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OPDATERING PA G/ZALDSINDDRIVELSESSAGEN
Baggrund og formal

Finanstilsynet gav den 21. september 2020 banken fire pabud som felge af bankens manglende
overholdelse af reglerne om god skik og bankens forpligtelse til at behandle sine kunder redeligt og
loyalt. Disse pabud vedrerer de fejl, der er konstateret i relation til bankens gaeldsinddrivelsespraksis.
Endvidere gav Finanstilsynet den 26. november 2020 banken pabud om at iveerkseette en uvildig
undersegelse af bankens geeldsinddrivelsessag med henblik pa at vurdere de foranstaltninger, der er
truffet for at rette op pé fejlene i bankens geeldsinddrivelse. Pabuddene er oplistet i bilag nr. 1 nedenfor.

Som tidligere kommunikeret beklager Danske Bank de problemer, denne sag matte have medfert for
vores kunder. Vi er fast besluttet pa at afklare de udestaende forhold og kompensere de bererte kunder
sa hurtigt som muligt. Vi vil fortsat tage yderligere initiativer for at sikre, at forbedringer implementeres
lebende. Forméalet med dette notat er at give en status pa de milepeele, der blev fremlagt for
Finanstilsynet i efteraret 2020, og som har en planlagt deadline den 1. juli 2021. Desuden gives en
opdatering pa arbejdet med at korrigere de sager, hvor kundernes restgeeld er forkert registreret, samt
en opdatering pa den fortsatte udbedring af systemfejlene.

Bankens redegorelse i dette notat afspejler den aktuelle status pa bankens analyser og arbejde med at
rette op pa fejli kundesager. Vi vil fortseette med at gere yderligere fremskridt for at sikre at bererte
kunder hjzelpes oginformeres, ved at implementere forbedringer lebende. Ethvert beleb, som er naevnt
i dette notat, er eksklusiv potentielle skattemaessige konsekvenser.

Vi anerkender de forhold, der papeges af Finanstilsynet og via den uvildige undersegelse, og ser pa dem
med stor alvor, og vi vil fortseette med at veere dbne og transparente og afhjeelpe tidligere fejl. Hvis der
som led i det videre analysearbejde eller pa baggrund af eksterne observationer identificeres forhold,
der &ndrer pa bankens redegerelse, vil vi naturligvis vende tilbage og tilrette hurtigst muligt.

Notatet er opdelt som felger: (1) sammenfatning, (2) status pa geeldsinddrivelsesprocessen frem mod
1.juli 2021 og (3) fokusomrader efter 1.juli 2021.

1. Sammenfatning

De systemiske datafejl i geeldsinddrivelsessystemerne, der er inddelt i de fire hovedarsager, har fert til
forkert registrering af kunders geeld, hvilket potentielt har medfert overopkraevning. Der er desuden
identificeret flere yderligere problemstillinger, som ogséa kan have berert kunderne.

Vurderingen er, at langt sterstedelen af portefeljen af inkassokunder pa 254.000 kunder - herunder
57.000 kunder med afsluttede sager, hvor kunden aldrig har betalt af pa sin geeld - er berert af de
systemiske datafejl, der er identificeret som de fire hovedarsager, og de yderligere problemstillinger.

Banken forventer, at det samlede antal kunder, der er berettiget til kompensation som felge af de fire
hovedarsager, er mindre end 15.000, hvilket ogsa var det oprindelige estimat. Udbetaling i samtlige
kundesager, der har veeret igennem kvalitetssikring (og som ikke er relateret til retssager) og hvor
banken har kundens kontooplysninger, vil ske senest den 9. juli 2021.

Pr. 1.juli 2021 vil 97 pct. af de 197.000 kundesager veere gennemgaet i forhold til de fire
hovedarsager. Heraf er 6,300 inkassokunder blevet overopkreevet, og de vil samlet fa tilbagebetalt 36
mio. kr.i kompensation, hvoraf 16 mio. kr. udger tidskompensation. Tidskompensationen udbetales for
den periode, hvor kunderne kunne have haft pengene til radighed. De resterende 3 pct. af kundesagerne
mangler fortsat kvalitetssikring, og validering og eventuel udbetaling i disse resterende 3 pct. af
kundesagerne forventes at veere gennemfert et godt stykke tid inden arets udgang.
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Pabud 1 og 2 - systemiske datafejl i geeldsinddrivelsen

Manuelle kontroller er implementeret for at forhindre yderligere fejl i forhold til kunderne, indtil
geeldsinddrivelsessystemerne fungerer som de skal. | henhold til pabud 1 er geeldsinddrivelseni alle
aktive kundesager, hvor kunden har betalt 60 pct. eller mere af den restgeeld der var pa det tidspunkt
sagen overgik til inkasso, sat i bero, og i alle aktive kundesager har kunden nu en rentesats pa O pct.

Med hensyn til pabud 2 er alle kunder, som banken har kunnet komme i kontakt med, nu blevet
informeret. Vi vil senest den 1.juli 2021 have taget direkte kontakt til kunder med seerlige sager
(lukkede geeldssaneringssager, lukkede konkurssager og lukkede dedsboer) om de potentielle
konsekvenser, der folger af de fire hovedarsager. Dog er det ikke lykkedes banken at komme i kontakt
med 28.000 kunder.

Pabud 3 og 4 - yderligere problemstillinger

Vi har ved naermere analyse kunnet bekreefte, at tre ud af de 14 identificerede potentielle yderligere
problemstillinger, der blev indberettet til Finanstilsynet den 10. september 2020, ikke udger faktiske
problemstillinger. Med hensyn til de resterende 11 problemstillinger traeffes der de nedvendige
foranstaltninger for at efterleve pabud 3 for derved at begreense risikoen for overopkrasvning.

Med hensyn til orienteringen i henhold til pabud 4 af kunder, der kan vaere pavirket af de yderligere
problemstillinger, der blevindberettet den 10. september 2020, vil kunderne generelt blive orienteret
om, at de kan vaere berert af yderligere problemstillinger, i de breve med en status pa deres sag, der
udsendes i begyndelsen af juli, eller for fa kunders vedkommende i august. Senest ved udgangen af
september 2021 vil der blive udsendt et individuelt brev med flere oplysninger om de aktuelt
bekraeftede yderligere problemstillinger til de kunder, som forventes at veere berert.

Endelig viser vores nuveerende analyse, at otte ud af de 14 yderligere problemstillinger, som kunderne
er orienteret om, vil medfere udbetaling af kompensation til kunder.

Siden orienteringen til Finanstilsynet den 10. september 2020 er 13 nye potentielle yderligere
problemstillinger blevet identificeret. De foranstaltninger, der er truffet for at efterleve pabud 3 og 4
om at sikre, at risikoen for fejlopkreevning opherer eller begreenses, og at potentielt bererte kunder
orienteres, vil geelde for alle identificerede nye yderligere problemstillinger.

Fem af de 13 nye potentielle yderligere problemstillinger er analyseret, og fire af dem er bekraeftet som
veerende problemstillinger, der vil medfere udbetaling af kompensation til kunder.

Som tidligere kommunikeret pavirkes et stort antal kunder af problemstillingen omkring de
uretmeaessigt opkreevede renter pa rykkergebyrer i Danmark. Banken har naermere analyseret en
tilsvarende problemstilling i Norge, og der er her tale om ca. 190.000 muligt pavirkede kunder.

Ud over det antal kunder, som banken allerede har kommunikeret om i forhold til problemstillingen
omkring de uretmaessigt opkreevede renter pa rykkergebyrer, viser analysen af de evrige yderligere
problemstillinger indtil videre, at yderligere 10.000-15.000 kunder kan veere berettiget til
kompensation. De yderligere problemstillinger er oplistet i bilag nr. 2.

