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1. INDLEDNING OG BAGGRUND

Danske Bank A/S (herefter “banken”) konstaterede i labet af 2019 en rasekke fejl i dens inddrivelse, her-
under fejl, som kunne medfore, at en reekke af bankens kunder havde foretaget betaling af storre belob
til banken end deres samlede retskraftige geeld (dvs. overopkraevning). De konstaterede fejl havde endvi-
dere en reekke yderligere konsekvenser for bankens kunder, herunder fordi fejlene kunne fore til forkerte
indberetninger fra banken til Skatteforvaltningen om kundernes geeldsforhold, samt af kunderne 1 RKI

pa et forkert grundlag.

Ved afgorelse af 21. september 2020 meddelte Finanstilsynet til banken, at den skulle standse inddrivel-
sen af geeld overfor kunder, der potentielt kunne veaere berort af fejlene i inddrivelsen, medmindre risikoen
for overopkraevning hos de pagaldende kunder var uvaesentlig. Endvidere skulle banken informere alle
kunder, der kunne vare berort af fejlene, om det forhold, at der kunne veere sket fejl 1 deres inddrivelses-

sager.

Ved afgorelse af 26. november 2020 meddelte Finanstilsynet banken et pabud om gennemforelse af en
uvildig underseagelse. KPMG og Poul Schmith (herefter "vi” eller “0s”) er i den forbindelse udpeget som
uvildige undersogere, og vi har siden marts 2021 gennemfort en uvildig undersogelse af bankens tiltag
til standsning af inddrivelsen, samt af bankens arbejde med at kompensere dens kunder for de opstaede

fejl, jf. nedenfor, afsnit 1.1.

1.1 Forlebet forud for denne rapport

1.1.1 Vores rapport af 31. oktober 2021

Vi afgav den 31. oktober 2021 den ferste rapport om i) bankens arbejde med standsning af inddrivelsen,
hvor risikoen for overopkreevning ikke var ubetydelig, ii) udbetaling af kompensation til bankens kunder
samt iii) berigtigelse af evrige fejl i kundernes sager. Rapporten blev udarbejdet i henhold til Finanstil-
synets pabud af 26. november 2020, jf. ovenfor, afsnit 1.

Vores rapport af 31. oktober 2021 indeholdt en reekke konklusioner om bankes arbejde med genopretning
af inddrivelsen. Henset til status for bankens arbejde pa daverende tidspunkt, var det ikke muligt at
konkludere, at banken havde feerdiggjort arbejdet med genopretning af inddrivelsen, herunder sikret, at
alle kunder med krav pa kompensation for en overbetaling havde modtaget denne, samt sikret at inddri-
velsen kunne genoptages pa et korrekt datagrundlag og pa baggrund af tilstreekkelige forretningsproces-
ser og med anvendelse af velfungerende og ikke fejlbeheeftede IT-systemer.
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I vores rapport af 31. oktober 2021 konkluderede vi sdledes, at banken havde foretaget en reekke relevante
tiltag til standsning af inddrivelsen 1 det omfang den fortsatte inddrivelse kunne fore til overopkraevning
af bankens kunder, samt at banken havde foretaget en reekke tiltag med henblik pa forelgbigt at kom-

pensere de bererte kunder for en reekke af de opstaede fejl.

Vi fremhaevede imidlertid ogsa i vores rapport af 31. oktober 2021, at banken ikke havde kompenseret
alle dens kunder 1 forhold til alle de konstaterede fejl, at banken endnu ikke havde rettet data 1 dens
inddrivelsessystemer, samt at banken fortsat ikke havde implementeret forretningsprocesser og rettelser

1 de relevante IT-systemer, som kunne understotte en korrekt fremadrettet inddrivelse.

Endelig konkluderede vi i forhold til en reekke omrader, at vi ikke kunne bekreaefte, at bankens tiltag fuldt
ud havde sikret bankens kunder mod overopkreevning eller mod andre negative konsekvenser, som kunne
vaere forbundet med f.eks. den forkerte registrering af kundernes geeld i bankens inddrivelsessystemer.
Banken traf i den forbindelse 1 efteraret 2021 beslutning om en raekke yderligere foranstaltninger med

henblik pa at sikre dens kunder mod risikoen for yderligere overbetaling mv.

Denne rapport indeholder en beskrivelse af vores underseagelser af bankens arbejde med rettelse af de
opstaede fejl samt genopretning af inddrivelsen i perioden efter den 31. oktober 2021, hvor vi afgav vores
forste rapport. Rapporten indeholder en opfelgning pa en raekke forhold, der blev beskrevet i vores rapport
af 31. oktober 2021, men som pa daveerende tidspunkt endnu ikke var tilstraekkeligt dokumenteret af

banken, eller som vedrorte fremadrettede initiativer, som endnu ikke var implementeret.

Denne rapport skal derfor leeses 1 sammenhseng med vores rapport af 31. oktober 2021, herunder de
begreber og definitioner, som var indeholdt i rapporten, jf. navnlig rapportens afsnit 2 og afsnit 1.4 ne-
denfor. Vi henviser saledes i denne rapport i vidt omfang til vores rapport af 31. oktober 2021 som bag-
grund for den beskrivelse, der er indeholdt i de enkelte afsnit. En fuld forstaelse af beskrivelsen og af
vores konklusioner nedenfor, forudsaetter sdledes kendskab til indholdet af vores rapport af 31. oktober

2021 og de heri indeholdte beskrivelser og konklusioner.

1.1.2 Finanstilsynets afgorelse af 3. december 2021

Som beskrevet ovenfor i afsnit 1.1.1, indeholdt vores rapport af 31. oktober 2021 ikke en endelig og fyl-
destgerende besvarelse af de sporgsmal, som var indeholdt i Finanstilsynets afgorelse af 26. november
2020. I afgerelsen og ved igangseetning af den uvildige undersogelse blev det saledes forudsat, at bankens
arbejde med at afhjeelpe fejlene og kompensere kunderne skulle veere afsluttet i sommeren 2021, hvilket

som anfort ikke kunne realiseres.
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Arsagen hertil var for det forste, at banken havde konstateret, at arbejdet med rettelse af fejl, beregning
og udbetaling af kompensation samt genopretning af inddrivelsen var mere omfattende og komplekst end

oprindeligt antaget af banken.

For det andet havde banken 1 forhold til situationen pa tidspunktet for Finanstilsynets afgorelse af 26.
november 2020 konstateret en raekke yderligere fejl, som havde fort til fejl 1 kundernes saldo og dermed

risiko for overopkrevning hos de enkelte kunder.

Endelig havde banken for det tredje selv konkluderet, at en rettelse af data i bankens inddrivelsessyste-
mer (den sakaldte "write-back”, jf. afsnit 3.3.2) ikke kunne gennemfores pa et sikkert grundlag for de
yderligere konstaterede problemstillinger var analyseret og belyst, samt at en rettelse af funktionalitet i
bankens IT-systemer var mere vanskelig og kompleks end forst antaget. Det skyldtes bl.a., at en sikker
og fyldestgorende rettelse af de konstaterede fejl 1 vidt omfang forudsatte, at banken havde opnaet et

fuldstendigt kendskab til og overblik over konsekvenserne af de allerede fundne fejl.

I forhold til de oprindelige fire hovedarsager, har banken pa nuvaerende tidspunkt identificeret 40 yder-
ligere problemstillinger, der kan have fort til fejl i bankens inddrivelse. Nogle af de yderligere problem-
stillinger indeholder desuden delproblemstillinger, sdledes at det samlede antal af konstaterede fejl reelt
er betydeligt storre, jf. neermere nedenfor, afsnit 9. Som det fremgar behandler banken siledes aktuelt i

alt 74 delproblemstillinger inden for rammerne af de 40 oprettede yderligere problemstillinger.

Ud af de 40 yderligere problemstillinger er et mindre antal (fem) pa nuverende tidspunkt afsluttet med
en konklusion om, at de ikke har fort til fejl overfor bankens kunder, mens andre fortsat behandles med
henblik pa at kortleegge fejlenes omfang og betydning, samt eventuelt at kompensere bankens kunder for

en eventuel overopkraevning.
I fortsaettelse af vores rapport af 31. oktober 2021 meddelte Finanstilsynet 1 en afgerelse af 3. december
2021 et pabud til banken om forleengelse og udvidelse af den uvildige undersogelse, som Finanstilsynet

ved afgarelse af 26. november 2020 havde igangsat.

Ifelge afgarelsen skal den uvildige undersoger lobende folge og vurdere:

1. de foranstaltninger, som banken har truffet og treeffer i relation til de fire definerede hovedarsa-
ger til fejlene 1 bankens gaeldsinddrivelse, og bankens analyser og konkrete gennemforelse af
foranstaltninger i forhold til de yderligere kendte (pa daveerende tidspunkt) 28 problemstillin-
ger og eventuelle yderligere generelle problemstillinger 1 bankens gaeldsinddrivelse, som matte
blive afd=kket,
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2. bankens foranstaltninger til at identificere og kommunikere overfor de kunder, som er berort af

de fire hovedarsager og alle yderligere identificerede problemstillinger,

3. bankens lgbende fremdrift 1 ovennsevnte processer, herunder om banken afsatter tilstraekkelige

ressourcer til arbejdet, og

4. 1implementering af den fremtidige systemmeessige understottelse af bankens geeldsinddrivelse,
herunder om nye systemer og/eller opdateringer til de eksisterende systemer vil sikre, at ban-

ken har IT-systemer, der understotter bankens fremtidige geeldsinddrivelse.

Derudover er det i pabuddet af 3. december 2021 specificeret, at den uvildige undersoger skal gennemgéa
de endelige systemimplementeringer og/eller systemeendringer, nar banken har “renset” alle data og ind-
lagt disse 1 bankens IT-systemer, samt sikret, at alle kontroller er gennemfort og bankens IT-systemer

til geeldsinddrivelse er 1 almindelig drift.

Det er desuden beskrevet, at banken sammen med de uvildige undersegere skal udarbejde en detaljeret
og realistisk tidsplan med konkrete milepele, som kan benyttes i rapporteringen af fremdrift til Finans-
tilsynet. Dette er, som det fremgar nedenfor, afsnit 2 og 3, ikke sket, blandt andet fordi banken ikke har
arbejdet med detaljerede langsigtede tidsplaner for dens arbejde. Det har derfor vaeret vanskeligt for os
at opna en betryggelse i, at de af banken faktisk anvendte ikke detaljerede langsigtede tidsplaner var
realiserbare. Banken arbejder efter det oplyste nu med planer om alternative tilgange til projektet, som

kan have betydning for projektets samlede tidshorisont.

Finanstilsynets afgorelse af 3. december 2021 indeholder ikke en tidsplan for vores udarbejdelse af yder-
ligere delrapporter eller indholdet i disse, og pabuddet indeholder endvidere ikke en endelig frist for ban-

ken til afslutning af genopretningen af bankens inddrivelse.

Denne rapport indeholder en forelgbig opfelgning pa bankens arbejde med de ovenfor beskrevne opgaver
1 tilsynets afgerelse af 3. december 2021, idet arbejdet endnu ikke er tilendebragt, og da arbejdet ma

forventes at paga i en leengere periode fremover, jf. nermere nedenfor, afsnit 3.

Omfanget og indholdet af rapporten er beskrevet nedenfor, afsnit 1.3, ligesom vi i afsnit 3, beskriver
bankens tidsplan for det videre arbejde med genopretningen, samt bankens organisering af arbejdet her-

med.
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1.1.3 Finanstilsynets afgorelse af 25. april 2022 angdende bankens arbejde med genopret-

ningen af inddrivelsen

Finanstilsynet har ved afgerelse af 25. april 2022 meddelt banken folgende yderligere pabud vedrerende
arbejdet med genopretning af inddrivelsen. Af afgerelsen fremgér bl.a.:

“Finanstilsynet pabyder Danske Bank A/S, at:

- Treeffe de noedvendige foranstaltninger til at sikre, at kunder, som har fdet kompensation
efter genberegning for fejl for de fire hoveddrsager i deres geeldsinddrivelsessag, far korrekte
data om deres forhold indberettet til Skatteforvaltningen. Dette geelder ogsd for kunder, som
fremadrettet far udbetalt kompensation, og derfor ikke har restgeeld til banken. Derudover

skal banken kommunikere individuelt til disse kunder herom.

- Kommunikere til de ovrige kunder, som forventelig far en forkert indberettet geeld til Skat-

teforvaltningen i 2022 og fremadrettet.

- Treeffe de rette foranstaltninger til at kunne beregne et estimat for kundens restgeeld indenfor

rimelig tid, hvis kunden retter henvendelse og anmoder herom.

- Tydeliggore den information, som fremgar af bankens hjemmeside vedrorende status for

arbejdet med hoveddrsag 1-4.”

Vi har i relation til vores undersogelse noteret os dette pabud, og vi har og vil fremover i1 vores arbejde

folge op pa bankens fremdrift i forhold til opfyldelse heraf.

1.1.4 Svar til Folketingets Erhvervsudvalg om fyldestgorende orientering af kunderne

I forhold til orientering af bankens kunder beskrev vi i vores rapport af 31. oktober 2021 i afsnit 3.5.1.1
bl.a., at banken har haft en vanskelig opgave 1, pa den ene side at skulle sikre, at kunderne modtog en
fyldestgorende og s praecis information, at kunderne har kunnet forsta og reagere pa oplysninger om de
konstaterede fejl og deres betydning for kunderne, og pa den anden side, at bankens beregning af kom-

pensation har vaeret preeget af betydelig kompleksitet.

Vi tilkendegav i tilknytning hertil, at vi generelt ikke havde fundet grundlag for at rejse kritik af det
niveau af information, som er indeholdt i bankens udbetalingsbreve, idet bankens kunder udtrykkeligt
bliver vejledt om muligheden for at rette spergsmal til banken om beregningerne, hvis opgerelsen giver

anledning hertil.
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I forbindelse med ovenstdaende har vi noteret os, at Erhvervsministeren — efter at have forelagt sporgs-
malene for Finanstilsynet — den 11. oktober 2021 og den 17. december 2021 har besvaret to spergsmal fra
Folketingets Erhvervsudvalg om, hvorvidt banken orienterer de bererte kunder om grundlaget for ban-

kens beregninger og konklusioner, og hvorvidt kunderne far en reel mulighed for at forholde sig hertil.

Det fremgar i den forbindelse af svaret af 17. december 2021 til Erhvervsudvalget, at vi — som uvildig
undersoger — har vurderet, at kunderne formentlig ikke ud fra bankens breve vil veere 1 stand til at afgere,
hvori fejlene for den enkelte kunde bestar, men at kunderne bl.a. er gjort bekendt med muligheden for at
kontakte banken for neermere information herom. Det fremgar endvidere af samme svar, at Finanstilsy-
net forventer, at banken, nar den endelige afgorelse 1 en kundes sag foreligger, giver kunden mulighed
for at fa tilsendt beregningsgrundlaget for den endelige afgorelse, s vedkommende kan fa efterprovet

beregningerne.

1.2 Metoden og vores tilgang til analysen

Vedrorende vores arbejde, herunder grundlaget for vores konklusioner, samt vores analysemetode mv.
henvises til vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 1.3.2, som indeholder naermere beskrivelse heraf,

herunder for sa vidt angar juridiske afklaringer, afsnit 1.3.2.1, og manuelle sagsgange, afsnit 1.3.2.2.

Som vi beskrev i vores rapport af 31. oktober 2021, har banken ud over de fire hovedarsager identificeret
en raekke yderligere problemstillinger, som kan have fort til fejl i inddrivelsen. P4 nuveerende tidspunkt

har banken identificeret 1 alt 40 yderligere problemstillinger, herunder 74 delproblemstillinger.

Arbejdet med disse yderligere problemstillinger, som beskrives nedenfor i afsnit 9, gennemfores af ban-
ken 1 en raekke teams, som parallelt gennemforer analyser af problemstillinger og rettelse af de fejl, som
er konstateret. Banken finder endvidere, herunder via rapportering fra disse teams, lebende nye fejl i
dens geeldsinddrivelse, som kan medfere behov for orientering af bankens kunder, rettelse af data i ban-
kens systemer, betaling af kompensation til bankens kunder samt gennemforelse af rettelser i IT-syste-

mer eller forretningsprocesser.

Med henblik pa at sikre en hensigtsmaessig og ensartet rapportering til Finanstilsynet om bankens ar-
bejde med genopretning af inddrivelsen 1 forhold til disse mange yderligere fejl, anvender vi i denne rap-
port en sakaldt "Gate-struktur”, som illustrerer bankens fremdrift 1 forhold til de enkelte yderligere pro-
blemstillinger fra disse identificeres til fejlene er rettet overfor bankens kunder og i forhold til bankens
fremadrettede drift.
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Gate-strukturen beskrives nsermere nedenfor, afsnit 9.3, hvori vi ogsa har medtaget en oversigt, som
illustrerer bankens samlede fremdrift 1 forhold til de mange yderligere problemstillinger og delproblem-

stillinger, som banken har fundet efter konstateringen af de fire hovedarsager.

Gate-strukturen beskriver et antal stadier (sdkaldte "gates”) som banken skal passere 1 arbejdet med at
analysere de enkelte fejl, orientere bankens kunder, beregne og yde kompensation, rette data i sine sy-

stemer og indfere nye kontroller og forretningsgange samt rettelser i bankens IT-systemer mv.

Nar vi i rapporten nedenfor beskriver, at en yderligere problemstilling har passeret en bestemt "Gate”
(f.eks. "Gate 1”), henviser vi saledes til den nedenfor, afsnit 9.3, beskrevne Gate-struktur, samt de heri
beskrevne stadier og tilstande. Formalet er at lette rapporteringen i forhold til den samlede maengde af
yderligere problemstillinger, herunder at tilvejebringe et overskueligt overblik over det arbejde, som ban-
ken har udfert, og det arbejde, som fortsat skal udferes med henblik pa endelig genopretning af bankens

inddrivelse og opfyldelse af de af Finanstilsynet meddelte pabud, jf. ovenfor.

1.2.1 Dataindsamling, verifikation af oplysninger og samarbejde med banken

I forbindelse med udarbejdelsen af denne rapport, har vi i al veesentlighed indsamlet information pa
samme made, som i forbindelse med udarbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021. Processen inde-
beerer, at vi anmoder banken om at tilvejebringe information inden for nsermere preeciserede omrader,

hvorefter vores anmodninger besvares af banken med udgangspunkt i1 den konkrete foresporgsel.

Bankens besvarelse af informationsforesporgsler sker ved, at de enkelte enheder, som 1 banken er an-
svarlige for analyse og genopretning vedrerende de relevante problemstillinger, modtager vores informa-
tionsforesporgsler, hvorefter enheden identificerer og kvalificerer de relevante informationer, som danner

grundlag for bankens besvarelse.

Besvarelser af vores informationsforespergsler er i banken underlagt en kontrol og godkendelsesproces
med det formal at sikre, at informationerne er korrekte og fyldestgerende. I tilleeg hertil bliver dokumen-
tationen underlagt en anonymiseringsproces, siledes at personoplysninger, dvs. f.eks. oplysninger om

bankens kunder, bliver fjernet, sa vi ikke utilsigtet modtager disse.

Endvidere har vi i forbindelse med udarbejdelsen af denne rapport sendt udkast til rapporten i hering
hos banken med henblik pa at sikre, at de faktuelle oplysninger som er indeholdt i rapporten samt vee-
sentlige forudseetninger og antagelser, som ligger til grund for vores konklusioner, efter bankens bedste
viden er korrekte og fuldsteendige. Vi har i den forbindelse ogsa bedt banken om at bekreefte, at al rele-
vant korrespondance mellem banken og Finanstilsynet for perioden siden den 1. november 2021, er blevet
delt med os. Dette er den 24. maj 2022 blevet bekreftet af banken.
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Udveksling af information med banken sker ved anvendelse af et sakaldt "virtuelt datarum”, som inde-
holder vores sporgsmal til banken (sakaldte "requests”) og bankens svar herpa. I tilleeg til de dokumenter,
som banken laegger 1 datarummet, har bankens medarbejdere ved en lang reekke meoder i perioden fra
den 31. oktober 2021 til 1 dag uddybet den information, som fremgar af de respektive dokumenter, samt
forklaret de beslutninger, som banken har truffet i forhold til de respektive yderligere problemstillinger.
Vi har i rapporten nedenfor som udgangspunkt anfert, sifremt svar pa vores sporgsmaél alene er meddelt
mundtligt ved meder med banken. Tilsvarende har vi anfort, safremt den dokumentation, der er udleve-
ret til os, fremstar ufuldsteendig eller ikke fuldt ud afspejler bankens beslutninger eller de arbejdsproces-
ser, som banken har gennemfort, hvilket f.eks. ses 1 afsnit 8.2.1.1 om bankens modeller for beregning af

kompensation til kunderne vedrorende de fire hovedarsager.

Som beskrevet gennemgar bankens svar pa vores forespergsler en kvalitetssikringsproces i banken, for
svaret sendes til os via det virtuelle datarum. Processen medferer en haj grad af sikkerhed for, at de svar
vi modtager, er godkendt af de relevante specialister i banken. Til gengseld medferer processen fortsat,
at der ofte gar lang tid (periodevist op til 1 maned og for enkelte sporgsmal helt op til 4 méneder) fra vi
anmoder om information, og til vi modtager denne i form af et skriftligt svar. I arbejdet med denne rapport
har vi derfor arbejdet ud fra en “skeeringsdato” (den 2. maj 2022), saledes at rapporten som udgangspunkt
indeholder en beskrivelse af status for bankens arbejde pr. denne dato. Vi har kun efter seerskilt aftale
med banken eller efter en konkret veesentlighedsvurdering medtaget oplysninger om udviklingen 1 ban-
ken efter dette tidspunkt, ligesom vi kun, nar dette har veeret afgerende for rapportens overordnede kon-
klusioner, har taget materiale leveret til det virtuelle datarum efter denne dato i betragtning. Dette er i

ovrigt kun sket, nar det har veeret muligt af hensyn til tidsplanen for vores arbejde.

For at imedega uhensigtsmaessighederne i ovenstdende proces, har vi siden vores rapport af 31. oktober
2021 1 samarbejde med banken forsegt at forbedre processen for udveksling af information 1 forbindelse
med vores foresporgsler, herunder ved at indfere et fast format for foresporgsler samt ved at sikre en
bedre lobende opfelgning pa de enkelte foresporgsler og bankens besvarelse heraf. Processen har ogsa
omfattet etablering af en fast modestruktur i forhold til arbejdet med de yderligere problemstillinger og
1 forhold til projektledelsens rapportering til os om projektets overordnede fremdrift og beslutninger i
relation hertil, jf. afsnit 3.2 om bankens governance omkring den uvildige undersegelse.

Trods forbedring af processen omkring informationsudveksling, er der fortsat flere af vores spergsmal,
der ikke er blevet besvaret fyldestgerende af banken, eller hvor svaret ikke har givet den fornedne indsigt.
I en del tilfeelde har vi modtaget det efterspurgte materiale for sent til, at vi inden for rammerne af denne
rapport har haft mulighed for at stille opfelgende spargsmal. Der vil derfor ogsa i denne rapport veere
beskrivelser af forhold, for hvilke vi ikke pa nuveerende tidspunkt kan konkludere endeligt. Hvor vi endnu
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ikke har opnéet den tilstraekkelige indsigt eller dokumentation til at udtale en konklusion, vil dette

fremga af rapporten, jf. eksempelvis afsnit 3.3 om bankens tidsplaner.

1.2.2 Juridiske afklaringer

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

anvendelse af bankens IT-systemer og manuelle arbejdsprocesser.

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

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

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

foranstaltninger til afveergelse eller rettelse af de konstaterede fejl.

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

drivelsesprocessens lovlighed.

1.3 Omfang for denne rapport og afgraeensning

Afgrensningen af indholdet i denne rapport er dels betinget af Finanstilsynets pabud af 3. december
2021, og dels af bankens fremdrift 1 de yderligere problemstillinger, som er konstateret i tilleeg til de
oprindelige fire hovedarsager til fejl i inddrivelsen.

Omfanget af denne rapport og afgreensningen heraf har veeret tilrettelagt i dialog med banken og Finans-
tilsynet med udgangspunkt i bankens forventede tidsplan for ferste halvar 2022. Ultimo 2021 var det
saledes forventningen, at banken inden den 2. maj 2022 ville have afsluttet de indledende analyser af i
alt 28 af de yderligere problemstillinger, og at banken ville have afsluttet sin udbetaling af kompensation
1 relation til fem af de yderligere problemstillinger. Bankens tidsplan har imidlertid lebende sendret sig

som felge af forsinkelser og nye delproblemstillinger, og fremdriften har derfor ikke pa alle omrader veeret

Side 14 / 257



31. MAJ 2022

KPMG Poul Schmith

som forudsat ved planlegningen af denne rapport. Vi har derfor pa flere omrader modtaget bankens
analyser og dokumentation for kompensationsmodeller senere end planlagt, og 1 nogle tilfeelde for sent

til, at vi inden for rammerne af denne rapport har haft mulighed for at folge op herpa.

Der vil saledes 1 denne rapport vaere beskrivelser af forhold, for hvilke vi ikke pa nuvaerende tidspunkt
kan konkludere endeligt. Rapporten vil dog fortsat pa disse omréder indeholde en beskrivelse af bankens

fremdrift og status, herunder vaesentlige observationer i den forbindelse.

Som specificeret 1 pabuddet af 3. december 2021, skal banken sammen med os udarbejde en detaljeret og
realistisk tidsplan med konkrete milepaele, som kan benyttes 1 rapporteringen af fremdrift til Finanstil-
synet. Dette er, som det fremgar nedenfor i afsnit 2 og 3, ikke sket, blandt andet fordi banken ikke har

arbejdet med detaljerede langsigtede tidsplaner for dens arbejde.

Vi har pa den baggrund veret 1 dialog med banken og Finanstilsynet om bankens arbejde med planleeg-
ning samt den manglende anvendelse af langsigtede tidsplaner. Banken har i den forbindelse anfort, at
den generelt tilretteleegger genopretningsarbejdet ud fra en seks maneders planleegningshorisont, og sa-
ledes, at planen for de folgende seks maneder lobende prasenteres for os og Finanstilsynet. Derudover
arbejder banken efter det oplyste med en alternativ lesningsmodel, som vil pavirke bankens overordnede

tidsplan, hvis den gennemfores. Denne lesningsmodel har vi for nuvaerende ikke opnaet indsigt i.

Bankens samlede plan for en genopretning af samtlige af de konstaterede problemer straekker sig aktuelt
ud over 2023, med risiko for, at arbejdet vil straekke sig til udgangen af 2024 og potentielt ind 1 2025, hvis
yderligere problemstillinger identificeres. Mange forhold, som er afgerende for realismen 1 bankens tids-
plan, er endnu uafklarede. Det er derfor vores vurdering, at en etablering af en samlet langsigtet tidsplan
ville veere behaftet med en betydelig grad af usikkerhed. Vi henviser 1 den forbindelse til afsnit 3, som
indeholder en beskrivelse af udviklingen 1 bankens organisering af arbejdet med genopretningen af ind-
drivelsen siden vores rapport af 31. oktober 2021, samt af bankens nuvaerende overordnede plan for det

samlede arbejde hermed.

Afsnit 4 indeholder vores beskrivelse af det arbejde, som banken siden den 31. oktober 2021 har udfert
med henblik pa at sikre, at risikoen for overopkresevning af bankens kunder er uveesentlig, samt med
henblik pa at sikre, at bankens kunder ikke rammes af andre negative konsekvenser af de i banken

konstaterede fejl (de sdkaldte “forebyggende foranstaltninger”).

Afsnit 5 beskriver status for bankens orientering af dens kunder om de fire hovedarsager samt de kon-

staterede yderligere problemstillinger.
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Afsnit 6 beskriver den forelgbige status for arbejdet med kompensation af bankens kunder i forbindelse
med de fejl, som kan have fort til overopkraevning af kunderne samt til andre tab for kunderne, som

banken har pligt til eller har besluttet at erstatte.

Afsnit 7 indeholder en generel beskrivelse af bankens beregning af renter 1 bankens hovedinddrivelses-
system, DCS. I relation til dette afsnit bemaerkes, at vi har identificeret omradet for beregning, tilskriv-
ning, opkrevning og administration af renter i bankens inddrivelsessystem DCS som vaerende seerligt
risikofyldt, herunder fordi en lang reekke af de yderligere problemstillinger, som er identificeret af ban-
ken, er relateret til eller har betydning for bankens forrentning af den gald, som er under inddrivelse.
Formalet med beskrivelsen 1 afsnit 7 er saledes at skabe forstaelse for den overordnede systemmeessige
understottelse af renteberegningen 1 DCS samt i1 den forbindelse at anskueliggare sammenhaengen mel-
lem de enkelte konstaterede fejl og den overordnede kompleksitet, som er forbundet med korrekt hand-
tering af renter. Endvidere er formalet med afsnit 7 at give en status for bankens igangsatte tvaergdende
analyse af renteomradet, som har til formal at gennemfore en mere helhedsorienteret fejlsogning pa om-
radet, hvilket skal skabe en hgjere grad af sikkerhed for, at alle fejl i renteberegningen identificeres og

rettes.

Afsnit 8 beskriver status for bankens arbejde med genopretning af inddrivelsen vedrerende de fire ho-
vedarsager, herunder en beskrivelse af udestaender og opfelgningspunkter 1 forhold til det, som var be-

skrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021.

Endelig indeholder afsnit 9:

1) en beskrivelse af den overordnede status for bankens arbejde med genopretning af inddri-
velsen 1 forhold til de mange yderligere problemstillinger. Beskrivelsen tager afseet 1 den

ovenfor 1 afsnit 1.2 introducerede Gate-struktur, der beskrives 1 detaljer 1 afsnit 9.3.

2) en kort supplerende beskrivelse af bankens tilretteleeggelse af arbejdet med de yderligere
problemstillinger, jf. herved ogsa vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 9.2, samt

3) en status for de enkelte yderligere problemstillinger, herunder en angivelse af, om pro-
blemstillingerne passerer en af de "Gates” som er defineret i den ovenfor 1 afsnit 1.2 an-
forte Gate-struktur, samt f.eks. en beskrivelse af, om banken 1 forhold til problemstillin-
ger, for hvilke der er betalt kompensation til bankens kunder, mé antages at have erstat-

tet kundernes tab fuldt ud.
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1.4 Definitioner

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

De fire hovedarsager betegnes ogsa internt i banken som de fire root causes eller root causes og betyder
de fire arsager til fejl 1 bankens inddrivelse, som 1 forste omgang blev konstateret af banken, og som er

beskrevet neermere i afsnit 8 1 denne rapport.

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

yderligere problemstillinger, som er beskrevet i afsnit 9.

DCS betyder "Debt Collection System”, og er det inddrivelsessystem, der anvendes til inddrivelse af mis-
ligholdt gaeld pa almindelige bankprodukter som f.eks. kassekreditter, 14n, kautioner osv. Dette system
blev implementeret 1 banken i1 2004, og geeldsposter blev i den forbindelse overfort (konverteret) fra tidli-

gere inddrivelsessystemer.

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

Debt Management-afdelingen er bankens inkassoafdeling, der behandler hovedparten af de sager, der
overfores til bankens inddrivelsessystemer. Vi betegner derfor i denne rapport bankens inkassoafdeling

som enten Debt Management-afdelingen eller inkassoafdelingen.

Insolvency-afdelingen er en saerskilt afdeling i banken, der varetager inddrivelsesforlabet i sterre er-

hvervssager.

ORIS-indberetning betyder en "Operational Risk Information System-indberetning”. Denne indberet-
ning foretages internt i banken, nar der opstar en potentiel risiko for fejl i systemerne og meddeles efter

omstaendighederne til Finanstilsynet, hvis risikoen vurderes reel.

Fact Pack betyder et dokument, hvori banken har beskrevet den indledende analyse af en problemstil-
lings karakter, omfang samt forbyggende foranstaltninger til at standse fejlen. Denne analyse danner
sammen med underliggende dokumentation grundlaget for vores review af bankens indledende arbejde

med de yderligere problemstillinger.

Side 17 / 257



31. MAJ 2022

KPMG Poul Schmith

Bankens QA-team betyder bankens "Quality Assurance team”, der dels gennemgar og kvalitetssikrer
resultater fra bankens kompensationsmodeller, og dels gennemgéar og vurderer de sager, hvor banken
ikke via kompensationsmodeller har kunnet konkludere sikkert. Dette team har desuden tidligere vare-

taget opgaven med korrektion af rade sager, jf. afsnit 6.3 i1 vores rapport af 31. oktober 2021.

2. OVERORDNET VURDERING OG KONKLUSION

Dette afsnit 1 rapporten indeholder en beskrivelse af vores veesentligste observationer vedrerende ban-
kens arbejde med kompensation af kunder og genopretning af inddrivelsen. Afsnittet opsummerer saledes

de veesentligste forhold, som i detaljer er behandlet i denne rapport.

Afsnittet indeholder i den forbindelse indledningsvist 1 afsnit 2.1 en status pa bankens arbejde med gen-
opretning af inddrivelsen, hvorunder den overordnede status pa arbejdet med de fire hovedarsager og de

yderligere problemstillinger beskrives.

Herefter behandles 1 afsnit 2.2 — 2.5 vores observationer og konklusioner vedrerende bankens organise-
ring, de generelle forelgbige foranstaltninger, bankens tilgang til beregning af kompensation, samt saer-
lige forhold vedrerende arbejdet med de yderligere problemstillinger. Hvert afsnit indeholder 1 den for-
bindelse en kort beskrivelse af bankens fremdrift siden vores rapport af 31. oktober 2021 og den aktuelle

status. Dernaest er vores vurdering og observationer beskrevet 1 sserskilte underafsnit.

2.1 Status pa bankens arbejde med genopretning af inddrivelsen

2.1.1 De fire hovedarsager

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi de fire hovedarsager til fejl, som oprindeligt var arsag til,
at banken igangsatte arbejdet med genopretning og kompensation af kunderne, og som i august 2020 gav
anledning til Finanstilsynets anmodning til banken om en redegorelse for bankens geeldsinddrivelsessy-

stemer og de heri konstaterede fejl.

De fire hovedérsager omfatter fejl i forbindelse med overforsel af geeld til bankens inddrivelsessystemer,
hvor hovedstol, renter og gebyrer er blevet registreret som én samlet galdspost (hovedarsag 1), og hvor
den registrerede foraeldelsesdato kan veere fastsat med udgangspunkt i en for sen forfaldsdato (hovedéar-
sag 2). Endvidere omfatter hovedarsagerne fejl i forbindelse med overforsel af gaeldsposter fra tidligere
inddrivelsessystemer ved implementeringen af DCS-systemet 1 2004, hvorved kautionister kan veere re-
gistreret som debitorer (hovedarsag 3), og hvor flere meddebitorer kan veere registreret seerskilt for
samme geeld med heraf folgende risiko for overopkresevning (hovedarsag 4).
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Som ogsa bemeerket 1 vores rapport af 31. oktober 2021, er betegnelsen af ovenstiaende forhold som "ho-
vedarsager” valgt af banken og derfor fastholdt 1 denne rapport. En raekke af de senere identificerede
problemstillinger 1 bankens inddrivelse ligner dog 1 omfang og karakter de oprindelige fire hovedarsager,
og kan pa tilsvarende vis have indvirkning pa, om inddrivelsen overfor den enkelte kunde er lovlig og
korrekt. En andel af de yderligere problemstillinger er afledte konsekvenser af de fire hovedarsager, mens
en storre andel er udtryk for selvsteendige problemstillinger.

Banken havde pa tidspunktet for vores rapport af 31. oktober 2021 afsluttet sine analyser og kompensa-
tionsberegning i sager relateret til de fire hovedarsager. Der udestod 1 den forbindelse udbetaling til de

kunder, der af bankens QA-team var gennemgéaet manuelt.

Pa nuveerende tidspunkt har banken efter det oplyste opgjort det samlede antal kunder, der er fundet
berettiget til udbetaling af kompensation som folge af de fire hovedarsager, til 7.796 kunder. Banken har
dertil oplyst, at der den 1. februar 2022 var udbetalt kompensation til 5.477 af disse kunder, idet udbe-
talingen til de resterende 2.319 kunder er vanskeliggjort af konkrete forhold, herunder skiftesager, Nem-
Konto-blokeringer og problemstillinger i forhold til bankens hvidvaskkontrol. Banken har dog efter det
oplyste nedsat en arbejdsgruppe, der arbejder pa at finde generelle lgsninger pa udbetaling til kunder
med hvidvask-blokeringer. Banken forventer pa den baggrund, at der kan ske udbetaling til yderligere

kunder i starten af september 2022.

Vi bemeaerker i den forbindelse, at 202 kunder ikke som forudsat af banken modtog en udbetaling af kom-
pensation 1 oktober 2021 som falge af fejl 1 forbindelse med udbetalingerne. Denne fejl er ifelge banken
blevet rettet, og udbetaling er sket ultimo april og primo maj 2022. Derudover har banken oplyst, at der
1 foraret 2022 er gennemfort en kontrol af de tidligere gronne sager, jf. vores rapport af 31. oktober 2021,
afsnit 6.3, via bankens datamodeller, hvorved banken har konstateret yderligere 54 kunder, der skal have
udbetalt kompensation som folge af de fire hovedarsager. Disse kunder er ikke inkluderet i de oven-
naevnte 7.796 kunder.

Banken har saledes afsluttet sin beregning og udbetaling af kompensation til kunder som folge af de fire
hovedarsager, i de sager, hvor udbetaling har veeret mulig. Dog bemeaerker vi, at der i bankens kompen-
sationsmodeller er forudsat at ske en ompostering og modregning af eventuel restgeeld 1 inddrivelsessy-
stemerne, og at denne ompostering endnu ikke er gennemfort, idet dette ifolge banken afventer en lgsning
for rettelse af data. Som anfert 1 vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 7.7, kan bankens kunder i den
forbindelse forst anses for at veere blevet fuldt kompenseret, nar denne rettelse af restgeelden har fundet

sted. Der henvises 1 gvrigt til afsnit 2.5.1.2 om konsekvenserne for bankens skatteindberetninger.

Side 19/ 257



31. MAJ 2022

KPMG Poul Schmith

2.1.2 De yderligere problemstillinger

I rapporten af 31. oktober 2021 behandlede vi de 19 yderligere problemstillinger, for hvilke banken pr. 1.
september 2021 havde udarbejdet analyser. Banken havde pa daveerende tidspunkt identificeret i alt 28
yderligere problemstillinger, der vedrorte en reekke meget forskelligartede problemstillinger, herunder
f.eks. problemstillinger 1 forhold til en reekke skiftesager, problemstillinger vedrerende overholdelse af

persondataretlige regler, skatteindberetning, renteberegning, god-skik-regler mv.

Siden efteraret 2021 har banken identificeret en reekke yderligere problemstillinger, herunder delpro-
blemstillinger til allerede beskrevne problemstillinger. Saledes er der efter det oplyste pr. maj 2022 iden-
tificeret 1 alt 40 yderligere problemstillinger, idet antallet af underliggende problematikker er veesentligt

storre. Et samlet overblik findes i den forbindelse i denne rapports afsnit 9.3.

Generelt kan flere af de yderligere problemstillinger have fort til, at bankens inkassokunder har betalt
en forkert opgjort geeld, herunder en storre geeld end den, som de faktisk skyldte banken. Derudover kan
kunderne fortsat veere registeret med en for stor gaeld i dag, herunder som folge af foraeldet geeld, fejl 1

bankens renteberegning og opkraevning af for store sagsomkostninger mv.

Banken foretager i1 den forbindelse lebende analyser af de konstaterede problemstillinger, idet banken
efter det oplyste prioriterer analyserne med udgangspunkt i problemstillingernes potentielle pavirkning
af bankens kunder. For nuveerende har banken afsluttet de indledende analyser (afsluttet Gate 1, jf.
afsnit 9.3) af 1 alt 31 af de 74 delproblemstillinger.

Banken har endvidere igangsat eller gennemfort udbetaling af kompensationsbeleb til kunderne 1 rela-
tion til 1 alt fem af de yderligere problemstillinger. Konkret har banken ultimo maj 2022 afsluttet udbe-

talingerne af kompensation til kunder, der er berert af folgende yderligere problemstillinger:

— Yderligere problemstilling nr. 10 (Home), der omhandler bankens manglende forhandling af
maeglersalaerer til den af banken ejede ejendomsmeeglerkeede Home i forbindelse med kundernes
frivillige underskudshandler i perioden fra 2013 — 2019.

— Yderligere problemstilling nr. 14 (Eos), der vedrerer Nordanias praksis for opkreaevning af ryk-

kergebyrer.

— Yderligere delproblemstilling nr. 19a, der omhandler fejl 1 forbindelse med bankens lukning af
sager 1 DCS, og hvor kundens sidste betaling til indfrielse af den tilbagevaerende gald har vist

sig at overstige restgaelden med op til kr. 50.
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— Yderligere delproblemstilling nr. 19b, der handler om fejl i forbindelse med bankens lukning af
sager 1 DCS, og hvor kundens sidste betaling til indfrielse af den tilbageveerende geeld har vist

sig at overstige restgeelden med over kr. 50.

Herudover er banken i gang med at kompensere kunder berert af folgende yderligere problemstillinger:

— Yderligere problemstilling nr. 2 (Helios), der vedrerer bankens opkraevning af rykkergebyrer og
forrentning af disse. Banken forventer at afslutte udbetalingerne til de sidste kunder i maj 2022,

der hvor udbetaling er mulig.

— Yderligere delproblemstilling nr. 16a, der handler om, at bankens pantebrevsystem ikke indehol-
der oplysninger om eller funktionalitet til at handtere eventuel foraeldelse af misligholdt geeld.
Banken forventer at yde kompensation til alle de berettigede kunder senest den 31. maj 2022.
Der henvises til afsnit 9.4.16 nedenfor, idet det bemaerkes, at kompensation alene forventes ud-

betalt i forholdsvist fa sager, som behandles manuelt.

Generelt bemeerkes det, at bankens udbetaling til en andel af kunderne vil veere hindret af de samme
forhold, som er beskrevet i relation til de fire hovedarsager ovenfor, herunder navnlig at kundernes krav
er omfattet af en skifteretslig sag, at der er konstateret NemKonto-blokeringer eller at banken handterer
problemstillinger i forhold til dens hvidvaskkontrol. Banken har dog som n&vnt nedsat en arbejdsgruppe,

der arbejder pa at finde losninger pa udbetaling til kunder med hvidvask-blokeringer.

Der henvises 1 gvrigt til afsnit 2.5, hvori vi har beskrevet observationer vedrerende bankens arbejde med

de yderligere problemstillinger, herunder opfelgning fra rapporten af 31. oktober 2021.

2.2 Bankens organisering af arbejdet med genopretning af inddrivelsen

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi de tre programmer; Athens Programmet, Sparta og Future
IT, samt organiseringen omkring disse. Bankens overordnede organisering er i den forbindelse ugendret
1 forhold til beskrivelsen heraf i vores rapport af 31. oktober 2021. Banken har dog formaliseret flere
enheder og oprettet nye styregrupper, ligesom der er tilfort ressourcer til programmerne med henblik pa
at frigive kapacitet hos neglepersoner og understotte arbejdet med analyse af det stigende antal yderli-

gere problemstillinger.

Bankens organisation relateret til gaeldsinddrivelsen er vokset og bestar medio maj 2022 af i omegnen af
300 medarbejdere (interne som eksterne konsulenter), hvoraf 60 personer efter det oplyste er allokeret
til bankens arbejde med etablering af fremadrettede systemer, processer og kontroller. Denne tilfojelse

af ressourcer har bla. veret mentet pa at forbedre den felles projektstyring og flytte
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beslutningskompetencer teettere pa arbejdsgrupperne, samt at skaerme og frigere tid hos de fa negleper-
soner, der som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 3.2, er afgerende for Athens Program-

met.

Bankens tilforsel af ressourcer ses dog ikke umiddelbart at have medfert nogen vaesentlig eendring 1 for-
hold til den samlede tidsplan og bankens fremdrift i den forbindelse. Det stigende antal yderligere pro-
blemstillinger og deraf falgende behov for juridiske afklaringer, udsegning af data mv., har saledes med-
fort et fortsat storre pres pa neglepersoner i banken. Der ses i den forbindelse lebende at opsta forsinkel-
ser 1 arbejdet med de respektive yderligere problemstillinger, hvilket bl.a. opstar som folge af “flaske-
halse” hos de centrale neglepersoner, herunder dataressourcer og bankens juridiske afdeling. Dette er
segt afhjulpet gennem tilfersel af yderligere ressourcer, som dog alene har afhjulpet problemet delvist, jf.
afsnit 2.2.1 og afsnit 3.1.

Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 3.5.1 og 7.7, og som navnt en raekke steder 1
denne rapport har banken endnu ikke rettet data i dens systemer i forbindelse med beregning af kunder-
nes kompensationskrav vedrerende de fire hovedarsager. Endvidere har banken generelt ikke rettet data
1 systemerne i forbindelse med udbetaling af kompensation for de yderligere problemstillinger, men for
enkelte problemstillinger er kompensationen dog “posteret” som en “betaling” eller “korrektion” pa kun-
dens eventuelle restgeeld i1 den sag, som har vaeret berert af problemstillingen, jf. herved f.eks. nedenfor,
afsnit 9.4.10 vedrerende meaeglersalaerer til ejendomsmeaeglerkeeden Home. Vedrorende arsagen til ban-
kens manglende rettelse af data i dens systemer henvises til afsnit 3.3.2 nedenfor, som beskriver de ud-

fordringer, der aktuelt er forbundet med rettelse af saldoen for kundernes geld.

2.2.1 Vurdering og observationer

Banken ses fortsat at have en omfattende organisation, der arbejder malrettet og organiseret med henblik
pa at opfylde de pabud, der af Finanstilsynet er meddelt banken. Tilgangen af ressourcer ma dog ogsa

ses 1 lyset af det fortsat stigende antal yderligere problemstillinger, som banken har identificeret.

Pa trods af bankens tilfersel af arsveerk siden 2021 ses banken fortsat at veere meget athaengig af en
raekke neglepersoner, hvis viden eller kompetencer er afgerende for projektets fremdrift. Banken oplyser
iden forbindelse, at den har valgt at fokusere pa de pagaeldende noglepersoners arbejdsbyrde, si de bedre
kan prioritere arbejdet med genopretning af inddrivelsen, ligesom udfordringen er segt imedegaet ved

bl.a. sidemandsoplaering og dokumentation af sagsgange pa baggrund af interviews og workshops mv.

Vi har pa banken forstiet, at arbejdet 1 en periode har veeret praeget af mangel pa personer med kompe-
tencer indenfor datahandtering, ligesom en reekke teams har veeret helt eller delvist blokerede i deres

arbejdsprocesser som folge af ”flaskehalse” hos projektets juridiske teams. I forhold til sidstneevnte
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bemerker vi, at der i relation til bankens arbejde med de yderligere problemstillinger generelt ses at
veere en vaesentlig risiko for forsinkelse og utilstraekkelig analyse som folge af mangel pa ressourcer i
bankens juridiske afdeling, der er tilknyttet programmet, jf. nseermere nedenfor. Flere af de yderligere
problemstillinger atheenger saledes af juridiske fortolkninger, og vi har 1 den forbindelse observeret, at
de juridiske analyser, som er udleveret til os, ikke 1 alle tilfeelde synes at beskrive de undersogelser, som
banken har foretaget, og de vurderinger, som har veeret afgerende for bankens konklusioner. Heri ligger
ikke nedvendigvis, at banken ikke har truffet beslutninger péa et tilstreekkeligt steerkt juridisk grundlag,
men blot at vi ikke — baseret pa det materiale, som er udleveret til os — kan konstatere, at dette er tilfzel-
det. For en raekke af de analyser, som vi har gennemgéet, er de juridiske konklusioner saledes dokumen-
teret 1 en kortfattet form, som ikke nedvendigvis muligger en reel stillingtagen til, hvorledes banken er

naet til sine konklusioner.

Henset til kompleksiteten 1 flere af de konstaterede problemstillinger, synes der umiddelbart at veere
behov for, at bankens jurister i hojere grad indgar 1 de enkelte analyseteams og ikke alene opsoges 1
forbindelse med konkrete sporgsmal. I den forbindelse er det navnlig veesentligt, at bankens juridiske
afdeling foreleegges problemstillingerne med det relevante sat af faktiske oplysninger, siledes at svar
gives pa et oplyst og konkret relevant grundlag. I visse af de analyser, som er forelagt for os, og som har
dannet grundlag for bankens konklusioner, kan vi ikke konstatere, at bankens juridiske afdeling har
givet svar pa et fyldestgorende og tilstreekkeligt konkret grundlag. Det geelder f.eks. 1 forhold til yderli-
gere problemstilling nr. 25, hvor bankens juridiske afdeling i sin analyse vedrerende foreeldelsesrelate-
rede problemstillinger anferer, at svaret er usikkert som folge af ”det foreliggende begreensede oplyste
grundlag”. En tettere tilknytning af de juridiske kompetencer til de enkelte analyseteams vil 1 den for-
bindelse formentlig medvirke til at mindske risikoen for, at svar fra bankens juridiske afdeling anvendes
forkert eller for bredt, eller at spergsmaél til bankens juridiske afdeling besvares baseret pa fejlagtige eller

mangelfulde forudsetninger eller antagelser.

Som anfert ovenfor har der i perioden siden 31. oktober 2021 veeret udfordringer 1 programmet som folge
af manglende kapacitet til juridiske afklaringer. Vi kan af de udleverede madereferater se, at Athens
Council har dreftet problemstillinger omkring tilstreekkeligheden af de allokerede juridiske ressourcer
pa mader den 20. januar 2022, 1. februar 2022, 22. februar 2022 og 8. marts 2022. Debt Management
Committee ses tilsvarende at have dreftet problemstillingen ved mader den 24. januar 2022, 11. februar
2022, 4. marts 2022 og 22. april 2022. Af referatet fra det sidstn@vnte mede 1 Debt Management Com-
mittee fremgéar, at banken fortsat arbejder med at tilfore yderligere kapacitet. Banken har oplyst, at der
udover en rekke fuldt allokerede arsveerk i juridisk afdeling, arbejder adskillige juridisk uddannede per-
soner 1 programmet, herunder en raekke eksterne konsulenter. Saerligt 1 slutningen af 2021 og starten af
2022 har banken endvidere anvendt eksterne juridiske radgivere for at afhjeelpe, at ressourcemangel i
juridisk afdeling skulle fore til "flaskehalse” 1 programmet.
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2.2.1.1 Bankens tilgang til problemstillingerne

For sa vidt angar de yderligere problemstillinger, er fremdriften i bankens arbejde athengig af den
maengde ressourcer, der er til radighed for arbejdet, sammenholdt med problemstillingernes prioritering
og kompleksitet. Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021 udferes arbejdet med de enkelte yder-
ligere problemstillinger parallelt af en raekke analyseteams, hvilket indebaerer en risiko for, at bankens
arbejde bliver for silopreeget, herunder at banken som folge heraf ikke identificerer problemer og fejl, som
ligger 1 greenseomradet mellem det arbejde, som udferes af forskellige teams. Desuden medforer den se-
kventielle tilgang til analysearbejdet en risiko for, at banken i forbindelse med behandling af en yderli-
gere problemstilling overser, at den nu konstaterede fejl skaber begrundet tvivl om den konklusion, som

banken er niet til i tidligere afsluttede analyser.

Banken har siden 31. oktober 2021 overfor os redegjort for, at den forseger at imedega disse risici, her-
under ved at sikre en hgjere grad af tveergdende forankring af de enkelte problemstillinger hos program-
mets ledelseslag, og ved at sikre bedre og mere frekvent kommunikation mellem de respektive analyse-
teams. Vi har i den forbindelse konstateret, at banken har foretaget en reekke tiltag med henblik pa at
sikre en mere helhedsorienteret analysetilgang, herunder navnlig pa omrader, hvor der er neerliggende

risiko for, at fejl har indbyrdes sammenheng, jf. neermere herom nedenfor, afsnit 7.

Som et eksempel pa ovenstdende mere helhedsorienterede tilgang kan navnes renteomradet, hvor en
raekke af de af banken konstaterede og behandlede yderligere problemstillinger har direkte sammenhaeng
med bankens evne til at beregne, tilskrive, opkraeve og foraeldelseshandtere renter i den enkelte inkas-
sosag. Banken har pa baggrund af de erfaringer, som er opnéet i forbindelse med identifikation af disse
yderligere problemstillinger besluttet sig for at gennemfore en samlet analyse af renteomradet, som om-
fatter bankens inddrivelsessystemer og deres funktionalitet til beregning og tilskrivning af renter, afta-
legrundlaget med de enkelte kunder, foraeldelseshandtering og daekning af renter, og hvor banken endvi-
dere forholder sig til forretningsmeessige og lovgivningsmeessige sendringer, som historisk har fort til

forandringer i bankens forrentning af inkassokundernes krav.

Det er sdledes fortsat vores vurdering, at bankens organisering og forretningsgange understetter en sta-
bil fremdrift 1 arbejdet, samt haj kvalitet 1 udferelsen af de opgaver, som falder indenfor de enkelte pro-
grammer. Der er dog efter vores opfattelse fortsat mulighed for at effektivisere arbejdet og forbedre kva-
liteten gennem centralisering af ansvar, der kan sikre en mere holistisk behandling og opfelgning pa de
enkelte yderligere problemstillinger.
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2212 Bankens tidsplan

Den 27. april 2022 offentliggjorde banken en pressemeddelelse, hvoraf det fremgik, at banken ikke pa
nuveerende tidspunkt forventer at kunne afslutte arbejdet med genopretning af inddrivelsen og kompen-
sation af bankens kunder for udgangen af 2024, og med risiko for forsinkelser ind i 2025, hvis yderligere
problemstillinger tilgar. Vi bemeerker i den forbindelse, at der efter det oplyste siden den 27. april 2022

er oprettet 1 hvert fald én yderligere problemstilling.

Banken har i meder med os redegjort for, at den ikke anvender en detaljeret langsigtet tidsplan for ar-
bejdet, idet en sadan tidsplan nedvendigvis lebende ville skulle justeres i forhold til projektets ressourcer
og fremdrift, samt for eventuelle nye problemstillinger, som identificeres. Banken har dog i ovennaevnte
pressemeddelelse af 27. april 2022 tilkendegivet, at den ikke anser det for at veere acceptabelt, at bankens
kunder forst 1 2024 eller 2025 kan vaere sikre pa at have modtaget kompensation for en eventuel overop-
kraevning, ligesom banken ikke anser det for at veere acceptabelt, at banken forst til denne tid vil kunne
meddele dens kunder, hvordan en eventuelt resterende geeld preecist skal opgeres. Banken har supple-
rende hertil oplyst, at banken derfor arbejder med alternative lesningsmodeller, der sikrer bankens in-

kassokunder en tidligere afklaring af deres sag. Vi har endnu ikke faet indsigt i1 disse planer.

Da antallet af de yderligere problemstillinger og delproblemstillinger er foraget lebende, har det veeret
vanskeligt for banken at fastleegge en langsigtet tidsplan. Banken ses pa den baggrund at have nedprio-
riteret arbejdet med en sadan langsigtet plan til fordel for en lebende planleegning for kortere intervaller.
Banken ses i den forbindelse siden vores rapport af 31. oktober 2021 at have opnéaet en bedre evne til at
planlegge for kortere tidsintervaller og sikre lgbende opfolgning pa planer og evaluering i den forbin-

delse.

Som folge heraf er det ikke muligt for os at samarbejde med banken om dens udarbejdelse af en detaljeret
og realistisk tidsplan med konkrete milepaele, som kan benyttes 1 rapporteringen af fremdrift til Finans-
tilsynet, saddan som det er efterspurgt i Finanstilsynets pabud af 3. december 2021 (se afsnit 1.1.2). Ban-
ken har siledes ikke arbejdet med detaljerede langsigtede tidsplaner for dens arbejde, og det har veeret
vanskeligt for os at opna en betryggelse i, at de af banken faktisk anvendte, ikke detaljerede tidsplaner

var realiserbare.

2213 Bankens plan for rettelse af data ("write-back”)

Som anfert har banken endnu ikke rettet data i dens geeldsinddrivelsessystemer i forbindelse med bereg-
ning af kompensation til kunderne. Den manglende rettelse af data betyder, at en raekke kunder fortsat
er registeret med en geeld, selvom bankens kompensationsmodeller har vist, at kunderne har foretaget

en samlet overbetaling til banken. Som anfert i afsnit 2.5.1.2 er det vores opfattelse, at banken for netop
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disse kunder hurtigst muligt ber sikre, at kundernes geeld nulstilles i systemet, og at der foretages en
korrekt indberetning herom til Skatteforvaltningen. Vi henviser i den forbindelse ogsa til Finanstilsynets

pabud af 25. april 2022, som palegger banken at foretage denne rettelse.

Den manglende rettelse af data betyder endvidere, at en lang raekke af bankens kunder fortsat er regi-
steret 1 bankens inddrivelsessystemer med en geeld, som er opgjort forkert. Bankens tilgang, hvor rettelse
af data (den sakaldte "write-back”) ikke er sket endnu, beror efter det for os oplyste pa en reekke forhold,
som indebaerer, at datarettelse ikke uden videre kan gennemfores samtidig med, at banken beregner

kompensation til kunderne, jf. umiddelbart nedenfor.

For det forste arbejder banken med en lang raekke yderligere problemstillinger, som for manges vedkom-
mende kan give anledning til korrektioner i de enkelte kunders geld, men hvor banken endnu ikke kan
beregne den praecise effekt heraf for den enkelte kunde. En konsekvens af den sekventielle tilgang er, at
datarettelse 1 kundernes sager ikke umiddelbart kan ske lebende uden risiko for, at dette medferer en
yderligere kompleksitet og risiko for fejl. Genberegning af en kundes sag efter rettelser i transaktionshi-
storikken vil altid veere en yderst kompleks proces. Processen kompliceres yderligere, hvis banken fore-
tager rettelser i konti lebende, sialedes at en genberegning, der foretages i dag, méske senere skal laves
om, fordi banken i en senere analyse konstaterer, at andre fejl ogsd medferer behov for korrektion af

transaktioner pa kontoen, som igen ligger tidligere end dem, som banken allerede har rettet.

Vi har i forhold til ovenstaende forstaet, at banken grundleeggende anser det for at veere for risikofyldt
at gennemfore rettelser af data lebende, eller pa anden vis opgere kundens korrekt tilrettede saldo,
selvom det betyder, at kunder som ikke vurderes at have overbetalt, men hvis gaeldssaldo skal rettes,
ikke kan fa oplyst den korrekte restgeeld, for rettelsen har fundet sted. Banken er i faerd med at udvikle
et veerktej, som kan anvendes 1 banken til at sikre, at disse kunder 1 stedet kan modtage oplysninger
vedrorende deres "estimerede” restgeeld indenfor rimelig tid. Vi har ikke opnéet indsigt i bankens tids-

plan for implementering heraf.

For det andet bemeerkes, at banken i forbindelse med de fire hovedarsager har fokuseret pa udbetaling
af kompensation til alle bergrte kunder i overensstemmelse med de principper, som er beskrevet i vores
rapport af 31. december 2021, afsnit 7.2, herunder at banken som udgangspunkt ser bort fra, hvornar en
fejl er begéet. Det betyder, at banken i nogle af dens kompensationsmodeller beregner kompensation pa
et ufuldsteendigt datagrundlag, f.eks. fordi transaktionshistorik ikke er tilgeengelig for perioder, der lig-
ger langt tilbage 1 tid. Banken ma derfor basere kompensationsberegningen pa en reekke antagelser, som

erstatning for de preecise data.

Mangler ved datagrundlaget betyder, at kompensationsmodellerne ikke nedvendigvis kan anvendes til
en matematisk genberegning af de enkelte kunders sager, og for en raekke sager er det givet, at en sddan
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egentlig genberegning ikke vil vaere mulig. En rettelse af data ma derfor ske pd anden vis, enten ved en
skonsmeessig nedskrivning af den resterende geeldssaldo med valer 1 dag uden en egentlig genberegning,
eller ved udvikling af modeller, som kan tilnseerme sig genberegningen, uden at vaere eksakte. Det bemeer-
kes dertil ogsa, at kompensationsmodellerne ikke i alle tilfzelde har kunnet konkludere sikkert, hvorfor

en andel af sagerne er vurderet ved en manuel gennemgang.

Som vi har forstdet bankens tilkendegivelser, har banken samlet set vurderet, at det som folge af oven-
nevnte forhold ikke er muligt at udvikle en model for rettelse af saldoen, for banken har opnéet en hgjere
grad af sikkerhed for, at alle yderligere problemstillinger er identificerede, og for banken har bedre ind-
sigt 1, hvordan problemstillingerne pavirker den enkelte kundes sag. Det betyder for den enkelte kunde,
at banken ikke for pa et senere tidspunkt i genopretningsprojektet vil veere 1 stand til at oplyse kunden
om en praecis restsaldo pa kundens gald, ligesom det betyder, at banken fortsat foretager fejlbehaeftede

indberetninger af gelden til Skatteforvaltningen.

Finanstilsynet har den 25. april 2022 meddelt banken et pabud, som indebaerer, at banken i forhold til
den enkelte kunde péa foresporgsel skal kunne oplyse en estimeret restgaeld indenfor rimelig tid. Banken
har i den forbindelse som beskrevet i afsnit 7.2.2 pabegyndt et arbejde, som omfatter udvikling af en
database ved siden af bankens systemer. Denne database skal dels understotte arbejdet med fortsat be-
regning af kompensation for eventuelle overbetalinger, dels muliggore den pakraevede estimering af kun-
dernes restgeeld. Restgaelden skal 1 den forbindelse kunne estimeres med den grad af preecision, som kan

opnas baseret pa bankens til en hver tid veerende viden om fejl 1 kundens sag.

Vi er endnu ikke blevet preesenteret for mere detaljerede planer for udviklingen af den ovenfor naevnte

database, og arbejdet med udviklingen heraf er som vi forstar det fortsat i en indledende fase.

2.3 Forelgbige foranstaltninger mod overopkravning mv.

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi, hvordan banken lgbende siden sommeren 2019 havde
implementeret en raekke foranstaltninger til forebyggelse af overopkraevning i inddrivelsessager. Vi kon-
kluderede, at bankens tiltag overordnet havde fungeret efter hensigten, idet vi dog papegede en raekke

konkrete omrader, hvor foranstaltningerne potentielt ikke var tilstraekkelige.

Siden vores rapport af 31. oktober 2021 har banken gennemfoert yderligere foranstaltninger til sikring af
kunderne mod overopkrsevning i perioden, hvor kundens restgzld 1 inddrivelsessystemerne kan vaere

berort af hovedarsagerne og de yderligere problemstillinger.

De implementerede foranstaltninger til forebyggelse af overopkraevning omfatter overordnet folgende til-

tag, som er naermere beskrevet 1 afsnit 4 1 denne rapport:
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— Banken har oplyst, at banken 1 henhold til beslutninger truffet i1 banken 1 maj og september
2021 har tilbagekaldt samtlige krav, der af banken har veeret anmeldt i skiftesager. Efter det
oplyste har banken derudover siden sommeren 2021 alene anmeldt krav, der er oprettet 1 ind-
drivelsessystemerne, nar disse behandles 1 bankens Insolvency-afdeling. Denne afdeling be-
handler et mindre antal sager, der typisk angar storre tilgodehavender. Nar Insolvency-afdelin-
gen anmelder krav, sker det efter en proces, hvor banken frafalder en andel af den registrerede
geeld for at tage hgjde for tvivl herom. I bankens ovrige gaeldsinddrivelsessager er der alene
anmeldt ét enkelt krav, hvilket er sket i forbindelse med en rekonstruktionssag og efter en kon-

kret vurdering og tilretning af gaelden.

— Banken har endvidere tilbagekaldt verserende sager fra domstolene. Dog har banken efter det
oplyste ud fra en konkret og individuel vurdering fastholdt syv sager. I fire af sagerne var der
allerede afsagt dom eller kendelse, og de sidste tre sager angar efter bankens vurdering sporgs-
mal af principiel betydning eller sager, som er anket af en modpart. Banken har den 24. maj
2022 oplyst, at seks af disse sager nu er afsluttet, og at der saledes blot pagar én aktiv sag, som

er anket pa modpartens initiativ.

— Banken har ultimo 2021 implementeret en udvidet Pause-logik i bade DCS og PF, hvorved alle
betalingsordninger er standset, medmindre kunden har meddelt banken, at kunden gnsker at
fortseette sin betaling. Banken har i den forbindelse udsendt breve med orientering af kunderne
om suspension af betalingsordninger, hvis ikke den enkelte kunde allerede aktivt har tilvalgt at
fortsaette betalingerne trods risikoen herved. Endvidere har banken udarbejdet en vejledning til
brug for bankens kunderadgivere i de tilfeelde, hvor kunder kontakter banken med enske om at

genoptage afbetaling af en geeld.

— Supplerende hertil har banken implementeret en kontrol, der paA manedlig basis og pa tvaers af
konti og sager skal sikre, at der pa samtlige sager i inddrivelsessystemerne er registreret en

suspension af den lgbende rente.

— I relation til de tidligere grenne sager har banken foretaget en kontrol af disse via bankens
kompensationsmodeller, idet der som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 lgbende var
konstateret en ikke uvaesentlig fejlprocent i bankens stikprevevise gennemgang af de manuelle
tilretninger. Banken har i den forbindelse identificeret 54 kunder, der skal modtage en udbeta-

ling af kompensation som folge af de fire hovedarsager.

Banken ses derudover lobende at have orienteret kunderne om de yderligere problemstillinger, som kun-

den vurderes at kunne vaere berort af. Som anfort 1 vores rapport af 31. oktober 2021 har banken vurderet,
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at den henset til det storre antal af yderligere problemstillinger har fundet det mest hensigtsmeessigt at
samle kommunikationen vedrerende flere problemstillinger 1 samme breve, herunder for ikke at sende
bankens kunder unedigt mange breve om genopretningsarbejdet. Det bemaerkes hertil ogsa, at banken
synes at have sikret, at samtlige kunder, for hvem kontaktinformationer pa nuveerende tidspunkt er
tilgeengelige, har modtaget 1 hvert fald én orientering om risikoen for fejl 1 gaeldsopgerelser mv. fra ban-

ken.

Banken har siden vores rapport af 31. oktober 2021 endvidere gjort sig overvejelser omkring implemen-
tering af en sdkaldt cap-lesning (en greense for hvad, der kan betales af kunder, der veelger fortsat at
betale gald til banken) til reduktion af risikoen for, at der pa et senere tidspunkt igen vil opsta behov for
kompensation af de kunder, der har valgt at fortsaette afdragene pa deres geeld. En endelig beslutning
herom er der dog endnu ikke truffet, og banken ses fortsat at overveje flere lasningsmodeller. Vi har ikke

modtaget en forventet tidsplan for bankens beslutning og implementering af en lgsning.

2.3.1 Vurdering og observationer

Idet bankens beslutning om en udvidelse af Pause-logikken er implementeret som beskrevet ovenfor, er
det vores vurdering, at risikoen for overopkraevning i forhold til de bererte kunder ma anses for at veere
ubetydelig. Risikoen ses saledes 1 alle tilfeelde at veere begraenset til sager, hvor kunden trods vejledning
om risikoen for fejl 1 geeldsopgerelsen aktivt veelger at fortsaette med at afvikle geelden. Banken har oplyst,

at der ca. er 2.000 kunder, som fortsat foretager méanedlige betalinger.

Banken har i1 den forbindelse ved implementering af rentestoppet siden oktober 2020 sikret, at kundens
manglende betalinger kan ske uden rentemaessige konsekvenser for kunden. Banken har efter det oplyste

fra december 2021 kunnet observere en betydelig reduktion 1 antallet af aktivt betalende kunder.

Endvidere ses banken at have implementeret foranstaltninger, der sikrer, at anmeldte krav i skiftesager
og verserende retssager er tilbagekaldt i muligt omfang, og at der som det klare udgangspunkt ikke an-
meldes nye krav i skiftesager. Bankens undtagelse herfra i enkeltstdende saerlige sager, der typisk angér
storre tilgodehavender, sker som beskrevet efter en proces, hvor banken frafalder en andel af den regi-
strerede geaeld for at tage hejde for tvivl herom. Denne proces ses at indebeere en betydelig reduktion af
restgaelden, herunder frafald af samtlige renter og gebyrer, der er tilskrevet kontoen efter overforsel til
inddrivelsessystemet, samt tilretning for de fire hovedarsager og yderligere problemstilling nr. 2 (renter
af rykkergebyrer). Det er pa den baggrund vores vurdering, at risikoen for, at banken anmelder et for

hgjt krav, ma anses for at vaere yderst begranset.

Bankens nu gennemforte foranstaltninger ses saledes samlet set at have begraenset risikoen for overop-

krevning af bankens kunder betydeligt. Vi bemerker dog, at den registrerede restgaeld for kunder i
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bankens inddrivelsessystemer fortsat kan veere pavirket af bade de fire hovedarsager og en reekke af de
yderligere problemstillinger, hvorved den registrerede restgaeld kan veere for hgj. Der er saledes endnu
ikke gennemfort en rettelse af data efter bankens genberegning af sager, der kan vaere pavirket af de fire
hovedarsager (den sakaldte "write-back”, jf. afsnit 3.3.2). Der ses 1 den forbindelse ikke pd nuveerende
tidspunkt 1 banken at veere etableret en proces for, hvornar og hvordan spergsmalet om overbetaling

undersoges og handteres 1 de sager, hvor kunden fortseetter sine betalinger, jf. afsnit 4.2.3.

2.8.1.1 Risici som folge af manglende rettelse af data

Som nzevnt ovenfor arbejder banken med overvejelser om at fastsaette et loft for kundernes betaling af
gaelden for derved at undga risiko for overopkreevning hos fortsat betalende kunder. Bankens overvejelser
herom er dog pa nuvaerende tidspunkt af meget forelobig og indledende karakter, og der foreligger ikke
aktuelt en konkret losning. Vi kan derfor ikke pa nuvaerende tidspunkt udtale os om effekten heraf eller
konsekvensen for den enkelte kunde. Vi kender endvidere ikke bankens tidsplan for implementering af
dette tiltag, men banken har oplyst, at et oplaeg til beslutning vil blive prasenteret for bankens beslut-

ningsorganer primo juni 2022.

Vi bemeerker dog, at den aktuelt manglende proces for, hvornar og hvordan spergsmaélet om overbetaling
undersoges og handteres, kan have uhensigtsmeessige resultater for bankens kunder. Det er saledes ikke
aktuelt muligt for bankens inkassokunder at afvikle hele deres registrerede geeld til banken uden risiko
for, at der herved betales et for stort beleb som folge af de mange yderligere problemstillinger 1 bankens
inddrivelsessystemer. For kunder, der 1 anden sammenhaeng har behov for at dokumentere, at de ikke
(fortsat) har gaeld til banken f.eks. i forbindelse med optagelsen af 1an i et andet pengeinstitut, kan dette
vaere urimeligt. Der ses saledes overordnet at vaere behov for en losning, der kan imedekomme kundernes
onske om klarhed for de kunder, som har mulighed for og ensker at indfri deres geeld, for bankens analy-

ser er feerdiggjorte.

Vi noterer os, at Finanstilsynet den 25. april 2022 bl.a. har pabudt banken at treeffe de rette foranstalt-
ninger til at kunne beregne et estimat for kundens restgeeld indenfor rimelig tid, hvis kunden retter
henvendelse med anmodning herom. Det fremgér af Finanstilsynets afgerelse af 25. april 2022, at rimelig
tid som udgangspunkt vil vaere 14 dage, medmindre der er tale om komplekse sager, eller banken mod-
tager sa stort et antal henvendelser, at det ikke vil veere muligt at besvare alle inden for denne tids-
ramme. Bankens overvejelser vedrorende et loft over inddrivelsen vil formentlig bidrage hertil. Banken
har oplyst, at der 1 banken arbejdes pa at etablere en database, der skal sikre banken et bedre overblik
over den mulige pavirkning, som de respektive yderligere problemstillinger kan have pa den enkelte kun-
des konto. Denne database, der ogsa forventes at danne grundlag for bankens fremadrettede vurdering

af mulighederne for modregning (se afsnit 2.5.1.4), er dog endnu under implementering, og vi har ikke
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modtaget en neermere beskrivelse eller tidsplan for implementeringen. Vi vil derfor folge bankens videre

arbejde hermed.

Vi bemaerker endvidere, at den manglende rettelse af data medferer risiko for fejl i bankens indberetnin-
ger til Skatteforvaltningen, herunder bade for kunder, hvis restgeeld fremstar hgjere end den reelle geeld
til banken, samt kunder, hvor bankens kompensationsmodeller har vist, at gelden faktisk er fuldt ind-

friet, og at kontoen dermed skal lukkes (se herom afsnit 2.5.1.2).

2.3.1.2 Kommunikation til bankens kunder

I forhold til bankens kommunikation til kunderne ses banken lobende at orientere kunderne individuelt
om de problemstillinger, som kunden vurderes at kunne vere berort af. I den forbindelse seger banken
at samle orientering om flere problemstillinger i ét brev for at undga, at kunderne generes af unedigt

mange breve af orienterende karakter.

Som beskrevet indebeerer bankens udvidede Pause-logik desuden et vaern mod overopkraevning, idet alle
betalende kunder pa et tidspunkt siden oktober 2020 har faet deres betalingsaftaler suspenderet og i den
forbindelse har modtaget orientering om risikoen ved fortsat frivillig betaling af geelden. I lyset heraf har
vl ikke bemeaerkninger til, at banken for nogle af de yderligere problemstillinger har afventet med udsen-
delse af orientering til bankens kunder med henblik p4a, at konkret orientering om flere problemstillinger

har kunnet samles i et brev.

Vi bemeaerker dog, at banken i relation til visse af de yderligere problemstillinger ses at have valgt en
anden linje for kommunikation til kunden end den, der er fastlagt i relation til inkassosagerne i bankens
inddrivelsessystemer. Dette ses eksempelvis 1 relation til yderligere problemstilling nr. 14, der vedreorer

Nordanias system ”"Leasing Core” (se afsnit 9.4.14).

2.4 Beregning af kompensation for overbetaling

Banken har pa nuvaerende tidspunkt afsluttet sin beregning og udbetaling af kompensation til kunder
som folge af de fire hovedarsager i sager, hvor udbetaling har vaeret mulig. Banken har endvidere igang-
sat eller gennemfort udbetaling af kompensation for flere af de yderligere problemstillinger (nr. 2, 10, 14,
16a, 19a og 19b), jf. afsnit 2.1 ovenfor.

Bankens tilgang til beregning og opgoerelse af kompensationsbelab beskrives af banken 1 sdkaldte calcu-
lation approach-dokumenter (modeldokumentation). Dokumentationen udarbejdes i forbindelse med ban-
kens analyser og tilrettelaeggelse af tilgangen til kompensation for de enkelte problemstillinger, herunder
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eventuel udvikling af relevante datamodeller. Bankens modeldokumentation godkendes i den forbindelse

af de to ledelsesorganer: Athens Council og Debt Management Committee.

Vi har pa nuvaerende tidspunkt modtaget bankens modeldokumentation vedrerende yderligere problem-
stilling nr. 2, 10, 14, 16a og 19. Vi har derudover siden vores rapport af 31. oktober 2021 modtaget en
opdateret version af bankens modeldokumentation vedrerende den sakaldte DCS-model, der er anvendt
til at genberegne sager og vurdere kundens eventuelle tilbagebetalingskrav som folge af hovedarsag 1 og
21 dette system. Derimod har banken efter det oplyste ikke foretaget eendringer i modeldokumentationen

vedrerende navnlig PF-modellen og den statistiske model.

Herudover har banken ultimo 2021 fastlagt en tilgang vedrerende kompensation af kunderne for den
forventede beskatning af de kompensationsbelob, der udbetales til kunden. Banken har i den forbindelse
valgt at kompensere kunderne med et belob svarende til den gennemsnitlige skatteprocent, der for pri-
vate er fastsat til 37,8 %. Kunderne vejledes om mulighederne for at anmelde yderligere krav, safremt
pagaxldende matte vaere topskattepligtig i udbetalingsaret. Banken har endvidere indhentet ekstern rad-
givning samt bindende svar hos Skatteforvaltningen vedrerende beskatningen af de belegb, der udbetales
til kunderne. Banken vejleder i den forbindelse kunderne om indberetningspligten i forbindelse med ud-
betalingen af kompensationsbelob, idet brevene herom efter det oplyste er droftet med Skatteforvaltnin-

gen.

2.4.1 Vurdering og observationer

Vi noterer os, at banken som led 1 arbejdet med at kompensere bankens kunder fortsat ses at folge de

principper, som vi beskrev i afsnit 7.2 1 vores rapport af 31. oktober 2021.

Generelt er det saledes vores vurdering, at banken soger at stille kunderne gkonomisk, som om fejlene
ikke var sket, hvilket overordnet ses at veere afspejlet 1 bankens tilgang til kompensation af kunder i
relation til de respektive yderligere problemstillinger. Som ogsa anfert i vores rapport af 31. oktober 2021,
vil de principper, som er lagt til grund for bankens modeller for kompensation, siledes efter vores vurde-
ring fore til, at en meget stor andel af kunderne modtager en kompensation, som er sterre end den, som
de efter lovgivningen og aftaleforholdet med banken har krav pa. Det skyldes blandt andet, at banken
betaler kompensation til kunder, selvom deres krav kan veere forseldede, ligesom banken 1 mange sam-
menhaenge ses at have truffet valg, som i forhold til selve beregningen af kompensationen gennemsnitligt
vil veere til den enkelte kundes fordel. Dog bemeaerker vi, at bankens tilgang i relation til tidskompensation
og modregning medferer en vis risiko for, at nogle kunder ikke kompenseres fuldt ud, eller at en fuld
kompensation farst vil blive gennemfort senere i bankens proces (se herom afsnit 2.4.1.2 om tidskompen-

sation samt afsnit 2.5.1.4 om modregning).
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Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 yder banken kunden en tidskompensation i forbindelse
med udbetaling af kompensationen. Denne tidskompensation beregnes ifolge banken efter rentelovens §
5, og bankens tilgang ses 1 den forbindelse overordnet at veere den samme pé tveers af de fire hovedarsager
og de yderligere problemstillinger. Dog ses banken i relation til yderligere problemstilling nr. 2, der om-

handler renter af rykkergebyrer, at have beregnet tidskompensationen pa en lidt anden vis.

Banken har siledes ved beregning af tidskompensation i relation til yderligere problemstilling nr. 2 fulgt
de lgbende sndringer i Nationalbankens udlansrente, og ikke — som forudsat i rentelovens § 5 — eendrin-

gerne pr. 1. januar og 1. juni. Banken vurderer dog selv, at dette er til kundens fordel.

Vi har ikke foretaget gennemgang af konkrete sager og har ikke mulighed for at efterpreve bankens
beregninger. Vi er sdledes ikke 1 stand til at vurdere, om bankens tilgang som oplyst faktisk er til fordel
for kunderne i samtlige sager. Vi noterer os dog, at tilgangen ikke svarer til rentelovens § 5, og til vores
forstaelse afviger fra tilgangen i forhold til bankens kompensationsudbetaling i andre sammenhsnge,

uden at der ses at veere en seerlig baggrund herfor.

Vi bemeerker desuden, at banken ikke ses at have fulgt op pa samtlige af de forhold, som vi papegede i
vores rapport af 31. oktober 2021 vedrerende dokumentation for bankens datamodeller til beregning af
kompensation samt vedrerende bankens tilgang til rentelovens § 5 ved beregning af tidskompensation,
jf. straks herunder. For sa vidt angar spergsmal om modregning af restgeeld henvises der til afsnit 2.5.1.4

nedenfor.

24.1.1 Bankens kompensationsmodeller vedrerende de fire hoveddrsager

I vores rapport af 31. oktober 2021 bemaerkede vi, at den fremsendte dokumentation for de modeller, der
af banken anvendes til genberegning af sager og opgorelse af kompensation 1 relation til de fire hovedar-
sager, var udtryk for forelgbige versioner, der endnu kun forela i udkast. Modeldokumentationen gav os
derfor generelt ikke et fyldestgorende billede af modellerne og de bagvedliggende antagelser, forudseet-
ninger og valg heri. Seerligt dokumentationen for PF-modellen og den statistiske model fremstod man-

gelfuld, og vi har derfor efterspurgt opdateret dokumentation.

Banken har imidlertid oplyst, at der ikke er foretaget opdatering af dokumentationen vedrerende PF-
modellen og den statistiske model. Idet modeldokumentationen saledes fortsat ikke er retvisende pa alle
punkter, og idet dokumentationen indeholder mangler 1 forhold til den samlede model, er der fortsat en
usikkerhed om det preecise indhold af modellerne. Vi henviser til vores bemaerkning herom i vores rapport
af 31. oktober 2021, hvor flere udestaender i modeldokumentationen er beskrevet samt til afsnit 8 i denne

rapport, hvoraf bankens supplerende oplysninger hertil fremgéar.
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Et udestdende i sidste rapport vedrerte i den forbindelse bankens foraeldelsesberegning 1 PF-modellen i
relation til de frivillige underskudshandler. Vi bemaerkede saledes 1 vores rapport af 31. oktober 2021, at
vi havde konstateret en vis uoverensstemmelse 1 det af banken anferte om, hvilke datoer, der tages ud-
gangspunkt i for beregning af foraeldelse 1 sager med frivilligt salg af ejendommen, hvorfor det ikke var

muligt for os at udtrykke en konklusion herom. Dette forhold er efterfolgende segt afklaret med banken.

Pa trods af en laengere dialog med banken herom, har vi fortsat ikke opnéet en tilstreekkelig indsigt til
at konkludere pa bankens tilgang i den forbindelse. Bankens oplysninger har siledes ikke vaeret konsi-
stente, og vi har undervejs modtaget oplysninger, der medforer usikkerhed om bankens tilgang. Senest
har vi den 24. maj 2022 modtaget nye oplysninger fra banken, der ikke ses at veere identiske med tidligere
informationer. Vi vil saledes fortsat falge op pa dette forhold vedrorende forseldelseshandtering 1 PF-
modellen (og PF generelt), idet dette har afgerende betydning for bankens inddrivelse og kompensation
af kunder. Den manglende konsistens 1 bankens svar understreger efter vores opfattelse behovet for en
samlet og fyldestgorende dokumentation for den model, som banken har anvendt til at genberegne kun-

dernes sager i PF-modellen, hvilket som neevnt fortsat ikke foreligger.

2.4.1.2 Tidskompensation for perioden for marts 2013

I vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 7.8, bemarkede vi en risiko for, at kunden modtog en lavere
tidskompensation end forudsat efter rentelovens § 5, idet bankens tilgang ikke tog hejde for en &endring
af renten fra 7 % til 8 % for krav forfaldne til betaling 1. marts 2013 eller senere. Banken oplyste os péa
daveaerende tidspunkt, at forholdet alene kunne antages at have betydning i ganske fa sager, men at ban-
ken havde iveerksat et arbejde med at udsege de potentielt bererte kunder med henblik pa at sikre, at

alle kunder ville modtage en rente svarende til renten beregnet i medfor af rentelovens § 5.

Banken har imidlertid i forbindelse med denne rapport oplyst, at en sddan undersogelse alligevel ikke er
gennemfort eller planlagt, idet banken anser den valgte model som verende fordelagtig for hovedparten
af bankens kunder, og at en eventuel negativ pavirkning af enkelte kunder vurderes som veaerende ube-
tydelig. Det er saledes vores forstielse, at banken ikke har fulgt op pd bankens tilkendegivelse om at
udsege kunder og dermed sikre en tidskompensation, som mindst svarer til renten beregnet 1 medfor af
rentelovens § 5. Banken har dog den 24. maj 2024 i forbindelse med hering over rapporten oplyst, at de
fortsat patenker at undersoge forholdet. Vi har dog endnu ikke opnaet neermere indsigt i, hvori denne

undersogelse vil besta eller tidshorisonten herfor.

Vi bemeerker siledes forelobigt, at banken ikke ses at have fulgt den tilgang, der i oktober 2021 blev
oplyst til os 1 forbindelse med vores dreftelser med banken om risikoen ved den nuveerende tilgang, jf.
herved vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 7.8. Vi har endelig ikke modtaget dokumentation fra

banken, der begrunder bankens beslutning om for nuverende ikke at udsege de kunder, der kan veere
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berort af eendringer i rentesatsen, og det er derfor ikke muligt for os at efterprove bankens antagelser
om, at modellen vurderes at veere fordelagtig for hovedparten af bankens kunder, og at en eventuel pa-
virkning af enkelte kunder vil veere ubetydelig. Idet banken den 24. maj 2022 har oplyst, at den fortsat

patenker at undersege forholdet, vil vi vende tilbage hertil i det fortsatte arbejde.

2.5 Seerligt om de yderligere problemstillinger

Som beskrevet har banken siden efteraret 2021 identificeret en raekke yderligere problemstillinger, her-
under delproblemstillinger til allerede beskrevne problemstillinger. Saledes var der efter det oplyste me-
dio maj 2022 identificeret i1 alt 40 yderligere problemstillinger, idet antallet af underliggende problema-

tikker er vaesentligt storre. Et samlet overblik findes i den forbindelse i denne rapports afsnit 9.3.

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi bankens indledende analyser vedrorende 19af de 28 yder-

ligere problemstillinger, som pa daveerende tidspunkt var identificeret.

Siden oktober 2021 har banken gennemfort eller igangsat udbetaling af kompensation til kunder 1 rela-
tion til fem af de yderligere problemstillinger. Dette omhandler yderligere problemstilling nr. 2 (renter af
rykkergebyrer), nr. 10 (manglende forhandling af meeglersalerer), nr. 14 (om renter og gebyrer 1 Norda-
nia Leasing), nr. 16a (foreeldelse i pantebrevssystemet), samt nr. 19 (bagatelgraense for overbetaling i

forbindelse med lukning af sag).

Andre af de yderligere problemstillinger, der blev behandlet i vores rapport af 31. oktober 2021, er siden
blevet lukket, idet bankens analyser har konkluderet, at der ikke foreligger fejl eller kundepavirkning.
Dette geelder bl.a. yderligere problemstilling nr. 5 (om sarbare kunder), samt yderligere problemstilling
nr. 7 (om bankens Tableau-data). Dertil kommer yderligere problemstilling nr. 9 (hvor banken har un-
dersogt (og afvist) risikoen for sammenlaegning af sagsomkostninger og hovedstol), samt yderligere pro-

blemstilling nr. 15 (om bankens bogfering).

For en raekke af de yderligere problemstillinger har der dog ikke siden den 31. oktober 2021 vaeret nogen
vaesentlig fremdrift eller eendringer, idet banken prioriterer problemstillingerne med udgangspunkt i en
vurdering af antallet af bererte kunder og kompensationsbehov. Banken seger siledes at prioritere de
problemstillinger, der af banken skonnes at have storst samlede effekt for kunderne, malt pa antal af
berorte kunder og forventet behov for kompensation. Siden vores sidste rapport ses status eksempelvis
ikke at veere eendret i forhold til yderligere problemstillinger nr. 3 (om fejl i forbindelse med manuelle
tilretninger 1 PF-systemet). Dertil kommer yderligere problemstilling nr. 8 (om for hgje sagsomkostnin-
ger), samt yderligere problemstilling nr. 13 (om fejl i sager, der har veaeret overfort til ekstern inkasso),
idet banken for disse problemstillinger arbejder pa en lgsning for kompensation af kunder. I forhold til

problemstilling nr. 13, har banken efter det oplyste identificeret en sadan lesning for kompensation af
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kunder. Denne losning er dog endnu ikke dokumenteret, og udbetaling til kunder forventes forst pabe-
gyndt 1 august 2022.

Flere af de yderligere problemstillinger er desuden siden efteraret blevet udvidet med flere underliggende
del-problemstillinger. Dette omfatter bl.a. yderligere problemstilling nr. 1, der nu omfatter seks delpro-
blemstillinger, herunder fejl i forbindelse med proforma-anmeldelser i dedsbosager (nr. 1d), spergsmal
om retsafgiftsberegning (nr. le) samt forkerte gebyrer og foreeldede renter i dedsbosager (nr. 1f). Tilsva-
rende er yderligere problemstilling nr. 13 blevet udvidet med en yderligere delproblemstilling vedrerende

indbetalinger fra inkassobureauer, der i DCS-modellen er blevet anset for at afbryde foraeldelsen.

2.5.1 Vurdering og observationer

Banken ses efter vores opfattelse fortsat at have en omfattende organisation, der arbejder malrettet og

organiseret med henblik pa at opfylde de pabud, der af Finanstilsynet er meddelt banken.

Den lobende tilgang af nye problemstillinger udger dog en risiko for forsinkelse i forhold til bankens
tidsplan for at kompensere kunder, rette data og genstarte inddrivelsen. Den fortsat lebende tilgang af
nye yderligere problemstillinger, udger saledes en veesentlig udfordring for bankens tidsplaner, jf. afsnit
3.3. For nuverende er vores vurdering, at slutmalet fortsat kan flytte sig hurtigere end programmets
fremdrift. Dette vil veere tilfseldet, indtil der er opnéet en hojere grad af sikkerhed for, at banken har

identificeret samtlige veesentlige fejl og afvigelser.

Det er efter vores vurdering fortsat tvivlsomt, om banken ved tilfersel af yderligere ressourcer til opgaven
med analyse og handtering af de yderligere problemstillinger vil kunne sikre veesentligt tidligere feerdig-
gorelse af det nu planlagte samlede arbejde. Antallet af analyseteams er desuden udvidet siden udarbej-
delsen af vores rapport af 31. oktober 2021, men som beskrevet i rapporten er det vores vurdering, at det
vil veere vanskeligt for banken at foretage yderligere udvidelse af antallet af teams, herunder da de en-
kelte teams fortsat er meget afhaengige af neglepersoner. Vi bemerker i den forbindelse, at der i relation
til bankens arbejde med de yderligere problemstillinger generelt ses at veere en veesentlig risiko for for-
sinkelse og utilstraekkelig analyse som folge af mangel pa ressourcer i bankens juridiske afdeling, der er

tilknyttet Programmet. Der henvises herom til afsnit 2.2.1.

