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1. I NDLEDNING OG BAGGRUND  

Danske Bank A/S (herefter òbankenó) konstaterede i lßbet af 2019 en rÞkke fejl i dens inddrivelse, her-

under fejl, som kunne medføre, at en række af bankens kunder havde foretaget betaling af større beløb 

til banken end deres samlede r etskraftige gæld (dvs.  overopkrævning). De konstaterede fejl havde endvi-

dere en række yderligere konsekvenser for bankens kunder, herunder fordi fejlene kunne føre til forkerte 

indberetninger fra banken til Skatte forvaltningen  om kundernes gældsforhold, sa mt af kunderne i RKI 

på et forkert grundlag.  

 

Ved afgørelse af 21. september 2020 meddelte Finanstilsynet til banken, at den skulle standse inddrivel-

sen af gæld overfor kunder, der potentielt kunne være berørt af fejlene i inddrivelsen, medmindre risikoen  

for overopkrævning ho s de pågældende kunder var uvæsentlig. Endvidere skulle banken informere alle 

kunder, der kunne være berørt af fejlene, om det forhold, at der kunne være sket fejl i deres inddrivelses-

sager.   

 

Ved afgørelse af 26. november 2020 medde lte Finanstilsynet ban ken et påbud om gennemførelse af en 

uvildig undersßgelse. KPMG og Poul Schmith (herefter óvió eller óosó) er i den forbindelse udpeget som 

uvildige undersøgere, og vi har siden marts 2021 gennemført en uvildig undersøgelse af bankens tiltag 

til standsning af inddrivelsen, samt af bankens arbejde med at kompensere dens kunder for de opståede 

fejl, jf. nedenfor, afsnit 1.1.    

 

1.1 Forløbet forud for denne rapport  

1.1.1 Vores rapport af 31. oktober 2021  

Vi afgav den 31. oktober 2021 den første rap port om  i)  bankens arb ejde med standsning af inddrivelsen, 

hvor risikoen for overopkrævning ikke var ubetydelig,  ii)  udbetaling af kompensation til bankens kunder 

samt iii) berigtigelse af øvrige fejl i kundernes sager. Rapporten blev udarbejdet i henhold til Finanstil-

synets påbud af 26. november 2020, jf. ovenfor , afsnit 1.  

 

Vores rapport af 31. oktober 2021 indeholdt en række konklusioner om bankes arbejde med genopretning 

af inddrivelsen. Henset til status for bankens arbejde på daværende tidspunkt, var det ikke muligt at 

konkludere, at banken havde færdiggjort arbejdet  med genopretning af inddrivelsen, herunder sikret, at 

alle kunder med krav på kompensation for en overbetaling havde modtaget denne, samt sikret at inddri-

velsen kunne genoptages på et korr ekt datagrundlag og på  baggrund af tilstrækkelige forretningsproces-

ser og med anvendelse af velfungerende og ikke fejlbehæftede IT -systemer.  
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I vores rapport af 31. oktober 2021 konkluderede vi således, at banken havde foretaget en række relevante 

tiltag t il standsning af inddr ivelsen i det omfang den fortsatte inddrivelse kunne føre til overopkrævning 

af bankens kunder, samt at banken havde foretaget en række tiltag med henblik på foreløbigt at kom-

pensere de berørte kunder for en række af de opståede fejl.    

 

Vi fremhævede imid lertid også i vores rapport af 31. oktober 2021, at banken ikke havde kompenseret 

alle dens kunder i forhold til alle de konstaterede fejl, at banken endnu ikke havde rettet data i dens 

inddrivelses systemer , samt at banken for tsat ikk e havde implementeret forretningsprocesser og rettelser 

i de relevante  IT -systemer, som kunne understøtte en korrekt fremadrettet inddrivelse.  

 

Endelig konkluderede vi i forhold til en række områder, at vi ikke kunne bekræfte, at bankens tiltag fuldt 

ud havde sikret bankens ku nder mod overopkrævning eller mod andre negative konsekvenser, som kunne 

være forbundet med f.eks. den forkerte registrering af kundernes gæld i bankens inddrivelses systemer. 

Banken traf i den forbindelse i efteråret 2021 beslutning o m en række yderligere foranstaltninger med 

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

 

Denne rapport indeholder en beskrivelse af vores undersøgelser af bankens arbejde med rettelse af de 

opståede fejl samt genopretning af inddrivelsen i peri oden efter den 31. oktober 2021, hvor vi afgav vores 

første rapport. Rapporten indeholder en opfølgning på en række forhold, der blev beskrevet i vores rapport 

af 31. oktober 2021, men som på daværende tidspunkt endnu ikke var tilstræ kkeligt dokumenteret a f 

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

 

Denne rapport skal derfor læses i sammenhæng med vores rapport af 31. oktober 2021, herunder de 

begreber og definitioner, som var indeholdt i r apporten, jf. navnlig  rapportens  afsnit 2  og afsnit 1.4 ne-

denfor . Vi henviser således 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 forståelse af beskrive lsen og af 

vores konklusioner nedenfor, forudsætter således kendskab til indholdet af vores rapport af 31. oktober 

2021 og de heri indeholdt e beskrivelser og konklusioner.  

 

1.1.2 Finanstilsynets afgørelse af 3. december 2021  

Som beskrevet ovenfor  i  afsnit 1.1.1 , indeholdt vo res rapport af 31. oktober 2021 ikke en endelig og fyl-

destgørende besvarelse af de spørgsmål, som var indeholdt i Finanstilsynets afgørelse af 26. november 

2020. I afgørelsen og ved igangsætning af den uvildige undersøgelse blev det således f orudsat, at ba nkens 

arbejde med at afhjælpe fejlene og kompensere kunderne skulle være afsluttet i sommeren 2021, hvilket 

som anført ikke kunne realiseres.  
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Årsagen hertil var for det første , 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 i forhold til situationen på tidspunktet for  Finanstilsynets  afgørelse af 26. 

november 2020 konstat eret en række yderligere fejl, som havde ført til fejl i kundernes saldo og dermed 

risiko for overopkrævning hos de enkelte kunder.   

 

Endelig havde banken  for det tredje  selv konkluderet, at en rettelse af data i bankens inddrivelsessyste-

mer  (den s¬kaldte ówrite-backó, jf. afsnit 3.3.2) ikke kunne gennemfßres p¬ et sikkert grundlag fßr de 

yderligere konstaterede problemstillinger var analyseret og belyst, samt at en rette lse af funktionalitet i 

bankens IT -systemer var mere vanskelig og komple ks end først antaget. Det skyldtes bl.a., at en sikker 

og fyldestgørende rettelse af de konstaterede fejl i vidt omfang forudsatte, at banken havde opnået et 

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

 

I forhold til de oprindelige fire hovedårsager, har banken på nuværende tidspunkt identificeret 40 yder-

ligere problemstillinger, der kan have ført til fejl  i bankens inddrivelse . Nogle af de yderligere problem-

stillinger indeholder desuden delproblemstillinger, såled es at det samlede antal af konstaterede fejl reelt 

er betydeligt større, jf. nærmere nedenfor, afsnit 9. Som det fremgår behandler banken således 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) på nuværende tidspunkt afsluttet med 

en konklusion om, at de ikke har ført til fejl overfor bankens kunder, mens andre f ortsat behandles med 

henblik på at kortlægge fejlenes omfang og betydnin g, samt eventuelt at kompensere bankens kunder for 

en eventuel overopkrævning.  

 

I for tsættelse af vores rapport af 31. oktober 2021 meddelte Finanstilsynet i en afgørelse af 3. decemb er 

2021 et påbud til banken om forlængelse og udvidelse af den uvildige undersøgelse, som Finanstilsynet 

ved afgørelse af 26. november 2020 havde igangsat.  

 

Ifølge afgørelsen skal den uvildige undersøger løbende følge og vurdere: 

 

1. de foranstaltninger, som  banken har truffet og træffer i relation til de fire definerede hovedår sa-

ger til fejlene i bankens gældsinddrivelse, og bankens analyser og konkrete gennemførelse af 

foranstaltninger i forhold til de yderligere kendte (på daværende tidspunkt) 28 problemst illin-

ger og eventuelle yderligere generelle problemstillinger i bankens gældsinddrivelse, som måtte 

blive afdækket,  
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2. bankens foranstaltninger til at identificere og kommunikere overfor de kunder, som er berørt af 

de fire hovedårsager og alle yderligere iden tificerede problemstillinger,  

3. bankens løbende fremdrift i ovennævnte pro cesser, herunder om banken afsætter tilstrækkelige 

ressourcer til arbejdet, og  

4. implementering af den fremtidige systemmæssige understøttelse af bankens gældsinddrivelse, 

herunder om nye systemer og/eller opdateringer til de eksisterende systemer vil sikre,  at ban-

ken har IT -systemer, der understøtter bankens fremtidige gældsinddrivelse.  

 

Derudover er det i påbuddet af 3. december 2021 specificeret, at den uvildige undersøger skal gennemgå 

de endelige systemimplementeringer og/eller systemændringer, når banke n har órensetó alle data og ind-

lagt disse i bankens IT -systemer, samt sikret, at alle kontroller er gennemført og bankens IT -systemer 

til gældsinddrivel se er i almindelig drift.  

 

Det er desuden beskrevet, at banken sammen med de uvildige undersøgere skal u darbejde en detaljeret 

og realistisk tidsplan med konkrete milepæle, som kan benyttes i rapporteringen af fremdrift til Finans-

tilsynet. Dette er, som de t fremgår nedenfor, afsnit 2 og 3, ikke sket, blandt andet fordi banken ikke har 

arbejdet med detaljered e langsigtede tidsplaner for dens arbejde. Det har derfor været vanskeligt for os 

at opnå en betryggelse i, at de af banken faktisk anvendte ikke detalj erede langsigtede  tidsplaner var 

realiserbare. Banken arbejder efter det oplyste nu med planer om altern ative tilgange til projektet, som 

kan have betydning for projektets samlede tidshorisont.  

 

Finanstilsynets a fgørelse af 3. december 2021 indeholder ikk e en tidsplan for vores udarbejdelse af yder-

ligere delrapporter eller indholdet i disse, og påbuddet ind eholder endvidere ikke en endelig frist for ban-

ken til afslutning af genopretningen  af bankens inddrivelse . 

 

Denne rapport indeholder en foreløbig  opfølgning på bankens arbejde med de ovenfor beskrevne opgaver 

i tilsynets afgørelse af 3. december 2021, ide t arbejdet endnu ikke er tilendebragt, og da arbejdet må 

forventes at pågå i en længere periode fremover, jf. nærmere nedenfor, afsnit 3.  

 

Omfanget og indholdet af rapporten er beskrevet nedenfor, afsnit 1.3, ligesom vi i  afsnit 3, beskriver 

bankens tidsp lan for det videre arbejde med genopretningen, samt bankens organisering af arbejdet her-

med.  
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1.1.3 Finanstilsynets afgørelse af 25. april 2022 angående bank ens arbejde med genopret-

ningen af inddrivelsen  

Finanstilsynet har ved afgørelse af 25. april 2022 meddel t banken følgende yderligere påbud vedrørende 

arbejdet med genopretning af inddrivelsen. Af afgørelsen fremgår bl.a.:  

 

óFinanstilsynet p¬byder Danske Bank A/S, at:  

 

- Træffe de nødvendige foranstaltninger til at sikre, at kunder, som har fået kompensation 

efter genberegning for fejl for de fire hovedårsager i deres gældsinddrivelsessag, får korrekte 

data om deres forhold indberettet til Skatteforvaltninge n. Dette gælder også for kunder, som 

fremadrettet får udbetalt kompensation, og derfor ikke har restgæld  til banken. Derudover 

skal banken kommunikere individuelt til disse kunder herom.  

 

- Kommunikere til de øvrige kunder, som forventelig får en forkert in dberettet gæld til Skat-

teforvaltningen i 2022 og fremadrettet.  

 

- Træffe de rette foranstaltninger til at  kunne beregne et estimat for kundens restgæld indenfor 

rimelig tid, hvis kunden retter henvendelse og anmoder herom.  

 

- Tydeliggøre den information, som fremgår af bankens hjemmeside vedrørende status for 

arbejdet med hovedårsag 1 -4.ó 

 

Vi har i relation ti l vores undersøgelse noteret os dette påbud, og vi har og vil fremover i vores arbejde 

følge op på bankens fremdrift i forhold til opfyldelse heraf.  

1.1.4 Svar til Folketingets Erhvervsudvalg om fyldestgørende orientering af kunderne  

I forhold til orientering af  bankens kunder beskrev vi i vores rap port af 31. oktober 2021 i afsnit 3.5.1.1 

bl.a., at banken har haft en vanskelig opgave i , på den ene side at skulle sikre, at kunderne modtog en 

fyldestgørende og så præcis information, at kunderne har kunnet forstå o g reagere på oplysninger om de 

konstat erede fejl og deres betydning for kunderne, og på den anden side , at bankens beregning af kom-

pensation har været præget af betydelig kompleksitet.  

 

Vi tilkendegav i tilknytning hertil, at vi generelt ikke havde fundet grundlag for at rejse kritik af det 

ni veau af information, som er indeholdt i bankens udbetalingsbreve, idet bankens kunder udtrykkeligt 

bliver vejledt om muligheden for at rette spørgsmål til banken om beregningerne, hvis opgørelsen giver 

anledning hertil . 
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I forbindelse med ovenstående har v i noteret os, at Erhvervsministeren ð efter at have forelagt spørgs-

målene for Finanstilsynet ð den 11. oktober 2021 og den 17. december 2021 har besvaret to spørgsmål fra 

Folketingets Erhvervsudvalg om, hvorvidt banken  orienterer de berørte kunder om grund laget for ban-

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

 

Det fremgår i den forbindelse af svaret af 17. december 2021 til Erhvervsudvalget, at vi ð som uvild ig 

undersøger ð har vurderet,  at  kunde rne formentlig ikke ud fra bankens breve vil være i stand til at afgøre, 

hvori fejlene for den enkelte kunde består, men at kunderne bl.a. er gjort bekendt  med muligheden for at 

kontakte banken for nærmere information herom. Det fremgår endvidere af samme svar, at Finanstilsy-

net forventer, at banken, når den endelige afgørelse i en kundes sag foreligger, giver kunden mulighed 

for at få tilsendt beregningsgrundlaget for den endelig e afgørelse, så vedkommende kan få efter prøvet 

beregningerne.  

 

1.2 Metoden og vore s tilgang til analysen   

Vedrørende 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 nærmere beskrivels e heraf, 

herunder f or så vidt angår ju ridiske 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 hovedårsager identificeret 

en række yderligere problemstillin ger, som kan have ført til fejl i indd rivelsen. På nuværende tidspunkt 

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

 

Arbejdet med disse yderligere problemstillinger, som beskrives nedenfor i afsnit 9, ge nnemføres af ban-

ken i en række teams, som parallelt gennemfører analyser af problemstillinger og rettelse af de fejl, som 

er konstateret. Banken finder endvidere, herunder via rapportering fra disse teams, løbende nye fejl i 

dens gældsinddrivelse, som kan medføre behov for orientering af banke ns kunder, rettelse af data i ban-

kens systemer, betaling af kompensation til bankens kunder samt gennemførelse af rettelser i IT -syste-

mer eller forretningsprocesser.  

 

Med henblik på at sikre en hensigtsmæssig og ensar tet rapportering til Finanstilsynet om  bankens ar-

bejde med genopretning af inddrivelsen i forhold til disse mange yderligere fejl, anvender vi i denne rap-

port en s¬kaldt óGate-strukturó, som illustrerer bankens fremdrift i forhold til  de enkelte yderligere  pro-

blemstillinger fra disse identific eres til fejlene er rettet overfor bankens kunder og i forhold til bankens 

fremadrettede drift.     
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Gate-strukturen beskrives nærmere nedenfor, afsnit 9.3, hvori vi også har medtaget en oversigt, som 

illustrerer banke ns samlede fremdrift i forhold til de mange yderligere problemstillinger og delproblem-

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

 

Gate-strukturen beskriver et antal stadier (s¬kaldte ógatesó) som banken skal passere i arbejdet med at 

analysere de enkelte fejl, orientere bankens kunder, beregne og yde kompensation, rette data i sine sy-

stemer og indføre nye kontroller og forretningsgan ge samt rettelser i bankens IT -systemer mv.  

 

Når vi i rapporten nedenfor beskriver, at en yderligere problemstilling har passeret en bestemt óGateó 

(f.eks. óGate 1ó), henviser vi s¬ledes til den nedenfor, afsnit 9.3, beskrevne Gate-struktur, samt de heri 

beskrevne stadier og tilstande. Formålet er at lette rapporteringen i forhold til den sa mlede mængde af 

yderligere problemstillinger, herunder at tilvejebringe et overskueligt overblik over det arbejde, som ban-

ken har udført, og det arbejde, som for tsat sk al udføres med henblik på endelig genopretning af  bankens  

inddrivelse og opfyldelse af d e af Finanstilsynet meddelte påbud, jf. ovenfor.   

 

1.2.1 Dataindsamling, verifikation af oplysninger og samarbejde med banken  

I forbindelse med udarbejdelsen af denne rappor t, har vi i al væsentlighed indsamlet information på 

samme måde, som i forbindelse med u darbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021. Processen inde-

bærer, at vi anmoder banken om at tilvejebringe information inden for nærmere præciserede områder, 

hvor efter  vores anmodninger besvares af banken med udgangspunkt i den konkrete forespørgsel.  

 

Bankens b esvarelse af informationsforespørgsler sker ved, at de enkelte enheder, som i banken er an-

svarlige for analyse og genopretning vedrørende de relevante proble mstillinger, modtager vores informa-

tionsforespørgsler , hvorefter enheden  identificerer o g kvalificerer de relevante informationer, som danner 

grundlag for  bankens besvarelse.  

 

Besvarelser  af vores informationsforespørgsler er i banken underlagt en kontrol  og godkendelsesproces 

med det formål at sikre, at informationerne er korrekte og fyldes tgørende. I tillæg hertil bliver dokumen-

tationen underlagt en anonymiseringsproces, således at personoplysninger, dvs. f.eks. oplysninger om 

bankens kunder, bliver fjer net, så vi ikke utilsigtet modtager disse.  

 

Endvidere har vi i forbindelse med udarbejde lsen af denne rapport sendt udkast til rapporten i høring 

hos banken med henblik på at sikre, at de faktuelle oplysninger som er indeholdt i rapporten samt væ-

sentlige f orudsætninger og antagelser, som ligger til grund for vores konklusioner, efter bankens bedste 

viden er korrekte og fuldstændige.  Vi har i den forbindelse også bedt banken om at bekræfte , at al rele-

vant korrespondance mellem banken og Finanstilsynet for pe rioden siden den 1. november 2021, er blevet 

delt med os. Dette er den 24. maj 2022 blev et bekræftet af banken.  
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Udveksling af information med banken sker ved anvendelse af et s¬kaldt óvirtuelt datarumó, som inde-

holder vores spørgsmål til banken (s¬kaldte órequestsó) og bankens svar herp¬. I tillÞg til de dokumenter, 

som banken lægger i datar ummet, har bankens medarbejdere ved en lang række møder i perioden fra  

den 31. oktober 2021 til i dag uddybet den information, som fremgår af de respektive do kumenter, samt 

forklaret de beslutninger, som banken har truffet i forhold til de respektive yderl igere problemstillinger. 

Vi har i rapporten nedenfor som udgangspunkt anført, såfremt svar på vores spørgsmål alene er meddelt 

mundtligt ved møder med banken . Tilsvarende har vi anført,  såfremt den dokumentation , der er udleve-

ret til os,  fremstår ufuldstæn dig eller ikke fuldt ud afspejler bankens beslutninger eller de arbejdsproces-

ser, som banken har gennemført,  hvilket  f.eks. ses i afsnit 8.2.1.1 om bankens mo deller for beregning af 

kompensation til kunderne vedrørende de fire hovedårsager.  

 

Som beskrevet  gennemgår bankens svar på vores forespørgsler en kvalitetssikringsproces i banken, før 

svaret sendes til os  via det virtuelle datarum. Processen medfører en høj grad af sikkerhed for, at de svar 

vi modtager, er godkendt af de relevante specialister i bank en. Til gengæld medfører processen for tsat, 

at der ofte går lang tid (periodevist op til 1 måned og for enkelte spørgsmål helt op til 4 måneder) fra vi 

anmoder om information , og til vi modtager denne i form af et skriftligt svar. I arbejdet med denne rapp ort 

har vi derfor arbejdet ud fra en óskÞringsdatoó (den 2. maj 2022), således at rapporten som udgangspunkt 

indeholder en beskrivelse af status for bankens a rbejde pr. denne dato. Vi har kun efter særskilt aftale 

med banken eller efter en konkret væsentli ghedsvurdering medtaget oplysninger om udviklingen i ban-

ken efter dette tidspunkt, ligesom vi kun, når dette har været afgørende for rapportens overordnede ko n-

klusioner, har taget materiale leveret til det virtuelle datarum efter denne dato i betragtning . Dette er i 

øvrigt kun sket, når det har været muligt af hensyn til tidsplanen for vores arbejde.  

 

For at imødegå uhensigtsmæssighederne i ovenstående proces, har vi siden vores rapport af 31. oktober 

2021 i samarbejde med banken forsøgt at forbedre process en for udveksling af information i forbindelse 

med vores forespørgsler, herunder ved at indføre et fast format for forespørgsler samt ved at sikre en 

bedre løbende opfølgning på de enkelte forespørgsler og bankens besvarelse heraf. Processen har også 

omfat tet etablering af en fast mødestruktur i forhold til arbejde t  med de yderligere problemstillinger og 

i forhold til projektledelse ns rapportering til os om pro jektets overordnede fremdrift og beslutninger i 

relation hertil, jf. afsnit 3.2 om bankens governa nce omkring den uvildige undersøgelse.  

 

Trods forbedring af processen omkring informationsudveksling, er der fortsat flere  af vores spørgsmål, 

der ikke er ble vet besvaret fyldestgørende af banken, eller hvor svaret ikke har givet den fornødne indsigt. 

I en  del tilfælde har vi modtaget det efterspurgte materiale for sent til, at vi inden for rammerne af denne 

rapport har haft mulighed for at stille opfølgende sp ørgsmål. Der vil derfor også i denne rapport være 

beskrivelser af forhold, for hvilke vi ikke på n uværende tidspunkt kan konkludere endeligt. Hvor vi endnu 
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ikke har opnået den tilstrækkelige indsigt eller dokumentation til at udtale en konklusion, vil dett e 

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

 

1.2.2 Juridiske afklaringer  

I forbindelse med undersøgelsen har vi identificeret en række juridiske nøgleantagelser, som f.eks. ligger 

bag bankens fejlsøgning, identifikation af berørte ku nder, beregning af kompensation samt opbygning og 

anvendelse af bankens IT -systemer og manuelle ar bejdsprocesser. 

  

Der er foretaget en gennemgang af den dokumentation, som ligger til grund for disse juridiske nøglean-

tagelser, og hvor der har været anledni ng hertil, har vi foretaget selvstændige juridiske undersøgelser og 

afklaringer vedrørende forhold , som har haft afgørende betydning for undersøgelsens konklusioner.  

  

I forhold til nøgleantagelser, hvor banken har indhentet juridisk rådgivning fra en eller flere eksterne 

rådgivere, har vi som udgangspunkt ikke foretaget en fornyet juridisk vurdering v edrørende de vurde-

ringer, som er foretaget af bankens rådgiver. Vi har dog foretaget særskilte undersøgelser, såfremt vi har 

konstateret, at en konkret ju ridisk vurdering kan være forbundet med usikkerhed, som ikke er afspejlet 

i den rådgivning, som banken  har indhentet, eller ikke er håndteret i forbindelse med bankens valg af 

foranstaltninger til afværgelse eller rettelse af de konstaterede fejl.  

  

I det omfang vi i forbindelse med vores undersøgelse har afdækket, at bankens administration bygger på 

jurid iske fortolkninger, som er forbundet med en ikke uvæsentlig usikkerhed i forhold til de retlige vur-

deringer, er dette særskilt fremhævet, og der er taget stilling til, hvorvidt banken har foretaget rimelige 

bestræbelser på at tilrettelægge sin administrati on således, at usikkerheden ikke får betydning for ind-

drivelsesprocessens lovlighed.  

 

1.3 Omfang for denne rapport og afgrænsning  

Afgrænsningen af indholdet i  denne rapport er dels betinget af Finanstilsynets påbud af 3. december 

2021, og dels af bankens fremd rift i de yderligere problemstillinger, som er konstateret i tillæg til de 

oprindelige fire hovedårsager til fejl i inddrivelsen.  

 

Omfanget af denne rapp ort og afgrænsningen heraf har været tilrettelagt i dialog med banken og Finans-

tilsynet med udgangspun kt i bankens forventede tidsplan for første halvår 2022. Ultimo 2021 var det 

således forventningen, at banken inden den 2. maj 2022 ville have afsluttet d e indledende analyser af i 

alt 28 af de yderligere problemstillinger, og at banken ville have afslutte t sin udbetaling af kompensation 

i relation til fem af de yderligere problemstillinger. Bankens tidsplan har imidlertid løbende ændret sig 

som følge af forsinkelser og nye delproblemstillinger, og fremdriften har derfor ikke på alle områder været 
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som forud sat ved planlægningen af denne rapport. Vi har derfor på flere områder modtaget bankens 

analyser og dokumentation for kompensationsmodeller senere end pla nlagt, og i nogle tilfælde for sent 

til, at vi inden for rammerne af denne rapport har haft mulighed f or at følge op herpå. 

  

Der vil således i denne rapport være beskrivelser af forhold, for hvilke vi ikke på nuværende tidspunkt 

kan konkludere endeligt. R apporten vil dog fortsat på disse områder indeholde en beskrivelse af bankens 

fremdrift og status, her under væsentlige observationer i den forbindelse.  

 

Som specificeret i påbuddet af 3. december 2021, skal banken sammen med os udarbejde en detaljeret og 

realistisk tidsplan med konkrete milepæle, som kan benyttes i rapporteringen af fremdrift til Finanstil-

synet. Dette er , som det fremgår nedenfor i afsnit 2 og 3, ikke sket, blandt andet fordi banken ikke har 

arbejdet med detaljerede langsigtede tidsplaner f or dens arbejde.  

 

Vi har på den baggrund været i dialog med banken og Finanstilsynet om bankens arbej de med planlæg-

ning samt den manglende anvendelse af langsigtede tidsplan er. Banken har  i den forbindelse  anført , at 

den generelt tilrettelægger genopretni ngsarbejdet  ud fra  en seks måneders planlægningshorisont, og så-

ledes, at planen for de følgende seks m åneder løbende præsenteres for os og Finanstilsynet. Derudover 

arbejder banken efter det oplyste med en alternativ løsningsmodel, som vil påvirke bankens overordnede 

tidsplan , hvis den gennemføres . Denne løsningsmodel har  vi for nuværende ikke opnået indsi gt i.  

 

Bankens samlede plan for en genopretning af samtlige  af de konstaterede problemer strækker sig aktuelt 

ud over 2023, med risiko for, at arbejdet vi l strække sig til udgangen af 2024 og potentielt ind i 2025, hvis 

yderligere problemstillinger identif iceres. Mange forhold, som er afgørende for realismen i bankens tids-

plan, er endnu uafklarede . Det er derfor vores vurdering, at en etablering af en  samlet  langsigtet  tidsplan 

ville være  behæftet med en betydelig grad af usikkerhed. Vi henviser i den forbi ndelse til afsnit 3 , som 

indeholder en beskrivelse af udviklingen i bankens organisering af arbejdet med genopretningen af ind-

drivelsen siden vores rapport af 31. oktober 2021, samt af bankens nuværende overordnede plan for det 

samlede arbejde hermed.  

 

Afsnit 4 indeholder vores beskrivelse af det arbejde, som banken siden den 31. oktober 202 1 har udført 

med henblik på at sikre, at risikoen for overop krævning af bankens kunder er uvæsentlig, samt med 

henblik på at sikre, at bankens kunder ikke rammes af and re negative konsekvenser af de i banken 

konstaterede fejl (de s¬kaldte óforebyggende foranstaltningeró). 

 

Afsnit 5 beskriver status  for  bankens orie ntering af dens kunder om de fire hovedårsager samt de kon-

staterede yderligere problemstillinger.  
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Afsnit 6  beskriver den foreløbige status for arbejdet med kompensation af bankens kunder i forbindelse 

med de fejl, som kan have ført til overopkrævning 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 i bankens hovedinddrivelses-

system, DCS. I relation til dette afsnit bemærkes, at  vi har identificeret området for beregning, tilskriv-

ning, opkrævning og administration af renter i banken s inddrivelsessystem DCS  som værende særligt 

risikofyldt, herunder fordi en lang række af de yderligere problemstillinger, som er identificeret af ban-

ken, er relateret til eller har betydning for bankens forrentning af den gæld, som er under inddrivelse.  

Formålet med beskrivelsen i afsnit 7 er således at skabe forståelse for den overordnede systemmæssige 

understøttelse af renteberegningen i DCS samt i den forbindelse at anskueliggøre sammenhængen mel-

lem de enkelte konstaterede fejl og den overordnede komplek sitet, som er forbundet med korrekt hånd-

tering af renter. Endvidere er formålet med afsnit 7 at give en status for banken s igangsat te tværgående 

analyse af renteområdet, som har til formål at gennemføre en mere helhedsorienteret fejlsøgning på om-

rådet, hvi lket  skal skabe  en højere grad af sikkerhed for, at alle fejl i renteberegningen identificeres og 

rettes.  

 

Afsnit 8 beskriver  status for bankens  arbejde med genopretning  af inddrivelsen  vedrørende de fire ho-

vedårsager, herunder en beskrivelse af udeståend er og opfølgningspunkter i forhold til det, som var be-

skrevet i vores rapport af 31. oktober 202 1.  

 

Endelig indeholder afsnit 9:  

 

1) en beskrivelse af den overordnede status for bankens arbejde med genopretning af inddri-

velsen i forhold til de mange yderlige re problemstillinger. Beskrivelsen tager afsæt i den 

ovenfor i  afsnit 1.2 introducerede Gate -struktur, der beskrives i detaljer i afsnit 9 .3.  

 

2) en kort supplerende beskrivelse af bankens tilrettelæggelse af arbejdet med de yderligere 

problemstillinger, jf.  herved også vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 9.2, samt  

 

3) en status for de enkelte yderligere problemstillinger, herunder en angi velse af, om pro-

blemstillingerne passerer en af de óGatesó som er defineret i den ovenfor i afsnit 1.2 an-

førte Gate -struktur, samt f.eks. en beskrivelse af, om banken i forhold til problemstillin-

ger, for hvilke der er betalt kompensation til bankens kunder , må 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 rapp orten omhandler andre juridiske enheder end Dan-

ske Bank A/S er dette særskilt angivet.  

 

De fire hovedårsager  betegnes også internt i banke n som de fire root causes eller root causes og betyder 

de fire årsager til fejl i bankens inddrivelse, som i første om gang blev konstateret af banken, og som er 

beskrevet nærmere i afsnit 8 i denne rapport.  

 

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

yderligere problemstillinger, som er beskrevet i afsnit 9.  

 

DCS  betyder óDebt Collection Systemó, og er det inddrivelsessystem, der anvendes til inddrivelse af mis-

ligholdt gæld på almindelige bankprodukter  som f.eks. kassekreditter, lån, kautioner osv. Dette system 

blev implementeret i banken i 2004, og gældsposter blev i  den forbindelse overført (konverteret) fra tidli-

gere inddrivelsessystemer.  

 

PF  betyder óPersonlig Fordringó, og er det inddrivelsessystem, der anvendes til inddrivelse af misligholdt 

gæld, der er opstået i forbindelse med kundens manglende betalinger på r ealkreditlån ydet af Realkredit 

Danmark A/S, hvor pantet i ejendommen ikke har været tilstrækkeligt til at indfri realkreditlånet. Dette 

system blev implementeret  i banken i 1979, men data i systemet går efter det oplyste alene tilbage til 

1990õerne i dag. 

 

Debt Management -afdelingen  er bankens inkassoafdeling, der behandler hovedparten af de sager, der 

overføres til bankens inddrivelsessystemer.  Vi betegner derfor i denne rapport bankens inkassoafdeling 

som enten Debt Management -afdelingen eller inkassoafd elingen.  

 

Insolvency -afdelin gen  er en særskilt afdeling i banken, der varetager inddrivelsesforløbet i større er-

hvervssager.   

 

ORIS -indberetning  betyder en óOperational Risk Information System-indberetningó. Denne indberet-

ning foretages internt i banken, n år der opstår en potentiel r isiko for fejl i systemerne og meddeles efter 

omstændighederne til Finanstilsynet, hvis risikoen vurderes reel.  

 

Fact  Pack  betyder et dokument, hvori banken har beskrevet den indledende analyse af en problemstil-

lings karakter, o mfang samt forbyggende foran staltninger til at standse fejlen. Denne analyse danner 

sammen med underliggende dokumentation grundlaget for vores review af bankens indledende arbejde 

med de yderligere problemstillinger.  
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Bankens QA -team  betyder bankens óQuality Assurance teamó, der dels gennemgår og kvalitetssikrer 

resultater fra bankens kompensationsmodeller, og dels gennemgår og vurderer de sager, hvor banken 

ikke via kompensationsmodeller har kunnet konkludere sikkert.  Dette team har desuden tidligere var e-

taget opgaven med korrektio n af røde sager, jf. afsnit 6.3 i vores rapport af 31. oktober 2021.  

 

2. OVERORDNET VURDERING OG KONKLUSION  

Dette afsnit i rapporten indeholder en beskrivelse af vores væsentligste observationer vedrørende ban-

kens arbejde med kompe nsation af kunder og genopre tning af inddrivelsen. Afsnittet opsummerer således 

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

 

Afsnittet indeholder i den forbindelse indledningsvist i afsnit 2.1 en status på bankens arbejde med gen-

opretning af inddrivelsen, hv orunder den overordnede status på arbejdet med de fire hovedårsager og de 

yderligere problemstillinger beskrives.  

 

Herefter behandles i afsnit 2.2 ð 2.5 vores observationer og konklusioner vedrørende bankens organise-

ring, de gen erelle foreløbige foranstalt ninger, bankens tilgang til beregning af kompensation, samt sær-

lige forhold vedrørende arbejdet med de yderligere problemstillinger. Hvert afsnit indeholder i den for-

bindelse en kort beskrivelse af bankens fremdrift siden vores rapport af 31. oktober 2021 og den aktuelle 

status. Dernæst er vores vurdering og observationer beskrevet i særskilte underafsnit.  

 

2.1 Status på bankens arbejde med genopretning af inddrivelsen  

2.1.1 De fire hovedårsager  

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev  vi de fire hovedårsager til  fejl, som oprindeligt var årsag 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 redegørelse for bankens gældsind drivelsessy-

stemer og de heri  konstaterede fejl.  

 

De fire hovedårsager omfatter fejl i forbindelse med overførsel af gæld til bankens inddrivelsessystemer, 

hvor hovedstol, renter og gebyrer er blevet registreret som én samlet gældspost (hovedårsag 1), og hv or 

den registrerede forældel sesdato kan være fastsat med udgangspunkt i en for sen forfaldsdato (hovedår-

sag 2). Endvidere omfatter hovedårsagerne fejl i forbindelse med overførsel af gældsposter fra tidligere 

inddrivelsessystemer ved implementeringen af DC S-systemet i 2004, hvorved kautionister kan være re-

gistreret som debitorer (hovedårsag 3), og hvor flere meddebitorer kan være registreret særskilt for 

samme gæld med heraf følgende risiko for overopkrævning (hovedårsag 4).  
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Som også bemærket i vores rappo rt af 31. oktober 2021, er betegnelsen af ovenst¬ende forhold som óho-

ved¬rsageró valgt af banken og derfor fastholdt i denne rapport. En rÞkke af de senere identificerede 

problemstillinger i bankens inddrivelse ligner dog i omfang og karakter de oprindelig e fire hov edårsager, 

og kan på tilsvarende vis have indvirkning på, om inddrivelsen overfor den enkelte kunde er lovlig og 

korrekt. En andel af de yderligere problemstillinger er afledte konsekvenser af de fire hovedårsager, mens 

en større andel er udtryk for selvst ændige problemstillinger.  

 

Banken havde på tidspunktet for vores rapport af 31. oktober 2021 afsluttet sine analyser og kompensa-

tionsberegning i sager relateret til de fire hovedårsager. Der udestod i den forbindelse udbetaling til de 

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

 

På nuværende tidspunkt har banken efter det oplyste opgjort det samlede antal kunder, der er fundet 

berettiget til  udbetaling af  kompensation som følge af de fire hovedårsager, til 7.796 kunder. Banken har 

derti l 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 bank ens hvidvaskkontrol. Banken har dog  efter det 

oplyste  nedsat en arbejdsgruppe , der arbejder på at finde generelle løsninger på udbetaling til kunder 

med hvidvask -blokeringer. Banken forventer på den baggrund, at der kan ske udbetaling til yderligere 

ku nder  i starten af september 2022.  

 

Vi bemærker i den forbindelse, at 202 kunder ikke som forudsat af banken modtog en udbetaling af kom-

pensation i oktober 2021 som følge  af fejl i forbindelse med udbetalingerne. Denne fejl er ifølge banken 

blevet rettet, og udbetaling er sket ultimo april og primo maj 2022. Derudover har banken oplyst, at der 

i foråret 2022 er gennemført en kontrol af de tidligere grønne 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 følge af de fire hovedårsager. Disse kunder er ikke inkluderet i de oven-

nævnte 7.796 kunder.  

 

Banken har således afsluttet sin  beregning og udbetaling af kompensation til  kunder som følge af de fire 

hovedårsager , i de sager, hvor udbetaling har været mulig . Dog bemærker vi, at der i bankens kompen-

sationsmodeller er forudsat at ske en ompostering og modregning af eventuel restgæld i inddrivelsessy-

stemerne, og at denne ompostering endnu  ikk e er gennemført, idet dette ifølge banken afventer en løsning 

for rettelse af data. Som anført i vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 7.7, kan bankens kunder i den 

forbindelse først anses for at være blevet fuldt kompenseret, når denne rettelse af  restgælden har fundet 

sted. Der henvises i øvrigt til afsnit 2.5.1.2 om konsekvenserne for bankens skatteindberetninger.  
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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 på daværende tidspunkt identificeret i alt 28 

yderligere problemstillinger, der vedrørte en række meget forskelligartede problemstillinger, herunder 

f.eks. problemstillinger i forhold til en række  ski ftesager, problemstillinger vedr ørende overholdelse af 

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

 

Siden efteråret 2021 har banken identificeret en række yderligere problemstillinger, herunder delpro-

blemstillinger  til  allerede beskrevne problemstillinger. Således er der efter det oplyste pr. maj 2022 iden-

tificeret i alt 40 yderligere problemstillinger, idet antallet af underliggende problematikker er væsentligt 

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

 

Generelt kan flere af de yderligere problemstillinger have ført til, at bankens inkassokunder har betalt 

en forkert opgjort gæld, herunder en større gæld end den, som de faktisk skyldte banken. Derudover kan 

kunderne fortsat vær e registeret med en for stor gæld i dag, herunder som følge af forældet gæld, fejl i 

bankens renteberegning og opkrævning af for store sagsomkostninger mv.  

 

Banken foretager i den forbindelse løbende analyser af de konstaterede problemstillinger, idet bank en 

efter det oplyste prioriterer analyserne med udgangspunkt i problemstillingernes potentielle påvirkning 

af bankens kunder. For nuværende har banken afsluttet de indledende analyser (afsluttet Gate 1, jf. 

afsnit 9.3) af i alt 31 af de 74 delproblemstilli nger.  

 

Banken har endvidere igangsat eller gennemført udbetaling af kompensationsbeløb til kunderne i rela-

tion til i alt fem af de yderligere problemstillinger. Konkret har banken  ultimo maj 2022  afsluttet udbe-

talingerne af kompensation til kunder, der er  berørt af følgende yderligere problemstillinger:  

 

- Yderligere problemstilling nr. 10 (Home), der omhandler bankens manglende forhandling af 

mæglersalærer til den af banken ejede ejendomsmæglerkæde  Home i forbindelse med kundernes 

frivillige underskudshandl er i perioden fra 2013 ð 2019.  

 

- Yderligere problemstilling nr. 14 (Eos), der vedrører Nordanias praksis for opkrævning af ryk-

kergebyrer.   

 

- Yderligere delproblemstilling nr. 19a, der omhandler fe jl i forbindelse med bankens lukning af 

sager i DCS, og hvor  kundens sidste betaling til indfrielse af den tilbageværende gæld har vist 

sig at overstige restgælden med op til kr. 50 .  
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- Yderligere delproblemstilling nr. 19b , der handler om fejl i forbindelse med bankens lukning af 

sager i DCS, og hvor kundens sidste  betaling til indfrielse af den tilbageværende gæld har vist 

sig at overstige restgælden med over kr. 50 .  

 

Herudover er banken i gang med  at kompensere kunder ber ørt af følgende yderligere problemstillinger:  

 

- Yderligere problemstilling nr. 2 (Helios), der  vedrører bankens opkrævning af rykkergebyrer og 

forrentning af disse. Banken forventer at afslutte udbetalingerne til de sidste kunder i maj 2022 , 

der hvor udbeta ling er mulig .  

 

- Yderligere delproblemstilling nr. 16a, der handler om, at bankens pantebrevs ystem ikke indehol-

der oplysninger om eller funktionalitet til at håndtere eventuel forældelse af misligholdt gæld. 

Banken forventer at yde kompensation til alle de  berettigede kunder senest den 31. maj 2022.  

Der henvises til afsnit 9.4.16 nedenfor, idet de t bemærkes, at kompensation alene forventes ud-

betalt i forholdsvist få sager, som behandles manuelt.   