Systemudbedringer og rensning af data

Syv ud af 11 identificerede systemfejl er udbedret, men de sidste fire systemudbedringer vil ikke vaere
fuldt ud implementeret inden september 2021.

Naeste skridt

Hovedparten af alle kunder modtager et brev med en status pa deres sag i begyndelsen af juli 2021,
mens den resterende del modtager et brev i august 202 1. Banken vil oplyse kunderne om, at de kan
kontakte banken, hvis de mener, at resultatet af gennemgangen ikke er rimelig, eller hvis de ensker
yderligere oplysninger. De kunder, der modtager breve i august, er engelsktalende kunder,
erhvervskunder, garantistillere, konkursboer og dedsboer. Arsagen til dette skyldes en lavere kapacitet
i sommerperioden, samt at banken har prioriteret at fa sendt breve til sterstedelen af kunderne
(dansktalende private debitorer).

Det er en kompleks proces at rette restgeelden. | lyset af de identificerede potentielle yderligere
problemstillinger og risikoen for, at der dukker yderligere problemstillinger op, forventer vi, at bade
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korrektionen af restgeelden og processen med at genoptage geeldsinddrivelsen vil ske lebende og
fortseette ind i 2022.

Analysen af de yderligere problemstillinger har bekraeftet det i forvejen identificerede behov for at
styrke kontrollerne omkring geeldsinddrivelsen. Banken har igangsat dette arbejde.

Endelig vil de fire udestéende systemudbedringer blive implementeret i lebet af 4. kvartal i 2021.
Uvildig undersegelse

Finanstilsynet har endvidere nedsat en uvildig undersegelse til at vurdere bankens arbejde med at
rette op pa fejlene i bankens geeldsinddrivelse. Forméalet med den uvildige undersegelse er at fastsl3, (i)
hvorvidt bankens indsats for at rette op pa fejlene i bankens geeldsinddrivelsessystemer (herunder
rammerne for bankens kompensation til bererte kunder) er tilstraskkelig, og (ii) hvorvidt Danske Banks
nye it-system kan sikre, at geeldsinddrivelse fremover sker péa et korrekt og tilstraekkeligt grundlag og
styres ved hjeelp af passende kontroller. KPMG og Poul Schmith er udpeget til at udfere den uvildige
undersegelse. 89 af de fremsatte anmodninger er besvaret, og materiale pa ca. 4.400 sider er delt.
Yderligere 54 anmodninger behandles i ejeblikket, og banken modtogiuge 23 og 24 160 nye
anmodninger som led i den uvildige undersegelse. Finanstilsynet og banken eri dialog om en revideret
tidsplan for afslutningen af den uvildige undersegers gennemgang.

2. Status pa geeldsinddrivelsen frem mod 1.juli 2021

De vigtigste leverancer frem mod 1. juli 2021 kan opdeles i felgende kategorier:

a) Finanstilsynets pabud 1 og 2: Alle kunder har faet en rentesats pa O pct., og
geeldsinddrivelsen er sat i bero, hvis de har tilbagebetalt 60 pct. eller mere af deres geeld.

b]) Gennemgang vedrerende overopkraevning: Alle kundesager er gennemgaet i forhold til de
fire hovedarsager. En gruppe kunder mangler at gennemga kvalitetssikring.

c) Finanstilsynets pabud 3 og 4: 27 potentielle yderligere problemstillinger er identificeret,
hvoraf analysen af 19 af disse er afsluttet.

d) Forbedring af fremtidig geeldsinddrivelse: Negleprocesserne i geeldsinddrivelsen forbedres

e) Udbedring af systemfejl: Syv ud af 11 systemudbedringer er foretaget.

f) Genoptagelse af geeldsinddrivelse: Genoptagelse er udskudt, indtil restgzelden er beregnet.

a) Finanstilsynets pabud 1 og 2: Alle kunder har faet en rentesats pa O pct, og geeldsinddrivelsen er
satibero, hvis de har tilbagebetalt 60 pct. eller mere af deres geeld.

| alle ikke-manuelt korrigerede aktive kundesager, hvor kunden kan veere berert af fejlagtig
geeldsinddrivelse som felge af de fire hovedarsager, er rentesatsen sat til O pct., hvilket den vil veere,
indtil deres sag er feerdigbehandlet. Dette sker for at efterleve pabud 1 og begreense risikoen for
overopkrasvning.

Andre foranstaltninger, der er truffet for at eliminere eller begraense risikoen for overopkrasvning som
pakraevet i henhold til pabud 1, omfatter Danske Banks tilbud til kunder med ikke-manuelt korrigerede
aktive sager om at sastte tilbagebetalingen af geeld i bero, safremt de havde tilbagebetalt mindre end
60 pct. af den restgeeld der var pa det tidspunkt sagen overgik til inkasso. Hvis disse kunder har
tilbagebetalt 60 pct. eller mere, har Danske Bank automatisk sat inddrivelsen af deres geeld i bero og
givet dem muligheden for at fortsastte tilbagebetalingen, hvis de ensker det.

Der blev truffet foranstaltninger til efterlevelse af pabud 2 i oktober 2020, hvor alle kunder, der kunne
veere berort af fejlagtig geeldsinddrivelse som felge af de fire hovedarsager, blev informeret. Der er en
gruppe pa 28.000 kunder, som banken ikke har kunnet komme i kontakt med. 18.000 af disse kunder
har banken ingen kontaktoplysninger p3, og for de resterende 10.000 af kunderne er
kontaktoplysningerne ikke rigtige (f.eks. er kun deres gamle adresse anfert). Danske Bank vil forsege at
kontakte de 10.000 kunder med urigtige kontaktoplysninger igen.
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Vi har pr. 2. juni 2021 ligeledes indfert en rentesats pa O pct. og indstillet geeldsinddrivelsen i sager,
der er manuelt korrigeret, og hvor kunden har tilbagebetalt mere end 60 pct. af den restgeeld der var pa
det tidspunkt sagen overgik til inkasso. Disse kunder blev i ferste omgang anset for ikke at veere berert,
men en detaljeret analyse har senere vist, at der kan veere risiko for, at de kan veere berert af en eller
flere af de yderligere problemstillinger. Banken har taget dette tiltag for at mindske eventuelle
yderligere fejl, indtil en fuldsteendig analyse af de yderligere problemstillinger er gennemfort.

b) Gennemgang vedrerende overopkraevning: Alle kundesager er gennemgaet i forhold til de fire
hovedarsager. En gruppe kunder mangler at gennemga kvalitetssikring

| december 2019 blev 406.000 kunder identificeret som veerende potentielt berert af de fire
hovedarsager. Efter en grundig gennemgang,

e blev 152.000 fjernet, eftersom de tilherte andre juridiske enheder uden for Danmark, hvor
manuelle processer har hindret effekten af fejlene.

e 254.000 danske kunder blev identificeret som veerende potentielt berert af den fejlagtige
geeldsinddrivelse som felge af de fire hovedarsager. Vores gennemgang viser desuden, at deri
flertallet af de 254.000 kundesager er sket fejl i registreringen af restgeelden.

e For 57.000 af disse var der ikke nogen risiko for overopkrasvning som felge af de fire
hovedarsager, da kundernes sager var afsluttede uden nogen tilbagebetaling af geeld.

