. 68,7 mio. NOK, hvilket
alene er baseret pa de tilskrevne rykkergebyrer og dermed ikke renter og tidskompensation. Tilgeen-
geligt materiale beskriver ikke narmere, hvordan banken er naet til dette tal, men det fremgar af
bankens analyser, at estimatet er behaeftet med betydelig usikkerhed, ligesom banken pa efterfalgende
moder med os har understreget, at de opgjorte tal generelt pa nuverende tidspunkt er beheeftet med

meget stor usikkerhed, og at tallene derfor endnu forventes at kunne sendre sig i begge retninger,

Banken oplyser 1 den sammenheang, at banken efter de norske regler vil veere forpligtet til at betale
samtlige omkostninger forbundet med den uretmeessige opkraevning, hvilket ogsa er meddelt i bankens
redegorelse af 1. september 2021 til Finanstilsynet. Efter det af banken oplyste omfatter dette ogsa et
krav om tilbagebetaling af selve det gebyr, som uretmaessigt er blevet forrentet, selvom gebyret oprin-

deligt er palignet med rette.

Banken har over for os oplyst pd meder af 9. og 22. september 2021, at udbetaling af kompensation

afventer endelig godkendelse af en kompensationsberegningsmodel samt afklaring af skattemaessige
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implikationer, som udbetalingen kan fa for kunden. Banken er 1 dialog med de norske skattemyndig-

heder herom. Det er vores forstaelse, at dialogen stadig pagar.

Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Bankens tiltag for at standse problemstilling nr. 2 1 Norge gar ud p4, at banken i DCS og banksystemet
har fastsat “valerdatoen” for rykkergebyrer til 31. december 2022. Fremskrivning af valerdatoen for
samtlige rykkergebyrer vil ifolge banken sikre, at der de facto ikke beregnes renter af rykkergebyrerne
1 systemerne, medmindre renteberegningsfunktionaliteten ikke er tilrettet for 31. december 2022. For-
anstaltningen er efter det oplyste implementeret den 26. januar 2021 1 DCS og banksystemet. Foran-
staltningen vedrorer dog kun rykkergebyrer, som er pilignet efter 26. januar 2021, hvor rettelsen blev
gennemfort. Vi bemerker i den forbindelse, at vi ikke har opndet et nermere indblik i, hvorledes
banken i Norge har sikret, at der ikke fortsat beregnes rente af rykkergebyrer, som er palignet for 26.

januar 2021.

Vi bemearker endvidere, at banken fortsat palsegger rykkergebyrer over for bankens kunder i Norge,
hvilket banken har oplyst pa et made atholdt den 22. september 2021.

Vi bemeerker yderligere, at bankens generelle Pause-logik alene finder anvendelse pa danske kunder.
Vi kan ikke se, om banken har foretaget seserskilte foranstaltninger for at sikre, at kunder, som er
omfattet af problemstillingen 1 Norge, ikke foretager overbetalinger til banken. Selvom risikoen herfor
formentlig er lille henset til den andel af den samlede gaeld, som et gebyr normalt vil udgere, synes

banken ikke at have foretaget seerskilte undersogelser heraf.

For en andel af de bererte kunder, har banken oplyst, at disse er oversendt til gaeldsinddrivelse hos et
inkassobureau. Vi forstar, at der er tale om ca. 4.000 kunder, som aktuelt er oversendt til et inkasso-
bureau i Norge. Banken har oplyst, at geeldsinddrivelsen siden 25. juni 2021 har veaeret sat i bero overfor

disse kunder.

Banken har pa mede den 9. september 2021 oplyst, at 99 % af de potentielt bererte kunder har modta-
get et informationsbrev. Banken har i den forbindelse sendt breve til ca. 174.000 kunder. De sidste
kunder (1 %) er karakteriseret som vaerende "tidligere kunder” 1 banken, hvor banken mangler adres-
seoplysninger og kontooplysninger pa kunderne. Vi har forstaet, at banken snarest vil pabegynde dia-

log med Finanstilsynet i Norge omkring den naermere handtering af disse kunder.

Vi konkluderer, at banken har kommunikeret til samtlige potentielt bererte kunder, hvor banken har
haft adresseoplysninger registreret i systemet, og at banken snarest vil pabegynde dialog med Finans-
tilsynet i Norge vedrerende de resterende kunder, som endnu ikke har modtaget kommunikation. Kun-
derne er blevet orienteret om, at banken kan have beregnet for hgje renter pa rykkergebyrer, og at
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kunden kan have krav pa kompensation. Derudover oplyses, at banken vil kontakte kunden sa snart,
der er nyt 1 kundens sag. Sidst henviser banken til hjemmesiden Vi

kan saledes konstatere, at kunderne er blevet orienteret om den pageeldende problemstilling.

Vi bemerker, at bankens generelle Pause-logik alene er implementeret for Danske Banks inddrivel-
sessystemer (DCS og PF). Vi har ikke grundlag for at vurdere, i hvilket omfang problemstillingen med-
forer risiko for, at de berearte kunder i Norge 1 fremtiden foretager overbetaling til banken.

Banken har efter det oplyste endnu ikke udsendt informationsbrev til de kunder, som kan veaere be-

rort af den nye (fjerde) problemstilling omkring mulig opkraevning af for haje gebyrer.

9.4.3 Problemstilling 3 — Fejl i forbindelse med tilretning af sager i PF-systemet

Problemstillingens karakter og omfang:

Den yderligere problemstilling nr. 3 angar fejl i forbindelse med manuel tilretning af sager 1 PF-syste-
met, idet der i forbindelse med korrektioner for hovedarsag 1 i1 perioden fra august 2019 til oktober
2020 har vist sig at veere fejl 1 den anvendte sagsbehandlervejledning, jf. beskrivelsen ovenfor 1 afsnit
6.3.

Problemstillingen omfatter to forhold:

For det forste har banken i1 sager med sdkaldte 20 %-garantier foretaget hele rettelsen i enten PF-
systemet, og dermed i kundens gald til Realkredit Danmark, eller i DCS-systemet, og dermed 1 kun-
dens geld til Danske Bank. Banken har indhentet ekstern juridisk radgivning, som gar ud p4, at ret-
telsen burde veere implementeret pro-rata i systemerne, hvilket som folge af forskelle 1 de anvendte

rentesatser har fort til opkraevning af en for hej rente 1 forhold til nogle kunder.

For det andet har det 1 korrektionsprocessen vaeret antaget, at visse bidrag og provisioner havde en 10-
arig foraeldelsesfrist. Banken har senere vurderet, at de pageseldende bidrag og provisioner alene havde
en 3-arig foreldelsesfrist. Dermed kan der veere sket fejl i forbindelse med foreldelsesvurderingen,
hvorved en del af geelden fejlagtigt fremstod retskraftige, selvom de pageeldende belab var foraeldede.
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Bankens forelobige analyser vedr. Rompensation:

Efter det oplyste har banken i perioden frem til oktober 2020 foretaget tilretning af 4.500 kundesager
1 PF-systemet. I disse sager kan tilretningen som folge af den beskrevne problemstilling vaere forkert,

og disse kundesager kan dermed fejlagtigt vaere blevet markeret som grenne 1 systemet.

Som folge af de konstaterede fejl 1 tilretningsprocessen kan der bl.a. veere anmeldt forkert opgjorte
krav i sager ved skifteretterne. Dette har banken adresseret under problemstilling nr. 1, idet anmel-
delserne 1 disse sager er tilbagekaldt eller korrigeret (se herom afsnit 9.4.1). Efter det oplyste forven-

ter banken saledes ikke, at der 1 disse sager vil veere behov for kompensation.

Bankens analyser har dog endnu ikke afkreaeftet, at der i andre sager end skiftesagerne kan veere be-
hov for kompensation af kunder, der som folge af fejlen er blevet overopkraevet. Dette vil bero pa en
opgorelse af den korrekte geeld til henholdsvis banken selv og Realkredit Danmark A/S. Fremgangs-
maden i den forbindelse afventer efter det for os oplyste endnu afklaring i banken i forhold til, om der

skal gennemfores en manuel tilretning af alle pavirkede sager.

Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Banken har efter det oplyste fra oktober 2020 standset tilretning af sager i PF. I enkeltstdende sager,
er rettelser dog ifelge banken foretaget af en erfaren specialist. Vi har ikke naermere indsigt 1 frem-
gangsmaden for tilretning i disse sager.

Som beskrevet ovenfor var ca. 4.500 kunder allerede manuelt tilrettet forud for bankens suspension af
tilretningerne i PF-sagerne. Efter en leengere analysefase har banken ultimo maj 2021 besluttet, at
disse sager igen ber markeres som rede og dermed blive omfattet af Pause-logikken. Denne markering
er efter det oplyste kommunikeret til bankens medarbejdere den 2. juni 2021 og er i systemerne imple-
menteret med virkning fra den 5. juli 2021 (se afsnit 6.4).

Efter det oplyste er alle sager dermed fra 5. juli 2021 igen systemteknisk markeret rede. Banken har
desuden sendt et generelt brev med orientering om risikoen for yderligere fejl, der blandt andet omfat-
ter denne problemstilling. Brevet er som anfert 1 afsnit 9.3 sendt til bankens kunder fra august 2021,

men forventes ifglge banken forst at veere sendt til samtlige kunder ultimo oktober 2021.

Problemstillingen med fejl i tilretning af sager i PF blev allerede beskrevet af banken i en redegorelse
til Finanstilsynet af 21. september 2020. Siden oktober 2020 er der desuden som falge af risikoen for
fejl ikke foretaget nye tilretninger af sager i PF, og i december 2020 sendte banken en ORIS-indberet-

ning herom. Primo aret blev fejlen segt korrigeret i skiftesager (se afsnit 9.4.1).
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Trods ovenstaende tiltag ses banken forst fra juni — juli 2021 at have taget hand om de kunder, der
endnu kunne vare pavirket af fejlen, og hvor deres geeld til banken som falge af de forkerte tilretnin-
ger kan vaere opgjort forkert. Banken har saledes forst den 2. juni 2021 orienteret bankens medarbej-
dere og den 5. juli 2021 markeret disse sager som rede og dermed som omfattet af Pause-logikken.
Yderligere er kunderne forst ca. tre méneder derefter blevet orienteret om risikoen for fejl, idet de

sidste kunder forventes orienteret ultimo oktober 2021.

Det bemerkes i den forbindelse, at de bererte kunder frem til juli 2021 har veeret markeret som

gronne 1 bankens systemer, og at disse kunder i efteraret 2020 vil have modtaget et brev fra banken
om, at deres sag ikke var berort af fejl, jf. neermere herom afsnit 3.3.1.3 ovenfor. Banken ses i denne
sammenhaeng ikke at have orienteret kunderne sa snart, at fejlen var konstateret og bererte kunder

identificeret.

Om bankens orientering af kunderne henvises der 1 ovrigt til den generelle bemeerkning herom 1 af-
snit 6.6.2 samt afsnit 9.3.1.1.

9.4.4 Problemstilling 4 — Indberetning til RKI mv.

Problemstillingens karakter og omfang:

Den yderligere problemstilling nr. 4 angar bankens interne kreditvurdering af dens kunder samt ban-
kens registrering af kunderne i RKI. Banken har opdelt problemstillingen i to delproblemstillinger:

Delproblemstilling 4a gar ud p&, at banken automatisk tildeler bankens laveste kreditvurdering, en
sdkaldt "D4-kreditvurdering”, til alle kunder, hvis gaeld overfores til inddrivelse 1 bankens inkassosy-
stemer. Efter det oplyste opretholder banken kundens D4-kreditvurdering i 6 maneder fra det tids-
punkt, hvor en kunde har tilbagebetalt sin geeld, eller 1 5 ar fra det tidspunkt, hvor banken ma afskrive
en udaekket restgaeld. Ifolge det af banken oplyste, kan problemstillingen opdeles 1 to forhold, hen-
holdsvis problemstilling 4a.1, som gar ud p&, at banken i nogle sager kan have tildelt kunder en D4-
kreditvurdering pa et uberettiget grundlag, og problemstilling 4a.2, som gar ud p4, at banken i nogle
sager kan have opretholdt den tildelte D4-kreditstatus for leenge.

Banken har oplyst, at banken ikke har tildelt nogle kunder en D4-kreditvurdering péa et pa tildelings-
tidspunktet uberettiget grundlag (forhold 4a.1). Derimod er der ifelge banken aktuelt (pr. februar 2021)
ca. 7.600 sager 1 bankens inkassosystemer, hvor der bestar en risiko for, at banken har opretholdt eller
vil komme til at opretholde kundernes D4-kreditstatus for leenge (forhold 4a.2). Det skyldes det forhold,
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at kundernes sager 1 bankens inkassosystemer fremstar som dbne, selvom kunderne faktisk har betalt

deres gaeld.

Delproblemstilling 4b angar bankens registrering af kunder i RKI, og denne problemstilling kan ifglge
det af banken oplyste opdeles 1 yderligere tre forhold, henholdsvis

at banken 4b.1) i en raekke sager kan have registreret kunder i RKI pa et
uberettiget grundlag,

at banken 4b.2) i en raekke sager kan have opretholdt kunders registrering 1
RKI for leenge og
at banken 4b.3) 1 en reekke sager kan have registreret kunder i RKI med fejl-

behaeftede geeldsoplysninger, herunder som folge af de fire hovedarsager

eller som folge af de yderligere konstaterede problemstillinger.

Bankens forelobige analyser vedr. Rompensation:

Det er bankens egen vurdering, at de kunder, som uberettiget har veeret registreret med en D4-vurde-
ring, ikke vil vaere berettiget til kompensation, idet de pagaldende kunder efter bankens opfattelse
ikke har lidt skonomiske tab som folge af bankens muligt fejlbeheeftede interne kreditvurdering.

Det er endvidere bankens vurdering, at de kunder, som har veeret registreret uberettiget 1 RKI, som
udgangspunkt (heller) ikke er berettiget til kompensation. Banken oplyser dog, at den vil behandle
eventuelle henvendelser fra kunder om mulig kompensation 1 henhold til den af banken etablerede

proces for handtering af anmeldelser vedrerende indirekte tab, jf. neermere afsnit 7.9 ovenfor.

Vi er umiddelbart enig i bankens vurdering af, at de af delproblemstilling 4a bereorte kunder som ud-
gangspunkt ikke er berettiget til kompensation.

Som anfert ovenfor, afsnit 1.2, falder det uden for rammerne af denne rapport at tage stilling til ban-
kens beregning og udbetaling af en eventuel kompensation for de yderligere problemstillinger. Vi har
derfor ikke taget stilling til, om bankens kunder vil eller kan veere berettiget til kompensation, herun-
der eventuelt erstatning for tort, hvis de uberettiget har veaeret registreret 1 RKI, eller hvis en 1 evrigt
berettiget registrering uberettiget har vaeret opretholdt for leenge. Desuden har vi ikke vurderet, om

en eller flere kunder kan veere berettiget til erstatning for et direkte tab, som de matte have lidt som

folge af en fejl ved bankens indberetning eller opretholdelsen af en registrering.
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Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Ifelge det af banken oplyste, har banken ikke indfert tiltag til standsning af delproblemstilling 4a.
Banken har saledes valgt at acceptere, at antallet af sager, hvor de bererte kunder risikerer, at deres
tildelte D4-kreditvurderinger bliver opretholdt for leenge (forhold 4a.2), fortsat vokser. Ifalge det af
banken oplyste, er banken dog aktuelt ved at planlegge et saerskilt projekt til handtering af disse
sager. I forleengelse heraf har banken oplyst, at den ikke pa nuveerende tidspunkt patenker at kom-
munikere til de berorte kunder. Vi har ikke vurderet i hvilket omfang, at dette kan give anledning til
persondataretlige spargsmal.

Banken har videre den 25. oktober 2021 oplyst, at banken til standsning af delproblemstilling 4b, her-
under i forhold til risikoen for at banken kan have registreret kunder i RKI péa et uberettiget grundlag
(forhold 4a.1), siden juni 2021 ikke har registreret yderligere kunder 1 RKI.

For sa vidt angar de af bankens kunder, hvis registrering i RKI potentielt er blevet opretholdt for leenge
(forhold 4b.2), har banken efter det oplyste foretaget en manuel gennemgang af 216 relevante sager,
som har fremstaet som lukkede i bankens inkassosystemer, idet kunderne i disse sager har indfriet
deres geeld, samtidig med, at kunderne dog fortsat har veeret registreret i RKI. P4 baggrund heraf har
banken efter det oplyste tilbagekaldt registreringen af 27 kunder fra RKI, da disse kunders registre-
ring 1 RKI efter bankens vurdering har veeret opretholdt for leenge.

