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1. INDLEDNING OG BAGGRUND

Danske Bank A/S (herefter oObankend) konstaterede i |IRBDb
under fejl, som kunne medfgre, at en raekke af bankens kunder havde foretaget betaling af starre belgb

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

dere en raekke yderligere konsekvenser for bankens kunder, herunder fordi fejlene kunne fare til forkerte

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

pa et forkert grundlag.

Ved afggrelse af 21. september 2020 meddelte Finanstilsynet til banken, at den skulle standse inddrivel-
sen af geeld overfor kunder, der potentielt kunne veere bergrt af fejlene i inddrivelsen, medmindre risikoen
for overopkraevning ho s de pageeldende kunder var uvaesentlig. Endvidere skulle banken informere alle
kunder, der kunne veere bergrt af fejlene, om det forhold, at der kunne vaere sket fejl i deres inddrivelses-
sager.

Ved afggrelse af 26. november 2020 medde Ite Finanstilsynet ban ken et pdbud om gennemfarelse af en
uvildig undersBgel se. KPMG og Poul Schmith (herefter 6
uvildige undersggere, og vi har siden marts 2021 gennemfgrt en uvildig undersggelse af bankens tiltag

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

fejl, jf. nedenfor, afsnit 1.1.

1.1 Forlgbet forud for denne rapport
1.1.1 Vores rapport  af 31. oktober 2021

Vi afgav den 31. oktober 2021 den fgrste rap port om i) bankens arb ejde med standsning af inddrivelsen,
hvor risikoen for overopkraevning ikke var ubetydelig, i) udbetaling af kompensation til bankens kunder
samt iii) berigtigelse af gvrige fejl i kundernes sager. Rapporten blev udarbejdet i henhold til Finanstil-
synets pabud af 26. november 2020, jf. ovenfor , afsnit 1.

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

af inddrivelsen. Henset til status for bankens arbejde pa davaerende tidspunkt, var det ikke muligt at
konkludere, at banken havde feerdiggjort arbejdet med genopretning af inddrivelsen, herunder sikret, at
alle kunder med krav pa kompensation for en overbetaling havde modtaget denne, samt sikret at inddri-
velsen kunne genoptages pa et korr ekt datagrundlag og pd baggrund af tilstreekkelige forretningsproces-
ser og med anvendelse af velfungerende og ikke fejlbehaeftede IT -systemer.
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I vores rapport af 31. oktober 2021 konkluderede vi sdledes, at banken havde foretaget en reekke relevante
tiltag t il standsning af inddr ivelsen i det omfang den fortsatte inddrivelse kunne fgre til overopkraevning
af bankens kunder, samt at banken havde foretaget en raekke tiltag med henblik pa forelgbigt at kom-
pensere de bergrte kunder for en reekke af de opstaede fejl.

Vi fremhaevede imid lertid ogsd 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 understgtte en korrekt fremadrettet inddrivelse.

Endelig konkluderede vi i forhold til en raekke omrader, at vi ikke kunne bekreefte, at bankens tiltag fuldt

ud havde sikret bankens ku nder mod overopkraevning eller mod andre negative konsekvenser, som kunne
veere forbundet med f.eks. den forkerte registrering af kundernes geeld i bankens inddrivelses systemer.
Banken traf i den forbindelse i efterdret 2021 beslutning o m en raekke yderligere foranstaltninger med
henblik p& at sikre dens kunder mod risikoen for yderligere overbetaling mv.

Denne rapport indeholder en beskrivelse af vores undersggelser af bankens arbejde med rettelse af de
opstaede fejl samt genopretning af inddrivelsen i peri oden efter den 31. oktober 2021, hvor vi afgav vores
farste rapport. Rapporten indeholder en opfalgning pa en raekke forhold, der blev beskrevet i vores rapport

af 31. oktober 2021, men som pa daveaerende tidspunkt endnu ikke var tilstree kkeligt dokumenteret a f
banken, eller som vedrgrte fremadrettede initiativer, som endnu ikke var implementeret.

Denne rapport skal derfor lseses i sammenhaeng 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 sdledes i denne rapport i vidt omfang tii  vores rapport af 31. oktober 2021 som bag-
grund for den beskrivelse, der er indeholdt i de enkelte afsnit. En fuld forstaelse af beskrive Isen og af
vores konklusioner nedenfor, forudsaetter sdledes kendskab til indholdet af vores rapport af 31. oktober
2021 og de heri indeholdt e beskrivelser og konklusioner.

1.1.2 Finanstilsynets afggrelse 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-
destgarende besvarelse af de spgrgsmal, som var indeholdt i Finanstilsynets afgarelse af 26. november
2020. | afgarelsen og ved igangsaetning af den uvildige undersggelse blev det sdledes f orudsat, at ba nkens
arbejde med at afhjeelpe fejlene og kompensere kunderne skulle veere afsluttet i sommeren 2021, hvilket
som anfgrt ikke kunne realiseres.
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Arsagen hertil var for det fgrste , 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 pa tidspunktet for Finanstilsynets afggrelse af 26.
november 2020 konstat eret en reekke yderligere fejl, som havde fart til fejl i kundernes saldo og dermed
risiko for overopkraevning hos de enkelte kunder.

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

mer( den s-kal-Waek®d®wrijite afsnit 3.3.2) i kke kunne gennert
yderligere konstaterede problemstillinger var analyseret og belyst, samt at en rette Ise af funktionalitet i

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

og fyldestgarende rettelse af de konstaterede fejl i vidt omfang forudsatte, at banken havde opnaet et

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

| forhold til de oprindelige fire hovedarsager, har banken pa nuveerende tidspunkt identificeret 40 yder-
ligere problemstillinger, der kan have fart til fejl i bankens inddrivelse . Nogle af de yderligere problem-
stillinger indeholder desuden delproblemstillinger, sdled  es at det samlede antal af konstaterede fejl reelt
er betydeligt stgrre, jf. neermere nedenfor, afsnit 9. Som det fremgar behandler banken saledes aktuelt i
alt 74 delproblemstillinger inden for rammerne af de 40 oprettede yderligere problemstillinger

Ud af de 40 yderligere problemstillinger er et mindre antal (fem) pa& nuveerende tidspunkt afsluttet med
en konklusion om, at de ikke har fart til fejl overfor bankens kunder, mens andre f ortsat behandles med
henblik pa at kortlaegge fejlenes omfang og betydnin g, samt eventuelt at kompensere bankens kunder for
en eventuel overopkreevning.

| for tseettelse af vores rapport af 31. oktober 2021 meddelte Finanstilsynet i en afgarelse af 3. decemb  er
2021 et pabud til banken om forleengelse og udvidelse af den uvildige  undersggelse, som Finanstilsynet

ved afggrelse af 26. november 2020 havde igangsat.

Ifglge afggrelsen skal den uvildige undersgger Igbende fglge og vurdere:

1. de foranstaltninger, som banken har truffet og treeffer i relation til de fire definerede hovedar sa-
ger til fejlene i bankens geeldsinddrivelse, og bankens analyser og konkrete gennemfgrelse af
foranstaltninger i forhold til de yderligere kendte (pa davaerende tidspunkt) 28 problemst illin-
ger og eventuelle yderligere generelle problemstillinger i bankens  geeldsinddrivelse, som matte
blive afdeekket,
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2. bankens foranstaltninger til at identificere og kommunikere overfor de kunder, som er bergrt af
de fire hovedarsager og alle yderligere iden tificerede problemstillinger,

3. bankens Igbende fremdrift i ovennaevnte pro cesser, herunder om banken afsaetter tilstraekkelige
ressourcer til arbejdet, og

4. implementering af den fremtidige systemmeessige understgttelse af bankens  geeldsinddrivelse,
herunder om nye systemer og/eller opdateringer til de eksisterende systemer vil sikre, at ban-
ken har IT -systemer, der understatter bankens fremtidige geeldsinddrivelse.

Derudover er det i pabuddet af 3. december 2021 specificeret, at den  uvildige undersgger skal gennemga

de endelige systemimplementeringer og/eller systemaendringer, ndrbanke n har oérenset é al |
lagt disse i bankens IT -systemer, samt sikret, at alle kontroller er gennemfgrt og bankens IT -systemer

til geeldsinddrivel se er i almindelig drift.

Det er desuden beskrevet, at banken sammen med de uvildige undersggere skal u darbejde en detaljeret
og realistisk tidsplan med konkrete milepeele, som kan benyttes i rapporteringen af fremdrift til Finans-
tilsynet. Dette er, som de t fremgéar 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 veeret vanskeligt for os

at opnd en betryggelse i, at de af banken faktisk anvendte ikke detali  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 fggrelse af 3. december 2021 indeholder ikk e en tidsplan for vores udarbejdelse af yder-
ligere delrapporter eller indholdet i disse, og pabuddet ind  eholder endvidere ikke en endelig frist for ban-
ken til afslutning af genopretningen  af bankens inddrivelse .

Denne rapport indeholder en forelgbig opfalgning pa bankens arbejde med de ovenfor beskrevne opgaver
i tilsynets afggrelse af 3. december 2021, ide t arbejdet endnu ikke er tilendebragt, og da arbejdet ma
forventes at paga i en leengere periode fremover, jf. neermere 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 afggrelse af 25. april 2022 angaende bank ens arbejde med genopret-
ningen af inddrivelsen

Finanstilsynet har ved afggrelse af 25. april 2022 meddel t banken fglgende yderligere pabud vedragrende
arbejdet med genopretning af inddrivelsen. Af afgarelsen fremgar bl.a.:

OFinanstil synet agnkAlSyater Danske B

- Treeffe de na@dvendige foranstaltninger til at sikre, at kunder, som har fiet kompensation
efter genberegning for fejl for de fire hovedarsager i deres geeldsinddrivelsessag, far korrekte
data om deres forhold indberettet til Skatteforvaltninge  n. Dette geelder ogsa for kunder, som
fremadrettet far udbetalt kompensation, og derfor ikke har restgeeld til banken. Derudover
skal banken kommunikere individuelt til disse kunder herom.

- Kommunikere til de gvrige kunder, som forventelig far en forkert in  dberettet gzeld til Skat-
teforvaltningen i 2022 og fremadrettet.

- Treeffe de rette foranstaltningertilat  kunne beregne et estimat for kundens restgeeld indenfor
rimelig tid, hvis kunden retter henvendelse og anmoder herom.

- Tydeligggre den information, som fremgar af bankens hjemmeside vedragrende status for
arbejdet med hovedarsag 1-4 . 6

Vi har i relation ti | vores undersggelse noteret os dette pabud, og vi har og vil fremover i vores arbejde
falge op pa bankens fremdrift i forhold til opfyldelse heraf.

1.1.4 Svar til Folketingets Erhvervsudvalg om fyldestggrende orientering af kunderne

| 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 , p& den ene side at skulle sikre, at kunderne modtog en
fyldestggrende og sa praecis information, at kunderne har kunnet forstd o g reagere pa oplysninger om de
konstat erede fejl og deres betydning for kunderne, og pa den anden side , at bankens beregning af kom-
pensation har veeret praeget af betydelig kompleksitet.

Vi tilkendegav i tilknytning hertil, at vi generelt ikke havde fundet grundlag for at rejse kritik af det
niveau af information, som er indeholdt i bankens udbetalingsbreve, idet bankens kunder udtrykkeligt
bliver vejledt om muligheden for at rette spegrgsmal til banken om beregningerne, hvis opgarelsen giver
anledning hertil .
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| forbindelse med ovenstdende har v i noteret os, at Erhvervsministeren & efter at have forelagt spargs-
malene for Finanstilsynet & den 11. oktober 2021 og den 17. december 2021 har besvaret to spgrgsmal fra
Folketingets Erhvervsudvalg om, hvorvidt banken orienterer de bergrte kunder om grund laget for ban-
kens beregninger og konklusioner, og hvorvidt kunderne far en reel mulighed for at forholde sig hertil.

Det fremgar i den forbindelse af svaret af 17. december 2021 til Erhvervsudvalget, at vi d som uvild ig
undersgger & har vurderet, at kunde rne formentlig ikke ud fra bankens breve vil veere i stand til at afgare,
hvori fejlene for den enkelte kunde bestar, men at kunderne bl.a. er gjort bekendt med muligheden for at
kontakte banken for naermere information  herom. Det fremgar endvidere af samme svar, at Finanstilsy-
net forventer, at banken, nar den endelige afggrelse i en kundes sag foreligger, giver kunden mulighed

for at fa tilsendt beregningsgrundlaget for den endelig e afgerelse, sa vedkommende kan fa efter prgvet
beregningerne.

1.2 Metoden og vore s tilgang til analysen

Vedrgrende 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 nsermere beskrivels e heraf,
herunder f or s& vidt angar 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 hovedarsager identificeret
en raekke yderligere problemstillin - ger, som kan have fert til fejl i indd rivelsen. P& nuveerende tidspunkt
har banken identificeret i alt 40 yderligere problemstillinger , herunder 74 delproblemstillinger

Arbejdet med disse yderligere problemstillinger, som beskrives nedenfor i afsnit 9, ge nnemfgres af ban-
ken i en reekke teams, som parallelt gennemfgrer analyser af problemstillinger og rettelse af de fejl, som

er konstateret. Banken finder endvidere, herunder via rapportering fra disse teams, lgbende nye fejl i
dens geeldsinddrivelse, som kan medfgre behov for orientering af banke ns kunder, rettelse af data i ban-
kens systemer, betaling af kompensation til bankens kunder samt gennemfgrelse af rettelser i IT -syste-
mer eller forretningsprocesser.

Med henblik pa at sikre en hensigtsmaessig 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-lsdalrditkta@ate som il 1l ustr er etl dbenkelie gderigeré pre-md r i f t
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 naermere nedenfor, afsnit 9.3, hvori vi ogsa 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 hovedarsager.

Gate-st rukturen beskriver et ant al stadi er (aejdetanedlat e 6bégat
analysere de enkelte fejl, orientere bankens kunder, beregne og yde kompensation, rette data i sine sy-
stemer og indfgre nye kontroller og forretningsgan  ge samt rettelser i bankens IT -systemer mv.

Nar vi i rapporten nedenfor beskriver,at en yder |l i gere problemstilling har
(f. eks. 6Gate 10), henviser vi s = | e d e sstruktur] santt derherin e d e n f o
beskrevne stadier og tilstande. Formalet er at lette rapporteringen i forhold til den sa mlede maengde af

yderligere problemstillinger, herunder at tilvejebringe et overskueligt overblik over det arbejde, som ban-
ken har udfgrt, og det arbejde, som for tsat skal udfares med henblik pa endelig genopretning af  bankens
inddrivelse og opfyldelse af d e af Finanstilsynet meddelte pabud, jf. ovenfor.

1.2.1 Dataindsamling, verifikation af oplysninger og samarbejde med banken

| forbindelse med udarbejdelsen af denne rapport, har vi i al veesentlighed indsamlet information pa
samme made, som i forbindelse med u darbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021. Processen inde-
beerer, at vi anmoder banken om at tilvejebringe information inden for naermere praeciserede omrader,
hvor efter vores anmodninger besvares af banken med udgangspunkt i den konkrete forespgrgsel.

Bankens b esvarelse af informationsforespgrgsler sker ved, at de enkelte enheder, som i banken er an-
svarlige for analyse og genopretning vedrgrende de relevante proble mstillinger, modtager vores informa-
tionsforespargsler , hvorefter enheden identificerer o g kvalificerer de relevante informationer, som danner
grundlag for bankens besvarelse.

Besvarelser af vores informationsforespgrgsler er i banken underlagt en kontrol 0og godkendelsesproces
med det formal at sikre, at informationerne er korrekte og fyldes  tggrende. | tilleeg hertil bliver dokumen-
tationen underlagt en anonymiseringsproces, saledes at personoplysninger, dvs. f.eks. oplysninger om
bankens kunder, bliver fier net, sa vi ikke utilsigtet modtager disse.

Endvidere har vi i forbindelse med udarbejde Isen af denne rapport sendt udkast til rapporten i hgring
hos banken med henblik pa at sikre, at de faktuelle oplysninger som er indeholdt i rapporten samt vee-
sentlige f orudseaetninger og antagelser, som ligger til grund for vores konklusioner, efter bankens bedste
viden er korrekte og fuldsteendige. Vi har i den forbindelse ogsa bedt banken om at bekreefte |, at al rele-
vant korrespondance mellem banken og Finanstilsynet for pe  rioden siden den 1. november 2021, er blevet
delt med os. Dette er den 24. maj 2022 blev et bekraeftet af banken.
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Udveksling af information med banken sker ved anvendel
holder vores spgrgsmal tiibanken ( s-kal dte 6requestsd) og bankens svar h
som banken laegger i datar ummet, har bankens medarbejdere ved en lang reekke mgder i perioden fra

den 31. oktober 2021 til i dag uddybet den information, som fremgar 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 anfert, safremt svar pa vores spgrgsmal alene er meddelt

mundtligt ved mgder med banken . Tilsvarende har vi anfart, safremt den dokumentation , der er udleve-

rettil os, fremstar ufuldsteen dig eller ikke fuldt ud afspejler bankens beslutninger eller de arbejdsproces-

ser, som banken har gennemfart, hvilket f.eks. ses i afsnit 8.2.1.1 om bankens mo deller for beregning af
kompensation til kunderne vedrarende de fire hovedarsager.

Som beskrevet gennemgar bankens svar pa vores forespgrgsler en kvalitetssikringsproces i banken, far
svaret sendes til os via det virtuelle datarum. Processen medfgrer en  hgj grad af sikkerhed for, at de svar
vi modtager, er godkendt af de relevante specialister i bank en. Til gengaeld medfgrer processen for tsat,
at der ofte gar lang tid (periodevist op til 1 maned og for enkelte spgrgsmal helt op til 4 maneder) fra vi
anmoder om information , og til vi modtager denne i form af et skriftligt svar. | arbejdet med denne rapp ort
har vi derfor arbejdet u @ mhjro22),saedes atkapporiemsgnsudgangspdnkt( d e n
indeholder en beskrivelse af status for bankens a rbejde pr. denne dato. Vi har kun efter saerskilt aftale
med banken eller efter en konkret vaesentli ghedsvurdering medtaget oplysninger om udviklingen i ban-
ken efter dette tidspunkt, ligesom vi kun, nar dette har veeret afggrende for rapportens overordnede ko n-
klusioner, har taget materiale leveret til det virtuelle datarum efter denne dato i betragtning . Dette er i
avrigt kun sket, nar det har vaeret muligt af hensyn til tidsplanen for vores arbejde.

For at imgdega uhensigtsmaessighederne i ovenstdende proces, har vi siden vores rapport af 31. oktober
2021 i samarbejde med banken forsggt at forbedre process en for udveksling af information i forbindelse
med vores forespgrgsler, herunder ved at indfgre et fast format for forespgrgsler samt ved at sikre en
bedre Igbende opfalgning pd de enkelte forespargsler og bankens besvarelse heraf. Processen har ogsa
omfattet etablering af en fast mgdestruktur 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 undersggelse.

Trods forbedring af processen omkring informationsudveksling, er der fortsat flere af vores spgrgsmal,
der ikke er ble vet besvaret fyldestggrende af banken, eller hvor svaret ikke har givet den forngdne indsigt.

| en del tilfeelde har vi modtaget det efterspurgte materiale for sent til, at vi inden for rammerne af denne
rapport har haft mulighed for at stille opfelgende sp  @rgsmal. Der vil derfor ogsa i denne rapport veaere
beskrivelser af forhold, for hvilke viikke pAn  uveerende tidspunkt kan konkludere endeligt. Hvor vi endnu
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ikke har opnaet den tilstraekkelige indsigt eller dokumentation til at udtale en konklusion, vil dett e
fremga af rapporten, jf. eksempelvis afsnit 3.3 om bankens tidsplaner.

1.2.2 Juridiske afklaringer

| forbindelse med undersggelsen har vi identificeret en raekke juridiske nggleantagelser, som f.eks. ligger
bag bankens fejlsggning, identifikation af bergrte 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 ngglean-
tagelser, og hvor der har veeret anledni ng hertil, har vi foretaget selvsteendige juridiske undersggelser og
afklaringer vedrgrende forhold , som har haft afggrende betydning for undersggelsens konklusioner.

| forhold til nggleantagelser, hvor banken har indhentet juridisk radgivning fra en eller flere eksterne
radgivere, har vi som udgangspunkt ikke foretaget en fornyet juridisk vurdering v edrgrende de vurde-
ringer, som er foretaget af bankens radgiver. Vi har dog foretaget saerskilte undersggelser, safremt vi har
konstateret, at en konkret ju ridisk vurdering kan veere forbundet med usikkerhed, som ikke er afspejlet

i den rédgivning, som banken har indhentet, eller ikke er handteret i forbindelse med bankens valg af
foranstaltninger til afveergelse eller rettelse af de konstaterede fejl.