De resterende 197.000 kunder kan veere berert, og disse kundesager skal gennemgas og bestar af
felgende:

e 89.000 kundesager med en ubetydelig risiko for overopkraevning
e 108.000 kundesager med en ikke-ubetydelig risiko for overopkreaevning

Figur 1: Fordeling af kunder potentielt berert af de fire hoveddrsager (december 2019, antal tusind
kunder)
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Den 1.juli 2021 vil 97 pct. af de 197.000 kundesager vaere blevet gennemgéet med henblik pa
overopkraevning i forhold til de fire hovedarsager. 3 pct. heraf vil dog endnu ikke have veeret igennem
kvalitetssikring i henhold til den standardproces, der er anvendt pa tveers af de forskellige
kompensationsmetoder. Validering og eventuel udbetaling i disse resterende kundesager forventes at
veere gennemfert et godt stykke tid inden arets udgang.

Pa grundlag af gennemgangen pr. 1. juli har vi nu faet bekreeftet, at “6,300 kunder er blevet
overopkraevet. Yderligere “5.600 kundesager skal igennem en kvalitetssikringsproces, fer det kan
fastslas, om overopkreevning har fundet sted.

Hovedparten af alle kunder modtager i begyndelsen af juli 2021 et brev med en status pa
gennemgangen af deres sagi forhold til de fire hovedarsager, og de resterende kunder modtager en
statusiaugust 2021 (engelsktalende kunder, erhvervskunder, garantistillere, konkursboer og
dedsboer). Banken vil i brevet oplyse kunderne om, at de kan kontakte banken, hvis de mener, at
resultatet af gennemgangen ikke er rimeligt, eller hvis de ensker yderligere dokumentation.
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Figur 2: Oversigt over antal kunder pr. anvendt metode [antal tusind kunder)
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Samtlige 197.000 kundesager er gennemgaet via en fastlagt model for afhjeelpning af de fire
hovedarsager, en statistisk model, efterfulgt af modellen for afhjeelpning, eller i form af en
forretningsmaessig beslutning pa grund af manglende datapunkter for modellerne. Ca. 97 pct. af
kundesagerne er gennemgaet ved brug af forskellige modeller for afhjeelpning, der er tilpasset den
enkelte hovedarsag. Ud af de 97 pct. var deri ca. 13 procentpoint af kundesagerne utilstraskkelige
digitale data, og sagerne blev derfor gennemgaet ved brug af en statistisk model for at supplere
modellerne med nedvendige data, der muligger en gennemregning af sagen. Dette er gjort p4 en made,
der er til kundens fordel. Vi har valgt at anvende en statistisk model for at kunne gennemgéa s& mange
kundesager som hurtigst muligt.

De resterende 3 pct. af kundesagerne kunne ikke behandles af nogen af modellerne pa grund af
manglende datapunkter, og der er derfor blevet truffet en forretningsmeaessig beslutning, der bygger pa
et forsigtighedsprincip, som tilgodeser kunderne. Den forretningsmaessige beslutning er truffet for at
kompensere kunderne til et geeldsniveau, der minimerer risikoen for overopkrasvning. | disse sager har
banken valgt at tilbagebetale den enkelte kunde et beleb, der sikrer, at vedkommende ikke har
tilbagebetalt mere end 60 pct. af geelden, og en tidskompensation for den tid, de kunne have haft
pengene til radighed.

Modeller for afhjeelpning af de fire hovedarsager og statistiske modeller:

Blandt de 84 pct. af kundesagerne, der er gennemgaet ved hjeelp af forskellige modeller, der er
tilpasset den enkelte hovedarsag, er 3.700 kunder berettiget til kompensation med et belaeb pa
gennemsnitligt 4,500 kr. inklusive tidskompensation pa 2,000 kr., og det samlede kompensationsbelab
for de fire hovedarsager er 17 mio. kr. inklusive tidskompensation pa 7.5 mio. kr.

Blandt de 13 pct. af kundesagerne, der er behandlet ved brug af den statistiske model, efterfulgt af
modellen for afhjeelpning, er 2.200 kunder berettiget til kompensation med et beleb pa gennemsnitligt
7,600 kr. inklusive tidskompensation pa 3.300 kr., og det samlede kompensationsbeleb for de fire
hovedarsager er 17 mio. kr. inklusive tidskompensation pa 7.5 mio. kr.

Forretningsmaessig beslutning:

Med hensyn til de 3 pct. af kunderne, hvis sag er afgjort ved forretningsmeessig beslutning, er 400
kunder som har tilbagebetalt mere end 60% af deres restgaeld berettiget til kompensation med en
samlede udbetaling pa 2 mio. kr. inklusive tidskompensation pa 1 mio. kr,, mens det gennemsnitlige
kompensationsbeleb er pa 6.300 kr., hvoraf tidskompensation udger 2.500 kr.
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Tabel 1: Resultat af gennemgangen af 254.000 kundesager i forhold til de fire hoveddrsager

Andel af 197,000 - 84 pct. + 13 pct. 13% 3% -

genberegnede fra den statistiske

kundesager model

Antal gennemgaede | 57.000 165.000 26.000 6.200 -

kundesager

Antal kunder 0 5.400 4.200 2.300* -

muligvis berettiget

til kompensation

Hvoraf antallet af 0] 1,700 2,000 1.900* 5.600

kunder stadig skal

kvalitetssikres

Hvoraf antallet af 0 800 500 250 -

kunder med

seerlige sager** og

mgl. betalingsinfo

Antal kunder, der 0 2,900 1,700 150 Ikke relevant

har modtaget

kompensation

Udbetalingi alt 0 13 mio. kr. 13 mio. kr. 1 mio. kr. (inklusive Ikke relevant
(inklusive (inklusive tidskompensation)
tidskompensation) | tidskompensation)

* Kundesager, der behandles ved hjeelp af flere modeller, er talt med flere gange i denne kolonne
** Seerlige sager relaterer sig til kunder med afsluttede retssager i forbindelse med konkurs,
geeldssanering og dedsboer

| tilleeg til den kvalitetssikring, der er nedvendig i forhold til en gruppe kundesager, har vi to grupper,
hvor seerlig behandling vil finde sted efter 1. juli 2021:

e 1,400 seerlige sager med en total kompensation pa 8 mio. kr. inklusive tidskompensation pa
3,3 mio. kr. [dvs. kunder med afsluttede retssager i forbindelse med konkurs, geeldssanering og
dedsboer), hvor udbetalingen afhaenger af udfaldet af en lebende dialog med

Domstolsstyrelsen (i sidste ende skifteretten). Disse sager felger en seerskilt tidsplan og

proces.

e Kunder, som Danske Bank ikke har kunnet indhente betalingsoplysninger fra, selv om banken
har gjort alt, hvad den kunne for at kontakte dem. Der er 150 kunder, som banken ikke har
kunnet komme i kontakt med, som er berettiget til kompensation. Arbejdet med at indhente
betalingsoplysninger fra disse kunder forventes at fortseette efter 1. juli 2021.

Kompensationsfordeling for de fire hovedarsager

917 kunder har modtaget kompensation pa mere end 10.000 kr., og de to sterste
kompensationsbeleb er pa henholdsvis 52.498 kr. og 94.298 kr.

Figur 3: Antal kunder pr. kompensationsbeleb pr. 1. juli 2021
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c) Finanstilsynets pabud 3 og 4: 27 potentielle yderligere problemstillinger er identificeret, hvoraf
analysen af 19 af disse er afsluttet.

| henhold til pabud 3 treeffes der foranstaltninger for at sikre, at risikoen for eventuel fejlopkraevning
opherer eller begraenses. Hvis analysen af de yderligere problemstillinger fastslar med en rimelig grad
af sikkerhed, at kunden tilherer en gruppe, der kan veere pavirket af de pagaeldende yderligere
problemstillinger, vil orientering blive pabegyndt som anfert i pabud 4.

