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1. INDLEDNING

Danske Bank A/S (“Danske Bank” eller “Banken”) henviser til Forbrugerombudsmandens hgringsbrev af 22.
december 2020.

Indledningsvist vil vi gerne understrege, at vi beklager situationen og den usikkerhed, som datafejlene i vores
inddrivelsessystemer har forarsaget — ikke mindst for vores kunder. De systemiske datafejl, der er
konstateret, skyldes ukorrekt datamigration, fejlindstillinger og ukorrekt brug af inddrivelsessystemerne i
Banken.

Siden maj 2019 hvor medlemmer af direktionen blev informeret om de systemiske datafejl i Danske Banks
gaeldsinddrivelsessystemer, har Banken arbejdet pa at rette op pa forholdet og hjelpe de kunder, der er
blevet bergrt, samtidig med at Banken har afgivet oplysninger til myndighederne. Kommunikationen til
kunderne blev pabegyndtijuni 2020. Finanstilsynet blev skriftligt underrettet om de konstaterede systemiske
datafejl den 6. juni 2019.

Den 21. september 2020 gav Finanstilsynet fire pabud til Banken. Den 26. november 2020 gav Finanstilsynet
desuden et pabud til Banken om en uvildig undersggelse af Danske Bank for at vurdere de foranstaltninger,
Banken har truffet for at rette op pa fejlene i Bankens gaeldsinddrivelsessystemer. Bankens undersggelse har
identificeret fire systemiske datafejl, der betegnes som de fire hovedarsager. For en mere detaljeret
beskrivelse af systemfejlene henvises til Bankens brev til Finanstilsynet af 10. september 2020 (Appendix A)
og Bankens brev til Finanstilsynet af 20. oktober 2020 (Appendix B).

Vi er fast besluttet pa at lgse de udestdende forhold og kompensere alle bergrte kunder for enhver
uberettiget inddrivelse af geeld sa hurtigt som praktisk muligt. Vi vil fortsat allokere de ngdvendige ressourcer
for at efterleve Finanstilsynets pabud.

Banken har igangsat flere praeventive foranstaltninger, herunder et midlertidigt rentestop for alle kunder,
medmindre deres sager er gennemgaet manuelt og bekreeftet som veerende korrekte. Derudover er
inddrivelsen af gaeld automatisk sat i bero for visse kunder, hvor der er en stg@rre risiko for overopkraevning,
for at begraense risikoen herfor yderligere. Som beskrevet i Bankens brev til Finanstilsynet af 20. oktober
2020 (Appendix B) anses risikoen for overopkraevning at vaere stgrst for de kunder, der har afdraget mindst
60% af den registrerede hovedstol, eller hvis sager er blevet outsourcet til et inkassoselskab. Bortset fra



kunder, hvis sager manuelt er bekraeftet som veerende korrekte, har alle kunder faet mulighed for enten at
fortsaette med at betale afdrag eller seette deres afdrag i bero uden yderligere omkostninger for kunden.

Banken er fortsat i gang med at gennemga de kunder, der kan vare bergrt af overopkraevning som fglge af
de fire hovedarsager, og Banken bestraber sig pa at afslutte afhjeelpningen inden juli 2021 som oplyst til
Finanstilsynet. Det er vigtigt at overholde planen for at sikre en fair og afbalanceret behandling af alle kunder,
og Igbende anmodninger om at undersgge specifikke kunders sager og imgdekomme en @&ndret prioritering
kan pavirke den oprindelige plan negativt og medfgre stgrre tidsmaessige udfordringer.

Vi beklager og vil gerne undskylde for de vanskeligheder, denne sag har forvoldt vores kunder, og vi vil fortsat
arbejde pa at implementere holdbare Igsninger for at sikre forbedringer fremadrettet.

2. ANTAL OMFATTEDE KUNDER OG STATUS PA AFHJALPNING

2.1. Antal kunder, der er omfattet af muligheden for afhjzelpning og genberegning

Banken vurderede indledningsvist, at 106.000 kunder potentielt kunne veere gkonomisk bergrt og dermed
vaere omfattet af muligheden for kompensation som fglge af de fire hovedarsager, der er konstateret i
Bankens galdsinddrivelsessystemer. De fire hovedarsager er fglgende:

1. Hovedstolen pa lanet samt renter og gebyrer er lagt sammen til ét belgb, der er behandlet som
hovedstolen.

2. Forkert registrering af forfaldsdatoen, som medfgrer forkert beregning af kravets foraeldelse.

3. Kautionister og meddebitorer er blevet behandlet ens, sdledes at Banken kan have opkraevet den
fulde geeld fra bade debitorer, meddebitorer og kautionister.

4. Den fulde hovedstol blev opkraevet hos meddebitorer, saledes at Banken kan have opkraevet den
fulde geeld fra bade debitorer og meddebitorer.

Antallet af kunder, der vurderes at vaere omfattet af muligheden for kompensation, er siden steget til ca.
108.000 kunder. Der henvises til figur 1 for en illustration heraf. Forggelsen skyldes, at Banken, i forlaengelse
af en kundehenvendelse, den 4. november 2020 blev opmaerksom pa, at 3.538 meddebitorer som fglge af
en manuel sagsbehandlingsfejl var blevet slettet i geeldsinddrivelsessystemet og derfor ikke indgik i antallet
af kunder oplyst til Finanstilsynet i svarbrevet af 10. september 2020 (Appendix A). Ca. 2.000 af de slettede
meddebitorer anses for at vaere omfattet af muligheden for kompensation. Efter det blev opdaget, at kunder
var blevet slettet, steg det samlede antal kunder, der var omfattet af den individuelle kommunikation i
overensstemmelse med Finanstilsynets pabud nr. 2, fra oprindeligt 194.000 til ca. 197.000 kunder. | henhold
til pabud nr. 2 skal Banken ved individuel kommunikation informere alle kunder, som kan vaere bergrt af
fejlagtig geeldinddrivelse. Antallet af kunder, hvis sager skal genberegnes, er sdledes 197.000. Der henvises
til figur 1 for en illustration heraf. De 194.000 kunder udggr det antal kunder, der er omfattet af pabud nr. 2,
som oplyst over for Finanstilsynet i svarbrevet af 20. oktober 2020 (Appendix B). Den utilstraekkelige
manuelle proces blev anvendt fra indfgrelsen af gaeldsinddrivelsessystemet i september 2004 og indtil
slutningen af 2015, hvor Banken blev opmaerksom pa den ukorrekte proces, hvor kunder blev slettet fra
systemet. | det omfang disse kunder er pavirket af de fire hovedarsager, vil de ogsa blive afhjulpet.
Finanstilsynet blev ved skriftlig henvendelse af 26. november 2020 orientereret om disse yderligere kunder.



Zero orinsignificant In scope for
risk of overcollection recalculation

152

406
400 Total no. of customers
with cases in scope for
350 recalculation
300 No. of customers
254 potentially in scope for
107 redress 57
250
197
14
200
36 ]
150 24 24 .
15 108 15 I
|
100
50
o

All customers Non-DK DK Customers Non-payers Lessthan3 Entering Customers  Add customers Add less than 3 Add active non- Add Deltasince Customers Closed
customer years correct potentially in entering years payers Dec'l@ with cases ' customers with
scope for carrect subject to no payments
redress recalculation
[(31Dec2019)

Thousands

Figur 1 Fordeling af omfattede kunder — Antal kunder omfattet af muligheden for kompensation (108.000) over for det samlede antal
kunder, hvis sag skal genberegnes (197.000)

| lighed med fordelingen mellem kunder med mulighed for kompensation og kunder omfattet af pabud nr. 2
i Appendix 1 til Bankens svarbrev af 20. oktober 2020 til Finanstilsynet (Appendix B) viser figur 1 oven for en
grafisk gengivelse af det opdaterede antal kunder, efter det blev opdaget, at meddebitorer var blevet slettet.

Fgrste kolonne til venstre viser det samlede antal kunder, der er registreret i Bankens
geeldsinddrivelsessystemer, i alt 406.000 kunder pr. 31. december 2019. For kunder, der efterfglgende er
blevet registreret i geeldsinddrivelsessystemerne, er der anvendt manuel kontrol- og

sikkerhedsforanstaltninger for at sikre korrekt geeldsinddrivelse. Der henvises til Bankens svar pa spgrgsmal
4 i svarbrevet til Finanstilsynet af 10. september 2020 (Appendix A) for en beskrivelse af foranstaltninger og
tiltag.

Bankens undersggelser har vist, at det muligvis ikke er alle de 406.000 kunder, der er bergrt af de
konstaterede fejl i geeldsinddrivelsessystemerne. Antallet af kunder, der potentielt kan veere bergrt af
fejlagtig geeldsinddrivelse, dvs. at de som fglge af de konstaterede systematiske fejl har lidt et gkonomisk
tab, kan reduceres til 108.000 kunder. Undersggelser har vist, at visse kunder (vist i gra kolonner i figur 1
ovenfor) enten ikke — eller kun i ubetydeligt omfang — er i risiko for at veere bergrt af overopkraevning, og
derfor ikke anses for at vaere omfattet af muligheden for kompensation. Der henvises til Bankens svar pa
spgrgsmal 5 i svarbrevet til Finanstilsynet af 10. september 2020 (Appendix A) for en definition af de i figur 1
anfgrte kategorier, hvorved antallet af kunder omfattet af muligheden for kompensation reduceres fra
406.000 til 108.000. For visse af de kunder, der ikke er omfattet af muligheden for kompensation, skal
sagerne dog genberegnes og korrigeres for at sikre korrekt geeldsinddrivelse og korrekte data i Bankens
systemer. Antallet af kunder, hvis sager skal genberegnes, udggr saledes 197.000, idet de kan vaere bergrt af
de systemiske datafejl, men de anses ikke alle for at vaere bergrt i en grad, hvor de har lidt et gkonomisk tab.

Kategorien "’Closed customers with no payments”, der er vist i figur 1 ovenfor, defineres som kunder, for
hvem Danske Banks krav ikke laengere bestar, og hvor kunden aldrig har betalt afdrag pa galden og derfor
heller ikke kan have lidt et gkonomisk tab ved Bankens eventuelt uberettigede inddrivelse. Disse kunder er
derfor ikke bergrt af de fire hovedarsager.

Banken vil undersgge og genberegne alle sager vedrgrende de 197.000 kunder, der er omfattet af pabud nr.
2, og efterfglgende oplyse de enkelte kunder om resultatet af undersggelsen, hvilket forventes at ske inden
juli 2021. De 108.000 kunder, der er omfattet af muligheden for kompensation, er indeholdt i det oplyste
antal kunder, der er omfattet af genberegning.



2.2. Status pa afhjselpning og trufne foranstaltninger

Banken har i alt orienteret 175.000 kunder om, at deres inkassogeeld muligvis kan vaere bergrt af fejlene i
geeldsinddrivelsessystemerne. Fejlene i inddrivelsessystemerne er forskelligartede, og ikke alle fejl har
ngdvendigvis medfgrt et gkonomisk tab for den bergrte kunde. For den resterende kundegruppe, som
Banken pa grund af kundernes szrlige omstandigheder ikke kan kommunikere direkte med, arbejder
Banken i gjeblikket pa Igsninger til underretning af kunderne. Denne gruppe bestar hovedsageligt af kunder,
der ikke er fysiske personer, sdsom dgds- eller konkursboer, samt kunder, for hvem Banken ikke laengere er
i besiddelse af de ngdvendige kontaktoplysninger. Desuden er Banken, bistaet af eksterne
samarbejdspartnere, i gang med at undersgge, hvordan Banken skal forholde sig til kunder, til hvem det ikke
leengere er muligt at betale kompensation.

Bankens tiltag og proces for at afhjalpe kunder, der er bergrt af de fire hovedarsager i Bankens
geeldsinddrivelsessystemer, forlgber i henhold til planen. Banken forventer, at alle bergrte kunder vil vaere
blevet afhjulpet senest den 1. juli 2021.