 

Generelt bemærkes det, at bankens udbetaling til en andel af  kunderne vil være hindret af de samme 

forhold, som er beskrevet i relation til de fire hoved årsager ovenfor, herunder navnlig at kundernes krav 

er omfattet af en skifteretslig sag, at der er konstateret NemKonto -blokeringer eller at banken håndterer 

probl emstillinger i forhold til dens hvidvaskkontrol. Banken har  dog som nævnt nedsat en arbejdsgr uppe, 

der arbejder på at finde løsninger på udbetaling til kunder med hvidvask -blokeringer.  

 

Der henvises i øvrigt til afsnit 2.5, hvori vi har beskrevet observat ioner vedrørende bankens arbejde med 

de yderligere problemstillinger, herunder opfølgning 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 overordn ede organisering er i den forbindelse uændret 

i forhold til beskrivelsen heraf i vores rapport af 31. oktober 2021. Banken har dog formaliseret flere 

enheder og oprettet nye styregrupper, ligesom der er tilført ressourcer til programmerne med henblik på 

at  frigive kapacitet hos nøglepersoner og understøtte arbejdet med analyse af det stigende antal yderli-

gere problemstillinger.  

 

Bankens organisation relateret til g ældsinddrivelsen er vokset og består 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 tilføjelse 

af ressourcer har bl.a. været møntet på at forbedre den fælles projektstyr ing og flytte 
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beslutningskompetencer tættere på arbejdsgrupperne, samt at skærme og frigøre tid hos de få nøgleper-

soner, der som beskrevet i vores rapport af 31. o ktober 2021, afsnit 3.2, er afgørende for Athens Program-

met.  

 

Bankens tilførsel af ressource r ses dog ikke umiddelbart at have medført nogen væsentlig ændring i for-

hold til den samlede tidsplan og bankens fremdrift i den forbindelse.  Det stigende antal yderligere pro-

blemstillinger og deraf følgende behov for juridiske afklaringer, udsøgning af da ta mv., har således med-

ført et fortsat større pres på nøglepersoner i banken. Der  ses i den forbindelse løbende at opstå forsinkel-

ser i arbejdet med de respektive yderligere problemstillinger, hvilket bl.a. opst¬r som fßlge af óflaske-

halseó hos de centrale  nøglepersoner, herunder dataressourcer og bankens juridiske afdeling . Dette er 

søgt afhjulpet gennem tilførsel af yderligere ressourcer, som dog alene har afhjulpet problemet delvist , jf. 

afsnit 2.2.1 og afsnit 3.1.  

 

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 3.5.1 og 7.7, og som nævnt en række steder i 

denne rapport har banken endnu ikke rettet data i dens systemer i forbindels e med beregning af kunder-

nes kompensationskrav vedrørende de fire hovedårsager. Endvidere har banken generelt ikke  rette t  data 

i systemerne i forbindelse med udbetaling af kompensation for de yderligere problemstillinger, men for 

enkelte problemstillinger er kompensationen dog óposteretó som en óbetalingó eller ókorrektionó p¬ kun-

dens eventuelle restgæld i den sag, so m har været berørt af problemstillingen, jf. herved f.eks. nedenfor, 

afsnit 9.4.10 vedrørende mæglersalærer til ejendomsmæglerkæden Home. Vedr ørende årsagen til ban-

kens manglende rettelse af data i dens systemer henvises til afsnit 3.3.2 nedenfor, som besk river de ud-

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

 

2.2.1 Vurdering og observationer  

Banken ses fortsat at have en omfattende organisation, der arbejder målrettet og organiseret med henblik 

på at opfylde de påbud, der af  Finanstilsynet er meddelt banken. Tilgangen af ressourcer må dog også 

ses i lyset af det fortsat stigende antal yderligere problems tillinger, som banken har identificeret.  

 

På trods af bankens tilførsel af årsværk siden 2021 ses banken for tsat at være meg et afhængig af en 

række nøglepersoner, hvis viden eller kompetencer er afgørende for projektets fremdrift. Banken oplyser 

i den forb indelse, at den har valgt at fokusere på de pågældende nøglepersoners arbejdsbyrde, så de bedre 

kan prioritere arbejdet med genopretning af inddrivelsen, ligesom udfordringen er søgt imødegået ved 

bl.a. sidemandsoplæring og dokumentation af sagsgange på ba ggrund af interviews og workshops mv.  

 

Vi har på banken forstået, at arbejdet i en periode har været præget af mangel på per soner med kompe-

tencer indenfor datahåndtering, ligesom en række teams har været helt eller delvist blokerede i deres 

arbejdsprocesser som fßlge af óflaskehalseó hos projektets juridiske teams. I forhold til sidstnÞvnte 
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bemærker vi, at der i relation til ba nkens arbejde med de yderligere problemstillinger generelt ses at 

være en væsentlig risiko for forsinkelse og utilstrækkelig analyse  som følge af mangel på ressourcer i 

bankens juridiske afdeling, der er tilknyttet programmet , jf. nærmere nedenfor . Flere a f de yderligere 

problemstillinger afhænger således af juridiske fortolkninger, og vi har i den forbindelse observeret, at 

de juridis ke analyser, som er udleveret til os, ikke i alle tilfælde synes at beskrive de undersøgelser, som 

banken har foretaget, og de vurderinger, som har været afgørende for bankens konklusioner. Heri ligger 

ikke nødvendigvis, at banken ikke har truffet beslutni nger på et tilstrækkeligt stærkt juridisk grundlag, 

men blot at vi ikke ð baseret på det materiale, som er udleveret til os ð kan konstatere, at dette er tilfæl-

det. For en række af de analyser, som vi har gennemgået, er de juridiske konklusioner således do kumen-

teret i en kortfattet form, som ikke nødvendigvis muliggør en reel stillingtagen til, hvorledes banken er 

nået til sine  konklusioner.   

 

Henset til kompleksiteten i flere af de konstaterede problemstillinger, synes der umiddelbart at være 

behov for, at bankens jurister i højere grad indgår i de enkelte analyseteams og ikke alene opsøges i 

forbindelse med konkrete spørgsmål . I den forbindelse er det navnlig væsentligt, at  bankens juridisk e 

afdeling forelægges problemstillingerne med det relevante sæt af  faktiske oplysninger, således at svar 

gives på et oplyst og konkret relevant grundlag. I visse af de analyser, som er forel agt for os, og som har 

dannet grundlag for bankens konklusioner, kan vi ikke konstatere, at bankens juridiske afdeling har 

givet sva r på et fyldestgørende og tilstrækkeligt konkret grundlag. Det gælder f.eks. i forhold til yderli-

gere problemstilling nr. 25 , hvor bankens juridiske afdeling i sin analyse vedrørende forældelsesrelate-

rede problemstillinger anfører, at svaret er usikkert so m fßlge af ódet foreliggende begrænsede oplyste 

grundlag ó. En tÞttere tilknytning af de juridiske kompetencer til de enkelte analyseteams vil i den for-

bindelse formentlig medvirke til at mindske risikoen for, at svar fra bankens juridisk e afdeling anvende s 

forkert eller for bredt, eller at spørgsmål til bankens juridisk e afdeling besvares baseret på fejlagtige  eller 

mangelfulde  forudsætninger eller antagelser.   

 

Som anført ovenfor har der i perioden siden 31. oktober 2021 været udfordringer i programmet so m følge 

af manglende kapacitet til juridiske afklaringer. Vi kan af de udleverede mødereferater se, at Athens  

Council har dr øftet problemstillinger omkring tilstrækkeligheden af de allokerede juridiske ressourcer 

på møder den 20. januar 2022, 1. februar 2022, 22. februar 2022 og 8. marts 2022. Debt Management 

Committee ses tilsvarende  at have drøftet problemstillingen ved møder  den 24. januar 2022, 11. februar 

2022, 4. marts 2022 og 22. april 2022 . Af referatet fra det sidstnæv nte møde i Debt Management Com-

mittee fremgår, at banken for tsat arbejder med at tilføre yderligere kapacitet. Banken har  oplyst , at der 

udover en række fu ldt allokerede årsværk i juridisk afdeling, arbejder adskillige juridisk uddannede per-

soner i programm et, herunder en række eksterne konsulenter.  Særligt i slutningen af 202 1 og starten af 

2022 har banken endvidere anvendt eksterne juridiske rådgivere for at afhjælpe , at ressourcemangel i 

juridisk afdeling skulle fßre til óflaskehalseó i programmet.  
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2.2.1.1 Bank ens tilgang til problemstillingerne  

For så vidt angår de yderligere problemstillinger, er fremdriften i bankens arbejde afhængig af den 

mængde ressourcer, der er til rådighed for arbejdet, sammenholdt med problemstillingernes prioritering 

og kompleksitet. Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 udføres arbejdet med de enkelte yder-

ligere problemstillinger parallelt af en række analyseteams, hvilket  indebærer en risiko for, at bankens 

arbejde bliver for silopræget, herunder at banken som følge heraf  ikke identificerer problemer og fejl, som 

ligger i grænseområdet mellem det arbejde, som udføres af forskellige teams. Desuden medfører 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 nået til i tidligere afsluttede analyser.  

 

Bank en har siden 31. oktober 2021 overfor os redegjort for, at den forsøger at imødegå disse risici, her-

under ved at sikre en højere grad af tværgående forankring af de enkelte problemstillinger hos program-

mets ledelseslag, og ved at sikre bedre og mere frekve nt kommunikation mellem de respektive analyse-

teams. Vi har i den forbindelse konstateret, at banken ha r foretaget en række tiltag med henblik på at 

sikre en mere helhedsorienteret analysetilgang, herunder navnlig på områder, hvor der er nærliggende 

risiko for, at fejl har indbyrdes sammenhæng, jf. nærmere herom nedenfor, afsnit 7.  

 

Som et eksempel på ovenstående mere helhedsorienterede tilgang kan nævnes renteområdet, hvor en 

række af de af banken konstaterede og behandlede yderligere problemstillinger har direkte sammenhæng 

med bankens evne til at beregne, tilskrive, opkræve og forældelseshåndtere renter i  den enkelte inkas-

sosag. Banken har på baggrund af de erfaringer, som er opnået i forbindelse med identifikation  af disse 

yderligere problemstillinger bes luttet sig for at gennemføre en samlet analyse af renteområdet, som om-

fatter bankens inddrivelses systemer og deres funktionalitet til beregning og tilskrivning af renter , afta-

legrundlaget med de enkelte kunder, forældelseshåndtering og dækning af renter, o g hvor banken endvi-

dere forholder sig til forretningsmæssige og lovgivningsmæssige ændringer, som hist orisk har ført til 

forandringer i bankens forrentning af inkassokundernes krav.  

 

Det er således fortsat vores vurdering, at bankens organisering og forre tningsgange understøtter en sta-

bil fremdrift i arbejdet, samt høj kvalitet i udførelsen af de opgaver , som falder indenfor de enkelte pro-

grammer . Der er dog efter vores opfattelse fortsat mulighed for at effektivisere arbejdet og forbedr e kva-

liteten gennem  centralisering af ansvar, der kan sikre en mere holistisk behandling og opfølgning på de 

enkelte yder ligere problemstillinger.  
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2.2.1.2 Bankens tidsplan  

Den 27. april 2022 offentliggjorde banken en pressemeddelelse, hvoraf det fremgik, at banken ikke på 

nuværende  tidspunkt forventer at kunne afslutte arbejdet med genopretning af inddrivelsen og kompen-

sation af bankens kunder før udgangen af 2024, og med risiko for forsinkelser ind i 2025, hvis yderligere 

problemstillinger tilgår. Vi bemærker i den forbindelse, at der efter det oplyste siden den 27. april 2022 

er oprettet i hvert fald én yderliger e problemstilling.  

 

Banken har i møder med os redegjort for, at den ikke anvender en detaljeret langsigtet tidsplan for ar-

bejdet, idet en sådan tidsplan nødvendigvis løbend e ville skulle justeres i forhold til projektets ressourcer 

og fremdrift, samt for e ventuelle nye problemstillinger, som identificeres. Banken har dog i ovennævnte 

pressemeddelelse af 27. april 2022 tilkendegivet, at den ikke anser det for at være acceptab elt, at bankens 

kunder først i 2024 eller 2025 kan være sikre på at have modtaget ko mpensation for en eventuel overop-

krævning, ligesom banken ikke anser det for at være acceptabelt, at banken først til denne tid vil kunne 

meddele dens kunder, hvordan en ev entuelt resterende gæld præcist skal opgøres. Banken har supple-

rende hertil oplyst, at banken derfor arbejder med  alternative  løsning smodeller , der sikrer bankens in-

kassokunder en tidligere afklaring af deres sag.  Vi har endnu ikke fået indsigt i disse pla ner.  

 

Da antallet af  de yderligere problemstillinger og delproblemstillinger er forø get løbende, har det været 

vanskeligt for banken at fastlægge en langsigtet tidsplan. Banken ses på den baggrund at have nedprio-

riteret arbejdet med en sådan langsigtet pla n til fordel for en løbende planlægning for kortere intervaller. 

Banken ses i den fo rbindelse siden vores rapport af 31. oktober 2021 at have opnået en bedre evne til at 

planlægge for kortere tidsintervaller og sikre løbende opfølgning på planer og evaluer ing i den forbin-

delse.  

 

Som følge heraf er det ikke muligt for os  at  samarbejde med banken  om dens udarbejde lse af en detaljeret 

og reali stisk tidsplan med konkrete milepæle, som kan benyttes i rapporteringen af fremdrift til Finans-

tilsynet, sådan som det  er efterspurgt i Finanstilsynets påbud af 3. december 2021 (se afsni t 1.1.2). Ban-

ken har således ikke arbejdet med detaljerede langsigtede tidsplaner for dens arbejde, og det har været 

vanskeligt for os at opnå en betryggelse i, at de af banken faktisk an vendte, ikke detaljerede tidsplaner 

var realiserbare.   

 

2.2.1.3 Bankens plan  for rettelse af data (ówrite-backó) 

Som anført har banken endnu ikke rettet data i dens gældsinddrivelsessystemer i forbindelse med bereg-

ning af kompensation til kunderne. Den manglende rettelse af data betyder, at en række kunder for tsat 

er registeret me d en gæld, selvom bankens kompensationsmodeller har vist, at kunderne har foretaget 

en samlet overbetaling til banken. Som anført i afsnit 2.5.1.2 er det vores opfattelse, at banken for n etop 
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disse kunder hurtigst muligt bør sikre, at kundernes gæld nulsti lles i systemet, og at der foretages en 

korrekt indberetning herom til Skatte forvaltningen . Vi henviser i den forbindelse også til Finanstilsynets 

påbud af 25. april 2022, som pålægger ba nken at foretage denne rettelse.  

 

Den manglende rettelse af data bet yder endvidere, at en lang række af bankens kunder for tsat er regi-

steret i bankens inddrivelses systemer med en gæld, som er opgjort forkert. Bankens tilgang, hvor rettelse 

af data (den såkaldte ówrite-backó) ikke er sket endnu, beror efter det for os oplyste på en række forhold, 

som indebærer, at datarettelse ikke uden videre kan gennemføres samtidig med, at banken beregner 

kompensation til kunderne, jf. umiddelbart nedenfor.    

 

For det f ørste arbejder banken med en lang række yderligere problemstillinger,  som for manges vedkom-

mende kan give anledning til korrektioner i de enkelte kunders gæld, men hvor banken endnu ikke kan 

beregne den præcise effekt heraf for den enkelte kunde. En konsekvens af den sekventielle tilgang er, at 

datarettelse i kundernes sage r ikke umiddelbart kan ske løbende uden risiko for, at dette medfører en 

yderligere kompleksitet og risiko for fejl. Genberegning af en kundes sag efter rettelser i transaktionshi-

storikke n vil altid være en yderst kompleks proces . Processen komplicere s yderligere , hvis banken fore-

tager rettelser  i konti løbende, således at en genberegning , der foretages i dag, måske  senere skal laves 

om, fordi banken i en senere analyse konstatere r , at and re fejl også medfører behov for korrektion af 

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

 

Vi har i forhold til ovenstående forstået, at banken grundlæggende anser det for at være for risikofyldt 

at gennemf øre rettelser af data løbende, eller på anden vis opgøre kundens korr ekt tilrettede saldo, 

selvom det betyder, at kunder som ikke vurderes at have overbetalt, men hvis gældssaldo skal rettes, 

ikke kan få oplyst den korrekte restgæld, før rettelsen har fund et sted. Banken er i færd med at udvikle 

et værktøj, som kan anvendes  i banken til at sikre, at disse kunder i stedet kan modtage oplysninger 

vedrßrende deres óestimeredeó restgÞld indenfor rimelig tid. Vi har ikke opn¬et indsigt i bankens tids-

plan for imp lementering heraf.  

 

For det andet  bemærkes, at banken i forbindelse m ed de fire hovedårsager har fokuseret på udbetaling 

af kompensation til alle berørte kunder i overensstemmelse med de principper, som er beskrevet i vores 

rapport af 31. december 2021, af snit 7.2, herunder at banken som udgangspunkt ser bort fra, hvornår e n 

fejl er begået. Det betyder, at banken i nogle af dens kompensationsmodeller beregner kompensation på 

et ufuldstændigt datagrundlag, f.eks. fordi transaktionshistorik ikke er tilgængeli g for perioder, der lig-

ger langt tilbage i tid. Banken må derfor base re kompensationsberegningen på en række antagelser, som 

erstatning for de præcise data.  

 

Mangler ved datagrundlaget betyder, at kompensationsmodellerne ikke nødvendigvis kan anvendes til  

en matematisk genberegning af de enkelte kunders sager, og for en række sager er det givet, at en sådan 



  31. MAJ 2022 

  

 

 

Side 27 / 257  

 

egentlig genberegning ikke vil være mulig. En rettelse  af data må derfor ske på anden vis, enten ved en 

skønsmæssig nedskrivning af den resterende gæld ssaldo med valør i dag uden en egentlig genberegning, 

eller ved udvikling af modeller, som kan tilnærme sig genberegningen, uden at være eksakte.  Det bemær-

kes dertil også, at kompensationsmodellerne ikke i alle tilfælde har kunnet konkludere sikkert, hvorf or 

en andel af sagerne er vurderet ved en manuel gennemgang .  

 

Som vi har forstået bankens tilkendegivelser, har banken samlet set vurderet, at det som følge a f oven-

nævnte forhold ikke er muligt at udvikle en model for rettelse af saldoen, før banken har o pnået en højere 

grad af sikkerhed for, at alle yderligere problemstillinger er identificerede, og før banke n har bedre ind-

sigt i, hvordan problemstillingerne p åvirker den enkelte kundes sag. Det betyder for den enkelte kunde, 

at banken ikke før på et sener e tidspunkt i genopretningsprojektet vil være i stand til at oplyse kunden 

om en præcis restsaldo på kundens gæld, ligesom det betyder, at banken for tsat foret ager fejlbehæftede 

indberetninger af gælden til Skatte forvaltningen .  

 

Finanstilsynet har den 25.  april 2022 meddelt banken et påbud, som indebærer, at banken i forhold til 

den enkelte kunde på forespørgsel skal kunne oplyse en estimeret restgæld indenfor rimelig tid. Banken 

har i den forbindelse som beskrevet i afsnit 7.2.2 påbegyndt et arbejde, som omfatter udvikling af en 

database ved siden af bankens systemer. Denne database skal dels understøtte arbejdet med for tsat be-

regning af kompensation for eventu elle overbetalinger, dels muliggøre den påkrævede estimering af kun-

dernes restgæld. Restgælden skal i den forbindelse kunne estimeres med den grad af præcision, som kan 

opnås baseret på bankens til en hver tid værende viden om fejl i kundens sag .  

 

Vi er e ndnu ikke blevet præsenteret for mere detaljerede planer for udviklingen af den ovenfor nævnte 

database, og arbejdet med udviklingen heraf er som vi forstår det for tsat i en indledende fase . 

 

2.3 Foreløbige foranstaltninger mod overopkrævning mv.  

I vores rappo rt af 31. oktober 2021 beskrev vi, hvordan banken løbende siden sommeren 2019 havde 

implementeret  en række foranstaltninger til forebyggelse af overopkrævning i inddrivelsessager. Vi kon-

kluderede, at bankens tiltag overordnet havde fungeret efter hensigten , idet vi dog påpegede en række 

konkrete områder, hvor foranstaltningerne potentielt ikke var til strækkelige.  

 

Siden vores rapport af 31. oktober 2021 har banken gennemført yderligere foranstaltning er til sikring af 

kunderne mod overopkrævning i perioden, hvor kundens restgæld i inddrivelsessystemerne kan være 

berørt af hovedårsagerne og de yderligere  problemstillinger.  

 

De implementerede foranstaltninger til forebyggelse af overopkrævning omfatter overordnet følgende til-

tag, som er nærmere beskrevet i afsnit 4 i denne rapport:  
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- Banken har oplyst, at banken i henhold til  beslutninger truffet i banken i maj og september 

2021 har tilbagekaldt samtlige krav, der af banken har været anmeldt i skiftesager. Efter det 

oplyste har banken derudover siden sommeren 2021 alene anmeldt krav, der er oprettet i ind-

drivelsessystemerne, når disse behandles i bankens In solvency-afdeling. Den ne afdeling be-

handler et mindre antal sager, der typisk angår større tilgodehavender. Når Insolvency -afdelin-

gen anmelder krav, sker det efter en proces, hvor banken frafalder en andel af den registrerede 

gæld for at tage højde for tvi vl herom. I bankens øv rige gældsinddrivelsessager er der alene 

anmeldt ét enkelt krav , hvilket er sket  i forbindelse med  en rekonstruktionssag  og efter en kon-

kret vurdering og tilretning af gælden.  

 

- Banken har endvidere tilbagekaldt verserende sager fra d omstolene. Dog har ban ken 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 angår efter bankens vurdering spørgs-

mål af principiel betydning eller sager, som er an ket af en modpart.  Banken har den 24. maj 

2022 oplyst, at seks af disse sager nu er afsluttet, og at der således blot pågår én aktiv sag, som 

er anket på modpartens initiativ.  

 

- Banken har ultimo 2021 implementeret en udvidet Pause -logik i både DCS og PF, hvorved alle 

betalingsordninger er standset, medmindre kunden har meddelt banken, at kunden ønsker at 

fortsætte sin betaling. Banken har i den forbindelse udsendt breve med orien tering af kunderne 

om suspension af betalingsordninger, h vis ikke den enkelte kunde allerede aktivt har tilvalgt at 

fortsætte betalingerne trods risikoen herved. Endvidere har banken udarbejdet en vejledning til 

brug for bankens kunderådgivere i de tilfæld e, hvor kunder kontakter banken med ønske om at 

genoptage afbetaling af en gæld.  

- Supplerende hertil har banken implementeret en kontrol, der på månedlig basis og på tværs af 

konti og sager skal sikre, at der på samtlige sager i inddrivelsessystemerne er r egistreret en 

suspension af den løbende rente.  

- I relation  til de tidligere grønne sager har banken foretaget en kontrol af disse via bankens 

kompensationsmodeller, idet der som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 løbende var 

konstateret en ikke u væsentlig fejlprocent i bankens stikprøvevise gennemgang af de manuelle 

tilretninger. Banken har i den forbindelse identificeret 54 kunder, der skal modtage en udbeta-

ling af kompensation som følge af de fire hovedårsager.  

Banken ses derudover løbende at h ave orienteret kunderne om de yderligere problemstillinge r, som kun-

den vurderes at kunne være berørt af. Som anført i vores rapport af 31. oktober 2021 har banken vurderet, 
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at den henset til det større antal af yderligere problemstillinger har fundet det m est hensigtsmæssigt at 

samle kommunikationen vedrørende f lere problemstillinger i samme breve, herunder for ikke at sende 

bankens kunder unødigt mange breve om genopretningsarbejdet. Det bemærkes hertil også, at banken 

synes at have sikret, at samtlige kun der, for hvem kontaktinformationer på nuværende tidspunkt  er 

tilgængelige , har modtaget i hvert fald én orientering om risikoen for fejl i gældsopgørelser mv. fra ban-

ken. 

 

Banken har siden vores rapport af 31. oktober 2021 endvidere gjort sig overvejelser omkring implemen-

tering af en såkaldt cap -løsning (en græn se for hvad, der kan betales af kunder, der vælger fortsat at 

betale gæld til banken) til reduktion af risikoen for, at der på et senere tidspunkt igen vil opstå behov for 

kompensation af de kunder, der har valgt at fortsætte afdragene på deres gæld. En en delig beslutning 

herom er der dog endnu ikke truffet, og banken ses fortsat at overveje flere løsningsmodeller. Vi har ikke 

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

 

2.3.1 Vurdering og observationer  

Idet bankens besl utning om en udvidelse af Pause -logikken er implementeret som beskrevet ovenfor, er 

det vores vurdering, at risikoen for overopkrævning i forhold til de berørte kunder må anses for at være 

ubetydelig . Risikoen ses således i alle tilfælde at være begrænset til sager, hvor kunden trods vejledning 

om risikoen for fejl i gældsopgørelsen aktivt vælger at fortsætte med at afvikle  gælden. Banken har oplyst, 

at der ca. er 2.000 kunder, som fortsat foretage r  månedlige betalinger.  

 

Banken har i den forbindelse ved im plementering af rentestoppet siden oktober 2020 sikret, at kundens 

manglende betalinger kan ske uden rentemæssige konsekvenser for kunden. Banken har efter det oplyste 

fra december 2021 kunnet observ ere en betydelig reduktion i 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 u ndtagelse herfra i enkeltstående særlige sager, der typisk angår 

større tilgodehavender, sker som beskrevet efter en proces, hvor banken frafalder en andel af den regi-

strerede gæld for at ta ge højde for tvivl herom. Denne proces ses at indebære en betydeli g reduktion af 

restgælden, herunder frafald af samtlige renter og gebyrer, der er tilskrevet kontoen efter overførsel til 

inddrivelsessystemet, samt tilretning for de fire hovedårsager og yd erligere problemstilling nr. 2 (renter 

af rykkergebyrer). Det er p å den baggrund vores vurdering, at risikoen for, at banken anmelder et for 

højt krav, må anses for at være yderst begrænset.  

 

Bankens nu gennemførte foranstaltninger ses således samlet set a t have begrænset risikoen for overop-

krævning af bankens kunder bet ydeligt. Vi bemærker dog, at den registrerede restgæld for kunder i 
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bankens inddrivelsessystemer fortsat kan være påvirket af både de fire hovedårsager og en række  af de 

yderligere  problemst illinger, hvorved den registrerede restgæld kan være for høj. Der er således endnu 

ikke gennemført en rettelse af data efter bankens genberegning af sager, der kan være påvirket af de fire 

hoved¬rsager (den s¬kaldte ówrite-backó, jf. afsnit 3.3.2). Der ses i den forbindelse ikke på nuværende 

tidspunkt i banken at være et ableret en proces for, hvornår og hvordan spørgsmålet om overbetaling 

undersøges og håndteres i de sager, hvor kunden fortsætter sine betalinger, jf. afsnit 4.2.3.  

 

2.3.1.1 Risici som følge af mangl ende rettelse af data  

Som nævnt ovenfor arbejder banken med overve jelser om at fastsætte et loft for kundernes betaling af 

gælden for derved at undgå risiko for overopkrævning hos fortsat betalende kunder. Bankens overvejelser 

herom er dog på nuværende tid spunkt af meget foreløbig og indledende karakter, og der foreligge r ikke 

aktuelt en konkret løsning. Vi kan derfor ikke på nuværende tidspunkt udtale os om effekten heraf eller 

konsekvensen for den enkelte kunde. Vi kender endvidere ikke bankens tidsplan f or implementering af 

dette tiltag , men banken har oplyst, at et op læg til beslutning  vil blive  præsentere t  for bankens beslut-

ningsorganer primo juni 2022 . 

 

Vi bemærker dog, at den aktuelt manglende proces for, hvornår og hvordan spørgsmålet om overbetaling  

undersøges og håndteres, kan have uhensigtsmæssige resultater for  bankens kunder. Det er således ikke 

aktuelt muligt for bankens inkassokunder at afvikle hele deres registrerede gæld til banken uden risiko 

for, at der herved betales et for stort beløb som  følge af de mange yderligere  problemstillinger i bankens 

inddrive lsessystemer. For kunder, der i anden sammenhæng har behov for at dokumentere, at de ikke 

(fortsat) har gæld til banken f.eks. i forbindelse med optagelsen af lån i et andet pengeinstitut, k an dette 

være urimeligt. Der ses således overordnet at være behov for en løsning, der kan imødekomme kunderne s 

ønske om klarhed  for de kunder , som har mulighed for og ønsker at indfri deres gæld, før bankens analy-

ser er færdiggjorte.   

 

Vi noterer os, at Fi nanstilsynet den 25. april 202 2 bl.a. har påbudt banken at træffe de rette foranstalt-

ninger til at kunne beregne et estimat for kundens restgæld indenfor rimelig tid, hvis kunden retter 

henvendelse med anmodning herom. Det fremgår af Finanstilsynets afgøre lse af 25. april 2022, at rimelig 

tid som udgangspunkt vil være 14  dage, medmindre der er tale om komplekse sager, eller banken mod-

tager så stort et antal henvendelser, at det ikke vil være muligt at besvare alle inden for denne tids-

ramme. Bankens overveje lser vedrørende et loft over inddrivelsen vil formentlig bidrage h ertil. Banken 

har oplyst, at der i banken arbejdes på at etablere en database, der skal sikre banken et bedre overblik 

over den mulige påvirkning, som de respektive yderligere problemstillin ger kan have på den enkelte kun-

des konto. Denne database, der også  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 nærmere bes krivelse eller tidsplan for implementeringen . Vi vil derfor følge bankens videre 

arbejde hermed.  

Vi bemærker endvidere, at den manglende rettelse af data medfører risiko for fejl i bankens indberetnin-

ger til Skatteforvaltningen, herunder både for kunder, hvis restgæld fremstår højere end den reelle gæld 

til banken, samt  kunder, hvor bankens kompensationsmodeller har vist, at gælden 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 for hold til bankens kommunikation til kunderne ses banken løbende at orientere kunderne individuelt 

om de problemstillinger, som kunden vurderes at kunne være berørt af. I den forbindelse søger banken 

at samle orientering om flere problemstillinger i ét brev for at undgå, at kunderne generes af unødigt 

mange breve af orient erende karakter.  

 

Som beskrevet indebærer bankens udvidede Pause -logik desuden et værn mod overopkrævning, idet alle 

betalende kunder på et tidspunkt siden oktober 2020 har fået deres betal ingsaftaler suspenderet og i den 

forbindelse har modtaget orienter ing om risikoen ved fortsat frivillig betaling af gælden. I lyset heraf har 

vi ikke bemærkninger til, at banken for nogle af de yderligere problemstillinger har afventet med udsen-

delse af orientering til bankens kunder med henblik på, at konkret orienterin g om flere problemstillinger 

har kunnet samles i et brev.  

 

Vi bemærker dog, at banken i relation til visse af de yderligere problemstillinger ses at have valgt en 

anden linje for kommunikat ion til kunden end den , der er fastlagt i relation til inkassosage rne i bankens 

inddrivelsessystemer. Dette ses eksempelvis i relation til yderligere problemstilling nr. 14, der vedrører 

Nordania s system óLeasing Coreó (se afsnit 9.4.14).  

 

2.4 Beregning af ko mpensation for overbetaling  

Banken har på nuværende tidspunkt afsl uttet sin beregning  og udbetal ing af  kompensation til  kunder 

som følge af de fire hovedårsager  i sager, hvor udbetaling har været mulig . Banken har endvidere igang-

sat eller gennemført 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 opgørelse af kompensationsbeløb beskrives af banken i såkaldte calcu-

lation approa ch-dokumenter (modeldokumentation). Dokumentationen udarbejdes i forbindelse med ba n-

kens analyser og tilrettelæggelse af tilgangen til kompensation for de enkelte problemstillinger, herunder 
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eventuel udvikling af relevante datamodeller. Bankens modeldokume ntation godkendes i den forbindelse 

af de to ledelsesorganer : Athens Council og Deb t Management Committee.  

 

Vi har på nuværende tidspunkt modtaget bankens modeldokumentation vedrørende 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 mod eldokumentation vedrørend e den såkaldte DCS -model, der er anvendt 

til at genberegne sager og vurdere kundens eventuelle tilbagebetalingskrav som følge af hovedårsag 1 og 

2 i dette system . Derimod har banken efter det oplyste ikke foretaget ændringer i mode ldokumentationen 

vedrørende navnlig PF -modellen og den statistiske model . 

 

Herudover har banken ultimo 202 1 fastlagt en tilgang vedrørende kompensation af kunderne for den 

forventede beskatning af de kompensationsbeløb, der udbetales til kunden. Banken har  i den forbindelse 

valgt at kompensere kunderne med et beløb svarende til den gennemsnitlige skatteprocent, der for pri-

vate er fastsat til 37,8  %. Kunderne vejledes om mulighederne for at anmelde yderligere krav , såfremt 

pågældende måtte være topskatteplig tig i udbetalingsåret. Ba nken har endvidere indhentet ekstern råd-

givning samt bindende svar hos Skatte forvaltningen  vedrørende beskatningen af de beløb, der udbetales 

til kunderne. Banken vejleder i den forbindelse kunderne om indberetningspligten i forbin delse med ud-

betalingen af  kompensationsbeløb, idet brevene herom efter det oplyste er drøftet med Skatte forvaltnin-

gen. 

 

2.4.1 Vurdering og observationer  

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

principp er, som vi beskrev i afsn it 7.2 i vores rapport af 31. oktober 2021.  

 

Generelt er det således vores vurdering, at banken søger at stille kunderne økonomisk, som om fejlene 

ikke var sket, hvilket overordnet ses at være afspejlet i bankens tilgang til kompe nsation af kunder i 

relat ion til de respektive yderligere problemstillinger. Som også anført i vores rapport af 31. oktober 2021, 

vil de principper, som er lagt til grund for bankens modeller for kompensation, således efter vores vurde-

ring føre til, at en meget stor andel af kunde rne modtager en kompensation, som er større end den, som 

de efter lovgivningen og aftaleforholdet med banken har krav på. Det skyldes blandt andet, at banken 

betaler kompensation til kunder, selvom deres krav kan være forældede, li gesom banken i mange sam-

menhænge ses at have truffet valg, som i forhold til selve beregningen af kompensationen gennemsnitligt 

vil være til den enkelte kundes fordel. Dog bemærker vi, at bankens tilgang i relation til tidskompensation 

og modregning medfør er en vis risiko for, at nogle kunder ikke kompenseres fuldt ud, eller at en fuld 

kompensation først vil blive gennemført 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 rappo rt af 31. oktober 2021 yd er banken kunden en tidskompensation i forbindelse 

med udbetaling af kompensationen. Denne tidskompensation beregnes ifølge banken efter rentelovens § 

5, og bankens tilgang ses i den forbindelse overordnet at være den samme på tvær s af de fire hovedårsager  

og de yderligere problemstillinger. Dog ses banken i relation til yderligere problemstilling nr. 2, der om-

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

 

Banken har således ved beregning  af tidskompensation i re lation til yderligere problemstilling nr. 2 fulgt 

de løbende ændringer i Nationalbankens udlånsrente, og ikke ð som forudsat i rentelovens § 5 ð ændrin-

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

 

Vi har ikke f oretaget gennemgang af konkrete sager og har ikke mulighed for at efterprøve bankens 

beregninger. Vi  er således ikke i stand til at vurdere, om bankens tilgang som oplyst faktisk er til fordel 

for kunderne i samtlige sager. Vi note rer os dog, at tilgangen ikke svarer til rentelovens § 5, og til vores 

forståelse afviger fra tilgangen i forhold til bankens kompensationsudbetaling i andre sammenhænge, 

uden at der ses at være en særlig baggrund herfor.  

 

Vi bemærker desuden, at banken ik ke ses at have fulgt op p å samtlige af de forhold, som vi påpegede i 

vores rapport af 31. oktober 2021 vedrørende dokumentation for bankens datamodeller  til beregning af 

kompensation  samt vedrørende bankens tilgang til rentelovens § 5 ved beregning af tids kompensation, 

jf. straks herunder. For så vidt angår  spørgsmål om modregning af restgæld henvises der til afsnit 2.5.1.4 

nedenfor.  

 

2.4.1.1 Bankens kompensationsmodeller vedr ørende de fire h ovedårsager 

I vores rapport af 31. oktober 2021 bemærkede vi, at den frems endte dokumentation for de modeller, der 

af banken anvendes til genberegning af sager og opgørelse af kompensation i relation til de fire hovedår-

sager, var udtryk for foreløbige vers ioner, der endnu kun forelå i udkast. Modeldokumentationen gav os 

derfor g enerelt ikke et fyldestgørende billede af modellerne og de bagvedliggende antagelser, forudsæt-

ninger og valg heri. Særligt dokumentationen for PF -modellen og den statistiske model fr emstod man-

gelfuld, og vi har derfor efterspurgt opdateret dokumentation.  

 

Banken har imidlertid oplyst, at der ikke  er foretaget opdatering af dokumentationen vedrørende PF -

modellen og den statistiske model. Idet modeldokumentationen således fortsat ikke e r retvisende på alle 

punkter, og idet dokumentationen indeholder mangler i  forhold til den samlede model, er der fortsat en 

usikkerhed om det præcise indhold af modellerne. Vi henviser til vores bemærkning herom i vores rapport 

af 31. oktober 2021, hvor fl ere udeståender i modeldokumentationen er beskrevet  samt til afsnit 8 i denne 

rapport, hvoraf bankens supplerende oplysninger hertil fremgår . 
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Et udestående i sidste rapport vedrørte i den forbindelse bankens forældelsesberegning i PF -modellen i 

relation til de frivillige underskudshandler. Vi bemærkede således i vores rapport a f 31. oktober 2021, at 

vi havde konstateret en vis uoverensstemmelse i det af banken anførte om, hvilke datoer, der tages ud-

gangspunkt i for beregning af forældelse i sager  med frivilligt salg af ejendommen , hvorfor det ikke var 

muligt for os at udtrykke e n konklusion herom . Dette forhold er efterfølgende søgt afklaret med banken . 

 

På trods af en længere dialog med banken herom, har vi fortsat ikke opnået en tilstrækkelig in dsigt til 

at konkludere på bankens tilgang i den forbindelse. Banken s oplysninger ha r således ikke været konsi-

stente, og vi har undervejs modtaget oplysninger, der medfører usikkerhed om bankens tilgang. S enest 

har vi  den 24. maj 2022 modtaget nye oplysnin ger fra banken , der ikke ses at være identiske med tidligere 

informationer. Vi vil s åledes fortsat følge op på dette forhold vedrørende forældelseshåndtering i PF -

modellen (og PF generelt), idet dette har afgørende betydning for bankens inddrivelse og komp ensation 

af kunder. Den manglende konsistens i bankens svar understreger efter vores  opfattelse behovet for en 

samlet og fyldestgørende dokumentation for den model, som banken har anvendt til at genberegne kun-

dernes sager i PF -modellen, hvilket som nævnt f ortsat ikke foreligger.  

2.4.1.2 Tidskompensation for perioden før marts 2013  

I vores rapport  af 31. oktober 2021,  afsnit 7.8,  bemærkede vi en risiko for, at kunden modtog en lavere 

tidskompensation end forudsat efter rentelovens § 5, idet bankens tilgang ikke tog højde for  en ændring 

af renten fra 7  % til 8  % for krav forfaldne til betaling 1. ma rts 2013 eller senere. Banken oplyste os på 

daværende tidspunkt, at forholdet alene kunne antages at have betydning i ganske få sager, men at ban-

ken havde iværksat et arbej de med at udsøge de potentielt berørte kunder med henblik på at sikre, at 

alle kunde r ville modtage en rente svarende til renten beregnet i medfør af rentelovens § 5.  

 

Banken har imidlertid i forbindelse med denne rapport oplyst, at en sådan undersøgelse alligevel ikke er 

gennemført eller planlagt, idet banken anser den valgte model som værende fordelagtig for hovedparten 

af bankens kunder, og at en eventuel negativ påvirkning af enkelte kunder vurderes som værende ube-

tydelig. Det er således vores forståel se, at banken ikke har fulgt op på bankens tilkendegivelse om at 

udsøge kunder og dermed sikre en tidskompensation, som mindst svarer til renten beregnet i medfør af 

rentelovens § 5. Banken har dog den 24. maj 2024 i forbindelse med høring over rapporten o plyst, at de 

fortsat påtænker at undersøge forholdet. Vi har dog  endnu  ikke opnået n ærmere indsigt i, hvori denne 

undersøgelse vil bestå eller tidshorisonten herfor.  

 

Vi bemærker således foreløbigt , at banken ikke ses at have fulgt den tilgang, der i oktober 2021 blev 

oplyst til os i forbindelse med vores drøftelser med banken om risikoen  ved den nuværende tilgang, jf. 

herved vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 7.8. Vi har endelig ikke modtage t dokumentation fra 

banken, der begrunder bankens beslutning om for nuværende  ikke at udsøge de kunder, der kan være 
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berørt af ændringer i rent esatsen, og det er derfor ikke muligt for os at efterprøve bankens antagelser 

om, at modellen vurderes at være fo rdelagtig for hovedparten af bankens kunder, og at en eventuel på-

virkning af enkelte kunder vil være ubetydelig.  Idet banken den 24. maj 2022 h ar oplyst, at den fortsat 

påtænker at undersøge forholdet, vil vi vende tilbage hertil i det fortsatte arbejde.  

 

2.5 Særligt om de yderligere problemstillinger  

Som beskrevet har banken siden efteråret 2021 identificeret en række yderligere problemstillinger, h er-

under delproblemstillinger til allerede beskrevne problemstillinger. Således var  der efter det oplyste me-

dio maj 2022 identificeret i alt 40 yderligere problemstillinger, idet antallet af underliggende problema-

tikker er væsentligt større. Et samlet overb lik findes i den forbindelse i denne rapports afsnit 9.3.  