2.5.1.1 Organiseringen omkring de yderligere problemstillinger

Banken har siden vores rapport af 31. oktober 2021 valgt at tilfore Athens Programmet yderligere res-
sourcer. Banken har i den forbindelse med denne tilfersel af ressourcer valgt at fokusere pa kvaliteten af
dens analyser, kompensationsudbetalinger, kommunikation og overlevering af viden mellem de forskel-

lige underenheder samt til det Globale Projektstyringskontor. Dette sker gennem anvendelsen af en
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sakaldt "Stage Gate Model” 1 programstyringen, der er blevet indfert siden vores sidste rapport. Stage
Gate Modellen er dermed en fast del af den samlede projektstyring og er blevet integreret 1 den sakaldte

“Factory Model”, som blev beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021. Se herom afsnit 3.2.

Stage Gate Modellen har til formal at sikre, at de yderligere problemstillinger behandles 1 faser (stages)
med klare beslutningspunkter, idet hver Gate markerer en overgang mellem disse faser. I hver af de faser
arbejdes der i de respektive analyseteams og underenheder, og beslutninger preesenteres for styregrup-
pen Athens Council og Debt Management Committee i1 forbindelse med problemstillinger eller overgang

mellem faserne.

Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021 udferes arbejdet med de enkelte yderligere problem-
stillinger parallelt af en reekke analyseteams. Dette indebaerer en risiko for, at bankens arbejde bliver for
silopraeget, herunder at banken som folge heraf ikke identificerer problemer og fejl, som ligger 1 graense-
omradet mellem det arbejde, som udferes af forskellige teams. Desuden medferer den sekventielle tilgang
en risiko for, at banken i forbindelse med behandling af en yderligere problemstilling overser, at fejlen

skaber begrundet tvivl om den konklusion, som banken er naet til i tidligere afsluttede analyser.

Efter udarbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021, herunder i forbindelse med vores undersegelser
af det af banken efterfolgende udferte arbejde, har vi dog konstateret, at banken har foretaget en raekke
tiltag med henblik pa at sikre en mere helhedsorienteret analysetilgang, herunder navnlig pa omrader,
hvor der er neerliggende risiko for, at fejl har indbyrdes sammenheaeng. Dette ses eksempelvis i forbindelse

med bankens arbejde med renteproblematikker, jf. afsnit 2.2.1.1, og modregning, jf. afsnit 2.5.1.4.

2.5.1.2 Skatteindberetninger

I vores rapport af 31. oktober 2021 bemaerkede vi, at banken som folge af fejl 1 de gaeldsposter, der er
registreret 1 inddrivelsessystemerne, foretager fejlbeheeftede indberetninger om gaelden til Skatteforvalt-

ningen. Problemstillingen behandles af banken under yderligere problemstilling nr. 11.

Konsekvensen for kunderne af de fejlbehaftede skatteindberetninger er navnlig, at der kan blive fortrykt
en for stor restgeeld pa kundens arsopgoerelse fra Skatteforvaltningen, hvilket i visse tilfaelde kan fa be-
tydning for kundens forhold til tredjepart, eksempelvis i forhold til kundens mulighed for overfor andre
finansielle institutioner end banken at dokumentere, om kunden fortsat har gaeld til banken, samt i givet
fald storrelsen heraf. Derudover kan fejlene i bankens datagrundlag betyde, at kunden kan have modta-

get et storre rentefradrag pa arsopgerelsen, end hvad der var berettiget.

Status pa tidspunktet for denne rapport er overordnet usndret, og banken har endnu ikke preesenteret

os for en lgsning, som omfatter rettelse af data 1 bankens systemer. Banken har endvidere skriftligt til
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Finanstilsynet oplyst, at banken i januar 2022 har foretaget indberetninger til Skatteforvaltningen af
den forkerte restgeeld for op mod 1.360 kunder, hvor kompensationsmodeller for de fire hovedarsager har
vist, at kunden ikke har en fortsat restgeeld. Efter vores opfattelse burde denne forkerte indberetning
veere undgaet, og banken ber hurtigst muligt foretage en korrektionsindberetning, som afspejler, at ban-
ken ikke leengere mener at have krav mod kunden 1 den berarte sag. Vi forventer at falge op herpa som

led i vores videre undersogelse af bankens arbejde med at lase problemstillingerne.

Vi noterer os i den forbindelse, at Finanstilsynet den 25. april 2022 bl.a. har pabudt banken at traeffe de
nedvendige foranstaltninger til at sikre, at kunder, som har fiet kompensation efter genberegning for fejl
for de fire hovedarsager 1 deres geeldsinddrivelsessag, far korrekte data om deres forhold indberettet til
Skatteforvaltningen. Dette pabud gelder ogsa for kunder, som fremadrettet far udbetalt kompensation

for en egentlig overbetaling, og som derfor ikke har restgeld til banken i den omhandlede sag.

Banken har 1 den forbindelse oplyst, at der er oprettet en yderligere problemstilling nr. 38, som bl.a. har
til formal at analysere problemstillingen om den manglende proces i forhold til at sikre at konti, hvorpa

der er sket overopkreevning og overbetaling, bliver lukket efter udbetalingen af en kontant kompensation.

2.5.1.3 Tilbagekald af kunder fra RKI

Som en del af yderligere problemstilling nr. 4 har banken behandlet spergsmal om berettigelsen af, at
banken har registreret inkassokunder 1 RKI, idet banken 1 en reekke sager kan have registreret kunder 1
RKI pa et uberettiget grundlag eller med fejlbehseftede geeldsoplysninger, og idet banken kan have op-

retholdt kundernes registrering 1 RKI for leenge.

Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021 besluttede banken den 22. oktober 2021 at tilbagekalde
samtlige de kunder fra RKI, hvor en risiko for fejl ikke kunne udelukkes, idet banken ikke kunne afkreefte
risikoen for, at kunden var registreret uretmeessigt. Som beskrevet nedenfor i afsnit 2.5.1.3 er vi efterfol-

gende blevet forelagt dokumentation for, at denne tilbagekaldelse er sket som forudsat.

Banken har supplerende oplyst, at den ikke vil foretage nye registreringer af kunder 1 RKI, forend banken
har tilsikret, at dens registrerede oplysninger om kundernes geld er korrekt, dvs. efter bankens samlede
korrektion af data 1 dens inddrivelsessystemer ("write-back”). Banken har i den forbindelse oplyst, at den
har fjernet medarbejdernes adgang til at registrere kunder i RKI, hvorefter det ikke er muligt for bankens
ansatte at registrere kunder 1 RKI. Banken har derudover oplyst, at der i forbindelse med bankens gen-
optagelse af gaeldsinddrivelsen, herunder registrering af kunder 1 RKI, vil blive introduceret kontrolfor-

anstaltninger med henblik pa at sikre retmeessig registrering af kunder 1 RKI.
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Banken har derudover sendt orienteringsbreve til kunderne herom, der efter vores umiddelbare vurde-
ring, informerer kunden tilstraekkeligt om bankens handtering af registreringer 1 RKI. Vi bemaerker i
den forbindelse, at banken 1 dens orienteringsbrev til de bererte kunder ogsa har henvist kunderne til at

anmelde et eventuelt indirekte skonomisk tab via en formular pa bankens hjemmeside.

2.5.14 Modregning af restgeeld i inddrivelsessystemerne

Som anfert ses banken i relation til flere af de yderligere problemstillinger at modregne en eventuel rest-
gald 1inddrivelsessystemet, inden et eventuelt restbelgb udbetales til kunden. I forbindelse med de yder-
ligere problemstillinger nr. 2, 10 og 16a, ses banken saledes at gennemfore en modregning i1 geeld 1 ind-

drivelsessystemerne.

Vi bemerker, at der generelt ses at vaere en risiko forbundet med modregning af registreret restgeeld 1
inddrivelsessystemerne henset til de aktuelt mange uleste yderligere problemstillinger og dét forhold, at
data endnu ikke er rettet efter kompensation for de fire hovedarsager. Der ses saledes at veere en risiko
for, at belebet anvendes til deekning af en ikke-gyldig restgaeld, idet den registrerede restgaeld kan veere
pavirket af bade hovedarsagerne 1—4 og af de gvrige yderligere problemstillinger. Hvor bankens modreg-
ning ikke kan anses for konneks, vil banken ikke have ret til at modregne 1 tilfeelde, hvor gaelden er
foraeldet. Derudover vil banken under alle omstendigheder ikke kunne modregne med en geld, der ikke
gyldigt kunne kraeves betalt af kunden (eksempelvis yderligere problemstilling nr. 8 om uberettigede

sagsomkostninger og yderligere problemstilling nr. 6 om uberettiget rente).

Banken har i den forbindelse ikke dokumenteret, at den har implementeret og anvender en tilstraekkelig
metode til imedegaelse af ovenneevnte risiko, hvilket vanskeligger vurderingen af spergsmalet om kom-
pensation 1 forhold til de yderligere problemstillinger, hvor banken som led 1 kompensationsberegningen

eller udbetalingen gennemforer modregning.

Forespurgt til risikoen ved ovennaevnte tilgang og modregning af restgaeld i1 inddrivelsessystemerne har
banken oplyst, at der 1 relation til de yderligere problemstillinger nr. 10 og 16a er gennemfort konkrete
analyser, der har afkreeftet risikoen for, at der herved modregnes i en ikke-gyldig restgaeld eller restgaeld,
der i kompensationsmodellerne for de fire hovedarsager allerede er forudsat anvendt til modregning 1
forbindelse med den senere rettelse af data. Vi havde den 2. maj 2022 ikke modtaget en tilstreekkelig
dokumentation for disse analyser til at vurdere, om risikoen herved er imedegéet for begge problemstil-
linger. Banken har efterfolgende den 16. maj 2022 fremsendt en besvarelse af vores spergsmal herom.
Henset til tidspunktet for modtagelsen for denne besvarelse, har vi ikke til brug for denne rapport, haft
mulighed for at forholde os hertil.

Side 39/ 257



31. MAJ 2022

KPMG Poul Schmith

Banken har i forleengelse af ovenstdende oplyst, at der 1 banken arbejdes pa at etablere en database, der
skal sikre banken et bedre overblik over de mulige pavirkninger, som de respektive yderligere problem-
stillinger kan have pa den enkelte kundes konto. Formalet hermed er ifelge banken, at der herved kan
foretages en lobende vurdering af bankens muligheder for eller risici ved gennemforelse af modregning
som led i fremtidige udbetalinger af kompensation i relation til de yderligere problemstillinger. Vi forstar
pa banken, at der forventes at veere tale om en database, hvori banken vil etablere et samlet overblik
over kunder og konti, samt hvilke yderligere problemstillinger, de enkelte kunder kan vaere berert af, og
med hvilken konsekvens for den eventuelle registrerede restgseld. Vi kender ikke tidsplanen for bankens

implementering af denne database.

Vi forventer 1 vores videre undersegelser at vende tilbage til dette tema, idet bankens modregning af
restgaeld ses at indebaere en potentiel risiko for fejl, safremt der ikke 1 den forbindelse tages de nedvendige
og relevante forbehold. Som anfert ovenfor har banken lagt en konkret plan for handteringen af dette

problem, men denne plan er endnu ikke implementeret i Programmet.

2.5.1.5 Forebyggende foranstaltninger i Nordanias Leasing Core-system

Yderligere problemstilling nr. 14 omhandler Nordanias praksis for opkraevning og forrentning af rykker-
gebyrer 1 Nordanias system "Leasing Core”. Nordania er en forretningsenhed i Danske Bank-koncernen,

og problemstillingen er behandlet i et seerskilt projekt, "EOS”.

Som naevnt 1 vores rapport af 31. oktober 2021 er bankens Pause-logik alene implementeret for bankens
inddrivelsessystemer, DCS og PF. Banken har siledes ikke vedtaget et generelt stop for inddrivelse over-
for Nordania-kunder, ligesom banken efter det oplyste ikke har bedt disse kunder om at stoppe deres
betalinger eller lignende. Det kan derfor ikke udelukkes, at bererte kunder har betalt geeld til Nordania,
som kunden ikke skyldte, ogsa efter bankens implementering af forebyggende foranstaltninger. Banken
har dog oplyst, at den anser risikoen herfor for at veere uveesentligt, herunder navnlig henset til de rela-
tivt sma belegb, som kan have pavirket saldoen for kundernes sager i forhold til Nordanias forrentning af
gebyrer. Banken har endvidere anfort, at der er gaet relativt kort tid fra det tidspunkt, hvor problemstil-
lingen blev identificeret, og til at kompensation er blevet beregnet og udbetalt. Ogsa dette har efter ban-
kens opfattelse betydet, at det ikke var relevant at iveerksaette en serskilt Pause-logik for Nordanias

sager.

I forleengelse af ovenstiaende bemeerker vi dog, at banken efter det oplyste 1 forlaengelse af vores rapport
af 31. oktober 2021 er stoppet med at sende kundernes geld til inddrivelse hos eksterne inkassobureauer,
ligesom banken efter det oplyste har reguleret kundernes krav, inden der er blevet foretaget inddrivelse

via domstolene, hvis kunden har veeret berort af yderligere problemstilling nr. 14.
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Banken har endvidere — nar der bortses fra kunder, som er eller har vaeret omfattet af skifteretssager —
orienteret de bergrte kunder om, at banken uretmaessigt har opkreevet et eller flere rykkergebyrer fra
kunden, og at banken 1 enkelte tilfaelde havde opkreevet renter af rykkergebyrer uretmeessigt. De berorte
kunder har saledes i et vist omfang vaeret opmeerksomme p4, at en fuld indfrielse overfor banken kunne
medfore en risiko for overbetaling. Kunderne er imidlertid ikke blevet orienteret om, at banken ikke ville

forrente eventuelle udestaende betalinger.

Vi har ikke set en egentlig analyse af, om risikoen for overbetaling i alle tilfselde har vaeret uvaesentligt,
herunder hvorledes banken har handteret dette 1 forhold til kunder, ndr disse har veeret teet pa at indfri
den fulde geeld. Banken har i sin tilgang ovenfor efter det oplyste lagt veegt pa, at en eventuelt uberettiget
opkraevning har vedrert relativt sma beleob, men vi kan ikke desto mindre ikke fastsla, at risikoen for

overopkraevning i alle tilfeelde har veeret ubetydelig.

3. STATUS PA BANKENS PROJEKTSTYRING OG TIDSPLAN

3.1 Bankens organisering og projektstyring

I vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 4, beskrev vi bankens organisering af arbejdet med genopret-
ning af geeldsinddrivelsen. Vi beskrev bl.a., at banken havde etableret en omfattende organisation, der
arbejdede malrettet og organiseret med henblik pa at opfylde de pabud, der af Finanstilsynet var meddelt

banken.

Vi bemeerkede, at bankens organisering og forretningsgange syntes at understotte en stabil fremdrift i
arbejdet, samt en hej kvalitet i udferelsen af de opgaver, som 14 inden for de enkelte programmer, herun-
der navnlig Athens Programmet, jf. afsnit 4.2 1 vores rapport af 31. oktober 2021. Vi havde siledes pa
davaerende tidspunkt observeret tilfaelde, hvor den generelle organisering ikke syntes at have veeret egnet

til at adressere problemerne pa en hensigtsmeessig made.

Vi bemaerkede dog ogsa i rapporten af 31. oktober 2021 en risiko for, at bankens metodiske fremgangs-
made, sammen med de formaliserede beslutningsgange, ikke altid sas at understette, at banken handte-
rer og reagerer pa ny viden sa hurtigt, som det kunne onskes. Et eksempel herpa var, at banken forst
ultimo maj 2021 traf beslutning om igen at behandle alle kunder i inddrivelsessystemerne som vaerende
potentielt berarte af fejl, selvom denne beslutning efter vores opfattelse kunne veere truffet tidligere. Vi
bemaerkede endvidere, at bankens proces for udarbejdelse og udsendelse af breve til de bererte kunder
indebar, at samtlige kunder forst relativt sent var blevet orienteret om risikoen vedrerende de yderligere

problemstillinger.
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Det var vores opfattelse, at disse observationer blandt andet kunne tilskrives bankens arbejdsmetode,
hvorefter beslutninger skal godkendes 1 mange led, og hvor behandlingen af delemner hver for sig i nogle
tilfeelde havde betydet, at banken forst sent havde foretaget mere helhedsorienterede vurderinger af be-

hovet for handling.

Vi bemarkede desuden, at bankens betydelige fokus pa efterlevelse af frister, potentielt havde betydet,
at banken ikke i tilstreekkelig grad havde kunnet prioritere gennemfarelsen af en mere helhedsorienteret
og gennemgribende analyse, med det formal at afdeekke de konstaterede fejl, herunder deres arsager og
de afledte konsekvenser. En sddan overordnet analyse kunne muligvis have resulteret i en bredere og
mere helhedsorienteret forstielse for de interne sammenhaenge mellem de forskellige problemer, herun-

der siledes, at flere af de yderligere problemstillinger var blevet identificeret pa et tidligere tidspunkt.

I det folgende beskrives bankens aktuelle organisering og forretningsgange, herunder bankens tilgang til

de konstaterede problemstillinger og projektstyringen i den forbindelse.

3.1.1 Organisering og forretningsgange

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vii afsnit 4.1 de tre programmer; Athens-programmet, Sparta
og Future IT, samt organiseringen omkring disse. Bankens overordnede organisering er i den forbindelse
uaendret 1 forhold til beskrivelsen heraf 1 vores rapport af 31. oktober 2021. Banken har dog formaliseret
flere enheder og oprettet nye styregrupper, ligesom der er tilfort yderligere ressourcer til programmerne
med henblik pa at frigive kapacitet hos neglepersoner og understotte arbejdet med analyse af det stigende

antal yderligere problemstillinger.

Banken har efter det oplyste haft et programkontor (PMO) relateret til geldsinddrivelsessagen siden
november 2020. Siden rapporten af 31. oktober 2021 har banken desuden styrket organisationen pa tvaers
af programmet ved bl.a. at oprette et "Globalt Projektstyringskontor” (Global PMO), der koordinerer ban-
kens projekter relateret til geeldsinddrivelse pa tveers af lande og projekter. Banken har udarbejdet ne-
denstdende Figur 1 til illustration af bankens aktuelle projektorganisation, inklusive den oprettede en-
hed Global PMO.
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Figur 1 - Organisation 2022 (illustration modtaget fra banken, maj 2022)

Conduct and Compliance Committee / Board of Directors

Executive Leadership Team

Debt Management Committee

Global PMO

Bankens organisation relateret til geeldsinddrivelsen er vokset og bestar medio maj 2022 af i omegnen af
300 medarbejdere (interne medarbejdere og eksterne konsulenter), hvoraf 60 personer efter det oplyste
er allokeret til bankens arbejde med etablering af fremadrettede systemer, processer og kontroller. Tilfa-
jelsen af ressourcer til projektet har bl.a. haft til formal at forbedre den felles projektstyring, at flytte
prioriterings- og beslutningskompetencer teettere pa arbejdsgrupperne, samt at skaerme og frigive res-
sourcer hos de fa neglepersoner, der som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 4.2, er

afgerende for fremdriften 1 Athens-programmet.

Pa trods af opjusteringen af medarbejdere siden 2021, ses banken imidlertid fortsat at veere meget af-
hangig af fa neglepersoner, som besidder viden eller kompetencer, der er afgerende for projektets frem-
drift. Banken har i den forbindelse oplyst, at den har valgt at fokusere pa at tilpasse de anforte negleper-
soners arbejdsbyrde, s de kan prioritere arbejdet med genopretning af inddrivelsen, ligesom udfordrin-
gen er sogt imodegdet ved bl.a. sidemandsoplering og dokumentation af sagsgange og historiske beslut-
ninger i forbindelse med interviews og workshops mv. Det har dog vist sig vanskeligt at gore bade effek-

tivt og hurtigt, og initiativet har derfor ifelge banken endnu ikke haft den enskede effekt.

I Athens-programmet, som 1 hej grad stadig bestar af en raeekke forskellige underenheder med hvert deres
ansvarsomrade, har banken desuden med tilforslen af ressourcer valgt at fokusere pa kvaliteten af dens
analyser, kompensationsudbetalinger, kommunikation og overlevering af viden mellem de forskellige un-

derenheder samt til det Globale Projektstyringskontor. Dette sker gennem anvendelsen af en Stage Gate
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Model i projektstyringen, jf. figuren nedenfor, som banken har tilvirket, der blev implementeret i banken
ultimo 2021.

Figur 2 — Bankens Stage Gate Model (illustration modtaget fra banken, maj 2022)
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Bankens Stage Gate Model har til forméal at sikre, at de yderligere problemstillinger behandles 1 faser,
idet hver Gate markerer en overgang mellem disse faser. I hver af de fire faser mellem 1. og 4. gate
arbejdes der 1 de respektive teams og underenheder, og beslutninger preesenteres for styregruppen,
Athens Council, og for Debt Management Committee 1 forbindelse med overgang mellem faserne eller i
tilfaelde af afklaringsbehov. Stage Gate Modellen er dermed en fast del af den samlede projektstyring og

er blevet integreret 1 den sdkaldte "Factory Model”, som blev beskrevet i vores rapport af 31. oktober
2021, afsnit 4.1.1.

Banken prioriterer i den forbindelse de yderligere problemstillinger, idet bankens analyser heraf tilret-
telegges med udgangspunkt i en vurdering af antallet af berorte kunder og kompensationsbehov. Banken

soger saledes at prioritere de problemstillinger, der af banken skennes at have storst betydning for kun-
derne.

I forhold til bankens konkrete Stage Gate Model bemaerker vi, at forlgbet 1 den sidste fase mellem Gate 3
og 4 (rettelse af data og implementering af nye processer) endnu afventer en lgsning vedrerende den
sdkaldte write-back, jf. neermere nedenfor, afsnit 3.3.2. Endvidere bemeerker vi, at banken i1 dens Stage
Gate Model ikke ses at tage stilling til relevante kontroller i processen.
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Bankens fremdrift atheenger som anfert ovenfor bl.a. af en reekke negleressourcer, som besidder kritisk
viden om systemer og data, og som har kendskab til historikken omkring geeldsinddrivelsessystemerne.
Disse ressourcer besidder en kompetence og erfaring, som gor det vanskeligt at opskalere gennem oplae-
ring, uddannelse, rekruttering eller ved ekstern assistance, idet deres viden og kompetencer beror pa
historik og teknisk viden om de forskellige fejlbehaeftede systemer og processer. Disse systemer er saledes
lobende blevet udviklet og vedligeholdt over en laengere arreekke som folge af stigende kompleksitet i
bankens samlede systemlandskab og ny lovgivning, der har nedvendiggjort tekniske sendringer. Derud-
over er systemerne og @endringerne i disse, 1 nogle tilf=lde, preeget af mangelfuld dokumentation, hvilket
gor det serdeles vanskeligt for udefrakommende” at identificere, forsta og udbedre fejlene. Dette vil
sédledes forudsaette opbygning af viden og indsigt 1 forhold, som omhandler historiske beslutninger og

tidligere forretningsgange i banken samt tidligere lovgivning og systemer.

Derfor har bankens tiltag i det vaesentligste indtil videre bestdet 1 at beskytte disse ressourcer og at
organisere sig saledes at disse kan fokusere pa den del af problemlesningen som kun disse ressourcer kan
varetage. Ligesom negleressourcerne er en flaskehals for den nuvaerende fremdrift, er de ogsa en risiko
for den fremtidige organisering. Der ses sdledes at veere behov for organisatoriske foranstaltninger, der
kan minimere denne risiko, der for nuverende er et vilkar i programmet, herunder ved et fortsat fokus

pa udbredelse af negleressourcernes viden til resten af programmet.

Det er samlet stadig vores overordnede vurdering, at bankens organisering og forretningsgange under-
stotter en stabil fremdrift 1 arbejdet, samt hej kvalitet 1 udferelsen af de opgaver som falder inden for de
enkelte programmer. Overordnet bemeerker vi, at banken fortsat ses at have en omfattende organisation,
der arbejder méalrettet og organiseret med henblik pa at opfylde de pabud, der af Finanstilsynet er med-
delt banken. Tilgangen af ressourcer til projektorganisationen ma dog ogsa ses 1 lyset af det fortsat sti-
gende antal yderligere problemstillinger, jf. nedenfor, afsnit 9, ligesom vi vurderer, at der er mulighed
for forbedring ved eksempelvis at centralisere ansvar, der kan sikre en mere helhedsorienteret behand-

ling og opfolgning pa de enkelte yderligere problemstillinger.

Vi har endvidere forstaet, at bankens arbejde i en periode har veeret praget af mangel pa personer med
kompetencer inden for analyse og data, ligesom en rakke teams har vaeret helt eller delvist blokerede 1
deres arbejdsprocesser som falge af "flaskehalse” hos projektets juridiske teams. I forhold til sidstnaevnte
bemeaerker vi, at der 1 relation til bankens arbejde med de yderligere problemstillinger generelt ses at
veere en veesentlig risiko for forsinkelse og utilstreekkelig analyse som folge af mangel pa ressourcer i
bankens juridiske afdeling, der er tilknyttet programmet. Flere af de yderligere problemstillinger afhaen-
ger saledes af juridiske fortolkninger, og vi har i den forbindelse observeret, at de juridiske analyser, som
er udleveret til os, ikke 1 alle tilfselde synes at beskrive de undersogelser, som banken har foretaget, og
de vurderinger, som har veeret afgerende for bankens konklusioner. Heri ligger ikke nedvendigvis, at
banken ikke har truffet beslutninger pa et tilstreekkeligt juridisk grundlag, men blot at vi ikke — baseret
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pa det materiale, som er udleveret til os — kan konstatere, at dette er tilfeeldet. For en raekke af de ana-
lyser som vi har gennemgaet, er de juridiske konklusioner saledes dokumenteret i en kortfattet form, som

ikke nedvendigvis muligger en reel stillingtagen til, hvorledes banken er naet til sine konklusioner.

Henset til kompleksiteten 1 flere af de konstaterede problemstillinger, synes der umiddelbart at veaere
behov for, at bankens jurister fremadrettet i hgjere grad indgar i de enkelte analyseteams og ikke alene
opsoges 1 forbindelse med konkrete sporgsmal.

I den forbindelse er det navnlig vaesentligt, at juridisk afdeling forelaegges problemstillingerne med alle
relevante faktiske oplysninger, saledes at svar gives pa et oplyst og konkret relevant grundlag. I visse af
de analyser, som er forelagt for os, og som har dannet grundlag for bankens konklusioner, kan vi ikke
konstatere, at bankens juridiske afdeling har givet svar pa et fyldestgerende og tilstraekkeligt konkret
grundlag. Det geelder f.eks. i forhold til yderligere problemstilling nr. 25, hvor bankens juridiske afdeling
1 sin analyse vedregrende foraeldelsesrelaterede problemstillinger anferer, at svaret er usikkert som folge
af "det foreliggende begreensede oplyste grundlag”. En tettere tilknytning af de juridiske kompetencer til
de enkelte analyseteams, ville 1 den forbindelse formentlig medvirke til at mindske risikoen for, at svar
fra juridisk afdeling anvendes forkert eller for bredt, eller at spergsmal til juridisk afdeling besvares

baseret pa fejlagtige eller mangelfulde forudssetninger eller antagelser.

Som anfert ovenfor har der 1 perioden siden 31. oktober 2021 veeret udfordringer 1 programmet som folge
af manglende kapacitet til juridiske afklaringer. Vi kan af de udleverede modereferater se, at Athens
Council har dreftet problemstillinger omkring tilstraekkeligheden af de allokerede juridiske ressourcer
pa mader den 20. januar 2022, 1. februar 2022, 22. februar 2022 og 8. marts 2022. Debt Management
Committee ses tilsvarende at have dreftet problemstillingen ved mader den 24. januar 2022, 11. februar
2022, 4. marts 2022 og 22. april 2022. Af referatet fra det sidstn@vnte mede 1 Debt Management Com-
mittee fremgar, at banken fortsat arbejder med at tilfore yderligere kapacitet. Banken har oplyst, at der
udover en raekke fuldt allokerede arsveerk 1 juridisk afdeling, arbejder adskillige juridisk uddannede per-
soner 1 programmet, herunder en raekke eksterne konsulenter. Saerligt 1 slutningen af 2021 og starten af
2022 har banken endvidere anvendt eksterne juridiske radgivere for at athjeelpe, at ressourcemangel 1
juridisk afdeling skulle fore til “flaskehalse” i programmet.

3.1.2 Bankens tiltag for at sikre en mere helhedsorienteret tilgang

Bankens arbejde med de yderligere problemstillinger foregar i parallelle analyseteams, der er organiseret
omkring de enkelte problemstillinger. Bankens analyseteams arbejder i den forbindelse i parallelle forleb
med de indledende analyser af de yderligere problemstillinger, jf. nedenfor, afsnit 9, og arbejdet 1 disse

teams er beskrevet af banken som en iterativ proces, hvor flere forskellige omrader i organisationen er
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involveret. Det drejer sig bl.a. om inkassoafdelingen, legal og compliance afdelingerne, en dataindsam-

lingsenhed samt evt. eksterne radgivere athengigt af problemstillingens karakter og omfang.

Som péapeget i vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 3.2.1, indebaerer processen med parallelle analyser
1 flere teams en risiko for, at bankens arbejde bliver for silopraeget, herunder at banken som folge heraf
ikke identificerer problemer og fejl, som ligger i greenseomradet mellem det arbejde, som udferes af for-
skellige teams. Desuden medfaerer den sekventielle tilgang til analysearbejdet en risiko for, at banken 1
forbindelse med behandling af en yderligere problemstilling overser, at den nu konstaterede fejl skaber

begrundet tvivl om den konklusion, som banken er naet til i tidligere afsluttede analyser.

Banken har siden 31. oktober 2021 overfor os redegjort for, at den forseger at imedega disse risici, her-
under ved at sikre en hgjere grad af tveergdende forankring af de enkelte problemstillinger hos program-
mets ledelseslag, og ved at sikre bedre og mere frekvent kommunikation mellem de respektive analyse-

teams, jf. endvidere straks nedenfor.

Efter udarbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021, herunder i forbindelse med vores undersogelser
af det af banken efterfolgende udferte arbejde, har vi konstateret, at banken har foretaget en reekke tiltag
med henblik pa at sikre en mere helhedsorienteret analysetilgang, herunder navnlig pa omrader, hvor

der er en reel risiko for, at fejl har indbyrdes sammenhaeng.

Pa trods af at banken har gennemfort organisatoriske tiltag til at styrke arbejdet pa tveers af projektet,
er det vores opfattelse, at arbejdet med de enkelte yderligere problemstillinger stadig kan styrkes. Vi har
saledes observeret eksempler pa omrader, hvor en helhedsorienteret tilgang til arbejdet med de yderli-
gere problemstillinger kunne vaere nyttig. Dette kunne f.eks. veere 1 form af en emnebaseret tilgang til
analysearbejdet, hvor det er vores vurdering, at der 1 hgjere grad kunne tages hensyn til de indbyrdes

sammenhaenge mellem de yderligere problemstillinger.

Banken har dog i den forbindelse oplyst, at den arbejder mod en mere helhedsorienteret tilgang. Banken
ses saledes at have igangsat tveergdende analyser med henblik p4 en sidan emnebaseret tilgang i relation
til modregning og problemstillinger vedrerende renter, hvilket efter vores opfattelse ma ses som et rele-
vant tiltag med henblik pa sikring af en ensartet tilgang pa tveers af problemstillinger og emner. Der

henvises i den forbindelse til afsnit 7 om tveergdende temaer.
3.2 Bankens governance omkring den uvildige undersggelse
I forbindelse med vores rapport af 31. oktober 2021 oplevede vi, at udveksling af informationer 1 forbin-

delse med vores forespargsler herom 1 al veesentlighed foregik skriftligt, idet der som hovedregel kunne

veaere op til seks uger mellem vores anmodning om information og bankens svar. I tilfeelde af fejl eller
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misforstaelser skulle der typisk fremsendes en revideret forespergsel med dertil herende behandlingspe-
riode. Denne langsommelige proces gjorde samarbejdet meget tidskraevende, hvilket banken lgbende blev

gjort opmaerksom pa.

Siden vores rapport af 31. oktober 2021 har vi i1 samarbejde med banken forsegt at forbedre processen for
udveksling af information i forbindelse med vores forespergsler, herunder ved at indfore et fast format
for foresporgsler samt ved at sikre en bedre lobende opfolgning pa de enkelte foresporgsler og bankens
besvarelse heraf. Siden vores rapport af 31. oktober 2021 har vi saledes i samarbejde med banken forsegt
at forbedre processen for udveksling af information i forbindelse med vores foresporgsler, herunder ved
at indfore et fast format for foresporgsler samt ved at sikre en bedre lgbende opfolgning pa de enkelte
foresporgsler og bankens besvarelse heraf. Siden december 2021 har processen omfattet en ny governan-
cestruktur med en fast medestruktur, hvor vi har medtes med banken med henblik pa at kunne afklare
sporgsmal og uklarheder, udveksle dokumentation og udkast til rapportafsnit, saledes at savel banken
som vi har kunnet arbejde mest muligt effektivt. Det er samlet set vores vurdering, at den nye governan-
cestruktur har gjort samarbejdet mellem os og banken mere effektivt, og at forudssetninger for udforelse

af den uvildige undersegelse, jf. ogsa Finanstilsynets pabud af 3. december 2021, herved er forbedret.

Vores foresporgsler gennemgar i den forbindelse fortsat en kvalitetssikringsproces i banken, for vi mod-
tager svar via bankens virtuelle datarum. Processen medferer en hegj grad af sikkerhed for, at de svar vi
modtager, er godkendt af de relevante specialister 1 banken. Til gengeeld medforer processen fortsat, at
der ofte gar lang tid (periodevist op til en méaned og for enkelte sporgsmal helt op til fire méneder) fra vi

anmoder om information og til vi modtager denne i form af et skriftligt svar.

Som supplement til den skriftlige udveksling af informationer, er der dog som led 1 den nye governance-
struktur aftalt lebende moeder ("touch-points”), hvor vi har kunnet sege afklaring af presserende sporgs-
mal, idet skriftlig dokumentation dog fortsat er fremsendt efterfolgende efter ovenstaende kvalitetssik-
ringsproces 1 banken. Efter vores opfattelse, har den sendrede governance 1 banken omkring den uvildige
undersogelse veeret positiv og har bidraget til et mere effektivt samarbejde og en mere lgbende informa-
tionsudveksling. P4 en del omrader har der dog fortsat veeret meget lange svartider, jf. ovenfor, idet ikke

alle forespergsler har kunnet afklares pa mader.

3.3 Bankens tidsplan for det videre arbejde

Som anfoert i vores rapport af 31. oktober 2021, var det vores opfattelse, at bankens arbejde med kompen-
sation af kunder og genopretning af inddrivelsen for samtlige yderligere problemstillinger kan streekke
sig ind 1 2023. Dog var mange forhold pa dette tidspunkt endnu uafklarede med den konsekvens, at en
samlet tidsplan endnu var behaeftet med betydelig usikkerhed.
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Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 er geeldsinddrivelsesproblematikken kompleks, og ban-
ken har derudover haft en tilgang til projektet, som i1 nogen grad har baret preg af manglende helheds-
orientering. Disse faktorer har medvirket til, at banken ad flere omgange har konstateret nye problem-

stillinger med den konsekvens, at projektets omfang har mattet udvides og tidsplanerne korrigeres.

Vi har for nuvaerende ikke modtaget en samlet tidsplan fra banken, der klart beskriver den forventede
tidshorisont for programmet samt forventede milepeele i den forbindelse, herunder hvornar banken for-
venter at have afsluttet sine analyser og kompenseret kunderne i relation til samtlige yderligere pro-
blemstillinger, hvornar data forventes rettet 1 inddrivelsessystemerne og hvornar nye forretningsproces-

ser og tilrettede IT-systemer forventes at fungere.

Den 27. april 2022 offentliggjorde banken en pressemeddelelse, hvoraf fremgik:

"De yderligere problemstillinger forlenger uundgdeligt tidshorisonten for, hvornar vi kan afslutte
arbejdet med at rette op pd fejlene i bankens gweldsinddrivelsessystemer, og der er efter bankens
vurdering derfor en betydelig risiko for yderligere forsinkelser i forhold til den oprindelige deadline
i1 2023. Det er pa nuvcerende tidspunkt vores vurdering, at kunderne i lyset af de identificerede nye

problemstillinger ikke sikres en afklaring for udgangen af 2024, og at der er en risiko for, at arbejdet
vil streekke sig ind i 2025, hvis yderligere problemstillinger identificeres. Dette er utilfredsstillende

for banken, vores kunder og tilsynsmyndigheden.”

Som anfort forventer banken saledes ikke pd nuveerende tidspunkt at kunne afslutte arbejdet med gen-
opretning af inddrivelsen og kompensation af bankens kunder for udgangen af 2024, og med risiko for
forsinkelser ind i 2025, hvis yderligere problemstillinger tilgdr. Vi bemeerker i den forbindelse, at der

efter det oplyste siden den 27. april 2022 er identificeret 1 hvert fald én yderligere problemstilling.

Banken har pa meder med os redegjort for, at den ikke anvender en detaljeret langsigtet tidsplan for
arbejdet, idet en saddan tidsplan nedvendigvis lebende ville skulle justeres 1 forhold til projektets ressour-
cer og fremdrift, samt for eventuelle nye problemstillinger, som identificeres. Ifslge banken er der flere
grunde til, at en detaljeret langsigtet plan ikke anvendes. Det skyldes seerligt folgende:

— Banken har endnu ikke afsluttet analyserne af geeldsinddrivelsessagen og omfanget heraf eendrer
sig lebende. Saledes er der siden vores rapport af 31. oktober 2021 konstateret 12 yderligere pro-

blemstillinger samt flere delproblemstillinger, der vil skulle adresseres af banken.

— Usikkerhed og risiko for eendringer gor det vanskeligt for banken at laegge en langsigtet, detalje-

ret plan, hvorfor arbejdet i stedet planleegges 1 "stages” af 6 maneders varighed. Der arbejdes
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desuden parallelt hermed péa at afsege alternative tilgange for at fremskynde sagens afslutning
(se afsnit 3.3.1 herunder).

— Bankens oprindelige plan var baseret pa en forudseetning om, at de nuveerende inddrivelsessy-
stemer kunne opdateres og forbedres, men senere konstaterede problemstillinger har skabt usik-

kerhed om kernefunktionalitet 1 DCS-systemet, hvorfor alternativer kan vaere nedvendige.

Banken har dog overfor os tilkendegivet, at den ikke anser det for at veere acceptabelt, at bankens kunder
forst 1 2024 eller 2025 kan veere sikre pa at have modtaget kompensation for en eventuel overopkraevning,
ligesom banken ikke anser det for at veere acceptabelt, at banken forst til denne tid vil kunne meddele
dens kunder, hvordan en eventuelt resterende gaeld preecist skal opgeres. Banken har supplerende hertil
oplyst, at banken derfor arbejder med alternative losningsmodeller, der sikrer bankens inkassokunder
en tidligere afklaring af deres sag. Vi har endnu ikke faet indsigt i disse planer. Banken har dog oplyst,

at den forventer at kunne orientere bade Finanstilsynet og os naermere herom 1 lgbet af sommeren 2022.

Vi har i den forbindelse i det folgende kort beskrevet bankens planlaegningsmetodik, saledes som den er

blevet praesenteret for os.

3.3.1 Planlcegningsmetodik

Bankens overordnede planlaegningsmetodik baserer sig efter det oplyste pa udarbejdelsen af sdkaldte

“stages”, som planlsegges og udfores i seks méneders intervaller.

Projektets ledelse fastleegger nogle overordnede mal for den kommende periode, som er afstemt med ban-
kens ledelse. Arbejdsstremmene i projektorganisationen udarbejder derefter mere detaljerede planer pa
baggrund af en vurdering af, hvor mange yderligere problemstillinger, de planlegger at lose 1 den kom-
mende periode ("stage”). De detaljerede planer afstemmes pa tveers af programmet med hjeelp fra det
Globale Projektstyringskontor og med felles deltagelse fra de forskellige arbejdsstromme. Formalet med
denne aktivitet er at identificere afhengigheder indenfor eller udenfor programmet, og at identificere
flaskehalse i forhold til for eksempel negleressourcer, der er pakraevet i arbejdet med at lese forskellige

yderligere problemstillinger, f.eks. ressourcer fra juridisk afdeling.

Nar de forskellige arbejdsstremmes detaljerede planer er blevet afstemt, bistar projektstyringskontoret
med at aggregere planerne i en samlet stage-plan for de kommende seks maneder. Arbejdet med plan-
leegningen af en kommende "stage” pabegyndes typisk tre til fire méneder, inden perioden begynder.

Side 50 / 257



31. MAJ 2022

KPMG Poul Schmith

Saledes er banken aktuelt 1 gang med den detaljerede planleegning for naeste stage, som er fjerde kvartal
af 2022 og forste kvartal af 2023. Der foreligger imidlertid ikke en samlet tidsplan og endelig slutdato for

bankens arbejde med kompensation af kunder, rettelse af data og genstart af geeldsinddrivelsen.

Bankens tilgang til planleegning indebeerer saledes, at det ikke aktuelt er muligt at fa indblik 1 eller
verificere en samlet og langsigtet tidsplan, ligesom det samlede malbillede for bankens arbejde fortsat
ses at veere under afklaring. Som folge heraf er det ikke muligt for os, i samarbejde med banken, at
udarbejde en detaljeret og realistisk tidsplan med konkrete milepaele, som kan benyttes i rapporteringen
af fremdrift til Finanstilsynet, sddan som det er efterspurgt i Finanstilsynets pabud af 3. december 2021,
jf. ovenfor, afsnit 1.1.2. Banken har saledes ikke arbejdet med detaljerede langsigtede tidsplaner for dens
arbejde, og det har veeret vanskeligt for os at opna en betryggelse 1, at de af banken faktisk anvendte

mere langsigtede tidsplaner, var realiserbare.

Vibemearker i den forbindelse, at banken lebende har vist sig at veere for optimistisk 1 dens planlaegning,
nar der sammenholdes med, hvad banken faktisk har niet inden for de planlagte ”"stages”. Eksempelvis
har banken primo maj alene afsluttet kompensationsudbetalingerne i relation til to af de yderligere pro-
blemstillinger, som efter planen skulle vaere afsluttet senest den 2. maj 2022, mens det i bankens tidsplan
for samme periode var forudsat, at udbetalingerne 1 yderligere tre problemstillinger ville veere afsluttet.
Ud over tilfgjelsen af yderligere projektstyringsressourcer arbejder banken pa at styrke planleegningsar-
bejdet med indarbejdelsen af male- og rapporteringsveerktagjer. Nar disse veerkteojer er pa plads, er det
bankens forventning, at banken vil have bedre muligheder for at méale og rapportere pa bl.a. effektiviteten
1 arbejdet og graden af (u)forudsigelighed i estimering og planlaegning, hvilket vil styrke grundlaget for

beslutninger 1 programmet.

Den storste udfordring for bankens tidsplaner synes fortsat at skyldes den lebende tilgang af nye yderli-
gere problemstillinger. For nuvaerende er vores vurdering, at slutmaélet fortsat kan flytte sig hurtigere
end programmets fremdrift, indtil der er opnéet en hgjere grad af sikkerhed for, at banken har identifi-

ceret samtlige veesentlige fejl og afvigelser.

3.3.2 Bankens plan for rettelse af data (Pwrite-back™)

Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 3.5.1 og 7.7, og som navnt en reekke steder 1
denne rapport, har banken endnu ikke rettet data i1 dens inddrivelsessystemer og andre relevante syste-
mer i forbindelse med beregning af kundernes kompensationskrav vedrerende de fire hovedarsager. End-
videre har banken generelt ikke rettet data i inddrivelsessystemerne i forbindelse med udbetaling af
kompensation for de yderligere problemstillinger, men for visse af disse problemstillinger "posteres” kom-

pensationen som en "betaling” eller "korrektion” p4 kundens eventuelle restgeeld i den sag, som har veeret
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berort af problemstillingen, jf. herved f.eks. nedenfor, afsnit 9.4.10 vedrerende meeglersalaerer til ejen-

domsmeeglerkaeden Home.

Den manglende rettelse af data betyder, at en reekke kunder fortsat er registeret med en geeld, selvom
bankens kompensationsmodeller har vist, at kunderne har foretaget en samlet overbetaling til banken.
Som anfoert 1 afsnit 9.4.11 er det vores opfattelse, at banken for netop disse kunder hurtigst muligt ber
sikre, at kundernes gaeld nulstilles 1 systemet, og at der foretages en korrekt indberetning herom til Skat-
teforvaltningen. Vi henviser i den forbindelse ogsa til Finanstilsynets pabud af 25. april 2022, jf. naermere

afsnit 1.1.3, som palegger banken at foretage denne rettelse.

Den manglende rettelse af data betyder endvidere, at en lang raekke af bankens kunder fortsat er regi-
steret 1 bankens systemer med en geeld, som er opgjort forkert. Bankens tilgang, hvor rettelse af data
(den sakaldte "write-back”) ikke er sket endnu, beror efter det for os oplyste pa en reekke forhold, som
indebeerer, at datarettelse ikke uden videre kan gennemfores samtidig med, at banken beregner kompen-

sation til kunderne, jf. umiddelbart nedenfor.

For det forste har banken ikke rettet data endnu fordi banken, som det fremgar af afsnit 9.4, arbejder
med en lang reekke yderligere problemstillinger, som for manges vedkommende kan give anledning til
korrektioner i de enkelte kunders geld. Bankens arbejde foregar sdledes, at en reekke analyseteams laser
de anforte problemstillinger én ad gangen, men saledes, at banken ikke har kapacitet til at behandle og
handtere alle problemstillinger pa en gang. Dette betyder, at banken pa nuvaerende tidspunkt har iden-
tificeret problemstillinger, som med hgj sandsynlighed vil fore til pavirkning af gaeldssaldoen for en reekke
kunder, men hvor banken endnu ikke kan beregne den precise effekt heraf for den enkelte kunde. De
rettelser, som er nedvendige for at rette op pa kundernes gaeldssaldo i systemerne, omfatter f.eks. sletning
af uberettiget opkrevede gebyrer, korrektion af omkostningsbelob og korrektion af renteberegninger i
relation til de ovrige rettelser. Som det fremgéar ovenfor i afsnit 3.3, er omfanget af de identificerede pro-
blemstillinger sa betydeligt, at banken med dens nuvaerende tilgang ikke forventer at have gennemfort

genopretningsarbejdet for ved udgangen af 2024 eller méaske i 2025.

Som det fremgar nedenfor i afsnit 7.1 om renterelaterede problemstillinger, berorer bade de fire hoved-
arsager og en lang raekke af de yderligere problemstillinger grundlaget for den renteberegning, som er
sket pa de enkelte kunders sager. Heri ligger bade, at der kan veere fejl i rentesatsen, rentetilskrivnings-

metoden og renteberegningsgrundlaget (dvs. hvad der er beregnet rente af).

Den sekventielle tilgang til bankens hédndtering af de yderligere problemstillinger indebaerer bade fordele

og ulemper. P4 den ene side vil det at lgse alle problemstillinger pa én gang og samlet lette skabelsen af

et samlet overblik og en endelig opgorelse for den enkelte kunde, sidledes at genopretningen for denne
kunde kan afsluttes i en forretningsgang. Pa den anden side medfeorer omfanget af de identificerede fejl
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og problemstillinger, at banken i givet fald forst ved slutningen af det samlede genopretningsprojekt vil
kunne udbetale kompensation til kunder, som har foretaget en overbetaling (dvs. har betalt mere end de
skyldte). Banken har i den forbindelse prioriteret at foretage kompensationsbetalinger til kunder, som
har overbetalt, sa snart som det har vaeret muligt. Det medforer til gengaeld, at kunderne kan modtage
kompensation mere end en gang, ligesom der kan vaere behov for rettelse af saldoen for den enkelte kunde
flere (potentielt mange) gange i lebet af genopretningsprojektet, efterhdnden som banken analyserer og
handterer de yderligere problemstillinger.

Genberegning af en kundes sag efter rettelser i transaktionshistorikken vil altid veere en yderst kompleks
proces. En konsekvens af bankens sekventielle tilgang er, at datarettelse 1 kundernes sager ikke umid-
delbart kan ske lebende uden risiko for, at dette medferer yderligere kompleksitet og risiko for fejl. Den

ogede kompleksitet kan beskrives med folgende illustrative eksempel:

Fjerner banken i forbindelse med handteringen af en yderligere problemstilling f.eks. to gebyrer, som er
opkraevet fra og betalt af kunden i henholdsvis 2009 og 2013, betyder det, at de betalte beleb, som har
daekket disse gebyrer, skal omplaceres, sa de (med den oprindelige valordato) i stedet skal anses for at
have deekket en anden del af kundens retskraftige geeld. Denne omplacering kan @ndre renteberegnings-
grundlaget 1 sagen, ligesom den potentielt medferer et behov for at omplacere senere daekninger, som
f.eks. har fundet sted i forbindelse med kundens indbetalinger pa en afdragsaftale. En betaling pa ek-
sempelvis kr. 100, som oprindeligt blev anvendt af banken til at deekke et nu slettet gebyr, har efter
omplaceringen f.eks. nu i stedet deekket en del af hovedstolen og maske en rentebserende rentegaeld. De
betalinger, som (senere) havde deekket denne del af hovedstolen og rentegeelden, ma saledes ogsa ompla-
ceres (med den rette valerdato), da omplaceringen af de kr. 100 betyder, at de senere betalinger ikke ogsa
kan deekke det, som de kr. 100 nu har daekket og sa fremdeles. Det vil blive meget kompliceret, hvis

banken lsbende foretager en sddan genberegning som den ovenfor beskrevne.

Endvidere foroges kompleksiteten yderligere, safremt en genberegning maske skal laves om senere, fordi
banken i en senere analyse konstaterer, at andre fejl ogsa medferer behov for korrektion af transaktioner,
og at disse fejl er sket tidligere end dem, som banken allerede har rettet. Der er f.eks. risiko for, at banken
gennemforer en genberegning som folge af sletningen af et gebyr fra 2014, og at banken senere konstate-
rer, at en omkostning som er posteret 1 2011 skal nedskrives til halv sterrelse. Der er ogsa risiko for, at
banken efter genberegninger for begge disse rettelser konstaterer, at banken i en periode fra 2010 — 2012

har beregnet rente med en forkert sats i kundens sag.

Vi har i forhold til ovenstaende forstiet, at banken grundleeggende anser det for at veere for risikofyldt,
at gennemfore genberegninger/rettelser af data lebende, selvom det betyder, at kunder som ikke vurderes
at have overbetalt, men hvis gaeldssaldo skal rettes, ikke kan fa oplyst den korrekte restgeeld, for rettelsen
har fundet sted. Banken er som beskrevet nedenfor i feerd med at udvikle et veerktej, som kan anvendes
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1 banken til at sikre, at disse kunder i stedet kan modtage oplysninger vedrerende deres “estimerede”

restgaeld indenfor rimelig tid. Vi har ikke faet indsigt 1 bankens tidsplan for implementering heraf.

For det andet bemsaerker vi, at banken ikke har rettet data endnu fordi banken 1 forbindelse med de fire
hovedarsager har fokuseret pa udbetaling af kompensation til alle bererte kunder i overensstemmelse
med de principper, som er beskrevet i vores rapport af 31. december 2021, afsnit 7.2, herunder, at banken
som udgangspunkt ser bort fra, hvornar en fejl er begéaet. Det betyder, at banken i nogle af dens kompen-
sationsmodeller beregner kompensation pa et ufuldsteendigt datagrundlag, f.eks. fordi transaktionshisto-
rik ikke er tilgaengelig for perioder, der ligger langt tilbage i tid. Banken méa derfor basere kompensati-
onsberegningen pa en reekke mere eller mindre velunderbyggede antagelser som erstatning for de pree-

cise data.

Mangler 1 datagrundlaget betyder, at kompensationsmodellerne ikke ngdvendigvis kan anvendes til en
matematisk genberegning af de enkelte kunders sager, og for en reekke sager er det givet, at en sadan
egentlig genberegning ikke vil vaere mulig. En rettelse af data méa derfor ske pa anden vis, enten ved en
skensmeessig nedskrivning af den resterende geeldssaldo med valer 1 dag uden en egentlig genberegning,
eller ved udvikling af modeller, som kan tilnserme sig genberegningen uden at veere eksakte, jf. umiddel-

bart nedenfor.

I forhold til sidstnaevnte mulighed bemeerker vi, at bankens kompensationsmodeller i de tilfeelde, hvor
data ikke er fuldsteendige, ofte beror pa en raekke antagelser eller skon. Disse antagelser kan f.eks. vaere
baseret pa stikprover og statistiske beregninger, og vil, som det f.eks. er beskrevet i vores rapport af 31.
oktober 2021, afsnit 3.4, ofte veeret baseret pa skon, som banken mener er til kundens fordel. Heri ligger
imidlertid ogsa, at det ikke altid kan udelukkes, at skennet for enkelte kunder (ofte egentlige outliers”)
ikke er sa fordelagtigt, at det forer til betaling af fuld erstatning. I forhold til rettelse af data i sager, hvor
banken fortsat har et tilgodehavende hos kunden, skal banken imidlertid kunne dokumentere, hvorledes
tilgodehavendet er fremkommet, hvad det bestar af, og at hele saldoen er retskraftig. Banken har i den
forbindelse selv konkluderet, at de modeller, som er anvendt til beregning af skensmaessigt fastsat kom-
pensation for overbetaling, ikke altid er egnede til at udgere grundlaget for datarettelser i forhold til
kunder med resterende geeld.

En tilgang til datarettelser 1 de sager, hvor datagrundlaget er ufuldstaendigt, er i den forbindelse vanske-
lig at udvikle, for det samlede omfang af problemstillinger, som har berert en kundes sag, er kendt og
behandlet. F.eks. kan det for nogle kunder vise sig, at fejlene 1 forhold til to ud af fem problemstillinger,
som har berort en kundes sag, kan rettes "matematisk” korrekt, fordi data tillader en genberegning, mens
de resterende tre problemstillinger viser sig at ligge sa langt tilbage 1 tid, at datagrundlaget for en preecis
korrektion ikke foreligger.
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Som vi har forstdet bankens tilkendegivelser, har banken samlet set vurderet, at det som folge af oven-
naevnte forhold ikke er muligt at udvikle en model for rettelse af saldoen, for banken har opnéet en hojere
grad af sikkerhed for, at alle yderligere problemstillinger er identificerede, og for banken har bedre ind-
sigt 1, hvordan problemstillingerne pavirker den enkelte kundes sag. Det betyder for den enkelte kunde,
at banken forst pa et senere tidspunkt i genopretningsprojektet vil veere 1 stand til at oplyse kunden om
en preecis restsaldo pa kundens gaeld, ligesom det betyder, at banken fortsat foretager fejlbehseftede ind-
beretninger af geelden til Skatteforvaltningen. Det bemaerkes dog, at rentetilskrivningen for alle kun-
derne aktuelt suspenderet i forbindelse med den af banken implementerede Pause-logik, som ogsé bety-

der, at kunderne opfordres til ikke at afdrage pa geelden.

Finanstilsynet har den 25. april 2022 meddelt banken et pabud, som indebeerer, at banken i forhold til
den enkelte kunde pa forespergsel skal kunne oplyse en estimeret restgeeld inden for rimelig tid. Banken
har i den forbindelse som beskrevet 1 afsnit 7.2.2 pabegyndt et arbejde, som omfatter udvikling af en
database ved siden af bankens systemer. Denne database skal dels understotte arbejdet med fortsat be-
regning af kompensation for eventuelle overbetalinger, dels muliggore den pakraevede estimering af kun-
dernes restgaeld. En kundes restgeeld skal i den forbindelse kunne estimeres med den grad af preecision,

som kan opnés baseret pa bankens til en hver tid vaerende viden om fejl i kundens sag.

Som vi forstar bankens planer, er det f.eks. meningen, at databasen skal indeholde oplysninger herom,
s& snart banken med en rimelig grad af sandsynlighed kan fastsld, at en kundes sag er pavirket af en
given yderligere problemstilling. Banken vil i den forbindelse, f.eks. pd baggrund af de indledende analy-
ser af denne problemstilling kunne fastsla, om problemstillingen giver anledning til saldorettelser, og
maske hvor store sddanne rettelser for en gennemsnitlig kunde forventes at veere. Disse oplysninger kan
igen anvendes til besvarelse af henvendelser fra kunder, som ensker at fa oplyst et estimat over den
resterende geeld. Der henvises i1 gvrigt til afsnit 4.4.3, som omhandler bankens overvejelser om en sakaldt
“cap”-losning for kunder, som trods Pause-logikken fortsat ensker at betale afdrag pa geelden, eller som

henvender sig, fordi de har mulighed for helt at indfri denne.

Vi er endnu ikke blevet prasenteret for mere detaljerede planer for udviklingen af den oven for naevnte
database, og arbejdet med udviklingen heraf er som vi forstar det fortsat i en indledende fase.

4. FOREBYGGENDE FORANSTALTNINGER

4.1 Forebyggende foranstaltninger

For at sikre imod uberettiget inddrivelse hos bankens kunder som folge af de konstaterede fejl 1 bankens

inddrivelsessystemer, er der, som beskrevet i afsnit 6.1 1 vores rapport af 31. oktober 2021, behov for
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foranstaltninger, der kan tage hgjde for en raekke forhold, herunder bade rentetilskrivning, betalingsord-

ninger, retssager (inkl. fogedsager) og bobehandling samt sager outsourcet til ekstern inkasso.

Banken har i den forbindelse siden juni 2019 lebende implementeret en reekke foranstaltninger og kon-
troller for herigennem at imedegéa risikoen for, at de fire hovedarsager samt de lgbende konstaterede

yderligere problemstillinger vil kunne lede til (yderligere) overopkraevning og uberettiget inddrivelse.

Siden vores rapport af 31. oktober 2021 har banken implementeret visse yderligere forebyggende foran-

staltninger, herunder som folge af de mange yderligere problemstillinger (se herom afsnit 9).

Bankens overordnede initiativer relatereret til forebyggende foranstaltninger for perioden oktober 2021
og frem til datering af denne rapport kan overordnet opsummeres ved folgende figur, som er udarbejdet
pa baggrund af information fra banken. Figuren illustrerer i den forbindelse bankens arbejde med de

respektive tiltag samt de perioder, som arbejdet er gennemfort over.

Figur 3 — Initiativer relateret til forebyggende foranstaltninger (udarbejdet pd baggrund af information fra banken)

Jul. Aug. Sep. Okt. Nov. Dec. Jan. Feb. Mar. Apr. Maj

a. Tilbagekald af sager fra
skifteretter og domstole

b. Tilbagekald af sager fra RKI

c. Implementeringafen
udvidet Pause-logik

d.  Kontrol af tidligere grenne
sager

e. Overvejelser om loft for
inddrivelsen

a. Tilbagekald af sager fra skifteretter og domstole — 2. halvar 2021
Banken har oplyst, at banken 1 henhold til beslutninger truffet i banken i maj og september 2021
har tilbagekaldt samtlige krav, der af banken har veeret anmeldt i skiftesager, og at banken lo-
bende tilbagekalder i sager, hvor bankens krav automatisk medtages pa baggrund af offentlige

registre og lignende (eksempelvis tingbogen).

Der er endnu ikke 1 banken taget stilling til administration af krav i de sager, hvor kravet er
tilbagekaldt eller ikke anmeldt i en skiftesag, herunder i forhold til kautionister og meddebitorer.
Dette bliver behandlet af banken som en del af yderligere problemstilling nr. 1.
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Efter det oplyste har banken siden sommeren 2021 alene anmeldt krav, der er oprettet 1 inddri-
velsessystemerne, nar disse behandles 1 bankens Insolvency-afdeling. Denne afdeling behandler
et mindre antal sager, der typisk angar sterre tilgodehavender. Nar Insolvency-afdelingen an-
melder krav, sker det efter en proces, hvor banken frafalder en andel af den registrerede gald for
at tage hejde for tvivl herom. I bankens evrige geeldsinddrivelsessager, er der alene anmeldt ét

krav i forbindelse med en rekonstruktionssag.

Banken har endvidere tilbagekaldt verserende sager fra domstolene. Dog har banken efter det
oplyste ud fra en konkret og individuel vurdering fastholdt syv sager. I fire af sagerne var der
allerede afsagt kendelse, og 1 de sidste tre sager er sagen af principiel veerdi eller anket pa mod-
partens initiativ. Banken har den 24. maj 2022 oplyst, at seks af disse sager nu er afsluttet, og

at der saledes blot pagar én aktiv sag, som er anket pa modpartens initiativ.

b. Tilbagekald af sager fra RKI - november 2021
Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021 besluttede banken den 22. oktober 2021 at
tilbagekalde samtlige kunder i RKI, hvor banken ikke kunne afkraefte risikoen for fejl. Dette er
efter det oplyste efterfolgende sket i november 2021 (se herom afsnit 9.4.4).

Banken har supplerende oplyst, at den ikke vil foretage nye registreringer af kunder 1 RKI, forend
banken har tilsikret, at dens registrerede oplysninger om kundernes geeld er korrekt, dvs. efter
bankens samlede korrektion af data i dens inddrivelsessystemer ("write-back”). Banken har i den
forbindelse oplyst, at den har fjernet medarbejdernes adgang til at registrere kunder i RKI, hvor-

efter det ikke er muligt for bankens ansatte at registrere kunder i RKI.

c. Implementering af en udvidet Pause-logik — december 2021
Banken har ultimo 2021 implementeret en udvidet Pause-logik i bade DCS og PF, hvorved alle
betalingsordninger er standset, medmindre kunden har meddelt banken, at kunden gnsker at
fortseette sin betaling. Logikken er dermed udvidet saledes, at suspensionen ikke athenger af,
om kunden har betalt en storre eller mindre andel af den registrerede restgaeld.

Banken har i forbindelse med indferelse af den udvidede Pause-logik i december 2021 udsendt
breve til orientering af kunderne om suspension af betalingsordninger, hvis ikke kunden allerede

aktivt har tilvalgt at fortseette betalingerne trods risikoen herved.

Endvidere har banken udarbejdet en vejledning til brug for bankens kunderadgivere i de tilfselde,

hvor kunder kontakter banken med enske om at genoptage afbetaling af deres geeld.
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Endelig har banken implementeret en kontrol, der pd manedlig basis og pa tveers af konti og sager
skal sikre, at der pa samtlige sager i inddrivelsessystemerne er registreret en suspension af den

lobende rente.

d. Kontrol af tidligere grenne sager — 1. kvartal 2022
Banken har oplyst, at der i sidste kvartal af 2021 er gennemfart en kontrol af de tidligere gronne
sager, idet disse er blevet kontrolleret via bankens datamodeller, der anvendes til at undersoge
sporgsmalet om kompensationskrav for si vidt angar de fire hovedarsager. Kontrollen skyldtes,
at der som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 var konstateret ikke uvaesentlige fejlpro-

center 1 forbindelse med bankens egne stikprevevise kontroller.

Banken har i den forbindelse identificeret 54 kunder, der ifslge modellerne skal kompenseres for
de fire hovedarsager. Efter det oplyste forventer banken den 19. maj 2022 at udbetale den bereg-

nede kompensation til de 54 kunder.

e. Overvejelser om et loft for inddrivelsen — maj 2022
Banken har siden vores rapport af 31. oktober 2021 gjort sig overvejelser omkring implemente-
ring af en sdkaldt cap-lesning (en graense for hvad, der kan betales af kunder, der veelger fortsat
at betale gaeld til banken) til reduktion af risikoen for, at der pa et senere tidspunkt igen vil opsta
behov for kompensation af de kunder, der har valgt at fortsette afdragene pa deres gald. En
endelig beslutning herom er der dog endnu ikke truffet, og banken ses fortsat at overveje flere
lesningsmodeller. Banken har oplyst, at et oplaeg til beslutning vil blive praesenteret for bankens

beslutningsorganer primo juni 2022.

Supplerende hertil kan det oplyses, at banken 1 en periode har afvist akkordaftaler med bankens kunder
med henvisning til udfordringerne med at opgere kundens gaeld. Den pagseldende foranstaltning har dog
efter det oplyste begrenset sig til perioden juni 2021 til og med 1. december 2021, og banken har efter-

folgende implementeret processer for behandlingen af akkordforespergsler (se afsnit 4.4.2.3).

P4 baggrund af de af banken implementerede forebyggende foranstaltninger, herunder de ovenfor an-
forte, er det vores vurdering, at tiltagene indebeerer et veesentligt vaern mod risikoen for overopkreevning
af bankens kunder i inddrivelsessystemerne. Som beskrevet nedenfor i afsnit 4.2.3, kan den registrerede
restgeeld for kunder i bankens inddrivelsessystemer dog fortsat veere pavirket af bade de fire hovedarsa-
ger og en raekke yderligere problemstillinger, hvorved den registrerede restgaeld kan vare for hgj. Der
ses 1 den forbindelse ikke pd nuveerende tidspunkt i banken at vaere etableret en proces for, hvornir og
hvordan spergsmalet om overbetaling underseges og handteres i de sager, hvor kunden frivilligt fortsaet-

ter sine betalinger.
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Som neevnt ovenfor arbejder banken med overvejelser om at fastseette et loft for kundernes betaling af
gaelden for derved at undga risiko for overopkreevning hos fortsat betalende kunder. Bankens overvejelser
herom er dog pa nuvaerende tidspunkt af meget forelebig og indledende karakter, og vi kan ikke pa nu-

veerende tidspunkt udtale os om effekten heraf eller konsekvensen for den enkelte kunde.

Den aktuelt manglende proces for, hvornar og hvordan spergsmalet om overbetaling undersoges og hand-
teres, kan have uhensigtsmeessige resultater for bankens kunder. Det er sdledes ikke aktuelt muligt for
bankens inkassokunder at afvikle hele deres registrerede geeld til banken uden risiko for, at der herved
betales et for stort beleb, som folge af de mange yderligere problemstillinger 1 bankens inddrivelsessyste-
mer. For kunder, der 1 anden sammenhaeng har behov for at dokumentere, at de ikke (fortsat) har gaeld
til banken, f.eks. i forbindelse med lan i et andet pengeinstitut, kan dette vaere urimeligt. Der ses saledes
overordnet at veere behov for en lgsning, der kan imedekomme risikoen i forhold til kunder, som har

mulighed for og gnsker at indfri deres geeld fuldt ud.

Vi bemerker endvidere, at den manglende rettelse af data ("write-back”) medfarer risiko for fejl i bankens
indberetninger til Skatteforvaltningen, herunder bade for kunder, hvis restgaeld fremstéar hgjere end den
reelle g=ld til banken, samt kunder, hvor bankens kompensationsmodeller har vist, at gaelden er indfriet,
og at kontoen dermed skal lukkes. Vi noterer os 1 den forbindelse, at Finanstilsynet den 25. april 2022
bl.a. har pabudt banken at treeffe de nedvendige foranstaltninger til at sikre korrekte skatteindberetnin-
ger samt orientere kunderne, hvor dette ikke er muligt (se herom afsnit 1.1.3). Der henvises endvidere til

afsnit 9.4.11 om yderligere problemstilling nr. 11 vedrerende bankens skatteindberetninger.

De ovennaevnte tiltag og overvejelser samt vores observationer og opfolgningspunkter fra sidste rapport
beskrives 1 de folgende afsnit. For yderligere vedrerende bankens kommunikation til kunderne henvises
der til afsnit 5.

4.2 Suspension af betalingsordninger og rente (Pause-logikken)

Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021 implementerede banken ultimo september 2020 dét,
som banken har bensevnt "Pause-logikken”, for at imgdekomme et pdbud fra Finanstilsynet af 21. sep-
tember 2020. Banken var sdledes herved pabudt — uden omkostninger for kunden — at standse inddrivel-
sen af gaeld for alle eksisterende kunder i bankens inkassoafdeling, medmindre der var en ubetydelig

risiko for overopkreevning.

Overordnet indebaerer bankens Pause-logik to foranstaltninger: i) en automatisk suspension af betalings-
ordninger i bankens inddrivelsessystemer for sa vidt angér sager, hvor der efter bankens vurdering er en
ikke-ubetydelig risiko for overopkraevning, samt i1) en standsning af den lebende renteberegning for alle

aktive sager 1 inddrivelsessystemerne.
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Den oprindelige Pause-logik vedrerende suspension var baseret pa en af banken foretaget risikovurde-
ring, pa baggrund af hvilken banken havde fastsat en greenseverdi ved en tilbagebetalingsrate pa 60 %.
Dette indebar, at den automatiske suspension udelukkende fandt sted for sager, hvor kunden havde til-
bagebetalt mindst 60 % af den oprindelige startsaldo i inddrivelsessystemerne. De gvrige kunder, navnlig
kunder med en tilbagebetalingsrate pa under 60 %, var saledes ikke oprindeligt omfattet af den automa-
tiske suspension, idet de dog ved brev blev orienteret om risikoen for fejl i bankens inddrivelsessystemer
og samtidigt har faet tilbudt at indstille deres tilbagebetaling uden videre omkostninger for kunden. Det
bemeerkes, at der grundet den tidligere skelnen mellem rode og grenne sager er forskel pa, hvornar kun-
den har modtaget denne orientering med tilbud om at indstille sine tilbagebetalinger. For de rode sager
blev brevene udsendt ved implementeringen af den oprindelige Pause-logik i1 oktober 2020, mens de tid-

ligere gronne sager modtog en orientering i lebet af sommeren og efteraret 2021.

I vores rapport af 31. oktober 2021 bemaerkede vi, at banken ikke overfor os havde dokumenteret, at
kundepopulationen i henholdsvis DCS og PF havde karakteristika, der var identiske 1 en sddan grad, at
bankens undersogelse af en kundepopulation i DCS var egnet til at danne grundlag for en risikovurdering
vedrorende sporgsmal om uberettiget inddrivelse overfor kunderne i PF. Vi bemeaerkede endvidere, at 60
%-graensen for sa vidt angar hovedarsag 3 og 4 ikke ville sikre kunden imod overbetaling, safremt geelden

allerede var betalt af en meddebitor, hvilket banken pa foresporgsel havde erklaeret sig enig i.

Vi noterede os, at banken den 15. oktober 2021 havde truffet beslutning om en udvidelse af Pause-logik-
ken. Yderligere oplyste banken os den 28. oktober 2021 om udfordringer med den tekniske implemente-
ring af et rentestop 1 PF, hvilket medforte en usikkerhed om risikoen for de pagasldende kunder. De
folgende afsnit indeholder en opfelgning pa disse forhold (afsnit 4.2.1 og 4.2.2) samt en beskrivelse af

bankens overvejelser omkring et loft for kundebetalinger og betydningen heraf (afsnit 4.2.3).

4.2.1 Udvidet Pause-logik

Eftersom risikoen for overopkraevning for kunder med en betalingsrate pa under 60 % ikke i alle tilfeelde
kunne udelukkes, traf banken som navnt den 15. oktober 2021 en beslutning om at seendre Pause-logik-
ken. Banken oplyste, at alle betalingsordninger automatisk ville blive suspenderet uanset omfanget af
den enkelte kundes tidligere betalinger, hvis ikke kunden allerede havde tilkendegivet eller senere aktivt

tilkendegav et enske om at fortseette sine betalinger trods risikoen herved.

Banken har efterfolgende bekreeftet, at dét, der blev bensvnt “den udvidede Pause-logik” er blevet im-
plementeret i begge inddrivelsessystemer (DCS og PF) 1 november 2021 (uge 45), hvilket er sket ved at

indfore en blokering pa aktive inkassokonti, annullere automatiske betalingsaftaler og efterfolgende
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stoppe eventuelle konto-til-konto-overforsler. Malssetningen har ifslge banken veeret, at den udvidede

Pause-logik skulle veere fuldt implementeret fra 1. december 2021, hvilket efter det oplyste er sket.

Banken har desuden oplyst, at der er udsendt nye kundebreve i1 forbindelse med tiltaget. Hermed har alle
aktivt betalende kunder, der har betalt under 60 % af deres geeld, modtaget en orientering fra banken
om, at deres betalingsordninger er blevet suspenderet som folge af risikoen for fejl, og at de kan kontakte
banken, safremt de ensker at fortseette betalingerne. Brevene er efter det oplyste udsendt i lebet af de-
cember 2021.

Eftersom kunder, der havde betalt mere end 60 % af deres geeld, allerede var omfattet af den eksisterende
Pause-logik, kunne disse kunder pa tidspunktet for implementering af den nye Pause-logik kun veere
aktivt betalende, hvis de allerede tidligere havde kontaktet banken med enske om at fortseette betalin-
gerne pa trods af oplysning om den eksisterende risiko for overbetaling. Saledes havde dette kundeseg-
ment allerede for udvidelse af Pause-logikken tilkendegivet, at de var opmeerksomme pa risikoen, og at
de gnskede at fortseette deres betalinger. Derfor blev disse kunders betalinger ikke suspenderet (igen)
ved implementeringen af det seneste tiltag. Kunderne er dog i forbindelse med udvidelse af Pause-logik-
ken igen blevet oplyst om muligheden for at standse betalingerne (se nedenfor under afsnit 4.2.1.1 om

kundebrevene, som ogsa omfatter disse kunder).

Den udvidede Pause-logik ses saledes seerligt at veere malrettet de aktivt betalende kunder, som har
betalt mindre end 60 % af deres geeld. Disse kunder har nu fiet suspenderet deres betalingsaftaler, dog

med mulighed for at fortseette betalingerne, hvis kunderne aktivt reagerer og udtrykker gnske herom.

Som ogséa anfort i vores rapport af 31. oktober 2021 er det vores vurdering, at risikoen for overopkraevning
fra de berorte kunder ma anses for at veere ubetydelig, idet bankens beslutning er implementeret som
beskrevet. Banken har desuden efter det oplyste fra december 2021 kunnet observere en betydelig reduk-
tion 1 antallet af aktivt betalende kunder. Fra november til december faldt antallet fra 4.578 til 1.581
kunder 1 DCS og fra 1.919 til 597 kunder 1 PF, dvs. en total reduktion fra 6.497 til 2.178 kunder. Banken
anforer, at tiltaget saledes har haft en dokumenteret effekt. Banken har i april 2022 oplyst, at de ved
efterfolgende kontrol har identificeret, at det totale antal af aktivt tilbagebetalende kunder nu er betyde-
ligt lavere end de ca. 2.200 kunder.

4.2.1.1 Breve udsendt til kunder i forbindelse med udvidet Pause-logik

I forbindelse med at de aktive betalingsordninger automatisk er suspenderet, er de deraf omfattede kun-
der blevet informeret om dette ved individuelt brev.
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Vi har fra banken modtaget eksempler pa de brevskabeloner, der er anvendt til orientering af kunderne.
Kunderne er i1 brevet blevet orienteret om, at undersegelsen af gaeldssagen fortsat pagar, at der er kon-
stateret en raekke nye problemstillinger, og at betalingen af geelden er sat pa pause, indtil kundens sag
er gennemgaet. Banken har opfordret kunderne til at sendre 1 deres forskudsopgerelse, da standsningen
af betalinger ifelge banken kan fa betydning for kundens rentefradrag. Kunderne er desuden blevet oplyst
om, at kunden har mulighed for at fortssette med at betale af pa geelden, dog med det opmeerksomheds-
punkt, at der foreligger en risiko for, at kunden i s fald kan betale for meget. Endelig har banken oplyst

kunderne om, at en eventuel frivillig overbetaling senere vil blive betalt tilbage.

Ved implementering af den udvidede Pause-logik er der desuden udarbejdet breve til brug for vedligehol-
delse af tiltaget, hvormed nye kunder i systemet ligeledes vil modtage et brev med lignende indhold som
ovenstaende. Kunder orienteres saledes generelt om, at enhver betalingsordning er sat pa pause, og at

de har mulighed for at kontakte banken, hvis de gnsker at fortsette/igangsatte betalinger.

Selvom kunder som har betalt mere end 60 % af geelden ikke er direkte pavirket af den udvidede suspen-
sion af betalingsordninger, har de alligevel modtaget et brev i forbindelse med implementeringen af til-
taget. I dette brev har banken oplyst kunderne om, at der er konstateret en reekke nye problemstillinger
1inddrivelsessystemerne, og kunderne pamindes om, at vedkommende til enhver tid har mulighed for at

standse betalingerne, og at der ikke tilskrives renter pa geelden.

De omtalte breve er efter det oplyste udsendt den 5. december 2021 til private kunder, og den 14. decem-
ber 2021 til kunder med geeldssaneringssager og Danske Prioritet Plus-kunder. Banken har oplyst, at
der fortsat skal udsendes breve til 4bne konkurs- og dedsboer, hvilket banken forventer vil ske i juni og
juli 2022. Hensigten med disse breve er at informere konkurs- eller dedsboet om, at banken har fejl 1
systemet samt at give mere indsigt i, hvordan banken héndterer deres krav i boet. Banken har oplyst, at
et rentestop og spaerring af konti vil vaere implementeret 1 forbindelse med skyldnerens konkurs eller

doed, og at dette derfor ikke vil vaere ny information for boet.

Bankens kommunikation til kunderne i forbindelse med implementering af Pause-logikken i oktober
2020, samt ved rod-markeringen af alle sager i juni 2021 og udvidelse af logikken i november 2021, er
sogt illustreret ved nedenstaende tabel.
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Figur 4 - Bankens kommunikation til kunder omfaitet af bankens Pause-logik (illustreret pd baggrund af information

fra banken)
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Banken har oplyst, at der ved implementering af tiltaget blev udstedt en instruktion til bankens geelds-
afdeling for at imedekomme formalet med tiltaget. Vi har modtaget en kopi af instruktionen, der inde-
holder en gennemgang af Pause-tiltagets principper med tilherende forklarende eksempler. Derudover
indeholder instruksen en vejledning for forskellige scenarier, der kan opsté, i forbindelse med at kunder
kontakter banken med enske om at starte eller standse betalinger. Uanset omfanget af kundens hidtidige
betalinger skal kunden ifalge vejledningen forst og fremmest oplyses om, at der kan vare en risiko for
overbetaling, safremt kunden ensker af fortseette med betalinger, og at banken i si fald senere tilbage-
betaler og kompenserer, hvis det viser sig at vaere aktuelt. Denne oplysning gives ifolge instruksen ogsa
til "nye kunder”, der efter implementering af den udvidede Pause-logik er eller bliver overfort 1 inddrivel-

sessystemerne, safremt de skulle enske at betale af pa gaelden.

Med denne instruktion er det vores opfattelse, at kunderne i tilstreekkelig grad orienteres om risikoen
ved fortsatte betalinger.
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Den udvidede Pause-logik, som er implementeret og understottet af bankens kommunikation til kun-
derne, ses samlet at veere et veesentligt vaern mod uberettiget overopkraevning overfor de kunder, der er

registreret 1 bankens inddrivelsessystemer.

4.2.2 Suspension af renten i inddrivelsessager

Udover den nu udvidede suspension af betalingsordninger bestar bankens Pause-logik ogsa af en suspen-
sion af renten 1 inddrivelsessager. Som beskrevet i1 vores rapport af 31. oktober 2021 har banken saledes
med virkning fra oktober 2020 standset renten 1 samtlige sager i inkassosystemerne, herunder sager, der

tidligere har veeret forsegt korrigeret for fejl (de tidligere gronne sager).

Banken har til brug for denne rapport bekreeftet, at der fortsat geelder det samme princip om, at rente-
satsen er sat til 0 % for alle kunder i inddrivelsessystemerne. Banken har desuden bekreaeftet, at dette
princip vil gelde frem til rettelsen af data i inddrivelsessystemerne ("write-back”) eller indtil, at sagerne

kan bekreaeftes at vaere oprettet uden fejl 1 systemerne.

Vi bemearkede 1 vores rapport af 31. oktober 2021, at banken havde oplyst os om udfordringer med den
tekniske implementering af et rentestop i PF, uden at det dog kunne afdekkes, hvorvidt der var en fak-
tisk risiko for, at der fejlagtigt var tilskrevet renter pa sager i PF. Adspurgt neermere herom har banken
oplyst, at renteberegningen i PF sker pa individuelt aftalegrundlag, hvorfor et systematisk/automatisk
rentestop ikke er implementeret pa tveers af PF. Banken har dog bekraftet, at alle kunder i PF fra januar
2022 manuelt har fiet sat renten til 0 %. Det er desuden en del af den lebende monitorering og vedlige-
holdelse af Pause-logikken, at der for alle sager 1 inddrivelsessystemet sattes en O-rente, hvorfor ogsa
nye kunder 1 inddrivelsessystemet er omfattet af princippet, uagtet om der foreligger en betalingsaftale
eller ej. Banken har endelig bemerket, at den arbejder pa at fa implementeret en kontrolfunktion, som
skal undersoge og sikre, at alle kunder faktisk har fiet sat renten til 0 % (en sddan kontrol findes allerede

for DCS). Kontrollen forventes efter det oplyste at veaere fuldt implementeret ved udgangen af april 2022.

Som ogsa beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 har enkelte kunder faet tilskrevet renter siden
oktober 2020 grundet den tidligere skelnen mellem sédkaldte grenne og rede sager. Banken har til denne
rapport oplyst, at det for disse kunder er besluttet, at enhver betaling til deekning af renter, der er palebet
siden oktober 2020, vil blive kompenseret — enten i form af en modregning i en eventuel restgeeld eller i
form af udbetaling i tilfeelde af faktisk overopkresevning. For neermere beskrivelse heraf henvises til af-
snittet om de tidligere grenne sager (se afsnit 4.3).

Samlet ses banken dermed pa nuveerende tidspunkt i bade DCS og PF at have sikret, at den nuvaerende

suspension af inddrivelsen sker uden rentemaessige omkostninger for kunden.
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4.2.3 Overvejelser om loft for betaling ("Cap-losning™)

Som beskrevet ovenfor indebserer den udvidede Pause-logik et generelt stop for alle automatiske beta-
lingsordninger, medmindre kunden har kontaktet banken med enske om at betale trods risikoen for over-
betaling herved. Banken vejleder i den forbindelse ogsa om, at banken i tilfeelde af overbetaling 1 sddanne
tilfeelde vil tilbagebetale og kompensere kunden. P4 nuveaerende tidspunkt ses der ikke 1 banken at vaere
etableret en proces for, hvornar og hvordan spergsmalet om overbetaling undersoges og handteres 1 de

sager, hvor kunden trods bankens advarsler fortseetter sine betalinger.

Vi har pd meder med banken fiet oplyst, at banken som en supplerende foranstaltning mod risikoen for
overopkraevning overvejer mulighederne for at implementere et yderligere veern for navnlig de kunder,
som naermer sig det punkt, hvor de har indfriet deres registrerede geeld i inddrivelsessystemerne fuldt
ud; en sakaldt "Cap-lesning”. Der er saledes inden for de sidst betalte kroner en foreget risiko for, at

kunden vil komme til at foretage overbetaling, hvilket ogsa er bankens egen vurdering.

Banken har i den forbindelse prasenteret os overordnet for dens forelebige overvejelser om mulige foran-
staltninger for de kunder, som naermer sig fuld tilbagebetaling. Blandt de mulige lgsninger findes f.eks.
et forslag om at satte en graense for gaeldsinddrivelsen, hvorefter betalinger stoppes og restgaelden efter-
gives/afskrives, nar en kunde har afdraget en bestemt andel af restgselden. Denne graense kunne veere
baseret pa data fra de kendte problemstillinger (hovedarsagerne og de yderligere problemstillinger) og
indebeere et estimat vedrerende disses forventede indvirkning pa den totale gald. Den totale estimerede
indvirkning fra problemstillingerne ville dermed danne grundlag for sterrelsen pa det belsb, som matte
eftergives i restgeelden for indfrielse. En alternativ lesningsovervejelse er at foretage en manuel tilret-
ning, nar sagen narmer sig fuld indfrielse. Banken har forelgbig vurderet, at en sddan lgsning indebaerer
en storre umiddelbar arbejdsbelastning, men dog medforer feerre komplikationer 1 forbindelse med skat-

tesporgsmal samt kommunikation om foranstaltningen.

Vi bemerker, at bankens overvejelser herom pa nuvaerende tidspunkt er af meget forelgbig og indledende
karakter, og at der saledes ikke aktuelt foreligger en konkret losning. Vi kan derfor ikke pa nuvaerende
tidspunkt udtale os om effekten heraf eller konsekvensen for den enkelte kunde. Vi har derudover ikke
modtaget en beskrivelse af den forventede tidsplan for beslutning og implementering af en lgsning, men
banken har oplyst, at et opleeg til beslutning vil blive praesenteret for bankens beslutningsorganer primo
juni 2022.

Vi bemeerker dog, at den aktuelt manglende proces for, hvornar og hvordan spergsmalet om overbetaling
undersoges og handteres, kan have uhensigtsmeassige resultater for bankens kunder. Det er sdledes ikke

aktuelt muligt for bankens inkassokunder at afvikle hele deres registrerede geeld til banken uden risiko
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for, at der herved betales et for stort belgb som falge af de mange problemstillinger i bankens inddrivel-
sessystemer. For kunder, der 1 anden sammenhaeng har behov for at dokumentere, at de ikke (fortsat)
har geeld til banken f.eks. 1 forbindelse med optagelse af 1an 1 et andet pengeinstitut, kan dette veere
urimeligt. Der ses saledes overordnet at veere et behov for, at kunderne, som har mulighed for og ensker

at indfri deres samlede geld, kan gore dette uden foreget risiko for at foretage en overbetaling.

4.3 Handtering af tidligere gronne sager

Tidligere gronne sager omfatter sager 1 bankens inddrivelsessystemer, DCS og PF, der i perioden fra juli
2019 til juni 2021 blev markeret som grenne som folge af tilretning af sagen ved bankens korrektions-
team, og som i1 denne periode kan have vaeret medtaget i retssager, udlaeg og anmeldelse i skiftesager.
Disse sager blevijuli 2021 atter markeret som rode og derved omfattet af Pause-logikken, idet de tidligere

tilretninger ikke havde taget hgjde for de senere konstaterede yderligere problemstillinger.

Bankens red/gron-markeringer er beskrevet i afsnit 6.3 i vores rapport af 31. oktober 2021. Vi beskrev i
den forbindelse nogle beslutninger truffet af banken i relation til disse sager, som endnu ikke var imple-

menteret af banken. Vi har derfor 1 denne rapport fulgt op pa disse forhold, jf. nedenfor.

4.3.1 Kontrol ved anvendelse af bankens datamodeller

I forbindelse med vores rapport af 31. oktober 2021 bemaerkede vi, at der 1 bankens arbejde med manuel
korrektion af sager havde veeret en ikke uveesentlig fejlprocent, herunder saerligt i perioder forud for

oktober 2020, hvilket var belyst i1 forbindelse med bankens egen stikprgvevise gennemgang af sagerne.

Banken traf 1 den forbindelse den 10. maj 2021 beslutning om, at de tidligere greonne sager skulle kon-
trolleres via bankens datamodeller, der er anvendt til at beregne kompensation som folge af de fire ho-
vedarsager. Banken forventede, at processen ville blive igangsat i 4. kvartal 2021, men en nsermere be-

skrivelse af den konkrete tilgang og tidsplan havde vi ikke modtaget.

Som folge af den hgje fejlrate i bankens stikprevevise kontroller har banken efter det oplyste i marts-
april 2022 gennemfort en kontrol af alle tidligere gronne sager. Til dette formal har banken anvendt de
datamodeller, der anvendes af banken til at beregne kompensation som folge af de fire hovedarsager. Vi
har i den forbindelse bedt banken om en skriftlig beskrivelse af denne kontrol.

Hertil har banken oplyst, at kontrollen er foretaget ud fra en forventning om, at den manuelle tilretning
af sagerne er foretaget korrekt, men at datamodellerne er anvendt til at validere dette. Der er derudover
foretaget en kvalitetskontrol ved bankens QA-team med henblik pd at bekraefte modellens udfald i de

sager, hvor datamodellen viser overbetaling samt pa de sager, hvor modellen ikke kan konkludere herpa.
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Endvidere er der foretaget en stikprove pa 10 % i de sager, hvor resultatet viser ingen overbetaling, idet
alle sager fra for 2004 dog medtages i kvalitetskontrollen.

Efter det oplyste har banken via datamodellerne foretaget en genberegning afi alt 9.307 tidligere grenne
sager. Denne genberegning har resulteret i tre sagsgrupper: 1) 181 sager, hvor banken pa baggrund af
modellens resultat konstaterer en risiko for overopkreevning, 2) 687 sager, hvor banken ikke pa baggrund
af modellens resultat kan konkludere, og endelig 3) 8.439 sager, hvor banken pa baggrund af modellens

resultat konstaterer, at der ikke er sket overopkraevning.

Bankens korrektionsteam har herefter foretaget en gennemgang af samtlige 181 sager 1 kategori 1, hvor
modellen konstaterer en risiko for overopkresevning og har heriblandt identificeret i1 alt 44 sager, hvor
kunden vurderes at veere berettiget til udbetaling af kompensation fra banken. Bankens korrektionsteam
er desuden 1 gang med at gennemga alle 687 sager i kategori 2 (sager uden konklusion), og har i den
forbindelse identificeret 10 sager, hvor kunden er berettiget til udbetaling. I relation til kategori 3 har
banken gennemgaet en stikprove svarende til 10 % af den samlede population pa 8.439 sager, hvilket

ikke har givet anledning til udbetalinger fra banken.

I alt er der saledes identificeret 54 tidligere grenne sager, hvor kunden har krav pa udbetaling af kom-

pensation fra banken som folge af de fire hovedarsager.