Pr. 1. februar 2021 havde 617 kunder modtaget kompensation (et pengebelgb) for Bankens uberettigede
inddrivelse af gaeld og er blevet tilbudt muligheden for at indberette et yderligere indirekte tab, safremt de
mener, at de ikke er blevet fuldt kompenseret for deres tab. Den samlede vaerdi af kompensationen til de
617 kunder udggr 671.433 kr. Disse kunder er blevet gennemgaet i et segment pa ca. 83.000 kundesager fra
gruppen af kunder, der er omfattet af muligheden for kompensation (dvs. de 108.000 kunder).

Fordeling af kompensation udbetalt til kunder pr. 1. februar 2021:

e 47 kunder har modtaget mere end 2.000 kr. (hgjeste belgb udggr indtil videre ca. 52.000 kr.)

e 162 kunder har modtaget mere end 1.000 kr. (de 47 kunder er indeholdt i dette tal)

e 455 kunder har modtaget mindre end 1.000 kr.
Banken vurderer, at mellem 10.000 og 15.000 kunder er bekraeftet som vaerende berettigede til godtggrelse
(reduktion af restgeeld, udbetaling af kompensation eller en kombination heraf) for Bankens delvist
uberettigede inddrivelse af geeld som fglge af de fire hovedarsager.

Ud over gennemgangen af de ca. 83.000 kunder i gruppen af kunder, der er omfattet af muligheden for
kompensation, har Banken gennemgaet sager for ca. 10.000 kunder, for hvilke der er en ubetydelig risiko for
overopkraevning, og Banken har konstateret, at ingen af disse kunder er berettiget til godtggrelse. Det
samlede antal kunder, der er gennemgaet, udggr saledes ca. 93.000.

3. SVAR PA SPORGSMALENE
Hgringssvar vedrgrende gaeldsinddrivelse:

3.1
SP@RGSMAL 1.1: Forbrugerombudsmanden skal anmode om at fé oplyst, hvor mange kunder Danske Bank
kompenserer for et gkonomisk tab som faglge af bankens fejlbehaeftede inddrivelsessystem

Banken har iveerksat en struktureret proces, hvorved alle bergrte kunder godtggres i takt med, at sagerne
genberegnes.

Kunder, der har tilbagebetalt et stgrre belgb, end hvad Banken reelt var berettiget til at opkraeve, vil blive
kompenseret fuldt ud. Dette geelder ogsa, hvis kundens krav pa tilbagebetaling over for Banken ville vaere
foreeldet. Tilbagebetalingen til kunden kan indebaere en forholdsmaessig nedskrivning af restgselden og/eller
en kontant udbetaling til kunden.



De fleste kundesager vil blive genberegnet ved hjalp af en datamodel, der er udarbejdet til dette formal.
Baseret pa transaktionsdata opdeler datamodellen retmaessigt den samlede geeld i hovedstol, renter, gebyrer
og omkostninger, og registrerer samtidig den korrekte dato for foraeldelse. Datamodellen kan saledes
fastseette den korrekte geeld, som var der ikke sket nogle fejl. En naermere beskrivelse og opggrelse af
kundernes tilbagebetalingsbelgb kan ses i afsnit 3.2.

Som anfgrt i afsnit 2 har Banken pa nuvaerende tidspunkt genberegnet ca. 83.000 kundesager blandt de
108.000 kunder, der muligvis skal kompenseres. Blandt disse sager har Banken bekraeftet, at ca. 1.500 kunder
er bergrt gkonomisk og derfor har ret til godtggrelse. Pr. 1. februar 2021 havde 617 af disse kunder modtaget
kompensation, og Banken har derudover informeret 58 kunder om deres individuelle kompensation og
anmodet om de oplysninger, der kreeves for at overfgre belgbet. Kunderne modtager omgaende
tilbagebetaling, sa snart Banken har modtaget oplysningerne. De resterende kunder, der er identificeret som
veerende gkonomisk bergrt, vil blive orienteret herom snarest muligt. For alle disse kunder gzelder det, at
visse IT-relaterede udfordringer og juridiske forhold skal afklares, fgr korrekt kommunikation kan ske.

SP@RGSMAL 1.2: Hvor mange kunder der far omberegnet deres gaeld til Danske Bank

Som anfgrt i afsnit 2 vil i alt 197.000 kunder fa deres sag genberegnet, og Bankens undersggelser har vist, at
108.000 heraf potentielt kan vaere gkonomisk bergrt som fglge af de fire hovedarsager. Der henvises til
Bankens svar pa spgrgsmal 5 i svarbrevet til Finanstilsynet af 10. september 2020 (Appendix A), i forhold til
vurderingen af kunder, der kan have lidt et gkonomisk tab som fglge af de fire hovedarsager.

Alle kunder med forfalden inkassogaeld til Danske Bank Danmark og Realkredit Danmark eller til de
inkassoselskaber, som disse danske enheder har indgaet aftale med, og hvor Banken har et juridisk gyldigt
krav pa at inddrive gaelden, vil fa deres sag undersggt og deres gaeld genberegnet, uanset om de har betalt
afdrag pa gaelden eller ej.

Alle kunder, der tidligere har haft geeld til ovennaevnte enheder, og hvor Bankens krav mod dem ikke lzengere
er geeldende, f.eks. pa grund af foraeldelse, vil fa deres sager genberegnet, hvis de har afdraget pa deres gaeld.
Sadanne sager vil blive genberegnet, uanset om kundens mulige krav mod Banken er foraeldet.

| forhold til de kunder, hvor Danske Banks krav over for kunden ikke laengere bestar, og hvor kunden aldrig
har betalt afdrag pa geelden, vil kundens restgaeld ikke blive genberegnet, da kundens restgaeld udggr 0 kr.
Eftersom disse kunder aldrig har betalt afdrag pa geelden, kan disse kunder heller ikke have lidt et gkonomisk
tab ved Bankens eventuelt uberettigede inddrivelse, og kunderne er derfor ikke gkonomisk bergrt. Samlet er
der 57.000 kunder, hvor Danske Banks krav over for kunden ikke laengere bestar, og hvor kunden aldrig har
betalt afdrag pa deres gaeld. Kunderne vil individuelt pr. brev blive informeret om, at deres foraeldede geeld
ikke leengere bestar, og at deres foreeldede geeld potentielt kan have veeret pavirket af fejlene i
geeldsinddrivelsessystemerne, men at en eventuel fejl ikke kan have medfgrt et gkonomisk tab for dem. Disse
57.000 kunder er saledes ikke blandt de 197.000 kunder, der vil fa deres sag undersggt i forhold til de fire
hovedarsager og fa deres geeld genberegnet. Der henvises til figur 1 i afsnit 2.2. for en illustration heraf.

Forelgbigt har Banken undersggt kundesager, der kan vaere bergrt af hovedarsag 1 og 2, og Banken har betalt
kompensation til nogle af kunderne pa baggrund af de individuelle genberegninger. Desuden er Banken for
nylig begyndt at gennemgad kundesager, der kan veere bergrt af hovedarsag 3 og 4. Det bemaerkes, at
hovedarsag 3 og 4 alene vedrgrer et adskilt og begraenset segment af kunder. Disse ca. 11.000 kunder er
iblandt de 108.000 kunder, der er omfattet af muligheden for kompensation. Fzlles for disse kunder er, at
fejlene stammer fra en fejlagtig og forkert enkeltstdende migrering til gaeldsinddrivelsessystemerne i 2004.
For en naermere beskrivelse af hovedarsag 3 og 4 henvises der til afsnit 2.3 og 2.4 i Bankens brev til
Finanstilsynet af 10. september 2020 (Appendix A).



Arbejdet med genberegning af samtlige kundesager er fortsat i gang, og Banken bestraeber sig pa at afslutte
afhjaelpningen inden juli 2021.

SP@RGSMAL 1.3: Banken bedes oplyse, ud fra hvilke kriterier banken vurderer, om kunderne skal
kompenseres

Fejlene i gaeldssagerne opstar ved sagens overgang til inkasso og registrering i inddrivelsessystemerne.

Banken foretager en fuldsteendig genberegning af kundens individuelle sag fra den dato, hvor gzlden blev
overfgrt til et af de fejlbehaeftede geeldsinddrivelsessystemer frem til en eventuel afhjalpningsdato. Som led
i den fulde genberegning undersgges det, hvorvidt gaeldens hovedstol, renter, omkostninger og gebyrer er
korrekt opgjort. Eventuelle helt eller delvist foreeldede eller fejlagtigt registrerede gaeldsposter rettes i
gaeldsinddrivelsessystemerne, og safremt den foretagne genberegning viser en overbetaling, modtager
kunderne kompensation, herunder kompensation for den tid, hvor kunden burde have haft belgbet til
radighed, medmindre den uretmaessigt opkraevede geeld kan modregnes i anden restgaeld.

Banken har vedtaget en raekke kompensationsprincipper, hvorefter kunder, der er bergrt af de fire
hovedarsager, kompenseres fuldt ud. De vedtagne kompensationsprincipper lyder saledes:

e Banken vil stille kunden gkonomisk, som om fejlene ikke var sket.

e Banken vil betale kompensation til kunderne pa baggrund af data, der gar sa langt tilbage i tiden som
muligt.

e Hvis derikke findes udtgmmende oplysninger om en kundes sag, vil Banken anvende forudsaetninger
i kundens faver.

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

e Banken vil fastlaegge en procedure for behandling af krav pa kompensation baseret pa indirekte tab.

e Banken vil pd vegne af kunderne i videst mulige udstraekning godtggre SKAT for tabte
skatteindtaegter som fglge af de fire hovedarsager.

3.2

SPORGSMAL 2.1: Danske Bank bedes oplyse, hvordan har Danske Bank i givet fald har opgjort
tilbagebetalingsbelgb til de bergrte kunder

Som beskrevet i afsnit 3.1 ovenfor foretager Banken en fuld genberegning af kundens sag(er).

| tilbagebetalingsbelgbet indgar alle fejlagtigt opkreevede og betalte foreeldede geeldsposter eller
uberettigede tilskrevne omkostninger, herunder rente, renters rente, gebyrer og omkostninger. Opggrelsen
af kundens tilbagebetalingskrav kan i visse tilfeelde veere meget kompleks henset til engagementets type,
historik og individuel haftelse i sager med flere meddebitorer, for blot at naevne nogle fa af de komplicerende
faktorer. Banken har derfor implementeret et princip, hvorefter enhver tvivl om forzeldelse eller lignende
skal komme til kundens fordel.

| det omfang kunden har en restgeeld over for Banken, justeres restgeelden med kompensationsbelgbet.
Safremt kunden har indfriet sin gaeld — eller restgeelden indfries ved den forholdsmaessige justering af gaelden
— tillaegges (rest)kompensationsbelgbet procesrente i henhold til rentelovens § 5 fra datoen for den fgrste
fejlbehzeftede opkraevning og frem til datoen for Bankens tilbagebetaling til kunden.

For en naermere beskrivelse af Bankens metode ved opggrelse af tilbagebetalingsbelgbet for bergrte kunder
henvises til afsnit 6.2 i Bankens svarbrev til Finanstilsynet af 10. september 2020 (Appendix A).



Kommunikation med kunder vedrgrende kompensation i forhold til mulige indirekte tab

Banken har tillige faciliteret en proces, hvorved alle kunder — uanset om de har lidt et direkte gkonomisk tab
eller ej — har mulighed for at anmelde et yderligere indirekte tab, sdfremt kunden mener, at vedkommende
ikke er blevet fuldt kompenseret for sit tab. Kunder kan anmelde deres eventuelle yderligere krav via denne
hjemmeside: www.danskebank.dk/tilbagebetaling.

Banken vurderer sagerne enkeltvis. Efter en konkret vurdering vil Banken kompensere kunderne for deres
eventuelle yderligere tab, safremt tabet med en rimelig grad af sikkerhed kan sandsynligggres og henfgres
til Banken.