 

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

ligere problemstillinger, som på daværende tidspunkt var identificeret.  

 

Siden oktober 2021 har  banken gennemført eller igangsat udbetaling af kompensation til kunder i rela-

tion til fem af de yderligere probl emstillinger. Dette omhandler yderligere problemstilling nr. 2 (renter af 

rykkergebyrer), nr. 10 (manglende forhandling af mæglersalærer), nr. 14 (om renter og gebyrer i Norda-

nia Leasing), nr. 16a (forældelse i pantebrevssystemet), samt nr. 19 (bagatelgræn se for overbetaling i  

forbindelse med lukning af sag).  

 

Andre af de yderligere problemstillinger, der blev behandlet i vores rapport af 31. okt ober 2021, er siden 

blevet lukket, idet bankens analyser har konkluderet, at der ikke foreligger fejl eller kunde påvirkning. 

Dette gælder bl.a. yderligere problemstilling nr. 5 (om sårbare kunder ), samt yderligere problemstilling 

nr. 7 (om bankens Tableau-data ). Dertil kommer yderligere problemstilling nr. 9  (hvor banken har un-

dersøgt (og afvist) risikoen for sammenl ægning af sagsomkostninger og hovedstol ), samt yderligere pro-

blemstilling nr. 15 (om bankens bogføring ). 

 

For en række af de yderligere problem stillinger har der dog ikke  siden den 31. oktober 2021 været nogen 

væsentlig fremdrift eller ændringer , idet bank en prioriterer problemstillingerne med udgangspunkt i en 

vurdering af antallet af berørte kunder og kompensationsbehov. Banken søger således at  prioritere de 

problemstillinger, der af banken skønnes at have størst samlede effekt  for kunderne , målt på antal af 

berørte kunder og forventet behov for kompensation . Siden vores sidste rapport ses status eksempelvis 

ikke at være ændret i forhold til yderligere problemstillinger nr. 3  (om fejl i forbindelse med manuelle 

tilretninger i PF -systemet ). Dertil komm er yderligere problemstilling nr. 8  (om for høje sagsomkostnin-

ger), samt  yderligere problemstilling nr. 13 (om fejl i sager, der har været overført til ekstern inkasso ), 

idet banken for disse problemstillinger arbejder på en løsning for kompensation af kun der. I forhold til 

problemstilling nr. 13, har banken efter det oplyste identificeret  en sådan løsning for kompensation af 
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kunder. Denne løsning er dog endnu ikke dokumenteret, og udbetaling til kunder forventes først påbe-

gyndt i august 2022 .   

 

Flere af d e yderligere problemstillinger er desuden siden efteråret blevet udvidet med flere underliggende 

del-problem stillinger . Dette omfatter bl.a. yderlig ere problemstilling nr. 1, der nu omfatter seks delpro-

blemstillinger, herunder fejl i forbindelse med profor ma-anmeldelser i dødsbosager ( nr. 1d), spørgsmål 

om retsafgiftsberegning ( nr. 1e) samt forkerte gebyrer og forældede renter i dødsbosager ( nr. 1f). Tilsva-

rende er yderligere problemstilling nr. 13 blevet udvidet med en yderligere delproblemstilling vedrøre nde 

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

 

2.5.1 Vurdering og observationer  

Banken ses efter v ores opfattelse fortsat at have en omfattende organisation, der arbejder målrettet og 

organiseret med henblik på at opfylde de påbud, der af Finanstilsynet er meddelt banken.  

 

Den løbende tilgang af nye problemstillinger udgør dog en ris iko for forsinkels e i forhold til bankens 

tidsplan for at kompensere kunder, rette data og genstarte inddrivelsen. Den fortsat  løbende tilgang af 

nye yderligere problemstillinger , udgør således en væsentlig udfordring for bankens tidsplaner, jf. afsnit 

3.3. For nuværende er  vores vurdering, at slutmålet fortsat kan flytte sig hurtigere end programmets 

fremdrift. Dette vil være tilfældet, indtil der er opnået en højere grad af sikkerhed for, at banken har 

identificeret samtlige væsentlige fejl og afvigelser.   

 

Det er efter vo res vurdering fortsat tvivlsomt, om banken ved tilførsel af yderligere ressourcer til opgaven 

med analyse og håndtering af de yderligere problemstillinger vil kunne sikre væsentligt tidligere færdig-

gørelse af det nu planlagte samlede arbe jde. Antallet af a nalyseteams 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 være vanskeligt for banken at foretage yderligere udvidelse af antallet af teams, he runder da de en-

kel te teams for tsat er meget afhængige af nøglepersoner. Vi bemærker i den forbindelse, at der i relation 

til bankens arbejde med de yderligere problemstillinger generelt ses at være en væsentlig risiko for for-

sinkelse og utilstrækkelig anal yse som følge af mangel på 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 202 1 valgt at tilføre Athens Programm et yderligere res-

sourcer. Banken har i den forbindelse med denne tilførsel af ressourcer valgt at fokusere på kvaliteten af 

dens analyser, kompensationsudbetalinger, kommunikation og overlevering af viden mellem de forskel-

lige underenheder samt til det Glo bale Projektstyringskontor. Dette sker gennem anvendelsen af en 
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s¬kaldt óStage Gate Modeló i programs tyringen, der er blevet indført siden vores sidste rapport . Stage 

Gate Modellen er dermed en fast del af den samlede proj ektstyring og er blevet integreret  i den såkaldte 

óFactory Modeló, som blev beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021. Se herom afsnit 3.2 .  

 

Stage Gate Modell en har til formål at sikre, at de yderligere problemstillinger behandles i faser (stages) 

med klare beslutningspunkter, idet hv er Gate markerer en overgang mellem disse faser. I hver af de fase r  

arbejdes der i de respektive analyseteams og underenheder, og beslutninger præsenteres for styregrup-

pen Athens Council og D ebt Management Committee  i forb indelse med problemstillinger elle r overgang 

mellem faserne.  

 

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 udføres arbejdet med de enkelte yderligere problem-

stillinger parallelt af en række analyseteams. Dette indebærer en risiko for, at bankens arbe jde bliver for 

silopræget, herunde r at banken som følge heraf ikke identificerer problemer og fejl, som ligger i grænse-

området mellem det arbejde, som udføres af forskellige teams. Desuden medfører den sekventielle tilgang 

en risiko for, at banken i forbin delse med behandling af en yderlig ere problemstilling overser, at fejlen 

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

 

Efter udarbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021, herunder i forbindelse me d vores undersøgelser 

af det af ba nken efterfølgende udførte arbejde, har vi dog konstateret, at banken har foretaget en række 

tiltag med henblik på at sikre en mere helhedsorienteret analysetilgang, herunder navnlig på områder, 

hvor der er nærliggende ris iko for, at fejl har indbyrdes sam menhæng. 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 bemærkede vi, at ba nken som følge af fejl i de gældsp oster, der er 

registreret i inddrivelsessystemerne, foretager fejlbehæftede indberetninger om gælden til Skatteforvalt-

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

 

Konsekvensen for  kunderne af de fejlbehæftede skat teindberetninger er navnlig, at der kan blive fortrykt 

en for stor restgæld på kundens årsopgørelse fra Skatteforvaltningen, hvilket i visse tilfælde kan få be-

tydning for kundens forhold til tredjepart, eksempelvis i forho ld til kundens mulighed for overfo r andre 

finansielle institutioner end banken at dokumentere, om kunden for tsat har gæld til banken, samt i givet 

fald størrelsen heraf.  Derudover kan fejlene i bankens datagrundlag betyde, at kunden kan have modta-

get et større rentefradrag på årsopgørelse n, end hvad der var berettiget.  

 

Status på tidspunktet for denne rapport er overordnet uændret, og banken har endnu ikke præsenteret 

os for en løsning, som omfatter rettelse af data i bankens systemer. Banken har endvidere  skriftligt til 
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Finanstilsynet opl yst , at banken i januar 2022 har foretaget indberetninger til Skatteforvaltningen af 

den forkerte restgæld for op mod 1.360 kunder , hvor kompensationsmodeller for de fire hovedårsager har 

vist, at kunden ikke har en fortsat restgæld. Efter vores opfattelse  burde denne forkerte indberetning 

være undgået , og banken bør hurtigst muligt foretage en korrektionsindberetning, som afspejler,  at ban-

ken ikke længere mener at have krav mod kunden i den berørte sag. Vi forventer at følge op herpå som 

led i vores videre  undersøgelse af bankens arbejde med at løse problemstillingerne . 

 

Vi noterer os i den forbindelse, at Finanstilsynet den 2 5. apri l 2022 bl.a. har påbudt banken at træffe de 

nødvendige foranstaltninger til at sikre, at kunder, som har fået kompensation eft er genberegning for fejl 

for de fire hovedårsager i deres gældsinddrivelsessag, får korrekte data om deres forhold indberettet til  

Skatteforvaltningen . Dette påbud gælder også for kunder, som fremadrettet får udbetalt kompensation 

for en egentlig overbetal ing, og som derfor ikke  har restgæld til banken i den omhandlede sag.  

 

Banken har i den forbindelse oplyst, at der er oprettet en yderligere problemstilling nr. 38, som bl.a. har 

til formål at analysere problemstillingen om den manglende proces i forhold til at sikre at konti, hvorpå 

der er sket overopkrævning 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 spørgsmål om berettig elsen af, at 

banken har registreret inkassokunder i RKI, idet banken i en række sager kan have registreret kunder i 

RKI på et uberettiget grundlag eller med fejlbehæftede gældsoplysninger, og idet banken kan have op-

retholdt kundernes registrering i RKI for  længe. 

 

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 bes luttede banken den 22. oktober 2021 at tilbagekalde 

samtlige de kunder fra RKI, hvor en risiko for fejl ikke kunn e udelukkes , idet banken ikke kunne afkræfte 

risikoen for, at kunden var registre ret uretmæssigt. Som beskrevet nedenfor i afsnit 2.5. 1.3 er vi  efterføl-

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 i RKI, føre nd banken 

har tilsikret, at dens registrerede oplysninger om k undernes gæld er korrekt, dvs. efter bankens samlede 

korrektion af data i dens inddrivelsessystemer (ówrite-backó). Banken har i den forbindelse oplyst, at den 

har fjernet medarbejdernes adgang til at registrere kunder i RKI, hvorefter det ikke er muligt f or bankens 

ansatte at registrere kunder i RKI. Banken har derudover oplyst, at der i forbindelse med bankens gen-

optagelse af gældsinddrivelse n, herunder registrering af kunder i RKI, vil blive i ntroduceret kontrolfor-

anstaltninger med henblik på at sikre re tmæssig registrering af kunder i RKI.  
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Banken har derudover sendt orienteringsbreve til kunderne herom, der efter vores umiddelbare vurde-

ring, informerer kunden tilstrækkeligt om bankens håndter ing af registreringer i RKI. Vi bemærker i 

den forbindelse, at  banken i dens orienteringsbrev til de berørte kunder også har henvist kunderne til at 

anmelde et eventuelt indirekte økonomisk tab via en formular på bankens hjemmeside.  

 

2.5.1.4 Modregning af restgæld  i inddrivelsessystemerne  

Som anført ses banken i relation til  flere af de yderligere problemstillinger at modregne en eventuel rest-

gæld i inddrivelsessystemet, inden et eventuelt restbeløb udbetales til kunden. I forbindelse med de yder-

ligere problemstill inger nr. 2, 10 og 16a, ses banken således at gennemføre en mo dregning i gæld i ind-

drivelsessystemerne.  

 

Vi bemærker, at der generelt ses at være en risiko forbundet med modregning af registreret restgæld i 

inddrivelsessystemerne henset til de aktuelt man ge uløste yderligere problemstillinger og d ét forhold, at 

data  endnu ikke er rettet efter kompensation for de fire hovedårsager. Der ses således at være en risiko 

for, at beløbet anvendes til dækning af en ikke -gyldig restgæld, idet den registrerede restgæ ld kan være 

påvirket af både hovedårsagerne 1 ð4 og af de øvrige yderligere problemstillinger. Hvor bankens modreg-

ning ikke kan anses for konneks, vil banken ikke have ret til at modregne i tilfælde, hvor gælden er 

forældet. Derudover vil banken under alle omstændigheder ikke kunne modregne med en gæld, der ikke 

gyldi gt kunne kræves betalt af kunden (eksempelvis yderligere problemstilling nr. 8 om uberettigede 

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

 

Banken har i den forb indelse ikke dokumenteret, at den har implementeret og anvende r en tilstrækkelig 

metode til imødegåelse af ovennævnte risiko, hvilket vanskeliggør vurderingen af spørgsmålet om kom-

pensation i forhold til de yderligere problemstillinger, hvor banken som led  i kompensationsberegningen 

eller udbetalingen gennemfører mod regning.  

 

Forespurgt til risikoen ved ovennævnte tilgang og modregning af restgæld i inddrivelsessysteme rne har 

banken oplyst, at der i relation  til  de yderligere problemstillinger nr. 10 og 16a  er gennemført konkrete 

analyser, der har afkræftet risikoen f or, at der herved modregnes i en ikke -gyldig restgæld eller restgæld, 

der i kompensationsmodellerne for de fire hovedårsager allerede er forudsat anvendt til modregning i 

forbindelse med den sen ere rettelse af data. Vi ha vde den 2. maj 2022  ikke modtaget e n tilstrækkelig 

dokumentation for disse analyser til at vurdere, om risikoen herved er imødegået for begge problemstil-

linger.  Banken har efterfølgende den 16. maj 2022 fremsendt en besvarelse af  vores spørgsmål herom. 

Henset til tidspunktet for modtagelsen  for denne besvarelse, har vi ikke til brug for denne rapport, haft 

mulighed for at forholde os hertil.  
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Banken har i forlængelse af ovenstående oplyst, at der i banken arbejdes på at etablere e n database, der 

skal sikre banken et bedre overblik over de mu lige påvirkning er, som de respektive yderligere problem-

stillinger kan have på den enkelte kundes konto. Formålet hermed er ifølge banken, at der herved kan 

foretages en løbende vurdering af bank ens muligheder for eller risici ved gennemførelse af modregnin g 

som led i fremtidige udbetalinger af kompensation i relation til de yderligere problemstillinger. Vi forstår 

på banken, at der forventes at være tale om en database, hvori banken vil etablere et samlet overblik 

over kunder og konti, samt hvilke yderliger e problemstillinger, de enkelte kunder  kan være berørt af, og 

med hvilken konsekvens for den eventuelle registrerede restgæld. Vi kender ikke tidsplanen for bankens 

implementering af denne datab ase. 

 

Vi forventer i vores videre undersøgelser at vende tilbage til dette tema, idet bankens modregning af 

restgæld ses at indebære en potentiel risiko for fejl, såfremt der ikke i den forbindelse tages de nødvendige 

og relevante forbehold. Som anført ove nfor h ar banken lagt en konkret plan for håndteringen 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 f or opkrævning og forrentning af rykker-

gebyrer i Nordanias system óLeasing Coreó. Nordania er en forretningsenhed i Danske Bank -koncernen, 

og problemstillingen er behandlet i et sÞrskilt projekt, óEOSó. 

 

Som nævnt i vores rapport af 31. oktober 2021 er bank ens Pause-logik alene implementeret for bankens 

inddrivelsessystemer, DCS og PF. Banken har således 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 

betal inger eller lignende. Det kan derfor ikke udelukkes, at berørte kunder har betalt gæld til Nordania, 

som kunden ikke skyldte, også efter bankens implementering af forebyggende foranstaltninger.  Banken 

har dog oplyst, at den anser risikoen herfor for at vær e uvæsentligt, herunder navnlig henset til de rela-

tivt små beløb, som kan have påvirket saldoen for kundernes sager i forhold til Nordanias forrentning af 

gebyrer. Banken har endvidere anført, at der er gået relativt kort tid fra det tidspunkt, hvor proble mst il-

lingen blev identificeret, og til at kompensation er blevet beregnet og udbetalt. Også dette har efter ban-

kens opfattelse betydet, at det ikke var relevant at iværksætte en særskilt Pause -logik for Nordanias 

sager.  

 

I forlængelse af ovenstående bemær ker  vi dog, at banken efter det oplyste i forlængelse af vores rapport 

af 31. oktober 2021 er stoppet med at sende kundernes gæld til inddrivelse hos eksterne inkassobureauer, 

ligesom banken efter det oplyste har reguleret kundernes krav, inden der er blev et foretaget inddrivelse 

via domstolene, hvis kunden har været berørt af yderligere problemstilling nr. 14.  
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Banken har endvidere ð når der bortses fra kunder, som er eller har været omfattet af skifteretssager ð 

orienteret de berørte kunder om, at banken ure tmæssigt har opkrævet et eller flere rykkergebyrer fra 

kunden, og at banken i enkelte tilfælde havde opkrævet renter af rykkergebyrer uretmæssigt. De berørte 

kunder har således i et vist omfang været opmærksomme på, at en fuld indfrielse overfor banken kun ne 

medføre en risiko for overbetaling. Kunderne er imidlertid ikke blevet orienteret om, at banken ikke ville 

forrente eventuelle udestående betalinger.  

 

Vi har ikke set en egentlig analyse af, om risikoen for overbetaling i alle tilfælde har været uvæs ent ligt, 

herunder hvorledes banken har håndteret dette i forhold til kunder, når disse har været tæt på at indfri 

den fulde gæld. Banken har i sin tilgang ovenfor efter det oplyste  lagt vægt på, at en eventuelt uberettiget 

opkrævning har vedrørt relativt s må beløb, men vi kan ikke desto mindre ikke fastslå, at risikoen for 

overopkrævning i alle tilfælde har været ubetydelig.  

 

3. STATUS PÅ BANKENS PROJEKTSTYRING OG TIDSPLAN  

3.1 Bankens organisering og projektstyring  

I vores rapport af 31. oktober 2021 , afsnit 4,  beskr ev vi bankens organisering af arbejdet med genopret-

ning af gældsinddrivelsen. Vi beskrev bl.a., at banken havde etableret en omfattende organisation, der 

arbejdede målrettet og organiseret med henblik på at opfylde de påbud, der af Finanstilsynet var me ddelt 

banken.  

 

Vi bemærkede, at bankens organisering og forretningsgange syntes at understøtte en stabil fremdrift i 

arbejdet, samt en høj kvalitet i udførelsen af de opgaver, som lå inden  for de enkelte programmer, herun-

der navnlig Athens Programmet , jf.  afsnit 4.2 i vores rapport af 31. oktober 2021. Vi havde således på 

daværende tidspunkt  observeret tilfælde, hvor den generelle organisering ikke syntes at have været egnet 

til at adressere problemerne på en hensigtsmæssig måde.  

 

Vi bemærkede dog også i r apporten af 31. oktober 2021 en risiko for, at bankens metodiske fremgangs-

måde, sammen med de formaliserede beslutningsgange, ikke altid sås at understøtte, at banken håndte-

rer og reagerer på ny viden så hurtigt, som det kunne ønskes. Et eksempel herpå var , at banken først 

ultimo maj 2021 traf beslutning om igen at behandle alle kunder i inddrivelsessystemerne som værende 

potentielt berørte af fejl, selvom denne beslutning efter vores opfattelse kunne være truffet tidligere. Vi 

bemærkede endvidere, at banke ns proces for udarbejdelse og udsendelse af breve til de berørte kunder 

indebar, at samtlige kunder først relativt sent var blevet orienteret om risikoen vedrørende de yderligere 

problemstillinger.  
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Det var vores opfattelse, at disse observationer blandt a ndet kunne tilskrives bankens arbejdsmetode, 

hvorefter beslutninger skal godkendes i mange led, og hvor behandlingen af delemner hver for sig i nogle 

tilfælde havde betydet, at banken først sent havde foretaget mere helhedsorienterede vurderinger af be-

hovet f or handling.  

 

Vi bemærkede desuden, at bankens betydelige fokus på efterlevelse af frister, potentielt havde betydet, 

at banken ikke i tilstrækkelig grad havde kunnet prioritere gennemførelsen af en mere helhedsorienteret 

og gennemgribende analyse, med det formål at afdække de konstaterede fejl, herunder deres årsager og 

de afledte konsekvenser. En sådan overordnet analyse kunne muligvis have resulteret i en bredere og 

mere helhedsorienteret forståelse for de interne sammenhænge mellem de forskellige pro blemer, herun-

der således, at flere af de yderligere problemstillinger var  blevet  identificeret på et tidligere tidspunkt.  

 

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

de konstaterede problemstill inger og projektstyringen i den forbindelse.  

 

3.1.1 Organisering og forretningsgange  

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi i afsnit 4.1 de tre programmer; Athens -programmet, Sparta 

og Future IT, samt organiseringen omkring disse. Bankens ove rordnede org anisering er i den forbindelse 

uændret i forhold til beskrivelsen heraf i vores rapport af 31. oktober 2021. Banken har dog formaliseret 

flere enheder og oprettet nye styregrupper, ligesom der er tilført  yderligere  ressourcer til programmerne 

med henblik p å at frigive kapacitet hos nøglepersoner og understøtte arbejdet med analyse af det stigende 

antal yderligere problemstillinger.  

 

Banken har efter det oplyste haft et pro gram kontor (PMO) relateret  til gældsinddrivelsessagen siden 

november 2020. Siden rapp orten af 31. oktober 2021 har banken desuden styrke t  organisationen på tværs 

af programmet ved bl.a. at oprette et óGlobalt Projektstyringskontor ó (Global PMO), der koordinerer ban-

kens projekter relateret til gældsinddrivelse på tværs af lande  og projekter . Banken har udarbejdet ne-

denstående Figur 1 til illustration af bankens aktuelle projektorganisation, inklusive den oprettede e n-

hed Global PMO.   
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Figur 1 ð Organisation 2022  (illustration modtaget fra banken, maj 2022)  

 

 

 

Bankens organisation relatere t til gældsinddrivelsen er vokset og består 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, proc esser og kontroller. Tilfø-

jelsen af ressourcer til projektet har bl.a. haft til formål  at forbedre den fælles projektstyring , at  flytte 

prioriterings - og beslutningskompetencer tættere på arbejdsgrupperne, samt at skærme og frigive res-

sourcer hos de få nøglepersoner, der som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 4.2, er 

afgørende for fremdriften i Athens -programmet.   

 

På trods af opjustering en af medarbejdere side n 2021, ses banken imidlertid  for tsat at være meget af-

hængig af få nøglepersone r, som besidder viden eller kompetencer, der er afgørende for projektets frem-

drift. Banken har  i den forbindelse  oplyst , at den har valgt at fokusere på at tilpasse de anførte n øgleper-

soners arbejdsbyrde, så de kan prioritere arbejdet med genopretning af i nddrivelsen, ligesom udfordrin-

gen er søgt imødegået ved bl.a. sidemandsoplæring og dokumentation af sagsgange og historiske beslut-

ninger i forbindelse med interviews og workshop s mv. Det har dog vist sig vanskeligt at gøre både effek-

tivt og hurtigt, og ini tiativet har derfor ifølge banken endnu ikke haft den ønskede effekt.  

 

I Athens -programmet, som i høj grad stadig består af en række forskellige underenheder med hvert deres 

ansvarsområde, har banken desuden med tilførslen af ressourcer valgt at fokusere p å kvaliteten af dens 

analyser, kompensationsudbetalinger, kommunikation og overle vering 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. fig uren nedenfor , som banken har tilvirket , der blev implementeret i banken 

ultimo 2 021.  

 

Figur 2 ð Bankens Stage Gate Model  (illustration modtaget fra banken, maj 2022)  

 

 

 

Bankens Stage Gate Model har til formål at sikre, at de yderligere problemstillinger  behandles i faser, 

idet hver Gate markerer en overgang mellem disse faser. I hve r af de fire faser mellem 1. og 4. gate 

arbejdes der i de respektive teams og underenheder, og beslutninger præsenteres for styregruppen, 

Athens Council, og for Debt Management Committee  i forbindelse med overgang mellem faserne eller i 

tilfælde af afklari ngsbehov. Stage Gate Modellen er dermed en fast del af den samlede projektstyring og 

er blevet integreret i den s¬kaldte óFactory Modeló, som blev beskrevet i vores rapport af 31. oktober 

2021, afsnit 4.1.1 .  

 

Banken prioriterer i den forbindelse de yderli gere problemstillinger, idet bankens analyser heraf tilret-

telægges med udgangspunkt i en vurdering af antallet af berørte kunder og kompensationsbehov. Banken 

søger således at prioritere de problemstillinger, der af banken skønnes at have størst betydning for kun-

derne. 

 

I forhold til bankens konkrete Stage Gate Model bemærker vi, at forløbet i den sidste fase mellem Gate 3 

og 4 (rettelse af data og implementering af nye process er) endnu afventer en løsning vedrørende den 

såkaldte write -back, jf. nærmere ned enfor, afsnit 3.3.2. Endvidere bemærker vi, at banken i dens Stage 

Gate Model ikke ses at tage stilling til relevante kontroller i processen.  
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Bankens fremdrift afhænger som anført ovenfor bl.a. af en række nøgleressourcer, som besidder kritisk 

viden om systemer og data, og som har kendskab til historikken omkring gældsinddrivelsessystemerne. 

Disse ressourcer besidder en kompetence og erfaring , som gør det vanskeligt at opskal ere gennem oplæ-

ring, uddannelse, rekruttering eller ved ekstern assistance, idet deres viden og kompetencer beror på 

historik og teknisk viden om de forskellige fejlbehæftede systemer og processer. Disse systemer er således 

løbende blevet udviklet og vedli geholdt over en længere årrække som følge af stigende kompleksitet i 

bankens samlede systemlandskab og ny lovgivning, der har nødvendiggjort tekniske ændringer. Derud-

over er systemerne og ændringerne i disse, i nogle tilfælde, præget af mangelfuld dok ument ation, hvilket 

gßr det sÞrdeles vanskeligt for óudefrakommendeó at identificere, forst¬ og udbedre fejlene. Dette vil 

således forudsætte opbygning af viden og indsigt i forhold, som omhandler historiske beslutninger og 

tidligere forretningsgange i ban ken samt tidligere lovgivning og systemer.  

 

Derfor har bankens tiltag i det væsentligste indtil videre bestået i  at beskytte disse ressourcer og at 

organisere sig således at disse kan fokusere på den del af problemløsningen som kun disse ressourcer kan 

var etage. Ligesom nøgleressourcerne er en flaskehals for den nuværende fremdrift, er de også en risiko 

for den fremtidige organisering. Der ses således at være behov for organisatoriske foranstaltninger, der 

kan minimere denne risiko, der for nuværende er et vilkå r i programmet, herunder ved et fortsat fokus 

på udbredelse af nøgleressourcernes viden til resten af programmet.  

 

Det er samlet  stadig vores overordnede vurdering, at bankens organisering og forretningsgange under-

støtter en stabil fremdrift i arbejde t, samt høj kvalitet i udførelsen af de opgaver som falder inden  for de 

enkelte programmer . Overordnet  bemærker vi, at  banken fortsat ses at have en omfattende organisation, 

der arbejder målrettet og organiseret med henblik på at opfylde de påbud, der af F inans tilsynet er med-

delt banken. Tilgangen af ressourcer til projektorganisationen må dog også ses i 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 centralise re ansvar, der kan sikre en mere helhedsorienteret  behand-

ling og opfølgning på de enkelte yderligere problemstillinger.  

 

Vi har endvidere  forstået, at bankens arbejde i en periode har været præget af mangel på personer med 

kompetencer in den for analyse og data, ligesom en række teams har været helt eller delvist blokerede i 

deres arbejdsprocesser som fßlge af óflaskehalseó hos projektets juridiske teams. I forhold til sidstnÞvnte 

bemærker vi, at der i relation til bankens arbejde med de y derli gere problemstillinger generelt ses at 

være en væsentlig risiko for forsinkelse og utilstrækkelig analyse som følge af mangel på ressourcer i 

bankens juridiske afdeling, der er tilknyttet programmet. Flere af de yderligere problemstillinger afhæn-

ger således af juridiske fortolkninger, og vi har i den forbindelse observeret, at de juridiske analyser, som 

er udleveret til os, ikke i alle tilfælde synes at beskrive de undersøgelser, som banken har foretaget, og 

de vurderinger, som har været afgørende for bankens konklusioner. Heri ligger ikke nødvendigvis, at 

banken ikke har truffet beslutninger på et tilstrækkeligt juridisk grundlag, men blot at vi ikke ð baseret 
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på det materiale, som er udleveret til os ð kan konstatere, at dette er tilfældet. For en ræk ke af  de ana-

lyser som vi har gennemgået, er de juridiske konklusioner således dokumenteret i en kortfattet form, som 

ikke nødvendigvis muliggør en reel stillingtagen til, hvorledes banken er nået til sine konklusioner.   

 

Henset til kompleksiteten i flere af de konstaterede problemstillinger, synes der umiddelbart at være 

behov for, at bankens jurister fremadrettet i højere grad indgår i de enkelte analyseteams og ikke alene 

opsøges i forbindelse med konkrete spørgsmål.  

 

I den forbindelse er det navnlig væ sentl igt, at juridisk afdeling forelægges problemstillingerne med alle 

relevante faktiske oplysninger, således at svar gives på et oplyst og konkret relevant grundlag. I visse af 

de analyser, som er forelagt for os, og som har dannet grundlag for bankens k onklu sioner, kan vi ikke 

konstatere, at bankens juridiske afdeling har givet svar på et fyldestgørende og tilstrækkeligt konkret 

grundlag. Det gælder f.eks. i forhold til yderligere problemstilling nr. 25, hvor bankens juridiske afdeling 

i sin analyse vedr ørende forældelsesrelaterede problemstillinger anfører, at svaret er usikkert som følge 

af ódet foreliggende begrænsede oplyste grundlagó. En tÞttere tilknytning af de juridiske kompetencer til 

de enkelte analyseteams, ville i den forbindelse formentlig me dvirk e til at mindske risikoen for, at svar 

fra juridisk afdeling anvendes forkert eller for bredt, eller at spørgsmål til juridisk afdeling besvares 

baseret på fejlagtige  eller mangelfulde  forudsætninger eller antagelser.   

 

Som anført ovenfor har der i p erioden siden 31. oktober 2021 været udfordringer i programmet som følge 

af manglende kapacitet til juridiske afklaringer. Vi kan af de udleverede mødereferater se, at Athens 

Council har drøftet problemstillinger omkring tilstrækkeligheden af de allokerede  juri diske ressourcer 

på møder den 20. januar 2022, 1. februar 2022, 22. februar 2022 og 8. marts 2022. Debt Management 

Committee ses tilsvarende at have drøftet problemstillingen ved møder den 24. januar 2022, 11. februar 

2022, 4. marts 2022 og 22. april 2022. Af referatet fra det sidstnævnte møde i Debt Management Com-

mittee fremgår, at banken fortsat arbejder med at tilføre yderligere kapacitet. Banken har oplyst, at der 

udover en række fuldt allokerede årsværk i juridisk afdeling, arbejder adskillige jur idisk  uddannede per-

soner i programmet, herunder en række eksterne konsulenter. Særligt i slutningen af 2021 og starten af 

2022 har banken endvidere anvendt eksterne juridiske rådgivere for at afhjælpe, at ressourcemangel i 

juridisk afdeling skulle føre til  óflaskehalseó i programmet.  

 

3.1.2 Bankens tiltag for at sikr e en mere  helhedsorienteret tilgang  

Bankens arbejde med de yderligere problemstillinger foregår i parallelle analyseteams, der er organiseret 

omkring de enkelte problemstillinger. Bankens analyseteam s arbejder i den forbindelse i parallelle forløb 

med de indledende analyser af de yderligere problemstillinger, jf.  nedenfor,  afsnit 9, og arbejdet i disse 

teams er beskrevet af banken som en iterativ proces, hvor flere forskellige områder 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 rådgivere afhængigt af problemstillingens karakter og omfang.  

 

Som påpeget i vores rapport af 31. oktober 2021 , afsnit 3.2.1,  indebærer processen med parallelle analyser 

i flere teams en risiko for, at bankens arbejde bliver for silopræget, herunder at banken som følge heraf 

ikke identificerer problemer og fejl, som ligger i grænseområdet mellem det arbejde, som udf øres af for-

skellige teams. Desuden medfører 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, s om banken er nået til i tidligere afsluttede analyser.  

 

Banken har siden 31. oktober 2021 overfor os redegjort for, at den forsøger at imødegå disse risici, her-

under ved at sikre en højere grad af tværgående forankring af de enkelte problemstillinger hos program-

mets l edelseslag, 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 undersøgelser 

af det af banken e fterfølgende udførte arbejde, har vi konstateret, at banken har foretaget en række tiltag 

med henblik på at sikre en mere helhedsorienteret analysetilgang, herunder navnlig på områder, hvor 

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

 

På t rods af at banken har gennemført organisatoriske tiltag til at styrke arbejdet på tværs af projektet, 

er det vores opfattelse, at arbejdet med de enkelte yderligere problemstillinger stadig kan styrkes. Vi har 

således observeret eksempler på o mråder, hvor en helhedsorienteret tilgang til arbejdet med de yderli-

gere problemstillinger kunne være nyttig. Dette kunne f.eks. være i form af en emnebaseret tilgang til 

analysearbejdet, hvor det er vores vurdering, at der i højere grad kunne tages hensyn  til de indby rdes 

sammenhænge mellem de yderligere problemstillinger.  

 

Banken har dog i den forbindelse oplyst, at de n arbejder mod en mere helhedsorienteret tilgang. Banken 

ses således at have igangsat tværgående analyser med henblik på en sådan emnebaseret tilgang i  relation 

til modregning og problemstillinger vedrørende renter, hvilket efter vores opfattelse må ses som  et rele-

vant tiltag med henblik på sikring af en ensartet tilgang på tværs af problemstillinger og emner. Der 

henvises i den forbindelse til afsnit 7 om tværgående temaer.  

 

3.2 Bankens governance omkring den uvildige undersøgelse  

I forbindelse med vores rappor t af 31. oktober 2021 oplevede vi, at udveksling af informationer i forbin-

delse med vores forespørgsler herom i al væsentlighed foregik skriftligt, id et der som hovedregel kunne 

være op til seks uger mellem vores anmodning om information og bankens svar. I  tilfælde af fejl eller 
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misforståelser skulle der typisk fremsendes en revideret forespørgsel med dertil hørende behandlingspe-

riode. Denne langsommeli ge proces gjorde samarbejdet meget tidskrævende, hvilket banken løbende blev 

gjort opmærksom på.  

 

Siden vores rapport af 31. oktober 2021 har vi i samarbejde med banken forsøgt at forbedre processen for 

udveksling af information i forbindelse med vores fo respørgsler, herunder ved at indføre et fast format 

for forespørgsler samt ved at sikre en bedre løbende o pfølgning på de enkelte forespørgsler og bankens 

besvarelse heraf. Siden vores rapport af 31. oktober 2021 har vi  således i samarbejde med banken fors øgt 

at forbedre processen for udveksling af information i forbindelse med vores forespørgsler, herunder ve d 

at indføre et fast format for forespørgsler samt ved at sikre en bedre løbende opfølgning på de enkelte 

forespørgsler og bankens besvarelse heraf. Siden december 2021 har processen omfattet en ny governan-

cestruktur med en fast mødestruktur, hvor vi har m ødtes med banken med henblik på at kunne afklare 

spørgsmål og uklarheder, udveksle dokumentation og udkast til rapportafsnit, således at såvel 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 forudsætninger for udførelse 

af den uvildige undersøgelse, jf. også Finanstils ynets påbud af 3. december 2021, herved er forbedret.  

 

Vores forespørgsler gennemgår i den forbindelse for tsat en kvalitetssikringsproces i banken, før vi mod-

tager svar via bankens virtuelle datarum. Processen medfører en høj grad af sikkerhed for, at de s var vi 

modtager, er godkendt af de relevante specialister i banken. Til gengæld medfører processen for tsat, at 

der ofte går lang tid (periodevist op til en måned og for enkelte spørgsmål helt op til fire  måneder) fra vi 

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

 

Som supplement til den skriftlige udveksling af informationer,  er der dog som led i den nye governance-

struktur aftalt løbende møder ( ótouch-pointsó), hvor vi har kunnet søge afklaring af presserende spørgs-

mål, id et skriftlig dokumentation dog fortsat er fremsendt efterfølgende efter ovenstående kvalitetssik-

ringsproce s i banken. Efter vores opfattelse, har den ændrede governance i banken omkring den uvildige 

undersøgelse været positiv og har bidraget til et mere ef fektivt samarbejde og  en mere løbende informa-

tionsudveksling. På en del områder har der dog fortsat været meget lange svartider, jf. ovenfor, idet ikke 

alle forespørgsler har kunnet afklares på møder.  

 

3.3 Bankens tidsplan for det videre arbejde  

Som anført i v ores 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 strække 

sig ind i 2023. Dog var mange forhold på dette tidspunkt endnu u afklarede med den konsekvens, at en 

samlet tidsplan endnu var behæftet med betydelig usikkerhed.  
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Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 er gældsinddrivelsesproblematikken kompleks, og ban-

ken har derudover haft en tilgang til projektet , som i nogen grad har båret præg af manglende helheds-

orientering. Disse faktorer har medvirket til, at banken ad fl ere omgange har konstateret nye problem-

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

 

Vi har for  nuværende ikke modtaget en samlet tidsplan fra banken, der klart beskriver den forventede 

tidshorisont for programmet samt forventede milepæle i den forbindelse, herunder hvornår banken for-

venter at have afsluttet sine analyser og kompenseret ku nderne i r elation til samtlige yderligere pro-

blemstillinger, hvornår data forventes rettet i inddrivelsessystemerne og hvornår nye forretningsproces-

ser og tilrettede IT -systemer forventes at fungere.   

 

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

 

óDe yderligere problemstillinger forlÞnger uundg¬eligt tidshorisonten for, hvorn¬r vi kan afslutte 

arbejdet med at rette op på fejlene i bankens gældsinddrivelsessystemer, og der er efter bankens 

vurdering derfor en betydelig ris iko for yd erligere forsinkelser i forhold til den oprindelige deadline 

i 2023. Det er på nuværende tidspunkt vores vurdering, at kunderne i lyset af de identificerede nye  

problemstillinger ikke sikres en afklaring før udgangen af 2024, og at der er en ris iko for, a t arbejdet 

vil strække sig ind i 2025, hvis yderligere problemstillinger identificeres. Dette er utilfredsstillende 

for banken, vores kunder og tilsynsmyndigheden.ó 

 

Som anført forventer banken således ikke på nuværende tidspunkt at kunne afslutt e arbejdet  med gen-

opretning af inddrivelsen og kompensation af bankens kunder før udgangen af 2024, og med risiko for 

forsinkelser ind i 2025, hvis yderligere problemstillinger tilgår. Vi bemærker i den forbindelse, at der 

efter det oplyste siden den 27. a pril 2022 er identificeret  i hvert fald én yderligere problemstilling.  

 

Banken har på møder med os redegjort for, at den ikke anvender en detaljeret langsigtet tidsplan for 

arbejdet, idet en sådan tidsplan nødvendigvis løbende ville skulle justeres i forhold til pro jektets ressour-

cer og fremdrift, samt for eventuelle nye problemstillinger,  som identificeres. Ifølge banken er der flere 

grunde til, at en detaljeret langsigtet plan ikke anvendes. Det skyldes særligt følgende:  

 

- Banken har endnu ikke afsluttet analyserne af gældsinddrivelsessagen og omfanget heraf ændrer 

sig løbende. Således 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 f or ændringer gør det vanskeligt for banken at lægge en langsigtet, detalje-

ret plan, hvorfor arbejdet i stedet planlÞgges i óstagesó af 6 m¬neders varighed. Der arbejdes 
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desuden parallelt hermed på at afsøge alternative tilgange for at fremskynde sagens afs lutning 

(se afsnit 3.3.1 herunder).  

 

 

- Bankens oprindelige plan var baseret på en forudsætning om, at de nuværende inddrivelsessy-

stemer kunne opdateres og forbedres, men senere konstaterede problemstillinger har skabt usik-

kerhed om kernefunktionalitet i DCS -systemet, hvorfor alternativer kan være nødvendige.  

 

Banken har dog overfor os tilkendegivet, at den ikke anser det for at være acceptabelt, at bankens kunder 

først i 2024 eller 2025 kan være sikre på at have modtaget kompensation for en eventuel overopkr ævning, 

ligesom banken ikke anser det for at være acceptabelt, at b anken først til denne tid vil kunne meddele 

dens kunder, hvordan en eventuelt resterende gæld præcist skal opgøres. Banken har supplerende hertil 

oplyst, at banken derfor arbejder med  alter native  løsningsmodeller , der sikrer bankens inkassokunder 

en tidligere afklaring af deres sag.  Vi har endnu ikke fået indsigt i disse planer.  Banken har dog oplyst, 

at den forventer at kunne o rientere både Finanstilsynet og os nærmere herom i løbet af somm eren 2022. 

 

Vi har i den forbindelse i det f ølgende kort beskrevet bankens planlægningsmetodik, således som den er 

blevet præsenteret for os.  

 

3.3.1 Planlægningsmetodik  

Bankens overordnede planlægningsmetodik baserer sig efter det oplyste på udarbejdelsen af såk aldte 

óstagesó, som planlÞgges og udfßres i seks måneders intervaller.  