Vibemearker, at bankens kontrol vedrerende kunder, hvis registrering 1 RKI eventuelt er blevet opret-
holdt for laenge efter at deres sag er blevet lukket (forhold 4b.2), efter det oplyste er blevet foretaget én
gang, og at dette skete 1 marts 2021. Sa vidt vi har forstdet er tilbagekaldelsen fra RKI en manuel

proces som finder sted 1 forbindelse med lukning af den enkelte sag.

Ifelge det af banken oplyste, er banken derudover 1 gang med at undersoge, om yderligere kunder pa
nuveerende tidspunkt er registreret i RKI pa et uberettiget grundlag. Banken har p4 mede den 17.
september 2021 redegjort for status pa bankens undersogelse. P4 madet oplyste banken, at banken
forelobigt har undersogt de registrerede kunder, som samtidig er berert af hovedarsag 1 og 2, uden at
dette har givet anledning til sletning af yderligere kunder fra RKI. Banken oplyste videre, at banken
aktuelt er ved at undersege de kunder, der er registreret 1 RKI, og som samtidig kan veere berort af
hovedarsag 3 og 4. Denne undersogelse var efter det af banken oplyste endnu ikke faerdiggjort den 17.
september 2021. Derudover oplyste banken, at banken endnu ikke den 17. september 2021 havde pa-
begyndt en undersogelse af, om der er kunder, som er registreret 1 RKI, og som ogsa er berert af en
eller flere af de yderligere problemstillinger, og som folge heraf bor slettes fra RKI. Vi bemerker i
forleengelse heraf, at banken i forbindelse med dens forelgbige analyse af den yderligere problemstilling
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nr. 13 (inkassobureauer) selv har papeget risikoen for, at berorte kunder som folge heraf potentielt kan

veaere registreret 1 RKI pa et uberettiget grundlag, jf. nermere afsnit 9.4.13 nedenfor.13

Vi bemeerker, at banken henset til omfanget og karakteren af hovedarsag 1 — 4 og de yderligere kon-
staterede problemstillinger ikke ses at kunne udelukke, at et storre eller mindre antal kunder forsat
kan veere registreret i RKI pa et urigtigt grundlag, jf. herved f.eks. nedenfor afsnit 9.4.13 om den yder-
ligere problemstilling nr. 13 (inkassobureauer). Banken har p4 medet den 17. september 2021 bekreef-
tet, at den er enig heri. Banken har i fortssettelse heraf oplyst, at banken den 22. oktober 2021 har
vedtaget at tilbagekalde alle de kunder, som i1 dag er registreret i RKI pa bankens foranledning, og
hvor risiko for fejl ikke har kunnet udelukkes, og at banken vil indlede en dialog med Experian A/S
(ejer af RKI) om tilbagekaldelse. Banken forventer efter det oplyste at kunne orientere de pagaeldende

kunder om tilbagekaldelsen senest inden udgangen af 2021.

Banken har oplyst at den har orienteret de 27 kunder, som allerede er blevet fjernet fra RKI i forbin-
delse med bankens manuelle undersegelse af 216 lukkede sager, jf. ovenfor. Banken har videre oplyst,
at den vil orientere samtlige de resterende kunder, der p.t. er registreret i RKI, nar disse er blevet
slettet, jf. bankens neevnte beslutning af 22. oktober 2021.

9.4.5 Problemstilling 5 — Sarbare kunder

Problemstillingens karakter og omfang:

Den yderligere problemstilling nr. 5 angar bankens handtering af saerligt sarbare kunder, hos hvem
banken har haft krav under inddrivelse. En sarbar kunde defineres i den forbindelse af banken som en
kunde, der pa grund af alvorlig sygdom, personlige forhold, herunder skilsmisse, arbejdsleshed, ®gte-
feelles dod, har vanskeligt ved at betale sin gaeld. Eksempler herpa kan ogsa omfatte personer med

sociale problemer, herunder f.eks. hjemlose.

Banken har i sine analyser forsegt at afdeekke, hvordan banken har handteret disse sarbare kunder,
herunder med henblik p4 at fastleegge, om banken i fornedent omfang har staget stilling til og hensyn
til kunders seerlige forhold. Banken har i den forbindelse ogsd undersegt, om bankens inkassoafdeling
har det fornedne grundlag til at sikre ordentlig behandling af kunderne nu og i fremtiden bade set fra

et juridisk perspektiv og et adfeerdsmeessigt perspektiv.

13 ”These discrepancies [between DCA systems and DCS] may have led to customer detriment through: overcollection, wrongful tax
reporting, wrongful credit scoring and RKI registrations as well as multiple communications from DCA/Danske Bank”, jf. side 6 1

bankens “fact pack” udarbejdet 1 juni 2021 vedr. den yderligere problemstilling nr. 13.
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Banken har efter det oplyste gennemfort interviews med en raekke medarbejdere i juridisk afdeling
samt med en rakke af bankens gaeldsinddrivelsesspecialister. Ved de gennemforte interviews er det
bl.a. blevet bekreeftet, at bankens inkassoafdeling er berettiget til at opkraeve gaeld uanset kundens
helbred, og at den eksisterende ”"Service Level Agreement” for de af banken anvendte inkassobureauer
1 tilstraekkelig grad afspejler bankens onske om, at der trods det juridiske udgangspunkt tages hensyn
til de sarbare kunder, nar krav tages under inkasso. Banken har dog ikke udarbejdet en egentlig for-
maliseret vejledning pa omradet, og pa sagsbehandlerniveau findes der siledes ikke en struktureret
beskrivelse af, hvilke tiltag det kan veere relevant at gennemfore, nar inddrivelsen angar en sarbar
kunde.

Pa baggrund af den gennemforte undersegelse er banken kommet frem til, at problemstilling nr. 5
afsluttes uden behov for kompensation og IT-sendringer, idet banken ikke mener, at den har handlet 1
strid med hverken juridiske eller adfeerdsmaessige normer. Banken vil dog udarbejde og idriftssette en
forretningsmeessig beskrivelse til sagsbehandlerne, som skal sikre, at banken mere struktureret tager
stilling hertil, nar det konstateres, at der er tale om en sarbar kunde. Forste version af vejledningen
for handtering af sarbare kunder i bankens inkassoafdeling blev godkendt primo februar 2021, og efter
det oplyste er vejledningen herefter implementeret i inkassoafdelingens sagsgange. Vi har haft vejled-
ningen til gennemsyn, men vi har ikke pa nuvaerende tidspunkt foretaget en selvsteendig vurdering af,
hvorvidt den beskrevne praksis lever op til de gaeldende persondataretlige regler, herunder hvorvidt
bankens registrering af de naevnte oplysninger kreever specifikt eller udtrykkeligt samtykke fra kun-

derne.

Samlet finder vi, at bankens underseogelse samt tiltag i1 forhold til problemstilling nr. 5 er tilstreekke-
lige, dog med forbehold for, at vi som naevnt ikke 1 denne rapport har foretaget en selvsteendig vurde-

ring af eventuelle databeskyttelsesretlige problemstillinger.

9.4.6 Problemstilling 6 — Rentesatser i DCS og PF

Problemstillingens karakter og omfang:

Den yderligere problemstilling nr. 6 angar en rakke forskelligartede problemstillinger i forhold til
bankens beregning og tilskrivning af morarenter i bankens inddrivelsessystemer, PF og DCS. Banken
har opdelt den yderligere problemstilling 1 tre delproblemstillinger:

Delproblemstilling 6a gar ud pa, at bankens praksis for fastseettelse af morarenten i sager om udeek-
kede realkreditlan, der overfores til inddrivelse 1 PF, har bevirket, at banken 1 en raekke sager har

beregnet og tilskrevet meget lave morarenter 1 PF — 1 nogle sager endog negative renter.
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Banken har oplyst, at der 1 medfer af Realkredit Danmark A/S’ generelle forretningsbetingelser, som
indgér 1 aftalegrundlaget mellem kunderne og realkreditinstituttet, som udgangspunkt er aftalt en
morarentesats pa 9 % p.a., safremt kunden misligholder sin forpligtelse til at afdrage pa det aftalte
realkreditlan eller safremt realkreditinstituttet ikke opnar fuld deekning af dets samlede fordring
(pant), eksempelvis i forbindelse med salg af kundens ejendom i en frivillig “underskudshandel” eller
pa tvangsauktion. Ifelge det af banken oplyste, er det imidlertid bankens praksis i sddanne tilfslde at
fastsaette morarenten i PF til ldnerenten pa det lavest forrentede realkreditlan som Realkredit Dan-
mark A/S har ydet med sikkerhed i den pageeldende ejendom.

Ifglge det af banken oplyste, har banken i en periode beregnet negative morarenter i ca. 1.240 sager,

mens banken har beregnet meget lave renter i yderligere ca. 10.850 sager i PF.

Vi bemarker, at konsekvenserne af den beskrevne delproblemstilling som udgangspunkt er positive
for de bererte kunder. I de pagaeldende sager hvor banken har tilskrevet negative morarenter, har
kunderne saledes opnéet den fordel, at deres restgaeld de facto er blevet nedskrevet, uden at kunderne
selv har afdraget pa geelden. For de pageeldende kunder, der har betalt en lav morarente til banken, er
dette ligeledes en fordel, i forhold til hvis banken havde opkraevet de 9 % p.a. i rente, som Realkredit
Danmark A/S har forbeholdt sig ret til at beregne i forbindelse med indgéelsen af laneaftalen med

kunderne.

Delproblemstilling 6b gar ud pa, at banken 1 en raekke sager har stillet garanti over for Realkredit
Danmark A/S for en del af kundernes udaekkede realkreditlan, og at banken, i forbindelse med at Re-

alkredit Danmark A/S har indfriet denne garanti, er indtradt i realkreditinstituttets krav.

Ifelge banken, har banken inddrevet dens andel af kundens restgeeld via DCS, og har 1 den forbindelse
som udgangspunkt beregnet 8,05 % p.a. 1 morarente. Samtidig har Realkredit Danmark A/S efter det
oplyste opkraevet meget lave eller negative morarenter for den evrige del af kundens restgeeld, jf. del-
problemstilling 6a ovenfor.

Idet banken er indtradt i Realkredit Danmark A/S’ rettigheder, herunder retten til at opkraeve 9,0 %
p.a. 1 morarente, jf. ovenfor, er det bankens vurdering, at den har veeret berettiget til at opkreve den

pagaeldende morarente pa 8,05 % p.a.

Banken har oplyst, at der aktuelt (marts 2021) er i alt ca. 8.500 sager, hvor banken er indtradt som
kreditor for en del af Realkredit Danmark A/S’ udaekkede realkreditlan. Heraf er 5.194 fortsat abne
sager 1 DCS, mens de resterende 3.264 er lukkede sager 1 DCS.

Delproblemstilling 6¢ gar ud p4, at banken 1 nogle sager beregner meget hgje morarenter i DCS.
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Banken har oplyst, at de haje morarentesatser er fastsat med hjemmel 1 det konkrete aftalegrundlag
mellem banken og de pageldende kunder 1 sager frem til 2010, hvor banken sendrede dens generelle
praksis for fastseettelse af morarentesatser 1 DCS, saledes at banken fremover 1 alle sager med simpel

rente som udgangspunkt fastsatte morarentesatsen til 7,05 % p.a. (fra 1. marts 2013: 8,05 % p.a.).

Banken har oplyst, at der aktuelt (december 2020) er i alt ca. 43.000 sager 1 DCS, hvor kunder betaler
en hojere morarente end 8,05 % p.a. Heraf betaler ca. 33.500 kunder en morarente over 15 % p.a.

Konsekvensen af delproblemstilling 6¢ er, at nogle kunder, der har misligholdt deres betalingsforplig-
telser over for banken for 2010, 1 dag kan betale en meget hgj morarente, mens andre kunder, der efter
2010 har misligholdt en 1 gvrigt tilsvarende forpligtelse over for banken, som udgangspunkt "kun” be-
taler 7,05 % p.a. 1 morarente (8,05 % p.a. hvis misligholdelse er sket efter 2013).

Bankens forelobige analyse vedrorende kompensation:

Banken har konkluderet, at de kunder, der har faet tilskrevet negative eller meget lave morarenter til
deres geeld 1 PF (delproblemstilling 6a), ikke er berettiget til kompensation, idet disse kunder efter
bankens opfattelse ikke har lidt et skonomisk tab som folge af bankens praksis for fastseettelse af

morarenten 1 PF.

Vi er umiddelbart enig i bankens vurdering af, at bankens beregning af lave eller negative morarenter
ikke giver anledning til kompensationskrav fra de bererte kunder, da banken har oplyst, at den efter
aftalegrundlaget har vaeret berettiget til at beregne en morarente pa 9,0 %. Banken har 1 2018 bragt
beregningen af den negative rente til opher for samtlige de heraf bererte kunder, jf. neermere nedenfor.
V1 har ikke grundlag for at vurdere, om banken i aftaleforholdet med den enkelte kunde har pligt til
at orientere om nulstilling af den negative rente, for denne gyldigt kan treede i kraft. Banken er efter

det oplyste ved at undersage dette forhold nsermere.

Banken har ligeledes vurderet, at de berorte kunder i de sager hvor banken er indtradt i Realkredit
Danmark A/S’ krav for en del af kundernes restgald (delproblemstilling 6b) som udgangspunkt ikke
er berettiget til kompensation, idet banken oplyser, at den efter aftalegrundlaget har vaeret berettiget

til at opkreeve 8,05 % 1 morarenter.

Banken vurderer dog samtidig, at bankens og Realkredit Danmark A/S’ kommunikation til de berarte
kunder om opdelingen af kundernes restgaeld, kan have skabt en berettiget opfattelse hos kunderne
om, at der for hele restgeelden (dvs. bade for Realkredit Danmark A/S’ del og for bankens del) ville blive
tilskrevet renter i henhold til den lave morarentesats i PF, og at kunderne derfor kan have krav pa
kompensation som falge af bankens opkraevning af den hajere morarentesats 1 DCS. Ifglge det af ban-
ken oplyste, har banken pa den baggrund besluttet at kompensere de bererte kunder herfor. Det
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samlede forventede kompensationsbelsb er uoplyst, ligesom det er uoplyst, om banken bade vil kom-
pensere de kunder, hvis sager forsat er abne 1 DCS, og de kunder, hvis sager pa nuveerende tidspunkt

er afsluttede.

Vi har ikke foretaget en seerskilt vurdering af, om banken er forpligtet til at kompensere de bererte
kunder, og da banken endnu ikke har udarbejdet en model for beregning af kompensation, har vi lige-
ligledes ikke taget stilling hertil, jf. nseermere afsnit 9.3.1.2 herom.

Banken har videre vurderet, at de kunder, der bliver opkraevet hgje morarenter i DCS (delproblemstil-
ling 6¢), heller ikke er berettiget til kompensation, idet disse kunder har accepteret de hgje moraren-
tesatser i forbindelse med indgéelsen af deres laneaftaler med banken.

Banken oplyser dog, at det 1 forhold til bankens generelle forretningsfarelse ("conduct perspective”) kan
veaere problematisk, safremt de af banken opkrevede morarenter matte overstige bankens faktiske om-
kostninger forbundet med inddrivelse af kundens geeld. Dertil oplyser banken, at den vil behandle
eventuelle henvendelser fra kunder om mulig kompensation i1 henhold til den af banken etablerede

proces for handtering af anmeldelser vedrerende indirekte tab, jf. neermere afsnit 7.9 ovenfor.

Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Til standsning af delproblemstilling 6a, og specifikt forholdet om beregning af negative morarenter,
har banken efter det oplyste siden 2018 manuelt korrigeret eventuelle negative morarentesatser 1 PF-
systemet til 0 %. I 2020 har banken tilfgjet en funktionalitet i PF-systemet, hvorved denne korrektion
sker automatisk. Ifalge det af banken oplyste, er de bererte kunder ikke blevet orienteret om denne
regulering (forhojelse) af de konkrete morarentesatser. Vi har ikke taget stilling til, hvorvidt en sadan
orientering har veeret pakrevet, da det efter vores vurdering vil forudsaette neermere kendskab til de
konkrete aftaleforhold og sagsforleb i de enkelte kunders sager.

Ifelge det af banken oplyste, har banken ikke indfert nogle saerlige tiltag til standsning af delproblem-
stilling 6b. Henset til, at delproblemstillingen som udgangspunkt udspringer af bankens og Realkredit
Danmark A/S uens beregninger af morarenter for (dele af) det samme gaeldsforhold 1 henholdsvis DCS
og PF, er det vores vurdering, at banken forelgbigt har standset dette forhold ved bankens indferelse
af Pause-logikken 1 DCS, der blandt andet indebsrer en beslutning om rentestop fra 1. oktober 2020,

jf. neermere afsnit 6.4.