Banken har oplyst, at den ved kontrollen har anvendt henholdsvis DCS-modellen og den statistiske mo-
del, som er beskrevet i afsnit 7.3 1 vores rapport af 31. oktober 2021. Dog forstod vi pa et mede med banken
1 marts 2022, at der var konstateret en raekke konti, hvor modellen ikke virkede (manuelt oprettede
konti). Det drejede sig efter det oplyste om ca. 265 sager. Forespurgt hertil har banken oplyst os, at en
gennemgang af disse sager er i gang og varetages af bankes korrektionsteam. Banken oplyser, at der
endnu ikke foreligger nogen konklusioner fra denne arbejdsproces. Vi vil folge op herpéa i vores videre

arbejde.

Pa et mode 1 marts 2022 oplyste banken os, at kunder, der var fundet berettiget til udbetaling, pa dette
tidspunkt endnu afventede en genberegning af renter, inden udbetalingen kunne finde sted. Banken har
oplyst, at den forventede at udbetale kompensation til disse kunder den 20. april 2022, men banken har
den 4. maj 2022 oplyst, at betalingen endnu ikke har fundet sted. Banken har den 24. maj 2022 oplyst,
at den forventer at udbetale kompensation til de 54 anforte kunder i labet af juni 2022. Vi forventer at

folge op pa dette 1 vores videre undersegelse af bankens fremdrift.
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4.3.2 Renter palobet efter oktober 2020

Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021 har banken oplyst, at der for de tidligere gronne sager
pr. 1. juli 2021 er indfert et rentestop med virkning tilbage i tid fra 1. oktober 2020, og at banken vil
kompensere kunderne for eventuelle betalinger, der matte veere foretaget til deekning af de saledes i
mellemtiden palebne renter. Banken oplyste dog dengang, at der endnu ikke var fastlagt en proces og en
fremgangsmade for beregning af denne kompensation, men at de bererte kunder var blevet orienteret

om, at banken vil yde kompensation herfor.

Til brug for denne rapport har vi derfor bedt banken om at oplyse, hvorvidt der er truffet beslutning om
tilgangen til de tidligere grenne sager, hvor kunder har betalt til daekning af renter efter oktober 2020,

og hvordan sddanne deekninger vil blive handteret af banken.

Banken har i den forbindelse pr. 28. februar 2022 bekraftet, at der er truffet beslutning om handteringen
af de berorte sager. Det er i den forbindelse besluttet, at for kunder, der har afviklet pa renter tilskrevet
1den givne periode, vil der enten blive gennemfort en modregning i en eventuel restgaeld eller, i1 de tilfelde
hvor der er tale om en overbetaling, vil der blive udbetalt til kunden med tilleeg af tidskompensation, jf.

afsnit 6.2 nedenfor. Implementeringen af dette tiltag pagik ifelge banken pa daveaerende tidspunkt.

Banken har den 3. maj 2022 oplyst, at der er implementeret en rente pa 0 % for ca. 5.000 ud af ca. 7.500
kunder omfattet af tidligere gronne sager, der ikke har afviklet pa renter tilskrevet i den givne periode.
For de tilbageverende 2.500 kunder oplyser banken, at der er tale om mere komplekse sager, og der
arbejdes ligeledes med at implementere nulrente for perioden fra kunderne blev markeret som grenne og
frem til banken igen markerede alle sager rede 1 juli 2021. Banken gor 1 den forbindelse opmeerksom p4,
at en stor del af de tilbagevaerende 2.500 kunder med stor sandsynlighed aldrig har afviklet pa renter
tilskrevet i den givne periode. Banken har ikke oplyst om en forventet tidsplan for implementering af

rentestoppet 1 de tilbageveerende sager.

Vi noterer os, at der 1 september 2021 er oprettet en ORIS-indberetning 1 banken vedrerende breve til
kunder med tidligere gronne sager, idet formuleringen vedrerende sporgsmaéalet om kompensation for ren-
ter efter oktober 2020 er fundet uhensigtsmaessig. Ifelge beskrivelsen i pageldende indberetning fremgik
det saledes af formuleringen i brevet, at kunderne vil blive kompenseret, hvis de havde betalt renter.
Formuleringen svarer ifalge indberetningen ikke fuldstendigt til den af banken forudsatte tilgang, hvor
palebne, ubetalte renter vil blive slettet, og betalinger pa renter vil blive segt omposteret pa kontoen
forud for udbetaling af et eventuelt restbelab.

Banken har oplyst, at ovenstdende ikke har givet anledning til at oprette en yderligere problemstilling,

men at der er udarbejdet en lesningsbeskrivelse om problematikken, som er under implementering. Vi

Side 68 / 257



31. MAJ 2022

KPMG Poul Schmith

har for nuvaerende ikke modtaget oplysninger om, hvilke @endringer lgsningsbeskrivelsen konkret inde-
beerer, samt hvornar de forventes implementeret. Idet vi forstar, at banken endnu ikke har gennemfort
endelig kompensation af kunder, der méatte have krav pa dette som folge af betalte renter for den naevnte

periode, vil vi vende tilbage til dette 1 vores videre undersagelser.

4.4 Opfolgning pa foranstaltninger vedrerende s®rlige sagstyper

4.4.1 Tilbagekald af krav i skiftesager og civile sager ved domstolene

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi, at banken som folge af risikoen for yderligere problemstil-
linger ultimo maj 2021 traf beslutning om at tilbagekalde alle sager fra domstolene (civilsager og foged-
sager), og at banken den 23. september 2021 traf beslutning om at tilbagekalde anmeldte krav i skiftesa-
ger. Det var bankens forventning, at tilbagekaldelsen ville veere fuldfert i lebet af fjerde kvartal 2021.

For sa vidt angar sager ved de almindelige domstole (civile sager og fogedsager) har banken efterfolgende
bekreftet, at alle kendte verserende sager er gennemgéet, og at der er foretaget tilbagekaldelse af 75
sager. I syv sager er der dog undtagelsesvist ikke foretaget tilbagekaldelse. Banken har overfor os rede-
gjort for grundlaget herfor, og der ses at vaere foretaget en konkret og individuel vurdering af, om der

skal ske tilbagekaldelse 1 hver enkelt sag.

Banken har desuden oplyst, at der er blevet gennemfort to fogedsager ved en fejl. Disse sager blev ifalge
banken gennemfort uden orientering af banken, hvorfor banken forst blev gjort bekendt hermed, da den

modtog fogedrettens afgorelse.

For sa vidt angéar tilbagekaldelsen af skifteretssager har banken ved brev af 31. oktober 2021 informeret
Finanstilsynet om, at bankens krav i 173 skiftesager pa dette tidspunkt var trukket tilbage, og at yderli-
gere 300 sager var under analyse. Banken har efterfolgende oplyst os, at bankens krav 1 295 sager siden
da er trukket tilbage i1 en fokuseret indsats. Banken har ikke kendskab til yderligere skiftesager, hvori

banken har anmeldt krav, der burde veere tilbagekaldt, men som ikke er blevet det.

Samlet ses bankens arbejde med at tilbagekalde sager fra domstole og skiftesager at kunne opsummeres

ved figuren nedenfor.
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Figur 5 — Tilbagekaldte sager fra domstole og skiftesager siden 23. september 2021 (illustreret pd baggrund af infor-

mation fra banken)
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Banken oplyser, at der fortsat er en opgave i banken med at tilbagekalde krav i sager, hvor krav mod
bankens inkassokunder "anmeldes” af tredjepart, da banken i sddanne tilfeelde umiddelbart bliver en del
af bobehandlingen. Dette ses efter det oplyste i sager, hvor bankens krav er noteret i offentlige registre
(eksempelvis tingbogen) og derfor medtages af en bobestyrer eller 1 forbindelse med en tvangsauktion.

Nar banken bliver informeret om en sddan anmeldelse”, tilbagekaldes kravet dog.

Herudover udestar der efter det oplyste en potentiel opgave i at skulle foretage tilbagekaldelser af krav 1
dedsbosager, safremt bobestyreren misforstar bankens proformaopgoerelser som reelt anmeldte krav. Sa-
danne proformaopgerelser sendes dog efter det oplyste udelukkende fra DCS-systemet og indebeerer ifolge
banken alene en del af det forelabige overblik over kundens mellemveerender med banken, der fremsendes

til brug for skifterettens vurdering af, hvordan skiftesagen skal behandles, jf. afsnit 4.4.2.

Det bemeerkes, at denne beskrivelse af bankens principper om at tilbagekalde krav udelukkende gaelder
for sager fra bankens Debt Management-afdeling. Denne afdeling varetager de mest almindelige inkas-
sosager, dvs. krav mod privatpersoner og mindre virksomheder. I modsatning hertil eksisterer der en
raekke undtagelser for sager fra bankens Insolvency-afdeling, som udelukkende vedrerer erhvervssager.
For narmere beskrivelse af undtagelserne for de sdkaldte Insolvency-sager henvises til afsnit 4.4.2.2

nedenfor.

Samlet er det sdledes vores forstielse, at banken pa nuveaerende tidspunkt har tilbagekaldt samtlige krav,
der har veeret anmeldt 1 (4bne) skiftesager, eller som har veeret genstand for igangveerende fogedsager
eller civile sager, nar bortses fra de fa sager, hvor banken ud fra en konkret og individuel vurdering har
fundet det forsvarligt at fortseette sagen.

4.4.2 Stop for nye anmeldelser

Vi beskrev 1 vores rapport af 31. oktober 2021, at banken pr. juli 2021 var ophert med at fremseette steev-

ninger og betalingspakrav i sager uden for skifteretterne, og at banken tilsvarende var ophert med at
anmelde krav fra bankens inkassoafdeling i skiftesager pr. den 23. september 2021, nar bortses fra sager,
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der blev behandlet af bankens Insolvency-afdeling. Banken har bekraftet, at dette fortsat er korrekt, og

har desuden uddybet processen for de undtagelsessager, hvor der alligevel anmeldes krav, jf. nedenfor.

4.4.2.1 Mulighed for undtagelse i scerlige tilfeelde

For sager, der behandles 1 bankens Debt Management-afdeling, er der som det klare udgangspunkt sat
et fuldt stop for inddrivelsesskridt, saledes at der ikke anmeldes krav ved skifteretterne (dedsboer, kon-
kurs, rekonstruktion, og gaeldssanering), og ikke anlaegges sager ved de almindelige domstole 1 form af

staevninger og betalingspakrav. Tilsvarende galder sager ved fogedretten.

Som forsikring for at dette princip overholdes, er der ifslge banken implementeret en monitorering af
diverse systemkanaler med henblik pa at opdage indikationer pa sager, hvor banken potentielt vil blive
del af et fremtidigt forlig, som involverer udbetaling af dividende. I de tilfelde, hvor der alligevel og uden
bankens direkte medvirken bliver anmeldt et krav, vil banken — som ogsa beskrevet ovenfor — hurtigst
muligt tilbagekalde kravet. Dette kan navnlig vaere tilfeeldet i sager, hvor bankens krav mod en kunde

anmeldes af tredjepart, hvorved banken utilsigtet kan blive en del af bobehandlingen.

I helt sarlige enkelttilfeelde vil der kunne indhentes seergodkendelse til at afvige udgangspunktet, sale-
des at banken 1 sarlige sager kan anmelde et krav eller anlaegge en sag. Denne undtagelse er efter det
oplyste navnlig tilteenkt scenarier, hvor det vurderes at ville vaere til skade for kunden, hvis der ikke
foretages en anmeldelse. Banken oplyser, at en sadan sergodkendelse skal indhentes hos afdelingslede-

ren 1 Debt Management, og at der 1 praksis er tale om en yderst begraenset undtagelsesmulighed.

Banken har siledes oplyst, at de ovennaevnte saergodkendelser kun er givet i et ganske lille antal sager,
idet der ikke er givet seergodkendelser i dedsbo-, konkurs- eller geeldssaneringssager. Der er efter det
oplyste heller ikke givet ssergodkendelser til at anleegge retssager, indgive betalingspakrav eller indlede
fogedsager. Der er saledes ifslge banken alene givet seergodkendelse i én rekonstruktionssag i perioden
siden standsningen af anmeldelser af krav i skiftesager den 23. september 2021. Om denne sag har ban-
ken oplyst, at bade Danske Bank og Realkredit Danmark var kreditorer, og at de var eneste kreditorer
med naevnevaerdige krav, hvorfor rekonstruktionen afhang af bankens deltagelse. Forinden anmeldelsen
blev sagen manuelt tilrettet af bankens QA-team, og der blev foretaget en nedjustering pa hovedstolen
som et yderligere veern for at sikre, at kravet ikke var for stort som felge af potentielle yderligere pro-
blemstillinger. Vi noterer os, at tilgangen i hgj grad minder om det sdkaldte "haircut-princip”’, som gaelder
for ” Insolvency-sagerne”, jf. afsnit 4.4.2.2 nedenfor.

Udover ovennaevnte undtagelsestilfeelde har banken oplyst, at der er tilrettelagt en saerskilt proces for
tvangsauktioner, da banken ikke nedvendigvis har mulighed for at standse tvangsauktioner, der kan

blive igangsat af tredjemand. Banken ma saledes efter det oplyste gore bankens krav op, da dette i modsat
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fald vil blive opgjort af tredjemand. Ogséa i disse sager vil banken dog behandle sagerne enkeltvist og
manuelt, hvorved kravet tilrettes, og en yderligere nedjustering af kravet foretages. Sammenfattende
forstar vi herved, at banken i nogle sager opretholder et krav mod pantet, men at der i processen foretages
en korrektion for at imedega risikoen for fejl. Banken har dertil bekraeftet, at der modsat ikke vil veere
sager, hvor banken har anmeldt det udeekkede krav i skiftesager med henvisning til et pant. Anmeldelsen

vil saledes ikke veere opretholdt, hvis der ikke har vaeret sikkerhed for kravet.

P4 baggrund af ovenstaende er det sdledes vores forstaelse, at der ikke i bankens Debt Management-
afdeling iveerksaettes retslige skridt eller foretages anmeldelser i skiftesager for inkassogeseld foruden i

helt seerlige sager, hvor banken 1 givet fald foretager en konkret gennemgang af sagen.

4.4.2.2 Undtagelse i sager fra bankens Insolvency-afdeling

For sa vidt angar de sdkaldte Insolvency-sager (erhvervssager) har banken oplyst, at disse sager er blevet
behandlet enkeltvist og pa individuel basis siden juli 2020. For disse sager eksisterer der i banken en
saerskilt adgang til at anmelde krav i skiftesager, der adskiller sig fra det generelle princip 1 Debt Mana-
gement-sagerne beskrevet ovenfor 1 afsnit 4.4.2.1. Banken har oplyst, at den primaere arsag til den seer-
lige tilgang i1 Insolvency-sagerne er, at det totale antal af sager er lavere. Banken oplyste saledes 1 januar
2022, at der alene var omkring 500 aktive sager i Insolvency-afdelingen mod ca. 90.000 aktive sager 1
Debt Management. Herudover har banken oplyst, at Insolvency-sagerne typisk vil veere nyere sager,
hvorfor ogsd kompleksiteten i sagerne er lavere sammenholdt med eldre sager. Endeligt gor det sig geel-
dende, at der for de storre erhvervskunder typisk er tale om meget store krav, hvorfor banken ogsa be-

tragter det som disproportionalt at lade disse krav bortfalde 1 tilfselde af kundens konkurs mv.

Det relativt begraensede antal sager fra Insolvency-afdelingen tillader, at sagerne kan behandles pa in-
dividuel basis. Banken har derfor vurderet, at risikoen for at anmelde for store krav 1 disse sager er
afhjulpet ved at implementere en tilgang, der beror pa godkendelse fra ledelsen, manuel tilretning af

sagen ud fra konkret fastsatte principper herfor og endelig en reduktion af kravet forinden anmeldelsen.

Vi har saledes noteret, at banken forinden anmeldelsen forst foretager en manuel tilretning af kravet for
pavirkning af de fire hoveddrsager samt yderligere problemstilling nr. 2 vedrerende forrentning af ryk-
kergebyrer (Helios). Derudover reduceres kravet i en sidan grad, at der ifelge banken med stor sikkerhed
ikke indgives et for stort krav. Denne reduktion af galden kalder banken for et ‘haircut’. Overordnet
indebeerer denne nedjustering, at banken lader samtlige renter og gebyrer, der er tilskrevet i DCS, bort-
falde. Det belgb (renter og gebyrer), der som folge af ’haircuttet’ ikke anmeldes, eftergives 1 den forbin-

delse og vil ikke senere blive opkraevet kunden.

Side 72/ 257



31. MAJ 2022

KPMG Poul Schmith

Ved anmeldelsen af det tilrettede krav vedhafter banken efter det oplyste et skriftligt forbehold, der
beskriver den beregning, der ligger til grund for det anmeldte krav. Forbeholdet indeholder i den forbin-
delse for god ordens skyld en bemaerkning om risikoen for, at kravet trods denne beregning kan veere
fejlbeheeftet. Safremt banken pa et senere tidspunkt matte konstatere, at det anmeldte krav alligevel
overstiger bankens reelle krav, oplyses det, at banken vil nedjustere kravet og eventuelt tilbagebetale
penge, hvis den har modtaget for meget. Vi har spurgt banken til dette forbehold, og der er ifslge banken
ikke konstateret tilfeelde, hvor kravet efter tilretningen har vist sig at veere for hejt, men forbeholdet 1

brevet er medtaget for god ordens skyld og som et lafte til bobestyreren.

Det er vores vurdering, at banken ved ovenstaende proces med tilretning og "haircut’ af geelden (afskriv-
ning af renter og gebyrer, der er palebet 1 DCS) har afhjulpet de vaesentligste risici for overopkraevning,
herunder risikoen for anmeldelse af et for stort krav. Idet sagerne gennemgés enkeltvist og manuelt, og
idet der 1 tilretningen er valgt en kundevenlig tilgang, sammenholdt med bankens skriftlige forbehold,

synes risikoen for, at banken skulle anmelde for hgje krav at veere begraenset til et minimum.

4.4.2.3 Seerligt om frivillige akkorder

I et brev til Finanstilsynet af 1. december 2021 har banken redegjort for, hvordan banken handterer
henvendelser vedrerende akkordforslag fra kunder, som er omfattet af fejlene i bankens geldsinddrivel-

sessystemer.

Banken har i den forbindelse oplyst, at banken i en periode efter red-markeringen af samtlige sager i
inddrivelsessystemerne har veeret tilbageholdende med at indga akkordaftaler med bankens kunder som
folge af udfordringerne med at opgere kundens geeld. I perioden fra juni 2021 til december 2021 har ban-
kens inkassoafdeling (Debt Management) saledes kun indgéet akkordaftaler med under 20 kunder, hvil-
ket er sket ved individuel vurdering. I de storre erhvervssager (bankens Insolvency-afdeling) er der til-

svarende indgaet et mindre antal akkordaftaler efter en konkret gennemgang.

Banken har dog oplyst, at den i forlengelse af ovenstdende brev af 1. december 2021 til Finanstilsynet,
og som ligeledes oplyst deri, vil implementere en proces for behandlingen af akkordforespergsler. I ban-
kens Debt Management-afdeling vil der saledes efter det oplyste blive foretaget en konkret gennemgang
af sagen, og kravet vil blive tilrettet for de fire hovedérsager og yderligere problemstilling nr. 2. Der vil
derudover blive taget et forbehold for, at gaelden kan vaere berort af yderligere problemstillinger, samt at
banken vil sikre kompensation herfor, safremt dette matte blive konkluderet. Vi er ikke bekendt med,

om dette er endeligt implementeret. Vi vil 1 vores videre undersogelser folge op herpa overfor banken.

I bankens Insolvency-sager foretages der en tilretning og et "haircut’ svarende til processen for anmeldel-

ser 1 skiftesager (se herom afsnit 4.4.2.2).
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Vi henviser til vores bemaerkninger ovenfor 1 afsnit 4.4.2.2, idet bankens tilgang ses at nedbringe risikoen
for fejl 1 den forbindelse. Banken synes i1 den forbindelse efter vores opfattelse at have taget de fornedne
skridt for at kunne imedekomme kundens enske om en frivillig akkord, idet risikoen for overopkraevning

seges imadegaet 1 muligt omfang ved tilretning af sagen.

4.4.2.4 Scerligt om proformaopgoerelser

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi overordnet bankens proforma-anmeldelser under afsnittet
om yderligere problemstilling nr. 1, idet banken 1 forbindelse med dedsbosager fra PF-systemet havde
konstateret, at disse proformaopgerelser i et antal sager - herunder som folge af bankens anvendelse af
et forkert standardbrev - var blevet anset for og behandlet som endelige anmeldelser med falgende risiko

for, at banken modtog dividende af et ikke korrigeret krav.

Som neevnt 1 afsnit 4.4.1 har banken oplyst, at proformaopgerelser siden august 2021 udelukkende er
sendt fra DCS-systemet. Banken har hertil oplyst, at disse opgerelser indgar som en del af det udtrak
over kundens samlede mellemvarender med banken (veerdipapirer, konti mv.), der i forbindelse med
dedsbosager fremsendes til brug for skifterettens vurdering af, hvordan sagen skal behandles. Disse sam-
lede oplysninger fra banken kan saledes bl.a. have betydning for, om sagen skal behandles ved bobestyrer,

ved boudlaeg eller andet.

Processen er efter det oplyste den, at banken sender en opgoerelse vedrerende det hos banken registrerede
krav, idet der tages forbehold for, at kravet ikke er endeligt opgjort. Banken har i denne sammenhaeng
identificeret en risiko for, at proformaopgerelsen kan blive fortolket som et reelt/endeligt krav af bobesty-
reren, hvilket som beskrevet under yderligere problemstilling nr. 1 har veeret tilfeeldet 1 840 dedsbosager
fra PF-systemet i perioden mellem juni 2019 og 26. august 2021 (se ogsa herom afsnit 9.4.1). Banken har
oplyst, at den arbejder pa at forbedre formuleringen i de indgivne opgerelser for at imedega risikoen for
misforstaelser. Vi har dog ikke opnéet indsigt i tidsplanen herfor. Forelobigt imedekommes risikoen ved
at instruere bobestyreren direkte om ikke at inkludere banken i1 dividendeberegningen. Det kan i denne
sammenhaeng bemeerkes, at proformaopgerelser aktuelt udelukkende indgives fra DCS-systemet, idet

tilgangen siden august 2021 er standset for sa vidt angar PF-sager.
4.4.2.5 Overvejelser i banken om fremadrettet proces
For sa vidt angar den fremadrettede strategi har banken nedsat en arbejdsgruppe til at undersege og

treeffe beslutninger vedrerende processen for tilbagekaldte sager samt mulighederne for at genetablere

processen for anmeldelse af krav 1 Debt Management-sagerne.
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Banken har oplyst, at denne arbejdsgruppe medio marts har afsluttet den forste del af arbejdet vedre-
rende de principielle retningslinjer herfor. Losningen afventer endelig godkendelse ved bankens Debt
Management Committee. Den nuvaerende plan sigter efter det oplyste mod feerdig udvikling af lasningen

inden sommeren 2022 og med en fuld udrulning i 3. kvartal.

Ud fra bankens forelobige beskrivelser synes losningsforslaget for sa vidt angér fremtidige anmeldelser
at indebaere en lgsning svarende til den, der i dag findes for Insolvency-sagerne (se afsnit 4.4.2.2), idet
banken dog overvejer en endnu mere kundevenlig tilgang 1 Debt Management-sager, som angar forbru-
gere. Banken har som nsevnt endnu ikke truffet endelig beslutning herom, og vi vil i vores videre under-

segelser folge op herpa, nar en naermere beskrivelse foreligger.

4.4.3 Vedrorende eksterne inkassosager

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi, at der i banken var implementeret saerskilte foranstalt-
ninger 1 inddrivelsessager outsourcet til eksterne inkassobureauer. For sa vidt angar disse sager, henvi-
ser vi til den tidligere rapport, idet banken ikke ses at have gennemfort sendrede processer, foranstalt-
ninger eller tiltag. Det er siledes fortsat vores forstaelse, at der fortsat ikke sendes nye sager til eksterne
inkassobureauer, samt at banken i1 de allerede outsourcede sager har implementeret en udvidet Pause-

logik og en nulstilling af renten.

Den videre behandling af problemstillinger relateret til de eksterne inkassobureauer adresseres i rap-

portafsnittet om yderligere problemstilling nr. 13 (se afsnit 9.4.13).

5. BANKENS KOMMUNIKATION TIL KUNDERNE

5.1 Bankens proces for kommunikation til kunderne

Ved afgorelse af 21. september 2020 meddelte Finanstilsynet som beskrevet i vores rapport af 31. oktober
2021 banken et pabud, der bl.a. indebar, at banken ved individuel kommunikation skulle orientere be-
rorte kunder, s snart banken havde fastslaet med en rimelig grad af sikkerhed, at kunden tilherte en
gruppe, der kunne veere pavirket af en af de konstaterede fejl. Dette pabud omfatter ud over de fire ho-

vedarsager tillige de yderligere problemstillinger, der i denne rapport beskrives 1 afsnit 9.

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi overordnet bankens proces vedrgrende udarbejdelse og
udsendelse af breve til bankens kunder, herunder eksempler pa brevskabeloner. Banken er efterfolgende
kommet leengere 1 arbejdet med at gennemfore og dokumentere kommunikationsindsatsen pa tveers af

problemstillinger og faser. Bankens processer er siledes blevet yderligere beskrevet for os gennem
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skriftlige beskrivelser og mgder med banken, herunder seerligt repreesentanter fra Athens Programmets

centrale kommunikationsspor.

Vi har i den forbindelse forstdet at al bankens brevkommunikation til kunder, bade 1 forhold til de fire
hovedarsager og de yderligere problemstillinger, gennemgér en standardiseret proces, der overordnet

omfatter fem trin (se ogsa figur 6 nedenfor).
1) Planleegning,
2) Skriveproces,
3) Godkendelse,
4) Udsendelse og

5) Dokumentation og opfelgning.

Denne proces tager for et enkelt brev efter det oplyste mellem 6 og 8 uger og gennemfores under ledelse
af et dertil nedsat team i banken, herunder bistdet af bankens juridiske afdeling, analyseteamet med
ansvar for den problemstilling, hvorom der skal kommunikeres, bankens datateam, overseettere samt
bankens kvalitetssikringsteam (sdkaldt "Quality Assurance”). Processen igangsattes, nar analyseteamet
konstaterer et behov for (dvs. en pligt til) kommunikation og tager kontakt til bankens koordinerende
team (sdkaldt "Stakeholder Engagement Unit”). Analyse- og koordinationsteamet fastlaegger herefter en
tidsplan og informerer Debt Management Committee og kommunikationsteamet, hvorefter udarbejdel-

sen af brevet igangsaettes.

Figur 6 — Illustration af processen for kommunikation til kunderne (illustreret pa baggrund af information fra banken)
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Som anfert i vores rapport af 31. oktober 2021 har banken vurderet, at den henset til det storre antal af
yderligere problemstillinger har fundet det mest hensigtsmaessigt at samle kommunikationen vedrerende
flere problemstillinger 1 samme breve, herunder for ikke at sende bankens kunder unedigt mange breve
om genopretningsarbejdet. Det bemaerkes hertil ogsd, at banken synes at have sikret, at samtlige kunder,
for hvem kontaktinformationer pa nuveerende tidspunkt er tilgaengelige, har modtaget 1 hvert fald én

orientering om risikoen for fejl i gaeldsopgerelser m.v. fra banken.

Som beskrevet under afsnittet om de forebyggende foranstaltninger, jf. afsnit 4.2, indebserer bankens
udvidede Pause-logik desuden et vaern mod overopkrsevning, idet alle betalende kunder pa et tidspunkt
siden oktober 2020 har faet deres betalingsaftaler suspenderet og i den forbindelse har modtaget orien-
tering om risikoen ved fortsat frivillig betaling af geelden. I lyset heraf har vi ikke bemeerkninger til, at
banken for nogle af de yderligere problemstillinger har afventet med udsendelse af orientering til bankens
kunder med henblik p4, at orientering om flere problemstillinger har kunnet samles i et brev, som be-

skrevet ovenfor.

I tilleeg til den primeere kundekommunikation ved udsendelse af breve bruger banken desuden bankens
hjemmeside som en sekunder kommunikationskilde. En seerskilt sektion pa hjemmesiden (det sakaldte
“remedierings-site") opdateres pd manedlig basis, og kunderne har sidledes mulighed for at leese mere om
problemstillingerne og den nyeste status pa disse via hjemmesiden. Hjemmesiden indeholder desuden
kontaktformularer og kontaktoplysninger, som gor det muligt for bankens kunder at stille spergsmal til
deres geeld samt at rejse krav overfor banken vedrerende skonomiske tab, herunder indirekte tab, som
ikke matte veere blevet erstattet i forbindelse med bankens udbetaling af kompensation for en af de fire

hovedarsager eller en eller flere af de yderligere problemstillinger.

I denne forbindelse har vi noteret, at banken og Finanstilsynet 1 april 2022 har veeret 1 dialog om tydelig-
heden i kommunikationen til kunderne pa bankens hjemmeside vedrerende fremskridt i bankens arbejde.
Vi bemaerker hertil, at Finanstilsynets afgorelse af 25. april 2022, jf. afsnit 1.1.3, indeholder et pabud til

banken, om at:

"Tydeliggore den information, som fremgar af bankens hjemmeside vedrorende status for arbejdet
med hovedarsag 1-4”

Banken har i den forbindelse oplyst os, at der den 25. april 2022 er foretaget rettelser pa hjemmesiden
med henvisning til Finanstilsynets pabud. Banken har i den forbindelse korrigeret sin tekst pa hjemme-

siden, sa det fremgar, at banken har gennemgaet alle kundesager i dens gzldssystemer, hvor der er risiko

for overopkraevning som folge af de oprindeligt identificerede fire hovedarsager. Udover tilfgjelsen af den
understregede passage har banken tilfgjet, at der desuden vil ske en justering af restgeelden i1 langt de
fleste sager, og at banken fortsat arbejder pa at genberegne alle kundesager, hvor de oprindelige datafe;jl
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betyder, at gelden skal justeres. En tidshorisont for denne genberegning og datarettelse er ikke oplyst,

idet banken som beskrevet i1 afsnit 3.3.2 endnu ikke har fastlagt en lasning herfor.

Vi har konstateret, at alle skabeloner til kundebrevene, som vi er blevet forevist, indeholder en reference
til bankens hjemmeside, herunder bade 1 forhold til kundens mulighed for at laese neermere om proble-
merne og 1 forhold til muligheden for at gore yderligere krav gaeldende for skonomiske tab. Banken be-
meaerker ogsé 1 brevene, at kunderne kan kontakte banken, hvis de har spergsmal til geeldsinddrivelsen
og den af banken herom udsendte dokumentation. Vi har i den sammenhang noteret, at det centrale
kommunikationsteam i1 Athens Programmet ogsa har varetaget udarbejdelsen af svarnoter (FAQ) som
anvendes af bankens kunderadgivere 1 forbindelse med f.eks. besvarelse af telefoniske henvendelser.
Denne FAQ vejleder kunderadgiverne 1 at svare pa spergsmal fra kunderne, sialedes at der sikres en
ensartet og konsistent besvarelse af kundernes sporgsmal vedrerende arbejdet med genopretning af fej-

lene i geldsinddrivelsen.

5.2 Status pa bankens kommunikation til kunderne

Bankens kommunikation ved individuelle breve til kunderne kan i relation til Athens Programmet ind-

deles 1 to overordnede kategorier:

e orienterende kommunikation til kunder eller tidligere kunder, der af banken vurderes at kunne

veere berort af en given problemstilling, og som saledes har til formal at opfylde det ovennevnte

pabud i Finanstilsynets afgerelse af 21. september 2020 om kommunikation til kunderne, samt

e konkluderende kommunikation, der udsendes til bankens kunder eller tidligere kunder, nar ban-
ken har taget endelig stilling til, om kunden er omfattet af den aktuelle problemstilling. Disse
breve indeholder ogsa orientering om kompensationsudbetaling til berorte kunder, herunder op-
lysninger om, hvorledes denne er beregnet, samt oplysninger om, hvilke komponenter kompensa-

tionen indeholder (skattekompensation, tidskompensation m.v.).

Siden vores rapport af 31. oktober 2021 har banken udsendt nye orienterende breve til de inkassokunder,
som aktuelt har valgt fortsat at afdrage pa deres geeld. Dette er sket i1 forbindelse med implementering
af den sakaldte udvidede Pause-logik. Se ogsa beskrivelser heraf i denne rapports afsnit 4.2.

Banken har endvidere udsendt orienteringsbreve i relation til flere af de yderligere problemstillinger,
som beskrevet under afsnit 9. Efterhdnden som flere problemstillinger identificeres og analyseres, ud-
sender banken saledes lebende orienterende kundebreve herom. Som anfert ovenfor i afsnit 5.1 har ban-
ken i nogle tilfeelde valgt at samle orienteringen om flere problemstillinger i ét brev for at undga at kun-
derne oplever unedigt mange breve fra banken. Dette var bl.a. tilfeeldet for bankens brev vedrerende de
yderligere problemstillinger nr. 3, 6, 8, 13, 17, 18 og 19, der blev udsendt i lebet af efteraret 2021.
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Vi bemeerker, at banken fortsat anvender tilgangen med at samle orienteringen om flere problemstillin-
ger 1 ét brev. Banken har saledes oplyst, at dette forventeligt bliver tilfsldet for orienteringen af kunder
berort af problemstillingerne 20, 22, 24, 26a, 26¢ og muligvis 26b, afhaengigt af hvor fremskredent analy-
searbejdet er ultimo maj 2022, hvor banken 1 henhold til nuveerende méalsesetning forventer at udsende

yderligere et orienteringsbrev.

Siden vores rapport af 31. oktober 2021 har banken desuden truffet beslutning om og udsendt orientering
til kunderne om skattemaessige forhold i relation til kompensationsbelgb, som er udbetalt eller udbetales
vedrorende de fire hovedarsager og en raekke af de yderligere problemstillinger. En generel orientering
om skattekompensation er udsendt til bankens kunder 1 forbindelse med bankens konklusionsbreve. I de
tilfeelde, hvor dette konkret finder sted, orienteres kunderne 1 gvrigt om udbetalingen af skattekompen-
sation samt om kundens pligt til at indberette de udbetalte belab til Skatteforvaltningen. Der henvises
herom til afsnit 6.3.4 vedrorende bankens kommunikation til kunderne vedrerende skattemaessige

sporgsmal.

5.2.1 Udestdaende brevudsendelser fra efteraret 2021

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi, at banken havde udsendt orienteringsbreve til bankens

inkassokunder og dermed orienteret disse kunder om fejlene 1 inddrivelsessystemerne som folge af de fire

hovedarsager.

Pa tidspunktet for udarbejdelse af rapporten af 31. oktober 2021 var banken derudover i feerd med at
udsende orienteringsbreve til kunder, der forelgbigt vurderedes at kunne veere omfattet af en eller flere
af de yderligere problemstillinger nr. 3, 6, 8, 13, 17, 18 og 19. Vi oplyste i den forbindelse i rapporten af
31. oktober 2021, at der af denne brevtype var udsendt ca. 60.000 af de i alt 90.000 planlagte breve. De

resterende ca. 30.000 breve ville ifolge banken blive sendt til kunderne senest ultimo oktober 2021.

Banken har om ovenstaende breve den 31. marts 2022 oplyst til Finanstilsynet, at banken har konstate-
ret, at udsendelsen af de 30.000 udestédende breve ved en fejl ikke har fundet sted som forudsat. Fejlen
skyldes forkert filtrering i bankens IT-systemer og har fort til, at alene 188 af de bererte kunder pa da-
vaerende tidspunkt havde modtaget det forudsatte brev om de yderligere problemstillinger nr. 3, 6, 8, 13,
17, 18 og 19. Banken har pa et mede den 9. maj 2022 overfor os bekreftet, at de 28.166 manglende breve
efterfolgende er blevet udsendt, safremt banken har haft de hertil fornadne kontaktoplysninger for de
berorte kunder eller tidligere kunder.

Efter det oplyste viser bankens forelebige analyse, at ca. 25.000 af disse kunder ikke har foretaget beta-

linger pa geelden siden indferelsen af den udvidede Pause-logik, jf. ovenfor, afsnit 4.2.1. Banken vurderer
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derfor, at det er usandsynligt, at kunderne har lidt et finansielt tab som folge af den manglende kommu-
nikation. Vi bemeerker desuden, at samtlige af bankens inkassokunder nu har modtaget adskillige orien-
teringsbreve fra banken, herunder de udsendte "Pause-breve”, og at samtlige af disse breve indeholdt en

orientering om, at fortsat betaling pa kundens geaeld vil veere forbundet med risiko for overbetaling.

5.2.2 Fejl i forbindelse med kommunikation om restgeeld

Vihar ved gennemgang af bankens brevskabeloner noteret os, at banken overfor enkelte kunder omfattet

af de fire hovedarsager har udsendt breve, hvori kunden oplyses om en fejl 1 bankens konklusionsbrev.

Det fremgér, at banken ved en fejl har oplyst til de pagaeldende kunder, at kundernes sager er afsluttet i
bankens systemer, og at kunden ikke leengere skylder banken penge i relation til geelden pa de i et tidli-

gere brev oplistede konti.

Banken har pa vores forespergsel oplyst, at misforstdelsen skyldtes, at banken i1 oktober 2021 havde
kommunikeret samlet om flere sager i forbindelse med bankens konklusionsbreve vedrerende de fire ho-
vedarsager. Denne tilgang medferte ogsa, at ca. 100 kunder ved en fejl modtog brev om, at deres sag ikke
var berert af fejl, idet sagen var lukket uden betalinger, uanset at dette ikke var retvisende for en eller
flere af kundens sager. Vi har pa banken forstaet, at fejlen blev opdaget som folge af en kundehenven-

delse.

Banken har i lebet af november og december 2021 udsendt et opfelgende brev til de ca. 100 berorte kun-
der, hvori banken informerer om den fejlagtige kommunikation. I den forbindelse har banken til brevet
vedlagt en forelobig opgorelse af kundens restgaeld i tabelformat, og med en ledsagende beskrivelse af, at
registreringerne af restgeelden kan vise sig at veere fejlbehaeftede. Vi har pa banken forstaet, at der ikke

er modtaget efterfelgende klager eller henvendelser herom fra de bererte kunder.

6. KOMPENSATION AF BANKENS KUNDER

6.1 Generelt om bankens arbejde med at kompensere bergrte kunder

Pa tidspunktet for vores udarbejdelse af rapport af 31. oktober 2021 havde banken beregnet og udbetalt
kompensation til hovedparten af de kunder, som banken havde vurderet berettiget hertil som folge af de
fire hovedarsager, idet de sidste udbetalinger efter bankens QA-proces dog udestod. Derudover udestod

et antal sager, hvor udbetaling var hindret som folge af skiftesager og konkrete forhold.

Ifolge banken er det samlede antal kunder, der er fundet berettiget til udbetaling af kompensation som
folge af de fire hovedarsager herefter opgjort til 7.796. Banken har dertil oplyst, at der pa nuvaerende
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tidspunkt er udbetalt kompensation til 5.477 af disse kunder. Udbetalingen til de resterende 2.319 kun-
der er efter det oplyste vanskeliggjort af konkrete forhold, idet 1.126 af disse kunder er omfattet af skif-
tesager, mens de resterende 1.193 kunder er omfattet af andre hindringer, herunder blandt andet Nem-
Konto-blokeringer og problemstillinger 1 forhold til bankens hvidvaskkontrol. Banken har efter det oply-
ste nedsat en arbejdsgruppe, der arbejder pa at finde lgsninger pa udbetaling til kunder med hvidvask-
blokeringer. Banken forventer pa den baggrund at kunne foretage yderligere udbetalinger i september
2022, idet vi dog ikke har opnéet neermere indsigt i dette arbejde.

Vi bemeerker i den forbindelse, at 202 kunder ikke, som forudsat af banken, modtog en udbetaling af
kompensation i oktober 2021, som folge af fejl 1 forbindelse med udbetalingerne. Banken har hertil oplyst,
at fejlen efterfolgende er rettet, og at udbetaling i stedet er sket ultimo april og primo maj 2022. Dog kan

der ogsa for disse kunder veere konkrete forhold, der hindrer udbetaling, jf. ovenfor.

Endelig har banken oplyst, at der i1 forbindelse med en kontrol af de tidligere gronne sager via bankens
datamodeller i foraret 2022 er konstateret yderligere 54 kunder, der skal have udbetalt kompensation
som folge af de fire hovedarsager. Disse kunder er ikke inkluderet i de 7.796 kunder, der navnes overst

1 dette afsnit, og der er sdledes i alt 7.850 kunder, der skal modtage udbetaling af kompensation som folge

af de fire hovedarsager. Der henvises til afsnit 8.2.2 for neermere omtale af bankens udbetalinger 1 rela-

tion til de fire hovedarsager.

Figur 7 - Status pd bankens udbetaling af kompensation vedrorende de fire hoveddrsager (illustreret pa baggrund af

information fra banken)

Samlet antal kompensationsberettigede kunder 7.850
Samlet antal kunder, hvor der er udbetalt 5.477
Udbetaling vanskeliggjort — Kunder med skiftesager 1.126
Udbetaling vanskeliggjort — Kunder med ovrige hindringer 1.193
Udbetaling afventer (forventes 1 lebet af juni 2022, ifglge banken) 54

For en andel af de yderligere problemstillinger, der beskrives 1 rapportens afsnit 9, har banken enten
feerdiggjort kompensationsudbetalingen eller er 1 gang med at kompensere kunderne. Bankens tilgang
til kompensation for de respektive yderligere problemstillinger samt de dertil anvendte kompensations-

modeller er 1 den forbindelse nseermere beskrevet under afsnit 9.4.
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Konkret har banken ultimo maj 2022 afsluttet udbetalingerne af kompensation til kunder, der er berort

af felgende yderligere problemstillinger (se ogsa tabel 1 afsnit 9.3):

— Yderligere problemstilling nr. 10 (Home), der omhandler bankens manglende forhandling af
meeglersalaerer til den af banken ejede ejendomsmeeglerkeede Home i forbindelse med kundernes
frivillige underskudshandler. Der henvises til afsnit 9.4.10 for naermere om yderligere problem-

stilling nr. 10.

— Yderligere problemstilling nr. 14 (Eos), der vedrorer Nordanias praksis for opkraevning af

rykkergebyrer. Der henvises til afsnit 9.4.14 for nsermere om yderligere problemstilling nr. 14.

—  Yderligere delproblemstilling nr. 19a, der omhandler fejl i forbindelse med bankens lukning
af sager 1 DCS, og hvor kundens sidste betaling til indfrielse af den tilbagevaerende gaeld har vist
sig at overstige restgselden med op til kr. 50. Der henvises til afsnit 9.4.19 for nsermere om yder-
ligere problemstilling nr. 19.

— Yderligere delproblemstilling nr. 19b, der handler om fejl i forbindelse med bankens lukning
af sager 1 DCS, og hvor kundens sidste betaling til indfrielse af den tilbageveerende geld har vist
sig at overstige restgeelden med over kr. 50. Banken har den 25. maj 2022 oplyst, at udbetaling
til bankens kunder er gennemfort henholdsvis den 26. april og 3. maj 2022. Der henvises til afsnit

9.4.19 for neermere om yderligere problemstilling nr. 19.

Herudover er banken i gang med at kompensere kunder berort af folgende yderligere problemstillinger:

— Yderligere problemstilling nr. 2 (Helios), der vedrorer bankens udstedelse af rykkergebyrer
og forrentning af disse. Banken forventer at afslutte udbetalingerne 1 maj 2022. Der henvises til

afsnit 9.4.2 for nsermere om yderligere problemstilling nr. 2.

— Yderligere delproblemstilling nr. 16a, der handler om, at bankens pantebrevsystem ikke in-
deholder oplysninger om eller funktionalitet til at handtere eventuel foraeldelse af misligholdt
geeld. Banken forventer at yde kompensation til alle de berettigede kunder senest den 31. maj
2022. Der henvises til afsnit 9.4.16 for neermere om yderligere delproblemstilling nr. 16a.

Generelt bemeerkes det, at bankens udbetaling til en andel af kunderne vil veere hindret af de samme
forhold, som er beskrevet i relation til de fire hovedarsager ovenfor, herunder navnlig at kundernes krav
er omfattet af en skifteretlig sag, at der er konstateret NemKonto-blokeringer, eller at banken handterer
problemstillinger 1 forhold til dens hvidvaskkontrol. Banken har dog som neevnt ovenfor nedsat en ar-

bejdsgruppe, der arbejder pa at finde lesninger pa udbetaling til kunder med hvidvask-blokeringer.
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V1 noterer os desuden, at banken som led 1 arbejdet med at kompensere bankens kunder, fortsat ses at

folge de principper, som vi beskrev 1 afsnit 7.2 1 vores rapport af 31. oktober 2021.

Vi bemaerker 1 forbindelse med ovenstaende, at banken ikke lobende har orienteret de potentielt berorte
kunder om disse principper. For eksempel fremgar det ikke af brevskabelonerne for de breve, som banken
har sendt til kunderne med orientering om, at de potentielt er berort af en problemstilling, at banken
ikke vil gere formueretlig foreldelse geeldende overfor kunden. Dette kan give anledning til tvivl om,
hvorvidt banken 1 nogle tilfselde vil fravige dette princip, f.eks. saledes at banken igen vil paberabe sig

foraeldelse som grundlag for ikke at kompensere en kunde.

Netop i forhold til dette princip bemerkes da ogsi, at vi i enkelte tilfzelde kan konstatere, at den formue-
retlige foreeldelse alligevel tilleegges vaegt 1 bankens overvejelser om kompensation. Eksempelvis fremgar
det af beregningsmodellerne for de yderligere problemstillinger 2 og 14, at banken har accepteret en risiko
for, at visse kunder ikke vil blive identificeret via en automatiseret dataindsamlingsproces, fordi kunder-

nes tilbagebetalingskrav alligevel med en vis sandsynlighed vil vaere formueretligt foraeldet.

Vi bemaerker, at vi 1 forhold til bankens principper anser det for at veere afgerende, at banken under alle
omstaendigheder afstar fra at paberabe sig foraeldelse, som matte indtraede for tilbagebetalingskrav, mens
bankens oprydningsarbejde pagar. Sidanne tilbagebetalingskrav foraelder saledes som udgangspunkt ef-
ter 3 ar, og en raekke af de berorte kunder er forelsbigt blevet orienteret om problemstillingerne i 2021
eller tidligere. Det forhold, at banken aktuelt imedeser, at oprydningsarbejdet kan streekke sig ind 1 2024
eller 2025, m4a i den forbindelse ikke fore til, at de enkelte kunders tilbagebetalingskrav foraelder.

Generelt er det dog vores vurdering, at banken soger at stille kunderne skonomisk, som om fejlene ikke
var sket, hvilket overordnet ses at veere afspejlet 1 bankens tilgang til kompensation af kunder 1 relation

til de respektive yderligere problemstillinger.

Vi bemerker dog, at bankens tilgang i relation til tidskompensation og modregning medfarer en vis risiko
for, at nogle kunder ikke kompenseres fuldt ud, eller at en fuld kompensation forst udbetales senere i
bankens proces. Der henvises til afsnit 6.2 nedenfor vedrorende tidskompensation, samt afsnit 7.2, om

bankens modregning.

Herudover har banken fastlagt en tilgang vedrerende kompensation af kunderne for den forventede be-
skatning af de kompensationsbelsb, der udbetales til kunden. Bankens tilgang til de skattemaessige for-

hold i forbindelse med udbetalingen af kompensation er beskrevet nedenfor i afsnit 6.3.
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6.1.1 Scerligt om kompensation ved ompostering/modregning

I vores rapport af 31. oktober 2021 bemerkede vi i afsnit 7.7, at bankens genberegning af sager og vur-
dering af kundens krav pa tilbagebetaling og kompensation 1 anledning af de fire hovedarsager sker via
datamodeller eller ved manuelle processer ved siden af bankens inddrivelsessystemer, og at der i bereg-
ningsmodellerne tages hgjde for en eventuel restgeeld pa kontoen. En fuldsteendig kompensation af kun-
den kan dermed i en andel af sagerne forudseette en senere udligning eller modregning af den registrerede

restgaeld pa den konto, som har dannet grundlag for kompensationsberegningen.

Banken har i den forbindelse oplyst, at rettelse af data 1 systemerne endnu afventer en samlet lgsning
(den sakaldte write-back, der forventes at indga i Gate 3, jf. afsnit 3.3.2). Efter bankens genberegning og
udbetaling af kompensation som folge af de fire hovedarsager, vil konti saledes fortsat fremsta med en

for hej restsaldo 1 systemet. Der er sadledes endnu ikke sket rettelse af data i systemerne.

Banken har dog oplyst, at den har udarbejdet et overblik over kunder, der har modtaget udbetaling af
kompensation som folge af henholdsvis de fire hovedarsager og de yderligere problemstillinger. Efter det
oplyste indeholder overblikket information om, hvor meget kunden har modtaget 1 kompensation for en
given problemstilling fordelt pa overbetaling, tidskompensation og skattekompensation, samt hvornar
kompensationen er udbetalt. Af overblikket kan efter det oplyste udledes, hvilke kompensationsbereg-
ningsmodeller og hvilken version af modellen, som de givne kunder har modtaget kompensation pa bag-

grund af. Dette overblik vil efter vores forstdelse kunne bruges med henblik pa senere lukning af konti.

Banken har i1 den forbindelse oplyst, at der fortsat er kunder registreret 1 bankens inddrivelsessystemer
med en udestiaende geeld efter at have modtaget kompensation som folge af de fire hovedarsager. Banken
har efter det oplyste til hensigt snarest muligt at fa afsluttet disse sager og orientere kunderne herom,
da den registrerede geeld for disse kunder ikke afspejler et reelt udestdende med banken. Om de skatte-
meessige konsekvenser ved den fortsatte registrering af geelden i disse sager, hvor kunden har modtaget
udbetaling af kompensation som fglge af overopkraevning, henvises der til yderligere problemstilling nr.
11 (se afsnit 9.4.11).

Vibemeaerker desuden, at der for kunder, der fortsaetter med at afvikle deres gaeld til banken, fortsat kan
veere en risiko for overbetaling, idet rettelse af data i systemerne fortsat udestar. Der kan saledes veere
behov for senere at kompensere disse kunder (igen). Banken overvejer 1 den forbindelse mulighederne for
at implementere et yderligere vaern for disse kunder; en sakaldt ”Cap-losning” (se afsnit 4.2.3 herom).

I fortsaettelse heraf bemeerker vi, at banken i relation til visse af de yderligere problemstillinger har valgt
at gennemfore en modregning af kompensationsbeleb i den registrerede restgeeld. Om bankens tilgang og

vurdering af risikoen herved henvises der til afsnit 7.2 om modregning.
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6.1.2 Indirekte og yderligere tab (klager m.v.)

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi, at banken i 2020 oprettede en proces til at handtere an-
meldelser vedrerende bade indirekte tab og yderligere tab. Banken havde herefter primo september 2021
modtaget ca. 43 anmeldte krav, hvoraf en andel dog ifslge banken havde karakter af spergende henven-
delser snarere end egentlige anmeldelser af krav. Pa tidspunktet for udarbejdelsen af rapporten af 31.
oktober 2021 havde behandlingen af de anmeldte krav efter det oplyste ikke givet banken anledning til
at udbetale yderligere belgb. Banken afventede dog for en andel af de registrerede krav yderligere infor-

mationer fra kunden.

I januar 2022 oplyste banken os, at der pa dette tidspunkt var modtaget 11 henvendelser, der havde fort
til betaling af en kompensation eller yderligere kompensation til kunden. Dette antal ses efterfolgende at
vaere steget med yderligere fire tilfselde, idet vi af dokumenter fra banken kan udlede, at banken ultimo
marts 2022 havde modtaget 133 henvendelser fra kunder relateret til bankens arbejde med at kompen-
sere kunderne, hvoraf 15 sager nu havde resulteret i betaling af en (yderligere) kompensation eller en
yderligere korrektion af kundes geeld. I 97 sager havde bankens behandling af sagen ikke resulteret i en

kompensation, mens 21 sager fortsat var under behandling.

De 15 sager, hvor kundens henvendelse har givet anledning til kompensation eller yderligere kompensa-
tion, fordeler sig pa i alt 10 klager, der ifelge dokumenter fra banken er relateret til tidligere manuelle
fejl 1 bankens sagsbehandling og 5 klager, der er relateret til en nedjustering af geelden som folge af fejl 1

relation til renter og gebyrer.

Vi har den 25. februar 2022 bedt banken redegore for de klagesager, som har resulteret i en efterfolgende
(mer)kompensation til kunden, herunder arsagerne til, at den oprindelige kompensation blev opgjort med
et for lavt belgb. Banken har i den forbindelse den 2. maj 2022 gengivet ovennavnte oplysninger og ikke

nermere redegjort for fejlenes karakter.

Det har saledes ikke vaeret muligt 1 forbindelse med denne rapport at fi en neermere beskrivelse af oven-
stdende sager fra banken, og det fremstar saledes ikke klart for os, i hvilket omfang (mer)kompensationen
af kunder beror p4 mangler i den oprindelige kompensationsberegning i relation til de fire hovedarsager,
eller om der er tale om, at sagerne har veeret pavirket af andre fejl (yderligere problemstillinger). Vi
forventer derfor at folge op pa dette i forbindelse med vores videre undersogelser af bankens arbejde med

at kompensere kunderne.
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I relation til indirekte tab, som kunderne tilsvarende kan anmelde til banken, ses banken fortsat lebende
at modtage sadanne henvendelser, om end kun 1 et mindre omfang. Banken oplyser, at kundernes an-

meldelser vedrerende indirekte tab behandles lobende.

Banken har endvidere fremsendt dokumenter til os, hvoraf det fremgéar, at banken ultimo marts 2022
havde modtaget 64 henvendelser fra kunder vedrerende indirekte tab. Heraf havde henvendelsen 1 53
tilfeelde ikke resulteret i kompensation, mens der i én henvendelse var fundet tilstraekkeligt grundlag for
betaling af en kompensation til kunden. De resterende 10 sager var ultimo marts fortsat under behand-
ling. Af de fra banken modtagne dokumenter fremgér det, at den ene sag, hvori kunden var fundet beret-
tiget til kompensation, havde resulteret 1 betaling af en kompensation pa kr. 200 samt tidskompensation.
Sagen vedrorte et gebyr, som kunden have betalt til en anden bank, fordi en konto i Danske Bank, hvortil
kunden havde forsegt at betale, var blevet blokeret for indgdende betalinger som en del af Pause-logikken.

Da den planlagte betaling ikke lykkedes, var kunden af sin anden bank blevet opkraevet et gebyr.

Vibemearker i gvrigt, at banken i sine breve til kunder fortsat ses at orientere om muligheden for at rette
henvendelse til banken, safremt kunden er uenig i bankens behandling eller vurdering af sagen. Herud-
over orienterer banken om muligheden for at anmelde yderligere tab som folge af kundens galdssag via
bankens hjemmeside, nar kunden modtager et kompensationsbrev fra banken. Der henvises herom ogsa
til afsnit 7.9 1 vores rapport af 31. oktober 2021.

6.2 Tidskompensation

I forbindelse med beregning af kompensation til kunder berert af hovedarsagerne til fejl savel som de
yderligere problemstillinger, modtager kunderne ud over selve kompensationen ogsa en sakaldt tidskom-

pensation, som banken 1 brevene til kunder oplyser, er beregnet efter reglen 1 rentelovens § 5.

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi bankens tilgang til tidskompensation 1 forbindelse med
kompensation af kunder, herunder den af banken anvendte rentesats. Som beskrevet har vi generelt
konstateret, at banken har valgt en tilgang til tidskompensation, som 1 langt de fleste tilfeelde vil vaere
til fordel for kunden.

Vi noterede dog ogsa visse forhold omkring bankens tilgang til rentesatsen for og efter marts 2013, der
potentielt kunne indebaere en fravigelse af rentelovens § 5 til skade for kunden, og som vi derfor har fulgt
op paiarbejdet med denne rapport. Derudover har vi noteret visse yderligere observationer i forbindelse
med bankens fortsatte arbejde med at kompensere kunderne for de fire hovedarsager samt yderligere

problemstillinger. I dette afsnit redegeres neermere for vores observationer herom.
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6.2.1 Tidskompensation i relation til yderligere problemstillinger

Banken har pa nuvaerende tidspunkt gennemfort eller pabegyndt udbetaling af kompensation vedrerende
flere af de yderligere problemstillinger, jf. afsnit 6.1 ovenfor og afsnit 9.4. Vi noterer os i den forbindelse,
at banken generelt har besluttet at yde kunderne tidskompensation i forbindelse med udbetalingerne.

Feelles for de yderligere problemstillinger er, at rentelovens § 5, anvendes som udgangspunkt for bankens
beregning af tidskompensation. Banken har dog oplyst os, at det anvendte starttidspunkt for beregningen
af tidskompensation vil veere fastsat individuelt for de enkelte yderligere problemstillinger, idet karak-
teren af de enkelte yderligere problemstillinger varierer. Vi er i den forbindelse enige med banken i, at
starttidspunktet ma fastssettes pa baggrund af de konkrete forhold, der matte gore sig geeldende for den

enkelte yderligere problemstilling. Der henvises herom til afsnit 9.

Vi noterer os, at banken 1 relation til yderligere problemstilling 2 (renter af rykkergebyrer), synes at have
valgt en lidt anden tilgang i forbindelse med bankens beregning af tidskompensation, selvom beregningen
ogsa her er forudsat at ske ved anvendelse af renten efter rentelovens § 5. Banken har saledes i relation
til yderligere problemstilling nr. 2, der behandles som en del af bankens Helios-projekt, valgt at tage
hgjde for de lebende @ndringer 1 Nationalbankens udlansrente, hvorimod det af rentelovens § 5 fremgér,

at referencesatsen 1 loven anses for veerende den officielle udlansrente pr. 1 januar og pr. 1. juli.

Banken oplyser herom, at den valgte tilgang pa baggrund af bankens beregninger vurderes at veere til
fordel for kunden. Vi har ikke foretaget gennemgang af konkrete sager og har ikke mulighed for at efter-
prove bankens beregninger. Vi er saledes ikke i stand til at vurdere, om bankens tilgang, som oplyst,
faktisk er til fordel for kunderne i samtlige sager. Vi bemaerker dog, at tilgangen ikke svarer til rentelo-
vens § 5, og til vores forstaelse afviger fra tilgangen i forhold til bankens kompensationsudbetaling i andre

sammenhaenge, uden at der ses at veere en seerlig baggrund herfor.

Det er vores forstaelse at denne problemstilling for nuveerende alene vedrarer yderligere problemstilling

nr. 2, men vi vil undersege dette neermere 1 vores videre arbejde.

6.2.2 Bankens valg af rentesats for perioden for og efter marts 2013

I vores rapport af 31. oktober 2021 bemaerkede vi, at banken formentlig i mange sager beregner tidskom-
pensation for en leengere periode end det, der folger af rentelovens bestemmelser herom. Samtidig be-
meerkede vi, at banken som folge af den valgte tilgang ogsa anvender den rentesats, som gjorde sig gael-
dende péa tidspunktet for forste overbetaling, for hele den periode, for hvilken der beregnes tidskompen-
sation. Vi bemaerkede, at der herved, som folge af en @endring af renten fra 7 % til 8 % for krav forfaldne

til betaling 1. marts 2013 eller senere, foreligger en risiko for, at tilbagebetalingsbelobet er forrentet med
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en lavere rentesats end den, der folger af rentelovens § 5, hvis kunden har betalt en del af den foraeldede

geld for den 1. marts 2013 og en anden del derefter.

Banken oplyste os pa davaerende tidspunkt, at forholdet alene kunne antages at have betydning i ganske
fa sager, men banken erkendte dog, at der i1 specielle situationer kunne veere tilfaelde, hvor en kunde ikke
ville fa en rente, som svarer til renten beregnet efter rentelovens § 5. Banken oplyste videre, at banken
derfor havde iveerksat et arbejde med at udsege de kunder, der kunne vaere pavirket af bankens beslut-
ning om at anvende den rentesats, der var aktuel pa tidspunktet for forste overbetaling, herunder med

henblik pa at sikre, at alle kunder ville modtage en rente svarende til renten efter rentelovens § 5.

Vi har 1 forbindelse med denne rapport anmodet banken om at oplyse os om status pa arbejdet med at
udsege kunderne, som er berert af problemstillingen, samt hvordan banken har handteret en eventuel
difference 1 de udsegte sager. Banken har imidlertid pa et mode den 14. marts 2022 oplyst, at banken
ikke, som ellers oplyst, har udsegt — og heller ikke har en plan for at udsege —kunder, der kan veere berort
af problemstillingen omkring den sndrede rentesats 1 2013. Det er sdledes vores forstaelse, at banken
ikke har fulgt op pa bankens tilkendegivelse om at udsege kunder og dermed sikre en tidskompensation,
som mindst svarer til renten efter rentelovens § 5. Banken har dog den 24. maj 2022 1 forbindelse med
hering over rapporten oplyst, at de fortsat patenker at undersoge forholdet. Vi har dog ikke opndet neer-

mere indsigt 1, hvori denne undersogelse vil besta eller tidshorisonten herfor.

Vi bemeaerker saledes forelobigt, at banken ikke ses at have fulgt op pa den tilgang, der i oktober 2021
blev oplyst til os i forbindelse med vores dreftelser med banken om risikoen ved den nuvaerende tilgang.
Vi har endelig ikke modtaget dokumentation fra banken, der begrunder bankens beslutning om for nu-
veerende ikke at udsege de kunder, der kan veere berort af sendringer 1 rentesatsen, ligesom vi ikke har
faet indsigt 1 bankens overvejelser om, hvordan tidskompensationen vil blive beregnet i forbindelse med
yderligere problemstillinger, hvor spergsmalet tilsvarende matte veere relevant. Idet banken den 24. maj

2022 har oplyst, at den fortsat patenker at undersoge forholdet, vil vi vende tilbage hertil.

6.3 Skattemaessige forhold og kompensation herfor

I vores rapport af 31. oktober 2021 skrev vi, at banken havde vaeret 1 dialog med Skatteforvaltningen om,
hvorvidt og hvordan kunder eventuelt matte blive beskattet af de beleb, der udbetales som folge af kon-
stateret eller estimeret overopkreevning. Vi skrev videre, at banken efter det oplyste havde lagt sig fast
pa et princip, hvorefter banken vil kompensere kunderne for eventuelle skattekrav, som kunderne méatte
blive medt med som folge af tilbagebetaling og kompensation fra bankens side. Banken havde desuden
oplyst kunderne herom i de breve, der blev udsendt i forbindelse med udbetaling af kompensationsbelob

1 relation til de fire hovedarsager.
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Ved aflevering af vores rapport af 31. oktober 2021 oplyste banken imidlertid, at banken fortsat var i
dialog med Skatteforvaltningen i relation til de skattemaessige sporgsmal relateret til kompensationsud-

betalingerne, og at banken afventede Skatteforvaltningens vejledning.

Banken har efterfolgende fastlagt en tilgang vedrerende beskatning af kompensationsbelgbene ved ud-
betalinger fra banken, der baserer sig pa ekstern radgivning samt bindende svar fra og dialog med Skat-
teforvaltningen (se afsnit 6.3.2 herunder). Herudover har banken truffet beslutning om, hvorvidt der skal
ydes skattekompensation for flere af bankens problemstillinger, og hvordan skattekompensationen skal

opgores, jf. nedenfor, afsnit 6.3.3.

6.3.1 Ekstern radgivning og bindende svar om skattepligten

Vi bemearker indledningsvist, at banken baserer sin tilgang vedrerende sporgsmal om kundernes skatte-
pligt og kompensation herfor pa ekstern juridisk radgivning, lebende dialog med Skatteforvaltningen og

bindende svar fra Skatteforvaltningen om visse forhold i den forbindelse.

Efter det oplyste er banken i lebende dialog med Skatteforvaltningen om skattemaessige forhold, herun-
der bade relateret til sporgsmal om beskatning af kompensationsbelsbene og andre skattemeessige
sporgsmal, der opstar som led 1 bankens analyser af de yderligere problemstillinger. Dette afsnit 1 rap-
porten omhandler i den sammenhang alene sporgsmalet om de skattemeessige forhold i forbindelse med

bankens kompensationsudbetalinger.

Banken har anmodet Skatteforvaltningen om bindende svar vedrerende sporgsmalet om beskatning af
udbetalinger til kunderne. Banken har i den forbindelse modtaget et bindende svar fra Skatteforvaltnin-
gen 1 januar 2021 vedrerende de fire hovedarsager, samt et yderligere svar i november 2021 i forhold til
yderligere problemstilling nr. 2 (Projekt Helios), der blandt andet handler om opkreevning af renter pa
rykkergebyrer, jf. nedenfor, afsnit 9.4.2. Skatteforvaltningens bindende svar af den 23. november 2021
er efter det oplyste benyttet af banken som en generel retningslinje i forbindelse med Athens Program-

met. Det bindende svar er beskrevet nedenfor 1 afsnit 6.3.2.

Derudover har banken indhentet ekstern juridisk radgivning i relation til skattemeaessige forhold omkring
kompensationsudbetalingerne. Banken har sdledes bl.a. modtaget notater omhandlende de skattemees-
sige implikationer i forbindelse med udbetaling af kompensation i relation til de yderligere problemstil-
linger nr. 2, nr. 10 og nr. 14.
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6.3.2 Sporgsmalet om skattepligt ved udbetalinger fra banken

Banken har, som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021, besluttet at kompensere kunderne for de
skattekrav, som de matte blive palagt som falge af udbetalingerne fra banken. Som anfert var banken
derfor i dialog med Skatteforvaltningen om, hvorvidt og hvordan kunder eventuelt matte blive beskattet
af de belob, der udbetaltes som folge af konstateret eller estimeret overopkreevning.

Banken havde 1 den sammenheng i1 januar 2021 modtaget et bindende svar i relation til hele oprydnings-
organisationen, hvori Skatteforvaltningen bekreeftede, at der under givne forudseetninger ikke var skat-
tepligt af kompensationsudbetalinger relateret til de fire hovedarsager. Det bindende svar var dog 1 hen-
hold til begrundelsen givet ud fra en forudsatning om, at princippet om condictio in debiti! fandt anven-
delse, og at der dermed bestod et retligt krav pa tilbagebetaling, som ikke var foreeldet. Da bankens
kompensationsmodeller imidlertid 1 mange tilfeelde ikke forer til en preecis opgorelse af tilbagebetalings-
kravet, og da der som folge af bankens kompensationsprincipper generelt ses bort fra foreeldelse af tilba-

gebetalingskravet, vil forudseetningen for det bindende svar formentlig 1 mange sager ikke veere opfyldt.

Som neevnt ovenfor har banken efterfolgende den 23. november 2021 modtaget et yderligere bindende
svar fra Skatteforvaltningen, der vedrerer beskatning af kompensationsudbetalinger i forhold til yderli-
gere problemstilling nr. 2, der blandt andet handler om opkresevning af renter pa rykkergebyrer. Om
denne problemstilling har banken i sin forespergsel til Skatteforvaltningen oplyst, at det ikke er muligt
at foretage en fuldstaendig og eksakt genberegning af det uretmaessigt opkraevede belgb for hver enkelt

kunde, og hvor bankens genberegninger baseres pd en reekke kundevenlige antagelser.

I dette bindende svar konkluderer Skatteforvaltningen pa baggrund af de oplysninger, som banken har
givet om yderligere problemstilling nr. 2, at reglerne om condictio in debiti ikke finder anvendelse, nar
de patenkte kompensationsbeleb 1 de fleste tilfeelde vil overstige det belsb, som kunderne faktisk har
betalt for meget. Skatteforvaltningen tilkendegiver samtidig, at hele belobet 1 sa fald er skattepligtigt som

personlig indkomst.

I forhold til den tidskompensation, som banken udbetaler til kunden sammen med det opgjorte tilbage-
betalingsbelob, konkluderer Skatteforvaltningen, at dette belgb skal beskattes som personlig indkomst,
jf. personskattelovens § 3. Skatteforvaltningen kommer videre frem til, at de udbetalte belab er skatte-

pligtige i det indkomstar, hvor belgbene tilbagebetales.

1 Princippet om condictio in debiti indebaerer overordnet, at den, der betaler i urigtig formening om skyld, har krav pa tilbagebeta-
ling, medmindre det som folge af konkrete omsteendigheder vil veere urimeligt eller seerligt byrdefuldt for modtageren.
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6.3.2.1 Bankens overordnede retningslinjer

P4 baggrund af Skatteforvaltningens bindende svar, jf. ovenfor, har banken efter det oplyste fastlagt
folgende overordnede retningslinjer for vurdering af kundernes skattepligt i relation til kompensations-
udbetalinger i forbindelse med oprydningen, jf. dog nedenfor om de saerlige forhold vedrerende yderligere

problemstilling nr. 10:

1. Den beregnede overopkraevning anses ved tilbagebetaling til kunden for skattepligtig indkomst,
medmindre princippet om condictio in debiti konkret finder anvendelse. Banken anser condictio
in debiti-princippet for at finde anvendelse, hvis kundens tilbagebetalingskrav kan opgeres pree-
cist og er retskraftigt. Udbetalingen anses i sa fald for at veere uden skatteretlig virkning for

kunden. I modsat fald anses hele kompensationsbelobet for at veere skattepligtigt.

2. Tidskompensationen anses i alle tilfeelde for at vaere skattepligtig indkomst.

Efter det oplyste anser banken kun princippet om condictio in debiti for at veere anvendeligt i tilfeelde,
hvor datagrundlaget har en kvalitet, der gor det muligt for banken at lave en preecis beregning af kundens
tilbagebetalingskrav. Der er i disse tilfaelde ikke anvendt antagelser eller skennede forudsstninger i be-
regningen, men i stedet foretaget en praecis beregning af overopkreevningen baseret pa et fyldestgorende
datagrundlag. Banken har efter det oplyste alene anvendt princippet 1 én kundesag 1 relation til de fire

hovedarsager, hvor banken har gennemgaet sagen og konkret vurderet det preaecise tilbagebetalingskrav.

Bankens overordnede retningslinjer er efter det oplyste ikke direkte afstemt med Skatteforvaltningen,
men beror som beskrevet pa de generelle betragtninger i Skatteforvaltningens bindende svar af 23. no-
vember 2021. Efter det oplyste vurderer banken dog fortsat fra problemstilling til problemstilling, hvor-
vidt den falder ind under tilgangen i det bindende svar. Safremt banken i en konkret problemstilling
matte na frem til en anden tilgang, vil banken efter det oplyste overveje at indhente et nyt svar fra Skat-

teforvaltningen.

Retningslinjerne ses pa nuveerende tidspunkt at veere anvendt 1 relation til udbetalinger vedrerende de
fire hovedarsager, jf. afsnit 8, yderligere problemstilling nr. 14, der handler om Nordanias praksis for
opkraevning af rykkergebyrer, jf. afsnit 9.4.14, yderligere delproblemstilling nr. 16a, der handler om
manglende foreeldelsesregistrering i bankens pantebrevssystem, jf. afsnit 9.4.16, samt yderligere pro-
blemstilling nr. 19, der handler om fejl 1 forbindelse med bankens lukning af sager 1 DCS, jf. afsnit 9.4.19.
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6.3.2.2 Seerligt om skattepligten i relation til yderligere problemstilling 10 (Home)

Som neevnt under afsnit 6.3.1 har banken indhentet ekstern radgivning i relation til de skattemaessige
implikationer i forbindelse med udbetaling af kompensation vedrerende yderligere problemstilling nr. 10.
I den forbindelse har banken modtaget radgivning om, at tilbagebetalingen af belab relateret til yderli-
gere problemstilling nr. 10 ikke er omfattet af princippet om condictio in debiti, men at problemstillingen

snarere angar kompensation i anledning af handlinger 1 strid mod god skik.

Herudover vurderer bankens radgiver, at de danske domstole 1 en retssag sandsynligvis vil finde, at ban-
ken er erstatningsansvarlig overfor de kunder, der er berort af yderligere problemstilling nr. 10, og at
den del af det samlede kompensationsbelob, som er udtryk for merudgiften til meeglersaleret, saledes
skal anses for at udgere en erstatning. Det vurderes i notatet videre, at der vil veere tale om en erstatning,
der deekker et ikke-fradragsberettiget formuetab, hvorfor erstatningen er skattefri. Den ydede rentekom-
pensation, som er udtryk for tilbagebetalingen af uberettigede renter, samt tidskompensationen vurderes
imidlertid at udgere en skattepligtig indkomst, idet det vurderes, at der er tale om en gave, jf. afsnit
9.4.10.

Pa baggrund af den nesevnte radgivning har banken besluttet ikke at anse selve kompensationsbelabet
(erstatningen) vedrerende yderligere problemstilling nr. 10 for at udgere skattepligtig indkomst, hvor-

imod rente- og tidskompensationen anses for at udgoere skattepligtig indkomst.

6.3.2.3 Om indberetningspligten

Skattepligtig indkomst skal indberettes til Skatteforvaltningen, og banken har 1 den forbindelse vaeret i
dialog med Skatteforvaltningen for afklaring om, hvem indberetningspligten pahviler i relation til de

skattepligtige belob ved udbetaling af kompensation til bankens kunder.

Ifelge banken har Skatteforvaltningen vurderet, at kunderne selv skal oplyse belobet pa arsopgerelsen,
og at banken siledes hverken er forpligtet eller berettiget til at foretage disse indberetninger. Banken
har derfor i stedet vejledt kunderne om indberetningspligten. Det fremgar sdledes blandt andet af de
breve, som banken har sendt til kunderne, hvordan og i1 hvilken rubrik de skal angive belobet ved indbe-
retning til Skatteforvaltningen, jf. neermere i afsnit 6.3.4 om kommunikation til kunderne.

6.3.2.4 Yderligere bemcerkninger
Vi bemeerker, at banken i forbindelse med oprydningen under det sakaldte "Athens Program” ogsa har

indhentet ekstern radgivning vedrerende spergsmalet om kundens skattepligt 1 sager, hvor kompensa-
tion af kunden sker helt eller delvist ved modregning af en registreret restgeeld.
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Bankens radgiver har i den forbindelse 1 januar 2022 vurderet, at skattepligten i den forbindelse vil veere
uafhaengig af, hvordan banken vaelger at kompensere kunden. Hvor kompensationen sker via modregning
af kundens restgaeld, er det derfor vurderingen fra bankens radgiver, at det pageeldende kompensations-
beleb fortsat vil veere skattepligtigt, hvis dette ville veere tilfsldet ved udbetaling. Hvornar skattepligten
i den forbindelse indtraeder, hvis den endelige modregning afventer bankens rettelse af data, fremgar dog

ikke af den indhentede radgivning.

Banken har den 9. maj 2022 oplyst os, at banken har taget radgivningen til efterretning i forhold til den
skattemaessige behandling. Vi noterer 1 den forbindelse, at banken i et konklusionsbrev til kunder vedre-
rende yderligere problemstilling nr. 10 (Home) oplyser kunden om, at kundens kompensation er modreg-
net 1 kundens geld, men at kunden far udbetalt et beleb til at deekke beskatningen, og hvordan kunden
skal indberette til Skatteforvaltningen. I brevet synes der herved at blive taget hgjde for beskatningen i
tilfeelde, hvor der sker modregning/nedskrivning af gaelden. Vi har dog ikke modtaget yderligere oplys-
ninger fra banken om, hvordan den nsevnte radgivning er implementeret i bankens tilgang til de forskel-

lige problemstillinger. Vi vil derfor folge op pa dette forhold i vores videre undersogelser.

6.3.3 Kompensation af kunderne for skattekrav

Som beskrevet ovenfor i afsnit 6.3.2, har banken via dialog med Skatteforvaltningen og eksterne juridiske
radgivere fastlagt nogle retningslinjer for vurdering af kundens skattepligt ved udbetaling af kompensa-
tionsbelegb og dertilhorende tidskompensation. Hvor udbetalingen helt eller delvist vurderes at vaere skat-
tepligtig, har banken desuden fastlagt en tilgang til beregning af kompensation for de pagseldende skat-

tekrav (en sakaldt “skattekompensation”).

Banken har saledes, som navnt i vores rapport af 31. oktober 2021, lagt sig fast pa et princip, hvorefter
banken vil kompensere kunderne for eventuelle skattekrav, som kunderne méatte blive medt med som
folge af tilbagebetaling og kompensation fra bankens side. Banken har ogsa oplyst herom i de breve, der

er udsendt til kunderne i forbindelse med udbetaling af kompensation siden maj 2021.

6.3.3.1 Beslutning om opgorelsen af skattekompensation

Banken traf den 9. december 2021 beslutning om, hvordan opgerelse af skattekompensation skal ske.
Ifelge bankens beslutning beregner og udbetaler banken af egen drift en skattekompensation baseret pa
en dansk gennemsnitsindkomsts-skatteprocent, der for private kunder udger 37,8 %. Safremt kunden i
udbetalingsdret méatte vaere topskattepligtig, kan kunderne derudover anmode banken om yderligere
skattekompensation, hvilket kunderne vejledes om 1 breve fra banken, jf. herved afsnit 6.3.4. For er-

hvervskunder har banken besluttet at beregne og udbetale skattekompensation baseret pa
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selskabsskatteprocenten. Banken har derimod endnu ikke truffet beslutning om eventuel skattekompen-
sation til konkursboer, da dette til vores forstaelse afventer handteringen af yderligere problemstilling

nr. 1.

Banken benytter den ovennaevnte fremgangsméde for opgerelse og udbetaling af skattekompensation
bade 1 forhold til de fire hovedarsager og de yderligere problemstillinger. Det bemerkes dog, at banken i
relation til enkelte af de yderligere problemstillinger har besluttet ikke at kompensere kunderne for even-

tuelle skattekrav som folge af konkrete omstendigheder. Se herom afsnit 6.3.3.2 nedenfor.

Bankens beregning af skattekompensationen sker efter det oplyste pa grundlag af de kompensationsbe-
lob, der af banken vurderes at veere skattepligtig indkomst, herunder tidskompensationen. Der er tale
om en simpel udregning, der sikrer, at kunden far udbetalt et samlet belgb (inkl. skattekompensationen),
der sikrer, at kunden efter beskatningen star tilbage med det beregnede kompensationsbelsb og tidskom-
pensation. Det er efter det oplyste intentionen, at beregningen anvendes pa tvaers af alle problemstillin-

ger, hvor banken har besluttet at kompensere kunden for skatten af kompensationsbelobene.

Banken har pa nuveerende tidspunkt truffet beslutning om udbetaling af skattekompensation for sa vidt
angar de fire hovedarsager, yderligere problemstilling nr. 10 (Home), yderligere delproblemstilling nr.
16a samt yderligere problemstilling nr. 19. Hvorvidt der ydes skattekompensation af hele belgbet, som

kunden modtager, afhaenger af den konkrete problemstilling, jf. neermere herom 1 afsnit 6.3.2.

6.3.3.2 Scerligt om bankens tilgang til de yderligere problemstillinger nr. 2 og nr. 14

Selvom banken har besluttet generelt at betale skattekompensation til bankens kunder, har banken valgt
en anden tilgang for sa vidt angar yderligere problemstilling nr. 2 (Helios) og yderligere problemstilling
nr. 14 (Kos).

For yderligere problemstilling nr. 2 har banken besluttet ikke at kompensere kunder for skattekrav, der
opstar som folge af kompensationsudbetalingen. Baggrund herfor er, at der er tale om meget sma kom-
pensationsbelsb, hvorfor det efter bankens vurdering ikke er meningsfyldt at udbetale skattekompensa-

tion.

For yderligere problemstilling nr. 14 (Eos) har banken ligeledes besluttet ikke at kompensere kunder for
skattekrav, der opstar som folge af kompensationsudbetalingen. Argumenterne herfor ses i den forbin-
delse at veere de samme, som er naevnt ovenfor i relation til yderligere problemstilling nr. 2. Det bemeer-
kes 1 den forbindelse yderligere, at systemerne 1 Nordania efter det oplyste kan lave en praecis beregning

af kundens tab, hvorfor denne del af tilbagebetalingen ikke anses for skattepligtige.
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Banken har i forleengelse af ovenstdende oplyst, at der ikke i Athens Programmet er fastsat en generel
greense for, hvornar et beleb vurderes at veere for smat” til, at der ydes skattekompensation. Det vil efter
det oplyste bero pa en konkret vurdering af den enkelte problemstilling, herunder blandt andet konkrete

omstaendigheder, og hvordan beregningen af kundens tab sker.

Vi bemaerker hertil, at bankens eventuelle pligt til at yde kompensation for de skattekrav, der opstar som
folge af kompensationsudbetalinger, formentlig vil afhsenge af konkrete omstendigheder i den enkelte
sag. Vi har i den forbindelse ikke foretaget en gennemgang af konkrete sager. Som beskrevet i afsnit 7.9
1 vores rapport af 31. oktober 2021, ses banken dog generelt at vejlede kunderne om mulighederne for at
anmelde yderligere og indirekte tab via bankens hjemmeside. Det er saledes vores opfattelse, at bankens
kunder fortsat vil have mulighed for at kontakte banken vedrerende et eventuelt krav pa skattekompen-

sation, og at et sddant krav 1 givet fald vil blive behandlet konkret 1 banken.

6.3.3.3 Seerligt om skattekompensation i relation til de fire hoveddrsager

Kunder, som er berort af de fire hovedarsager, og som 1 2021 modtog udbetaling fra banken, har efter det
oplyste pr. 24. marts 2022 modtaget et opfelgende brev fra banken. Ifslge banken er der ud af de 5.275
kunder, der er berettiget til udbetaling som folge af de fire hovedarsager, udsendt breve til 5.142 kunder
1 sager, hvor der ifslge banken kunne ske udbetaling af skattekompensation, som beregnet efter retnings-
linjerne beskrevet ovenfor 1 dette afsnit. Banken har ligeledes bekreftet, at der er sket udbetaling af
skattekompensationen til de berettigede kunder. De resterende 133 kunder har hverken modtaget udbe-
taling eller et brev, hvilket skyldes samme forhold, som tidligere beskrevet i relation til de fire hovedar-
sager ovenfor, herunder navnlig at kunden er afgiet ved deden, at banken ikke har veeret 1 stand til at
finde en konto, hvortil pengene kan udbetales, at der er konstateret NemKonto-blokeringer eller at ban-

ken handterer problemstillinger i forhold til dens hvidvaskkontrol.

Vi har modtaget kopi af de pagaseldende brevskabeloner og kan se, at banken i den forbindelse ogsa har
vejledt kunderne om fremgangsméaden for indberetning af skatten samt muligheden for at anmelde yder-
ligere krav til banken, safremt kunden matte veere topskattepligtig i indkomstaret for udbetalingen (se
afsnit 6.3.4 herunder).

6.3.4 Kommunikation til kunderne

Efter bankens afklaring om skattepligten og den falgende beslutning om tilgangen for skattekompensa-
tion i december 2021, har banken udarbejdet breve, hvori kunderne orienteres om skattepligten af kom-
pensationsbelgbene, om udbetalingen af skattekompensation (i de tilfselde, hvor dette er besluttet), samt
at kunden selv skal indberette de skattepligtige belab til Skatteforvaltningen. Overordnet ses bankens
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tilgang at sikre, at kunderne far de tilstraekkelige og korrekte oplysninger til at kunne indberette skat-

tepligten.

Der er 1 den forbindelse udarbejdet og udsendt saerskilte breve for de forskellige problemstillinger. Over-
ordnet oplyser banken 1 de tilfaelde, hvor det er besluttet at kompensere for skattekrav, kunderne om, at
kunden modtager en kompensation til at deekke beskatningen af kompensationen, og at skattekompen-
sationen er beregnet ud fra en dansk gennemsnitsindkomst. Safremt kunden betaler topskat, oplyses
kunden om, at kunden er berettiget til yderligere kompensation og skal rette henvendelse til banken med
oplysning om seneste lenseddel og skattearsopgorelse. Kunden oplyses endvidere om det belgb, som kun-

den skal oplyse péa sin arsopgorelse for det respektive ar i rubrik 20 ’Anden personlig indkomst’.

Banken ses at vejlede om indberetningspligten i alle konklusionsbreve, uanset om der ydes skattekom-
pensation eller ej. Der tages i brevene hegjde herfor, safremt en del af det samlede kompensationsbelob
ikke anses for skattepligtigt henset til den respektive kompensationstype, hvilket banken 1 sa fald vejle-
der kunden om. Dette er f.eks. tilfldet med yderligere problemstilling nr. 10 (Home) og yderligere del-

problemstilling nr. 16a. Kunden henvises endvidere til Skatteforvaltningens hjemmeside.

I relation til bankens kommunikation til kunder for sa vidt angar yderligere problemstilling nr. 14 (Eos)
og yderligere delproblemstilling nr. 16a henvises der i evrigt til vores bemarkninger herom i henholdsvis
afsnit 9.4.14 og afsnit 9.4.16.2.

6.3.4.1 Scerligt om kommunikation i relation til de fire hoveddrsager

Kunder berort af de fire hovedarsager fik i 2021 udbetalt kompensation for den overopkrevning, der
havde fundet sted, samt et tilleeg for den periode, hvor pengene skulle have veret til kundens radighed
(tidskompensation). Banken lovede 1 den forbindelse at vende tilbage med besked om eventuel beskatning
af belobet, nar afklaring med Skatteforvaltningen forela. Efter afklaringen med Skatteforvaltningen har
banken udarbejdet et brev til kunderne, hvori de orienteres om, at den kompensation, som kunden mod-
tog 1 2021, er skattepligtig. Brevet vedrerende udbetaling af skattekompensation er som navnt ovenfor
efter det oplyste sendt til 5.142 kunder ud af de 5.275 berettigede kunder den 24. marts 2022.

Udover det ovenfor naevnte om, hvad banken overordnet oplyser kunderne om i brevene, sondrer banken
1 disse breve mellem skattepligten af den kompensation, som kunden allerede har modtaget i 2021, og
skattepligten af den skattekompensation, som kunden nu modtager i 2022. Kunden vejledes om, at kun-

den skal oplyse de respektive belab pa arsopgerelsen for det ar, hvor belsbet er udbetalt til kunden.

Modsat andre kompensationsbreve bemeerker vi, at det ikke af brevet vedrerende de fire hovedarsager

fremgar, hvilke kompensationselementer, som der beregnes skattekompensation af. Kunden oplyses
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alene om det samlede belob, der er udbetalt i 2021. Safremt kunden laeser de to breve i sammenhaeng —
brevet om kompensationsudbetaling fra 2021 og brevet om skattekompensation — méa det dog formentlig

sta klart for kunden, hvordan det samlede belsb er beregnet.

7. TVARGAENDE TEMAER

I vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 3.2.1, anforte vi, at banken, efter vores opfattelse, med fordel
kunne anvende en mere helhedsorienteret analysemetode i sin tilgang til de konstaterede fejl i inddrivel-

sen, herunder med henblik pa at sikre, at eventuelle yderligere fejl hurtigere blev opdaget og adresseret.

Vi anforte 1 den forbindelse blandt andet, at bankens arbejdsmetode, hvor flere forskellige analyseteams
arbejder parallelt med afdeekning og genopretning af forskellige af de yderligere problemstillinger, jf.
nedenfor, afsnit 9, indebar en risiko for, at banken forst sent har foretaget mere helhedsorienterede vur-
deringer af behovet for handling. Endvidere anforte vi, at den sekventielle handtering af de yderligere
problemstillinger 1 sig selv indebar en risiko for, at grundlaget for tidligere konklusioner ikke blev
genovervejet, nar senere analyseresultater kunne give anledning hertil. Endelig papegede vi, at de pa-
rallelle arbejdsprocesser sammen med Athens-programmets omfattende organisation kunne fore til, at
banken forst sent reagerer pa ny viden, som opstéar i forbindelse med et af de mange analyseteams ar-
bejde. Vi konkluderede saledes overordnet, at banken med fordel kunne styrke dens arbejdsprocesser for
at tage hejde for de ovenfor anforte risici, herunder ved som anfort ovenfor at sikre en mere helhedsori-

enteret tilgang til de analyser, som gennemfores, nar der pd et omrade er opdaget fejl.

Et eksempel pa et omrade, hvor en sddan helhedsorienteret tilgang navnlig har veeret hensigtsmeessig,
er omradet for bankens beregning og handtering af renter, som har (direkte eller indirekte) betydning for
stort set alle gvrige processer i forbindelse med inddrivelsen. Derudover ses der ogsa at veere behov for
en helhedsorienteret tilgang i relation til bankens modregning i forbindelse med kompensation af kun-

derne samt 1 forhold til skatteindberetninger vedrerende kundernes geeld.

Som anfert 1 afsnit 9.2, har vi efter udarbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021, konstateret, at
banken har foretaget en raekke tiltag med henblik pa at sikre en mere helhedsorienteret analysetilgang,
herunder navnlig pd omrader, hvor der er n=rliggende risiko for, at fejl har indbyrdes sammenhang.
Dette ses seerligt pa de oven for naevnte omrader for renteberegning og modregning, mens bankens ar-
bejde med handtering af skatteindberetninger fortsat synes at veere mindre helhedsorienteret. Banken
har dog den 24. maj 2022 i forbindelse med hering over denne rapport, jf. afsnit 1.2.1, oplyst, at den 1
starten af 2022 har igangsat et skatteprojekt (se herom afsnit 7.3).

Banken har derudover i forbindelse med hering over denne rapport, jf. afsnit 1.2.1 gjort os opmaerksomme

pa, at banken 1 efteraret 2021 har gennemfort en “top-down-analyse” af bankens gaeldsinddrivelse. Denne
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analyse har efter det oplyste bestyrket banken 1, at der ikke er oversete omrader i bankens tilgang. Vi

har dog ikke opnéet yderligere indsigt 1 denne analyse, hvilket vi vil falge op pa overfor banken.
7.1 Renterelaterede problemstillinger
7.1.1 Renter som tema i hovedarsager og yderligere problemstillinger

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 angér flere af de yderligere problemstillinger, og til
dels de fire hovedarsager, bankens beregning og tilskrivning af renter samt handtering af disse 1 forbin-
delse med inddrivelsen, herunder handtering af foreeldelsesfrister for de enkelte renteposter. Der ses
desuden at veere en sammenhseng mellem flere af de fejl, som banken indtil nu har konstateret, og den

grundleggende funktionalitet, som anvendes til renteberegning i DCS.