SP@RGSMAL 2.2: Danske Bank bedes oplyse, om kunderne har modtaget en skriftlig opggrelse af deres
gzeld og af det belgb, som de har betalt til Danske Bank, sdledes at de kan efterprgve beregningen af det
tilbagebetalte belgb?

Som Appendix C vedlaegges et eksempel pa et standardiseret kundebrev vedr. udbetaling og opggrelse af
kompensation for fejlagtig inddrivelse af gaeld.

Kundebrevene indeholder et szerskilt bilag, hvoraf fremgar, hvilke af kundens konti er sendt til inkasso, det
senest foretagne afdrag pa hver af de bergrte konti, belgbet, der er betalt for meget pa kontoniveau, opgjort
tidskompensation baseret pa procesrente og endeligt det samlede belgb, kunden far tilbagebetalt.

Genberegningen af kundens gald kan som naevnt veere meget kompleks, og i en grad, hvor kunden
formodentlig ikke vil vaere i stand til at efterprgve og verificere resultatet ved at foretage sin egen
genberegning. For det tilfeelde at en kunde skulle henvende sig vedrgrende genberegningen af sin sag eller
sager, vil Banken for hver kunde have en detaljeret beregning, som Bankens kunderadgivere har direkte
adgang til. Dette omfatter tillige en oversigt over vaesentlige oplysninger og tal vedrgrende genberegningen
af kundens sag, herunder det belgb, der oprindeligt er registreret i Bankens inddrivelsessystemer, der skal
sammenlignes med de justerede geeldsbelghb, der er genberegnet ved hjzelp af en datamodel. Pa baggrund af
korrigerede geeldsbelgb viser oversigten, i forhold til relevante kompensationssager, det uberettigede belgb,
som den relevante kunde har betalt, samt et tidskompensationselement. De to elementer, overopkraevning
og tidskompensation, giver tilsammen det fulde belgb, som kunden er berettiget til (forudsat at kunden ikke
har restgeeld, hvori der kan foretages modregning).

Som Appendix D vedhzftes en oversigt over de vaesentligste oplysninger og tal i en kundesag. Det bemaerkes,
at Appendix D svarer til det standardiserede kundebrev (Appendix C).

Hvis en kunde anmoder om adgang til yderligere oplysninger om de detaljerede beregninger, der ligger til
grund for de veaesentlige tal, der fremgar af Appendix D, kan Banken udlevere kundens oprindelige og
korrigerede amortisationsforlgb som underliggende dokumentation for den foretagne genberegning.
Amortisationsforlgbene udggr resultatet af den beregning, der er foretaget ved hjxlp af datamodellen.
Banken arbejder pa at forbedre leesbarheden af resultatet, sa det bliver lettere for kunderne at fglge.

3.3

SPORGSMAL 3: I hvilket omfang tilbagebetaler Danske Bank eventuelle gvrige tab, som de bergrte
kunder mdtte have som falge af bankens fejlbehaeftede gaeldsinddrivelsessystem, jf. bilag 2.5 til Danske
Banks redeqggrelse af 10. september 2020, herunder uberettiget opkraevet inkassoomkostninger oq ekstra
skat?

Det przeciseres, at Banken ikke har opkrzaevet ekstra skat for kunder, der er sendt til inkasso. Fejlene i
inkassosystemerne har dog i visse tilfeelde medfgrt, at kunderne kan have haft et uberettiget og for hgjt
rentefradrag. Banken er i dialog med SKAT vedrgrende den skattemaessige handtering af tilbagebetalingen
til kunderne, herunder korrektion af eventuelle uberettigede renteudgifter. Banken modtog den 26. januar



2021 et bindende svar fra SKAT vedrgrende kunders skattepligt i forhold til den modtagne kompensation.
Ifglge det bindende svar skal kunder, hvis krav over for Banken ikke er foraeldede, ikke betale skat af
overopkraevningsdelen af den samlede kompensation. Tidskompensationselementet beskattes som
kapitalindkomst. Banken vil efterleve det bindende svar og kontakte alle kunder, der har modtaget
kompensation, vedrgrende beskatningen heraf.

Banken undersgger i gjeblikket samtlige af de faktiske og potentielle problemstillinger, der fremgar af bilag
2.5 i Appendix A. Denne liste er uddybet i Appendix B (bilag 2).

Sa snart undersggelsen af en yderligere problemstilling fastslar med en rimelig grad af sikkerhed, at en kunde
er pavirket af fejlene, vil Banken underrette kunden ved passende individuel kommunikation. Banken vil
kompensere kunderne, i det omfang de har lidt et direkte gkonomisk tab i relation til disse problemstillinger.

Lgbende vurdering af risiko for fejlopkraevning som fglge af yderligere problemstillinger

Banken vurderer Ipbende, hvorvidt de yderligere problemstillinger matte pakraeve, at inddrivelsen over for
kunderne bgr szettes yderligere i bero, hvis risikoen for fejlopkraevning ikke kan begraenses til et acceptabelt
niveau. Hvis en sadan risiko konstateres, vil Banken sikre, at alle aktiviteter, der matte vaere ngdvendige for
at imgdega denne risiko, iveerksaettes straks.

Foruden ovenstaende beskrivelse og det i Appendix B (bilag 2) anfgrte fglger denne opdatering:

Nr. 2 — Rykkergebyrer

Banken er fortsat i gang med at identificere de kunder, der er bergrt af uretmaessig tilskrivning af rente pa
rykkergebyrer, og forventer med en rimelig grad af sikkerhed at have identificeret disse kunder (dvs. bergrte
kunder og ikke tilbagebetalingsbelgbet) senest ved udgangen af 1. kvartal 2021. Banken forventer, at op mod
400.000 kunder er bergrt af dette siden 2005. Kort tid derefter vil Banken begynde at kontakte de enkelte
kunder. Afhjaelpningen forventes at sta pa frem til 1. juli 2021.

Nr. 10 — home-problemstilling — Maeglersalaerer

Banken har indtil videre identificeret 2.350 kunder med frivillige underskudshandler behandlet i Debt
Management via en ejendomsmaegler tilknyttet home A/S. Banken er i gang med at undersgge, om disse
kunder har lidt tab som fglge af den interne praksis om ikke at forhandle saleerer med home A/S’ maeglere.
Banken har sendt breve til ca. 1.200 kunder, som Banken har kontaktoplysninger pa, og som har benyttet
home som maegler i en frivillig underskudshandel. Kunderne er blevet oplyst om, at Banken er i gang med
gennemga deres sag og har faet kontaktoplysninger til Banken. Banken arbejder i gjeblikket pa Igsninger til
underretning af den resterende gruppe af kunder. Denne gruppe bestar hovedsageligt af kunder, der ikke er
fysiske personer, sasom dgds- eller konkursboer, samt kunder, for hvem Banken ikke lzengere er i besiddelse
af de ngdvendige kontaktoplysninger. Banken er fortsat i gang med at vurdere de mulige konsekvenser for
kunderne.

Arbejdet med genberegning af samtlige kundesager er fortsat i gang, og Banken bestraber sig pa at afslutte
analysen senest ved udgangen af 1. kvartal 2021, hvorefter betaling af kompensation bgr kunne begynde.

Nr. 11 — Ungjagtig skatteindberetning:

Pr. 15. januar 2021 havde Banken kontaktet 93.000 kunder individuelt og informeret dem om, at de
skattemaessige forhold relateret til deres geeldsinddrivelsessag er genstand for undersggelse, og at Banken
er i dialog med SKAT om dette. | samarbejde med SKAT gennemfgrer Banken i gjeblikket en raekke
koordinerings- og analyseaktiviteter for at sikre, at alle relevante parter bliver godtgjort, og at alle
udestaende indberetninger, der kan fgres tilbage til de konstaterede fejl, korrigeres.




Nr. 14 — Asset Finance — Nordania Finans

Den 11. januar 2021 blev der indledt et nyt seerskilt projekt med henblik pd at undersgge mulige
problemstillinger og kunder, der kan veere bergrt af uretmaessig tilskrivning af rente pa rykkergebyrer i
Nordania Finans. Der er endnu ikke udsendt kommunikation til kunderne, men det vil ske, sa snart de bergrte
kunder er identificeret med en rimelig grad af sikkerhed.
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SP@RGSMAL 4: Hvilke inkassoselskaber har Danske Bank brugt til inddrivelse af de fejlbehzeftede eller
potentielt fejlbehaeftede gaeldssager? Det bedes tillige oplyst, i hvilken periode Danske Bank har benyttet
de enkelte inkassovirksomheder

Banken har entreret med inkassoselskaber i relation til inddrivelsen af Bankens udestaende fordringer. Vi ggr
opmaerksom p3, at vi i denne sammenhaeng alene anfgrer de inkassoselskaber, der pa systematisk vis har
inddrevet forfalden gaeld pa vegne af Banken (og Realkredit Danmark). | denne opggrelse indgar saledes ikke
advokatselskaber, der alene har bistaet Banken med inddrivelsen af enkeltengagementer i retssager, f.eks.
konkursboer. Banken har i disse sager outsourcet kundesagerne til advokatfirmaer i forhold til geld, der kan
inddrives ved retsskridt. Sa snart retssagen er afsluttet, tilbagefgres kundesagen til Banken med henblik pa
geeldsinddrivelse pa baggrund af retsafggrelsen.

Med udgangspunkt i ovenstaende har Banken anvendt fglgende inkassoselskaber:

e Michael Olsen & Partnere Inkasso A/S og deres samarbejdspartner Dansk Advokat Inkasso (“MOP”)
e IntrumA/Sog
e Lowell Danmark A/S (tidligere Lindorff Danmark A/S).

Michael Olsen & Partnere Inkasso A/S og deres samarbejdspartner Dansk Advokat Inkasso:
Periode: September 2006 — december 2016

Banken indgik i september 2006 en aftale med MOP vedrgrende behandling af fordringer i stgrrelsesordenen
500-10.000 kr. De fgrste kundesager blev outsourcet i oktober 2006.

| Ipbet af den samlede periode blev der outsourcet i alt 6.359 kunder til MOP. MOP har fortsat 3.188 kunder
med aktive inddrivelsessager pa vegne af Banken.

Ud af de 3.188 kunder med aktive outsourcede sager er 1.016 kunder blandt de 108.000 potentielt bergrte
kunder, der er omfattet af muligheden for godtggrelse, mens de gvrige 2.172 kunder ikke er omfattet.

Ud af de 3.171 kunder, hvis sager tidligere har vaeret outsourcet til MOP, men nu er afsluttet, er 1.831 kunder
blandt de 108.000 potentielt bergrte kunder, der er omfattet af muligheden for godtggrelse, mens de gvrige
1.340 kunder ikke er omfattet.

Banken har ikke outsourcet yderligere sager til MOP siden december 2016.

Intrum A/S:
Periode: september 2014 - november 2018

Banken indgik i september 2014 en aftale med Intrum A/S, og kort tid derefter blev den fgrste sagsportefglje
outsourcet til Intrum A/S. Portefglien vedrgrte udestdende fordringer under 100.000 kr. uden
sikkerhedsstillelse. Efterfglgende er flere portefgljer af sager outsourcet blandt andet med henblik pa at
afbryde foraeldelse.



| Igbet af den samlede periode blev der outsourcet i alt 50.739 kunder til Intrum A/S. Intrum A/S har fortsat
14.774 kunder med aktive inddrivelsessager pa vegne af Banken.

Ud af de 14.774 kunder med aktive outsourcede sager er 6.949 kunder blandt de 108.000 potentielt bergrte
kunder, der er omfattet af muligheden for godtggrelse, mens de gvrige 7.825 kunder ikke er omfattet.

Ud af de 35.965 kunder, hvis sager tidligere har vaeret outsourcet til Intrum A/S, men nu er afsluttet, er 10.191
kunder blandt de 108.000 potentielt bergrte kunder, der er omfattet af muligheden for godtggrelse, mens
de @vrige 25.774 kunder ikke er omfattet.