Ifglge det af banken oplyste, har banken ikke indfert nogle seerlige tiltag til standsning af delproblem-
stilling nr. 6¢. Vi har ikke grundlag for at fastsla, at banken burde have truffet sidanne foranstaltnin-
ger, idet vi ikke har gennemgéet aftaleforholdet mellem banken og kunden i enkeltsager. Vi bemaerker
samtidig, at 1 det omfang det matte blive konstateret, at banken 1 nogle sager har opkraevet for hgje
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morarenter, jf. ovenfor, at banken forelgbigt har standset dette forhold med bankens indferelse af et

rentestop 1 DCS 1 henhold til Pause-logikken, jf. neermere afsnit 6.4.

Banken har oplyst, at den 1 september maned har sendt orienteringsbreve til 1 alt ca. 60.000 kunder,
der potentielt er berert af en eller flere yderligere problemstillinger, heriblandt til et ikke neermere
specificeret antal kunder, der potentielt er berert af den yderligere problemstilling nr. 6. Vi er dog ikke
bekendt med, om de 60.000 kunder omfatter alle de kunder, som efter bankens oplysninger kan veere
berort af problemstillingen. Der henvises 1 gvrigt til afsnit 6.6.2 ovenfor om kommunikation i relation

til de yderligere problemstillinger.

Vi bemeerker, at bankens orienteringsbrev efter dets indhold alene omhandler de sager, hvori banken
er indtradt 1 Realkredit Danmark A/S’ krav for 20 % af kundernes restgald og 1 den forbindelse har
opkraevet en hgjere morarente 1 forbindelse med inddrivelse af kundens gaeld 1 DCS (delproblemstilling
6b). Banken har oplyst, at banken 1 tilleeg hertil forventer at orientere de kunder, som er berert af
delproblemstilling 6a inden udlebet af 2021, mens banken forventer at orientere kunder, som er berert

af delproblemstilling 6b, nar banken foretager den planlagte rentesendring.

9.4.7 Problemstilling 7 - Anvendelse af data i Tableau

Problemstillingens karakter og omfang:

Den yderligere problemstilling nr. 7 angar bankens undersogelse af, hvorvidt fejlbehaftet data i rap-

porter fra programmet Tableau kan have fort til overopkreevning hos bankens kunder.

Vi har forstédet, at Tableau er det IT-system, som banken benytter til at visualisere data fra bankens
andre IT-systemer. Da data 1 bankens IT-systemer som bekendt kan vaere fejlbehaeftede som folge af
de fire hovedarsager og de yderligere problemstillinger, kan visualiseringerne tilsvarende vaere fejlbe-
haftede, og banken har i den forbindelse derfor undersegt, hvorvidt banken har brugt de potentielt
fejlbeheeftede visualiseringer til forretnings- og driftsmeessige beslutninger 1 bankens Debt Mange-

ment-afdeling.

Banken har i forbindelse med sin analyse af problemstillingen gennemfort interviews med en reekke
ledere 1 Debt Management-afdelingen. Ved de gennemforte interviews er det blevet bekreeftet, at da-
tafejlene var kendte pa tidspunktet, hvor rapporterne fra Tableau blev produceret, og at banken som
folge heraf ikke har anvendt rapporterne til at traeffe forretnings- eller driftsmaessige beslutninger, der
kan have fort til, at banken har foretaget overopkraevning over for bankens kunder. Fra tidspunktet

for afslutningen af bankens analyse den 17. december 2020, har banken indsat et forbehold pa Tableau-

rapporterne, som oplyser, at rapporterne kan veere ungjagtige som folge af fejlbehaftet data. Dette vil
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ifelge banken sikre, at der forsat ikke traeffes forretningsmeessige beslutninger pa baggrund af rappor-

terne fra Tableau.

Banken har pa baggrund af sin analyse konkluderet, at yderligere problemstilling nr. 7 afsluttes uden
behov for kompensation, idet fejlen ikke har medfert risiko for, at kunder har vaeret udsat for overop-
kraevning. Af samme grund har banken ikke kommunikeret til bankens kunder om yderligere problem-
stilling nr. 7.

9.4.8 Problemstilling 8 - Opkreevning af faktiske sagsomkostninger

Problemstillingens karakter og omfang:

I forhold til den af banken identificerede yderligere problemstilling nr. 8 bemeerkes, at denne angéar
opkraevning hos bankens kunder af sagsomkostninger i civile inkassosager, som er gennemfort ved

domstolene.

Problemstillingen udspringer af, at banken frem til 2008 har anvendt eksterne advokater i forbin-
delse med inkasso over for bankens kunder, herunder med henblik pa at opna dom, samt 1 sager hvor
banken via advokat efterfelgende har gennemfort en eller flere udlaegssager med henblik pa at opna

udleg i kundens aktiver.

Som problemstillingen er beskrevet af banken, har banken formentlig systematisk eller 1 hvert fald i
mange af sagerne registreret sagsomkostninger i bankens systemer baseret pa den faktiske omkost-
ning, som banken har aftholdt til ekstern bistand (typisk advokatbistand) i forbindelse med sagen. Pa
grundlag af denne registrering har banken saledes kreevet betaling fra kunden af de faktiske udgifter
som banken har afholdt, selvom disse udgifter 1 mange sager overstiger det belgb, som banken er ble-
vet tilkendt 1 sagsomkostninger og moedesalerer ved domstolene. Vi er 1 den forbindelse enige med
banken 1, at banken 1 disse tilfaelde som udgangspunkt ikke har veeret berettiget til at forlange beta-

ling fra kunden af andet og mere end det belgb, som ved rettens afgorelse er tilkendt banken.

Banken har for det andet konstateret, at der i nogle sager, som blev oprettet i DCS i forbindelse med
overforelse af sager til systemet ved ibrugtagningen i 2004, er sket sammenblanding af sagsomkost-
ninger og hovedstol.

Sammenblandingen kan udgere et problem i forhold til, at det bliver sveerere for banken at identificere
de sager, hvor banken har opkraevet et sagsomkostningsbeleb fra kunden, og hvor overopkrsevning
derfor preesumptivt har fundet sted. For disse sagers vedkommende kan det derfor veere nedvendigt at

iveerksaette en manuel gennemgang for at konstatere, om der kan veere sket en overopkraevning.
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Derudover kan sammenblandingen give udfordringer i forhold til renteberegning og foraeldelseshand-
tering, jf. ogsa det under afsnit 5 anforte om hovedarsag 1 om sammenblanding af renter, gebyrer og

hovedstol 1 forbindelse med overforsel af krav til DCS.

Bankens forelobige analyser vedr. Rompensation:

Vi har ikke i bankens analyser kunnet finde en klar konklusion pa, hvornar problemstillingen med
“overopkraevning” af bankens kunder kan veere opstaet, men banken antager, at problemet har veeret
til stede 1 banken 1 mere end 30 ar. Det fremgéar sdledes af bankens analyser, at den har fundet eksem-
pler pa den pageeldende praksis i perioden helt tilbage til 1987. Banken har imidlertid alene data 1
DCS fra 2004, og en afklaring af, om den enkelte kunde har veeret udsat for overopkraevning for denne
dato, forudsatter derfor efter det af banken oplyste en gennemgang af fysiske sagsakter eller udtraek

fra gamle lagre mv. i det omfang sddanne findes.

Som det fremgér umiddelbart nedenfor, har banken foretaget et forelobigt sken over det forventede
kompensationsbelgb som folge af yderligere problemstilling nr. 8. Vi bemaerker i den forbindelse, at
banken over for os har understreget, at de opgjorte belgb i vidt omfang er forelsbige og pa nuvaerende
tidspunkt endnu er behaeftet med meget stor usikkerhed, og at tallene derfor kan sendre sig i begge

retninger,

Banken har oplyst, at ca. 25.000 kunder 1 DCS potentielt kan veere pavirket af problemstillingen. Det
er 1 den forbindelse ansldet 1 bankens forelgbige analyser, at den samlede saldopavirkning for disse
kunder (eksklusive rentevirkning, jf. nedenfor) kan udgere op til kr. 80 mio. Alene en mindre andel af
de berorte kunderne forventes at skulle have udbetalt et belsb som folge af overbetaling. For de reste-
rende kunder kan der blive tale om en justering af restgeelden. Det ansldede belab udger i den forbin-
delse den rene difference mellem de opkraevede omkostninger og de tilkendte omkostninger, og afspej-
ler ikke renteeffekt og tidskompensation. Vi henviser til afsnit 9.3.1.2 ovenfor om generelle bemaerk-

ninger vedrorende de anforte tal.

Efter det oplyste baserer de forelgbige estimater sig pa en stikprevevis gennemgang af sager 1 DCS,
hvor det af banken er noteret, om der er sket overopkreevning i de udvalgte sager, samt hvor stor denne
overopkraevning 1 givet fald har veeret. Derudover baserer beregningen sig pa antagelser ud fra erfa-
ringer oplyst pa interviews med bankens interne fagspecialister. Der foreligger ikke for os oplysninger
om variansen i de konstaterede belob, og det kan efter vores opfattelse ikke udelukkes, at enkelte
kunder kan have betydelige tilbagebetalingskrav i anledning af problemstillingen. En simpel bereg-
ning baseret pa de af banken anferte tal indikerer, at det gennemsnitlige tilbagebetalingskrav for de
berorte kunder vil udgere ca. kr. 3.200. Banken har oplyst, at beregningerne er lavet pa baggrund af i

alt 117 stikprever, og de synes pa dette grundlag endnu at veere forbundet med en vis usikkerhed.
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Ovenstaende estimater vedrerer alene kunder, der er oprettet 1 DCS. Banken har 1 den forbindelse
oplyst, at tilbagebetaling af kompensation til kunder, hvis sager er afsluttet forud for idriftssettelsen
af DCS-systemet, og hvor sagerne derfor ikke er oprettet 1 DCS, vil afthaenge af, hvorvidt de nedvendige
data 1 relation til disse sager fortsat kan findes eller kan genskabes. I bankens overvejelser indgar 1
den forbindelse, at banken i vidt omfang ikke har strukturerede data om disse sager til radighed. Efter
det oplyste vil banken dog undersege, hvorvidt de nedvendige data findes eller kan genskabes, ligesom

banken overvejer mulige alternativer til en manuel gennemgang af disse sager.

Banken har endnu ikke udarbejdet en faerdig model for beregning og opgerelse af kompensation. En

stillingtagen hertil falder endvidere udenfor rammerne af denne rapport, jf. afsnit 1.2.

Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Banken har oplyst, at den pageseldende praksis har staet pa frem til 2008, hvor banken har hjemtaget
opgaven med indbringelse af sager for domstolene. Banken har i den forbindelse oplyst, at den kun har
fundet én sag i perioden efter 2008, hvor banken overfor en kunde har anvendt ekstern advokat til
almindelig inkasso, og 1 denne sag er omkostningerne registreret korrekt. Det kan efter det oplyste
ikke fuldsteendigt udelukkes, at der kan veere yderligere sager, men banken mener, at omkostningerne

1 disse sager er behandlet korrekt.

Banken har oplyst, at den i1 dag har implementeret forretningsprocesser (sagsbehandlervejledninger),
som sikrer, at der fremadrettet indtastes korrekte data i bankens systemer, hvis banken undtagelses-
vist anvender ekstern bistand. Det er derfor vores vurdering, at banken har sikret, at problemet ikke

gentages eller forvaerres 1 bankens drift fremadrettet.

Vi bemeerker, jf. ogsa det ovenfor, pkt. 6.4 anforte, at banken ikke har dokumenteret, at den har fore-
taget en seerskilt vurdering af, om problemstillingen om sagsomkostninger giver anledning til at
genoverveje bankens tilgang til berostillelse af inddrivelsen, herunder 60 %-graensen beskrevet 1
samme afsnit. Som anfert ovenfor, er de af banken foretagne beregninger vedrerende det forventede
omfang af en kompensation forbundet med betydelig usikkerhed, og der foreligger ikke oplysninger om
variansen 1 belgbsstorrelser for de enkelte kunder. Pa det foreliggende grundlag er det derfor ogsa
vores opfattelse, at problemstillingen om sagsomkostninger foreger sandsynligheden for, at de faktisk
berorte kunder trods 60 %-graensens iverksaettelse fortsat foretager overbetaling til banken. Banken
har derfor truffet beslutning den 15. oktober 2021 om at sendre 60 % Pause-logikken, saledes at alle
betalingsordninger helt suspenderes, uanset omfanget af kundens tidligere betalinger, hvis ikke kun-
den allerede har tilkendegivet eller senere tilkendegiver et enske om at fortsaette sine betalinger trods
risikoen herved (se herom afsnit 6.4).
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Banken har oplyst, at den 1 september maned har sendt orienteringsbreve til 1 alt ca. 60.000 kunder,
der potentielt er berert af en eller flere yderligere problemstillinger, heriblandt til et ikke neermere
specificeret antal kunder, der potentielt er berert af den yderligere problemstilling nr. 8. Banken har
saledes efter vores forstaelse pr. 1. oktober 2021 ikke orienteret alle kunder, som efter bankens oplys-
ninger kan veere berort af problemstillingen. Dette pa trods af, at banken har afsluttet sin foreleobige
analyse af emnet 1 april 2021. Der henvises i gvrigt til afsnit 6.6.2 ovenfor om kommunikation i relation

til de yderligere problemstillinger.

9.4.9 Problemstilling 9 - Sagsomkostninger potentielt lagt sammen med hovedstolen

Problemstillingens karakter og omfang:

Den yderligere problemstilling nr. 9 angar bankens undersogelse af, hvorvidt tildelte sagsomkostnin-
ger fejlagtigt kan veere lagt sammen med gaeldens hovedstol 1 DCS. Denne undersogelse ses indledt 1
forleengelse af hovedarsag 1, hvorefter der er risiko for uberettiget renteberegning samt forkert bereg-

ning af foreeldelse, nar andre kravtyper er lagt sammen med geeldens hovedstol (se herom afsnit 5).

Problemstillingen vedrerer alene sagsomkostninger, som er tilkendt siden implementeringen af DCS 1
2004, og som kan veere opstaet som folge af de systemiske fejl 1 DCS. For handteringen af sager, hvor
sagsomkostningerne er tilkendt for 2004, og hvor de tildelte omkostninger kan veere lagt sammen med
hovedstolen i forbindelse med migreringen af sager til DCS, henvises til afsnit 9.4.8 ovenfor (vedr.
yderligere problemstilling nr. 8).

Banken har i forbindelse med undersogelsen af problemstillingen arbejdet med to antagelser i forhold
til situationer, hvor sammenlaegning kan ske 1 DCS. Banken har undersegt, om sammenlegning kan
veere sket 1) 1 forbindelse med overforsel af sagen fra banksystemet til DCS, og 2) ved senere oprettelse

af sagsomkostningskravet 1 DCS.

Banken har konkluderet, at sagsomkostningerne pa intet tidspunkt er blevet tilskrevet i banksyste-
met, inden sagen er blevet overfort til DCS, hvorfor kravene ikke kan veere blevet sammenlagt med
geeldens hovedstol 1 forbindelse med overfarslen fra banksystemet til DCS.

Banken har endvidere konkluderet, at sagsomkostningerne 1 alle tilfzelde er blevet oprettet korrekt 1
forbindelse med den efterfolgende oprettelse af kravet 1 DCS.

Bankens konklusioner beror pa gennemforsel af interviews med interne fagspecialister samt gennem-

gang af sagsbehandlervejledninger og et antal stikprover.
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Bankens undersogelser har dog medfert, at banken vil foretage yderligere undersegelser om, hvorvidt
banken 1 insolvensretlige sager vedrerende virksomhedssager har lagt andre omkostninger sammen
med hovedstolen. Banken har oplyst, at sddanne omkostninger eksempelvis kan vaere honorarer til
revisorer og udenretlige inkassoomkostninger. Undersegelsen handteres som yderligere problemstil-
ling nr. 25, hvor analysen fortsat pagar. Dette forhold omtales derfor ikke neermere i denne rapport, jf.
afsnit 1.2.

Banken har ved de gennemforte undersogelser konkluderet, at yderligere problemstilling nr. 9 afslut-
tes uden behov for kompensation og I'T-sendringer, idet banken konkluderer, at fejlen ikke har medfert
risiko for, at kunder har vaeret udsat for overopkraevning. Af samme grund har banken ikke kommu-

nikeret til bankens kunder om problemstillingen.