I det omfang vi i forbindelse med vores undersggelse har afdaekket, at bankens administration bygger pa
jurid iske fortolkninger, som er forbundet med en ikke uveesentlig usikkerhed i forhold til de retlige vur-
deringer, er dette seerskilt fremhaevet, og der er taget  stilling til, hvorvidt banken har foretaget rimelige
bestraebelser pa at tilretteleegge sin administrati  on séledes, at usikkerheden ikke far betydning for ind-
drivelsesprocessens lovlighed.

1.3 Omfang for denne rapport og afgraensning

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

Omfanget af denne rapp ort og afgreensningen heraf har veeret tilrettelagt i dialog med banken og Finans-
tilsynet med udgangspun kt i bankens forventede tidsplan for farste halvar 2022. Ultimo 2021 var det
saledes 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 lgbende gendret sig

som fglge af forsinkelser og nye delproblemstillinger, og fremdriften har derfor ikke pa alle omrader veeret
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som forudsat ved planleegningen af denne rapport. Vi har derfor pa flere omrader modtaget bankens
analyser og dokumentation for kompensationsmodeller senere end pla nlagt, og i nogle tilfaelde for sent
til, at vi inden for rammerne af denne rapport har haft mulighed f or at falge op herpa.

Der vil sdledes i denne rapport vaere beskrivelser af forhold, for hvilke vi ikke p& nuvaerende tidspunkt
kan konkludere endeligt. R apporten vil dog fortsat pa disse omrader indeholde en beskrivelse af bankens
fremdrift og status, her under vaesentlige observationer i den forbindelse.

Som specificeret i pAbuddet af 3. december 2021, skal banken sammen med os udarbejde en detaljeret og
realistisk tidsplan med konkrete milepaele, som kan benyttes i rapporteringen af fremdrift til Finanstil-
synet. Dette er , som det fremgéar 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 pa den baggrund veeret i dialog med banken og Finanstilsynet om bankens arbej de med planleeg-
ning samt den manglende anvendelse af langsigtede tidsplan er. Banken har i den forbindelse anfart, at
den generelt tilrettelaegger genopretni  ngsarbejdet ud fra en seks maneders planlaegningshorisont, og sa-
ledes, at planen for de falgende seks m aneder lgbende praesenteres for os og Finanstilsynet. Derudover
arbejder banken efter det oplyste med en alternativ Igsningsmodel, som vil pavirke bankens overordnede
tidsplan , hvis den gennemfares . Denne lgsningsmodel har vi for nuvaerende ikke opndet indsi gt .

Bankens samlede plan for en genopretning af samtlige  af de konstaterede problemer streekker sig aktuelt
ud over 2023, med risiko for, at arbejdet vi | streekke sig til udgangen af 2024 og potentielt ind i 2025, hvis
yderligere problemstillinger identif  iceres. Mange forhold, som er afggrende for realismen i bankens tids-
plan, er endnu uafklarede . Det er derfor vores vurdering, at en etablering af en samlet langsigtet tidsplan
ville veere behaeftet 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 nuveerende overordnede plan for det
samlede arbejde hermed.

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

med henblik pa at sikre, at risikoen for overop kraevning af bankens kunder er uveesentlig, samt med

henblik pa at sikre, at bankens kunder ikke rammes af and  re negative konsekvenser af de i banken
konstaterede fejl (de s-kaldte O6forebyggende foranst al

Afsnit 5 beskriver status for bankens orie ntering af dens kunder om de fire hovedarsager samt de kon-
staterede yderligere problemstillinger.
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Afsnit 6 beskriver den forelgbige status for arbejdet med kompensation af bankens kunder i forbindelse
med de fejl, som kan have fart til overopkraevning af  kunderne samt til andre tab for kunderne, som
banken har pligt til eller har besluttet at erstatte.

Afsnit 7 indeholder en generel beskrivelse af bankens beregning af renter i bankens hovedinddrivelses-
system, DCS. | relation til dette afsnit bemaerkes, at  vi har identificeret omradet for beregning, tilskriv-
ning, opkreevning og administration af renter i banken s inddrivelsessystem DCS som veerende seerligt
risikofyldt, herunder fordi en lang reekke af de yderligere problemstillinger, som er identificeret af ban-

ken, er relateret til eller har betydning for bankens forrentning af den geeld, som er under inddrivelse.
Formalet med beskrivelsen i afsnit 7 er sdledes at skabe forstdelse for den overordnede systemmaessige
understgttelse af renteberegningen i DCS samti  den forbindelse at anskueligggre sammenhaengen mel-
lem de enkelte konstaterede fejl og den overordnede komplek sitet, som er forbundet med korrekt hand-
tering af renter. Endvidere er formalet med afsnit 7 at give en status for banken s igangsat te tvaergdende
analyse af renteomradet, som har til formal at gennemfare en mere helhedsorienteret fejlsagning pa om-
radet, hvilket skal skabe en hgjere grad af sikkerhed for, at alle fejl i renteberegningen identificeres og
rettes.

Afsnit 8 beskriver status for bankens arbejde med genopretning af inddrivelsen vedrgrende de fire ho-
vedarsager, herunder en beskrivelse af udestdend er og opfglgningspunkter 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 afsaet i den
ovenfor i afsnit 1.2 introducerede Gate -struktur, der beskrives i detaljeriafsnit9 .3.

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

3) en status for de enkelte yderligere problemstillinger, herunder en angi velse af, om pro-
blemstillingerne passerer en af de 6Gatesd som
forte Gate -struktur, samt f.eks. en beskrivelse af, om banken i forhold til problemstillin-
ger, for hvilke der er betalt kompensation til bankens kunder , Ma antages at have erstat-

tet kundernes tab fuldt ud.
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1.4 Definitioner

Banken betyder Danske Bank A/S. | det omfang rapp orten omhandler andre juridiske enheder end Dan-
ske Bank A/S er dette seerskilt angivet.

De fire hovedarsager  betegnes ogsa internti banke n som de fire root causes eller root causes og betyder
de fire arsager til fejl i bankens inddrivelse, som i fgrste om  gang blev konstateret af banken, og som er
beskrevet naermere i afsnit 8 i denne rapport.

De yderligere problemstillinger betegnes ogsa internt i banken som additional issues og betyder de
yderligere problemstillinger, som er beskrevet i afsnit 9.

DCS betyder O6Debt Collection Systemé, og er det inddrivel
ligholdt geeld pa almindelige bankprodukter  som f.eks. kassekreditter, Ian, kautioner osv. Dette system

blev implementeret i banken i 2004, og geeldsposter blevi den forbindelse overfgrt (konverteret) fra tidli-

gere inddrivelsessystemer.

PFbetyder o6Personlig For dr i ngderanvandestiinddriedise af misligholdt vel ses s
geeld, der er opstaet i forbindelse med kundens manglende betalinger par ealkreditlan ydet af Realkredit

Danmark A/S, hvor pantet i eiendommen ikke har veeret tilstraekkeligt til at indfri realkreditlanet. Dette

system blev implementeret i banken i 1979, men data i systemet gar efter det oplyste alene tilbage til
19908erne i dag

Debt Management -afdelingen er bankens inkassoafdeling, der behandler hovedparten af de sager, der
overfgres til bankens inddrivelsessystemer. Vi betegner derfor i denne rapport bankens inkassoafdeling
som enten Debt Management -afdelingen eller inkassoafd elingen.

Insolvency -afdelin gen er en seerskilt afdeling i banken, der varetager inddrivelsesforlgbet i starre er-
hvervssager.

ORIS -indberetning betyder en 6éOperati onal -iRidsbke rlentfna rnngadt.i oDne nShyes
ning foretages internt i banken, n  &r der opstar en potentiel r isiko for fejl i systemerne og meddeles efter
omstaendighederne til Finanstilsynet, hvis risikoen vurderes reel.

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

lings karakter, 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 6 Qal i t'y Assur anc dsgéneemgadqg kvaligetssikibre
resultater fra bankens kompensationsmodeller, og dels gennemgér 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 rgde 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 vaesentligste observationer vedrgrende ban-
kens arbejde med kompe nsation af kunder og genopre tning af inddrivelsen. Afsnittet opsummerer saledes
de veaesentligste forhold, som i detaljer er behandlet i denne rapport.

Afsnittet indeholder i den forbindelse indledningsvist i afsnit 2.1 en status pa bankens arbejde med gen-
opretning af inddrivelsen, hv orunder den overordnede status pa arbejdet med de fire hovedarsager og de
yderligere problemstillinger beskrives.

Herefter behandles i afsnit 2.2 & 2.5 vores observationer og konklusioner vedrgrende bankens organise-
ring, de gen erelle forelgbige foranstalt ninger, bankens tilgang til beregning af kompensation, samt seer-
lige forhold vedrgrende 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. Dernaest er vores vurdering og observationer beskrevet i saerskilte underafsnit.

2.1 Status pa bankens arbejde med genopretning af inddrivelsen
21.1 De fire hovedarsager

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

De fire hovedarsager omfatter fejl i forbindelse med overfarsel af gzeld til bankens inddrivelsessystemer,
hvor hovedstol, renter og gebyrer er blevet registreret som én samlet geeldspost (hovedarsag 1), og hv  or
den registrerede foreeldel sesdato kan vaere fastsat med udgangspunkt i en for sen forfaldsdato (hovedar-
sag 2). Endvidere omfatter hovedarsagerne fejl i forbindelse med overfersel af geeldsposter fra tidligere
inddrivelsessystemer ved implementeringen af DC ~ S-systemet i 2004, hvorved kautionister kan veere re-
gistreret som debitorer (hovedarsag 3), og hvor flere meddebitorer kan veere registreret saerskilt for
samme geeld med heraf falgende risiko for overopkraevning (hovedarsag 4).
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Som ogsa bemaerket i vores rapportaf31. okt ober 2021, er betegnelsen af ov
ved-rsageré valgt af banken og derfor fasthol dt [ deni
problemstillinger i bankens inddrivelse ligner dog i omfang og karakter de oprindelig e fire hov edarsager,

og kan pa tilsvarende vis have indvirkning pa, om inddrivelsen overfor den enkelte kunde er lovlig og
korrekt. En andel af de yderligere problemstillinger er afledte konsekvenser af de fire hovedarsager, mens
en stgrre andel er udtryk for selvst @endige problemstillinger.

Banken havde pa tidspunktet for vores rapport af 31. oktober 2021 afsluttet sine analyser og kompensa-
tionsberegning i sager relateret til de fire hovedarsager. Der udestod i den forbindelse udbetaling til de
kunder, der af bankens QA -team var gennemgaet manuelt.

Pa nuveerende tidspunkt har banken efter det oplyste opgjort det samlede antal kunder, der er fundet
berettiget til udbetaling af kompensation som fglge af de fire hovedarsager, til 7.796 kunder. Banken har
derti | oplyst, at der den 1. februar 2022 var udbetalt kompensation til 5. 477 af disse kunder, idet udbe-
talingen til de resterende 2. 319 kunder er vanskeliggjort af konkrete forhold, herunder skiftesager, Nem-
Konto -blokeringer og problemstillinger i forhold til bankens hvidvaskkontrol. Banken har dog efter det
oplyste nedsat en arbejdsgruppe , der arbejder pa at finde generelle lgsninger pa udbetaling til kunder
med hvidvask -blokeringer. Banken forventer pa den baggrund, at der kan ske udbetaling til yderligere

ku nder i starten af september 2022.

Vi bemaerker i den forbindelse, at 202 kunder ikke som forudsat af banken modtog en udbetaling af kom-
pensation i oktober 2021 som fglge af fejl i forbindelse med udbetalingerne. Denne fejl er ifglge banken
blevet rettet, og udbetaling er sket ultimo april og primo maj 2022. Derudover har banken oplyst, at der

i foraret 2022 er gennemfgrt en kontrol af de tidligere granne 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 fglge af de fire hovedarsager. Disse kunder er ikke inkluderet i de oven-
naevnte 7.796 kunder.

Banken har saledes afsluttet sin  beregning og udbetaling af kompensation til kunder som fglge af de fire
hovedarsager, i de sager, hvor udbetaling har vaeret mulig . Dog bemaerker vi, at der i bankens kompen-
sationsmodeller er forudsat at ske en ompostering og modregning af eventuel restgeeld i inddrivelsessy-
stemerne, og at denne ompostering endnu ikk e er gennemfart, idet dette ifglge banken afventer en lgsning
for rettelse af data. Som anfart i vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 7.7, kan bankens kunder i den
forbindelse farst anses for at veere blevet fuldt kompenseret, nar denne rettelse af restgaelden har fundet
sted. Der henvises i gvrigt til afsnit 2.5.1.2 om konsekvenserne for bankens skatteindberetninger.
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212 De yderligere problemstillinger

| rapporten af 31. oktober 2021 behandlede vi de 19 yderligere problemstillinger, for hvilke banken pr 1
september 2021 havde udarbejdet analyser. Banken havde pa davaerende tidspunkt identificeret i alt 28
yderligere problemstillinger, der vedrgrte en reekke meget forskelligartede problemstillinger, herunder

f.eks. problemstillinger i forhold til en raekke skiftesager, problemstillinger vedr grende overholdelse af
persondataretlige regler, skatteindberetning, renteberegning, god  -skik -regler mv.

Siden efteraret 2021 har banken identificeret en raekke yderligere problemstillinger, herunder delpro-
blemstillinger til allerede beskrevne problemstillinger. Saledes er der efter det oplyste pr. maj 2022 iden-
tificeretialt 40 yderligere problemstillinger, idet antallet af underliggende problematikker er vaesentligt
starre. Et samlet overblik findes i den forbindelsei  denne rapports afsnit 9.3.

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

en forkert opgjort geeld, herunder en stgrre geeld end den, som de faktisk skyldte banken. Derudover kan
kunderne fortsat vaer e registeret med en for stor geeld i dag, herunder som fglge af foreeldet geeld, fejl i
bankens renteberegning og opkraevning af for store sagsomkostninger mv.

Banken foretager i den forbindelse Igbende analyser af de konstaterede problemstillinger, idet bank en
efter det oplyste prioriterer analyserne med udgangspunkt i problemstillingernes potentielle pavirkning

af bankens kunder. For nuvaerende har banken afsluttet de indledende analyser (afsluttet Gate 1, jf.
afsnit 9.3) afialt 31 af de 74 delproblemstilli nger.

Banken har endvidere igangsat eller gennemfgrt udbetaling af kompensationsbelgb 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  berart af fglgende yderligere problemstillinger:

- Yderligere problemstilling nr. 10 (Home), der omhandler bankens manglende forhandling af
maeglersaleerer til den af banken ejede ejendomsmaeglerkeede Home i forbindelse med kundernes
frivillige underskudshandl er i perioden fra 2013 & 2019.

- Yderligere problemstilling nr. 14 (Eos), der vedrgrer Nordanias praksis for opkraevning 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 tilbageveerende geeld har vist
sig at overstige restgeelden 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 tilbageveerende geeld har vist
sig at overstige restgeelden med over kr. 50 .

Herudover er banken igang med at kompensere kunder ber grt af falgende yderligere problemstillinger:

- Yderligere problemstilling nr. 2 (Helios), der  vedrgrer bankens opkraevning af rykkergebyrer og
forrentning af disse. Banken forventer at afslutte udbetalingerne til de sidste kunder imaj 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 handtere eventuel foreeldelse af misligholdt gaeld.
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 bemeerkes, at kompensation alene forventes ud-
betalt i forholdsvist fa sager, som behandles manuelt.

Generelt bemaerkes det, at bankens udbetaling til en andel af  kunderne vil veere hindret af de samme
forhold, som er beskrevet i relation til de fire hoved &rsager ovenfor, herunder navnlig at kundernes krav

er omfattet af en skifteretslig sag, at der er konstateret NemKonto -blokeringer eller at banken handterer
problemstillinger i forhold til dens hvidvaskkontrol. Banken har dog som naevnt nedsat en arbejdsgr uppe,
der arbejder pa at finde lgsninger pa udbetaling til kunder med hvidvask -blokeringer.

Der henvises i gvrigt til afsnit 2.5, hvori vi har beskrevet observat ioner vedrgrende bankens arbejde med
de yderligere problemstillinger, herunder opfalgning fra rapporten af 31. oktober 2021.

2.2 Bankens organisering af arbejdet med genopretning af inddrivelsen

| 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 usendret
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 tilfert ressourcer til programmerne med henblik pa

at frigive kapacitet hos ngglepersoner og understgtte arbejdet med analyse af det stigende antal yderli-
gere problemstillinger.

Bankens organisation relateret til g eeldsinddrivelsen er vokset og bestar medio maj 2022 af i omegnen af
300 medarbejdere (interne som eksterne konsulenter), hvoraf 60 personer efter det oplyste er allokeret

til bankens arbejde med etablering af fremadrettede systemer, processer og kontroller . Denne tilfgjelse
af ressourcer har bla. veeret mgntet pa at forbedre den felles projektstyr ing og flytte
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beslutningskompetencer teettere pa arbejdsgrupperne, samt at skaerme og frigere tid hos de fa nggleper-
soner, der som beskrevet i vores rapport af 31. o ktober 2021, afsnit 3.2, er afggrende for Athens Program-
met.

Bankens tilfarsel af ressource r ses dog ikke umiddelbart at have medfart nogen veesentlig eendring i for-

hold til den samlede tidsplan og bankens fremdrift i den forbindelse. Det stigende antal yderligere pro-
blemstillinger og deraf fglgende behov for juridiske afklaringer, udsggning af da ta mv., har saledes med-

fart et fortsat starre pres pa ngglepersoner i banken. Der sesi den forbindelse lgbende at opsta forsinkel-
seriarbefdet med de respektive yderligere problemstillinge
hal s e dle ceniradle ngglepersoner, herunder dataressourcer og bankens juridiske afdeling . Dette er

sggt afhjulpet gennem tilfarsel 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 naevnt en reekke steder i

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

nes kompensationskrav vedragrende de fire hovedarsager. 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 kompensati onen dog 6posteretd som en 6b
dens eventuelle restgeeld i den sag, so m har veeret bergrt af problemstillingen, jf. herved f.eks. nedenfor,

afsnit 9.4.10 vedrgrende meaeglersalzerer til ejendomsmaeglerkeeden Home. Vedr grende arsagen 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 geeld.

221 Vurdering og observationer

Banken ses fortsat at have en omfattende organisation, der arbejder malrettet og organiseret med henblik
pa at opfylde de pabud, der af Finanstilsynet er meddelt banken. Tilgangen af ressourcer ma dog ogsa
ses i lyset af det fortsat stigende antal yderligere problems tillinger, som banken har identificeret.

Pa trods af bankens tilfgrsel af arsveerk siden 2021 ses banken for tsat at veere meg et afhaengig af en
reekke ngglepersoner, hvis viden eller kompetencer er afggrende for projektets fremdrift. Banken oplyser

i den forb indelse, at den har valgt at fokusere pa de pageeldende ngglepersoners arbejdsbyrde, sa de bedre
kan prioritere arbejdet med genopretning af inddrivelsen, ligesom udfordringen er sggt imgdegaet ved
bl.a. sidemandsopleering og dokumentation af sagsgange p& ba ggrund af interviews og workshops mv.

Vi har pa banken forstaet, at arbejdet i en periode har veeret preeget af mangel pa per soner med kompe-
tencer indenfor datahandtering, ligesom en reekke teams har veeret helt eller delvist blokerede i deres
arbejdsprocesser som fRBlge af 6fl askehal sed hos projektets |t
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bemeerker vi, at der i relation til ba nkens arbejde med de yderligere problemstillinger generelt ses at
veaere en vaesentlig risiko for forsinkelse og utilstraekkelig analyse som falge af mangel pa ressourcer i
bankens juridiske afdeling, der er tilknyttet programmet , jf. neermere nedenfor . Flere af de yderligere
problemstillinger afhaenger saledes af juridiske fortolkninger, og vi har i den forbindelse observeret, at

de juridis ke analyser, som er udleveret til os, ikke i alle tilfaelde synes at beskrive de undersggelser, som
banken har foretaget, og de vurderinger, som har veeret afggrende for bankens konklusioner. Heri ligger
ikke ngdvendigvis, at banken ikke har truffet beslutni nger pa et tilstreekkeligt steerkt juridisk grundlag,
men blot at vi ikke 8 baseret pa det materiale, som er udleveret til os & kan konstatere, at dette er tilfeel-
det. For en raekke af de analyser, som vi har gennemgaet, er de juridiske konklusioner sdledes do  kumen-
teret i en kortfattet form, som ikke ngdvendigvis muliggar en reel stillingtagen til, hvorledes banken er

naet til sine konklusioner.