Analysen af de 14 potentielle yderligere problemstillinger, der blevindberettet til Finanstilsynet den 10.
september 2020, forventes at veere afsluttet senest 1. juli 2021. Det er bekrzeftet, at tre ud af de 14
problemstillinger ikke udger faktiske problemstillinger, mens 11 er bekraeftet som veerende faktiske
problemstillinger. Alle vedrerer forhold i Danmark med undtagelse af problemstillingen omkring
rykkergebyrer, hvor analysen har vist, at dette ogsa er et problem i Danske Bank i Norge og Nordania i
Norge.

Siden 10. september 2020 er deridentificeret 13 potentielle yderligere problemstillinger, og det
samlede antal yderligere problemstillinger er saledes 27.

De foranstaltninger, der er truffet for at efterleve pabud 3 og 4 om at sikre, at risikoen for
fejlopkraavning opherer eller begraenses, og at potentielt bererte kunder orienteres, vil geelde for alle
identificerede nye yderligere problemstillinger. Ultimo juni er analysen afsluttet vedrerende fem af
disse nyligt identificerede 13 yderligere problemstillinger, og det er bekraeftet, at én af disse ikke udger
en faktisk problemstilling.

Kunderne vili det brev, som de modtager i begyndelsen af juli, eller for f& kunders vedkommende i
august, med en status pa deres sag i forhold til de fire hovedarsager, blive orienteret om, at de kan
veere berert af yderligere problemstillinger, hvilket kan betyde, at de er berettiget til yderligere
kompensation eller justering af deres geeld. De kunder, der modtager breve i august, er engelsktalende
kunder, erhvervskunder, garantistillere, konkursboer og dedsboer. Kunderne vil senest ved udgangen af
september modtage et opfelgende brev, der informerer om, hvilke af de bekreaeftede yderligere
problemstillinger, de er berert af.

Bankens analyse af 19 af de 27 potentielle yderligere problemer er afsluttet, og den viser, at der er
stor forskel pa det antal kunder, der kan veaere pavirket af en yderligere problemstilling, og at et antal
kunder er pavirket af mere end én problemstilling. | alt vil 13 af de 19 analyserede problemstillinger
medfere udbetaling af kompensation til kunder.

Som tidligere kommunikeret pavirkes et stort antal kunder af problemstillingerne om de uretmeessigt
opkreevede renter pa rykkergebyrer i Danske Bank og Nordania. Bankens videre analyser viser, at ca.
370.000 kunder i Danmark og ca. 190.000 kunder i Norge er berettiget til at modtage kompensation
for disse yderligere problemstillinger. Det gennemsnitlige kompensationsbeleb forventes fortsat at
veere lavt i Danmark, mens det forventes at veere hejere i Norge, hvor der er en retlig forpligtelse til at
kompensere kunderne for alle de omkostninger, der er forbundet med problemstillingen, herunder
berettigede rykkergebyrer og palebne rentebelab.

Ud over det antal kunder, der er pavirket af de uretmeessigt opkreevede renter pa rykkergebyrer,
skennes 15.000-20.000 kunder at veere pavirket af en eller flere af de analyserede yderligere
problemstillinger. Det er vigtigt at understrege, at dette er et forelebig sken, da analysen af de
resterende otte identificerede problemstillinger stadig er i gang. Ca. 5.000 kunder, der er berettiget til
kompensation som felge af en eller flere af hovedarsagerne, er ogsa berettiget til kompensation som
felge af en eller flere af de yderligere problemstillinger. Det samlede antal kunder, der skal modtage
kompensation som felge af enten de fire hovedarsager eller de yderligere problemstillinger, er 20.000-
30.000. Vores nuveerende analyse viser saledes, at det samlede antal inkassokunder, der er berettiget
til kompensation nu forventes at stige med yderligere 10.000-15.000.

Stigningen eri al veesentlighed drevet af to problemstillinger. Den ferste omhandler en
"bagatelgraense", hvor en saldo pa mellem 0-50 kr. i kundens faver i perioden 2004-2020 ikke blev
tilbagebetalt til kunden, fer dennes sag blev afsluttet. Den anden omhandler uoverensstemmelser i
kundedataene ved dataudveksling mellem Danske Bank og eksterne inkassobureauer.

Der henvises til bilag nr. 2 for en status pa hver af de 27 yderligere problemstillinger.
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d) Forbedring af fremtidig geeldsinddrivelse: Negleprocesserne i geeldsinddrivelsen forbedres

Som tidligere naevnt vil vi fortsat tage yderligere initiativer for at sikre, at forbedringer implementeres
lebende. For eksempel arbejder vi pa at forbedre sagsbehandlingen i inkassoafdelingen. Danske Bank
har fokuseret pa at standardisere processen for inkasso, uddanne medarbejderne og vurdere de
forbundne risici samt planlaegge implementering af de nedvendige kontrolforanstaltninger.

| fremtiden vil alle medarbejdere kunne finde information om processer og retningslinjer et samlet sted,
hvor ajourfert materiale om sagsbehandlingen er tilgeengeligt. Samtlige processer til inkasso vil vaere
kortlagt, og sterstedelen af de identificerede retningslinjer vil veere udarbejdet senest i juli 2021.

e) Udbedring af systemfejl: Syv ud af 1 1 systemforbedringer er foretaget

Der er behov for 11 systemforbedringer for at eliminere de fire hovedarsager, og syv af disse vil veere
implementeret senestijuli 2021. Disse korrektioner vil gere det muligt at foretage korrekt beregning
af gebyrer, renter og hovedstol.

f) Genoptagelse af geeldsinddrivelse: Genoptagelse er udskudet, indtil restgeelden er beregnet

Banken har valgt ikke at genoptage gaeldsinddrivelsen, fer kundernes restgeeld er beregnet, og
rensningen af data er gennemfert. Det er nedvendigt at udvikle tilstreekkelig systemfunktionalitet, og
der skal veere fuld klarhed over resultatet af de fire hovedarsager og de potentielle yderligere
problemstillinger for den enkelte kunde forud for afstemning og opdatering af geeldsdata.

3. Fokusomrader efter 1.juli 2021

Efter den 1.juli 2021 fortsastter banken med felgende fokus:

a) Kvalitetssikring af modelresultatiforhold til de fire hovedarsager
b) Afklaring af yderligere problemstillinger

c) Beregning af restgeeld pr. kunde

d) Genoptagelse af sager

e) Gennemgang af og kompensation i afsluttede sager

f) Feerdiggerelse af udestaende systemforbedringer

g) Forbedring af fremtidig geeldsinddrivelse

h) Implementering af et nyt end-to-end geeldsinddrivelsessystem

a) Kvalitetssikring af modelresultat i forhold til de fire hovedarsager

Vi vil afslutte kvalitetssikringen af de resterende 3 pct. af kundesagerne et godt stykke tid inden arets
udgang. Manuel validering er allerede sat i gang, men det er en tidskreevende proces. Kunderne vil blive
kompenseret i overensstemmelse hermed efter validering.

b) Afklaring af yderligere problemstillinger

Forlangt de fleste af de 27 potentielle yderligere problemstillinger forventes der at veere behov for
kompensation af kunderne samt andring af processer og/eller IT-systemer. Behovet for udbetaling af
kompensation til kunder som felge af yderligere problemstillinger pavirker tidsplanen for, hvornar
banken kan fastsastte kundernes restgaeld korrekt, og dermed ogsa hvornar vi vil veere i stand til at
rense systemdata og genoptage geeldsinddrivelsen for kunder, hvor denne er sat i bero. Det forventes,
at dette arbejde hejst sandsynligt vil straekke sigind i 2022. For de kunder, der er pavirket af mere end
én problemstilling, vil banken sa vidt muligt forsege at kompensere kunden samlet.