Banken har saledes pa den baggrund lukket denne problemstilling med den konklusion, at problemet
har kunnet afvises. Vi forstar, at baggrunden for oprettelsen af problemstillingen 1 forste omgang
skyldtes en teoretisk risiko for fejl, der ved bankens stikprovegennemgang er afvist. Vi har ikke grund-
lag for at anfeegte bankens konklusion i den sammenheeng.

9.4.10 Problemstilling 10 -Mceglersalcerer

Problemstillingens karakter og omfang:

I forhold til den af banken identificerede yderligere problemstilling nr. 10 bemeerkes, at denne angéar
bankens adfeerd 1 sager, hvor bankens kunder med bankens accept har gennemfort sakaldte frivillige
underskudshandler — dvs. solgt fast ejendom, med prioritetsgeeld til banken, hvor banken har faet
ingen eller delvis deekning for sit krav. Saledes som problemstillingen er beskrevet for os, har banken
1 den anforte type af sager haft en fast praksis, som indebar, at saleer til ejendomsmaegler skulle for-
handles ud fra en tabel (en sdkaldt "maximum acceptable fee”-liste), hvis banken skulle medvirke til
at kvittere et pant, uden at opna fuld deekning for den pantesikrede fordring. Listen indeholdt saledes

vejledende maksimalpriser for maeglersaleeret pr. ejendomstype 1 forhold til den aftalte udbudspris.

Ifelge banken har princippet om forhandling af priser imidlertid veeret fraveget af banken 1 de sager,
hvor bankens kunde har valgt at gennemfoare det frivillige salg via ejendomsmaegler fra Home-keeden,
som siden 2001 ultimativt har veeret ejet af banken. Herved har banken 1 disse sager accepteret storre
meaeglersalerer end dem, som banken ville have accepteret, hvis bankens kunde havde valgt en anden
maegler. I sidste ende har dette betydet, at bankens kunder efter handlens gennemforelse har haft en
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storre udekket restgeeld til banken samt eventuelle ovrige panthavere, mens bankens maeglerkade,

Home, har opnéet et tilsvarende storre saleer for formidling af ejendommen.

Banken har konstateret, at den saerlige praksis over for Home har berert kunder i perioden fra 1.
februar 2013 til 11. juli 2019. I den forbindelse har banken oplyst, at den via gennemgang af arbejds-
beskrivelser og ved interviews med medarbejdere har konstateret, at den nesevnte praksis blev indfart
1 februar 2013, hvor banken godkendte og ibrugtog en lokal arbejdsbeskrivelse, der indeholdt krav om
forhandling af maeglersalerer, undtagen salerer fra Home. Bankens undersegelser har samtidig af-
daekket, at banken for februar 2013 angiveligt ikke var involveret 1 saleerfastsaettelsen mellem bankens
kunde og den af kunden valgte ejendomsmaegler. Vi har ikke opnaet nogen indsigt i den dokumenta-
tion, som ligger til grund for bankens antagelse om, at den pagaseldende praksis forst er opstaet 1 2013,
men banken har oplyst, at der er foretaget en gennemgang ca. 50 fysiske sager fra omkring 2012 samt
gennemfort interviews med medarbejdere med hgjest anciennitet med henblik pa at afdeekke, om den
beskrevne praksis ogsa bestod forud for indferelse af arbejdsbeskrivelsen i februar 2013. Banken har
efter det oplyste ikke 1 forbindelse med disse undersogelser fundet indikationer pa, at den beskrevne
praksis bestod forud for februar 2013.

Bankens forelobig analyse vedr. kompensation.:

Banken har besluttet, at den vil kompensere de kunder, som har veeret berort af den ovenfor nsevnte
praksis i perioden fra februar 2013 og til juli 2019, dels ved tilbagebetaling til de kunder, som har
betalt en restgeeld, hvis storrelse har veeret pavirket af et "for stort” maeglersalaer, dels ved nedseettelse
af restgeelden 1 forhold til de kunder, som ikke har foretaget "overbetaling”, men hvis restgeeld er pa-
virket af salaeret. I den forbindelse bemeerkes, at banken har indhentet ekstern juridisk radgivning,
som underbygger, at bankens adfserd 1 de omhandlede sager kan have veeret 1 strid med god bankskik,
og at der kan vere erstatningsansvar for banken 1 de sager, hvor banken har undladt at forhandle om
et saleer fra Home. Vi har ikke foretaget nogen vurdering af spargsmalet om erstatningsansvar, efter-
som banken har besluttet at den vil kompensere de bergrte kunder, uanset om et egentligt erstatnings-

ansvar ville kunne fastslas.

Som det fremgér nedenfor, har banken foreleobigt ansldet det antal kunder, der potentielt kan veere
berettiget til at modtage kompensation som folge af yderligere problemstilling nr. 10, og banken har
ligeledes foretaget et forelgbigt sken over det forventede kompensationsbelgb. Vi bemaerker dog i den
forbindelse, at banken over for os har understreget, at de opgjorte tal 1 vidt omfang er forelabige og
alene er baseret pa en udvalgt stikpreve af sager. De forelobigt opgjorte tal kan siledes efter det oplyste

andre sig 1 begge retninger. Der henvises til vores bemarkninger 1 afsnit 9.3.1.2.
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Baseret pa en sagsgennemgang har banken oplyst, at 1.231 af bankens kunder kan veere berettiget til

udbetaling af kompensation. Dette tal er dog som ovenfor naevnt et forelobigt estimat.

Banken forventer forelebigt, at overbetalingen vil blive beregnet pa grundlag af differencen mellem pa
den ene side det faktisk aftalte meeglersaleer med Home, og pa den anden side den vejledende liste-
maksimalpris 1 henhold til bankens tabel fratrukket 10 %. Om sidstnaevnte bemaerkes, at banken ved
en stikprevevis gennemgang af 93 sager har konstateret, at der 1 forbindelse med en prisforhandling
med den involverede maegler i sager, hvor Home ikke har veeret valgt af kunden, er aftalt et meegler-

saleer, som ligger meget taet pa listeprisen, men som i nogle sager er op til ca. 10 % mindre.

Til kompensationsbelabet vil banken laegge en tidskompensation efter samme principper som dem,

banken har anvendt i forhold til kompensation for de fire hovedarsager, jf. afsnit 7.8.

Overordnet er det vores forelabige opfattelse, at modellen ovenfor vil fore til betaling af ”fuld erstat-
ning” for det direkte tab, som bankens kunder kan have haft i forbindelse med problemstillingen om

salserer til Home.

Som det er geeldende for kompensationsmodellerne vedrerende de fire hovedarsager, udbetales der sa
vidt vi forstdr alene en kompensation, i det omfang kunden ikke forsat har en retskraftig geeld til
banken i den relevante sag, som overstiger differencen mellem det aftalte saleer og det saleer, som kan
beregnes pa grundlag af listens maksimalpris fratrukket 10 %. Heri ligger ogsd, at en raekke af de
kunder, som har aftalt et "for stort” saleer med en magler fra ejendomsmaeglerkaeden Home, ikke vil
modtage nogen kompensation for overbetaling, men forsat vil vaere registreret i bankens systemer med
en for stor restgaeld. For disse kunder vil kompensation ske ved modregning 1 forbindelse med bankens

datarettelse i disse sager (den sdkaldte "write back”).

Banken har udfert forelebige beregninger, der viser, at kunderne i de stikprevevist udvalgte sager 1
gennemsnit var berettiget til ca. kr. 15.000 1 kompensation, samt at kompensationen for s vidt angar
51 % af kunderne ville udgere kr. 12.500 eller mindre. Disse belab vedrerer alene selve overbetalingen,
dvs. differencen mellem det faktisk betalte saleer og liste-maksimalprisen 1 henhold til bankens tabel
fratrukket 10 %. Gennemsnittet er efter det oplyste beregnet ud fra en anden model end den, som
patankes anvendt af banken, idet salerdifferencen i forbindelse med beregningerne er opgjort pa bag-
grund af listens maksimalpris med fradrag af 1,5 % i stedet for de 10 %, som forventes at indgi i
bankens kompensationsmodel, jf. ovenfor. Dette skyldes, at justeringen af fradraget fra 1,5 % til 10 %
er vedtaget af banken 1 det relevante beslutningsorgan efter det tidspunkt, hvor beregningerne af gen-
nemsnitskompensationen er udfert. Alt andet lige vil det betyde, at den gennemsnitlige kompensation

vil veere hgjere end det, som folger af beregningerne.
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Banken har endnu ikke udbetalt kompensation, idet den endelige fastlaeggelse af udbetalingsmodellen
er afhengig af afklaringen af spergsmal om den skattemaessige behandling af kompensationsbelobet,

men udbetaling forventes at blive gennemfort 1 4. kvartal 2021 eller primo 2022.

Som anfert ovenfor, afsnit 1.2, omfatter denne rapport ikke en vurdering af bankens model for kom-

pensation for yderligere problemstillinger, herunder om banken har identificeret alle berorte kunder.

Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Banken har oplyst, at den har taget skridt til at sikre, at problemstillingen ikke leengere forekommer
1 driften, idet banken pr. juli 2019 indferte klare retningslinjer, som indebarer, at Home ikke behand-

les anderledes end andre maeglerkaeder.

Banken har 1 perioden fra november 2020 til oktober 2021 orienteret ca. 1.300 kunder om, at de kan

veaere berort af problemstillingen, og at banken underseger problemet nseermere.

9.4.11 Problemstilling 11 — Skatteindberetning

Problemstillingens karakter og omfang:

Yderligere problemstilling nr. 11 angéar fejlagtig indberetning til skattemyndighederne som folge af fejl
1 bankens datagrundlag.

Banken indberetter hvert ar data om kundernes restgeeld samt om palebne og betalte renter til de
danske skattemyndigheder. Oplysningerne kommer til at fremga af kundernes fortrykte arsopgerelse,
og de kan ogsa have betydning for opgerelsen af kundernes eventuelle skat som folge af rentefradrags-

ret.

Som folge af de fire hovedarsager samt flere af de yderligere problemstillinger (herunder blandt andet
de i dette afsnit omtalte yderligere problemstillinger nr. 2, 6, 8, 13, 16 og 17) har banken aktuelt regi-
streret fejlagtige data 1 sine IT-systemer, herunder data om kundernes restgaeld og om den palebne
rente. Nogle kunder er saledes registreret med for store gaeldsposter, nogle kautionister kan vare re-
gistreret som solidarisk medheeftende skyldnere (hovedarsag nr. 3), og der er ikke registreret et "link”
mellem solidarisk haeftende skyldnere, hvilket medferer, at begge skyldnere kan veere registreret med

den fulde geeld (hovedarsag nr. 4).
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Konsekvensen for kunderne er for det forste, at der kan veere fortrykt en for stor restgeeld pa kundens
arsopgerelse fra skat, hvilket 1 visse tilfeelde kan fa betydning for kundens forhold til tredjepart, og for

det andet at kunden kan have modtaget et for stort rentefradrag i en reekke tidligere indkomstar.

Vibemearker, at problemstillingen vedrerende indberetning af fejlagtige oplysninger til skattemyndig-
hederne muligvis ogsa er aktuel for norske kunder. Dette var ifolge det af banken oplyste ikke fastslaet
pr. marts 2021, og vi har ikke siden modtaget oplysninger om, hvorvidt spergsmalet er afklaret af
banken.

Vi bemeerker, at der udover problemerne med datakvalitet efter det af banken oplyste ogsa er identifi-
ceret fejl 1 selve funktionaliteten vedrerende indberetning til skattemyndighederne. Det geelder f.eks.
fejl 1 den sakaldte restancemarkering, som indikerer, om kunden har ubetalte renter, som er palebet 1
tidligere indkomstar, samt fejl 1 arsagskoder 1 forbindelse med eftergivelse eller foraeldelse af gaeld.
Begge problemstillinger kan have betydning for kundens fradragsret, og de vil efter det af banken
oplyste blive behandlet af banken 1 forbindelse med handtering af den yderligere problemstilling nr.
23 (som ikke behandles nermere i denne delrapport). Endelig bemearkes, at den nuvaerende funktio-
nalitet efter det oplyste ikke kan handtere maskinel indberetning, nar to eller flere skyldnere heefter
for det samme krav, ligesom funktionaliteten ikke kan handtere maskinel korrektionsindberetning,
som er relevant i tilfeelde, hvor data @endrer sig med tilbagevirkende kraft, f.eks. fordi en fejlplaceret
indbetaling haeves eller omplaceres af banken efter det tidspunkt, hvor indberetning for de givne ind-

komstar er foretaget. Handtering af begge forhold kraever efter det oplyste sendringer i bankens IT-

systemer.

Bankens forelobige analyser vedr. Rompensation:

Banken har 1 sin analyse, som er udarbejdet 1 marts 2021, vurderet, at ingen kunder som udgangs-
punkt er berettiget til kompensation som folge af denne problemstilling, hvorfor banken ikke proaktivt
vil kompensere nogen kunder, jf. dog ovenfor om delproblemstillinger, som behandles i forbindelse med

yderligere problemstilling nr. 23.

Vi kan ikke pa det foreliggende grundlag vurdere, om det er korrekt, at ingen af bankens kunder kan
lide tab som folge af problemstillingen. For nogle kunder kan problemstillingen have fort til, at kun-
derne har faet fradrag for renter, som ikke (fuldt ud) bestod, da renterne har vaeret beregnet af en for
stor restgeeld. Vi har ikke foretaget nogen selvstaendig vurdering af, om bankens kunder har pligt til
at korrigere deres selvangivelser for et eller flere indkomstar, nar de orienteres om fejlen, ligesom vi
ikke kan vurdere, om dette kan fore til krav om efterbetaling af skatter og rente heraf mv. Vi vil tage
stilling hertil, nar banken har truffet endelig beslutning om, hvorledes bankens kunder skal kompen-
seres 1 forbindelse med de eventuelle skattemaessige konsekvenser af tilbagebetalingerne og eventuelle

eftergivelser 1 forbindelse med rettelser 1 saldoen pa kundernes restgeeld.
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Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Banken har efter det oplyste 1 januar 2021 sendt breve til alle potentielt bergrte kunder. Det fremgar
af brevet, at kundernes arsopgorelse fra Skattestyrelsen og arsbrev fra banken kan vaere pavirket af
fejl 1 bankens inkassosystemer. Af brevet fremgar det endvidere, at kunden ikke skal foretage sig noget,
at kunden vil blive kontaktet igen, nar banken har gennemgéaet sagen, og at banken forventer at have
en afklaring inden juli 2021.

Vi bemeerker, at banken i sine informationsbreve til kunderne har oplyst, at der forventes at vaere
afklaring af problemstillingen inden juli 2021. Vi bemaerker i den forbindelse, at banken efter det op-

lyste endnu ikke har fulgt op pa dette med fornyet kommunikation.

I bankens redegorelse af 30. september 2021 til Finanstilsynet, side 21, fremgar det under status for
”stop the tap” for yderligere problemstilling nr. 11, at banken anser sporgsmalet om “standsning” af
problemstillingen for “ikke relevant”, idet problemstillingen alene er opstéet for perioden 2004 — 2019.
Vi bemaerker hertil, at banken, sa leenge der er fejl i data om kundernes restgaeld i bankens systemer,
enten vil foretage forkerte indberetninger til skattemyndighederne, eller helt ma undlade at efter-

komme pligten til at foretage indberetning.

Skattestyrelsen har desuden meddelt banken, at der skal foretages korrektionsindberetninger lobende
1 takt med, at kundernes sager gennemgas og tilrettes. Vi har i den forbindelse ikke taget stilling til,
hvilke principper banken vil leegge til grund for korrektion, nar kundernes geeld tilrettes 1 systemet,

herunder hvorledes banken vil sikre korrekt periodisering mv.

Det fremgar af Skattestyrelsens forslag til afgerelse af 19. februar 2021, at der efter den 1. maj 2021
alene skal foretages korrektion af indberetninger om indkomstarene 2018 og frem. Dette skyldes den

almindelige frist for genoptagelse af kundernes skatteansaettelser.

Videre folger det af Skattestyrelsens forslag til afgerelse, at banken skal underrette kunderne om kor-

rektionsindberetningerne senest 14 dage efter, at indberetningen har fundet sted.