Henset til kompleksiteten i flere af de konstaterede problemstillinger, synes der umiddelbart at veere
behov for, at bankens jurister i hgjere grad indgdr i de enkelte analyseteams og ikke alene opsgges i
forbindelse med konkrete spgrgsmal . | den forbindelse er det navnlig veesentligt, at  bankens juridisk e
afdeling foreleegges problemstillingerne med det relevante szet af  faktiske oplysninger, saledes at svar
gives pa et oplyst og konkret relevant grundlag. | 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 svar pa et fyldestgerende og tilstraekkeligt konkret grundlag. Det geelder f.eks. i forhold til yderli-

gere problemstilling nr. 25 , hvor bankens juridiske afdeling i sin analyse vedrgrende foreeldelsesrelate-
rede problemstillinger anfarer, at svaret er usikkert so m f 1 gdet foeeliggeride begraensede oplyste
grundlag 6 . En tbPttere tilknytning af de apalyseieamisgilkdenfaro mpet en
bindelse formentlig medvirke til at mindske risikoen for, at svar fra bankens juridisk e afdeling anvende s
forkert eller for bredt, eller at spgrgsmal til  bankens juridisk e afdeling besvares baseret pa fejlagtige eller
mangelfulde forudseetninger eller antagelser.

Som anfgrt ovenfor har der i perioden siden 31. oktober 2021 veeret udfordringer i programmet so m faglge
af manglende kapacitet til juridiske afklaringer. Vi kan af de udleverede mgdereferater se, at Athens
Council har dr gftet problemstillinger omkring tilstraekkeligheden af de allokerede juridiske ressourcer

pa mgder den 20. januar 2022, 1. februar 2022, 22. februar 2022 og 8. marts 2022.  Debt Management
Committee sestilsvarende at have drgftet problemstillingen ved mgder den 24. januar 2022, 11. februar
2022, 4. marts 2022 og 22. april 2022 . Af referatet fra det sidstneev nte mgde i Debt Management Com-
mittee fremgar, at banken for tsat arbejder med at tilfare yderligere kapacitet.  Banken har oplyst, at der
udover en raekke fu Idt allokerede arsveerk i juridisk afdeling, arbejder adskillige juridisk uddannede per-
soner i programm et, herunder en reekke eksterne konsulenter.  Seerligt i slutningen af 202 1 og starten af
2022 har banken endvidere anvendt eksterne juridiske radgivere for  at afhjeelpe, at ressourcemangel i
juridisk afdeling skulle fRBRre til oflaskehalsed i prog
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2211 Bank ens tilgang til problemstillingerne

For sa vidt angar de yderligere problemstillinger, er fremdriften i bankens arbejde afhsengig af den
maengde ressourcer, der er til radighed for arbejdet, sammenholdt med problemstillingernes prioritering

og kompleksitet. Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 udfgres arbejdet med de enkelte yder-
ligere problemstillinger parallelt af en reekke analyseteams, hvilket indebeerer en risiko for, at bankens
arbejde bliver for silopreeget, herunder at banken som fglge heraf  ikke identificerer problemer og fejl, som
ligger i greenseomradet mellem det arbejde, som udfares af forskellige teams. Desuden medfgrer 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 tvivi om den konklusion, som
banken er naet til i tidligere afsluttede analyser.

Bank en har siden 31. oktober 2021 overfor os redegjort for, at den forsgger at imgdega disse risici, her-
under ved at sikre en hgjere grad af tveergdende forankring af de enkelte problemstillinger hos program-
mets ledelseslag, og ved at sikre bedre og mere frekve nt kommunikation mellem de respektive analyse-
teams. Vi har i den forbindelse konstateret, at banken ha  r foretaget en reekke tiltag med henblik pa at
sikre en mere helhedsorienteret analysetilgang, herunder navnlig pa omrader, hvor der er naerliggende
risiko for, at fejl har indbyrdes sammenhaeng, jf. neermere herom nedenfor, afsnit 7.

Som et eksempel pa ovenstdende mere helhedsorienterede tilgang kan naevnes renteomradet, hvor en
reekke af de af banken konstaterede og behandlede yderligere problemstillinger har direkte sammenhaeng
med bankens evne til at beregne, tilskrive, opkraeve og foraeldelseshandtere renter i den enkelte inkas-
sosag. Banken har pa baggrund af de erfaringer, som er opnaet i forbindelse med identifikation af disse
yderligere problemstillinger bes luttet sig for at gennemfgre en samlet analyse af renteomradet,  som om-
fatter bankens inddrivelses systemer og deres funktionalitet til beregning og tilskrivning af renter , afta-
legrundlaget med de enkelte kunder, foreeldelseshandtering og deekning af renter, 0 g hvor banken endvi-
dere forholder sig til forrethingsmaessige og lovgivningsmaessige aendringer, som hist  orisk har fart til
forandringer i bankens forrentning af inkassokundernes krav.

Det er sdledes fortsat vores vurdering, at bankens organisering og forre  tningsgange understgtter en sta-
bil fremdrift i arbejdet, samt hgj kvalitet i udfarelsen 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 opfalgning pa de
enkelte yder ligere problemstillinger.
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2212 Bankens tidsplan

Den 27. april 2022 offentliggjorde banken en pressemeddelelse, hvoraf  det fremgik, at banken ikke pa
nuvaerende tidspunkt forventer at kunne afslutte arbejdet med genopretning af inddrivelsen og kompen-
sation af bankens kunder fgr udgangen af 2024, og med risiko for forsinkelser ind i 2025, hvis yderligere
problemstillinger tilgar. Vi bemzerker 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 mgder med os redegjort for, at den ikke anvender en detaljeret langsigtet tidsplan for ar-
bejdet, idet en sadan tidsplan ngdvendigvis Izbend e ville skulle justeres i forhold til projektets ressourcer
og fremdrift, samt for e ventuelle nye problemstillinger, som identificeres. Banken har dog i ovennaevnte
pressemeddelelse af 27. april 2022 tilkendegivet, at den ikke anser det for at veere acceptab  elt, at bankens
kunder farst i 2024 eller 2025 kan veere sikre pa at have modtaget ko  mpensation for en eventuel overop-
kreevning, ligesom banken ikke anser det for at vaere acceptabelt, at banken fgrst til denne tid vil kunne
meddele dens kunder, hvordan en ev entuelt resterende geeld preecist skal opggres. Banken har supple-
rende hertil oplyst, at banken derfor arbejder med alternative Igsningsmodeller, der sikrer bankens in-
kassokunder en tidligere afklaring af deres sag. Vi har endnu ikke faet indsigt i disse pla  ner.

Da antallet af de yderligere problemstillinger og delproblemstillinger er fors  get Igbende, har det veeret
vanskeligt for banken at fastlaegge en langsigtet tidsplan. Banken ses pa den baggrund at have nedprio-
riteret arbejdet med en sadan langsigtet pla  n til fordel for en Igbende planlagning for kortere intervaller.
Banken ses i den fo rbindelse siden vores rapport af 31. oktober 2021 at have opndet en bedre evne til at
planleegge for kortere tidsintervaller og sikre lgbende opfalgning pa planer og evaluer ing i den forbin-
delse.

Som fglge heraf er det ikke muligt for os at samarbejde med banken om dens udarbejde Ise af en detaljeret
og realistisk tidsplan med konkrete milepeele, som kan benyttes i rapporteringen af fremdrift til Finans-
tilsynet, sddan som det er efterspurgt i Finanstilsynets pabud af 3. december 2021 (se afsni  t 1.1.2). Ban-
ken har sdledes ikke arbejdet med detaljerede langsigtede tidsplaner for dens arbejde, og det har veeret
vanskeligt for os at opna en betryggelse i, at de af banken faktisk an vendte, ikke detaljerede tidsplaner
var realiserbare.

2.2.1.3 Bankensplan f or rettel se-batkdata (oO6write

Som anfart har banken endnu ikke rettet data i dens geeldsinddrivelsessystemer i forbindelse med bereg-
ning af kompensation til kunderne. Den manglende rettelse af data betyder, at en raekke kunder for tsat
er registeret me d en geeld, selvom bankens kompensationsmodeller har vist, at kunderne har foretaget
en samlet overbetaling til banken. Som anfgrt i afsnit 2.5.1.2 er det vores opfattelse, at banken for n etop
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disse kunder hurtigst muligt bar sikre, at kundernes geeld nulsti lles i systemet, og at der foretages en
korrekt indberetning heromtil ~ Skatte forvaltningen . Vi henviser i den forbindelse ogsa til Finanstilsynets
pabud af 25. april 2022, som péaleegger ba nken at foretage denne rettelse.

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

stereti bankens inddrivelses systemer med en geeld, som er opgjort forkert. Bankens tilgang, hvor rettelse
afdata(densdk al dt e -béaverkidt)e i kke er sket endn uegpabnaxkkeforheld,t er de
som indebeerer, at datarettelse ikke uden videre kan gennemfgres samtidig med, at banken beregner

kompensation til kunderne, jf. umiddelbart nedenfor.

For det f grste arbejder banken med en lang reekke yderligere problemstillinger, som for manges vedkom-
mende kan give anledning til korrektioner i de enkelte kunders geeld, men hvor banken endnu ikke kan
beregne den preecise effekt heraf for den enkelte kunde. En  konsekvens af den sekventielle tilgang er, at
datarettelse i kundernes sage r ikke umiddelbart kan ske lgbende uden risiko for, at dette medfarer en
yderligere kompleksitet og risiko for fejl. Genberegning af en kundes sag efter rettelser i transaktionshi-
storikke n vil altid veere en yderst kompleks proces . Processenkomplicere s yderligere , hvis banken fore-
tager rettelser i konti lgbende, sdledes at en genberegning, der foretages i dag, maske senere skal laves
om, fordi banken i en senere analyse konstatere r, at andre fejl ogsd medfarer behov for korrektion af
transaktioner pa kontoen, som igen ligger tidligere end dem, som banken allerede har rettet.

Vi har i forhold til ovenstaende forstaet, at banken grundleeggende anser det for at veere for risikofyldt

at gennemf gre rettelser af data lgbende, eller p& anden vis opgare kundens korr ekt tilrettede saldo,

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

ikke kan fa oplyst den korrekte restgeeld, fer rettelsen har fund et sted. Banken er i feerd med at udvikle

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

vedr Brende deres Oestimerededé restgbld indenfor ri meld.i
plan for imp lementering heraf.

For det andet bemaerkes, at banken i forbindelse m ed de fire hovedarsager har fokuseret pa udbetaling
af kompensation til alle bergrte kunder i overensstemmelse med de principper, som er beskrevet i vores
rapport af 31. december 2021, af snit 7.2, herunder at banken som udgangspunkt ser bort fra, hvorndre  n
fejl er begadet. Det betyder, at banken i nogle af dens kompensationsmodeller beregner kompensation pa

et ufuldsteendigt datagrundlag, f.eks. fordi transaktionshistorik ikke er tilgeengeli g for perioder, der lig-
ger langt tilbage i tid. Banken ma derfor base re kompensationsberegningen pa en raekke antagelser, som
erstatning for de preecise data.

Mangler ved datagrundlaget betyder, at kompensationsmodellerne ikke ngdvendigvis kan anvendes til
en matematisk genberegning af de enkelte kunders sager, og for en reekke sager er det givet, at en sadan
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egentlig genberegning ikke vil veere mulig. En rettelse  af data ma derfor ske pa anden vis, enten ved en
sk@nsmeessig nedskrivning af den resterende geeld ssaldo med valgr i dag uden en egentlig genberegning,
eller ved udvikling af modeller, som kan tilneerme sig genberegningen, uden at vaere eksakte. Det bemeer-
kes dertil ogsa, at kompensationsmodellerne ikke i alle tilfaelde har kunnet konkludere sikkert, hvorf or
en andel af sagerne er vurderet ved en manuel gennemgang .

Som vi har forstaet bankens tilkendegivelser, har banken samlet set vurderet, at det som falge a f oven-
naevnte forhold ikke er muligt at udvikle en model for rettelse af saldoen, fgr banken har o pnaet en hgjere
grad af sikkerhed for, at alle yderligere problemstillinger er identificerede, og far banke n har bedre ind-
sigt i, hvordan problemstillingerne p  avirker den enkelte kundes sag. Det betyder for den enkelte kunde,

at banken ikke far p& et sener e tidspunkt i genopretningsprojektet vil vaere i stand til at oplyse kunden

om en praecis restsaldo pa kundens geeld, ligesom det betyder, at banken for tsat foret ager fejlbehaeftede
indberetninger af geelden til  Skatte forvaltningen .

Finanstilsynet har den 25. april 2022 meddelt banken et pabud, som indebaerer, at banken i forhold til
den enkelte kunde pa forespgrgsel skal kunne oplyse en estimeret restgeeld indenfor  rimelig tid. Banken
har i den forbindelse som beskrevet i afsnit 7.2.2 pabegyndt et arbejde, som  omfatter udvikling af en
database ved siden af bankens systemer. Denne database skal dels understgtte arbejdet med for tsat be-
regning af kompensation for eventu elle overbetalinger, dels muliggare den pakraevede estimering af kun-
dernes restgeeld. Restgeelden skal i den forbindelse kunne estimeres med den grad af praecision, som kan
opnas baseret pa bankens til en hver tid vaerende viden om fejl i kundens sag

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

23 Forelgbige foranstaltninger mod overopkreevning mv.

| vores rappo rt af 31. oktober 2021 beskrev vi, hvordan banken Igbende siden sommeren 2019 havde
implementeret en reekke foranstaltninger til forebyggelse af overopkreevning i inddrivelsessager. Vi kon-
kluderede, at bankens tiltag overordnet havde fungeret efter hensigten , idet vi dog papegede en raekke
konkrete omrader, hvor foranstaltningerne potentielt ikke var til straekkelige.

Siden vores rapport af 31. oktober 2021 har banken gennemfgrt yderligere foranstaltning er til sikring af
kunderne mod overopkraevning i perioden, hvor kundens restgeeld i inddrivelsessystemerne kan vaere
bergrt af hovedarsagerne og de yderligere problemstillinger.

De implementerede foranstaltninger til forebyggelse af overopkraevning omfatter overordnet falgende til-
tag, som er neermere beskrevetiafsnit4i denne rapport:

Side 27 / 257



KPMG

31. MAJ 2022

Poul Schmith

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 veeret anmeldt i skiftesager. Efter det
oplyste har banken derudover siden sommeren 2021 alene anmeldt krav, der er oprettet i ind-
drivelsessystemerne, nar disse behandles i bankens In solvency-afdeling. Den ne afdeling be-
handler et mindre antal sager, der typisk angar starre tilgodehavender. Nar Insolvency -afdelin-
gen anmelder krav, sker det efter en proces, hvor banken frafalder en andel af den registrerede
geeld for at tage hgjde for tvi vl herom. | bankens gv rige geeldsinddrivelsessager er der alene
anmeldt ét enkelt krav, hvilket er sket iforbindelse med en rekonstruktionssag og efter en kon-
kret vurdering og tilretning af geelden.

Banken har endvidere tilbagekaldt verserende sager frad omstolene. Dog har ban ken efter det
oplyste ud fra en konkret og individuel vurdering fastholdt syv sager. | fire af sagerne var der
allerede afsagt dom eller kendelse, og de sidste tre sager angar efter bankens vurdering sp@args-
mal 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 saledes blot pagar én aktiv sag, som
er anket pd modpartens initiativ.

Banken har ultimo 2021 implementeret en udvidet Pause  -logik i bade DCS og PF, hvorved alle
betalingsordninger er standset, medmindre kunden har meddelt banken, at kunden gnsker at
fortseette sin betaling. Banken har i den forbindelse udsendt breve med orien  tering af kunderne
om suspension af betalingsordninger, h vis ikke den enkelte kunde allerede aktivt har tilvalgt at
fortseette betalingerne trods risikoen herved. Endvidere har banken udarbejdet en vejledning til
brug for bankens kunderadgivere i de tilfaeld e, hvor kunder kontakter banken med gnske om at
genoptage afbetaling af en geeld.

Supplerende hertil har banken implementeret en kontrol, der p& manedlig basis og pa tveers af
konti og sager skal sikre, at der pa samtlige sager i inddrivelsessystemerne err  egistreret en
suspension af den Igbende rente.

| relation til de tidligere grgnne sager har banken foretaget en kontrol af disse via bankens
kompensationsmodeller, idet der som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 Igbende var
konstateret en ikke u vaesentlig fejlprocent i bankens stikprgvevise gennemgang  af de manuelle
tilretninger. Banken har i den forbindelse identificeret 54 kunder, der skal modtage en udbeta-

ling af kompensation som falge af de fire hovedarsager.

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

den vurderes at kunne veere bergrt af. Som anfart i vores rapport af 31. oktober 2021 har banken vurderet,
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at den henset til det stgrre antal af yderligere problemstillinger har fundet det m est hensigtsmeessigt at
samle kommunikationen vedrgrende f lere problemstillinger i samme breve, herunder for ikke at sende
bankens kunder ungdigt mange breve om genopretningsarbejdet. Det bemaerkes hertil ogsa, at banken
synes at have sikret, at samtlige kun der, for hvem kontaktinformationer pa nuveerende tidspunkt er
tilgeengelige , har modtaget i hvert fald én orientering om risikoen for fejl i gaeldsopggrelser mv. fra ban-

ken.

Banken har siden vores rapport af 31. oktober 2021 endvidere gjort sig overvejelser ~ omkring implemen-
tering af en sdkaldt cap -lgsning (en green se for hvad, der kan betales af kunder, der vaelger fortsat at
betale geeld til banken) til reduktion af risikoen for, at der pa et senere tidspunkt igen vil opsta behov for
kompensation af de kunder, der har valgt at fortseette afdragene pa deres geeld. En en delig beslutning
herom er der dog endnu ikke truffet, og banken ses fortsat at overveje flere Igsningsmodeller. Vi har ikke
modtaget en forventet tidsplan for bankens beslutning og implementering af en lgsning.

23.1 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 overopkraevning i forhold til de bergrte kunder ma anses for at veere
ubetydelig . Risikoen ses saledes i alle tilfeelde at veere begraenset til sager, hvor kunden trods vejledning
om risikoen for fejl i geeldsopggrelsen aktivt vaelger at fortsaette med at afvikle geelden. Banken har oplyst,
at der ca. er 2.000 kunder, som fortsat foretage r manedlige betalinger.

Banken har i den forbindelse ved im plementering af rentestoppet siden oktober 2020 sikret, at kundens
manglende betalinger kan ske uden rentemaessige konsekvenser for kunden. Banken har efter det oplyste
fra december 2021 kunnet 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 enkeltstdende szerlige sager, der typisk angar
stgrre tilgodehavender, sker som beskrevet efter en proces, hvor banken frafalder en andel af den regi-
strerede geeld for at ta ge hgjde for tvivl herom. Denne proces ses at indebaere en betydeli g reduktion af
restgeelden, herunder frafald af samtlige renter og gebyrer, der er tilskrevet kontoen efter overfarsel til
inddrivelsessystemet, samt tilretning for de fire hovedarsager og yd  erligere problemstilling nr. 2 (renter
af rykkergebyrer). Det er p & den baggrund vores vurdering, at risikoen for, at banken anmelder et for
hgjt krav, ma anses for at veere yderst begreenset.

Bankens nu gennemfgrte foranstaltninger ses saledes samlet set a t have begraenset risikoen for overop-
kraevning af bankens kunder bet ydeligt. Vi bemaerker dog, at den registrerede restgaeld for kunder i
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bankens inddrivelsessystemer fortsat kan veere pavirket af bade de fire hovedarsager og en reekke af de
yderligere problemst illinger, hvorved den registrerede restgeeld kan veere for hgj. Der  er sdledes endnu
ikke gennemfart en rettelse af data efter bankens genberegning af sager, der kan veere pavirket af de fire
hoved-rsager (derraskldog!l d3fe2). tmisssntden forbindelse ikke p&d nuveerende
tidspunkt i banken at veere et ableret en proces for, hvornar og hvordan spgrgsmaélet om overbetaling
undersgges og handteres i de sager, hvor kunden fortsaetter sine betalinger, jf. afsnit 4.2.3.