 

Projektet s ledelse fastlægger nogle overordnede mål for den kommende periode, som er afstemt med ban-

kens ledelse. Arbejdsstrømmene i pro jekt organisationen udarbejder derefter mere det aljerede planer på 

baggrund af en vurdering af, hvor mange yderligere problemstillinger, de planlægger at løse i den kom-

mende periode (óstageó). De detaljerede planer afstemmes på tværs af programmet med hjælp fra det 

Globale Projektstyringskontor og med f ælles deltagelse fra de forskellige arbejdss trømme. Formålet med 

denne aktivitet er at identificere afhængigheder indenfor eller udenfor programmet, og at identificere 

flaskehalse i forhold til for eksempel nøgleressourcer, der er påkrævet i arbejdet med a t løse forskellige 

yderligere problemstillin ger, f.eks. ressourcer fra juridisk afdeling.  

 

Når de forskellige arbejdsstrømmes detaljerede planer er blevet afstemt, bistår projektstyringskontoret 

med at aggregere planerne i en samlet stage -plan for de komm ende seks måneder. Arbejdet med plan-

lægningen af en kommende óstageó påbegyndes typisk tre til fire måneder, inden perioden begynder.  
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Således er banken aktuelt i gang med den detaljerede planlægning for næste stage, som er fjerde kvartal 

af 2022 og første 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 gældsinddrivelsen.  

 

Bankens tilgang til planlægning indebærer således, at det ikke aktu elt er muligt at få indblik i elle r 

verificere en samlet og langsigtet tidsplan, ligesom det samlede målbillede for bankens arbejde fortsat 

ses at være under afklaring. Som følge heraf er det ikke muligt for os, i samarbejde med banken, at 

udarbejde en det aljeret og realistisk tidsplan med  konkrete milepæle, som kan benyttes i rapporteringen 

af fremdrift til Finanstilsynet, sådan som det er efterspurgt i Finanstilsynets påbud af 3. december 2021 , 

jf. ovenfor,  afsnit 1.1.2. Banken har således ikke arbejdet m ed detaljerede langsigtede tidspla ner for dens 

arbejde, og det har været vanskeligt for os at opnå en betryggelse i, at de af banken faktisk anvendte 

mere langsigtede tidsplaner, var realiserbare.  

 

Vi bemærker i den forbindelse, at banken løbende har vist  sig at være for optimistisk i den s planlægning , 

når der sammenholdes med, hvad banken faktisk har nået inden  for de planlagte óstagesó. Eksempelvis 

har banken primo maj  alene afsluttet kompensationsudbetalingerne i relation til to af de yderligere pro-

blemstillinger, som efter planen skull e være afsluttet senest  den 2. maj 2022, mens det i bankens tidsplan 

for samme periode var forudsat, at udbetalingerne i yderligere tre problemstillinger ville være afsluttet. 

Ud over tilføjelsen af yderligere projektstyri ngsressourcer arbejder banken på a t styrke planlægningsar-

bejdet med indarbejdelsen af måle - og rapporteringsværktøjer. Når disse værktøjer er på plads, er det 

bankens forventning, at banken vil have bedre muligheder for at måle og rapportere på bl.a. effek tiviteten 

i arbejdet  og graden af (u)forudsigelighed i estimering og planlægning, hvilket vil styrke grundlaget for 

beslutninger i programmet.  

 

Den største udfordring for bankens tidsplaner synes fortsat at skyldes den løbende tilgang af nye yderli-

gere problemstillinger. For nuværende er vores vurdering, at slutmålet fortsat kan flytte sig hurtigere 

end programmets fremdrift, indtil der er opnået en højere grad af sikkerhed for, at banken har identifi-

ceret samtlige væsentlige fejl og afvigelser.  

 

3.3.2 Bankens plan for rettelse af data (ówrite -backó) 

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 3.5.1 og 7.7, og som nævnt en række steder i 

denne rapport, har banken endnu ikke rettet data i dens inddrivelses systemer og andre relevante syste-

mer i forbi ndelse med beregning af kundernes kompensationskrav vedrørende de fire hovedårsager. End-

videre har banken generelt ikke rette t  data i inddrivelses systemerne i forbindelse med udbetaling af 

kompensation for de yderligere problemstillinger, men for visse af disse problemstillinger óposteresó kom-

pensationen som en óbetalingó eller ókorrektionó p¬ kundens eventuelle restgÞld i den sag, som har været 
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berørt af problemstillingen, jf. herved f.eks. nedenfor, afsnit 9.4.10 vedrørende mæglersalærer til ejen-

domsmæglerkæden Home.   

 

Den manglende rettelse af data betyder, at en række kunder for tsat er registeret med en gæld, selvom 

bankens kompensat ionsmodeller har vist, at kunderne har foretaget en samlet overbetaling til banken. 

Som anført i afsnit 9.4.11 er det vore s opfattelse, at banken for netop disse kunder hurtigst muligt bør 

sikre, at kundernes gæld nulstilles i systemet, og at der foretages  en korrekt indberetning herom til Skat-

teforvaltningen . Vi henviser i den forbindelse også til Finanstilsynets påbud af 25 . april 2022,  jf. nærmere 

afsnit 1.1.3,  som pålægger banken at foretage denne rettelse.  

 

Den manglende rettelse af data betyder endvi dere, at en lang række af bankens kunder for tsat er regi-

steret i bankens systemer med en gæld, som er opgjort forkert. Ban kens tilgang, hvor rettelse af data 

(den s¬kaldte ówrite-backó) ikke er sket endnu, beror efter det for os oplyste p¬ en rÞkke forhold, som 

indebærer, at datarettelse ikke uden videre kan gennemføres samtidig med, at banken beregner kompen-

sation til kunder ne, jf. umiddelbart nedenfor.    

 

For det første  har banken ikke rettet data endnu fordi banken, som det fremgår af afsnit 9.4, arbejd er 

med en lang række yderligere problemstillinger, som for manges vedkommende kan give anledning til 

korrektioner i de enk elte kunders gæld. Bankens arbejde foregår så ledes, at en række analyseteams løser 

de anførte problemstillinger én ad gangen, men såle des, at banken ikke har kapacitet til at behandle og 

håndtere alle problemstillinger på en gang. Dette betyder, at banken på nuværende tidspunkt har iden-

tificeret problemstillinger, som med høj sandsynlighed vil føre til påvirkning af gældssaldoen for en r ække 

kunder, men hvor banken endnu ikke kan beregne den præcise effekt heraf for den enkelte kunde. De 

rettelser, som er n ødvendige for at rette op på kundernes gældssaldo i systemerne, omfatter f.eks. sletning 

af uberettiget opkrævede gebyrer, korrektion af omkostningsbeløb og korrektion af renteberegninger i 

relation til de øvrige rettelser. Som det fremgår ovenfor i afsnit  3.3, er omfanget af de identificerede pro-

blemstillinger så betydeligt, at banken med dens nuværende tilgang ikke forventer at have ge nnemført 

genopretningsarbejdet før ved udgangen af 2024 eller måske i 2025.  

 

Som det fremgår nedenfor i afsnit 7.1 om ren terelaterede problemstillinger, berører både de fire  hoved-

årsager og en lang række af de yderligere problemstillinger grundlaget for d en renteberegning, som er 

sket på de enkelte kunders sager. Heri ligger både, at der kan være fejl i rentesatsen, rentetil skrivnings-

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

 

Den sekventielle tilgang til bankens håndtering  af de yderligere problemstillinger indebærer både fordele 

og ulemper. På den ene side vil det  at løse alle problemstillin ger på én gang og samlet lette skabelsen af 

et samlet overblik og en endelig opgørelse for den enkelte kunde, således at genopretninge n for denne 

kunde kan afsluttes i en forretningsgang. På den anden side  medfører omfanget af de identificerede fejl 
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og problemstillinger, at banken i givet fald først ved slutningen af det samlede genopretningsprojekt vil 

kunne udbetale kompensation til ku nder, 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, så snart som det har været muligt. Det medfører til gengæld, at kund erne kan modtage 

kompensation mere end en gang, ligesom der kan være behov for rettelse af saldoen for den enkelte kunde 

flere (potentielt mange) gange i løbet af genopretningsprojektet, efterhånden som banken analyserer og 

håndterer de yderligere problems tillinger.  

 

Genberegning af en kundes sag efter rettelser i transaktionshistorikken vil altid være en yderst kompleks 

proces. En konsekvens af bankens sekventielle tilgang er, at datarettelse i kundernes sager ikke umid-

delbart kan ske løbende uden risiko for, at dette medfører yderligere kompleksitet og risiko for fejl. Den 

øgede kompleksitet kan beskrives med følgende illus trative eksempel:  

 

Fjerner banken i forbindelse med håndteringen af en yderligere problemstilling f.eks. to gebyrer, som er 

opkrævet  fra  og betalt af kunden i henholdsvis 2009 og 2013, betyder det, at de betalte beløb, som har 

dækket disse gebyrer, skal om placeres, så de (med den oprindelige valørdato) i stedet skal anses for at 

have dækket en anden del af kundens retskraftige gæld . Denne omplacering kan  ændre renteberegnings-

grundlaget i sagen, ligesom de n potentielt medfører et behov for at omplacere senere dækninger, som 

f.eks. har fundet sted i forbindelse med kundens indbetalinger på en afdragsaftale. En betaling på ek-

sempelvis kr.  100, som oprindeligt blev anvendt af banken til at dække et nu slettet gebyr, har efter 

omplaceringen f.eks. nu i stedet dæk ket en del af hovedstolen og måske en rentebærende rentegæld. De 

betalinger, som (senere) havde dækket denne del af hovedstolen og rentegælden, må således også ompla-

ceres (med den rette valørdato), da omplaceringen af de kr. 100 betyder, at de senere betal inger ikke også 

kan dække det, som de kr. 100 nu har dækket og så fremdeles. Det vil blive meget kompliceret, hvis 

banken løbende foretager en sådan genberegning som den ovenfor beskrevne.  

 

Endvidere forøges kompleksiteten yderligere, såfremt en genberegni ng måske skal laves om senere, fordi 

banken i en senere analyse konstaterer, at andre fejl også medfører behov for k orrektion af transaktioner, 

og at disse fejl er sket tidligere end dem, som banken allerede har rettet. Der er f.eks. risiko for, at banken 

gennemfører en genberegning som følge af sletningen af et gebyr fra 2014, og at banken senere konstate-

rer, at en omk ostning som er posteret i 2011 skal nedskrives til halv størrelse. Der er også risiko for, at 

banken efter gen beregninger for begge disse re ttelser konstaterer, at banken i en periode fra 2010 ð 2012 

har beregnet rente med en forkert sats i kundens sag.   

 

Vi har i forhold til ovenstående forstået, at banken grundlæggende anser det for at være for risikofyldt, 

at gennemføre genberegninger/ rette lser  af data løbende, selvom det betyder, at kunder som ikke vurderes 

at have overbetalt, men hvis gældssaldo skal r ettes, ikke kan få oplyst den korrekte restgæld, før rettelsen 

har fundet sted. Banken er som beskrevet nedenfor i færd med at udvikle et væ rktøj, som kan anvendes 
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i banken til at sikre, at disse kunder i stedet kan modtage oplysninger vedrßrende deres óestimeredeó 

restgæld indenfor rimelig tid. Vi har ikke fået indsigt i bankens tidsplan for implementering heraf.  

  

For det andet  bemærker vi , at banken ikke har rettet data endnu fordi banken i forbindelse med de fire 

hovedårsager har fokuseret på udbetaling  af kompensation til alle berørte 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, hvornår en fejl er begået. Det betyder, at banken i nogle a f dens kompen-

sationsmodeller beregner kompensation på et ufuldstændigt datagrundlag, f.eks. fordi transaktionshisto-

rik ikke er tilgængelig f or perioder, der ligger langt tilbage i tid. Banken må derfor basere kompensati-

onsberegningen på en række mere eller  mindre velunderbyggede antagelser som erstatning for de præ-

cise data.  

 

Mangler i  datagrundlaget betyder, at kompensationsmodellerne ikke n ødvendigvis kan anvendes til en 

matematisk genberegning af de enkelte kunders sager, og for en række sager er det gi vet, at en sådan 

egentlig genberegning ikke vil være mulig. En rettelse af data må derfor ske på anden vis, enten ved en 

skønsmæssig nedskri vning af den resterende gældssaldo med valør i dag uden en egentlig genberegning, 

eller ved udvikling af modeller, s om kan tilnærme sig genberegningen uden at være eksakte, jf. umiddel-

bart nedenfor.  

 

I forhold til sidstnævnte mulighed bemærke r vi , at bank ens kompensationsmodeller i de tilfælde, hvor 

data ikke er fuldstændige, ofte beror på en række antagelser eller skøn. Disse antagelser kan f.eks. være 

baseret på stikprøver og statistiske beregninger, og vil, som det f.eks. er beskrevet i vores r apport af  31. 

oktober 2021, afsnit 3.4, ofte været baseret på skøn, som banken mener er til kundens fordel. Heri ligger 

imidlertid ogs¬, at det ikke altid kan udelukkes, at skßnnet for enkelte kunder (ofte egentlige óoutliersó) 

ikke er så fordelagtigt, at det fører  til betaling af fuld erstatning. I forhold til rettelse af data i sager, hvor 

banken for tsat har et tilgodehavende hos kunden, skal banken imidlertid kunne dokumentere, hvorledes 

tilgodehavendet er fremkommet, hvad det består af, og at hele saldo en er ret skraftig. Banken har i den 

forbindelse selv konkluderet, at de modeller, som er anvendt til beregning af skønsmæssigt fastsat kom-

pensation for overbetaling, ikke altid er egnede til at udgøre grundlaget for datarettelser i forhold til 

kunder med r esterende gæld.  

 

En tilgang til da tarettelser i de sager, hvor datagrundlaget er ufuldstændigt, er i den forbindelse vanske-

lig at udvikle, før det samlede omfang af problemstillinger, som har berørt en kundes sag, er kendt og 

behandlet. F.eks. kan det for  nogle ku nder vise sig, at fejlene i forhold til to ud af fem problemstillinger, 

som har berørt  en kundes sag, kan rettes ómatematiskó korrekt, fordi data tillader en genberegning, mens 

de resterende tre  problemstillinger viser sig at ligge så langt tilbag e i tid, at datagrundlaget for en præcis 

korrektion ikke foreligger.  
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Som vi har forstået bankens tilkendegivelser, har banken samlet set vurderet, at det som følge af oven-

nævnte forhold ikke er muligt at udvikle en model for rettelse af saldoen, før bank en har opnået en højere 

grad af sikkerhed for, at alle yderligere problemstillinger er identificerede, og før banken har bedre ind-

sigt i, hvordan problemstillingerne påvirker den enkelte kundes sag. Det betyder for den enkelte kunde, 

at banken før st på et senere ti dspunkt i genopretningsprojektet vil være i stand til at oplyse kunden om 

en præcis restsaldo på kundens gæld, ligesom det betyder, at banken for tsat foretager fejlbehæftede ind-

beretninger af gælden til Skatte forvaltningen . Det bemærkes dog, at  rentetilskr ivningen for alle kun-

derne aktuelt suspenderet i forbindelse med den af banken implementerede Pause -logik, som også bety-

der, at kunderne opfordres til ikke at afdrage på gælden.  

 

Finanstilsynet har den 25. april 2022 meddelt banken et påbud, som i ndebærer,  at banken i forhold til 

den enkelte kunde på forespørgsel skal kunne oplyse en estimeret restgæld inden  for rimelig tid. Banken 

har i den forbindelse som beskrevet i afsnit 7.2.2 påbegyndt et arbejde, som omfatter udvikling af en 

database ved siden af bankens systemer. Denne database skal dels understøtte arbejdet med for tsat be-

regning af kompensation for eventuelle overbetalinger, dels muliggøre den påkrævede estimering af kun-

dernes restgæld. En kundes r estgæld skal i den forbindelse kunne estime res med den grad af præcision, 

som kan opnås baseret på bankens til en hver tid værende viden om fejl i kundens sag.  

 

Som vi forstår bankens planer, er det f.eks. meningen, at databasen skal indeholde oplysninger herom, 

så snart banken med en rimelig grad  af sandsynlighed kan fastslå, at en kundes sag er påvirket af en 

given yderligere problemstilling. Banken vil i den forbindelse, f.eks. på baggrund af de indledende analy-

ser af denne problemstilling kunne fastslå, om problemstillingen giver anledning til saldorett elser, og 

måske hvor store sådanne rettelser for en gennemsnitlig kunde forventes at være. Disse oplysninger kan 

igen anvendes til besvarelse af henvendelser fra kunder, som ønsker at få oplyst et estimat over den 

resterende gæld. Der henvises i ø vrigt til  afsnit 4.4.3, som omhandler bankens overvejelser om en såkaldt 

ócapó-løsning for kunder, som trods Pause -logikken for tsat ønsker at betale afdrag på gælden, eller som 

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

 

Vi er endnu ik ke blevet  præsenteret for mere detaljerede planer for udviklingen af den oven  for nævnte 

database, og arbejdet med udviklingen heraf er som vi forstår det for tsat i en indledende fase . 

 

4. FOREBYGGENDE FORANSTALTNINGER  

4.1 Forebyggende foranstaltninger  

For at sikre imod u berettiget inddrivelse hos bankens kunder som følge af de konstaterede fejl i bankens 

inddrivelsessystemer, er der, som beskrevet i afsnit 6.1 i vores rapport af 31. oktober 2021, behov for 
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foranstaltninger, der kan tage  højde for en række forhold, herunde r både rentetilskrivning, betalingsord-

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

 

Banken har i den forbindelse siden juni 2019 løbende implementeret en række foranstal tninger og kon-

troller for herigennem  at imødegå risikoen for, at de fire hovedårsager samt de løbende konstaterede 

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

 

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

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

 

Bankens overordnede initiativer relatereret til forebyggende foranstaltninger for perioden oktob er 2021 

og frem til datering af denn e rapport kan overordnet opsummeres ved følgende figur, som er udarbejdet 

på baggrund af information fra banken.  Figuren illustrerer i den forbindelse bankens arbejde med de 

respektive tiltag samt de perioder, som arbejd et er gennemført over.  

 

Figur 3 ð In itiativer relateret til forebyggende foranstaltninger (udarbejdet på baggrund af information fra banken)  

 

 

 

a. Tilbagekald af sager fra skifteretter og domstole ð 2. halvår 2021  

Banken har oplyst, at banken i henhold til beslutninger truffet i banken i maj o g september 2021 

har tilbagekaldt samtlige krav, der af banken har været anmeldt i skiftesager, og at banken lø-

bende tilbagekalder i sager, hvor bankens krav automatisk medtages på baggrund af offentlige 

registre og lig nende (eksempelvis tingbogen).  

 

Der er endnu ikke i 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 b anken som en del af yderligere proble mstilling nr. 1.  
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Efter det oplyste har banken siden sommeren 2021 alene anmeldt krav, der er oprettet i inddri-

velsessystemerne, når disse behandles i bankens Insolvency -afdeling. Denne afdeling behandler 

et mindre anta l sager, der typisk angår større tilg odehavender. Når Insolvency -afdelingen  an-

melder krav,  sker det efter en proces, hvor banken frafalder en andel af den registrerede gæld for 

at tage højde for tvivl herom. I bankens øvrige gældsinddrivelsessager, er der alene anmeldt ét 

krav i forbindelse m ed 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 

al lerede afsagt kendelse, og i de sidst e tre sager er sagen af principiel værdi eller anket på mod-

partens initiativ .  Banken har den 24. maj 2022 oplyst, at seks af disse sager nu er afsluttet, og 

at der således blot pågår én aktiv sag, som er anket på modpa rtens initiativ.  

 

b.  Tilbagekald af sage r fra RKI ð november 2021  

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 besluttede banken den 22. oktober 2021 at 

tilbagekalde samtlige  kunder i RKI, hvor banken ikke kunne afkræfte risikoen for fejl . Det te er 

efter  det oplyste efterfølgende sket i nov ember 2021 (se herom afsnit 9.4.4).  

 

Banken har supplerende oplyst, at den ikke vil foretage nye registreringer af kunder i RKI, førend 

banken har tilsikret, at dens registrerede oplysninger om kundernes gæld er korrekt , dvs. efter 

bankens samlede korrekti on af data i dens inddrivelsessystemer (ówrite-backó). 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 re gistrere kunder i RKI.  

 

c. Implementerin g af en udvidet Pause -logik ð december 2021  

Banken har ultimo 2021 implementeret en udvidet Pause -logik i både DCS og PF, hvorved alle 

betalingsordninger er standset, medmindre kunden har meddelt banken, at kunden ønsk er  at 

fortsætte sin betaling. Logikke n er dermed udvidet således, at suspensionen ikke afhænger af, 

om kunden har betalt en større eller mindre andel af den registrerede restgæld.  

 

Banken har i forbindelse med indførelse af den udvidede Pause -logik i dece mber 2021 udsendt 

breve til orienteri ng af kunderne om suspension af betalingsordninger, hvis ikke kunden allerede 

aktivt har tilvalgt at fortsætte betalingerne trods risikoen herved.  

 

Endvidere har banken udarbejdet en vejledning til brug for bankens kund erådgivere i de tilfælde, 

hvor kunder  kontakter banken med ønske om at genoptage afbetaling af deres gæld.  
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Endelig har banken implementeret en kontrol, der på månedlig basis og på tværs af konti og sager 

skal sikre, at der på samtlige sager i inddrivelses systemerne er registreret en suspensi on af den 

løbende rente.  

 

d.  Kontrol af tidligere grønne sager ð 1. kvartal 2022  

Banken har oplyst, at der i sidste kvartal af 2021 er gennemført en kontrol af de tidligere grønne 

sager, idet disse er blevet kontrolleret via bankens datamodeller, der anvendes  til at undersøge 

spørgsmålet om kompensationskrav for så vidt angår de fire h ovedårsager. Kontrollen skyldtes, 

at der som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 var konstateret ikke uvæsentlige fejlpro-

center i forbindelse med bankens egne stikprøve vise kontroller.  

 

Banken har i den forbindelse identificeret 54 kunder, der i følge modellerne skal kompenseres for 

de fire hovedårsager. Efter det oplyste forventer banken den 19. maj 2022 at udbetale den bereg-

nede kompensation til de 54 kunder.    

 

e. Overv ejelser om et loft for inddrivelsen ð maj 2022  

Banken har siden vores rapport af 31. oktober 2021 gjort sig overvejelser omkring implemente-

ring af en såkaldt cap -løsning (en grænse for hvad, der kan betales af kunder, der vælger fortsat 

at betale gæld til banken) til reduktion af risikoen for, at der på et senere tidspunkt i gen vil opstå 

behov for kompensation af de kunder, der har valgt at fortsætte afdragene på deres gæld. En 

endelig beslutning herom er der dog endnu ikke truffet, og banken ses fortsat at  overveje flere 

løsningsmodeller.  Banken har oplyst, at et oplæg til b eslutning vil blive præsenteret for bankens 

beslutningsorganer primo juni 2022.  

 

Supplerende hertil kan det oplyses, at banken i en periode har afvist akkordaftaler med bankens kunder 

med henvisning til udfordringerne med at opgøre kundens gæld. Den pågæld ende foranstaltning har dog 

efter det oplyste begrænset sig til perioden juni 2021 til og med 1. december 2021, og banken har efter-

følgende implementeret processer for behandlingen af ak kordforespørgsler (se afsnit 4.4.2.3).  

 

På baggrund af de af banken im plementerede forebyggende foranstaltninger, herunder de ovenfor an-

førte, er det vores vurdering, at tiltagene indebærer et væsentligt værn mod risikoen for overopkrævning 

af bankens kund er i inddrivelsessystemerne. Som beskrevet nedenfor i afsnit 4.2.3, ka n den registrerede 

restgæld for kunder i bankens inddrivelsessystemer dog fortsat være påvirket af både de fire hovedårsa-

ger og en række yderligere problemstillinger, hvorved den registr erede restgæld kan være for høj. Der 

ses i den forbindelse ikke på nuv ærende tidspunkt i banken at være etableret en proces for, hvornår og 

hvordan spørgsmålet om overbetaling undersøges og håndteres i de sager, hvor kunden frivilligt fortsæt-

ter sine betal inger.  
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Som nævnt ovenfor arbejder banken med overvejelser om at fasts ætte et loft for kundernes betaling af 

gælden for derved at undgå risiko for overopkrævning hos fortsat betalende kunder. Bankens overvejelser 

herom er dog på nuværende tidspunkt af mege t foreløbig og indledende karakter, og vi kan ikke på nu-

værende tidspu nkt udtale os om effekten heraf eller konsekvensen for den enkelte kunde.  

 

Den aktuelt manglende proces for, hvornår og hvordan spørgsmålet om overbetaling undersøges og hånd-

teres, kan have uhensigtsmæssige resultater for bankens kunder. Det er således ik ke aktuelt muligt for 

bankens inkassokunder at afvikle hele deres registrerede gæld til banken uden risiko for, at der herved 

betales et for stort beløb, som følge af de mange yderligere  problemstillinger i bankens inddrivelsessyste-

mer. For kunder, der i a nden sammenhæng har behov for at dokumentere, at de ikke (fortsat) har gæld 

til banken, f.eks. i forbindelse med lån i et andet pengeinstitut, kan dette være urimeligt. Der ses således 

overordnet at være behov for en løsning, der kan imødekomme risikoen i forhold til kunder, som har 

mulighed for og ønsker at indfri deres gæld fuldt ud.  

 

Vi bemÞrker endvidere, at den manglende rettelse af data (ówrite-backó) medfßrer risiko for fejl i bankens 

indberetninger til Skatteforvaltningen, herunder både for kunder, hvis restgæld fremstår højere end den 

reelle gæld til banken, samt kunder, hvor bankens kompensationsmodeller har vist, at gælden er indfriet, 

og at kontoen dermed skal lukkes. Vi notere r os i den forbindelse, at Finanstilsynet den 25. april 2022 

bl.a. har  påbudt banken at træffe de nødvendige foranstaltninger til at sikre korrekte skatteindberetnin-

ger samt orientere kunderne, hvor dette ikke er muligt (se herom afsnit 1.1.3). Der henvise s endvidere til 

afsnit 9.4.11 om yderligere problemstilling nr. 11 ved rørende bankens skatteindberetninger.  

 

De ovennævnte tiltag og overvejelser samt vores observationer og opfølgningspunkter fra sidste rapport 

beskrives i de følgende afsnit. For yderlige re vedrørende bankens kommunikation til kunderne henvises 

der til afsn it 5.  

 

4.2 Suspension af betalingsordninger og rente (Pause -logikken)  

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 implementerede banken ultimo september 2020 dét, 

som banken har benævn t  óPause-logikkenó, for at imødekomme et påbud fra Finanstilsynet af 2 1. sep-

tember 2020 . Banken var således herved påbudt ð uden omkostninger for kunden ð at standse inddrivel-

sen af gæld for alle eksisterende kunder i bankens inkassoafdeling, medmindre der  var en ubetydelig 

risiko for overopkrævning.  

 

Overordnet indebærer ba nkens Pause-logik to foranstaltninger: i) en automatisk suspension af betalings-

ordninger i bankens inddrivelsessystemer for så vidt angår sager, hvor der efter bankens vurdering er en 

ik ke-ubetydelig risiko for overopkrævning, samt ii) en standsning af den  løbende renteberegning for alle 

aktive sager i inddrivelsessystemerne.  
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Den oprindelige Pause -logik vedrørende suspension var baseret på en af banken foretaget risikovurde-

ring, på bagg rund af hvilken banken havde fastsat en grænseværdi ved en tilbagebeta lingsrate på 60 %. 

Dette indebar, at den automatiske suspension udelukkende fandt sted for sager, hvor kunden havde til-

bagebetalt mindst 60 % af den oprindelige startsaldo i inddrivelses systemerne. De øvrige kunder, navnlig 

kunder med en tilbagebetalingsra te på under 60 %, var således ikke oprindeligt omfattet af den automa-

tiske suspension, idet de dog ved brev blev orienteret om risikoen for fejl i bankens inddrivelsessystemer 

og samtidi gt har fået tilbudt at indstille deres tilbagebetaling uden videre omk ostninger for kunden. Det 

bemærkes, at der grundet den tidligere skelnen mellem røde og grønne sager er forskel på, hvornår kun-

den har modtaget denne orientering med tilbud om at indstil le sine tilbagebetalinger. For de røde sager 

blev brevene udsendt ved implementeringen af den oprindelige Pause -logik i oktober 2020, men s de tid-

ligere grønne sager modtog en orientering i løbet af sommeren og efteråret 2021.  

 

I vores rapport af 31. oktobe r 2021 bemærkede vi, at banken ikke overfor os havde dokumenteret, at 

kundepopulationen i henholdsvis DCS og PF havde karakteristika, der var identiske i en sådan grad, at 

bankens undersøgelse af en kundepopulation i DCS var egnet til at danne grundlag for  en risikovurdering 

vedrørende spørgsmål om  uberettiget inddrivelse ov erfor kunderne i PF. Vi bemærkede endvidere, at 60 

%-grænsen for så vidt angår hovedårsag 3 og 4 ikke ville sikre kunden imod overbetaling, såfremt gælden 

allerede var betalt af en medde bitor, hvilket banken på forespørgsel havde erklæret 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 i PF, hvilket medførte en usikkerhe d om risikoen for de pågældende kunder. De 

følgende afsnit indeholder en opfølgning på 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 overopkrævning for kunder med en betalingsrate på under 60 % ikke i alle tilfælde 

kunne udelukkes, traf banken som nævnt den 15. oktober 2021 en beslutning om a t ændre 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 ønske om at f ortsætte sine betalinger trods risikoen herved.  

 

Banken har efterfø lgende bekræftet, at d ®t, der blev benÞvnt óden udvidede Pause -logikó er blevet im-

plementeret i begge inddrivelsessystemer (DCS og PF) i november 2021 (uge 45), hvilket er sket ved at 

indføre en blokering på aktive inkassokonti, annullere automatiske betal ingsaftaler og efterfølgende 
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stoppe eventuelle konto -til -konto -overførsler. Målsætningen har ifølge banken været, at den udvidede 

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

 

Banken har desuden oply st, at der er udsendt nye kundebreve i forbindelse med tiltaget. Hermed har alle 

aktivt betalende kunder, der har betalt under 60 % af deres gæld , modtaget en orientering fra banken 

om, at deres betalingsordninger er blevet suspenderet som følge af risikoe n for fejl, og at de kan kontakte 

banken, såfremt de ønsker at fortsætte betalingerne. Brevene er efter det oplyste udsendt i løbet af de-

cember 2021. 

 

Eftersom kunder, der havde betalt mere  end 60 % af deres gæld, allerede var omfattet af den eksisterende 

Pause-logik, kunne disse kunder på tidspunktet for implementering af den nye Pause -logik kun være 

aktivt betalende, hvis de allerede tidligere havde kontaktet banken med ønske om at fortsæt te betalin-

gerne på trods af oplysning om den eksisterende risiko fo r overbetaling. Således havde dette kundeseg-

ment allerede før udvidelse af Pause -logikken tilkendegivet, at de var opmærksomme på risikoen, og at 

de ønskede at fortsætte deres betalinger. D erfor blev disse kunders betalinger ikke suspenderet (igen) 

ved imp lementeringen 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 også omfatter disse kunder).  

 

Den udvided e Pause-logik ses således særligt at være målrettet de aktivt betalende kunder, som har 

betalt mindre end 60 % af deres gæld. Disse kunder har nu fået suspenderet deres betalingsaftaler, do g 

med mulighed for at fortsætte betalingerne, hvis kunderne aktivt reagerer og udtrykker ønske herom.  

 

Som også anført i vores rapport af 31. oktober 2021 er det vores vurdering, at risikoen for overopkrævning 

fra de berørte kunder må anses for at være ub etydelig, idet bankens beslutning er implementeret som 

beskrevet. B anken har desuden efter det oplyste fra december 2021 kunnet observere en betydelig reduk-

tion i antallet af aktivt betalende kunder. Fra november til december faldt antallet fra 4.578 til 1 .581 

kunder i DCS og fra 1.919 til 597 kunder i PF, dvs. en total r eduktion fra 6.497 til 2.178 kunder. Banken 

anfører, at tiltaget således har haft en dokumenteret effekt . Banken har i april 2022 oplyst, at de ved 

efterfølgende kontrol har identificeret, at det totale antal af aktivt tilbagebetalende kunder nu er betyde-

l igt 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 på de brevskabeloner, der er anvendt til orientering af kunderne. 

Kunderne er i brevet blevet orienteret om, at undersøgelsen af gældssagen fortsat påg år, at der er kon-

stateret en række nye problemstillinger, og at bet alingen af gælden er sat på pause, indtil kundens sag 

er gennemgået. Banken har opfordret kunderne til at ændre i deres forskudsopgørelse, da standsningen 

af betalinger ifølge banken kan få  betydning for kundens rentefradrag. Kunderne er desuden blevet opl yst 

om, at kunden har mulighed for at fortsætte med at betale af på gælden, dog med det opmærksomheds-

punkt , at der foreligger en risiko for, at kunden i så fald kan betale for meget. Endeli g har banken oplyst 

kunderne om, at en eventuel frivillig overbetal ing 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 

ovenstående. Kunder orienteres således generelt om, at enhver betalingsordning er sat på pause, og at 

de har mulighed for at kontakte banken, hvis de ønsker at fortsætte/igangsætte betalinger.  

 

Selvom kunder som har betalt mere end 60 % af gælden ikke er direkte påv irket 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 række nye problemstillinger 

i inddrivelsessysteme rne, og kunderne påmindes om, at vedkommende til enhver tid har mulighed for at 

standse betalingerne, og at der ikke tilskrives renter på gælden.  

 

De omtalte breve er efter det oplyste uds endt den 5. december 2021 til private kunder, og den 14. decem-

ber 2021 til kunder med gældssaneringssager og Danske Prioritet Plus -kunder. Banken har oplyst, at 

der fortsat skal udsendes breve til åbne konkurs - og dødsboer, hvilket banken forventer vil ske i juni og 

juli 2022. Hensigten med disse breve er at informere kon kurs - eller dødsboet om, at banken har fejl i 

systemet samt at give mere indsigt i, hvordan banken håndterer deres krav i boet. Banken har oplyst, at 

et rentestop og spærring af konti vil v ære implementeret i forbindelse med skyldnerens konkurs eller 

død, og at dette derfor ikke vil være ny information for boet.  

 

Bankens kommunikation til kunderne i forbindelse med implementering af Pause -logikken i oktober 

2020, samt ved rød -markeringen af alle sager i juni 2021 og udvidelse af logikken i november 2021, er  

søgt illustreret ved nedenstående tabel.  
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Figur 4 ð Bankens kommunikation til kunder omfattet af bankens Pause -logik  (illustreret på baggrund af  information 

fra b anken) 
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Juni 2021  
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November 2021  
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Alle kunder orienteres om ri-

siko for fejl  

Alle grønne kunder rød -marke-

res og orienteres igen om risiko 

for fejl, denne gang også på 

baggrund af at der er identifi-

ceret yderligere problemstillin-

ger  

Alle betalinger suspenderes, 

hvis ikke kunden tilkendegiver 

eller tidligere har tilkendegivet 

et ønske om at fortsætte beta-

linger  

>
6

0
 %

 

For røde sager: Kunden orien-

teres om, at betalinger su-

spenderes , kunden kan kon-

takte banken med ønske om at 

fortsætte  betalinger  

Kunden orienteres om, at  be-

talinger suspenderes , kun-

den kan kontakte banken med 

ønske om at fortsætte betalin-

ger 

Kunden orienteres om, at kun-

den kan kontakte banken med 

ønske om at sætte betalinger 

på pause 

<
6

0
 %

 

For røde sager: Kunden orien-

teres om, at kunden kan kon-

takte banken ved ønske om at 

sætte betalinger på pause  

Kunden orienteres om, at kun-

den kan kontakte banken ved 

ønske om at sætte betalinger 

på pause 

Kunden orienteres om, at  be-

talinger suspenderes , og at 

kunden kan kontakte banken 

ved ønske om at fortsætte beta-

linger  

 

Banken har oplyst, at der ved implementering af tiltaget blev udstedt en instruktion til bankens gælds-

afdeling for at imødekomme formålet med tiltaget. Vi har modtaget en kopi af instruktionen, der inde-

holder en genne mgang af Pause-tiltagets principper med  tilhørende forklarende eksempler. Derudover 

indeholder instruksen en vejledning for forskellige scenarier , der kan opstå, i forbindelse med  at kunder 

kontakter banken med ønske om at starte eller standse betalinger. Uanset omfanget af kundens hidtidige 

betalinger skal kunden ifølge vejledningen først og fremmest oplyses om, at der kan være en risiko for 

overbetaling, såfremt kunden ønsker af fortsætte med betalinger, og at banken i så fald senere tilbage-

betaler og kom penserer, hvis det viser sig at være ak tuelt. Denne oplysning gives ifølge instruksen også 

til ónye kunderó, der efter implementering af den udvidede Pause-logik er eller bliver overført i inddrivel-

sessystemerne, såfremt de skulle ønske at betale af på gæl den.  

 

Med denne instruktion er det vor es opfattelse, at kunderne i tilstrækkelig grad orienteres om risikoen 

ved fortsatte betalinger.  
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Den udvidede Pause -logik, som er implementeret og understøttet af bankens kommunikation til kun-

derne, ses samlet at væ re et væsentligt værn mod uberettiget o veropkrævning overfor de kunder, der er 

registreret i bankens inddrivelsessystemer.  

 

4.2.2 Suspension af renten i inddrivelsessager  

Udover den nu udvidede suspension af betalingsordninger består bankens Pause -logik også af en suspen-

sion af renten i inddrivelsess ager. Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 har banken således 

med virkning fra oktober 2020 standset renten i samtlige sager i inkassosystemerne, herunder sager, der 

tidligere har været forsøgt korrigeret  for fejl (de tidligere grønne sager).  

 

Banken har til brug for denne rapport bekræftet, at der fortsat gælder det samme princip om, at rente-

satsen er sat til 0 % for alle kunder i inddrivelsessystemerne. Banken har desuden bekræftet, at dette 

princip vil  gælde frem til rettelsen af data i ind drivelsessystemerne (ówrite-backó) eller indtil, at sagerne 

kan bekræftes at være oprettet uden fejl i systemerne.  

 

Vi bemærkede i 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 afdækkes, hvorvidt der var en fak-

tisk risiko for, at der fejlagtigt var tilskrevet rente r på sager i PF. Adspurgt nærmere herom har banken 

oplyst, at renteberegningen i PF sker på individu elt aftalegrundlag, hvorfor et systematisk/automatisk 

rentestop ikke er implementeret på tværs af PF. Banken har dog bekræftet, at alle kunder i PF fra janu ar 

2022 manuelt har fået sat renten til 0 %. Det er desuden en del af den løbende monitorering og ve dlige-

holdelse af Pause-logikken, at der for alle sager i inddrivelsessystemet sættes en 0-rente, hvorfor også 

nye kunder  i inddrivelsessystemet  er omfattet af princippet, uagtet om der foreligger en betalingsaftale 

eller ej. Banken har endelig bemærket, at  den arbejder på at få implementeret en kontrolfunktion, som 

skal undersøge og sikre, at alle kunder faktisk har fået sat renten til 0 % (en sådan kontrol f indes allerede 

for DCS). Kontrollen forventes efter det oplyste at være fuldt implementeret ved udga ngen af april 2022.  

 

Som også beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 har enkelte kunder fået tilskrevet renter siden 

oktober 2020 grundet den tidlige re skelnen mellem såkaldte grønne  og røde sager. Banken har til denne 

rapport oplyst, at det for dis se kunder er besluttet, at enhver betaling til dækning af renter, der er påløbet 

siden oktober 2020, vil blive kompenseret ð enten i form af en modregning i  en eventuel restgæld eller i 

form af udbetaling i tilfælde af faktisk overopkrævning.  For nærmere beskrivelse heraf henvises til af-

snittet om de tidligere grønne sager (se afsnit 4. 3). 

 

Samlet ses banken dermed på nuværende tidspunkt i både DCS og PF at have sikret, at den nuværende 

suspension af inddrivelsen sker uden rentemæssige omkostninger for kun den. 
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4.2.3 Overvejelser om loft for betaling (óCap-lßsningó) 

Som beskrevet ovenfor indebærer den udvidede Pause -logik et generelt stop for alle automatiske beta-

l ingsordninger, medmindre kunden har kontaktet banken med ønske om at betale trods risikoen for over-

betaling herved. Banken vejleder i den forbindelse også om, at banken i tilfælde af overbetaling i sådanne 

tilfælde vil tilbagebetale og kompensere kunden. P å nuværende tidspunkt ses der ikke i banken at være 

etableret en proces for, hvornår og hvordan spør gsmålet om overbetaling undersøges og håndteres i de 

sager, hvor kunden trods bankens advarsler fortsætter sine betalinger.  

 

Vi har på møder med banken fået  oplyst, at banken som en supplerende foranstaltning mod risikoen for 

overopkrævning overvejer mulig hederne for at implementere et yderligere værn for navnlig de kunder, 

som nærmer sig det punkt, hvor de har indfriet deres registrerede gæld i inddrivelsess ystemerne fuldt 

ud; en s¬kaldt óCap-lßsningó. Der er s¬ledes inden for de sidst betalte kroner en forøget risiko for, at 

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

 

Banken har i den forbindelse præsenteret os ove rordnet for dens foreløbige overvejelser om mulige foran-

staltninger for de kunder, som nærmer sig fu ld tilbagebetaling. Blandt de mulige løsninger findes f.eks. 

et forslag om at sætte en grænse for gældsinddrivelsen, hvorefter betalinger stoppes og restgæl den efter-

gives/afskrives, når en kunde har afdraget en bestemt andel af restgælden. Denne grænse kun ne være 

baseret på data fra de kendte problemstillinger (hovedårsagerne og de yderligere problemstillinger) og 

indebære et estimat vedrørende disses forvent ede indvirkning på den totale gæld. Den totale estimerede 

indvirkning fra problemstillingerne ville dermed danne grundlag for størrelsen på det beløb, som måtte 

eftergives i restgælden før indfrielse. En alternativ løsningsovervejelse er at foretage en man uel tilret-

ning, når sagen nærmer sig fuld indfrielse. Banken har foreløbig vurderet, at en sådan løs ning indebærer 

en større umiddelbar arbejdsbelastning, men dog medfører færre komplikationer i forbindelse med skat-

tespørgsmål samt kommunikation om foranst altningen.  