Banken har efter det oplyste indledt en dialog med Skattestyrelsen efter modtagelsen af Skattestyrel-
sens forslag til afgerelse, idet banken oplyser, at den ikke er enig i1 den foreslaede afgorelse. Skattesty-

relsen har efter det oplyste endnu ikke truffet en endelig afgorelse i forhold til spergsmalet.
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9.4.12 Problemstilling 12 - GDPR

Problemstillingens karakter og omfang:

Danske Bank har i forbindelse med fejlene i bankens gaeldsinddrivelse konstateret, at banken har be-
handlet fejlbehaeftede personoplysninger om ca. 250.000 kunder, hvilket efter bankens egen vurdering
udger et brud pa databeskyttelsesforordningens artikel 5, stk. 1, litra d. Banken blev 1 slutningen af
2019 opmeerksom p4, at behandlingen af de forkerte personoplysninger (saldooplysninger om kunders
gaeld) udgjorde et indberetningspligtigt brud pa persondatasikkerheden, jf. databeskyttelsesforordnin-
gens artikel 33.

Der er tale om systemiske fejl i data som folge af hovedarsag 1 — 4, dvs. fejl, som skyldes fejlbeheeftet
migrering af data, manglende afstemning af data og forkert brug af bankens inkassosystemer. Endvi-
dere er fejlene karakteriseret ved, at banken ikke uden videre kan identificere fejlene 1 sine systemer
og korrigere dem.

Det er uklart, om bankens estimat over bererte personer alene omfatter bankens kunder, eller om det

ogsa omfatter andre, f.eks. kautionister, familiemedlemmer til kunder og lignende.

Banken har i deres analyser af problemstillingen, herunder ved inddragelse af bankens databeskyttel-
sesradgiver (DPO), fokuseret pa databeskyttelsesforordningens artikel 5, stk. 1, litra d, om rigtighed
af personoplysninger. Banken har endvidere indhentet ekstern radgivning, om der vil skulle notifika-
tion af Datatilsynet fra RKI, Domstolenes og Skatteforvaltningen angiende fejlagtige data, som de
pagaldende har modtaget fra banken. Vi har forstaet, at der 1 overensstemmelse med denne radgivning

er sket orientering om bankens mangelfulde data til RKI, Domstolene og Skatteforvaltningen.

Bankens analyse af yderligere problemstilling nr. 12 er afgraenset til at anga de fejl 1 saldoen pa de
registrerede kunders gaeld, som skyldes hovedéarsag 1 — 4 og de yderligere konstaterede problemstillin-
ger. Banken har saledes ikke indenfor rammerne af denne problemstilling undersegt andre forhold,
herunder forhold vedr. bankens overholdelse af andre dele af databeskyttelsesforordningen, herunder
efterlevelse af databeskyttelsesforordningens artikel 5, stk. 1, litra a (princippet om lovlighed og rime-
lighed), databeskyttelsesforordningens artikel 5, stk. 1, litra e (opbevaringsbegreensning) samt under-

segelse af bankens forpligtelse til at sikre, at modtagere af fejlbehaeftede data modtager tilstraekkelig

information til, at de kan imedega fejlene i1 oplysningerne.

Bankens forelobige analyser vedr. Rompensation:

Banken har konkluderet, at der ikke er grundlag for kompensation til bankens kunderne, idet yderli-

gere problemstilling nr. 12 ifalge banken ikke 1 sig selv har fort til tab for kunderne, herunder overbe-

taling. Vi har ikke foretaget nogen selvsteendig undersegelse heraf, herunder af sporgsmalet om,
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hvorvidt nogle kunder kan have lidt direkte eller indirekte tab som folge af de forkerte data, herunder
om nogen kunder kan have krav pa erstatning for tort. Der henvises 1 ovrigt til yderligere problemstil-
ling nr. 4 ovenfor vedrerende kunder, der som folge af fejl 1 bankens oplysninger, kan vaere registreret

1 RKI pa et forkert grundlag.

Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Banken har i sin redegorelse af 1. september 2021 til Finanstilsynet oplyst, at banken mener at have

taget relevante tiltag til at standse problemstillingen.

Datafejlene 1 bade nye og eksisterende sager vil ifslge banken blive rettet som led 1 bankens manuelle
korrektionsproces eller som led 1 den planlagte maskinelle rettelse af data (den sakaldte "write back”).
Derudover er det bankens vurdering, at opdateringer af DCS og PF vedrerende rigtigheden af data kan
afhjeelpe bruddet pa databeskyttelsesreglerne fremadrettet. Det henvises til afsnit 4.2 ovenfor, hvoraf
det fremgar, at banken ikke forventer at have tilrettet fejlene 1 de enkelte kunders data for i lebet af
2022.

Det skal understreges, at vi ikke 1 evrigt har foretaget nogen undersegelse og/eller vurdering af, hvor-
vidt banken 1 ovrigt efterlever databeskyttelsesreglerne, herunder om banken overholder regler om

opbevaring og sletning mv.

Vi har 1 forbindelse med vores undersogelse konstateret, at en raeekke andre forhold kan give anledning
til databeskyttelsesretlige overvejelser. Vi henviser 1 den forbindelse blandt andet til yderligere pro-
blemstilling nr. 4 om registrering af kunder 1 RKI, samt til yderligere problemstilling nr. 5 om seerligt
sarbare kunder. Vi bemaerker i den forbindelse, at banken har oplyst, at den er opmeerksom pé disse
forhold, men at banken ikke pa nuveaerende tidspunkt har fremlagt dokumentation for, at den i forbin-
delse med disse ovrige problemstillinger har taget saerskilt stilling til eventuelle databeskyttelsesret-
lige forhold, herunder beskrevet de problemstillinger, som anvendelse, opbevaring og videregivelse af

forkerte data kan give anledning til, fra den enkelte kundes perspektiv.

9.4.13 Problemstilling 13 — Sager outsourcet til inkassobureauer

Problemstillingens karakter og omfang:

Den yderligere problemstilling nr. 13 angar sager, hvor banken har outsourcet inddrivelsen til eksterne
inkassobureauer. For disse sager har banken identificeret en reekke fejl 1 den udveksling af data, som

finder sted mellem banken og inkassobureauerne.
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Efter det oplyste har banken identificeret 12 primaere arsager til uoverensstemmelserne 1 kundedata
mellem inkassobureauerne og banken, hvilket indebaerer, at safremt en kundes sag er overfort til et
inkassobureau, er der risiko for, at der er sket fejl i alle led af geeldsinddrivelsen, herunder i rentebe-

regning og foraeldelseshandtering.

Eksempler pa de ovennaevnte primeere arsager til fejl i processen er, at der ved overdragelsen af sager
til inkassobureauerne ikke er sket registrering i banken af, at sagen er “outsourcet” til inkassobu-
reauet, hvilket indebeerer, at sagen figurerer i flere systemer uden en indikation hos banken om, at
banken ikke selv skal foretage aktive inddrivelsesskridt. Ved overforslen af sagerne er kravene (ho-
vedstol og renter) desuden sammenlagt som folge af fejlene i bankens egne systemer. Nar sagen er
overfort til inkassobureauet, administrerer inkassobureauet de overforte data pa en anden made end
den, hvorpa disse data administreres af banken. Dettes skyldes bl.a., at inkassobureauet selv foretager
renteberegning. I den lebende administration af geeldsinddrivelsen mellem banken og inkassobureauet
har der endvidere ikke veeret tilstreekkelig kommunikation og udveksling af oplysninger, hvilket bl.a.
kan indebere, at en kunde har indfriet sin geeld hos banken, men fortsat star registreret som skyldner
hos inkassobureauet, som fortseetter inddrivelsen, eller omvendt. Andringer i geeldsafviklingen aftalt
mellem inkassobureauet og kunden som folge af f.eks. en akkord eller et forlig kommunikeres ikke i
alle tilfeelde til banken, og en kunde kan herved have indfriet sin gaeld eller faet nedsat geelden eller
den lebende rente, mens banken forsat har registreret den fulde gaeld og/eller den oprindelige rentesats
1 sine systemer. Herudover kan tilbagetrukne sager fra inkassobureauerne stadig vaere aktive hos in-

kassobureauet, hvilket indebarer risiko for, at sterre eller mindre dele af geelden betales dobbelt.

Efter det oplyste skyldes de 12 primare arsager til fejl, at der mellem banken og de respektive inkas-
sobureauer har veret implementeret utilstraekkelige procedurer for registrering, ligesom der ikke 1
tilstreekkelig grad har veeret standardiserede og velbeskrevne processer for lebende udveksling af data

og oplysninger om inddrivelsessagens forlsb.

Datauoverensstemmelserne medforer efter bankens analyser, at bankens kunder potentielt kan have
foretaget overbetaling i forhold til den faktiske retskraftige geeld. Endvidere kan banken have foretaget
fejlagtige indberetninger til skattemyndighederne, ligesom banken kan have udarbejdet forkerte kre-
ditvurderinger samt foretaget forkert registrering 1 RKI, herunder egentlig uberettiget registrering

eller registrering pa et upraecist/urigtigt grundlag.

Banken har oplyst, at den har benyttet tre inkassobureauer, og det er saledes disse tre bureauer, som

bankens analyse har omfattet. Det drejer sig om folgende tre:

e Michael Olsen & Partnere Inkasso A/S og deres samarbejdspartner Dansk Advokat In-
kasso (MOP)
e Intrum A/S
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e Lowell Danmark A/S (Tidligere Lindorf Danmark A/S)

Vi har dog bemarket, at det 1 bankens Fact Pack ikke er beskrevet, at banken tidligere ogsa har be-
nyttet inkassobureauet Collectia. Vi har haft adgang til andre af bankens interne analysedokumenter,
hvor oversendelse af sager til Collectia i storre eller mindre omfang er naevnt. Vi har spurgt banken
om, hvorvidt samarbejde om inddrivelse via Collectia ogsa er omfattet af bankens analyse. Banken har
hertil oplyst, at inkassobureauet Collectia ikke er medtaget 1 bankens endelige analysearbejde, idet
banken ikke leengere har aktive kunder hos Collectia. Banken har videre oplyst, at banken tidligere
har "outsourcet” sager til selskabet Aktiv Kapital, som 1 2011 blev fusioneret med Collectia. Banken
har 1 sine svar oplyst, at banken i forbindelse med undersagelsen af sager behandlet af Collectia har
fundet datafejl i gamle sager fra perioden for fusionen med Aktiv Kapital. Den konstaterede fejl inde-
beerer, at sager som var lukket af Aktiv Kapital forsat stod som “aktive” 1 DCS. Fejlen er efter det
oplyste af banken indberettet via en ORIS-indberetning, og det er vores forstaelse, at banken vil udvide
sine analyser til at omfatte denne fejl, enten ved et tilleeg til den yderligere problemstilling nr. 13, eller

1 regi af en ny yderligere problemstilling.

Banken har oplyst, at problemstilling nr. 13 omfatter op til ca. 79.000 kunder fordelt pa de tre for-
naevnte inkassobureauer, dvs. eksklusive sager, som matte identificeres vedrerende samarbejdet med
Collectia. Heraf er ca. 69.000 kunder registreret 1 DCS og ca. 10.000 kunder registreret 1 PF. En kunde
kan have flere sager 1 et inkassobureau, samt sager 1 flere forskellige inkassobureauer. Banken har
efter det oplyste identificeret de potentielt pavirkede kunder ved at sammenligne udtraek af kundefiler
fra inkassobureauerne med data i bankens egne systemer. Vi bemeerker, at banken pa et mede den 17.
september 2021 har oplyst, at tallene er forelebige, og at det saledes ikke kan udelukkes, at banken vil

finde yderligere sager, som kan veere omfattet af den yderligere problemstilling nr. 13.

Banken har vurderet, at de ca. 10.000 kunder 1 PF ikke kan vere 1 risiko for overbetaling som folge af
denne problemstilling, idet en stikpreove pa 15 sager har vist, at der for disse kunder ikke er nogen
uoverensstemmelser i data. I tilleeg hertil har banken foretaget en undersegelse af samarbejdet mellem
banken og inkassoselskabet MOP, der som det eneste benyttes til handtering af PF-sagerne. Udveks-
lingen af data mellem PF og MOP sker, sa vidt banken kan konstatere, via fysiske dokumenter med
korrekte og fyldestgorende geeldsoplysninger. Hertil kommer, at MOP ingen sndringer laver til geel-

den, nar den er modtaget fra PF, ud over at MOP tilfgjer inkassoomkostninger.

Banken har pa baggrund af ovenstdende konkluderet, at uoverensstemmelserne i kundedata kun kan
omfatte de ca. 69.000 kunder, som af banken héndteres via DCS. Banken har foretaget en stikprove
omfattende i alt 720 sager, og pa baggrund heraf har banken foretaget et sken over, hvor mange sager
der ma forventes at veere pavirket af fejlene. Stikpreven er efter det oplyste gennemfort manuelt pa

tveers af inkassobureauernes sagsportefoljer. Stikpreven omfatter endvidere savel abne som lukkede
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sager, og banken har redegjort for, at sagerne er udvalgt saledes, at de daekker forskellige perioder, og
dermed bliver repraesentative for den samlede population. Det fremgar af bankens Fact Pack, at ban-

ken estimerer, at ca. 75 % af sagerne 1 stikpreven er berert af datauoverensstemmelserne.

Det bemeerkes, at der ma antages at veere et betydeligt overlap mellem pa den ene side kunder 1 DCS,
som har veeret berort af hovedarsag 1 og 2, og pa den anden side kunder, som kan vaere berort af
yderligere problemstilling nr. 13. Det er derfor ogsd sandsynligt, at en reekke af de kunder, som har
modtaget kompensation som folge af hovedarsag 1 og 2, eller hvis restgaeld 1 dag er pavirket heraf, vil
have krav pa (yderligere) kompensation, nar banken har udviklet en model for kompensation vedre-

rende yderligere problemstilling nr. 13.

Bankens forelobige analyser vedr. Rompensation:

Banken har i sine analyser opstillet et forelgbigt forslag til en model for korrektion af kundernes geld,
samt for beregning af en eventuel kompensation. Der er ikke truffet nogen beslutning om valg af en
konkret model for kompensationen, og arbejdet med at kompensere de bererte kunder er saledes ikke

pabegyndt endnu.

Banken har efter det oplyste forelgbigt opstillet 11 malseetninger, som fremover skal sikre korrekt

gaeldsinddrivelse 1 de sager, som banken overdrager til inkassobureauer, hvilket bl.a. indebaerer data-

korrektioner, IT-sendringer samt opdatering af processer mellem banken og inkassobureauerne.

Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Banken har oplyst, at der ikke siden oktober 2019 er sendt nye sager til inkassobureauer.

Banken har herudover oplyst, at banken i september 2020 har instrueret de benyttede inkassobureauer
1, at den udestaende restgeeld ikke ma tilskrives rente, dvs. renten er blevet sat til 0 % fra samme dato
(1. oktober 2020) som 1 bankens egne inddrivelsessystemer. Banken har efter det oplyste ogsa i sep-
tember 2020 instrueret inkassobureauerne om at iveerksaette et midlertidigt inddrivelsesstop, der in-
debeerer, at der ikke foretages aktive inddrivelsesskridt, og at betalingsordninger er standset. Inddri-
velsen er saledes suspenderet, uanset hvor stor en andel af gaelden, kunden tidligere har betalt. Ban-
ken kan dog ikke forhindre, at kunder som ensker at betale den registrerede gald, foretager indbeta-
linger til inkassobureauerne. Efter det oplyste gor banken derfor en saerskilt indsats for at minimere
risikoen for overopkreaevning, idet banken screener de indgdende betalinger fra inkassobureauerne pa
manedlig basis og tager individuel kontakt til kunder, der foretager sddanne betalinger. Kunden infor-
meres herved om risikoen for overbetaling og tilbydes at fa belabet tilbagebetalt fra banken, medmin-

dre kunden onsker at fortsaette sine betalinger trods risikoen for fejl og overopkraevning.
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Banken forventer efter det oplyste 1 labet af oktober 2021 at have orienteret potentielt bererte kunder
om, at banken er i gang med at undersoge, om kundens sag kan vaere berert af fejl 1 bankens dataud-

veksling med inkassobureauerne.

For den generelle kommunikation med kunderne som falge af hovedarsag 1-4 henvises i ovrigt til oven-
stdende afsnit 6.6.2 og afsnit 9.3.1.1.