231.1 Risici som fglge af mangl ende rettelse af data

Som neevnt ovenfor arbejder banken med overve jelser om at fastseette et loft for kundernes betaling af
geelden for derved at undga risiko for overopkraevning hos fortsat betalende kunder. Bankens overvejelser
herom er dog p& nuveerende tid spunkt af meget forelgbig og indledende karakter, og der foreligge r ikke
aktuelt en konkret lgsning. Vi kan derfor ikke pa nuveerende 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 laeg til beslutning vil blive praesenteret for bankens beslut-
ningsorganer primo juni 2022

Vi bemeerker dog, at den aktuelt manglende proces for, hvornar og hvordan spgrgsmalet om overbetaling
undersgges og handteres, kan have uhensigtsmaessige resultater for bankens kunder. Det er sledes ikke
aktuelt muligt for bankens inkassokunder at afvikle hele deres registrerede geeld til banken uden risiko

for, at der herved betales et for stort belgb som fglge af de mange yderligere problemstillinger i bankens
inddrive Isessystemer. For kunder, der i anden sammenhgeng har behov for at dokumentere, at de ikke
(fortsat) har geeld til banken f.eks. i forbindelse med optagelsen af 1an i et andet pengeinstitut, k an dette
veere urimeligt. Der ses saledes overordnet at veere behov for en Igsning, der kan imgdekomme kunderne s
gnske om klarhed for de kunder , som har mulighed for og gnsker at indfri deres geeld, far bankens analy-
ser er feerdiggjorte.

Vi noterer os, at Fi nanstilsynet den 25. april 202 2 bl.a. har pabudt banken at treeffe  de rette foranstalt-
ninger til at kunne beregne et estimat for kundens restgeeld indenfor rimelig tid, hvis kunden retter
henvendelse med anmodning herom. Det fremgar af Finanstilsynets afgare Ise af 25. april 2022, at rimelig
tid som udgangspunkt vil veere 14 dage, medmindre der er tale om komplekse sager, eller banken mod-
tager s& stort et antal henvendelser, at det ikke vil vaere muligt at besvare alle inden for denne tids-
ramme. Bankens overveje Iser vedrgrende et loft over inddrivelsen vil formentlig bidrage h ertil. Banken
har oplyst, at der i banken arbejdes pa at etablere en database, der skal sikre banken et bedre overblik
over den mulige pavirkning, som de respektive yderligere problemstillin ger kan have pa den enkelte kun-
des konto. Denne database, der ogsa forventes at danne grundlag for bankens fremadrettede vurdering

af mulighederne for modregning (se afsnit 2. 5.1.4), er dog endnu under implementering, og vi har ikke
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modtaget en naermere bes krivelse eller tidsplan for implementeringen . Vi vil derfor falge bankens videre
arbejde hermed.

Vi bemeerker endvidere, at den manglende rettelse af data medfarer risiko for fejl i bankens indberetnin-
ger til Skatteforvaltningen, herunder bade for kunder, hvis restgeeld fremstar hgjere end den reelle geeld
til banken, samt kunder, hvor bankens kompensationsmodeller har vist, at geelden 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

| for hold til bankens kommunikation til kunderne ses banken Igbende at orientere kunderne individuelt
om de problemstillinger, som kunden vurderes at kunne vaere bergrt af. | den forbindelse sgger banken
at samle orientering om flere problemstillinger i ét brev for at undgd, at kunderne generes af ungdigt
mange breve af orient erende karakter.

Som beskrevet indebaerer bankens udvidede Pause -logik desuden et veern mod overopkraevning, idet alle
betalende kunder pa et tidspunkt siden oktober 2020 har faet deres betal  ingsaftaler suspenderet og i den
forbindelse har modtaget orienter ing om risikoen ved fortsat frivillig betaling af geelden. | lyset heraf har

vi ikke bemaerkninger til, at banken for nogle af de yderligere problemstillinger har afventet med udsen-
delse af orientering til bankens kunder med henblik p&, at konkret orienterin g om flere problemstillinger
har kunnet samles i et brev.

Vi bemeerker 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 vedrarer
Nordanias system OL eseafsni@d.lfor eod

24 Beregning af ko mpensation for overbetaling

Banken har pa nuvaerende tidspunkt afsl uttet sin beregning og udbetaling af kompensation til kunder
som falge af de fire hovedarsager i sager, hvor udbetaling har vaeret mulig . Banken har endvidere igang-
sat eller gennemfgrt 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 opgarelse af kompensationsbelagb beskrives af banken i sakaldte calcu-
lation approa ch-dokumenter (modeldokumentation). Dokumentationen udarbejdes i forbindelse med ba n-
kens analyser og tilrettelaeggelse 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 p& nuveerende tidspunkt modtaget bankens modeldokumentation vedrgrende 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 vedrgrend e den sékaldte DCS -model, der er anvendt
til at genberegne sager og vurdere kundens eventuelle tilbagebetalingskrav som fglge af hovedarsag 1 og

2 i dette system . Derimod har banken efter det oplyste ikke foretaget eendringer i mode  Idokumentationen
vedrgrende navnlig PF -modellen og den statistiske model .

Herudover har banken ultimo 202 1 fastlagt en tilgang vedrgrende kompensation af kunderne for den
forventede beskatning af de kompensationsbelgb, der udbetales til kunden. Banken har i den forbindelse
valgt at kompensere kunderne med et belgb svarende til den gennemsnitlige skatteprocent, der for pri-
vate er fastsat til 37,8 %. Kunderne vejledes om mulighederne for at anmelde yderligere krav , safremt
pageeldende matte veere topskatteplig tig i udbetalingsaret. Ba nken har endvidere indhentet ekstern rad-
givning samt bindende svar hos Skatte forvaltningen vedrgrende beskatningen af de belgb, der udbetales
til kunderne. Banken vejleder i den forbindelse kunderne om indberetningspligten i forbin delse med ud-
betalingen af kompensationsbelgb, idet brevene herom efter det oplyste er drgftet med Skatte  forvaltnin-
gen.

24.1 Vurdering og observationer

Vi noterer os, at banken som led i arbejdet med at kompensere bankens kunder fortsat ses at fglge de
principp er, som vi beskrev i afsn it 7.2 i vores rapport af 31. oktober 2021.

Generelt er det sdledes vores vurdering, at banken sgger at stille kunderne gkonomisk, som om fejlene
ikke var sket, hvilket overordnet ses at veere afspejlet i bankens tilgang til kompe nsation af kunder i
relat ion til de respektive yderligere problemstillinger. Som ogsa anfert i vores rapport af 31. oktober 2021,
vil de principper, som er lagt til grund for bankens modeller for kompensation, saledes efter vores vurde-
ring fore til, at en meget stor andel af kunde rne modtager en kompensation, som er stgrre end den, som
de efter lovgivningen og aftaleforholdet med banken har krav pa. Det skyldes blandt andet, at banken
betaler kompensation til kunder, selvom deres krav kan veere foreeldede, i gesom banken i mange sam-
menhaenge ses at have truffet valg, som i forhold til selve beregningen af kompensationen gennemsnitligt

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

og modregning medfgr er en vis risiko for, at nogle kunder ikke kompenseres fuldt ud, eller at en fuld
kompensation farst vil blive gennemfgrt 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 ifglge banken efter rentelovens §

5, og bankens tilgang ses i den forbindelse overordnet at veere den samme patveer s af de fire hovedarsager
og de yderligere problemstillinger. Dog ses banken i relation til yderligere problemstilling nr. 2, der om-
handler renter af rykkergebyrer, at have beregnet tidskompensationen pa en lidt anden vis.

Banken har saledes ved beregning af tidskompensation i re lation til yderligere problemstilling nr. 2 fulgt
de Igbende sndringer i Nationalbankens udlansrente, og ikke & som forudsat i rentelovens 8§ 5 & aendrin-
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 efterprgve bankens
beregninger. Vi er saledes ikke i stand til at vurdere, om bankens tilgang som oplyst faktisk er til fordel
for kunderne i samtlige sager. Vi note rer os dog, at tilgangen ikke svarer til rentelovens 8 5, og til vores
forstaelse afviger fra tilgangen i forhold til bankens kompensationsudbetaling i andre sammenhaenge,
uden at der ses at veere en seerlig baggrund herfor.

Vi bemaerker desuden, at banken ik ke ses at have fulgt op p & samtlige af de forhold, som vi papegede i
vores rapport af 31. oktober 2021 vedrgrende dokumentation for bankens datamodeller til beregning af
kompensation samt vedrgrende bankens tilgang til rentelovens § 5 ved beregning af tids  kompensation,
jf. straks herunder. For s& vidt angar spgrgsmal om modregning af restgeeld henvises der til afsnit 2.5.1.4
nedenfor.

241.1 Bankens kompensationsmodeller vedr grende de fire h ovedarsager

| vores rapport af 31. oktober 2021 bemaerkede vi, at den frems endte dokumentation for de modeller, der
af banken anvendes til genberegning af sager og opgarelse af kompensation i relation til de fire hovedar-
sager, var udtryk for forelgbige vers ioner, der endnu kun foreld i udkast. Modeldokumentationen gav os
derfor g enerelt ikke et fyldestggrende billede af modellerne og de bagvedliggende antagelser, forudsaet-
ninger og valg heri. Seerligt 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 vedrgrende PF -
modellen og den statistiske model. Idet modeldokumentationen séledes fortsat ikke e r retvisende pa alle
punkter, og idet dokumentationen indeholder mangler i forhold til den samlede model, er der fortsat en
usikkerhed om det preecise indhold af modellerne. Vi henviser til vores bemaerkning herom i vores rapport
af 31. oktober 2021, hvor fl ere udestdender i modeldokumentationen er beskrevet samttil afsnit8i denne
rapport, hvoraf bankens supplerende oplysninger hertil fremgar
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Et udestaende i sidste rapport vedrarte i den forbindelse bankens foreeldelsesberegning i PF - -modellen i
relation til de frivillige underskudshandler. Vi bemeerkede saledes i vores rapport a f 31. oktober 2021, at
vi havde konstateret en vis uoverensstemmelse i det af banken anfgrte om, hvilke datoer, der tages ud-
gangspunkt i for beregning af foraeldelse i sager med frivilligt salg af ejendommen , hvorfor det ikke var
muligt for os at udtrykke e n konklusion herom . Dette forhold er efterfalgende sggt afklaret med banken

Pa trods af en leengere dialog med banken herom, har vi fortsat ikke opnaet en tilstraekkelig in dsigt til
at konkludere pa bankens tilgang i den forbindelse.  Banken s oplysninger ha r saledes ikke veeret konsi-
stente, og vi har undervejs modtaget oplysninger, der medfgrer usikkerhed om bankens tilgang. S enest
har vi den 24. maj 2022 modtaget nye oplysnin ger fra banken , der ikke sesat veere identiske med tidligere
informationer. Vi vil s aledes fortsat falge op pa dette forhold vedrarende foreeldelseshandtering i PF -
modellen (og PF generelt), idet dette har afggrende betydning for bankens inddrivelse og komp ensation
af kunder. Den manglende konsistens i bankens svar understreger efter vores  opfattelse behovet for en
samlet og fyldestggrende dokumentation for den model, som banken har anvendt til at genberegne kun-
dernes sager i PF-modellen, hvilket som neevnt f ortsat ikke foreligger.

24.1.2 Tidskompensation for perioden fgr marts 2013

| vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 7.8, bemaerkede vi en risiko for, at kunden modtog en lavere
tidskompensation end forudsat efter rentelovens § 5, idet bankens tilgang ikke tog hgjde for en aendring
af renten fra 7 % til 8 % for krav forfaldne til betaling 1. ma rts 2013 eller senere. Banken oplyste os pa
daveerende tidspunkt, at forholdet alene kunne antages at have betydning i ganske fa sager, men at ban-
ken havde iveerksat et arbej de med at udsgge de potentielt berarte kunder med henblik pa at sikre, at
alle kunde r ville modtage en rente svarende til renten beregnet i medfgr af rentelovens § 5.

Banken har imidlertid i forbindelse med  denne rapport oplyst, at en sddan undersggelse alligevel ikke er
gennemfgrt eller planlagt, idet banken anser den valgte model som  vaerende fordelagtig for hovedparten
af bankens kunder, og at en eventuel negativ pavirkning af enkelte kunder vurderes som vaerende ube-
tydelig. Det er saledes vores forstdel se, at banken ikke har fulgt op p& bankens tilkendegivelse om at
udsgge kunder og dermed sikre en tidskompensation, som mindst svarer til renten beregnet i medfer af
rentelovens § 5. Banken har dog den 24. maj 2024 i forbindelse med hgring over rapporten o plyst, at de
fortsat pateenker at undersgge forholdet. Vi har dog  endnu ikke opndet n sermere indsigt i, hvori denne
undersggelse vil besta eller tidshorisonten herfor.

Vi bemeerker sdledes forelgbigt, at banken ikke ses at have fulgt den tilgang, der i oktober 2021 blev

oplyst til os i forbindelse med vores drgftelser med banken om risikoen  ved den nuvaerende 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 nuveerende ikke at udsgge de kunder, der kan veere
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berart af sendringer i rent esatsen, og det er derfor ikke muligt for os at efterpragve bankens antagelser
om, at modellen vurderes at veere fo rdelagtig for hovedparten af bankens kunder, og at en eventuel pa-
virkning af enkelte kunder vil vaere ubetydelig. Idet banken den 24. maj 2022 h ar oplyst, at den fortsat
pateenker at undersgge forholdet, vil vi vende tilbage hertil i det fortsatte arbejde.

2.5 Seerligt om de yderligere problemstillinger
Som beskrevet har banken siden efteraret 2021 identificeret en raekke yderligere problemstillinger, h er-
under delproblemstillinger til allerede beskrevne problemstillinger. Saledes var der efter det oplyste me-

dio maj 2022 identificeret i alt 40 yderligere problemstillinger, idet antallet af underliggende problema-
tikker er veesentligt starre. Et samlet overb ik findes i den forbindelse i denne rapports afsnit 9.3.

| vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi bankens indledende analyser vedrgrende 19af de 28 yder-
ligere problemstillinger, som pa davaerende tidspunkt var identificeret.

Siden oktober 2021 har banken gennemfgrt 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 maeglersaleerer), nr. 14 (om renter og gebyrer i Norda-
nia Leasing), nr. 16a (foreeldelse i pantebrevssystemet), samt nr. 19 (bagatelgreen  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 pavirkning.
Dette geelder bl.a. yderligere problemstilling nr. 5 (om sarbare kunder ), samt yderligere problemstilling
nr. 7 (om bankens Tableau-data). Dertil kommer yderligere problemstilling nr. 9 (hvor banken har un-
dersggt (og afvist) risikoen for sammenl aegning af sagsomkostninger og hovedstol ), samt yderligere pro-
blemstilling nr. 15 (om bankens bogfaring ).

For en raekke af de yderligere problem stillinger har der dog ikke siden den 31. oktober 2021 vaeret nogen
vaesentlig fremdrift eller a&endringer , idet bank en prioriterer problemstillingerne  med udgangspunkt i en
vurdering af antallet af bergrte kunder og kompensationsbehov. Banken sgger saledes at prioritere de
problemstillinger, der af banken skannes at have starst samlede effekt for kunderne , malt pad antal af
bergrte kunder og forventet behov for kompensation . Siden vores sidste rapport ses status eksempelvis
ikke at veere aendret 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 hgje sagsomkostnin-
ger), samt yderligere problemstilling nr. 13 (om fejl i sager, der har veeret overfgrt til ekstern inkasso ),
idet banken for disse problemstillinger arbejder pa en lgsning for kompensation af kun der. | forhold til
problemstilling nr. 13, har banken efter det oplyste identificeret en sadan lgsning for kompensation af
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kunder. Denne lgsning er dog endnu ikke dokumenteret, og udbetaling til kunder forventes farst pabe-
gyndt i august 2022 .

Flere af d e yderligere problemstillinger er desuden siden efteraret 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 dadsbosager (nr. 1d), spgrgsmal
om retsafgiftsberegning ( nr. 1e) samt forkerte gebyrer og foreeldede renter i dgdsbosager ( nr. 1f). Tilsva-
rende er yderligere problemstilling nr. 13 blevet udvidet med en yderligere delproblemstilling vedrare nde
indbetalinger fra inkassobureauer, der i DCS -modellen er blevet anset for at afbryde foraeldelsen.

251 Vurdering og observationer

Banken ses efter v ores opfattelse fortsat at have en omfattende organisation, der arbejder malrettet og
organiseret med henblik pa at opfylde de pabud, der af Finanstilsynet er meddelt banken.

Den Igbende tilgang af nye problemstillinger udger dog en ris ko for forsinkels e i forhold til bankens
tidsplan for at kompensere kunder, rette data og genstarte inddrivelsen. Den fortsat lgbende tilgang af
nye yderligere problemstillinger , udger saledes en vaesentlig udfordring for bankens tidsplaner, jf. afsnit
3.3. For nuveerende er vores vurdering, at slutmalet fortsat kan flytte sig hurtigere end programmets
fremdrift. Dette vil veere tilfeeldet, indtil der er opndet en hgjere grad af sikkerhed for, at banken har
identificeret samtlige vaesentlige fejl og afvigelser.

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

med analyse og handtering af de yderligere problemstillinger vil kunne sikre vaesentligt tidligere feerdig-
gerelse 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 veere vanskeligt for banken at foretage yderligere udvidelse af antallet af teams, he runder da de en-
kelte teams for tsat er meget afhaengige af ngglepersoner. Vi bemaerker i den forbindelse, at der i relation

til bankens arbejde med de yderligere problemstillinger generelt ses at veere en vaesentlig risiko for for-
sinkelse og utilstraekkelig anal yse som falge af mangel pa ressourcer i bankens juridiske afdeling, der er
tilkknyttet Programmet. Der henvises herom til afsnit 2.2.1.

2511 Organiseringen omkring de yderligere problemstillinger

Banken har siden vores rapport af 31. oktober 202 1 valgt at tilfgre Athens Programm et yderligere res-
sourcer. Banken har i den forbindelse med denne tilfarsel af ressourcer  valgt at fokusere pa 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 6St ag e prdgamsayringlem,derl e blavet indfgrt siden vores sidste rapport . Stage
Gate Modellen er dermed en fast del af den samlede proj ektstyring og er blevet integreret i den sékaldte
O6Factory Model 6, som bl ev beskr eveSehdromafsnit&az. rapport

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

med klare beslutningspunkter, idethv  er Gate markerer en overgang mellem disse faser. | hver af de fase r
arbejdes der i de respektive analyseteams og underenheder, og beslutninger praesenteres 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 udfgres arbejdet med de enkelte yderligere problem-
stillinger parallelt af en reekke analyseteams. Dette indebaerer en risiko for, at bankens arbe jde bliver for
silopreeget, herunde r at banken som fglge heraf ikke identificerer problemer og fejl, som ligger i graense-
omradet mellem det arbejde, som udferes af forskellige teams. Desuden medfarer den sekventielle tilgang

en risiko for, at banken i forbin delse med behandling af en yderlig ere problemstilling overser, at fejlen
skaber begrundet tvivi om den konklusion, som banken er naet til i tidligere afsluttede analyser.

Efter udarbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021, herunder i forbindelse me  d vores undersggelser
af det af ba nken efterfalgende udfgrte arbejde, har vi dog konstateret, at banken har foretaget en reekke
titag med henblik pa at sikre en mere helhedsorienteret analysetilgang, herunder navnlig pa omrader,

hvor der er naerliggende ris iko for, at fejl har indbyrdes sam menhaeng. Dette ses eksempelvis i forbindelse
med bankens arbejde med renteproblematikker , jf. afsnit 2.2.1.1, og modregning, jf. afsnit 2.5.1.4 .

25.1.2 Skatteindberetninger

| vores rapport af 31. oktober 2021 bemaerkede vi, at ba nken som fglge af fejl i de gaeldsp oster, der er
registreret i inddrivelsessystemerne, foretager fejlbehaeftede indberetninger om geelden til Skatteforvalt-
ningen. Problemstillingen behandles af banken under yderligere problemstilling nr. 11.