Det kan ikke udelukkes, at nye potentielle yderligere problemstillinger identificeres, efterhanden som
analysen af de resterende 8 yderligere problemstillinger skrider frem, og i sa fald vil disse blive
undersegt grundigt.
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c) Beregning af restgeeld pr. kunde

Som anfert ovenfor viser vores gennemgang, at neesten samtlige 254.000 sager er bereart af de fire
hovedarsager, og at der dermed er sket forkert registrering af kundernes restgeeld. Banken vil ikke
kunne fastleegge kundernes restgeeld, inden den tidligere udmeldte forventede deadline den 1. juli
2021, da dette forudseetter, at

1) der udvikles tilstraekkelig systemfunktionalitet, som ger det muligt at afstemme og
opdatere geeldsdata, og

2] samtlige potentielle yderligere problemstillinger analyseres, og de potentielt berarte
kunder kompenseres.

Den fulde analyse af de yderligere problemstillinger og bererte kunder vil vise, hvilke krav de yderligere
problemstillinger stiller til systemfunktionalitet, og dette vil bestemme tidsplanen for beregningen af
restgeeld. Det forventes, at arbejdet med de yderligere problemstillinger og beregningen af restgeaelden
vil streekke sigindi2022.

d) Genoptagelse af sager

Vi genoptager geeldsinddrivelsen, nar vi er sikre pa, at kunderne ikke er udsat for (i) nogen risiko for
overopkraevning som felge af de fire hovedarsager eller en af de yderligere problemstillinger, og (i) nar
restgeelden er beregnet og fremgar af systemet.

e)] Gennemgang af og kompensationi afsluttede sager

De potentielle yderligere problemstillinger kan ligeledes have pavirket allerede afsluttede sager. Som
led i vurderingen af de potentielle yderligere problemstillinger vil afsluttede sager blive gennemgéaet, og
kunderne vil blive kompenseret, hvis de er blevet overopkraevet. De afsluttede sager bestar af 57.000
sager uden betalinger og 97.000 sager, hvor der er foretaget betalinger.

f) Feerdiggerelse af udestdende systemforbedringer

Der er risiko for, at udviklingen af de sidste fire systemforbedringer vedrerende de fire hovedarsager vil
streekke sig over leengere tid end til september 2021, som var meddelt Finanstilsynet. Pa trods af den
indsats, der er gjort indtil nu, kraever analysen af de yderligere problemstillinger en yderligere indsats.
Desuden har den systemfunktionalitet, der er pakreevet for at rense systemdata, vist sig mere
kompleks end oprindeligt forventet.

Analysen af de yderligere problemstillinger kan afdeskke et behov for nye systemforbedringer.
g) Forbedring af fremtidig geeldsinddrivelse

| arbejdet med at forbedre den fremtidige geeldsinddrivelse er banken i feerd med at fastleegge nye
rammer for, hvordan kunder skal behandles for at sikre, at kunden er i fokus, og at alle kunder
behandles ensartet. Dette sker ved at leegge den bedst mulige genopretningsplan for kunderne og
banken.

Der vil blive udarbejdet forretningsgange for inkassoprocessen, herunder indarbejdet eventuelle
eendringer som felge af de potentielle yderligere problemstillinger. Inkassoafdelingen vil blive
kvalificeret til at vedligeholde forretningsgangene fremadrettet. P4 baggrund af risikovurderinger
arbejder banken med udvikling og implementering af kontroller baseret pa en risikovurdering for at
sikre et steerkt kontrolmilje i inkassoafdelingen fremover.

h) Implementering af et nyt end-to-end geeldsinddrivelsessystem

Et nyt end-to-end geeldsinddrivelsessystem (Power Curve Collections (PCC] fra Experian) vil blive
implementeret oven pa de nuveerende geeldsinddrivelsessystemer for at forbedre den kunderettede
kommunikation og sagsbehandlernes arbejdsgange. De ferste systemdele til overtraeksbehandling i
Norge blevimplementeret i maj 2021, og de resterende dele felgerijuni 202 1. Udviklingen af
processen for overtreeksbehandling i Danmark erigangsat, og ferste udrulning forventes i 4. kvartal i
2021. Integreringen af processer til inkasso pa PCC-platformen vil blive pabegyndt i forleengelse af det
nuveerende arbejde med at afhjeelpe hovedarsagerne og de yderligere problemstillingeri de
eksisterende systemer til geeldsinddrivelse. Den ferste udrulning forventes at finde sted i 2022.
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Bilag nr. 1: Opfelgning pa tidsplan, der er fremlagt til Finanstilsynet

Emne Beskrivelse Foranstaltninger Fremlagt forventet| Status pa trufne foranstaltninger og tidsplan
tidsplan

Kompensation | Gennemgang og udbetaling af Gennemgang af samtlige 197,000 |1.juli 2021 Gennemgang af samtlige 197.000 kundesager vil veere

til kunder, der | kompensation til samtlige kundesager med risiko (108.000 afsluttet den 1. juli, og kunder, der er berettiget til

er berert af de | kunder, der kan veere berert af | med en ikke-ubetydelig risiko og kompensation, vil blive kompenseret med undtagelse af

fire de fire hovedarsager 89.000 med en ubetydelig risiko felgende tre grupper:

hovedarsager for overopkreevning) for at fastsla,
om overopkreevning har fundet sted (1) Gennemgang af resultater, der skal kvalitetssikres i
og, hvis dette er tilfeldet, henhold til den proces, der er anvendt igennem hele
udbetaling af kompensation. gennemgangen af sagerne.

(2) Seerlige sager (dvs. kunder med afsluttede retssager i
forbindelse med konkurs, geeldssanering og
dedsboer), hvor udbetalingen afhaenger af udfaldet af
en lebende dialog med Domstolsstyrelsen (i sidste
ende skifteretten). Disse sager felger en saerskilt
tidsplan og proces.

(3) Kunder, som det ikke har vaeret muligt for Danske
Bank at komme i kontakt med. Banken vil gere et
sidste forseg pa at kontakte kunder i sager med
fejlbehaeftede data.