DCS er saledes oprindeligt udviklet til at beregne renter af den lebende rente, dvs. rentes rente, og syste-

met kunne saledes efter det af banken oplyste oprindeligt ikke beregne en simpel rente.

Bankens beregning af renter i DCS har dog gennem arene (2004 — i dag) veeret preeget af en raekke @&n-
dringer, som dels er udsprunget af lovgivningen, dels af interne forhold 1 banken, f.eks. forretningsmees-
sige beslutninger om indferelse af nye rentebestemmelser 1 aftalerne med bankens kunder. Banken har 1
den forbindelse redegjort for en raekke sendringer, som er foretaget 1 bankens renteberegning i den rele-

vante periode. Disse @endringer er sogt illustreret ved nedenstdende tidslinje:

Figur 8 — Bankens oplysninger om cendringer i DCS og i lovgivning som har betydning for renter (illustreret pa bag-

grund af information fra banken)

Bankens oplysninger om s&ndringer i DCS og i lovgivning som har betydning for renter

2004 2007 2008 2010 2011 2012 2013 2016 2019 2020 2021

DCS tages fi;cllgziseis b]]}‘f:rtisdreax;lte ) /End.m'l'\g (t 1)-i Zndring af End}'mg i?) i Projekt Projekt
s gangs morarente morarentes morarente Athens Pause I1
loven punktet i DCS beregning atsen beregning
/ \ |
Beslutning om ZEndring i Transitions- Bagudrettet Projekt
endring af kredit- perioden endring af rente- Palise 1
morarenten aftaleloven slutter betingelserne

[ #ndringipes [[] Endring som folger af lovgivningen

De yderligere problemstillinger som banken har konstateret i relation til renter, ses for hovedpartens
vedkommende at veere opstaet i forbindelse med de lovgivningsmaessige-, systemmaeessige- eller forret-

ningsmeessige sendringer.
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Efter det oplyste besluttede banken eksempelvis 1 2010 at sendre den rente 1 DCS, som banken betegner
“procesrente”, til en simpel rente, hvilket blev implementeret 1 2012. Saledes har banken siden 2012 1
DCS opereret med bade rentes rente og simpel rente. Den valgte lgsning har imidlertid medfert visse
problemstillinger/fejl. En seerlig problemstilling knytter sig saledes til beregningen af den sakaldte "pro-
cesrente”, idet denne ikke svarer til den i rentelovens § 5 anferte procesrente, der er en simpel rente.
Banken behandler bl.a. i yderligere problemstilling nr. 27 spergsmalet om, hvorvidt aftalegrundlaget i
forhold til de enkelte kunder i perioden frem til 2012 rent faktisk har understottet en ret for banken til
at beregne rentes rente, selvom udgangspunktet for den “almindelige procesrente” efter rentelovens § 5
er en simpel rente. Endvidere henvises til yderligere problemstilling nr. 39 nedenfor, som angar grund-
laget for beregning af den simple rente efter sendringen 1 2012, hvor banken ogsa har beregnet rentes

rente af sakaldte "anerkendte renter”.

Derudover implementerede banken pr. 1. januar 2016 en forretningsmaessig sendring, som efter det af
banken oplyste havde til formél at hjzlpe kunder, som ikke var i stand til at betale deres geeld. AAndrin-
gen var navnlig mentet pa inkassokunder, som betalte den sakaldte "procesrente” i DCS. Andringen har
dog haft en raekke utilsigtede konsekvenser, som bl.a. behandles i de yderligere problemstillinger nr. 17
og 24.

Som yderligere eksempler pa renterelaterede problemstillinger kan nevnes:

e Yderligere problemstilling nr. 20 om uoverensstemmelse mellem aftalegrundlaget med kunden
og renteberegningen i DCS, hvorved den i aftalen angivne rentebetaling kunne veere lavere end
de renter, som banken rent faktisk beregnede i DCS, og opkreaevede fra kunden. Banken har i
den forbindelse identificeret folgende samvirkende drsager; 1) mangelfuld kvalitetskontrol ved
oprettelse af aftaledokumenter, 2) mangelfuld it-governance samt 3) mangelfuld produkt-gover-

nance.

e Yderligere problemstilling nr. 22 om uoverensstemmelse mellem hovedkonto og aftalekonto,
som vedrorer en raekke tilfaelde, hvor renten pa hovedkonto og aftalekonto ikke afstemmes kor-
rekt. Det er bankens vurdering, at lasningen bl.a. forudsaetter produktmeessige eendringer med
henblik pa en forenkling af bankens tilgang til renter, herunder 1) ved at der fremadrettet kun
anvendes simpel rente, 2) ved at begrense adgangen til at indga seerlige kundeaftaler samt 3)

ved at implementere en systemunderstottelse, som sikrer overensstemmelse mellem de to konti.

e Yderligere problemstilling nr. 24 om manglende gennemsigtighed for kunden om konsekven-
serne ved sendring af rentetype. Banken peger i den forbindelse pa fem samvirkende arsager; 1)

hgj systemkompleksitet, 2) mangelfuld produktmeessig og organisatorisk styring, 3) mangel pa
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kontroller, 4) mangelfulde arbejdsbeskrivelser og forretningsgange samt 5) mangelfuld opleering

af medarbejdere vedrorende tilgeengelige rentesatser.

Supplerende hertil er der 1 inddrivelsessystemet DCS konstateret en raekke problemstillinger, der har
betydning for den geld, som renten 1 DCS er blevet beregnet af. Det drejer sig bl.a. om hovedarsag 1 og
2, hvorefter en andel af rentegrundlaget kan veere foreeldet, samt yderligere problemstilling nr. 8, hvor-

efter rentegrundlaget kan veere pavirket af for hgje sagsomkostninger.

I vores arbejde har vi identificeret folgende overordnede “arsager” til de fejl, som hovedsageligt angar

bankens handtering af renter:

1) En hgj grad af kompleksitet 1 anvendelsen af rentesatser og renteberegningsprincipper, herun-
der utilstraekkelig produktmeessig styring.

2) Utilstraekkelig systemunderstottelse.

3) Utilstraekkelig testning af systemeendringer.

4) Utilstreekkelige kontroller med henblik pa at forebygge og identificere fejl.

5) Utilstraekkelige arbejdsbeskrivelser og forretningsgange.

6) Utilstreekkelig opleering af bankens medarbejdere.

Disse problemstillinger ses at vaere aktuelle pa tvaers af hele renteomradet, hvilket understetter behovet

for en tveergdende tilgang til identifikation af problemer, og lgsning af disse

7.1.2 Tvceergaende analyse af renteproblematikkerne

Som falge af omfanget af renterelaterede problemstillinger i DCS, de indbyrdes sammenhaenge og konse-
kvenserne heraf, har banken efter det oplyste igangsat et analysearbejde, som ud fra en mere tveergdende

("top-down”) tilgang skal kortlaegge risici for kunderne.

Formalet med den nasevnte analyse er at sikre, at banken ikke — i forbindelse med dens arbejde med
rettelse af de lebende konstaterede fejl i systemet — fokuserer for smalt pa de konstaterede problemstil-

linger, herunder med risiko for, at andre tilgreensende problemstillinger ikke afdekkes og rettes.

Som et eksempel pa denne mere tveergdende analytiske og risikobaserede tilgang, har banken praesente-
ret os for eksempler, hvor problemstillingerne grupperes efter mere overordnede (risiko)temaer, som
f.eks. Retssager, Skatteindberetning, Administration af konti og betalinger, Rentesatser, Opdatering og

styring af aftaler samt Eksterne samarbejdspartnere m.v.
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Banken har endvidere redegjort for den mere processuelle tilgang til denne tvaergdende analyse, idet
banken har tilkendegivet, at der vil veere et storre fokus pa, at dialogen styrkes internt, herunder imellem
de teams, som arbejder med at lgse de forskellige yderligere problemstillinger, der aktuelt er omfattet af
Program Athens. Baseret pa bankens preesentation af det igangsatte arbejde, er det vores opfattelse, at
arbejdet vil medfore en hojere grad af sandsynlighed for, at alle renterelaterede problemstillinger opdages

og behandles. Vi vil i den forbindelse folge bankens fremdrift og videre arbejde hermed.

Vi bemeerker for god ordens skyld, at banken efter det oplyste ikke siden oktober 2020 har tilskrevet
renter pa kundernes gald i hverken DCS eller PF, og at de konstaterede problemstillinger saledes ikke
aktuelt forer til en fortsat forkert rentetilskrivning i inddrivelsessystemerne. Der henvises til afsnit 4.2
om bankens Pause-logik. En samlet losning pa omradet for bankens beregning og handtering af renter
ses imidlertid at have veesentlig betydning for bankens mulighed for at genoptage inddrivelse og fremad-

rettet tilskrive en korrekt rente af kundens gald.

7.2 Modregning

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi i afsnit 7.7, hvordan bankens modeller for beregning af
kompensation vedrerende hovedarsagerne 1 og 2, bade 1 DCS og PF, indeholder mekanismer, som tager
hgjde for, om de indbetalinger, der har deekket en foraeldet geeld, i stedet kunne have vaeret anvendt til
daekning af en anden retskraftig geeld pa kontoen. Forst efter omplacering af betalinger afgeres det 1

modellerne, om kunden skal have tilbagebetalt et belob som folge af overbetaling.

Det ses saledes 1 kompensationsmodellerne for begge inddrivelsessystemer forudsat, at der kun udbetales
et belob til kunden, hvis der ikke pa kontoen er registreret en restgeeld, som belobet 1 stedet kunne dekke.
Som beskrevet i1 vores rapport af 31. oktober 2021, vil en fuld kompensation af kunden i relation til de
fire hovedarsager saledes forudsatte en senere udligning eller modregning af kundernes registrerede
restgaeld pa den konto, som har dannet grundlag for kompensationsberegningen. Som endvidere anfort i
vores rapport af 31. oktober 2021 er det en iboende svaghed i denne model, at den restgaeld som fradrages
i forbindelse med beregningen af en kontant kompensation, kan veere pavirket af en eller flere af de

yderligere problemstillinger.

Vi har 1 forbindelse med denne rapport lobende fulgt bankens arbejde med at kompensere kunderne,
herunder bankens tilgang til modregning af eventuel restgeeld til banken. I den forbindelse har vi i rela-
tion til de yderligere problemstillinger konstateret visse forudseetninger om modregning i restgeaeld, der 1
forbindelse med bankens kompensationsprocesser ses at indebeere en potentiel risiko, herunder risiko
for, at den samme geeld som folge af den manglende rettelse af data i bankens systemer (den sdkaldte

“write-back”) anvendes til modregning flere gange, jf. umiddelbart nedenfor.
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7.2.1 Modregning /omplacering af belob og opgorelse af restgeeld

I forhold til de fire hovedarsager, bemearkede vi i vores rapport af 31. oktober 2021, at en fuld kompensa-
tion af kunden som folge af hovedarsagerne 1 og 2 forst vil vaere endeligt gennemfort, nar der er sket bade
udligning af restgeeld pa kontoen og udbetaling af relevante belegb til kunden.

Vi bemaerker 1 den forbindelse, at den faktiske effektuering af modregning (rettelse af data i bankens
systemer) fortsat afventer en samlet losning for rettelse af data i bankens inddrivelsessystemer (den sa-
kaldte "write-back”). En andel af kunderne kan saledes endnu ikke anses for at vaere kompenseret ende-
ligt, idet kunderne fortsat er registreret 1 bankens systemer med en forkert opgjort restgeeld, der ma
forventes at blive udlignet helt eller delvist ved bankens senere modregning eller omplacering af betalin-

ger pa kontoen.

Det er vores forstaelse, at det ikke er muligt for banken i alle tilfeelde at oplyse kunderne om det belab,
som i1 datamodellerne er reserveret til deekning af anden retskraftig restgeeld pa kontoen. Vi har i den
forbindelse anmodet banken om at oplyse, hvorvidt banken patenker senere at afgive en modregnings-
erkleering til de enkelte kunder, som ikke har modtaget en kontant kompensation, og 1 givet fald hvornar

dette forventes at ske.

Banken har til ovenstaende oplyst, at banken er opmaerksom pé problemstillingen om den fejlagtige rest-
gaeld og de manglende modregningserklaeringer, og at sddanne erklaeringer bor afgives i tilfaelde, hvor
der skal gennemfores modregning. Efter det oplyste vil modregningserkleeringer i sddanne tilfselde blive
afgivet, nar banken er klar til at gennemfore rettelse af data i sine systemer. Det ses i den forbindelse
ikke endeligt afklaret 1 banken, i hvilke tilfselde en modregning vil blive gennemfort ved modregningser-

kleering, henholdsvis hvornar banken blot vil orientere kunden om en nedjustering af saldoen.

Det er endnu uafklaret, hvornar datarettelse vil finde sted, idet banken dog som beskrevet i afsnit 6.1
arbejder pa i forste omgang at fa afsluttet mellemvaerendet med de kunder, der har modtaget udbetaling
af kompensation, og hvor kundens konto derfor skal lukkes fordi saldoen af banken anses for at veere nul.

Vi har ikke opndet indsigt i den n&ermere tidshorisont herfor.

7.2.2 Modregning i forbindelse med de yderligere problemstillinger

Som beskrevet i afsnit 6.1, har banken pa nuveerende tidspunkt gennemfort eller pabegyndt kompensa-
tion af kunder i relation til flere af de yderligere problemstillinger. I den forbindelse ses banken i relation
til flere af de yderligere problemstillinger at foretage en modregning af kundernes restgaeld, inden et

eventuelt resterende kompensationsbelob udbetales til kunden.
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Vi har indtil videre konstateret, at banken enten har gennemfort eller agter at gennemfore en modreg-

ning 1 forbindelse med kompensation af bererte kunder for folgende yderligere problemstillinger:

— Yderligere problemstilling nr. 2 (Helios)
I beregningsmodellen for sager 1 DCS tages der hgjde for en eventuel afsluttende afskrivning af
geeld. Er der sdledes inden for fem dage for lukning af kontoen 1 DCS sket en forretningsmaessig
afskrivning af en restgaeld, der overstiger kr. 500, modregnes det beregnede kompensationsbelsb
1 den afsluttende afskrivning. Kunden modtager dog efter det oplyste ikke en modregningser-
kleering, idet banken blot oplyser kunden, at denne ikke er berettiget til kompensation som folge

af denne problemstilling. Der henvises til afsnit 9.4.2.

— Yderligere problemstilling nr. 10 (Home)
Inden udbetaling til kunden anvender banken det opgjorte kompensationsbelob til modregning
1 en eventuel registreret restgaeld 1 bankens inddrivelsessystemer, DCS og PF, i det omfang
restgaelden stammer fra underskudshandlen. Denne modregning sker i flere sager som en sa-
kaldt konneks modregning, hvorved ogsa foreeldet eller slettet geld kan daekkes. Banken har

herom indhentet ekstern juridisk radgivning. Der henvises til afsnit 9.4.10.

—  Yderligere problemstilling nr. 14 (Eos)
Bankens modregning i relation til denne problemstilling vedrerer gaeld uden for inddrivelsessy-
stemerne, idet yderligere problemstilling nr. 14 vedrerer Nordanias system “Leasing Core”.
Kompensationstilgangen for denne problemstilling indebeerer efter det oplyste ikke modregning

1 restgaeld, der er registreret i bankens inddrivelsessystemer. Der henvises til afsnit 9.4.14.

— Yderligere delproblemstilling nr. 16a
Banken sondrer mellem sager, hvor kunden fortsat har en retskraftig geld i pantebrevssyste-
met MDS, og sager, hvor kundens restgaeld er blevet overfort til inddrivelse 1 DCS. I de forst-
naevnte sager modregner banken i en eventuel restance 1 MDS vedrerende pantebrevet, og der
er saledes tale om modregning i restgeeld uden for inddrivelsessystemerne DCS og PF. I de sa-
ger, hvor kundens restgald er overfort til inddrivelsessystemet DCS, ses banken at foretage

modregning i en eventuel fortsat registreret restgeeld 1 DCS. Der henvises til afsnit 9.4.16.

I forbindelse med de yderligere problemstillinger nr. 2, 10 og 16a, ses banken at gennemfere en modreg-
ning i geeld 1 inddrivelsessystemerne. Derved opstar der en risiko for, at belgbet anvendes til deekning af
en ikke-gyldig restgeeld. Den registrerede restgeeld kan saledes veere pavirket af bade hovedarsagerne 1—
4 og af de ovrige yderligere problemstillinger. Hvor bankens modregning ikke kan anses for konneks, vil
banken ikke have ret til at modregne 1 tilfeelde, hvor geelden er foraeldet. Derudover vil banken under alle

omstaendigheder ikke kunne modregne med en geaeld, der ikke gyldigt kunne kraeves betalt af kunden
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(eksempelvis yderligere problemstilling nr. 6 om uberettiget rente og yderligere problemstilling nr. 8 om

nr. 8 om uberettigede sagsomkostninger).

Endvidere opstar der ved modregning 1 inddrivelsessystemerne en risiko for, at der modregnes 1 geeld,
der allerede er forudsat deekket ved ompostering/modregning i andre modeller, som banken har anvendt
til beregning af kompensation, herunder for de fire hovedarsager, eller en anden yderligere problemstil-
ling.

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 7.7, sker bankens kompensationsberegning for
de fire hovedarsager via datamodeller eller ved manuelle processer ved siden af bankens inddrivelsessy-
stemer. Der er saledes ikke foretaget en egentlig rettelse af data i systemerne, og en eventuel restgeeld
vil fortsat fremsta ueendret i inddrivelsessystemerne, selvom den er reserveret til en senere udligning
eller modregning i datamodellerne for de fire hovedarsager. Rettelse af data i systemerne afventer som
naevnt 1 vores rapport af 31. oktober 2021 en raekke forhold, herunder udarbejdelse af serskilte modeller
hertil samt IT-understottelse til processen. Ved modregning méa banken saledes sikre, at der ikke mod-
regnes 1 en restgeeld, der allerede er "reserveret” eller beregningsmeessigt er anvendt til modregning 1
andre kompensationsbelgb, samt at restgaelden ikke i ovrigt er ugyldig eller fejlbehaeftet pa en made, som

udelukker modregning.

Vi har segt at illustrere modregningsproblemstillingen ved folgende figur:

Figur 9 - Illustration af modregningsproblemstilling (vores illustration)

1. Aktuel placering af betalinger 2. Forudsat placering efter 3. Risiko ved modregning ift.
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Vi har i forbindelse med vores arbejde vedrerende yderligere problemstilling nr. 10 anmodet banken om
at redegore for, hvordan banken 1 forbindelse med den gennemforte modregning har sikret, at der ikke er
modregnet 1 et belgb, som allerede er forudsat deekket ved modregning, eller som ma anses for ugyldigt

som folge af de konstaterede hovedarsager og de yderligere problemstillinger.

Som beskrevet 1 afsnit 9.4.10 har banken i relation til yderligere problemstilling nr. 10 foretaget en kon-
kret vurdering af risikoen ved at gennemfore modregningen. Det er vores forstaelse, at banken efter den
gennemforte modregning har anvendt den statistiske model (se afsnit 7.3.2 1 vores rapport af 31. oktober
2021) til at undersoge, om kunden herefter kunne veere i risiko for overopkraevning som folge af hovedar-
sag 1 og 2. Banken har pa baggrund af den udferte analyse vurderet, at der ikke er nogen vaesentlig risiko
for, at banken herved matte komme til at modregne med mere end kundens faktiske restgaseld under
hensyn til bankens kompensation for de fire hovedarsager. Vi har ikke pa nuvaerende tidspunkt opniet
en sadan indsigt i den gennemforte kontrol, at vi kan vurdere bankens tilgang og risikoen herved endeligt

(se ogsa afsnit 9.4.10 for en nermere beskrivelse).

I relation til de yderligere problemstillinger nr. 2 og nr. 16a, har vi modtaget information om bankens
fremgangsmade og modregning for sent til, at vi i denne rapport har kunnet felge op herpa. Vi har i den
forbindelse ikke 1 relation til disse problemstillinger modtaget en beskrivelse af bankens analyser forud
for eller i forbindelse med modregning af kunders restgeeld, herunder modregning af en eventuel forret-

ningsmeaessigt afskrevet geeld. Vi kan derfor ikke udtale en endelig konklusion herom i denne rapport.

Vi har derudover noteret os, at banken 1 relation til yderligere problemstilling nr. 10 har modtaget eks-
tern radgivning, der underbygger bankens mulighed for at modregne konnekst. Vi har i den sammen-
heng ikke et fuldsteendigt overblik over, hvordan sddanne konneksitetsbetragtninger anvendes af ban-
ken i relation til bankens modregning, herunder om konneks modregning ogsa gennemfores i relation til
andre yderligere problemstillinger og med hvilken konsekvens for de lebende renter af geelden2. Idet den
konkrete fremgangsmade kan have betydning for, hvorvidt kunderne kan anses for at veere blevet fuldt

kompenseret, vil vi ogsa vende tilbage til dette i vores videre undersegelse.

Vi bemeerker, at der generelt ses at vaere en risiko forbundet med modregning af registreret restgeeld 1
inddrivelsessystemerne henset til de aktuelt mange uleste yderligere problemstillinger og det forhold, at
data endnu ikke er rettet efter kompensation for de fire hovedarsager. Banken har trods de ovenfor be-
skrevne planer ikke dokumenteret, at den har implementeret og anvender en tilstreekkelig metode til

imedegéelse af denne risiko, hvilket vanskeligger vurderingen af spergsmaélet om kompensation i forhold

2 Forskellen pa konneks og ikke-konneks modregning er hovedsageligt, at konneks modregning som udgangspunkt vil kunne gen-
nemfores uanset om forseldelse er indtradt, eller om der er gennemfort afskrivning af bankens krav.
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til de yderligere problemstillinger, hvor banken som led i kompensationsberegningen eller udbetalingen

gennemforer modregning.

Banken har i forleengelse af ovenstdende oplyst, at der 1 banken arbejdes pa at etablere en database, der
skal sikre banken et bedre overblik over den mulige pavirkning, som de respektive yderligere problem-
stillinger kan have pa den enkelte kundes konto. Formélet hermed er ifslge banken, at der herved kan
foretages en lobende vurdering af bankens muligheder for eller risici ved gennemforelse af modregning
som led i fremtidige udbetalinger af kompensation i relation til de yderligere problemstillinger. Vi forstar
pa banken, at der forventes at veere tale om en database, hvori banken vil etablere et samlet overblik
over kunder og konti, samt hvilke yderligere problemstillinger, de pagaseldende kunder kan vaere berert

af, og med hvilken konsekvens for den eventuelle registrerede restgeeld.

Vi forventer 1 vores videre undersegelser at vende tilbage til dette tema, idet bankens modregning af
restgaeld ses at indebeere en potentiel risiko for fejl, sdfremt der ikke 1 den forbindelse tages de nedvendige
og relevante forbehold. Som anfert ovenfor har banken lagt en konkret plan for handteringen af dette

problem, men denne plan er endnu ikke implementeret i programmet.

7.3 Problemstillinger vedrogrende skatteindberetninger

Flere af de yderligere problemstillinger ses at omhandle fejl 1 bankens lovpligtige indberetninger til Skat-

teforvaltningen. Eksempler pa siddanne skatterelaterede problemstillinger omfatter:

e Yderligere problemstilling nr. 11 om fejl i bankens skatteindberetninger som falge af usikkerhed

om den registrerede restgaeld 1 inddrivelsessystemerne

e Yderligere problemstilling nr. 23 om fejl 1 bankens anvendelse af indberetningskoder for gaelds-

eftergivelse i1 forbindelse med blandt andet kundernes skift af rentevilkar

e Yderligere problemstilling nr. 26 om forkert registrering af kautionister i bankens inddrivelses-

systemer med heraf folgende fejl i skatteindberetninger

e Yderligere problemstilling nr. 38 om manglende proces for at lukke sager, hvor kundens geeld
er indfriet, hvilket medforer fortsat skatteindberetning om kunden

Generelt pavirker en raekke af de konstaterede fejl — bade hovedarsager og yderligere problemstillinger
— bankens evne til at indberette om en korrekt restgeeld. Samtlige de yderligere problemstillinger, som

omfatter potentielle krav om kompensation eller korrektion af kundernes restgeeld, medferer tvivl om
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rigtigheden af de geeldsoplysninger, som indberettes til Skatteforvaltningen. Finanstilsynet har i den
forbindelse den 21. april 2022 blandt andet pabudt banken, at:

- "Treeffe de nodvendige foranstaltninger til at sikre, at kunder, som har faet kompensation efter
genberegning for fejl for de fire hoveddrsager i deres geeldsinddrivelsessag, far korrekte data om
deres forhold indberettet til Skatteforvaltningen. Dette geelder ogsd for kunder, som fremadrettet
far udbetalt kompensation, og derfor ikke har restgeeld til banken. Derudover skal banken kom-

munikere individuelt til disse kunder herom.

- Kommunikere til de ovrige kunder, som forventelig far en forkert indberettet geeld til Skattefor-

valtningen i 2022 og fremadrettet.”

Banken ses i forbindelse med indberetningerne til Skatteforvaltningen 1 januar 2022 at have vejledt po-
tentielt berorte kunder om, at der som folge af fejlene i bankens inddrivelsessystemer fortsat kan vaere
fejl 1 de arsopgerelser og arsbreve, som kunderne modtager for indkomstaret 2021, som folge af fejl i

indberetningerne til Skatteforvaltningen.

Efter det oplyste har banken endnu ikke etableret en endelig proces for at handtere de kunder, som skal
“lukkes” efter en udbetaling til kunden af en kontant kompensation for overbetaling. Endvidere ses der
endnu ikke at veere taget stilling til, hvorledes banken skal handtere korrektioner til skatteindberetnin-
gerne. Banken har dog den 24. maj 2022 1 forbindelse med den i afsnit 1.2.1 beskrevne heringsproces
oplyst os, at den primo dret har etableret et serskilt skatteprojekt. Banken har til dokumentation herfor

forelgbigt fremsendt os tre slides, hvoraf fremgér, at projektet behandler folgende temaer:

Spergsmal om fradrag i samarbejde med Skatteforvaltningen
Korrektionsindberetninger

Kautionister

To eller flere debitorer

Restancemarkering

Geeldseftergivelseskoder

N o e e

Arlige og periodiske skatteindberetninger

Det fremgéar desuden af bankens slides, at der kan veaere yderligere relevante temaer. Vi har endnu ikke

faet naermere indsigt 1 dette projekt eller planen herfor.

Vi noterer os endvidere, at banken — pa trods af det, som var anfort i vores rapport af 31. oktober 2021,
afsnit 9.4.11 — til Finanstilsynet har oplyst, at den i1 januar 2022 pa ny har foretaget indberetninger til
Skatteforvaltningen af en restgeeld for op mod 1.360 kunder, som efter bankens kompensation vedrarende
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de fire hovedarsager ikke laengere vurderes at skylde penge til banken i de omhandlede sager (se herom
afsnit 9.4.11.3 nedenfor). Efter vores opfattelse burde denne forkerte indberetning vaere undgéet, og ban-
ken ber hurtigst muligt foretage en korrektionsindberetning, som afspejler, at banken ved arsskiftet ikke
leengere mente at have krav mod kunderne i1 de bererte sager. Vi forventer at folge op herpa som led 1

vores videre undersegelse af bankens arbejde med yderligere problemstilling nr. 11.

Det er vores opfattelse, at banken ber sikre, at der pa tveers af alle de udestaender, som kan have betyd-
ning for bankens skatteindberetninger, udfoldes bestraebelser pa at undga yderligere forkerte indberet-
ninger, samt pa hurtigst muligt at gennemfore korrektion af allerede foretagne indberetninger, som har

veeret forkerte.

8. DE FIRE HOVEDARSAGER

Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021 har banken identificeret fire problemstillinger, der af
banken bensevnes som hovedarsager. Vi bemaerkede dengang, at betegnelsen ’hovedarsager’ var valgt af
banken og derfor fastholdt i vores rapportering. En reekke af de yderligere identificerede problemstillin-
ger ligner dog 1 omfang og karakter de oprindelige hovedarsager og kan ligeledes have indvirkning p4,

om inddrivelsen overfor den enkelte kunde er lovlig og korrekt.

Hovedarsagerne omfatter folgende problemstillinger:

Hovedarsag 1: Hovedstol, renter og gebyrer har veeret sldet sammen i bankens inddrivel-
sessystemer, hvilket har fort til forkert handtering af foraeldelse for renter

m.v.

Hovedarsag 2: Foraldelsesdatoen har veaeret registreret forkert i bankens inddrivelsessyste-

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

Hovedéarsag 3: Kautionister har i en raekke sager fejlagtigt veeret registreret som meddebi-
torer 1 bankens inddrivelsessystemer, hvilket potentielt kan have fort til ube-

rettiget inddrivelse overfor de pageseldende kautionister.

Hovedarsag 4: Manglende 'link’ mellem flere meddebitorer i bankens inddrivelsessystemer
kan have fort til, at banken har opkraevet mere end den reelle samlede geeld.

De fire hovedarsager er alle konstateret 1 bankens eget inddrivelsessystem DCS, hvorimod alene hoved-
drsag 1 er konstateret i PF-systemet, der anvendes til inddrivelse af gzld til Realkredit Danmark. Mens

hovedarsag 1 og 2 er opstaet bade lebende ved oprettelse af sager 1 inddrivelsessystemerne og i forbindelse
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med konverteringen fra de tidligere inddrivelsessystemer til DCS 1 2004, er hovedarsag 3 og 4 alene op-
stdet 1 forbindelse med konverteringen til DCS 1 2004. Der henvises 1 gvrigt til afsnit 5 1 vores rapport af

31. oktober 2021 for en naermere beskrivelse af fejlene og konsekvenserne heraf.

Pa tidspunktet for vores rapport af 31. oktober 2021 havde banken allerede gennemfort udbetaling af
kompensation til hovedparten af de kunder, som banken havde vurderet berettiget hertil. Der var desu-
den implementeret en Pause-logik med suspension af betalingsordninger og renter, der havde til formal
at forebygge risikoen for yderligere overopkraevning af kunderne. Banken nsermede sig dermed afslut-
ningen pa processen for udbetaling til kunder omfattet af de fire hovedarsager, idet de sidste udbetalinger

efter bankens QA-proces dog udestod.

Vi bemeerkede 1 den forbindelse 1 vores rapport af 31. oktober 2021 visse usikkerheder og potentielle
fejlkilder forbundet med bankens tilgang, ligesom vi pa flere omrader ikke kunne udtale os med sikkerhed
som folge af manglende eller mangelfuld dokumentation. De folgende afsnit indeholder i den forbindelse
vores observationer og opfelgning i forhold til det, som var anfort i vores rapport af 31. oktober 2021, samt

betragtninger om bankens videre arbejde med dette omrade af geldsinddrivelsen.

8.1 Forebyggende foranstaltninger

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi i afsnit 6.3 bankens Pause-logik, der pa davaerende tids-
punkt indebar en suspension af betalingsordninger 1 sager, hvor kunden havde betalt mere end 60 % af
den i inddrivelsessystemet registrerede geeld. Vi bemaerkede i den forbindelse, at 60 %-graensen for si
vidt angédr hovedarsag 3 og 4 ikke ville sikre kunden imod overbetaling, safremt gaelden allerede var

betalt af en meddebitor, hvilket banken pa foresporgsel havde erkleeret sig enig i.

Som neevnt 1 afsnit 4.2 har banken ultimo 2021 indfert en udvidet Pause-logik, der indebeerer, at alle
kunder nu har faet suspenderet deres betalingsaftaler, medmindre kunden selv har ensket at fortseette
betalingerne. Med implementeringen af den udvidede Pause-logik er det vores vurdering, at risikoen for
fremtidig overbetaling fra de bererte kunder ma anses for at veere ubetydelig, medmindre kunden selv
veelger at fortseette betalingen. Der henvises til afsnit 4.2 for en naermere beskrivelse af den udvidede

Pause-logik og bankens implementering heraf.

Da banken ikke endnu har taget stilling til samtlige problemstillinger og ikke endnu har gennemfort
rettelse af data, vil betalende kunder fortsat veere i risiko for overopkraevning. Det kan sdledes senere
blive nedvendigt for banken at kompensere nogle af disse kunder, safremt der som folge af fejlene i ban-
kens inddrivelsessystemer viser sig at veere sket (yderligere) overopkravning. P4 nuverende tidspunkt
er der dog ikke 1 banken implementeret en proces for stillingtagen hertil, og det er saledes ikke muligt

for bankens inkassokunder at afvikle deres geaeld til banken uden risiko for, at der herved betales et for
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stort beleb. Banken overvejer derfor aktuelt muligheden for en supplerende foranstaltning for at imadega

risikoen for overopkreevning. Der henvises til afsnit 4.2.3, hvor bankens overvejelser herom er beskrevet.

8.2 Kompensation af beregrte kunder

8.2.1 Bankens tilgang til kompensation og dokumentation herfor

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi de datamodeller, som af banken var anvendt til at genbe-
regne sager 1 inddrivelsessystemerne med henblik pa at undersege spergsméalet om overopkraevning og

kundens eventuelle krav pa tilbagebetaling og kompensation som folge af de fire hovedarsager.

Vi bemeerkede hertil, at der var visse forhold, som gav anledning til usikkerhed om bankens tilgang, og

som der derfor i denne rapport er fulgt op p4, jf. straks herunder.

8.21.1 Dokumentation for bankens datamodeller

Vi bemerkede i afsnit 7.2 i vores rapport af 31. oktober 2021, at den fremsendte dokumentation for de
modeller, der af banken anvendes til genberegning af sager og opgerelse af kompensation i relation til de

fire hovedarsager, var udtryk for forelgbige versioner, der endnu kun forela i udkast.

Modeldokumentationen gav os derfor generelt ikke et fyldestgorende billede af modellerne og de bagved-
liggende antagelser, forudsasetninger og valg heri. Dokumentationen for DCS-modellen var dog overordnet
mere udforlig, hvorimod s=erligt dokumentation for PF-modellen pa flere omrader fremstod meget forels-
big og ikke beskeaeftigede sig med alle relevante forhold i modellen. Derudover savnedes der i dokumen-
tationen for den statistiske model og modellerne for hovedarsagerne 3 og 4 en beskrivelse af veesentlige

forhold vedrerende de kundegrupper, som modellerne er anvendt pa.

Vi har til brug for denne rapport bedt banken om at fremsende os endelige og godkendte (dvs. faktisk
anvendte) versioner af dokumentation for de anvendte datamodeller for hovedarsagerne 1-4. Vi bad i den
forbindelse ogsa banken om at fremhaeve, sédfremt der skulle veere sket indholdsmaessige sendringer af
vaesentlig karakter i forhold til de versioner, som vi tidligere har modtaget. Vi har efterfelgende haft en

lebende korrespondance og dialog med banken herom.

Vi har i den sammenhang alene modtaget en opdateret version af modeldokumentationen vedrerende
DCS-modellen (se afsnit 7.3.1. 1 vores rapport af 31. oktober 2021), idet banken ved fremsendelsen heraf
har lagt vaegt pa, at mange detaljer i forhold til processer og tekniske aspekter er tilfgjet, men at den
overordnede beregning og metode er den samme som beskrevet tidligere. Ved en gennemgang af den

godkendte version kan vi 1 overensstemmelse hermed konkludere, at der alene er tale om tilfgjelser og
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ikke sendringer i den tidligere beskrevne model. Banken har bl.a. tilfgjet et kapitel om den tekniske do-
kumentation, saledes at f.eks. udviklere kan anvende dette, hvis der senere skal sendres 1 modellen, eller
hvis specifikke sager senere igen skal behandles via modellen. Der er ligeledes tilfgjet et kapitel omkring
administration og kontroller, hvori banken blandt andet beskriver de forskellige testrunder, som er gen-
nemfort, og den udfaerte kontrol af resultaterne. Kapitlet beskriver desuden processen fra beregningen af
kompensationen frem til overleveringen af beregningen til den afdeling, som skal varetage udbetaling og

orientering af kunderne.

Vi har derimod fortsat ikke modtaget endelige versioner af modeldokumentation for de resterende kom-
pensationsmodeller. Banken har i den forbindelse oplyst, at der pa nuveerende tidspunkt ikke er sket
sndringer 1 dokumentationen for de anvendte datamodeller for hovedarsag 1-4. De versioner, som vi
tidligere har faet tilsendt i forbindelse med vores rapport af 31. oktober 2021, er saledes ikke efterfolgende
blevet justeret. I relation til dokumentationen for PF-modellen, den statistiske model samt modellerne
for hovedarsag 3 og 4, henviser vi derfor til vores bemerkning herom 1 rapport af 31. oktober 2021, idet
bankens dokumentation fortsat ikke ses at give et fuldsteendigt billede af den anvendte tilgang til bereg-
ning af kompensation. Banken har dog oplyst, at vi vil modtage de opdaterede versioner, nar disse har

veeret gennem review hos bankens Model Risk Management.

8.2.1.2  Antagelse i DCS-modellen vedrorende betalinger fra inkassobureauer

I afsnit 7.3.1 1 vores sidste rapport konstaterede vi en antagelse 1 DCS-modellen, som kan have fort til et
forkert resultat ved beregning af kompensation i modellen i1 nogle sager. Antagelsen indebaerer saledes,
at enhver indbetaling modtaget via inkassobureauerne er blevet anset for at indebsere en foraeldelsesaf-

brydelse. Banken har bekreaeftet, at dette muligvis ikke i alle sager vil vaere en korrekt antagelse.

Banken har i februar 2022 oplyst os, at spergsmélet om denne antagelse i DCS-modellen nu bliver be-
handlet under yderligere problemstilling nr. 13. Vi vil derfor vende tilbage hertil som en del af denne

problemstilling, nar banken er leengere i analyserne deraf (se herom afsnit 9.4.13).

8.2.1.3 Foreeldelsesdato i sager med underskudshandler i PF

I afsnit 7.4 1 vores rapport af 31. oktober 2021 bemsrkede vi, at vi havde konstateret en vis uoverens-
stemmelse i det af banken anfarte om, hvilke datoer, der tages udgangspunkt i for beregning af foraeldelse
1 sager med frivilligt salg af ejendomme med underskud (sdkaldte I-02-sager i bankens geldsinddrivel-
sessystem). Vinoterede, at banken ville vende tilbage med en naermere beskrivelse heraf, men at det ikke

var modtaget ved rapportens aflevering.
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I fortseettelse heraf bad vi 1 december 2021 banken om en skriftlig opfelgning og svar péa, hvilken dato,
der tages udgangspunkt i ved registrering af foraeldelsesdatoen i sager med frivilligt salg (underskuds-
handler) 1 henholdsvis PF-systemet og PF-modellen, hvorfor denne dato er valgt, samt hvordan en sags-
behandler identificerer denne dato. Formalet hermed var at fa afklaret usikkerheden omkring bankens
registrering af foreeldelsesdatoer 1 PF, som 1 PF-modellen er lagt til grund for vurdering af, om kunden

kan have betalt efter udlebet af foraeldelsesfristen for geelden.

Pa trods af en laengere dialog med banken herom, har vi fortsat ikke opnéet en tilstreekkelig indsigt heri
til at konkludere pa bankens tilgang i den forbindelse. Bankens oplysninger har siledes ikke veeret kon-
sistente, og vi har undervejs modtaget oplysninger, der medferer usikkerhed om bankens tilgang. Senest
har vi den 24. maj 2022 modtaget nye oplysninger fra banken, der ikke ses at veere identiske med tidligere
informationer. Vi vil saledes fortsat folge op pa dette forhold vedrerende foraeldelseshandtering 1 PF-
modellen (og PF generelt), idet dette har afgerende betydning for bankens inddrivelse og kompensation

af kunder.

Den manglende konsistens i bankens svar understreger efter vores opfattelse behovet for en samlet og
fyldestgorende dokumentation for den model, som banken har anvendt til at genberegne kundernes sager

1 PF-modellen, hvilket som naevnt fortsat ikke foreligger.

8214 Handtering af kautionister i forbindelse med hoveddrsag 4

Blandt kunderne berort af hovedarsag 4, findes der ifelge bankens modeldokumentation ogséd kautioni-
ster. I vores rapport af 31. oktober 2021 bemeerkede vi hertil, at der ikke sa ud til at veere taget hgjde for
de seerlige forhold, der kan gore sig geeldende for kautionister, herunder f.eks. kautionstypen, om kauti-

onisten heefter for hele geelden, og hvad der har veeret kommunikeret til kautionisten 1 arsbreve m.v.

Med henblik pa afklaring heraf bad vi 1 december 2021 banken om en skriftlig opfelgning vedrerende
bankens handtering af kautionister i1 forhold til hovedarsag 4, herunder hvorfor der ikke saerskilt er taget

stilling hertil i modeldokumentation for denne hovedarsag.

Banken svarede os i den forbindelse den 28. februar 2022, at kautionister som folge af definitionen af
problemstillingen i hovedarsag 4, ikke er behandlet pa anden vis end debitorer i modellen for denne ho-
vedarsag. Banken oplyste dog, at spergsmalet var blevet bragt op i forbindelse med validering af model-

len, og at sendringer til modeldokumentationen ville blive delt med os, nar validering var afsluttet.

Som anfert ovenfor i afsnit 8.2.1.1, har vi endnu ikke modtaget den af banken omtalte version af model-
dokumentationen. Da bankens svar vedrerende kautionister omfattet af hovedarsag 4 imidlertid giver

anledning til usikkerhed om, hvorvidt bankens model 1 alle tilfeelde har sikret en tilstraekkelig vurdering
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af kundens eventuelle krav mod banken, bad vi den 24. marts 2022 banken om forretningsmaessigt og
juridisk at forholde sig til det forhold, at der ikke 1 forbindelse med kompensation for hovedarsag 4 er

taget seerskilt stilling til, om den ene debitor reelt er kautionist.

Hertil har banken gentaget, at der ikke i1 forbindelse med kompensationen for hovedarsag 4 er taget
seerskilt stilling til, om den ene debitor reelt er kautionist. Bankens svar har sdledes ikke fort til en
afklaring af, om der pa anden vis i banken er eller vil blive taget stilling til, om hovedarsagen kan have
medfert andre afledte konsekvenser for kautionisten, som modellen ikke har taget hgjde for, herunder
f.eks. kautionstypen, afskrivninger overfor hoveddebitor, om kautionisten heefter for hele gaelden, og hvad
der har vaeret kommunikeret til kautionisten 1 arsbreve m.v. Det har ikke veeret muligt pa efterfolgende
meder med banken at opna en afklaring heraf, idet banken forelsbigt blot har henvist til, at forholdet

“muligvis” vil vaere omfattet af yderligere problemstilling nr. 26.

V1 har noteret os, at der 1 banken ses at vaere oprettet en yderligere problemstilling nr. 26 omhandlende
kautionister (se afsnit 9.4.26). Det fremgéar dog ikke af det foreliggende materiale fra banken herom, om
ovenstaende vil blive adresseret i den forbindelse. Vi vil i forbindelse med vores videre arbejde folge op

pa dette, herunder hvordan forholdet vil blive handteret i forbindelse med rettelse af data.

8215 Bankens tilgang i QA-sagerne

I afsnit 3.4 1 vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi, at komplekse sager, eller sager med utilstraek-
kelige data 1 systemet, var udtaget til manuel behandling 1 bankens QA-team. Hertil bemaerkede vi, at vi
for sager 1 PF-systemet, og for hovedarsag 3 og 4 havde meget begraenset indsigt i QA-teamets handtering

heraf. Vi har pa baggrund heraf spurgt banken om, hvordan sagerne er vurderet af QA-teamet.

Banken har hertil oplyst, at alle QA-sagerne er blevet behandlet manuelt ved en konkret og individuel
vurdering, hvor alle relevante dokumenter pa sagen er blevet gennemgéet. Som folge heraf har det ikke
veere muligt for banken at udarbejde en generel vejledning, der indeholder alle detaljer i den manuelle

sagsbehandling, da det i vidt omfang har vaeret en konkret gennemgang og vurdering af den enkelte sag.

For PF-systemet har banken efter det oplyste 1 QA-processen undersegt, hvad den til PF overforte hoved-
stol bestar af, idet der som folge af hovedarsag 1 er risiko for, at hovedstol, renter og gebyrer er lagt
sammen. Det er herefter, pa baggrund af det samlede sagsforleb, undersegt og vurderet, om kunden har
betalt for meget. Banken har forst gennemgaet det resultat, som datamodellen har beregnet, hvorefter
resultatet og sagen er vurderet af en sagsbehandler. Banken oplyser, at sagerne i PF kan veere helt tilbage
fra 1982, og der har siledes i nogle sager veeret tale om en betydelig mengde materiale.
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For hovedarsag 3 har banken efter det oplyste undersogt det oprindelige dokument for at afklare, hvem
der er henholdsvis debitor og kautionist. Dette er blevet sammenholdt med, hvad der er registreret i
bankens system for at identificere de kunder, der fejlagtigt matte vaere registreret som debitorer. For de
identificerede kautionister har banken desuden gennemgaet hoveddebitors sagsforleb for at sikre, at der
ved vurderingen af kautionisten er taget hejde for eventuel foraldelse, akkord eller andet, der matte
pavirke kravet mod kautionisten. Safremt en kunde efter vurderingen havde krav pa kompensation, er

dette blevet noteret og videreformidlet til det team, der handterer kompensationsudbetalingerne.

For hovedarsag 4 har banken, ligesom for PF og hovedarsag 3, gennemgaet alle relevante dokumenter pa
sagen. Banken har saledes ogsa her vaeret tilbage 1 gamle arkiver for at gennemga dokumenter og tage

hgjde for de betalinger, der er foretaget undervejs 1 sagsforlabet.

I afsnit 7.5 1 rapport af 31. oktober 2021 notede vi, at QA-teamet manuelt havde gennemgaet 1.040 sager
for PF-systemet, 1.215 sager for hovedarsag 3 og 234 sager for hovedarsag 4. Banken har pa et mede

bekreeftet, at dette antal af sager fortsat fremstar korrekt.

Den af banken beskrevne tilgang giver os ikke anledning til bemaerkninger herom. Vi bemeerker dog, at

v1 ikke 1 forbindelse med denne rapport har foretaget en gennemgang af konkrete sager.

8.2.2 Bankens udbetaling af kompensation

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi, at banken havde identificeret 7.967 kunder, der var beret-
tiget til kompensation som folge af de fire hovedarsager. Pa davaerende tidspunkt var alle QA-sagerne
dog ikke faerdigbehandlet i bankens QA-team, herunder som folge af manglende renteberegning, hvorfor

antallet af kunder 1 den sammenhaeng matte anses for forelgbige.

Banken har efterfolgende feerdiggjort QA-arbejdet vedrorende de pageeldende sager, og det samlede antal
kunder, der er fundet berettiget til udbetaling af kompensation som folge af de fire hovedarsager, er ifolge
banken herefter blevet opgjort til 7.796 kunder.

Ifelge banken var der pa nuvaerende tidspunkt udbetalt kompensation til 5.477 af de ovennaevnte 7.796
kunder. Udbetalingen til de resterende 2.319 kunder er efter det oplyste vanskeliggjort af konkrete for-
hold, idet 1.126 af disse kunder er omfattet af skiftesager. Disse kunder vil blive kompenseret, nar dette
er blevet koordineret med Domstolsstyrelsen. Udbetalingen til de resterende 1.193 kunder er hindret af
forskellige udfordringer, herunder NemKonto-blokeringer og hvidvask-blokering. Banken har dog som
neevnt i afsnit 6.1 nedsat en arbejdsgruppe, der arbejder pa at finde losninger pa udbetaling til kunder

med hvidvask-blokeringer.
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Vi bemeerker, at det af medematerialer fra bankens interne mader 1 marts 2022 fremgar, at 202 kunder
ikke som forudsat har modtaget udbetaling af kompensation relateret til de fire hovedarsager, hvilket
skyldes en fejl 1 bankens proces for udbetalinger 1 2021. Fejlen er blevet opdaget 1 forbindelse med en
manuel QA-gennemgang, og banken har herefter rettet fejlen, saledes at senere udbetalinger ifalge ban-
ken ikke vil veere berert heraf. Banken har pa forespergsel hertil oplyst os, at de 202 kunder nu har
modtaget kompensation, idet udbetaling til kunder med en NemKonto er sket den 26. april 2022, mens
udbetalingen til ovrige kunder er sket den 3. maj 2022. Der kan dog veere enkelte af de 202 kunder, der

ikke har modtaget deres kompensation som folge af udbetalingshindringer, jf. ovenfor.

8221 Test og validering

Som beskrevet i afsnit 7.6 1 rapport af 31. oktober 2021, har banken oplyst, at der i forbindelse med
udvikling af datamodellerne til genberegning og opgerelse af kundernes tilbagebetalingskrav, er sikret

lobende test og validering af modellernes resultater.

Resultaterne af de lebende tests og valideringer (Gap-analyser) blev i relation til kompensationsmodeller
relateret til de fire hovedarsager forst stillet til radighed for os 1 oktober 2021, hvorfor vi ikke havde haft
mulighed for at gennemga og vurdere disse til brug for vores rapport af 31. oktober 2021. Vi anforte i den
forbindelse, at vi ville vende tilbage hertil, safremt resultaterne 1 gvrige udbetalingsrunder matte give

anledning til opfelgning pa modellerne eller sporgsmal til bankens konklusioner.

Vi har nu gennemgéet det tilsendte testmateriale fra banken og har afholdt meder med banken med
henblik pa at opna forstaelse for materialets indhold og konklusioner. Vi ma i den forbindelse konstatere,
at dokumentationen har intern karakter og derfor er vanskelig at tilga for udenforstiende. Pa baggrund
af vores gennemgang og afklarende moeder med banken, synes materialet dog at bekreefte det af banken
anforte om tilgangen til tests og resultaterne heraf forud for hver udbetalingsrunde. Bankens tilgang og

materialer giver os i den forbindelse ikke anledning til bemeerkninger.

I forbindelse med vores gennemgang af bankens dokumentation bemaerkede vi dog, at der i en korre-
spondance i1 banken i forbindelse med godkendelse af en udbetalingsrunde for PF blev henvist til en
“problematik med foreldede indfrielsesomkostninger”. Det fremgik af korrespondancen, at dette blev
betragtet som en yderligere problemstilling og ikke en del af hovedarsag 11 PF. Pa den baggrund bad
vi banken om at oplyse, om den naevnte problematik omkring foraeldede indfrielsesomkostninger var

omfattet af en yderligere problemstilling, og i givet fald hvilken.

Banken har hertil oplyst os, at problemstillingen er blevet beskrevet i en ORIS-indberetning dateret
den 19. april 2022, som banken har medsendt i1 forbindelse med besvarelsen. Ifelge banken er denne

ORIS-indberetning efterfolgende blevet praesenteret for Athens Council, der har truffet beslutning
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om at oprette en yderligere problemstilling nr. 40 herom (se afsnit 9.4.40). Vi kan ikke baseret pa
oplysningerne 1 bankens ORIS-indberetning vurdere det neermere indhold eller risikoen ved den pa-
gaeldende problemstilling, men vi vil vende tilbage hertil 1 forbindelse med vores videre undersogel-

ser.

8.22.2 Tidligere gronne sager

Som beskrevet i afsnit 4.3, bemeerkede vi 1 vores rapport af 31. oktober 2021, at bankens tilretninger af
sager 1inddrivelsessystemerne siden 2019 1 henhold til bankens egne stikprevevise kontroller sis at have
vaeret genstand for en ikke uveesentlig fejlprocent. Banken havde 1 den forbindelse den 10. maj 2021
truffet beslutning om, at de tidligere gronne sager skulle kontrolleres via de datamodeller, der af banken
er anvendt til at beregne kompensation som folge af de fire hovedarsager. Banken forventede dengang,

at processen ville blive igangsat i1 4. kvartal 2021.

Vi har til brug for denne rapport fulgt op pa dette udestaende, og banken har hertil oplyst, at der i peri-
oden december 2021 til marts 2022 er gennemfort den beskrevne kontrol af de tidligere gronne sager via
datamodellerne (se herom afsnit 4.3). I forbindelse med denne gennemgang er 9.307 kunder ifalge banken
blevet kontrolleret via modellerne, og for 54 af kunderne er der konstateret behov for kompensation.
Banken forventede at udbetale kompensation til disse kunder den 20. april 2022, men banken har den 4.
maj 2022 oplyst, at betalingen endnu ikke har fundet sted. Banken har den 24. maj 2022 oplyst, at den

forventer at udbetale kompensation til de 54 anferte kunder i lgbet af juni 2022.

Banken forventes dermed 1 lebet af juni at have afsluttet beregning og udbetaling af kompensation til
kunder som folge af de fire hovedarsager, idet der dog ma tages forbehold for senere kompensationsbehov

overfor kunder, der har valgt fortsat at betale af pa deres registrerede geld til banken.

Som naevnt 1 afsnit 7.7 1 vores rapport af 31. oktober 2021 indeholder bankens kompensationsmodeller i
relation til hovedarsag 1 og 2 siledes mekanismer, som inden en eventuel udbetaling til kunden tager
hojde for, om de indbetalinger, der har deekket en foraeldet geeld, 1 stedet kunne have veeret anvendt til
dakning af en anden retskraftig geeld pa kontoen. Den forudsatte ompostering eller modregning er dog
endnu ikke afspejlet 1 data i systemet. For de kunder, der ikke har modtaget en udbetaling af kompensa-
tion, men hvor der dog 1 datamodellerne er forudsat at skulle ske en ompostering af betalinger 1 forbin-
delse med rettelsen af data, kan den fortsatte betaling saledes medfore risiko for overbetaling som folge
af hovedarsagernes pavirkning af kontoen. Banken har oplyst, at disse kunder vil blive kompenseret,
men der ses endnu ikke at foreligge en proces for, hvornar og hvordan spergsmalet om overbetaling un-

dersoges og handteres (se ogsa afsnit 4.2.3 om bankens overvejelser herom).
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8223 Tidskompensation

I afsnit 7.8 1 vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi bankens tilgang til tidskompensation ved tilba-
gebetaling af belgb til kunderne som folge af de fire hovedarsager. Som anfert tog banken ved beregning
af tidskompensation udgangspunkt i rentelovens § 5, og renten er siledes beregnet med udgangspunkt 1
Nationalbankens officielle udlansrente med et tillaeg pa 7-8 %.

Som beskrevet i1 vores rapport af 31. oktober 2021 blev der 1 henhold til lovgivningen frem til marts 2013
anvendt et tillaeeg pa 7 %, hvorefter der siden har veeret anvendt et tilleeg pa 8 %. Vi bemeerker hertil, at
banken, samtidig med at den tager udgangspunkt i den tidligst mulige startdato for renteberegningen af
det samlede udbetalingsbeleb, ogsd har oplyst, at den for hele perioden anvender den rentesats, der var
gxldende pa datoen for forste overbetaling. Hvis kunden har betalt en del af den foreldede gald for den
1. marts 2013 og en anden del derefter, vil bankens tilgang siledes indebsere, at en andel af tilbagebeta-

lingsbelabet forrentes med en lavere rentesats end den, der folger af rentelovens § 5.

Banken meddelte os 1 den forbindelse den 15. oktober 2021, at banken arbejdede med at udsege de kun-
der, som kunne veere berort af dette problem, og at banken i de pageeldende sager ville pase, at kunden

modtog en rente, som svarer til renten efter rentelovens § 5.

Pa moede med banken den 14. marts 2022 forstod vi imidlertid, at banken alligevel ikke har udsegt — og
ikke har planer om at udsege — de kunder, hvor den s&endrede rentesats 1 marts 2013 kan have haft be-
tydning for kundens tidskompensation. Vi har pa den baggrund anmodet banken om en beskrivelse af
bankens forretningsmaessige og juridiske overvejelser herom. Banken har dog oplyst, at forholdet endnu
overvejes, og at eksempler fra analyserne skal gennemgas for at vurdere risikoen for, at enkelte kunder,
henset til deres betalingsmonster, kan have modtaget mindre end den rente, som folger af renteloven, og
som der var henvist til i kompensationsbrevene til bankens kunder. Der henvises til afsnit 6.2, om ban-

kens tilgang til tidskompensation generelt.

8224 Skattemceessige forhold

Banken har siden vores rapport af 31. oktober 2021 taget stilling til fremgangsmaden for at kompensere
kunderne for den skat, som kunderne vil skulle betale af belsb, der udbetales fra banken som folge af de
konstaterede hovedarsager samt yderligere problemstillinger. Der henvises i den forbindelse til afsnit 6.3

for en naermere beskrivelse af bankens tilgang til skattekompensation.

Banken har oplyst, at udbetalingen af skattekompensationen i relation til de fire hovedarsager er gen-
nemfort. Banken oplyser 1 den forbindelse, at skattekompensation er blevet udbetalt til 5.142 af de 1 alt

5.275 kunder, der som beskrevet 1 afsnit 8.2.2 har modtaget udbetaling af kompensation 1 relation til de
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fire hovedarsager. De pageldende kunder har samtidigt modtaget et brev herom. For de resterende 133
kunder, skyldes den manglende udbetaling af kompensation og skattekompensation forskellige udbeta-

lingshindringer (se afsnit 8.2.2 herom).

Som nsevnt ovenfor, har banken sendt brev til kunderne, der informerer om, at de far udbetalt et belob
til at deekke beskatningen af deres kompensation. Brevene er efter det oplyste sendt til kunderne den 24.
marts 2022 1 forbindelse med udbetalingen af skattekompensationsbelabet. Vi har ikke konstateret for-
hold vedrerende disse breve, der giver os anledning til bemeerkninger. Vi henviser i gvrigt til afsnit 6.3 1

denne rapport, hvor bankens tilgang til og kommunikation om skattemeessige forhold er behandlet.

9. DE YDERLIGERE PROBLEMSTILLINGER

9.1 Generelt om de yderligere problemstillinger

Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021 har banken lgbende siden 2019 konstateret en reekke

yderligere problemstillinger, som har givet anledning til fejl 1 bankens geeldsinddrivelse.

Antallet af sddanne yderligere problemstillinger, som banken arbejder med, er lebende foreget. I septem-
ber 2020 havde banken identificeret 14 yderligere problemstillinger. I oktober 2021, da vi afgav vores
rapport af 31. oktober 2021, havde banken identificeret i alt 28 yderligere problemstillinger. P4 nuvee-
rende tidspunkt har banken identificeret 1 alt 40 yderligere problemstillinger. Det bemaerkes, at der den
25. maj 2022 pa bankens Athens Council er behandlet en potentiel yderligere problemstilling, der aktuelt

afventer stillingtagen 1 bankens Debt Management Committee.

Det bemerkes, at flere af de af banken oprettede yderligere problemstillinger som beskrevet 1 vores rap-
port af 31. oktober 2021 er underopdelt i1 flere problemstillinger, som ofte udger selvstaendige fejl, og som
derfor ogsa giver anledning til en separat vurdering af behovet for foranstaltninger til standsning af pro-
blemstillingen, samt til behovet for kompensation af bankens kunder m.v. Med disse delproblemstillinger
har banken pa tidspunktet for udarbejdelsen af denne rapport oprettet i alt 74 problemstillinger, som har
eller som kan have givet anledning til fejl i geeldsinddrivelsen. Arbejdet med en reekke af disse problem-
stillinger er dog pa nuveerende tidspunkt afsluttet, fordi banken har konkluderet, at den ikke har begaet
fejl, eller fordi de konstaterede fejl er rettede overfor bankens kunder og 1 bankens fremadrettede forret-

ningsgange.

Siden udarbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021 har banken pébegyndt udbetaling af kompen-
sation til bankens kunder i forbindelse med fem af de yderligere problemstillinger. Dette omfatter de
yderligere problemstillinger nr. 2 og 14, som vedrerer forrentning af rykkergebyrer, yderligere problem-

stilling nr. 10, som vedreorer ejendomsmaeglersalerer til ejendomsmeeglerkeeden Home, yderligere
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problemstilling nr. 16a, som vedrerer fejl 1 foraeldelseshiandteringen i bankens pantebrevssystem samt
yderligere problemstilling nr. 19, som vedrerer indtaegtsforing af belgb 1 kundens faver i forbindelse med

bankens lukning af sager.

Bankens tilgang til arbejdet med de yderligere problemstillinger er overordnet beskrevet i afsnit 9.2 1
vores rapport af 31. oktober 2021. Afsnit 9.2 nedenfor indeholder en supplerende beskrivelse af bankens

tilgang til arbejdet med de yderligere problemstillinger samt organiseringen heraf.

Et samlet overblik over de konstaterede yderligere problemstillinger fremgar nedenfor, afsnit 9.3, som
endvidere indeholder en nsermere beskrivelse af den Gate-struktur, som vi anvender 1 forbindelse med

beskrivelsen af bankens arbejde med de enkelte yderligere problemstillinger og status herfor.

Endelig findes der nedenfor 1 afsnit 9.4 en beskrivelse af de enkelte yderligere problemstillinger og status
for bankens arbejde med disse, herunder for de problemstillinger, der var beskrevet 1 vores rapport af 31.
oktober 2021 en beskrivelse af, om banken har foretaget yderligere arbejdshandlinger i perioden efter 31.
oktober 2021, samt i givet fald hvilke.

9.2 Bankens tilgang til de yderligere problemstillinger

Vi beskrev i vores rapport af 31. oktober 2021 bankens proces for arbejdet med de yderligere problemstil-
linger, herunder bankens organisering af arbejdet, samt den proces, som forer til, at banken traeffer be-

slutning om at pabegynde en analyse af en yderligere problemstilling.

Seerligt om processen for handtering af fejl eller brud pa bankens retningslinjer vedrerende geeldsinddri-
velsen bemaerkes, at bankens abning af en yderligere problemstilling oftest foregar via sakaldte ORIS-

indberetninger, jf. herved vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 2.

En ORIS-indberetning kan veere baseret pa enkeltstaende operationelle fejl, f.eks. en manuel fejl begaet
af en sagsbehandler i forbindelse med udsendelsen af et brev, eller om fejl af systemisk karakter, hvor
der péa forhand kan opstilles en formodning for, at fejlen har pavirket inddrivelsen overfor et storre antal

kunder.

Nedenstaende figur illustrerer processen med oprettelse af en indberetning via ORIS til beslutning om
at oprette en ny yderligere problemstilling i Project Athens:
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Figur 10 — Processen fra ORIS-indberetning til en yderligere problemstilling (illustreret pd baggrund af information
fra banken)
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v systemet tiltag nodvendige

Nar en ORIS-indberetning er oprettet, behandles den 1 inkassoafdelingen. Her foretages der en kvalitets-
sikring af ORIS-indberetningen for at sikre, at indberetningen indeholder en tilstreekkelig beskrivelse af
det pageeldende problem, herunder af problemets karakter og omfang, fejlens formodede arsag samt fej-

lens mulige konsekvenser for inddrivelsen.

En ORIS-indberetning, der vurderes at veere relevant for geldsinddrivelsesprojektet (dvs. en ORIS som
angar geeldsinddrivelse) bliver sendt videre til relevante personer tilknyttet Athens-programmet. Hvis
en ORIS-indberetning vurderes ikke at veere relevant for geeldsinddrivelsesprojektet, f.eks. enkeltstaende

fejl, der ikke vurderes at veere af systemisk karakter, foretages den videre analyse i inkassoafdelingen.

Alle ORIS-rapporter i Athens-programmet gennemgar en evaluering i forhold graden af pavirkning af
bankens kunder m.v. P& baggrund af denne vurdering placeres ORIS'en pa en skala fra 1-5, hvor 5 er et
udtryk for den hgjeste pavirkning. Afhsengigt af denne vurdering folger en eskalationsproces, der betyder,
at indberetninger klassificeret med 4 eller derover sendes til orientering hos det ledelsesteam, som styrer

Athens-programmet. Derudover informeres bankens CEO og Finanstilsynet ogsa om problemstillingen.

Bankens beslutning om at oprette en ny yderligere problemstilling, som skal behandles i Athens-pro-
grammet, tages i det sdkaldte Athens Council. Beslutningen i Athens Council bekraeftes/godkendes efter-
folgende 1 Debt Management Committee (DMC), jf. herved beskrivelsen i1 vores rapport af 31. oktober
2021, afsnit 4.1.

En yderligere problemstilling tilknyttes et analyseteam, som far ansvaret for at udfere den indledende
analyse af problemstillingens karakter, omfang samt forbyggende foranstaltninger til at standse fejlen (i
banken internt kaldet ”stop-the-tap” foranstaltninger). Denne analyse sammenfattes 1 en sakaldt Fact
Pack, der sammen med underliggende dokumentation danner grundlaget for vores review af bankens

indledende arbejde med problemstillingen.
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Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021 er bankens indledende analyser (Fact Packs) ikke
udtemmende, og analyserne indeholder f.eks. ikke modeller for beregning af kompensation eller endelige
anvisninger for permanente lgsninger pa de omfattede fejl. De indledende analyser afslutter saledes kun
bankens arbejde med en yderligere problemstilling 1 de tilfeelde, hvor det ansvarlige analyseteam har
konkluderet, at banken ikke har begaet fejl.

Fremdriften i bankens arbejde med de yderligere problemstillinger er afhaengig af den maengde ressour-
cer, der er til radighed for arbejdet, sammenholdt med problemstillingernes prioritering og kompleksitet.
Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021 udferes arbejdet med de enkelte yderligere problem-

stillinger parallelt af en reekke analyseteams.

Antallet af analyseteams er udvidet siden udarbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021, men som
beskrevet 1 rapporten er det vores vurdering, at det vil veere vanskeligt for banken at foretage yderligere
udvidelse af antallet af teams, herunder da de enkelte teams fortsat er meget afhaengige af noglepersoner
1 bankens IT-afdeling, afklaringer fra juridisk afdeling, og specialister fra driften, som har indgdende

kendskab til bankens forretningsprocesser og den historiske udvikling heri.

Som péapeget i vores rapport af 31. oktober 2021 indebeerer processen med parallelle analyser i flere teams
en risiko for, at bankens arbejde bliver for silopraeget, herunder at banken som folge heraf ikke identifi-
cerer problemer og fejl, som ligger 1 graenseomradet mellem det arbejde, som udferes af forskellige teams.
Desuden medferer den sekventielle tilgang til analysearbejdet en risiko for, at banken i forbindelse med
behandling af en yderligere problemstilling overser, at den nu konstaterede fejl skaber begrundet tvivl
om den konklusion, som banken er niet til i tidligere afsluttede analyser. Banken har siden 31. oktober
2021 redegjort for, at den forseger at imodega disse risici, herunder ved at sikre en hgjere grad af tveer-
gaende forankring af de enkelte problemstillinger hos programmets ledelseslag, og ved at sikre bedre og

mere frekvent kommunikation mellem de respektive analyseteams, jf. endvidere straks nedenfor.

Efter udarbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021, herunder i forbindelse med vores undersegelser
af det af banken efterfolgende udferte arbejde, har vi konstateret, at banken har foretaget en reekke tiltag
med henblik pa at sikre en mere helhedsorienteret analysetilgang, herunder navnlig p4 omrader, hvor

der er reel risiko for, at fejl har indbyrdes sammenhsang.

Som et eksempel pd ovenstdende mere helhedsorienterede tilgang kan nsevnes renteomradet, hvor en
raekke af de af banken konstaterede og behandlede yderligere problemstillinger har direkte sammenhaeng
med bankens evne til at beregne, tilskrive, opkraeve og foraeldelseshandtere renter i den enkelte inkas-
sosag, jf. herved f.eks. de yderligere problemstillinger nr. 17, 20, 22, 24 og 27. Banken har pa baggrund

af de erfaringer, som er opndet i1 forbindelse med “opdagelsen” af disse yderligere problemstillinger
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besluttet sig for at gennemfore en samlet analyse af renteomradet, som omfatter bankens IT-systemer og
deres funktionalitet til beregning og tilskrivning af renter, aftalegrundlaget med de enkelte kunder, for-
aldelseshandtering og deekning af renter, og hvor banken endvidere forholder sig til forretningsmaessige
og lovgivningsmeessige sendringer, som historisk har fort til forandringer 1 bankens forrentning af inkas-
sokundernes krav. Der henvises om hele renteomradet til afsnit 7.1, som ogsa beskriver vores overord-

nede observationer om arsagerne til de fejl, som er opstéet i forhold til hidndteringen af renter.

9.3 Status og tilgang til analyse af de yderligere problemstillinger

Som beskrevet i afsnit 1.2, har vi i forbindelse med udarbejdelsen af denne rapport besluttet at arbejde
med en sakaldt Gate-struktur, som beskriver status for de enkelte yderligere problemstillinger. Gate-
modellen beskaeftiger sig med de tre sidste faser i den sakaldte Stage-Gate-Model, som bankens arbejde

med de yderligere problemstillinger er organiseret omkring, og som er beskrevet i afsnit 3.1.1.

Strukturen i vores Gate-model beskriver et antal delmal — altsa "Gates” — som en problemstilling skal
passere fra det tidspunkt, hvor den identificeres af banken, og indtil problemstillingen kan afsluttes en-
deligt, herunder saledes, at der er begrundet formodning for, at bankens forrentningsprocesser og IT-

system understotter en fremadrettet drift, hvor problemstillingen ikke vil fore til fejl 1 inddrivelsen.

Strukturen bestar af 3 gates, der kan beskrives som folger:

Gate 1 (analyse, orientering og foranstaltninger til standsning):

Gate 1 omfatter bankens udarbejdelse af en indledende analyse (sakaldt Fact Pack), samt
indforelse af forelgbige foranstaltninger til at standse problemet og udsendelse af oriente-

ring til de potentielt bererte kunder, jf. Finanstilsynets pabud af 21. september 2020.3

Problemstillinger, som afsluttes af banken efter udarbejdelsen af den indledende analyse,
fordi banken konkluderer, at den ikke har begdet fejl (sdkaldte "non issues”) lukkes dog
efter Gate 1, i det omfang der ikke udestar rettelser af data, forretningsprocesser eller IT-

systemer, jf. nedenfor om Gate 3.

3 Af Finanstilsynets afgerelse af 3. december 2021 om forleengelse af den uvildige undersogelse fremgér herom, at vi lebende skal
undersege og vurdere “de foranstaltninger, som banken har truffet og treeffer i relation til de fire definerede hoveddrsager til fejlene
i bankens geeldsinddrivelse, og bankens analyser og konkrete gennemforelse af foranstaltninger i forhold til de yderligere 28 kendte
problemstillinger og eventuelle yderligere generelle problemstillinger i bankens geeldsinddrivelse, som mdtte blive afdwkket efter
meddelelsen af dette pabud” samt “bankens foranstaltninger til at identificere og kommunikere overfor de kunder, som er berort af
de fire hoveddrsager og alle yderligere identificerede problemstillinger”.
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Gate 2 (kompensation)

Gate 2 omfatter beregning og udbetaling af kompensation og erstatning til bankens kunder
1 det omfang dette er relevant i forhold til den omfattede problemstilling. Endvidere omfat-

ter Gate 2 orientering af kunderne om den udbetalte kompensation.

En problemstilling beskrives som havende passeret Gate 2, hvis banken har leveret doku-
mentation for sin beregning af kompensation, og hvis der er foretaget udbetaling eller mod-
regning pa baggrund af den beskrevne beregningsmodel. Banken skal 1 den forbindelse
ogsa have kommunikeret til alle berorte kunder om, hvorvidt kunden er berettiget til kom-

pensation og i sa fald hvor meget m.v.

Gate 3 (genstart)

Gate 3 omfatter rettelse af data og indlesning heraf i bankens IT-system (den sakaldte
“write-back”). Endvidere omfatter Gate 3 opdatering af bankens forretningsgange, kontrol-
ler og IT-systemer, saledes at der er begrundet formodning for, at bankens forrentnings-
processer og IT-system understotter en fremadrettet drift, hvor problemstillingen ikke vil

fore til fejl 1 inddrivelsen.4

For en problemstilling har passeret en af de pagaeldende gates skal arbejdet veere fuldfert i det omfang

det kan lade sig gore, dog sdledes at det f.eks. ikke er til hinder for passering af Gate 2, at der udestar

udbetaling af kompensation til kunder, som banken f.eks. ikke kan lokalisere eller udbetale til pga. blo-

keringer 1 NemKonto.

En problemstilling kan forst passere Gate 3, nar banken er klar til at genstarte inddrivelsen, uden at den
pagaeldende problemstilling vil fore til yderligere fejl, jf. dog ovenfor, om problemstillinger, som lukkes

efter Gate 1 fordi banken ikke har begéet en fejl (sdkaldte "non issues”).

Som naevnt 1 afsnit 9.2, er Gate-modellen et rapporteringsveerktgj til lebende rapportering om den aktu-
elle status pa og fremdrift i bankens arbejde. Gate-modellen beskeeftiger sig med de tre sidste faser i den
sdkaldte Stage-Gate-Model, jf. afsnit 3.1.1, men ma i ovrigt ikke forveksles hermed.

4 Af Finanstilsynets afgorelse af 3. december 2021 om forlaengelse af den uvildige undersogelse fremgar herom, at ”Ndr banken har
renset alle data og indlagt disse i bankens IT-systemer, alle kontroller er gennemfort og bankens IT-systemer til geeldsinddrivelse er

i almindelig drift, gennemgadr den uvildige undersoger de endelige systemimplementeringer og/eller systemcendringer.”
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Nogle af de yderligere problemstillinger har ikke passeret en gate siden udarbejdelsen af vores rapport
af 31. oktober 2021, enten fordi banken slet ikke har arbejdet med disse problemstillinger 1 den relevante
periode, eller fordi arbejdet ikke er tilendebragt. For disse yderligere problemstillinger anferer vi neden-
for, afsnit 9.4, alene en kortfattet redegerelse for en eventuel udvikling, som har fundet sted siden 31.
oktober 2021, herunder f.eks. hvis banken er kommet frem til mere praecise estimater for antallet af

berorte kunder eller for behovet for kompensation.

I den forbindelse bemerker vi ogsa, at der kan opsté behov for banken, for at justere pa tidligere tilende-
bragte processer. Bankens progression kan sédledes “ga baglaens” 1 Gate-strukturen, hvis f.eks. en indle-
dende analyse, som oprindeligt var lukket som et non issue, nu genabnes. Vi henviser 1 den forbindelse
til vores behandling af de yderligere problemstillinger nr. 6a og 16b, jf. afsnit 9.4.6 og 9.4.16, hvoraf det
fremgar, at banken har fundet det nedvendigt at genabne dens tidligere indledende analyser af problem-

stillingerne.

De forste 19 yderligere problemstillinger var beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021 baseret pa de
af banken leverede analysedokumenter samt ledsagende dokumentation. Som det fremgar af figuren ne-
denfor, har banken siden vores rapport af 31. oktober 2021 udarbejdet indledende analyser af yderligere
9 problemstillinger (nr. 20 til 28).

Et samlet overblik over de af genopretningsarbejdet omfattede yderligere problemstillinger kan illustre-

res saledes:

Figur 11— Ouersigt over de yderligere problemstillinger og status herpd
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Fortlebende observationsnummer
Bankens ID ("Additional Issue")

Beskrivelse

"Afsluttet"/"l gang" betyder, at problemstil-

"N/A" betyder, at problemstillingen ikke vil

lingen har passeret/befinder sig i den pa-
geeldende gate.

komme i den pageeldende gate, fx fordi
banken har vurderet, at den kan lukkes
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Antal kunder (sager), der potentielt
har krav pa kompensation og/eller
saldoberigtigelse

Kan kompensation eller saldorettelse

potentielt vaere pakreevet?

1 Fejl i afsluttede skiftesager Afsluttet | Igang | Afventer | 16.000 (sager) Under afklaring

> Is-gléirtenng af tilbagekaldte anmeldelser i uafsluttede skifte- Afsluttet 180 (sager) 0

3 Risiko for fejl i anmeldte krav Afsluttet \ 20 (sager) 0

4 1d Forkerte anmeldelser i dgdsboer I gang Afventer Afventer 840 (sager) Under afklaring

5 le Forkerte retsafgifter og sagsomkostninger i civile retssager Afventer Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring

6 1f Forkerte gebyrer og foreeldede renter i dgdsbossager Afventer Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring

7 2a Forrentning af rykkergebyrer Afsluttet Afsluttet Afventer 551.900 512.000
Opkraevning af for mange rykkergebyrer (Realkredit Dan-

8 2b mark og MDS) | gang | gang Afventer 42.000 42.000

9 3a Fejl i forbindelse med tilretning af sager i PF-systemet Afsluttet Afventer Afventer 4.500 Under afklaring

10 3b Fejl i forbindelse med tilretning af sager i PF-systemet Afsluttet Afventer Afventer Som ovenfor Under afklaring

5 Bemeerk at der er foretaget afrunding af antal, da der i mange tilfeelde er tale om skon.
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Bankens ID ("Additional Issue")

Beskrivelse

"Afsluttet"/"l gang" betyder, at problemstil-

"N/A" betyder, at problemstillingen ikke vil

lingen har passeret/befinder sig i den pa-
geeldende gate.

komme i den pageeldende gate, fx fordi
banken har vurderet, at den kan lukkes

Antal® potentielt bergrte kunder (sager)

Antal kunder (sager), der potentielt
har krav pad kompensation og/eller
saldoberigtigelse

Kan kompensation eller saldorettelse
potentielt vaere pakreevet?

Fejl i bankens interne kreditvurdering Afsluttet
Fejl i indberetning til RKI Afsluttet
Handtering af sarbare kunder Afsluttet 0
14 6a Lave eller negative morarenter i PF | gang Afventer Afventer 12.000 (sager) 750 (sager)
15 6b Hgjere morarenter i DCS end i PF Afsluttet Afventer Afventer 8.500 (sager) Under afklaring
16 6C Hgje morarenter i DCS Afsluttet Afventer Afventer 43.000 (sager) 0 Nej
17 7 Risikomarkeringer i bankens systemer Afsluttet 0 0 Nej
18 8a Opkreevning af for hgje sagsomkostninger fgr 2008 Afsluttet | gang Afventer 27.000 4-8.000 -
19 8b Opkreevning af for hgje sagsomkostninger efter 2008 Afsluttet 0 Under afklaring Nej
20 9a Sagsomkostninger potentielt lagt sammen med hovedstolen Afsluttet 0 0 Nej
21 9b Sagsomkostninger potentielt lagt sammen med hovedstolen Afsluttet 0 0 Nej
22 10 Manglende forhandling af meeglersalaerer (Home) Afsluttet Afsluttet 1.540 (sager) 1.231 (915 sager) -
23 1la Fejl ifm. indberetning af geeldsoplysninger til SKAT | gang Under afklaring 0 Nej
24 11b Fejl ifm. indberetning af geeldsoplysninger til SKAT | gang Under afklaring 0 Nej
25 12 Bankens handtering af personoplysninger, GDPR Afsluttet 250.000 0 Nej
26 13 Fejl i sager outsourcet til inkassobureauer | gang | gang Afventer 85.500 70.450
27 14 Nordania - forrentning af gebyrer samt opkraevning af for Afsluttet Afsluttet Afventer 13.411 13.411
mange rykkergebyrer
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Bankens ID ("Additional Issue")

Beskrivelse

"Afsluttet"/"l gang" betyder, at problemstil-

lingen har passeret/befinder sig i den pa-
geeldende gate.

"N/A" betyder, at problemstillingen ikke vil

komme i den pageeldende gate, fx fordi
banken har vurderet, at den kan lukkes

Antal® potentielt bergrte kunder (sager)

Antal kunder (sager), der potentielt
har krav pad kompensation og/eller
saldoberigtigelse

Kan kompensation eller saldorettelse
potentielt vaere pakreevet?
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Fejlagtig bogfaring Afsluttet 0 0 m
29 16a Manglende foreeldelsesdato i MDS (egenbeholdning) Afsluttet | gang Afventer 168 Under afklaring
30 16b Sammenleegning af geeldsposter i MDS I gang Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring
31 16¢ Manglende foreeldelsesdato i MDS (kundebeholdning) I gang Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring
32 16d Fejl i renteberegning i MDS | gang Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring
33 16e Fejl i forbindelse med opggrelsen af restpant I gang Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring
34 17a Fejl i renteberegning i DCS Afsluttet | gang Afventer | 480 Under afklaring
35 17b Fejl i forseldelseshandteringen i DCS Afsluttet | gang Afventer 600 Under afklaring
36 18a Manglende opfelgning pa betalingsaftaler Afsluttet \ \ 0 m
37 18b Manglende opfglgning p& betalingsaftaler | gang m Under afklaring | 250-500
38 18c Manglende opfelgning pa betalingsaftaler Afsluttet \ \ 0 Nej
39 18d Manglende opfelgning pa betalingsaftaler Afsluttet \ \ 0 Nej
40 19a Bagatelgreense for overbetalinger (under kr. 50) Afsluttet Afsluttet Afventer 12.804 12.804
41 19b Bagatelgraense for overbetalinger (over kr. 50) Afsluttet Afsluttet Afventer 900 669
42 20a gi(r)]\éeireDr(mjsgtemmelse (51150 WA 1) Gy LIS ) | gang Afventer Afventer 35.000 Under afklaring
43 20b Xg\lljerensstemmelse mellem AOP i aftalegrundlag og faktisk I gang Afventer Afventer 24.000 Under afklaring
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Fortlgbende observationsnummer

Bankens ID ("Additional Issue")

Beskrivelse

"Afsluttet"/"l gang" betyder, at problemstil-

"N/A" betyder, at problemstillingen ikke vil

lingen har passeret/befinder sig i den pa-
geeldende gate.

komme i den pageeldende gate, fx fordi
banken har vurderet, at den kan lukkes

Antal® potentielt bergrte kunder (sager)

Antal kunder (sager), der potentielt
har krav pad kompensation og/eller
saldoberigtigelse

potentielt vaere pakreevet?

Kan kompensation eller saldorettelse

Side 128 / 257

a4 20c Uoverensstemmelse mel[em amorteriseringsplaner i aftale- I gang Afventer Afventer | 400 Under afklaring

grundlag og opkraevning i DCS
45 | 21 | Slettede kunder Afsluttet | N/A_ | N/A__ | 4.000 0 | Nej |
46 22a.l E;';'tt()e;ﬁj)l DICEE (e e e 9y el hanieen enel MEEe) | gang Afventer Afventer 4.500 Under afklaring
47 | 22.a.ll Eg&féﬁj)l B3 (lEneits T ol Gl XomioE Sl vt | gang Afventer Afventer 8.000 Under afklaring
48 22b Forkert registrering af rentebetalinger | gang Afventer Afventer | 4.000 Under afklaring
49 22c Forkert virkningsdato for rentesendringer | gang Afventer Afventer 11.000 Under afklaring
50 22d Forkert rente pa aftalekontoen | gang Afventer Afventer ' Under afklaring Nej
51 23 Fejlagtig indberetning af geeldseftergivelseskode I gang Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring Nej
52 24a Hgjere rente ved rentetypeskifte | gang Afventer Afventer .

o - 12.000 Under afklarin

53 24b Manglende transparens i radgivning ifm. rentetypeskifte | gang Afventer Afventer "9
54 25 Omkostninger lagt sammen med hovedstolen Afsluttet _ Afventer 5.200 sager 0 Nej
55 26a Kautionister - forkert omregistrering i DCS | gang Afventer Afventer 5.400 0 Nej
56 26b Kautionister - Handtering af sager vedr. Veekstfonden | gang Afventer Afventer 280 0 Nej
57 26¢ Kautionister - Forkert registrering af begraensede kautioner | gang Afventer Afventer 11.600 Under afklaring
58 26d PF - Indberetning til Skattemyndighederne | gang Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring
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Fortlgbende observationsnummer

Bankens ID ("Additional Issue")

Beskrivelse

"Afsluttet"/"l gang" betyder, at problemstil-

"N/A" betyder, at problemstillingen ikke vil

lingen har passeret/befinder sig i den pa-
geeldende gate.

komme i den pageeldende gate, fx fordi
banken har vurderet, at den kan lukkes

Antal® potentielt bergrte kunder (sager)

Antal kunder (sager), der potentielt
har krav pad kompensation og/eller
saldoberigtigelse

59 26e Kaution - fejl ved indfriet akkordaftale Afventer Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring
60 26f Kautionister - manglende nedskrivning af kautionsbelgb Afventer Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring
61 27 Tilskrivning af rentes rente pa lovbestemt rente I gang Afventer Afventer 16.000 Under afklaring
62 28 Fejl i foreeldelsesdatoen for renter ved nye sager i DCS Afsluttet _ Afventer 0 0

63 29 Fejl i Danske Prioritet Plus sager I gang Afventer Afventer <2.000 (sager) <100

64 30 Fejl vedr. sager vedr. Aktiv Kapital | gang Afventer Afventer Under afklaring <100

65 31 Ufordelagtige frivillige forlig | gang Afventer Afventer Under afklaring <100

66 32 Daekningsraekkefglge i betalingsaftaler | gang Afventer Afventer Under afklaring <500

67 33 Manglende reduktion af meddebitors geeld | gang Afventer Afventer Under afklaring <200

68 34 Bogfaringsfejl i skiftesager Afventer Afventer Afventer Under afklaring <20

69 35 Ilf;]jl i foreeldelse med manglende underskrift af betalingsafta- Afventer Afventer Afventer Under afklaring <10

70 36 Fejl i suspension af renteberegning i bankens filialer | gang Afventer Afventer | Under afklaring | <500

71 37 Fejl ved overfarsel fra "RD 20 % garanti" til DCS | gang Afventer Afventer 8.000 - 9.000 100 - 1.000

72 38 Manglende handtering af betalinger fra kunderne | gang Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring
73 39 Manglende kommunikation ved aendring af rentetype | gang Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring
74 40 Yderligere fejl i PF-systemet Afventer Afventer Afventer ~1.000 <100
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I forhold til angivelserne i skemaet ovenfor bemeerkes, at tallet i 2. kolonne indikerer det nummer, som
banken anvender for den pagaldende yderligere problemstilling. I den forbindelse har vi desuden med-
taget seerskilte raeekker for delproblemstillinger, 1 det omfang de er udtryk for selvsteendige problemstil-
linger, som reelt behandles separat af banken. Som det fremgar af figuren ovenfor, er det relevant for en
raekke af de yderligere problemstillinger, hvor delproblemstillinger inden for samme hovedproblemstil-
ling ikke er lige langt i forhold til den 1 denne rapport anvendte Gate-struktur, jf. herved f.eks. yderligere
problemstilling nr. 16 om pantebrevssystemet MDS.

De tre kolonner vedrerende rapportens Gate-struktur illustrerer bankens fremdrift, idet angivelsen af ”i
gang” illustrerer, at banken aktuelt arbejder med en problemstilling indenfor en gate, mens ”Afsluttet”
angiver, at en gate er passeret, jf. ovenfor, afsnit 9.3. I den forbindelse er det som anfort ovenfor veesent-
ligt at understrege, at angivelsen af, hvorvidt en gate er afsluttet/passeret, er udtryk for en vurdering vi
har foretaget, og hvor vi forholder os til, om banken i al vaesentlighed har afsluttet de aktiviteter, som er
nedvendige for at passere gaten. Heri ligger ogsa, at banken kan have steorre eller mindre udestidender
indenfor gaten, selvom vi har angivet, at en gate er afsluttet. Der henvises til beskrivelsen heraf i de

enkelte underafsnit 1 afsnit 9.4.

Angivelsen af "Afventer” anvendes 1 forhold til problemstillinger, som har passeret en gate, men hvor
banken ikke aktuelt har allokeret et analyseteam til 1 indeveerende 6 méaneders planlaegningsperiode at
feerdiggere den naeste gate. Afventer behover derimod ikke at betyde, at der slet ikke arbejdes med pro-
blemstillingen 1 banken. Angivelsen af ”"N/A” anvendes f.eks. 1 Gate 2 og 3 1 forhold til problemstillinger,
som banken har lukket efter afslutning af Gate 1 med en konklusion om, at der ikke er begaet fejl i

banken.

Angivelse 1 kolonnen antal potentielt bererte kunder angiver, hvor mange kunder, der samlet set kan
vaere berort af en given problemstilling, uden at der nedvendigvis heri ligger, at de pagaldende har et
okonomisk krav mod banken eller krav pa rettelse af saldoen pa deres gald. Angivelsen i kolonnen ved-
rerende antallet af kunder, der potentielt er berettiget til kompensation og/eller rettelse af saldoen indi-
kerer som udgangspunkt det antal kunder, som efter bankens oplysninger kan have krav pa kompensa-
tion eller nedskrivning af geelden. Hvis der bag tallet er anfort "sager” 1 parentes, indikerer tallet dog
ikke kunder men sager, hvortil bemeerkes, at hver kunde kan veere debitor pa flere sager i banken, og at

hver sag kan have flere haeftende debitorer.

Angivelsen af enten ”Ja” eller "Nej” i kolonnen kompensation eller saldoberigtigelse pakraevet, angiver,
om en kompensation eller saldoberigtigelse potentielt kan veere pakraevet for en eller flere af bankens
kunder. For de problemstillinger, hvor det endnu er uklart, om dette er tilfeeldet, har vi anfort ”Ja”, ogsa
selvom banken f.eks. vurderer, at det er usandsynligt, at problemstillingen kan pavirke saldoen for geel-
den.
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94 Beskrivelse af de enkelte yderligere problemstillinger

De folgende afsnit indeholder en gennemgang af alle yderligere problemstillinger fra nr. 1 til 40. Pro-

blemstillingerne kan overordnet inddeles 1 tre grupper:

Yderligere problemstilling nr. 1-19: Beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021 pa baggrund af
bankens indledende analyser (Fact Pack), jf. Gate 1, afsnit 9.3.
Denne rapport indeholder en status pa bankens fremdrift pa
alle problemstillingerne. Som naevnt, afsnit 9.1, ovenfor har
banken pabegyndt eller feerdiggjort udbetaling af kompensa-
tion pa yderligere problemstilling nr. 2, 10, 14, 16a og 19, jf.
Gate 2, afsnit 9.3.