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

en for stor restgzeld pa kundens arsopgarelse fra Skatteforvaltningen, hvilket i visse tilfelde kan fa be-
tydning for kundens forhold til tredjepart, eksempelvis i forho Id til kundens mulighed for overfo r andre
finansielle institutioner end banken at dokumentere, om kunden for tsat har geeld til banken, samt i givet
fald stgrrelsen heraf. Derudover kan fejlene i bankens datagrundlag betyde, at kunden kan have modta-

get et starre rentefradrag pa arsopggrelse n, end hvad der var berettiget.

Status pa tidspunktet for denne rapport er overordnet uaendret, og banken har endnu ikke preesenteret
os for en lgsning, 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 restgaeld for op mod 1.360 kunder , hvor kompensationsmodeller for de fire hovedarsager har
vist, at kunden ikke har en fortsat restgaeld. Efter vores opfattelse burde denne forkerte indberetning
veere undgéaet, og banken bgr hurtigst muligt foretage en korrektionsindberetning, som afspejler, at ban-
ken ikke laengere mener at have krav mod kunden i den bergrte sag. Vi forventer at fglge op herpa som
led i vores videre undersggelse af bankens arbejde med at Igse problemstillingerne

Vi noterer os i den forbindelse, at Finanstilsynet den 2 5. april 2022 bl.a. har pabudt banken at treeffe de
ngdvendige foranstaltninger til at sikre, at kunder, som har faet kompensation eft er genberegning for fejl
for de fire hovedarsager i deres geeldsinddrivelsessag, far korrekte data om deres forhold indberettet til
Skatteforvaltningen . Dette pdbud geelder ogsa for kunder, som fremadrettet far udbetalt kompensation
for en egentlig overbetal ing, og som derfor ikke har restgeeld 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 formal at analysere problemstillingen om den manglende proces i forhold til at sikre at konti, hvorpa
der er sket overopkraevning og overbetaling , bliver lukket efter udbetalingen af en kontant kompensation.

2513 Tilbagekald af kunder fra RKI

Som en del af yderligere problemstilling nr. 4 har banken behandlet spgrgsmal om berettig elsen af, at
banken har registreret inkassokunder i RKI, idet banken i en reekke sager kan have registreret kunder i
RKI pa et uberettiget grundlag eller med fejlbehaeftede geeldsoplysninger, og idet banken kan have op-
retholdt kundernes registrering i RKI for leenge.

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 afkraefte
risikoen for, at kunden var registre  ret uretmaessigt. Som beskrevet nedenfor i afsnit 2.5. 1.3 er vi efterfgl-
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, fgre nd banken

har tilsikret, at dens registrerede oplysninger om k  undernes geeld er korrekt, dvs. efter bankens samlede
korrektion af data i dens-biamkdni. v Blannkeany hitaegmer dedhwif iotr &
har fiernet 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 geeldsinddrivelse n, herunder registrering af kunder i RKI, vil blive i ntroduceret kontrolfor-
anstaltninger med henblik p& at sikre re  tmaessig 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 tilstraekkeligt om bankens handter ing af registreringer i RKI. Vi bemeerker i
den forbindelse, at banken i dens orienteringsbrev til de bergrte kunder ogsa har henvist kunderne til at
anmelde et eventuelt indirekte gkonomisk tab via en formular pa bankens hjemmeside.

2514 Modregning af restgeeld i inddrivelsessystemerne

Som anfgrt ses banken i relation til  flere af de yderligere problemstillinger at modregne en eventuel rest-
geeld i inddrivelsessystemet, inden et eventuelt restbelgb udbetales til kunden. | forbindelse med de yder-
ligere problemstill inger nr. 2, 10 og 16a, ses banken sdledes at gennemfare en mo dregning i geeld i ind-
drivelsessystemerne.

Vi bemaerker, at der generelt ses at veere en risiko forbundet med modregning af registreret restgeeld i
inddrivelsessystemerne henset til de aktuelt man ge ulgste yderligere problemstillinger og d ét forhold, at
data endnu ikke er rettet efter kompensation for de fire hovedarsager. Der ses saledes at veere en risiko

for, at belgbet anvendes til deekning af en ikke -gyldig restgeeld, idet den registrerede restgee Id kan veere
pavirket af bade hovedarsagerne 1 84 og af de @vrige yderligere problemstillinger. Hvor bankens modreg-
ning ikke kan anses for konneks, vil banken ikke have ret til at modregne i tilfeelde, hvor geelden er
foreeldet. Derudover vil banken under alle  omstaendigheder ikke kunne modregne med en geeld, der ikke
gyldi gt kunne kraeves betalt af kunden (eksempelvis yderligere problemstilling nr. 8 om uberettigede
sagsomkostninger og yderligere problemstilling nr. 6 om uberettiget rente).

Banken har i den forb indelse ikke dokumenteret, at den har implementeret og anvende  r en tilstraekkelig
metode til imgdegaelse af ovennaevnte risiko, hvilket vanskeliggar vurderingen af spgrgsmalet om kom-
pensation i forhold til de yderligere problemstillinger, hvor banken som led i kompensationsberegningen
eller udbetalingen gennemfarer mod regning.

Forespurgt til risikoen ved ovennaevnte tilgang og modregning af restgaeld i inddrivelsessysteme rne har
banken oplyst, at der i relation til de yderligere problemstillinger nr. 10 og 16a  er gennemfgrt konkrete
analyser, der har afkraeftet risikoen f  or, at der herved modregnes i en ikke -gyldig restgeeld eller restgaeld,
der i kompensationsmodellerne for de fire hovedarsager 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 tilstraekkelig
dokumentation for disse analyser til at vurdere, om risikoen herved er imgdegaet for begge problemstil-
linger. Banken har efterfglgende den 16. maj 2022 fremsendt en besvarelse af  vores spgrgsmal 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 forleengelse af ovenstaende oplyst, at der i banken arbejdes pa at etablere e  n database, der
skal sikre banken et bedre overblik over de mu lige pavirkning er, som de respektive yderligere problem-
stillinger kan have p& den enkelte kundes konto. Formalet hermed er ifalge banken, at der herved kan
foretages en lgbende vurdering af bank ens muligheder for eller risici ved gennemfgrelse af modregnin g
som led i fremtidige udbetalinger af kompensation i relation til de yderligere problemstillinger. Vi forstar
pa banken, at der forventes at veere tale om en database, hvori banken vil etablere et samlet overblik
over kunder og konti, samt hvilke yderliger e problemstillinger, de enkelte kunder kan veere bergrt af, og
med hvilken konsekvens for den eventuelle registrerede restgeeld. Vi kender ikke tidsplanen for bankens
implementering af denne datab ase.

Vi forventer i vores videre undersggelser at vende tilbage til dette tema, idet bankens modregning af

restgeeld ses at indebaere en potentiel risiko for fejl, safremt der ikke i den forbindelse tages de nadvendige
og relevante forbehold. Som anfgrt ove nfor h ar banken lagt en konkret plan for handteringen af dette
problem, men denne plan er endnu ikke implementereti  Programmet.

2515 Forebyggende foranstaltninger i Nordanias Leasing Core-system

Yderligere problemstilling nr. 14 omhandler Nordanias praksis f or opkraevning og forrentning af rykker-
gebyrer i Nordani as syst em enforetmisgsenhgd i Danske Bank {Hancedhenni a er
og problemstillingen er behandlet i et sbPrskilt projek

Som neevnt i vores rapport af 31. oktober 2021 er bank ens Pause-logik alene implementeret for bankens
inddrivelsessystemer, DCS og PF. Banken har sdledes ikke vedtaget et generelt stop for inddrivelse over-

for Nordania -kunder, ligesom banken efter det oplyste ikke har bedt disse kunder om at stoppe deres
betalinger eller lignende. Det kan derfor ikke udelukkes, at bergrte kunder har betalt geeld til Nordania,

som kunden ikke skyldte, ogsa efter bankens implementering af forebyggende foranstaltninger. Banken
har dog oplyst, at den anser risikoen herfor for at veer e uvaesentligt, herunder navnlig henset til de rela-
tivt sma belgb, som kan have pavirket saldoen for kundernes sager i forhold til Nordanias forrentning af
gebyrer. Banken har endvidere anfart, at der er gaet relativt kort tid fra det tidspunkt, hvor proble mstil-
lingen blev identificeret, og til at kompensation er blevet beregnet og udbetalt. Ogséa dette har efter ban-
kens opfattelse betydet, at det ikke var relevant at ivaerksaette en seerskilt Pause -logik for Nordanias
sager.

| forlzengelse af ovenstdende bemeer ker vi dog, at banken efter det oplyste i forleengelse af vores rapport
af 31. oktober 2021 er stoppet med at sende kundernes geeld 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 veeret berart af yderligere problemstilling nr. 14.
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Banken har endvidere & nar der bortses fra kunder, som er eller har veeret omfattet af skifteretssager o}
orienteret de bergrte kunder om, at banken uretmaessigt har opkraevet et eller flere rykkergebyrer fra
kunden, og at banken i enkelte tilfaelde havde opkreevet renter af rykkergebyrer uretmaessigt. De bergrte
kunder har séledes i et vist omfang veeret opmaerksomme pa, at en fuld indfrielse overfor banken kun ne
medfgare en risiko for overbetaling. Kunderne er imidlertid ikke blevet orienteret om, at banken ikke ville
forrente eventuelle udestaende betalinger.

Vi har ikke set en egentlig analyse af, om risikoen for overbetaling i alle tilfeelde har veeret uvaes entligt,
herunder hvorledes banken har handteret dette i forhold til kunder, nar disse har veeret teet pa at indfri

den fulde geeld. Banken har i sin tilgang ovenfor  efter det oplyste lagt veegt pd, at en eventuelt uberettiget
opkraevning har vedrgrt relativt s  ma belgb, men vi kan ikke desto mindre ikke fastsl3, at risikoen for
overopkraevning i alle tilfeelde har veeret ubetydelig.

3. STATUS PA BANKENS PROJEKTSTYRING OG TIDSPLAN
3.1 Bankens organisering og projektstyring

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

Vi bemaerkede, at bankens organisering og forretningsgange syntes at understgtte en stabil fremdrift i
arbejdet, samt en hgj kvalitet i udfarelsen af de opgaver, som la inden  for de enkelte programmer, herun-
der navnlig Athens Programmet , jf. afsnit 4.2 i vores rapport af 31. oktober 2021. Vi havde saledes pa
daveerende tidspunkt observeret tilfeelde, hvor den generelle organisering ikke syntes at have veaeret egnet

til at adressere problemerne pa en hensigtsmaessig made.

Vi bemaerkede dog ogsa i r apporten af 31. oktober 2021 en risiko for, at bankens metodiske fremgangs-
made, sammen med de formaliserede beslutningsgange, ikke altid sas at understgtte, at banken handte-

rer og reagerer pa ny viden sa hurtigt, som det kunne gnskes. Et eksempel herpd var , at banken ferst
ultimo maj 2021 traf beslutning om igen at behandle alle kunder i inddrivelsessystemerne som vaerende
potentielt bergrte af fejl, selvom denne beslutning efter vores opfattelse kunne veere truffet tidligere. Vi
bemeerkede endvidere, at banke ns proces for udarbejdelse og udsendelse af breve til de bergrte kunder
indebar, at samtlige kunder farst relativt sent var blevet orienteret om risikoen vedrgrende 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
tilfeelde havde betydet, at banken farst sent havde foretaget mere helhedsorienterede vurderinger af be-
hovet for handling.

Vi bemzerkede desuden, at bankens betydelige fokus pa efterlevelse af frister, potentielt havde betydet,

at banken ikke i tilstraekkelig grad havde kunnet prioritere gennemfgrelsen af en mere helhedsorienteret

og gennemgribende analyse, med det formal at afdeekke de konstaterede fejl, herunder deres arsager og
de afledte konsekvenser. En sadan overordnet analyse kunne muligvis have resulteret i en bredere og
mere helhedsorienteret forstdelse for de interne sammenhaenge mellem de forskellige pro  blemer, herun-
der saledes, at flere af de yderligere problemstillinger var  blevet identificeret pa et tidligere tidspunkt.

| det fglgende 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

| 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
ueendret 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 tilfgrt ~ yderligere ressourcer til programmerne
med henblik p 3 at frigive kapacitet hos ngglepersoner og understatte arbejdet med analyse af det stigende
antal yderligere problemstillinger.

Banken har efter det oplyste haft et pro gramkontor (PMO) relateret til geeldsinddrivelsessagen siden

november 2020. Siden rapp orten af 31. oktober 2021 har banken desuden styrke t organisationen pa tveers

af programmet ved bl.a. at opretteet 6 G| o brajéktstyriRgskontor 6 ( Gl obal PMO), der koo
kens projekter relateret til geeldsinddrivelse  péa tveers af lande og projekter . Banken har udarbejdet ne-
denstdende Figur 1 til illustration af bankens aktuelle projektorganisation, inklusive den oprettede e n-

hed Global PMO.
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Figur 1 0 Organisation 2022 (illustration modtaget fra banken, maj 2022)

Conduct and Compliance Committee / Board of Directors

Executive Leadership Team

Debt Management Committee

Global PMO

Bankens organisation relatere t til gaeldsinddrivelsen er vokset og bestar medio maj 2022 af i omegnen af
300 medarbejdere (interne medarbejdere og eksterne konsulenter), hvoraf 60 personer efter det oplyste
er allokeret til bankens arbejde med etablering af fremadrettede systemer, proc esser og kontroller. Tilfg-
jelsen af ressourcer til projektet har bl.a. haft til formal at forbedre den feelles projektstyring , at flytte
prioriterings - og beslutningskompetencer taettere pa arbejdsgrupperne, samt at skaerme og frigive res-
sourcer hos de fa ngglepersoner, der som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 4.2, er
afgarende for fremdriften i Athens -programmet.

Pa trods af opjustering en af medarbejdere side n 2021, ses banken imidlertid fortsat at veere meget af-
heengig af fa naglepersoner, som besidder viden eller kompetencer, der er afgarende for projektets frem-
drift. Banken har iden forbindelse oplyst, at den har valgt at fokusere pd at tilpasse de anfgrte n  ggleper-
soners arbejdsbyrde, sa de kan prioritere arbejdet med genopretning afi  nddrivelsen, ligesom udfordrin-
gen er sggt imagdegaet ved bl.a. sidemandsopleering og dokumentation af sagsgange og historiske beslut-
ninger i forbindelse med interviews og workshop s mv. Det har dog vist sig vanskeligt at gare bade effek-
tivt og hurtigt, og ini tiativet har derfor ifalge banken endnu ikke haft den gnskede effekt.

| Athens -programmet, som i hgj grad stadig bestar af en raekke forskellige underenheder med hvert deres
ansvarsomrade, har banken desuden med tilferslen af ressourcer valgt at fokusere p  a 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 blevimplementeret i banken
ultimo 2 021.

Figur 2 & Bankens Stage Gate Model (illustration modtaget fra banken, maj 2022)

Planleegning og Stage Gate Model for at Igse ydeligere problemstillinger
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Bankens Stage Gate Model har til formal at sikre, at de yderligere problemstillinger behandles i faser,

idet hver Gate markerer en overgang mellem disse faser. | hve r af de fire faser mellem 1. og 4. gate
arbejdes der i de respektive teams og underenheder, og beslutninger praesenteres for styregruppen,
Athens Council, og for Debt Management Committee i forbindelse med overgang mellem faserne eller i
tilfeelde af afklari ngsbehov. Stage Gate Modellen er dermed en fast del af den samlede projektstyring og

er blevet integreret i den s-kaldte O6éFact or3% okibbed el 6,
2021, afsnit4.1.1 .

Banken prioriterer i den forbindelse de yderli  gere problemstillinger, idet bankens analyser heraf tilret-
teleegges med udgangspunkt i en vurdering af antallet af bergrte kunder og kompensationsbehov. Banken

sager sdledes at prioritere de problemstillinger, der af banken skgnnes at have stgrst betydning for kun-
derne.

| forhold til bankens konkrete Stage Gate Model  bemaerker vi, at forlgbet i den sidste fase mellem Gate 3
og 4 (rettelse af data og implementering af nye process er) endnu afventer en lgsning vedrgrende den
sakaldte write -back, jf. neermere ned enfor, afsnit 3.3.2. Endvidere bemaerker vi, at banken i dens Stage
Gate Model ikke ses at tage stilling til relevante kontroller i processen.
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Bankens fremdrift afheenger som anfgrt ovenfor bl.a. af en reekke nggleressourcer, som besidder kritisk
viden om systemer og data, og som har kendskab til historikken omkring gaeldsinddrivelsessystemerne.
Disse ressourcer besidder en kompetence og erfaring , som gar det vanskeligt at opskal ere gennem oplee-
ring, uddannelse, rekruttering eller ved ekstern assistance, idet deres viden og kompetencer beror pa
historik og teknisk viden om de forskellige fejlbehzeftede systemer og processer. Disse systemer er saledes
lzbende blevet udviklet og vedligeholdt over en leengere arreekke som feglge af stigende kompleksitet i
bankens samlede systemlandskab og ny lovgivning, der har ngdvendiggjort tekniske aendringer. Derud-
over er systemerne og andringerne i disse, i nogle tilfaelde, preeget af mangelfuld dok  ument ation, hvilket
gRr det spbPrdeles vanskeligt for oO6udefrakommendeod at
séledes forudsaette 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 veesentligste indtil videre bestaet i at beskytte disse ressourcer og at
organisere sig saledes at disse kan fokusere pa den del af problemlgsningen som kun disse ressourcer kan
var etage. Ligesom nggleressourcerne er en flaskehals for den nuvaerende fremdrift, er de ogsa en risiko
for den fremtidige organisering. Der ses saledes at veere behov for organisatoriske foranstaltninger, der

kan minimere denne risiko, der for nuvaerende er et  vilka r i programmet, herunder ved et fortsat fokus
pa udbredelse af nggleressourcernes viden til resten af programmet.

Det er samlet stadig vores overordnede vurdering, at bankens organisering og forretningsgange under-
stgtter en stabil fremdrift i arbejde t, samt hgj kvalitet i udfgrelsen af de opgaver som falder inden  for de
enkelte programmer . Overordnet bemeerker vi, at banken fortsat sesat have en omfattende organisation,
der arbejder malrettet og organiseret med henblik pa at opfylde de pabud, der af F inanstilsynet er med-
delt banken. Tilgangen af ressourcer til projektorganisationen ma dog ogsa 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 opfelgning pa de enkelte yderligere problemstillinger.

Vi har endvidere forstdet, at bankens arbejde i en periode har vaeret preeget af mangel pa personer med
kompetencer in den for analyse og data, ligesom en reekke teams har veeret helt eller delvist blokerede i

deres arbejdsprocesser som fRBIge af o0fl askehal sed hos
bemeerker vi, at der i relation til bankens arbejde med de y  derli gere problemstillinger generelt ses at

veere en vaesentlig risiko for forsinkelse og utilstreekkelig analyse som falge af mangel pa ressourcer i

bankens juridiske afdeling, der er tilknyttet programmet. Flere af de yderligere problemstillinger afhaen-

ger saledes af juridiske fortolkninger, og vi har i den forbindelse observeret, at de juridiske analyser, som

er udleveret til os, ikke i alle tilfeelde synes at beskrive de undersggelser, som banken har foretaget, og

de vurderinger, som har veeret afggrende for bankens konklusioner. Heri ligger ikke ngdvendigvis, at

banken ikke har truffet beslutninger pa et tilstreekkeligt juridisk grundlag, men blot at vi ikke 0 baseret
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pa det materiale, som er udleveret til o0s 8 kan konstatere, at dette er tilfeeldet. For en reek ke af de ana-
lyser som vi har gennemgaet, er de juridiske konklusioner saledes dokumenteret i en kortfattet form, som
ikke ngdvendigvis muligger en reel stillingtagen til, hvorledes banken er naet til sine konklusioner.

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

| den forbindelse er det navnlig vee sentligt, at juridisk afdeling forelsegges problemstillingerne med alle

relevante faktiske oplysninger, séledes at svar gives pa et oplyst og konkret relevant grundlag. | 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 pa et fyldestgarende og tilstraekkeligt konkret

grundlag. Det geelder f.eks. i forhold til yderligere problemstilling nr. 25, hvor bankens juridiske afdeling

i sin analyse vedr grende foreeldelsesrelaterede problemstillinger anfgrer, at svaret er usikkert som fglge

a f detdoreliggende begraensede oplyste grundlagé . En tbttere tilknytning af de
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 spargsmal til juridisk afdeling besvares

baseret pa fejlagtige eller mangelfulde forudsaetninger eller antagelser.

