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Opdatering pa arbejdet med at rette op pa fejl i &ldre kundesager

Arbejdet med at rette op pa fejl i ldre kundesager skrider fremad. Vi har opdateret Finanstilsynet
pa arbejdet med at gennemga de tidligere kommunikerede yderligere mulige problemstillinger rela-
teret til datafejl i bankens inkassosystemer. Herudover har vi informeret Finanstilsynet om mulige
yderligere problemstillinger, som vi har identificeret relateret til vores skatteservices for kunder, der
har en depotkonto.

Danske Banks indsats for at rette op pa aldre kundesager, hvor fejl kan have fart til tab for vores
kunder, skrider fortsat fremad.

Opdatering pa arbejdet med at rette op pa fejl i vores skatteservices for kunder, der har en de-
potkonto

I oktober 2020 kommunikerede vi om to problemstillinger relateret til vores skatteservices. Pa bag-
grund af disse indledte vi en grundig gennemgang af vores skatteservices for at sikre, at eventuelle
andre mulige problemstillinger blev identificeret.

o | forbindelse med gennemgangen har vi identificeret en raekke yderligere mulige problem-
stillinger — hvoraf syv indebarer, at vores kunder kan have lidt skade. Problemstillingerne
omfatter potentielt forkerte udbetalinger til kunder, herunder ift. udbyttebetalinger, fradrag
og tilbagesggning af udbytteskat.

e Panuvarende tidspunkt indikerer gennemgangen, at fejlene primeert bergrer kunder, der ejer
udenlandske aktier placeret i et depot i Danmark, og som har benyttet vores skatteservices i
relation til dobbeltbeskatning af disse udenlandske veerdipapirer, og at fejlene primaert skyl-
des, at vores systemer og manuelle kontroller desveerre har vist sig utilstraekkelige i forhold
til at handtere den ggede kompleksitet i skattereglerne i de forskellige lande.

e Vores nuvearende, tidlige estimater er, at op til 6.000 kunder kan veere bergrt af en eller flere
af de yderligere problemstillinger, og at det samlede potentielle gkonomiske tab for kun-
derne som fglge af vores fejl kan veere op til 50 millioner kr. Disse tal kan &ndre sig, efter-
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handen som vi afslutter vores analyser, eller hvis der identificeres yderligere mulige pro-
blemstillinger i lgbet af vores gennemgang af de resterende lande, hvor vores skatteservices
har veeret anvendt.

Vores hovedprioritet har veeret at stoppe fejlene, og vi har implementeret midlertidige lgsninger, der
sikrer, at ingen veasentlige problemstillinger bergrer kunderne fremover. Vores fokus er nu pa at fa

det fulde overblik over potentielle indvirkninger pa vores kunder og sikre, at alle bergrte kunder bli-
ver kompenseret.

Vi arbejder pa at identificere, informere og kompensere alle bergrte kunder snarest muligt. Vores
prioritet har veeret at stoppe fejlene, sa kunder ikke leengere pavirkes af dem, og vi har i fgrste om-
baering implementeret midlertidige lgsninger, der skal sikre det. Vi vil kommunikere direkte til vores
kunder, sé& snart vi har fundet ud af, hvem der potentielt kan vare bergrt. Vi beklager meget disse
fejl og ulejligheden for vores kunder og andre interessenter, ” siger Peter Rostrup-Nielsen, der leder
den centrale enhed, der blev etableret i oktober 2020 for at sikre en rettidig, konsistent og proaktiv
handtering af en raeekke aldre kundesager.