Banken har ikke outsourcet nye sager til Intrum A/S siden november 2018.

Lowell Danmark A/S (tidligere Lindorff Danmark A/S):
Periode: september 2006 - oktober 2019

Lowell Danmark A/S overtog Lindorff Danmark A/S i oktober 2018. Banken indgik i september 2006 en aftale
med Lindorff A/S vedrgrende behandling af fordringer i stgrrelsesordenen 500-10.000 kr. | februar 2013 blev
det besluttet at afslutte en veaesentlig del af portefgljen, og hovedparten af sagerne blev tilbagefgrt til Danske
Bank. Lowell har dog stadig nogle fa aktive sager.

| november 2018 indgik Banken en aftale med Lowell A/S om at indlede et nyt samarbejde. Den fgrste
portefglje af sager, der blev outsourcet til Lowell Danmark A/S i henhold til denne aftale, havde fokus pa
afbrydelse af foraldelse. Banken har senere udvidet portefgljen, og den seneste portefglje blev overdraget
til inddrivelse i oktober 2019.

| Igbet af den samlede periode blev der outsourcet i alt 1.519 kunder til Lowell A/S. Lowell A/S har fortsat
989 kunder med aktive inddrivelsessager pa vegne af Banken.

Ud af de 989 kunder med aktive outsourcede sager er 240 kunder blandt de 108.000 potentielt bergrte
kunder, der er omfattet af muligheden for godtggrelse, mens de gvrige 749 kunder ikke er omfattet.

Ud af de 530 kunder, hvis sager tidligere har vaeret outsourcet til Lowell A/S, men nu er afsluttet, er 209
kunder blandt de 108.000 potentielt bergrte kunder, der er omfattet af muligheden for godtggrelse, mens
de gvrige 321 kunder ikke er omfattet.

Banken har ikke outsourcet nye sager til Lowell A/S siden oktober 2019.

3.5

SP@RGSMAL 5: Hvor mange af de bergrte kunder har faet deres sag sendt til inkasso? Det bedes oplyst,
hvor mange kunder der er blevet sendt til inkasso hos hvert enkelt inkassoselskab, som Danske Bank har
benyttet.

Vi forstar Forbrugerombudsmandens spgrgsmal som “Hvor af mange af de bergrte kunder har faet deres sag
sendt til ekstern inkasso”, idet samtlige bergrte kunder indgar i Bankens interne inkassoafdeling.

Banken har i alt outsourcet 50.739 kunder til Intrum A/S og 1.519 kunder til Lowell Danmark A/S. | alt er der
outsourcet 6.359 kunder til MOP. Der henvises til specifikationen ovenfor i afsnit 3.4.

Intrum A/S og Lowell Danmark A/S har den 20. januar 2021 indsendt deres svar pa hgringsbrevet fra
Forbrugerombudsmanden. Det fremgar imidlertid af deres svar, at Banken har outsourcet 51.607 sager til
Intrum A/S og 1.568 kunder til Lowell Danmark A/S.
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Intrum A/S
Ifplge Bankens optegnelser er der i alt outsourcet 50.739 kunder til Intrum A/S.

Bankens optegnelser tager udgangspunkt i det samlede antal CPR- og CVR-numre, der i
geeldsinddrivelsessystemerne star registreret som vaerende outsourcet. Intrum A/S har informeret Banken
om, at de pa grund af data-cleanup for visse kunder, der fandt sted for fem ar siden, ikke leengere er i
besiddelse af CPR- eller CVR-numre. For disse aldre sagers vedkommende matte Intrum A/S beregne et
estimat ud fra et princip om, at kombinationen af et sags- og et fordringsnummer udggr én kunde, og Intrum
kan derfor have angivet et hgjere antal kunder end Banken.

Forskellen mellem de oplyste antal kunder med aktive sager, hvor Banken har anfgrt 14.774 kunder og Intrum
A/S 11.625, skyldes sager, der er tilbagefgrt fra Intrum A/S. Nogle af disse kunders sager er registeret som
afsluttet i deres system, men ikke i Bankens.

Lowell A/S

Ifplge Bankens optegnelser er der i alt outsourcet 1.519 kunder til Lowell A/S.

Bankens opggrelse af antal kunder, der er outsourcet til Lowell A/S, tager udgangspunkt i det samlede antal
CPR- og CVR-numre registreret i gaeldsinddrivelsessystemerne. Dette tal er desuden baseret pa en raekke
kriterier, herunder at al dokumentation skal veere udleveret til inkassoselskabet, for kundens sag kan anses
for outsourcet. En reekke kundesager er tilbagefgrt pa grund af manglende dokumentation. Nogle af disse
sager indgar i Lowell A/S’ samlede antal kunder, men ikke i Bankens.

Lowell A/S har alene oplyst antallet af aktive fordringer og ikke antallet af aktive kunder. Da en kunde kan
have flere fordringer, kan Lowell A/S’ antal vaere hgjere end det af Banken oplyste antal aktive kunder,
hvorfor det ikke er muligt at sammenligne tallene.

3.6
SPORGSMAL 6: Hvilken kontrol foretog Danske Bank af gaeldsopgdrelserne forud for overdragelsen af
kravene til inkasso?

Forud for outsourcing af inkassosagerne til de eksterne inkassoselskaber har Banken ikke foretaget anden
kontrol end registreringen i gaeldsinddrivelsessystemerne.

Den 1. oktober 2020 instruerede Banken alle dets inkassoselskaber i, at den udestaende restgzeld ikke matte
tilskrives rente, samt at inkassoselskaberne skulle ivaerkseette et midlertidigt inddrivelsesstop. Denne instruks
er individuelt valideret af alle inkassoselskaber. Galdsinddrivelsen kan fgrst genoptages, nar genberegning
er foretaget og valideret, eller hvis en kunde selvanmoder herom, da vi ikke har ret til at afvise en anmodning
om at afdrage pa geeld. | givet fald understreger vi over for kunden, at der er en risiko for overbetaling, og at
vi i sa fald vil foretage en tilbagebetaling og kompensere kunden.

Danske Bank har desuden igangsat et projekt, der blandt andet har til formal at gennemga og optimere
processen for outsourcing af sager til inkassoselskaber. Fgr denne proces er pa plads, vil der ikke blive
foretaget yderligere tiltag over for kunder, hvis sager er outsourcet til et inkassoselskab, end de tiltag, der
allerede er iveerksat for kunder med potentielt fejlbehaeftede sager handteret internt i Banken.
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Hgringssvar vedrgrende kundesager:

3.7

QUESTION 7: Det fremgar af en artikel trykt i Berlingske den 31. august 2020, at Danske Bank har sggt at
inddrive et krav fra en forbruger ved navn - Danske Bank bedes fremlaegge alle dokumenter i
ggm- herunder udskrift af hvordan gaelden er registreret i DCS, samt redeggre for, hvorledes
Danske Bank opgjorde kravet, inden Danske Bank sendte kravet til inkasso hos Intrum.

.
Restgzeld B <. o 14.01.2021
Privat konto - (nu konto - vedr. kautionsforpligtelse)

Sagens dokumenter vedlagges som Appendix 3.7, der indeholder fglgende sagsakter:
Bilag 3.7.4: Brev af den 10.10.1996 til

(nu )
(nu konto )
Bilag 3.7.5: Brev af den 02.06.1998 til

Bilag 3.7.6: Saldomeddelelser/ arsoversigter for perioden 1998 til 2006
Bilag 3.7.7: Betalingsaftale
Bilag 3.7.8: Saldooverblik fra DCS

Bilag 3.7.1: Gaeldsbrev underskrevet af-
Bilag 3.7.2: Selvskyldnerkaution underskrevet af
Bilag 3.7.3: Kontoudskrifter nr. 3-5 for konto

Redeggrelse for kundens sag og opggrelse af gaelden
Den 29.10.1991 underskrev- et geeldbrev pa - kr. til Den Danske Bank, jf. bilag 3.7.1. | samme

forbindelse den 30.10.1991 underskrev - (nu -) en selvskyldnerkaution pa - kr., jf.

bilag 3.7.2.

Lanedokumentet og selvskyldnerkautionen blev underskrevet af vitterlighedsvidner.

- afviklede geelden med - kr. pr. maned som aftalt i henhold til gaeldsbrevet til og med den
26.02.1993, jf. bilag 3.7.3.

Kontoen overgik til inkasso ifglge kontoudskrifterne med et belgb p3 [ <.

Banken henvendte sig den 10.10.1996 til - med henblik pa afvikling af kautionsforpligtelsen, og den
02.06.1998 oplyste Banken -, at - havde indledt gaeldssanering, jf. bilag 3.7.4 - 3.7.5. Senere
fik - ogsa tilkendt gaeldssanering.

Der blev ikke indgaet en betalingsaftale med -
Banken sendte arligt saldomeddelelser/ arsoversigter til -, jf. bilag 3.7.6.

Outsourcing af sagen til Intrum A/S
1 2014 blev inddrivelsen af tilgodehavendet opgjort til - kr. outsourcet til Bankens samarbejdspartner
Intrum A/S. Tilgodehavendet blev opgjort i henhold til registreringen i DCS.

Under sagens behandling ved Intrum A/S underskrev - den 22.12.2014 en betalingsaftale. Gaelden
blev opgjort til kr. -, jf. bilag 3.7.7. Samtidigt blev det aftalt, at - skulle afdrage pa geelden
med - kr. pr.maned fgrste gang den 01.01.2016. Det blev aftalt, at geelden ikke skulle tilskrives renter.

| 2015 konstaterede Banken, at betalingsaftalen indgdet den 22.12.2014 indeholdte forzeldede renter, og
derfor tilrettede Banken pa dette tidspunkt opggrelsen af geelden. Hovedstolen i 2015 burde have veeret
- kr. Banken orienterede Intrum A/S herom.
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- har sidenhen afdraget - kr. pr. mdned fgrste gang den 15.02.2016. - har pr. dags

dato betalt [l <. hvilket beigb er fragaet direkte pa hovedstolen.

Gazlden fremkommer saledes:

Geald overgaet til inkasso

Foreeldede renter i henhold til bilag 3.7.3
Korrigeret hovedstol pr. den 26.02.1993
Dividende fra - geaeldssanering

Ny hovedstol

Indbetalinger fra - i perioden 2016-2020
Restgeeld pr. 14.01.2021

Seneste afdrag pa geelden blev foretaget den 01.09.2020.
Udskrift fra DCS vedlaegges som bilag 3.7.8.

3.8

QUESTION 8: Det fremgar af en artikel trykt i Berlingske den 30. august 2020, at Danske Bank har inddrevet
et krav hos en kunde ved navn - og at kravet var opgjort forkert. Danske Bank bedes fremlaegge
samtlige dokumenter i sagen, herunder udskrift af hvordan gzelden er registreret i Danske Banks Debt
Collection System (DCS), samt redeggre for, hvorledes Danske Bank opgjorde kravet, inden kravet
eventuelt blev sendt til inkasso hos et inkassoselskab.

| Debitor N |

har den 31.08.2020 fet tilbagebetalt || «r.
Konto - tidl. konto - og efterfplgende benaevnt -
Konto tidl. konto

Sagens dokumenter vedlagges som Appendix 3.8, der indeholder fglgende sagsakter:

Bilag 3.8.1: Geeldsbrev af den 22.08.1985

Bilag 3.8.2: Bogfgringsjournaler

Bilag 3.8.3 Posteringsliste for Iénekon’

Bilag 3.8.4: Brev af den 26.05.1988 til

Bilag 3.8.5: Fogedrekvisition og opggrelse af krav i fogedretten

Bilag 3.8.6: Brev af den 20.12.1989 fra advokat til banken

Bilag 3.8.7: Kontoudskrifter og posteringslister over inkassokonto - som efterfglgende bliver til konto
Bilag 3.8.8: Udskrift fra DCS konto

Bilag 3.8.9: Brev af den 02.10.2020 til

Bilag 3.8.10:  Kontoudskrift for konto for perioden 02.10.1987 til 31.12.1988

Bilag 3.8.11:  Dom af den 20.12.1988 for konto

Bilag 3.8.12:  Kontoudskrift for konto - efterfplgende - for perioden 31.12.1989 til 26.08.2001
Bilag 3.8.13:  Saldomeddelelser/arsoversigter for 1996 til 2006

Bilag 3.8.14:  Udskrift fra DCS konto -

- havde oprindeligt 2 konti til inddrivelse:

- Lan konto tidl. konto
- Kassekredit konto tidl. konto

13



Inddrivelsen af tilgodehavenderne har ikke vaeret outsourcet.