Yderligere problemstilling nr. 20-28: Beskrevet i denne rapport pa baggrund af bankens indledende
analyser (Fact Pack), jf. Gate 1, afsnit 9.3.

Yderligere problemstilling nr. 29-40: Banken har ikke ferdiggjort indledende analyser, og denne
rapport inkluderer saledes udelukkende en kort beskrivelse af

problemernes karakter og forventede omfang.

9.4.1 Yderligere problemstilling nr. 1 - Fejl i forbindelse med retssager og skiftesager

Yderligere problemstilling nr. 1 vedrerer bankens anmeldelse af potentielt fejlbeheeftede krav i skiftesa-
ger (konkursboer, rekonstruktioner, geeldssaneringer og dedsboer), som folge af de fire hovedarsager samt
de yderligere problemstillinger, som potentielt pavirker opgerelsen og retskraften af kundens samlede

saldo.

Pa tidspunktet for vores rapport af 31. oktober 2021 var banken i dialog med Domstolsstyrelsen. Denne
dialog er endnu igangveerende, og banken har dermed endnu ikke iveerksat kompensationsudbetalinger
(Gate 2, jf. afsnit 9.3 ovenfor). De falgende afsnit indeholder dog visse observationer og opfelgning i forhold

til det, som var anfort i vores rapport af 31. oktober 2021.

Vi bemearker 1 den forbindelse indledningsvist, at omfanget af delproblemstillinger under denne yderli-
gere problemstilling nr. 1 er udvidet betydeligt siden vores rapport af 31. oktober 2021, og at problemstil-
lingerne dermed ikke leengere begraenser sig til anmeldelser i skiftesager. Banken behandler sdledes ogséa
1 forbindelse med yderligere problemstilling nr. 1 delproblemstillinger vedrerende sagsomkostninger ifm.

almindelige civile retssager, jf. umiddelbart nedenfor.
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9.4.1.1 Nye delproblemstillinger

Pa tidspunktet for vores rapport af 31. oktober 2021 havde banken inddelt yderligere problemstilling nr.
11 tre delproblemstillinger:

1. Delproblemstilling 1a, der omhandler afsluttede skiftesager, hvor banken, som folge af fejl 1 det
anmeldte krav, potentielt har modtaget et hgjere dividendebelob end det, som banken var beret-

tiget til, hvilket kan have fort til tab for de ovrige kreditorer.

2. Delproblemstilling 1b, der omhandler bankens handtering af tilbagekaldte anmeldelser i 178 uaf-
sluttede skiftesager, hvor tilbagekaldelsen har medfort praeklusion af bankens krav overfor kun-
den i skifteretssagen, og hvor problemstillingen vedrerer bankens ret til at inddrive den fulde

restfordring overfor eventuelle meddebitorer eller kautionister.

3. Delproblemstilling 1c¢, der omhandler risiko for fejl 1 tilretningsprocessen som folge af bankens
fejlbeheeftede korrektionsproces (problemstilling nr. 3) for genanmeldelser 1 16 skiftesager, og

hvor der ikke er taget hojde for de yderligere problemstillinger.

Vi kan hertil oplyse, at banken efterfelgende har udvidet dens behandling af yderligere problemstilling
nr. 1 med tre yderligere delproblemstillinger. Disse nye problemstillinger omfatter folgende, der beskri-

ves nermere nedenfor:

4. Delproblemstilling 1d, der omhandler forkerte anmeldelser 1 840 dedsboer vedrerende krav, som

inddrives via PF-systemet,

5. Delproblemstilling 1e, der omhandler forkerte retsafgifter og sagsomkostninger i almindelige ci-

vile retssager, og

6. Delproblemstilling 1f, der omhandler forkerte gebyrer og foreeldede renter i dedsbosager

Vi kan af bankens materiale udlede, at banken forst forventer at opstarte sine indledende analyser (Gate
1, jf. afsnit 9.3) af disse nye delproblemstillinger i perioden april til juni 2022, og at banken endnu ikke
har kunnet fastseette det endelige antal af berorte kunder. De folgende beskrivelser er saledes af meget
forelobig karakter.
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9.4.1.1.1 Delproblemstilling 1d om forkerte anmeldelser 1 840 dedsboer fra PF-systemet

Denne problemstilling blev allerede delvist adresseret i vores rapport af 31. oktober 2021, idet vi kunne
beskrive, at banken i omkring 840 dgodsbosager havde anvendt en forkert brevskabelon i forbindelse med
anmeldelsen af krav i dedsboer, hvorfor krav fra ikke-korrigerede sager er blevet betragtet som endeligt
anmeldte krav 1 stedet for forelgbigt anmeldte via en sakaldt "proformaopgerelse”. De indledende analy-
ser viste, at de forkerte anmeldelser har medfert, at banken 1 yderligere 144 sager har modtaget for meget

1 dividende.

V1 har noteret os, at banken 1 januar 2022 skriftligt har oplyst Finanstilsynet om andre tal vedrerende
berorte sager i relation til denne delproblemstilling. Forskellen skyldes, at der for sa vidt angar antallene
1 det naevnte brev er valgt en afgreenset periode, nemlig perioden fra Finanstilsynets pabud af 21. sep-
tember 2020 om at standse geeldsinddrivelsen for sager med en ikke-ubetydelig risiko for overopkreevning
og indtil den 26. august 2021, hvor banken endeligt standsede dens praksis med anvendelse af sdkaldte

“proformaopgerelser”’ vedrorende krav i PF-systemet i forbindelse med skiftesager.

Banken har til os oplyst, at den i denne periode alene har identificeret en for hej udbetalt dividende i tre
sager, hvoraf to er udbetalt pa baggrund af krav, som banken ikke selv har anmeldt, men som f.eks. er
registeret pa baggrund af oplysninger fra tinglysningen. Banken mener pa denne baggrund, at risikoen

for overbetaling har vaeret begraenset 1 perioden siden udstedelsen af pabuddene.

Banken oplyser om denne delproblemstilling, at den er 1 dialog med Domstolsstyrelsen om den fremad-
rettede behandling af de berorte sager. Det mé endvidere forventes, at denne delproblemstilling i relation
til udbetaling af kompensation vil skulle lgses pa samme vis som delproblemstilling 1a. Banken har i den
forbindelse den samme udfordring, som vedrerende delproblemstilling 1a, idet banken i begge delpro-
blemstillinger kan have modtaget for meget dividende, hvorfor der nu skal treeffes beslutning om even-
tuelle genabninger af skiftesagerne og genberegning af dividende samt udbetaling til en endnu ikke kendt

masse af gvrige kreditorer og/eller arvinger, jf. nedenfor, afsnit 9.4.1.2.

9.4.1.1.2 Delproblemstilling 1e om forkerte retsafgifter og tildelte sagsomkostninger i1 almindelige

retssager”

Denne problemstilling blev ogséa delvist adresseret 1 vores rapport af 31. oktober 2021, idet banken ultimo
september 2021 havde registreret en intern heendelse (ORIS-indberetning) omkring et potentielt problem
relateret til storrelsen af retsafgifter og sagsomkostninger i sager, hvor geelden som folge af de avrige fejl,

herunder de fire hovedarsager, havde veeret opgjort forkert.
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Vi har siden da faet tilsendt bankens ORIS-indberetning herom, og det er desuden blevet bekreeftet, at

problemstillingen som en del af Athens-programmet behandles som Delproblemstilling 1le.

Problemstillingen skyldes, at retsafgifter og sagsomkostninger historisk er blevet beregnet og tildelt som
en andel af det inddrevne krav, hvorfor et for hejt krav kan have medfert et for hejt beregningsgrundlag
og dermed en forkert opgerelse af afgifterne og sagsomkostningerne. Som konsekvens heraf, kan kun-
derne have et yderligere krav pa kompensation for de for hgje afgifter og sagsomkostninger. Banken an-
forer, at problemstillingen afdeekkes neermere af banken, og at alle berorte kunder vil skulle kompense-

res, nar analysearbejdet er afsluttet.

Som beskrevet i1 afsnit 4.4 om bankens forebyggende foranstaltninger i saerlige sager, herunder skiftesa-
ger og retssager, har banken implementeret et fuldt stop for anmeldelsen af krav i skiftesager og for
anlaeggelse af almindelige civile retssager. I de ganske fa undtagelsestilfeelde, hvor der internt i banken
alligevel gives en seerlig tilladelse til at anmelde et krav, vil sagen forst blive underkastet en manuel
korrektionsproces. Banken har derudover, som beskrevet i afsnit 4.2, implementeret en udvidet Pause-
logik, der suspenderer betalingsordninger. Banken ses saledes at have gennemfort foranstaltninger, der

imedegar risikoen for, at delproblemstilling 1e vil medfore yderligere overopkraevning af kunder.

9.4.1.1.3 Delproblemstilling 1f om forkerte gebyrer og renter i dedsbosager

Problemstillingen indebeerer, at banken kan have opkraevet uberettigede renter/gebyrer 1 insolvente
dedsbosager, som er anmeldt direkte fra bankens almindelige systemer, og hvor kravene saledes aldrig

har veeret overfort til inkassosystemerne (DCS og PF).

Vi kan af bankens materiale, herunder den tilsendte ORIS-indberetning herom, udlede, at banken blev
bekendt med delproblemstilling 1f 1 august 2021. Vi har dog ferst modtaget bankens ORIS-indberetning
1 kopi 1 februar 2022, hvorfor problemstillingen ikke var neevnt i vores rapport af 31. oktober 2021.

Banken har beskrevet, at fejlen er blevet identificeret som led 1 det generelle analysearbejde 1 geeldsind-
drivelsessagen (dvs. Athens-programmet). Herigennem er banken blevet opmeerksom pé, at bestemte
regler vedrerende renter og gebyrer ikke har veeret beskrevet 1 bankens procedurer, og heller ikke har

veeret inkluderet 1 opleering af medarbejdere.

Péa vores foresporgsel har banken den 2. maj 2022 supplerende oplyst, at problemstillingen vedrerer de
insolvente dedsbosager, hvor banken muligvis ikke har sikret, at der er sket en rentenulstilling og slet-
ning af gebyrer, nar kunden er ded. Banken vil efter det oplyste undersoge, om dette bor sikres inden den
endelige anmeldelse af retskravet. Konsekvensen kan ifglge banken vare, at banken har modtaget for

meget 1 dividende pga. de uberettigede renter og gebyrer. Der er derfor behov for at analysere den
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nuveerende proces for at afklare, om den lever op til geldende lovgivning. Ifslge banken bor denne pro-
blemstilling kun have en negativ pavirkning pa de kunder, hvor banken har modtaget dividende, og hvor

der sdledes kan veere modtaget for meget.

Analysearbejdet for sa vidt angar denne delproblemstilling er efter vores forstdelse ikke sa fremskredent,
at banken er naet til nogen konklusioner endnu. I bankens ORIS-indberetning angives det, at omfanget
af problemet ikke er kendt, men at nedvendige tiltag til standsning af problemstillingen er implemente-
ret, og at der saledes ikke foreligger en risiko for problemstillingens fortsaettelse, jf. umiddelbart ovenfor,

og afsnit 4.2.

9412 Status pd bankens dialog med Domstolsstyrelsen

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi, at banken pa davaerende tidspunkt var i dialog med Doms-
stolsstyrelsen om, hvordan den narmere oprydning og eventuelle kompensation skal handteres 1 relation
til delproblemstilling 1a og de ca. 14.000-16.000 sager, hvor banken har fiaet udbetalt for meget 1 divi-
dende.

Den forelobige arbejdstese var, at en eventuel genoptagelse og efterudlodning i skiftesagerne efter ban-
kens opfattelse matte afvente, at banken havde faet overblik over alle de yderligere problemstillinger,
herunder saledes, at afsluttede skiftesager ikke skal genoptages mere end én gang. Vi bemaerkede 1 rap-
porten, at det dog var usikkert, hvorvidt de anforte sager kan og skal genoptages, og herunder 1 givet fald

om genoptagelse vil veere begraenset til dividende, som er udbetalt 1 en given periode.

Siden rapporten af 31. oktober 2021 har vi fra banken modtaget beskrivelser af bankens dialog med Dom-
stolsstyrelsen. Banken har oplyst, at der er nedsat en arbejdsgruppe i et samarbejde mellem banken og
Domstolsstyrelsen med henblik pa at arbejde mod en lgsning for sa vidt angar problemerne vedrerende
de lukkede skiftesager. Banken har i den forbindelse oplyst, at dialogen med Domstolsstyrelsen ikke er
begraenset til de ovennaevnte 14.000 — 16.000 sager, der omfattes af delproblemstilling 1a, men at dialogen

ogsa omhandler lukkede skiftesager i relation til andre yderligere problemstillinger.

Arbejdsgruppen bestar ifolge banken af seks medarbejdere fra banken og fire medarbejdere fra Domstols-
styrelsen. Der afholdes lobende mader mellem de to grupper, hvor banken giver en opdatering pa hele
projektet og pavirkningen pa de lukkede skiftesager, hvortil Domstolsstyrelsen har mulighed for at stille
konkrete spergsmal, som gennemgas og diskuteres. Bankens méalssetning for arbejdet er, at der sikres en
ensartet praksis for behandlingen af de lukkede skiftesager ved landets forskellige domstole samt at
sikre, at den praktiske gennemforelse af kompensation i disse sager sker bedst muligt, saledes at kom-
pensation sa vidt muligt kan udbetales til den eller de personer (kreditorer, arvinger m.v.), som har lidt
et tab.
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Det bemeerkes, at arbejdsgruppen kan praesentere anbefalinger, men at Domstolsstyrelsen ikke kan
traeeffe endelige beslutninger pa vegne af de respektive domstole. I sidste ende vil f.eks. beslutningen om
at genoptage en konkret konkurssag skulle treeffes af den skifteret, hvor sagen 1 sin tid er blevet behand-
let.

Det er bankens forventning, at udbetaling i skiftesagerne, som falge af arbejdets kompleksitet og omfang,

ikke kan igangsaettes for i 2023. Vi vil folge op herpa i den videre undersegelse.

9.4.2 Yderligere problemstilling nr. 2 - Renter af rykkergebyrer og for mange rykkergebyrer

9.4.2.1 Problemstillingens karakter og omfang

Yderligere problemstilling nr. 2a vedrerer bankens forrentning af rykkergebyrer, som er opkreevet i med-
for af rentelovens § 9b i perioden fra den 1. juli 2005 og indtil den 3. september 2020. Endvidere angar
yderligere problemstilling nr. 2b bankens beregning af for mange rykkergebyrer i forhold til bankens

kunder.

Vedrorende delproblemstilling nr. 2a har banken pa baggrund af ekstern juridisk radgivning vurderet,
at banken ikke har veeret berettiget til at beregne renter af et rykkergebyr, som er opkraevet 1 medfor af
rentelovens § 9b, medmindre rykkergebyret udger en del af domsbelgbet 1 en dom, jf. rentelovens § 8a.
Historisk har banken imidlertid som folge af fejl 1 data 1 bankens systemer beregnet renter af sidanne

rykkergebyrer, ogsa i tilfaelde hvor gebyrerne ikke har kunnet forrentes 1 medfer af rentelovens § 8a.

Bankens periodeafgreensning skyldes, at rentelovens § 8a, blev indsat 1 renteloven ved lov nr. 554 af 24.
juni 2005, som tradte i kraft den 1. juli 2005, og at banken den 3. september 2020 opherte med at palaegge
nye rykkergebyrer.

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 forekommer problemstillingen bade i Danmark og i
Norge. Efter aftale med Finanstilsynet behandler vi i denne rapport kun problemstillingen for sa vidt

angar kunder 1 Danmark.

Banken har oplyst, at den pr. 2. maj 2022 har udbetalt kompensation til ca. 422.000 af de ca. 512.000
kunder, som har vaeret berert af delproblemstilling nr. 2a. Banken har saledes efter det oplyste udbetalt
kompensation til langt sterstedelen af de kunder, som er berart af yderligere problemstilling nr. 2. Ban-
ken har efter det oplyste udbetalt kompensation til yderligere 2.000 kunder den 5. maj 2022, hvorefter
banken mener at have udbetalt kompensation til alle de kunder, som banken er 1 stand til at udbetale til

pa nuvaerende tidspunkt, hvilket ogsa er beskrevet neermere nedenfor i1 afsnit 9.4.2.6.2.
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For delproblemstilling nr. 2a, som omhandler forrentning af gebyrer, har banken saledes passeret Gate

21 den gate-struktur, som er beskrevet ovenfor 1 afsnit 9.3.

For delproblemstilling nr. 2b har banken endnu ikke udbetalt kompensation til samtlige de berorte kun-
der, jf. nedenfor afsnit 9.4.2.1.1.

I forhold til omfanget af yderligere problemstilling nr. 2 som helhed bemerkes, at problemstillingen har
berort et stort antal kunder, men at der i forhold til den enkelte kunde alene har vaeret tale om en belgbs-
meessig mindre pavirkning og deraf foelgende mindre risiko for overopkraevning. Banken har saledes op-
lyst, at ca. 271.000 af de ca. 422.000 kunder, som banken har udtalt kompensation til pr. 2. maj 2022, har
faet udbetalt et belgb pa under kr. 10. De resterende ca. 151.000 kunder har i gennemsnit faet udbetalt
kr. 62, inkl. tidskompensation.

9.4.2.1.1 Vedrerende yderligere problemstilling 2b om opkraevning af for mange rykkergebyrer

Banken har i forbindelse med sin handtering af problemstillingen vedrerende forrentning af rykkergeby-
rer identificeret en ny problemstilling, som vedrerer det forhold, at banken i nogle tilfeelde har opkraevet

flere rykkergebyrer, end banken var berettiget til.

Det er vores forstaelse, at banken fortsat er ved at undersege omfanget af delproblemstillingen, hvilket
inkluderer identifikation af bererte kunder, samt kommunikation og udbetaling af kompensation til
disse. Det er endvidere oplyst af banken, at problemstillingen som beskrevet ovenfor behandles under

yderligere problemstilling nr. 2. som delproblemstilling nr. 2b

Banken har estimeret, at omkring 42.129 kunder er berert af denne delproblemstilling. I den forbindelse
er ca. 40.000 Realkredit Danmark-kunder, mens de resterende 2.129 er kunder, som er registreret i pan-
tebrevssystemet, MDS. Tallene er behaftet med usikkerhed, idet banken ikke har faerdiggjort dens ana-
lyser heraf. Banken har dog oplyst, at der den 5. maj 2022 er sket udbetaling af kompensation til de MDS-

kunder, som banken er i stand til at udbetale til pd nuverende tidspunkt.

Banken har oplyst, at banken har indfert manuelle foranstaltninger i1 Realkredit Danmarks systemer,
der skal sikre, at sager fra Realkredit Danmark ikke oversendes til ekstern inkassovirksomhed eller til
retten med for mange palagte rykkergebyrer. Det er endvidere oplyst, at kontrollen sikrer, at rykkerge-
byrer og inkassogebyrer ikke er "lagt sammen” inden overforsel af kravene til PF-systemet, og at rykker-
gebyrer midlertidigt er sat til nul i Realkredit Danmarks inddrivelsessystem.
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Vi har ikke pr. den 2. maj 2022 modtaget naermere information om bankens behandling af delproblem-

stilling 2b. Delproblemstillingen vil derfor ikke blive behandlet neermere i1 denne rapport.

9.4.2.2 Forebyggende foranstaltninger vedrorende delproblemstilling 2a

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 har banken indfort to tiltag for at standse beregningen

af renter pa rykkergebyrer.

Det forste tiltag gar ud p4a, at banken siden den 3. september 2020 er stoppet med at opkreve rykkerge-

byrer, indtil det er muligt at sikre, at bankens systemer ikke beregner renter af rykkergebyrer.

Det andet tiltag er bankens generelle Pause-logik, hvorefter banken ikke leengere beregner og tilskriver
rente for den geeld, som er registreret i bankens inddrivelsessystemer, og hvorefter banken i gvrigt 1 vidt
omfang har suspenderet kundernes betalingsordninger. For en narmere beskrivelse af bankens Pause-

logik henvises i gvrigt til afsnit 4.2.

Vi finder overordnet, at bankens tiltag medferer, at risikoen for yderligere overopkrasevning som folge af,

at banken har beregnet renter af gebyrer, ma betegnes som ubetydelig.

9.4.2.3 Kunder berort af delproblemstilling 2a

Som beskrevet i1 vores rapport af 31. oktober 2021 havde banken oprindeligt ansléet, at ca. 346.400 kun-
der var berert af yderligere problemstilling nr. 2. Kunderne er identificeret ved, at banken har gennem-
gaet transaktionshistorikken fra 2010 og frem for samtlige kunders konti med henblik pa at konstatere,
hvilke kunder, der er blevet palagt et rykkergebyr efter den 1. juli 2005. For s& vidt angar perioden for

2010 har banken anvendt en anden metode, som er beskrevet neermere nedenfor, afsnit 9.4.2.5.1.1.1.

Efter ovennaevnte estimering af antal bererte kunder har banken imidlertid identificeret to nye typer af

rykkergebyrer, som ikke var inkluderet i den oprindelige udsegning af bererte kunder.

Banken har i den forbindelse oplyst, at banken har konstateret, at ca. 512.000 kunder rent faktisk er
berort af problemstillingen og dermed er berettiget til kompensation. Som det fremgar af nedenstaende
figur, er storstedelen af de bererte kunder blevet palagt et eller flere rykkergebyrer i banksystemet
FEBOS.
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Figur 12 — Antal berorte kunder fordelt pd it-systemer

Antal bergrte kunder
FEBOS-kunder, som ikke er overfort til DCS 434.100
FEBOS-kunder, som er overfort til DCS 73.800
MDS-kunder (pantebrevssystemet), som er overfort til DCS 2.200
PF-kunder (Realkredit Danmark) 1.900
Samlet 512.000

Bemeerk i forbindelse med ovenstaende figur, at der efter det oplyste ikke beregnes rente af rykkergebyrer
1 pantebrevssystemet, MDS, hvorfor kunderne alene er berort af problemstillingen i dette system, safremt

de efterfolgende er blevet overfort til inddrivelsessystemet, DCS, hvor der beregnes rente af gebyrerne.

Bemerk endvidere, at der efter det oplyste ikke tilskrives yderligere rykkergebyrer 1 inddrivelsessyste-
met, DCS, hvorfor kunder, som er registreret i DCS, alene er relevante, safremt de har faet tilskrevet et

rykkergebyr i et andet system, inden overforslen til DCS.

I forhold til bankens udsegning af kunder har vi forstaet, at banken har relevante data tilgaengelige i
elektronisk form for perioden 2010 — 2021. I den udstraekning data har veaeret tilgeengelige 1 elektronisk
form, har banken kunnet fastsla direkte gennem udsegning i de pageldende data, hvilke kunder, der er

blevet palagt et eller flere rykkergebyr.

For perioden 2005 - 2010 har data imidlertid ikke veeret tilgeengelige i1 elektronisk form, og banken har
derfor mattet udtreekke data fra PDF-kopier af kundernes kontoudtog. I den forbindelse har banken an-
vendt en sakaldt scraping metode, som har til forméal at konvertere data i PDF-filerne til et struktureret
databaseformat. Metoden har ikke kunnet anvendes pa alle kunder, og der er derfor en risiko for, at
banken ikke har identificeret alle kunder, som har veeret bergrt af problemstillingen i perioden 2005 til
2010. Banken har oplyst, at det drejer sig om ca. 7.500 kunder (svarende til 0,98 %), hvor det pa grund af
dataproblemer ikke er lykkedes at fastsla, om de er blevet palagt et rykkergebyr. Banken har saledes
veeret nodsaget til at se bort fra disse kunder, selvom de kan have modtaget et rykkergebyr. For en neer-
mere beskrivelse af bankens udsegning af potentielt bergrte kunder henvises til afsnit 9.4.2.5.1.1 neden-

for om beregningsmodellen for banksystemet FEBOS.
9.4.2.4 Orientering af kunder vedrorende delproblemstilling 2a
I vores rapport af 31. oktober 2021 er det anfert, at banken havde fremsendt informationsbreve til ca.

346.000 kunder. Brevene indeholdt en orientering om, at kunderne tidligere var blevet palagt et rykker-

gebyr, og at banken var 1 gang med at undersege, hvorvidt kunden havde betalt renter af rykkergebyret.
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Af brevet fremgik det endvidere, at kunden ikke behovede at foretage sig noget, og at banken ville vende
tilbage med yderligere oplysninger. I brevet blev der ogsa henvist til bankens hjemmeside, hvor kunden

kunne lese mere om problemstillingen.

Banken har saledes indledningsvist haft en tilgang til kommunikation, hvor banken informerede de po-
tentielt bererte kunder forholdsvist tidligt 1 processen med henblik pa at orientere kunderne igen 1 for-
bindelse med afslutningen af bankens undersogelse og eventuel udbetaling af kompensation.

Som beskrevet 1 afsnit 9.4.2.3 vedrerende berorte kunder, har banken efter udsendelse af de oprindelige
informationsbreve identificeret yderligere rykkergebyrtyper, som banken har forrentet. Dette har med-
fort et fornyet behov for at orientere kunder, herunder bade kunder, som allerede havde modtaget kom-
pensation for de oprindeligt identificerede gebyrtyper, og kunder, som ikke tidligere havde veeret identi-

ficeret som berart af problemstillingen.

I disse scenarier har banken valgt en anden tilgang til kommunikation, idet banken 1 disse situationer
har valgt, at de berorte kunder forst skal orienteres i forbindelse med udbetaling af kompensationen. Det
samme galder for en gruppe af kunder, som tidligere har modtaget kompensation, men hvor banken
efterfolgende har konstateret, at kunderne havde modtaget en for lav kompensation som felge af en fejl 1

bankens beregningsmodel, hvilket er neermere beskrevet i afsnit 9.4.2.5.1.1.6.

Banken har oplyst, at den pr. den 2. maj 2022 har forsegt at afsende et brev til alle potentielt bererte
kunder. Det vaere sig enten et brev med oplysning om, at kunden potentielt er berort af problemstillingen,
og at banken vil vende tilbage med yderligere oplysninger, eller et brev med oplysningen om, at banken

har udbetalt kompensation til kunden som felge af problemstillingen.

Banken har endvidere oplyst, at en reekke kunder imidlertid ikke har modtaget noget informationsbrev
fra banken, selvom banken var af den opfattelse, at brevene var afsendt. Dette skyldes, at kunderne 1
bankens it-system har veeret registreret med en markering, som angiver, at kundens adresseoplysninger
er forbundet med usikkerhed, hvilket har medfert, at systemet har blokeret for afsendelse af fysiske breve
til disse kunder. Banken har imidlertid ikke veeret opmaerksom péa dette, fordi systemet ikke har givet en
fejlmelding om, at brevene ikke kunne afsendes. Banken har i den forbindelse oplyst, at den pa et senere
tidspunkt pa ny vil forsege at sende en orientering til disse kunder, men banken har ikke oplyst en spe-

cifik tidshorisont herfor.

9.4.2.5 Beregning af kompensation for delproblemstilling 2a

Banken har for de bererte kunder undersogt, 1 hvilket omfang kunderne er berettiget til kompensation. I

den forbindelse har banken udarbejdet eller er i faeerd med at udarbejde udkast til dokumentation for
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beregningsmodeller for alle fire it-systemer, som er berort af denne problemstilling — dvs. det generelle
banksystem (FEBOS), pantebrevssystemet (MDS), bankens primaere inddrivelsessystem (DCS), og ban-

kens inddrivelsessystem for krav, der hidrerer fra Realkredit Danmark (PF).

Vi bemeaerker 1 den forbindelse, at banken alene har fremsendt udkast til bankens dokumentation af be-

regningsmodellerne. Vi har sdledes den 2. maj 2022 modtaget bankens seneste udkast til dokumentation
af beregningsmodellerne for it-systemerne FEBOS, DCS og MDS, hvortil banken tager forbehold for yder-

ligere rettelser. Vi har ikke modtaget en beregningsmodel for PF.

For sa vidt angar MDS beregnes der, som anfort ovenfor, efter det oplyste ikke rente af rykkergebyrer i
dette system. Beregningsmodellen for MDS vedrerer saledes alene spergsmélet om, hvordan banken iden-
tificerer, at en kunde er blevet overfort fra MDS til DCS med en gald, som potentielt indeholder et gebyr.
Selve kompensationen for uberettiget tilskrevet rente skal saledes beregnes gennem beregningsmodellen
for DCS. Beregningsmodellen for DCS indeholder imidlertid ikke pa nuveerende tidspunkt oplysninger

om, hvordan kompensationen beregnes for netop disse kunder.

I det folgende vil vi derfor alene behandle bankens udkast til beregningsmodel for FEBOS samt bankens
udkast til beregningsmodel for de kunder, som er eller har veeret registreret 1 DCS med et gebyr, der er
tilskrevet 1 banksystemet FEBOS.

I den forbindelse bemaerker vi, at disse to grupper af kunder efter det oplyste udger klart storstedelen af
de kunder, som er berettiget til kompensation i relation til yderligere problemstilling nr. 2a. Banken har
sédledes oplyst, at der pr. den 2. maj 2022 er foretaget udbetaling til ca. 377.100 FEBOS-kunder og ca.
44.900 kunder, som er eller har vaeret registreret 1 DCS med et rykkergebyr, som er tilskrevet 1 FEBOS.

Til sammenligning udger kunder, som er berettiget til kompensation vedrerende systemerne MDS og PF
1 alt henholdsvis ca. 2.200 kunder og ca. 1.900 kunder, jf. figur 12 ovenfor. Disse kunder har ifelge banken
ogsa modtaget kompensation den 5. maj 2022 1 det omfang det har veeret muligt for banken at foretage
udbetaling til disse kunder.

9.4.2.5.1 Bankens beregningsmodeller for delproblemstilling nr. 2a

9.4.251.1 Beregningsmodellen for FEBOS-kunder

Som tidligere naevnt har sterstedelen af de bererte kunder alene veaeret registreret med et rykkergebyr i
banksystemet FEBOS.
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Beregningsmodellen for FEBOS beregner kundens kompensation 1 fire trin, som alle er beskrevet neer-

mere 1 det nedenstaende:

1. Forst gennemgéas kundernes transaktionshistorik med henblik pa at identificere tilskrevne ryk-

kergebyrer.

2. Dernast beregnes pa baggrund af en raekke antagelser en kompensation for de renter, som ban-
ken har beregnet af rykkergebyret 1 perioden fra tilskrivning af rykkergebyret til kundens even-
tuelle betaling af rykkergebyret.

3. Herefter beregnes — ligeledes pa baggrund af en reekke antagelser — en kompensation for det
belob, som kunden efter betalingen potentielt har veeret i (yderligere) overtraek med som folge

af, at kunden har betalt nogle renter, som banken har tilskrevet uberettiget.

4. Endelig beregnes en tidskompensation, som er en kompensation for den tid, hvor kunden kunne
have haft sine penge til radighed, dvs. fra perioden hvor kunden betalte de uberettiget opkree-

vede renter og indtil bankens udbetaling af kompensation.

9.4251.1.1 Trin 1 - Identifikation af pdalagte rykkergebyrer

Som nzevnt ovenfor har det forste trin i processen til formal at identificere alle kunder, som er blevet

palagt et rykkergebyr i banksystemet FEBOS.

Dette er ifolge banken ikke et problem for sa vidt angar de rykkergebyrer, som er blevet tilskrevet efter
november 2010, idet banken fra dette tidspunkt har al transaktionsdata tilgeengelig i en struktureret
database. Banken kan siledes forholdsvist simpelt konstatere, hvilke konti der er blevet tilskrevet et

rykkergebyr i perioden efter november 2010.

For perioden for 2010 er kundernes transaktionsdata ikke tilgeengeligt i en struktureret database. Ban-
ken kan via sit rykkersystem se, hvilke kunder, der har faet tilsendt en rykker, men da det ikke er alle
rykkere, der er gebyrpélagt, har banken valgt, at der ikke skal beregnes kompensation for alle kunder,
som har modtaget en rykker. I stedet har banken valgt en metode, hvorefter man for disse kunder har
forsegt at genskabe transaktionshistorikken ved en sakaldt scraping-teknik, hvor kundernes gamle kon-
toudtog, som banken har tilgengelig i PDF-format, indleeses maskinelt og omdannes til et struktureret
databaseformat. Herigennem kan banken udsege, hvilke kunder, der reelt er blevet palagt et rykkerge-
byr.

Denne metode har imidlertid veeret forbundet med visse udfordringer. For det farste er indlaesningen af

ca. 7.500 kunders kontoudtog fejlet, hvilket efter det oplyste svarer til 1,4 % af de konti, som der er sendt
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en rykker for i perioden 2005 — 2010. Banken har derfor ikke kunnet konstatere, om disse kunder er
blevet palagt et rykkergebyr. Banken har efter det oplyste sidledes vaeret nadsaget til at se bort fra disse
kunder 1 sin kompensationsberegning, da det efter bankens vurdering ikke har kunne lade sig gore at

genskabe denne data pa anden vis.

For det andet findes der efter det oplyste en mindre gruppe af produkter, hvor rykkergebyret tilskrives
pa en anden konto end den konto, som der rykkes for. Disse rykkergebyrer vil ligeledes ikke blive identi-
ficeret ved bankens metode, idet data ikke er tilgeengeligt, hvilket medferer, at disse kunder ikke vil blive
kompenseret for de renter, som banken har opkraevet af gebyret. Banken har oplyst, at den ikke anser

det for muligt at identificere de padgaeldende kunder via en anden metode.

Vi kan saledes konstatere, at der er visse kunder, der potentielt er blevet palagt et rykkergebyr, som
banken har beregnet rente af, som ikke vil blive identificeret ved bankens beregningsmodel, idet data
ikke har vaeret tilgaengeligt for banken. Vi har imidlertid ikke mulighed for at vurdere, hvor mange kun-
der det drejer sig om. Vi har heller ikke grundlag for at konkludere, at kunderne kunne have vaeret iden-

tificeret pa anden vis end ved en fuldstendig og manuel gennemgang af deres kontoudtog.

Nar banken har omdannet kundernes kontoudtog til et struktureret dataformat, har banken udsegt alle
posteringer, som er posteret med teksten "rykkergebyr”, “ekspeditionsgebyr” eller gebyr” eller relevante
oversaettelser heraf. Safremt et rykkergebyr er blevet posteret med en anden tekst, vil gebyret saledes
ikke blive identificeret. Banken har imidlertid oplyst, at samtlige rykkergebyrer i banksystemet FEBOS

er blevet posteret med en af de tre ovenfor naevnte betegnelser eller de identificerede overseettelser heraf.

9.4.2.5.1.1.2 Trin 2 — Beregning af kompensation for de renter, som er tilskrevet rykkergebyret

Nar det 1 beregningsmodellens trin 1 er konstateret, at en konto er tilskrevet et gebyr, beregnes en kom-
pensation for de renter, som er blevet tilskrevet gebyret i perioden fra oprettelse af gebyret til betaling af

gebyret.

Banken kan af de tilgaengelige data se, hvornar et gebyr er blevet oprettet. Det har imidlertid ikke i alle
tilfeelde vaeret muligt at udlede af de tilgaengelige data, hvilken rentesats eller rentetilskrivningsfrekvens
der har veeret anvendt for de enkelte konti, ligesom det ikke har veeret muligt at udlede preecist, hvornar
det enkelte gebyr, inkl. palebne renter heraf, er blevet betalt. Beregningsmodellen bygger derfor pa en

raekke antagelser, som beskrives neermere nedenfor.

For sa vidt angar den rentesats, som gebyret er blevet forrentet med, har banken efter det oplyste data
tilgeengeligt for dette for perioden efter den 1. januar 2017. Banken kan saledes konstatere preaecist, hvil-

ken rentesats et gebyr er blevet forrentet med 1 perioden efter 2017.
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For perioden for 2017 kan banken ikke fastsla ud fra de tilgeengelige data, hvilken rentesats der har
veaeret gaeldende for den enkelte konto. Banken har derfor anvendt en rentesats pa 20,5 % for perioden for
den 9. juli 2009, og en rentesats pa 18,5 % for perioden mellem den 9. juli 2009 og den 1. januar 2017.
Disse rentesatser er ifelge banken udtryk for de hgjeste overtraeksrenter, som har vaeret observeret i
bankens systemer i perioden, og anvendelsen af disse rentesatser vil siledes ikke fore til en underkom-
pensation af kunden. Tveertimod ma det antages, at hovedparten af de berorte kunder har betalt en vee-

sentligt lavere rente i hele eller dele af den relevante periode.

For sa vidt angar rentetilskrivningsfrekvensen har banken antaget, at alle bererte konti har haft en
kvartalsvis rentetilskrivning. Dette er efter det oplyste baseret pa, at 99,6 % af alle konti 1 banken har
en kvartalsvis rentetilskrivning. Banken oplyser i den forbindelse, at ca. 0,4 % af alle konti har en arlig

rentetilskrivning, mens under 0,1 % af alle konti har en méanedlig rentetilskrivning.

Safremt en eller flere af de bererte konti matte have haft en arlig rentetilskrivning, vil antagelsen om
kvartalsvis tilskrivning i beregningsmodellen fore til en overkompensation af kunden. Tilsvarende vil det
alt andet lige fore til en underkompensation, hvis den berorte kunde rent faktisk har haft en manedlig

rentetilskrivning, hvilket dog ma vurderes som usandsynligt, jf. ovenstaende.

For sa vidt angar fastsaettelsen af den dato, hvor gebyret er blevet betalt, har banken ogséa foretaget en

raekke antagelser.

For det forste antages det 1 beregningsmodellen, at gebyret altid er det forste, der daekkes pa kontoen. I
beregningsmodellen fastseettes betalingsdatoen saledes som den dato, hvor summen af positive posterin-

ger, som har fundet sted efter postering af gebyret, overstiger gebyrbelobet.

Hvis gebyret kun betales delvist, betragtes gebyret ikke som verende betalt. Det er sdledes forst, nar
summen af de efterfolgende positive posteringer overstiger gebyrets storrelse, at gebyret anses for betalt.

Dette kan efter vores vurdering ikke fore til underkompensering af kunden.

I beregningsmodellen antages det endvidere, saledes som vi forstar modeldokumentationen, at den rente,
som indtil betalingen er beregnet af gebyret, er betalt, nar gebyret er betalt. Vi har ikke haft mulighed
for at efterprove grundlaget for denne antagelse, og antagelsen giver anledning til tvivl, nar der henses
til den forudgaende antagelse, som gér ud p4, at gebyret altid er det forste som deekkes, nar der posteres
betalinger pa kontoen. Der kan og vil sdledes forekomme tilfselde, hvor gebyret er betalt, men hvor renten
ikke er det, og modellen vil 1 dette tilfzelde formentlig fore til en underkompensation af kunden. Vi har
intet grundlag for at vurdere, hvor ofte denne situation vil forekomme, men banken har anfert, at den

efter bankens opfattelse vil forekomme sjeeldent. Vi har ikke set dokumentation for denne antagelse. Vi
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vil folge op pa, om vi har forstiaet antagelsen korrekt, og om banken i givet fald har fortaget en relevant

vurdering af antagelsens betydning.

I nogle tilfeelde kan en betaling efterfolgende vise sig at veere deekningsles, hvilket medforer, at en regi-
streret betaling efterfolgende bliver tilbagefort eller annulleret. Banken oplyser, at beregningsmodellen
tager hojde for sddanne situationer, men at det ikke fremgéar direkte af data, hvorvidt en postering er
udtryk for en sadan tilbageforsel. Banken har derfor defineret deekningslose betalinger ved, at der skal
veere en tilsvarende modpostering enten op til 14 dage for eller op til 14 dage efter posteringen. Hvis en
betaling forst er blevet tilbagefort 15 dage efter den oprindelige postering, eller hvis betalingen alene er
blevet delvist tilbagefort, vil tilbageforslen saledes ikke blive identificeret i beregningsmodellen. I sa-
danne tilfeelde kan beregningsmodellen fore til underkompensation af kunden, idet der ved fastleeggelse
af gebyrets betalingsdato medregnes betalinger, som efterfolgende er blevet helt eller delvist tilbagefort.
Gebyret kan derfor i1 disse specielle tilfaelde veere blevet forrentet, efter at banken har registeret, at det
er betalt. Vi har ikke mulighed for at vurdere, om denne situation er forekommet og 1 givet fald 1 hvor
mange tilfeelde, men vi er grundlseggende enige med banken i, at den anvendte metode med hgj grad af

sandsynlighed ma antages at have fanget de relevante tilbageforte betalinger.

Samlet set er det vores vurdering, at beregningsmodellen i forhold til denne del af beregningen 1 stort set
alle tilfselde vil fore til overkompensering af kunden, om end vi ikke fuldsteendig kan udelukke, at denne
del af beregningsmodellen i1 nogle tilfeelde kan fore til en mindre underkompensation af kunden, herunder

hvis de ovenfor anforte antagelser ikke er korrekte.

9.4.2.5.1.1.3 Trin 3 — Beregning af kompensation for det belob, som kunden kan have veeret (yderli-

gere) 1 overtreek med, som folge af kundens betaling af uberettigede renter af rykkergebyret

I beregningsmodellens tredje trin beregnes rente af det belegb, som kunden har betalt for meget, jf. bereg-

ningsmodellens trin 2.

Banken har efter det oplyste ikke data til radighed, som kan anvendes til at fastsla, om kundens konto
var 1 overtraek, efter at kunden havde betalt rykkergebyret og de uberettiget tilskrevne renter heraf. I
beregningsmodellens trin 3 antages det derfor, at kunden fortsat var i overtraek efter betalingen af de

uberettigede renter.

I beregningsmodellens trin 3 beregnes derfor renter af det belgb, som kunden var "for meget” i overtraek
med, som folge af at kundens betalinger er blevet anvendt til dekning af nogle renter, som kunden ikke
skulle have betalt.
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Denne rente beregnes efter de samme rentesatser og rentetilskrivningsfrekvenser, som er beskrevet
ovenfor vedrerende trin 2, og renten beregnes fra det estimerede betalingstidspunkt og frem til det tids-
punkt, hvor kontoen er lukket eller overfort til DCS, eller hvor kompensationen udbetales til kunden. Det
antages saledes 1 beregningsmodellen, at kundens konto 1 DCS har veeret i1 overtraek 1 hele perioden, siden
rykkergebyret blev palagt. Denne antagelse kan efter vores vurdering ikke fore til underkompensation af

kunden, og vil ofte fore til overkompensation.

9.4.2.5.1.14 Trin 4 — Tidskompensation

I trin 4 af beregningsmodellen beregnes en tidskompensation, som er en kompensation for den tid, hvor
kunden kunne have haft sine penge til radighed. Banken beregner i den forbindelse rente af det belab,

som det 1 beregningsmodellens trin 2 blev estimeret, at kunden har betalt for meget.

Tidskompensationen beregnes fra det tidspunkt, som banken har estimeret, at kunden betalte de uberet-

tiget opkreevede renter, og indtil bankens udbetaling af kompensation.

Banken oplyser 1 den forbindelse, at rentesatsen for tidskompensationsberegningen er fastsat efter ren-
telovens § 5, hvorefter rentesatsen fastseettes ud fra Nationalbankens officielle udlansrente pr. den 1.

januar og 1. juli med et lovbestemt tilleeg.

Vibemerker hertil, at banken ikke synes at have fastsat rentesatsen efter rentelovens § 5 pa korrekt vis.
Banken har saledes oplyst, at den har beregnet tidskompensationen baseret pa Nationalbankens udlans-
rente, og ikke pa Nationalbankens udlansrente pr. den 1. januar og 1. juli hvert dr. Banken har saledes
taget hojde for samtlige eendringer af Nationalbankens udlansrente og ikke blot anvendt den sats, der

var geeldende pr. den 1. januar og 1. juli hvert ar.

Vi bemeerker i1 den forbindelse, at det ikke er muligt for os at vurdere, hvorvidt bankens fastsatte rente-
satser samlet set har fort til en hgjere eller lavere kompensation af kunden sammenholdt med, hvis ren-
tesatsen var fastsat i overensstemmelse med rentelovens § 5. Dette vil afheenge af, hvilken periode tids-
kompensationen er beregnet for. Banken har oplyst, at den i forleengelse af vores bemaerkninger har
foretaget en analyse, der viser, at ingen kunder er blevet underkompenseret af denne fejl, hvilket efter
det oplyste primaert skyldes, at banken i sin beregningsmodel har antaget, at der er 360 dage pa et ar og
ikke 365 eller 366 dage. Banken har ikke forelagt den pagseldende analyse for os, og vi kan derfor ikke 1
forbindelse med denne rapport na til en endelig konklusion herom.

I forleengelse af ovenstdende bemeerker vi endvidere, at banken i sin kommunikation til kunderne om
den beregnede kompensation har oplyst, at tidskompensationen er beregnet pa baggrund af rentelovens

§ 5, og at tidskompensationen er beregnet fra opkraevningstidspunktet, hvilket ligeledes ikke er korrekt,
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jf. ovenstdende om bankens antagelser i modellens trin 2, hvoraf det fremgar, at renten er beregnet fra
det tidspunkt, hvor gebyret anses for at veere betalt, og hvor renten derfor ogsa antages at vaere betalt.
Kommunikationen til kunder i forbindelse med udbetaling er nsermere beskrevet nedenfor 1 afsnit
9.4.2.6.3.

9.4251.15 Sammenfattende om beregningsmodellen for FEBOS

Sammenfattende bemearker vi om beregningsmodellen for FEBOS, at bankens metode til identifikation
af de konti, som har faet tilskrevet et rykkergebyr, indeholder en risiko for, at kunder underkompenseres
eller slet ikke kompenseres for renter af rykkergebyrer, hvis rykkergebyret er tilskrevet for november
2010. Efter det oplyste har det saledes ikke vaeret muligt for banken at fremskaffe relevant data for sa
vidt angar 1,4 % af de konti, der er sendt en rykker for i perioden 2005 — 2010. Banken har i dokumenta-
tionen for beregningsmodellen ogsa identificeret denne problemstilling som en af modellens hovedrisici.
Banken har i den forbindelse bemsaerket, at risikoen er accepteret, fordi de data, som er gendannet fra

kundernes kontoudtog, ligger uden for foreldelsesfristen.

Hertil bemeerker vi, at foreeldelsesfristen for kundens eventuelle tilbagebetalingskrav ikke beregnes fra
det tidspunkt, hvor de pageseldende rykkergebyrer er blevet opkrevet kunden. Forseldelsesfristen skal
efter vores vurdering i stedet beregnes fra det tidspunkt, hvor kunden har betalt de uberettiget tilskrevne
renter af rykkergebyret. Det kan sdledes ikke konstateres med sikkerhed, at kundens tilbagebetalings-
krav er foraeldet, blot fordi de pagaldende rykkergebyrer er tilskrevet kundens konto for november 2010.
Der henvises i den forbindelse til afsnit 6.1, hvoraf det fremgar, at banken generelt har et princip om, at

den vil betale kompensation uden hensyntagen til den formueretlige foreseldelse for tilbagebetalingskrav.

Banken har dog ogsa i forbindelse med ovenstdende oplyst, at den ikke anser det for muligt at genskabe
data for de resterende 1,4 % af de konti, hvor kunderne har modtaget en rykker i perioden 2005 - 2010,

bortset fra ved en fuldsteendig og manuel gennemgang af disse kunders kontoudtog.

Endelig bemeerkes til beregningsmodellen for FEBOS, at tidskompensationen ikke er beregnet i overens-
stemmelse med rentelovens § 5, ligesom tidskompensationen i evrigt ikke er beregnet 1 overensstemmelse

med det, som er oplyst til kunden i forbindelse med udbetaling af kompensationen.

Med disse forbehold, og med det forbehold som folger af, at modellen alene er dokumenteret i udkast, kan
vi tiltreede, at modellen formentlig for hovedparten af bankens kunder vil fore til betaling af fuld erstat-

ning eller mere, 1 anledning af den konstaterede fejl.
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9.4.2.5.1.1.6 Seerligt vedrorende wendringer i beregningsmodellen undervejs i processen

I november 2021 konstaterede banken en fejl i den metode, som banken anvendte til at beregne renter i
beregningsmodellens trin 2 og 3. Pa det tidspunkt havde banken allerede udbetalt kompensation til ca.
131.000 kunder. Efter at banken havde rettet renteberegningsfejlen 1 beregningsmodellen, viste det sig,
at ca. 121.000 af disse kunder ifglge beregningsmodellen var berettiget til yderligere kompensation.

Banken sndrede pa dette antal ved at sendre pa den antagelse, som er beskrevet ovenfor, om at kunden
antages at have veeret 1 overtraek 1 hele perioden efter tilskrivning af gebyret. Beregningsmodellen blev
séledes tilpasset, saledes at det for disse kunder blev antaget, at deres konti kun havde veeret 1 overtraek
180 % af den tid, hvor kontoen havde vaeret registeret 1 FEBOS efter betaling af gebyret. Herved opnéede
banken, at det alene var ca. 30.600 kunder, som var berettiget til yderligere kompensation som folge af
renteberegningsfejlen. Disse ca. 30.600 kunder har banken efterfolgende udbetalt en yderligere kompen-

sation til.

Banken bemeerker i forhold til antagelsen om, at kundernes konti alene har veeret i1 overtraek 1 80 % af
den tid, som kunden har veeret registeret 1 FEBOS efter tilskrivning af gebyret, at banken har foretaget
en analyse af de sager, hvor data om kontobalance var tilgaengeligt, som viste at kunderne 1 gennemsnit
havde haft overtraek pa sine konti i 23,18 % af den tid, hvor kunden havde veeret registreret i FEBOS.
Banken har pa den baggrund vurderet, at den tilpassede antagelse ikke har fort til underkompensering

af kunder, men at modellen fortsat for hovedparten af kunderne vil have fort til overkompensation.

Det kan 1kke udelukkes, at enkelte kunder er blevet underkompenseret med et mindre belgb som folge af
denne antagelse, om end det efter bankens opfattelse er seerdeles usandsynligt. Under alle omstaendig-
heder ma det konstateres, at de 121.000 kunder, som fik beregnet deres kompensation efter den forste
version af beregningsmodellen er blevet kompenseret med et forholdsvist mindre beleb end de kunder,

som er blevet kompenseret efter den seneste version af beregningsmodellen, hvor fejlen er rettet.

9.4.2.5.1.2  Beregningsmodel for DCS for kunder, som kommer fra FEBOS

Som vi tidligere har beskrevet, handterer bankens inddrivelsessystem, DCS, kunders misligholdte bank-
engagementer. Banken tilskriver ikke yderligere rykkergebyrer til kundens geeld, mens kunden er regi-
streret 1 DCS, men systemet har beregnet renter af rykkergebyrer og renter fra FEBOS, hvorfor kunder,

som har veeret registreret 1 DCS, kan veere berettiget til yderligere kompensation.

Beregningsmodellen for DCS starter saledes, hvor beregningsmodellen for FEBOS slutter, og resultatet
fra beregningsmodellen for FEBOS udgor saledes startbalancen for beregningsmodellen for DCS.
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Beregningsmodellen for DCS beregner kundens kompensation 1 to trin, som er beskrevet nsermere i det

nedenstaende:

1. Beregning af kompensation for uberettiget tilskrivning af renter 1 DCS pa baggrund af rykker-
gebyrer, som er overfort fra FEBOS, samt de uberettigede renter, som er tilskrevet, mens kun-

den var registreret i FEBOS, jf. ovenfor.

2. Beregning af tidskompensation.

9425121 Trin 1 — Beregning af kompensation for de renter og rentes renter, som uberettiget er

tilskrevet af gebyrer fra FEBOS, mens kontoen har veeret registreret i DCS

Som beskrevet ovenfor modtager beregningsmodellen for DCS indledningsvist et input fra beregnings-
modellen for FEBOS. Inputtet bestar af oplysning om kundelD, oplysning om 1 hvilket omfang gaelden
fra FEBOS indeholder gebyrer, samt oplysning om den kompensation for uberettigede renter, der allerede

er beregnet via FEBOS-beregningsmodellen.

Det forste trin 1 DCS-beregningsmodellen er herefter at beregne en kompensation for de renter og rentes

renter, der er beregnet uberettiget af gebyret, mens kunden har veeret registreret 1 DCS.

Banken er ikke 1 stand til at identificere negjagtigt, hvor meget rente der er beregnet uberettiget 1 DCS.
Banken har derfor foretaget en lang raekke antagelser 1 dens beregning af kompensationen. Disse anta-

gelser vil 1 et vist omfang blive beskrevet nedenfor.

Selve beregningsmodellen og antagelserne bag denne er kun meget overfladisk beskrevet i den dokumen-
tation, vi har modtaget fra banken. Desuden bemeerker vi, at dokumentationen for beregningsmodellen
fortsat alene foreligger i udkast, og at der derfor fortsat kan ske sendringer i dokumentationen. Vores

bemarkninger skal derfor, ligesom for modellen for FEBOS, ses med forbehold herfor.

Beregningsmodellen er grundleggende udformet pa den made, at der for hver dag, hvor kontoen har
veeret aben 1 DCS, beregnes en rente af selve rykkergebyret samt af de renter, der er beregnet frem til

den givne dag. Det vil sige:

Renter dag 1 = (restgzld pa rykkergebyret + uberettigede renter i FEBOS) * rentesats

Renter dag 2 = (restgzld pa rykkergebyret + uberettigede renter i FEBOS + renter af dag 1) * rentesats
Renter dag 3 = (restgeeld pa rykkergebyret + uberettigede renter i FEBOS + renter af dag 1-2) * rentesats
Osv.
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Kompensationen i DCS beregnes saledes som en rentes rente, der tilskrives dagligt. Som rentesats an-
vendes den rentesats, som har vaeret geldende for kundens konto 1 DCS. Hvis hovedkontoen 1 DCS har
veaeret tilknyttet en aftalekonto, anvendes rentesatsen fra aftalekontoen, hvis denne er hgjere end rente-
satsen pa hovedkontoen. Den anvendte rentesats og rentetilskrivningsfrekvensen synes saledes ikke at

kunne fore til underkompensation af kunden.

I beregningsmodellen tilskrives rente for hver dag, hvor kontoen er aben i DCS, dvs. indtil den lukkes, og
for hver dag, der tilskrives rente, undersoges i beregningsmodellen, om der er sket betaling pa kontoen.
Hvis der er sket betaling den pagaldende dag fratraekkes betalingen i restgeelden for rykkergebyret, ind-

til rykkergebyret anses for betalt. Herefter beregnes alene rentes rente.

I forbindelse med siddanne betalinger er det i beregningsmodellen antaget, at betalinger daekker selve
rykkergebyret for renterne heraf og for gaeldens hovedstol og andre omkostninger. Det fremgéar af ban-
kens dokumentation for beregningsmodellen, at der kan vaere tilfeelde, hvor dette er 1 strid med, hvad der
faktisk er aftalt med kunden. I disse tilfeelde vil antagelsen alt andet lige fore til en underkompensation
af kunden. Vi har ikke pa nuveerende tidspunkt opnéet indsigt i, hvor mange kunder — hvis nogen - der
rent faktisk er blevet underkompenseret som folge af denne antagelse, men vi antager, at aftaler som de

omhandlede ikke vil veere ofte forekommende.

Beregningsmodellen tager ifalge dokumentationen hgjde for foraeldelse. Det vil sige, at beregningsmodel-
len fratreekker foraeldede renter 1 kundens kompensation, idet det antages, at kunden ikke har betalt
renter, som var forzeldede. Det fremgér ikke klart af dokumentationen, hvordan det i beregningsmodellen
fastsldas, om beregnede renter er foraeldet. Vi kan sédledes ikke se, om der i beregningsmodellen er taget
tilstraekkelig hejde for, at renterne kan veere lebende foraeldelsesafbrudt, ligesom renterne kan veere be-

talt af kunden, inden de foraeldede. Dette vil vi falge op pa overfor banken.

Sammenfattende er det altsa vores vurdering, at bankens beregningsmodel er sparsomt dokumenteret.
Der er saledes veesentlige dele af beregningsmodellen, som ikke kan laeses direkte ud af dokumentatio-
nen, ligesom der er flere af de antagelser, som ligger til grund for beregningsmodellen, der er mangelfuldt

forklaret i dokumentationen.
9.4.2.5.1.2.2 Trin 2 — Tidskompensation
I beregningsmodellens andet procestrin beregnes en tidskompensation. Denne tidskompensation er lige-

ledes kun meget kortfattet beskrevet i den dokumentation, vi har modtaget fra banken. Det fremgéar af

dokumentationen, at tidskompensationen beregnes 1 overensstemmelse med rentelovens § 5, og at
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kompensationen beregnes for antallet af dage mellem godtgerelsesdatoen og sagsafslutningsdatoen, uden

at disse datoer er naermere defineret.

Vi kan saledes ikke vurdere, om tidskompensationen rent faktisk er i overensstemmelse med rentelovens
§ 5, eller om beregningsmodellen for DCS har samme afvigelser som dem, der er beskrevet ovenfor ved-
rerende beregningsmodellen for FEBOS. Banken har ved et mede den 24. maj 2022 oplyst, at tidskom-
pensationen hverken er beregnet efter rentelovens § 5 eller p4 samme made som i beregningsmodellen
for FEBOS. Banken har imidlertid oplyst, at den har anvendt en rentesats, som medferer en hajere kom-
pensation for de berorte kunder, end hvis renten var beregnet efter rentelovens § 5. Vi har ikke set doku-
mentation for denne oplysning, og vi kan derfor ikke i forbindelse med denne rapport na til en endelig

konklusion herom.

Under alle omstendigheder kan vi konstatere, at tidskompensationen ikke er beregnet fra opkraevnings-
tidspunktet, som det fremgar af de breve, som banken sender til kunderne i forbindelse med udbetaling

af kompensationen, jf. neermere herom i afsnit 9.4.2.6.3.

9.4.2.6 Udbetaling af kompensation vedrorende delproblemstilling 2a og kommunikation herom til

kunder

9.4.2.6.1 Bankens tilgang til udbetaling af kompensation

Banken har valgt en tilgang, hvorefter banken som udgangspunkt udbetaler den beregnede kompensa-

tion til kundens NemKonto, uanset om kunden aktuelt matte veere registreret med restgaeld i banken.

Banken har dog vedtaget en undtagelse hertil. Denne galder i sager, hvor banken har foretaget en sa-

kaldt slutkorrektion pa kundens konto i forbindelse med lukning af kontoen i DCS.

Det fremgar saledes af dokumentationen for beregningsmodellen for DCS, at banken ikke udbetaler kom-
pensation til kunden, hvis kundens konto er blevet manuelt justeret med over kr. 500 (i kundens faver) 1
labet af de sidste 5 dage inden lukning af kontoen 1 DCS, og hvis den manuelle slutkorrektion af kunden

1 gvrigt overstiger kundens krav pa kompensation.

Banken har oplyst, at der 1 disse tilfeelde ikke vil blive sendt en modregningserkleering til kunden. I de
tilfeelde, hvor kunden tidligere er blevet orienteret om, at vedkommende potentielt kunne veere pavirket
af problemstillingen, har banken efter det oplyste sendt et nyt brev til kunden, hvoraf det fremgéar, at
kunden alligevel ikke var omfattet af problemstillingen. Safremt kunden ikke tidligere har modtaget en

orientering, vil kunden ikke modtage noget fra banken om problemstillingen.
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I forbindelse med ovenstdende bemeerker vi, at det efter det oplyste ikke fremgar af data, hvorfor den
enkelte konto er blevet slutkorrigeret i forbindelse med lukning af kontoen 1 DCS. Vi har spurgt banken
pa et made, om slutkorrektionen kan veere udtryk for, at gaelden var foraeldet, eller at kunden havde
vundet en klagesag, hvilken banken imidlertid ikke kunne redegoere for pa daveerende tidspunkt. Baseret
pa det materiale, som vi har modtaget, kan vi saledes ikke bekrafte, at de pagaeldende kunder, ikke

skulle veere berettiget til kompensation i samme omfang som de evrige bererte kunder.

Safremt banken mener, at den gyldigt kan foretage modregning i den tidligere nedskrevne gald, vurderer
vi pa det foreliggende grundlag, at banken ber sende en orientering herom til kunden. I den forbindelse
er det vores vurdering, at det ikke er tilstraekkeligt blot at oplyse kunden om, at kunden ikke var berort

af problemstillingen.

Banken har endvidere valgt forelabigt ikke at udbetale kompensation til kunder, hvis deres NemKonto
er en udenlandsk konto, og hvis kunden er berettiget til mindre end € 1. Efter det oplyste overvejer ban-
ken pa nuveerende tidspunkt, om der skal geelde en bagatelgreense for disse kunder, hvilket banken endnu
ikke har endeligt besluttet. Det fremgar ikke af det tilgeengelige materiale, hvilken kommunikation disse

kunder vil modtage fra banken, hvis nogen.

For sa vidt angar kunder, som ikke har en NemKonto, eller hvor udbetalingen til kundens NemKonto er
fejlet, vil banken forsege at kontakte kunden med henblik p4, at kunden kan fremsende oplysninger om,

hvortil kunden ensker kompensationen udbetalt.

Da banken ikke ud fra de tilgeengelige data er 1 stand til at konstatere, hvem der har betalt de uberetti-
gede opkraevede renter, har banken opstillet en raekke regler for, hvem kompensationen skal udbetales
til.

For sa vidt angar kompensation, som er beregnet efter beregningsmodellen for FEBOS, udbetales kom-
pensationen til den fysiske person, som "ejede” kontoen pa tidspunktet for tilskrivning af gebyret. Hvis
der var flere fysiske personer, som ejede kontoen pa dette tidspunkt, fordeler banken kompensationen til
de forskellige ejere baseret pa deres respektive ejerandel (for privatkunder er der formentlig ofte tale om
xgtefzeller, som har ejet en konto 1 lige sameje).

For sa vidt angér erhvervskunder i FEBOS udbetales kompensation til den seneste ejer af kontoen.
For sa vidt angar konti i DCS sker der efter det oplyste ikke pa samme vis sendring i ejerforholdet pa

kontoen, da der er tale om sager, hvor geelden er under inddrivelse. Kompensationen udbetales saledes
til den kunde, som er tilknyttet kontoen.
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Hvis der er flere kunder tilknyttet kontoen 1 DCS fordeles kompensationen baseret pé, hvor stor en andel

af alle betalinger pa kontoen, der kommer fra den enkelte kunde.

Vi bemaerker hertil, at metoden generelt synes at medfore en vis risiko for, at banken udbetaler kompen-
sationen til den forkerte kunde, idet banken ikke kan konstatere, hvem der rent faktisk har betalt de
uberettiget beregnede renter. Vi bemaerker imidlertid, at banken efter vores vurdering har foretaget til-
streekkelige undersegelser med henblik pa at fastsla med rimelig grad af sikkerhed, at banken har udbe-

talt kompensationen til de rigtige kunder.

9.4.2.6.2 Status for udbetaling af kompensation vedrerende delproblemstilling 2a

Banken har oplyst, at den pr. den 2. maj 2022 har udbetalt kompensation til ca. 422.000 af de ca. 512.000

berorte kunder.

Banken har 1 den forbindelse oplyst, at der pr. den 5. maj 2022 er sket udbetaling til yderligere ca. 2.000
kunder, saledes at banken pr. den 5. maj 2022 mangler at udbetale kompensation til ca. 83.000 berorte

kunder.

Banken har oplyst, at de kunder, som mangler at modtage kompensation efter den 5. maj 2022, bestar af

folgende kundetyper:

e udenlandske kunder, (ca. 1.500 kunder)

e kunder hvor det ikke har veeret muligt at udbetale til NemKonto, (ca. 29.500 kunder)

e “slettede kunder”, hvor man har data pa kundens transaktionshistorik, men ikke kender
kundens identitet (ca. 2.500 kunder)

e dadsboer, konkursboer og geeldseftergivelsessager (ca. 37.900 kunder)

e kunder, hvis konto 1 banken er blokeret for udbetalinger som folge af hvidvaskregler eller
andre interne regler (ca. 6.000 kunder),

e kunder, som er registreret som dbne i DCS eller PF, men som aldrig har foretaget en beta-
ling (ca. 9.300 kunder), og

e kunder, som skal behandles manuelt 1 PF (ca. 700 kunder)

Banken har oplyst, at disse kunder vil blive handteret i et seerskilt spor. Banken har i den forbindelse

ikke kunnet oplyse, hvornar banken forventer at have foretaget udbetaling til de resterende kunder.
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9.4.2.6.3 Bankens kommunikation til kunderne i forbindelse med udbetaling vedr. delproblemstil-

ling 2a

Banken har overordnet orienteret kunderne om udbetalingen af kompensation pa to forskellige méader.
Hvis kunden har faet udbetalt en kompensation pa kr. 10 eller derover, har banken valgt at orientere
kunden ved fremsendelse af et eller flere breve til kunden i forbindelse med udbetalingen. Hvis kunden
derimod har faet udbetalt mindre end kr. 10 i kompensation, har banken valgt ikke at sende nogen breve
til kunden. I stedet har banken indsat en tekst i1 forbindelse med kontooverforslen til kunden, sadan at

kunden kan se denne tekst pa sit kontoudtog.

De fleste kunder, der er blevet orienteret via brev, har modtaget bankens kommunikation sekventielt.
Nogle kunder har saledes modtaget et informationsbrev om, at kunden potentielt var berert at problem-
stillingen for senere at modtage et konklusionsbrev, som enten oplyser om storrelsen pa kundens kom-
pensation, eller om at kunden ikke var berert at problemstillingen alligevel. Nogle kunder har endvidere
modtaget et brev om, at de havde ret til yderligere kompensation som folge af, at banken havde identifi-
ceret nye typer af rykkergebyrer, ligesom kunderne kan have modtaget et brev om, at de var berettiget
til yderligere kompensation som folge af bankens renteberegningsfejl, som er beskrevet i afsnit
9.4.2.5.1.1.6. Endelig har nogle kunder faet eftersendt et brev, som indeholder information om, at kom-
pensationen er skattepligtig, idet banken forst modtog et bindende svar herom fra Skatteforvaltningen,
efter kompensation 1 vidt omfang var udbetalt. Andre kunder har modtaget alle oplysningerne 1 ét brev i

forbindelse med udbetaling af kompensationen.

For sa vidt angar de kunder, som er blevet orienteret om udbetalingen via kontoudtog, bemeerker vi, at
banken har valgt, at disse kunder ikke skulle sendes et opfelgende brev vedrerende de skattemaessige
konsekvenser af udbetalingen. For at blive opdateret om de skattemaessige konsekvenser har disse kun-
der saledes skullet holde sig ajour med den hjemmeside, som banken havde oplyst om 1 forbindelse med
udbetaling af kompensationen. Som supplement hertil har vi konstateret, at banken i en periode haft en
nyhed om de skattemaessige konsekvenser af kompensationen tilgeengelig fra forsiden af bankens hjem-

meside.

I forhold til brevenes indhold bemeerker vi, at de generelt er meget kortfattede, og at brevene ikke tilbyder

kunden en naermere indsigt 1, hvordan kompensationen er beregnet.

Det fremgar saledes blot af brevene, at banken har opkraevet renter pa rykkergebyrer, hvilket ikke er
tilladt efter 2005, og at kunden nu far den betalte rente tilbage med en kompensation for den tid, hvor
kunden kunne have haft pengene til radighed.
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Af brevet fremgar det, at der er tale om et rykkergebyr for perioden 2005-2020, og sa oplyses det relevante
kontonummer samt en fordeling af, hvor meget der udger rente, som er opkraevet for meget, og hvor meget

der udger tidskompensation.

Det fremgar ikke af brevene, at kompensationen er beregnet pa baggrund af en raekke forudssetninger,
fordi banken ikke har haft tilstreekkelige data til radighed, men det fremgéar, at det udbetalte belgb er
skattepligtigt, fordi banken tilbagebetaler mere, end den er juridisk forpligtet til.

Endelig fremgar det, at tidskompensationen er beregnet fra opkrsevningstidspunktet og frem til udbeta-
lingstidspunktet med den rentesats, som folger af rentelovens § 5. Dette er som anfort ovenfor ikke kor-
rekt, idet banken ifalge dokumentationen for beregningsmodellen for FEBOS forst har beregnet tidskom-
pensation fra det tidspunkt, hvor banken har estimeret/antaget at gebyret og renterne var betalt, ligesom
banken i relation til DCS forst har beregnet tidskompensation fra det tidspunkt, hvor kontoen er lukket
i1 DCS. Endvidere har banken anvendt en rentesats, som ikke er fuldstendigt overensstemmende med

den rentesats, som folger af rentelovens § 5, jf. ogsa afsnit 9.4.2.5.1.1.4.

Sammenfattende bemeerker vi saledes, at bankens kommunikation til kunden er beheeftet med visse fejl
1 relation til bankens beregning af tidskompensation. For sa vidt angar de ovrige oplysninger i brevene
bemeerker vi, at disse er meget kortfattede og ikke egnede til at give kunden en egentlig indsigt i, hvordan
kompensationen er beregnet. Der henvises 1 den forbindelse til afsnit 1.1.4 om Finanstilsynets opfattelse
vedrorende kundernes adgang til indsigt i den beregning, som ligger til grund for den betalte kompensa-

tion.

For sa vidt angar de kunder, som er blevet orienteret via kontoudskrift, bemserker vi, at denne informa-
tion er endnu mere kortfattet, og at mange af disse kunder ikke er blevet informeret om de skattemeessige

konsekvenser ved udbetalingen.

Endelig bemeerker vi, at banken har valgt at sende et brev om, at kunden ikke er berert af problemstil-
lingen, til de kunder, som ikke modtager kompensation, fordi banken har valgt at "modregne” belobet,
hvis kundens geld tidligere er nedskrevet med mere end kr. 500 i forbindelse med lukning af kundens
konto 1 DCS. Vi kan som anfort ovenfor ikke konstatere, om denne “modregning” er berettiget, da vi ikke
kender grundlaget for den tidligere nedskrivning. Selvom banken rent faktisk méatte have vaeret beretti-
get til at modregne kundens kompensation 1 den geeld, som banken har eftergivet eller nedskrevet i for-
bindelse med lukning af kundens konto, er det efter vores vurdering bedst stemmende med god skik, hvis

banken informerede kunden herom i forbindelse med modregningen.
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9.4.2.7 System- og datakorrektioner vedrorende delproblemstilling 2a

Vi har ikke pr. den 2. maj 2022 nsermere oplysninger om eller indblik i, hvorledes banken vil korrigere
de registrerede data i forbindelse med udbetaling af kompensation til kunden.

Ligeledes har vi pr. den 2. maj 2022 ikke narmere oplysninger om eller indblik 1, hvilke systemkorrekti-
oner banken har planlagt med henblik pa at sikre, at systemerne ikke fremadrettet vil beregne renter af
gebyrer, nar banken pa et tidspunkt vil genoptage sin praksis med at paleegge rykkergebyrer og forrente

kundernes gald. Efter det oplyste foreligger der endnu ikke en sadan tidsplan fra bankens side.

9.4.2.8 Opsummerende vurdering vedrorende delproblemstilling 2a

Sammenfattende bemeerker vi for det forste, at der kan veere kunder, som er blevet palagt et rykkergebyr
1 perioden for 2010, som ikke er omfattet af bankens kompensationsberegninger, fordi banken ikke har

vaeret 1 stand til at identificere kunderne gennem bankens metode herfor.

For det andet bemeaerker vi, at bankens dokumentation for de anvendte beregningsmodeller pr. den 2. maj
2022 fortsat foreligger i udkast. Vi har saledes ikke mulighed for at foretage en endelig vurdering af disse
pa nuvaerende tidspunkt, i det omfang der sker seendringer hertil. Seerligt bemeerkes, at beregningsmo-
dellen for inddrivelsessystemet DCS fremstar meget overfladisk beskrevet, ligesom vi endnu ikke har

modtaget beregningsmodellen for inddrivelsessystemet PF.

For det tredje bemeerker vi, for s& vidt angar beregningsmodellen for DCS, at vi ikke kan konstatere med
sikkerhed, at banken har vaeret berettiget til at undlade at udbetale kompensation til de kunder, som er
blevet slutkorrigeret inden lukning af kontoen 1 DCS. Under alle omstendigheder mener vi ikke, at det
er 1 overensstemmelse med god skik, at disse kunder blot er blevet orienteret om, at de ikke var omfattet

af problemstillingen.

For det fjerde bemaerker vi, at der efter det oplyste — ogsa efter de udbetalinger som er sket i lobet af maj

2022 - fortsat udestar udbetaling af kompensation til ca. 88.000 berorte kunder.

Endelig bemerker vi for det femte, at bankens kommunikation til kunderne fremstar meget kortfattet,
og at der er uoverensstemmelse mellem den made, hvorpa tidskompensationen er beregnet ifelge udkast

til dokumentation for beregningsmodeller, og det som oplyses til kunderne 1 forbindelse med udbetaling.

Med forbehold for de ovenfor anferte forhold, er det vores vurdering, at langt hovedparten af de kunder,
som har modtaget en kompensation, formentlig som folge af de af banken anvendte rentesatser og som

folge af andre af bankens antagelser har modtaget fuld erstatning eller mere end dette. Vi vil falge op pa
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problemstillingen, nar bankens arbejde med udbetaling af kompensation er tilendebragt, nar modellerne
foreligger 1 endelig form, og nar der foreligger afklaring vedrerende de antagelser, som vi endnu ikke har
kunnet efterprove grundlaget for.

9.4.3 Yderligere problemstilling nr. 3 — Fejl i forbindelse med tilretning af sager i PF-syste-

met

Yderligere problemstilling nr. 3 omhandler fejl i forbindelse med bankens manuelle tilretning af 4.500
kundesager 1 PF-systemet, idet der 1 forbindelse med korrektioner for hovedarsag 1 1 perioden fra august

2019 til oktober 2020 har vist sig at veere fejl 1 den anvendte sagsbehandlervejledning.

Status pa bankens arbejde med denne problemstilling er overordnet usendret siden vores rapport af 31.
oktober 2021, og banken har ikke praesenteret os for yderligere information eller lesninger pa denne pro-
blemstilling. Denne rapport indeholder derfor ikke nye konklusioner i relation til problemstilling nr. 3,

der pa nuvaerende tidspunkt har passeret Gate 1, jf. afsnit 9.3.

De folgende afsnit indeholder dog visse observationer og opfelgning i forhold til det, som var anfert i vores
rapport af 31. oktober 2021.

9.4.3.1 Bankens afgreensning og orientering af berorte kunder

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi, at banken havde udarbejdet et generelt orienteringsbrev
for at oplyse kunder om risikoen for fejl grundet en raekke yderligere problemstillinger, herunder yderli-
gere problemstilling nr. 3. Banken forventede, at de sidste kunder ville blive informeret om problemstil-
ling nr. 3 ultimo oktober 2021.

Vi har imidlertid forstiet, at den pagaldende brevudsendelse efterfolgende blev forsinket for en del-
meengde af kunderne, og derfor forst er gennemfort 1 april 2022, hvilket ifelge banken skyldes en fejl 1

bankens filtreringsproces, som er naermere beskrevet ovenfor i afsnit 5.2.2.

Kunderne oplyses i den tilsendte brevskabelon kort om problematikken og orienteres om, at banken fort-

sat underseger, hvorvidt deres gaeldssag er omfattet af problemstillingen.

Det er saledes vores forstaelse, at banken pa nuvaerende tidspunkt Aar udsendt orienteringsbreve til de

kunder, der kan vaere berort af yderligere problemstilling nr. 3.
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9.4.3.2 Bankens forelobige analyser vedrorende kompensation

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi, at det endnu ikke ved bankens analyser var afkraeftet, at
der kunne vare behov for kompensation af kunder, der som folge af fejlen matte have foretaget overbe-
taling. En konklusion ville i den forbindelse bero pa en opgerelse af den korrekte geeld til henholdsvis
banken selv og til Realkredit Danmark. Det var pa daverende tidspunkt endnu ikke afklaret, om der

skulle gennemfores en manuel tilretning af alle de potentielt pavirkede sager.

Vi har den 25. april 2022 fra banken modtaget en meddelelse, hvoraf det fremgar, at banken endnu ikke
har begyndt arbejdet med at beregne og foretage udbetaling af eventuel kompensation i relation til yder-
ligere problemstilling nr. 3. Vi har derudover ikke modtaget yderligere information om denne problem-

stilling fra banken siden vores rapport af 31. oktober 2021.

Vi bemeaerker, at problemstilling nr. 3 omhandler sager, der tidligere er forsegt korrigeret af banken i PF-
systemet i forbindelse med en manuel proces. Der er sdledes tale om sager, som tidligere har veeret mar-
keret gronne i forbindelse med den sdkaldte red/gren kontrol, jf. vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit
6.3. I den forbindelse har banken oplyst, at der i foraret 2022 er foretaget en kontrol af de tidligere grenne
sager via de datamodeller, der er anvendt til at beregne kompensation 1 relation til de fire hovedarsager.

Der henvises til afsnit 4.3 for neermere herom.

9.4.4 Yderligere problemstilling nr. 4 — Indberetning til RKI

Yderligere problemstilling nr. 4 angar to delproblemstillinger vedrerende fejl i bankens interne kredit-
vurdering samt fejl i indberetning til RKI. Problemstillingen har passeret Gate 1, jf. afsnit 9.3. Banken

vurderer, at der ikke er behov for kompensation, og bade Gate 2 og 3 vurderes ikke at veere relevante.

9.4.4.1 Delproblemstilling 4a

Delproblemstilling 4a gar ud pa, at banken i sine interne systemer automatisk har tildelt bankens laveste
kreditvurdering, en sakaldt 'D4-kreditvurdering’, til alle kunder, hvis geeld overfores til inddrivelse i ban-

kens inkassosystemer.

Ifelge det af banken oplyste, kan problemstillingen opdeles i to forhold, henholdsvis problemstilling 4a.1,
som gar ud p4a, at banken 1 nogle sager kan have tildelt kunder en "D4-kreditvurdering” pa et uberettiget
grundlag, og problemstilling 4a.2, som gar ud p4, at banken i nogle sager kan have opretholdt den tildelte
D4-kreditstatus for leenge.
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Efter det oplyste opretholder banken kundens D4-kreditvurdering i 6 méneder fra det tidspunkt, hvor en
kunde har tilbagebetalt sin geeld, eller 1 5 ar fra det tidspunkt, hvor banken ma afskrive en udaekket
restgaeld.

Banken oplyste 1 forbindelse med vores rapport af 31. oktober 2021, at banken har vurderet, at den ikke
har tildelt nogen af sine kunder en D4-kreditvurdering pa et grundlag, der pa tildelingstidspunktet var
uberettiget (forhold 4a.1). Samtidig oplyste banken, at der i ca. 7.600 sager i bankens inkassosystemer
bestar en risiko for, at banken har opretholdt eller vil komme til at opretholde kundernes D4-kreditstatus
for leenge (forhold 4a.2). Vi har ikke efterfolgende modtaget oplysninger fra banken om, hvorvidt disse tal

matte have sendret sig.

Som beskrevet i1 vores rapport af 31. oktober 2021 oplyste banken pa daverende tidspunkt, at det var
bankens vurdering, at kunder, som uberettiget har veaeret registreret med en D4-kreditvurdering for
leenge, jf. problemstilling 4a.2, ikke er berettiget til kompensation, fordi de ifelge banken ikke har lidt tab

som folge af bankens mulige fejlbeheftede interne kreditvurdering.

Vi har anmodet banken om at redegore for, hvad der ligger til grund for konklusionen om, at kunder
omfattet af problemstilling 4a.2 ikke er berettiget til kompensation. Banken har hertil oplyst, at konklu-
sionen om, at kunder ikke er berettiget til kompensation, er et resultat af en reekke analyser foretaget i
banken, som har dannet grundlag for en konklusion om, at de fejlagtige interne kreditvurderinger ikke
har dannet grundlag for beslutninger i banken i relation til kreditgivning m.v. Vi har ikke opnéet yderli-
gere indsigt 1 disse undersoegelser. Vi kan derfor pa det for os foreliggende grundlag ikke vurdere, om
kunder i relation til delproblemstilling 4a kan veaere berettiget til kompensation, selvom vi anser dette for

at veere usandsynligt.

Banken oplyste 1 forbindelse med rapporten af 31. oktober 2021, at den ikke ville kommunikere til berorte
kunder om delproblemstilling 4a. Banken har vurderet, at der ikke er kunder, der har lidt direkte tab
som folge af yderligere problemstilling nr. 4a. Banken har som folge heraf besluttet, at der ikke vil blive
sendt information til kunderne herom. Kunderne kan dog fortsat anmelde et eventuelt indirekte tab, og
banken vil 1 givet fald handtere disse henvendelser konkret (se afsnit 6.1.2).

9.4.4.2 Delproblemstilling 4b

Delproblemstilling 4b angar problemer i relation til bankens registrering af kunder i RKI, herunder at
banken i en raekke sager kan have registreret kunder 1 RKI péa et uberettiget grundlag eller med fejlbe-
heeftede geeldsoplysninger (delproblemstilling 4b.1 og 4b.3) og at banken kan have opretholdt kundernes
registrering 1 RKI for leenge (delproblemstilling 4b.2).
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Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 besluttede banken den 22. oktober 2021 at tilbagekalde
de kunder fra RKI, hvor en risiko for fejl ikke kunne udelukkes. Det er vores forstaelse, at banken efter-
folgende har veaeret 1 dialog med Experian A/S (ejer af RKI) om, hvilke kunder banken havde registreret i
RKI, og at banken den 1. november 2021 anmodede Experian A/S om at slette de kunder fra RKI, hvor
risikoen for fejl ikke kunne udelukkes. Efter det oplyste har Experian A/S samme dag bekreeftet overfor
banken, at de pageldende kunder er blevet slettet fra RKI. Banken har forelagt os dokumentation for
tilbagekaldelsen af registreringer og bekraeftelsen pa den gennemforte sletning fra RKI.

Banken har supplerende oplyst, at den ikke vil foretage nye registreringer af kunder i RKI forend banken
har tilsikret, at dens registrerede oplysninger om kundernes geeld er korrekt, dvs. efter bankens samlede
korrektion af data i dens inddrivelsessystemer ("write-back”). Banken har i den forbindelse oplyst, at den
har fjernet medarbejdernes adgang til at registrere kunder 1 RKI, hvorefter det ikke er muligt for bankens

ansatte at registrere kunder i RKI.

Banken har derudover oplyst, at der i forbindelse med bankens genoptagelse af geeldsinddrivelse, herun-
der registrering af kunder 1 RKI, vil blive introduceret kontrolforanstaltninger med henblik pa at sikre

retmaessig registrering af kunder i RKI.

Banken har oplyst, at den i lgbet af november og december 2021 har sendt et brev til de berorte kunder
med orientering om sletningen fra RKI. Vi har faet forelagt en kopi af bankens brevskabelon. I brevet
oplyser banken kunden om, at kundens registrering 1 RKI treekkes tilbage, mens geeldssagen og grund-
laget for registreringen bliver undersegt neermere. Banken oplyser ogsa, at kunden kan vaere registreret
1 RKI af andre arsager, og at kunden risikerer genoptagelse i RKI efter, at banken har gennemfort dens
undersogelse. I den forbindelse fremgar det ogsa, at banken vil orientere kunden, safremt kunden regi-
streres 1 RKI igen. Afslutningsvist oplyser banken i brevet, at kunden har mulighed for at kontakte ban-
ken, safremt kunden er uenig i bankens behandlingen af geeldssagen og/eller safremt kunden mener at

have lidt tab som folge af bankens registrering af kunden 1 RKI.

Det er vores umiddelbare vurdering, at oplysningerne i brevskabelon informerer kunden tilstraekkeligt

om bankens handtering af registreringer i RKI.

Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021 oplyste banken, at det er bankens vurdering, at kunder,
som har veeret registreret uberettiget 1 RKI, som udgangspunkt ikke er berettiget til kompensation, men
at banken ville behandle henvendelser fra kunder om mulig kompensation i henhold til den af banken

etablerede proces for handtering af anmeldelser vedrerende indirekte tab.

Vi bemeerker i den forbindelse, at banken i1 dens orienteringsbrev til de bererte kunder har henvist kun-
derne til at anmelde et eventuelt indirekte skonomisk tab via en formular pa bankens hjemmeside.
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9.4.5 Yderligere problemstilling nr. 5§ — Sarbare kunder

Yderligere problemstilling nr. 5 har passeret Gate 1, jf. ovenfor, afsnit 9.3, og som beskrevet umiddelbart
herunder, har banken vurderet, at hverken Gate 2 eller 3 er relevante for denne problemstilling.

Problemstillingen angar bankens handtering af seerligt sarbare kunder. Efter analyse er problemstillin-
gen af banken blevet afsluttet med en konklusion om, at banken ikke har begaet systemiske fejl, og at
der saledes heller ikke er behov for udbetaling af en kompensation eller foretagelse af IT-sendringer.
Banken har desuden den 28. februar 2022 bekreeftet, at der ikke er konstateret forhold siden sidste rap-
port, der har givet anledning til yderligere opfolgning. Vi betragter derfor denne problemstilling som

vaerende lukket 1 forhold til vores undersogelse.

9.4.6 Yderligere problemstilling nr. 6 — Rentesatser i DCS og PF

Som beskrevet 1 afsnit 9.4.6 1 vores rapport af 31. oktober 2021 angar yderligere problemstilling nr. 6 en
raekke forskelligartede problemstillinger i forhold til bankens beregning og tilskrivning af morarenter i

PF og DCS. Banken har opdelt problemstillingen 1 tre delproblemstillinger, henholdsvis nr. 6a, 6b og 6¢.

For sa vidt angar delproblemstilling nr. 6a har banken ikke passeret Gate 1, idet banken bl.a. stadig
undersoger omfanget af problemstillingen. For si vidt angar delproblemstilling nr. 6b og delproblemstil-
ling nr. 6¢, har begge problemstillinger passeret Gate 1, idet banken har iveerksat foranstaltninger til

standsning af problemerne, udarbejdet en indledende analyse og orienteret kunderne.

Delproblemstilling nr. 6a omhandler bankens praksis for fastseettelse af morarenten 1 sager om udeek-
kede realkreditlan, der overfores til inddrivelse i PF. Denne praksis, hvor banken har fastsat morarente-
satsen til ldnets palydende rente pa tidspunktet for overforslen af sagen til inddrivelse i PF, har bevirket,
at banken 1 en raekke sager har beregnet og tilskrevet meget lave morarenter i PF — 1 nogle sager endog

negative renter.

Delproblemstilling nr. 6b omhandler en reekke sager, hvor Danske Bank er indtradt i en del af Realkredit
Danmarks krav mod kunden. Banken har i den forbindelse 1 DCS beregnet en hojere rente af bankens
andel af geelden, end den rente, som realkreditinstituttet har beregnet af sin andel af gaelden i1 PF, jf.

delproblemstilling nr. 6a ovenfor.

Delproblemstilling nr. 6¢c omhandler det forhold, at banken har behandlet kunder forskelligt 1 forbindelse
med overforsel af kundernes sager til inddrivelse i DCS henholdsvis for og efter 2010. I en raekke sager,
der indtil 2010 er blevet overfort til inddrivelse 1 DCS, har banken saledes, med hjemmel i det konkrete
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aftalegrundlag mellem banken og kunden, beregnet meget hgje morarenter. Siden 2010 har banken efter
det oplyste som udgangspunkt beregnet morarenter med en rentesats pa 7,05 % (efter 1. marts 2013: 8,05

%) 1 alle sager 1 DCS, hvor banken har beregnet simpel rente.

Bankens arbejde med delproblemstilling nr. 6a siden afgivelsen af vores rapport af 31. oktober 2021 be-

handles nseermere nedenfor, afsnit 9.4.6.1.

Efter det oplyste har banken siden afgivelsen af vores rapport af 31. oktober 2021 foretaget en fornyet
analyse i fortseettelse af dens indledende analyse af delproblemstilling nr. 6¢. Vi har ikke modtaget op-
lysninger om, at banken — ud over arbejde med validering af tidligere analyser - siden vores rapport af
31. oktober 2021 har foretaget yderligere 1 relation til delproblemstilling nr. 6b. Det er samlet vores for-
stdelse, at bankens forelgbige konklusioner for disse delproblemstillinger er usendrede i forhold til de
oplysninger, der indgik i1 vores rapport af 31. oktober 2021, hvorfor de to delproblemstillinger ikke be-

handles nsermere 1 denne rapport.

9.4.6.1 Delproblemstilling nr. 6a

Som beskrevet 1 afsnit 9.4.6 1 vores rapport af 31. oktober 2021, har konsekvenserne af delproblemstilling
nr. 6a som udgangspunkt vaeret "positive” for de bererte kunder. I de sager, hvor banken har tilskrevet
negative morarenter, har kunderne saledes opnaet den fordel, at deres restgseld de facto er blevet ned-

skrevet, uden at kunderne selv har afdraget pa gaelden.

Til standsning af delproblemstilling nr. 6a, der som navnt vedrorer bankens beregning og tilskrivning af
negative morarenter, har banken efter det oplyste siden 2018 korrigeret eventuelle negative morarente-
satser 1 PF-systemet til 0 % p.a. Ifelge banken, er de berorte kunder ikke blevet orienteret om denne

korrektion (forhgjelse) af de konkrete morarentesatser.

I forbindelse med vores rapport af 31. oktober 2021, konkluderede banken, at de berorte kunder som
udgangspunkt ikke var berettiget til kompensation for delproblemstilling nr. 6a, idet kunderne efter ban-
kens opfattelse ikke havde lidt et skonomisk tab som felge af bankens praksis for fastseettelse af mora-
renten i PF. Efter det oplyste var banken pa davaerende tidspunkt fortsat i gang med at undersege, hvor-
vidt de bererte kunder imidlertid kunne veere berettiget til kompensation som falge af bankens tiltag med
at sendre (forhgje) kundernes negative rentesatser til 0 % uden at foretage orientering og varsling af

kunderne herom.