 

Vi bemærker, at bankens overvejelser herom på nuværende tidspunkt er af meget foreløbig og indledende 

karakter, og at der således ikke aktuelt foreligger en konkret løsning. Vi kan derfor ikke på nuværende 

tidspunkt udtale os om effekten heraf eller konsekvensen for den enkelte kunde. Vi har derudover ikke 

modtaget en beskrivelse af den forve ntede tidsplan for beslutning og implementering af en løsning , men 

banken har oplyst, at et oplæg til beslutning vil  blive  præsentere t  for bankens beslutningsorganer primo 

juni 2022.  

 

Vi bemærker dog, at den aktuelt manglende proces for, hvornår og hvordan  spørgsmålet om overbetaling 

undersøges og håndteres, kan have uhensigtsmæssige resultater for bankens kunder. Det er således ikke 

akt uelt muligt for bankens inkassokunder at afvikle hele deres registrerede gæld til banken uden risiko 
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for, at der herved be tales et for stort beløb som følge af de mange problemstillinger i bankens inddrivel-

sessystemer. For kunder, der i anden sammenhæng ha r behov for at dokumentere, at de ikke (fortsat) 

har gæld til banken f.eks. i forbindelse med optagelse af lån i et andet pengeinstitut, kan dette være 

urimeligt. Der ses således overordnet at være et behov for, at kunderne, som har mulighed for og ønsker 

at indfri deres samlede gæld, kan gøre dette uden forøget risiko for at foretage en overbetaling.  

 

4.3 Håndtering af tidliger e grønne sager  

Tidligere grønne sager omfatter sager i bankens inddrivelsessystemer, DCS og PF, der i perioden fra juli 

2019 til juni 2021 blev markeret som grønne som følge af tilretning af sagen ved bankens korrektions-

team, og som i denne periode kan hav e været medtaget i retssager, udlæg og anmeldelse i skiftesager. 

Disse sager blev i juli 2021 atter markeret som  røde og derved omfatt et af Pause-logikken, idet de tidligere 

tilretninger ikke havde taget højde for de senere konstaterede yderligere problems tillinger.  

 

Bankens rød/grøn -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  i denne rapport fulgt op på disse forhold, jf. nedenfor .  

 

4.3.1 Kontrol ved anvendelse af bankens datamodeller  

I forbindelse med vores rap port af 31. oktober 2021 bemærkede vi, at der i bankens arbejde med manuel 

korrektion af sager havde været en ikke uvæsent lig fejlprocent, herunder særligt i perioder forud for 

oktober 2020, hvilket var belyst i forbindelse med bankens egen stikprøvevise g ennemgang af sagerne.  

 

Banken traf i den forbindelse den 10. maj 2021 beslutning om, at de tidligere grønne sager skulle kon-

trolleres via bankens datamodeller, der er anvendt til at beregne kompensation som følge af de fire ho-

vedårsager. Banken forventede , at processen ville blive igangsat i 4. kvartal 2021, men en nærmere be-

skrivelse af den konkrete tilgang og tidsplan havd e vi ikke modtaget.  

 

Som følge af den høje fejlrate i bankens stikprøvevise kontroller har banken efter det oplyste i marts -

april 2022 gennemført en kontrol af alle tidligere grønne sager. Til dette formål har banken anvendt de 

datamodeller, der anvendes a f banken til at beregne kompensation som følge af de fire hovedårsager. Vi 

har i den forbindelse bedt banken om en skr iftlig beskrivelse af denne kontrol.  

 

Hertil har banken oplyst, at kontrollen er foretaget ud fra en forventning om, at den manuelle tilre tning 

af sagerne er foretaget korrekt, men at datamodellerne er anvendt til at validere dette. Der er derudover 

foreta get en kvalitetskontrol ved bankens QA -team med henblik på at bekræfte modellens udfald i de 

sager, hvor datamodellen viser overbetaling s amt på de sager, hvor modellen ikke kan konkludere herpå. 
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Endvidere er der foretaget en stikprøve på 10 % i de sager, hvor resultatet viser ingen overbetaling, idet 

alle sager fra før 2004 dog medtages i kvalitetskontrollen.  

 

Efter det oplyste har banken v ia datamodellerne foretaget en genberegning af i alt 9.307 tidligere grønne 

sager. Denne genberegning har resulteret i  tre sagsgrupper: 1) 181 sager, hvor banken på baggrund af 

modellen s resultat  konstaterer en risiko for overopkrævning, 2) 687 sager, hvor  banken ikke på baggrund 

af modellen s resultat kan konkludere, og endelig 3) 8.439 sager, hvor banken på baggrund af m odellens 

resultat konstaterer, at der ikke er sket overopkrævning.  

 

Bankens korrektionsteam har herefter foretaget en gennemgang af samtl ige 181 sager i kategori 1, hvor 

modellen konstaterer en risiko for overopkrævning og har heriblandt identificeret i a lt 44 sager, hvor 

kunden vurderes at være berettiget til udbetaling af kompensation fra banken. Bankens korrektionsteam 

er desuden i gang med at gennemgå 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 gennemgået en stikprøve svarende til 10 % af den samlede population på 8.439 sager, hvilket 

ikke har givet anledning til udbetalinger fra banken.  

 

I alt er der således identific eret 54 tidligere grønne sager, hvor kunden har krav på udbetaling af kom-

pensation fra banken som følge af de fire hovedårsager.  

 

Banken h ar oplyst, at den ved kontrollen har anvendt henholdsvis DCS -modellen og den statistiske mo-

del, som er beskrevet i afs nit 7.3 i vores rapport af 31. oktober 2021. Dog forstod vi på et møde med banken 

i marts 2022, at der var konstateret en række konti, hvo r modellen ikke virkede (manuelt oprettede 

konti). Det drejede sig efter det oplyste om ca. 265 sager. Forespurgt hert il har banken oplyst os, at en 

gennemgang af disse sager er i gang og varetages af bankes korrektionsteam. Banken oplyser, at der 

endnu ik ke foreligger nogen konklusioner fra denne arbejdsproces. Vi vil følge op herpå i vores videre 

arbejde.  

 

På et møde i marts 2022 oplyste banken os, at kunder, der var fundet berettiget til udbetaling, på dette 

tidspunkt endnu afventede en genberegning af renter, inden udbetalingen kunne finde sted. Banken har 

oplyst, at den forventede at udbetale kompensation til disse k under d en 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 anførte kunder i løbet af juni  2022. Vi forventer at 

følge op på dette i vores videre undersøgelse af bankens fremdrift.  
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4.3.2 Renter påløbet efter oktober 2020  

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktobe r 2021 har banken oplyst, at der for de tidligere grønne sager 

pr. 1. juli 2021 er indført et rentestop med virkning t ilbage i tid fra 1. oktober 2020, og at banken vil 

kompensere kunderne for eventuelle betalinger, der måtte være foretaget til dækning af de således i 

mellemtiden påløbne renter. Banken oplyste dog dengang, at der endnu ikke var fastlagt en proces og en 

fr emgangsmåde for beregning af denne kompensation, men at de berørte 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 grønne sager, hvor kunder har betalt til dækning af renter efter oktober 2020, 

og hvordan sådanne dækninger vil blive hån dteret af banken.  

 

Banken har i den forbindelse pr. 28. februar 2022 bekræftet, at der er truffet beslutning om håndt eringen 

af de berørte sager. Det er i den forbindelse besluttet, at for kunder , der har afviklet på renter tilskrevet 

i den givne periode,  vil der enten blive gennemført en modregning i en eventuel restgæld eller, i de tilfælde 

hvor der er tale om en overb etaling, vil der blive udbetalt til kunden  med tillæg af tidskompensation, jf. 

afsnit 6.2 nedenfor . Implementeringen af dette tiltag pågik  ifølge banken på daværende tidspunkt.  

 

Banken har den 3. maj 2022 oplyst, at der er implementeret en rente på 0 % for ca. 5.000 ud af ca. 7.500 

kunder omfattet af tidligere grønne sager, der ikke har afviklet på renter tilskrevet i den givne periode. 

For  de tilbageværende 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 grønne og 

frem til banken igen markerede alle sager røde i juli 2021.  Banken gør i den forbindelse opmærksom på, 

at en stor del af de tilbageværende 2.500 kunder med stor sandsynlighed al drig har afviklet på renter 

tilskrevet i den givne periode. Banken har ikke oplyst om en forventet tidsplan for implementering af 

rentesto ppet i de tilbageværende sager.  

 

Vi noterer os, at der i september 2021 er oprettet en ORIS -indberetning i banken vedr ørende breve til 

kunder med tidligere grønne sager, idet formuleringen vedrørende spørgsmålet om kompensation for ren-

ter efter oktober 202 0 er fundet uhensigtsmæssig. Ifølge beskrivelsen i pågældende indberetning fremgik 

det således af formuleringen i brev et, at kunderne vil blive kompenseret, hvis de havde betalt  renter. 

Formuleringen svarer ifølge indberetningen ikke fuldstændigt til den a f banken forudsatte tilgang, hvor 

påløbne, ubetalte renter vil blive slettet, og betalinger på renter vil blive søgt o mposteret på kontoen 

forud for udbetaling af et eventuelt restbeløb.  

 

Banken har oplyst, at ovenstående ikke har givet anledning til at op rette en yderligere problemstilling, 

men at der er udarbejdet en løsningsbeskrivelse om problematikken, som er under implementering. Vi 
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har for nuværende ikke modtaget oplysninger om, hvilke ændringer løsningsbeskrivelsen konkret inde-

bærer, samt hvornår de  forventes implementeret. Idet vi forstår, at banken endnu ikke har gennemført 

endelig kompensation af kunder, der måtte have krav på dette som følge af betalte renter for den nævnte 

periode, vil vi vende tilbage til dette i vores videre undersøgelser.  

 

4.4 Op følgning på foranstaltninger vedrørende særlige sagstyper  

4.4.1 Tilbagekald af krav i skiftesager og civile sager ve d domstolene  

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi, at banken som følge af risikoen for yderligere problemstil-

linger ultimo maj 2021 tra f beslutning om at tilbagekalde alle sager fra domstolene (civilsager og foged-

sager), og at banken den 23. sept ember 2021 traf beslutning om at tilbagekalde anmeldte krav i skiftesa-

ger. Det var bankens forventning, at tilbagekaldelsen ville være fuldført i  løbet af fjerde kvartal 2021.  

 

For så vidt angår sager ved de almindelige domstole (civile sager og fogedsager ) har banken efterfølgende 

bekræftet, at alle kendte verserende sager er gennemgået, 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 h erfor, og der ses at være foretaget en konkret og individuel vurdering af, om der 

skal ske tilbagekaldelse i hver enkelt sag.  

 

Banken har desude n oplyst, at der er blevet gennemført to fogedsager ved en fejl. Disse sager blev ifølge 

banken gennemført uden  orientering af banken, hvorfor banken først blev  gjort  bekendt hermed,  da den 

modtog fogedrettens  afgørelse.  

 

For så vidt angår tilbagekaldelse n af skifteretssager har banken ved brev af 31. oktober 2021 informeret 

Finanstilsynet om, at bankens krav i 173 skiftesager på dette tidspunkt var trukket tilbage , og at yderli-

gere 300 sager var under analyse . Banken har efterfølgende oplyst os , at  banken s krav i 295 sager s iden 

da er trukket tilbage i en fokuseret indsats.  Banken  har  ikke kendskab til yderligere skiftesager, hvori 

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

 

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

ved figuren nedenfor.  
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Fig ur  5 ð Tilbagekaldte sager fra domstole og skiftesager siden 23. september 2021  (illustreret på baggrund af infor-

mation fra banken)  

 

Sagst ype  
Antal krav, der er tilba-

gek aldt af banken  

Antal krav, der er fast-

holdt efter konkret 

vurdering i banken  

Sager, der er gennem-

ført pga. fejl  

Civile sager og fogedsager  75 7 2 (fogedsager) 

Skiftesager  468 0 0 

 

Banken oplyser, at der fortsat er en opgave i banken med at tilbagekalde krav i sager, hvor krav mod 

bankens inkassokunder óanmeldesó af tredjepart, da banken i s¬danne tilfÞlde umiddelbart bliver en del 

af bobehandlingen. Dette ses efter det oplyste i sag er, hvor bankens krav er noteret i offentlige registre 

(eksempelvis tingb ogen) og derfor medtages af en bobestyrer eller i forbindelse med en tvangsauktion. 

N¬r banken bliver informeret om en s¬dan óanmeldelseó, tilbagekaldes kravet dog.  

 

Herudover udestå r der efter det oplyste en potentiel opgave i at skulle foretage tilbagek aldelser af krav i 

dødsbosager, såfremt bobestyreren misforstår bankens proformaopgørelser som reelt anmeldte krav.  Så-

danne proformaopgørelser sendes dog efter det oplyste udelukkend e fra DCS-systemet og indebærer ifølge 

banken alene en del af det foreløb ige overblik over kundens mellemværender med banken, der fremsendes 

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

 

Det bemærkes, at de nne beskrivelse af bankens principper om at tilbagekalde krav udelukkende  gælder 

for sager fra bankens Debt Management -afdeling. Denne afdeling varetager de mest almindelige inkas-

sosager, dvs. krav mod privatpersoner og mindre virksomheder. I modsætning he rtil eksisterer der en 

række undtagelser for sager fra bankens Insolvency -afdeling, som udelukkende vedrører erhvervssager. 

For nærmere beskrivelse af undtagelserne for de såkaldte Insolvency -sager henvises til afsnit 4.4.2.2 

nedenfor.  

 

Samlet er det således vores forståelse, at banken på nuværende tidspunkt har tilbagekaldt sa mtlige krav, 

der har været anmeldt i (åbne) skiftesager, eller som har været genstand for igangværende fogedsager 

eller civile sager, når bortses fra de få sager, hvor banken ud fra en konkret og individuel vurdering har 

fundet det forsvarligt at fortsætte  sagen.  

 

4.4.2 Stop for nye anmeldelser  

Vi beskrev i vores rapport af 31. oktober 2021, at banken pr. juli 2021 var ophørt med at fremsætte stæv-

ninger og betalingspåkrav i sager uden for skifteretterne, og at banken tilsvarende var ophørt med at 

anmelde krav fr a bankens inkassoafdeling i skiftesager pr. den 23. september 2021, når bortses fra sager, 
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der blev behandlet af bankens Insolvency -afdeling. Banken har bekræftet, at dette fortsat er korrekt, og 

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

 

4.4.2.1 Mulighed for undtagelse i særlige tilfælde  

For sager, der behandles i bankens Debt Management -afdeling, er der som det klare udgangspunkt sat 

et fuldt stop for inddrivelsesskridt, således at der ikke anmeldes kr av ved skifteretterne (dødsboer, kon-

kurs, rekonstruktion, og gældssanering), og ikke anlægges sager ved de almindelige domstole i form af 

stævninger og betalingspåkrav. Tilsvarende gælder sager ved fogedretten.  

 

Som forsikring for at dette princip overhol des, er der ifølge banken implementeret en monitorering af 

diverse systemkanaler med henblik på at opdage indikationer på sager, hvor banken potentielt vil blive 

del af et fremtidigt forlig, som involverer udbetaling af dividende. I de tilfælde, hvor der a lligevel og uden 

bankens direkte medvirken bliver anmeldt et krav, vil banken ð som også beskrevet ovenfor ð hurtigst 

muligt tilbagekalde kravet. Dette kan navnlig være tilfældet i sager, hvor bankens krav mod en kunde 

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

 

I helt særlige enkelttilfælde vil der kunne indhentes særgodkendelse til at afvige udgangspunktet, såle-

des at banken i særlige sager kan anmelde et krav eller anlægge en sag. Denne undtagelse er efter det 

oplyste navnlig tiltænkt scenarier, hvor det vurderes at ville være til skade for kunden, hvis der ikke 

foretages en anmeldelse. Banken oplyser, at en sådan særgodkendelse skal indhentes hos afdelingslede-

ren i Debt Management, og at der i praksis er tale om  en yderst begrænset undtagelsesmulighed.  

 

Banken har således oplyst, at de ovennævnte særgodkendelser kun er givet i et ganske lille antal sager, 

idet der ikke er givet særgodkendelser i dødsbo -, konkurs - eller gældssaneringssager. Der er efter det 

oplyste heller ikke givet særgodkendelser til at anlægge retssager, indgive betalingspåkrav eller indlede 

fogedsager. Der er således ifølge banken alene givet særgodkendelse i én rekonstruktionssag  i perioden 

siden standsningen af anmeldelser af krav i skiftesa ger den 23. september 2021 . Om denne sag har ban-

ken oplyst, at både Danske Bank og Realkredit Danmark var kreditorer, og at de var eneste kreditorer 

med nævneværdige krav, hvorfor rekonstruktionen afhang af bankens deltagelse. Forinden anmeldelsen 

blev sagen manuelt tilrettet af bankens QA -team, og der blev foretaget en nedjustering på hovedstolen 

som et yderligere værn for at sikre, at kravet ikke var for stort som følge af potentielle yderligere pro-

blemstillinger. Vi noterer os, at tilgangen i høj grad mi nder om det s¬kaldte óhaircut-principó, som gÞlder 

for ó Insolvency -sagerneó, jf. afsnit 4.4.2.2 nedenfor. 

 

Udover ovennævnte undtagelsestilfælde har banken oplyst, at der er tilrettelagt en særskilt proces for 

tvangsauktioner, da banken ikke nødvendigvis har mulighed for at standse tvangsauktioner, der kan 

blive igangsat af tredjemand. Banken må således efter d et oplyste gøre bankens krav op, da dette i modsat 
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fald vil blive opgjort af tredjemand. Også i disse sager vil banken dog behandle sagerne enkeltvi st og 

manuelt, hvorved kravet tilrettes, og en yderligere nedjustering af kravet foretages. Sammenfattende 

forstår vi herved, at banken i nogle sager opretholder et krav mod pantet, men at der i processen foretages 

en korrektion for at imødegå risikoen for  fejl. Banken har dertil bekræftet, at der modsat ikke vil være 

sager, hvor banken har anmeldt det udækkede krav i skiftesager med henvisning til et pant. Anmeldelsen 

vil således ikke være opretholdt, hvis der ikke har været sikkerhed for kravet.  

 

På baggrund af ovenstående er det således vores forståelse, at der ikke i bankens Debt Management -

afdeling iværksæt tes retslige skridt eller foretages anmeldelser i skiftesager for inkassogæld foruden i 

helt særlige sager, hvor banken i givet fald foretager en ko nkret gennemgang af sagen.  

 

4.4.2.2 Undtagelse i sager fra bankens Insolvency-afdeling  

For så vidt angår de såkaldte  Insolvency -sager (erhvervssager) har banken oplyst, at disse sager er blevet 

behandlet enkeltvist og på individuel basis siden juli 2020. For disse  sager eksisterer der i banken en 

særskilt adgang til at anmelde krav i skiftesager, der adskiller sig fra d et generelle princip i Debt Mana-

gement-sagerne beskrevet ovenfor i afsnit 4.4.2.1. Banken har oplyst, at den primære årsag til den sær-

lige tilgang i  Insolvency -sagerne er, at det totale antal af sager er lavere. Banken oplyste således i januar 

2022, at der  alene var omkring 500 aktive sager i Insolvency -afdelingen mod ca. 90.000 aktive sager i 

Debt Management. Herudover har banken oplyst, at Insolvenc y-sagerne typisk vil være nyere sager, 

hvorfor også kompleksiteten i sagerne er lavere sammenholdt med ældre  sager. Endeligt gør det sig gæl-

dende, at der for de større erhvervskunder typisk er tale om meget store krav, hvorfor banken også be-

tragter det som  disproportionalt at lade disse krav bortfalde i tilfælde af kundens konkurs mv.  

 

Det relativt begrænsede an tal sager fra Insolvency -afdelingen tillader, at sagerne kan behandles på in-

dividuel basis. Banken har derfor vurderet, at risikoen for at anmelde f or store krav i disse sager er 

afhjulpet ved at implementere en tilgang, der beror på godkendelse fra ledels en, manuel tilretning af 

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

 

Vi har således n oteret, at banken forinden anmeldelsen først foretager en manuel tilretning af kravet for 

påvirkning af de f ire hovedårsager samt yderligere problemstilling nr. 2 vedrørende forrentning af ryk-

kergebyrer (Helios). Derudover reduceres kravet i en sådan grad,  at der ifølge banken med stor sikkerhed 

ikke indgives et for stort krav. Denne reduktion af gælden kalder b anken for et ôhaircutõ. Overordnet 

indebærer denne nedjustering, at banken lader samtlige renter og gebyrer, der er tilskrevet i DCS, bort-

falde. Det  belßb (renter og gebyrer), der som fßlge af õhaircuttetõ ikke anmeldes, eftergives i den forbin-

delse og vil  ikke senere blive opkrævet kunden.  
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Ved anmeldelsen af det tilrettede krav vedhæfter banken efter det oplyste et skriftligt forbehold, der 

beskrive r den beregning, der ligger til grund for det anmeldte krav. Forbeholdet indeholder i den forbin-

delse for god ordens skyld en bemærkning om risikoen for, at kravet trods denne beregning kan være 

fejlbehæftet. Såfremt banken på et senere tidspunkt måtte kon statere, at det anmeldte krav alligevel 

overstiger bankens reelle krav, oplyses det, at banken vil nedjuster e kravet og eventuelt tilbagebetale 

penge, hvis den har modtaget for meget. Vi har spurgt banken til dette forbehold, og der er ifølge banken  

ikke k onstateret tilfælde, hvor kravet efter tilretningen har vist sig at være for højt, men forbeholdet i 

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

 

Det er vores vurdering, at banken ved ovenst¬ende proces med tilretning og õhaircutõ af gÞlden (afskriv-

ning af renter og gebyrer, der er påløbet i DCS) har afhjulpet de væsentligste risici  for overopkrævning, 

herunder risikoen for anmeldelse af et for stort krav. Idet sagerne gennemgås enkeltvist og manuelt, og 

idet der i tilretningen  er valgt en kundevenlig tilgang, sammenholdt med bankens skriftlige forbehold, 

synes risikoen for, at banke n skulle anmelde for høje krav at være begrænset til et minimum.  

 

4.4.2.3 Særligt om frivillige akkorder  

I et brev til Finanstilsynet af 1. december 2021 ha r banken redegjort for, hvordan banken håndterer 

henvendelser vedrørende akkordforslag fra kunder, som er om fattet af fejlene i bankens gældsinddrivel-

sessystemer. 

 

Banken har i den forbindelse oplyst, at banken i en periode efter rød -markeringen af samtlig e sager i 

inddrivelsessystemerne har været tilbageholdende med at indgå akkordaftaler med bankens kunder som  

følge af udfordringerne med at opgøre kundens gæld. I perioden fra juni 2021 til december 2021 har ban-

kens inkassoafdeling (Debt Management) sålede s kun indgået akkordaftaler med under 20 kunder, hvil-

ket er sket ved individuel vurdering. I de større erhve rvssager (bankens Insolvency -afdeling) er der til-

svarende indgået et mindre antal akkordaftaler efter en konkret gennemgang.  

 

Banken har dog oplyst,  at den i forlængelse af ovenstående brev af 1. december 2021 til Finanstilsyne t, 

og som ligeledes oplyst de ri, vil  implementere  en proces for behandlingen af akkordforespørgsler. I ban-

kens Debt Management -afdeling vil  der således efter det oplyste  blive f oretaget  en konkret gennemgang 

af sagen, og kravet  vil blive  tilrette t  for de fire hovedårsager og yderliger e problemstilling nr. 2. Der vil  

derudover blive taget et forbehold for, at gælden kan være berørt af yderligere problemstillinger, samt at 

banken v il sikre kompensation herfor, såfremt dette måtte blive konkluderet. Vi er ikke bekendt med, 

om dette er endeligt implementeret. Vi vil i vores videre undersøgelse r følge op herpå overfor banken.  

 

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

ser i skiftesager (se herom  afsnit 4.4.2.2).  
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Vi henviser til vores bemærkninger ovenfor i afsnit 4.4.2.2, idet ban kens tilgang ses at nedbringe risikoen 

for fejl i den forbindelse. Banken synes i den forbind else efter vores opfattelse at have taget de fornødne 

skridt for at kunne imødekomme kundens ønske om en frivillig akkord, idet risikoen for overopkrævning 

søges imødegået i muligt omfang ved tilretning af sagen.  

 

4.4.2.4 Særligt om proformaopgørelser  

I vores rapp ort af 31. oktober 2021 beskrev vi overordnet bankens proforma -anmeldelser under afsnittet 

om yderligere problemstilling nr. 1, idet banken i forbindelse med dødsbosager fra PF -systemet havde 

konstateret, at disse proformaopgørelser i et antal sager - heru nder som følge af bankens anvendelse af 

et forkert standardbrev - var blevet anset for og behandlet som endelige anmeldelser med følgende risi ko 

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

 

Som nævnt i afsnit 4.4.1 har banken oplyst, at pro formaopgørelser siden august 2021 udelukkende er 

sendt fra DCS -systemet. Banken har hertil oplyst, at disse opgørelser indgår som en del af de t udtræk 

over kundens samlede mellemværender med banken (værdipapirer, konti mv.), der i forbindelse med 

dødsbosager fremsendes til brug for skifterettens vurdering af, hvordan sagen skal behandles. Disse sam-

lede oplysninger fra banken kan således bl.a. ha ve betydning for, om sagen skal behandles ved bobestyrer, 

ved boudlæg eller andet.  

 

Processen er efter det oplyste  den, at banken sender en opgørelse vedrørende det hos banken registrerede 

krav, idet der tages forbehold for, at kravet ikke er endeligt opgj ort. Banken har i denne sammenhæng 

identificeret en risiko for, at proformaopgørelsen kan blive fortolket som et r eelt/endeligt krav af bobesty-

reren, hvilket som beskrevet under yderligere problemstilling nr. 1 har været tilfældet i 840 dødsbosager 

fra PF -systemet  i perioden mellem juni 2019 og 26. august 2021 (se også herom afsnit 9.4.1) . Banken har 

oplyst, at den ar bejder på at forbedre formuleringen i de indgivne opgørelser for at imødegå risikoen for 

misforståelser. Vi har dog ikke opnået indsigt i tids planen herfor. Foreløbigt imødekommes risikoen ved 

at instruere bobestyreren direkte om ikke at inkludere banken i  dividendeberegningen. Det kan i denne 

sammenhæng bemærkes, at proformaopgørelser aktuelt udelukkende indgives fra DCS -systemet, idet 

tilgange n siden august 2021 er standset for så vidt angår PF -sager.   

 

4.4.2.5 Overvejelser i banken om fremadrettet proces  

For så vidt angår den fremadrettede strategi har banken nedsat en arbejdsgruppe til at undersøge og 

træffe beslutninger vedrørende processen for til bagekaldte sager samt mulighederne for at genetablere 

processen for anmeldelse af krav i Debt Management -sagerne.  
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Banken har oplyst, at denne arbejdsgruppe medio marts har afsluttet den første del af arbejdet vedrø-

rende de principielle retningslinjer her for. Løsningen afventer endelig godkendelse ved bankens Debt 

Management Committee. Den nuværende plan sigter efter  det oplyste mod færdig udvikling af løsningen 

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

 

Ud fra bankens foreløbige beskrive lser synes løsningsforslaget for så vidt angår fremtidige anmeldelser 

at indebære en løsning 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 i Debt Management -sager, som angår forbru-

gere. Banken har som nævnt endnu ikke truffet endelig beslutning herom, og vi vil i vores videre under-

søgelser følge op herpå, når en nærmere beskrivelse foreligger.  

 

4.4.3 Vedrørende eksterne inkassosager  

I vores rapport af 31. oktober 2021 bes krev vi, at der i banken var implementeret særskilte foranstalt-

ninger i inddrivelsessager outsourcet til eksterne inkassobureauer. For så vidt angår disse sager, henvi-

ser vi til den tidligere rapport, idet banken ikke ses at have gennemført ændrede process er, foranstalt-

ninger eller tiltag. Det er således fortsat vores forståelse, at der fortsat ikke sendes nye sager t il eksterne 

inkassobureauer, samt at banken i de allerede outsourcede sager har implementeret en udvidet Pause -

logik og en nulstilling af rent en. 

 

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

portafsn ittet om yderligere problemstilling nr. 13 (se afsnit 9.4.13).  

 

5. BANKENS KOMMUNIKATION TIL KUNDERNE  

5.1 Bankens proces for kommunikation til kunde rne  

Ved afgørelse af 21. september 2020 meddelte Finanstilsynet som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 

2021 banken et påbud, der bl.a. indebar, at banken ved individuel kommunikation skulle orientere be-

rørte kunder, så snart banken havde fastslået me d en rimelig grad af sikkerhed, at kunden tilhørte en 

gruppe, der kunne være påvirket af en af de konstaterede fej l. Dette påbud omfatter ud over de fire ho-

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

 

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi overordnet bankens proces vedrørende udarbejdelse og 

udsendelse af brev e til bankens kunder, herunder eksempler på brevskabeloner. Banken er efterfølgende 

kommet længere i arbejdet med at gennemføre og dokumentere  kommunikationsindsatsen på tværs af 

problemstillinger og faser. Bankens processer er således blevet yderligere be skrevet for os gennem 
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skriftlige beskrivelser og møder med banken, herunder særligt repræsentanter fra Athens  Programmets 

centrale kommunikati onsspor. 

 

Vi har i den forbindelse forstået at al bankens brevkommunikation til kunder, både i forhold til de fire  

hovedårsager og de yderligere problemstillinger, gennemgår en standardiseret proces, der overordnet 

omfatter fem trin (se også figur 6 nedenfor).  

1) Planlægning,  

2) Skriveproces,  

3) Godkendelse, 

4) Udsendelse og  

5) Dokumentation  og opfølgning.  

 

Denne proces tager for  et enkelt brev efter det oplyste mellem 6 og 8 uger og gennemføres under ledelse 

af et dertil nedsat team i banken, herunder bistået af bankens juridiske afdeling, analyseteamet med 

ansvar for den problemstilling, hvorom der skal kom munikeres, bankens dat ateam, oversættere samt 

bankens kvalitetssikringsteam (s¬kaldt óQuality Assuranceó). Processen igangsÞttes, n¬r analyseteamet 

konstaterer et behov for (dvs. en pligt til) kommunikation og tager kontakt til bankens koordinerende 

team (s¬kaldt óStakeholder Engagement Unitó). Analyse- og koordinationsteam et fastlægger herefter en 

tidsplan og informerer Debt Management Committee og kommunikationsteamet, hvorefter udarbejdel-

sen af brevet igangsættes.  

 

Figur 6 ð Illustration af processen for kommunikation til kun derne (illustreret på baggrund af  information fra banken)  
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Som anført i vores rapport af 31. oktober 2021 har banken vurderet, at den henset til det større antal af 

yderligere problemstillinger har f undet det mest hensigtsmæssigt at samle kommunikatione n vedrørende 

flere problemstillinger i samme breve, herunder for ikke at sende bankens kunder unødigt mange breve 

om genopretningsarbejdet. Det bemærkes hertil også, at banken synes at have sikret, at s amtlige kunder , 

for hvem kontaktinformationer på nuvær ende tidspunkt er tilgængelige , har modtaget i hvert fald én 

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

 

Som beskrevet under afsnittet om de forebyggende foranstaltninger, jf.  afsnit 4.2, indebærer bankens 

udvidede Pause-logik desu den et værn mod overopkrævning, idet alle betalende kunder på et tidspunkt 

siden oktober 2020 har fået deres betalingsaftaler suspenderet og i den forbindelse har modtaget orien-

tering om risikoen ved fo rtsat frivillig betaling af gælden.  I lyset heraf har  vi ikke bemærkninger til, at 

banken for nogle af de yderligere problemstillinger har afventet med udsendelse af orientering til bankens 

kunder med henblik på, at orientering om flere problemstillinger har kunnet samles i et brev , som be-

skrevet ovenfor .  

 

I tillæg til den primære kundekommunikation ved udsendelse af breve bruger banken desuden bankens 

hjemmeside som en sekundær kommunikationskilde. En særskilt sektion på hjemmesiden (det såkaldte 

òremedierings -site") opdateres på månedlig basis, og kunderne  har således mulighed for at læse mere om 

problemstillingerne og den nyeste status på disse via hjemmesiden. Hjemmesiden indeholder desuden 

kontaktformul arer og kontaktoplysninger, som gør det muligt fo r bankens kunder at stille spørgsmål til 

deres gæld samt at rejse krav overfor banken vedrørende økonomiske tab, herunder indirekte tab, som 

ikke måtte være blevet erstattet i forbindelse med bankens udbetaling af kompensation for en af de fire 

hovedårsager eller en eller flere af de yderligere problemstillin ger.  

 

I denne forbindelse har vi noteret, at banken og Finanstilsynet i april 2022 har været i dialog om tydelig-

heden i kommunikationen til kunderne på bankens hjemmeside vedrørende fremskridt i banken s arbejde. 

Vi bemærker hertil, at Finanstilsynets afgø relse af 25. april 2022, jf. afsnit 1.1.3, indeholder et påbud til 

banken, om at:  

 

óTydeliggßre den information, som fremg¬r af bankens hjemmeside vedrßrende status for arbejdet 

med hovedårsag 1-4ó 

 

Banken har i den forbindelse oplyst os, at der den 25. ap ril 2022 er foretaget rettelser på hjemmesiden 

med henvisning til Finanstilsynets påbud. Banken har i den forbindelse korrigeret sin tekst på hjemme-

siden, så det fremgår, at banken har gennemgået alle k undesager i dens gældssystemer, hvor der er risiko 

for  overopkrævning som følge  af de oprindeligt identificerede fire hovedårsager. Udover tilføjelsen af den 

understregede passage har banken tilføjet, at der desuden vil ske en justering af restgælden i lan gt de 

fleste sager, og at banken fortsat arbejder på a t genberegne alle kundesager, hvor de oprindelige datafejl 
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betyder, at gælden skal justeres. En tidshorisont for denne genberegning og datarettelse er ikke oplyst, 

idet banken som beskrevet i afsnit 3.3 .2 endnu ikke har fastlagt en løsning herfor.  

 

Vi har konstateret, at alle skabeloner til kundebrevene, som vi er blevet forevist, indeholder en reference 

til bankens hjemmeside , herunder  både i forhold til kundens mulighed for at læse nærmere om proble-

merne og i forhold til muligheden for at gøre yderligere krav gældende for økonomiske tab. Banken be-

mærker også i brevene, at kunderne kan kontakte banken, hvis de har spørgsmål til gældsinddrivelsen 

og den af banken herom udsendte dokumentation. Vi har i den  sammenhæng noteret, at det centrale 

kommunikationstea m i Athens  Programmet også har varetaget udarbejde lsen af svarnoter (FAQ) som 

anvendes af bankens kunderådgivere i forbindelse med f.eks. besvarelse af telef oniske henvendelser. 

Denne FAQ vejleder kunde rådgiverne i at svare på spørgsmål fra kunderne, såled es at der sikres en 

ensartet og konsistent besvarelse af kundernes spørgsmål vedrørende arbejdet med genopretning af fej-

lene i gældsinddrivelsen.  

 

5.2 Status på bankens kommunikation til kunderne  

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

deles i to overordnede kategorier:  

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

være berørt af en given problemstilling, og som således har til formål at opfylde det ovennæv nte 

påbud i Finanstilsynets afgørelse af 21. september 2020 om kommunikation til kunderne, samt  

¶ konkluderende kommunikation , der udsendes til bankens kunder eller tid ligere kunder, når ban-

ken har taget endelig stilling til, om kunden er omfattet af den ak tuelle problemstilling. Disse 

breve indeholder også orientering om kompensationsudbetaling til berørte kunder, herunder op-

lysninger om, hvorledes denne er beregnet, sa mt oplysninger om, hvilke komponenter kompensa-

tionen indeholder (skattekompensation, tids kompensation 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 på deres gæld. Dette er sket i forbindelse med implementering 

af den såkaldte udvidede Pa use-logik. Se også beskrivelser heraf i denne rapports afsnit 4.2.  

 

Banken har endvidere udsendt orienteringsbreve i relation til flere af de yderligere problemstilli nger, 

som beskrevet under afsnit 9. Efterhånden som flere problemstillinger identificeres  og analyseres, ud-

sender banken således løbende orienterende kundebreve herom. Som anført ovenfor  i afsnit 5.1  har ban-

ken i nogle tilfælde valgt at samle orienteringen  om flere problemstillinger i ét brev for at undgå at kun-

derne oplever unødigt mange brev e fra banken. Dette var bl.a. tilfældet for bankens brev vedrørende de 

yderligere problemstillinger nr. 3, 6, 8, 13, 17, 18 og 19 , der blev udsendt i løbet af efteråre t 2021.  
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Vi bemærker, at banken fortsat anvender tilgangen med at samle orienteringen om flere problemstillin-

ger i ét brev. Banken har  således oplyst , at dette forventeligt bliver tilfældet for orienteringen af kunder 

berørt af problemstillingerne 20, 22, 24, 26a, 26c og muligvis 26 b, afhængigt af hvor fremskredent analy-

searbejdet er ultimo ma j 2022, hvor banken i henhold til nuværende målsætning forventer at udsende 

yderligere et orienteringsbrev.  

 

Siden vores rapport af 31. oktober 2021 har banken desude n truffet beslutning om og udsendt orientering 

til kunderne om skattemæssige forhold i re lation til kompensationsbeløb, som er udbetalt eller udbetales 

vedrørende de fire hovedårsager og en række af de yderligere problemstillinger. En generel orientering 

om skattekompensation er udsendt til bankens kunder i forbindelse med bankens konklusionsb reve. I de 

tilfælde, hvor dette konkret finder sted, orienteres kunderne i øvrigt om udbetalingen af skattekompen-

sation samt om kundens pligt til at indberette de udbe talte beløb til Skatte forvaltningen . Der henvises 

herom til afsnit 6.3.4 vedrørende banke ns kommunikation til kunderne vedrørende skattemæssige 

spørgsmål.  

 

5.2.1 Udestående brevudsendelser fra efteråret 2021  

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

inkassokunder og dermed orienteret disse  kunder om fejlene i inddrivelsessystemerne som følge af de fire 

hovedårsager.  

 

På tidspunktet for udarbejdelse af rapporten af 31. oktober 2021 var banken derudover i færd med at 

udsende orienteringsbreve til kunder, der foreløbigt vurderedes at kunne væ re 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 ifølge banken blive sendt til kunderne senest ultimo okto ber 2021.   

 

Banken har om ovenstående breve den 31. marts 2022 oplyst til Finanstilsynet, at banken har konstate-

ret, at udsendelsen af de 30.000 udestående breve ved en fejl ikke har fundet sted som forudsat. Fejlen  

skyldes forkert filtrering i bankens IT -systemer og har ført til, at alene 188 af de berørte kunder på da-

værende tidspunkt havde modtaget det forudsatte brev om de yderligere problemstillinger nr. 3, 6, 8, 13, 

17, 18 og 19. Banken har på et møde den 9. maj 2022 overfor os bekræftet, at de 28.16 6 manglende breve 

efterfølgende er blevet udsendt, såfremt banken har haft de hertil fornødne kontaktoplysninger for de 

berørte kunder eller tidligere kunder.   

 

Efter det opl yste viser bankens foreløbige analyse, at ca. 25.000 af disse kunder ikke har for etaget beta-

linger på gælden siden indførelsen 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 f inansielt tab som følge af den manglende kommu-

nikation. Vi bemærker desuden, at s amtlige af bankens inkassokunder nu har modtaget adskillige orien-

teringsbreve fra banken, herunder de udsendte óPause-breveó, og at samtlige af disse breve indeholdt en 

orient ering om, at fortsat betaling på kundens gæld vil være forbundet med risiko for o verbetaling.  

 

5.2.2 Fejl i forbindelse med kommunikation om restgæld  

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

af de fir e hovedårsager har udsendt breve, hvori kunden oplyses om en fejl i bankens konklusionsbrev.  

 

Det fremgår, at banken ved en fejl har oplyst til de pågældende kunder, at kundernes sager er afsluttet i 

bankens systemer, og at kunden ikke længere skylder bank en penge i relation til gælden på de i et tidli-

gere brev oplistede k onti.  

 

Banken har på vores forespørgsel oplyst, at misforståelsen skyldtes, at banken i oktober 2021 havde 

kommunikeret samlet om flere sager i forbindelse med bankens konklusionsbreve ve drørende de fire ho-

vedårsager. Denne tilgang medførte også, at ca. 1 00 kunder ved en fejl modtog brev om, at deres sag ikke 

var berørt af fejl, idet sagen var lukket uden betalinger, uanset at dette ikke var retvisende for en eller 

flere af kundens sager. Vi har på banken forstået, at fejlen blev opdaget som følge af en ku ndehenven-

delse. 

 

Banken har i løbet af november og december 2021 udsendt et opfølgende brev til de ca. 100 berørte kun-

der, hvori banken informerer om den fejlagtige kommunikation. I den fo rbindelse har banken til brevet 

vedlagt en foreløbig opgørelse af ku ndens restgæld i tabelformat, og med en ledsagende beskrivelse af, at 

registreringerne af restgælden kan vise sig at være fejlbehæftede. Vi har på banken forstået, at der ikke 

er modtaget efterfølgende klager eller henvendelser herom fra de berørte kunder.  