Redeggrelse for kundens sag og opggrelse af gaelden vedr. konto “
Den 22.08.1985 underskrev - et geeldsbrev pd i alt - kr., jf. bilag 3.8.1.
Geelden skulle tilbagebetales med [l kr. hver maned farste gang den 31.08.1985. Den 22.06.1987

underskrev - en ydelsesnedsattelse, hvor den manedlige ydelse blev nedsat fra - kr. til
I . indtil den 31.12.1989. Det fremgar af bilag 3.8.1.

- betalte Igbende pa kontoen senest den 28.04.1988, jf. bilag 3.8.2. Af de underliggende
bogfgringsjournaler fremgar de enkelte posteringer, som er foretaget i et bestemt tidsrum sammen med
diverse andre posteringer (anonymiseret) pa andre konti foretaget i samme tidsrum. - forte et
samlekonti-system. For overskuelighedens skyld har Banken samlet alle posteringer foretaget i perioden
31.07.1985 til 26.05.1988 pa netop konto [l i en posteringsliste, jf. bilag 3.8.3.

Kontoen overgik til inkasso den 26.05.1988 pga. misligholdelse, hvor geelden udgjorde - kr., jf. bilag
3.8.4. Kontoen fik i den forbindelse nyt kontonummer -

Galden blev den 02.12.1988 fremsendt til fogedretten, hvor Bankens advokat opgjorde gaelden til -

kr. Til hovedstolen tillagdes inkassosalaer pa - kr., rekvisitionsgebyr - kr. og renter -

kr. — hvorfor gzelden i alt udgjorde - kr., jf. bilag 3.8.5. Den 14.02.1989 blev kontoen opgjort i
fogedretten til - kr., hvor - afgav insolvenserklaering samt indgik en afviklingsaftale pa

B < o méned.

Bankens advokat afregnede sagen den 20.12.1989, hvor vedkommende oplyste, at - samlet havde
betalt - kr. til ham efter fogedretsmgdet, jf. bilag 3.8.6.

- startede herefter med at betale - kr. direkte til banken fgrste gang den 12.01.1990, jf. bilag
3.8.7. Af bilaget fremgar det, at der den 25.01.1990 blev haevet - kr., da Banken lukkede kundens
budgetkonto - Herudover blev der samme dag bogfgrt advokatomkostninger for- kr.larene
1991, 1992 og 1993 var kontoen rentefritaget, ogi 1996 tilskrev Banken renter for arene 1944, 1995 og 1996.
| denne forbindelse skiftede kontoen kontonummer til konto - Den 24.09.2004 blev kontoen
overfgrt til Bankens inkassosystem DCS. Kunden afdrog fortsat og geelden blev indfriet den 06.04.2020.
Gealden fremgar af DCS systemet med - kr., jf. bilag 3.8.8.

Banken valgte den 28.08.2020 at genberegne kontoen, og besluttede pa det grundlag at tilbagebetale et

belgb til - samt kompensation pd i alt - kr., jf. bilag 3.8.9.
Redeggrelse for kundens sag og opggrelse af gaelden vedr. konto m

- havde en kassekredit med et maksimum pa - kr. Kontoen blev overtrukket den 30.11.1987,
jf. bilag 3.8.10, og kontoen blev sendt til inkasso den 26.05.1988 med et krav pa - kr.

Banken sendte i august 1988 kontoen til Advokat - med henblik pa retlig inddrivelse af gaelden. Den
20.12.1988 blev der afsagt dom, hvoraf fremgar, at - skulle betale - kr. med tillaeg af renter
fra den 22.08.1988 og sagens omkostninger pa - kr., jf. bilag 3.8.11.

Bankens advokat afregnede sagen i december 1989 sammen med den anden konto - Banken er
desveerre ikke i besiddelse af afregningen. Banken bogfgrte de tilkendte omkostninger fra dommen pa konto
I o< 25.01.21990, jf. bilag 3.8.12. | drene 1991, 1992 og 1993 var kontoen rentefritaget, og i 1996
tilskrev banken renter for arene 1994, 1995 og 1996. | denne forbindelse skiftede kontoen kontonummer til

konto -
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Banken sendte arligt saldomeddelelser/ drsoversigter til -, jf. bilag 3.8.13. Da arsoversigten af den
31.12.2006 var det seneste som afbrgd foraeldelsen, og - aldrig havde betalt eller afviklet pa gaelden
efter domsafsigelsen, blev sagen afsluttet som foraeldet i 2017.

Gaelden er registreret i DCS systemet som foraeldet med en restgaeld pa - kr., jf. bilag 3.8.14.

Redeggrelse
- geeld blev indfriet i april 2020, men en forelgbig underspgelse gav det forkerte resultat, at kunden
var “geeldfri” pr. november 2010. Kunden blev den 28. august 2020 informeret om, at hun var berettiget til

kompensation fra Banken pd i alt - kr.

Banken havde for hurtigt konkluderet, at kunden var berettiget til kompensation svarende til afdragene i
perioden november 2010 til april 2020 samt tidskompensation. Begrundelsen for kompensationen var, at
Banken i forbindelse med genberegningen af sagen i august 2020 konstaterede, at der manglede
dokumentation for perioden 1998-2002, der kunne vise, om kunden var blevet behgrigt oplyst om sit
ansvar for at indberette renteudgifter til skattemyndighederne. Disse oplysninger var blevet slettet i
forbindelse med sletningen af en server som led i GDPR-aktiviteter. Banken besluttede pa den baggrund at

betale kompensation til -

Banken er efterfglgende — i forbindelse med de videre undersggelser og kundesagen — blevet opmaerksom
pa, at den manglende dokumentation ikke giver ret til kompensation i den konkrete sag. Banken vurderer
derfor ikke, at der er sket en fejl i forbindelse med inddrivelsen, idet - ikke var bergrt af nogen af de
fire hovedarsager, der pavirkede inddrivelsessystemerne. Banken agter ikke at s@ge tilbagebetaling af
kompensationen, da Banken tidligere har informeret kunden om, at der ville blive udbetalt kompensation.

3.9

QUESTION 9: Forbrugerombudsmanden har den 3. december 2020 modtaget en henvendelse fra en
forbruger ved navn - der oplyser, at Danske Bank har opkrzevet et belgb fra hende som fglge af
et 1an, som hendes daveerende mand optog, uden hun havde givet samtykke hertil. Det fremgar af
henvendelsen, at Danske Banks kontonummer er - Danske Bank bedes fremleegge samtlige
dokumenter i sagen, herunder udskrift af hvordan geelden er registreret i DCS, om - samt redeggre

for, hvorledes Danske Bank opgjorde kravet, inden det blev opkraevet hos -

Restgeeld kr. (gzld indfriet i august 2009)

Sagens dokumenter vedlaegges som Appendix 3.9, der indeholder fglgende sagsakter:

Bilag 3.9.1: Brev af 24.01.2006

Bilag 3.9.2: Brev af 08.03.2006

Bilag 3.9.3: Brev af 11.05.2006

Bilag 3.9.4: Brev af 22.08.2006

Bilag 3.9.5: Brev af 15.11.2006

Bilag 3.9.6: Kontoudskrifter fra 01.01.2006

Bilag 3.9.7: Dom af 03.07.2007

Bilag 3.9.8: Udskrift fra retsbogen 03.07.2007

Bilag 3.9.9: Udskrift af fogedretsmgde den 21.01.2008 og kaeremal
Bilag 3.9.10:  Udskrift af retsbogen for Vestre Landsret
Bilag 3.9.11: Klage til Pengeinstitutankenaevnet

Bilag 3.9.12:  Opggrelse over gaeld pr. 27.08.2009
Bilag 3.9.13:  Fremsendelse af indfrielsesbelgb
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Bilag 3.9.14:  Mail fra advokat af 07.10.2009

Bilag 3.9.15:  Aflysning af udlzeg i de to ejendomme
Bilag 3.9.16:  Afggrelse fra Pengeinstitutankenaevnet
Bilag 3.9.17:  Udskrift fra DCS

Introduktion
Gzlden, der har vaeret under inkassobehandling, henfgres til konto -

Kontoen blev sendt til inkasso pa grund af overtraek. Der var tale om en Danske Privat konto, der alene var
ejet of [N

Som det fremgar af nedenstdende sagsforlgb, har sagen vaeret behandlet af Advokat Gruppen i Arhus, der
har vaeret Danske Banks advokat i sagen. - var i sagen repraesenteret af Ret & Rad Advokater ved
Advokat - Der foreligger dom i sagen, og sagen har ogsa vaeret behandlet i fogedretten.

Vedrgrende Ian optaget af - eksmand, -, kan det oplyses, at denne geeld ikke vedrgrer
inkassosagen. | maj 2005 bevilgede Danske Bank en forhgjelse af en kreditfacilitet til en virksomhed, der ejes
af - Til sikkerhed for denne kredit, 13 2 ejerpantebreve i deres faelles ejendomme. Vi kan ikke i sagen
se, hvorndr eller hvorvidt Danske Bank blev bekendt med skilsmissen. - og - bodeling i
forbindelse med skilsmissen, er Banken uvedkommende.

I 2005 havde - folgende tre feelleskonti med -:

- Budgetkonto med kontonummer - - overtog kontoen i begyndelsen af 2010.

- Danske Privat konto med kontonummer , der var navngivet - Denne konto blev
opgjort den 09.09.2009 og indestiende pa [ «r. vlev overfart til budgetkonto |

- Danske Privat konto med kontonummer -, der blev opgjort i august 2006, da kontoen ikke
lengere blev benyttet. Indestaende pa [l <. blev overfart til budgetkonto |

Danske Bank har ikke pa noget tidspunkt forhindret - i at fa adgang til disse konti.

Danske Bank afviser, at der er opkraevet renter og gebyrer, som Banken ikke var berettiget til pa

kontonummer ||l I h=r indfriet Bankens tilgodehavende.

Redeggrelse for kundens sag og opggrelse af geelden

Banken sendte den 15.11.2006 en opsigelse af engagementet til - pa grund af misligholdelse. Inden
fremsendelse af opsigelsen, blev der sendt flere breve til - Brevene fremgar af bilag 3.9.1-3.9.5.
Vedlagt er ogsa kontoudskrifter fra 01.01.2006 frem til, at sagen blev sendt til inkasso med et belgb pa

B . it bilag 3.9.6.

Danske Bank sendte den 29.11.2006 sagen til Advokat Gruppen, Arhus med henblik pa retlig inddrivelse af
geelden.

Den 03.07.2007 blev der afsagt en anerkendelsesdom, hvoraf fremgar, at |l skulle betale | <
med tillaeg af renter fra 21.11.2006 og sagens omkostninger pa - kr. Dommen er vedlagt som bilag
3.9.7 og udskrift fra retsbogen er vedlagt som bilag 3.9.8.

Den 21.01.2008 blev der gennemfgrt en fogedsag ved Retten i Arhus, hvorved gaelden blev opgjort til

I

Der blev gennemfgrt en fogedsag ved Retten i Arhus. Gaelden blev opgjort til - kr.
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Geaelden fremkom saledes:
Hovedstol

Renter

Tilkendte omkostninger
-tilbagebetalt afgift
-tilbagebetalt afgift

Tilkendt mgdesalaer

| alt

Der blev foretaget udleg i ejendommen - og -, som - pa davaerende tidspunkt ejede

sammen med - Kendelsen blev samme dag keeret af - Udskrift af fogedbog, opggrelse til
fogedretten og orientering om kaeremal er vedlagt som bilag 3.9.9.