Banken har pa et mede den 25. april 2022 oplyst, at banken pa baggrund af denne undersegelse har
konkluderet, at den ikke har veeret berettiget til uden varsel at haeve kundernes rentesatser fra en nega-

tiv rente til 0 %, selvom den korrigerede rentesats (ogsa) har vaeret lavere end de 9 %, som banken har
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forbeholdt sig ret til at opkraeve ved indgéaelsen af laneaftalen med kunderne. Ifslge banken er de berorte

kunder derfor berettiget til kompensation herfor.

Pa baggrund af de forelsbige oplysninger om bankens undersogelse, som vi har modtaget, er det vores
forstaelse, at banken 1 forbindelse med dens undersegelse har korrigeret antallet af sager, der potentielt

kan vaere berort af delproblemstilling nr. 6a fra de tidligere oplyste ca. 1.240 sager til nu ca. 742 sager.

Derudover har banken forelsbigt estimeret det gennemsnitlige kompensationsbeleb 1 hver sag til kr.
3.621. Vi bemaerker i den forbindelse, at banken over for os har understreget, at det opgjorte belgb 1 vidt
omfang er forelgbigt og pa nuvaerende tidspunkt endnu er behaeftet med meget stor usikkerhed, og at

tallet derfor kan @ndre sig i begge retninger.

Vi bemeerker 1 den forbindelse, at vi ikke har modtaget oplysninger om, hvorvidt banken pa nuveerende
tidspunkt har udarbejdet en konkret model til beregning af de bererte kunders kompensation, herunder
nermere oplysninger om den belebsmeaessige fordeling af kundernes berettigede kompensation pa enkelt-

sagsniveau.

Vi har ligeledes ikke modtaget oplysninger fra banken om, hvornér den forventer at udbetale den pagel-
dende kompensation til de bererte kunder, herunder om kompensation vil kunne ske ved modregning i

de berorte kunders eventuelle restgeeld 1 PF.

Banken har imidlertid pa mede den 25. april 2022 oplyst, at banken senest medio juni 2022 forventer at
sende et orienteringsbrev med oplysning om bankens ovennaevnte konklusion til de kunder, der er berort
af delproblemstilling nr. 6a. Vi har ikke set bankens brevskabelon, da denne efter det af banken oplyste

fortsat er under udarbejdelse.

9.4.7 Yderligere problemstilling nr. 7 — Risikomarkeringer i bankens systemer

Yderligere problemstilling nr. 7 har passeret Gate 1, jf. ovenfor, afsnit 9.3, og som beskrevet umiddelbart

herunder, har banken vurderet, at hverken Gate 2 eller 3 er relevante for denne problemstilling.

Problemstillingen angar bankens undersogelse af, hvorvidt fejlbehaeftet data i rapporter fra bankens sy-
stem, Tableau, kan have fort til overopkraevning hos bankens kunder. Banken har afsluttet sin analyse
og konkluderet, at der ikke er behov for kompensation af nogen kunder. Banken har desuden den 28.
februar 2022 bekreeftet, at der ikke er konstateret forhold siden sidste rapport, der har givet anledning
til yderligere opfelgning. Vi betragter derfor denne problemstilling som veerende lukket i1 forhold til vores

undersogelse.
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9.4.8 Yderligere problemstilling nr. 8 — Opkreevning af for haeje sagsomkostninger

Yderligere problemstilling nr. 8 bestar af to delproblemstillinger, der omhandler opkrevning af for heje
sagsomkostninger vedrerende retssager, som er gennemfort ved domstolene, dels for 2008 (8a) og dels
efter 2008 (8b), idet sondringen skyldes en praksissendring i banken i 2008. Begge delproblemstillinger
har passeret Gate 1, idet banken har iveerksat foranstaltninger med henblik pa standsning af proble-
merne, udarbejdet en indledende analyse og orienteret kunderne. Banken vurderer at Gate 2 og 3 ikke
er relevante for delproblemstilling nr. 8b, hvorimod status pa delproblemstilling nr. 8a overordnet er
ueendret siden vores rapport af 31. oktober 2021, idet banken ikke har praesenteret os for yderligere in-

formation eller lesninger for denne delproblemstilling. Den har derfor status ”I gang” 1 Gate 2.

Som naermere beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021 har banken systematisk kravet betaling fra
kunderne af de faktisk afholdte udgifter til ekstern bistand i forbindelse med en retssag, selvom disse
udgifter i mange sager har oversteget det belsb, som banken er blevet tilkendt i sagsomkostninger og

modesaler ved domstolene.

Banken konkluderer, at problemstillingen formentligt reekker helt tilbage til 1987. I forbindelse med
kompensation af berorte kunder konstaterer banken dog samtidigt, at den umiddelbart kun har tilgaen-
gelige data 1 DCS fra 2004 og frem.

Pa baggrund af ovenstdende er det vores forstaelse, at banken vil foretage en nermere undersogelse af,
om og hvordan data for de berorte kunder fra for 2004 kan generes, indsamles eller genskabes. Dette
arbejde er ifslge banken stadig padgaende, og vi har saledes ikke modtaget yderligere materiale vedro-

rende status eller eventuelt trufne beslutninger, som knytter sig til problemstilling nr. 8.

Som naevnt 1 vores rapport af 31. oktober 2021 oplyste banken, at der i september 2021 var sendt breve
ud til 60.000 af'i alt 90.000 kunder, der potentielt var berort af en eller flere yderligere problemstillinger,
herunder problemstilling nr. 8. Som beskrevet 1 afsnit 5.2.1 ovenfor, har banken nu bekreaeftet at de re-
sterende breve efterfolgende er sendt ud, og at der siledes er foretaget fuld orientering af kunder, der

kan veere berert af problemstilling nr. 8.

9.4.9 Yderligere problemstilling nr. 9 — Sagsomkostninger potentielt lagt sammen med ho-

vedstolen

Yderligere problemstilling nr. 9 har passeret Gate 1, jf. ovenfor, afsnit 9.3, og som beskrevet umiddelbart

herunder, har banken vurderet, at hverken Gate 2 eller 3 er relevante for denne problemstilling.
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Problemstillingen angar bankens undersogelse af, hvorvidt tildelte sagsomkostninger fejlagtigt kan vaere
lagt sammen med geeldens hovedstol 1 DCS. Banken har afsluttet sin behandling af problemstillingen, da
en analyse har vist, at sagsomkostningerne systemisk er oprettet korrekt. Som ogsa beskrevet 1 vores
rapport af 31. oktober 2021, har bankens undersogelser medfert et behov for yderligere undersegelser
om, hvorvidt bankens i konkurssager vedrerende erhvervsdrivende har lagt andre omkostninger sammen
med hovedstolen. Denne problemstilling behandles nedenfor i afsnit 9.4.25 vedrerende yderligere pro-
blemstilling nr. 25.

Banken har den 28. februar 2022 bekreeftet, at der ikke er konstateret forhold siden sidste rapport, der
har givet anledning til yderligere opfelgning. Vi betragter derfor denne problemstilling som veerende luk-

ket 1 forhold til vores undersagelse.

9.4.10 Yderligere problemstilling nr. 10 — Mceglersalcer (Home)

For yderligere problemstilling nr. 10_om meeglersaleerer (Home), har banken passeret savel Gate 1 som
Gate 2, idet banken senest har fastlagt en endelig tilgang til kompensation af kunderne, og banken her-
efter har orienteret kunderne om konklusionen pa deres sag, ligesom banken har foretaget udbetaling af
kompensation til de berorte kunder. Derudover forventer banken ikke, at der vil vaere behov for dataret-
telser eller yderligere tiltag som folge af denne problemstilling, og banken har dermed “lukket” problem-

stillingen.

I de folgende afsnit behandles problemstillingen nermere med fokus pa det arbejde banken har udfert

siden vores rapport af 31. oktober 2021.

9.4.10.1 Problemstillingens karakter og omfang

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021, angar yderligere problemstilling nr. 10 bankens adfserd
1 sager, hvor bankens kunder med bankens accept har gennemfort sdkaldte frivillige underskudshandler,
dvs. handler hvor banken har accepteret et salg, som ikke fuldt ud medferte deekning til bankens pante-

sikrede fordring.

Problemstillingen vedrerer bankens praksis i perioden 1. februar 2013 til 11. juli 2019, idet banken i
denne periode ikke kraevede en forhandling af Home A/S’ ("Home”) maeglersalaerer i forbindelse med fri-
villige underskudshandler. Modsat kraevede banken i samme periode en forhandling af andre ejendoms-
maegleres salerer 1 samme type sager, safremt saleererne overskred en af banken fastsat maksimalpris
for et acceptabelt meeglersaler ved en underskudshandel. Denne maksimalpris bensgevnes "MAF” ("Ma-

ximum Acceptable Fee”).
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Konsekvensen af problemstillingen er, at kunder, som i den pdgeeldende periode har anvendt Home som
ejendomsmeegler, potentielt har haft en storre restgaeld efter ejendomshandlen, end hvis de havde an-
vendt en anden ejendomsmaegler. Banken har 1 den forbindelse indhentet ekstern juridisk radgivning,
som underbygger, at bankens adfeerd 1 de omhandlede sager kan have vaeret 1 strid med god bankskik, og
at der kan veere erstatningsansvar for banken 1 de sager, hvor banken har undladt at kreeve forhandling

af et saleer fra Home.

9.4.10.2 Bankens afgrensning og orientering af berorte kunder

I forbindelse med vores rapport af 31. oktober 2021 oplyste banken, at antallet af kunder, som banken
vurderede kunne vaere berettiget til kompensation for yderligere problemstilling nr. 10, udgjorde 1.231
kunder. Disse kunder var involveret 1 915 frivillige underskudshandler. Banken tog dog forbehold for, at
det opgjorte antal kunder var forelebigt og baseret pa en udvalgt stikpreve af sager, hvorfor tallet kunne

sndre sig.

Som anfoert 1 afsnit 9.4.10.4 nedenfor, har banken efter det oplyste fortsat lagt ovennsevnte antal af be-
rorte kunder til grund. Bankens videre arbejde med afhjaelpning af yderligere problemstilling nr. 10, ses

saledes ikke at have medfert, at banken har fundet yderligere bereorte kunder.

Banken har i efteraret 2021 dels sendt et orienteringsbrev til alle de kunder, der (potentielt) er berort af
yderligere problemstilling nr. 10, herunder kautionister m.fl., med orientering om, at de pagaldendes
sager potentielt kunne veere berort af problemstillingen, og dels sendt et konklusionsbrev til kunderne
med orientering om, hvorvidt kunderne har veeret berettiget til kompensation og 1 bekraeftende fald neer-
mere oplysninger herom. Der henvises 1 den sammenhaeng til beskrivelsen nedenfor vedrerende breve

med orientering om kompensationssporgsmalet.

9.4.10.3 Bankens tiltag til standsning af problemstillingen

Som beskrevet 1 afsnit 9.4.10 1 vores rapport af 31. oktober 2021, har banken taget skridt til at sikre, at
problemstillingen ikke leengere forekommer i forbindelse med frivillige underskudshandler. Saledes har
banken oplyst, at den pr. 11. juli 2019 har indfert klare retningslinjer, som indebaerer, at banken herefter
har kraevet forhandling af meeglersaleerer til Home efter de samme retningslinjer som salaerer til andre

ejendomsmeeglere.

Ifelge banken er der efter det ovennaevnte tiltag foretaget en kontrol af, om retningslinjerne 1 praksis er
blevet efterlevet. Kontrollen er efter det oplyste sket ved en gennemgang af en reekke sager vedrerende
frivillige underskudshandler fra perioden umiddelbart efter bankens sendring af retningslinjerne (Guli til
oktober 2019). I 78 ud af de i alt 80 kontrollerede sager har banken efter det oplyste konstateret, at Homes
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meeglersalerer enten har vaeret lavere end den af banken fastsatte maksimalpris for et acceptabelt meeg-
lersaleer, jf. afsnit 9.4.10.1, og/eller at saleeret har veeret genstand for forhandling. Banken anser dette
som et udtryk for, at bankens retningslinjer bliver efterlevet, idet vi forstar, at de to sidste sager er blevet

kompenseret pa samme vis som gvrige kompensationsberettigede sager.

Vi anser bankens konklusion i denne sammenhaeng for at vaere velbegrundet. Det bemeerkes dog for en
god ordens skyld, at vi ikke som led 1 undersogelsen har foretaget en gennemgang af konkrete sager.

9.4.10.4 Bankens kompensation af berorte kunder

Generelt 1 forhold til kompensationsspergsmalet beskrev vi i vores rapport af 31. oktober 2021, hvordan
banken havde indhentet ekstern juridisk radgivning, der underbyggede, at der kunne vaere erstatnings-
ansvar for banken i de sager, hvor banken havde undladt at kraeve forhandling af maeglersalaeret fra
Home i forbindelse med frivillige underskudshandler. Banken havde som folge heraf besluttet at kom-
pensere de berorte kunder, uanset om et egentligt erstatningsansvar ville kunne fastslas i den enkelte

sag.

Banken har efterfolgende beskrevet den valgte tilgang til kompensation i en beregningsmodel — en sa-
kaldt ”calculation approach” (modeldokumentation) — der efter det oplyste er blevet godkendt i banken af
Athens Council og Debt Management Committee henholdsvis den 19. og 29. november 2021. Heraf frem-
gar det blandt andet, at bankens kompensation for yderligere problemstilling nr. 10 overvejende er base-
ret pa kompensationsprincipper svarende til dem, som banken ogsa tidligere har lagt til grund i forbin-
delse med kompensation af kunder for hovedarsag 1-4, og som vi beskrev i afsnit 7.2 i vores rapport af
31. oktober 2021. Det betyder blandt andet, at banken ogsa udbetaler erstatning i sager, hvor kundens

krav ellers kunne veere formueretligt foraeldet.

Banken har i den forbindelse oplyst, at banken siden december 2021 har udbetalt kompensationen til 713
af de 1.231 kunder, der ved bankens undersegelser er fundet berettiget til at modtage en kompensation,
herunder udbetalt kompensation i de nedenfor nermere omtalte sager om udbetaling til efterstdende

panthavere.

De resterende 518 kunder, der ifslge bankens beregninger har krav pa kompensation, omfatter skiftesa-
ger, hvor fremgangsméaden for udbetaling fortsat afventer bankens dialog med Domstolsstyrelsen, jf. ne-
denfor. Banken har i den forbindelse opgjort den samlede udgift til kompensation til ca. kr. 18,3 mio.
Dertil kommer udgifter til rente-, tids- og skattekompensation, jf. umiddelbart nedenfor.

I det folgende behandles bankens tilgang til beregning og udbetaling af kompensation til de kunder, der

af banken er identificeret som vaerende berort af yderligere problemstilling nr. 10.
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9.4.10.5 Bankens beregning af kompensationsbelobet

Bankens kompensation til kunderne beror, som beskrevet i afsnit 9.4.10.1, pa et muligt erstatningsan-
svar, idet kunden efter underskudshandlen kan have haft en sterre restgaeld end det, der ville veere til-
bage, safremt banken ogsa overfor Home havde forlangt en forhandling om salererne. Da det ikke er
muligt at fastsla preecist, hvordan en forhandling af salaeret 1 den enkelte sag ville vaere faldet ud, vil
opgorelsen af kundens krav mod banken (kompensationsbelsbet) 1 sagens natur vaere forbundet med et

skon.

Banken har i den forbindelse valgt at kompensere kunderne med et belab svarende til den del af kunder-
nes betalte saleer til Home, der har oversteget bankens vejledende maksimalpris for acceptabelt maegler-
saleer (MAF) fratrukket 10 %. Dette baserer sig pa en statistisk analyse af gennemforte forhandlinger,
hvorefter banken antager, at salseret kunne vaere forhandlet ned med et belgb svarende til 10 % af den

vejledende maksimalpris, hvis banken havde forlangt en forhandling.

Efter det oplyste har banken gennemgaet 11 sager, hvor banken har forhandlet Homes meaglersaleerer,
og pa baggrund heraf har banken konstateret, at meeglersalaererne efter forhandlingen har udgjort belgb
1 et speend mellem —37 % og +15 % 1 forhold til bankens MAF, men at saleererne dog gennemsnitligt har
veeret —1,5 % lavere end bankens MAF. Ved at fastseette kompensationsbelsbet til differencen mellem det
betalte saleer og "MAF minus 10 %”, vil kunderne séledes efter det oplyste 1 mindst 91 % af de bererte
sager blive stillet svarende til eller bedre end det, som de statistisk set kunne have opnéet, hvis banken

1 forbindelse med handlen havde forlangt, at der skulle indledes en forhandling.

Vi bemeaerker, at den statistiske usikkerhed ma ses i lyset af, at banken ikke kan opna en fuldstendig
sikkerhed for opgerelsen, der som neevnt vil bero pa et skeon. Det er saledes ikke er muligt for banken at
opgore det preecise maeglersaler, som den enkelte kunde skulle have betalt, safremt banken dengang i
forbindelse med handlen havde forlangt at saleeret blev genstand for en forhandling, ligesom det ikke er
muligt med sikkerhed at identificere de specifikke kunder, der ville have opniet en konkret besparelse
herved. Efter vores opfattelse beror bankens tilgang til fastleeggelse af kompensation péa saglige kriterier

og beregninger, der i en overvejende del af sagerne vil veere til kundens fordel.

Som anfert ovenfor, henser banken ikke til, om salaeret er betalt til Home for s& mange ar siden, at et

erstatningskrav fra kundens side kan vere formueretligt foreeldet.
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9.4.10.6 Rentekompensation

Ud over kompensation for det belgb, hvormed salaeret til Home har oversteget bankens MAF minus 10
%, har banken ogsa ydet kompensation for de renter, som i inddrivelsessystemet er blevet beregnet og
tilskrevet pa den geeld, der svarer til kompensationen for manglende forhandling af saleeret (herefter “den
salerrelaterede geeld”).

Den preecise opgorelse af rentekompensationen atheéenger i den forbindelse af sagsforlebet efter oprettel-
sen af sagen 1 inddrivelsessystemet. I PF vil renter eksempelvis forst blive tilskrevet, hvis kunden indgar
en betalingsaftale, og rentekompensation kan derfor ikke 1 PF overstige kundens betalte renter. I DCS
tilskrives renter derimod lgbende, og kunden vil derfor i DCS blive kompenseret for de renter, som banken
har tilskrevet pa baggrund af kundens salerrelaterede restgseld, uanset om kunden faktisk har betalt

disse renter eller e;j.

Storrelsen af kundernes rentekompensation kan desuden variere athsengig af rentesats pa kontoen, her-
under hvis bankens rentetilskrivning er sket med varierende rentesatser, eller hvis det relevante grund-

lag for renteberegningen — dvs. den salaerrelaterede geeld — er blevet reduceret ved kundens betalinger.

Efter det oplyste har banken dog generelt — 1 overensstemmelse med de generelle kompensationsprincip-
per — sikret, at kunderne som minimum er blevet kompenseret for de renter som banken faktisk har
tilskrevet pa den andel af kundernes restgeeld i PF eller DCS, der kan henfores til bankens manglende
krav om forhandling af saleret. Dette kan eksempelvis veere ved, at banken 1 tvivlstilfselde har beregnet
kundernes rentekompensation pa baggrund af det fulde kompensationsbeleb og med den hgjest mulige

rentesats, som banken i perioden har anvendt til rentetilskrivning.

Bankens tilgang ses 1 den forbindelse at sikre, at kunden kompenseres for det rentekrav, som kunden

kan veere blevet "belastet med” som folge af den salerrelaterede restgeeld.

9.4.10.7 Tidskompensation

Hvis hele eller dele af bankens kompensation er blevet udbetalt til kunden, har banken endvidere ydet
tidskompensation for den periode, hvor kunden kunne have haft denne likviditet til radighed.

Banken har efter det oplyste beregnet tidskompensationen i henhold til rentelovens § 5, under hensynta-
gen til de halvarlige reguleringer pr. 1. januar og 1. juli. Ifglge banken er alle krav pa kompensation som
folge af yderligere problemstilling nr. 10 opstéet efter den 1. marts 2013, hvor rentesatsen blev @endret,
og banken har derfor i alle tilfeelde anvendt 8 % 1 tilleeg, jf. rentelovens § 5, 1 beregningerne af tidskom-

pensation.
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Tidskompensationen er beregnet fra den dag, hvor summen af den af banken beregnede kompensation
for kundens sal@errelaterede geeld samt rentekompensation, har oversteget eller veeret lig med kundens

registrerede restgeld, til den dag, hvor banken har udbetalt kompensationsbelabet til kunden.

Hvis kunden efter en frivillig underskudshandel er blevet registreret i DCS med en restgeeld pa kr.
100.000, og banken (nu) har konstateret, at kunden skal have kr. 50.000 1 kompensation (inkl. rentekom-
pensation), vil banken siledes beregne tidskompensation fra den dato, hvor kunden har nedbragt sin

registrerede restgeeld til kr. 50.000 eller et lavere belab.

I nogle sager har kunder betalt et maeglersaleer, der har oversteget bankens MAF fratrukket 10 %, men
hvor kunden ikke har haft en restgald til banken efter ejendomshandlen, f.eks. fordi ejendommen er
blevet solgt til en hgjere pris end forventet. I disse sager har banken beregnet tidskompensation fra den

dato, hvor ejendommen har skiftet ejer 1 henhold til kebsaftalen.

Der ydes alene tidskompensation, hvis kompensationsbelobet udbetales til kunden, jf. neermere nedenfor,

om gennemforelse af modregning i resterende geeld pa sagen.

Der henvises i ovrigt til afsnit 6.2 om bankens generelle tilgang til tidskompensation.

9.4.10.8 Skattekompensation

Banken har i relation til yderligere problemstilling nr. 10 indhentet ekstern juridisk radgivning vedre-
rende sporgsmalet om kundens skattepligt af den kompensation, som banken yder. Bankens eksterne
radgiver har i den forbindelse i et notat af 14. oktober 2021 vurderet, at 1 det omfang banken har ydet
rente- og/eller tidskompensation, vil disse belob veere at betragte som skattepligtig indkomst for kun-
derne. Derimod er det af bankens radgiver vurderet, at selve kompensationen for den manglende for-

handling skal anses for et ikke-skattepligtigt erstatningskrav.

Pa baggrund af den eksterne radgivning har banken i forbindelse med udbetaling af kompensation valgt
at kompensere kunden for den skat, som ifslge den eksterne radgivning vil skulle betales af de udbetalte
beleb. Banken har siledes som udgangspunkt betalt et yderligere beleb til kunden svarende til 37,8 % af
den ydede rente- og/eller tidskompensation som kompensation for skattekravet. Den valgte procent pa
37,8 % svarer til skatteprocenten for personer i Danmark, der ikke betaler topskat. Samtidig har banken
1 breve herom til kunderne vejledt kunderne om muligheden for at ansege banken om yderligere skatte-
kompensation, safremt kunden betaler topskat. Banken har desuden i brevene vejledt kunderne om plig-
ten til at foretage indberetning af de skattepligtige beleb til Skatteforvaltningen.
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Det bemarkes, at bankens konklusion om, at selve kompensationsbelagbet ikke er skattepligtigt, ma an-
tages at bero pa en vurdering om, at kundens tilbagebetalingskrav, som kan vaere opstaet helt tilbage 1
2013, ikke kan veere formueretligt foraeldet. Vi har ikke selvsteendigt efterprevet, om denne vurdering er

rigtigt 1 alle tilfaelde.

Om bankens tilgang til skat af kompensationsudbetalinger henvises der til afsnit 6.3.

9.4.10.9 Bankens udbetaling af kompensationsbelobet

Som anfert ovenfor har banken forelgbigt udbetalt kompensation til 713 af de 1.231 kunder, der er fundet
berettiget til kompensation, idet de resterende udbetalinger afventer afklaring omkring skiftesager eller
udbetalingshindringer i ovrigt. I bankens dokumentation for dens beregningsmodel har banken i den

forbindelse beskrevet, hvordan banken har ydet den opgjorte kompensation til de enkelte kunder.

Banken har i1 den forbindelse:

1. modregnet det opgjorte kompensationsbelagb i kundernes eventuelle fortsatte, retskraftige rest-
gaeld og/eller 1 geeld som banken tidligere har "slettet”, nar den pagaeldende restgald udspringer

af den underskudshandel, der gav anledning til problemstillingen.

2. Safremt kunderne ikke har haft en siddan restgseld til hverken Danske Bank eller Realkredit
Danmark, eller hvis det samlede kompensationsbelgb har veeret storre end kundens restgeeld,
har banken rettet henvendelse til de eventuelle efterstidende panthavere, der ikke opnaede fuld
deekning af deres pant 1 forbindelse med den pagaeldende underskudshandel, for at afklare, om
de fortsat har et krav mod kunden som folge heraf. Hvis dette er tilfeldet, har eller vil banken
udbetale kompensationsbelobet til den efterstaende panthaver. Efter det oplyste, drejer dette

sig om otte sager (omfattende i alt 11 kunder).

3. TItilfeelde hvor kunderne ikke har haft en (tilstreekkelig) restgeeld til hverken banken eller tidli-
gere efterstdende panthavere, har banken udbetalt det resterende kompensationsbeleb til kun-

derne med tilleeg af tidskompensation og skattekompensation.

De ovenstaende punkter gennemgas naermere i det folgende.
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9.4.10.10 Modregning i restgeeld til Danske Bank eller Realkredit Danmark

Banken har indhentet ekstern radgivning vedrorende spergsmalet om modregning. Bankens eksterne
radgiver har i den forbindelse vurderet, at betingelserne for savel konneks som ikke-konneks modregning
1 en eventuel restgald vedrerende underskudshandlen er opfyldt i forbindelse med bankens ydelse af
kompensation for yderligere problemstilling nr. 10, og at banken derfor havde mulighed for at modregne

den opgjorte kompensation 1 kundernes eventuelle ubetalte restgaeld.

Bankens eksterne radgiver har i den forbindelse yderligere vurderet, at banken er berettiget til at gen-
nemfore konneks modregning i gaeld, som banken tidligere har "slettet”, herunder som folge af foreeldelse,
aftaler om eftergivelse eller retlige afgorelser i forbindelse med rekonstruktion og geeldssanering. Ban-
kens radgiver har i den forbindelse vurderet, at kundens krav pa kompensation og bankens modkrav
(restgeelden) er konnekse, nar restgeelden tilkommer Realkredit Danmark uden for sager med sakaldte
20 %-garantier. Forskellen pa konneks og ikke-konneks modregning er i den forbindelse hovedsageligt,
at konneks modregning som udgangspunkt vil kunne gennemfores uanset om forseldelse er indtradt, eller

om der er gennemfort afskrivning af bankens krav efter underskudshandlens gennemforelse.

For sa vidt angar bankens ret til at modregne 1 kunders gaeld, der er slettet som en folge af retsafgorelser
(rekonstruktion og gaeldssanering), har bankens radgiver dog oplyst, at vurderingen er beheeftet med stor
usikkerhed som folge af meget begraenset og uklar retspraksis. For sa vidt angar geald, der er blevet
slettet i overensstemmelse med en aftale mellem banken og kunden om galdseftergivelse, har radgiveren
vurderet, at det er afgerende for bankens ret til at foretage modregning, at banken 1 forbindelse med
aftaleindgéelsen har forbeholdt sig retten til en sddan senere modregning, og at banken saledes ikke har

udstedt en saldokvittering for geeldseftergivelsen.

Pa baggrund af denne juridiske radgivning, har banken derfor valgt at modregne den opgjorte kompen-
sation 1 en eventuel restgaeld hidrerende fra underskudshandlen. Pa baggrund af den eksterne radgiv-
ning, har banken desuden foretaget konneks modregning i geeld, der tidligere er blevet slettet som falge
af foreeldelse eller 1 henhold til geeldseftergivelsesaftaler, hvor banken ikke har udstedt en saldokvitte-
ring. Henset til den beskrevne usikkerhed i ovennaevnte vurdering fra bankens radgiver, har banken dog
valgt ikke at modregne 1 gald, der er slettet 1 henhold til en gaeldseftergivelsesaftale, hvor banken har
udstedt en saldokvittering, eller i geeld, der er blevet slettet som folge af akkord i en rekonstruktion eller

en geldssanering.

Banken har efter det oplyste gennemfart de ovennaevnte modregninger ved at postere en “indbetaling”
svarende til det opgjorte kompensationsbelgb pa kundens registrerede geeldskonto. Det er vores forsta-

else, at banken derved har nedskrevet kundens registrerede restgeeld 1 inddrivelsessystemerne til det
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niveau som gaelden ville have veaeret, sdfremt fejlen 1 henhold til yderligere problemstilling nr. 10 ikke var

sket, dvs. safremt banken oprindeligt havde forlangt en forhandling om kundens ejendomsmeeglersaleer.

9.4.10.11 Risiko for modregning af en ikke-gyldig restgeeld

Ved anvendelse af kompensationsbelsb til modregning af geeld i bankens inddrivelsessystemer opstar der
en risiko for, at belabet anvendes til deekning af en ikke-gyldig restgaeld. Den registrerede restgeeld kan
séledes fortsat vaere pavirket af bade hovedarsagerne 1-4 og af de gvrige yderligere problemstillinger.
Hvor bankens modregning ikke kan anses for konneks$, jf. afsnittet ovenfor, vil banken saledes ikke have
ret til at modregne 1 tilfeelde, hvor den registrerede gaeld (bankens tilgodehavende) er foreeldet. Derudover
vil banken under alle omstendigheder ikke kunne modregne med geeld (bankens tilgodehavende), der
ikke gyldigt kan kraeves betalt af kunden (eksempelvis yderligere problemstilling nr. 8 om uberettigede

sagsomkostninger og yderligere problemstilling nr. 6 om uberettiget rente).

Det fremgéar af bankens dokumentation for dens beregningsmodel, at banken er opmeerksom pé risikoen
for, at kundens registrerede restgald kan veere pavirket af andre yderligere problemstillinger. Banken
anferer 1 den forbindelse, at dette ikke anses for at udgere en hindring for at kompensere kunderne for
yderligere problemstilling nr. 10 via modregning i den aktuelt registrerede restgaeld, idet alle korrektio-
ner til saldobalancer vil blive rapporteret og registeret centralt 1 Athens Programmet og derigennem blive
afspejlet 1 enhver senere korrektion eller udbetaling fra programmet. Endvidere anfores det, at kom-
mende projekter vil udbetale kompensation direkte til kunden, hAvis banken i forbindelse med yderligere

problemstilling nr. 10 méatte have anvendt geelden til modregning.

Banken anferer i sin modeldokumentation, at det eneste alternativ til den valgte tilgang ville veere at
afvente samtlige andre problemstillinger, hvilket imidlertid ville fore til en forsinkelse af udbetalingen
til kunden, som efter bankens vurdering ikke ville veere i overensstemmelse med Finanstilsynets pabud,
som indebeerer, at kundernes skal kompenseres hurtigst muligt. Vi bemeerker hertil, at banken ikke ses
at have overvejet muligheden for blot at udbetale det fulde kompensationsbeleb til kunden uden at gen-

nemfere modregning.

For sa vidt angar de fire hovedédrsager beskrev vi i afsnit 7.7 i vores rapport af 31. oktober 2021, hvordan
banken som led i den tidligere kompensation af kunder berort af hovedarsagerne i DCS og PF har forud-
sat, at (en del af) denne kompensation kunne ydes ved en omplacering af beleb, der var anvendt til daek-
ning af foraldet geeld, og modregning heraf i kundernes restgeeld i1 inddrivelsessystemerne. Da

6 Forskellen pa konneks og ikke-konneks modregning er hovedsageligt, at konneks modregning som udgangspunkt vil kunne gen-
nemfores uanset om foraeldelse er indtradt, eller om der er gennemfort afskrivning af bankens krav. Konneks modregning kraever,

at krav og modkrav udspringer af samme retsforhold, hvilket omvendt ikke er tilfeeldet for ikke-konneks modregning.
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kompensationsberegningen er foretaget i datamodeller ved siden af bankens inddrivelsessystemer, vil
denne forudsatte omplacering eller modregning dog forst fremgéa efter en senere rettelse af data 1 syste-
merne (den sakaldte "write-back”). I de tilfaelde, hvor bankens modregning ikke kan anses for konneks,
ser vi saledes en risiko for, at banken i forbindelse med modregning af kompensationsbelabet for yderli-
gere problemstilling nr. 10, kan komme til at deekke en gaeld, der allerede méa anses for at veere betalt
ved den omplacering eller modregning af eksisterende beleb pa kontoen, der er forudsat i kompensations-
modeller for hovedarsagerne.

Pa vores opfordring har banken redegjort for, hvordan banken i forbindelse med ydelsen af kompensation
for yderligere problemstilling nr. 10 har taget hgjde for, at en del af kundernes restgeeld allerede kan
vaere forudsat modregnet/nedskrevet i forbindelse med kompensationen for de fire hovedarsager, og hvor
dette endnu ikke er afspejlet i den registrerede gaeld i bankens inddrivelsessystemer. Banken har saledes
pa et mode den 9. maj 2022 oplyst, at der er foretaget en overordnet og indikativ vurdering af risikoen
for, at banken i forbindelse med kompensationen for yderligere problemstilling nr. 10 kunne komme til
at modregne et storre belob end det, som kundens restgald reelt udger efter bankens tidligere beregning

af en kompensation for de fire hovedarsager.

Vi forstar pa banken, at den har afgraenset risikoen til 24 sager i henholdsvis DCS og PF. Banken har i
den forbindelse oplyst, at denne afgrensning af risikobetonede sager er baseret pa en indledende scree-
ning, hvorved banken har frasorteret sager, hvor banken mener at risikoen for at komme til at modregne
et storre beleb end kundens faktiske restgeeld kan udelukkes. Banken har derudover oplyst, at den i
forbindelse med den indledende screening har taget hgjde for en eventuel modregning/nedskrivning af
kundernes restgeeld, som banken forinden har registreret i inddrivelsessystemerne 1 forbindelse med ban-
kens ydelse af kompensation for evrige yderligere problemstillinger, jf. neermere nedenfor, afsnit 9.4.16
om yderligere delproblemstilling nr. 16a. Banken har i den forbindelse oplyst, at de vil vende tilbage med
en mere detaljeret og skriftlig redegorelse for den indledende screening, som vi dog endnu ikke har mod-

taget.

Efter det af banken forelobigt oplyste, har banken indledningsvist gennemfort modregningen med kom-
pensationsbelsbet vedrerende yderligere problemstilling nr. 10 ved nedskrivning af de ovennaevnte 24
kunders restgeeld 1 PF og DCS. Herefter har banken ved anvendelse af “den statistiske model”, jf. herved
vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 7.3.2, kontrolleret, om kunden herefter kunne have krav pa
udbetaling af kompensation, idet den statistiske model som beskrevet i1 vores rapport af 31. oktober 2021,
indebeerer et konservativt sken over risikoen for, at betalinger er anvendt til deekning af en gald, der

som folge af hovedarsag 1 og 2 kunne varet foraeldet.

P4 denne baggrund har banken vurderet, at der ikke er nogen veesentlig risiko for, at banken i forbindelse
med dens kompensation for yderligere problemstilling nr. 10 méatte komme til at modregne med mere end

Side 174 / 257



31. MAJ 2022

KPMG Poul Schmith

kundens faktiske restgaeld under hensyn til bankens kompensation for de fire hovedarsager. Safremt
dette alligevel matte veere tilfaeldet, har banken oplyst, at der vil blive taget hejde for dette 1 forbindelse
med en senere kontrol af de konkrete sager, hvor banken yder kompensation for yderligere problemstil-
ling nr. 10. Dette skal formentlig ske, nar saldoen berigtiges 1 bankens systemer som folge af de fire

hovedarsager.

Idet vi ikke pa nuveerende tidspunkt har modtaget en fyldestgorende beskrivelse af bankens tilgang til
modregningsproblemstillingen, og da det ikke fuldt ud er belyst for os, at risikoen for anvendelsen af en
ikke eksisterende gaeld til modregning er uvaesentlig, kan vi dog ikke pa nuvaerende tidspunkt vurdere,
om de kunder, som har modtaget hel eller delvis kompensation via bankens modregning med kundens

registrerede restgeeld, har modtaget fuld erstatning i anledning af yderligere problemstilling nr. 10.

Vi bemerker endvidere, at der generelt ses at veere en risiko forbundet med bankens modregning med
registreret restgaeld 1 inddrivelsessystemerne henset til de aktuelt mange ulgste problemstillinger og det
forhold, at data endnu ikke er rettet efter kompensation for de fire hovedarsager. Banken har i den for-
bindelse oplyst, at der i banken arbejdes pa en model for at sikre overblik over den mulige pavirkning af
de respektive gvrige yderligere problemstillinger pa den enkelte kundes konto, siledes at der herved kan
foretages en lgbende vurdering af muligheder for eller risici ved gennemforelse af modregning som led 1
udbetaling af kompensation, jf. nseermere ovenfor, afsnit 7.2. Banken har efter det oplyste imidlertid
endnu ikke implementeret den omtalte model til at imedega denne risiko, hvilket vanskeliggor vurderin-
gen af spergsmalet om kompensation i forhold til de yderligere problemstillinger, hvor banken som led i

kompensationsberegningen eller udbetalingen gennemforer modregning.

9.4.10.12 Udbetaling til efterstdende panthavere

Banken har 1 otte sager (omfattende 1 alt 11 kunder) besluttet at udbetale den opgjorte kompensation til
de tidligere efterstdende panthavere, der ikke opndede fuld daekning af deres pant i1 forbindelse med un-
derskudshandlerne, safremt de pageldende panthavere fortsat har haft et retskraftigt krav mod kunden
som folge af den konkrete underskudshandel, som derved er blevet nedbragt. Ifelge banken var de 11
kunder berettiget til en samlet kompensation pa ca. kr. 120.000, og der var saledes tale om en forholds-
meessig mindre del af den samlede udgift pé ca. 18, 3 mio. til kompensation af kunder, der er omfattet af

problemstillingen.

Banken, der har veeret bistdet af eksterne juridiske radgivere til handtering af problemstillingen, har
overfor os redegjort for de retlige overvejelser bag bankens beslutning om at udbetale kompensationen til
de tidligere efterstdende panthavere. Banken har vurderet, at kompensationsbelgbet ("erstatningskra-

vet”) traeder i stedet for det merprovenu, der kunne vaere opstaet i forbindelse med underskudshandlen,
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safremt banken havde kraevet en forhandling af ejendomsmaeglersalaeret. Banken har saledes vurderet,

at de efterstaende panthavere er indtradt 1 kundernes erstatningskrav overfor banken.

Til grund for ovenstaende vurdering har banken blandt andet lagt vaegt p4, at bankens manglende for-
handling af saleeret vil have bibragt de efterstaende panthavere en forventning om, at der ikke var yder-
ligere provenu til fordeling i prioritetsordenen. Safremt de efterstdende panthavere havde veeret bekendt
med, at der reelt var (eller burde have veeret) et sadant yderligere provenu til fordeling, ville de pree-

sumptivt have kreevet belobet betalt til sig som forudsaetning for kvittering af deres pant.

Efter vores vurdering er sporgsmalet om, hvorvidt kompensationsbelsbet skal udbetales direkte til kun-
den eller til en tidligere efterstaende panthaver, vanskeligt at give et sikkert svar pa. Bankens overvejel-
ser om sporgsmalet er efter vores opfattelse saglige, og via indhentning af ekstern juridisk radgivning
har banken sogt at treeffe det juridisk rigtige valg 1 de berorte sager. Banken ses ogsa at have overvejet
persondataretlige sporgsmal 1 relation til kontakten til de tidligere efterstdende panthavere. Vi har ikke
gennemgaet de enkelte sager, hvor spergsmélet om udbetaling til efterstdende panthavere har veeret
relevant, og kan ikke med sikkerhed udelukke, at der vil vaere kunder, der berettiget kan fremkomme
med indsigelse om, at kompensationsbelgbet burde have veeret udbetalt til dem frem for den efterstaende
panthaver. Baseret pa det af banken oplyste om de overvejelser, man har gjort sig, og da banken via
kommunikation til kunderne om den valgte lesning og kontakten til de efterstdende panthavere ses at
have skabt transparens om sin beslutning, saledes at kunderne har haft mulighed for at fremkomme med

eventuelle indsigelser, har vi dog ingen bemeerkninger til den af banken valgte lesning.

9.4.10.18 Udbetaling til kunderne

I det omfang banken ikke har anvendt kompensationsbelobet til modregning eller udbetaling til en efter-
stdende panthaver, har banken udbetalt (rest-)kompensationen til kunderne. I sa fald har kunderne yder-

mere faet udbetalt en tids- og skattekompensation, som beskrevet ovenfor.

Vi har pa banken forstaet, at den opgjorte kompensation til populationer af de bererte kunder er blevet
udbetalt ad to omgange, henholdsvis den 16. december 2021 og den 3. februar 2022. Dog er udbetalingen
1 sager, hvor kompensationsbelsbet eventuelt skal udbetales til tidligere panthavere, hindteret efterfol-

gende.

P4 baggrund af de oplysninger vi har modtaget fra banken péa efterfelgende moder, senest den 9. marts
2022, er det som tidligere beskrevet vores forstaelse, at 713 af de 1 alt 1.213 kompensationsberettigede
kunder pa daveaerende tidspunkt havde modtaget deres kompensation.
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De resterende 518 kunder omfatter skiftesager, hvor fremgangsméaden for udbetaling fortsat afventer
bankens dialog med Domstolsstyrelsen. Disse 518 kunders sager er i stedet blevet inddraget i bankens
behandling af yderligere problemstilling nr. 1. Banken har opgjort kompensationsbelobet til disse 518

kunder til i alt 1,3 mio. kr. Dertil kommer rente-, tids- og skattekompensation.

9.4.10.14 Konklusionsbreve til kunderne

For sa vidt angar konklusionsbreve om kompensation, har banken efter det oplyste sendt ca. 660 breve til
kunder, kautionister og kunders advokater m.v. med orientering om, at banken efter gennemgang af de

pagaeldendes sager, har konstateret, at disse ikke er berettiget til kompensation.

Det er derudover vores forstaelse, at banken i forbindelse med bankens ydelse af kompensation har sendt
713 konklusionsbreve til de kunder, der er berettiget til at modtage kompensation, og at afsendelsen af
konklusionsbreve til de resterende 518 kunder 1 konkurssager afventer afklaringen med Domstolsstyrel-

sen om héndteringen af disse sager.

Konklusionsbrevene indeholder en beskrivelse af de enkelte kompensationsbelgb, som er indgéet 1 det
samlede kompensationsbelob, herunder rente-, tids- og skattekompensation, samt en vejledning om hvor-
dan kunden skal indberette de skattepligtige dele af det samlede kompensationsbeleb til Skatteforvalt-

ningen.

De konklusionsbreve, der efter det oplyste er sendt til kunder, der har modtaget kompensation ved hel
eller delvis modregning i kundernes restgald til banken, indeholder ydermere en modregningserklaering.
Banken oplyser 1 den forbindelse kunden om, pa hvilken konto banken har foretaget den pagaeldende

modregning, belsbet, som banken har modregnet, og om kundens restgeld efter bankens modregning.

Vi bemeerker i den forbindelse, at banken ikke i disse breve, i forbindelse med oplysning om kundens
restgeeld efter modregning, ses at have taget et forbehold for opgerelsen heraf, idet kundens restgaeld
ogsa efter bankens modregning for yderligere problemstilling nr. 10 kan veere fejlbeheeftet som folge af
de fire hovedarsager og/eller andre yderligere problemstillinger. Efter vores opfattelse burde bankens
konklusionsbreve have indeholdt information herom, herunder fordi bankens kunder kan have opfattet

bankens oplysning om restgaelden som vaerende udtryk for, at fejlene nu er endeligt rettet.

Vi har dreftet ovenstdende med banken pa et made den 9. maj 2022. Banken har i den forbindelse oplyst,
at samtlige kunder, der har modtaget oplysning om en restgeeld efter bankens modregning, pa et senere
tidspunkt ogsa har faet tilsendt et eller flere yderligere breve fra banken, hvoraf det har fremgaet, at
kundens registrerede gaeld potentielt kan vaere beheeftet med fejl. Ifelge banken er kunderne dermed

(indirekte) blevet gjort opmaerksom pa, at den oplyste restgaeld efter bankens modregning for yderligere
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problemstilling nr. 10 fortsat kan veere fejlbeheeftet, selvom dette ikke fremgik af bankens brev om kom-

pensation.

9.4.11 Yderligere problemstilling nr. 11 - Skatteindberetninger

Yderligere problemstilling nr. 11 angar bankens fejlagtige videregivelse af oplysninger til Skatteforvalt-

ningen vedregrende de enkelte kunders geeldsforhold.

Status pa bankens arbejde med denne problemstilling er overordnet usendret siden vores rapport af 31.
oktober 2021, og banken har ikke preesenteret os for yderligere information eller lesninger p& denne pro-
blemstilling. Denne rapport indeholder derfor ikke nye konklusioner i relation til problemstilling nr. 11,

der pa nuvaerende tidspunkt fortsat befinder sig i Gate 1, jf. afsnit 9.3.

De folgende afsnit indeholder dog visse observationer og opfelgning i forhold til det, som var anfoert i vores
rapport af 31. oktober 2021.

9.4.11.1 Problemstillingens karakter og omfang

Yderligere problemstilling nr. 11 angar, som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021, fejlagtig ind-
beretning fra banken til Skatteforvaltningen som folge af fejl i bankens datagrundlag, der skyldes bade
de fire hovedarsager samt de yderligere problemstillinger. Da oplysninger om kundens geeld til banken
ikke i alle tilfelde er korrekte i bankens systemer, vil bankens indberetninger til Skatteforvaltningen
vaere pavirket heraf, og indberetningerne om restgald og renter kan vaere fejlbeheeftede. Det betyder, at

kundens arsopgoerelse og den sakaldte "skattemappe” kan indeholde forkerte informationer fra banken.

Konsekvensen for kunderne af de fejlbehaftede skatteindberetninger er navnlig, at der kan blive fortrykt
en for stor restgeeld pa kundens drsopgorelse fra Skatteforvaltningen, hvilket i visse tilfaelde kan fa be-
tydning for kundens forhold til tredjepart, eksempelvis i forhold til kundens mulighed for, overfor andre
finansielle institutioner end banken, at dokumentere, om kunden fortsat har gaeld til banken, samt i givet
fald storrelsen heraf. Derudover kan fejlene i bankens datagrundlag betyde, at kunden kan have modta-

get et storre rentefradrag pa arsopgerelsen, end hvad der var berettiget.

9.4.11.2 Bankens afgrensning og orientering af berorte kunder

De mange fejl og problemstillinger i bankens inddrivelsessystemer medferer en generel risiko for, at ban-
kens indberetninger til Skatteforvaltningen kan veere fejlbehaeftede. Dette kan som nesevnt pavirke kun-
dens arsopgerelse, hvilket kan have afledte uhensigtsmaessige konsekvenser for kunden, herunder 1 til-
feelde af behov for at dokumentere geeldens storrelse eller indfrielse af denne overfor en tredjemand.
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Problemstillingen vil 1 forbindelse med den ordinsere skatteindberetning til brug for arsopgerelsen, der
skal foretages hvert ar 1 januar, fa betydning for de kunder, der endnu er — eller som 1 lebet af det pageel-
dende indkomstar har veeret — registreret med en fortsat restgaeld til banken, og hvor banken dermed ved

arsskiftet skal foretage en indberetning om gaelden til Skatteforvaltningen.

Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021 sendte banken efter det oplyste i1 januar 2021 breve til
de potentielt berorte kunder, hvoraf det fremgik, at kundernes arsopgoerelse fra Skatteforvaltningen og
det arsbrev fra banken, som kunden modtog i januar 2021, kunne vaere pavirket af fejlene i bankens
inddrivelsessystemer. Af brevet fremgik det endvidere, at kunden ikke skulle foretage sig noget, og at
kunden ville blive kontaktet igen, niar banken havde gennemgaet sagen, idet banken forventede at have

en lgsning pa problemstillingen inden juli 2021.

Som det fremgik af rapporten af 31. oktober 2021, matte banken imidlertid i sommeren 2021 oplyse kun-
derne om, at der var konstateret yderligere problemstillinger, der kunne pavirke kundernes "gseldsbil-
lede” 1 bankens inddrivelsessystemer. Det var derfor ikke muligt for banken, som oprindeligt forudsat i

sommeren 2021 at meddele kunderne en endelig afklaring pa deres geeldssag.

Vihar den 2. maj 2022 modtaget en reekke brevskabeloner fra banken, hvoraf det bl.a. fremgar, at banken
ogsa 12022 har oplyst kunderne om risiko for fejl 1 arsopgerelser og arsbreve for 2021. Banken ses saledes
iforbindelse med indberetningerne til Skatteforvaltningen ijanuar 2022 at have vejledt potentielt berorte
kunder om, at der som folge af fejlene 1 bankens inddrivelsessystemer fortsat kan veere fejl 1 de arsopge-

relser og arsbreve, som kunderne modtager for indkomstaret 2021.

I den forbindelse ses banken 1 ar at have oplyst kunderne mere detaljeret om, hvordan fejlene kan have
pavirket arsopgerelsen, idet de konkrete informationer herom aftheenger af kundetype (eksempelvis ses
breve til konkursboer og dedsboer at veere tilpasset dette kundesegment). I breve til private kunder og

kautionister ses banken eksempelvis at oplyse om risikoen for, at:

¢ Kundens gald til inkasso ikke er opdateret korrekt
e Der kan fremgé geld, som kunden ved en fejl er registreret som debitor pd, men som kunden
kun kautionerer for,

e Tidligere inkassogald, der er indfriet eller foreeldet, stadig kan fremga

Det oplyses i brevene til bankens kunder, at der desveerre er mulighed for, at banken forst vil kunne give
kunden en endelig afklaring om inkassogaelden 1 2023, og at kunden vil blive kontaktet igen, sa snart der

er nyt herom.
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Baseret pa oplysninger meddelt fra banken til Finanstilsynet den 19. april 2022, er det vores forstaelse,
at ovennaevnte breve — 1 overensstemmelse med bankens proces for kommunikation om skattemeessige
forhold — er udarbejdet 1 dialog med Skatteforvaltningen og sendt til ca. 100.000 kunder. Vi noterer os
desuden, at brevet pr. 19. april 2022 endnu ikke var sendt til erhvervskunder, konkursboer og dedsboer

1 PF, men at banken ville tilstraebe at sende disse inden udgangen af april. Vi har ikke modtaget oplysning

om, hvorvidt denne udsendelse har fundet sted.

9.4.11.3 Bankens tiltag til standsning af problemstillingen

I vores rapport af 31. oktober 2021 bemearkede vi, at banken, sa leenge der er fejl 1 data om kundernes
restgaeld i bankens systemer, enten vil foretage forkerte indberetninger til Skatteforvaltningen, eller helt
ma undlade at efterkomme pligten til at foretage indberetning. Problemstillingen ses fortsat ikke at
kunne imgdegas fuldt ud for efter det tidspunkt, hvor der er sket rettelse af data i bankens inddrivelses-

systemer (write-back, jf. afsnit 3.3.2), og hvor nye sager oprettes korrekt.

Som anfert 1 rapporten af 31. oktober 2021 har Skatteforvaltningen meddelt banken, at der skal foretages
korrektionsindberetninger lebende 1 takt med, at kundernes sager gennemgés og tilrettes. Vi har ikke
modtaget yderligere information herom fra banken, men vi bemaerker, at banken til Finanstilsynet i en
besvarelse af 19. april 2022 har oplyst, at banken har pabegyndt korrektioner af indberetninger i relation
til 1.241 kunder, der har afviklet deres geeld siden 2019. Denne besvarelse er videresendt til os fra banken

den 2. maj 2022, og vi vil i vores videre undersogelser folge op pa bankens fremgang og tilgang hertil.

I afsnit 7.7 i vores rapport af 31. oktober 2021 bemerkede vi i den forbindelse ogsa, at en andel af de
kunder, der fra banken har modtaget en udbetaling og kompensation som folge af de fire hovedarsager,
fortsat er registreret med en restgaeld pa den konto, som udbetalingen vedrerer. Banken ses i den forbin-
delse ogsa, som beskrevet ovenfor 1 afsnit 9.4.11.2, at have orienteret kunderne om risikoen for, at tidli-

gere inkassogald, der er indfriet eller foreeldet, stadig kan fremgéa af arsopgerelser og arsbreve.

Det er, som anfert 1 vores rapport af 31. oktober 2021, vores opfattelse, at banken hurtigst muligt ber
sege at rette op pa denne tilstand med forkerte skatteindberetninger i sager, hvor kompensationsmodel-

lerne har vist, at de pagaldende kunder ikke i de omhandlede sager har yderligere geeld til banken.

Banken oplyste imidlertid i1 februar 2022, at der endnu ikke var etableret en proces til at handtere de
kunder, som skal "lukkes” efter en udbetaling til kunden af en kontant kompensation for overbetaling,
og at der ikke var taget stilling til skatteindberetningerne endnu. Pa vores foresporgsel har banken ef-
terfolgende bekreeftet, at der 1 januar 2022 er foretaget indberetning til Skatteforvaltningen pa baggrund
af kundernes registrerede restgaeld, uanset om kunderne har modtaget kompensationsbetalinger for en

af de fire hovedarsager. Indberetningerne til Skatteforvaltningen er saledes efter det oplyste sket pa
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baggrund af den restgeeld, som fremgik af systemet pr. 31. december 2021, idet banken dog bemaerker, at

Skatteforvaltningen er blevet informeret om bankens dataudfordringer.

Banken har i forleengelse heraf oplyst, at der er oprettet en yderligere problemstilling nr. 38, som bl.a.
har til formal at analysere problemstillingen om den manglende proces til at sikre, at konti, hvorpa der

er sket overopkraevning og overbetaling, bliver lukket efter udbetalingen af en kontant kompensation.

Vi noterer os i den forbindelse, at banken i et svar til Finanstilsynet i april 2022 har oplyst, at ca. 940
kunder ikke leengere har en geeld til banken som folge af kompensation for de fire hovedarsager, og at
disse kunders sager folgelig er blevet lukket. Det er dog ikke oplyst, hvornar denne lukning af sager er

sket, og hvad der i den forbindelse forstas ved en "lukning” af sagen.

Supplerende hertil har banken 1 april 2022 skriftligt til Finanstilsynet redegjort for spergsméalet om luk-
ning af sager og skatteindberetning for s vidt angar de ca. 7.800 kunder, der er fundet berettiget til
udbetaling af kompensation som folge af de fire hovedarsager. Banken oplyser i den forbindelse, at der er
foretaget udbetaling til ca. 5.300 kunder, hvoraf ca. 4.300 allerede har indfriet deres geeld og derfor ikke
er registreret med en fortsat restgaeld 1 inddrivelsessystemet. De resterende ca. 1.000 kunder skal der-
imod have korrigeret deres restgaeld til nul 1 inddrivelsessystemerne og overfor Skatteforvaltningen, da

de ikke leengere har en restgeeld til banken.

De resterende 2.500 kunder omfatter kunder, der endnu ikke har modtaget kompensationsudbetalingen
som folge af skiftesager eller andre udbetalingshindringer. Af disse oplyser banken, at ca. 360 kunder

skal have korrigeret deres restgaeld til nul 1 inddrivelsessystemet og overfor Skatteforvaltningen.

Vi forstar herved, at der for 1 alt ca. 1.360 kunder udestar en korrektion af restsaldoen til nul efter ban-
kens beregning og/eller udbetaling af kompensation. For disse kunder har banken sédledes i januar 2022
foretaget indberetning til Skatteforvaltningen pa baggrund af en restgeeld, der rettelig burde veere afvik-
let, idet bankens kompensationsmodeller for de fire hovedarsager har vist, at kunden ikke har en fortsat
restgeeld. Efter vores opfattelse burde denne forkerte indberetning veere undgéaet, og banken ber hurtigst
muligt foretage en korrektionsindberetning, som afspejler, at banken ikke leengere mener at have krav
mod kunden i den berorte sag. Vi forventer at folge op herpa som led i vores videre undersogelse af ban-

kens arbejde med at lose problemstillingerne.

9.4.12 Yderligere problemstilling nr. 12 - GDPR

Yderligere problemstilling nr. 12 har passeret Gate 1, idet der bl.a. er udarbejdet en indledende analyse.

Derudover anser banken ikke Gate 2 og 3 for at veere relevante.
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Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021, har banken konstateret, at fejlene 1 bankens geelds-
inddrivelse har fort til et brud pa Databeskyttelsesforordningens artikel 5, stk. 1, litra d, da der er sket

behandling af forkerte personoplysninger (saldooplysninger om kunders gaeld).

Vi anser de databeskyttelsesretlige forhold for som udgangspunkt at ligge uden for omfanget af denne
rapport, og vi har sdledes generelt ikke foretaget en vurdering af databeskyttelsesretlige forhold, og be-
handler kun bankens héndtering af personoplysninger, der hvor dette kan have en direkte skonomisk
pavirkning af kunderne. Der henvises i den forbindelse f.eks. til afsnit 9.4.11 ovenfor om bankens vide-

regivelse af fejlbeheeftede oplysninger til Skatteforvaltningen.

Vi har endvidere noteret os, at Datatilsynet den 5. april 2022 har oplyst, at banken politianmeldes for
overtreedelse af databeskyttelsesforordningen, og at tilsynet indstiller til anklagemyndigheden, at ban-
ken skal betale en bade pa kr. 10 mio. Datatilsynets indstilling skyldes, at banken i mere end 400 syste-
mer ikke har kunnet dokumentere, at der er fastsat regler for sletning og opbevaring af personoplysnin-
ger, eller at der er foretaget manuel sletning af personoplysninger. Vi har ikke foretaget nogen selvstaen-
dig undersogelse af, om dette problem omfatter de centrale systemer, som anvendes i forbindelse med

bankens geeldsinddrivelse, og som derfor beskrives naermere i denne rapport.

9.4.13 Yderligere problemstilling nr. 13 - Sager outsourcet til inkassobureauer

Yderligere problemstilling nr. 13 angar fejl i forbindelse med bankens anvendelse af eksterne inkassobu-

reauer.

Pa tidspunktet for vores rapport af 31. oktober 2021 havde banken identificeret problemstillingen og
udarbejdet en indledende analyse af denne (Gate 1, jf. afsnit 9.3). Da status pa tidspunktet for denne
rapport overordnet er usendret, og da vi endnu ikke er blevet preesenteret for en model for beregning eller
udbetaling af kompensation til kunderne, indeholder denne rapport ikke nye konklusioner i relation til
problemstilling nr. 13. Banken har dog efter vores forstaelse fastlagt en tilgang til kompensationssporgs-

malet og har sdledes ogsa bevaeget sig ind i Gate 2 (se afsnit 9.4.13.4).

De folgende afsnit indeholder dog visse observationer og opfelgning i forhold til det, som var anfert 1 vores
rapport af 31. oktober 2021. Vi har siledes bl.a. noteret os, at banken har justeret sine skon over antallet
af berarte kunder, ligesom banken har tilfgjet en yderligere arsag til problemstillingen, jf. straks herun-
der.
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9.4.13.1 Problemstillingens karakter og omfang

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021, angar yderligere problemstilling nr. 13 de sager, hvor
banken har outsourcet inddrivelsen til eksterne inkassobureauer. For disse sager har banken identifice-

ret en raekke fejl i den udveksling af data, som finder sted mellem banken og inkassobureauerne.

Pa tidspunktet for udarbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021 havde banken gennemfort den
indledende analyse af problemstillingen (Fact Pack). Det blev 1 bankens analyse konstateret, at fejlen
kan have fort til overopkraevning, idet bankens kunder potentielt kan have foretaget overbetaling i for-
hold til den faktiske retskraftige geeld. Endvidere kan banken have foretaget fejlagtige indberetninger til

Skatteforvaltningen, ligesom banken kan have udarbejdet fejlbehaftede kreditvurderinger.

I vores rapport af 31. oktober 2021 anforte vi, at banken efter det oplyste havde identificeret 12 primaere
arsager til uoverensstemmelserne i kundedata mellem inkassobureauerne og banken. Eksempler pa disse

arsager var medtaget 1 rapporten.

Af bankens medemateriale fra Athens Council den 22. februar 2022, fremgar det, at der er fundet én
yderligere arsag til uoverensstemmelser 1 data 1 relation til problemstilling nr. 13. Banken har pa vores
foresporgsel hertil oplyst, at yderligere arsag er fundet i forbindelse med gennemgang af sager og vedrorer
problemer med sammenlaegning af forskellige saldotyper (fx hovedstol og renter). Fejltypen minder sale-

des om hovedarsag 1.

I vores rapport af 31. oktober 2021 bemaerkede vi derudover, at banken i forbindelse med undersegelsen
af sager, der var behandlet af inkassobureauet Collectia, havde fundet datafejl i sager fra perioden for en
gennemfort fusion med selskabet Aktiv Kapital. Som felge heraf kunne sager, som var lukket af Aktiv
Kapital, fortsat sta som “aktive” i DCS. Vi noterede i rapporten, at der efter det af banken oplyste var
oprettet en ORIS-indberetning om denne problemstilling, og at banken til vores forstaelse ville udvide
sine analyser til at omfatte denne fejl, enten ved et tilleeg til den allerede udarbejdede analyse for yderli-

gere problemstilling nr. 13, eller i regi af en ny yderligere problemstilling.

I fortseettelse af ovenstaende bemaerker vi, at banken efterfelgende har valgt at oprette en ny yderligere
problemstilling nr. 30, der omhandler den ovenfor beskrevne problemstilling. Dette forhold vil dermed
ikke blive adresseret yderligere i relation til problemstilling nr. 13, men behandles saerskilt som yderli-

gere problemstilling nr. 30.

Endelig konstaterede vi 1 afsnit 7.3.1 1 vores rapport af 31. oktober 2021 en antagelse 1 DCS-modellen,
som ved beregning af kompensation for hovedarsag 1 og 2 kan have fort til et forkert resultat i nogle

sager. Antagelsen indebaerer sdledes, at enhver indbetaling modtaget via inkassobureauerne er blevet
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anset for at indebsere en foraldelsesafbrydelse. Banken har i februar 2022 oplyst os, at spergsmalet om
denne antagelse 1 DCS-modellen nu bliver behandlet som en del af naerverende problemstilling nr. 13.
Vi vil derfor vende tilbage hertil, nar banken har faerdiggjort sine analyser og udarbejdet en model for

beregning af kompensation.

9.4.13.2 Bankens afgrensning og orientering af berorte kunder

Til brug for vores rapport af 31. oktober 2021 oplyste banken, at problemstilling nr. 13 vedrerte op til ca.
79.000 kunder 1 henholdsvis DCS og PF-systemet. Banken vurderede dog, at de ca. 10.000 kunder i PF

ikke var i risiko for at have foretaget overbetaling.

Banken bemarkede dog til ovenstaende, at tallene var skennede og forelsbige, og at det ikke kunne ude-

lukkes, at banken vil finde yderligere sager, som kunne veaere omfattet af problemstilling nr. 13.

Det fremgér af medemateriale fra Athens Council den 22. februar 2022, at der er foretaget en naermere
analyse af de data, der er fundet relevante for problemstilling nr. 13, og at dette har fort til en sendring 1

det antal kunder, som problemstillingen omhandler.

Det fremgéar saledes af medematerialet fra det ovenfor nsevnte mede 1 Athens Council, at antallet af po-
tentielt bererte kunder herved er steget fra de ca. 69.000 kunder, som var anfert i vores rapport af 31.

oktober 2021, til ca. 85.500 kunder. Dog fremgéar det videre, at antallet af kunder, der kan vaere berettiget

til kompensation, efter bankens opfattelse kan reduceres ved at udelade sakaldte "irrelevante sager”, der
ifolge medematerialet omfatter ca. 2.300 kunder, der vurderes at vaere markeret som eksterne inkasso-
sager ved en fejl, ca. 12.200 kunder, der hverken har betalt til banken eller inkassobureauet, samt ca. 50
kunder, hvor inkassobureauet kun har hjulpet med salg af et koretoj, som banken har haft sikkerhed 1.
Dermed nar banken frem til, at ca. 70.450 kunder reelt er berert af problemstilling nr. 13 pa en sadan

made, at de kan have foretaget overbetaling og dermed kan vare berettiget til kompensation.

9.4.13.3 Bankens tiltag til standsning af problemstillingen

For at imedegéa risikoen for yderligere fejl som folge af problemstilling nr. 13, har banken, som oplyst i
vores rapport af 31. oktober 2021, iveerksat flere forebyggende foranstaltninger. Dels er der ikke siden
oktober 2019 sendt nye sager til inkassobureauer, og dels har banken i forhold til inkassobu-
reauerne allerede fra september 2020 implementeret Pause-logikken saledes, at al inddrivelse er
suspenderet, uanset hvor stor en andel af geelden, kunden i forvejen har betalt. Dette ses at
svare til den foranstaltning, der i december 2021 er blevet implementeret 1 inddrivelsessagerne

generelt, jf. afsnit 4.2 om den @ndrede Pause-logik.
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9.4.13.4 Bankens forelobige analyser vedrorende kompensation

Banken havde pa tidspunktet for vores udarbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021 endnu ikke
truffet nogen beslutning om valg af en konkret model for kompensationen. Det er vores forstaelse, at
banken pa nuveerende tidspunkt har fastlagt en tilgang til kompensationsspergsmalet, men vi er endnu

ikke blevet forelagt en neermere beskrivelse heraf.

Efter det oplyste forventer banken at pabegynde udbetaling af kompensationsbeleb vedrerende problem-
stilling nr. 13 til kunder i1 august 2022. Banken har oplyst, at der i den forbindelse vil blive udarbejdet en
samlet modeldokumentation med beskrivelse af tilgangen. Vi kan ikke udtale os n@ermere herom i denne

rapport og forventer at vende tilbage hertil, ndr banken har dokumenteret dens tilgang til beregningen.

9.4.14 Yderligere problemstilling nr. 14 — Nordania - forrentning af gebyrer samt opkreev-
ning af for mange rykkergebyrer

9.4.14.1 Problemstillingens karakter og omfang

Yderligere problemstilling nr. 14 vedrerer Nordanias? praksis for opkreevning og forrentning af rykker-
gebyrer. Banken har for det forste konstateret, at den i regi af Nordania har opkraevet flere rykkergebyrer
pr. restance, end hvad der er tilladt efter renteloven og aftalegrundlaget med kunden. Efter rentelovens
§ 9 b, stk. 2, kan der saledes som udgangspunkt hgjst kreeves 3 rykkergebyrer for den samme ydelse. For
det andet har banken konstateret, at den ligeledes 1 regi af Nordania efter bankens opfattelse uberettiget

har forrentet de rykkergebyrer, som kunderne er blevet palagt.

Som det fremgar af vores rapport af 31. oktober 2021, findes problemstillingerne bade 1 bankens danske
og norske afdeling. Efter aftale med Finanstilsynet behandler vi i denne rapport imidlertid kun problem-

stillingen for sa vidt angar kunder i Danmark.

Siden vores rapport af 31. oktober 2021 har banken efter det oplyste i vidt omfang udbetalt kompensation
til eller gennemfort modregning overfor de bererte kunder, og problemstillingen har saledes i vidt omfang
passeret det, der i ovenstdende afsnit 9.3 beskrives som Gate 2. Der udestar dog fortsat udbetaling af

kompensation til en gruppe af kunder, jf. nsermere herom i det felgende.

7 Nordania — Asset Finance er en forretningsenhed i Danske Bank-koncernen, som opererer dels under Nordania Finans A/S (Dan-
ske Leasing A/S) og dels under Nordania Leasing, division af Danske Bank A/S.
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Som neevnt 1 vores rapport af 31. oktober 2021, behandler banken yderligere problemstilling nr. 14 1 et
separat projekt 1 banken bengevnt projekt "EOS”. Projekt "EOS” behandler udover de anforte problem-
stillinger 1 hvert fald fem yderligere problemstillinger, som vedrerer opkreevning eller manglende tilba-
gebetaling til kunder i regi af Nordania. Banken har vurderet, at disse yderligere problemstillinger ved-
rorende Nordanias opkreevning ikke er omfattet af Finanstilsynets pabud om en uvildig undersegelse, og

vi har derfor ikke sogt dybere indsigt i bankens arbejde med disse problemstillinger.

9.4.14.2 Forebyggende foranstaltninger

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 er banken efter det oplyste siden 10. september 2020
stoppet med at palaegge og opkraeve rykkergebyrer i Nordanias system “Leasing Core”. Banken har efter
det oplyste endvidere sat rentesatsen til nul 1 systemet, hvilket betyder, at der ikke leengere sker en
forrentning, som efter bankens vurdering er i strid med regelgrundlaget. Banken har som naevnt imple-

menteret disse tiltag pr. den 10. september 2020 og tiltagene er efter det oplyste fortsat geeldende.

Som naevnt 1 vores rapport af 31. oktober 2021 er bankens Pause-logik, som er beskrevet neermere 1 afsnit
4.2, alene implementeret for bankens inddrivelsessystemer, DCS og PF. Banken har saledes ikke vedta-
get et generelt stop for inddrivelse overfor Nordania-kunder, ligesom banken efter det oplyste ikke har
bedt disse kunder om at stoppe deres betalinger eller lignende. Det kan saledes ikke udelukkes, at berorte
kunder har betalt gald til Nordania, som kunden ikke skyldte, ogsa efter bankens implementering af

forebyggende foranstaltninger.

I fortseettelse af ovenstdende bemeerker vi dog, at banken efter det oplyste efter vores rapport af 31.
oktober 2021 er stoppet med at sende de bereorte kunders gaeld til inddrivelse hos eksterne inkassobu-
reauer, ligesom banken efter det oplyste har reguleret kundernes krav, inden der er blevet foretaget ind-

drivelse via domstolene, hvis kunden har veret berort af yderligere problemstilling nr. 14.

Banken har endvidere — nar der bortses fra kunder, som er eller har veeret omfattet af skifteretssager —
orienteret de bererte kunder om, at banken uretmaessigt har opkraevet et eller flere rykkergebyrer fra
kunden, og at banken 1 enkelte tilfaelde havde opkraevet renter af rykkergebyrer uretmaessigt. De berorte
kunder har saledes i et vist omfang veeret opmaerksomme p4, at en fuld indfrielse overfor banken kunne
medfore en risiko for overbetaling. Kunderne er imidlertid ikke blevet orienteret om, at banken ikke ville

forrente eventuelle udestdende betalinger.

Vi har ikke set en egentlig analyse af, om risikoen for overbetaling i alle tilfeelde har vaeret uvaesentligt,
herunder hvorledes banken har handteret dette 1 forhold til kunder, nar disse har veeret tet pa at indfri
den fulde geeld. Banken har i sin tilgang ovenfor formentlig lagt veegt p4, at en eventuelt uberettiget

opkraevning har vedraert relativt sméa belgb, men vi kan ikke pa baggrund af foreliggende oplysninger med
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sikkerhed fastsld, at risikoen for overopkraevning i alle tilfeelde har vaeret ubetydelig. Banken har dog

oplyst, at den anser de implementerede foranstaltninger for at veaere tilstraekkelige.

9.4.14.3 Berorte kunder

I vores rapport af 31. oktober 2021 anforte vi, at ca. 11.300 kunder i Nordanias "Leasing Core” system
var berort af yderligere problemstilling nr. 14. Banken har efterfolgende konstateret, at datagrundlaget
var ufuldstendig som folge af sendring af bankens rykkersystem 1 2007, og banken har i et opdateret

datagrundlag identificeret yderligere ca. 2.000 kunder, som er berort af problemstillingen.

Banken har saledes pr. 2. maj 2022 identificeret 13.411 kunder, som til sammen er eller vil blive kom-
penseret med samlet ca. kr. 18,6 mio. som folge af yderligere problemstilling nr. 14. Heraf har banken
identificeret 10.393 kunder, som banken har opkreevet for mange rykkergebyrer overfor, og 6.270 kunder,
hvor banken uberettiget har opkrevet renter af rykkergebyrerne. Nogle kunder er berort af begge del-

problemstillinger.

Banken har identificeret de berorte kunder ved at anvende den nedenfor i afsnit 9.4.14.5 beskrevne be-
regningsmodel pa transaktionshistorikken for samtlige kunder, som er registreret i Nordanias "Leasing

Core” system.

I den forbindelse bemeerkes, at banken 1 sin kvalitetskontrol har konstateret, at identifikationen af kun-
der bygger pa et datagrundlag, som generelt er ufuldstendigt, for sa vidt angar data fra for 2007, hvor
banken skiftede den del af it-systemet, som handterer rykkergebyrer.

Banken har i den forbindelse valgt at acceptere, at modellen ikke kan identificere alle relevante data
vedrerende rykkergebyrer fra for 2007. Beregningsmodellen kan saledes kun identificere nogle af de ryk-
kergebyrer, som er tilskrevet for 2007. Banken bemerker i den forbindelse, at denne dataudfordring er
forbundet med hgj kompleksitet, og at det ikke er sandsynligt, at det ville veere muligt at finde en bedre

lesning, selv hvis man forsegte at tilpasse modellen.

Banken har endvidere oplyst, at det med den nuvaerende beregningsmodel ikke er muligt at beregne
kompensation for de kunder, som har betalt renter af gebyrer i perioden for 2007. Banken bemeaerker

hertil, at kundernes krav pa kompensation, som stammer fra denne periode, er formueretligt foraeldede.

Endelig har banken oplyst, at banken ikke har mulighed for at identificere kunder eller udbetale kom-
pensation til kunder, hvis data er slettet efter engagementets opher, herunder som folge af persondata-

retlige regler.
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Sammenfattende bemeerker vi, at bankens beregningsmodel for yderligere problemstilling nr. 14 reelt
ikke er egnet til at beregne kompensation for kunder, som er blevet opkraevet renter af rykkergebyrer for
2007. Vi er 1 den forbindelse enige med banken 1, at kundernes eventuelle krav pa tilbagebetaling, som
stammer fra denne periode, som udgangspunkt vil veere formueretligt foreldede, safremt kunden har
betalt det overopkraevede i forbindelse med bankens opkreevning. Safremt kunden fortsat ikke har betalt
det opkraevede, eller hvis kunden forst for nyligt har betalt det overopkraevede, vil kundens tilbagebeta-
lingskrav selvsagt ikke veere foreeldet. Vi bemeerker i1 ovrigt hertil, at banken generelt har et princip om,
at den vil betale kompensation uden hensyntagen til den formueretlige foreeldelse for tilbagebetalings-

krav, jf. ogsa det herom anforte 1 afsnit 6.1 ovenfor.

9.4.14.4 Orientering af kunder

Som vi har beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021, havde banken allerede pa dette tidspunkt i vidt
omfang orienteret de bereorte kunder om, at banken uretmsaessigt havde opkraevet et eller flere rykkerge-
byrer, og at banken i enkelte tilfeelde havde opkrevet renter af rykkergebyrer uretmeessigt. Banken har
endvidere 1 disse breve oplyst kunderne om, at kunderne ikke skal foretage sig noget, og at banken vil
vende tilbage til kompensationssporgsmalet senere. Endelig er der i brevene indsat et link til det sted pa

Nordanias hjemmeside, hvor kunden kan folge den overordnede status pa sagen.

Vi kan saledes konstatere, at de kunder, som har modtaget brevet, er blevet orienteret om problemstil-

lingen i overensstemmelse med Finanstilsynets pabud nr. 4 af 21. september 2020.

Banken har imidlertid oplyst, at banken alene har sendt breve til 10.661 ud af de 13.441 berorte kunder.
Der er saledes 2.780 berorte kunder, som ikke har modtaget brevet. Enkelte af disse kunder er imidlertid
blevet orienteret 1 forbindelse med udbetaling af kompensation, idet banken har oplyst, at den har sendt

breve om udbetaling af kompensation eller modregning i restgeeld til 11.822 af de 13.441 berorte kunder.

Baseret pa oplysningerne ovenfor, ma det konstateres, at der formentlig udestér orientering til en gruppe
af de bererte kunder, som endnu ikke har modtaget en meddelelse fra banken med beskrivelse af pro-
blemstillingen. Banken har i den forbindelse oplyst, at denne gruppe bestar af kundetyper, som banken
har defineret som “specielle sager”, hvilket ifslge banken bestar af blandt andet konkurs- og dedsboer

samt sager vedrorende kunder, som tidligere har faet geeldseftergivelse.

Banken har oplyst, at disse sagstyper pa et senere tidspunkt vil blive overdraget til et seerskilt analyse-
team 1 banken, som efterfelgende vil forestd orienteringen og kompenseringen af de pagaeldende kunder.

Som anfert ovenfor, kan vi siledes konstatere, at der udestar orientering til en gruppe af de berorte

kunder, som endnu ikke har modtaget en meddelelse med beskrivelse af problemstillingen.
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9.4.14.5 Beregning af kompensation

I det folgende behandler vi bankens anvendte beregningsmodel for kompensation i relation til yderligere
problemstilling nr. 14. Vi har i den sammenhang haft mulighed for at leese bankens udkast til dokumen-
tation, som indeholder informationer om beregningsgrundlag, metode og antagelser. Vi har efterfelgende
stillet enkelte opfelgende spergsmal til banken, som er besvaret pa skrift eller mundtligt i forbindelse

med en reekke moder med banken.

Vi bemeerker, at vi har modtaget den seneste version af bankens dokumentation for beregningsmodellen
den 11. maj 2022, og at ogsd denne version er markeret som et udkast. Vi antager saledes, at der fortsat
kan forekomme sndringer til dokumentationen, ligesom der, jf. nedenfor, er enkelte punkter, som vi ind-
til videre alene har indsigt i pa et overordnet niveau. Vores konklusioner nedenfor, skal derfor ses med

forbehold for disse forhold vedrerende den modtagne dokumentation.

Beregningsmodellen er overordnet delt op i 3 trin, der tilsammen beregner kundens samlede kompensa-

tion:

1. Beregning af kompensation som folge af opkraevning af for mange rykkergebyrer.

2. Beregning af kompensation for uberettiget forrentning af rykkergebyrer.

3. Beregning af tidskompensation (dvs. kompensation for den tid, som kunden kunne have haft pen-

gene til radighed).
9.4.14.5.1 Trin 1 — Beregning af kompensation som folge af opkreevning af for mange rykkergebyrer

Efter det oplyste har banken adgang til data, som ger det muligt for banken at identificere alle rykker-
gebyrer, som en kunde er blevet faktureret. Banken kan i den forbindelse ogsé konstatere, hvornar de
pagaldende rykkergebyrer er blevet faktureret. Som beskrevet ovenfor i afsnit 9.4.14.3 geelder dette imid-
lertid kun for rykkergebyrer, som er blevet faktureret efter 2007. Banken har saledes ikke med samme

sikkerhed kunne identificere alle rykkergebyrer fra for 2007.

Banken kan dermed, baseret pa de tilgeengelige data, via sin beregningsmodel konstatere, hvor mange
rykkergebyrer den enkelte kunde er blevet faktureret pr. restanceperiode, og hvis antallet af rykkerge-
byrer pr. restanceperiode er hgjere end 3, er kunden efter bankens vurdering berettiget til kompensation,

idet kunden er blevet palagt at betale mere end 3 rykkergebyrer for den samme restance.
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Beregningsmodellen vil 1 sddanne tilfeelde sammenlaegge veerdien af de rykkergebyrer, som er blevet pa-

lagt uberettiget, hvilket som udgangspunkt udger kundens kompensation 1 relation til trin 1.

Bankens beregningsmodel tager imidlertid ogsa hajde for, hvis banken har godskrevet et palagt rykker-
gebyr ved udstedelsen af en kreditnota, idet banken har valgt, at der ikke skal udbetales kompensation 1

det omfang, at de uberettigede rykkergebyrer faktisk er krediteret inden kundens betaling.

Banken kan i de tilgsengelige data se, hvis et rykkergebyr er blevet krediteret, men det fremgar ikke altid
af de tilgeengelige data, hvilket rykkergebyr banken har krediteret, Banken har derfor i en andel af sa-
gerne anvendt nogle antagelser for at kunne "matche” de krediterede rykkergebyrer med de fakturerede

rykkergebyrer.

I beregningsmodellen undersoges det derfor forst, om der fremgéar en periode af den kreditnota, som har
krediteret et rykkergebyr. Hvis det er tilfaeldet, antager banken, at kreditnotaen har krediteret et gebyr,
som er faktureret i den pagseldende periode. Vi har ikke efterprovet rigtigheden af denne antagelse, men

bemerker, at antagelsen virker grundlseggende rimelig/naturlig.

Hvis der ikke fremgér en periode af kreditnotaen, antager banken i sin beregningsmodel, at det er det
senest fakturerede gebyr, der er blevet krediteret. Denne antagelse kan afheengigt af situationen enten

vaere til kundens fordel eller til kundens ulempe.

Som udgangspunkt vil det i forhold til beregningen af tidskompensation, jf. straks nedenfor om trin 3, alt
andet lige veere til kundens fordel, nir det antages, at det er det senest fakturerede rykkergebyr, der er
krediteret.

Hvis antagelsen imidlertid forer til, at der opstar en situation, hvor kreditnotaen reelt krediterede et
gebyr 1 en tidligere restanceperiode, hvor kunden ikke var blevet opkrevet "for mange” gebyrer, men
banken antager, at kreditnotaen har godskrevet et gebyr 1 en restanceperiode, hvor kunden er blevet
opkraevet “for mange” gebyrer, si er antagelsen til ulempe for den pageeldende kunde.

Vi kan ikke ud fra det modtagne materiale vurdere, om antagelsen konkret har fort til, at en eller flere
kunder er blevet underkompenseret. Vi bemeerker endvidere, at vi ikke har opndet indsigt i grundlaget
for antagelsen om, at en kreditering altid vil anga det seneste af flere tilskrevne gebyrer. Antagelsen

medferer saledes en vis usikkerhed i forhold til den samlede model, jf. nedenfor.

Vi har endvidere ikke modtaget oplysninger om, hvor mange krediteringer banken overordnet har med-

taget 1 sine beregninger, samt hvor stor en del af disse, som angar kreditnotaer uden angivelse af en
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periode. Det er derfor ogsa vanskeligt pa det foreliggende grundlag at konkludere, om den ovenfor anforte

usikkerhed alene er uveesentlig.

9.4.14.5.2 Trin 2 — Beregning af kompensation for uberettiget forrentning af rykkergebyrer.

Banken har oplyst, at den baseret pa oplysning om posteringstype kan identificere, om en posteret mora-
rente er beregnet af et rykkergebyr. Tilsvarende kan banken efter det oplyste identificere, om en posteret

morarente er beregnet af en tidligere posteret morarente, som er beregnet af et rykkergebyr.

Banken kan saledes efter det oplyste identificeret preecist hvor meget rente, der er blevet beregnet og

tilskrevet af de opkraevede rykkergebyrer.

Det fremgar sé vidt vi kan konstatere ikke klart af bankens dokumentation af beregningsmodellen, hvor-
dan banken har opgjort kompensationsbelabet vedrerende forrentning af rykkergebyrer. F.eks. er der 1
dokumentationen beskrevet nogle antagelser om, hvilken deekningsraekkefolge, der geelder, hvis en kunde
kun betaler en faktura delvist. Vi kan imidlertid ikke se af dokumentationen, hvad denne antagelse kon-
kret anvendes til 1 beregningsmodellen. Vi forstar imidlertid pa baggrund af antagelsen, at kompensati-
onsbelgbet ikke blot bestar af en summering af alle renteposteringer med de posteringstyper, der, jf.

ovenfor, ma antages at anga rente af gebyrer eller rentes rente heraf.

Vi kan ikke pa det foreliggende grundlag udtale os om, hvorvidt bankens beregning kan fore til over- eller
underkompensation af de bererte kunder. Vi vil folge op pa dette sporgsmal overfor banken, nar vi har

faet indsigt 1 den praecise beregningsmodel.

Som ogsa beskrevet ovenfor vedrerende beregning af kompensation, som folge af for mange opkrevede
rykkergebyrer, har banken ogsa for sa vidt angar kompensation for uberettiget forrentning af rykkerge-
byrer forsegt at tage hojde for, hvis renten efterfolgende er krediteret via en kreditnota. Banken har i den
forbindelse anvendt den samme logik, som beskrevet ovenfor vedrerende opkrevning af for mange ryk-

kergebyrer, hvorfor der henvises til dette afsnit.

For sa vidt angar kompensation for uberettiget forrentning af rykkergebyrer har banken i forbindelse
med kreditnotaer endvidere foretaget den antagelse, at en kreditnota altid vil kreditere en uberettiget
tilskrevet rente for en berettiget tilskrevet rente. Dette valg er ikke nsermere begrundet i dokumentatio-
nen, og vi kan derfor ikke vurdere, i hvilket omfang det kan fare til underkompensation af kunden. Vi
kan dog konstatere, at valget ikke umiddelbart er 1 overensstemmelse med bankens ledende princip om,
at banken i tilfeelde af datamangler vil vaelge den antagelse, som mindst sandsynligt vil fere til under-

kompensation af kunden.
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For sa vidt angar erhvervskunder har banken pa baggrund af ekstern juridisk radgivning antaget, at
banken er berettiget til at beregne renter af rykkergebyrer, hvis der er passeret 30 dage mellem bankens

afsendelse af en rykker og startdatoen for renteberegningen.

Banken har den 6. maj 2022 fremsendt dokumentation for den eksterne juridiske radgivning, som banken
har indhentet vedrorende dette spergsmal. Det fremgar heraf, at antagelsen bygger pa en fortolkning af
aftalegrundlaget med kunden sammenholdt med rentelovens § 3, stk. 2, hvoraf fremgar, at rente skal
betales, nar der er giaet 30 dage efter den dag, da fordringshaveren har afsendt eller fremsat anmodning

om betaling.

Vi bemerker, at det 1 notatet konkluderes, at banken heller ikke 1 forhold til erhvervskunder har haft
grundlag for at forrente opkreevede rykkergebyrer i forbindelse med aftaler om leasing af fast ejendom.
Vi kan ikke af dokumentationen for beregningsmodellen se, om banken har taget hegjde herfor, og vi vil

derfor folge op pa dette sporgsmal overfor banken.

Som det fremgar ovenfor, har banken saledes opstillet en beregningsmodel, som — efter vores vurdering i
mange tilfeelde — vil fore til betaling af en kompensation til bankens kunder, som svarer til fuld erstatning

for de af banken identificerede fejl.

Som det endvidere fremgar, bygger bankens model imidlertid pa en raekke antagelser, hvis relevans og
rigtighed vi fortsat har en raekke spergsmal til. Vores endelige konklusion om bankens kompensation af
de bergrte kunder, jf. ovenfor, afgives derfor med forbehold for, at vi far yderligere indblik i de antagelser

og forudseetninger, som ligger bag bankens beregninger i trin 2 ovenfor.

9.4.14.5.3 Trin 3 — Beregning af tidskompensation

I det sidste procestrin beregnes tidskompensation. Banken har saledes besluttet at kompensere kunder

for den periode, hvor kunden kunne have haft sine penge til radighed.

Tidskompensationen beregnes med udgangspunkt i de belsb, som beregningsmodellen har identificeret i
trin 1 og 2. Banken forrenter efter det oplyste 1 den forbindelse belebene med den almindelige moraren-

tesats, som folger af rentelovens § 5.

Banken har efter det oplyste beregnet rente for det antal dage, der er gaet mellem opkreaevningen af de
enkelte beleb, indtil kompensationen er blevet eller bliver udbetalt til kunden. Beregningsmodellen tager
saledes ikke hejde for, hvornar kunden rent faktisk har betalt de enkelte krav, hvilket alt andet lige kan

fore til en overkompensation af kunden for si vidt angar tidskompensationen.
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9.4.14.6 Udbetaling af kompensation

Banken har efter det oplyste forsegt at udbetale kompensation til 10.478 af de berorte kunder via kun-
dernes NemKonto. Heraf er 1.815 udbetalinger efter det oplyste fejlet, som folge af blokeringer, der kan
skyldes, at kunden ikke leengere har en NemKonto. Banken vil forsege at udbetale til disse kunder pa

anden vis, hvilket vi vil folge op i vores videre undersogelser.

Banken har desuden foretaget modregning 1 kundens restgaeld til Nordania overfor 1.344 af de berorte

kunder.

Der udestér saledes pr. 1. maj 2022 1.619 berorte kunder, som banken hverken har forsegt at udbetale
til eller modregne over for. Disse kunder bestar efter det oplyste primeert af kunder, hvis krav er omfattet
af skifteretssager i form af konkurs- og dedsboer samt galdssaneringssager m.v. Banken har oplyst, at
handteringen af disse kunder vil blive overdraget til et andet analyseteam i banken, og banken har af
den drsag ikke kunnet oplyse en narmere tidsplan for, hvornar banken forventer at have kompenseret

disse kunder i relevant omfang, jf. ovenfor afsnit 9.4.1.

9.4.14.7 Kommunikation til kunder om kompensation

Banken har efter det oplyste fremsendt et brev til alle kunder, som har modtaget kompensation, uanset

om kompensationen er udbetalt eller modregnet i kundens restgeeld.

Af brevene fremgar det meget kort, at banken uretmaessigt har opkreevet et eller flere rykkergebyrer
samt 1 enkelte tilfeelde opkraevet morarenter uretmsessigt, og at banken nu vil refundere eller godtgore

det belgb, som kunden har betalt for meget.

Brevene indeholder ikke en opgerelse af, hvor meget banken mener at have overopkraevet. I stedet hen-
vises til, at banken ogsa sender en kreditnota, hvor kunden vil kunne se belgbet. For de kunder, hvor
banken har foretaget modregning i kundens restgeaeld, fremgéar det af brevet, at kunden vil modtage kre-

ditnotaen 1lebet af 1-2 maneder.