 

6. KOMPENSATION AF BANKENS KUNDER  

6.1 Generelt om bankens arbejde med at kompensere berørte kunder  

På 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 følge af de 

fire hovedårsager, idet de sidste udbetalinger efter bankens QA -proces dog udestod. Derudover udestod 

et antal sager, hvor udbetaling var hindre t som følge af skiftesager og konkrete forhold.   

 

I følge banken er d et samlede antal kunder, der er fundet berettiget til udbetaling af kompensation som 

følge af de fire hovedårsager herefter opgjort til 7.796. Banken har dertil oplyst, at der på nuværende  
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tidspunkt er  udbetalt kompensation til 5. 477 af disse kunder. Udbet alingen 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 om fattet af andre hindringer, herunder blandt andet Nem-

Konto -blokering er og problemstillinger i forhold til bankens hvidvaskkontrol.  Banken har  efter det oply-

ste nedsat en arbejdsgruppe , der arbejder på at finde løsninger på udbetaling til kunder med hvidva sk-

blokeringer. Banken forventer på den baggrund at kunne foretage yderligere udbetalinger i september 

2022, idet vi dog ikke har opnået nærmere indsigt i dette arbejde.  

 

Vi bemærker i den forbindelse, at 202 kunder ikke, som forudsat af banken, modtog en udbetaling af 

kompensation i oktober 2021, som følge  af fejl i forbindelse med udbetalingerne. Banken har hertil oplyst, 

at fejlen efterfølgende er rettet, og at udbetaling i stedet er sket ultimo april og primo maj 2022. Dog kan 

der også for disse kunder være konkrete forhold, der hindrer udbetaling, jf. ovenfor .  

 

Endelig har banken oplyst, at der i forbindelse med en kontrol af de tidligere grønn e sager via bankens 

datamodeller i foråret 2022 er konstateret yderligere 54 kunder, der skal have udbetalt ko mpensation 

som følge af de fire hovedårsager. Disse kunder  er ikke inkluderet i de 7.796 kunder, der nævnes øverst 

i dette afsnit, og der er således i alt 7.850 kunder , der skal modtage udbetaling af kompensation som følge 

af de fire hovedårsager. Der henv ises til afsnit 8.2.2 for nærmere omtale af bankens udbeta linger i rela-

tion til de fire hovedårsager.  

 

Figur 7 ð Status på bankens udbetaling af kompensation vedrørende de fire hovedårsager  (illustreret på baggrund af  

information fra banken)  

 

Samlet antal  kompensationsberettigede kunder  7.850 

Samlet antal kunder , hvor der er udbetalt  5.477 

Udbetaling vanskeliggjort ð Kunder med skiftesager   1.126 

Udbetaling vanskeliggjort ð Kunder med øvrige hindringer   1.193 

Udbetaling afventer (forventes i løbet af  juni 2022, ifølge banken)  54 

 

For en andel af de yderligere problemstillinger, der beskrives i rapportens afsnit 9, har banken enten 

færdiggjort kompensationsudbetalingen eller er i gang med at kompensere kunderne. Bankens tilgang 

til kompensation for de  respektive yderligere problemst illinger samt de dertil anvendte kompensations-

modeller er i den forbindelse nærmere beskrevet under afsnit 9.4.  
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Konkret har banken ultimo maj 2022 afsluttet udbetalingerne af kompensation til kunder, der er berørt 

af følgende yderligere problemstillinger  (se også tabel i afsnit 9.3):  

 

- Yderligere problemstilling nr. 10 (Home) , der omhandler bankens manglende forhandling af 

mæglersalærer til den af banken ejede ejendomsmæglerkæde Home i forbindelse med kundernes 

frivillige un derskudshandler. Der henvises ti l afsnit 9.4.10 for nærmere om yderligere problem-

stilling nr. 10.  

 

- Yderligere problemstilling nr. 14 (Eos) , der vedrører Nordanias praksis for opkrævning af 

rykkergebyrer. Der henvises til afsnit 9.4.14 for nærmere om yderli gere problemstilling nr. 14.  

 

- Yderligere delproblemstilling nr. 19a , der omhandler fejl i forbindelse med bankens lukning 

af sager i DCS, og hvor kundens sidste betaling til indfrielse af den tilbageværende gæld har vist 

sig at overstige restgælden med op til k r. 50. Der henvises til afsnit 9.4.19 for nærmere om yder-

ligere problemstilling nr. 19.  

 

- Yderlige re delproblemstilling nr. 19b , der handler om fejl i forbindelse med bankens lukning 

af sager i DCS, og hvor kundens sidste betaling til indfrielse af den  tilb ageværende gæld har vist 

sig at overstige restgælden med over kr. 50 . Banken har den 2 5. maj 2022 oplyst,  at udbetaling 

til bankens kunder er gennemført henholdsvis den 26. april og 3.  maj 2022.  Der henvises til afsnit 

9.4.19 for nærmere om yderligere  problemstilling nr. 19.  

 

Herudover er banken i gang med at kompensere kunder berørt af følgende yderligere problemstillinger:  

 

- Yderligere problemstilling nr. 2 (Helios) , der vedrører bankens udstedelse af rykkergebyrer 

og forrentning af disse. Banken forv enter  at afslutte udbetalingerne i maj 2022. Der henvises til 

afsnit 9.4.2 for nærmere om yderligere problemstilling nr. 2.  

 

- Yderligere delproblemstilling nr. 16a , der handler om, at bankens pantebrevsystem ikke in-

deholder oplysninger om eller funktionalit et til at håndtere eventuel forældelse af misligholdt 

gæld. Banken forventer at yde kompensation til alle de berettigede kunder senest den 31. maj 

2022. Der henvises til afsnit 9.4.16 for nærmere om yderligere delproblemstilling nr. 16a.  

 

Generelt bemærkes  det, at bankens udbetaling til en andel af kunderne vil være hindret af de samme 

forhold, som er beskrevet i relation til de fire hovedårsager ovenfor, herunder navnlig at kundernes krav 

er omfattet af en skifteretlig sag, at der er konstatere t NemKonto -blokeringer , eller at banken håndterer 

problemstillinger i forhold til dens hvidvaskkontrol. Banken har  dog som nævnt ovenfor nedsat en ar-

bejdsgruppe , der arbejder på at finde løsninger på udbetaling til kunder med hvidvask -blokeringer.  
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Vi note rer os desuden, at banken som led i arbejdet med at kompensere bankens kunder, fortsat ses at 

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

 

Vi bemærker i forbindelse med ovenstående, at banken ikke løbende har orie nteret de po tentielt berørte 

kunder om disse principper. For eksempel fremgår det ikke af brevskabelonerne for de breve, som banken 

har sendt til kunderne med orientering om, at de potentielt er berørt af en problemstilling, at banken 

ikke vil gøre formuer etlig foræld else gældende overfor kunden. Dette kan give anledning til tvivl om, 

hvorvidt banken i nogle tilfælde vil fravige dette princip, f.eks. således at banken igen vil påberåbe sig 

forældelse som grundlag for ikke at kompensere en kunde.  

 

Netop i f orhold til d ette princip bemærkes da også, at vi i enkelte tilfælde kan konstatere, at den formue-

retlige forældelse alligevel tillægges vægt i bankens overvejelser om kompensation. Eksempelvis fremgår 

det af beregningsmodellerne for de yderligere problemst illinger 2 o g 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 være formueretligt forældet.  

 

Vi bemærker, at  vi i forhold til bankens principper anser det for at være afgørende, at banken under alle 

omstændigheder afstår fra at påberåbe sig forældelse, som måtte indtræde  for tilbagebetalingskrav , mens 

bankens oprydningsarbejde pågår. Sådanne tilbageb etalingskrav  forælder således som udgangspunkt ef-

ter 3 år, og en række af de berørte kunder er foreløbigt blevet orientere t  om problemstillingerne i 2021 

eller tidligere. Det forhold , at banken aktuelt imødeser, at oprydningsarbejdet kan strække sig ind i 2024 

eller 2 025, må i den forbindelse ikke føre til, at de enkelte kunders tilbagebetalingskrav forælder.  

 

Generelt er det dog vores vurdering, at banken søger at stille kunderne økonomisk, som om fejlene ikke 

var sket, hvilket overordnet ses at være afspe jlet i banke ns tilgang til kompensation af kunder i relation 

til de respektive yderligere problemstillinger.  

 

Vi bemærker dog, at bankens tilgang i relation til tidskompensation og modregning medfører en vis risiko 

for, at nogle kunder ikke kompenseres fu ldt ud, elle r at en fuld kompensation først udbetales senere i 

bankens proces. Der henvises til afsnit 6.2 nedenfor vedrørende tidskompensation, samt afsnit 7.2, om 

bankens modregning.  

 

Herudover har banken fastlagt en tilgang vedrørende kompensation af ku nderne for d en forventede be-

skatning af de kompensationsbeløb, der udbetales til kunden. Bankens tilgang til de skattemæssige for-

hold i forbindelse med udbetalingen af kompensation er beskrevet nedenfor i afsnit 6.3.  
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6.1.1 Særligt om kompensation ved omposterin g/modregning  

I vores rapport af 31. oktober 2021 bemærkede vi i afsnit 7.7, at bankens genberegning af sager og vur-

dering af kundens krav på tilbagebetaling og kompensation i anledning af de fire hovedårsager sker via 

datamodeller eller ved manuelle proces ser ved siden af  bankens inddrivelsessystemer, og at der i bereg-

ningsmodellerne tages højde for en eventuel restgæld på kontoen. En fuldstændig kompensation af kun-

den kan dermed  i en andel af sagerne  forudsætte en senere udligning eller modregning af den registrerede 

restgæld på den konto, som har dannet grundlag for kompensationsberegningen.  

 

Banken har i den forbindelse oplyst, at rettelse af data i systemerne endnu afventer en samlet løsning 

(den såkaldte write -back, der forventes at indgå i Gate 3, jf. afsnit 3.3. 2). Efter bankens genberegning og 

udbetaling af kompensation som følge af de fire hovedårsager, vil konti således fortsat fremstå med en 

for høj restsaldo i systemet. Der er således 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 følge af henholdsvis de fire hovedårsager og de yderligere problemstillinger. Efter det 

oplyste  indeholder overblikket information om, hvor meget kunden har modtage t i kompensation for en 

given problemstilling fordelt på overbetaling, tidskompensation og skattekompensation, samt hvornår 

kompensationen er udbetalt. Af overblikket kan efter det oplyst e udledes, hvilke kompensationsbereg-

ningsmodeller og hvilken version af modellen, som de givne kunder har modtaget kompensation på bag-

grund af. Dette overblik vil efter vores forståelse kunne bruges med henblik på senere lukning af konti.  

 

Banken har i den  forbindelse oplyst, at der fortsat er kunder registreret i bankens i nddrivelsessystemer 

med en udestående gæld efter at have modtaget kompensation som følge af de fire hovedårsager. Banken 

har efter det oplyste til hensigt snarest muligt at få afsluttet d isse sager og orientere kunderne herom, 

da den registrerede gæld for disse kunder ikke afspejler et reelt udestående med banken. Om de skatte-

mæssige konsekvenser ved den fortsatte registrering af gælden i disse sager, hvor kunden har modtaget 

udbetaling af  kompensation som følge af overopkrævning, henvises der til yderliger e problemstilling nr. 

11 (se afsnit 9.4.11).  

 

Vi bemærker desuden, at der for kunder, der fortsætter med at afvikle deres gæld til banken, fortsat kan 

være en risiko for overbetaling, idet rettelse af data i systemerne fortsat udestår. Der kan således være  

behov for senere at kompensere disse kunder (igen). Banken overvejer i den forbindelse mulighederne for 

at implementere et yderligere vÞrn for disse kunder; en s¬kaldt óCap-lßsningó (se afsnit 4.2.3 herom). 

 

I fortsættelse heraf bemærker vi, at banken i r elation til visse af de yderligere problemstillinger har valgt 

at gennemføre en modregning af kompensationsbeløb i den registrerede restgæld. Om bankens tilgang og 

vurder ing af risikoen herved henvises der til afsnit 7.2 om modregning.  
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6.1.2 Indirekte og yderli gere tab (klager m.v. ) 

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi, at banken i 2020 oprettede en proces til at håndtere an-

meldelser vedrørende både indirekte tab og y derligere tab. Banken havde herefter primo september 2021 

modtaget ca. 43 anmeldte kra v, hvoraf en andel dog ifølge banken havde karakter af spørgende henven-

delser snarere end egentlige anmeldelser af krav. På tidspunktet for udarbejdelsen af rapporten af 31. 

oktober 2021 havde behandlingen af de anmeldte krav efter det oplyste ikke givet b anken anledning til 

at udbetale yderligere beløb. Banken afventede dog for en andel af de registrerede krav yderligere infor-

mationer fra kunden.  

 

I januar 2022 oplyste b anken os, at der på dette tidspunkt var modtaget 11 henvendelser, der havde ført 

til b etaling af en kompensation eller yderligere kompensation til kunden. Dette antal ses efterfølgende at 

være steget med yderligere fire tilfælde, idet vi af dokumenter fra banken kan udlede, at banken ultimo 

marts 2022 havde modtaget 133 henvendelser fra kun der relateret til bankens arbejde med at kompen-

sere kunderne, hvoraf 15 sager nu havde resulteret i betaling af en (yderligere) kompensation eller en 

yderligere korrektio n af kundes gæld. 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, fordel er sig på i alt 10 klager, der ifølge dokumenter fra banken er relateret til tidligere  manuelle 

fejl i bankens sagsbehandling og 5 klager, der er relateret  til  en nedjustering af gælden som følge af fejl i 

relation til renter og gebyrer .  

 

Vi har den 25. f ebruar 2022 bedt banken redegøre for de klagesager, som har resulteret i en efterfølge nde 

(mer)kompensation til kunden, herunder årsagerne til, at den oprindelige kompensation blev opgjort med 

et for lavt beløb. Banken har i den forbindelse den 2. maj 2022  gengivet ovennævnte oplysninger og ikke 

nærmere redegjort for fejlenes karakter.  

 

Det  har således ikke været muligt i forbindelse med denne rapport at få en nærmere beskrivelse af oven-

stående sager fra banken, og det fremstår således ikke klart for os, i hvilket omfang (mer)kompensationen 

af kunder beror på mangler i den oprindelige kompen sationsberegning i relation til de fire hovedårsager, 

eller om der er tale om, at sagerne har været påvirket af andre fejl (yderligere problemstillinger). Vi 

forventer de rfor at følge op på dette i forbindelse med vores videre undersøgelser af bankens arbe jde med 

at kompensere kunderne.  
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I relation til indirekte tab , som kunderne tilsvarende kan anmelde til banken, ses banken fortsat løbende 

at modtage sådanne henvendelser , om end kun i et mindre omfang. Banken  oplyser, at kundernes an-

meldelser vedrørende i ndirekte tab behandles løbende.  

 

Banken har endvidere fremsendt dokumenter til os, hvoraf det fremgår, at banken ultimo marts 2022 

havde modtaget 64 henvendelser fra kund er vedrørende indirekte tab. Heraf havde henvendelsen i 53 

tilfælde ikke resulteret i kompensation, mens der i én henvendelse var fundet tilstrækkeligt grundlag for 

betaling af en kompensation til kunden. De resterende 10 sager var ultimo marts fortsat und er behand-

ling. Af de fra banken modtagne dokumenter fremgår det, at den ene sag, hvori  kunden var fundet beret-

tiget til kompensation, havde resulteret i betaling af en kompensation på kr. 200 samt tidskompensation. 

Sagen vedrørte et gebyr, som kunden have betalt til en anden bank, fordi en konto i Danske Bank, hvortil 

kunden havde forsøgt a t betale, var blevet blokeret for indgående betalinger som en del af Pause -logikken. 

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

 

Vi bemærker i øvrigt, at banken i sine breve til kunder fortsat ses at or ientere om muligheden for at rette 

henvendelse til banken, såfremt kunden er uenig i bankens behandling eller vurdering af sagen. Herud-

over orienterer banken om mulighede n for at anmelde yderligere tab som følge af kundens gældssag via 

bankens hjemmeside, når kunden modtager et kompensationsbrev fra banken. Der henvises herom også 

til afsnit 7.9 i vores rapport af 31. oktober 2021.  

6.2 Tidskompensation  

I forbindelse med beregn ing af kompensation til kunder berørt af hovedårsagerne til fejl såvel som de 

yderlige re problemstillinger, modtager kunderne ud over selve kompensationen også en såkaldt tidskom-

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

 

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi bankens tilgang til  tidskompensation i forbindelse med 

kompensation af kunder, herunder den af banken anvendte rentesats. Som beskrevet har vi generelt 

konstateret, at banken har valgt en t ilgang til tidskompensation, som i langt de fleste tilfælde vil være 

til fordel for ku nden.  

 

Vi noterede dog også visse forhold omkring bankens tilgang til rentesatsen før og efter marts 2013, der 

potentielt kunne indebære en fravigelse af rentelovens § 5 til skade for kunden, og som vi derfor har fulgt 

op på i arbejdet med denne rapport. Derudover har vi noteret visse yderligere observationer i forbindelse 

med bankens fortsatte arbejde med at kompensere kunderne for de fire hovedårsager sam t yderligere 

problemstillinger. I dette afsnit redegøres nærmere for vores observationer herom.  
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6.2.1 Tids kompensation i relation til yderligere problemstillinger  

Banken har på nuværende tidspunkt gennemført eller påbegyndt udbetaling af kompensation vedrørende  

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.  

 

Fælles for de yderligere problemstillinge r 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 være fastsat individuelt for de enkelte yderligere problemstilli nger, idet karak-

teren af de enkelte yderligere problemstillinger varierer. Vi er i den forbindelse en ige med banken i, at 

starttidspunktet må fastsættes på baggrund af de konkrete forhold, der måtte gøre sig gældende for den 

enkelte yderligere problemstill ing. Der henvises herom til afsnit 9.  

 

Vi noterer os, at banken i relation til  yderligere problemstil ling 2 (renter af rykkergebyrer), synes at have 

valgt en lidt anden tilgang i forbindelse med bankens beregning af tidskompensation, selvom beregningen 

også her er forudsat at ske ved anvendelse af renten efter rentelovens § 5. Banken har således i relatio n 

til yderligere problemstilling nr. 2, der behandles som en del af bankens Helios -projekt, valgt at tage 

højde for de løbende ændringer i Nationalbankens udlånsrente, hvorimod det af rentelovens § 5 fremgår, 

at referencesatsen i loven anses for værende de n officielle udlånsrente pr. 1 januar og pr. 1. juli.  

 

Banken oplyser herom, at den valgte tilgang på baggrund af bankens beregninger vurderes at være til  

fordel for kunden. Vi har ikke foretaget gennemgang af konkrete sager og har ikke mulighed for at ef ter-

prøve bankens beregninger. Vi er således ikke i stand til at vurdere, om bankens tilgang , som oplyst, 

faktisk er til fordel for kunderne i samtlige sage r. Vi bemærker  dog, at tilgangen ikke svarer til rentelo-

vens § 5, og til vores forståelse afviger fra  tilgangen i forhold til bankens kompensationsudbetaling i andre 

sammenhænge, uden at der ses at være en særlig baggrund herfor.  

 

Det er vores forståelse a t denne problemstilling for nuværende alene vedrører yderligere problemstilling 

nr. 2, men vi vil und ersøge dette nærmere i vores videre arbejde.  

 

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

I vores rapport af 31. oktober 2021 bemærkede vi, at banken formentlig i mange sager beregner tidskom-

pensation for en længere periode end det, der følger af rentelovens bestemmelser herom. Samtidig be-

mærkede vi, at banken som følge af den valgte tilgang også anvender den rentesats, som gjorde sig gæl-

dende på tidspunktet for første overbetaling, for hele den periode, for hvilken der beregnes tidskompe n-

sation. Vi bemærkede, at der herved, som følge af en ændring af renten fra 7  % til 8  % for krav forfaldne 

til betaling 1. marts 2013 eller senere, forelig ger en risiko for, at tilbagebetalingsbeløbet er forrentet med 
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en lavere rentesats end den, der følge r af rentelovens § 5, hvis kunden har betalt en del af den forældede 

gæld før den 1. marts 2013 og en anden del derefter.  

 

Banken oplyste os på daværende t idspunkt, at forholdet alene kunne antages at have betydning i ganske 

få sager, men banken erkendte d og, at der i specielle situationer kunne være tilfælde, hvor en kunde ikke 

ville få en rente, som svarer til renten beregnet efter rentelovens § 5. Banken oplyste videre, at banken 

derfor havde iværksat et arbejde med at udsøge de kunder, der kunne være på virket af bankens beslut-

ning om at anvende den rentesats, der var aktuel på tidspunktet for første overbetaling, herunder med 

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

 

Vi har i forbindelse med de nne rapport anmodet banken om at oplyse os om status på arbejdet med at 

udsøge kunderne, som er berørt af problemstillingen, samt hvordan banken har håndte ret en eventuel 

difference i de udsøgte sager. Banken har imidlertid på et møde den 14. marts 2022 op lyst, at banken 

ikke, som ellers oplyst, har udsøgt ð og heller ikke har en plan for  at udsøge ð kunder, der kan være berørt 

af problemstillingen omkring d en ændrede rentesats i 2013.  Det er således vores forståelse, at banken 

ikke har fulgt op på bankens tilkendegivelse om at udsøge kunder og dermed sikre en tidskompensation, 

som mindst svarer til renten efter  rentelovens § 5. Banken har dog den 24. maj 2022 i forbindelse med 

høring over rapporten oplyst, at de fortsat påtænker at undersøge forholdet. Vi h ar dog ikke opnået nær-

mere indsigt i, hvori denne undersøgelse vil bestå eller tidshorisonten herfor.  

 

Vi bemærker således foreløbigt , at banken ikke se s at have fulgt op på den tilgang, der i oktober 2021 

blev oplyst til os i forbindelse med vores drøftel ser med banken om risikoen ved den nuværende tilgang. 

Vi har endelig ikke modtaget dokumentation fra banken, der begrunder bankens beslutning om for nu-

værende ikke at udsøge de kunder, der kan være berørt af ændringer i rentesatsen , ligesom vi ikke har 

fået indsigt i bankens overvejelser om, hvordan tidskompensationen vil blive beregnet i forbindelse med 

yderligere problemstillinger, hvor spørgsmålet tils varende måtte være relevant. Idet banken den 24. maj 

2022 har oplyst, at den fortsat påtænker at undersø ge forholdet, vil vi vende tilbage hertil.  

 

6.3 Skattemæssige forhold og kompensation herfor  

I vores rapport af 31. oktober 2021 skrev vi, at banken havde v æret i dialog med Skatteforvaltningen om, 

hvorvidt og hvordan kunder eventuelt måtte blive beskattet af de beløb, der udbetales som følge af kon-

stateret eller estimeret overopkrævning. Vi skrev videre, at banken efter det oplyste havde lagt sig fast 

på et princip, hvorefter banken vil kompensere kunderne for eventuelle skattekrav, som kunderne måtte 

blive mødt med som følge af tilbagebetaling og kompensation fra bankens side. Banken havde desuden 

oplyst kunderne herom i de breve, der blev udsendt i forbinde lse med udbetaling af kompensationsbeløb 

i relation til de fire hovedårsager.  
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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 skattemæssige spørgsmål  relateret til kompensationsud-

betalingerne, og at banken afventede Skatteforvaltningens vejledning.  

 

Banken har efterfølgende fastlagt en tilgang vedrørende beskatning af kompensationsbeløbene ved ud-

betalinger fra banken, der baserer sig på ekstern rådgivning 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 sk al 

opgøres, jf. nedenfor, afsnit 6. 3.3. 

 

6.3.1 Ekstern rådgivning og bindende svar om skattepligten  

Vi bemærker indl edningsvist, at banken baserer sin tilgang vedrørende spørgsmål om kundernes skatte-

pligt og kompensation herfor på ekstern juridisk rådgivning, lø bende dialog med Skatteforvaltningen og 

bindende svar fra Skatteforvaltningen om visse forhold i den forbindel se.  

 

Efter det oplyste er banken i løbende dialog med Skatteforvaltningen om skattemæssige forhold, herun-

der både relateret til spørgsmål om besk atning af kompensationsbeløbene og andre skattemæssige 

spørgsmål, der opstår som led i bankens analyser af de yderligere problemstillinger. Dette afsnit i rap-

porten omhandler i den sammenhæng alene spørgsmålet om de skattemæssige forhold i forbindelse med 

bankens kompensationsudbetalinger.  

 

Banken har anmodet Skatteforvaltningen om bindende svar vedrørende spørgs målet om beskatning af 

udbetalinger til kunderne. Banken har i den forbindelse modtaget et bindende svar fra Skatteforvaltnin-

gen i januar 2021 ved rørende de fire hovedårsager, samt et yderligere svar i november 2021 i forhold til 

yderligere problemstilling  nr. 2 (Projekt Helios), der blandt andet handler om opkrævning af renter på 

rykkergebyrer, jf. nedenfor, afsnit 9. 4.2. Skatteforvaltningens binde nde svar af den 23. november 2021 

er efter det oplyste benyttet af banken som en generel retningslinje i forbi ndelse med Athens Program-

met. Det bindende svar er beskrevet nedenfor i afsnit 6. 3.2. 

 

Derudover har banken indhentet ekstern juridisk rådgivning i relation til skattemæssige forhold omkring 

kompensationsudbetalingerne. Banken har således bl.a. modtaget no tater omhandlende de skattemæs-

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 Spørgsmålet 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 måtte blive pålagt som følge af udbetalingerne fra banken.  Som anført var banken 

derfor i dialog med Skatteforvaltningen om, hvorvidt og hvordan kunder eventuelt måtte blive beskattet 

af de beløb, der udbetaltes som følge af konstateret eller estimeret overopkrævning.  

 

Banken havde i den sammenhæng i januar 2021 modtaget et bindende svar i relation til hele oprydnings-

organisationen, hvori Skatteforvaltningen bekræftede, at der under givne forudsætninger ikke  var skat-

tepligt af kompensationsudbetalinger relateret til de fire hovedårsager. Det bindende svar var dog i hen-

hold til begrundelsen givet ud fra en forudsætning om, at princippet om condictio in debiti 1 fandt anven-

delse, og at der dermed bestod et retligt krav på tilbagebetaling, som ikke var forældet. Da bankens 

kompensationsmodeller imidlertid i mange tilf ælde ikke fører til en præcis opgørelse af tilbagebetalings-

kravet, og da der som følge af bankens kompensations principper generelt ses bort fra forældelse af tilba-

gebetalingskravet, vil forudsætningen for det bindende svar formentlig i mange sager ikke  være opfyldt.  

 

Som nævnt ovenfor har banken efterfølgende den 23. november 2021 modtaget et yderligere bindende 

svar fra Skatteforvaltningen, der vedrører beskatning af kompensationsudbetalinger i forhold til yderli-

gere problemstilling nr. 2, der blandt andet  handler om opkrævning af renter på rykkergebyrer. Om 

denne problemstilling har banken i sin forespørgsel til S katteforvaltningen oplyst, at det ikke er muligt 

at foretage en fuldstændig og eksakt genberegning af det uretmæssigt opkrævede beløb for hver en kelt 

kunde, og hvor bankens genberegninger baseres på en række kundevenlige antagelser.  

 

I dette bindende svar  konkluderer Skatteforvaltningen på baggrund af de oplysninger, som banken har 

givet om yderligere problemstilling nr. 2, at reglerne om condicti o in debiti ikke  finder anvendelse, når 

de påtænkte kompensationsbeløb i de fleste tilfælde vil overstige det b eløb, som kunderne faktisk har 

betalt for meget. Skatteforvaltningen tilkendegiver samtidig, at hele beløbet i så fald er skattepligtigt som 

personlig indkomst.  

 

I forhold til den tidskompensation, som banken udbetaler til kunden sammen med det opgjorte ti lbage-

betalingsbeløb, konkluderer Skatteforvaltningen, at dette beløb skal beskattes som personlig indkomst, 

jf. personskattelovens § 3. Skattefor valtningen kommer videre frem til, at de udbetalte beløb er skatte-

pligtige i det indkomstår, hvor beløbene tilb agebetales.  

 
1 Princippet om condictio in debiti indebærer overordnet, at den, der betaler i urigtig forme ning om skyld, har krav på tilbagebeta-

ling, medmindre det som følge af konkrete omstændigheder vil være urimeligt eller særligt byrdefuldt for modtageren.  



  31. MAJ 2022 

  

 

 

Side 91 / 257  

 

6.3.2.1 Bankens overordnede retningslinjer  

På baggrund af Skatteforvaltningens bindende svar, jf. ovenfor, har banken efter det oplyste fast lagt 

følgende overordnede retningslinjer for vurdering af kundernes skattepligt i relation til kompensations-

udbetalinger i forbindelse med oprydningen, jf. dog nedenfor om de særlige forhold vedrørende yderligere 

problemstilling nr. 10:  

 

1. Den beregnede overopkrævning anses ved tilbagebetaling til kunden for skattepligtig indkomst, 

medmindre princippet om condictio i n debiti konkret finder anvendelse. Banken anser condictio 

in  debiti -princippet for at finde anvendelse, hvis kundens tilbagebetali ngskrav kan opgøres præ-

cist og er retskraftigt. Udbetalingen anses i så fald for at være uden skatteretlig virkning for 

kunde n. I modsat fald anses hele kompensationsbeløbet for at være skattepligtigt.  

 

2. Tidskompensationen anses i alle tilfælde for at være  skattepligtig indkomst.  

 

Efter det oplyste anser banken kun princippet om condictio in  debiti for at være anvendeligt i tilf ælde, 

hvor datagrundlaget har en kvalitet, der gør det muligt for banken at lave en præcis beregning af kundens 

tilbagebetalingskra v. Der er i disse tilfælde ikke anvendt antagelser eller skønnede forudsætninger i be-

regningen, men i stedet foretaget en præ cis beregning af overopkrævningen baseret på et fyldestgørende 

datagrundlag. Banken har efter det oplyste alene anvendt princippet i én kundesag i relation til de fire 

hovedårsager, hvor banken har gennemgået sagen og konkret vurderet det præcise tilbagebe talingskrav.  

 

Bankens overordnede retningslinjer er efter det oplyste ikke direkte afstemt med Skatteforvaltningen, 

men beror som beskrevet på 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. Såfremt ba nken i en konkret problemstilling 

måtte nå frem til en anden tilgang, vil banken efter det oplyste overveje at indhente et ny t svar fra Skat-

teforvaltningen.  

Retningslinjerne ses på nuværende tidspunkt at være anvendt i relation til udbetalinger vedrørende  de 

fire hovedårsager, jf. afsnit 8, yderligere problemstilling nr. 14, der handler om Nordanias praksis for 

opkrævning af ry kkergebyrer, jf. afsnit 9.4.14, yderligere delproblemstilling nr. 16a, der handler om 

manglende forældelsesregistrering i bankens p antebrevssystem, jf. afsnit 9.4.16, samt yderligere pro-

blemstilling nr. 19, der handler om fejl i forbindelse med bankens luk ning af sager i DCS, jf. afsnit 9.4.19.  
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6.3.2.2 Særligt om skattepligten i relation til yderligere problemstilling 10 (Home)  

Som nævnt un der afsnit 6.3.1 har banken indhentet ekstern rådgivning i relation til de skattemæssige 

implikationer i forbindelse med udbe taling af kompensation vedrørende yderligere problemstilling nr. 10. 

I den forbindelse har banken modtaget rådgivning om, at tilbag ebetalingen af beløb relateret til yderli-

gere problemstilling nr. 10 ikke  er omfattet af princippet om condictio in  debiti, m en at problemstillingen 

snarere angår kompensation i anledning af handlinger i strid mod god skik.  

 

Herudover vurderer bankens rådgiver, at de danske domstole i en retssag sandsynligvis vil finde, at ban-

ken er erstatningsansvarlig overfor de kunder, der e r berørt af yderligere problemstilling nr. 10, og at 

den del af det samlede kompensationsbeløb, som er udtryk for merudg iften til mæglersalæret, således 

skal anses for at udgøre en erstatning. Det vurderes i notatet videre, at der vil være tale om en ersta tning, 

der dækker 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 udgøre en skattepligtig indko mst, idet det vurderes, at der er tale om en gave, jf. afsnit 

9.4.10. 

 

På baggrund af den nævnte rådgivning har banken b esluttet ikke at anse selve kompensationsbeløbet 

(erstatningen) vedrørende yderligere problemstilling nr. 10 for at udgøre skattepligtig  indkomst, hvor-

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

 

6.3.2.3 Om indberetningspligten  

Skattepligtig indkomst skal indberettes til Skatteforvaltningen, og banken har i den forbindelse været i 

dialog med Skatteforvaltningen fo r afklaring om, hvem indberetningspligten påhviler i relation til de 

skattepligtige beløb ved udbetaling af kompensation  til bankens kunder.  

 

Ifølge banken har Skatteforvaltningen vurderet, at kunderne selv skal oplyse beløbet på årsopgørelsen, 

og at bank en således hverken er forpligtet eller berettiget til at foretage disse indberetninger. Banken 

har derfor i stedet vejle dt kunderne om indberetningspligten. Det fremgår således blandt andet af de 

breve, som banken har sendt til kunderne, hvordan og i hvilk en rubrik de skal angive beløbet ved indbe-

retning til Skatteforvaltningen, jf. nærmere i afsnit 6. 3.4 om kommunikation t il kunderne.  

 

6.3.2.4 Yderligere bemærkninger  

Vi bemÞrker, at banken i forbindelse med oprydningen under det s¬kaldte óAthens Programó ogs¬ har 

indhentet ekstern rådgivning vedrørende spørgsmålet om kundens skattepligt i sager, hvor kompensa-

tion af kunden sker he lt eller delvist ved modregning af en registreret restgæld.  
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Bankens rådgiver har i den forbindelse i januar 2022 vurderet, at skattepli gten i den forbindelse vil være 

uafhængig af, hvordan banken vælger at kompensere kunden. Hvor kompensationen sker via m odregning 

af kundens restgæld, er det derfor vurderingen fra bankens rådgiver, at det pågældende kompensations-

beløb fortsat vil være ska ttepligtigt, hvis dette ville være tilfældet ved udbetaling. Hvornår skattepligten 

i den forbindelse indtræder, hvis den  endelige modregning afventer bankens rettelse af data, fremgår dog 

ikke af den indhentede rådgivning.  

 

Banken har den 9. maj 2022 oplys t os, at banken har taget rådgivningen til efterretning i forhold til den 

skattemæssige behandling. Vi noterer i den forbindelse, at banken i et konklusionsbrev til kunder vedrø-

rende yderligere problemstilling nr. 10 (Home) oplyser kunden om, at kundens ko mpensation er modreg-

net i kundens gæld, men at kunden får udbetalt et beløb til at dække beskatningen, og hvordan kunden 

skal indberette til Skatteforvaltningen. I brevet synes der herved at blive taget højde for beskatninge n i 

tilfælde, hvor der sker modr egning/nedskrivning af gælden. Vi har dog ikke modtaget yderligere oplys-

ninger fra banken om, hvordan den nævnte rådgivning er implementeret i bankens tilgang til de forskel-

lige problemstillinger. Vi vil derfor følge op på d ette forhold i vores videre unde rsøgelser.    

  

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 

rådgivere fastlagt nogle retningslinjer for vurdering af kunde ns skattepligt ved udbetaling af  kompensa-

tionsbeløb og dertilhørende tidskompensation. Hvor udbetalingen helt eller delvist vurderes at være skat-

tepligtig, har banken desuden fastlagt en tilgang til beregning af kompensation for de pågældende skat-

tekrav (en s¬kaldt óskattekompensationó). 

 

Banken har således, som nævnt i vores rapport af 31. oktober 2021, lagt sig fast på et princip, hvorefter 

banken vil kompensere kunderne for eventuelle skattekrav, som kunderne måtte blive mødt med som 

følge af tilbagebeta ling og kompensation fra bankens  side. Banken har også 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 opgørelsen af skattekompensation  

Banken traf den 9. december 2021 beslu tning om, hvordan opgørelse af s kattekompensation skal ske. 

Ifølge bankens beslutning beregner og udbetaler banken af egen drift en skattekompensation baseret på 

en dansk gennemsnitsindkomsts -skatteprocent, der for private kunder udgør 37,8 %. Såfremt kund en i 

udbetalingsåret måtte være topskattepligtig, kan kunderne derudover anmode banken om yderligere 

skattekompensation, hvilket kunderne vejledes om i breve fra banken, jf. herved afsnit 6. 3.4. For er-

hvervskunder har banken besluttet at beregne og udbetal e skattekompensation baseret på 
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selskabsskatteprocenten. Banken har derimod endnu ikke truffet beslutning om eventuel skattekompen-

sation til konkursboer, da dette til vores forståelse afventer håndteringen af yderligere problemstilling 

nr. 1.  

 

Banken benyt ter den ovennævnte fremgangsmåde  for opgørelse og udbetaling af skattekompensation 

både i forhold til de fire hovedårsager og de yderligere problemstillinger. Det bemærkes dog, at banken i 

relation til enkelte af de yderligere problemstillinger har beslutt et ikke  at kompensere kunderne f or even-

tuelle skattekrav som følge af konkrete omstændigheder. Se herom afsnit 6.3.3.2 nedenfor.  

 

Bankens beregning af skattekompensationen sker efter det oplyste på grundlag af de kompensationsbe-

løb, der af banken vurderes at være skattepligtig indkomst, herunder tidskompensationen. Der er tale 

om en simpel udregning, der sikrer, at kunden får udbetalt et samlet beløb (inkl. skattekompensationen), 

der sikrer, at kunden efter  beskatningen står tilbage med det beregnede kompen sationsbeløb og tidskom-

pensation . Det er efter det oplyste intentionen, at beregningen anvendes på tværs af alle problemstillin-

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

 

Banken har på nuværende tidspunkt tru ffet beslutning om udbetaling af  skattekompensation for så vidt 

angår de fire hovedårsager, yderligere problemstilling nr. 10 (Home), yderligere delproblemstilling nr. 

16a samt yderligere problemstilling nr. 19. Hvorvidt der ydes skattekompensation af hele  beløbet, som 

kunden modtager, a fhænger af den konkrete problemstilling, jf. nærmere herom i afsnit 6. 3.2.  

6.3.3.2 Særligt 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 valg t 

en anden tilgang for så vidt angår yderligere problemstilling nr. 2 (Helios) og yderligere problemstilling 

nr. 14 (Eos).  

 

For yderligere problemstilling nr. 2 har banken besluttet ikke  at kompensere kunder for skattekrav,  der 

opstår som følge af kompens ationsudbetalingen. Baggrund herfor er, at der er tale om meget små kom-

pensationsbeløb, hvorfor det efter bankens vurdering ikke er meningsfyldt at udbetale skattekompensa-

tion.  

 

For yderligere problemstilling nr. 14 (Eos) h ar banken ligeledes besluttet ik ke at kompensere kunder for 

skattekrav, der opstår som følge af kompensationsudbetalingen. Argumenterne herfor ses i den forbin-

delse at være de samme, som er nævnt ovenfor i relation til yderligere problemstilling nr. 2. Det  bemær-

kes i den forbindelse yder ligere, at systemerne i Nordania efter det oplyste kan lave en præcis beregning 

af kundens tab, hvorfor denne del af tilbagebetalingen ikke anses for skattepligtige.  
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Banken har i forlængelse af ovenstående oplyst, at der i kke  i Athens Programmet  er fasts at en generel 

grÞnse for, hvorn¬r et belßb vurderes at vÞre for ósm¬tó til, at der ydes skattekompensation. Det vil efter 

det oplyste bero på en konkret vurdering af den enkelte problemstilling, herunder blandt andet konkret e 

omstændigheder, og hvordan ber egningen af kundens tab sker.  

 

Vi bemærker hertil, at bankens eventuelle pligt til at yde kompensation for de skattekrav, der opstår som 

følge af kompensationsudbetalinger, formentlig vil afhænge af konkrete omstændigheder i den enkelte 

sag. Vi har i den forbindelse ikke foretaget en ge nnemgang af konkrete sager. Som beskrevet i afsnit 7.9 

i 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 e r således vores opfattelse, at b ankens 

kunder fortsat vil have mulighed for at kontakte banken vedrørende et eventuelt krav på skattekompen-

sation, og at et sådant krav i givet fald vil blive behandlet konkret i banken.  

6.3.3.3 Særligt om skattekompensation i rela tion til de fire hovedårsager  

Ku nder, som er berørt af de fire hovedårsager, og som i 2021 modtog udbetaling fra banken, har efter det 

oplyste pr. 24. marts 2022 modtaget et opfølgende brev fra banken. Ifølge banken er der ud af de 5.275 

kunder, der er ber ettiget til udbetaling som følge  af de fire hovedårsager, udsendt breve til 5.142 kunder 

i sager, hvor der ifølge banken kunne ske udbetaling af skattekompensation, som beregnet efter retnings-

linjerne beskrevet ovenfor i dette afsnit. Banken har ligeledes bekræftet, at der er sket udbeta ling 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 hovedår-

sager ovenfor, herunder navnlig at kunden e r afgået ved døden, at banken ikke har været i stand til at 

finde en konto, hvortil pengene kan udbetales, at der er konstateret NemKonto -blokeringer eller at ban-

ken håndterer problemstillinger i forhold til dens hvidvaskkon trol.  

 

Vi har modtaget kopi af d e pågældende brevskabeloner og kan se, at banken i den forbindelse også har 

vejledt kunderne om fremgangsmåden for indberetning af skatten samt muligheden for at anmelde yder-

ligere krav til banken, såfremt kunden måtte være topskattepligtig i indkomståret for udbetalingen (se 

afsnit 6. 3.4 herunder).  