Vestre Landsret afsagde kendelse den 14.02.2008, hvor landsretten stadfaestede fogedrettens kendelse

vedrgrende de to udlaeg i -andel af - beliggende - og - Udskrift er vedlagt

som bilag 3.9.10.
| februar 2009 klagede -til Pengeinstitutankenaevnet over Danske Bank, jf. bilag 3.9.11.

Der blev den 11.08.2009 berammet en tvangsauktion over ejendommen - Tvangsauktionen var
begeeret af - Tvangsauktionen blev afvaerget, og ejendommen blev i stedet solgt i fri handel med
overtagelse pr. 01.06.2009.

Bankens advokat, Advokatgruppen, fremsendte den 27.08.2009 opggrelse over gelden til -advokat.
Gealden blev opgjort til samlet -kr. jf. bilag 3.9.12

-advokat fremsendte den 31.08.2009 en check pa -kr. til inddaekning af Bankens samlede
tilgodehavende. Belgbet blev fremsendt med forbehold for belgbets stgrrelse, jf. bilag 3.9.13. Dette
forbehold blev frafaldet af || fladvokat ved e-mail af den 07.10.2009, jf. bilag 3.9.14.

De -i ejendommen -og af -blev efterfglgende den 10.11.2009 aflyst, jf. bilag 3.9.15.

Pengeinstitutankenavnet traf den 13.12.2010 afggrelse i -sag, hvori -ikke fik medhold i sin
klage over Banken, jf. bilag 3.9.16.

Geaelden er i DCS registreret -kr., jf. bilag 3.9.17.

3.10

QUESTION 10: Forbrugerombudsmanden har den 2. december 2020 modtaget en henvendelse fra en
forbruger ved navn [} der oplyser, at Danske Bank og Realkredit Danmark har orienteret hende og
hendes mand om, at der muligvis er fejl i deres sag om en geeld til Danske Bank og senere tvangsauktion
over deres hus. Danske Bank bedes fremlaegge samtlige dokumenter i sagen, herunder udskrift af hvordan
geelden er registreret i DCS, om -og hendes mand samt redeggre for, hvorledes Danske Bank
opgjorde kravet, inden det blev opkrzevet hos -og hendes mand.

Restgeeld - kr. (glden blev indfriet i forbindelse med en gaeldssanering i september 2018)

b = . .

Konto
Konto
Konto
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Sagens dokumenter vedleegges som Appendix 3.10, der indeholder fglgende sagsakter:

Bilag 3.10.1:  Kontoudskrift nummer 160 vedr. kontonummer -
Bilag 3.10.2:  Posteringsoversigt vedr. kontonummer -

Bilag 3.10.3:  Kreditkontrakt kontonummer -

Bilag 3.10.4:  Posteringsoversigt vedr. kontonummer

Bilag 3.10.5:  Valutaldn kontonummer -

Bilag 3.10.6:  Cirkulaereskrivelse

Bilag 3.10.7:  Anmeldelse i konkursboet

Bilag 3.10.8:  Cirkulaereskrivelse 3

Bilag 3.10.9:  Udskrift Statstidende om indledning af gaeldssanering
Bilag 3.10.10: Anmeldelse i geldssanering

Bilag 3.10.11: Salg af bil

Bilag 3.10.12: Korrigeret geeldssaneringsforslag

Bilag 3.10.13:  Udskrift fra retten i Randers vedrgrende kendelse i geldssanering
Bilag 3.10.14: Tilbagekgb af livspolice

Bilag 3.10.15: Udlodningsliste

Bilag 3.10.16: Afslutning konkurs

Introduktion
Gealden, der har vaeret under inkassobehandling, stammer fra erhvervsengagement med -

Der blev afsagt konkursdekret den 07.03.2014 pa baggrund af egenbegaering fra -og -

Nedenstaende fire konti overgik herefter til inkasso:

- --- -: Kontoen var en fzelles konto med -

Der vedlaegges kontoudskrift nummer 160 og posteringsoversigt, jf. bilag 3.10.1.

- --- -: Kontoen var ejet af -alene.

Der vedlaegges posteringsoversigt, jf. bilag 3.10.2.

- - o

Der vedlaegges kreditkontrakt, jf. bilag 3.10.3 og posteringsoversigt, jf. bilag 3.10.4.

- I S N -

Der vedlaegges geldsbrev jf. bilag 3.10.5.

Redeggrelse for kundens sag og opggrelse af geelden
Gelden blev sendt til inkasso, da der blev afsagt konkursdekret den 07.03.2014.

Den 11.03.2014 fremsendte kurator cirkulzereskrivelse nummer 1, jf. bilag 3.10.6. Det fremgar, at -og
-havde indleveret egenbegaering om konkursbehandling den 27. februar 2014.

Banken anmeldte den 18.03.2014 det samlede tilgodehavende i konkursboet. Kravet blev opgjort til

B if. bilag 3.10.7.

Den 26.06.2014 fremsendte kurator cirkulaereskrivelse i konkursboet i medfgr af konkursloven § 125, stk. 2,
jf. bilag 3.10.8.

Forud for konkursdatoen var der indgivet tvangsauktionsbegaering over ejendommen. Denne auktion blev
imidlertid tilbagekaldt, og der blev i stedet af konkursboet indgivet tvangsauktion over ejendommen.

-og -indledte den 27.10.2014 geeldssanering. Ifglge Statstidende skulle kravet opggres pr.
konkursdagen den 07.03.2014, jf. bilag 3.10.9.
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Den 9.12.2014 anmeldte Banken tilgodehavendet i galdsaneringssagen. Kravet for sa vidt angar

-blev opgjort til -kr. og for sa vidt angar -blev kravet opgjort til -kr. Forskellen
skyldes, at -og -havde hver deres -konto.

Kravet mod -blev opgjort saledes:

-- Danske konto

Restgeeld af hovedstol kr.
Rente pt. -pr. ar fra den 01.01.2014 til 07.03.2014 kr.
I alt kr.

I B
Restgaeld af hovedstol -kr.
| alt -kr.

Restgzeld af hovedstol kr.
Rente pt. | ller. & fra den 01.01.2014 til 07.03.2014 kr.
I alt kr.

Restgeeld af hovedstol kr.
Rente pt. [ lor. 3r fra den 01.01.2014 ti1 07.03.2014 kr.

| alt r

Samlet geeld -kr.

i

Bank var Igbende i dialog med kurator vedrgrende en Toyota Hilux som Banken havde panti. Den 24.02.2015
modtog Banken en mail om, at bilen nu var solgt, og at Banken snarest ville fa tilsendt provenu, jf. bilag
3.10.11

Galdssaneringsforlaget vedrgrende -og -blev fremsendt den 23.03.2015, jf. bilag 3.10.12.
Bankens krav blev i geeldssaneringsforlaget medtaget som ubestridt med et samlet belgb pa -kr.

Den 14.04.2015 blev der afsagt kendelse om gaeldssanering. Usikret geeld stiftet af -og -blev
nedsat til -%, der skulle betales over en 3,5 arig periode, jf. bilag 3.10.13.

Uanset, at Banken anmeldte forskellige belgb i gaeldssaneringssagen pa de 2 debitorer, udarbejdede
Skifterettens medhjaelper en samlet dividendeberegning.

| geeldssaneringsforlaget er der ikke i tilstraekkeligt omfang taget hgjde for pantsikret gaeld. Bankens krav
burde have varet nedskrevet med Bankens pant i den pagaldende Toyota Hilux. Banken modtog for salget
heraf et provenu pa -kr. den 27.03.2015. Det pageldende belgb blev overfgrt til Banken af
konkursboets kurator, der tillige var udpeget Skifterettens medhjalper i geeldssaneringssagen.

Hertil burde Bankens krav tillige rettelig have vaeret nedskrevet med tilbagekgbsvaerdien af en -, hvor

-den 23.12.2014 betalte -kr. til Banken, jf. bilag 3.10.14.
Endeligt var der i relation til --- -anmeldt et belgb pr. 07.03.2014 pa -kr.

Efterfglgende indgik der 3 belgb — samlet -kr. pa denne konto. Disse belgb blev ikke overfgrt til
kurator.
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Den 11.05.2015 modtog Banken udlodningslisten i geeldssaneringssagen, jf. bilag 3.10.15. Konkursboet blev
afsluttet efter konkurslovens § 143 (og uden udlodning til kreditorerne). Den afsluttende skiftesamling i
konkursboet blev afholdt den 22.05.2015, jf. bilag 3.10.16.

Banken modtog den 03.09.2018 sidste indbetaling i geldssaneringssagen, og lukkede herefter sagen som
indfriet.

Det bemaerkes, at -ikke har lidt tab som fglge af en eventuel fejlagtig opggrelse af dividenden. |
Banken pagar fortsat undersggelse af, hvorvidt og hvorledes eventuelt bergrte kreditorer skal kompenseres.

3.11

QUESTION 11: Forbrugerombudsmanden har modtaget en henvendelse af 25. november 2020 fra en
forbruger, hvori forbrugeren, -, oplyser, at Intrum har inddrevet et krav hos ham hidrgrende
oprindeligt fra -, der sidenhen blev overtaget af Danske Bank. Danske Bank bedes fremlaegge
samtlige dokumenter i sagen, herunder udskrift af hvordan gaelden er registreret i DCS, om -Lmt
redeggre for, hvorledes Danske Bank opgjorde kravet, inden Danske Bank sendte kravet til inkasso hos
Intrum.

Betalt -kr. for meget

Konti Konto -
(sammenlagt af konti —tidl. konto -_--og konto ----
N

Sagens dokumenter vedlaegges som Appendix 3.11, der indeholder fglgende sagsakter:

Bilag 3.11.1:  Laneansggning af den 27.01.1987

Bilag 3.11.2:  Bogfgringsjournaler

Bilag 3.11.3:  Posteringsliste for lanekonto ---_
Bilag 3.11.4:  Rykkerbrev af den 11.09.1987

Bilag 3.11.5:  Rykkerbrev af den 09.10.1987

Bilag 3.11.6:  Brev af den 11.03.1988 fra
Bilag 3.11.7:  Brev af den 26.04.1988 til
Bilag 3.11.8:  Kontoudskrift konto
Bilag 3.11.9:  Kontoudskrifter for konto
Bilag 3.11.10: Brev af den 26.04.1988 til
Bilag 3.11.11: Kontoudskrift for konto
Bilag 3.11.12: Historisk adresseoversigt

Bilag 3.11.13:  Arsoversigt for 2006

Bilag 3.11.14: Underskrevet betalingsaftale af den 16.01.2016
Bilag 3.11.15:  Udskrift fra DCS

-havde oprindeligt to konti:
Et konto - - i , og
- En i konto ¥ ¥ .
Redeggrelse for kundens sag og opggrelse af gaelden vedr. konto -_-
Den 04.02.1987 fik -udbetalt et - -pa -kr Geeldsbrevet forefindes ikke

leengere. Gaelden skulle ifglge laneansggningen tilbagebetales med -kr. hver maned, jf. bilag 3.11.1.

-betalte Ipbende senest den 22.01.1988, jf. bilag 3.11.2. Af de underliggende bogfgringsjournaler
fremgar de enkelte posteringer, som er foretaget i et bestemt tidsrum sammen med diverse andre
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posteringer (anonymiseret) pa andre konti foretaget i samme tidsrum. -f(z)rte et samlekonti-system.
For overskuelighedens skyld har Banken samlet alle posteringer foretaget pa netop konto ---

-i en posteringsliste, jf. bilag 3.11.3.
Kontoen blev misligholdt ultimo 1987, hvorfor Banken flere gange rykkede -, jf. bilag 3.11.4 0g 3.11.5.

| marts 1988 var -bosiddende i-, og han kontaktede selv direkte Banken fra -for at

fa oplysninger og renteindberetningen, jf. bilag 3.11.6.