Som anfgrt ovenfor har der i p erioden siden 31. oktober 2021 veeret udfordringer i programmet som falge
af manglende kapacitet til juridiske afklaringer. Vi kan af de udleverede mgdereferater se, at Athens
Council har drgftet problemstillinger omkring tilstreekkeligheden af de allokerede juri diske ressourcer
pa mader den 20. januar 2022, 1. februar 2022, 22. februar 2022 og 8. marts 2022. Debt Management
Committee ses tilsvarende at have drgftet problemstillingen ved mgder den 24. januar 2022, 11. februar
2022, 4. marts 2022 og 22. april 2022. Af referatet fra det sidstneevnte mgde i Debt Management  Com-
mittee fremgar, at banken fortsat arbejder med at tilfgre yderligere kapacitet. Banken har oplyst, at der
udover en raekke fuldt allokerede arsveerk i juridisk afdeling, arbejder adskillige jur idisk uddannede per-
soner i programmet, herunder en raekke eksterne konsulenter. Seerligt i slutningen af 2021 og starten af
2022 har banken endvidere anvendt eksterne juridiske radgivere for at afhjaelpe, at ressourcemangel i
juridisk afdeling skulle fgretli o6fdkaehal sed6 i programmet.

3.1.2 Bankens tiltag forat  sikr e en mere helhedsorienteret tilgang

Bankens arbejde med de yderligere problemstillinger foregar i parallelle analyseteams, der er organiseret
omkring de enkelte problemstillinger. Bankens analyseteam s arbejder i den forbindelse i parallelle forlgb
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 omrader i organisationen er
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involveret. Det drejer sig bl.a. om inkassoafdelingen, legal og compliance afdelingerne, en dataindsam-
lingsenhed samt evt. eksterne radgivere afhaengigt af problemstillingens karakter og omfang.

Som papeget i vores rapport af 31. oktober 2021 , afsnit 3.2.1, indebaerer processen med parallelle analyser

i flere teams en risiko for, at bankens arbejde bliver for silopraeget, herunder at banken som fglge heraf

ikke identificerer problemer og fejl, som ligger i gr&enseomradet mellem det arbejde, som udf gres af for-
skellige teams. Desuden medfgrer 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 naet til i tidligere afsluttede analyser.

Banken har siden 31. oktober 2021 overfor os redegjort for, at den forsgger at imadega disse risici, her-
under ved at sikre en hgjere grad af tveergdende forankring af de enkelte problemstillinger hos program-
mets | 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 undersggelser
af det af banken e fterfglgende udfarte arbejde, har vi konstateret, at banken har foretaget en raekke tiltag
med henblik pa at sikre en mere helhedsorienteret analysetilgang, herunder navnlig pa omrader, hvor
der er en reel risiko for, at fejl har indbyrdes samm  enhaeng.

Pa trods af at banken har gennemfgrt organisatoriske tiltag til at styrke arbejdet pa tveers af projektet,

er det vores opfattelse, at arbejdet med de enkelte yderligere problemstillinger stadig kan styrkes. Vi har
saledes observeret eksempler pad o mrader, hvor en helhedsorienteret tilgang til arbejdet med de yderli-
gere problemstillinger kunne veere nyttig. Dette kunne f.eks. veere i form af en emnebaseret tilgang til
analysearbejdet, hvor det er vores vurdering, at der i hgjere grad kunne tages hensyn til de indby rdes
sammenhaenge mellem de yderligere problemstillinger.

Banken har dog i den forbindelse oplyst, at de n arbejder mod en mere helhedsorienteret tiigang. Banken
ses sdledes at have igangsat tvaergdende analyser med henblik pd en sddan emnebaseret tilgangi  relation
til modregning og problemstillinger vedrgrende renter, hvilket efter vores opfattelse ma ses som et rele-
vant tiltag med henblik p& sikring af en ensartet tilgang pa tveers af problemstillinger og emner. Der
henvises i den forbindelse til afsnit 7 om tvaergaende temaer.

3.2 Bankens governance omkring den uvildige undersggelse
| forbindelse med vores rappor t af 31. oktober 2021 oplevede vi, at udveksling af informationeri  forbin-

delse med vores forespgrgsler herom i al vaesentlighed foregik skriftligt, id et der som hovedregel kunne
veere op til seks uger mellem vores anmodning om information og bankens svar. | tilfaelde af fejl eller
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misforstaelser skulle der typisk fremsendes en revideret  forespgrgsel med dertil hgrende behandlingspe-
riode. Denne langsommeli ge proces gjorde samarbejdet meget tidskreevende, hvilket banken lgbende blev
gjort opmaerksom pa.

Siden vores rapport af 31. oktober 2021 har vi i samarbejde med banken forsggt at forbedre processen for
udveksling af information i forbindelse med vores fo  respgrgsler, herunder ved at indfgre et fast format
for forespargsler samt ved at sikre en bedre Igbende o pfglgning pa de enkelte forespgargsler og bankens
besvarelse heraf. Siden vores rapport af 31. oktober 2021 harvi saledesi samarbejde med banken fors ggt
at forbedre processen for udveksling af information i forbindelse med vores forespgrgsler, herunder ve d
at indfare et fast format for forespargsler samt ved at sikre en bedre Igbende opfalgning pa de enkelte
forespgrgsler og bankens besvarelse heraf. Siden december 2021 har processen omfattet en ny governan-
cestruktur med en fast mgdestruktur, hvor vi har m  gdtes med banken med henblik pa at kunne afklare
spargsmal og uklarheder, udveksle dokumentation og udkast til rapportafsnit, saledes at savel banken

som vi har kunnet arbejde mest muligt effektivt. Det er samlet set vores vurdering, at den nye governan-
cedruktur har gjort samarbejdet mellem os og banken mere effektivt, og at forudsaetninger for udfarelse

af den uvildige undersggelse, jf. ogsa Finanstils ynets pabud af 3. december 2021, herved er forbedret.

Vores forespgrgsler gennemgar i den forbindelse for tsat en kvalitetssikringsproces i banken, fgr vi mod-
tager svar via bankens virtuelle datarum. Processen medfarer en hgj grad af sikkerhed for, atde s  var vi
modtager, er godkendt af de relevante specialister i banken. Til gengeaeld medfagrer processen for  tsat, at
der ofte gar lang tid (periodevist op til  en maned og for enkelte spargsmal helt op til  fire maneder) 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 Isbende mgder ( &ouch-points ¢, hvor vi har kunnet sgge afklaring af presserende spgrgs-
mal, id et skriftlig dokumentation dog fortsat er fremsendt efterfglgende efter ovenstadende kvalitetssik-
ringsproce s i banken. Efter vores opfattelse, har den eendrede governance i banken omkring den uvildige
undersggelse veeret positiv og har bidraget til et mere ef fektivt samarbejde og en mere lgbende informa-
tionsudveksling. P& en del omrader har der dog fortsat veeret  meget lange svartider, jf. ovenfor, idet ikke
alle forespgrgsler har kunnet afklares pa mader.

3.3 Bankens tidsplan for det videre arbejde

Som anfgrti 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 straekke

sig ind i 2023. Dog var mange forhold pa dette tidspunkt endnu u  afklarede med den konsekvens, at en
samlet tidsplan endnu var beheeftet med betydelig usikkerhed.
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Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 er geeldsinddrivelsesproblematikken kompleks, og ban-
ken har derudover haft en tilgang til projektet , som i nogen grad har baret praeg 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 mattet udvides og tidsplanerne korrigeres.

Vi har for nuveerende ikke modtaget en samlet tidsplan fra banken, der klart beskriver den forventede
tidshorisont for programmet samt forventede milepaele i den forbindelse, herunder hvornar banken for-
venter at have afsluttet sine analyser og kompenseret ku nderne i r elation til samtlige yderligere pro-
blemstillinger, hvornar data forventes rettet i inddrivelsessystemerne og hvornar nye forretningsproces-
ser og tilrettede IT -systemer forventes at fungere.

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

6De yderligere problemstillinger forlbnger uundg-el
arbejdet med at rette op pa fejlene i bankens gaeldsinddrivelsessystemer, 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 pa nuveerende tidspunkt vores vurdering, at kunderne i lyset af de identificerede nye
problemstillinger ikke sikres en afklaring fgr udgangen af 2024, og atdererenris ko for, a t arbejdet

vil streekke sig ind i 2025, hvis yderligere problemstillinger identificeres. Dette er utilfredsstillende

for banken, vores kunder og tilsynsmyndigheden. o6

Som anfgrt forventer banken saledes ikke p& nuveerende tidspunkt at kunne afslutt e arbejdet med gen-
opretning af inddrivelsen og kompensation af bankens kunder fgr udgangen af 2024, og med risiko for
forsinkelser ind i 2025, hvis yderligere problemstillinger tilgar. Vi bemeerker i den forbindelse, at der

efter det oplyste siden den 27. a pril 2022 er identificeret i hvert fald én yderligere problemstilling.

Banken har pa& mgder med os redegjort for, at den ikke anvender en detaljeret langsigtet tidsplan for
arbejdet, idet en sadan tidsplan nadvendigvis lgbende ville skulle justeres i forhold til pro jektets ressour-
cer og fremdrift, samt for eventuelle nye problemstillinger, som identificeres. Ifglge banken er der flere
grunde til, at en detaljeret langsigtet plan ikke anvendes. Det skyldes seerligt fglgende:

- Banken har endnu ikke afsluttet analyserne  af geeldsinddrivelsessagen og omfanget heraf eendrer
sig lebende. Sdledes 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 aendringer gar det vanskeligt for banken at laegge en langsigtet, detalje-
ret plan, hvorfor arbejdet i stedet p | aDet drbgjdes s i o}
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desuden parallelt hermed pa at afsgge alternative tilgange for at fremskynde sagens afs lutning
(se afsnit 3.3.1 herunder).

- Bankens oprindelige plan var baseret pa en forudseetning om, at de nuvaerende inddrivelsessy-
stemer kunne opdateres og forbedres, men senere konstaterede problemstillinger har skabt usik-
kerhed om kernefunktionalitet i DCS -systemet, hvorfor alternativer kan veere ngdvendige.

Banken har dog overfor os tilkendegivet, at den ikke anser det for at veere acceptabelt, at bankens kunder
forsti 2024 eller 2025 kan veere sikre pa at have modtaget kompensation for en eventuel overopkr gvning,
ligesom banken ikke anser det for at veere acceptabelt, at b anken farst til denne tid vil kunne meddele
dens kunder, hvordan en eventuelt resterende geeld praecist skal opggres. Banken har supplerende hertil
oplyst, at banken derfor arbejder med alter native lgsningsmodeller, der sikrer bankens inkassokunder
en tidligere afklaring af deres sag. Vi har endnu ikke faet indsigt i disse planer. Banken har dog oplyst,
at den forventer at kunne o rientere bade Finanstilsynet og os naermere herom i Igbet af somm eren 2022.

Vi har i den forbindelse i det f @lgende kort beskrevet bankens planlaegningsmetodik, saledes som den er
blevet praesenteret for os.

3.3.1 Planlaegningsmetodik

Bankens overordnede planleegningsmetodik baserer sig efter det oplyste pa udarbejdelsen af sak  aldte
6stagesd, som pl anseke manedsrsimtegvallard f Br es i

Projektet s ledelse fastleegger nogle overordnede mal for den kommende periode, som er afstemt med ban-
kens ledelse. Arbejdsstrammene i pro jekt organisationen udarbejder derefter mere det aljerede planer pa
baggrund af en vurdering af, hvor mange yderligere problemstillinger, de planleegger at Igse i den kom-
mende periode (Gstaged). De detaljerede planer afstemmes pa tveers af programmet med hjeelp fra  det
Globale Projektstyringskontor og med f  eelles deltagelse fra de forskellige arbejdss trgmme. Formalet med
denne aktivitet er at identificere afhaengigheder indenfor eller udenfor programmet, og at identificere
flaskehalse i forhold til for eksempel nagleressourcer, der er pakreevet i arbejdet med a  t lgse forskellige
yderligere problemstillin ger, f.eks. ressourcer fra juridisk afdeling.

Nar de forskellige arbejdsstrammes detaljerede planer er blevet afstemt, bistar projektstyringskontoret
med at aggregere planerne i en samlet stage -plan for de komm ende seks maneder. Arbejdet med plan-
laegningen af en kommende éstaged pabegyndes typisk tre til fire maneder, inden perioden begynder.
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Saledes er banken aktuelt i gang med den detaljerede planlaegning for naeste stage, som er fierde kvartal
af 2022 og farste kvartal af 2023. Der foreligger imidlertid ikke en samlet tidsplan og endelig slutdato for
bankens arbejde med kompensation af kunder, rettelse af data og genstart af geeldsinddrivelsen.

Bankens tilgang til planleegning indebeerer saledes, at det ikke aktu elt er muligt at fa indblik i elle r
verificere en samlet og langsigtet tidsplan, ligesom det samlede malbillede for bankens arbejde fortsat

ses at veere under afklaring. Som fglge heraf er det ikke muligt for os, i samarbejde med banken, at
udarbejde en det aljeret og realistisk tidsplan med  konkrete milepeele, som kan benyttes i rapporteringen

af fremdrift til Finanstilsynet, sddan som det er efterspurgt i Finanstilsynets pabud af 3. december 2021 ,
jf. ovenfor, afsnit 1.1.2. Banken har séledes ikke arbejdet m ed detaljerede langsigtede tidspla ner for dens
arbejde, og det har veeret vanskeligt for os at opnd en betryggelse i, at de af banken faktisk anvendte
mere langsigtede tidsplaner, var realiserbare.

Vi bemeerker i den forbindelse, at banken Igbende har vist  sig at vaere for optimistisk i den s planlaegning ,
nar der sammenholdes med, hvad banken faktisk har naet inden  for de planlagte dstagesd Eksempelvis
har banken primo maj alene afsluttet kompensationsudbetalingerne i relation til to af de yderligere pro-
blemstillinger, som efter planen skull e veere afsluttet senest den 2. maj 2022, mens det i bankens tidsplan
for samme periode var forudsat, at udbetalingerne i yderligere tre problemstillinger ville veere afsluttet.

Ud over tilfgjelsen af yderligere projektstyri  ngsressourcer arbejder banken p& a t styrke planlaegningsar-
bejdet med indarbejdelsen af male - og rapporteringsveerktgjer. Nar disse vaerktgjer er pa plads, er det
bankens forventning, at banken vil have bedre muligheder for at male og rapportere pa bl.a. effek tiviteten

i arbejdet og graden af (u)forudsigelighed i estimering og planlaegning, hvilket vil styrke grundlaget for
beslutninger i programmet.

Den stgrste udfordring for bankens tidsplaner synes fortsat at skyldes den lgbende tilgang af nye yderli-
gere problemstillinger. For nuveerende er vores vurdering, at slutmalet fortsat kan flytte sig hurtigere
end programmets fremdrift, indtil der er opnaet en hgjere grad af sikkerhed for, at banken har identifi-
ceret samtlige veesentlige fejl og afvigelser.

3.3.2 Bankens pl an for rett enrtebaacfk 6dJat a (06

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 3.5.1 og 7.7, og som navnt en reekke 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 vedrarende de fire hovedarsager. End-

videre har banken generelt ikke rette t data i inddrivelses systemerne i forbindelse med udbetaling af
kompensation for de yderligere problemstillinger, menforvisseaf di sse probl emstillinger
pensationen som en Obetalingd eller O6korrekt iasvesdet p- kur
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berart af problemstillingen, jf. herved f.eks. nedenfor, afsnit 9.4.10 vedrgrende maeglersaleerer til ejen-
domsmaeglerkeeden Home.

Den manglende rettelse af data betyder, at en reekke kunder for  tsat er registeret med en geeld, selvom
bankens kompensat ionsmodeller har vist, at kunderne har foretaget en samlet overbetaling til banken.
Som anfgrt i afsnit 9.4.11 er det vore s opfattelse, at banken for netop disse kunder hurtigst muligt bar
sikre, at kundernes geeld nulstilles i systemet, og at der foretages  en korrekt indberetning heromtil  Skat-
teforvaltningen . Vi henviser i den forbindelse ogsa til Finanstilsynets pabud af 25 . april 2022, jf. naermere
afsnit 1.1.3, som paleegger banken at foretage denne rettelse.

Den manglende rettelse af data betyder endvi dere, at en lang reekke af bankens kunder for tsat er regi-

steret i bankens systemer med en geeld, som er opgjort forkert. Ban  kens tilgang, hvor rettelse af data

(den s-kalWaek®d®wriiklee er sket endnu, beror eft,sam det
indebaerer, at datarettelse ikke uden videre kan gennemfgres samtidig med, at banken beregner kompen-

sation til kunder ne, jf. umiddelbart nedenfor.

For det fgrste har banken ikke rettet data endnu fordi ~ banken, som det fremgar af afsnit 9.4, arbejder
med en lang reekke yderligere problemstillinger, som for manges vedkommende kan give anledning til
korrektioner i de enk elte kunders gzeld. Bankens arbejde foregar sa ledes, at en reekke analyseteams lgser
de anfarte problemstillinger én ad gangen, men sale des, at banken ikke har kapacitet til at behandle og
handtere alle problemstillinger pa en gang. Dette betyder, at banken pa nuveerende tidspunkt har iden-
tificeret problemstillinger, som med hgj sandsynlighed vil fgre til pavirkning af geeldssaldoen for en r &ekke
kunder, men hvor banken endnu ikke kan beregne den preaecise effekt heraf for den enkelte kunde. De
rettelser, som er n gdvendige for at rette op pa kundernes geeldssaldo i systemerne, omfatter f.eks. sletning

af uberettiget opkraevede gebyrer, korrektion  af omkostningsbelgb og korrektion af renteberegninger i
relation til de gvrige rettelser. Som det fremgar ovenfor i afsnit 3.3, er omfanget af de identificerede pro-
blemstillinger sa betydeligt, at banken med dens nuvaerende tilgang ikke forventer at have ge nnemfart
genopretningsarbejdet fer ved udgangen af 2024 eller maske i 2025.

Som det fremgdr nedenfor i afsnit 7.1 om ren terelaterede problemstillinger, bergrer bade de fire hoved-
arsager og en lang reekke af de yderligere problemstillinger grundlaget for d en renteberegning, som er

sket pa de enkelte kunders sager. Heri ligger bade, at der kan veere fejl i rentesatsen, rentetil skrivnings-

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

Den sekventielle tilgang til bankens handtering  af de yderligere problemstillinger indebzerer bade fordele
og ulemper. Pa den ene side vil det at Igse alle problemstillin ger pa én gang og samlet lette skabelsen af

et samlet overblik og en endelig opgarelse for den enkelte kunde, saledes at genopretninge n for denne
kunde kan afsluttes i en forretningsgang.  Pa den anden side medfarer omfanget af de identificerede fejl
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og problemstillinger, at banken i givet fald farst 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, s snart som det har vaeret muligt. Det medfarer til gengeeld, at kund erne kan modtage
kompensation mere end en gang, ligesom der kan vaere behov for rettelse af saldoen for den enkelte kunde
flere (potentielt mange) gange i lgbet af genopretningsprojektet, efterhanden som banken analyserer og
handterer de yderligere problems tillinger.

Genberegning af en kundes sag efter rettelser i transaktionshistorikken vil altid veere en yderst kompleks
proces. En konsekvens af bankens sekventielle tilgang er, at datarettelse i kundernes sager ikke umid-
delbart kan ske Igbende uden risiko for, at dette medfarer yderligere kompleksitet og risiko for fejl. Den
ggede kompleksitet kan beskrives med fglgende illus trative eksempel:

Fjerner banken i forbindelse med handteringen af en yderligere problemstilling f.eks. to gebyrer, som er
opkreevet fra og betalt af kunden i henholdsvis 2009 og 2013, betyder det, at de betalte belgb, som har
deekket disse gebyrer, skal om placeres, sa de (med den oprindelige valgrdato) i stedet skal anses for at
have deekket en anden del af kundens retskraftige gaeld . Denne omplacering kan aendre renteberegnings-
grundlaget i sagen, ligesom de n potentielt medfarer et behov for at omplacere senere daekninger, som
f.eks. har fundet sted i forbindelse med kundens indbetalinger p& en afdragsaftale. En betaling pa ek-
sempelvis kr. 100, som oprindeligt blev anvendt af banken til at deekke et nu slettet gebyr, har efter
omplaceringen f.eks. nu i stedet deek ket en del af hovedstolen og méske en rentebeerende rentegeeld. De
betalinger, som (senere) havde daekket denne del af hovedstolen og rentegeelden, mé saledes ogs& ompla-
ceres (med den rette valgrdato), da omplaceringen af de kr. 100 betyder, at de senere betal inger ikke ogsa
kan daekke det, som de kr. 100 nu har daekket og sa fremdeles. Det vil blive meget kompliceret, hvis
banken lgbende foretager en sddan genberegning som den ovenfor beskrevne.