 

6.3.4 Kommunikation til kunderne  

Efter bankens afklaring om skattepligten og den følgende beslutning om tilgangen for skattekompensa-

tion i december 2021, har banken udarbejdet breve, hvori kunderne orienteres om ska ttepligten af kom-

pensationsbeløbene, om udbetalingen af skattekompensation (i de tilfælde , hvor dette er besluttet), samt 

at kunden selv skal indberette de skattepligtige beløb til Skatteforvaltningen. Overordnet ses bankens  
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tilgang at sikre, at kunderne f år de tilstrækkelige og korrekte oplysninger til at kunne indberette skat-

tepligten.  

 

Der er i den forbindelse udarbejdet og udsendt særskilte breve for de forskellige problemstillinger. Over-

ordnet oplyser banken i de tilfæld e, hvor det er besluttet at komp ensere for skattekrav, kunderne om, at 

kunden modtager en kompensation til at dække beskatningen af kompensationen, og at skattekompen-

sationen er beregnet ud fra en dansk gennemsnitsindkomst. Såfremt kunden betaler topskat, oplyses 

kunden om, at kunden er berettiget til yderligere kompensation og skal rette henvendelse til banken med 

oplysning om seneste lønseddel og skatteårsopgørelse. Kunden oplyses endvidere om det beløb, som kun-

den skal oplyse på sin årsopgørelse for det respektive ¬r i rubrik 20 õAnden personlig indkomstõ.  

 

Banken ses at vejlede om indberetningspligten i alle konklusionsbreve, uanset om der ydes skattekom-

pensation eller ej. Der tages i brevene højde herfor, såfremt en del af det samlede kompensationsbelø b 

ikke anses for skattepligtigt henset til den respektive kompensationstype, hvilket banken i så fald vejle-

der kunden om. Dette er f.eks. tilfældet med yderligere problemstilling nr. 10 (Home) og yderligere del-

problemstilling nr. 16a. Kunden henvises endvi dere til Skatteforvaltningens hj emmeside.  

 

I relation til bankens kommunikation til kunder for så vidt angår yderligere problemstilling nr. 14 (Eos) 

og yderligere delproblemstilling nr. 16a henvises der i øvrigt til vores bemærkninger herom i henholdsvis 

afsnit 9.4.14 og afsnit 9.4.16.2 . 

6.3.4.1 Særligt om kommunikation i relation til de fire hovedårsager  

Kunder berørt af de fire hovedårsager fik i 2021 udbetalt kompensation for den overopkrævning, der 

havde fundet sted, samt et tillæg for den periode, hvor pengen e skulle have været til kundens rådighed 

(tidskompensation). Banken lovede i den forbindelse at vende tilbage med besked om eventuel beskatning 

af beløbet, når afklaring med Skatteforvaltningen forelå. Efter afklaringen med Skatteforvaltningen har 

banken u darbejdet et brev til kunderne, hvori de orienteres om, at den kompensation, som kunden mod-

tog i 2021, er skattepligtig. Brevet vedrørende udbetaling af skattekompensation er som nævnt ovenfor 

efter det oplyste sendt til 5.142 kunder ud af de 5.275 beretti gede kunder den 24. marts 2022.  

 

Udover det ovenfor nævnte om, hvad banken overordnet oplyser kunderne om i brevene, sondrer banken 

i disse breve mellem skattepligten af den kompensation, som kunden allerede har modtaget i 2021, og 

skattepligten af den sk attekompensation, som kunden nu modtager i 2022. Kunden vejledes om, at kun-

den skal oplyse de respektive beløb på årsopgørelsen for det år, hvor beløbet er udbetalt til kunden.  

 

Modsat andre kompensationsbreve bemærker vi, at det ikke af brevet vedrørende de fire hovedårsager 

fremgår, hv ilke kompensationselementer, som der beregnes skattekompensation af. Kunden oplyses 
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alene om det samlede beløb, der er udbetalt i 2021. Såfremt kunden læser de to breve i sammenhæng ð 

brevet om kompensationsudbetaling fra 20 21 og brevet om skattekompensati on ð må det dog formentlig 

stå klart for kunden, hvordan det samlede beløb er beregnet.  

 

7. TVÆRGÅENDE TEMAER  

I vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 3.2.1, anførte vi, at banken, efter vores opfattelse, med fordel 

kunne an vende en mere helhedsorienteret analysemetode i sin tilgang til de konstaterede fejl i inddrivel-

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

 

Vi anført e i den forbindelse blandt andet, at banken s arbejdsmetod e, hvor flere forskellige analyseteams 

arbejder parallelt med afdækning og genopretning af forskellige af de yderligere problemstillinger, jf. 

nedenfor, afsnit 9, indebar en risiko for, at banken først sent har foretaget mere helhedsorientere de vur-

deringer  af behovet for handling . Endvidere anførte vi, at den sekventielle håndtering af de yderligere 

problemstillinger i sig selv indebar en risiko for, at grundlaget for tidligere konklusioner ikke blev 

genovervejet, når senere analyseresultater kunne give anl edning hertil. Endelig påpegede vi, at de pa-

rallelle arbejdsprocesser sammen med Athens -programmets omfattende organisation kunne føre til, at 

banken først sent reagerer på ny viden, som opstår i forbindelse med et af de mange analyseteams ar-

bejde. Vi konk luderede således overordnet, at banken med fordel kunne styr ke dens arbejdsprocesser for 

at tage højde for de ovenfor anførte risici, herunder ved som anført ovenfor at sikre en mere helhedsori-

enteret tilgang til de analyser, som gennemføres,  når der på et  område er opdaget fejl.  

 

Et eksempel på et område, hvor en sådan helhedsorienteret tilgang navnlig har været hensigtsmæssig, 

er området for bankens beregning og håndtering af renter, som har (direkte eller indirekte) betydning for 

stort set  alle øvrige p rocesser i forbindelse med inddrivelsen. Derudover ses der også at være behov for 

en helhedsorienteret tilgang i relation til bankens modregning i forbindelse med kompensation af kun-

derne samt i forhold til skatteindberetninger vedrørende kun dernes gæld. 

 

Som anført i afsnit 9.2, har vi efter udarbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021, konstateret, at 

banken har foretaget en række tiltag med henblik på at sikre en mere helhedsorienteret analysetilgang, 

herunder navnlig på områder, hvor  der er nærlig gende risiko for, at fejl har indbyrdes sammenhæng. 

Dette ses særligt på de oven  for nævnte områder for renteberegning og modregning, mens bankens ar-

bejde med håndtering af skatteindberetninger fortsat synes at være mindre helhedsorienteret.  Banken 

har dog den 24. maj 2022 i forbindelse med høring over denne rapport, jf. afsnit 1.2.1, oplyst, at den i 

starten af 2022 har igangsat et skatteprojekt (se herom afsnit 7.3).   

 

Banken har derudover i forbindelse med høring over denne rapport, jf. afs nit 1.2.1 gjor t os opmærksomme 

p¬, at banken i efter¬ret 2021 har gennemfßrt en ótop-down-analyseó af bankens gÞldsinddrivelse. Denne 
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analyse har efter det oplyste bestyrket banken i, at der ikke er oversete områder i bankens tilgang. Vi 

har dog ikke opnåe t yderligere i ndsigt i denne analyse, hvilket vi vil følge op på overfor banken.  

 

7.1 Renterelaterede problemstillinger  

7.1.1 Renter som tema i hovedårsager og yderligere problemstillinger  

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 angår flere af de yderliger e problemstill inger, og til 

dels de fire hovedårsager, bankens beregning og tilskrivning af renter  samt  håndtering af disse i forbin-

delse med inddrivelsen, herunder håndtering af forældelsesfrister for de enkelte renteposter. Der ses 

desuden at være en sam menhæng mellem  flere af de fejl, som banken indtil nu har konstateret, og den 

grundlæggende funktionalitet, som anvendes til renteberegning i DCS.  

 

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

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

 

Bankens beregning af renter i DCS har dog gennem årene (2004 ð i dag) været præget af en række æn-

dringer, som dels er udsprunget af lovgivningen, dels af interne forho ld i banken, f .eks. forretningsmæs-

sige beslutninger om indførelse af nye rentebestemmelser i aftalerne med bankens kunder. Banken har i 

den forbindelse redegjort for en række ændringer, som er foretaget i bankens renteberegning i den rele-

vante periode. Dis se ændringer e r søgt illustreret ved nedenstående tidslinje:  

 

Fig ur  8 ð Bankens oplysninger om ændringer i DCS  og i lovgivning som har betydning for renter  (illustreret på bag-

grund af  information fra banken)  

  

 

 

De yderligere problemstillinger som banken har konstateret i relation til renter, ses for hovedpartens 

vedkommende at være opstået i forbindelse med de lovgivningsmæssige -, systemmæssige- eller forret-

ningsmæssige ændringer.   
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Efter det oplyste besluttede banken eksempelvis  i 2010 at ændre den  rente  i D CS, som banken betegner  

óprocesrenteó, til en simpel rente, hvilket blev implementeret i 2012.  Således har banken siden 2012 i 

DCS opereret med både rentes rente og simpel rente. Den valgte løsning har imidlertid medført visse 

problemstillinger/fejl.  En særlig problemstilling knytter sig således til beregningen af den s¬kaldte ópro-

cesrenteó, idet denne ikke svarer til den i rentelovens Ä 5 anfßrte procesrente, der er en simpel rente. 

Banken behandler bl.a. i yderligere problemstilling nr. 27  spørgsmålet  om, hvorvidt aftalegrundlaget i 

forhold til de enkelte kunder i perioden frem til 2012 rent faktisk har understøttet en ret for banken til 

at beregne rentes rente, selvom udgangspunktet for den óalmindelige procesrenteó efter rentelovens Ä 5 

er en simpel rent e. Endvidere henvises til yderligere problemstilling nr. 39 nedenfor, som angår grund-

laget for beregning af den simple rente efter ændringen i 2012, hvor banken også har beregnet rentes 

rente af s¬kaldte óanerkendte renteró.  

 

Derudover implementerede banken pr. 1. januar 2016 en forretningsmæssig ændring, som efter det af 

banken oplyste havde til formål at hjælpe kunder, som ikke var i stand til at betale deres gæld. Ændrin-

gen var navnlig møntet på inkassokunder, som betalte den såkaldte  óprocesrenteó i DCS. Ændringen har 

dog haft en række utilsigtede konsekvenser, som bl.a. behandles i de yderligere problemstillinger nr. 17 

og 24.  

 

Som yderligere eksempler på renterelaterede problemstillinger kan nævnes:  

 

¶ Yderligere problemstilling nr. 20 om uoverensstemmelse mellem aftalegrundlaget med kunden 

og renteberegningen i DCS, hvorved den i aftalen angivne rentebetaling kunne være lavere end 

de renter, som banken rent faktisk beregnede i DCS, og opkrævede fra kunden. Banken har i 

den forbindels e identificeret  følgende samvirkende årsager; 1) mangelfuld kvalitetskontrol ved 

oprettelse af aftaledokumenter, 2) mangelfuld it -governance samt 3) mangelfuld produkt -gover-

nance. 

 

¶ Yderligere problemstilling nr. 22  om uoverensstemmelse mellem hovedkonto og  aftalekonto, 

som vedrører en række tilfælde, hvor renten på hovedkonto og aftalekonto ikke afstemmes kor-

rekt. Det er bankens vurdering, at løsningen bl.a. forudsætter produktmæssige ændringer med 

henblik på en forenkling af bankens tilgang til renter, her under 1) ved at  der fremadrettet kun 

anvendes simpel rente, 2) ved at begrænse adgangen til at indgå særlige kundeaftaler samt 3) 

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

 

¶ Yderligere problemstilling nr. 2 4 om manglende gennemsigtighed for kunden om konsekven-

serne ved ændring af rentetype. Banken peger i den forbindelse på fem samvirkende årsager; 1) 

høj systemkompleksitet, 2) mangelfuld produktmæssig og organisatorisk styring, 3) mangel på 
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kontroller, 4) m angelfulde arbe jdsbeskrivelser og forretningsgange samt 5) mangelfuld oplæring 

af medarbejdere vedrørende tilgængelige rentesatser.  

 

Supplerende hertil er der i inddrivelsessystemet DCS konstateret en række problemstillinger, der har 

betydning for den gæld, som renten i DCS er blevet beregnet af. Det drejer sig bl.a. om hovedårsag 1 og 

2, hvorefter en andel af rentegrundlaget kan være f orældet, samt yderligere problemstilling nr. 8, hvor-

efter rentegrundlaget kan være påvirket af for høje sagsomkostninger.  

 

I vores arbejde har vi identificeret fßlgende overordnede ó¬rsageró til de fejl, som hovedsageligt ang¬r 

bankens håndtering af rente r:  

 

1) En høj grad af kompleksitet i anvendelsen af rentesatser og renteberegningsprincipper, herun-

der utilstrækkelig produktmæssig styring.  

2) Utilstrækkelig systemunderstøttelse.  

3) Utilstrækkelig testning af systemændringer.  

4) Utilstrækkelige kontroller med henbli k på at forebygge og identificere fejl.  

5) Utilstrækkelige arbejdsbeskrivelser og forretningsgange.  

6) Utilstrækkelig oplæring af bankens medarb ejdere. 

 

Disse problemstillinger ses at være aktuelle på tværs af hele renteområdet, hvilket understøtter behovet 

for en tværgående tilgang til identifikation af problemer, og løsning af disse  

 

7.1.2 Tværgående analyse af renteproblematikkerne  

Som følge af omfanget af r enterelaterede problemstillinger i DCS, de indbyrdes sammenhænge og konse-

kvenserne heraf, har banken efter det oplyste igangsat et analysearbejde, som ud fra en mere tværgående 

(ótop-downó) tilgang skal kortlÞgge risici for kunderne.  

 

Formålet me d den nævnte analyse er at sikre, at banken ikke ð i forbindelse med dens arbejde med 

rettelse af de løbende konstaterede fejl i systemet ð fokuserer for smalt på de konstaterede problemstil-

linger, herunder med risiko for, at andre tilgrænsende problemstil linger ik ke afdækkes og rettes.  

 

Som et eksempel på denne mere tværgående analytiske og risikobaserede tilgang, har banken præsente-

ret os for eksempler, hvor problemstillingerne grupperes efter mere overordnede (risiko)temaer, som 

f.eks. Retssager, Skatte indberetn ing, 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 tværgående analyse, idet 

banken har tilkend egivet, a t der vil være et større fokus på, at dialogen styrkes internt, herunder imellem 

de teams, som arbejder med at l øse de forskellige yderligere problemstillinger, der aktuelt er omfattet af 

Program  Athens. Baseret på bankens præsentation af det igan gsatte ar bejde, er det vores opfattelse, at 

arbejdet vil medføre en højere grad af sandsynlighed for, at alle renterelaterede problemstillinger opdages 

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

 

Vi bemærker fo r god ord ens skyld, at banken efter det oplyste ikke siden oktober 2020 har tilskrevet 

renter på kundernes gæld i hverken DCS eller PF, og at de konstaterede problemstillinger således ikke 

aktuelt fører til en fortsat forkert rentetilskrivning i inddrivels essystemerne. Der henvises til afsnit 4.2 

om bankens Pause-logik. En samlet løsning på området for bankens beregning og håndtering af renter 

ses imidlertid at have væsentlig betydning for bankens mulighed for at genoptage inddrivelse og fremad-

rettet tilskr ive en korrekt rente af kundens gæld.  

 

7.2 Modregning  

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi i afsnit 7.7, hvordan bankens modeller for beregning af 

kompensation vedrørende hovedårsagerne 1 og 2, både i DCS og PF , indeholder mekanismer, som tager 

højde for, om de indbetalinger, der har dækket en forældet gæld, i stedet kunne have været anvendt til 

dækning af en anden retskraftig gæld på kontoen. Først efter omplacering af betalinger afgøres det i 

modellerne, om kunden skal have tilbagebetalt et beløb so m følge af overbetaling.  

 

Det ses således i kompensationsmodellerne for begge inddrivelsessystemer forudsat, at der kun udbetales 

et beløb til kunden, hvis der ikke på kontoen er registreret en restgæld, som beløbet i stedet kunne dække. 

Som beskrevet i v ores rapport af 31. oktober 2021, vil en fuld kompensation af kunden i relation til de 

fire hovedårsager således forudsætte en senere udligning eller modregning af kundernes registrerede 

restgæld på den konto, som har dannet grundlag for kompensationsbereg ningen. S om endvidere anført i 

vores rapport af 31. oktober 2021 er det en iboende svaghed i denne model, at den restgæld som fradrages 

i forbindelse med beregningen af en kontant kompensation, kan være påvirket af en eller flere af de 

yderligere problemst illinger.    

 

Vi har i forbindelse med denne rapport løbende fulgt bankens arbejde med at kompensere kunderne, 

herunder bankens tilgang til modregning af eventuel restgæld til banken. I den forbindelse har vi i rela-

tion til de yderligere problemstillinger k onstatere t visse forudsætninger om modregning i restgæld, der i 

forbindelse med bankens kompensationsprocesser ses at indebære en potentiel risiko, herunder risiko 

for, at den samme gæld som følge af den manglende rettelse af data i bankens systemer (den s åkaldte 

ówrite -backó) anvendes til modregning flere gange, jf. umiddelbart nedenfor.  
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7.2.1 Modregning / omplacering af beløb og opgørelse af restgæld  

I forhold til de fire hovedårsager, bemærkede vi i vores rapport af 31. oktober 2021, at en fuld kompensa-

tion af kunden  som følge af hovedårsagerne 1 og 2 først vil være endeligt gennemført, når der er sket både 

udligning af restgæld på kontoen og udbetaling af relevante beløb til kunden.  

 

Vi bemærker i den forbindelse, at den faktiske effektuering af  modregning (rettelse af data i bankens 

systemer) fortsat afventer en samlet løsning for rettelse af data i bankens inddrivelsessystemer (den så-

kaldte ówrite -backó). En andel af kunderne kan således endnu ikke anses for at være kompenseret ende-

ligt, idet ku nderne fort sat er registreret i bankens systemer med en forkert opgjort restgæld, der må 

forventes at blive udlignet helt eller delvist ved bankens senere modregning eller omplacering af betalin-

ger på kontoen.   

 

Det er vores forståelse, at det ikke er mul igt for ban ken i alle tilfælde at oplyse kunderne om det beløb, 

som i datamodellerne er reserveret til dækning af anden retskraftig restgæld på kontoen. Vi har i den 

forbindelse anmodet banken om at oplyse, hvorvidt banken påtænker senere at afgive en modr egnings-

erkl æring til de enkelte kunder, som ikke har modtaget en kontant kompensation, og i givet fald hvornår 

dette forventes at ske.  

 

Banken har til ovenstående oplyst, at banken er opmærksom på problemstillingen om den fejlagtige rest-

gæld og de manglende modregni ngserklæringer, og at sådanne erklæringer bør afgives i tilfælde, hvor 

der skal gennemføres modregning. Efter det oplyste vil modregningserklæringer i sådanne tilfælde blive 

afgivet, når banken er klar til at gennemføre rettelse af data i sine s ystemer. De t ses i den forbindelse 

ikke endeligt afklaret i banken, i hvilke tilfælde en modregning vil blive gennemført ved modregningser-

klæring, henholdsvis hvornår banken blot vil orientere kunden om en nedjustering af saldoen.  

 

Det er endnu uafklaret, hvornår dat arettelse vil finde sted, idet banken dog som beskrevet i afsnit 6.1 

arbejder på i første omgang at få afsluttet mellemværendet med de kunder, der har modtaget udbetaling 

af kompensation, og hvor kundens konto derfor skal lukkes fordi saldoen af  banken ans es for at være nul. 

Vi har ikke opnået indsigt i den nærmere tidshorisont herfor.  

 

7.2.2 Modregning i forbindelse med de yderligere problemstillinger  

Som beskrevet i afsnit 6.1, har banken på nuværende tidspunkt gennemført eller påbegyndt kompensa-

tio n 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 restgæld, inden et 

eventuelt resterende kompensationsbeløb udbe tales til k unden.  
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Vi har indtil videre konstateret, at banken enten har gennemført eller agter at gennemføre en modreg-

ning i forbindelse med kompensation af berørte kunder for følgende yderligere problemstillinger:  

 

- Yderligere problemstilling nr. 2 (Heli os)  

I beregningsmodellen for sager i DCS tages der højde for en eventuel afsluttende afskrivning af 

gæld. Er der således inden for fem dage før lukning af kontoen i DCS sket en forretningsmæssig 

afskrivning af en restgæld, der overstiger kr. 500, modregnes  det beregnede kompensationsbeløb 

i den afsluttende afskrivning. Kunden modtager dog efter det oplyste ikke en modregningser-

klæring, idet banken blot oplyser kunden, at denne ikke er berettiget til kompensation som følge 

af denne problemstilling. Der henvi ses til afs nit 9.4.2.  

 

- Yderligere problemstilling nr. 10 (Home)  

Inden udbetaling til kunden anvender banken det opgjorte kompensationsbeløb til modregning 

i en eventuel registreret restgæld i bankens inddrivelsessystemer, DCS og PF, i det omfang 

restgælden  stammer fr a underskudshandlen. Denne modregning sker i flere sager som en så-

kaldt konneks modregning, hvorved også forældet eller slettet gæld kan dækkes. Banken har 

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

- Yderligere p roblemstill ing nr. 14 (Eos)  

Bankens modregning i relation til denne problemstilling vedrører gæld uden for inddrivelsessy-

stemerne, idet yderligere problemstilling nr. 14 vedrßrer Nordanias system óLeasing Coreó. 

Kompensationstilgangen for denne problemstil ling indebæ rer efter det oplyste ikke  modregning 

i restgæld, 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 gæld i pantebrev ssyste-

met MDS, og sager, hvor kundens restgæld er blevet overført til inddrivelse i DCS. I de først-

nævnte sager modregner banken i en eventuel restance i MDS vedrørende pantebrevet, og der 

er således tale om modregning i restgæl d uden for inddrivelsessyste merne DCS og PF. I de sa-

ger, hvor kundens restgæld er overført til inddrivelsessystemet DCS, ses banken at foretage 

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

 

I forbindelse med de yderligere problemstillin ger nr. 2, 10 og 16a, ses banken at gennemføre en modreg-

ning i gæld i inddrivelsessystemerne. Derved opstår der en risiko for, at beløbet anvendes til dækning af 

en ikke -gyldig restgæld. Den registrerede restgæld kan således vær e påvirket af både hovedårsa gerne 1ð

4 og af de øvrige yderligere problemstillinger. Hvor bankens modregning ikke kan anses for konneks, vil 

banken ikke have ret til at modregne i tilfælde, hvor gælden er forældet. Derudover vil banken under alle 

omstændigh eder ikke kunne modregne med  en gæld, der ikke gyldigt kunne kræves 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 opstår der v ed modregning i inddrivelses systemerne en risiko for, at der modregnes i gæld, 

der allerede er forudsat dækket ved ompostering/modregning i andre modeller, som banken har anvendt 

til beregning af kompensation, herunder for de fire hovedårsager, eller en an den yderligere problemstil-

li ng.  

 

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 , afsnit 7.7 , sker bankens kompensationsberegning  for 

de fire hovedårsager  via datamodeller eller ved manuelle processer ved siden af  bankens inddrivelsessy-

stemer. Der er så ledes ikke foretaget en egen tlig rettelse af data i systemerne, og en eventuel restgæld 

vil fortsat fremstå uændret i inddrivelsessystemerne, selvom den er reserveret til en senere udligning 

eller modregning i datamodellerne for de fire hovedårsager. Rette lse af data i systemerne afv enter som 

nævnt i vores rapport af 31. oktober 2021 en række forhold, herunder udarbejdelse af særskilte modeller 

hertil samt IT -understøttelse til processen. Ved modregning må banken således sikre, at der ikke mod-

regnes i en restgÞld, der allerede er óreserveretó eller beregningsmÞssigt er anvendt til modregning i 

andre kompensationsbeløb, samt at restgælden ikke i øvrigt er ugyldig eller fejlbehæftet på en måde, som 

udelukker modregning.  

 

Vi har søgt at illustrere m odregningsp roblemstillingen ved følgend e figur:  

 

Fig ur  9 ð Illustration af modregningsproblemstilling  (vores illustration ) 
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Vi har i forbindelse med vores arbejde vedrørende yderligere problemstilling nr. 10 anmodet banken om 

at redegøre for, hvordan banken i forbindelse med den gennemførte  modregning har sikret, at der ikke er 

modregnet i et beløb, som allerede er forudsat dæk ket ved modregning, eller som må anses for ugyldigt 

som følge af de konstaterede hovedårsager og de yderligere problemstillinger.  

Som beskrevet i afsnit 9.4.10 har ba nken i relation til yderligere problemstilling nr. 10 foretaget en kon-

kret vurdering af r isikoen ved at gennemføre modregningen. Det er vores forståelse, at banken efter den 

gennemførte modregning har anvendt den statistiske model (se afsnit 7.3.2 i vores rapport af 31. oktober 

2021) til at undersøge, om kunden herefter kunne være i risiko for  overopkrævning som følge af hovedår-

sag 1 og 2. Banken har på baggrund af den udførte analyse vurderet, at der ikke er nogen væsentlig risiko 

for, at banken herved måt te komme til at modregne med mere end kundens faktiske restgæld under 

hensyn til bankens kompensation for de fire hovedårsager. Vi har ikke på nuværende tidspunkt opnået 

en sådan indsigt i den gennemførte kontrol, at vi kan vurdere bankens tilgang og risik oen herved endeligt 

(se også afsnit 9.4.10 for en nærmere beskrivelse).  

 

I relation til d e yderligere problemstillinger nr. 2 og nr. 16a, har vi modtaget information om bankens 

fremgangsmåde og modregning for sent til, at vi i denne rapport har kunnet følg e op herpå. Vi har i den 

forbindelse ikke i relation til disse problemstillinger modtaget  en beskrivelse af bankens analyser forud 

for eller i forbindelse med modregning af kunders restgæld, herunder modregning af en eventuel forret-

ningsmæssigt afskrevet g æld. Vi kan derfor ikke udtale en endelig konklusion herom i denne rapport.  

Vi har derudover noteret os , at banken i relation til yderligere problemstilling nr. 10 har modtaget eks-

tern rådgivning, der underbygger bankens mulighed for at modregne konnekst. Vi har i den sammen-

hæng ikke et fuldstændigt overblik over, hvordan sådanne konneksitetsb etragtninger anvendes af ban-

ken i relation til bankens modregning, herunder om konneks modregning også gennemføres i relation til 

andre yderligere problemstillinger og  med hvilken konsekvens for de løbende renter af gælden 2. Idet den 

konkrete fremgangsmåd e kan have betydning for, hvorvidt kunderne kan anses for at være blevet fuldt 

kompenseret, vil vi også vende tilbage til dette i vores videre undersøgelse.  

Vi bemærker , at der generelt ses at være en risiko forbundet med modregning af registreret restgæld  i 

inddrivelsessystemerne henset til de aktuelt mange uløste yderligere problemstillinger og det forhold, at 

data endnu ikke er rettet efter kompensation for de fire ho vedårsager. Banken har trods de ovenfor be-

skrevne planer ikke dokumenteret, at den har i mplementeret og anvender en tilstrækkelig metode til 

imødegåelse af denne risiko, hvilket vanskeliggør vurderingen af spørgsmålet om kompensation i forhold 

 
2 Forskel len på konneks og ikke -konneks modregning er hovedsageligt, at konneks modregning som udgang spunkt vil kunne gen-

nemføres uanset om forældelse er indtrådt, eller om der er gennemført afskrivning af bankens krav.  
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til de yderl igere problemstillinger, hvor banken som led i kompensationsberegningen eller udbetaling en 

gennemfører modregning.  

Banken har i forlængelse af ovenstående oplyst, at der i banken arbejdes på at etablere en database, der 

skal sikre banken et bedre overblik  over den mulige påvirkning, som de respektive yderligere problem-

stillinger kan have på den enkelte kundes konto. Formålet hermed er ifølge banken, at der herved kan 

foretages en løbende vurdering af bankens muligheder for eller risici ved gennemførelse af  modregning 

som led i fremtidige udbetalinger af kompensation i relation  til  de yderlige re problemstillinger. Vi forstår 

på banken, at der forventes at være tale om en database, hvori banken vil etablere et samlet overblik 

over kunder og konti, samt hvilke  yderligere problemstillinger, de pågældende kunder kan være berørt 

af, og med hvilken k onsekvens for den eventuelle registrerede restgæld.  

Vi forventer i vores videre undersøgelser at vende tilbage til dette tema, idet bankens modregning af 

restgæld ses at indebære en potentiel risiko for fejl, såfremt der ikke i den forbindelse tages de nød vendige 

og relevante forbehold. Som anført ovenfor har banken lagt en konkret plan for håndteringen af dette 

problem, men denne plan er endnu ikke implementeret i progr ammet.  

 

7.3 Problemstillinger vedrørende skatteindberetninger  

Flere af de yderligere proble mstillinger ses at omhandle fejl i bankens lovpligtige indberetninger til Skat-

teforvaltningen. Eksempler på sådanne skatterelaterede problemstillinger omfatter:  

 

¶ Yderli gere problemstilling nr. 11 om fejl i bankens skatteindberetninger som følge af usikkerhed 

om den registrerede restgæld i inddrivelsessystemerne  

 

¶ Yderligere problemstilling nr. 23 om fejl i banken s anvendelse af indberetningskoder for gælds-

eftergivelse i f orbindelse med blandt andet kundernes skift af rentevilkår  

 

¶ Yderligere problemst illing nr. 26 om forkert registrering af kautionister i bankens inddrivelses-

systemer med heraf følgende fejl i skatteindberetninger  

 

¶ Yderligere problemstilling nr. 38 om mangle nde proces for at lukke sager, hvor kundens gæld 

er indfriet, hvilket medfører f ortsat skatteindberetning om kunden  

Generelt påvirker en række af de konstaterede fejl ð både hovedårsager og yderligere problemstillinger 

ð bankens evne til at indberette om e n korrekt restgæld . Samtlige de yderligere problemstillinger, som 

omfatter poten tielle krav om kompensation eller korrektion af kundernes restgæld , medfører tvivl om 
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rigtigheden af de gældsoplysninger, som indberettes til Skatte forvaltningen . Finanstilsyne t har i den 

forbindelse den 21. april 2022 blandt andet påbud t  banken, at:  

 

- óTrÞffe de nødvendige foranstaltninger til at sikre, at kunder, som har fået kompensation efter 

genberegning for fejl for de fire hovedårsager i deres gældsinddrivelsessag, får kor rekte data om 

deres forhold indberettet til Skatteforvaltningen. Dette gælder og så for kunder, som fremadrettet 

får udbetalt kompensation, og derfor ikke har restgæld til banken. Derudover skal banken kom-

munikere individuelt til disse kunder herom.  

 

- Kommu nikere til de øvrige kunder, som forventelig får en forkert indberettet gæld til  Skattefor-

valtningen i 2022 og fremadrettet.ó 

Banken ses i forbindelse med indberetningerne til Skatteforvaltningen i januar 2022 at have vejledt po-

tentielt berørte kunder om, at der som følge af fejlene i bankens inddrivelsessystemer fortsat kan være 

fejl  i de årsopgørelser og årsbreve, som kunderne modtager for indkomståret 2021, som følge af fejl i 

indberetningerne til Skatteforvaltningen.  

 

Efter det oplyste har banken endnu  ikke etableret en endelig proces for at håndtere de kunder, som skal 

ólukkesó efter en udbetaling til kunden af en kontant kompensation for overbetaling . Endvidere ses der 

endnu ikke at være taget stilling til, hvorledes banken skal håndtere korrektioner til skatteindberetnin-

gerne. Banken har dog den 24. maj 2022 i forbindelse med den i afsnit 1.2.1 beskrevne høringsproces 

oplyst os, at den primo året har etableret et særskilt skatteprojekt. Banken har til dokumentation herfor 

foreløbigt fremsendt os tre s lides, hvoraf fremgår, at projektet behandler følgende temaer:  

1. Spørgsmål om fradrag i samarbejde med Skatteforvaltningen  

2. Korrektionsindberetninger  

3. Kautionister  

4. To eller flere debitorer  

5. Restancemarkering  

6. Gældseftergivelseskoder  

7. Årlige og periodiske skattein dberetninger  

 

Det fremgår desuden af bankens slides, at der kan være yderligere relevante temaer. Vi  har endnu ikke 

fået nærmere indsigt i dette projekt eller plan en herfor.   

Vi noterer os endvidere, at banken  ð på trods af det, som var anført i vores rapp ort af 31. oktober 2021, 

afsnit 9.4.11 ð til Finanstilsynet har oplyst, at den i januar 2022 på ny har foretaget indberetninger til 

Skatteforvaltningen af en restgæld for op mod 1.360 kunder , som efter bankens kompensation vedrørende 
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de fire hovedårsager i kke længere vurderes at skylde penge til banken i de omhandl ede sager (se herom 

afsnit 9.4.11.3 nedenfor) . Efter vores opfattelse burde denne forkerte indberetning være undgået, og ban-

ken bør hurtigst muligt foretage en korrektionsindberetning, som afspejl er, at banken ved årsskiftet ikke 

længere mente at have krav  mod kunderne i de berørte sag er. Vi forventer at følge op herpå som led i 

vores videre undersøge lse af bankens arbejde med yderligere problemstilling nr. 11.  

 

Det er vores opfattelse, at banken b ør sikre, at der på tværs af alle de udeståender, som kan ha ve betyd-

ning for bankens skatteindberetninger, udfoldes bestræbelser på at undgå yderligere forkerte indberet-

ninger, samt på hurtigst muligt at gennemføre korrektion af allerede foretagne indberet ninger, som har 

været forkerte.   

 

8. DE FIRE HOVEDÅRSAGER  

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 har banken identificeret fire problemstillinger, der af 

banken benÞvnes som hoved¬rsager. Vi bemÞrkede dengang, at betegnelsen õhoved¬rsagerõ var valgt af 

banken og derfor fastholdt i vores rapportering. En ræk ke af de yderligere identificerede problemstillin-

ger ligner dog i omfang og karakter de oprindelige hovedårsager og kan ligeledes have indvirkning på, 

om inddrivelsen overfor den enkelte kunde er lovlig og korrekt.  

 

Hovedårsagerne omfatter følgende problem stillinger:  

 

Hovedårsag 1:  Hovedstol, renter og gebyrer har været slået sammen i bankens inddrivel-

sessystemer , hvilket har ført til  forkert håndtering af forældelse for renter 

m.v.   

 

Hovedårsag 2:  Forældelsesdatoen har været registreret forkert i banke ns inddrivelsessyste-

mer, hvilket har ført til en forkert håndtering af forældelse af bankens krav.  

 

Hovedårsag 3:  Kautionister har i en række sager fejlagtigt været registreret som meddebi-

torer i bankens inddrivelsessystemer, hvilket potentielt kan have ført til ube-

rettiget inddrivelse overfor de pågældende kautionister.  

 

Hovedårsag 4:  Manglende õlinkõ mellem flere meddebitorer i bankens inddrivelsessystemer 

kan have ført til, at banken har opk rævet mere end den reelle samlede gæld.  

 

De fire hovedårsage r er alle konstateret i bankens eget inddrivelsessystem DCS, hvorimod alene hoved-

årsag 1 er konstateret i PF -systemet, der anvendes til inddrivelse af gæld til Realkredit Danmark. Mens 

hovedårsag 1 og 2 er opstået både løbende ved oprettelse af sager i ind drivelsessystemerne og i forbindelse 
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med konverteringen fra de tidligere inddrivelsessystemer til DCS i 2004, er hovedårsag 3 og 4 alene op-

stået i forbindelse med konverteringen til DCS i 2004. De r henvises i øvrigt til afsnit 5 i vores rapport af 

31. oktober 2021 for en nærmere beskrivelse af fejlene og konsekvenserne heraf.  

 

På tidspunktet for vores rapport af 31. oktober 2021 havde banken allerede gennemført udbetaling af 

kompensation til hovedp arten af de kunder, som banken havde vurderet berettiget her til. Der var desu-

den implementeret en Pause -logik med suspension af betalingsordninger og renter, der havde til formål 

at forebygge risikoen for yderligere overopkrævning af kunderne. Banken nærme de sig dermed afslut-

ningen på processen for udbetaling til k under omfattet af de fire hovedårsager, idet de sidste udbetalinger 

efter bankens QA -proces dog udestod. 

 

Vi bemærkede i den forbindelse i vores rapport af 31. oktober 2021 visse usikkerheder og p otentielle 

fejlkilder forbundet med bankens tilgang, ligesom vi på flere områder ikke kunne udtale os med sikkerhed 

som følge af manglende eller mangelfuld dokumentation. De følgende afsnit indeholder i den forbindelse 

vores observationer og opfølgning i f orhold til det, som var anført i vores rapport af 31.  oktober 2021, samt 

betragtninger om bankens videre arbejde med dette område af gældsinddrivelsen.  

 

8.1 Forebyggende foranstaltninger  

I vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi i afsnit 6. 3 bankens Pause-logik, der på daværende tids-

punkt indebar en suspens ion af betalingsordninger i sager, hvor kunden havde betalt mere end 60 % af 

den i inddrivelsessystemet registrerede gæld. Vi bemærkede i den forbindelse, at 60 % -grænsen for så 

vidt angår  hovedårsag 3 og 4 ikke ville sikre kunden imod overbetaling, såfremt gælden allerede var 

betalt af en meddebitor, hvilket banken på forespørgsel havde erklæret sig enig i.  

 

Som nævnt i afsnit 4.2 har banken ultimo 2021 indført en udvidet Pause -logik, der  indebærer, at alle 

kunder nu har fået suspenderet deres betalingsaftaler, medmindre kunden selv har ønsket at fortsætte 

betalingerne. Med implementeringen af den udvidede Pause -logik er det vores vurdering, at risikoen for 

fremtidig overbetaling fra de be rørte kunder må  anses for at være ubetydelig, medmindre kunden selv 

vælger at fortsætte betalingen. Der henvises til afsnit 4.2 for en nærmere beskrivelse af den udvidede 

Pause-logik og bankens implementering heraf.  

Da banken ikke endnu har taget stilling  til samtlige p roblemstillinger og ikke endnu har gennemført 

rettelse af data, vil betalende kunder fortsat være i risiko for overopkrævning. Det kan således senere 

blive nødvendigt for banken at kompensere nogle af disse kunder, såfremt der som følge af f ejlene i ban-

kens inddrivelsessystemer viser sig at være sket (yderligere) overopkrævning. På nuværende tidspunkt 

er der dog ikke i banken implementeret en proces for stillingtagen hertil, og det er således ikke muligt 

for bankens inkassokunder at afvikle d eres gæld til b anken uden risiko for, at der herved betales et for 
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stort beløb. Banken overvejer derfor aktuelt muligheden for  en supplerende foranstaltning for at imødegå 

risikoen for overopkrævning. Der henvises til afsnit 4.2.3, hvor bankens overvejelse r herom er besk revet.  

 

8.2 Kompensation af berørte 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 i inddrivelsessystemerne med h enblik på at un dersøge spørgsmålet om overopkrævning og 

kundens eventuelle krav på tilbagebetaling og kompensation som følge af de fire hovedårsager.  

 

Vi bemærkede hertil, at der var visse forhold, som gav anledning til usikkerhed om bankens tilgang, og 

som der derfor i denne rapport er fulgt op på, jf. straks herunder.  

 

8.2.1.1 Dokumentation for bankens datamodeller  

Vi bemærkede i afsnit 7.2 i vores rapport af 31. oktober 2021, at den fremsendte dokumentation for de 

modeller, der af banken anvendes til genberegni ng af sager og opgørelse af kompensation i relation til de 

fire hovedårsager, var udtryk for foreløbige versioner, der endnu kun forelå i udkast.  

 

Modeldokumentationen gav os derfor generelt ikke et fyldestgørende billede af modellerne og de bagved-

liggend e antagelser, f orudsætninger og valg heri. Dokumentationen for DCS -modellen var dog overordnet 

mere udførlig, hvorimod særligt dokumentation for PF -modellen på flere områder fremstod meget forelø-

big og ikke beskæftigede sig med alle relevante forhold i mod ellen. Derudove r savnedes der i dokumen-

tationen for den statistiske model og modellerne for hovedårsagerne 3 og 4 en beskrivelse af væsentlige 

forhold vedrørende de kundegrupper, som modellerne er anvendt på.  

Vi har til brug for denne rapport bedt banken o m at fremsende os endelige og godkendte (dvs. faktisk 

anvendte) versioner af dokumentation for de anvendte datamodeller for hovedårsagerne 1 -4. Vi bad i den 

forbindelse også banken om at fremhæve, såfremt der skulle være sket indholdsmæssige ændringer af 

væsentlig karakt er i forhold til de versioner, som vi tidligere har modtaget. Vi har efterfølgende haft en 

løbende korrespondance og dialog med banken  herom.  

 

Vi har i den sammenhæng alene modtaget en opdateret version af modeldokumentationen vedrørende 

DCS-modellen (se afsnit 7.3.1. i vores rapport af 31. oktober 2021), idet banken ved fremsendelsen heraf 

har lagt vægt på, at mange detaljer i forhold til processer og tekniske aspekter er tilføjet, men at den 

overordnede beregning og metode er den samme som  beskrevet tidl igere. Ved en gennemgang af den 

godkendte version kan vi i overensstemmelse hermed konkludere, at der alene er tale om tilføjelser og 
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ikke ændringer i den tidligere beskrevne model. Banken har bl.a. tilføjet et kapitel om den tekniske do-

kume ntation, sålede s at f.eks. udviklere kan anvende dette, hvis der senere skal ændres i modellen, eller 

hvis specifikke sager senere igen skal behandles via modellen. Der er ligeledes tilføjet et kapitel omkring 

administration og kontroller, hvori banken bla ndt andet beskr iver de forskellige testrunder, som er gen-

nemført, og den udførte kontrol af resultaterne. Kapitlet beskriver desuden processen fra beregningen af 

kompensationen frem til overleveringen af beregningen til den afdeling, som skal varetage udbe taling og 

orien tering af kunderne.  