Endelig fremgar det af brevene, at banken er i dialog med Skatteforvaltningen om, hvorvidt der skal
betales skat af belgbet, og at banken vil informere kunden herom, sa snart der er en afklaring om dette.

Samlet set er det vores vurdering, at disse breve 1 mange tilfaelde ikke vil have en veerdi for kunden, idet
det ikke fremgar af brevet, hvad det er, som banken refunderer, herunder om der er tale om uberettiget

opkraevning af rykkergebyr eller uberettiget opkraevning af morarenter og eventuelt vedrerende hvilken
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periode. Hertil kommer, at belsbet ifolge brevskabelonen for modregningsbrevene forst vil blive oplyst 1

en efterfolgende kreditnota, som banken 1 brevet oplyser at ville afsende op til 1-2 maneder senere.

Banken har efter det oplyste sendt et efterfalgende brev, som indeholder en vejledning til kunden vedre-
rende beskatning af det udbetalte belab. I disse breve vejleder banken kunden om, hvordan tidskompen-
sation skal indberettes som kapitalindkomst, og hvordan tilbagebetaling af belgb, som er opkraevet for
mere end 10 ar siden skal indberettes som personlig indkomst. Banken oplyser 1 den forbindelse, hvilke

belob banken mener, at kunden skal indberette i de forskellige felter pa kundens arsopgerelse.

Banken har efter det oplyste pr. 1. maj 2022 sendt brevet vedrerende beskatning til 5.751 ud af de 11.822
kunder som banken har udbetalt kompensation til eller modregnet over for. De resterende 6.071 breve
vil efter det oplyste forst blive sendt efter den 1. maj 2022. Udskydelsen er angiveligt sket for at sikre, at
kunderne indberetter den skattepligtige indkomst 1 det korrekte indkomstar — dvs. at indberetning ikke
sker for tidligt 1 forhold til dem, som forst skal beskattes af belgbet 1 indkomstaret 2022.

9.4.14.8 System- og datakorrektioner samt eventuel genstart for opkreevning af rykkergebyrer

I de sager, hvor banken har foretaget modregning, vil banken efter det oplyste registrere kompensationen
som en "betaling” pa kundens sag, dvs. en betaling, der ikke nedvendigvis daekker de posteringer, som
faktisk bestar af uberettigede gebyrer og renter. Dette skyldes ifelge banken, at kunden ikke nedvendig-
vis stadig skylder de pagzldende rykkergebyrer og renter, men at der kan vaere restancer vedrerende

andre gaeldsposter. Banken vil efter det oplyste ikke rette 1 data med tilbagevirkende kraft.

Det er saledes ogsa vores forstaelse, at banken indtil videre vil fastholde de forelsbige foranstaltninger,
som er beskrevet ovenfor i afsnit 9.4.14.2, hvorefter der ikke tilskrives nye rykkergebyrer, ligesom kun-
dernes restancer ikke forrentes. Dette vil veere nodvendigt, safremt der ikke foretages it-eendringer og

rettelse af data 1 bankens systemer.

9.4.15 Yderligere problemstilling nr. 15 — Fejlagtig bogforing

Yderligere problemstilling nr. 15 har passeret Gate 1, jf. ovenfor, afsnit 9.3, og som beskrevet umiddelbart
herunder, har banken vurderet, at hverken Gate 2 eller 3 er relevante for denne problemstilling.

Problemstillingen angar bankens fejlagtige bogfering i dens centrale bogferingssystem. Banken har kon-
kluderet, at ingen kunder er berert af problemstillingen, da den alene angar bankens regnskabsmassige
forhold.
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Det er sdledes konstateret, at der ikke er behov for kompensation af kunder, IT-sendringer eller s&endrin-
ger 1 de forretningsmeessige sagsgange. Banken har desuden den 28. februar 2022 bekreeftet, at der ikke
er konstateret udvikling siden vores rapport af 31. oktober 2021, der har givet anledning til yderligere

opfolgning. Vi betragter derfor denne problemstilling som vaerende lukket i forhold til vores undersogelse.

9.4.16 Yderligere problemstilling nr. 16 — Forceceldelseshandtering i pantebrevssystem

Yderligere problemstilling nr. 16 angar fejl 1 bankens pantebrevssystem (Mortgage Deed System, "MDS”),

som banken anvender til at administrere bankens pantebreve.

9.4.16.1 OQverordnet status og gate

Banken var pa tidspunktet for afgivelsen af vores rapport af 31. oktober 2021 1 gang med at afdaekke
omfanget af potentielle fejl 1 pantebrevssystemet. Dette arbejde havde pa daverende tidspunkt fort til
identifikation af to delproblemstillinger, 16a og 16b, der blev beskrevet i rapporten pa baggrund af ban-

kens indledende analyse (Fact Pack), jf. Gate 1 ovenfor, afsnit 9.3, om den anvendte Gate-struktur.

Som beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021, havde banken pa daverende tidspunkt gennemfort en
forelabig analyse af begge delproblemstillinger, men for delproblemstilling nr. 16b havde banken endnu
ikke indfert tiltag til standsning af problemet. Ligeledes havde banken ikke udsendt breve til de relevante

kunder med orientering om, at de potentielt kunne vere berogrt af de omhandlede problemstillinger.

For sa vidt angar delproblemstilling nr. 16a, har banken efter den 31. oktober 2021 orienteret de poten-

tielt bererte kunder om forekomsten af problemstillingen (Gate 1, jf. 9.3 ovenfor).

Endvidere forventede banken umiddelbart efter afleeggelsen af vores rapport af 31. oktober 2021, at den
for udfeerdigelsen af denne rapport ville have udbetalt kompensation til alle kunder, der som folge af
delproblemstilling nr. 16a kunne have foretaget en overbetaling til banken (Gate 2, jf. afsnit 1.2.1, oven-
for).

I november 2021 oplyste banken saledes, at den forventede, at delproblemstilling nr. 16a ville passere
Gate 2 1 forbindelse med denne rapport, idet banken bestraebte sig pa at udarbejde en model for kompen-
sation samt i overensstemmelse med denne model at yde kompensation til de kompensationsberettigede

kunder, og i den forbindelse sende et konkluderende brev til de pagaldende kunder herom.

Baseret pa de oplysninger, som vi har modtaget pr. den 2. maj 2022, har banken endnu ikke udbetalt

kompensation til samtlige kunder, som er berert af delproblemstilling nr. 16a. Banken oplyser saledes,
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at den endnu ikke har identificeret alle kompensationsberettigede kunder, og at der alene er beregnet og
udbetalt kompensation til 6 ud af 30 identificerede kunder, jf. neermere nedenfor, afsnit 9.4.16.2.4.

Bankens videre arbejde med delproblemstilling nr. 16a behandles nsermere nedenfor, afsnit 9.4.16.2.

For sa vidt angar delproblemstilling nr. 16b, har banken efter afgivelsen af vores rapport af 31. oktober
2021 oplyst, at den har fundet behov for at revidere dens forelabige analyse af delproblemstillingen. Der-
udover har banken efter det oplyste identificeret yderligere tre delproblemstillinger i relation til MDS-

systemet, nr. 16c—16e.

Ifolge banken har den igangsat revision af den tidligere analyse af delproblemstilling nr. 16b samt udar-
bejdelsen af dens analyser af delproblemstillingerne nr. 16c — 16e, men disse analyser er endnu ikke
feerdiggjort. Pa baggrund af de forelsbige oplysninger, som vi har modtaget fra banken, omtales de yder-
ligere delproblemstillinger nr. 16b—16e kortfattet nedenfor, afsnit 9.4.16.3. Vi bemeerker 1 den forbin-
delse, at vi ikke har modtaget nsermere oplysninger eller dokumentation for grundlaget for bankens fo-
relobige vurderinger, betragtninger og tiltag i relation til de konkrete problemstillinger, og at vi derfor

ikke i denne rapport udtrykker nogen endelig holdning hertil.

9.4.16.2 Delproblemstilling nr. 16a

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 angar delproblemstilling nr. 16a det forhold, at bankens
MDS-system ikke indeholder oplysninger om eller funktionalitet til at handtere eventuel forazldelse af
misligholdt gaeld. Eventuelle misligholdte terminer vil derfor altid std registreret i systemet som en ak-

tuel restance — ogsa selvom terminen i realiteten méatte vaere helt eller delvist forseldet.

Konsekvensen er, at MDS-systemet 1 nogle tilfeelde beregner og tilskriver morarenter pa baggrund af et
forkert beregningsgrundlag, herunder af krav, der kan veere helt eller delvist foreeldede. Samtidig er der
som folge af delproblemstilling nr. 16a en risiko for, at kunden i forbindelse med betalinger til banken

betaler mere end det, som udger bankens retskraftige (dvs. ikke foreeldede) krav mod kunden.

9.4.16.2.1 Forebyggende foranstaltninger

Banken har efter det oplyste indfart to tiltag for at sikre, at delproblemstilling nr. 16a ikke leengere fore-

kommer og dermed ikke farer til yderligere risiko for overbetaling fra bankens kunder.

For det forste har banken efter det oplyste anmodet 40 kunder om at stoppe deres betalinger indtil banken

har undersogt kundernes sager naermere, idet banken umiddelbart har vurderet, at disse kunder —
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safremt de fortseetter deres betalinger — er i veesentlig risiko for at komme til at betale mere end deres

samlede retskraftige restgaeld til banken.

Som beskrevet 1 afsnit 9.4.16 1 vores rapport af 31. oktober 2021, forventede banken pa daveerende tids-
punkt alene at anmode 27 kunder om at stoppe deres betalinger. Omvendt ville banken opfordre 13 kun-
der til at fortsaette deres betalinger, idet banken vurderede, at disse kunder ikke var i (veesentlig) risiko
for at komme til at overbetale.

Arsagen til, at banken efterfolgende har besluttet 1 stedet at opfordre alle de 40 kunder til at stoppe deres
betalinger, er ifelge banken, at identifikationen af fejlen 1 henhold til delproblemstilling nr. 16d, jf. naer-
mere afsnit 9.4.16.3.3, har bevirket, at banken ikke kan afvise, at kundernes restgaeld i alle de pageel-
dende sager er fejlbeheeftet, og at der dermed vil veere risiko for, at kunderne vil betale for meget, safremt

kunderne fortsaetter deres betalinger.

For det andet har banken, som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021, allokeret en medarbejder
til manuelt at behandle de sager, hvor banken har vurderet, at der er risiko for, at kundernes betalinger
vil deekke gaeld, som banken ikke har veaeret berettiget til at opkreeve. Banken har pa meode den 18. januar
2022 oplyst, at den pageeldende medarbejder pa davaerende tidspunkt behandlede (dvs. overvagede) de
23 sager, hvor 1 alt 40 kunder har fiet tilsendt en anmodning om at stoppe deres betalinger, jf. ovenfor. I
den forbindelse har banken pa mede den 4. maj 2022 oplyst, at kunder 1 tre af de 23 berorte sager har
besluttet at fortseette sine betalinger til trods for bankens anmodning til kunden om at stoppe betalingen
som folge af risiko for overbetaling. Bankens medarbejder har efter det oplyste registreret kundens beta-
linger, og banken vil efter det oplyste tage hejde herfor i forbindelse med dens ydelse af kompensation 1
kundens sag, hvis det faktisk viser sig, at kunden har betalt mere til banken end den retskraftige rest-

gaeld.
9.4.16.2.2 Kunder som er berort af delproblemstilling nr. 16a

I forbindelse med vores arbejde med udarbejdelse af rapporten af 31. oktober 2021 oplyste banken, at
antallet af pantebreve, som banken vurderede potentielt kunne veaere berart af delproblemstilling nr. 16a,
udgjorde ca. 120. Banken tog dog forbehold for, at udsegningen af potentielt berorte kunder fortsat pagik

pa daveerende tidspunkt.

Banken har sidenhen oplyst, at i alt 117 pantebreve potentielt er berert af delproblemstilling nr. 16a.
Banken har dog den 24. maj 2022 oplyst, at den efterfolgende har identificeret yderligere ét pantebrev,
der potentielt er bereort af delproblemstillingen, hvorved det samlede antal af potentielt bererte pante-
breve ifslge banken udger 118 pantebreve. Det er vores forstielse, at delproblemstillingen har berert 148

kunder, som er tilknyttet de pageseldende pantebreve.
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Efter det oplyste har banken identificeret de potentielt bererte kunder ved at gennemga data fra MDS og
DCS om kundernes betalingshistorik. Det er saledes vores forstaelse, at banken har undersegt om perio-
den mellem bankens fordringers forfaldsdatoer og kundernes betalingsdatoer har veeret l&engere end 5 ar
(for fordringer forfaldne for 2008) eller 3 ar (for fordringer forfaldne siden 2008). Banken har 1 den for-
bindelse forudsat, at hvis de enkelte fordringer er blevet betalt senere end 5 henholdsvis 3 ar efter deres
forfaldsdatoer, sa er der en risiko for, at kunden kan have betalt geeld, som reelt var foreeldet, og dermed

er potentielt berert af delproblemstilling nr. 16a.

Vi har veeret 1 dialog med banken om, hvorvidt den 1 forbindelse med dens udsegning af potentielt berorte
kunder har taget hgjde for, at der i1 forbindelse med indferelsen af de nugeeldende foreldelsesfrister i
henhold til foreeldelsesloven (lovbekendtgerelse nr. 1238 af 9. november 2015), blev vedtaget en sarlig
“overgangsregel” 1 lovens § 30 for fordringer, der er stiftet for lovens ikrafttreedelse den 1. januar 2008,
hvorefter rentegeeld med forfald i f.eks. 2007 som udgangspunkt vil forselde den 1. januar 2011, jf. forael-
delseslovens § 3, stk. 1, smh. § 30, stk. 1, og ikke (forst) i 2012, som ellers ville svare til fem ar efter
forfaldstidspunktet.

Det er saledes vores opfattelse, at sdfremt banken ikke matte have taget hagjde herfor i forbindelse med
dens udsegning af kunder, der potentielt kan vaere berort af delproblemstilling nr. 16a, er der efter vores

vurdering risiko for, at enkelte berorte kunder er blevet overset 1 udsggningsprocessen.

Banken har pa mede den 5. maj 2022 oplyst, at den pa baggrund af vores dialog har revideret dens hid-
tidige undersogelse for at tage hejde for overgangsreglen, og at banken pa den baggrund har konstateret,

at reglen ikke har pavirket antallet af potentielt berorte kunder.

9.4.16.2.3 Kommunikation til kunderne om delproblemstilling nr. 16a

Efter det oplyste har banken i slutningen af oktober méaned 2021 sendt orienteringsbreve til alle de 148
kunder, der er skyldnere i forhold til de 118 pantebreve, som banken har konstateret, potentielt kan veere

berort af delproblemstilling nr. 16a, jf. ovenfor, afsnit 9.4.16.2.2.

I orienteringsbrevene ses banken at have oplyst om den potentielle risiko for, at banken har opkreevet for
meget geeld i relation til kundernes pantebreve, idet banken kan have opkraevet geeld, der reelt har veeret
foreeldet. Banken har pa mede den 4. maj 2022 oplyst, at der 1 40 af disse orienteringsbreve har indgaet
et saerskilt afsnit, hvor banken har bedt kunderne om ikke at indbetale pa deres pantebreve og oplyst om
risikoen for, at kunderne kan komme til at betale for meget, hvis de fortsaetter deres betalinger, jf. ogsa
ovenfor, afsnit 9.4.16.2.1.
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Vi har efter bankens udsendelse af de pageeldende orienteringsbreve modtaget kopier af de anvendte

brevskabeloner, og vi har ikke haft bemeerkninger hertil.

9.4.16.2.4 Kompensation af kunder for delproblemstilling nr. 16a

Som beskrevet ovenfor, afsnit 9.4.16.2.2, har banken identificeret 118 pantebreve (omfattende 148 kun-
der), der potentielt er berert af delproblemstilling nr. 16a, idet kunderne efter det oplyste 1 de pageeldende
sager har vaeret leengere end 5 henholdsvis 3 ar om at betale en eller flere forfaldne ydelser vedrerende

pantebrevene.

Efter det oplyste har banken i forleengelse heraf gennemgéaet sagsforlebet i hver af de 118 sager med
henblik pa at konkludere, hvorvidt banken i forbindelse med dens behandling af sagerne har foretaget
foraeldelsesafbrydende skridt overfor kunden, og om dette i givet fald har afgerende betydning for vurde-
ringen af, om kundens betalinger helt eller delvist er blevet anvendt til at deekke forseldet geeld.

I det omfang banken efter dens gennemgang af en potentielt berert sag har veeret i tvivl om, hvorvidt en
kunde er berettiget til kompensation eller om foreldelsesafbrydende skridt i sagsbehandlingen har be-
virket, at kunden ikke er berettiget til kompensation, har banken indhentet ekstern juridisk radgivning

herom.

I enkelte sager har banken efter det oplyste vurderet, at den maksimale kompensation, som kunden har
vaeret berettiget til, sifremt der ikke er sket foreeldelsesafbrydelse i kundens sag, har veeret sa lav, at det
henset til de nedvendige tidsmeessige og skonomiske ressourcer ikke har kunnet betale sig at foretage en
nermere gennemgang af disse sager. I stedet har banken uden videre lagt til grund, at der ikke er sket
foraeldelsesafbrydelse 1 sagerne. Det har ifalge banken den konsekvens, at kundens samlede kompensa-

tionsbeleob bliver anset for en "gave”, der er skattepligtig, jf. neermere nedenfor, afsnit 9.4.16.2.4.5.

Banken har efter det oplyste gennemgaet de 118 potentielt bererte sager, og banken har i den forbindelse
forelabigt pr. 25. april 2022 konkluderet, at 17 sager (30 kunder) er berettiget til kompensation, mens
banken forelebigt har konkluderet, at 115 kunder ikke er berettiget til kompensation.

Efter det oplyste afventede banken pr. 25. april 2022 en nsermere vurdering fra dens eksterne radgiver
om kundernes eventuelle ret til kompensation i 10 yderligere konkrete sager. Ifslge banken er dette antal
pa nuveaerende tidspunkt nedbragt til 7 sager. Vi har endnu ikke modtaget nermere oplysninger om de
10 sager, herunder om bankens vurdering af sagerne, eller om bankens opdrag til den eksterne radgiver.

Banken har efter det oplyste pr. 25. april 2022 gennemfort udbetaling af kompensation til 6 af de 30
kunder, som banken forelebigt har konkluderet, er berettiget til kompensation. Banken har pa et mode

med os den 4. april 2022 oplyst, at den forventer, at den senest den 31. maj 2022 vil have udbetalt
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kompensation til alle kompensationsberettigede kunder, samt at den vil have udsendt konklusionsbreve
herom til de pagaeldende kunder. Banken har dog den 24. maj 2022 oplyst, at arbejdet med udbetaling af
kompensation og udsendelse af konklusionsbreve til alle kompensationsberettigede kunder er blevet for-

sinket, saledes at banken nu forventer at blive faerdig hermed i lobet af juni maned 2022.

Banken har endvidere oplyst, at den samlede udgift til kompensation til de 30 kunder, som banken pr.
25. april 2022 forelobigt havde fundet berettiget til udbetaling af kompensation, er opgjort til ca. kr.
284.000. Dertil kommer udgifter til tids- og skattekompensation, jf. neermere nedenfor, afsnit 9.4.16.2.4.4
0g 9.4.16.2.4.5.

Banken har beskrevet dens model for beregning og ydelse af kompensation for delproblemstilling nr. 16a
1 en sakaldt "calculation approach” (modeldokumentation). Heraf fremgéar, at banken vil kompensere de
berorte kunder dels for deres overbetalinger som folge af bankens manglende handtering af fordringers
foraeldelse 1 pantebrevssystemet, og dels for bankens opkreevning af morarenter i pantebrevssystemet
beregnet af de forseldede fordringer. I det omfang banken har kvitteret dens udaekkede pant og overfort
kundens restgaeld til inddrivelse i DCS, vil banken ydermere kompensere de bereorte kunder for bankens
renteopkraevning i DCS, der kan vaere beregnet pa et forkert grundlag. Endelig vil banken yde tids- og

skattekompensation.

De enkelte kompensationsbelob, herunder bankens modeller til beregning af de konkrete belgb, er naer-
mere behandlet nedenfor, afsnit 9.4.16.2.4.2 — 9.4.16.2.4.5. Bankens tilgang til udbetaling af den opgjorte
kompensation er behandlet nedenfor, afsnit 9.4.16.2.4.6, mens bankens kommunikation til kunderne om

kompensation for delproblemstilling nr. 16a er behandlet nedenfor, afsnit 9.4.16.2.4.7.

9.4.16.2.4.1 Kompensation for betaling af foreeldede fordringer i pantebrevssystemet

Som folge af bankens manglende handtering af foraeldelse i MDS-systemet, kan banken have anvendt
kunders betalinger til deekning af (dele af) fordringer, der har fremstdet som retskraftige restancer i
systemet, men som reelt har veeret forseldede.

Efter det oplyste har banken pa baggrund af dens gennemgang af kundernes sagsforleb, jf. ogsd ovenfor,
afsnit 9.4.16.2.4, veeret 1 stand til at identificere de ved betalingerne deekkede ikke-retskraftige beleb i
MDS, saledes at banken kan beregne en kompensation herfor.

9.4.16.2.4.2 Kompensation for betaling af accessorisk foreeldede morarenter i MDS

Safremt en kunde ikke har betalt en given termin pa sit pantebrevslan, har banken i forbindelse med

opkraevningen af de efterfelgende terminer beregnet og tilskrevet morarenter af kundens ubetalte
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restance. Bankens manglende registrering af foreeldelse i MDS har efter det oplyste haft den konsekvens,
at banken, efter foraeldelse er indtradt, fortsat har beregnet morarenter af den ikke leengere retskraftige
del af kundens restance. En del af morarenterne, som banken har opkrevet samtidig med de efterfolgende
terminer, er siledes blevet beregnet af en foraeldet geeld. Banken vil kompensere kunden for denne ube-

rettigede opkraevning af morarenter.

Efter det oplyste har banken til brug for opgerelsen af en kundes morarentekompensation lagt til grund,
at banken i forste omgang har beregnet morarenter med en rentesats pa 11,35 %, svarende til den hgjeste

morarentesats, som banken efter det oplyste har observeret i de 118 potentielt berorte sager.

Hvis en kunde eksempelvis har haft en ubetalt restance 1 MDS pa kr. 50.000, hvoraf kr. 10.000 har veeret
foraeldet, har banken saledes efter det oplyste forudsat, at den andel af morarenter, som banken har
opkraevet i forbindelse med de efterfolgende (kvartalsvise) terminer, og som kan henfores til den foreel-

dede del af kundens restance, har udgjort:

kr.10.000x 11,35 %
360 dage

x 90 dage = kr. 283,75

Det er saledes vores forstaelse, at banken vil kompensere kunden med dette beleb for hver termin som
banken har opkreevet efter, at (en del af) kundens restance er foreeldet. Hvis kunden har betalt et eller
flere af disse efterfolgende terminer, og kundens samlede betaling af morarenter i den forbindelse har
udgjort et lavere belob end det af banken beregnede, vil banken dog for de(n) pageldende termin alene

kompensere kunden for dennes faktiske udgift til betaling af morarenter.

Det er vores umiddelbare vurdering, at bankens valgte model til beregning af morarentekompensation
indebeerer, at banken formentlig 1 de fleste sager yder kunderne en hgjere kompensation end det mora-
rentebeleb, som banken reelt har beregnet af en foreeldet geeld, og dermed opkraevet pa et uberettiget

grundlag.

9.4.16.2.4.3 Kompensation for uberettiget opkreevning af renter i DCS

Safremt den pantsatte ejendom er blevet solgt i forbindelse med en frivillig underskudshandel eller pa
en tvangsauktion, og banken derved har mistet dens (rest-)pant uden at have opnéet fuld deekning heraf,
er kundens sag efter det oplyste blevet lukket i MDS, og kundens restgaeld overfort til inddrivelse 1 DCS.
Hvis banken imidlertid har anvendt (nogle af) kundens betalinger i MDS til deekning af foraeldede, ikke
retskraftige fordringer, jf. neermere ovenfor, afsnit 9.4.16.2.4.1 og 9.4.16.2.4.2, har den restgaeld, som
banken har overfort til DCS i sagens natur veeret hgjere end kundens faktiske restgzld til banken péa det

pagaeldende tidspunkt. Det har ifalge banken betydet, at den har beregnet og tilskrevet renter af kundens
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gaeld 1 DCS pa baggrund af en for hgj rentebserende gald. Banken vil ogsd kompensere dens kunder for

denne uberettigede tilskrivning og opkraevning af renter 1 DCS.

Det fremgar ikke udtrykkeligt af bankens modeldokumentation, men banken har pa et mede den 25. april
2022 beskrevet, hvordan banken har beregnet dens kompensation for opkraevning af renter 1 DCS. Ban-
ken har i den forbindelse oplyst, at den i beregninger foretaget udenfor DCS har simuleret rentebereg-
ningen pa et korrigeret grundlag, herunder under hensyn til kundens betalingshistorik i DCS, foretaget
efter overforslen af kundens restgeeld fra MDS. Banken har til brug for denne beregning lagt til grund,
at den "korrekte” restgaeld, der burde veere blevet overfort fra MDS til DCS, modsvarer den faktisk over-
forte restgeeld fratrukket bankens beregnede kompensation for deekning af forseldede fordringer og op-
kreevning af morarenter 1 MDS, jf. afsnit ovenfor, 9.4.16.2.4.1 og 9.4.16.2.4.2.

Henset til, at bankens kompensation for opkreevning af morarenter 1 MDS 1 de fleste tilfaelde formodes at
vaere hojere end bankens faktiske, uberettigede opkraevning af morarenter, jf. neermere ovenfor, afsnit
9.4.16.2.4.2, er det samtidig formodningen, at anvendelsen af dette beleb i1 forbindelse med bankens esti-
mering af kundens "korrekte” startsaldo i DCS vil bevirke, at den beregnede "korrekte” restgaeld i de
fleste sager vil vaere lavere end den faktiske korrekte restgeeld. P4 den baggrund er det vores umiddelbare
vurdering, at den af banken valgte metode til beregning af rentekompensation indebsrer, at banken
formentlig 1 de fleste sager yder kunderne en hgjere kompensation end den, som kunden ved en preecis

genberegning ville have krav pa.

9.4.16.2.4.4 Tidskompensation

Banken vil efter det oplyste endvidere yde tidskompensation, jf. herom beskrivelsen af tidskompensation
1 vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 7.8. Banken har oplyst, at tidskompensationen beregnes efter
de samme principper, som banken har anvendt i forbindelse med bankens kompensation for de fire ho-

vedarsager som er nermere beskrevet 1 afsnit 7.8 1 vores rapport af 31. oktober 2021.

Banken har efter det oplyste beregnet tidskompensationen for delproblemstilling nr. 16a pa baggrund af
bankens kompensation for de af kundens betalinger, som banken har anvendt til at deekke foreseldede,
ikke-retskraftige fordringer og uberettigede morarenter 1 MDS, jf. ovenfor, afsnit 9.4.16.2.4.1 og
9.4.16.2.4.2, uanset om kundens betalinger, som banken har anvendt til at deekke de foreeldede og ube-
rettigede fordringer, er sket over tid og ved flere lobende indbetalinger, jf. neermere nedenfor om start-

tidspunktet for forrentningen

Banken har endvidere oplyst, at den ikke har beregnet tidskompensation pa baggrund af dens kompen-
sation for opkraevning af uberettigede renter 1 DCS, jf. ovenfor, afsnit 9.4.16.2.4.3. Det skyldes efter det
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oplyste, at banken har konstateret, at kunderne i1 de berorte sager faktisk ikke har betalt de af banken

opkraevede renter, og at ingen af kunderne derfor har vil have krav pa tidskompensation.

Efter det oplyste, har banken som anfert ovenfor i dens beregning af tidskompensation anvendt det be-
regningsprincip, som er beskrevet 1 afsnit 7.8 1 vores rapport af 31. oktober 2021 i relation til bankens
beregning af tidskompensation i sager, hvor overbetalingen er fastsat pa baggrund af bankens "forret-
ningsmeessige beslutning”. Det vil sige, at banken har beregnet tidskompensationen af den samlede kom-
pensation fra den dato, hvor gaelden tidligst kunne veere forseldet, og sdledes ikke (forst) fra datoen for
“kundens forste overbetaling”, dvs. den dato, hvor en kunde forste gang matte have foretaget en indbeta-

ling, der som folge af den forudgaende foraldelse er blevet anvendt til at deekke ikke-retskraftig geeld.

Banken har efter det oplyste beregnet tidskompensation frem til datoen for bankens udbetaling af kom-

pensation til kunden.

9.4.16.2.4.5 Skattekompensation

Banken har vurderet, at alle kompensationsbelab, der helt eller delvist er beregnet pa baggrund af ban-
kens skon eller antagelser, af Skatteforvaltningen vil blive anset for at udgere en “gave”, som er skatte-
pligtig for kunden. I relation til delproblemstilling nr. 16a har banken oplyst, at bankens kompensation
for betaling af accessorisk foraeldede morarenter 1 MDS, jf. afsnit 9.4.16.2.4.2, for uberettiget opkraevning
afrenter 1 DCS, jf. afsnit 9.4.16.2.4.3, og tidskompensation, jf. afsnit 9.4.16.2.4.4, er beregnet pa baggrund
af sddanne skon og antagelser. Derudover har banken oplyst, at bankens fulde kompensationsbelsb, her-
under ogsa bankens kompensation for betaling af foraeldede fordringer, jf. afsnit 9.4.16.2.4.1, anses for at
udgere en "gave” 1 de sager, hvor banken af ressourcemaessige hensyn ikke har foretaget en nermere
gennemgang af sagerne, men blot har besluttet at betale et belgb svarende til det maksimalt mulige

erstatningsbeleb.

Banken har pa den baggrund valgt at kompensere dens kunder for den skat, som vil skulle betales af de
udbetalte kompensationsbelab. I den forbindelse har banken som udgangspunkt besluttet, at den vil be-
tale et kompensationsbelob svarende til 37,8 % (22 % til erhvervskunder) af bankens kompensationsbe-

lab, jf. nermere ovenfor, afsnit 6.3 om bankens generelle tilgang til skattekompensation.

Banken har i dens konklusionsbreve til kunderne om bankens kompensation beskrevet, hvordan kun-
derne skal agere, safremt de betaler topskat, da kunderne i givet fald kan ansege banken om yderligere
skattekompensation. I den forbindelse har banken ogsa vejledt kunderne om pligten til at foretage kor-
rekt indberetning af de skattepligtige kompensationsbeleb til Skatteforvaltningen, jf. ogsa nedenfor, af-
snit 9.4.16.2.4.7.
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9.4.16.2.4.6 Bankens udbetaling af kompensation

Banken har oplyst, at den som udgangspunkt — i det omfang det er muligt — vil yde den beregnede kom-

pensation ved modregning.

I sager, hvor kunden fortsat har en retskraftig geeld i MDS, vil banken modregne i kundens eventuelle
ubetalte, retskraftige restance, hvis den angar det samme pantebrev, som kompensationen udspringer
af. I sager, der er blevet lukket 1 MDS, og hvor kundens restgeld er blevet overfart til inddrivelse 1 DCS,

vil banken foretage dens modregning i kundens aktuelle, retskraftige restgeeld i DCS.

Banken vil efter det oplyste registrere dens modregning i kundernes aktuelle restancer eller restgeeld 1
inddrivelsessystemerne ved at foretage "indbetalingsposteringer” i systemerne svarende til det samlede

opgjorte kompensationsbelgb, jf. neermere nedenfor, afsnit 9.4.16.2.5.

Safremt det af banken beregnede kompensationsbelob overstiger kundens eventuelle ubetalte restance 1
MDS eller kundens (overforte) restgeeld 1 DCS, eller safremt kunden ikke har sddan aktuel gaeld til ban-
ken, vil banken udbetale (rest-)kompensationsbelobet til kunden. For sa vidt angir bankens skattekom-
pensation, vil denne dog efter det oplyste 1 alle sager blive udbetalt til kunderne, hvis banken er 1 besid-

delse af oplysninger, som er ngdvendige herfor.

Banken har efter det oplyste pr. 25. april 2022 gennemfort udbetaling af kompensation til 6 af de 30
kunder, som banken forelsbigt har konkluderet, er berettiget til kompensation. Banken har pa et mode
med os den 4. april 2022 oplyst, at den forventer, at den senest den 31. maj 2022 vil have ydet kompen-
sation til alle kompensationsberettigede kunder, herunder at den vil have registreret modregningen i
MDS og DCS og/eller gennemfort udbetaling af den beregnede kompensation. Banken har dog den 24.
maj 2022 oplyst, at arbejdet med udbetaling af kompensation og udsendelse af konklusionsbreve til alle
kompensationsberettigede kunder er blevet forsinket, siledes at banken nu forventer at blive faerdig her-

med 1 lebet af juni maned 2022.

Der henvises i gvrigt til afsnit 7.2 ovenfor, om anvendelse af kundens registrerede restance til modregning
samt de udfordringer, som dette medferer i forhold til eksistensen af de fire hovedarsager og de ovrige

yderligere problemstillinger.
9.4.16.2.4.7 Orientering af kunderne om kompensation for delproblemstilling nr. 16a
I forbindelse med bankens udbetaling af kompensation, er bank giet i gang med at sende konklusions-

breve til kunderne med orientering om, hvorvidt kunderne har veeret berettiget til kompensation og 1

bekraftende fald neermere oplysninger herom.
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Vi har modtaget kopier af de tre brevskabeloner, som banken i1 den forbindelse efter det oplyste forelabigt
har udarbejdet og anvendt til orientering af kunderne, hvoraf det ene ses at orientere kunderne om, at
banken efter gennemgang af kundernes sager har vurderet, at kunderne ikke er berettiget til kompensa-

tion.

Farst og fremmest bemeerker vi, at alle de tre konklusionsbreve ses at indeholde orientering til kunderne
om, at banken fortsat er i gang med at underseoge andre problemstillinger relateret til kundernes pante-
breve, og at kunderne potentielt kan veere berert heraf, jf. nseermere nedenfor, afsnit 9.4.16.3. Banken
anferer 1 den forbindelse, at det ikke kan udelukkes, at bankens undersegelser heraf vil vare ind 1 2023,
men at banken vil kontakte kunderne igen, og at kunderne derfor ikke skal foretage sig yderligere forin-
den da.

Derudover bemaerker vi, at alle de tre konklusionsbreve ses at indeholde oplysninger om telefonnummer
og e-mailadresse til banken, hvortil kunden kan rette henvendelse, sadfremt kunden har spergsmaél til
grundlaget for bankens konklusion, er uenig i bankens konklusion eller ensker at anmelde yderligere tab

som kunden mener at have lidt som folge af den konkrete delproblemstilling.

Foruden de ovenfor omtalte oplysninger, der indgar i alle bankens konklusionsbreve, ses bankens brev-
skabeloner til de kompensationsberettigede kunder ogsa at indeholde en beskrivelse af de enkelte kom-
pensationsbelgb. Derudover indgar der i det konklusionsbrev, der efter det oplyste bliver sendt til kun-
derne i de sager, hvor banken har foretaget en naermere undersogelse af kundernes ret til kompensation,
oplysning om, hvilke dele af kundens kompensation, der vurderes at veere skattepligtig. I det konklusi-
onsbrev, der ifslge banken bliver sendt til kunderne i de sager, hvor banken ikke har foretaget en neer-
mere undersogelse af kundens ret til kompensation, jf. afsnit 9.4.16.2.4, fremgar det, at kundernes fulde
kompensationsbelsab er skattepligtig. I brevene indgar en vejledning om, hvordan kunden skal indberette

de skattepligtige dele af det samlede kompensationsbelob til Skatteforvaltningen.

Vibemerker, at bankens skelnen mellem de to konklusionsbreve alene synes at veere baseret pa, hvorvidt
banken har foretaget en nsermere undersogelse af kundernes ret til kompensation i de enkelte sager eller
ej. Vi bemeaerker i den forbindelse, at banken i relation til yderligere problemstilling nr. 14 har indhentet
en ekstern juridisk vurdering vedrerende kundernes eventuelle skattepligt. Af den juridiske vurdering
folger det, at hvis kundens tilbagebetalingskrav er eller kan vare foraeldet, vil bankens kompensation
ogsa veere skattepligtig, desuagtet at banken muligvis har opgjort kompensationsbelebet nejagtigt, og

belebet dermed ikke er beregnet pa baggrund af sken og/eller antagelser.

P4 et made med os den 4. april 2022 har banken oplyst, at de @ldste af kundernes tilbagebetalingskrav i
relation til delproblemstilling nr. 16a er opstaet omkring 2008, og saledes for mere end 10 ar siden. Der
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vil dermed sa vidt vi kan konstatere veere en risiko for, at bankens vejledning om skattepligt til kunderne
1 disse sager er upreecis, og at banken méaske ikke betaler fuld kompensation vedrerende den korrekte
skat. Vi har gjort banken opmaerksom pa denne problemstilling ved et mede den 4. maj 2022, og banken
har oplyst, at den vil undersoge dette forhold neermere. Banken har efterfelgende den 10. maj 2022 oplyst
til os, at der — 1 stridt med det tidligere oplyste - ikke 1 nogle af de bergrte sager er kunder, der modtager

kompensation for betalinger, som kunderne har foretaget for mere end 10 ar siden.

Endelig bemeerker vi 1 forhold til bankens konklusionsbreve, at det ikke fremgar af brevene, hvordan
banken har beregnet de enkelte kompensationsbelgb. Banken har dog i brevene oplyst et telefonnummer,
hvortil kunderne kan rette henvendelse, safremt de matte onske disse nsermere detaljer om bankens
beregninger. Der henvises i den forbindelse til bemeerkningerne i vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit
8.3, idet det ogsa for disse breve galder, at vi ikke finder grundlag for at kritisere den af banken valgte

lesning.

Banken har pa mede den 4. april 2022 oplyst, at banken er i gang med at udarbejde yderligere et konklu-
sionsbrev, som skal sendes til de kunder, der vil modtage kompensation ved hel eller delvis modregning,
jf. nermere ovenfor, afsnit 9.4.16.2.4.6. Vi har derfor ikke pa nuvaerende tidspunkt haft mulighed for at
forholde os naermere til indholdet af dette brev, herunder hvordan banken forholder sig til, at den saldo
som anvendes til modregning, kan vaere pavirket af andre yderligere problemstillinger, jf. herom afsnit

7.2 om bankens modregning.

Efter det oplyste har banken forelgbigt sendt breve til 121 kunder med oplysning om, hvorvidt kunderne
har veeret berettiget til kompensation for bankens fejl som folge af delproblemstilling nr. 16a. Heraf har
115 kunder ifelge banken modtaget oplysning om, at de ikke har overbetalt, og dermed ikke skal modtage
kompensation. De gvrige seks kunder har modtaget oplysning om, at de har overbetalt og har faet udbe-

talt kompensation herfor, jf. ogsa afsnit 9.4.16.2.4.6 ovenfor.

Banken har pa mede med os den 4. april 2022 oplyst, at den forventer senest den 31. maj 2022 at have
ydet kompensation til alle kompensationsberettigede kunder, herunder at have foretaget og registreret
modregning og/eller gennemfort udbetaling af den beregnede kompensation, samt at have udsendt kon-
klusionsbreve herom til de relevante kunder. Banken har dog den 24. maj 2022 oplyst, at arbejdet med
udbetaling af kompensation og udsendelse af konklusionsbreve til alle kompensationsberettigede er ble-
vet forsinket, sdledes at banken nu forventer at blive faerdig hermed i lebet af juni maned 2022.Vi vil i en

efterfelgende rapport udtale os naermere om, hvorvidt den forudsatte kompensation faktisk er udbetalt.
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9.4.16.2.5 System- og datakorrektioner / write-back

Banken vil efter det oplyste registrere dens modregning i kundernes aktuelle restancer eller restgeeld 1
MDS og DCS ved at foretage “indbetalingsposteringer” pa kundernes geeldskonti i systemerne svarende
til de opgjorte kompensationsbelab. Det er vores umiddelbare forstielse, at banken vil foretage denne
datakorrektion i systemerne i forbindelse med bankens ydelse af kompensation til de bererte kunder.

For s& vidt angar bankens modregning i kundernes restgaeld i DCS har banken pa made den 4. april 2022
oplyst, at den har konstateret, at der blandt de forelsbigt identificerede, kompensationsberettigede kun-
der, jf. ovenfor, afsnit 9.4.16.2.4, forekommer fire konkrete sager, som ogsa har modtaget kompensation
for hovedarsag 1-4. Som beskrevet i afsnit 7.1 1 rapport 1, er bankens beregning af kompensation for de
fire hovedarsager sket uden posteringer i bankens inddrivelsessystemer, hvorfor kunder, der har modta-
get kompensation for hoveddrsagerne, fortsat kan fremsta med en for hej restgaeld i inddrivelsessyste-
merne, indtil banken foretager en udligning eller modregning af denne registrerede restgeeld. Banken
har imidlertid pa mede den 4. maj 2022 oplyst, at den vil postere dens modregning for delproblemstilling
nr. 16a 1 MDS og DCS med udgangspunkt i de aktuelt registrerede oplysninger i disse systemer.

Vi bemaerker 1 den forbindelse, at det er uklart for os, hvordan banken herefter vil handtere den potenti-
elle situation, hvor bankens postering af bankens beregnede modregning for de fire hovedarsager matte
fore til, at kunden skal modtage (yderligere) udbetaling af kompensation, jf. om denne generelle problem-

stilling ovenfor, afsnit 6.1.1.

9.4.16.3 Status pad delproblemstilling nr. 16b—16e

Som beskrevet ovenfor, afsnit 9.4.16.1, omfatter yderligere problemstilling nr. 16 andre delproblemstil-
linger end den ovenfor beskrevne delproblemstilling nr. 16a. Banken har saledes p4 mode den 18. januar
2022 oplyst, at den er 1 gang med at analysere fire ovrige delproblemstillinger 1 relation til bankens pan-

tebrevssystem (nr. 16b—16e).

Det er uoplyst, hvornar banken forventer at feerdiggore dens analyser af de yderligere delproblemstillin-
ger, men banken har for os praesenteret dens forelgbige og umiddelbare observationer i relation til del-
problemstillingerne, jf. nedenfor, afsnit 9.4.16.3.1 — 9.4.16.3.4.

Vi bemaerker 1 den forbindelse, at vi ikke har modtaget neermere oplysninger om grundlaget for bankens
forelabige observationer, vurderinger og tiltag i relation til de konkrete delproblemstillinger, og vi har
derfor ikke haft mulighed for at forholde os nermere til de af banken praesenterede forelabige oplysnin-

ger.
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9.4.16.3.1 Delproblemstilling nr. 16b

Som beskrevet 1 afsnit 9.4.16 1 vores rapport af 31. oktober 2021 angar delproblemstilling nr. 16b det
forhold, at de enkelte geeldsposter 1 MDS — dvs. renter, gebyrer, hovedstol m.v. — sammenlaegges til en
samlet "hovedstol”, der overfores til inddrivelse 1 DCS i de sager, hvor bankens pant er bortfaldet eller
kvitteret, uden at banken har opnéaet fuld dekning herfor, eksempelvis i forbindelse med frivillige under-
skudshandler.

Banken har pa mede den 18. januar 2022 oplyst, at banken i forbindelse med dens analyse af delproblem-
stilling nr. 16b har konstateret, at denne delproblemstilling omfatter en reekke afledte problemer, del-
problemstilling nr. 16b.1-16b.4, som banken er i gang med at analysere, men som banken dog ikke pa

nuveerende tidspunkt har beskrevet naermere for os.

Som beskrevet 1 afsnit 9.4.16 i vores rapport af 31. oktober 2021, har banken oplyst, at den pa davaerende
tidspunkt ikke havde indfert tiltag til standsning af delproblemstillingen, men at den var ved at under-
sege eventuelle relevante og mulige tiltag til at standse delproblemstillingen. Det er umiddelbart vores
forstaelse, at banken fortsat ikke har formaliseret tiltag til at “standse” delproblemstillingen, og at der
derfor (fortsat) bestar en risiko for fejl i forbindelse med overforslen af sager fra pantebrevssystemet til
DCS. Banken har dog den 24. maj 2022 i forbindelse med hering over denne rapport, jf. afsnit 1.2.1, oplyst,
at der 1 oktober 2021 blev igangsat et arbejde med at formalisere tiltag der skulle "standse" delproblem-
stillingen. Disse tiltag blev efter det oplyste iveerksat 1 slutningen af oktober 2021. Det er bankens opfat-
telse, at problemstillingen efter implementering af disse tiltag — kombineret med Projekt Pause, jf. afsnit

4.2, —ikke kan opsté leengere. Vi har ikke indsigt i de n®vnte foranstaltninger, og vil folge op herpa.
9.4.16.3.2 Delproblemstilling nr. 16¢

Delproblemstilling nr. 16¢ angar efter det oplyste den samme problemstilling som delproblemstilling nr.
16a. Problemstilling angar saledes, at MDS-systemet ikke indeholder oplysninger om eller funktionalitet
til at handtere eventuel forseldelse af misligholdt gaeld i systemet, hvorfor eventuelle misligholdte for-
dringer altid star registreret som en aktuel restance 1 systemet — ogsa selvom fordringen i realiteten

matte veere helt eller delvist foraeldet.

Arsagen til bankens opdeling af de to delproblemstillinger er efter det oplyste, at delproblemstilling nr.
16a angar de pantebreve, som indgar i bankens "egenbeholdning”. Det vil sige pantebreve, hvor banken
er/var kreditor. I bankens analyse af delproblemstilling nr. 16¢ fokuserer banken pa de pantebreve, som
indgér i bankens "kundebeholdning”. Det vil sige de pantebreve, hvor bankens kunder er/har veeret kre-
ditor, og hvor banken blot er “administrator’. Pantebrevene i bankens kundebeholdning er (ogsa) regi-
streret 1 MDS.

Side 208 / 257



31. MAJ 2022

KPMG Poul Schmith

Som folge af bankens administratorrolle i relation til pantebrevene 1 kundebeholdningen har banken op-
lyst, at den 1 forste omgang er 1 gang med at undersoge dens ansvar 1 de pagaldende sager, herunder om
det er bankens ansvar at sikre, at kundernes (debitorernes) betalinger ikke anvendes til at deekke geld,

der ikke leengere er retskraftig som folge af foraeldelse.

Banken har pd mede den 18. januar 2022 oplyst, at den pa daveerende tidspunkt var i gang med at un-

dersege mulige foranstaltninger til standsning af delproblemstilling 16c.

Vi bemeerker 1 den forbindelse, at det pa baggrund af de forelgbige oplysninger som vi har modtaget fra
banken i relation til delproblemstilling nr. 16¢c, er vores umiddelbare forstaelse, at banken fortsat ikke
har indfert tiltag til generel standsning af delproblemstillingen. Ifelge det af banken oplyste er der pa
nuvaerende tidspunkt flere pantebreve i1 bankens kundebeholdning, hvor kunderne betaler, men hvor
banken efter det oplyste pa nuvaerende tidspunkt ikke vurderer, at der herved er risiko for overopkraev-
ning. Banken har imidlertid overfor os pa mede den 4. maj 2022 oplyst, at der efter bankens vurdering
kun er ét pantebrev i bankens kundebeholdning, hvor der er en potentiel risiko for overopkraevning, sa-
fremt kunden fortseetter med at betale, og at banken derfor vil handtere denne konkrete sag med henblik
pa at imedega overopkreevning. Vi har ikke pd nuvaerende tidspunkt modtaget naermere oplysninger om
bankens konkrete undersogelse af pantebrevene 1 bankens kundebeholdning, herunder hvordan banken
er naet frem til, at der alene er et pantebrev i beholdningen, hvor der er risiko for overopkraevning. Vi vil

derfor i en kommende rapport folge op herpa.

Det er vores vurdering, at banken snarest muligt, og 1 overensstemmelse med Finanstilsynets pabud nr.
3 af 21. september 2020, bor indfere konkrete, nedvendige og relevante tiltag til generel standsning af
delproblemstilling nr. 16¢, hvis risikoen for overopkrsevningen ikke kan udelukkes. I den forbindelse gar
det efter vores opfattelse ikke nogen forskel, at der er tale om krav, som banken inddriver som admini-

strator for en kunde, der er kreditor for fordringen.

Bankens eventuelle fejlagtige handtering af geelden kan i den forbindelse ogsa medfare, at den pageel-
dende kunde/kreditor har krav pa betaling af en erstatning. Et eventuelt ansvar overfor denne kunde
kan efter vores opfattelse ikke begrunde, at banken fortseetter inddrivelse af geeld, som kan vaere foreel-
det.

9.4.16.3.3 Delproblemstilling nr. 16d
Som beskrevet ovenfor, afsnit 9.4.16.2.4.2, beregner og tilskriver banken morarenter til en kundes ube-

talte geeld 1 pantebrevssystemet. Morarenterne forfalder til betaling samtidig med kundens lgbende be-

talinger.

Side 209 / 257



31. MAJ 2022

KPMG Poul Schmith

Delproblemstilling nr. 16d angar efter det oplyste, at bankens lebende beregning og tilskrivning af mo-
rarenter 1 pantebrevssystemet, potentielt kan medfere, at en kunde 1 forbindelse med betaling af en tid-

ligere misligholdt ydelse kommer til at betale for mange morarenter.

Banken har oplyst, at den begynder at beregne morarenter syv dage efter forfaldstidspunktet for en kun-
des misligholdte betaling. Det fremgéar i den forbindelse af modemateriale fra bankens Athens Council-
meder, at safremt kunden betaler mellem 7 og 69 dage efter forfaldsdatoen, beregner og tilskriver banken
morarenter for det nejagtige antal dage, som kundens betaling er sket for sent. Hvis kunden derimod
betaler den misligholdte fordring mellem 70 og 90 dage efter forfaldstidspunktet, f.eks. pa dag 80, bereg-
ner og tilskriver banken morarenter for 90 dages misligholdelse. Dermed er der risiko for, at kunden

bliver opkraevet morarenter for flere dages misligholdelse end berettiget.

Banken har oplyst at den konkrete delproblemstilling forekommer 1 relation til sdvel pantebrevene i ban-

kens "egenbeholdning” som i bankens "kundebeholdning”, jf. neermere ovenfor, afsnit 9.4.16.3.2.

For sa vidt angér pantebrevene i bankens egenbeholdning, har banken efter det oplyste i marts 2022

indfort et tiltag med henblik pé at standse forekomsten af delproblemstillingen i fremtidige sager.

Foranstaltningen gar efter det oplyste ud p4a, at banken i alle sager, hvor en kunde fremover matte betale
sin restance mellem 70 og 90 dage efter bankens fordrings forfaldstidspunkt, og hvor der derved ifslge
banken opstar risiko for overopkreevning af morarenter, manuelt vil zendre dens beregning af morarenter,
der forfalder 1 forbindelse med kundens efterfelgende betaling. Den manuelle eendring medferer, at ban-
ken 1 stedet for at opkraeve morarenter for 90 dages misligholdelse alene vil opkraeve morarenter for 60

dages misligholdelse.

Foranstaltningen er implementeret i form af en manuel overvagning, og vi har ikke modtaget neermere
beskrivelse heraf, ligesom vi ikke har modtaget en kopi af bankens sagsbehandlerrettede vejledning for

overvagningsopgaven.

For sa vidt angar pantebrevene i bankens kundebeholdning er banken ifslge bankens vurdering ikke
berettiget til egenhaendigt at treeffe en tilsvarende beslutning om lignende foranstaltninger, der vil redu-
cere kundernes (debitorernes) samlede rentebetalinger. Dette vil ifelge banken kreeve, at den forinden
indgér en saerskilt aftale herom med den enkelte kunde/kreditor. Det er sdledes vores forstaelse, at ban-
ken pa nuvaerende tidspunkt ikke har indfert tiltag til standsning af delproblemstilling nr. 16d for sa vidt
angar pantebrevene i bankens kundebeholdning. Det er vores opfattelse, at banken snarest muligt ber
indfore tiltag til at sikre, at der heller ikke i disse sager er risiko for fremtidig overopkraevning.
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9.4.16.3.4 Delproblemstilling nr. 16e

Delproblemstilling nr. 16e angar efter det oplyste en fejl i bankens forretningsgang i forbindelse med
bankens opgarelse af veerdien af dens restpant i en ejendom, der bliver begaeret pa tvangsauktion. Banken

har opdelt delproblemstillingen i yderligere to delproblemstillinger:

Delproblemstilling nr. 16e.1 angar, at banken til brug for besvarelse af panthaverforespergsler i forbin-
delse med tvangsauktioner har en fast arbejdsgang for at beregne veerdien af dens restpant. En fejl 1
bankens arbejdsgang har imidlertid bevirket, at banken 1 beregningen af dens restpants vaerdi medregner

morarenter af morarenter, hvilket ifelge banken ikke er tilladt.

Fejlen skyldes, at banken i dens faste arbejdsgang manuelt har overfort oplysningerne om kundens re-
stance 1 pantebrevssystemet til et dokument udenfor bankens inddrivelsessystem, og at banken manuelt
har beregnet og tilskrevet morarenter ved registreringer 1 dette dokument. Den samlede restance, der er
overfort fra pantebrevssystemet, indeholder imidlertid allerede de morarenter, som banken lobende har

beregnet i systemet og tilskrevet til kundens restance.

Banken har pa mede den 18. januar 2022 oplyst, at den til standsning af delproblemstilling nr. 16e.1
forelabigt har stoppet for den hidtidige arbejdsgang i banken, mens banken underseger, hvordan korrekt
besvarelse af panthaverforesporgsler fremadrettet kan sikres. Banken har 1 den forbindelse oplyst, at den

umiddelbart modtager cirka 20 panthaverforesporgsler om aret.

Delproblemstilling nr. 16e.2 angar det forhold, at banken ved opgerelse af vaerdien af dens restpant til
brug for besvarelse af nogle panthaverforesporgsler i forbindelse med tvangsauktioner ifslge banken
alene ma medregne morarenter, der er palebet kundens geld inden for de seneste 12 maneder. Oplysnin-
gen om vaerdien af bankens restpant i pantebrevssystemet, som banken laegger til grund for dens besva-
relse af panthaverforesporgsler, kan imidlertid indeholde morarenter, der er blevet tilskrevet til kundens
gxld mere end 12 maneder tidligere. Dermed har banken efter dens egen vurdering oplyst en for hgj

veerdi af bankens restpant til forespergeren.

Vibemerker, at vi ikke pa nuveerende tidspunkt har modtaget neermere oplysninger eller dokumentation
for bankens forelgbige tiltag og vurderinger, eksempelvis nsermere oplysninger om grundlaget for ban-
kens identifikation af problemerne og de juridiske vurderinger, der ligger bag disse. Vi har derfor pa
tidspunktet for afgivelsen af denne rapport ikke haft mulighed for at forholde os naermere til bankens
analyse og behandling af delproblemstilling nr. 16e, herunder til, om banken ud over det forelgbige stop
for besvarelse af panthaverforesporgsler har truffet fornedne foranstaltninger til standsning af delpro-

blemstillingen.
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9.4.17 Yderligere problemstilling nr. 17 — Fejl i rentesatser i aftaledokumenter

Yderligere problemstilling nr. 17 har passeret Gate 1, jf. ovenfor, afsnit 9.3. Som beskrevet i vores rapport
af 31. oktober 2021, afsnit 9.4.17, havde banken pa davaerende tidspunkt standset risikoen for overop-
kraevning som folge af delproblemstilling nr. 17a ved indferelsen af bankens Pause-logik. Siden afgivelsen
af vores rapport af 31. oktober 2021 har banken efter det oplyste ogsa indfert tiltag til standsning af
delproblemstilling nr. 17b og sendt orienteringsbreve til alle de kunder, der potentielt er berert af yder-
ligere problemstilling nr. 17, jf. neermere nedenfor. Vi har pa nuvaerende tidspunkt ikke modtaget oplys-
ning om, hvorvidt banken har udarbejdet en model til beregning af kompensation til de berorte kunder,
herunder om banken har pabegyndt udbetaling af kompensation eller korrektion af de bererte kunders
gaeldssaldo (Gate 2).

Yderligere problemstilling nr. 17 omhandler en manglende funktionalitet i DCS til at beregne simpel
rente i stedet for rentes rente. Banken implementerede en forelobig losning i 2012, som indebar, at renter
1 DCS fra dette tidspunkt blev tilskrevet med en fremtidig valerdato (31. december 2999). Dette medforte,
at systemet ikke leengere beregnede renter af disse renter. Lesningen med den fremtidige valerdato kan
dog i visse tilfeelde fore til, at det belgb, der beregnes rente af, bliver for hegjt, hvilket behandles som

problemstilling nr. 17a.

Delproblemstilling 17b handler om, at bogferingsdatoen er anvendt som foraldelsesdato for renter og
gebyrer 1 DCS 1 stedet for det sakaldte rentedebiteringstidspunkt, som er den dato, hvorfra der beregnes
rente og gebyrer. Det kan 1 tilfselde, hvor rentedebiteringstidspunktet ligger tidligere end bogferingsda-

toen fore til, at der indkraeves forseldede renter og gebyrer.

Som oplyst 1 vores rapport af 31. oktober 2021 har banken identificeret en raekke potentielle yderligere
fejlkilder 1 forhold til anvendelsen af en fremtidig valerdato 1 renteberegningen i DCS, eller problemer i
forhold til renteberegningen i DCS i agvrigt. I forbindelse med opfelgningen péa yderligere problemstilling
nr. 17 i denne rapport har banken bekreeftet, at disse yderligere fejlkilder helt eller delvist behandles som
yderligere problemstilling nr. 27 og 39, mens der stadig udestar analyser fra bankens side pa dele af disse

potentielle fejlkilder.

Vi beskrev 1 vores rapport af 31. oktober 2021, at banken har igangsat en IT-udvikling, som skal sikre
korrekt renteberegning fremadrettet 1 forhold til delproblemstilling nr. 17b. Vi har anmodet banken om
at oplyse os om status for denne I'T-udvikling. Banken har oplyst, at den har implementeret en s&endring,
som medferer, at den tidligste dato af bogferingsdatoen, rentevalgrdatoen og provisionsvalerdatoen an-
vendes, nar en konto overfores til DCS. P4 den méade sikres det, at det altid er den tidligst mulige forzel-
delsesdato, der anvendes, hvilket vil sikre, at banken ikke inddriver foraeldede krav. Vi har modtaget

dokumentation 1 relation til bankens udviklingsarbejde. Vi har imidlertid endnu ikke haft mulighed for
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at forholde os til denne dokumentation, herunder heller ikke til, hvorvidt banken dermed har sikret, at

problemstillingen ikke leengere vil forekomme.

Som naevnt 1 vores rapport af 31. oktober 2021 oplyste banken, at der 1 september 2021 var sendt breve
ud til 60.000 af 1 alt 90.000 kunder, der potentielt var berort af en eller flere yderligere problemstillinger,
herunder problemstilling nr. 17. Som beskrevet i afsnit 5.2.1 ovenfor, har banken nu bekraftet, at de
resterende breve efterfolgende er sendt ud, og at der saledes er foretaget fuld orientering af kunder, der

kan veere berort af problemstilling nr. 17. Problemstillingen har dermed passeret Gate 1, jf. afsnit 9.3.

9.4.18 Yderligere problemstilling nr. 18 - Manglende opfolgning pa betalingsaftaler

Yderligere problemstilling nr. 18 omhandler bankens manglende opfelgning pa midlertidige betalingsaf-
taler, som banken har indgdet med kunder i DCS i tilfeelde, hvor kunden ikke er i stand til at overholde
vilkdrene 1 en betalingsaftale, som indebeerer en i forhold til geeldens storrelse passende ydelse til ned-
bringelse af hovedstolen. I disse tilfeelde kan banken valge at tilbyde en midlertidig aftale, hvor kunden
betaler en lavere ydelse "end saedvanligt”’, dog forst efter, at banken har vurderet, om ydelsen kan accep-
teres 1 forhold til geeldens storrelse og kundens situation. Den midlertidige aftale leber efter sit indhold 1

maksimalt tre ar, hvorefter aftalen burde veeret blevet genforhandlet.

I de tilfelde, hvor banken ikke har fulgt op pa de midlertidige aftaler, har kunderne kunnet fortssette
betalingerne i henhold til sddanne aftaler i en leengere periode end tre ar, uanset at kunden i medfer af
den midlertidige betalingsaftale aldrig ville indfri den samlede geeld til banken, fordi rentetilskrivningen
svarer til eller overstiger de lebende afdrag. Banken har vurderet, at den manglende opfelgning og gen-
forhandling vil vaere 1 strid med god skik-reglerne, og at kunden efter bankens vurdering vil veere beret-

tigede til at modtage en kompensation.

9.4.18.1 Bankens forelobige analyser vedr. kompensation

I vores rapport af 31. oktober 2021 redegjorde vi for bankens estimater vedrerende omfanget af den kom-
pensation, som skal betales, samt antallet af berarte kunder. Vi oplyste i den forbindelse, at banken havde
inddelt kunderne i forskellige segmenter, alt efter risiko for forekomst.

Banken har efter vores rapport af 31. oktober 2021 oplyst, at en udsegning af kunder er kompliceret og
kraever et storre manuelt arbejde, da banken ikke kan gere brug af faste udsegningskriterier, og da iden-
tifikation af problemet kreever en analyse af den enkelte kundes betalingshistorik. Banken har oplyst, at
udsegningen af kunder derfor reelt indebeerer en screening af samtlige betalingsaftaler, som banken har
indgaet med kunder, hvis geeld inddrives via DCS. Arbejdet er efter det oplyste endnu ikke afsluttet.
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Banken har den 16. marts 2022 oplyst os, at banken ikke laengere opdeler problemstillingen i forskellige
risiko-segmenter, saledes som dette var beskrevet 1 vores rapport af 31. oktober 2021. Banken har derud-
over oplyst, at den overvejer forskellige lgsningsmodeller vedrerende kompensation, men at banken
endnu ikke kan praesentere en faerdig beregningsmodel, som vil blive anvendt. Efter det for os oplyste
arbejder banken blandt andet med en model, hvor kundernes sager genberegnes saledes, at alle betalin-
ger 1 den relevante periode dakker den rentebserende hovedstol. Dette vil fore til en nedskrivning af
restgeelden for de kunder, som fortsat har skyld til banken i de omhandlede sager, eller eventuelt til
udbetaling af en kontant kompensation. Vi har dog endnu ikke fiet indsigt i tidshorisonten for dette

arbejde.

9.4.19 Yderligere problemstilling nr. 19 — Bagatelgrense for overbetalinger

Yderligere problemstilling nr. 19angar sager, hvor banken har foretaget nulstilling og lukning af konto,
hvor kunden i forbindelse med indfrielsen af restgaelden havde betalt mere end den aktuelle saldo. Ban-
ken har i1 den forbindelse opereret med en forretningsmaessig bagatelgreense (kr. 50), indenfor hvilken

banken har ”"nulstillet” kontoen, uden at udbetale kundens tilgodehavende til kunden.

I begyndelsen af 2022 har banken gennem sit fortsatte analysearbejde konstateret, at banken ogs4 har
fulgt den anforte praksis i en reekke sager, hvor saldoen var positiv 1 kundens faver med mere end den
ovenfor nsevnte forretningsmeessigt fastsatte greense. Denne problemstilling beskrives nedenfor, 1 afsnit
9.4.19.2, som delproblemstilling nr. 19b.

Udviklingen siden 31. oktober 2021 vedrerende den oprindelige problemstilling er beskrevet nedenfor, 1

afsnit 9.4.19.1, som delproblemstilling nr. 19a

9.4.19.1 Yderligere problemstilling nr.19a — Ouverbetalinger under kr. 50

9.4.19.1.1 Beskrivelse af problemstillingen

Indledningsvist bemarkes, at banken har oplyst, at den 1 2021 har implementeret en ny standardproce-
dure for lukning af konti med positive slutsaldi. Som felge af denne nye procedure foretager banken ud-
betaling af eventuelle positive restsaldi til kunden forud for lukning af kontoen 1 DCS.

Banken har endvidere besluttet at udbetale kompensation pé kr. 50 til alle kunder, hvis saldi er nulstillet

1 den relevante periode, uagtet at der i en lang reekke af sagerne alene er sket nulstilling af en mindre

saldo.
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Banken har identificeret i alt 12.804 kunder, som modtager et kompensationsbelgb pa kr. 50. Banken har
endvidere bekraeftet, at banken forud for vores rapport af 31. oktober 2021 havde udsendt orienterings-
breve til 11.706 af de beresrte kunder. De resterende kunder har — idet omfang deres kompensation er
udbetalt — forst modtaget konkluderende information 1 forbindelse med udbetaling af kompensationsbe-
lobet.

Banken har oplyst, at der er udbetalt kompensation til 1 alt 9.044 kunder og desuden sogt betalingsop-
lysninger for yderligere 821 kunder. Der resterer saledes 2.939 kunder, til hvem banken endnu ikke har
udbetalt kompensation. Disse kunder omfatter f.eks. dedsboer og konkursboer, samt kunder, hvor igang-

vaerende hvidvask-relaterede undersegelser blokerer for udbetaling af kontoen.

Problemstilling nr. 19a anses saledes for at have passeret Gate 2, jf. ovenfor, afsnit 9.3.

9.4.19.1.2 Seerligt om konto med flere haeftende

Som naevnt ovenfor har banken siden vores rapport af 31. oktober 2021 foretaget yderligere analyse af
problemstillingens omfang, hvorigennem en rsekke nye kunder er blevet identificeret og populationen af
bereorte kunder er udvidet fra 11.706 til 12.804.

Banken har endvidere 1 denne periode taget stilling til et antal seerlige sager, som omhandler konti med
mere end én debitor. Banken har 1 den forbindelse — henset til de involverede belobsstorrelser — valgt en

lesning, hvor banken udbetaler kompensation pa kr. 50 til samtlige registrerede debitorer.

Det er vores vurdering, at alle kunder omfattet af problemstilling 19a har modtaget fuld erstatning i
anledning af den konstaterede fejl, jf. dog ovenfor om kunder, til hvem udbetaling endnu ikke har fundet
sted.

9.4.19.1.3 Forebyggende foranstaltninger

Banken har oplyst og dokumenteret, at banken har indfert en ny forretningsprocedure, som medferer, at
alle belgb 1 kundens faver udbetales til denne, hvis det er muligt.

Endvidere beskriver forretningsproceduren, hvorledes belgb, der ikke umiddelbart kan udbetales til kun-
den, skal handteres, ligesom at den tidsperiode, hvori kunden kan gore sit krav geeldende, beskrives.

9.4.19.1.4 Beregning af kompensation

Som beskrevet ovenfor har banken valgt en lgsning, hvor banken til samtlige potentielt berorte kunder
og heeftede har udbetalt kr. 50.
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Banken har 1 tilleeg hertil ydet en tidskompensation.

Tidskompensationsbelobet beregnes pa baggrund af det fastsatte beleb pa kr. 50 og fra datoen for kun-
dens sidste indbetaling, hvor kontoen er gaet fra negativ til positiv saldo. Det er relevant at bemaerke, at
der ved beregning af tidskompensation, anvendes en rentesats svarende til den aktuelle rentesats pa
tidspunktet for kundens forste overbetaling, hvilket er i overensstemmelse med rentelovens § 5.

Idet banken gennem den valgte kompensationstilgang udbetaler mere til kunden end kunden nedvendig-
vis har til gode, vurderer banken, at belgbet vil blive beskattet som en skattepligtig gave. Banken yder
derfor ogsa et skattekompensationstillaeg svarende til det belob, som kunden vil blive palagt at betale 1
skat som folge af den udbetalte kompensation. Ifelge denne tilgang beregnes satsen for skattekompensa-
tion ud fra en dansk gennemsnitlig indkomst, ligesom at kunderne i orienteringsbrevet opfordres til selv
aktivt at kontakte banken, safremt de er palagt en hejre skattesats og dermed er berettigede til en udvidet

erstatning.

9.4.19.1.5 Kommunikation til kunden om kompensation

Banken har med hensyn til kommunikation til kunder i forbindelse med udbetaling af kompensation i
forhold til problemstilling nr. 19a, udarbejdet en yderligere brevskabelon indeholdende informationer
omkring den overordnede problemstilling samt hvorledes banken har beregnet kompensationsbelgbet.
Kunderne orienteres ligeledes om tids- og skattekompensation, samt modtager vejledning i forhold til

skatteindberetning af kompensation.

9.4.19.1.6 Systemkorrektion

Som omtalt 1 vores rapport af 31. oktober 2021 standsede banken, i1 forbindelse med oprettelsen af yder-
ligere problemstilling 19a, al lukning af dbne sager med positiv slutsaldo i DCS. Dette medforte at der i
juni 2021 var et eftersleeb pa ca. 3.500 sager, der afventede lukning. Den manglende lukning af sager
skyldtes bl.a. systemblokeringer 1 DCS, der forhindrede banken i at tilbagefore savel som at ompostere
beleb &ldre end 6 maneder. Systemblokeringen er efterfelgende blevet fjernet og banken har i den for-
bindelse pa et made d. 20. januar 2022 oplyst, at der er sket lukning af ca. 2.000 sager, hvorfor der fortsat

resterer 1.500 abne sager.

Banken har oplyst, at der er igangsat et projekt med det formal at lukke de afventende sager. Banken
har endvidere oplyst, at de afventende sager vurderes som verende komplekse at handtere, da de kan

veaere omfattet af andre problemstillinger.
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Endelig bemaerker vi, at banken har oprettet en yderligere problemstilling nr. 38, der bl.a. har til formal
at analysere risikoen for, at en reekke af de kunder, hvis sager efter indfrielse af deres gald ikke har
vaeret lukket 1 DCS, kan have lidt tab som felge af den manglende lukning af sagen. Vi vil falge op herpa

1 forbindelse med vores videre arbejde.

9.4.19.2 Yderligere problemstilling nr.19b — Overbetalinger over kr. 50

9.4.19.2.1 Beskrivelse af problemstillingen

Banken har indtil februar 2022 veeret af den opfattelse, at positive belgb over bagatelgreensen pa kr. 50 i

henhold til en separat praksis i banken er blevet udbetalt i en manuel proces.

Banken har imidlertid efter yderligere analyse konstateret, at banken ogsa for nogle kunder med positive
saldi pa over kr. 50 har foretaget nulstilling af kontoen i forbindelse med lukning uden at udbetale sal-
doen til kunden. Indtil videre har banken konstateret, at denne praksis har veeret anvendt for ca. 900
debitorer, fordelt pa ca. 800 konti med positive belgb pa op til kr. 5.000. Af denne arsag har banken
oprettet delproblemstilling 19b.

Banken har valgt at kompensere de berorte kunder via en kombination af automatiseret og manuel ud-
betaling, der delvist svarer til tilgangen for problemstilling 19a. Dette indebeerer efter oplyste, at banken
ud fra en risikovurdering har fastsat en ovre graense pa kr. 1.000, for hvilken udbetaling er handteret
maskinelt. For kunder med en positiv nulstillet saldo pa mere end kr. 1.000 skal udbetaling ske i forbin-

delse med en manuel behandling.

Banken har valgt ikke at udsende orienteringsbreve til de bererte kunder, da det af banken vurderes
tilstreekkeligt, at kunderne informeres via det kompensationsbrev, der udsendes 1 forbindelse med udbe-

taling.

Banken har den 27. maj 2022 oplyst, at den pr. den 3. maj 2022 har udbetalt kompensation til 420 af 669
berorte kunder, og at de resterende kunder, som det efter det oplyste ikke har veeret muligt at udbetale
til pa nuveerende tidspunkt, vil blive handteret i et seerskilt spor.

Problemstilling nr. 19b har sdledes efter det oplyste passeret Gate 2, jf. ovenfor, afsnit 9.3.

9.4.19.2.2 Berorte kunder

Banken oplyser, at den har foretaget udsegning i DCS med det formal at identificere potentielt berorte
kunder. Udsegningen er i henhold til det af banken oplyste foretaget ud fra en raekke sogekriterier: 1)
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lukket konti i DCS i bankens danske filial, 2) kunden har foretaget sin sidste afbetaling af geeld via en
konto-til-konto-overforelse, alternativt en automatisk overforelse, som har medfert et positivt restbelsb
pa over kr. 50, 3) kunden ejer en konto, hvorpa disse positive restbelgb er blevet nedkorrigeret til nul
inden en lukning 1 DCS. Vi har ikke pr. den 2. maj 2022 modtaget yderligere oplysninger eller dokumen-
tation for bankens udsegning, hvorfor det ikke er muligt for os at foretage en egentlig vurdering af, hvor-

vidt udsegningen reelt er tilstreekkelig og deekkende.

Banken har pa baggrund af dens udsegning efter det oplyste vurderet, at ca. 900 kunder, fordelt pa ca.
800 konti, er berort af den aktuelle problemstilling. Banken var ikke pr. den 2. maj 2022 i stand til at
dele mere ngjagtige antal kunder eller konti, hvilket ligeledes gor sig gaeldende for fordelingen af kun-
dernes tilgodehavende saldi. Vi noterer os endvidere, at vi ikke pr. den 2. maj 2022 har modtaget doku-
mentation for kunder med tilgodehavender over kr. 1.000, hvorfor det ikke er muligt at foretage en vur-
dering heraf. Banken har dog oplyst, at alle kunder med tilgodehavender over kr. 1.000 er overgivet til

manuel handtering. Vi vil folge op herpa 1 vores videre arbejde.

9.4.19.2.3 Forebyggende foranstaltninger

De forebyggende foranstaltninger for problemstilling 19b er i al vaesentlighed tilsvarende de foranstalt-

ninger, der er indfort for yderligere problemstilling 19a, jf. afsnit 9.4.19.1.3 ovenfor, hvortil der henvises.

9.4.19.2.4 Kompensation samt kommunikation til kunder herom

Banken har pa et mode den 28. april 2022 oplyst, at banken pr. 26 april 2022 havde udbetalt kompensa-
tion vedrerende yderligere problemstilling 19b til hovedparten af de beresrte kunder, medmindre dette
havde vaeret umuligt som folge af manglende betalingsoplysninger m.v. Udbetaling til enkelte resterende
kunder var dog planlagt til gennemforelse den 3. maj 2022. Banken har oplyst, at udbetaling af kompen-
sation til kunder med sserlige sager, sdsom dedsboer og konkursboer, fortsat afventer, hvilket tillige geael-

der 1 forhold til kunder, for hvilke der mangler betalingsoplysninger m.v.

Vi har ikke pr. den 2. maj 2022 modtaget en naermere beskrivelse af bankens fremgangsmaéade for bereg-
ning og opgoerelse af kompensation til de berorte kunder. Vi har derfor ikke i denne rapport mulighed for
at vurdere bankens tilgang til at kompensere kunderne og kan derfor ikke vurdere om kompensationen
er tilstreekkelig. Vi vil vende tilbage hertil, sdfremt bankens dokumentation giver anledning til bemeerk-

ninger.
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9.4.20 Yderligere problemstilling nr. 20 — Uoverensstemmelse mellem aftalegrundlag og fak-
tisk opkreevning i DCS

Yderligere problemstilling nr. 20 er beskrevet i denne rapport baseret pa bankens indledende analyse
(Fact Pack). Banken har endnu ikke orienteret de potentielt bererte kunder, hvorfor problemstillingen
ikke har passeret Gate 1, jf. afsnit 9.3.

9.4.20.1 Problemstillingens karakter og omfang

Yderligere problemstilling nr. 20 angar et antal sager, hvor banken har konstateret, at der er forskel pa
den rente, som banken har beregnet og tilskrevet pa kundens geld, og den rente, som har vaeret aftalt
med kunden. Problemstillingen var pr. 1. oktober 2021 1 en sa tidlig analysefase hos banken, at problem-

stillingen ikke blev behandlet i1 vores rapport af 31. oktober 2021.

Problemstillingen bestar af tre delproblemstillinger, som banken péa tidspunktet for vores udferdigelse
af denne rapport har udarbejdet en indledende analyse om. Banken har endnu ikke sendt orientering til
de bererte kunder, og banken har for denne problemstilling derfor endnu ikke passeret den ovenfor i
afsnit 9.3 beskrevne Gate 1.

Yderligere problemstilling nr. 20 vedrerer ca. 40.000 kunder 1 DCS-systemet.

Konkret skyldes uoverensstemmelserne, at der er forskel pa, hvordan renter beregnes i DCS, og hvordan
renter beregnes i det seerskilte DCS-modul, ”Aftaleberegneren”, hvor bankens aftaledokumenter og amor-

tiseringstabeller i relation til inddrivelseskunder i DCS genereres.

Uanset, at DCS og Aftaleberegneren anvender de samme galdsdata, beregnes renter saledes forskelligt.
Det medforer, at der kan fremga enten en hojere eller en lavere samlet tilbagebetalingsforpligtelse af
kundens afdragsaftale med banken end, hvad der beregnes og opkraeves i DCS. Problemstillinger 1 rela-
tion til uoverensstemmelse mellem kundernes afdragsaftaler og renteberegningen i DCS behandles af

banken under delproblemstilling 20a.

Tilsvarende er der i banken konstateret uoverensstemmelser mellem pa den ene side bankens oplysnin-
ger til kunden om de arlige omkostninger i procent (AOP), og pa den anden side den AOP, som kan opgores
pa baggrund af det, der faktisk opkraeves i DCS. Denne problemstilling behandles i banken under delpro-
blemstilling 20b.
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Endelig medforer fejlen i Aftaleberegneren, at de amortisationsplaner, som banken danner til kunden via
Aftaleberegneren, ikke er 1 overensstemmelse med, hvad der faktisk opkraeves i DCS. Dette behandles 1

banken under delproblemstilling 20c.

Det fremgar af bankens forelebige analyse, at yderligere problemstilling nr. 20 er opstaet som folge af
grundleggende mangel pa styring og kvalitetskontrol 1 banken. Bankens analyseteam bemeerker 1 den
forbindelse, at problemstillingen er forekommet systematisk siden 2004, og at der i hele perioden ikke
har veeret etableret en periodisk kvalitetssikring med henblik pa at sikre, at den automatiske generering

af aftaledokumenter fungerede efter hensigten.

Endvidere anforer bankens analyseteam, at der 1 perioden har veeret en mangel pa styring og risikovur-
dering i forbindelse med implementering af produkteendringer. Analyseteamet henviser i1 den forbindelse
f.eks. til den forretningsmaessige beslutning om endring af bankens renteberegning, som blev implemen-
teret pr. 1. januar 2016. Denne &ndring 1 DCS medforte, at nogle fejl ikke leengere optradte i aftalebe-
regneren, men introducerede samtidig nogle nye afvigelser mellem DCS og aftaleberegneren. Andringen
blev i evrigt ikke fuldt forstdet eller forankret i hverken bankens IT-afdeling, eller i bankens Debt Mana-

gement-afdeling.

Endelig bemarker bankens analyseteam, at yderligere problemstilling nr. 20 er opstaet som folge af man-
gelfulde test og valideringer i1 forbindelse med implementering af Aftaleberegneren, samt i forbindelse

med opdatering og vedligeholdelse af de to separate moduler.

Bankens forelgbige analyser viser, at i alt 38.407 kunder potentielt er berart af yderligere problemstilling
nr. 20, idet der samtidig er mange kunder, som er berert af mere end én af de oven for beskrevne delpro-
blemstillinger. Saledes vurderer banken, at antallet af kunder, der er berort af de respektive delproblem-

stillinger, kan opgoeres, som folger:

- 20a: 34.699 kunder er potentielt berort.
- 20b: 23.623 kunder er potentielt berort.
- 20c: 365 kunder er potentielt berort.

Vi har dreftet den forelobige afgreensning af bergrte kunder med banken og har ikke fundet grundlag for
at antage, at de foretagne analyser ikke har vaeret egnede til at identificere alle bererte kunder. Det
bemseerkes i den forbindelse, at banken har lagt op til, at der i forbindelse med beregning af kompensation

skal foretages yderligere analyser, med henblik pa at sikre at alle bererte kunder er identificerede.
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9.4.20.2 Bankens forelobige analyser vedr. kompensation

Banken har i forbindelse med dens forelobige analyser konstateret, at kunder, som er berert af delpro-
blemstilling 20a og 20c, kan have krav pa kompensation, idet de kan veere blevet opkraevet belgb, som
ikke var i overensstemmelse med aftalegrundlaget mellem kunden og banken. Banken forventer, at kun-
der, som er berert af problemstilling 20c ogsa er berort af problemstilling 20a, og at disse sdledes kun

skal kompenseres for samme fejl én gang.

Tilsvarende kan kunder, som er berort af delproblemstilling 20b have krav pa kompensation i de tilfeelde,
hvor angivelsen af »AOP” i aftaledokumenterne har veeret lavere end den faktiske AOP, som kunne op-
gores pa grundlag de i DCS tilskrevne renter. Vi er enige 1 bankens vurdering af, at der kan vaere behov

for at udbetale kompensation til bankens kunder i anledning af de navnte problemstillinger.

For sa vidt angar kunder, som er berort af problemstilling 20b, men hvor angivelsen af AOP i aftaledo-
kumenterne har vaeret hojere end den faktiske AOP, vurderer banken, at der ikke skal betales nogen
kompensation. Vi er umiddelbart enige heri, men vi har endnu ikke foretaget nogen endelig analyse heraf,
da banken endnu ikke har udarbejdet en endelige kompensationsmodel for yderligere problemstilling nr.
20.

Baseret pa en gennemgang af et antal repraesentativt udvalgte stikprever har banken i dens analyser
anslaet, at der skal udbetales ca. 39 mio. kr. i kompensation, idet det skennes, at kompensationen i gen-
nemsnit vil udgere kr. 4.235. Vi bemaerker 1 den forbindelse, at banken over for os har understreget, at
de opgjorte belgb i vidt omfang er forelgbige og pa nuverende tidspunkt endnu er behaeftet med meget

stor usikkerhed, og at tallene derfor kan sendre sig 1 begge retninger.

Vi har ikke opndet indsigt i metoden for den gennemforte stikprave, og vi har af denne arsag ikke grund-

lag for at anfeegte bankens estimater vedrerende den samlede og gennemsnitlige kompensation.

9.4.20.3 Bankens tilgang til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne

Det er bankens vurdering, at de identificerede fejl er "stoppet” gennem Pause Logikken, som er nsermere
beskrevet i afsnit 4.2, idet kunderne ikke leengere modtager automatiske generede aftaledokumenter fra

Aftaleberegneren, og idet renten er fastsat til 0 % 1 alle sager i DCS.

Banken har i evrigt vurderet, at der skal gennemfores forudgdende rettelser i Aftaleberegneren, og at
banken skal evaluere, hvordan de indgar nye aftaler med kunder, for geeldsinddrivelsen genoptages. Pa

leengere sigt vurderer banken endvidere, at der skal foretages grundleggende sndringer 1 DCS, saledes
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at renteberegningen ikke er baseret pa forskellige kodebaser i DCS, men at den samme kodebase anven-

des til renteberegning i alle tilfeelde, dvs. at beregningen baseres pa den samme programkode.8

Som supplement hertil anbefaler bankens analyseteam, at der skal gennemfores en raekke praeventive
kontroller inden geldsinddrivelse kan genstartes, og som skal sikre mod fejl af lignende karakter. De
praeventive kontroller har til formal at sikre, at de implementerede @ndringer loser fejlene 1 Aftalebereg-

neren.

Hertil kommer, at der skal ske en opdatering af standardaftaledokumenter med henblik pa at sikre en
storre gennemsigtighed 1 forhold til renteberegningen og angivelsen af rentesatser, tilskrivningsmetode

og samlede omkostninger 1 afdragsaftalernes lgbetid.

Det er vores vurdering, at banken effektivt har standset problemstillingen med den beskrevne Pause
Logik.

For sa vidt angér orienteringen af kunderne har banken tilkendegivet, at samtlige berorte kunder skal
orienteres, uanset om de skal kompenseres eller ej. Orientering er endnu ikke udsendt, da banken plan-
leegger at samle orienteringen vedrerende problemstilling nr. 20 med orientering om andre yderligere

problemstillinger.

9.4.21 Yderligere problemstilling nr. 21 — Slettede kunder

Banken har pa nuveaerende tidspunkt afsluttet sin indledende analyse af yderligere problemstilling nr. 21
og har gennemfort tiltag til at afthjelpe problemstillingen og orientere kunderne. Problemstillingen har

dermed passeret Gate 1, jf. afsnit.9.3 ovenfor.

9.4.21.1 Problemstillingens karakter og omfang

Yderligere problemstilling nr. 21 omhandler 3.859 kunder, der er blevet slettet i DCS-systemet i perioden
2004 — 2020, hvorfra ca. 100 anferes at veere slettet 1 perioden efter 2016, hvor bankens forretningsgange

blev @ndret, jf. nermere nedenfor.

I perioden 2004-2016 var det almindelig praksis 1 banken at slette kunder fra DCS, nar en kunde havde
indfriet sin geeld, herunder seerligt fra konti tilknyttet flere debitorer. Banken har oplyst, at arsagen til

sletning af disse kunder var, at banken ansd en kundes gasldssag for afsluttet, nar en kunde havde

8 En kodebase er en samling af programbiblioteker og konfiguration af disse, som har et givent antal funktioner og en konsistent

virkemade.
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indfriet sin geeld. Banken har endvidere oplyst, at sletningen efter bankens opfattelse er gennemfort af
hensyn til kunden. Banken har ogsa oplyst, at det har veeret nedvendigt at slette kunder for at undga en

forkert skatteindberetning fra banksystemet.

Ifelge banken har en sletning fra DCS ikke haft nogen negative konsekvenser for kunderne, og der kan
ifelge banken veere flere gyldige arsager til, at en kunde slettes. Bankens sletning af kunder 1 perioden
2004 — 2016 har dog medfort, at de slettede kunder som udgangspunkt ikke har veeret inddraget i ban-
kens oprindelige analyser og processer for orientering af kunder i relation til de fire hovedarsager og de
yderligere problemstillinger nr. 1-19. Problemstillingen blev i den forbindelse opdaget i november 2020
pa baggrund af en henvendelse fra en kunde, som viste sig at veere slettet manuelt 1 forbindelse med

sagens afslutning.

Vi har anmodet banken om at oplyse, om der findes en tilsvarende problemstilling i PF-systemet. Banken
har oplyst, at det ikke var/er teknisk muligt at slette kundedata i PF-systemet, hvorfor samme problem-

stilling ikke kan have veeret opstaet i PF. Problemstillingen omhandler derfor kun slettede kunder 1 DCS.

9.4.21.2 Bankens afgrensning og orientering af berorte kunder

Banken har oplyst, at yderligere problemstilling nr. 21 indtil videre vedrerer 4.219 sletninger. Pa tveers
af de 4.219 sletninger, har banken identificeret 1 alt 3.859 slettede kunder 1 DCS.

Opgorelsen af slettede kunder er baseret pa kundedata, der har veeret tilgeengeligt 1 DCS-systemets data
warehouse, hvorfra det, ifelge bankens oplysninger, er muligt at traekke historisk data fra DCS, selvom
de er blevet slettet i1 selve inddrivelsessystemet. Kundedata kan dog ogsa vaere blevet slettet herfra med
henblik pa at efterleve GDPR, hvilket betyder, at banken ikke kan identificere de pagseldende kunder.

Banken oplyste 1 forbindelse med den oprindelige analyse fra december 2021, at de 3.859 kunder havde
veeret omfattet af kompensationsprocessen for de fire hovedarsager, men at analysen ikke kunne be-
kreefte at alle kunderne havde modtaget orienteringsbreve fra banken. Efterfolgende har banken pa et
mode den 27. april 2022 oplyst, at de bererte kunder nu ogsa har modtaget et konklusionsbrev i relation
til den udbetalte kompensation. Brevene oplyser om, at kundens sag er blevet gennemgéet, hvorvidt kun-
den er berettiget til kompensation, samt at der kan veere yderligere fejl i kundens sag, som banken endnu
ikke har afdekket og behandlet.

Pa madet oplyste banken ogsa, at de 3.859 slettede kunder generelt er blevet medtaget i analyser, kom-
munikation og remediering i forhold til de yderligere problemstillinger. De bererte kunder har derimod

endnu ikke modtaget alle informationsbreve i forhold til de yderligere problemstillinger, hvilket skyldes,
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at de bereorte kunder forst er “opdaget” efter at data til brug for informationsbrevene for de yderligere

problemstillinger er blevet udsegt og genereret.

Banken har oplyst, at den har igangsat en proces med henblik pa at sende informationsbreve ud til de
berorte kunder vedrerende de yderligere problemstillinger nr. 1-29. Banken forventer at sende informa-

tionsbrevene ud i lebet af maj 2022, men den preecise dato er ikke oplyst os.

Det er bankens vurdering, at der ikke er behov for at orientere de berarte kunder specifikt om yderligere
problemstilling nr. 21, da en sletning fra DCS ikke har haft negative konsekvenser for kunderne, men
tveertimod har veret tilsigtet. Banken har saledes efter dens egne undersegelser ikke glemt de pageel-
dende kunder i forhold til beregning og udbetaling af kompensation vedrerende de konstaterede tilfaelde

af overbetaling, jf. umiddelbart nedenfor.

9.4.21.3 Bankens tiltag til standsning af problemstillingen

Banken har oplyst, at de bergrte kunder er blevet inddraget 1 behandlingen af de fire hovedarsager, og at

der er fremsendt informationsbreve ud til de bererte kunder, som beskrevet ovenfor.

Banken har ogsa oplyst, at de berorte kunder bade bagudrettet er blevet og fremadrettet bliver medtaget
1 behandlingen af de yderligere problemstillinger, hvilket sker ved at fremseage kundedata om de slettede

kunder 1 de relevante IT-systemer.

I tilleeg til de ovenstiende tiltag har banken oplyst, at den har igangsat initiativer for at evaluere og

opdatere bankens interne retningslinjer for sletning af kundedata.