Kontoen overgik til inkasso den 26.04.1988, hvor restgaelden udgjorde -kr., jf. bilag 3.11.7. Kontoen
fik i den forbindelse nyt kontonummer [l og belgbet blev overfart hertil. Efterfgigende blev konto

-overf¢rt til inkassokonto -med en saldo pa -kr., jf. bilag 3.11.8.

Redeggrelse for kundens sag og opggrelse af geelden vedr. konto -

11987 havde -en -pé maksimum -kr., som han gjorde brug af, jf. bilag 3.11.9. Kontoen

blev trukket over den 04.06.1987, og overgik til inkasso den 26.04.1988, jf. bilag 3.11.10.

samling af konto NN o- I

De to konti blev efterfglgende samlet pa én konto, -

Konto -dernaest benaevnt -blev overfgrt med en saldo pa - kr., som fremgar af bilag

3.11.8.

Konto | llblev overfort med en saldo pa |« hvilket fremgar af bilag 3.11.9. Det vil sige et
samlet belgb pa kr. | .. if. bilag 3.11.11.

-har vaeret bosiddende i-, jf. bilag 3.11.12. Banken sendte senest den 31.12.2006 arsoversigt
til -, jf. bilag 3.11.13. Arsoversigten er ikke kommet retur.

Outsourcing af sagen til Intrum A/S

| 2015 blev konto -med en saldo pa -kr. outsourcet til Bankens samarbejdspartner Intrum
A/S med henblik pa videre inddrivelse af tilgodehavendet og afbrydelse af forazldelse. Gaelden blev opgjort i
henhold til registreringen i DCS.

Primo 2015 oplyste Intrum A/S, at -var begyndt at afdrage pa geelden med -kr. pr. maned, og
der blev Igbende sendt afregninger til Banken.

Den 16.01.2016 underskrev -en betalingsaftale med Intrum A/S, jf. bilag 3.11.14. Sidste indbetaling

pa -kr. fandt sted i november 2018, hvorefter sagen blev afsluttet. -har i alt betalt -kr.

til Intrum A/S, hvilket belgb er afregnet til Banken.

Genberegning af sagen
Da geelden blev overdraget til Intrum A/S i 2015 indeholdt den samlede geeld pa -kr. fejlagtigt delvist
foraeldede renter og gebyrer, hvorfor Banken nu har genberegnet kontoen.

Det samlede reelle hovedstolsbelgb burde have vaeret opgjort til -kr. | betalingsaftalen var det aftalt,
at -ikke skulle betale rente, hvorfor Banken ikke kan tilskrive 3 drs rente.

Hovedstolsbelgbet for de to konti burde have veeret opgjort saledes:

konto [ it bilag 3.11.3

Overfgrt til inkasso 26.04.1988 kr.
Forazldede renter kr.
Forzeldede gebyrer . kr.
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Hovedstol -kr.
Konto -, jf. bilag 3.11.9

Overfort til inkasso 21.03.1988 .kr.
Forzldede renter kr.
Forzeldede gebyrer -, kr.
Hovedstol -kr.
Samlet hovedstol i alt kr.

Det betyder, at -har betalt - (-— -) for meget. Dette belgb vil Banken med

tilleeg af en tidskompensation fastsat i henhold til Rentelovens § 5 tilbagebetale til -

Geelden fremgar i DCS systemet som lukket med - kr., jf. bilag 3.11.16.

3.12

QUESTION 12: Forbrugerombudsmanden har den 2. september 2020 modtaget en klage fra en forbruger
ved navn -, der anfgrer, at Lowell har forsggt at inddrive et krav hos ham hidrgrende fra en gzeld
til Danske Bank. Det fremgar af klagen, at Danske Banks referencenr. er - Danske Bank bedes
fremlaegge samtlige dokumenter i sagen, herunder udskrift af hvordan gzelden er registreret i DCS, om
-samt redeggre for, hvorledes Danske Bank opgjorde kravet, inden Danske Bank sendte kravet til
inkasso hos Lowell.

Debitor

I

e

Sagens dokumenter vedlagges som Appendix 3.12, der indeholder fglgende sagsakter:

Restgaeld

Bilag 3.12.1: Kontoudskrift 1-17 for konto -

Bilag 3.12.2: Tillzeg til geeldsbrev af den 23.02.2008

Bilag 3.12.3: Opsigelse af den 20.11.2008

Bilag 3.12.4: Brev af den 10.01.2011 til Retten i Lyngby fra Lindorff A/S
Bilag 3.12.5: Oversigt over indbetalinger modtaget fra Lindorff A/S
Bilag 3.12.6: Udskrift fra DCS

Redeggrelse for kundens sag og opggrelse af geelden

-optog den 25.09.1997 et lan pa konto - Lanet blev forhgjet i flere omgange i -,
I D DN B o ot N i bieg 3.12.1

Den 23.02.2008 underskrev -tillaeg til geeldsbrev med en laneforhgjelse pa Tned et

lanebelpb pd i alt -kr. efter forhgjelsen, jf. bilag 3.12.2. Lanet skulle afdrages med kr. pr.
maned fgrste gang den 31.08.2008.

Kontoen blev misligholdt i 2008, hvorfor Banken efter flere rykkere opsagde kontoen til fuld indfrielse den
20.11.2008, jf. bilag 3.12.3. Kontoen overgik til inkasso den 04.12.2008 med et samlet belgb pa - kr.

Outsourcing af sagen til Lindorff A/S (nu Lowell A/S)
| 2009 blev konto -med en saldo pa -kr. outsourcet til Bankens samarbejdspartner Lindorff
A/S med henblik pa videre inddrivelse af kravet. Banken sendte den fysiske sag med originalt gaeldsbrev til

Lindorff A/S. Pa dette tidspunkt var -bosiddende i -
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Primo 2011 sendte Lindorff A/S gaeldsbrevet til Retten i Lyngby for at fa dem til at attestere det medsendte
fundament iht. den nordiske konvention af 11.10.1977, sadledes Lindorff Sverige kunne inddrive kravet, jf.
bilag 3.12.4.

Efterfglgende indgik Lindorff Sverige en aftale med -om betaling af geelden, og -begyndte at
betale i 2012. | 2016 aftalte Lindorff A/S tillige rentestop med kunden.

Lindorff A/S sendte Igbende afregninger til Banken. Pr. den 25.01.2021 har Banken i alt modtaget
indbetalinger fra Lindorff Sverige pa samlet - kr., hvoraf - kr. er gaet af pd hovedstol og
-kr. er gdet til inddaekning af Ipbende renter tilskrevet fgr 2016, jf. bilag 3.12.5.

Geelden kan opggres saledes pr. den 25.01.2021:

Overfgrt til inkasso den 06.04.20009, jf. bilag 3.12.1:
Foraeldede renter pr. den 06.01.2009:

Forzldede renter pr. den 31.12.2008:

Indbetaling af den 12.12.2008:

Indbetaling af den 10.12.2008:

Forzldede renter pr. den 30.09.2008:

Indbetaling af den 15.09.2008:

Forzldede renter pr. den 30.06.2008:

Forzldede renter pr. den 31.03.2008:

Hovedstol i henhold til geeldsbrev, jf. bilag 3.12.2:
Lgbende indbetalinger modtaget af Lindorff A/S pa hovedstol:
Resterende hovedstol

Geelden er registreret i DCS med en hovedstol pa - kr., jf. bilag 3.12.6. Kontoen er rentenulstillet.

3.13

QUESTION 13: Forbrugerombudsmanden har den 31. januar 2020 modtaget en klage fra en forbruger ved
M-. der anfgrer, at Lowell har forsggt at inddrive et krav hos hende, uanset at kravet efter
hendes opfattelse ikke eksisterer. Det fremgar af henvendelsen, at kravet angiveligt hidrgrer fra en gaeld
til Danske Bank, og at sags nummeret er - Danske Bank bedes fremlaegge samtlige dokumenter i
ggw_, herunder udskrift af hvordan gaeldende er registreret i DCS, samt redeggre for,
hvorledes Danske Bank opgjorde kravet, inden Danske Bank sendte kravet til inkasso hos Lowell.

]
Restgeeld -kr.
Danske Konto kontonummer -& -kontonummer -

Sagens dokumenter vedlaegges som Appendix 3.13, der indeholder fglgende sagsakter:

Bilag 3.13.1: Kontoudskrift kontonummer -, samt posteringsoversigt
Bilag 3.13.2: Frivilligt forlig underskrevet 22.10.2010 vedr. kontonummer
Bilag 3.13.3:  Posteringsoversigt kontonummer -

Bilag 3.13.4: DCS kontonummer

Bilag 3.13.5:  Kontoudskrift kontonummer -, samt posteringsoversigt
Bilag 3.13.6:  Frivilligt forlig underskrevet 22.10.2010 vedr. kontonummer
Bilag 3.13.7:  Posteringsoversigt kontonummer -

Bilag 3.13.8: DCS kontonummer
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-havde oprindeligt 2 konti til inddrivelse:
- Danske Konto kontonummer , og
- -kontonummer

Redeggrelse for kundens sag og opggrelse af gaelden vedr. Danske Konto kontonummer -

-havde en -med et maksimum pd -kr. Kontoen blev ovetrukket den 13.03.2010 og

kontoen blev derfor sendt til inkasso den 10.08.2010, jf. bilag 3.13.1.

Geelden med en saldo pa -kr. blev outsourcet til Lindorff A/S (nu Lowell A/S) den 16.09.2010.

-blev sendt til Lindorff A/S samtidig med overdragelse af sagen, og det originale dokument har
Danske Bank ikke modtaget retur.

Den 22.10.2010 underskrev -et frivilligt forlig, jf. bilag 3.13.2. Ved dette forlig anerkendte -at
skylde -kr. tillagt omkostninger og renter, samlet -kr. Resthovedstolen forrentedes iht. det

frivillige forlig med || or. ar.

Der blev indgéet en aftale om afvikling af geelden med -kr. pr. maned fgrste gang den 01.05.2011.
Det var aftalt, at indbetalinger fgrst skulle fragd omkostninger, dernaest renter og til sidst hovedstol.

Banken har i perioden 15.04.2011 til 02.01.2020 modtaget betalinger pa i alt -kr., jf. bilag 3.13.3.
Heraf er -kr. fragdet omkostninger og -kr. er fragdet gaeldens hovedstol. De resterende
-kr. er fragdet renter og anerkendte renter.

Restgaelden vedr. -opg¢res saledes:

Hovedstol

Anerkendte renter

Beregnede, men endnu ikke tilskrevne renter fra den 01.12.2019 til 22.01.2021
Omkostninger

Hovedstol

Banken vedlaegger udskrift fra DCS, jf. bilag 3.13.4

Redeggrelse for kundens sag og opggrelse af gaelden vedr. -w-
I ootos den 23.04.2001 et 1an pa [ til kob af en bil.

Det var aftalt, at -skulle betale -kr. pr. maned, hvilket -gjorde sidste gang den

31.12.20009. -blev sendt til inkasso den 26.04.2010 pd grund af misligholdelse, jf. bilag 3.13.5.

Galden med en saldo pa -kr. blev outsourcet til Lindorff A/S (nu Lowell A/S) den 16.09.2010 — se
poseringsoversigt i bilag 3.13.5.

Lanedokumentet blev sendt til Lindorff A/S samtidig med overdragelse af sagen, og det originale dokument
har Danske Bank ikke modtaget retur.

Den 22.10.2010 underskrev -et frivilligt forlig, jf. bilag 3.13.6. Herved anerkendte -at skylde

-kr. tillagt omkostninger og renter, i alt -kr.
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Der blev indgdet en aftale om afvikling af gaelden med -kr. pr. maned, fgrste gang den 01.05.2011.
Det var aftalt at indbetalinger fgrst skulle fraga omkostninger, dernaest renter og til sidst hovedstol.