Endvidere forgges kompleksiteten yderligere, sadfremt en genberegni  ng maske skal laves om senere, fordi
banken i en senere analyse konstaterer, at andre fejl ogsa medferer 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
gennemfgrer en genberegning som falge 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 stgrrelse. Der er ogsa risiko for, at
banken efter gen beregninger for begge disse re ttelser konstaterer, at banken i en periode fra 2010 6 2012
har beregnet rente med en forkert sats i kundens sag.

Vi har i forhold til ovenstadende forstaet, at banken grundlaeggende anser det for at veere for risikofyldt,

at gennemfgre genberegninger/ rette Iser af data Igbende, selvom det betyder, at kunder som ikke vurderes
at have overbetalt, men hvis geeldssaldo skal r  ettes, ikke kan f& oplyst den korrekte restgeeld, for rettelsen
har fundet sted. Banken er som beskrevet nedenfor i feerd med at udvikle et vee  rktgj, som kan anvendes

Side 53/ 257



31. MAJ 2022

.-J(PMG. Poul Schmith

i banken til at si kre, at disse kunder i stedmer &daeodo m
restgeeld indenfor rimelig tid. Vi har ikke faet indsigt i bankens tidsplan for implementering heraf.

For det andet bemaerker vi, at banken ikke har rettet data endnu fordi  banken i forbindelse med de fire
hovedarsager har fokuseret p& udbetaling af kompensation til alle berarte kunder i overensstemmelse
med de principper, som er beskrevet i vores rapport af 31. december 2021, afsnit 7.2, herunder, at banken
som udgangspunkt ser bort fra, hvornar en fejl er begaet. Det betyder, at banken i nogle a f dens kompen-
sationsmodeller beregner kompensation pé et ufuldstaendigt datagrundlag, f.eks. fordi transaktionshisto-

rik ikke er tilgeengelig f or perioder, der ligger langt tilbage i tid. Banken ma derfor basere kompensati-
onsberegningen pa en raekke mere eller mindre velunderbyggede antagelser som erstatning for de pree-
cise data.

Mangler i datagrundlaget betyder, at kompensationsmodellerne ikke n  gdvendigvis kan anvendes til en
matematisk genberegning af de enkelte kunders sager, og for en reekke sager er det gi  vet, at en sadan
egentlig genberegning ikke vil veere mulig. En rettelse af data ma derfor ske pa anden vis, enten ved en
skgnsmaessig nedskri vning af den resterende geeldssaldo med valgr i dag uden en egentlig genberegning,
eller ved udvikling af modeller, s om kan tilneerme sig genberegningen uden at veere eksakte, jf. umiddel-
bart nedenfor.

| forhold til sidstneevnte mulighed bemeerke r vi, at bank ens kompensationsmodeller i de tilfeelde, hvor
data ikke er fuldsteendige, ofte beror pa en raekke antagelser eller skan. Disse antagelser kan f.eks. veere
baseret pa stikprgver og statistiske beregninger, og vil, som det f.eks. er beskrevet i voresr  apport af 31.
oktober 2021, afsnit 3.4, ofte veeret baseret pa skan, som banken mener er til kundens fordel. Heri ligger
imidlertid ogs-, at det ikke altid kan udelukkes, at s
ikke er sa fordelagtigt, at det farer til betaling af fuld erstatning. | forhold til rettelse af data i sager, hvor
banken for tsat har et tiilgodehavende hos kunden, skal banken imidlertid kunne dokumentere, hvorledes
tilgodehavendet er fremkommet, hvad det bestar 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 skansmaessigt fastsat kom-
pensation for overbetaling, ikke altid er egnede til at udggre grundlaget for datarettelser i forhold til
kunder med r esterende geeld.

En tilgang til da tarettelser i de sager, hvor datagrundlaget er ufuldsteendigt, er i den forbindelse vanske-

lig at udvikle, for det samlede omfang af problemstillinger, som har bergrt 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,
somharbergrt enk undes sag, kan rettes Omatemati sko6 korrekt, f
de resterende tre problemstillinger viser sig at ligge sa langttilbag e tid, atdatagrundlaget for en preecis

korrektion ikke foreligger.
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Som vi har forstaet bankens tilkendegivelser, har banken samlet set vurderet, at det som falge af oven-
naevnte forhold ikke er muligt at udvikle en model for rettelse af saldoen, far bank en har opnaet en hgjere
grad af sikkerhed for, at alle yderligere problemstillinger er identificerede, og far banken har bedre ind-

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

at banken fgr st pa et senere ti dspunkt i genopretningsprojektet vil vaere i stand til at oplyse kunden om

en preecis restsaldo pa kundens geeld, ligesom det betyder, at banken for tsat foretager fejlbehzeftede ind-
beretninger af geelden til  Skatte forvaltningen . Det bemaerkes dog, at rentetilskr ivningen for alle kun-
derne aktuelt suspenderet i forbindelse med den af banken implementerede Pause  -logik, som ogsa bety-
der, at kunderne opfordres til ikke at afdrage pa gzelden.

Finanstilsynet har den 25. april 2022 meddelt banken et pdbud, som i  ndebeerer, at banken i forhold til
den enkelte kunde pa forespgrgsel skal kunne oplyse en estimeret restgeeld inden  for rimelig tid. Banken
har i den forbindelse som beskrevet i afsnit 7.2.2 pabegyndt et arbejde, som omfatter udvikling af en
database ved siden af bankens systemer. Denne database skal dels understgtte arbejdet med for tsat be-
regning af kompensation for eventuelle overbetalinger, dels muliggare den pakreevede estimering af kun-
dernes restgeeld. En kundes r estgaeld skal i den forbindelse kunne estime res med den grad af preecision,
som kan opnas baseret pa bankens til en hver tid vaerende viden om fejl i kundens sag.

Som vi forstar bankens planer, er det f.eks. meningen, at databasen skal indeholde oplysninger herom,

sa snart banken med en rimelig grad  af sandsynlighed kan fastsld, at en kundes sag er pavirket af en
given yderligere problemstilling. Banken vil i den forbindelse, f.eks. pa baggrund af de indledende analy-

ser af denne problemstilling kunne fastsld, om problemstillingen giver anledning til saldorett elser, og
maske hvor store sddanne rettelser for en gennemsnitlig kunde forventes at veere. Disse oplysninger kan
igen anvendes til besvarelse af henvendelser fra kunder, som gnsker at fa oplyst et estimat over den
resterende geeld. Der henvises i g vrigt til afsnit 4.4.3, som omhandler bankens overvejelser om en sakaldt

6 c alpsaing for kunder, som trods Pause -logikken for tsat gnsker at betale afdrag pa gzelden, eller som
henvender sig, fordi de har mulighed for helt at indfri denne.

Vi er endnu ik ke blevet praesenteret for mere detaljerede planer for udviklingen af den oven for naevnte
database, og arbejdet med udviklingen heraf er som vi forstar 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 fglge 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  hgjde for en raekke forhold, herunde r bade rentetilskrivning, betalingsord-
ninger, retssager (inkl. fogedsager) og bobehandling samt sager outsourcet til ekstern inkasso.

Banken har i den forbindelse siden juni 2019 Igbende implementeret en raekke foranstal tninger og kon-
troller for herigennem at imagdega risikoen for, at de fire hovedarsager samt de lgbende konstaterede
yderligere problemstillinger vil kunne lede til (yderligere) overopkraevning og uberettiget inddrivelse.

Siden vores rapport af 31. oktober 2021 har banken implementeret visse yderligere forebyggende foran-
staltninger, herunder som fglge 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 fglgende figur, som er udarbejdet
pa baggrund af information fra banken.  Figuren illustrerer i den forbindelse bankens arbejde med de
respektive tiltag samt de perioder, som arbejd et er gennemfart over.

Figur 3 8 Initiativer relateret til forebyggende foranstaltninger (udarbejdet p& baggrund af information fra banken)

2021 2022
Jul. Aug. Sep. Okt. Nov. Dec. Jan. Feb. Mar. Apr. Maj

a. Tilbagekald af sager fra

skifteretter og domstole
b. Tilbagekald af sager fra RKI
c. Implementeringafen

udvidet Pause-logik
d.  Kontrol af tidligere grenne

sager
e. Overvejelser om loft for

inddrivelsen

a. Tilbagekald af sager fra skifteretter og domstole d 2. halvar 2021

Banken har oplyst, at banken i henhold til  beslutninger truffet i bankenimajo g september 2021
har tilbagekaldt samtlige krav, der af banken har veeret anmeldt i skiftesager, og at banken |g-
bende tilbagekalder i sager, hvor bankens krav automatisk medtages pa 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, nar disse behandles i bankens Insolvency -afdeling. Denne afdeling behandler
et mindre anta | sager, der typisk angar starre tilg odehavender. Nar Insolvency -afdelingen an-
melder krav, sker det efter en proces, hvor banken frafalder en andel af den registrerede geeld for

at tage hgjde for tvivl herom. | bankens gvrige gaeldsinddrivelsessager, 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. | fire af sagerne var der
allerede afsagt kendelse, og i de sidst e tre sager er sagen af principiel veerdi eller anket pa mod-
partens initiativ . Banken har den 24. maj 2022 oplyst, at seks af disse sager nu er afsluttet, og
at der saledes blot pagar én aktiv sag, som er anket pA modpa rtens initiativ.

b. Tilbagekald af sage rfra RKI 8 november 2021
Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 besluttede banken den 22. oktober 2021 at
tilbagekalde samtlige kunderi RKI, hvor banken ikke kunne afkraefte risikoen for fejl . Dette er
efter det oplyste efterfglgende sketi nov ember 2021 (se herom afsnit 9.4.4).

Banken har supplerende oplyst, at den ikke vil foretage nye registreringer af kunder i RKI, fgrend

banken har tilsikret, at dens registrerede oplysninger om kundernes geeld er korrekt , dvs. efter

bankens samlede korrekti on af dat a i dens i nddbraicvkedl)s.e sBsaynskt eenmehra |
forbindelse oplyst, at den har fijernet medarbejdernes adgang til at registrere kunder i RKI, hvor-

efter det ikke er muligt for bankens ansatte atre  gistrere kunder i RKI.

c. Implementerin g af en udvidet Pause  -logik 6 december 2021
Banken har ultimo 2021 implementeret en udvidet Pause -logik i bade DCS og PF, hvorved alle
betalingsordninger er standset, medmindre kunden har meddelt banken, at kunden gnsk er at
fortseette sin betaling. Logikke n er dermed udvidet sdledes, at suspensionen ikke afhaenger af,
om kunden har betalt en stgrre eller mindre andel af den registrerede restgeeld.

Banken har i forbindelse med indfgrelse 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 fortseette betalingerne trods risikoen herved.

Endvidere har banken udarbejdet en vejledning til brug for bankens kund eradgivere i de tilfeelde,
hvor kunder kontakter banken med gnske om at genoptage afbetaling af deres geeld.
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Endelig har banken implementeret en kontrol, der pA manedlig basis og pa tvaers af konti og sager
skal sikre, at der pa samtlige sager i inddrivelses systemerne er registreret en suspensi on af den
lgbende rente.

d. Kontrol af tidligere grenne sager 0 1. kvartal 2022
Banken har oplyst, at der i sidste kvartal af 2021 er gennemfgrt en kontrol af de tidligere grgnne
sager, idet disse er blevet kontrolleret via bankens datamodeller, der anvendes til at undersgge
spgrgsmalet om kompensationskrav for sa vidt angar de fire h  ovedarsager. Kontrollen skyldtes,
at der som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 var konstateret ikke uvaesentlige fejlpro-
center i forbindelse med bankens egne stikprgve vise kontroller.

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

e. Overv ejelser om et loft for inddrivelsen 0 maj 2022
Banken har siden vores rapport af 31. oktober 2021 gjort sig overvejelser omkring implemente-
ring af en sakaldt cap -lgsning (en graense for hvad, der kan betales af kunder, der veelger fortsat
at betale geeld til  banken) til reduktion af risikoen for, at der pa et senere tidspunkt i gen vil opsta
behov for kompensation af de kunder, der har valgt at fortseette afdragene pa deres geeld. En
endelig beslutning herom er der dog endnu ikke truffet, og banken ses fortsat at overveje flere
lgsningsmodeller. Banken har oplyst, at et opleeg til b eslutning vil blive preesenteret 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 opggre kundens gaeld. Den pageeld  ende foranstaltning har dog
efter det oplyste begraenset sig til perioden juni 2021 til og med 1. december 2021, og banken har efter-
folgende implementeret processer for behandlingen af ak kordforespgrgsler (se afsnit 4.4.2.3).

Pa baggrund af de af banken im plementerede forebyggende foranstaltninger, herunder de ovenfor an-
forte, er det vores vurdering, at tiltagene indebeerer et vaesentligt veern mod risikoen for overopkraevning

af bankens kund er i inddrivelsessystemerne. Som beskrevet nedenfor i afsnit 4.2.3, ka n den registrerede
restgeeld for kunder i bankens inddrivelsessystemer dog fortsat vaere pavirket af bade de fire hovedarsa-
ger og en raekke yderligere problemstillinger, hvorved den registr  erede restgaeld kan veere for hgj. Der
ses i den forbindelse ikke pa nuv aerende tidspunkt i banken at veere etableret en proces for, hvornar og
hvordan spgrgsmalet om overbetaling undersgges og handteres i de sager, hvor kunden frivilligt fortseet-

ter sine betal inger.
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Som naevnt ovenfor arbejder banken med overvejelser om at fasts eette et loft for kundernes betaling af
geelden for derved at undga risiko for overopkraevning hos fortsat betalende kunder. Bankens overvejelser
herom er dog p& nuveerende tidspunkt af mege t forelgbig og indledende karakter, og vi kan ikke p& nu-
vaerende tidspu nkt udtale os om effekten heraf eller konsekvensen for den enkelte kunde.

Den aktuelt manglende proces for, hvornar og hvordan spgrgsmalet om overbetaling undersgges og hand-
teres, kan have uhensigtsmaessige resultater for bankens kunder. Det er sdledes ik ke aktuelt muligt for
bankens inkassokunder at afvikle hele deres registrerede geeld til banken uden risiko for, at der herved
betales et for stort belgb, som faglge af de mange yderligere problemstillinger i bankens inddrivelsessyste-
mer. For kunder, der i a nden sammenhaeng har behov for at dokumentere, at de ikke (fortsat) har geeld
til banken, f.eks. i forbindelse med lan i et andet pengeinstitut, kan dette veere urimeligt. Der ses séledes
overordnet at veere behov for en lgsning, der kan imgdekomme risikoen i forhold til kunder, som har
mulighed for og gnsker at indfri deres geeld fuldt ud.

Vi bembrker endvidere, at den nacgK ée)n dnee dfeldrteerl srensaif k a aft
indberetninger til Skatteforvaltningen, herunder bade for kunder, hvis restgeeld fremstar hgjere end den

reelle geeld til banken, samt kunder, hvor bankens kompensationsmodeller har vist, at geelden er indfriet,

og at kontoen dermed skal lukkes. Vi notere r os i den forbindelse, at Finanstilsynet den 25. april 2022

bl.a. har pabudt banken at traeffe de ngdvendige 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 rgrende bankens skatteindberetninger.

De ovennaevnte tiltag og overvejelser samt vores observationer og opfalgningspunkter fra sidste rapport
beskrives i de falgende afsnit. For yderlige re vedrgrende 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 benaevn t Pause-logik k e nfér,at imgdekomme et pabud fra Finanstilsynet af 2 1. sep-
tember 2020 . Banken var saledes herved pabudt & uden omkostninger for kunden & at standse inddrivel-
sen af geeld for alle eksisterende kunder i bankens inkassoafdeling, medmindre der var en ubetydelig
risiko for overopkreevning.

Overordnet indebaerer ba nkens Pause-logik to foranstaltninger: i) en automatisk suspension af betalings-
ordninger i bankens inddrivelsessystemer for sa vidt angar sager, hvor der efter bankens vurdering er en

ik ke-ubetydelig risiko for overopkraevning, samt ii) en standsning af den lzbende renteberegning for alle
aktive sager i inddrivelsessystemerne.
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Den oprindelige Pause -logik vedragrende suspension var baseret p& en af banken foretaget risikovurde-
ring, pa bagg rund af hvilken banken havde fastsat en greenseveaerdi ved en tilbagebeta lingsrate pa 60 %.
Dette indebar, at den automatiske suspension udelukkende fandt sted for sager, hvor kunden havde til-
bagebetalt mindst 60 % af den oprindelige startsaldo i inddrivelses  systemerne. De gvrige kunder, navnlig
kunder med en tilbagebetalingsra te pa under 60 %, var saledes ikke oprindeligt omfattet af den automa-
tiske suspension, idet de dog ved brev blev orienteret om risikoen for fejl i bankens inddrivelsessystemer

og samtidi gt har faet tilbudt at indstille deres tilbagebetaling uden videre omk ostninger for kunden. Det
bemazerkes, at der grundet den tidligere skelnen mellem rgde og grgnne sager er forskel pa, hvornar kun-
den har modtaget denne orientering med tilbud om at indstil le sine tilbagebetalinger. For de rgde sager
blev brevene udsendt ved implementeringen af den oprindelige Pause -logik i oktober 2020, men s de tid-
ligere granne sager modtog en orientering i lgbet af sommeren og efteraret 2021.

| vores rapport af 31. oktobe r 2021 bemaerkede vi, at banken ikke overfor os havde dokumenteret, at
kundepopulationen i henholdsvis DCS og PF havde karakteristika, der var identiske i en saddan grad, at
bankens undersggelse af en kundepopulation i DCS var egnet til at danne grundlag for en risikovurdering
vedrgrende spgrgsmal om uberettiget inddrivelse ov erfor kunderne i PF. Vi bemaerkede endvidere, at 60
%-greensen for sa vidt angar hovedarsag 3 og 4 ikke ville sikre kunden imod overbetaling, safremt gaelden
allerede var betalt af en medde bitor, hvilket banken pa forespgrgsel havde erkleaeret 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 medfarte en usikkerhe d om risikoen for de pageeldende kunder. De
falgende afsnit indeholder en opfalgning pa disse forhold (afsnit 4.2.1 og 4.2.2) samt en beskrivelse af
bankens overvejelser omkring et loft for  kundebetalinger og betydningen heraf (afsnit 4.2.3).

42.1 Udvidet Pause -logik

Eftersom risikoen for overopkraevning for kunder med en betalingsrate pa under 60 % ikke i alle tilfzelde
kunne udelukkes, traf banken som naevnt den 15. oktober 2021 en beslutning om a  t eendre 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 gnske om at f ortseette sine betalinger trods risikoen herved.

Banken har efterfg Igende bekreeftet, atd ®'t der bl e wn udvidedeRause -logikd er blevet im-
plementeret i begge inddrivelsessystemer (DCS og PF) i november 2021 (uge 45), hvilket er sket ved at
indfare en blokering pa aktive inkassokonti, annullere automatiske betal ingsaftaler og efterfglgende
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stoppe eventuelle konto -til -konto -overfgrsler. Malsaetningen har ifglge banken veeret, at den udvidede
Pause-logik skulle veere 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 geeld , modtaget en orientering fra banken
om, at deres betalingsordninger er blevet suspenderet som fglge af risikoe n for fejl, og at de kan kontakte
banken, safremt de gnsker at fortseette betalingerne. Brevene er efter det oplyste udsendt i Igbet af de-
cember 2021.

Eftersom kunder, der havde betalt mere end 60 % af deres geeld, allerede var omfattet af den eksisterende
Pause-logik, kunne disse kunder pa tidspunktet for implementering af den nye Pause -logik kun veere
aktivt betalende, hvis de allerede tidligere havde kontaktet banken med gnske om at fortsaet te betalin-
gerne pa trods af oplysning om den eksisterende risiko fo r overbetaling. Saledes havde dette kundeseg-
ment allerede far udvidelse af Pause -logikken tilkendegivet, at de var opmaerksomme pa risikoen, og at
de gnskede at fortseette 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 ogsa omfatter disse kunder).