9.4.21.4 Bankens forelobige analyser vedrorende kompensation

Det er bankens vurdering, at de 3.859 bererte kunder ikke har lidt noget tab som folge af selve sletningen
fra DCS. Det er videre bankens vurdering, at der derfor ikke foreligger noget grundlag for at udbetale

kompensation som folge af yderligere problemstilling nr. 21, jf. ovenfor.

9.4.22 Yderligere problemstilling nr. 22 — Uoverensstemmelse mellem hovedkonto og aftale-
konto

Yderligere problemstilling nr. 22 er beskrevet i denne rapport baseret pa bankens indledende analyse

(Fact Pack). Banken har endnu ikke orienteret de potentielt bererte kunder, hvorfor problemstillingen

ikke har passeret Gate 1, jf. afsnit 9.3.
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9.4.22.1 Problemstillingens karakter og omfang

Yderligere problemstilling nr. 22 vedrerer ca. 22.000 tilfeelde, hvor der er uoverensstemmelser mellem
sakaldte hovedkonti og sakaldte aftalekonti for kunder i DCS. Problemstillingen bestar af en raekke del-
problemstillinger, som banken pa tidspunktet for vores udfaerdigelse af denne rapport har udarbejdet en

indledende analyse om. Banken har endnu ikke sendt orientering til de bererte kunder, og banken har

for denne problemstilling derfor endnu ikke passeret den ovenfor i afsnit 9.3 beskrevne Gate 1.

I praksis er uoverensstemmelserne opstaet ved, at en kunde misligholder sit bankladn (1 bankens system
FEBOS), hvorefter kunden oprettes med en hovedkonto 1 DCS. Nar kunden bliver i stand til at betale af

pa sin geeld, indgar kunden typisk en betalingsaftale, hvorefter der oprettes en aftalekonto. I dag er prak-

sis, at hovedkontoen ber stemme med aftalekontoen for normale betalingsaftaler, det gor den imidlertid

ikke 1 alle tilfselde. Tidligere var det — efter det oplyste — ikke praksis, at de to konti skulle stemme, mens

afviklingsaftalen var aktiv. Dengang skulle hovedkontoen siledes kun matches til aftalekontoen, hvis

aftalen blev misligholdt.

I det omfang kunden afdrager 1 henhold til den indgaede betalingsaftale, sker det pa aftalekontoen. An-

vendelse af hovedkonto og aftalekonto har i en raekke tilfeelde fort til en manglende overensstemmelse

mellem de to konti, som kommer til udtryk ved folgende delproblemstillinger.

Delproblemstilling 22a1: Problemstillingen deekker tilfeelde, hvor der er aftalt eller accepteret en
hgjere rente for aftalekontoen end for hovedkontoen. Dette omfatter bade situationer, hvor renten
pa hovedkontoen efterfolgende er tilpasset aftalekontoen og situationer, hvor det ikke er tilfseldet,

hvilket 1 begge tilfeelde er en skonomisk ulempe for kunden.

Delproblemstilling 22a2: Der er aftalt en lavere rente for aftalekontoen end for hovedkontoen. Dette
bliver alene et problem for kunden, hvis betalingsaftalen misligholdes, idet der forekommer til-
feelde, hvor banken herefter (fejlagtigt, fordi banken ikke eksplicit i aftaledokumentet har anfort at
dette vil ske med tilbagevirkende kraft) opkraever den oprindelige hovedkontorente for hele perio-

den, dvs. ogsa for den periode, hvor kunden har fulgt betalingsaftalen med en aftalt lavere rente.

Delproblemstilling 22b: I situationer, hvor der er aftalt en hgjere renteberegning for aftalekontoen
end for hovedkontoen, bliver kundens rentebetalinger 1 henhold til betalingsaftalen (aftalekontoen)
ikke registreret korrekt pa hovedkontoen. Siledes bliver den — i forhold til hovedkontoen — oversky-
dende rentebetaling hverken afdraget pa hovedstolen eller udbetalt til kunden. Systemmeessigt “for-
svinder” den overskydende rentebetaling saledes, hvilket kan blive et problem for kunden, hvis kun-
den misligholder betalingsaftalen og "falder tilbage” pa hovedkontoen.
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e Delproblemstilling 22¢: I situationer, hvor der aftales en ny (anden) rente for aftalekontoen end for
hovedkontoen, treeder rentesendringen i kraft én dag senere pa hovedkontoen end pa aftalekontoen,

hvilket medforer én dags forskel 1 renteberegningen.

e Delproblemstilling 22d: Nar der skal indgas frivilligt forlig, men hvor forliget ikke tiltraedes af kun-
den, ®ndres rentetilskrivningen ikke samtidigt pa hovedkontoen og pa aftalekontoen, hvilket forar-
sager uoverensstemmelser 1 de palebne renter for de to konti. Delproblemstilling 22d pavirker efter

det oplyste ikke kunderne negativt i den forstand, at de kommer til at betale for meget 1 rente.

Banken har oplyst, at der identificeret 1 alt 22.249 berorte kunder. P4 baggrund af det foreliggende data-
grundlag har banken imidlertid haft betydelige vanskeligheder ved at udarbejde en preecis fordeling af

de berorte kunder, men banken har oplyst folgende forelabige tal:

- Delproblemstilling 22a1: 4.408 kunder er potentielt berort.

- Delproblemstilling 22a2: 8.258 kunder er potentielt berert.

- Delproblemstilling 22b: 3.919 kunder er potentielt berart.

- Delproblemstilling 22x: 11.035 kunder fordeler sig pa ovrige kategorier, men kan endnu ikke pla-

ceres.

9.4.22.2 Bankens forelobige analyser vedr. kompensation

Banken har forelgbigt ansldet, at der skal foretages modregning i kundernes faver for 1 alt ca. kr. 53 mio.
Endvidere anslar banken, at der skal ske udbetaling af kompensation for overbetaling med 1 alt ca. kr. 9
mio. Vi bemeerker i1 den forbindelse, at banken over for os har understreget, at de opgjorte belsb 1 vidt
omfang er forelobige og pa nuveerende tidspunkt endnu er beheeftet med meget stor usikkerhed, og at

tallene derfor kan sendre sig i begge retninger.

Banken laegger saledes op til, at kunder, der har lidt et skonomisk tab, kompenseres for sa vidt angar
delproblemstillingerne 22a1l, 22a2, 22b og 22c.

Der er alene tale om forelobige estimater, og banken har endnu ikke preesenteret os for en beregnings-
model, som belyser, hvorledes den enkelte kundes kompensation skal beregnes samt pa hvilket data-

grundlag beregningen skal ske.
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9.4.22.3 Bankens tilgang til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne

Det er bankens vurdering, at fejlen er standset i forbindelse iveerkseettelse af den generelle udvidede
pauselogik. Renten er saledes aktuelt fastsat til 0 % 1 alle sager 1 DCS, og kunderne er vejledt om, at
fortsatte betalinger er frivillige og indebaerer en risiko for overbetaling, jf. afsnit 4.2.2 ovenfor.

Banken har endvidere vurderet, at de berorte kunder skal orienteres, men dette er efter det oplyste endnu
ikke sket, idet banken afventer, at orientering om flere yderligere problemstillinger kan medtages i et
samlet brev. Banken forventer, at en indledende orientering kan sendes til samtlige berorte kunder ul-

timo maj 2022, jf. afsnit 5.2.1 ovenfor.

9.4.23 Yderligere problemstilling nr. 23 — Fejlagtig indberetning af geeldseftergivelseskode
til Skatteforvaltningen

Yderligere problemstilling nr. 23 blev ikke beskrevet i detaljer i vores rapport af 31. oktober 2021, da
banken pa daveaerende tidspunkt ikke havde foretaget en indledende analyse heraf. Banken har forud for
udarbejdelsen af denne rapport udarbejdet en indledende analyse (Fact Pack). Banken har dog endnu
ikke gennemfort tiltag til at standse problemstillingen 1 forhold til skatteindberetninger, hvorfor pro-

blemstillingen endnu ikke har passeret den ovenfor i afsnit 9.3 beskrevne Gate 1.

9.4.23.1 Problemstillingens karakter og omfang

Yderligere problemstilling nr. 23 vedrerer fejl, som opstér i forbindelse med bankens indberetninger om

kundernes gaeldsforhold til Skatteforvaltningen.

Som beskrevet 1 forbindelse med vores behandling af yderligere problemstilling nr. 11 i vores rapport af
31. oktober 2021, afsnit 9.4.11, er banken forpligtet til arligt at indberette oplysninger til Skatteforvalt-
ningen om kunder, som har geeld til banken, herunder om kundernes restgeeld pr. 31. december og om

tilskrevne renter.

Indberetning af tilskrevne eller forfaldne renter sker med henblik pa, at Skatteforvaltningen kan for-

trykke fradragsberettigede renter pa kundens arsopgerelse og i gvrigt til kontrolformal m.v.

I den forbindelse er banken ogsé forpligtet til at indberette, om der er sket en geeldseftergivelse 1 det
omhandlede indkomstar, samt i givet fald en geeldseftergivelseskode, hvis der i det pagaeldende ind-
komstar er sket eftergivelse af gaelden. Dette skyldes, at en geeldseftergivelse kan medfore, at kundens
rentefradragsret nedsaettes tilsvarende, jf. ligningslovens3 § 5, stk. 9.
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Yderligere problemstilling nr. 23 vedrorer det forhold, at banken har konstateret, at der 1 visse tilfaelde

systematisk kan have indberettet forkerte gaeldseftergivelseskoder.

Skatteforvaltningen indberetningssystem fungerer saledes, at banken 1 tilfelde af en gaeldseftergivelse

skal indberette en geeldseftergivelseskode i1 forbindelse med den arlige indberetning om kundens renter.

Hvis der er sket eftergivelse som led i en offentlig geeldseftergivelse, skal banken indberette én type af
kode, mens én anden kodetype skal anvendes, hvis der er sket eftergivelse som led i en privat aftale. Hvis
der sker eftergivelse for en gald, som allerede tidligere er blevet delvist eftergivet, skal banken indberette
en tredje kode, og hvis en eftergivelse ophaeves som folge af kundens misligholdelse af betingelserne for
eftergivelse, skal banken indberette en sarlig kode herfor. Hvis der ingen geeldseftergivelse er sket, skal
der endelig indberettes en tilknyttet kode herom eller et blankt felt.

Banken har oprindeligt afsluttet sin indledende analyse (Fact Pack) 1 september 2021. I den forbindelse
konkluderede banken, at den i ca. 1.600 sager fejlagtigt havde indberettet oplysninger om, at der var sket
en privat geeldseftergivelse, hvor det imidlertid retteligt skulle have vaeret indberettet, at der ikke var
sket eftergivelse. Baggrunden herfor var, at banken alene havde nedsat kundens rentesats med fremad-
rettet virkning, hvilket 1 bankens davaerende tilgang til problemstillingen ikke skennedes at udgere en

eftergivelse i relation til indberetning til Skatteforvaltningen om tilskrevne renter.

Héandteringen af yderligere problemstilling nr. 23 er efterfolgende blevet overleveret til et "opfalgnings-

team”, som i en analyse fra marts 2022, har vurderet, at bankens davaerende praksis var fejlagtig.

I den seneste analyse har banken saledes konkluderet, at banken i perioden 2018-2021 har indberettet
forkert gaeldseftergivelseskode 1 ca. 600.000 indberetninger, som berarer ca. 112.000 kunder, idet banken
nu vurderer, at der skulle have veaeret indberettet en kode for privat geeldseftergivelse. Begrundelsen
herfor er, at banken med bistand fra en ekstern radgiver har vurderet, at en sendring i kundens forhold,
herunder fx en sendring af kundens rentevilkar, udger en indfrielse af det oprindelige laneforhold og
oprettelse af et nyt geeldsforhold, hvilket ifslge bankens nye analyse udger en gaeldseftergivelse. Banken
er derfor af den opfattelse, at der skal indberettes en gaeldseftergivelseskode for privat gaeldseftergivelse.

Vi noterer os i den forbindelse, at den eksterne juridiske radgivning, som er blevet delt med os, alene
foreligger i udkast. Af den eksterne radgivers vurdering fremgér blandt andet, at en veesentlig eendring
af vilkar 1 et laneforhold kan medfore, at lantageren skal beskattes efter kursgevinstloven4. Vi har ikke
haft mulighed for at foretage nogen selvsteendig vurdering af spergsmalet inden for rammerne af denne
rapport. Det er dog ikke klart for os, om banken i de anforte tilfeelde faktisk vil have en pligt til at indbe-
rette oplysning om gaeldseftergivelse i forbindelse med indberetning af oplysninger om renter i lanefor-
hold, jf. skatteindberetningslovens § 13, stk. 2, nr. 4.
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I den forbindelse bemeerker vi endvidere, at det siden 21. december 2018 har fremgaet udtrykkeligt af
Skatteforvaltningens indberetningsvejledning?, at nedsaettelse af rentesatsen eller en nulstilling af ren-
tetilskrivning ikke betragtes som en privat eftergivelse af gaeld 1 forbindelse med indberetningen og der-

med ikke skal indberettes som sadan.

Vi kan 1 den forbindelse endvidere forstd, at banken har planlagt, at der i lobet af efteraret 2022 vil blive
igangsat en dialog med Skatteforvaltningen om bankens indberetningspraksis. Vi har i den forbindelse
noteret os, at banken forst efter, at denne dialog er tilendebragt, vil traeffe endelig beslutning om, hvorvidt
der skal gennemfores en korrektionsindberetning for de berorte kunder, og om banken fremadrettet skal

indberette om geeldseftergivelse 1 forbindelse med, at der f.eks. aftales nye rentevilkar med kunden.

For sa vidt angar problemstillingens omfang bemearker vi, at det fremgar af bankens forelgbige analyse
(Fact Pack), at registreringer med geeldseftergivelseskode vedrerende offentlig geeldseftergivelse ikke er

medtaget 1 analysen.

Ligeledes ses den forelobige analyse ikke at omfatte bankens anvendelse af sdkaldt "restancemarkering”,
som er en markering, som anvendes til at angive, om kunden har ubetalte renter for tidligere indkomstar,

hvilket kan have indflydelse pa kundens fradragsret.

Endelig er bankens indberetning af gaeldseftergivelseskoder i regi af bankens andet inddrivelsessystem,

PF, ikke behandlet i bankens seneste analyse.

Vi vil i vores videre arbejde folge op pd, om banken ogsa har afdsekket, om der er opstaet fejl i forhold til
disse ikke omfattede problemstillinger. Vi vil endvidere vende tilbage med yderligere beskrivelse af ban-
kens konklusioner, ndr den planlagte dialog med Skatteforvaltningen er gennemfort.

9.4.23.2 Bankens forelobige analyser vedr. kompensation

Banken har i sin forelobige analyse fra marts 2022 konkluderet, at kunderne ikke er berettiget til kom-

pensation, idet kunderne efter bankens opfattelse ikke har lidt et skonomisk tab.

Banken har oplyst, at gaeldseftergivelseskoden alene anvendes som et udsegningskriterie 1 forbindelse
med kontrol hos Skatteforvaltningen, og at gaeldseftergivelseskoden derfor ikke i sig selv vil medfere, at

9 Se Skatteforvaltningens ” 7, afsnit 4.7: "Nedscettelse af rentesatsen, nulstilling
af rentetilskrivningen eller afskrivning af foreeldede renter, betragtes ikke som en privat eftergivelse af geeld i forbindelse med indbe-

retningen til udlan.”
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kunden opnér en forkert rentefradragsret. Koden har efter det af banken oplyste endvidere ingen indfly-
delse pa, hvilke renter der er fortrykt pa kundens arsopgerelse. Vi har ikke selvsteendigt efterprovet

denne oplysning.

Det fremgar saledes af det fremsendte materiale, at en fejlagtigt indberettet geeldseftergivelseskode alene
har betydning for den tekst, som fremgar af kundens arsopgerelse, og for Skatteforvaltningens udsegning
af borgere, hvis arsopgerelse eventuelt skal behandles ved en manuel kontrol.

Vihar ikke foretaget nogen selvsteendig juridisk undersegelse af sporgsmalet, men bemsaerker, at bankens
eksterne juridiske radgiver i et notatudkast til banken har fremhaevet, at bankens kunder kan lide tab,
hvis Skatteforvaltningen rent faktisk leegger til grund, at eftergivelse er sket, selvom det ikke er tilfeeldet.
Vi vil overfor banken folge op 1 forhold til bankens vurdering af, hvorvidt denne risiko er relevant og bor

afdekkes yderligere.

9.4.23.3 Bankens tiltag til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne

Banken har efter det oplyste ikke s&endret sin praksis for registrering af geeldseftergivelseskoder pa nu-
vaerende tidspunkt. Vi bemeerker i den forbindelse, at indberetningen for indkomstaret 2022 skal foreta-

ges senest den 20. januar 2023.

Banken har endnu ikke besluttet, om den vil foretage en korrektionsindberetning for tidligere indkomstar
og dermed rette de potentielt fejlbehaeftede indberetninger. Banken afventer efter det oplyste 1 den for-
bindelse neermere dialog herom med Skatteforvaltningen om rammerne for de fremtidige indberetninger

og om korrektioner vedrerende tidligere indkomstar.

For sa vidt angar orientering af kunderne har banken pa nuveerende tidspunkt besluttet ikke at foretage

orientering af kunderne. I den forbindelse har banken blandt andet lagt vaegt p4, at de bererte kunder

efter bankens opfattelse ikke har lidt et tab som folge af de fejlbehaftede indberetninger, jf. ovenfor.

I den forbindelse bemeerker vi, at det fremgar af Skatteforvaltningens indberetningsvejledning, at fejl-
rettelse af godkendte indberetninger skal ske straks efter, at fejlen er konstateret. Endvidere fremgar det
af indberetningsvejledningen, at den indberetningspligtige skal orientere sine kunder, hvis der foretages

fejlrettelser efter marts maned i aret efter det indkomstar, som der indberettes for.

Vi vil felge op overfor banken vedrerende dette spergsmal, nar bankens dialog med Skatteforvaltningen
har afdeekket, hvordan indberetningerne faktisk skal foretages. I den forbindelse vil vi ogsa folge op p4,
om banken har pligt til at orientere kunderne, herunder under hensyntagen til almindelige regler om god

skik, persondataretlige regler eller Finanstilsynets pabud af 21. september 2020. Det er vores
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umiddelbare vurdering, at banken i hvert fald bor orientere de kunder, for hvilke, der er givet forkerte
oplysninger til Skatteforvaltningen, og at denne orientering bor sendes til kunden senest, nar banken
berigtiger fejlen. Endvidere er det vores umiddelbare vurdering, at det ikke sendrer herpa, at indberet-
ning af en forkert kode eller en senere berigtigelse af denne ikke umiddelbart har betydning for de belab,
som er fortrykt pa kundens arsopgoerelse, og at det efter bankens vurdering ikke er sandsynligt, at Skat-
teforvaltningen vil anvende de korrigerede oplysninger i forbindelse med de berorte kunders skattean-
seettelser.

9.4.24 Yderligere problemstilling nr. 24 - Manglende radgivning ved rentetypeskifte

Yderligere problemstilling nr. 24 er beskrevet 1 denne rapport baseret pa bankens indledende analyse
(Fact Pack). Banken har endnu ikke orienteret de potentielt bererte kunder om problemstillingen, hvorfor

problemstillingen ikke har passeret Gate 1, jf. afsnit 9.3.

9.4.24.1 Problemstillingens karakter og omfang

Problemstillingen vedrorer bankens manglende eller mangelfulde radgivning af kunder, der i perioden
2004-2021 1 forbindelse med indgaelsen af forlig eller betalingsaftaler med banken aftalte eendringer til
de allerede bestaende rentevilkar. Problemstillingen omfatter i den forbindelse specifikt situationer, hvor
kunden har aftalt med banken, at kunden skulle overga fra simpel rente til rentes rente eller omvendt,

og hvor det har vist sig at veere til kundens ulempe.

Ifolge bankens analyse, var bankens radgivning i forbindelse med kundernes skift af rentevilkar mangel-
fuld, idet kunderne ikke modtog fyldestgerende orientering om konsekvenserne ved at skifte mellem de
forskellige rentetyper, da der alene blev fokuseret pa rentesatsen. Dette medferte for nogle kunder, at

renteskiftet samlet set blev dyrere for kunden, uden at dette klart var fremgéet af bankens radgivning.

Endvidere fremheaever banken, at banken 1 perioden fra 2004 til 2012 i nogle tilfzelde anbefalede kunder
at skifte til en simpel rente med hgjere sats, hvilket imidlertid aldrig blev implementeret, idet en sddan
rente i denne periode slet ikke kunne beregnes i DCS, jf. herved ogsa beskrivelsen neden for i afsnit 9.4.27
om yderligere problemstilling nr. 27. Et yderligere eksempel vedreorer manglende forstaelse for sammen-
setningen af renteberegningsgrundlaget, da rddgiverne anbefalede et rentetypeskift, selv om det for kun-

derne rent faktisk medferte, at renten fremover blev beregnet af et forhgjet renteberegningsgrundlag.

Banken fremhaever i dens undersogelse derudover, at bankens manglende eller mangelfulde radgivning
overfor kunderne skyldtes en raekke forskelligartede faktorer, sdsom hgj kompleksitet i DCS-systemet,
stort antal af forskellige rentetyper, utilstreekkelig oplering af bankens radgivere og en mangel pa til-

straekkelige procesvejledninger. Banken har endvidere fremhaevet, at der ikke er indikation p4, at
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radgiverne bevidst har vildledt kunderne. Radgivernes intention har vaeret at give kunderne en mere

fordelagtig rente, hvilket af de naevnte arsager dog ikke er sket.

P4 ovennsevnte baggrund konkluderer banken, at den manglende eller mangelfulde radgivning i perioden
fra 2004 til 2021 1 mange tilfeelde medforte, at et rentetypeskifte havde ufordelagtige skonomiske konse-
kvenser for kunderne. Banken fremhaver i sin analyse, at en raekke stikprover har vist, at der ikke er
fundet nogen indikation p4, at problemstillingen kan antages at veere opstaet for 2004.

9.4.24.2 Bankens forelobige analyser vedr. kompensation

Banken anslar i sin analyse, at problemstillingen kan bergre i alt 11.991 kunder, og at disse kunder
potentielt kan have krav pa udbetaling af kompensation eller korrektion af saldoen pa en eventuel reste-
rende geeld. Det bemaerkes om bankens skon vedrerende antallet af bererte kunder, at en kunde kan vaere
berort flere gange af problemstillingen afhsengigt af, hvor mange rentetypeskift kunden har aftalt med
banken i perioden 2004-2021.

Bankens skon over antallet af potentielt berorte kunder beror pa en udsegning vedrorende samtlige de 1

den omfattede periode foretagne rentetypeskift.

Det skal samtidig fremhaeves, at banken efter det oplyste 1 dens undersogelse udelukkende har segt efter
kunder, for hvem der er foretaget et rentetypeskift. Heri ligger ogsa, at nogle kunder kan have modtaget
mangelfuld radgivning om rentetypeskift i forbindelse med deres indgaelse af aftaler med banken, men
hvor kunden ikke benyttede sig af et tilbud om at skifte rentetype, selvom dette ville have vaeret fordel-
agtigt. Banken konstaterer i1 den forbindelse, at den ikke har data, som muligger en udsegning af de
kunder, som matte have modtaget en sddan mangelfuld radgivning, og at banken derfor ikke anser det

for muligt at kompensere kunder for sidanne eventuelle fejl.

Derudover har banken oplyst, at den har afgrenset kredsen af potentielt bergrte kunder, idet banken har

frasorteret to kundegrupper:

e kunder, som skifter fra en hgjere rentesats til en rente pa 0 % fast rente, og

e kunder, hvis rentetypeskift sker 1 forbindelse med misligholdelse af en betalingsaftale, hvor

kunden “falder tilbage” pa de oprindelige vilkar fra hovedkontoen.

Det er pa baggrund af det fremsendte materiale vores forstdelse, at banken frasorterer disse kundegrup-
per, da kunderne efter bankens vurdering 1 disse situationer ikke kan have krav pa kompensation som

folge af rentetypeskiftet.
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Endvidere kan vi pa baggrund af det fremsendte materiale forsta, at banken oprindeligt ogsa frasorterede
en tredje kundegruppe, der vedrerer kunder, som skiftede fra rentes rente med en hgjere nominel rente-
sats til en simpel rente med en lavere nominel rentesats. Disse kunder er derfor ikke behandlet 1 bankens
indledende analyse, og de er siledes heller ikke omfattet af de anforte sken vedrerende antallet af poten-
tielt berorte kunder. Banken oplyser, at der oprettes et tilleeg til den indledende analyse, som omhandler
netop disse kunder. Banken har endvidere den 24. maj 2022 oplyst, at den har identificeret yderligere
kunder, som ikke er behandlet i bankens indledende analyse. Det drejer sig ifslge banken om kunder, der
som led i oprettelsen i inddrivelsessystemet i en sakaldt “interim periode” har stdet med en fast 0 %-rente
og herefter har skiftet til "procesrenten”. Banken vil efter det oplyste ligeledes inddrage disse kunder i

bankens tillaeg til dens indledende analyse.

Banken har endnu ikke udarbejdet en model for kompensation af de potentielt berorte kunder, hvorfor vi

1 denne rapport ikke taget stilling hertil.

9.4.24.3 Bankens tilgang til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne

Banken har oplyst, at de bererte kunder alle er omfattet af den udvidede Pauselogik, jf. afsnit 4.2 ovenfor.
Herved imedegés risikoen for, at bankens kunder fremadrettet opkraeves for meget i rente, eller at der

sker overbetaling i forhold til den samlede geeld.

Den varige losning af problemstillingen forudsaetter dels implementering af en raekke systemtilretninger,
samt forbedringer af bankens forretningsgange og kontroller m.v. Banken har endnu ikke praesenteret

os for detaljer i forhold til disse foranstaltninger.

Banken forventer at sende orienteringsbreve til de potentielt beregrte kunder ultimo maj 2022. Brevene
er ikke udsendt endnu, da banken som beskrevet ovenfor, afsnit 5.2, har gnsket, at orientering om flere

yderligere problemstillinger skulle samles i et brev.

9.4.25 Yderligere problemstilling nr. 25 - Omkostninger lagt sammen med hovedstolen

Yderligere problemstilling nr. 25 har pa nuvaerende tidspunkt passeret Gate 1, jf. ovenfor, afsnit 9.3, idet
banken forud for udarbejdelsen af denne rapport har gennemfort en indledende analyse og pa den bag-
grund har vurderet, at der ikke har veeret behov for at orientere bankens kunder om problemstillingen.
Banken har pa baggrund af dens analyse endvidere vurderet, at problemstillingen ikke har medfert en
forpligtelse for banken til at yde kompensation til de berarte kunder (Gate 2). Det er imidlertid vores
forstaelse, at bankens konklusion i den forbindelse er behaftet med usikkerhed, jf. neermere nedenfor,

afsnit 9.4.25.3. Vi vil derfor folge op herpa 1 en senere rapport.
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9.4.25.1 Problemstillingens karakter og omfang

Yderligere problemstilling nr. 25 angar sager vedrerende inddrivelse overfor erhvervskunder, hvor ban-
ken har identificeret en reekke forskellige omkostningstyper, der ved omkostningernes bogfering pa kun-
dens sag 1 DCS er eller kan veaere blevet lagt sammen med gaeldens hovedstol.

Bogfaringen af omkostningerne pa kundens sag i DCS medferer for det forste en risiko for uberettiget
opkraevning. Det athenger sdledes af den enkelte omkostningstype, aftalegrundlaget med kunden og om-

steendighederne 1 gvrigt, om omkostningen kan kraeves betalt af kunden.

For det andet medferer sammenleegningen af hovedstolen og omkostningen en risiko for, at banken ube-

rettiget beregner rente af omkostningerne, eller at renterne ikke er beregnet pa det rette grundlag.

Endeligt medforer sammenlaegningen for det tredje risiko for, at banken opkreever foreldede belob, da
omkostningerne ved sammenlaegningen registreres med den foreeldelsesdato, som er registeret for hoved-

stolen.

Yderligere problemstilling nr. 25 udspringer af undersegelserne foretaget i forbindelse med analysen af
yderligere problemstilling nr. 9, der angik potentielt fejlagtig sammenlaegning af hovedstol og sagsom-

kostninger, jf. vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 9.4.9.

Banken har haft iveerksat tiltag til standsning af problemstillingen, som efter bankens opfattelse med-
forte, at der ikke har veeret risiko for forveerring af fejlen eller uberettiget inddrivelse eller overopkraev-
ning, idet banken i1 en midlertidig periode har undladt at postere de pageldende omkostninger pa kun-
dernes konti, men i stedet har posteret omkostningerne pa en intern konto i banken. Dette tiltag har
banken efter det oplyste ophaevet igen den 12. maj 2022, idet banken har konkluderet, at den tidligere

praksis ikke medferte risiko for overopkrsevning.

Bankens overordnede konklusion er saledes, at der ikke er begaet fejl, som nedvendigger kompensation
til bankens kunder, eller som gor det nedvendigt at orientere kunderne. Efter bankens egen vurdering,
har omkostningerne siledes kunnet opkreeves (dvs. kreeves betalt af kunderne), og omkostningerne har
kunnet forrentes ligesom hovedstolen. Endelig har banken fundet, at omkostningerne foraeldelsesmaes-
sigt har kunnet behandles ligesom hovedstolen.

Nedenfor redegores forst for vores forstaelse af processen for bankens identifikation af de af problemstil-
lingen omfattede omkostningstyper. Dernaest redegeres for bankens vurdering samt vores forelgbige be-

meerkninger hertil.
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9.4.25.2 Identifikation af omkostningstyper i yderligere problemstilling nr. 25

Banken har identificeret en reekke forskellige typer af omkostninger, som er blevet lagt sammen med
geeldens hovedstol. Banken har identificeret disse omkostningstyper ved 1 forste omgang at identificere
samtlige posteringer, som er sket i saldotype 3 (geeldens hovedstol)1© i perioden 2004 - 2021, hvor poste-
ringen er ledsaget af en fritekst, som er skrevet af en medarbejder 1 banken i forbindelse med bogforing
af omkostningen ("bogferingstekst”). Der foreligger efter det af banken oplyste ikke data, som ger det

muligt at undersege, om problemstillingen eksisterede for 2004.

Banken har herved identificeret 18.706 posteringer, hvoraf banken har analyseret 10.595 posteringer
(svarende til 57 %) med henblik pa at kunne fastsla, hvilke omkostningstyper der er blevet registreret

sammen med gaeldens hovedstol.

Pa baggrund af denne gennemgang har banken opstillet en reekke forskellige omkostningstyper, som i
disse sager har vist sig at vaere lagt sammen med hovedstolen 1 DCS. Det drejer sig ifslge analysen om

folgende omkostningstyper:

Omkostninger til administration og realisation af pantsatte aktiver

Omkostninger til radgivning fra advokater, revisorer og konsulenter

Omkostninger til sikkerhedsstillelse 1 forbindelse med konkursbegaering
Tinglysningsafgifter m.v.

Retsafgifter og retsgebyrer

Omstedelseskrav fastslaet ved dom vedrerende nedbringelser af det omhandlede 1an
Forlig vedrorende omstodelseskrav vedrerende det omhandlede lan

Servicegebyrer

© ©® N 2N s W o

Betalinger til Veekstfonden (Behandles i yderligere problemstilling nr. 26)

—
=]

. Inkassoomkostninger (Omkostninger af denne type er ifolge banken bogfort som en del af hoved-
stolen i fa tilfeelde og ved en almindelig operationel fejl. Banken oplyser, at fejlposteringerne er
hdndteret manuelt i de sager, som er fundet).

10 T DCS kan posteringer ske som 6 forskellige saldotyper, hvoraf saldotype 1 eksempelvis indeholder sagsomkostninger, saldotype
2 indeholder renter og gebyrer, som er palobet, mens kontoen har vaeret registreret i andre it-systemer, mens saldotype 3 indeholder
gaeldens hovedstol.
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11. Tilkendte sagsomkostninger (Omkostninger af denne type er ifolge banken bogfert som en del af
hovedstolen ved en almindelig operationel fejl. Banken oplyser, at fejlposteringerne er handteret

manuelt i de fa tilfeelde, som er fundet).

12. Renter (Omkostninger af denne type er ifolge banken bogfort som en del af hovedstolen ved en
almindelig operationel fejl. Banken oplyser, at fejlposteringerne er handteret manuelt i de fa til-
feelde, som er fundet).

13. Andre omkostninger (Omkostninger af denne type skulle ifolge banken have veeret bogfort i en
omkostningstype nr. 1 — 8 eller registreret som korrektioner til geeldens hovedstol, og banken vur-

derer sdledes, at der er tale om enkeltstdende operationelle fejl).

Banken kan ikke udelukke, at der findes omkostningstyper udover de saledes identificerede, som ikke er
fundet ved ovenneevnte analyse af 57 % af posteringerne, herunder f.eks. da banken forud for udtagelse
af posteringerne frasorterede udgiftsposteringer uden en bogferingstekst, og fordi en gennemgang af de
57 % af posteringerne 1 sagens natur ikke indebserer en fuldstendig sikkerhed for, at alle typer af om-
kostninger er fundet. Banken klassificerer dog risikoen herfor som vaerende lav. Det begrundes af banken
med, at den gennemforte undersogelse var relativt omfattende, og at resultatet heraf efterfelgende er

gennemgdet med noglepersoner i banken, som ikke har kunnet henvise til andre typer af udgifter.

Det er vores opfattelse, at der, som antydet ovenfor, bestar en vis usikkerhed for sa vidt angar omkost-
ninger, der er bogfert uden en ledsagende bogforingstekst. Det kan saledes ikke afvises, at andre omkost-
ninger end de identificerede typer er blevet bogfert og lagt sammen med gaeldens hovedstol i DCS. Vi er

dog enige 1, at risikoen herfor generelt ma anses for at veere lav.

9.4.25.3 Bankens vurdering

Sammenfattende forstar vi, at banken hovedsageligt pa grundlag af dens forretningsbetingelser konklu-

derer, at

1.  bankens opkraevning af de behandlede omkostninger fra kundernes konto er berettiget, og at det
folger heraf, at
ii.  bankens forrentning af omkostningerne samt registreringen af en foraseldelsesdato tilsvarende

hovedstolens ogséa er berettiget.

Dermed finder banken, at sammenlaegningen af geeldens hovedstol med de identificerede omkostningsty-
per ikke udger en problemstilling, som kan have fort til overbetaling og deraf falgende krav om kompen-
sation fra bankens kunder. Banken anerkender dog, at konklusionen er behaeftet med usikkerhed for

visse omkostningstyper.
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Vi har ikke undersogt, om forretningsbetingelserne 1 alle tilfeelde er gyldigt aftalt med kunderne, dvs.
vedtagne. Vi har heller ikke forholdt os til, om banken 1 alle tilfaelde har foretaget vurderingen pa bag-
grund af de forretningsbetingelser, som var geeldende da omkostningerne blev atholdt og bogfert, ligesom
vi generelt ikke har forholdt os endeligt til bankens juridiske vurderinger om omkostningernes forseldel-

sesfrister pa nuverende tidspunkt.

Vi har forst den 18. maj 2022 stillet banken en reekke spergsmal til dens indledende analyse. Nar vi har
haft lejlighed til at gennemga bankens svar pa disse spergsmal, vil vi vende tilbage med eventuelle be-
meerkninger til bankens konklusion om, at problemstillingen ikke har medfert risiko for overopkraev-

ning.

9.4.26 Yderligere problemstilling nr. 26 — Fejl i forbindelse med registrering af kautionister
Yderligere problemstilling nr. 26 blev ikke beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021, da banken ikke
havde foretaget en indledende analyse pa davaerende tidspunkt. Banken har efterfolgende gennemfort
den indledende analyse af problemstillingen, men banken har dog endnu ikke orienteret de bererte kun-
der. Problemstillingen har saledes ikke passeret den ovenfor i afsnit 9.3 beskrevne Gate 1.

9.4.26.1 Qverordnet om problemstillingerne

Yderligere problemstilling nr. 26 deekker ifslge banken over tre underliggende problemstillinger, der alle

vedreorer kautionister. Det drejer sig om folgende problemstillinger:

Nr. 26a: Forkert ’omregistrering’ af kautionister som debitorer i DCS
Nr. 26b: Fejl ved afskrivning af geeld, hvor Vaekstfonden er kautionist
Nr. 26¢: Forkert registrering af begraensede kautioner

De tre problemstillinger udspringer af veesentligt forskellige forhold, hvorfor de gennemgéas separat i de

felgende afsnit.

Banken har derudover i den indledende analyse identificeret fire yderligere problemstillinger, der for-
ventes at blive analyseret som del af yderligere problemstilling nr. 26. Det drejer sig om folgende, idet
banken dog bemerker, at der endnu ikke er identificeret konkret berarte sager 1 relation til problemstil-

ling nr. 26e og 26f, der dog undersoges nsermere i banken:

Nr. 26¢ (2):  Forkert registrering af kaution i sager med flere lan

Nr. 26d: PF-systemet indberetter automatisk kautionen som geld til Skatteforvaltningen
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Nr. 26e: Forkert inddrivelse hos kautionisten, efter at skyldner har indfriet akkordaftale

Nr. 26f: Kautioner, der burde afskrives over tid, registreres fejlagtigt med hele kautionsbelabet

Delproblemstilling 26¢(2), 26e og 26f er stadig under analyse 1 banken, og vi har ikke til brug for denne
rapport modtaget de endelige analyser herpa, hvorfor problemstillingerne ikke vil blive behandlet nser-
mere 1 denne rapport. Banken har dog oplyst, at der pr. 24. maj 2022 ikke er konstateret nogen tilfeelde,
hvor problemstilling 26e og 26f er bekraeftet som reelle problemstillinger.

Vi har den 11. maj 2022 modtaget en nermere beskrivelse af delproblemstilling 26d. Henset til tidspunk-
tet for modtagelsen af dette materiale, har vi dog endnu ikke haft mulighed for at folge op herpéa. Delpro-
blemstilling 26d vil saledes ikke blive behandlet yderligere i denne rapport, men vi vil vende tilbage til

delproblemstillingen i forbindelse med vores videre arbejde.

9.4.26.2 Problemstilling 26a — Forkert ‘omregistrering’ af kautionister som debitorer i DCS

Problemstilling nr. 26a omhandler bankens handtering af kautionister 1 sager, hvor hoveddebitor er op-
hort med at eksistere (f.eks. hvis debitor afger ved deden). I sddanne sager er kautionisten 1 DCS-syste-

met frem til foraret 2020 manuelt blevet ‘'omregistreret’ fra at vaere kautionist til at veere debitor.

Som folge heraf kan kautionister i DCS urigtigt fremsta som veerende debitorer, hvis den oprindelige
debitor er ophert. Banken har vurderet, at forholdet kan have fort til forkerte skatteindberetninger, idet
restgaeld og renter heraf vil veere indberettet af banken for kautionisten 1 strid med Skatteforvaltningens

dagaldende indberetningsvejledning.

Problemstillingen har ifslge banken eksisteret siden idriftseettelsen af DCS i 2004 og skyldes, at DCS er
forbundet med banksystemet, hvorfra skatteindberetninger foretages. Banksystemet understotter i den
forbindelse ikke muligheden for alene at have en kautionist registreret, idet der i banksystemet af tekni-
ske arsager skal veaere registreret en skatteindberetningspligtig person pa sagen. En kautionist anses i

den forbindelse ikke systemmaessigt for at veere en sddan indberetningspligtig person.

I foraret 2020 har banken sogt at imedega problemstillingen, idet banken herefter har fastholdt den op-
herte debitor, som haefter pd kontoen. Denne sendring anses dog ikke af banken for at veere tilstreekkelig,

jf. nedenfor om bankens tiltag til standsning af problemstillingen.
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9.4.26.2.1 Bankens afgrensning og orientering af bererte kunder

Banken har i dens indledende analyse (Fact Pack) anfort, at 3.945 sager potentielt kan veere berert af
yderligere problemstilling 26a. Banken har efter det oplyste identificeret i alt 5.299 kunder péa tveers af

de berorte sager.

Banken oplyser, at de kunder (kautionister), der kan veere berert af problemstillingen vil blive orienteret
herom, og at breve forventes udsendt ultimo maj. Banken forventer i den forbindelse at samle information

om flere af de yderligere problemstillinger 1 brevene til de berorte kunder (se herom afsnit 5).

9.4.26.2.2 Bankens tiltag til standsning af problemstillingen

I foraret 2020 har banken som nsevnt segt at imedega problemstillingen, idet banken har fastholdt den
ophorte debitor, som heefter pa kontoen. Dette indebserer imidlertid, at opherte debitorer fortsat star
registreret som eksisterende kunder, og at banken som folge deraf har foretaget indberetning til Skatte-
forvaltningen for fysiske eller juridiske personer, der ikke leengere eksisterer. Banken vurderer dog, at
losningen ikke medforer anden skade for kunderne, da disse indberetninger blot bliver returneret til

banken fra Skatteforvaltningen med henblik pa korrektion.

I januar 2022 har Skatteforvaltningen opdateret indberetningsvejledningen, saledes at der fra og med
indkomstaret 2021 skal indberettes om kautionisten, nar kautionisten indtraeder i1 kautionsforpligtelsen,

fordi hoveddebitor er ophert med at eksistere som folge af f.eks. gaeldssanering eller ded.

Banken er efter det oplyste i1 dialog med Skatteforvaltningen om den nye indberetningsvejledning og de
kriterier der skal vaere opfyldt, for banken mé indberette om kautionisten. Banken overvejer saledes, om
det pa baggrund af den sendrede vejledning vil veere muligt igen at registrere kautionisten som debitor,
dog saledes at dennes status som kautionist markeres pa sagen. Banken afventer dog udfaldet af dialogen

med Skatteforvaltningen.

Vi vil 1 vores undersegelser vende tilbage hertil, nar banken har truffet endelig beslutning om en frem-

adrettet losning for indberetninger.

9.4.26.2.3 Bankens forelgbige analyser vedrerende kompensation

Banken vurderer, at der ikke som folge af yderligere problemstilling nr. 26a er risiko for overopkraevning

af bankens kunder eller af kautionister.
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Banken vil kompensere de berorte kautionister for eventuelle indirekte tab, som de fejlagtige skatteind-
beretninger matte have forarsaget. Vi henviser i1 den forbindelse til vores rapport af 31. oktober 2021,

hvor vi 1 afsnit 7.9 beskrev bankens tilgang til indirekte tab.

9.4.26.3  Problemstilling 26b — Fejl ved afskrivning af geeld, hvor Veekstfonden er kautionist

Problemstilling nr. 26b omhandler forkert registrering af kunders geeld til Veekstfonden i1 sager, hvor

Vakstfonden har kautioneret for det misligholdte lan.

I disse sager folger det af betingelserne 1 kautionsaftalen med Veekstfonden, at banken pa vegne af Veekst-
fonden skal inddrive den udbetalte kaution hos kunden. Banken har imidlertid konstateret, at der ved
Vakstfondens betaling i henhold til kautionen sker en nedskrivning af kundens geeld, hvorefter kun den
resterende andel af ldnet bliver registreret i DCS. Dermed starter bankens inddrivelse af geelden i DCS
med udgangspunkt 1 et belgb, der alene svarer til den skyldige restgeeld til banken. Da Vaekstkautionen
daekker op til 75% af geelden, kan kunden som folge heraf fremsta geeldfri i DCS efter betaling af kun
25% af den faktiske geeld til henholdsvis banken og Vaekstfonden. Problemstillingen medforer saledes

samlet set en utilstraekkelig gaeldsinddrivelse for bade Vaekstfonden og banken selv.

Ifolge banken kan problemstillingen desuden have fort til forkert indberetning til Skatteforvaltningen,

og risiko for forkerte rentefradrag for debitor, da den registrerede gaeld 1 DCS har veeret for lav.

9.4.26.3.1 Bankens afgraensning og orientering af bererte kunder

Ifelge banken er der identificeret 159 sager, der potentielt involverer Vaekstfondens kautioner og regres-
krav. Det bemarkes dog, at udsegningsmetoderne ifslge banken indebeerer en vis usikkerhed, hvorfor
antallet af berorte sager kan sndre sig, nar der er foretaget mere preecise udsegninger. Banken oplyser,

at den er 1 dialog med Vakstfonden herom.

Banken oplyser, at den planlaegger at orientere kunder, hvis sager har vaeret pavirket af problemstillin-
gen, men at dette vil blive handteret fra sag til sag ud fra en konkret vurdering af, hvilken betydning
problemstillingen har haft for kunden. Banken forventer i den forbindelse ikke, at bankens kunder kan
have lidt et tab som konsekvens af problemstillingen, idet problemstillingen som anfort vil have medfort,

at kunden har vaeret registeret med en for lav gaeld 1 inddrivelsessystemet.

9.4.26.3.2 Bankens tiltag til standsning af problemstillingen

Ifolge bankens egne analyser har banken opkraevet mindre fra kunden end banken har veeret berettiget

til, og der ses saledes ifslge banken ikke at vaere en risiko for overopkreevning af kunder som folge af
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yderligere problemstilling nr. 26b, jf. straks herunder. Banken har derfor ikke i den sammenhgng imple-
menteret tiltag til standsning af problemstillingen, men vi forstar, at banken overvejer mulige lesninger

for fremadrettet at sikre en korrekt inddrivelse af det fulde belab til banken og Vakstfonden.

Pa nuvaerende tidspunkt har nogle kunder valgt at fortsaette betalinger pa trods af den 1 afsnit 4.2.1
ovenfor omtalte Pause-logik. I den forbindelse ses det 1 bankens analyser at vaere overvejet, om banken
forelobigt kan undlade at sende kvitteringsbreve til kunderne herom, nar den fejlagtigt registrerede for
lave restgeeld er betalt. Vi bemeerker hertil, at en sddan lesning potentielt kan gore det vanskeligt for de

pagaxldende kunder at fa afklaret, hvornar geelden er fuldt indfriet.

Bankens ses 1 den forbindelse ikke 1 den indledende analyse at have taget endelig stilling til, om banken
fremadrettet vil (og er berettiget til at) fortsaette geldsinddrivelsen hos kunder, der aktuelt har betalt
den del af geelden, der oprindeligt var registreret 1 DCS, og hvilken betydning udsendelsen af eventuelle
arsbreve og kvitteringsbreve skal tilleegges i1 den forbindelse. Vi kan saledes ikke i denne rapport udtale

os endeligt om bankens tilgang hertil, og vi vil derfor folge op pa dette forhold i de videre analyser.

9.4.26.3.3 Bankens forelobige analyser vedrerende kompensation

Ifelge banken er der ikke risiko for, at kunder er blevet overopkreevet som folge af yderligere problemstil-

ling nr. 26b. I forhold til Vaekstfonden noterer vi os, at banken er 1 dialog med Vakstfonden om problem-
stillingen og eventuelle mellemvarender mellem Vaekstfonden og banken i den forbindelse. Vi vil vende

tilbage hertil, safremt losningerne i den forbindelse matte fa betydning for bankens kunder.

9.4.26.4 Yderligere problemstilling 26¢ — Forkert registrering af begreensede kautioner

Yderligere problemstilling nr. 26¢c omhandler det problem, at inddrivelsessystemerne DCS eller PF ikke
rummer funktionalitet, som muliggor en korrekt registrering af begraeensede kautioner ved oprettelsen af

sagen 1 systemet.

I DCS vil en begraenset kaution ifelge banken automatisk blive registreret som en fuld kaution (100% af
gelden), medmindre der sker en manuel tilretning heraf i systemerne. Problemstillingen er ifelge banken
lebende sogt imadegéet ved, at en sagsbehandler manuelt nedskriver kautionsbelabet, sa det afspejler
det rigtige kautionsbelsb. Banken har hertil oplyst, at sagsbehandlerne efter bankens opfattelse kender
til og handterer problemstillingen korrekt, men at fremgangsmaden ikke har veeret formaliseret i en
vejledning eller tilsvarende. Banken oplyser desuden, at de sager, der er oprettet forkert, og som derfor

skal rettes manuelt, opdages tilfeeldigt og er vanskelige at finde ved en systematisk segning.
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I PF handteres alle sager manuelt ved oprettelsen, men det er ikke muligt at registrere en begrenset
kautionen, siledes at det samlede gaeldsbillede fremstar korrekt. I stedet opdeler sagsbehandleren efter
det oplyste geelden mellem debitor og kautionist. Hvis kautionisten eksempelvis kautionerer for 20% af
en gald, vil debitor blive registreret som debitor for 80% af gelden, mens kautionisten registreres seer-
skilt for de resterende 20% af gaelden. Det vil saledes ikke fremg4, at debitor er skyldner for hele gaelden
(100%), og debitors betalinger vil ikke pavirke den geeld, der er registreret pa kautionisten. Ligesom det
er geldende 1 DCS, har denne fremgangsmaéade ikke veeret beskrevet 1 banken i en vejledning eller forret-

ningsgang.

Problemstillingen kan 1 DCS medfere en risiko for, at der opkreeves et for hejt beleb hos kautionisten,
hvis ikke den manuelle tilretning gennemfores. Banken anser dog denne risiko som vaerende meget lille,
idet der efter bankens vurdering lobende foretages de nedvendige tilretninger, nar bankens kunde (debi-

tor) faktisk betaler af pa gaelden.

I PF kan problemstillingen medfore opkreevning af et for lille belgb hos debitor, da denne ikke er regi-
streret for den fulde geeld. For kautionisten indebserer problemstillingen i PF, at debitors betalinger ikke
afspejler sig i kautionistens geeld til banken, hvilket medferer en risiko for fejlopkrsevning. Problemstil-

lingen medforer desuden forkerte skatteindberetninger og forkerte rentefradrag.

9.4.26.4.1 Bankens afgraensning og orientering af bergrte kunder

I bankens analyse er det estimeret, at ca. 10.400 kunder 1 DCS og 1.200 kunder i1 PF potentielt kan veaere
berort af problemstilling nr. 26C. Baseret pa interviews med erfarne sagsbehandlere i banken, er det dog
bankens opfattelse, at antallet af kunder, for hvem de uhensigtsmaessige/forkerte registreringer faktisk
har fort til overbetaling, méa antages at veere markant lavere. Banken er fortsat i feerd med at gennemfore

analyser heraf.

Banken oplyser, at de kunder og kautionister, der kan vaere berort af problemstillingen, vil blive oriente-
ret herom, og at breve forventes udsendt ultimo maj. Banken forventer 1 den forbindelse at samle infor-

mation om flere af de yderligere problemstillinger 1 brevene til de bergrte kunder (ser herom afsnit 5).

9.4.26.4.2 Bankens tiltag til standsning af problemstillingen

Som beskrevet indledningsvist, foretager banken efter det oplyste i bAde DCS og PF en manuel tilretning
med henblik pi at sikre, at kautionisten ikke star registreret for et storre belgb end det, som pageeldende
ved oprettelse af sagen heefter for. I DCS tilrettes sagen ved en nedskrivning af kautionsbelobet, sa det
afspejler det korrekte kautionsbeleb. I PF opdeles geelden fortsat (forkert) sdledes, at debitor og kautionist

registreres for en seerskilt andel heraf (se eksempel ovenfor).
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Banken vurderer, at disse manuelle tilretninger fungerer som forelgbige foranstaltninger, der forebygger
fejl 1 bankens handtering af sagerne 1 DCS og PF. Vi bemeerker dog hertil, at dette forudsaetter, at de

manuelle tilretninger udferes konsekvent og lebende.

Banken bemaerker dog ogsa, at Pause-logikken generelt sikrer, at der ikke iveerksaettes inddrivelsesskridt
overfor bankens kunder med heraf folgende risiko for overopkraevning. Baseret pa det af banken oplyste
kan vi dog ikke for nuverende udelukke, at der for en andel af kunderne kan vare en risiko for overop-
kreevning, hvis kunden trods Pause-logikken vaelger at fortseette sine betalinger. Vi er dog enige med
banken i, at Pause-logikken og bankens orientering til kunderne om risikoen for fejl samlet set vil fore

til, at risikoen herved méa anses for at veere ubetydelig.

Sa vidt vi kan forsta, ferer problemstillingen fortsat til, at der gennemfores forkerte indberetninger til

Skatteforvaltningen.

Vi bemaerker, at banken efter det oplyste arbejder pa en mere omfattende systemaendring i bade DCS og
PF med henblik pa at sikre en fremadrettet korrekt administration af kautionister. Vi har dog ikke set

en samlet tidsplan herfor.

9.4.26.4.3 Bankens forelobige analyser vedrorende kompensation

Banken har vurderet, at der kan veere risiko for overopkraevning af kautionister, hvis sagen ikke er blevet
manuelt korrigeret, idet banken i sa fald kan have opkrsevet 100% af geelden fra kautionisten. Banken
vil 1 disse sager kompensere kautionister, der er blevet overopkraevet. Banken bemarker dog, at risikoen
som udgangspunkt forventes at veere yderst begraenset, da kautionisten forventes at have gjort indsigel-

ser mod det forkert opgjorte krav.

Banken oplyser endvidere, at den vil yde kompensation safremt bankens kunder modes med krav fra
Skatteforvaltningen som folge af tilbageforelsen af tidligere opndede fejlagtige skattefradrag. Banken vil
ligeledes kompensere kunder 1 PF, der kan have modtaget for lave rentefradrag. Endvidere vil banken
kompensere de bererte kautionister for eventuelle indirekte tab, som de fejlagtige skatteindberetninger
matte have forarsaget. Vi henviser i den forbindelse til vores rapport af 31. oktober 2021, hvor vi 1 afsnit

7.9 beskrev bankens tilgang til indirekte tab.

Bankens analyser vedrerende kompensation af bankens kunder samt tilgangen hertil ses ikke at veere
afsluttet, hvorfor vi ikke i denne rapport kan udtrykke en konklusion herom.
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9.4.27 Yderligere problemstilling nr. 27 — Tilskrivning af rentes rente pa lovbestemt rente

Yderligere problemstilling nr. 27 er beskrevet i denne rapport baseret pa bankens indledende analyse
(Fact Pack). Banken har dog den 18. maj 2022 meddelt os, at den vil genoverveje dens hidtidige konklu-
sion for problemstillingen og i den forbindelse indhente ekstern radgivning. Problemstillingen har saledes

ikke pa nuveaerende tidspunkt passeret Gate 1, jf. ovenfor, afsnit 9.3.

9.4.27.1 Problemstillingens karakter og omfang

Problemstillingen vedrarer spergsmalet om, hvorvidt banken har vaeret berettiget til at beregne rentes
rente af en raekke kunders gald, imens gelden var registeret til inddrivelse 1 inddrivelsessystemet DCS.
Efter det oplyste har bankens undersegelse heraf omfattet de konkrete sager 1 DCS, hvor banken har

beregnet og tilskrevet renter med en rentesats, som banken internt har betegnet "procesrenten”.

Vi bemaerker dertil, at banken efter det oplyste 1 andre sager 1 DCS beregner og tilskriver renter til kun-
dernes gzld med andre rentesatser end det, som banken betegner "procesrenten”. Vi har ikke modtaget
oplysninger om, hvorvidt banken er i gang med eller planlaegger at foretage en undersogelse af, om ban-
ken 1 disse sager har vaeret berettiget til at beregne rentes rente af kundernes geld. Vi vil overfor banken

folge op pa dette spergsmal.

Adgangen til at opkreeve renter reguleres i1 dansk ret i renteloven (lovbekendtgorelse nr. 459 af 13. maj
2014). Det er almindeligt antaget 1 den juridiske litteratur, at renten efter renteloven er en simpel rente,
dvs. at der ikke beregnes rentes rente. Dette kan fraviges, hvilket dog kraever, at det folger af en konkret

aftale, seedvane eller branchekutyme.

DCS er udviklet til at beregne renter af den lebende tilskrevne rente, dvs. rentes rente. DCS indeholdt
sédledes oprindeligt ikke funktionalitet til at beregne simpel rente, dvs. en funktionalitet, som muliggor,

at systemet alene beregner lobende rente af kravets hovedstol.

Som en folge heraf har banken efter det oplyste 1 perioden fra ibrugtagningen af DCS i 2004 indtil 2012
beregnet rentes rente, af potentielt 15.717 kunders geeld 1 DCS med den rentesats, som banken internt
har betegnet "procesrenten”. Problemstillingen angar spergsmaéalet om, hvorvidt banken i denne periode,
1 henhold til aftalegrundlaget med de enkelte kunder, eller pa baggrund af seedvane eller branchekutyme,
har vaeret berettiget til at beregne og opkraeve rentes rente med bankens “procesrente” 1 forbindelse med
inddrivelse af kundernes geld i DCS. Problemstillingen har betydning for spergsmalet om, hvorvidt ban-
ken skal yde kompensation til kunder, der siden 2004 har betalt rentes rente til banken. Hertil kommer,
at problemstillingen ogsa har betydning for spergsmaélet om, hvorvidt der skal ske en korrektion af rest-

geelden for de kunder, der fortsat har geeld til banken, hvor en del af geelden angér rentes rente, der er
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beregnet i den pagaseldende periode. Da selve beregningen er sket i perioden 2004 til 2012, skal spergs-
malet om kompensation ses 1 sammenhaeng med bankens beslutning om ikke at paberabe sig foraeldelse,

jf. herom vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 7.2.

For sa vidt angar bankens afgraensning af den periode, som behandles under yderligere problemstilling
nr. 27, har banken efter det oplyste undersogt, om kunder, hvis inkassosager er blevet oprettet for 2004,
heriblandt tidligere kunder fra BG Bank, kan have indgéet en aftale om at betale simpel rente, og om
disse kunder som folge af bankens overforsel ("migrering”) af kundernes sager til DCS 1 2004 kan veere
afkraevet rentes rente. Banken har oplyst, at den ikke har fundet nogen indikationer herpa. Bankens
konklusion er efter det oplyste baseret pa interviews med relevante neglepersoner i banken, samt pa en
gennemgang af fire tilfeeldigt udvalgte sager, der blev overfort til DCS 1 2004. I de gennemgéaede sager
har kunderne efter det oplyste ogsa betalt rentes rente forud for migreringen af sagerne til DCS 1 henhold
til en aftale herom. Vi bemaerker i den forbindelse, at vi ikke har foretaget en gennemgang af de neevnte
sager, og at vi ikke pa det foreliggende grundlag kan vurdere, om den gennemforte stikprove skaber et
tilstreekkeligt grundlag for at konkludere, at der generelt ikke er forekommet aftaler om beregning af
simpel rente i perioden forud for implementeringen af DCS. Vi kan derfor heller ikke pa det foreliggende

grundlag vurdere, om problemstillingen kan have forekommet i perioden forud for 2004.

Endvidere har banken lagt til grund, at yderligere problemstilling nr. 27 ikke har kunnet forekomme
efter 2012 som folge af, at banken med virkning fra 1. januar 2012 implementerede en rettelse i DCS,
hvorved banken sikrede, at valerdatoen for renter fremadrettet blev fastsat til en dato langt ude i1 frem-
tiden. Dette medforte som en afledt konsekvens, at den lobende tilskrevne rente herefter ikke er indgaet

1 grundlaget for efterfalgende renteberegninger, jf. neermere ovenfor, afsnit 7.1.

I tilknytning til ovenstdende er det dog vores forstdelse, at banken siden 2012 har beregnet renter af
kundernes "anerkendte renter” 1 DCS uagtet, at banken 1 2012 implementerede en sendring i DCS, hvor-
ved der kunne anvendes simpel rente. Betegnelsen "anerkendte renter” dekker 1 den forbindelse efter
det oplyste bl.a. over renter, som er omfattet af et forlig med kunden, hvorved kunden skriftligt anerken-
der den samlede skyld. Banken har forelsbigt oplyst, at den vil analysere denne afledte mulige problem-
stilling i forbindelse med dens analyse af yderligere problemstilling nr. 39, jf. nedenfor, afsnit 9.4.39.

Derudover har banken oplyst, at ndringen af renteberegningen til en simpel rente 1 2012 ikke nedven-
digvis har veeret til fordel for alle bergrte kunder, da der samtidig hermed skete en justering af rentetil-
skrivningsfrekvensen. Efter det oplyste vil banken ogsa analysere denne yderligere problemstilling i for-

bindelse med dens analyse af yderligere problemstilling nr. 39.

I forbindelse med analysen af yderligere problemstilling nr. 27 har banken foretaget en juridisk vurdering
af, hvorvidt banken i perioden fra 2004 indtil 2012 har indgéet gyldige aftaler med de bererte kunder om
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beregning af en rente pa basis af rentes rente. Banken har i januar 2022 konkluderet, at de aftalte ren-
tevilkar 1 de frivillige forlig og betalingsaftaler, som banken lebende har indgaet med dens inkassokunder,

indeholder gyldige vilkar om beregning af rentes rente.

Pa baggrund af denne vurdering har banken 1 januar 2022 besluttet at lukke yderligere problemstilling
nr. 27 uden at yde kompensation til de bererte kunder og uden at orientere de bergrte kunder om pro-
blemstillingen.

Vi har 1 marts og april 2022 stillet banken en reekke spergsmal vedrerende grundlaget for dens analyser,
ligesom vi har papeget overfor banken, at de til os udleverede analyser, efter vores opfattelse, ikke be-
skriver alle aspekter af de vurderinger, som banken har foretaget. Vi har endvidere papeget overfor ban-
ken, at det analyseteam, som har arbejdet med yderligere problemstilling nr. 27, har vist os eksempler
pa aftalegrundlag, som ikke ses at veere undersegt i forbindelse med bankens indledende juridiske vur-

dering.

Banken har den 18. maj 2022 meddelt, at den vil genoverveje beslutningen om at lukke yderligere pro-
blemstilling nr. 27. I den forbindelse har banken oplyst, at den vil indhente en ekstern juridisk vurdering
af problemstillingen, saledes at det sikres, at alle aspekter af problemstillingen er belyst og dokumente-

ret, for der igen treeffes beslutning herom.

Vi vil folge op pa problemstillingen, nar bankens fornyede vurdering af problemstillingen foreligger.

9.4.28 Yderligere problemstilling nr. 28 — Fejl i foreeldelsesdatoen for renter ved nye sager i
DCS

Yderligere problemstilling nr. 28 er beskrevet 1 denne rapport baseret pa bankens indledende analyse
(Fact Pack) og anses for at have passeret Gate 1, jf. afsnit 9.3. Banken har vurderet, at problemstillingen
kan afsluttes uden kommunikation eller kompensation til bankens kunder, idet problemstillingen ikke
har fort til, at nogen kunder har foretaget overbetaling til banken. Dette er dog under forudsaetning af,
at banken inden september 2022 gennemforer en systemtilretning, der skal sikre, at banken ikke inddri-
ver delvist foraeldede krav, og det bliver derfor nadvendigt at vurdere problemstillingen 1 forhold til Gate
3 med henblik pa at sikre, at den planlagte systemtilretning fremadrettet vil forhindre den pageeldende
fejl.

9.4.28.1 Problemstillingens karakter og omfang

Yderligere problemstilling nr. 28 vedrerer overordnet det forhold, at en rentepost efter det af banken

oplyste 1 nogle tilfelde kan fremsta som retskraftig 1 bankens inddrivelsessystem, DCS, selvom
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renteposten er delvist foreeldet. Dette kan pa sigt medfore en risiko for, at banken inddriver gaeld, som er
foraeldet. Det er bankens vurdering, at risikoen for inddrivelse af foreseldet geeld tidligst vil foreligge 1
september 2022, hvorfor der inden dette tidspunkt skal foretages en reekke systemtilretninger og korrek-

tioner.

Problemstillingen er en afledt konsekvens af en systemtilretning, som banken foretog i marts 2020, og
som havde til formal at imedekomme de problemstillinger i DCS, som i vores rapport af 31. oktober 2021

er beskrevet som hovedarsag 1 og 2, jf. rapportens afsnit 5.1.1. og 5.1.2.

Som beskrevet i1 afsnit 8 ovenfor, vedrerer hovedarsag 1 blandt andet det forhold, at hovedstol, renter og
gebyrer tidligere er blevet slaet sammen til ét belob 1 forbindelse med overforsel af geelden fra bankens

ovrige systemer til inddrivelsessystemet DCS.

Hovedarsag 2 vedrerer det forhold, at en kundes geeld ved overforsel til DCS blev registreret med en
forkert forfaldsdato, idet forfaldsdatoen blev registreret som den dato, hvor sagen blev oprettet 1 DCS, og
ikke med gaeldens forfaldsdato. Dette havde den konsekvens, at gaelden blev registreret med en forkert

og for sen forfaldsdato, og dermed at systemet ogsé for geelden har beregnet en for sen forseldelsesdato.

Det er vores forstaelse, at banken pa denne baggrund i marts 2020 foretog en systemeendring, som havde
til formal at sikre, at geelden ved overforsel til DCS kunne fordeles péa flere forskellige saldotyper, alt
efter de enkelte saldobestanddeles retlige egenskaber (dvs. hovedstol, renter, anerkendte renter, gebyrer
m.v.). Formalet hermed var igen at sikre, at de enkelte bestanddele kunne registreres med korrekte eller

1 hvert fald ikke for sene forfaldsdatoer, og dermed sikre mod risikoen for inddrivelse af foreeldet geeld.

Banken har oplyst, at gelden efter denne systemaendring overfores til DCS i flere posteringer saledes, at
hovedstolen overfores som én postering i det, som banken kalder saldotype 3 1 DCS. Renter og gebyrer
overfores til saldotype 2, saledes at der er én postering for gebyrer, én postering for det, som banken

bensevner “ordinger rente”, og endelig én postering for det, som banken bensvner "ekstraordineer rente”.

“Den ordingere rentepost” bestar i den forbindelse af den rente, som lgbende er blevet tilskrevet i bank-
systemet FEBOS, fx kvartalsvist eller arligt. Den “ekstraordinger rentepost” skal i den forbindelse forstas
som den rente, som er beregnet for perioden fra den seneste ordineert tilskrevne rente og frem til det
tidspunkt, hvor kontoen er overfort til DCS. Det bemsarkes 1 den forbindelse, at der 1 banksystemet
FEBOS beregnes rentes rente, og at en del af den ekstraordingere rente” derfor er rente beregnet af "den

ordinsere rente”.
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Eksempel

Den 10. marts 2021 overtreekker en kunde en konto 1 banken. Banken tilskriver rente pa kontoen

hvert kvartal, den 31. marts, den 30. juni, den 30. september og den 31. december. Kunden indbe-

taler ikke pa kontoen.

Den 14. februar 2022 overfores kontoen til DCS. I DCS registreres to renteposteringer 1 saldotype

2. Forst registreres "den ordingere rentepost”, det vil sige ubetalt rente for perioden 10. marts 2021

—31. december 2021. Denne postering registreres med en forfaldsdato den 10. marts 2021. Dernaest

registreres "den ekstraordinsere rentepost”, det vil sige ubetalt rente for perioden 1. januar 2022 —

14. februar 2022. Denne postering registreres med en forfaldsdato den 1. januar 2022.

Figur 12 — lllustration af yderligere problemstilling nr. 28
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Yderligere problemstilling nr. 28 opstar ifelge banken, nar "den ordingere rentepost” er registreret som

foreldet, men ”den ekstraordingere rentepost” endnu ikke er registreret som foraeldet. Det skyldes, at en

del af "den ekstraordineere rentepost” foraelder samtidig med “den ordinaere rentepost”, nar denne foreel-

der, jf. herved foraeldelseslovens § 23 om sakaldt accessorisk foreeldelse.

I DCS sker der imidlertid ikke en automatisk genberegning af "den ekstraordinaere rentepost”, nar "den

ordineere rentepost” forazlder, og derfor kan der opsta en situation, hvor en del af "den ekstraordinaere

rentepost” reelt er foraeldet, selvom den er registreret som retskraftig i DCS.
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I eksemplet ovenfor vil "den ordingere rentepost” som udgangspunkt vaere registreret med en foreeldel-
sesdato den 10. februar 2024 (2 ar og 11 maneder regnet fra den registrerede forfaldsdato), mens “den
ekstraordinaere rentepost” vil veere registreret med en forseldelsesdato den 1. december 2024. I perioden
10. februar 2024 — 1. december 2025 opstar der saledes en periode ("interim periode”), hvor "den ekstra-
ordingere rentepost” ikke er registeret som foraeldet pa trods af, at dele af belebet udger renter af "den
ordingere rentepost”, som nu er foraeldet, og hvor der derfor ogsa indtreeder foreeldelse for dele af "den
ekstraordingere rentepost”, jf. foreldelseslovens § 23.

9.4.28.2 Bankens tilgang til standsning af problemstillingen og orientering af kunderne

Som beskrevet ovenfor er problemstillingen forst opstaet som folge af en systemeendring i marts 2020.
Det er saledes forst fra denne dato, at banken er begyndt at registrere forskellige foraeldelsesdatoer for

”den ordineere rentepost” og "den ekstraordingere rentepost”.

Banken har gennem udsegning af data konstateret, at den ovenfor beskrevne ”interim periode” tidligst
kan forekomme fra september 2022, og banken har oplyst, at banken inden da planlegger at gennemfore
yderligere systemtilretninger og korrektion af de relevante data, sa der ikke opstar risiko for, at der ind-

drives pa krav, som er helt eller delvist foraeldede.

Banken har oplyst, at det med den planlagte systemtilretning sikres, at systemet fremadrettet fastsetter
en foreeldelsesdato for "den ekstraordinaere rentepost”, som svarer til foraeldelsesdatoen for "den ordinsere
rentepost”. Herved fastsaettes der reelt en for tidlig forseldelsesdato for “den ekstraordinsere rentepost”
men det undgés, at der opstar en interimsperiode, hvor der er risiko for at inddrive et delvist foraeldet
krav. Derudover vil banken korrigere den registrerede foreseldelsesdato for “den ekstraordineere rente-
post” 1 de sager, hvor "den ekstraordingere rentepost” allerede i1 dag er registeret med en foreeldelsesdato,

som er forskellige fra den, som er registeret for "den ordingere rentepost”.

Banken har saledes besluttet, at yderligere problemstillingen nr. 28 kan afsluttes uden behov for hverken
kommunikation eller kompensation til bankens kunder, idet problemstillingen ikke har fort til, at nogen

kunder har foretaget overbetaling til banken.

Vi har pa baggrund af det materiale, som vi har modtaget fra banken, ikke grundlag for at anfegte ban-
kens konklusion om, at problemstillingen ikke har fort til overopkraevning af bankens kunder. Vi vil
foretage naermere gennemgangen af dokumentationen for gennemforelsen af de af banken planlagte sy-
stem- og datatilretninger for september 2022, hvor problemstillingen i forhold til de af banken foretagne
udsegninger tidligst vil kunne fore til betaling af delvist foreldet geeld.
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9.4.29 Yderligere problemstilling nr. 29 — Fejl i Danske Prioritet Plus sager

Yderligere problemstilling nr. 29 omhandler fejl i bankens behandling af sdkaldte "DPP-sager” (dvs. sager
vedrerende produktet "Danske Prioritet Plus”). Fejlene skyldes efter det af banken oplyste forkerte eller
déarlige processer i forbindelse med bankens administration i disse sager, samt manglende eller mangel-
fuld funktionalitet 1 DCS.

Banken har endnu ikke feerdiggjort en indledende analyse af problemstillingen, og vi har derfor alene
begraenset indsigt 1, hvilke fejl banken behandler i forhold til problemstillingen. Ud fra de overordnede
beskrivelser, som vi har set, har fejlene medfort risiko for fejlbeheeftede terminsydelser i konkrete sager,
dels pa grund af manuelle handteringer og beregninger, dels grundet manglende justering af termins-
ydelserne ved eendring af den relevante rente i sagen. Endelig har banken ikke i alle tilfaelde faet igangsat

afviklingen af et afdragsfrit 1an, efter at afdragsfriheden er ophert.

Fejl 1 kunders terminsydelser har ifglge bankens medfert en risiko for, at banken har overopkraevet kun-
der for de konkrete terminsydelser. Banken vurderer efter det oplyste, at en raekke af bankens kunder
vil have krav pa udbetaling af kompensation og eventuelt krav pa nedskrivning af en tilbageveerende
geeld. Vi har ikke indsigt 1 det forventede omfang af kompensationen, men banken oplyser, at problem-
stillingen forventeligt omfatter under 2.000 sager, som bade omfatter abne og lukkede sager i bankens
inddrivelsessystemer. Banken forventer, at problemstillingen omfatter under 100 kunder, som potentielt
er berettiget til kompensation. Banken forventer hertil, at dette tal kan sndre sig i1 forbindelse med ban-

kens indledende analyse af problemstillingen.

9.4.30 Yderligere problemstilling nr. 30 — Fejl i sager vedr. Aktiv Kapital

I vores rapport af 31. oktober 2021 bemaerkede vi i1 forbindelse med yderligere problemstilling nr. 13, at
banken 1 forbindelse med undersogelsen af sager, der var behandlet af et eksternt inkassobureau, havde
fundet en fejl, som medferte, at en raekke sager var lukket hos inkassobureauet, selvom sagerne, som er

dbne 1 bankens inddrivelsessystemer, har vaeret registeret som vaerende under behandling hos bureauet.

Banken har endnu ikke afsluttet og derfor ikke preesenteret os for en indledende analyse af problemstil-
lingen, og vi har derfor heller ikke noget detaljeret indblik i, hvilke fejl problemstillingen kan have fort
til. Banken har til os oplyst, at problemstillingen blandt andet kan have fort til, at geeld, som var foreeldet,
fortsat var registeret i bankens systemer, og fortsat blev indberettet til Skatteforvaltningen. Det heenger
sammen med, at banken fejlagtigt har antaget, at sagen blev behandlet hos et eksternt inkassobureau og

derfor har lagt til grund, at den anferte foraeldelsesdato ikke var korrekt.
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Vi har ikke noget indblik i, om problemstillingen har fort til tab for bankens kunder, og om der som folge
heraf er behov for at kompensere for sddanne tab. Banken forventer efter det oplyste, at problemstillingen
omfatter under 100 kunder, som potentielt er berettiget til kompensation. Banken forventer, at dette tal

kan @ndre sig i1 forbindelse med bankens indledende analyse af problemstillingen.

9.4.31 Yderligere problemstilling nr. 31 — Ufordelagtige frivillige forlig

Yderligere problemstilling nr. 31 vedrerer efter det oplyste situationer, hvor banken har indgaet et forlig
med en kunde om afdragsvis betaling af kundens geeld, men hvor forliget er indgaet pa vilkar, som var
ufordelagtige / urimelige for kunden. Banken vurderer i1 den forbindelse, at indgaelsen af disse forligsaf-
taler kan have udgjort et brud pa god-skik-regler. Problemstillingen har, som vi forstar den, ner sam-

menhaeng med yderligere problemstilling nr. 24 om bankens manglende radgivning ved rentetypeskift.

Banken har ikke faerdiggjort en indledende analyse af problemstillingen, og vi har derfor ikke nogen
nermere indsigt 1, hvilket specifikke problemstillinger, som er omfattet heraf. Baseret pa de foreliggende
oplysninger kan vi udlede, at banken forventer, at under 100 kunder som folge af problemstillingen kan
have krav pa udbetaling af kompensation eller nedjustering deres restgeeld. Banken forventer, at dette

tal kan sendre sig 1 forbindelse med bankens indledende analyse af problemstillingen.

9.4.32 Yderligere problemstilling nr. 32 — Deekningsreekkefolge i betalingsaftaler

Yderligere problemstilling nr. 32 vedrerer bankens indgaelse af betalingsaftaler med kunder 1 DCS i de
situationer, hvor kunden har mere end et lan til inddrivelse i banken, og disse lan er inkluderet i samme

betalingsaftale med banken.

I visse af de omhandlede betalingsaftaler har banken efter det oplyste aftalt med kunden, at kunden forst
skulle betale af pa det ene lan, og derefter pa det andet 1ldn og sa fremdeles. Der er saledes aftalt en
prioriteret reekkefolge for afbetaling af kundens 1dn. I den sammenheeng har det imidlertid vist sig, at
det ikke i alle tilfelde har vaeret det mest fordelagtige for kunden at indgé saddanne aftaler, idet kunden
med fordel kunne have indgéet sakaldte "pro rata” betalingsaftaler med banken, hvor lanene blev afviklet
sidelobende. Bankens aftaler kan have medfort, at kunder har betalt eller er blevet belastet af en samlet
sterre renteomkostning, end hvis deres betalinger var anvendt til pro rata deekning af de forskellige lan.
Banken oplyser dog, at dette vil afheenge af den konkrete sag, idet en betalingsaftale om en prioriteret

deekningsraekkefolge tillige kan veere den mest fordelagtige aftale for nogle kunder.

Banken undersoger saledes, om de indgdede betalingsaftaler er urimelige for kunderne, og om banken

derfor kan have givet kunderne forkert eller mangelfuld radgivning i forbindelse hermed.
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Banken har ikke faerdiggjort en indledende analyse af problemstillingen, og vi har derfor ikke naermere
indsigt 1 grundlaget for bankens vurderinger, herunder 1 hvilket omfang bankens kunder vil have krav
pa kompensation. Baseret pa de foreliggende oplysninger kan vi dog udlede, at banken forventer, at under
500 kunder som folge af problemstillingen kan have krav pa udbetaling af kompensation eller pa nedju-
stering af deres restgeeld. Banken forventer, at dette tal kan sendre sig i1 forbindelse med bankens indle-

dende analyse af problemstillingen.

9.4.33 Yderligere problemstilling nr. 33 — Manglende reduktion af meddebitorers geeld

Yderligere problemstilling nr. 33 vedrorer bankens manglende reduktion af meddebitorers geeld i de til-

feelde, hvor den ene debitors geld er foraeldet.

Banken besluttede 1 2016 pa baggrund af en loveendring i forseldelsesloven, at den fremadrettet altid ville
reducere en meddebitors geeld (i tilfeelde, hvor der er to samheaeftende debitorer), hvis kravet mod én af
de samhaeftende debitor forelder. Banken oplyser hertil, at den konkrete reduktion af en meddebitors
geaeld vil afheenge af den konkrete sag. Vi har forstaet, at banken har vurderet, at den som udgangspunkt
vil veere forpligtet til at reducere en meddebitorers gaeld, men vi har ikke set grundlaget for denne vur-
dering. Bankens reduktion er i en reekke sager ikke blevet implementeret korrekt eller slet ikke imple-
menteret, hvilket har medfert, at banken ikke har behandlet alle kunder i samme situation ens. Konkret
ses der at veere en risiko for, at nogle kunders geld ikke er blevet reduceret som forudsat, hvorved de

trods foraeldelse af kravet mod en meddebitor kan have betalt den fulde gaeld.

Banken har ikke faerdiggjort en indledende analyse af problemstillingen, og vi har derfor ikke nsermere
indsigt 1 grundlaget for bankens vurderinger, herunder i hvilket omfang bankens kunder vil have krav
pa kompensation. Baseret pa de foreliggende oplysninger, kan vi dog udlede, at banken forventer, at
under 200 kunder som folge af problemstillingen kan have krav pa udbetaling af kompensation eller
nedjustering af deres restgaeld. Banken forventer, at dette tal kan sendre sig i forbindelse med bankens

indledende analyse af problemstillingen.

9.4.34 Yderligere problemstilling nr. 34 — Bogferingsfejl i skiftesager

Yderligere problemstilling nr. 34 omhandler mangelfuld funktionalitet i bankens bogferingsmodel 1 DCS.
Den manglende funktionalitet medferer problemer, nar der udbetales dividende 1 skiftesager (dedsbosa-
ger, geeldssanering og konkurser). Ligeledes kan den manglende funktionalitet fa almindelige, indfriede

sager til at fremstd, som om de er overbetalte.

Banken har ikke faerdiggjort en indledende analyse af problemstillingen, og vi har derfor ikke nsermere

indsigt 1 de specifikke problemstillinger, som banken behandler i forbindelse hermed. Banken kan ikke
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pa nuverende tidspunkt konkludere, om der er kunder, der har krav pa kompensation som folge af denne
problemstilling og 1 givet fald hvor mange. Banken oplyser dog, at den forelobigt estimerer, at under 20

kunder vil veere berettigede til kompensation.

9.4.35 Yderligere problemstilling nr. 35 — Fejl i foreeldelse ved manglende underskrift af be-
talingsaftalen

Yderligere problemstilling nr. 35 vedrerer en IT-lgsning, som banken indferte 1 april 2021 for at sikre en
korrekt forseldelseshandtering af geeld i bankens inddrivelsessystem DCS. Losningen indebeerer, at en
betaling 1 systemet anses for at udgore en afbrydelse af forseldelsesfristen i de tilfaelde, hvor der foreligger
en betalingsaftale, idet foraeldelsesdatoen dermed fastseettes med udgangspunkt i seneste betalingsdato,

jf. herved foreldelseslovens § 15.

IT-lgsningen beror pa den forudseetning, at betalingen altid kan fortolkes som en erkendelse af den sam-
lede skyld, der afbryder foreeldelsen, hvilket ifslge bankens vurdering dog forudseetter, at betalingen sker
1 henhold til en af kunden tidligere underskrevet betalingsaftale. I modsat fald vil der efter bankens
opfattelse forst veere tale om en erkendelse efter tre pa hinanden betalte og ens ydelser. Banken har dog
konstateret, at der forekommer forskellige fejlscenarier, hvor systemet fejlagtigt har registeret en forael-

delsesafbrydelse, selvom betingelserne herfor ikke er opfyldt.

Det bemerkes, at den indledende analyse af denne problemstilling endnu ikke er afsluttet, hvorfor ban-
ken ikke pa nuvaerende tidspunkt kan konkludere, om der er kunder, der har krav pa kompensation som
folge af denne problemstilling og i givet fald hvor mange. Banken har dog forelgbigt estimeret, at under
10 kunder vil vaere berettigeret til kompensation, safremt analysen konkluderer dette, men det ma for-

ventes, at dette tal kan sendre sig 1 takt med analysens fremdrift.

9.4.36 Yderligere problemstilling nr. 36 — Fejl i sagsbehandlingen i forbindelse med midler-
tidigt stop af rentetilskrivningen

Yderligere problemstilling nr. 36 omhandler ifalge banken situationer, hvor en kunderadgiver i en af
bankens filialer har begéaet fejl i forbindelse med en aftale med en kunde omkring lempeligere vilkar i
forbindelse med et midlertidigt stop for tilskrivning og opkrevning af renter, og hvor renteberegningen
og akkumuleringen heraf trods aftalen fortseetter i DCS.

Efter det oplyste medferer de beskrevne fejl i sagsbehandlingen en risiko for, at banken i de pageldende
sager kan have opkraevet uberettigede renter. Banken oplyser dog, at fejlen ikke kun kan have negative

konsekvenser for kunden. I nogle tilfzelde har banken ikke har fulgt op pa sagerne, sidledes at kunden
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ikke har far tilskrevet de beregnede renter, og allerede anerkendte renter annulleres. Bankens underseo-

gelser har vist, at der er fejl 1 op til 50 % af de manuelt behandlede sager, som banken har gennemgaet.

Banken har ikke faerdiggjort en indledende analyse af problemstillingen, og vi har derfor ikke naermere
indsigt 1 de specifikke problemstillinger, som banken behandler i forbindelse hermed. Banken oplyser, at
et tidligt og ikke endeligt datatreek har identificeret 2.400 (bade historiske og aktive) sager. Det er pa
nuvaerende tidspunkt endnu uvist, hvor stor en andel af disse sager, der potentielt kan have haft negative
konsekvenser for bankens kunder. Banken forventer dog efter det oplyste, at storstedelen af de manuelle

sagsbehandlingsfejl udelukkende vil have fort til tab for banken selv.

9.4.37 Yderligere problemstilling nr. 37 — Fejl i overforelse fra ?RD 20 % garanti” til DCS

Yderligere problemstilling nr. 37 vedrerer sager, hvor banken har stillet garanti overfor Realkredit Dan-
mark for en del af kundernes realkreditlan, og hvor banken efter indfrielse af garantien er indtradt i
realkreditinstituttets krav (de sdkaldte ”20 % garantier).

I den forbindelse kan der ved overforsel af kundens geeld til DCS-systemet veere sket fejl af betydning for
bankens renteberegning. Det skyldes, at de to inddrivelsessystemer, PF og DCS, anvender et forskelligt
antal af rentedage (henholdsvis 360 dage 1 PF og et kalenderar (365-366 dage) i DCS). Endvidere anven-

der DCS rentes rente, mens PF anvender simpel rente.

Banken har ikke faerdiggjort en indledende analyse af problemstillingen, og vi har derfor ikke nsermere
indsigt i de specifikke problemstillinger, som banken behandler i forbindelse hermed. Banken kan péa
nuvaerende tidspunkt ikke konkludere, om der er kunder, der som folge af denne problemstilling har krav
pa kompensation og i givet fald hvor mange. Banken estimerer dog, at 8.000-9.000 kunder potentielt kan
vaere berort af problemstillingen, og at 100-1.000 kunder kan vaere berettiget til kompensation. Banken

oplyser dog, at dette tal kan sendre sig i forbindelse med bankens indledende analyse af problemstillingen.

9.4.38 Yderligere problemstilling nr. 38 — Manglende handtering af betalinger fra kunderne

Yderligere problemstillingen nr. 38 omhandler blandt andet en manglende proces 1 banken for at hand-
tere og lukke konti for kunder, som har afviklet deres geeld. Banken oplyser, at dette ogsa omfatter mang-
lende handtering og afslutning af en raeekke sager, efter at Pause-logikken blev indfort.

Problemstillingen daekker bade over sager, hvor kunderne har foretaget betaling af hele restgeelden, og
sager, hvor der fortsat er registeret en restgaeld, men hvor banken som felge af udbetaling af kompensa-
tion for en af de fire hovedarsager har konstateret, at kunden reelt ikke laengere har gald til banken, jf.
herved afsnit 2.2.1.3 samt afsnit 7.8 i vores rapport af 31. oktober 2021.
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Problemstillingen har potentielt fort til situationer, hvor kunderne er blevet fastholdt 1 DCS-systemet
med en registreret restgaeld 1 for lang tid, hvilket kan have fort til forkerte skatteindberetninger. Banken
har fokus pa at undersege de potentielle konsekvenser heraf. Efter det oplyste arbejder banken endvidere

pa at lukke sd mange berorte konti som muligt. Vi har dog ikke set en tidsplan herfor.

Som anfert ovenfor, afsnit 2.2.1.3, er det vores opfattelse, at banken hurtigst muligt ber sikre, at kunders
konti nulstilles og lukkes i de tilfselde, hvor banken faktisk har konkluderet, at kunderne ikke leengere
skylder banken penge.

Banken har ikke ferdiggjort en indledende analyse af problemstillingen, og vi har derfor ikke nogen
naermere indsigt i, hvorvidt problemstillingen i sig selv medferer, at kunder kan have krav pa kompen-

sation. Antallet af bererte kunder er fortsat under afklaring i banken.

9.4.39 Yderligere problemstilling nr. 39 — Manglende kommunikation ved cendring af rente-
type

Yderligere problemstilling nr. 39 omhandler bankens sakaldte "procesrente” i DCS-systemet, idet banken
12012 har endret denne procesrente fra at veere rentes rente til en simpel rente, jf. herved beskrivelsen

ovenfor vedrerende yderligere problemstilling nr. 27.

Der er 1 den forbindelse konstateret en risiko for, at sendringen blev gennemfort uden varsling og orien-
tering af kunderne og uden genforhandling af de vilkar, som 14 til grund for kundeforholdet. AAndringen
har efter bankens vurdering veeret til fordel for nogen kunder, mens andre kunder — f.eks. pa grund af

deres betalingsmenster — kan vaere blevet stillet ringere som folge af @endringen.

Ifolge banken omfatter problemstillingen endvidere det forhold, at banken — péa trods af overgangen fra
rentes rente til simpel rente — fortsat har beregnet rente af kundernes morarenter, nar disse er skriftligt
anerkendt af kunderne 1 et forlig. Banken er — som vi forstar problemstillingen — for det forste i tvivl om,
hvorvidt banken har haft hjemmel hertil i sin aftale med kunderne. For det andet udger det efter bankens
analyser et problem, at kunderne ved at "anerkende skylden” pa bankens foranledning har foreget ren-

teberegningsgrundlaget og dermed den samlede udgift ved geelden.

Banken har ikke feerdiggjort en indledende analyse af problemstillingen. Baseret pa de oplysninger, som
vi har modtaget, kan vi dog udlede, at banken ikke kan udelukke, at problemstillingen omfatter kunder,

som har krav pa kompensation eller pa rettelse af saldoen for deres tilbageveerende geeld. Antallet af

bereorte kunder er fortsat under afklaring i banken.
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9.4.40 Yderligere problemstilling nr. 40 — Yderligere fejl i PF-systemet

Yderligere problemstilling nr. 40 omhandler datafejl i PF-systemet. Banken har saledes konstateret, at
sagerne 1 PF-systemet risikerer at veere fejlbehaeftede som folge af, at der fejlagtigt er tilskrevet andre
geeldsposter til hovedstolen, herunder rente af restgaeld, bidrag, differencerente, afregningsprovision/kur-

tage, indfrielsesgebyr og andre skyldige gebyrer.

Problemstillingen kan potentielt lede til overopkreevning, herunder potentiel inddrivelse af foraeldet
geald, eftersom bl.a. bidrag og andre gebyrer foraeldes efter 3 ar. Endeligt kan problemstillingen ogsa have
ledt til, at banken har foretaget forkerte indberetninger til Skatteforvaltningen. Det bemaerkes, at den
indledende analyse af denne problemstilling endnu ikke er afsluttet, hvorfor banken ikke pa nuveerende
tidspunkt kan konkludere, om der er kunder, der har krav pa kompensation som folge af denne problem-
stilling, og i givet fald hvor mange. Banken estimerer dog forelgbigt, at omkring 1.000 kunder potentielt
kan veaere berort af problemstillingen, og at mindre end 100 kunder skonnes at veere berettiget til kom-

pensation.
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