Pabud 1 "At standse inddrivelse af Geeldsinddrivelsen seettesiberoi  |[Omgaende Der er truffet foranstaltninger for at forhindre yderligere fejl
geeld for alle eksisterende samtlige aktive kundesager, hvor (september 2020] | som felge af de fire hovedarsager.
kunderibankens kunden har tilbagebetalt 60 pct. af
inkassoafdeling, medmindre den restgeelde der var pa det
der er en ubetydelig risiko for, tidspunkt, sagen overgik til inkasso,
at kunden opkraeves penge, . .
vedkommende ikke skylder, og Rer_ltesatsen seettes til O pf:t.1
sikre, at dette sker uden aktive kundesager for at m_mdske
omkostninger for kunden, omfanget af elventuel yderligere
. . overopkraevning.
samt give disse kunder
mulighed for at indstille Kunder, hvis sag er sat i bero, har
afviklingen af deres geeld uden | faet mulighed for at fortseette
yderhgevl:e omkostninger for tilbagebetalingen med en rentesats
kunden. pa 0 pct.
Pabud 2 "Ved individuel kommunikation | Individuelinformation om potentiel [Omgaende Der er truffet foranstaltninger for at forhindre yderligere fejl
atinformere alle kunder, som risiko fremsendt til alle kunder, der |[september 2020) | som felge af de fire hovedarsager.
kan veere berert.
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Emne Beskrivelse Foranstaltninger Fremlagt forventet| Status pa trufne foranstaltninger og tidsplan
tidsplan
kan veere berert af fejlagtig Der er en gruppe pa 28.000 kunder, som er sveere at
geeldsinddrivelse, om det.” identificere pa grund af manglende kontaktoplysninger. Banken
preverigen at komme i kontakt med 10.000 af disse kunder.
Analyse Feerdiggerelse af analyse af de | Analyse af samtlige yderligere 1.juli 2021
v 14 poifntieﬂe yderh'gé/re prob]%amstﬂﬁngeriréébeggyndt. ] Analysen af samtlige problemstillinger, der er indberettet den
problemstillinger, der er 10. september 2020, er afsluttet.
indberettet den 10. september
2020.
Pabud 3 "Treeffe foranstaltninger, der Vedrerer bekraftede yderligere 1.julifor de 14 .
sikrer, at risikoen for eventuel problemstillinger. potentielle Derer truffgt foranstaltninger for de bekreeftede
fejlopkraevning opherer eller yderligere problemstillinger.
begreenses til et acceptabelt Med hensyn til samtlige yderligere  |yroblemstillinger,
niveau, sa snart fejlen er problemstillinger med bekrasftede  |ger er indberettet i
konstateret.” fejl er den forkerte behandling af september 2020.
kundesagen ophert.
Pabud 4 "Ved individuel kommunikation | Vedrerer bekrzftede yderligere 1.julifor de 14 . .
at orientere bererte kunder, s& | problemstillinger. potentielle Der traef‘feg; foranstaltnmger‘for de hidtil bekreeftede
snart banken har fastslaet yderligere problemstillinger.
med en rimelig grad af Kunderne er1 forhold til samtlige problemstillinger, | pet or som felge af analysen bekreeftet, at tre ud af de 14
sikkerhed, at kunden tilherer yderligere prob]emstﬂﬁnger der erindberettet identificerede iotentieﬂ\é yderligere proyb]emstﬂh'nger der blev
en gruppe, der kan veere generelt orienteret om, at de.kan september 2020. indberettet til Finanstilsynet den 10. september 202’0, ikke
pé‘vlr‘ket af de konstaterede veere berort af bekresftede fejl udger faktiske problemstillinger. Med hensyn til de resterende
fejl. 11 bekreeftede problemstillinger vil kunderne modtage
orientering inden udgangen af september 2021.
Rensning  af | Korrigering af kundedata i En analyse af hvilken ) . "
systemdata systemet, sa de afspejler den systemfunktionalitet der skal til for September 2021 | Foranstaltninger identificeres.

korrekte restgeeld.

at kunne korrigere kundernes
restgeeld eri gang, og udviklingen af
funktionaliteten vil efterfelgende
blive pabegyndt.

Da det er en kompleks opgave at etablere tilstraekkelig
systemfunktionalitet, og denne afventer analysen af de
yderligere problemstillinger, vil det kreeve mere tid. Vi vende
tilbage til Finanstilsynet med en tidsplan, nar vi har et overblik
over det fulde omfang efter at have analyseret samtlige
yderligere problemstillinger.
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Emne Beskrivelse Foranstaltninger Fremlagt forventet| Status pa trufne foranstaltninger og tidsplan
tidsplan
Udbedring af | Eliminering af de fire Identificering af et behov for at )
systemfejl hovedarsageri de bererte udbedre 11 systemfejl, som ferte September 2021 | Foranstaltninger tresffes.
systemer til de fire hovedarsager. Der vil blive rettet op pa syv fejl senest den 1. juli 2021.

Til trods for den indsats, der hidtil er gjort, vil de sidste fire
systemudbedringer straekke sigindi 4. kvartal 2021.

Pabud 5, "Finanstilsynet pabyder | Valg af sagkyndig person med Ikke relevant Igangveerende foranstaltninger

sagkyndig Danske Bank A/S [herefter | henblik pa uvildig undersegelse .

person med Danske Bank eller banken) at . Sagkyndig person er udpeget.

henblik pa lade foretage og afholde | Lebende dialog og maeder med den ) ) )

uvildig udgifterne  til  en  uvildig | Sagkyndige person og udlevering af Den endelige rapport udarbejdet af den sagkyndige person

undersegelse

undersegelse af de
foranstaltninger, som banken
har truffet og vil traeffe for at
rette op pé fejlene i bankens
geeldsinddrivelse, og af
bankens it-systemer for
geeldsinddrivelse, jf. § 347 b i
lov om finansiel virksomhed.”

de dokumenter, der er anmodet om.

forventes at foreligge i oktober 2021.
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Opdatering pa de 14 potentielle yderligere problemstillinder - Bilag 2.5 indberettet i september 2020

Information Status/rapportering af fremdrift
Problem- Pabud 4 -
stilling - Pabud 3 - Orientering til Afhjeelpende Bemaerkninger og nuvaerende
# Navn Definition af problemstillingen ORIS-nr. ORIS-niveau kilde Fjern risikoen kunder Kompensation tiltag? forstaelse af analyse
1 Retssager * Fejlidatai DCS og PF og procesfejl kan have pavirket en reekke IngenORIS NA DCS & PF  « Afsluttet e lkkerelevant + Bekreeftet Intet behov for < Analyse afsluttet - problemstilling
afsluttede og igangveerende retssager, der involverer vores kunder og proceseendring bekraeftet
tredjeparter. eller * Problemstillingen bererer primaert de
systemaendringer evrige kreditorer, som ikke nedvendigvis er
bekraeftet Danske Bank-kunder. Banken er i dialog
med Domstolsstyrelsen for at fastsl3,
hvordan involverede tredjeparter kan
kontaktes
« | forbindelse med analysen af inkassosagen identificerede vi som 143906 FEBOS & * |lgangveerende < Igangveerende- ¢ |gang Behov for * Analyse afsluttet - problemstilling
tidligere kommunikeret, at vi uretmaessigt have opkraevet renter pa DCS Afsluttes inden forventes system-aendring bekraeftet
rykkergebyrer som felge af en loveendring i 2005. 141338 1.juli afsluttet inden * Behov for kompensation - bekrasftet
DK 1. juli, men med
risiko for
Rykkergebyrer senere
> Personal & Hoj udsendelse
Business « | forbindelse med analysen af inkassosagen identificerede vi som 141338 » Afsluttet ¢ Igangvaerende - « Bekreeftet Behov for system * Analyse afsluttet - problemstilling
Customers tidligere kommunikeret, at vi uretmaessigt have opkraevet renter pa forventet eendring. Process  bekraeftet
rykkergebyrer som felge af en loveendring i 2005. 146844 udsendelse i juli opdatering * I Norge er processen med at stoppe
NO afventer uretmaessige renter pa historiske, endnu
yderligere ikke betalte, rykkergebyrer igangveerende.
analyse Problemstillingen vedrerer mindre end 70
kunder
3 Modregning patveers ¢ Problemstillingen vedrerer mulig uberettiget modregning mellem 144703 Hoj DCS & PF  « Afsluttet ¢ Igangvaeren- -+ Bekreeftet Behov for * Analyse afsluttet - problemstilling
af DB og RD koncernenheder og forkert anvendelse af foraeldelsesregler ifm de - forventes proceseandring bekreeftet
manuel korrigering 144775 afsluttet bekreeftet
inden 1. juli
4  RKI: Praksis * Problemstillingen vedrerer kunder, der registreres i RKI 148343 Heoj DCS & PF  « Afsluttet ¢ Sendesinden ¢ Bekreeftet Behov for proces- *+ Analyse afsluttet - problemstilling
vedrerende (1) med en forkert saldo udgangen af (indirekte og bekreeftet
risikomarkering (2] efter forzeldelsesfristen september tabskrav) systemaendring ¢ Med henblik p& at fuldfere Pabud 3 er 47
(3] for leenge bekraeftet kunder flyttet fra RKI registrering

.