9.4.14 Problemstilling 14 - Nordania og Asset Finance

9.4.14.1 Danmark

Problemstillingens karakter og omfang:

Den yderligere problemstilling nr. 14 vedrerer Nordanias!4 praksis for opkraevning af rykkergebyrer.
I forbindelse med bankens arbejde med problemstillingen, har banken konkluderet, at problemstilling
nr. 14 forekommer i Danmark og i Norge. Dette afsnit behandler problemstilling nr. 14 i Danmark. For
behandling af problemstilling nr. 14 i Norge henvises til afsnit 9.4.14.2 nedenfor. Banken har yderli-
gere inddelt problemstilling nr. 14 i to delproblemstillinger, for sa vidt angar danske kunder:

Delproblemstilling 14a gar ud pa, at Nordania har opkraevet for mange rykkergebyrer over for Norda-
nias kunder. Problemstilling 14a opstar, da Nordanias system "Leasing Core” ikke har indbygget en
kontrol, der hindrer, at kunder palaegges mere end tre rykkergebyrer for samme geeld. Problemstillin-
gen er efter det af banken oplyste forekommet siden 2001 for private kunder og siden 2002 for erhvervs-
kunder. Vi har forstaet, at denne periodemaessige afgraensning skyldes, at problemet er anset for op-
stdet som folge af ikrafttraeden af rentelovens § 9 b, der bestemmer, at fordringshaver maksimalt kan
palegge tre rykkergebyrer vedrorende samme ydelse. Bestemmelsen tradte i1 kraft den 1. juli 2001 1
forbrugerforhold og den 1. august 2002 uden for forbrugerforhold.

Delproblemstilling 14b gar ud pa, at Nordania har beregnet renter af rykkergebyrer og renters rente
og 1 enkelte tilfeelde for mange renter af rykkergebyrer. Vi har forstaet, at problemstilling 14b opstar,
da renteberegningen 1 "Leasing Core” foretages pa baggrund af den samlede restance mod kunden,
hvilket omfatter rykkergebyrer og renter heraf. Problemstillingen har veeret forekommende siden 2005

ved ikrafttreeden af rentelovens § 8 a, jf. ogsa gennemgangen under afsnit 9.4.2.

14 Nordania — Asset Finance er en forretningsenhed af Danske Bank-koncernen, som opererer dels under Danske Leasing A/S og
Nordania Leasing, division af Danske Bank A/S. Problemstilling nr. 14 vedrerer Nordanias system "Leasing Core”.
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For begge problemstillinger slutter periodeafgreensningen den 10. september 2020, da dette er datoen,
hvor der efter vores forstaelse er implementeret foranstaltninger til standsning af problemstillingen,

jf. neermere herom nedenfor.

Behandlingen af problemstilling nr. 14 sker 1 et separat projekt i Danske Bank bensevnt "Projekt Eos”.
Vikan konstatere, at projektet arbejder med fem ovrige problemstillinger, som vi alene er bekendt med
1 overskriftsform. Vi har forstéet, at problemstillingerne bl.a. gar ud pa, at Nordania ikke har godskre-
vet "ubrugte kilometer” pa misligholdte sager i forbindelse med leasing af biler, og at Nordania i samme
forbindelse har opkreevet et sakaldt "indskrivningsgebyr”. De forskellige problemstillinger medferer,
at kunder potentielt har veeret udsat for overopkraevning. Problemstillingerne behandles ikke yderli-
gere 1 denne rapport, men vil blive behandlet i en senere rapport i forbindelse med vores vurdering af

kompensation vedr. de yderligere problemstillinger.

Vi bemarker, at de fem ogvrige problemstillinger, som behandles 1 et seerskilt projekt, ikke er nsevnt
som en del af problemstilling nr. 14 eller 1 ovrigt som separate problemstillinger i den rapportering,
som banken har forelagt Finanstilsynet. Banken har over for os pa made af 22. oktober 2021 tilkende-
givet, at banken ikke mener, at disse problemstillinger er omfattet af Finanstilsynets pabud, som ifelge
bankens forstielse alene vedrerer Nordanias rykkergebyrer, som var anfert i bilag 2.5 til bankens re-
degorelse af 10. september 2020 til Finanstilsynet.

Bankens forelobige analyser vedr. kompensation:

Banken anslar i1 de forelgbige analyser, at ca. 11.300 kunder samlet set kan vaere berort af problem-
stilling nr. 14. Der er tale om faktisk berorte kunder, som er identificeret ved gennemgang af digitale
transaktionstabeller. Banken skonner i den forbindelse forelsbigt, at den vil skulle udbetale samlet ca.
kr. 17,4 mio. 1 kompensation til de bererte kunder. Vi bemeerker i den forbindelse, at banken over for
os har understreget, at det forelobigt skennede kompensationsbelgb er behaeftet med stor usikkerhed,

og at belebet endnu kan sendre sig 1 begge retninger. Der henvises til afsnit 9.3.1.2.

Vi har ikke modtaget en tidsplan for, hvornar banken forventer, at den kan foretage udbetaling af

kompensation. Vi har endvidere ikke forholdt os til den af banken valgte model for beregning af kom-

pensation, herunder om modellen medferer fuld erstatning til alle bererte kunder.

Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Banken har gennemfort to tiltag for at standse problemstilling nr. 14 i relation til danske kunder.
Banken er for det forste stoppet med at paleegge og opkreve rykkergebyrer i Nordanias system. Banken
har for det andet sat rentesatsen til nul. Foranstaltningerne er efter det oplyste implementeret den 10.
september 2020.
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Vi bemeerker, at bankens generelle Pause-logik alene finder anvendelse pa systemerne DCS og bank-
systemet. Vi kan ikke se, om banken har foretaget seerskilte foranstaltninger for at sikre, at kunder,
som er omfattet af problemstillingen 1 Nordania, ikke foretager overbetalinger til banken. Selvom risi-
koen herfor formentlig er lille henset til den andel af den samlede gald, som et gebyr normalt vil ud-

gore, synes banken ikke at have foretaget saerskilte undersegelser heraf.

Vi har forstaet, at nogle kunder er oversendt til inkassobureauer. Banken har over for os pa et moede
den 22. september 2021 oplyst, at der ikke er implementeret seerskilte foranstaltninger for disse kun-
der, hvorfor der stadig foretages opkraevning over for disse kunder. Vi har forstéet, at der er tale om

ca. 700 kunder, som er oversendt til inkassobureauer.

Bankens orientering til kunder omfatter kun faktisk bererte kunder, hvilket som tidligere anfort af
banken er opgjort til ca. 11.300 kunder. Banken oplyser dog, at de mangler at sende orienteringsbrev

til 1.000 kunder, hvilket skyldes, at manuel handtering er pidkraevet og igangveerende.

I de udsendte informationsbreve er kunderne blevet orienteret om, at Nordania uberettiget kan have
opkraevet for mange rykkergebyrer, og at Nordania kan have beregnet renter pa rykkergebyrer. Kun-
derne oplyses om, at kunderne kan have krav pa kompensation. Derudover oplyses, at Nordania vil
kontakte kunderne sa snart, der er nyt i kundernes sag. Sidst henviser banken til hjemmesiden

. Vi kan saledes konstatere, at kunderne er blevet orienteret om den pa-

gaeldende problemstilling.

Vi bemerker, at bankens generelle Pause-logik alene er implementeret for Danske Banks inddrivel-
sessystemer (DCS og PF). Der henvises til bemeaerkning ovenfor herom samt til afsnit 6.4 om de yder-
ligere problemstillingers betydning for Pause-logikken generelt. Vi har ikke grundlag for at vurdere, 1
hvilket omfang problemstillingen medferer risiko for, at de bererte kunder i fremtiden foretager over-

betaling til banken.

9.4.14.2 Norge

Problemstillingens karakter og omfang:

I forbindelse med bankens arbejde med genopretning af inddrivelsen har bankens analyser afdekket,
at problemstilling nr. 14 om rykkergebyrer i Norge aktuelt omfatter to delproblemstillinger.

Delproblemstilling 14a gar ud pa, at Asset Finance, Danske Bank (banken) har opkreevet for haje ryk-

kergebyrer over for bankens kunder i Norge. Banken har oplyst, at der efter norsk lovgivning
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maksimalt ma opkraeves rykkergebyrer pa 35 NOK. Banken har imidlertid opkraevet rykkergebyrer,
der overstiger dette belegb, hvilket kan have fort til overbetaling for de enkelte kunder.

Delproblemstilling 14b gar ud pa, at banken har beregnet renter af rykkergebyrer pa baggrund af en
for hej rentesats. Banken oplyser 1 den forbindelse, at forrentning af rykkergebyrer ma foretages ud
fra den maksimale rentesats, der folger af norsk lovgivning, som efter det oplyste skifter hvert halve
ar, og som for nuveaerende er 8 % i rente. Derudover gar delproblemstilling 14b ud p4, at banken har
beregnet rente af rykkergebyrrenten (dvs. renters rente frem for simpel rente). Dette er ifalge banken
uberettiget, da der efter norsk lovgivning alene ma beregnes simpel rente, som efter det oplyste for
nuvaerende maksimalt ma udgere 8 %. Da banken har anvendt en hgjere rentesats end det tilladte, og
da banken har beregnet renters rente, medferer det, at bankens kunder 1 Norge kan have foretaget

overbetaling.

For begge delproblemstillinger foreligger der for os ikke en nermere beskrivelse af, hvornar fejlen er
opstaet. Det fremgar dog af bankens redegorelse af 30. september 2021 til Finanstilsynet, at fejlen har
pavirket sager siden 2004. Banken har imidlertid pa et mede den 22. september 2021 oplyst, at banken
ikke undersgger sager, som var afsluttede 1. januar 2008, da kundernes eventuelle krav vedrerende
sager, som blev lukket for dette tidspunkt, efter bankens opfattelse er forseldede 1 medfer af norsk

foreeldelseslovgivning. Vi har ikke foretaget nogen selvstaendig vurdering af dette spergsmal.

For begge delproblemstillinger slutter periodeafgreesningen den 30. april 2021, da dette er datoen, hvor
der efter vores forstielse er implementeret foranstaltninger til standsning af problemstillingerne, jf.

nsermere herom nedenfor.

Behandlingen af problemstilling nr. 14 1 Norge sker i et separat projekt i Danske Bank benaevnt ”"Pro-
jekt Eos”, hvor evrige problemstillinger relateret til Nordanias geeldsopkraevningspraksis ogsa er pla-
ceret. Vi henviser i den sammenheng til vores bemaerkninger herom under afsnit 9.4.14.1. Vi har ikke

indsigt i de af banken identificerede ovrige problemstillinger vedrerende inddrivelsen i Norge, ligesom

vi ikke kan se, at disse problemstillinger er beskrevet 1 materiale til Finanstilsynet.

Bankens forelobige analyser vedr. Rompensation:

Banken anslar i de forelobige analyser, at ca. 705 kunder samlet set er berert af problemstilling nr. 14,
nar der bortses fra kunder, hvis krav efter bankens opfattelse vil vaere foraeldede. Der er tale om faktisk
berorte kunder, som er identificeret ved gennemgang af digitale transaktionstabeller. Banken skonner,
at den vil skulle udbetale samlet ca. 1,4 mio. NOK 1 kompensation til de bergrte kunder. Vi har endnu

ikke forholdt os til den af banken valgte model for beregning af kompensation, herunder om modellen

vil medfere fuld erstatning til alle bererte kunder. Vi bemaerker i den forbindelse, at banken over for
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os har understreget, at det forelobigt skennede kompensationsbelab er behaftet med stor usikkerhed,

og at belebet endnu kan sendre sig 1 begge retninger. Der henvises til afsnit 9.3.1.2.

Banken har pa meder den 9. og den 22. september 2021 oplyst, at udbetaling af kompensation afventer
afklaring af skattemaessige implikationer, som udbetalingen kan fa for kunderne i1 Norge. Banken op-
lyser, at den er i dialog med de norske skattemyndigheder herom. Det er vores forstaelse, at dialogen
stadig pagar, og vi har saledes ikke modtaget en tidsplan for, hvornar banken kan foretage udbetaling

af kompensation.

Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Banken har gennemfort to tiltag for at standse problemstilling nr. 14.

Banken er for det forste stoppet med at paleegge og opkraeve nye rykkergebyrer. Banken har for det
andet justeret rykkergebyrer og rentesatser til et “tilladt niveau”. Banken har pa et mede den 22. sep-
tember 2021 oplyst, at "tilladt niveau” er 35 NOK for rykkergebyrer og 8 % 1 rentesats. Foranstaltnin-
gerne er efter det oplyste implementeret den 30. april 2021.

Vi bemeerker, at bankens generelle Pause-logik alene finder anvendelse i systemerne DCS og banksy-
stemet samt pa danske kunder. Vi kan ikke se, om banken har foretaget saerskilte foranstaltninger for
at sikre, at kunder, som er omfattet af problemstilling nr. 14 i Norge, ikke foretager overbetalinger til
banken. Selvom risikoen herfor formentlig er lille henset til den andel af den samlede geeld, som et
gebyr normalt vil udgere, synes banken ikke at have foretaget saerskilte undersegelser heraf. Vi har
dog ikke grundlag for at vurdere, 1 hvilket omfang problemstillingen medferer risiko for, at de berorte

kunder i fremtiden foretager overbetaling til banken.

Vi har forstaet, at nogle kunders sager er oversendt til inkassobureauer i Norge. Banken har oplyst, at
der er tale om ca. 10 sager. Vi har forstaet, at geeldsinddrivelsen siden 25. juni 2021 har veaeret sat 1

bero over for disse kunder.

Bankens orientering til kunder omfatter faktisk bererte kunder, hvilket som tidligere anfort af banken
er opgjort til ca. 705 kunder, nar der bortses fra kunder, hvis krav efter bankens opfattelse vil vaere
foraeldede. Banken har oplyst, at der er sendt orienteringsbreve ud til samtlige kunder, som er berort

af problemstilling nr. 14 1 Norge.

Kunderne er blevet orienteret om, at kunden kan have krav pa kompensation som felge af, at kunderne

har betalt for heje rykkergebyrer samt for hgje renter af rykkergebyrer. Derudover oplyses, at kun-

derne bliver kontaktet sd snart, der er nyt 1 kundernes sager. Sidst henvises til hjemmesiden
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. Vi kan saledes konstatere, at kunderne er blevet orienteret om den

pagaeldende problemstilling.

9.4.15 Problemstilling 15 - Fejlagtig bogforing

Problemstillingens karakter og omfang:

Den yderligere problemstilling nr. 15 angar bankens fejlagtige bogfering i dens centrale bogferingssy-
stem. Grundet fejlene, som de fire hovedarsager har medfert, har kundernes udestdende gaeld vaeret
registreret forkert i bankens geeldsinddrivelsessystemer. I forbindelse med bogfering betragtes den
udestdende geeld som tilgodehavender. Fejlene 1 geeldsinddrivelsessystemerne har derfor medfort, at
den interne koncernrapportering fra DCS og PF til Koncernregnskabssystem (KRS) har indeholdt
forkert opgjorte tilgodehavender. Idet KRS fungerer som grundlaget for koncernens arsregnskab, har
dette saledes indeholdt forkert opgjorte tilgodehavender. Ingen kunder er berert af problemstillingen,

da den alene angar bankens regnskabsmessige forhold.

Banken har efter det oplyste identificeret den yderligere problemstilling i forbindelse med analysen
og afdaekningen af de fire hovedarsager og de heraf afledte konsekvenser. Ved naermere analyse af
problemstillingen, har banken forsegt at afdeekke omfanget af den fejlagtige bogforing og rapporte-
ring. Analysen er foretaget adskilt for DCS og PF, idet bogfaringen af systemernes tilgodehavende
indgar i rapportering for forskellige enheder, navnlig Danske Bank og Realkredit Danmark A/S.

For sa vidt angar PF, har banken efter det oplyste foretaget en kvantitativ vurdering for at estimere
fejlens omfang. Vurderingen er foretaget pa baggrund af den gennemsnitlige fejlregistrering i syste-
met samt det forventede udbytte af tilgodehavenderne. I relation til regnskabséret 2020 har banken
estimeret en regnskabsmeessig fejl pa tilgodehavender pa ca. kr. 15 millioner. Fejlen er rettet i kvar-
talsrapporten for tredje kvartal 2020, hvor der er foretaget en nedskrivning af bankens tilgodehaven-

der.

For sa vidt angar DCS, har banken efter det oplyste foretaget en kvalitativ vurdering for at estimere
fejlens omfang. Pa baggrund heraf har banken anslaet, at banken maksimalt har overestimeret tilgo-
dehavenderne i DCS med kr. 24,6 millioner. Sammenholdt med bankens totale tilgodehavender pa
kr. 1.028 milliarder, har banken vurderet, at belgbet er uvaesentligt for drsrapporten. Der er derfor

ikke foretaget korrektion af belgbet i arsrapporten.