Opdatering pa arbejdet med at rette op pa fejl i vores inkassosystemer

Som vi tidligere har kommunikeret, har vi identificeret en raekke mulige yderligere problemstillinger
relateret til datafejl i bankens inkassosystemer. Vi fortsatter med at analysere disse og har som fglge
af en henvendelse fra Finanstilsynet informeret tilsynet om status pa arbejdet.

o Deter fortsat vores forventning, at yderligere 10.000-15.000 inkassokunder potentielt skal
kompenseres som fgalge af overopkravning, og at der er kunder, som er bergrt af mere end
én af de yderligere problemstillinger. Som vi tidligere har kommunikeret, vil der for langt
starstedelen af inkassokunderne skulle foretages en nedjustering af restgeelden som falge af
de oprindeligt identificerede problemer i vores inkassosystemer, heraf er vores nuveerende
estimat, at potentielt 60.000-65.000 inkassokunder skal have nedjusteret deres geeld som
folge af de analyserede yderligere problemstillinger. Disse kunder skal ikke kompenseres
som falge af overopkravning, men vil fa rettet deres data i vores systemer.

e Som kommunikeret i juni havde vi samlet set identificeret 27 yderligere mulige problemstil-
linger relateret til datafejl i vores inkassosystemer. Siden da har vi for nyligt identificeret en
mulig yderligere problemstilling relateret til en bestemt type rente, hvor foreldelsesfristen
muligvis ikke handteres korrekt, og vier i gang med at undersgge dette nermere.

e Eksempler pa vaesentlige, yderligere problemstillinger, der potentielt kan fare til kompensa-
tion som falge af overopkraevning, kan ses nedenfor. Da nogle kunder er bergrt af mere end
én af de yderligere problemstillinger, kan tallene nedenfor ikke summeres. En samlet over-
sigt over de forskellige kendte problemstillinger kan findes i vores seneste opdatering til Fi-

nanstilsynet:
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o Forkert anvendelse af en bagatelgranse, nar en kunde betaler sit sidste afdrag, kan have
medfart, at kunden har lidt et tab. Hvis saldoen efter det sidste afdrag enten var positiv
eller negativ i niveauet 0-50 kr., har banken korrigeret saldoen til 0 og afsluttet sagen,
hvilket kan have fart til, at ca. 12.000 kunder skal kompenseres.

o Darlig koordinering af dataudveksling mellem banken og de inkassobureauer, vi samar-
bejder med har skabt uoverensstemmelser i kundedata og kan fare til, at ca. 10.000 kun-
der skal kompenseres.

o Nar banken sender en sag til retslig inkasso, fastsatter retten det belgb, som banken kan
opkreeve kunden til deekning af bankens omkostninger. Dette belgb er inogle tilfeelde
lavere end de faktiske advokatomkostninger, og banken kan i visse sager have opkravet
de faktiske advokatsalzrer pa sagen. Det kan have fart til, at ca. 4.000 kunder skal kom-
penseres.

e Som tidligere kommunikeret og beskrevet i medierne i august medfgrer en af de yderligere
mulige problemstillinger relateret til datafejl i vores inkassosystemer, at nogle kreditorer har
faet udbetalt en lavere dividende fra en reekke boer, end de var berettiget til. Det meget tid-
lige skan —som er behaftet med stor usikkerhed — er, at dette potentielt bergrer 14.000-
16.000 bosager. For langt hovedparten af igangveerende sager har banken sikret, at proble-
matikken ikke lengere kan finde sted — enten gennem tilbagetraekning eller korrektion af sa-
gen. Vi har dog fundet et antal bosager relateret til dgdsbosager, hvor det desveerre ikke er
sket. Ud af de 610 lukkede sager er der i 100 sager risiko for, at vi har modtaget en hgjere
dividendebetaling, end vi er berettiget til. Disse sager er en del af de 14.000-16.000 bosager,
som vier i gang med at undersgge neermere. Endelig vil analyserne af de yderligere mulige
problemstillinger ogsa kunne pavirke bankens anmeldte krav.

Vi arbejder fortsat s& hurtigt og grundigt som muligt pa at rette fejlene og give vores inkassokunder
en endelig afklaring. Som kommunikeret i vores opdateringer til Finanstilsynet, er problemstillin-
gerne relateret til datafejl i bankens inkassobehandling dog fortsat af sadan et omfang og en kom-
pleksitet, der gar, at arbejdet vil straekke sig ind i 2022.

Fremgang i arbejdet med at rette op pa fejl i andre aldre kundesager

Siden vores forrige opdatering har vi gjort fremskridt i vores arbejde med at rette op pa fejl i flere af
de andre identificerede aldre kundesager. En oversigt findes i vores seneste opdatering pa vores
website her.
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