(4) med fejlbehzeftede kundedata og/eller
(5] flere gange med samme konto

Forkert opdatering af manuelt anvendte risikomarkerer andret til
fokus pa kunder med en D4-rating, der kan veere berert af de fire
hovedarsager.

1: Afhjeelpende tiltag: Tiltag, der skal sikre, at problemstillingen leses permanent og at eendringerne integreres i BAU-processer og it-systemer



Opdatering pa de 14 potentielle yderligere problemstillinder - Bilag 2.5 indberettet i september 2020

Information Status/rapportering af fremdrift
Problem- Pabud 4 -
ORIS- stilling - Pabud 3 - Orientering til Afhjeelpende Bemeerkninger og nuvaerende
# Navn Definition af problemstillingen ORIS-nr. niveau kilde Fjern risikoen  kunder Kompensation tiltag? forstaelse af analyse
5 Handtering af sarbare ¢ Metoden til geeldsinddrivelse hos sarbare kunder er blevet undersegt for Ingen ORIS NA Ikke *  Vihar bekreeftet, at der ikke er nogen problemstilling * Analyse afsluttet - vi har bekreeftet, at der
kunder at fastsla, om der tages tilstraekkeligt hensyn til sérbare kunders relevant ikke er nogen problemstilling
situation i inkassoprocessen. « Intet behov for kompensation af kunder -
bekreaeftet
6 Rentesatser for * Problemstillingen vedrerer situationer, hvor en kunde misligholder sin Ingen ORIS NA DCS & PF  « Afsluttet * Sendes ud * Bekreeftet Behov for « Analyse afsluttet - problemstilling
misligholdte 1&n betalingsforpligtelse pa et 1an, og der opkraeves rente med en forkert sats inden proces-zendring  bekreeftet
i misligholdelsesperioden. Vi underseger tre afledte problemstillinger: a) udgangen af bekreeftet
rentesatser, der blev anvendt over for kunderne, var betydeligt lavere end september Behov for
de standardsatser, der blev anvendt for misligholdte 18n; b1) forskellige system-
rentesatser for samme |&n i forskellige systemer, og b2) kunder med en andringer
rentesats over den lovbestemte rente. foreslaet
7 \Vurdering af datai * Problemstillingen vedrerer, hvorvidt forkert data i Tableau har fert tiltab 138567 Lav Ikke * Vihar bekreeftet, at der ikke er nogen problemstilling * Analyse afsluttet - vi har bekraeftet, at der
Tableau for kunder som felge af beslutningstagningi GRDM. relevant ikke er nogen problemstilling
« Intet behov for kompensation af kunder -
bekraeftet
8 Advokatsaleereri * Forelebige undersegelser indikerede fejl i allokeringen af advokatsalaereri Ingen ORIS NA DCS *  Afsluttet e Sendesud <+ Bekreeftet Problemstilling + Analyse afsluttet - problemstilling
forbindelse med specifikke sager fer overgangen til DCS. Retspraksis er at allokere inden afhjulpeti 2008, bekreeftet
retssager saleerer tilkendt af retten og ikke de faktiske saleerer. udgangen af ikke behov for
* Portefeljen fer 2008 udger et problem september afhjeelpning
9 Advokatsaleerer » Problemstillingen vedrerer advokatsaleerer (for privat- og Ingen ORIS NA DCS & PF ¢ Vihar bekreeftet, at der ikke er nogen problemstilling » Analyse afsluttet i relation til privatkunder
fejlagtigt medregnet i erhvervskunder) som ved en fejl er medregnet i hovedstolen - vi har bekraeftet, at der ikke er nogen
hovedstolen problemstilling
* Analyse afsluttet i relation til
erhvervskunder - vi har bekraeftet, at der
ikke er nogen problemstilling
* Intet behov for kompensation af
erhvervskunder - bekraeftet
10 home problemstilling- < Viharidentificeret en praksis, hvor saleerer blev forhandlet med alle 144671 Hoj Instruks e Afsluttet e Afsluttet * lgang Afsluttet * Analyse afsluttet
meeglersaleerer ejendomsmaeglere i Danmark pa vegne af vores kunder - undtagen med * Behov for kompensation - bekraeftet

home, der er en del af Danske Bank-koncernen.
Kunderne accepterede disse saleerer i forbindelse med tilbagebetalingen
af deres geeld.

1: Afhjeelpende tiltag: Tiltag, der skal sikre, at problemstillingen leses permanent og at eendringerne integreres i BAU-processer og it-systemer



Opdatering pa de 14 potentielle yderligere problemstillinder - Bilag 2.5 indberettet i september 2020

Information

Status/rapportering af fremdrift

Pabud 4 -
Problemstilli Pabud 3 - Orientering til Bemaerkninger og nuveerende
# Navn Definition af problemstillingen ORIS-nr. ORIS-niveau ng -kilde Fjern risikoen kunder Kompensation Afhjeelpende tiltag! forstaelse af analyse
11 Unejagtig * Problemstillingen drejer sig om forkert indberetning af Del af Hej Ikke relevant < Ikke relevant « Fuldfert” « Afventer Afventer yderligere ¢ Analyse afsluttet - problemstilling bekreeftet
skatteindberetning renter til skattemyndighederne, hvilket medferer forkert 140481 yderligere analyse * Vier fortsatidialog med skattemyndighederne
rentefradrag for nogle kunder analyse om de skattemaessige konsekvenser for
kunderne og om, hvorvidt Danske Bank har en
genindberetningspligt i forhold til skat
* Viunderseger systematisk de skattemaessige
konsekvenser af alle yderligere
problemstillinger
12 GDPR * Problemstillingen drejer sig om manglende overholdelse 145223 Mellem DCS & PF o Afsluttet * | gang, forventes e« Ikkerelevant Ingen afhjeelpningud* Analyse afsluttet - problemstilling bekrasftet
af visse dele af persondataforordningen som felge af udsendt inden 1. over allerede * Intet behov kompensation af kunder -
fejlbehaeftede/unejagtige data i DCS og PF. juli eksisterende tiltagi  bekraeftet
Athens
13 Outsourcingtil « Danske Bank outsourcer inkassosager til en raskke 142136 Mellem DCS & PF * Afsluttet * Sendesud « Afventer Behov for proces- og* Analyse afsluttet - problemstilling bekraeftet
inkassobureauer inkassobureauer, der handler p& vegne af banken og inden yderligere systemeendringer
bruger data, som leveres af banken. 146653 udgangen af analyse forventet
¢ Kunder kan veere berert af potentielle fejl i september
dataudvekslingen mellem Danske Bank og
inkassobureauerne.
* Rykkergebyrer opkraevet mere end tre gange (DK) Dette 143578 * Afsluttet * Fuldfert * Bekraeftet Behov for * Analyse afsluttet - problemstilling bekreeftet
geelder for béde privat- og erhvervskunder. systemaendringer ¢ Behov for kompensation - bekraeftet
Problemstilling opstéet i 2001 for privatkunder og 2002 143625 « Informationsbreve til specielle sager afventes
for erhvervskunder.
DK « Der er uretmeessigt opkraevet rente pa rykkergebyrer hos
kunder i Nordanias centrale kundesystem, Leasing Core,
. i forbindelse med overtraeksbehandling og derefter hos
Nordania ) o . .
den tredjepart, der handterer inkassosagen. Dette Leasing Core-
14 rykkergebyrer o . TBD
geelder for bade privat- og erhvervskunder. systemet
Problemstillingen er opstaet i 2005.
| forbindelse med analysen af inkassosagen * Afsluttet e | gang-forventet * Bekreeftet Behov for ¢ Analyse afsluttet - problemstilling bekraeftet
identificerede vi som tidligere kommunikeret, at vi udsendelse i juli systemeendringer + Behov for kompensation - bekreeftet
NO uretmaessigt have opkraevet renter pa rykkergebyrer som ¢ Informationsbreve til specielle sager

felge af en loveendring i 2005.