 

Vi har derimod  fortsat ikke  modtaget endelige versioner af modeldokumentation for de resterende kom-

pensationsmodeller . Banken har i den forbindelse oplyst, at de r  på nuværende tidspunkt  ikke  er sket 

ændringer i dokument ationen for de anvendte datamodeller for hovedårsag 1 -4. De versioner, som vi 

tidligere har fået tilsendt i forbindelse med vores rapport af 31. oktober 2021,  er således ikke efterfølgende 

blevet justeret. I relation til dokumentationen for PF -modellen, den statistiske m odel samt modellerne 

for hovedårsag 3 og 4, henviser vi derfor til vores bemærkning herom i rapport af 31. oktober 2021, idet 

bankens dokumentation fortsat ikke  ses at give et fuldstændigt billede af den anvendte tilgang til bereg-

ning af kom pensation.  Bank en har dog oplyst, at vi vil modtage de opdaterede versioner, når disse har 

været gennem review hos bankens Model Risk Management.  

8.2.1.2 Antagelse i DCS -modellen vedrørende betalinger fra inkassobureauer  

I afsnit 7.3.1 i vores sidste rapport konst aterede vi en a ntagelse i DCS -modellen, som kan have ført til et 

forkert resultat ved beregning af kompensation i modellen i nogle sager. Antagelsen indebærer således, 

at enhver indbetaling modtaget via inkassobureauerne er blevet anset for at indebære en forældelsesaf-

brydelse. Banken har bekræftet, at dette muligvis ikke i alle sager vil være en korrekt antagelse.  

 

Banken har i februar 2022 oplyst os, at spørgsmålet om denne antagelse i DCS -modellen nu bliver be-

handlet under yderligere problemstilling nr. 13. Vi vil derf or vende tilbage hertil som en del af denne 

problemstilling, når banken er længere i analyserne de raf (se herom afsnit 9.4.13).  

 

8.2.1.3 Forældelsesdato i sager med underskudshandler i PF  

I afsnit 7.4 i vores rapport af 31. oktober 2021 bemærkede vi, at vi havde konstateret en vis uoverens-

stemmelse i det af banken anførte om, hvilke datoer, der tages udgangsp unkt i for beregning af forældelse 

i sager med frivilligt salg af ejendomme med underskud  (såkaldte I -02-sager i bankens gældsinddrivel-

sessystem). Vi noterede , at banken ville vende tilbage med en nærmere beskrivelse heraf, men at det ikke 

var modtaget ved  rapportens aflevering.  
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I fortsættelse heraf bad vi i december 2021 banken om en skriftlig opfølgning og svar på, hvilken dato, 

der tages udgangspunkt i ved  registrering af forældelsesdatoen i sager med frivilligt salg (underskuds-

handler) i henholdsvis P F-systemet og PF-modellen, hvorfor denne dato er valgt, samt hvordan en sags-

behandler identificerer denne dato. Formålet hermed var at få afklaret usikkerhede n omkring bankens 

registrering af forældelsesdatoer i PF, som i PF -modellen er lagt til grund for vurdering af, om kunden 

kan have betalt efter udløbet af forældelsesfristen for gælden.  

 

På trods af en længere dialog med banken herom, har vi fortsat ikke o pnået en tilstrækkelig indsigt heri  

til at konkludere på bankens tilgang i den forbindelse. Banken s oplysninger har således ikke været kon-

sistente, og vi har undervejs modtaget oplysninger, der medfører usikkerhed om bankens tilgang. Senest 

har vi den 24. maj 2022 modtaget nye oplysninger fra banken, der ikke ses at være identiske med tidligere 

informa tioner. Vi vil således fortsat følge op på dette forhold vedrørende forældelseshåndtering i PF -

modellen (og PF generelt), idet dette har afgørende betydning f or bankens inddrivelse og kompensation 

af kunder.  

 

Den manglende konsistens i bankens svar understreger efter vores opfattelse behovet for en samlet og 

fyldestgørende dokumentation for den model, som banken har anvendt til at genberegne kundernes sager 

i PF-modellen, hvilket som nævnt fortsat ikke foreligger.  

 

8.2.1.4 Håndtering af kautionister i  forbin delse med hovedårsag 4 

Blandt kunderne berørt af hovedårsag 4, findes der ifølge bankens modeldokumentation også kautioni-

ster. I vores rapport af 31. oktober 2021 b emærkede vi hertil, at der ikke så ud til at være taget højde for  

de særlige forhold, der ka n gøre sig gældende for kautionister, herunder f.eks. kautionstypen, om kauti-

onisten hæfter for hele gælden, og hvad der har været kommunikeret til kautionisten i å rsbreve m.v.  

 

Med henblik på afklaring heraf bad vi i december 2021 banken om en skriftlig opfølgning vedrørende 

bankens håndtering af kautionister i forhold til hovedårsag 4, herunder hvorfor der ikke særskilt er taget 

stilling hertil i modeldokumentatio n for denne hovedårsag.  

 

Banken svarede os i den forbindelse den 28. februar 2022, at kautio nister som følge af definitionen af 

problemstillingen i hovedårsag 4, ikke er behandlet på anden vis end debitorer i modellen for denne ho-

vedårsag. Banken oplyste d og, at spørgsmålet var blevet bragt op i forbindelse med validering af model-

len, og at ændri nger til modeldokumentationen ville blive delt med os, når validering var afsluttet.  

 

Som anført ovenfor i afsnit 8.2.1.1, har vi endnu ikke modtaget den af banken omtalte version af model-

dokumentationen. Da bankens svar vedrørende kautionister omfattet af  hovedårsag 4 imidlertid giver 

anledning til usikkerhed om, hvorvidt bankens model i alle tilfælde har sikret en tilstrækkelig vurdering 
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af kundens eventuelle krav mod banken, bad vi den 24. marts 2022 banken om forretningsmæssigt og 

juridisk at forholde s ig til det forhold, at der ikke i forbindelse med kompensation for hovedårsag 4 er 

taget særskilt stilling til, om den ene debitor reelt er kautionist.  

 

Hertil har  banken gentaget, at der ikke i forbindelse med kompensationen for hovedårsag 4 er taget 

særskilt stilling til, om den ene debitor reelt er kautionist. Bankens svar har således ikke ført til en 

afklaring af, om der på anden vis i banken er eller vil blive taget stilling til, om hovedårsagen kan have 

medført andre afledte konsekvenser for kautioni sten, som modellen ikke har taget højde for, herunder 

f.eks. kautionstypen, afskrivninger overfor hoveddebitor, om kautionisten hæfter for hele gælden, og hvad 

der har været kommunikeret til kautionisten i årsbreve m.v. Det har ikke været muligt på efterfø lgende 

møder med banken at opnå en afklaring heraf, idet banken foreløbigt blot har henvist til, at forholdet 

ómuligvisó vil vÞre omfattet af yderligere problemstilling nr. 26.  

 

Vi har noteret os, at der i banken ses at være oprettet en yderligere problemstilling nr. 26 omhandlende 

kautionister ( se afsnit 9.4.26 ). Det fremgår dog ikke af det foreliggende materiale fra banke n herom, om 

ovenstående vil blive adresseret  i den forbindelse. Vi vil i forbindelse med vores videre arbejde følge o p 

på dette, herunder hvordan forholdet vil blive håndteret i forbindelse med rettelse af data.  

 

8.2.1.5 Bankens tilgang i QA -sagerne 

I afsnit 3.4 i vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev v i, at komplekse sager, eller sager med utilstræk-

kelige data i systemet, v ar udtaget til manuel behandling i bankens QA -team. Hertil bemærkede vi, at vi 

for sager i PF -systemet, og for hovedårsag 3 og 4 havde meget begrænset indsigt i QA -teamets håndtering 

heraf. Vi har på baggrund heraf spurgt banken om, hvordan sagerne er vurd eret 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 på sagen er blevet  gennemgået. Som følge heraf har det ikke 

være muligt for banken at udarb ejde en generel vejledning, der indeholder alle detaljer i den manuelle 

sagsbehandling, da det i vidt omfang har været en konkret gennemgang og vurdering af den enkelte sag.  

 

For PF -systemet har banken efter det oplyste i QA -processen undersøgt, hvad den til PF overførte hoved-

stol består af, idet der som følge af hovedårsag 1 er risiko for, at hovedstol, renter og gebyrer er lagt 

sammen. Det er herefter, på baggrund af det samlede sag sforløb, undersøgt og vurderet, om kunden har 

betalt for meget. Banken ha r først gennemgået det resultat, som datamodellen har beregnet, hvorefter 

resultatet og sagen er vurderet af en sagsbehandler. Banken oplyser, at sagerne i PF kan være helt tilbage 

fr a 1982, og der har således i nogle sager været tale om en betydelig mængd e materiale.  
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For hovedårsag 3 har banken efter det oplyste undersøgt det oprindelige dokument for at afklare, hvem 

der er henholdsvis debitor og kautionist. Dette er blevet sammenho ldt med, hvad der er registreret i 

bankens system for at identificere de kunder, der fejlagtigt måtte være registreret som debitorer. For de 

identificerede kautionister har banken desuden gennemgået hoveddebitors sagsforløb for at sikre, at der 

ved vurderi ngen af kautionisten er taget højde for eventuel forældelse, akkord eller  andet, der måtte 

påvirke kravet mod kautionisten. Såfremt en kunde efter vurderingen havde krav på kompensation, er 

dette blevet noteret og videreformidlet til det team, der håndtere r kompensationsudbetalingerne.  

 

For hovedårsag 4 har banken, ligesom for  PF og hovedårsag 3, gennemgået alle relevante dokumenter på 

sagen. Banken har  således også her været tilbage i gamle arkiver for at gennemgå dokumenter og tage 

højde for de betalinge r, der er foretaget undervejs i sagsforløbet.  

 

I afsnit 7.5 i rapport af  31. oktober 2021 notede vi, at QA -teamet manuelt havde gennemgået 1.040 sager 

for PF -systemet , 1.215 sager for hovedårsag 3 og 234 sager for hovedårsag 4. Banken har på et møde 

bekræftet, at dette antal af sager fortsat fremstår korrekt.  

 

Den af banken b eskrevne tilgang giver os ikke anledning til bemærkninger herom. Vi bemærker dog, at 

vi ikke i forbindelse med denne rapport har foretaget en gennemgang af konkrete sager.  

 

8.2.2 Bankens u dbetaling 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 følge af de fire hovedårsager. På daværende tidspunkt var alle QA -sagerne 

dog ikke færdigbehandlet  i bankens QA -team, herunder som følge af manglende renteberegning, hvorf or 

antallet af kunder i den sammenhæng måtte anses for foreløbige.  

 

Banken har efterfølgende færdiggjort QA -arbejdet vedrørende de pågældende sager, og det samlede antal 

kunder, der er fundet berettiget til udbetaling af kompensation som følge af de fire hovedårsager, er ifølge 

banken herefter blevet opgjort til 7.796 kunder.  

  

Ifølge banken var der på nuværende tidspunkt  udbetalt kompensation til 5. 477 af de ovennævnte 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, når dette 

er blevet koordineret med Domstolsstyrelsen. Udbetalin gen til de resterende 1. 193 kunder er hindret af 

forskellige udfordringer, herunder NemKonto -blokeringer og hvidvask -blokering. Banken har  dog som 

nævnt  i afsnit 6.1 nedsat en arbejdsgruppe , der arbejder på at finde løsninge r på udbetaling til kunder 

med hvidvask -blokeringer.  
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Vi bemærker, at det af mødematerialer fra bankens interne møder i marts 2022 fremgår, at 202 kunder 

ikke som forudsat har modtaget udbetaling af kompensation relateret til de fire hovedårsager, hvilket 

skyldes en fejl i bankens proce s for udbetalinger i 20 21. Fejlen er blevet opdaget i forbindelse med en 

manuel QA -gennemgang, og banken har herefter rettet fejlen, således at senere udbetalinger ifølge ban-

ken ikke vil være berørt heraf. Banken har på forespørgsel 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 øvrige kunder er sket den 3. maj 2022.  Der kan dog være enkelte af de 202 kunder, der 

ikke har modtaget deres kompensatio n som følge af udbetali ngshindringer , jf. ovenfor .  

 

8.2.2.1 Test og validering  

Som beskrevet i afsnit 7.6 i rapport af 31. oktober 2021, har banken oplyst, at der i forbindelse med 

udvikling af datamodellerne til genberegning og opgørelse af kundernes tilbagebeta lingskrav, er sikret 

løbende test og validering af modellernes resultater.  

 

Resultaterne af de løbende tests og valideringer (Gap -analyser) blev i relation til kompensationsmodeller 

relateret til de fire hovedårsager først stillet til rådighed for os i ok tober 2021, hvorfor vi ikke havde haft 

mulighed for at gennemgå og vurdere disse til brug for vores rapport af 31. oktober 2021. Vi anførte i den 

forbindelse, at vi ville vende tilbage hertil, såfremt resultaterne i øvrige udbetalingsrunder måtte give 

anledning til opfølgning på  modellerne eller spørgsmål til bankens konklusioner.  

 

Vi har nu gennemgået det tilsendte testmateriale fra banken og har afholdt møder med banken med 

henblik på at opnå forståelse for materialets indhold og konklusioner. Vi må i den  forbindelse konstatere , 

at dokumentationen har intern karakter og derfor er vanskelig at tilgå for udenforstående. På baggrund 

af vores gennemgang og afklarende møder med banken, synes materialet dog at bekræfte det af banken 

anførte om tilgangen til test s og resultaterne heraf  forud for hver udbetalingsrunde. Bankens tilgang og 

materialer giver os i den forbindelse ikke anledning til bemærkninger.  

I forbindelse med vores gennemgang af bankens dokumentation bemærkede vi dog, at der i en korre-

spondance i banken i forbindelse med godkendelse af en udbetalingsrunde for PF blev henvist til en 

óproblematik med forÞldede indfrielsesomkostningeró. Det fremgik af korrespondancen, at dette blev 

betragtet som en yderligere problemstilling og ikke en del af hovedårsag  1 i PF. På den baggrun d bad 

vi banken om at oplyse, om den nævnte problematik omkring forældede indfrielsesomkostninger var 

omfattet af en yderligere problemstilling, og i givet fald hvilken.  

 

Banken har hertil oplyst os, at problemstillingen er blevet b eskrevet i en ORIS -indb eretning dateret 

den 19. april 2022, som banken har medsendt i forbindelse med besvarelsen. Ifølge banken er denne 

ORIS-indberet ning  efterfølgende blevet præsenteret for Athens Council, der har truffet beslutning 
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om at oprette en yde rligere problemstilling  nr. 40 herom (se afsnit 9.4.40). Vi kan ikke baseret på 

oplysningerne i bankens ORIS -indberetning vurdere det nærmere indhold eller risikoen ved den på-

gældende problemstilling, men vi vil vende tilbage hertil i forbindelse med vores  videre undersøgel-

ser. 

 

8.2.2.2 Tidligere grønne sager  

Som beskrevet i afsnit 4.3, bemærkede vi i vores rapport af 31. oktober 2021, at bankens tilretninger af 

sager i inddrivelsessystemerne siden 2019 i henhold til  bankens egne stikprøvevise kontroller sås at ha ve 

været genstand for e n ikke uvæsentlig fejlprocent. Banken havde i den forbindelse den 10. maj 2021 

truffet beslutning om, at de tidligere grønne sager skulle kontrolleres via de datamodeller, der af banken 

er anvendt til at beregne kompensation som følg e af de fire hovedårsag er. Banken forventede dengang, 

at processen ville blive igangsat i 4. kvartal 2021.  

 

Vi har til brug for denne rapport fulgt op på dette udestående, og banken har hertil oplyst, at der i peri-

oden december 2021 til marts 202 2 er gennemført den beskrevne kon trol af de tidligere grønne sager via 

datamodellerne (se herom afsnit 4.3). I forbindelse med denne gennemgang er 9.307 kunder ifølge banken 

blevet kontrolleret via modellerne, og for 54 af kunderne er der konstateret behov for kompe nsation. 

Banken forvent ede at udbetale kompensation til disse kunder d en 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 5 4 anførte kunder i løbet af juni  2022.  

 

Banken forventes dermed i løbet af juni  at have afsluttet beregning og udbetaling af kompensation til 

kunder som følge af de fire hovedårsager, idet der dog må tag es forbehold for senere kompensationsbehov 

overfor  kunder, der har valgt fortsat at betale af på deres registrerede gæld til banken.  

 

Som nævnt i afsnit 7.7 i vores rapport af 31. oktober 2021 indeholder bankens kompensationsmodeller i 

relation til hovedå rsag 1 og 2 således mekanismer, som inden en eventue l udbetaling til kunden tager 

højde for, om de indbetalinger, der har dækket en forældet gæld, i stedet kunne have været anvendt til 

dækning af en anden retskraftig gæld på kontoen. Den forudsatte omposte ring eller modregning er dog 

endnu ikke afspejlet i data i systemet. For de kunder, der ikke har modtaget en udbetaling af kompensa-

tion, men hvor der dog i datamodellerne er forudsat at skulle ske en ompostering af betalinger i forbin-

delse med rettelsen af  data, kan den fortsatte betaling således medføre ri siko for overbetaling som følge 

af hovedårsagernes påvirkning af kontoen. Banken har oplyst, at disse kunder vil blive kompenseret, 

men der ses endnu ikke at foreligge en proces for, hvornår og hvordan sp ørgsmålet om overbetaling un-

dersøges og håndteres (se også afsnit 4.2.3 om bankens overvejelser herom).  
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8.2.2.3 Tidskompensation  

I afsnit 7.8 i vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi bankens tilgang til tidskompensation ved tilba-

gebetaling af beløb til kunde rne som følge af de fire hovedårsager. Som anført to g banken ved beregning 

af tidskompensation udgangspunkt i rentelovens § 5, og renten er således beregnet med udgangspunkt i 

Nationalbankens officielle udlånsrente med et tillæg på 7 -8 %.  

 

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 blev der i henhol d til  lovgivningen frem til marts 2013 

anvendt et tillæg på 7  %, hvorefter der siden har været anvendt et tillæg på 8  %. Vi bemærker hertil, at 

banken, samtidig med at den tager udgangspunk t i den tidligst mulige startdato for renteberegningen af 

det samlede udbetalingsbeløb, også har oplyst, at den for hele perioden anvender den rentesats, der var 

gældende på datoen for første overbetaling. Hvis kunden har betalt en del af den forældede gæl d før den 

1. marts 2013 og en anden del derefter, vil bankens tilga ng således indebære, at en andel af tilbagebeta-

lingsbeløbet forrentes med en lavere rentesats end den, der følger af rentelovens § 5.  

 

Banken meddelte os i den forbindelse den 15. oktober 2021, at banken arbejdede med at udsøge de kun-

der, som kunne være b erørt af dette problem, og at banken i de pågældende sager ville påse, at kunden 

modtog en rente, som svarer til rente n efter rentelovens § 5.  

 

På møde med banken den 14. marts 2022 forstod  vi imidlertid, at banken alligevel ikke har udsøgt ð og 

ikke har p laner om at udsøge ð de kunder, hvor den ændrede rentesats i marts 2013 kan have haft be-

tydning for kundens tidskompensation. Vi har på den baggrund anmodet banken om en beskrivelse af 

bank ens forretningsmæssige og juridiske overvejelser herom. Banken har dog oplyst, at forholdet endnu 

overvejes, og at eksempler fra analyserne skal gennemgås for at vurdere risikoen for, at enkelte kunder , 

henset til deres betalingsmønster , kan have modtaget mindre end den rente, som følger af renteloven, og 

som der var henv ist til i kompensationsbrevene  til bankens kunder . Der henvises til afsnit 6.2, om ban-

kens tilgang til tidskompensation generelt.  

 

8.2.2.4 Skattemæssige forhold  

Banken har siden vores rapport af 3 1. oktober 2021 taget stilling til fremgangsmåden for at kompensere  

kunderne for den skat, som kunderne vil skulle betale af beløb, der udbetales fra banken som følge af de 

konstaterede hovedårsager samt yderligere problemstillinger. Der henvises i den for bindelse til afsnit 6. 3 

for en nærmere beskrivelse af bankens tilga ng til skattekompensation.  

 

Banken har oplyst, at udbetalingen af skattekompensationen i relation til de fire hovedårsager er gen-

nemført. Banken oplyser i den forbindelse, at skattekompensa tion er blevet udbetalt til 5.142 af de i alt 

5.275 kunder, der som  beskrevet i afsnit 8.2.2 har modtaget udbetaling af kompensation i relation til de 
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fire hovedårsager. De pågældende kunder har samtidigt modtaget et brev herom. For de resterende 133 

kunde r, skyldes den manglende udbetaling af kompensation og skattekompen sation forskellige udbeta-

lingshindringer (se afsnit 8.2.2 herom).  

 

Som nævnt ovenfor, har banken sendt brev til kunderne, der informerer om, at de får udbetalt et beløb 

til at dække beskat ningen af deres kompensation. Brevene er efter det oplyste sendt ti l kunderne den 24. 

marts 2022 i forbindelse med udbetalingen af skattekompensationsbeløbet. Vi har ikke konstateret for-

hold vedrørende disse breve, der giver os anledning til bemærkninger. Vi henviser i øvrigt til afsnit 6. 3 i 

denne rapport, hvor bankens t ilgang til og kommunikation om skattemæssige forhold er behandlet.   

 

9. DE YDERLIGERE PROBLEMSTILLINGER  

9.1 Generelt om de yderligere problemstillinger  

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 har banken løbende siden 2019 konstateret en række 

yderliger e problemstillinger, som har givet anledning til fejl i bankens gældsinddrivelse.  

 

Antallet af sådanne yderligere problemstillinger , som banken arbejder med, er løbende forøget. 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. På nuvæ-

rende tids punkt har banken identificeret i alt 40 yderligere problemstillinger. Det bemærkes, at der den 

25. maj 2022 på  bankens  Athens Council er behandlet en potentiel yderligere  problemstilling , der aktuelt 

afventer stillingtagen  i bankens Debt Management Committ ee.  

 

Det bemærkes, at flere af de af banken oprettede yderligere problemstillinger som beskrevet i vores rap-

port af 31. oktober 2021 er underopdelt i flere problemstillinger, som ofte udgør selvstændige fejl, og som 

derfor også giver anledning til en sepa rat vurdering af behovet for foranstaltninger til standsning af pro-

blemstillingen, samt til behovet for kompen sation af bankens kunder m.v. Med disse delproblemstillinger 

har banken på tidspunktet for udarbejdelsen af denne rapport oprettet i alt 74 proble mstillinger, som har 

eller som kan have givet anledning til fejl i gældsinddrivelsen. Arbejdet med en række af  disse problem-

stillinger er dog på nuværende tidspunkt afsluttet, fordi banken har konkluderet, at den ikke har begået 

fejl, eller fordi de konsta terede fejl er rettede overfor bankens kunder og i bankens fremadrettede forret-

ningsgange.  

 

Siden udarbejdels en af vores rapport af 31. oktober 2021 har banken påbegyndt 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 vedrører forrentning af ryk kergebyrer, yderligere problem-

stilling nr. 10, som vedrører ejendomsmæglersalærer til ejendomsmæglerkæden Home, yderligere 
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problemstilling nr. 16a , som vedrører fejl i forældelseshåndteringen i bankens pantebrevssystem samt 

yderligere problemstilling nr. 1 9, som vedrører indtægtsføring af beløb i kundens favør i forbindelse med 

bankens lukning af sager.  

 

Bankens tilgang til arbejdet med de yderliger e problemstillinger er overordnet beskrevet i afsnit 9.2 i 

vores rapport af 31. oktober 2021. Afsnit 9.2 neden for indeholder en supplerende beskrivelse af bankens 

tilgang til arbejdet med de yderligere problemstillinger samt organiseringen heraf.  

 

Et samlet overblik over de konstaterede yderligere problemstillinger fremgår nedenfor, afsnit 9.3, som 

endvidere inde holder en nærmere beskrivelse af den Gate -struktur, som vi anvender i forbindelse med 

beskrivelsen af bankens arbejde med de enkelte yderli gere problemstillinger og status herfor.  

 

Endelig findes der nedenfor i afsnit 9.4 en beskrivelse af de enkelte yder ligere problemstillinger og status 

for bankens arbejde med disse, herunder for de problemstillinger, der var beskrevet i vores rapport af 3 1. 

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 banken s proces for arbejdet med de yderligere problemstil-

linger, herunder bankens organisering af arbejdet, samt den proces , som fører til, at banken træffer be-

slutning om at påbegynde en analyse af en yderligere problemstilling.  

 

Særligt om processen for håndt ering af fejl eller brud på bankens retningslinjer vedrørende gældsinddri-

velsen bemærkes, at bankens åbning af en yde rligere problemstilling oftest foregår via såkaldte ORIS -

indberetninger, jf. herved vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 2.  

 

En ORIS -indberetning  kan være baseret på enkeltstående operationelle fejl, f.eks. en manuel fejl begået 

af en sagsbehandler i  forbindelse med udsendelsen af et brev, eller om fejl af systemisk karakter, hvor 

der på forhånd kan opstilles en formodning for, at fejle n har påvirket inddrivelsen overfor et større antal 

kunder.  

 

Nedenstående 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 ð Processen fra ORIS-indberetning til en yderligere problemstilling  (illustreret på baggrund af  information 

fra banken)  

 

 

 

Når en ORIS -indberetning  er oprettet, behandles den i inkassoafdelingen. Her foretages der en kvalitets-

sikring af ORIS -indberetningen for at sikre, at i ndberetningen indeholder en tilstrækkelig beskrivelse af 

det pågældende problem, herunder af problemets karakter og  omfang, fejlens formodede årsag samt fej-

lens mulige konsekvenser for inddrivelsen.  

 

En ORIS -indberetning, der vurderes at være relevant for gældsinddrivelsesprojektet (dvs. en ORIS som 

angår gældsinddrivelse) bliver sendt videre til relevante personer til knyttet Athens -programmet. Hvis 

en ORIS-indberetning vurderes ikke  at være relevant for gældsinddrivelsesprojektet, f.eks. enkeltstående 

fejl , der ikke vurderes at være af systemisk karakter, foretages den videre analyse i inkassoafdelingen.  

 

Alle ORIS -rapporter i Athens -programmet gennemgår en evaluering i forhold graden af påvirkning af 

bankens kunder m.v. På baggrund af denne vurdering place res ORIS'en på en skala fra 1 -5, hvor 5 er et 

udtryk for den højeste påvirkning. Afhængigt af denne vurdering følge r en eskalationsproces, der betyder, 

at indberetninger klassificeret med 4 eller derover sendes til orientering hos det ledelsesteam, som sty rer 

Athens -programmet. Derudover informeres bankens CEO og Finanstilsynet også om problemstillingen.  

 

Bankens beslu tning om at oprette en ny yderligere problemstilling, som skal behandles i Athens -pro-

grammet, tages i det såkaldte Athens  Council. Beslutning en i Athens  Council bekræftes/godkendes efter-

følgende i Debt Management Committee (DMC), jf. herved beskrivelsen i vores rapport af 31. oktober 

2021, afsnit 4.1.  

 

En yderligere problemstilling tilknyttes et analyseteam, som får ansvaret for at udføre den i ndledende 

analyse af problemstillingens karakter, omfang samt forbyggende foranstaltninger til at standse fejlen (i  

banken internt kaldet óstop-the-tapó foranstaltninger). Denne analyse sammenfattes i en s¬kaldt Fact 

Pack, der sammen med underliggende doku mentation danner grundlaget for vores review af bankens 

indledende arbejde med problemstillingen.  
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Som beskrevet i  vores rapport af 31. oktober 2021 er bankens indledende analyser (Fact Packs) ikke 

udtømmende, og analyserne indeholder f.eks. ikke modeller for beregning af kompensation eller endelige 

anvisninger for permanente løsninger på de omfattede f ejl. De indlede nde analyser afslutter således kun 

bankens arbejde med en yderligere problemstilling i de tilfælde, hvor det ansvarlige analyseteam har 

konkluderet, at banken ikke  har begået fejl.   

 

Fremdriften i bankens arbejde med de yderligere problemst illinger er afh ængig af den mængde ressour-

cer, der er til rådighed for arbejdet, sammenholdt med problemstillingernes prioritering og kompleksitet. 

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 udføres arbejdet med de enkelte yderligere problem-

stilling er parallelt af  en række analyseteams.  

 

Antallet af analyseteams er udvidet siden udarbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021, men som 

beskrevet i rapporten er det vores vurdering, at det vil være vanskeligt for banken at foretage yderligere 

udvide lse af antallet  af teams, herunder da de enkelte teams for tsat er meget afhængige af nøglepersoner 

i bankens IT -afdeling, afklaringer fra juridisk afdeling, og specialister fra driften, som har indgående 

kendskab til bankens forretningsprocesser og den his toriske udvikli ng heri.  

 

Som påpeget i vores rapport af 31. oktober 2021 indebærer processen med parallelle analyser i flere teams 

en risiko for, at bankens arbejde bliver for silopræget, herunder at banken som følge heraf ikke identifi-

cerer problemer og fejl, som ligge r i grænseområdet mellem det arbejde, som udføres af forskellige teams. 

Desuden medfører den sekventielle tilgang til analysearbejdet en risiko for, at banken i forbindelse med 

behandling af en yderligere problemstilling overser, at den nu k onstaterede fej l skaber begrundet tvivl 

om den konklusion, som banken er nået til i tidligere afsluttede analyser. Banken har siden 31. oktober 

2021 redegjort for, at den forsøger at imødegå disse risici, herunder ved at sikre en højere grad af tvær-

gående forankring af d e 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, herun der i forbindel se med vores undersøgelser 

af det af banken efterfølgende udførte arbejde, har vi konstateret, at banken har foretaget en række tiltag 

med henblik på at sikre en mere helhedsorienteret analysetilgang, herunder navnlig på områder, hvor 

der er  reel risiko fo r, at fejl har indbyrdes sammenhæng.  

 

Som et eksempel på ovenstående mere helhedsorienterede tilgang kan nævnes renteområdet, hvor en 

række af de af banken konstaterede og behandlede yderligere problemstillinger har direkte sammenhæng 

med bankens evne til at beregne, tilskrive, opkræve og forældelseshåndtere renter i den enkelte inkas-

sosag, jf. herved f.eks. de yderligere problemstillinger nr. 17, 20, 22, 24 og 27. Banken har på baggrund 

af de erfaringer, som er opn¬et i forbindelse med óopdagelsenó af disse yderligere problemstillinger 
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besluttet sig for at gennemføre en samlet analyse af renteområdet, som omfatter bankens IT -systemer og 

deres funktionalitet til beregning og tilskrivning af renter, aftalegrundlaget med de enkelte kunder, for-

ældelseshåndterin g og dækning af renter, og hvor banken endvidere forholder sig til forretningsmæssige 

og lovgivningsmæssige ændringer, som historisk har ført til forandringer i bankens forrentning af inkas-

sokundernes krav. Der henvises om hele renteområdet til afsnit 7.1,  som også beskriver vores overord-

nede observationer om årsagerne til de fejl, som er opstået i forhold til håndteringen af renter.    

 

9.3 Status og tilgang til analyse af de yderligere problemstillinger  

Som beskrevet i afsnit 1.2, har vi i forb indelse med uda rbejdelsen af denne rapport besluttet at arbejde 

med en såkaldt Gate -struktur, som beskriver status for de enkelte yderligere problemstillinger. Gate-

modellen beskæftiger sig med de tre sidste faser i den såkaldte 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 delmål ð alts¬ óGatesó ð som en problemstilling skal 

passere fra det tid spunkt, hvor den identificeres af banken, og indtil problemstillingen kan afsluttes en-

deligt, herunder således, at der er begrundet formodning for, at bankens forrentningsprocesser og IT -

system understøtter en fremadrettet drift, hvor problemstillingen ikk e vil føre til fejl i inddrivelsen.  

 

Stru kturen består af 3 gates, der kan beskrives som følger:   

 

Gate 1 (analyse, orientering og foranstaltninger til standsning) :  

 

Gate 1 omfatter bankens udarbejdelse af en indledende analyse (såkaldt Fact Pack), samt  

indførelse af foreløbige foranstaltninger  til at standse problemet og udsendelse af oriente-

ring til de potentielt berørte kunder, jf. Finanstilsynets påbud af 21. september 2020. 3   

 

Problemstillinger, som afsluttes af banken efter udarbejdelsen af den i ndledende analyse, 

fordi banken konkluderer , at den ikke har beg¬et fejl (s¬kaldte ónon issuesó) lukkes dog 

efter Gate 1, i det omfang der ikke udestår rettelser af data, forretningsprocesser eller IT -

systemer, jf. nedenfor om Gate 3.  

 

 
3 Af Finanstilsynets afgørelse af 3. december  2021 om forlængelse af den uvildige undersøgelse fremgår herom, at vi løbende skal 

undersøge og vurdere óde foranstaltninger, som banken har truffet og træffer i relation til de fire definerede hovedårsager til fejlene 

i bankens gældsinddrivelse, og banke ns analyser og konkrete gennemførelse af foranstaltninger i forhold til de yderligere 28 ken dte 

problemstillinger og eventuelle yderligere generelle problemstillinger i bankens gældsinddrivelse, som måtte blive afdækket e fter 

meddelelsen af dette p¬budó samt óbankens foranstaltninger til at identificere og kommunikere overfor de kunder, som er berørt af 

de fire hovedårsager og alle yderligere identificerede problemstillinger ó.  
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Gate 2 (kompensation)  

 

Gate 2 omfatter beregning og udbetaling  af kompensation og erstatning til bankens kunder 

i det omfang dette er relevant i forhold til den omfattede problemstilling. Endvidere omfat-

ter Gate 2 orientering af kunderne om den udbetalte kompensa tion.  

 

En problemstilling beskrives som havende passer et Gate 2 , hvis banken har  leveret doku-

mentation for sin beregning af kompensation, og hvis der er foretaget udbetaling eller mod-

regning på baggrund af den beskrevne beregningsmodel. Banken skal i den forbindelse 

også have kommunikeret til alle berørte kun der om, hvorvidt kunden er berettiget til kom-

pensation og i så fald hvor meget m.v. 

 

Gate 3 (genstart)  

 

Gate 3 omfatter rettelse af data og indlæsning heraf i bankens IT -system (den såkaldte 

ówrite-backó). Endvidere omfatter Gate 3 opdatering af bankens forretningsgange, kontrol-

ler og IT -systemer, således at der er begrundet formodning for, at bankens forrentnings-

processer og IT-system understøtter en fremadrettet drift, hvor problemstillingen ikke vil  

føre til fejl i inddrivelsen. 4 

 

Før en problemstilling  har passeret en af de pågældende gates skal arbejdet være fuldført i det omfang 

det kan lade sig gøre, dog således at det f.eks. ikke  er til hinder for passering af Gate 2, at der udestår 

udbetaling af kompensation til kunder, som banken f.eks. ikke kan l okalisere eller udbetale til pga. blo-

keringer i NemKonto.  

 

En problemstilling kan først passere Gate 3, når banken er klar til at genstarte inddrivelsen, uden at den 

pågældende problemstilling vil fø re til yderligere fejl, jf. dog ovenfor, om problemstill inger, som lukkes 

efter Gate 1 fordi banken ikke har beg¬et en fejl (s¬kaldte ónon issuesó).  

 

Som nævnt i afsnit 9.2, er Gate -modellen et rapporteringsværktøj til løbende rapportering om den aktu-

elle status på og fremdrift i bankens arbejde. Gate -modellen  beskæftiger sig med de tre sidste faser i den 

såkaldte Stage -Gate-Model,  jf. afsnit 3.1.1 , men må i øvrigt ikke forveksle s hermed . 

 

 
4 Af Finanstilsynets afgørelse af 3. december 2021 om forlængelse af den uvildig e undersßgelse fremg¬r herom, at óNår banken har 

renset alle data og indlagt disse i bankens  IT -systemer, alle kontroller er gennemført og bankens IT -systemer til gældsinddrivelse er 

i almindelig drift, gennemgår den uvildige undersøger de endelige systemi mplementeringer og/eller systemændringer .ó 
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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 problemstilling er i den relevante 

periode, eller fordi arbejdet ikke er tilendebragt. For disse yderligere problemstillinger anfører vi neden-

for, afsnit 9.4, alene en kortfattet redegørelse for en event uel udvikling, som har fundet sted siden 31. 

oktober 2021, herunder f.eks. hvis banken er komme t frem til mere præcise estimater for antallet af 

berørte kunder eller for behovet for kompensation.  

 

I den forbindelse bemærker vi også, at der kan opstå behov  for banken, for at justere på tidligere tilende-

bragte processer. Bankens progression kan s¬ledes óg¬ baglÞnsó i Gate-strukturen, hvis f.eks. en indle-

dende analyse, som oprindeligt var lukket som et n on issue, nu genåbnes. Vi henviser i den forbindelse 

til  vores behandling af de yderligere problemstillinger nr. 6a og 16b, jf. afsnit 9.4.6 og 9.4.16, hvoraf det 

fremgår, at banken har fundet det nødvendigt at genåbne dens tidligere indledende analyser af  problem-

stillingerne.  

 

De første 19 yderligere problemst illinger var beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 baseret på de 

af banken leverede analysedokumenter samt ledsagende dokumentation. Som det fremgår af figuren ne-

denfor, har banken siden vores  rapport af 31. oktober 2021 udarbejdet indledende analy ser af yderligere 

9 problemstillinger (nr. 20 til 28).   

 

Et samlet overblik over de af genopretningsarbejdet omfattede yderligere problemstillinger kan illustre-

res således:  

 

Figur 11 ð Oversigt over de yderligere problemstillinger og status herpå  
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"Afsluttet"/"I gang" betyder, at problemstil-
lingen har passeret/befinder sig i den på-

gældende gate.  
"N/A" betyder, at problemstillingen ikke vil 

komme i den pågældende gate, fx fordi 
banken har vurderet, at den kan lukkes 

 

 

 

 

 

 
1 1a Fejl i afsluttede skiftesager Afsluttet I gang Afventer 16.000 (sager) Under afklaring Ja  

2 1b 
Håndtering af tilbagekaldte anmeldelser i uafsluttede skifte-
sager 

Afsluttet N/A N/A 180 (sager) 0 Nej  

3 1c Risiko for fejl i anmeldte krav Afsluttet N/A N/A 20 (sager) 0 Nej  

4 1d Forkerte anmeldelser i dødsboer I gang Afventer Afventer 840 (sager) Under afklaring Ja  

5 1e Forkerte retsafgifter og sagsomkostninger i civile retssager Afventer Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring Ja  

6 1f Forkerte gebyrer og forældede renter i dødsbossager Afventer Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring Ja  

7 2a Forrentning af rykkergebyrer Afsluttet Afsluttet Afventer 551.900 512.000 Ja  

8 2b 
Opkrævning af for mange rykkergebyrer (Realkredit Dan-
mark og MDS) 

I gang I gang Afventer 42.000 42.000 Ja  

9 3a Fejl i forbindelse med tilretning af sager i PF-systemet Afsluttet Afventer Afventer 4.500 Under afklaring Ja  

10 3b Fejl i forbindelse med tilretning af sager i PF-systemet Afsluttet Afventer Afventer Som ovenfor Under afklaring Ja  

 
5 Bemærk at der er foretaget afrunding af antal, da der i mange tilfælde er tale om skøn.  
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"Afsluttet"/"I gang" betyder, at problemstil-
lingen har passeret/befinder sig i den på-

gældende gate.  
"N/A" betyder, at problemstillingen ikke vil 

komme i den pågældende gate, fx fordi 
banken har vurderet, at den kan lukkes 

 

 

 

 

 

 
11 4a Fejl i bankens interne kreditvurdering Afsluttet N/A N/A 7.600 0 Nej  

12 4b Fejl i indberetning til RKI Afsluttet N/A N/A  0 Nej  

13 5 Håndtering af sårbare kunder Afsluttet N/A N/A 0 0 Nej  

14 6a Lave eller negative morarenter i PF I gang Afventer Afventer 12.000 (sager) 750 (sager) Ja  

15 6b Højere morarenter i DCS end i PF Afsluttet Afventer Afventer 8.500 (sager) Under afklaring Ja  

16 6c Høje morarenter i DCS Afsluttet Afventer Afventer 43.000 (sager) 0 Nej  

17 7 Risikomarkeringer i bankens systemer Afsluttet N/A N/A 0 0 Nej  

18 8a Opkrævning af for høje sagsomkostninger før 2008 Afsluttet I gang Afventer 27.000 4-8.000 Ja  

19 8b Opkrævning af for høje sagsomkostninger efter 2008 Afsluttet N/A N/A 0 Under afklaring Nej  

20 9a Sagsomkostninger potentielt lagt sammen med hovedstolen Afsluttet N/A N/A 0 0 Nej  

21 9b Sagsomkostninger potentielt lagt sammen med hovedstolen Afsluttet N/A N/A 0 0 Nej  

22 10 Manglende forhandling af mæglersalærer (Home) Afsluttet Afsluttet N/A 1.540 (sager) 1.231 (915 sager) Ja  

23 11a Fejl ifm. indberetning af gældsoplysninger til SKAT I gang N/A N/A Under afklaring 0 Nej  

24 11b Fejl ifm. indberetning af gældsoplysninger til SKAT I gang N/A N/A Under afklaring 0 Nej  

25 12 Bankens håndtering af personoplysninger, GDPR Afsluttet N/A N/A 250.000 0 Nej  

26 13 Fejl i sager outsourcet til inkassobureauer I gang I gang Afventer 85.500 70.450 Ja  

27 14 
Nordania - forrentning af gebyrer samt opkrævning af for 
mange rykkergebyrer 

Afsluttet Afsluttet Afventer 13.411 13.411 Ja  






































































































































































































































