P4 baggrund af den gennemforte undersogelse er banken kommet frem til, at den yderligere problem-
stilling nr. 15 afsluttes uden behov for kompensation af kunder, IT-sendringer, eller eendringer i de

forretningsmeessige sagsgange. Banken har anfort, at det forventes, at arsrapporten for 2021 vil
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baseres pa korrekt data, herunder at der vil veere taget hojde for den potentielle indvirkning pa ban-

kens tilgodehavender, som kan veere knyttet til de konstaterede ovrige yderligere problemstillinger.

Vi har ikke foretaget nogen selvsteendig undersegelse af grundlaget for bankens estimering af de kon-

staterede fejls indvirkning pa bankens bogfering og pa bankens kvartals- og arsrapporter.

9.4.16 Problemstilling 16 — Forceldelseshandtering i pantebrevssystem

Problemstillingens karakter og omfang:

Den yderligere problemstilling nr. 16 angar fejl i bankens pantebrevssystem (Mortgage Deed System,
"MDS”), som banken siden 1991 har anvendt til at behandle bankens pantebreve. Banken har opdelt
den yderligere problemstilling i to delproblemstillinger:

Delproblemstilling 16a gar ud p4, at MDS-systemet ikke indeholder oplysninger om eller funktionalitet
til at handtere eventuel foreeldelse af misligholdt geeld i1 systemet. I MDS-systemet star de eventuelle
misligholdte afdrag saledes altid registreret som en aktuel restance — ogsa selvom afdraget i realiteten

matte veere helt eller delvist foraeldet.

Delproblemstilling 16b gar ud pa, at de enkelte udestdende gaeldsposter i MDS — dvs. renter, gebyrer,
hovedstol m.v. — sammenlaegges til en samlet "hovedstol”, der overfores til inddrivelse 1 DCS i de sager,
hvor bankens pant er bortfaldet eller kvitteret, uden at banken har opnéet fuld deekning herfor, ek-
sempelvis i1 forbindelse med frivillige “underskudshandler” med den pantsatte ejendom. Delproblem-
stilling 16b minder sédledes om hovedarsag 1, men problemstillingen er ikke behandlet under hovedar-
sag 1, da hovedarsag 1 kun behandler overforsel af geeld fra banksystemet til inkassosystemet (DCS)
og altsa ikke overforsel af gaeld fra pantebrevssystemet (MDS) til inkassosystemet (DCS).

Derudover har banken medio oktober 2021 oplyst, at den patenker at tilfeje to yderligere delproblem-
stillinger, henholdsvis delproblemstilling 16¢c og 16d, om bankens mulige ansvar 1 forbindelse med
eventuel overopkraevning i relation til de pantebreve, hvor bankens kunder er/var kreditor, jf. naermere
herom nedenfor, samt om risikoen for, at MDS-systemet systemisk har beregnet og tilskrevet for hgje
morarenter i forhold til hvornar kunder i evrigt har betalt eventuelle restancer. Da bankens overvejel-
ser herom fortsat er pa et indledende stadie, vil disse delproblemstillinger ikke blive behandlet neer-

mere 1 denne rapport.

Konsekvensen af de konstaterede delproblemstillinger (16a og 16b) er, at MDS-systemet (og efterfol-
gende DCS-systemet) beregner og tilskriver morarenter pa baggrund af et forkert beregningsgrundlag,
herunder af krav, der kan vare helt eller delvist foreldede. Ud over den lgbende beregning af renter

af en potentielt for haj restgaeld, er der ogsa for denne problemstilling risiko for, at kunden i forbindelse
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med bankens inddrivelse eller 1 forbindelse med betalinger til banken betaler mere end det, som udger

bankens retskraftige krav mod kunden.

Banken har pa mede med os den 11. oktober 2021 oplyst, at der er registreret ca. 370.000 pantebreve
1 MDS-systemet. Heraf er/var banken kreditor pa ca. 113.000 af pantebrevene, mens kunder er/har
veeret kreditor — og banken "administrator” — pa de gvrige ca. 257.000 pantebreve. Banken har videre
oplyst, at ca. 2.200 pantebreve fortsat er “levende”, det vil sige, at en debitor p.t. afdrager pa gaelden.

I forhold til delproblemstilling 16a har banken identificeret ca. 120 potentielt bererte pantebreve 1
MDS. Ifelge bankens oplysninger kan der veere flere kunder tilknyttet ét pantebrev. Heraf har banken
vurderet, at der for ca. 27 pantebreve er serlig risiko for, at de tilknyttede kunder kan komme til at
betale foraeldet geeld.

I forhold til delproblemstilling 16b har banken forelgbigt identificeret ca. 520 sager, der er blevet over-
fort fra MDS til DCS, og som om derfor potentielt er berort af fejlen om sammenlaegning af gaeldstyper
1 en samlet "hovedstol”. Banken har i forbindelse med den forelgbige analyse identificeret de 520 over-
forte sager ved at sage efter forskellige “mail-titler” (emnefelter) i udvalgte interne mailbokse, som har
veeret anvendt 1 forbindelse med bankens inddrivelse. Banken har selv papeget, at den ved segnin-
gerne alene har haft adgang til e-mails fra 2013 og senere, og at relevante mails kan veere sendt med

andre “titler”, ligesom relevante mails kan vere blevet slettet.

Banken har pa mede den 11. oktober 2021 oplyst, at arbejdet med at identificere potentielt berorte
kunder fortsat pagar, og at banken pa nuvaerende tidspunkt ikke ved, hvornéar den forventer at have

faerdiggjort denne identifikationsproces.

Vi bemaerker, at banken efter det oplyste pa nuvaerende tidspunkt ikke er feerdig med udsegning af
kunder, som kan veere berort af problemstillingen, og vi kan pa grundlag af bankens forelsbige udsog-
ning ikke udtrykke nogen klar konklusion om, at banken kan antages at have fundet alle de berorte
sager. Vivili stedet forholde os til, om banken har identificeret alle berorte kunder, nar vi tager stilling
til bankens udbetaling af kompensation og tilretning af data (den sakaldte "writeback”).

Bankens forelobige analyse vedrorende kompensation:

Banken har 1 relation til delproblemstilling 16a udarbejdet et forelgbigt sken over bankens potentielle
opkraevning af forseldet gaeld. Bankens forelabige skon er baseret pa 29 konkrete sager, som banken
forelgbigt har identificeret i MDS, men som anfert ovenfor kan det ikke udelukkes, at banken pa et

senere tidspunkt identificerer flere sager af relevans for bankens samlede kompensationsopgerelse.

Banken har i1 de forelabige analyser opgjort summen af den potentielt forseldede geeld i de 29 sager til

ca. kr. 2,8 mio. Safremt hele den potentielt foreeldede geeld 1 de padgaeldende sager matte vise sig faktisk
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at veere foraeldet, vil banken saledes skulle kompensere kunderne for ca. kr. 2,8 mio. eksklusiv eventuel
rente- og tidskompensation. Som beskrevet 1 afsnit 9.3.1.2, forventes en sadan kompensation 1 nogle
sager at ske ved en korrektion af saldoen, mens det 1 andre sager vil forudseette en udbetaling til kun-
den. Banken vurderer saledes, at en eventuel kompensation kan besta af tilbagebetaling og/eller ud-

ligning af en fortsat ubetalt geeld 1 pantebrevssystemet MDS.

Den potentielt foreldede gaeld 1 de 29 sager varierer i starrelse fra kr. 6.740 til kr. 339.082. Enkelte af

kunderne kan saledes have krav pa udbetaling eller godskrivning af betydelige belob.

I forhold til savel bankens forelobige opgerelse af kunder, der potentielt kan veere berert af den yderli-
gere problemstilling nr. 16, som bankens skon over det samlede kompensationsbelgb, bemaerker vi, at

banken over for os har understreget, at de opgjorte tal 1 vidt omfang er forelebige og beheeftet med en

stor usikkerhed, og at tallene derfor endnu kan sendre sig i begge retninger,

Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Banken har oplyst, at MDS-systemet fortsat automatisk beregner og udsender lsbende terminsopkraev-
ninger til kunderne i de ca. 2.200 aktive sager i systemet. Banken oplyser, at det pa grund af manglende
viden om systemet — der som naevnt er taget 1 brug 1 1991 — ikke vurderes at veere muligt/forsvarligt

at foretage rettelser 1 systemets funktionalitet, som standser udsendelse af opkreevninger.

Med henblik pa at undgd, at den fortsatte automatiske geeldsinddrivelse forer til overbetaling, har
banken i stedet til standsning af delproblemstilling 16a afsat én medarbejder til manuelt at behandle
de sager, hvor banken vurderer, at der er risiko for, at kunder kan komme til at betale foreeldet geeld.
Vi har ikke pa tidspunktet for udarbejdelsen af denne rapport faet detaljeret indsigt i denne manuelle
proces, men banken har beskrevet processens overordnede trin, og i den forbindelse redegjort for, hvor-
dan det sikres, at der ikke sker betaling af foreeldet geeld. Ifolge det af banken oplyste, kan sagsbe-
handleren saledes imodegad MDS-systemets aktive inddrivelse af geeld 1 de sager, hvor der er risiko for,
at kunderne vil komme til at betale foraeldet gaeld, ligesom sagsbehandleren kan afvise eventuelle ind-
gaende betalinger, safremt nogle af de berorte kunder egenhesendigt matte tage initiativ til at afdrage

péa deres potentielt forseldede restance.

Banken har i forhold til delproblemstilling 16b oplyst, at banken pa nuvaerende tidspunkt ikke har
taget tiltag til standsning af delproblemstillingen. Banken har oplyst, at den pr. 15. oktober 2021 fort-
sat underseger, hvilke tiltag banken kan foretage for at standse delproblemstillingen. Processen for
overforsel af sager fra MDS til DCS er saledes fortsat fejlbehaeftet. Banken har oplyst, at der kun

overfores ca. fem sager om aret pa denne méade, og at der ikke er risiko for overopkraevning som folge
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af bankens Pause-logik, herunder rentestoppet, som banken indferte pr. 1. juli 2021 med virkning fra

20. oktober 2020, jf. neermere afsnit 6.4 ovenfor.

Banken har pa mede den 11. oktober 2021 oplyst, at banken i lebet af oktober méaned 2021 agter at
orientere de ca. 120 kunder, som potentielt er berert af delproblemstilling 16a, jf. ovenfor. Orienterin-
gen vil ifglge banken veere tilpasset i forhold til bankens vurdering af kundernes aktuelle risiko for
overbetaling. 27 kunder vil modtage en orientering om forelabigt at stoppe deres betalinger, indtil ban-
ken har undersogt den faktiske risiko for overbetaling naermere, jf. ovenfor om kunder, som forventes
at skulle modtage kompensation. Ca. 13 kunder vil modtage orientering om at fortseette deres betalin-
ger, mens banken manuelt vil overvage sagerne og sikre, at kunderne ikke risikerer at betale for meget,
jf. ovenfor om bankens tiltag til standsning af delproblemstilling 16a, og endelig vil de resterende ca.
80 kunder modtage en generel orientering om problemstillingen, idet banken for disse kunder ikke

vurderer, at der pa nuvaerende tidspunkt er risiko for overbetaling, da kunderne aktuelt ikke betaler

lebende afdrag til banken, eksempelvis fordi disse sager kan vaere lukkede.

9.4.17 Problemstilling 17 — Renteberegning i DCS

Problemstillingens karakter og omfang:

Den yderligere problemstilling nr. 17 angar en reekke fejl i bankens lobende beregning og tilskrivning
af renter 1 DCS.

Fejlene udspringer grundlaeggende af, at DCS som udgangspunkt er udviklet til at beregne renter af
den lebende rente (dvs. renters rente). DCS indeholdt saledes som udgangspunkt ikke funktionalitet
til beregning af simpel rente, hvilket vil sige funktionalitet, hvorefter systemet alene beregner lebende

rente af kravets hovedstol.

Efter det oplyste har banken i perioden fra 2012 og frem 1 overensstemmelse med aftaleforholdet med
en raekke af bankens kunder haft behov for at kunne beregne simpel rente i inddrivelsessager. Banken
udviklede pa den baggrund i 2012 en sendring til DCS, hvorved banken formaede at fa systemet til at
beregne en simpel rente. Losningen indebaerer, at renter tilskrives med en fremtidig valerdato

(31/12/2999), hvorved de tilskrevne renter ikke indgar 1 den efterfolgende renteberegning.

Denne sendring af DCS har vist sig at have en reekke utilsigtede og uforudsete effekter, og banken har

1 sin foreleobige analyse behandlet tre konkrete mere eller mindre atypiske heendelsesforleb.

Vibemerker, at det analysemateriale, som banken har stillet til radighed for os i forhold til yderligere

problemstilling nr. 17, er begraenset til de specifikke registrerede utilsigtede heendelser 1 ORIS og ikke
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afdeekker yderligere potentielle effekter af brugen af fremtidig valerdato i renteberegningen i DCS eller
problemer med renteberegningen 1 DCS i gvrigt. Det vil sige, at det fremgar direkte af bankens egne
analyser, at banken ikke nedvendigvis har identificeret og vurderet alle relevante aspekter af problem-
stillingen vedrerende renteberegning i DCS, herunder i forhold til en raekke nermere identificerede

potentielle yderligere fejlkilder, som vi forstar banken vil undersege naermere.

Det er vores vurdering, at banken, for analyserne afsluttes, bor foretage en tilbundsgiaende underso-
gelse og analyse af renteberegningsfunktionaliteten i DCS, herunder da de konstaterede fejl i karakter
og omfang skaber en hgj grad af usikkerhed om, hvorvidt funktionaliteten har andre fejl, som kan have
fort til beregning af en forkert rente i forhold til den enkelte kunde. Vi vil 1 det videre arbejde folge

dette analysearbejde, og resultatet af undersogelsen vil fremgé af en senere rapport til Finanstilsynet.

Trods analysernes forelebige karakter, har banken pa nuveerende tidspunkt identificeret en raekke
konkrete forhold, som medferer, at banken har beregnet for hgje renter, herunder at banken 1 nogle

sager har beregnet rente af rentebelab, selvom der alene skulle beregnes en simpel rente.

Vi bemearker, at banken efter det oplyste ogsa i perioden 2002 — 2012 kan have haft behov for at be-
regne simpel rente baseret pa enten aftale med kunden eller deklaratoriske regler herom. Der er sale-
des en risiko for, at banken i denne periode uberettiget har beregnet renters rente af kunders geeld. Vi
har spurgt til nsermere oplysninger om problemets omfang, og afventer aktuelt bankens svar. Banken
har efter det oplyste igangsat en selvstaendig analyse heraf og har efter det oplyste den 1. oktober 2021
oprettet en ORIS-indberetning herom.

Bankens forelobige analyser vedr. Rompensation:

Banken har i de forelabige analyser konstateret, at i hvert fald to grupper af de identificerede problem-
stillinger kan medfere, at kundernes saldi 1 dag er registreret forkert, samt at nogle kunder har krav

pa kompensation for en egentlig overbetaling.

For den ene af de pagaeldende problemstillinger (delproblemstilling 17.a) anferer banken 1 sit analyse-
materiale, at de pagaldende kunder skeonnes at have krav pd en kompensation pa op til i1 alt ca. kr. 3,1
mio., hvis samtlige 480 kunder er berogrte. Dette belab omfatter ikke tidskompensation. Der foreligger

ikke for os detaljerede oplysninger om, hvordan banken har skennet belabet.

For den anden af de pageldende problemstillinger (delproblemstilling 17.b) har banken identificeret 1
alt ca. 600 kunder, som potentielt kan vaere berert. Baseret pa stikprevevise manuelle gennemgang er
det bankens opfattelse, at kun en lille andel af disse vil have krav pa kompensation, og at kompensa-

tionsbelebene i de enkelte sager gennemsnitligt vil udgere ca. kr. 4.000.
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Vi har ikke foretaget nogen naermere analyse af grundlaget for bankens beregninger, og banken har

efter det oplyste ikke endeligt godkendt en model for kompensation af de bererte kunder.

Vi bemeaerker, at banken over for os har understreget, at savel bankens forelgbige opgerelse af kunder,
der potentielt kan vaere berort af den yderligere problemstilling nr. 17, som bankens forelabige sken
over det samlede kompensationsbelgb pa nuveerende tidspunkt i vidt omfang er behaftet med stor
usikkerhed, og at tallene saledes kan sndre sig 1 begge retninger. Der henvises til afsnit 9.3.1.2.

Vi bemeaerker i den forbindelse, at bankens forelsbige opgerelser begrenser sig til de delproblemstillin-
ger, som banken pd nuvaerende tidspunkt har analyseret neermere. Det kan sdledes ikke udelukkes, at

antallet af potentielt berorte kunder og det samlede kompensationsbeleb som falge af fejl 1 bankens

lebende beregning og tilskrivning af renter 1 DCS kan vise sig at blive vaesentlig storre.

Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Banken har efter det oplyste igangsat IT-udvikling, som skal sikre, at bankens systemer fremadrettet
kan handtere korrekt renteberegning. Vi har endnu ikke foretaget nogen undersogelse heraf, ligesom
vi ikke har undersogt, om banken har udviklet en metode til at sikre, at rettelserne 1 kundernes data

(valerdatoer mv.) ikke fremadrettet vil fore til fejl 1 renteberegningen.

Banken har efter det oplyste ikke truffet nogen saerlige foranstaltninger for at sikre mod fremadrettet
overbetaling i forhold til de kunder, som kan veere berert af 17.a. Sa vidt ses er de pageeldende kunder
sédledes alene beskyttet af bankens almindelige Pause-logik, jf. ovenfor, afsnit 6.4. Banken oplyser, at
den har implementeret en lasning pa delproblemstilling 17.b, der sikrer mod fremadrettet overbetaling.
Losningen er dog endnu ikke blevet undersegt af os, da vi endnu ikke har modtaget relevant materiale

herom.

Banken har oplyst, at den 1 september 2021 har sendt orienteringsbreve til i alt ca. 60.000 kunder, der
potentielt er berort af en eller flere yderligere problemstillinger, heriblandt til et ikke nermere speci-
ficeret antal kunder, der potentielt er berert af den yderligere problemstilling nr. 17. Vi er dog ikke
bekendt med, om de 60.000 kunder omfatter alle de kunder, som efter bankens oplysninger kan veere

berort af problemstillingen. Der henvises 1 avrigt til 6.6.2 og afsnit 9.3.1.1 ovenfor om kommunikation

irelation til de yderligere problemstillinger.
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9.4.18 Problemstilling 18 -Manglende opfolgning pa betalingsaftaler

Problemstillingens karakter og omfang:

Den af banken identificerede yderligere problemstilling nr. 18 angér bankens manglende opfalgning
pa en raekke betalingsaftaler med bankens kunder.

I forbindelse med at en kunde overgar til inkasso 1 DCS, opfordrer banken kunderne til at indga en
aftale om ratevis betaling af geelden. Nogle kunder er ikke 1 stand til at overholde vilkarene 1 en beta-
lingsaftale, som indebaerer en 1 forhold til gaeldens storrelse passende grad af afvikling af den rente-
beaerende hovedstol. I disse tilfselde kan banken tilbyde en midlertidig aftale, hvor kunden betaler en
lavere ydelse end saedvanligt. Dette sker efter det oplyste, nar banken har vurderet, om den lavere

ydelse kan accepteres i forhold til geeldens storrelse og kundens situation.

Den midlertidige aftale lober efter sit indhold 1 maksimalt tre ar, hvorefter aftalen skal genforhandles.
Opfolgningen sker via en manuel proces, hvor bankens kunderadgivere skal genforhandle de midlerti-
dige aftaler i takt med, at den 3-arige periode udlaber. Yderligere problemstilling nr. 18 vedrerer de
tilfeelde, hvor banken ved en fejl ikke har fulgt op pa midlertidige aftaler, eller hvor banken ikke har
lukket de midlertidige aftaler, hvis kunden ikke har reageret pa bankens opfelgning. Dette har betydet,
at kunderne har kunnet fortsaette betalingerne 1 henhold til sddanne aftaler i en leengere periode end
3 ar, uden at banken har taget initiativ til en dreftelse med kunden om, hvorvidt kunden som led i en
genforhandling vil kunne forege den lebende betaling til et niveau, som vil medfere en hurtigere afvik-
ling af geelden.

Banken vurderer, at den manglende opfelgning og genforhandling vil veaere i strid med god skik-reg-
lerne samt i strid med god inkassoskik.

Banken har i den kvartalsvise redegorelse af 30. september 2021 til Finanstilsynet oplyst, at fejlen er
forekommet 1 perioden mellem 2005 til 2020 1 sager, hvor betalingsaftaler har vaeret registreret uden
opfolgningsdato, eller hvor opfelgningsdatoen har veeret overskredet, uden at en sagsbehandler har
behandlet og handteret sagen 1 de manuelle processer. Grundlaget for periodeafgraensningen er ikke
nermere beskrevet 1 det tilgaengelige materiale. Banken estimerer 1 sin forelgbige analyse fra juni
2021, at ca. 48.000 kunder kan veere berert af problemstillingen, som faolge af at kunderne er registreret
med betalingsaftaler 1 bankens system, DCS. Heraf estimerer banken, at ca. 800 kunder er i hgj risiko

for at veere berort at problemstillingen, jf. neermere nedenfor.

Problemstillingen vedrerer aftaler, som er oprettet i DCS, og banken har i sine analyser afdekket, at

problemstillingen ikke har berert sager oprettet 1 PF.
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Behandlingen af problemstilling nr. 18 har omfattet undersogelse af tre yderligere forhold:

For det farste, har banken undersegt en raekke af de oven for omtalte betalingsaftaler, der karakteri-
seres ved, at rentetilskrivningen svarer til eller overstiger kundens afdrag, sialedes at kunden ved af-
talen slet ikke afdrager pa den rentebserende hovedstol. Dette medforer, at kunden ved de pagaldende
afdrag aldrig vil indfri den samlede geeld til banken. Banken konkluderer, at dette forhold isoleret set
ikke strider mod god skik-reglerne. Banken vurderer dog, at sddanne aftaler kan stride mod regler og
principper for god skik og veere til skade for kunden i tilfeelde, hvor banken ikke har foretaget opfolg-
ning over for kunden efter genforhandlingstidspunktet for den midlertidige betalingsaftale. Bankens
manglende opfelgning betyder siledes, at kunden ikke aktivt pAmindes om, at en foregelse af afdrag-

ende er en forudsaetning for nedbringelse af den rentebserende hovedstol.

For det andet har banken undersegt, om kunder er behandlet ud fra gennemsigtige kriterier i forbin-

delse med indgéaelse af en midlertidig betalingsaftale.

For det tredje har banken undersegt, om banken har kommunikeret tilstreekkeligt klart til kunder,
som har indgéet en midlertidig betalingsaftale.

Banken konkluderer, at analyserne af de to sidstneevnte forhold ikke har afdeekket brud pa principper
og regler for god skik eller pa aftaleforholdet med kunderne, som har udsat kunderne for overopkraev-
ning. Som felge heraf har banken valgt at afslutte sin analyse af de pagaldende forhold. Vi har ikke

foretaget en selvsteendig undersegelse af grundlaget for denne konklusion.

Bankens forelobige analyser vedr. Rompensation:

Som neevnt estimerer banken i de forelobige analyser, at ca. 48.000 kunder kan veere berert af pro-
blemstilling nr. 18 som folge af, at kunderne er registreret med betalingsaftaler i DCS. Af disse skenner
banken dog forelgbigt kun, at ca. 800 kunder vil veere 1 hgj risiko for overbetaling, jf. nedenfor. Banken
har i den forbindelse konkluderet, at en andel af bankens kunder méa forventes at have krav pa udbe-
taling af en kompensation, ligesom banken for en reekke kunder forventer at skulle nedssette kunder-
nes resterende geld til banken. Banken har inddelt de bererte kunder i fire forskellige segmenter, der

af banken beskrives som folger:

Det forste segment benavner banken “hgjrisikosegmentet”. Segmentet omfatter kunder med aftaler,
hvor den samlede geld er aget 1 den periode, selvom banken med kunden har haft en betalingsaftale,
som kunden har overholdt. Samtidig vurderes aftalerne at have en tilbagebetalingsratio pa mere end
100 %, hvorved vi har forstaet, at kunderne allerede har betalt mere end det oprindelige belgb, som

kunden skyldte pa tidspunktet for indgaelsen af den oprindelige betalingsaftale. Banken vurderer pa

denne baggrund, at der er hgj risiko for, at kunderne kan vaere blevet udsat for en uberettiget
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“overopkreaevning”, da banken ikke ved de aftalte genforhandlingsterminer har taget initiativ til en

dreftelse med kunden af, om afdragene kunne foreges.

Pa nuveerende tidspunkt estimerer banken, at der for hejrisikosegmentet er tale om ca. 800 kunder,
der forventes at veere berettiget til kompensation. Banken skenner, at denne kompensation kan udgere
ca. kr. 8,6 mio. Vi har forstaet, at bankens arbejde med kompensationsberegningen for disse kunder
fortsat er igangveerende, og banken har samtidig over for os understreget, at bade bankens forelgbige
opgorelse af bererte kunder og bankens forelsbige skon over det samlede kompensationsbelsb pa nu-
vaerende tidspunkt er beheeftet med stor usikkerhed. Der henvises herom ogsa til afsnit 9.3.1.2.

De gvrige tre segmenter bestar af kunder, hvor banken vurderer, at kunden kun i 2) mellem, 3) lav
eller 4) laveste grad kan vaere udsat for overopkraevning, da tilbagebetalingsratioen er forholdsmaessigt
mindre end 100 % 1 forhold til den oprindelige geld, som var omfattet af den midlertidige betalingsaf-

tale.

For disse ovrige segmenter har banken dog samtidig oplyst, at der kraeves en naermere gennemgang
af kundernes betalingshistorik for med sikkerhed at afgere, hvilke kunder, der er berort af problem-
stilling nr. 18, herunder hvorvidt disse kunder har krav pad kompensation. Banken har af denne
grund ikke angivet estimat for den samlede kompensation, som eventuelt skal betales til disse kun-
der. Vi er ikke bekendt med, hvornar banken forventer at have tilvejebragt en analyse herom. Der
ses heller ikke at veere vedtaget en egentlig model for beregning af kompensation til de kunder, om er

berort af yderligere problemstilling nr. 18.

Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Banken oplyser, at problemstillingen er standset som folge af bankens implementering af Pause-logik-
ken, og det her indferte rentestop (se herom afsnit 6.4). Dette sikrer ifolge banken, at rentetilskrivnin-
gen for de midlertidige aftaler er sat 1 bero, herunder 1 forhold til de aftaler hvis genforhandlingsdato
er overskredet. Vi har forstaet, at banken har standset opkraevningen over for kunder i hgjrisikoseg-
mentet. Derudover vil banken arbejde videre med at opdatere sagsbehandlervejledninger, som skal
sikre, at de midlertidige betalingsaftaler tilbydes pa tilstraekkelig klare vilkar, og at der folges op pa

aftalerne 1 takt med, at genforhandlingsdatoen naermer sig.

Banken kan efter det oplyste fortsat modtage betalinger fra kunderne 1 de gvrige segmenter, hvor til-
bagebetalingsratioen er mindre end 100 %, og hvor genforhandlingsdatoen for betalingsaftalen er over-
skredet. Kunderne er siden senest den 5. juli 2021 omfattet af bankens generelle Pause-logik, som bl.a.
indebeerer et rentestop (0 % 1 rente). Rentestoppet sikrer ifslge banken, at der ikke leengere eksisterer

nogen betalingsaftaler, hvor rentetilskrivningen overstiger kundens afdrag, og hvor kunden derved

ikke nedbringer den rentebaerende hovedstol. Derudover har banken den 15. oktober 2021 besluttet at
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standse betalingsordninger for samtlige kunder uanset omfanget af kundernes tidligere betalinger,
hvis ikke kunden allerede har tilkendegivet eller senere tilkendegiver et enske om at fortsaette sine

betalinger trods risikoen herved. Der henvises til afsnit 6.4.

Som neevnt estimerer banken, at 48.000 kunder kan vare berart af problemstilling nr. 18. Banken har
1 forste omgang alene besluttet at kommunikere til kunder fra hgjrisikosegmentet. Der er saledes tale
om orientering til ca. 800 kunder. Disse berarte kunder vil ifolge banken modtage orientering i lobet af
oktober 2021.

Vi kan konstatere, at banken i brevet vil oplyse kunderne om, at kunden kan have fortsat med at betale
afdrag, selvom den pagaldende aftale var udlebet og skulle genforhandles. Det fremgar ligeledes af
den pag=ldende tekst, at kunderne potentielt har betalt afdrag pa en aftale, som de facto ikke ned-
bringer kundens samlede geeld til banken, og at banken i den henseende vil undersege, om den midler-
tidige aftale har veeret sa uhensigtsmaessig, at banken ikke kan opkraeve den fulde geeld. Vi finder i
denne sammenhaeng, at kunderne bliver oplyst om de essentielle elementer i relation til problemstil-

ling nr. 18.

For de kunder, som banken har kategoriseret i de avrige segmenter, vil banken kommunikere til disse
kunder, nar banken har haft mulighed for at gennemga kundernes betalingshistorik. Banken har ikke

oplyst en naermere tidsplan for, hvornar en analyse heraf forventes feerdiggjort.

9.4.19 Problemstilling 19 - Bagatelgrmnse for overbetalinger

Problemstillingens karakter og omfang:

Den yderligere problemstilling nr. 19 angar fejl 1 forbindelse med bankens lukning af sager 1 DCS, hvor
kundens sidste betaling til indfrielse af den tilbageveerende geld har vist sig at overstige restgaelden.

I disse sager har der pa tidspunktet for sagens lukning vaeret en positiv slutsaldo i kundens faver.

I forbindelse med lukning af disse sager 1 DCS har banken siden ibrugtagningen af DCS-systemet 1
2004 frem til november 2020 manuelt sendret slutsaldoen til kr. 0, hvis saldoen i kundens faver ud-
gjorde mindre end kr. 50. Konsekvensen af bankens praksis er, at banken reelt har undladt at tilbage-
betale et tilgodehavende, som kunden har haft hos banken.

Banken har identificeret 11.706 kunder, der potentielt kan vaere berort af problemstillingen.

Bankens forelobige analyse vedrorende kompensation:

Banken har besluttet at kompensere alle berorte kunder med kr. 50, svarende til den maksimale over-

opkraevning i de relevante sager, med tillaeg af en tidskompensation (rente) for den tid, som er gaet
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mellem bankens nulstilling af saldoen pa kundens konto, og tilbagebetalingen. Endelig vil banken

sikre, at kunderne modtager kompensation for en eventuel skat, som de skal betale af belobet.

Banken har forelebigt skennet de samlede kompensationsomkostninger til at udgere ca. kr. 600.000.
Dertil kommer bankens udgifter til den tids- og skatterelaterede kompensation, som ifslge banken vil

blive opgjort i forbindelse med den faktiske kompensationsproces.

Vi bemaerker, at banken over for os har understreget, at sivel bankens forelsbige opgerelse af kunder,
der potentielt kan vaere berort af den yderligere problemstilling nr. 19, som bankens forelobige skeon
over det samlede kompensationsbeleob pa nuvaerende tidspunkt er behaftet med stor usikkerhed, og at
tallene saledes endnu kan @endre sig i begge retninger, Vi henviser i den forbindelse til afsnit 9.3.1.2

ovenfor.

Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne:

Til standsning af problemstillingen har banken i november 2020 forelgbigt indstillet processen for luk-

ning af alle sager 1 DCS, hvor der forekommer en positiv slutsaldo.

Bankens tiltag har medfort, at der (pr. juni 2021) er et eftersleeb pa ca. 3.500 sager, som afventer at
blive lukket 1 DCS. Ifslge det af banken oplyste, er banken dog aktuelt ved at planlegge et saerskilt
projekt til handtering af disse sager.

Vi bemarker, at banken efter det oplyste den 22. oktober 2021 har vedtaget at slette samtlige de af
banken registrerede kunder fra RKI, jf. neermere afsnit 9.4.4 ovenfor, hvilket blandt andet (ogsa) vil
sikre, at den manglende lukning af sager med positive slutsaldi ikke far den folgevirkning, at kunder,

hvis registrering 1 RKI skal slettes, ikke fejlagtigt vedbliver at veere registrerede.

Banken har oplyst, at den i september méaned har sendt orienteringsbreve til i alt ca. 60.000 kunder,
der potentielt er berert af en eller flere yderligere problemstillinger, heriblandt til et ikke naermere
specificeret antal kunder, der potentielt er berert af den yderligere problemstilling nr. 19. Vi er dog
ikke bekendt med, om de 60.000 kunder omfatter alle de 11.706 kunder, som efter bankens oplysninger
kan vaere berort af problemstillingen. Der henvises i gvrig til afsnit 6.6.2 om kommunikation i relation

til de yderligere problemstillinger.

Banken har fremsendt en kopi af orienteringsbrevet til os. Vi kan konstatere, at brevet indeholder en

fyldestgorende beskrivelse af problemstillingen.
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