Banken modtog i perioden fra 13.04.2012 til 12.01.2017 indbetalinger pd i alt -kr. jf. bilag 3.13.7.
Banken lukkede kontoen den 11.12.2019, idet Lindorff A/S meddelte, at gaelden var fuldt indfriet.
Galden er registreret som indfriet i DCS, jf. bilag 3.13.8.

3.14

QUESTION 14: Forbrugerombudsmanden har den 21. januar 2017 modtaget en klage fra en forbruger ved
M- der oplyser, at Intrum har forsggt at inddrive geeld hos ham for Danske Bank, men at han
ikke kan genkende det p3gaeldende krav. Danske Bank bedes fremlaegge samtlige dokumenter i sagen,
herunder udskrift af hvordan geelden er registreret i DCS, om _samt redeggre for,
hvorledes Danske Bank opgjorde kravet, inden Danske Bank sendte kravet til inkasso hos Intrum.
Redeggrelsen skal desuden indeholde en forklaring pa, hvorfor opggrelsen af kravet indeholder en
angivelse af en hovedstol pa _kr., men ingen renteoplysninger, herunder ingen rentesats
til beregning af fremtidige renter. Redeggrelsen skal ogsa indeholde en angivelse af, hvilken aftale der
skulle ligge til grund for kravet.

I
Restgeeld -kr. (geeld afsluttet som forzeldet)

Konti Konto (tidl. konto dernaest konto -)
Konto (sammenlagt af konti — tidl. konto og konto -)

Sagens dokumenter vedlagges som Appendix 3.14, der indeholder fglgende sagsakter:

Bilag 3.14.1:  Gealdsbrev af den 16.07.1987
Bilag 3.14.2:  Posteringsoversigt over konto _
Bilag 3.14.3:  Brev af den 06.08.1990 til |
Bilag 3.14.4:  Fogedrekvisition og opggrelse af krav i fogedretten
Bilag 3.14.5:  Kontoudskrift af den 08.04.1992 for konto -
Bilag 3.14.6:  Geeldsbrev af den 01.07.1988
Bilag3.14.7: |t den 28.02.1989

Bilag 3.14.8:  Opsigelse af den 15.02.1990

Bilag 3.14.9: Fremsendelse af konti til advokat

Bilag 3.14.10: Frivilligt forlig af den 18.05.1990

Bilag 3.14.11:  Arsoversigter for 2001 til 2006

Bilag 3.14.12: Anmeldelse i geldssanering

Bilag 3.14.13: Underskrevet geeldssaneringsforslag
Bilag 3.14.14: Kendelse om geeldssanering

Bilag 3.14.15: Kendelse om hzevelse af geldssanering

Bilag 3.14.16:  Udskrift af DCS ||| Gz
Bilag 3.14.17:  Udskrift af DCS |||z

-havde oprindeligt tre konti:

- etlan i || kot R
- Etlan i-konto -, og
- &n [ I o+
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Redeggrelse for kundens sag og opggrelse af gaelden vedr. konto -

Den 16.07.1987 underskrev [ let g=dsbrev pa i ait k. til kob af en campingvogn, jf. bilag
3.14.1. I samme forbindelse fik -héndpant i et Igs@greejerpantebrev pa -kr. i en campingvogn,
Safir Lux 400.

Gzelden skulle tilbagebetales med -kr. hver mdned fgrste gang den 01.09.1987.

Kontobeveaegelserne pa kontoen i perioden 17.07.1987 til 06.08.1990 fremgar af posteringsoversigten, jf.
bilag 3.14.2.

Kontoen overgik til inkasso den 06.08.1990 pga. misligholdelse, hvor restgaelden udgjorde -kr., if.
bilag 3.14.3. Kontoen fik i den forbindelse nyt kontonummer -

Galden blev den 13.02.1991 fremsendt til fogedretten, hvor Bankens advokat opgjorde gzelden pr. den
13.02.1991 til kr. - Til hovedstolen tillagdes inkassosalaer pa kr-, rekvisitionsgebyr pa kr.

-og fogedgebyr pa kr. - hvorfor geelden i alt udgjorde kr. -, jf. bilag 3.14.4. Den

27.06.1991 blev kontoen opgjort i fogedretten til kr.

Under fogedsagen blev campingvognen autoriseret til bortsalg pa Auto-Auktionen. Den 03.09.1991 blev
campingvognen solgt pa Auto-Auktionen til -kr. Ombkostningerne i forbindelse med salget blev

opgjort til i alt -kr.
Herefter blev den samlede gaeld opgjort til -kr. (-—-+-), jf. bilag 3.14.5.

Efterfglgende har kontoen fdet inkasso kontonr. -

Redeggrelse for kundens sag og opggrelse af gaelden vedr. konto -ggm-
Den 01.07.1988 underskrev -et gaeldsbrev vedr. konto -i alt -kr., jf. bilag 3.14.6.

Den 28.02.1989 underskrev -en -konto -, jf. bilag 3.14.7.

Begge konti blev opsagt over for -til fuld indfrielse den 15.02.1990 pga. misligholdelse, jf. bilag 3.14.8.

Begge konti blev den 08.05.1990 sendt til Bankens advokat med henblik pa inddrivelse. Tilgodehavenderne

blev opgjort til hhv. ||k oc <. - 2t <. if. bilag 3.14.9.

-underskrev den 18.05.1990 et frivilligt forlig, jf. bilag 3.14.10. Det frivillige forlig lpd pa et samlet

belgb vedrgrende begge konti pa -kr., og inkassoomkostninger -kr. —ialt -kr.

| forlengelse af forliget blev tilgodehavenderne samlet pé inkasso kontonr. |

Den samlede geld blev fremsendt til fogedretten den 15.11.1990. Fogedretten returnerede sagen, da
B i -den sammenhaeng - den 25.09.1990 havde afgivet insolvenserklzering.

Mellem Banken og | Jlifo'ev der ikke indgaet en betalingsaftale.
Banken sendte Ipbende drsoversigter til -— senest i 2006, jf. bilag 3.14.11.

Indledning af geeldssanering
-indledte geeldssanering den 04.10.2001, og Banken anmeldte sit krav i gaeldssaneringen med et
samlet belgb pa -kr. inkl. renter, jf. bilag 3.14.12.
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Belgbet var fordelt saledes:

konto -blev anmeldt en hovedstol pa -kr. og tilskrevne renter med -kr. —ialt
-

konto -blev anmeldt med en hovedstol pa -kr. og tilskrevne renter med -kr.
~ i ait [

Den 14.04.2002 underskrev -et geeldssaneringsforslag, hvor gaelden pa -kr. til Banken var
medtaget som ubestridt, jf. bilag 3.14.13.

Retten i Tgnder afsagde kendelse om geeldssanering den 03.06.2002, hvor -gaeld stiftet for den
04.10.2001 blev nedsat til ||l if. bilag 3.14.14.

Da der ikke var sket en dividendeudlodning i henhold til kendelsen, ophaevede retten i Tgnder
geeldssaneringen den 25.04.2003, jf. bilag 3.14.15.

QOutsourcing af sagen til Intrum A/S
| 2015 blev konto -og konto -overgivet til Bankens samarbejdspartner Intrum A/S med
henblik pa videre inddrivelse og afbrydelse af foraeldelse.

Gzelden blev opgjort til hhv. -kr. vedr. konto -og -kr. vedr. konto -baseret pa

registreringen i DCS og det i geldssaneringen anerkendte belgb.

Da arsoversigten fremsendt den 31.12.2006 var det seneste som afbrgd foraeldelsen havde Intrum A/S kun
kort tid til at afbryde foreeldelsen. Det lykkedes ikke at afbryde foraeldelsen inden foraeldelsesfristens udlgb,
hvorfor sagen blev lukket som foraeldet.

Gealden er registreret i DCS som foraeldet med -kr., jf. bilag 13.14.16 og 3.14.17.

3.15

QUESTION 15: Forbrugerombudsmanden har den 27. oktober 2016 modtaget en henvendelse fra en
forbruger ved navn _ der oplyser, at Intrum har inddrevet gaeld hos ham for Danske Bank,
uanset at kravet efter hans opfattelse enten ikke eksisterer eller er foreeldet. Danske Bank bedes
fremleegge samtlige dokumenter i sagen, herunder udskrift af hvordan gaelden er registreret i DCS, om
-samt redeggre for, hvorledes Danske Bank opgjorde kravet, inden Danske Bank sendte kravet til
inkasso hos Intrum.

.
Restgaeld -kr. (geeld afsluttet som foraeldet)
N

Sagens dokumenter vedlagges som Appendix 3.15, der indeholder fglgende sagsakter:

Bilag 3.15.1:  Dom af den 19.08.1997 inkl. dokumentation for geeld
Bilag 3.15.2:  Fogedopggrelse af den 23.04.1998

Bilag 3.15.3:  Arsoversigter for &rene 2003 til 2006

Bilag 3.15.4:  Anmeldelse i geeldssanering

Bilag 3.15.5:  Underskrevet geeldssaneringsforslag

Bilag 3.15.6:  Brev af den 02.10.2006

Bilag 3.15.7:  Saldooverblik fra DCS
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Redeggrelse for kundens sag og opggrelse af gaelden
-havde oprindeligt tre konti og et udestdende pa en veksel til inddrivelse:

- en kontokurant -,
- en kontokurant -,
- et byggelan [ os

- enveksel.

Den 19.08.1997 blev der afsagt dom ved retten i Arhus. -blev dgmt til at betale Danske Bank

-kr. og renter -% p.a. fra den 30.06.1983 samt tilkendte sagsomkostninger pa -kr., jf.

bilag 3.15.1. Dokumentation for gaeldens opstaen er medtaget i dommen.
Det samlede udestdende blev i forlaengelse af dommen den 19.08.1997 samlet pa konto -

Efterfglgende blev geelden overgivet til fogedretten med henblik pa inddrivelse. Galden blev i fogedretten
den 23.04.1998 opgjort til [ kr. bestaende af en hovedstol pa [l tikendte sagsomkostninger

-kr., fogedgebyr -og tilkendt mgdesalaer i fogedretten -kr., jf. bilag 3.15.2.

Der blev ikke indgdet en betalingsaftale med-.
Banken sendte Igbende arsoversigter til -— senest i 2006, jf. bilag 3.15.3.

-indledte geeldssanering den 14.02.2006, hvori Banken ogsa anmeldte sit tilgodehavende, jf. bilag
3.15.4.

Den 23.06.2006 underskrev -et gaeldssaneringsforslag, hvor geelden til Banken var medtaget som
ubestridt, jf. bilag 3.15.5. Bade skifteretten i Arhus samt Landsretten naegtede imidlertid gaeldssaneringen,
hvorfor denne bortfaldt, jf. bilag 3.15.6.

Outsourcing af sagen til Intrum Justitia A/S

12016 blev konto -overgivet til Bankens samarbejdspartner Intrum A/S med henblik pa afbrydelse af
foraeldelse. Gaelden blev opgjort til i henhold til registreringen i DCS og det i geeldssaneringen anerkendte
belgb.

Da arsoversigten af den 31.12.2006 var det seneste som afbrgd foraeldelsen havde Intrum A/S kun kort tid til
at afbryde foraeldelsen.

Det lykkedes ikke at afbryde foreeldelsen inden forzeldelsesfristens udlgb, hvorfor sagen blev afsluttet som
foraeldet.

Det bemaerkes, at |Jilfa\drig har betalt eller afviklet pa gaelden efter dommens afsigelse.
Gelden er registreret i DCS systemet som foreeldet med en restgeeld pa -kr., jf. bilag 3.15.7.

--000--
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Danske Bank er altid til radighed for yderligere spgrgsmal og anmodninger om information fra
Forbrugerombudsmanden.

Med venlig hilsen

Frans Woelders Rob de Ridder
Chief Operating Officer Head of CSD
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