afventes

1. Afhjeelpende tiltag: Tiltag, der skal sikre, at problemstillingen leses permanent og at andringerne integreres i BAU-processer og it-systemer
2 Tre breve sendt i januar 2021 vedrerende arsopgerelse for 2020 Potentielt behov for udsendelse af breve vedrerende skatteindberetning for 2021 (i januar 2022]) hvis problemstillingen ikke er afhjulpet inden januar 2022



Opdatering pa de potentielle yderligere problemstillinger identificeret siden September 2020

Information Status/rapportering af fremdrift
Problem- Pabud 4 -
stilling - Pabud 3 - Orientering til Afhjeelpende Bemaerkninger og nuvaerende
# Navn Definition af problemstillingen ORIS-nr. ORIS-niveau kilde Fjern risikoen kunder Kompensation tiltag? forstaelse af analyse
15 Fejlbehaeftet * Problemstillingen vedrerer konsekvenserne for IngenORIS NA DCS/PF/ * Vi har bekreeftet, at der ikke er nogen problemstilling * Analyse afsluttet - vi har bekraeftet, at der ikke er
rapportering til Danske Bank-koncernens arsregnskab KRS nogen problemstilling
koncernregnskabsafd
elingen
16 Pantebrevssystem - ¢ Problemstillingen vedrerer pantebrevssystemet 140481 Mellem Pantebrevs- ¢ | gang e | gang * Bekreeftet * Behov for proces- + Analyse afsluttet - problemstilling bekraeftet
3948 (Pantebrevssystemet/3948 pantebreve] og system - og « Behov for kompensation - bekreeftet
manglende opmaerksomhed pé forzeldelsesfrister - og 3948 systemasndringer
deraf manglende foraeldelse/sletning/nedskrivning af bekraeftet
gebyrer, renter og morarenter efter tre ar. Hvis
geeld/hovedstol/individuelle terminsbetalinger bliver
eeldre end 10 ar registreres foreeldelse heller ikke. Nar
geelden overferes til DCS sammenlaegges foreeldede
renter og gebyrer med hovedstolen
17 Forkert * Problemstillingen vedrerer potentielt fejlagtig 146551 0g Mellem DCS * | gang ¢ |lgang * Bekraeftet * Behovfor proces- ¢ Analyse afsluttet - problemstilling bekraeftet
renteberegningsgrundl beregning af rentesatser, nar der aendres rentetype og 147512 og * Behov for kompensation - bekreeftet
ag og foreeldelsesdato  potentielle fejl ved beregning af foreeldelsesdatoen systemaendringer ¢ Indberettet til Finanstilsynet i februar 2021
bekraeftet
18 Manglende opfelgning ¢ Problemstillingen vedrerer manglende opfelgningpd 147849 Mellem DCS & PF - Afventer * Afventer * Bekreeftet * Behov for * Analyse afsluttet - problemstilling bekreeftet
pa kundernes lan sager, hvor aftalte betalinger ikke leengere deekker analyse analyse procesaendring * Behov for kompensation - bekreeftet
rentetilskrivningen bekreeftet * Indberettet til Finanstilsynet i februar 2021
19 Bagatelgreense * Problemstillingen vedrerer forretningsgange for 145639 Lav DCS & PF  « Afventer « Afventer * Bekreeftet * Behov for proces- + Analyse afsluttet - problemstilling bekraeftet
handtering af betalinger, der deekker den sidste analyse analyse og « Behov for kompensation - bekreeftet
udestaende geeld systemaendringer
bekraeftet
20 Uoverensstemmelse * Problemstillingen vedrerer uoverensstemmelser 1475100g Hej DCS » Afventer * Afventer * Afventer * Afventer yderligere * Analyseerigang
mellem mellem aftaledokumentet og DCS ifm 138637 analyse analyse yderligere analyse
aftaledokument og renteberegningsgrundlaget og de arlige omkostninger analyse
DCS i procent (AOP)
21 Yderligere kunder i * Problemstillingen vedrerer fejlagtig sletning af kunder i 145264 Lav DCS * Afsluttet e | gang « Afventer « Afventer yderligere + Analyseerigang
DCS DCS yderligere analyse  Indberettet til Finanstilsynet i november 2020
analyse
22 Uoverensstemmelse < Problemstillingen vedrerer uoverensstemmelse 148376 Lav DCS * Afventer * Afventer « Afventer « Afventer yderligere <+ Analyseerigang
mellem hovedkontoog mellem hoved- og aftalekonto analyse analyse yderligere analyse
aftalekonto - analyse
afsluttede sager
23 Skattekodei ¢ Problemstillingen vedrerer forkert kode indberettet til 148015 Mellem Proces * Afventer « Afventer « Afventer « Afventer yderligere * Analyseerigang
forbindelse med skattemyndighederne ved indgaelse af en aftale om analyse analyse yderligere analyse
akkord akkord analyse

1: Afhjeelpende tiltag: Tiltag, der skal sikre, at problemstillingen leses permanent og at eendringerne integreres i BAU-processer og it-systemer



Opdatering pa de potentielle yderligere problemstillinger identificeret siden April 2021

Information Status/rapportering af fremdrift
Pabud 4 -
Problem- Pabud 3 - Orientering til Afhjeelpende Bemaerkninger og nuvaerende
# Navn Definition af problemstillingen ORIS-nr. ORIS-niveau stilling - kilde Fjern risikoen kunder Kompensation tiltag?! forstaelse af analyse
24 Manglende * Problemstillingen vedrerer manglende gennemsigtighed i 149845 Hoj DCS Afventer analyse « Afventer * Afventer * Afventer * Analyseerigang
gennemsigtighed forbindelse med aendring fra lovbestemt rente til rentes analyse yderligere vderligere
vedrerende rente analyse analyse
konsekvenserne af
zndring af rentetype
25 Opkreevning afrente ¢ Problemstillingen vedrerer opkraevning af rente péd andre 143906 Mellem Afventer Afventer analyse e« Afventer analyse < Afventer « Afventer * Analyseerigang
pé andre omkostninger relateret til erhvervssager analyse yderligere yderligere
omkostninger analyse analyse
relateret til
erhvervssager
26 Fejl nar kautionister e+ Problemstillingen vedrerer oprettelse af kautionister i 149656 Mellem DCS & PF Afventer analyse < Afventer analyse < Afventer * Afventer * Analyse ikke pdbegyndt
genoprettes DCS og PF, néar en erhvervskunde misligholder sine yderligere yderligere
forpligtelser analyse analyse
27 Tilskrivning af rentes ¢ Problemstillingen vedrerer potentielt forkert tilskrivning af Ingen ORIS NA DCS Afventer analyse <« Afventer analyse < Afventer * Afventer » Analyse ikke pabegyndt
rente pa lovbestemt rentes rente pa lovbestemte renter fer 2012 yderligere yderligere
rente analyse analyse

Ny vderligere problemstilling - Finanstilsynet informeres ferste
gangnu

1: Afhjeelpende tiltag: Tiltag, der skal sikre, at problemstillingen leses permanent og at eendringerne integreres i BAU-processer og it-systemer