Den udvided e Pause-logik ses saledes seerligt at vaere malrettet de aktivt betalende kunder, som har
betalt mindre end 60 % af deres geeld. Disse kunder har nu faet suspenderet deres betalingsaftaler, do g
med mulighed for at fortseette betalingerne, hvis kunderne aktivt reagerer og udtrykker gnske herom.

Som ogsa anfart i vores rapport af 31. oktober 2021 er det vores vurdering, at risikoen for overopkraevning
fra de bergrte kunder ma anses for at veere 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. entotal r  eduktion fra 6.497 til 2.178 kunder. Banken
anfarer, at tiltaget saledes har haft en  dokumenteret effekt. Banken har i april 2022 oplyst, at de ved
efterfglgende kontrol har identificeret,  at det totale antal af aktivt tilbagebetalende kunder nu er betyde-

ligt lavere end de ca. 2.200 kunder.

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

| forbindelse med at de aktive betalingsordninger automatisk er suspenderet, er de deraf omfattede kun-
der blevet informeret om dette ved individuelt brev.
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Vi har fra banken modtaget eksempler pa de brevskabeloner, der er anvendt til orientering af kunderne.
Kunderne er i brevet blevet orienteret om, at undersggelsen af geeldssagen fortsat pdg  ar, at der er kon-
stateret en raekke nye problemstillinger, og at bet alingen af geelden er sat pa pause, indtil kundens sag
er gennemgaet. Banken har opfordret kunderne til at aendre i deres forskudsopgarelse, da standsningen

af betalinger ifglge banken kan fa betydning for kundens rentefradrag. Kunderne er desuden blevetopl  yst
om, at kunden har mulighed for at fortseette med at betale af pa geelden, dog med det opmaerksomheds-
punkt , at der foreligger en risiko for, at kunden i sa 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
ovenstaende. Kunder orienteres saledes generelt om, at enhver betalingsordning er sat pa pause, og at
de har mulighed for at kontakte banken, hvis de gnsker at fortsaette/igangseette betalinger.

Selvom kunder som har betalt mere end 60 % af geelden ikke er direkte pav  irket af den udvidede suspen-
sion af betalingsordninger, har de alligevel modtaget et brev i forbindelse med implementeringen af til-
taget. | dette brev har banken oplyst kunderne om, at der  er konstateret en reekke nye problemstillinger

i inddrivelsessysteme rne, og kunderne pamindes om, at vedkommende til enhver tid har mulighed for at
standse betalingerne, og at der ikke tilskrives renter p& geelden.

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 geeldssaneringssager og Danske Prioritet Plus  -kunder. Banken har oplyst, at
der fortsat skal udsendes breve til abne konkurs - og dgdsboer, hvilket banken forventer vil  ske i juni og
juli 2022. Hensigten med disse breve er at informere kon kurs - eller dadsboet om, at banken har fejl i
systemet samt at give mere indsigt i, hvordan banken handterer deres krav i boet. Banken har oplyst, at

et rentestop og speerring af konti vil v aere implementeret i forbindelse med skyldnerens konkurs eller
dad, og at dette derfor ikke vil veere ny information for boet.

Bankens kommunikation til kunderne i forbindelse med implementering af Pause -logikken i oktober
2020, samt ved rgd -markeringen af alle sager i juni 2021 og udvidelse af logikken i november 2021, er
sggt illustreret ved nedenstdende tabel.
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Figur 4 & Bankens kommunikation til kunder omfattet af bankens Pause  -logik (illustreret pa baggrund af information
fra b anken)

Oktober 2020 Juni 2021 November 2021
Pause 1 Pause 2 Pause 3
Alle grgnne kunder rgd -marke- )
. . o Alle betalinger suspenderes,
res og orienteres igen om risiko L ) .
) . : . e hvis ikke kunden tilkendegiver
Alle kunder orienteres om ri- for fejl, denne gang ogsa pa o i .
- . . . - eller tidligere har tilkendegivet
T siko for fejl baggrund af at der er identifi-
5 . . et gnske om at fortsaette beta-
c ceret yderligere problemstillin- ]
3] linger
o ger
For rgde sager: Kunden orien- Kunden orienteres om, at be- .
. . Kunden orienteres om, at kun-
teres om, at betalinger su- talinger  suspenderes , kun-
den kan kontakte banken med
spenderes , kunden kan kon- den kan kontakte banken med .
L ) gnske om at seette betalinger
= takte banken med gnske om at gnske om at fortsaette betalin- .
© ) pa pause
A fortseette betalinger ger
. ) Kunden orienteres om, at be-
For rgde sager: Kunden orien- Kunden orienteres om, at kun- )
talinger suspenderes , og at
teres om, at kunden kan kon- den kan kontakte banken ved
. kunden kan kontakte banken
L takte banken ved @nske om at gnske om at seette betalinger
= ) . . ved gnske om at fortseette beta-
© seette betalinger pa pause pa pause i
inger

Banken har oplyst, at der ved implementering af tiltaget blev udstedt en instruktion til bankens gaelds-

afdeling for at imgdekomme formalet med tiltaget. Vi har modtaget en kopi af instruktionen, der inde-

holder en genne mgang af Pause-tiltagets principper med tilhgrende forklarende eksempler. Derudover

indeholder instruksen en vejledning for forskellige scenarier , der kan opsta, i forbindelse med at kunder

kontakter banken med gnske om at starte eller standse betalinger. Uanset omfanget af kundens hidtidige

betalinger skal kunden ifglge vejledningen farst og fremmest oplyses om, at der kan veere en risiko for

overbetaling, safremt kunden gnsker af fortsaette med betalinger, og at banken i sa fald senere tilbage-

betaler og kom penserer, hvis det viser sig at vaere ak tuelt. Denne oplysning gives ifglge instruksen ogsa

til dédnye kunderdé, der efter i mpldgi&enellerbliger averfgrtimddrivel-e n udv i
sessystemerne, safremt de skulle gnske at betale af pa geel den.

Med denne instruktion er det vor es opfattelse, at kunderne i tilstraekkelig grad orienteres om risikoen
ved fortsatte betalinger.
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Den udvidede Pause-logik, som er implementeret og understgttet af bankens kommunikation til kun-
derne, ses samlet at vae re et vaesentligt veern mod uberettiget o veropkraevning overfor de kunder, der er
registreret i bankens inddrivelsessystemer.

42.2 Suspension af renten i inddrivelsessager

Udover den nu udvidede suspension af betalingsordninger bestar bankens Pause -logik ogsé af en suspen-
sion af renten i inddrivelsess ager. Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 har banken saledes
med virkning fra oktober 2020 standset renten i samtlige sager i inkassosystemerne, herunder sager, der
tidligere har veeret forsggt korrigeret  for fejl (de tidligere grenne sager).

Banken har til brug for denne rapport bekraeftet, at der fortsat geelder det samme princip om, at rente-

satsen er sat til 0 % for alle kunder i inddrivelsessystemerne. Banken har desuden bekraeftet, at dette

princip vil geelde frem til rettelsen af dataiind dr i vel sessystbmekmge EdbWwrirtendt il
kan bekreeftes at veere oprettet uden fejl i systemerne.

Vi bemeerkede 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 afdaekkes, hvorvidt der var en fak-

tisk risiko for, at der fejlagtigt var tilskrevet rente r pa sager i PF. Adspurgt naermere herom har banken
oplyst, at renteberegningen i PF sker pa individu elt aftalegrundlag, hvorfor et systematisk/automatisk
rentestop ikke er implementeret pa tvaers af PF. Banken har dog bekreeftet, at alle kunder i PF fra janu ar
2022 manuelt har faet sat renten til 0 %. Det er desuden en del af den Igbende monitorering og ve dlige-
holdelse af Pause-logikken, at der for alle sager i inddrivelsessystemet saettes en O-rente, hvorfor ogsa
nye kunder i inddrivelsessystemet er omfattet af princippet, uagtet om der foreligger en betalingsaftale
eller ej. Banken har endelig bemaerket, at  den arbejder pa at fa implementeret en kontrolfunktion, som
skal undersgge og sikre, at alle kunder faktisk har faet sat renten til 0 % (en sadan kontrol f indes allerede
for DCS). Kontrollen forventes efter det oplyste at veere fuldt implementeret ved udga ngen af april 2022.

Som ogsa beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 har enkelte kunder faet tilskrevet renter siden
oktober 2020 grundet den tidlige re skelnen mellem sékaldte grgnne og rade sager. Banken har til denne
rapport oplyst, at det for dis se kunder er besluttet, at enhver betaling til deekning af renter, der er palgbet
siden oktober 2020, vil blive kompenseret 8 enten i form af en modregningi en eventuel restgeeld eller i
form af udbetaling i tilfeelde af faktisk overopkraevning. For naermere beskrivelse heraf henvises til af-
snittet om de tidligere grgnne sager (se afsnit 4. 3).

Samlet ses banken dermed pa nuveaerende tidspunkt i bade DCS og PF at  have sikret, at den nuveerende
suspension af inddrivelsen sker uden rentemaessige omkostninger for kun  den.
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4.2.3 Overvejelser om |loft-lBenibgHal ing (6Cap

Som beskrevet ovenfor indebaerer den udvidede Pause -logik et generelt stop for alle automatiske beta-
lingsordninger, medmindre kunden har kontaktet banken med gnske om at betale trods risikoen for over-
betaling herved. Banken vejleder i den forbindelse ogsa om, at banken i tilfeelde af overbetaling i sddanne
tilfeelde vil tilbagebetale og kompensere kunden. P & nuvaerende tidspunkt ses der ikke i banken at veere
etableret en proces for, hvorndr og hvordan spgr gsmalet om overbetaling undersgges og handteres i de
sager, hvor kunden trods bankens advarsler fortseetter sine betalinger.

Vi har pa mgder med banken faet oplyst, at banken som en supplerende foranstaltning mod risikoen for
overopkraevning overvejer mulig hederne for at implementere et yderligere veern for navnlig de kunder,

som naermer sig det punkt, hvor de har indfriet deres registrerede geeld i inddrivelsess ystemerne fuldt

ud,; en s-klalsdnti ngap Der er s=l edes i nde mrggdtasiko fdreat si d st
kunden vil komme til at foretage overbetaling, hvilket ogsa er bankens egen vurdering.

Banken har i den forbindelse praesenteret os ove rordnet for dens forelgbige overvejelser om mulige foran-
staltninger for de kunder, som naermer sig fu Id tilbagebetaling. Blandt de mulige Igsninger findes f.eks.

et forslag om at saette en graense for geeldsinddrivelsen, hvorefter betalinger stoppes og restgeel  den efter-
gives/afskrives, nar en kunde har afdraget en bestemt andel af restgaelden. Denne greense kun  ne veere
baseret pa data fra de kendte problemstillinger (hovedarsagerne og de yderligere problemstillinger) og
indebeere et estimat vedragrende disses forvent ede indvirkning p& den totale geeld. Den totale estimerede
indvirkning fra problemstillingerne ville dermed danne grundlag for st@rrelsen pa det belgb, som matte
eftergives i restgeelden fgr indfrielse. En alternativ lgsningsovervejelse er at foretage en man uel tilret-
ning, nar sagen naermer sig fuld indfrielse. Banken har forelgbig vurderet, at en saddan las ning indebaerer
en stgrre umiddelbar arbejdsbelastning, men dog medfarer faerre komplikationer i forbindelse med skat-
tespgrgsmal samt kommunikation om foranst  altningen.

Vi bemaerker, at bankens overvejelser herom pa nuveerende tidspunkt er af meget forelgbig og indledende
karakter, og at der saledes ikke aktuelt foreligger en konkret lgsning. Vi kan derfor ikke p& nuveerende
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 lgsning , men
banken har oplyst, at et oplaeg til beslutning vil  blive praesenteret for bankens beslutningsorganer primo
juni 2022.

Vi bemeerker dog, at den aktuelt manglende proces for, hvornar og hvordan  spgrgsmalet om overbetaling
undersgges og handteres, kan have uhensigtsmaessige resultater for bankens kunder.  Det er saledes ikke
akt uelt muligt for bankens inkassokunder at afvikle hele deres registrerede geeld til banken uden risiko
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for, at der herved be tales et for stort belgb som fglge af de mange problemstillinger i bankens inddrivel-
sessystemer. For kunder, der i anden sammenhang ha r behov for at dokumentere, at de ikke (fortsat)
har geeld til banken f.eks. i forbindelse med optagelse af lan i et andet pengeinstitut, kan dette vaere
urimeligt. Der ses saledes overordnet at veere et behov for, at kunderne, som har mulighed for og gnsker
at indfri deres samlede geeld, kan ggre dette uden forgget risiko for at foretage en overbetaling.

4.3 Handtering af tidliger e grgnne sager

Tidligere grgnne sager omfatter sager i bankens inddrivelsessystemer, DCS og PF, der i perioden fra juli
2019 til juni 2021 blev markeret som grgnne som fglge af tilretning af sagen ved bankens korrektions-
team, og som i denne periode kan hav e veaeret medtaget i retssager, udleeg og anmeldelse i skiftesager.
Disse sager blevijuli 2021 atter markeret som  rgde og derved omfatt et af Pause-logikken, idet de tidligere
tilretninger ikke havde taget hgjde for de senere konstaterede yderligere problems tillinger.

Bankens rgd/grgn -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 pa disse forhold, jf. nedenfor

4.3.1 Kontrol ved anvendelse af bankens datamodeller

| forbindelse med vores rap port af 31. oktober 2021 bemaerkede vi, at der i bankens arbejde med manuel
korrektion af sager havde veeret en ikke uvaesent lig fejlprocent, herunder seerligt i perioder forud for
oktober 2020, hvilket var belyst i forbindelse med bankens egen stikprgvevise g  ennemgang af sagerne.

Banken traf i den forbindelse den 10. maj 2021 beslutning om, at de tidligere grenne sager skulle kon-
trolleres via bankens datamodeller, der er anvendt til at beregne kompensation som falge af de fire ho-
vedarsager. Banken forventede , at processen ville blive igangsat i 4. kvartal 2021, men en naermere be-
skrivelse af den konkrete tilgang og tidsplan havd e vi ikke modtaget.

Som folge af den hgje fejlrate i bankens stikprgvevise kontroller har banken efter det oplyste i marts -
april 2022 gennemfgrt en kontrol af alle tidligere grenne sager. Til dette formal har banken anvendt de
datamodeller, der anvendes a f banken til at beregne kompensation som fglge af de fire hovedarsager. 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
foretaget en kvalitetskontrol ved bankens QA -team med henblik pa at bekreefte modellens udfald i de
sager, hvor datamodellen viser overbetaling s amt pa de sager, hvor modellen ikke kan konkludere herpa.
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Endvidere er der foretaget en stikprave pad 10 % i de sager, hvor resultatet viser ingen overbetaling, idet
alle sager fra for 2004 dog medtages i kvalitetskontrollen.

Efter det oplyste har banken v ia datamodellerne foretaget en genberegning af i alt 9.307 tidligere grgnne
sager. Denne genberegning har resulteret i tre sagsgrupper: 1) 181 sager, hvor banken p& baggrund af
modellens resultat konstaterer en risiko for overopkraevning, 2) 687 sager, hvor  banken ikke pa baggrund
af modellens resultat kan konkludere, og endelig 3) 8.439 sager, hvor banken pa baggrund af m odellens
resultat konstaterer, at der ikke er sket overopkreevning.

Bankens korrektionsteam har herefter foretaget en gennemgang af samitl ige 181 sager i kategori 1, hvor
modellen konstaterer en risiko for overopkraevning og har heriblandt identificeret i a It 44 sager, hvor
kunden vurderes at veere berettiget til udbetaling af kompensation fra banken. Bankens korrektionsteam

er desuden i gang med at gennemga alle 687 sager i kategori 2 (sager uden konklusion), og har i den
forbindelse identificeret 10 sager, hvor kunden er berettiget til udbetaling. | relation til kategori 3 har
banken gennemgaet en stikprgve svarende til 10 % af den samlede population pa 8.439 sager, hvilket
ikke har givet anledning til udbetalinger fra banken.

| alt er der saledes identific eret 54 tidligere grgnne sager, hvor kunden har krav pa udbetaling af kom-
pensation fra banken som fglge af de fire hovedarsager.

Banken h ar oplyst, at den ved kontrollen har anvendt henholdsvis DCS  -modellen og den statistiske mo-
del, som er beskreveti afs nit 7.3 i vores rapport af 31. oktober 2021. Dog forstod vi pa et made med banken

i marts 2022, at der var konstateret en raekke 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 falge op herpa i vores videre
arbejde.

P& et made i marts 2022 oplyste banken os, at kunder, der var fundet berettiget til udbetaling, pa dette
tidspunkt endnu afventede en genberegning af  renter, inden udbetalingen kunne finde sted. = Banken har
oplyst, at den forventede at udbetale kompensation til disse 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 anfgrte kunder i lgbet af juni 2022. Vi forventer at
falge op pa dette i vores videre undersggelse af bankens fremdrift.
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4.3.2 Renter palgbet efter oktober 2020

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktobe r 2021 har banken oplyst, at der for de tidligere grgnne sager
pr. 1. juli 2021 er indfart et rentestop med virkning t  ilbage i tid fra 1. oktober 2020, og at banken vil
kompensere kunderne for eventuelle betalinger, der matte veere foretaget til deekning af de sdledes i
mellemtiden palgbne renter. Banken oplyste dog dengang, at der endnu ikke var fastlagt en proces og en
fremgangsmade for beregning af denne kompensation, men at de bergrte 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 grgnne sager, hvor kunder har betalt til deekning af renter efter oktober 2020,
og hvordan sadanne deekninger vil blive han dteret af banken.

Banken har i den forbindelse pr. 28. februar 2022 bekraeftet, at der er truffet beslutning om handt eringen
af de bergrte sager. Det er i den forbindelse besluttet, at for kunder , der har afviklet pa renter tilskrevet
i den givne periode, vil der enten blive gennemfgrt en modregning i en eventuel restgaeld eller, i de tilfeelde

hvor der er tale om en overb etaling, vil der blive udbetalt til kunden med tilleeg af tidskompensation, ff.
afsnit 6.2 nedenfor . Implementeringen af dette tiltag pagik  ifalge banken p& davaerende tidspunkt.

Banken har den 3. maj 2022 oplyst, at der er implementeret en rente pa 0 % for ca. 5.000 ud af ca. 7.500
kunder omfattet af tidligere granne sager, der ikke har afviklet pa renter tilskrevet i den givne periode.

For de tilbagevaerende 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 grgnne og
frem til banken igen markerede alle sager rgde i juli 2021. Banken gar i den forbindelse opmaerksom p3,
at en stor del af de tilbagevaerende 2.500 kunder med stor sandsynlighed al  drig har afviklet pa renter
tilskrevet i den givne periode. Banken har ikke oplyst om en forventet tidsplan for implementering af
rentesto ppet i de tilbageveerende sager.

Vi noterer o0s, at der i september 2021 er oprettet en ORIS -indberetning i banken vedr grende breve til
kunder med tidligere gregnne sager, idet formuleringen vedragrende spgrgsmalet om kompensation for ren-

ter efter oktober 202 0 er fundet uhensigtsmaessig. Ifglge beskrivelsen i pagaeldende indberetning fremgik
det saledes af formuleringen i brev et, at kunderne vil blive kompenseret, hvis de havde  betalt renter.
Formuleringen svarer ifglge indberetningen ikke fuldsteendigt til den a f banken forudsatte tilgang, hvor
palgbne, ubetalte renter vil blive slettet, og betalinger pa renter vil blive sagt o mposteret pd kontoen
forud for udbetaling af et eventuelt restbelgb.

Banken har oplyst, at ovenstdende ikke har givet anledning til at op rette en yderligere problemstilling,
men at der er udarbejdet en Igsningsbeskrivelse om problematikken, som er under implementering. Vi
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har for nuveerende ikke modtaget oplysninger om, hvilke andringer lgsningsbeskrivelsen konkret inde-
beerer, samt hvornar de forventes implementeret. Idet vi forstar, at banken endnu ikke har gennemfart
endelig kompensation af kunder, der méatte have krav pa dette som fglge af betalte renter for den naevnte
periode, vil vi vende tilbage til dette i vores videre undersggelser.

4.4 Op falgning pa foranstaltninger vedragrende seerlige sagstyper
4.4.1 Tilbagekald af krav i skiftesager og civile sager ve d domstolene

| vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi, at banken som fglge 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 veere fuldfgrt i lgbet af fjerde kvartal 2021.

For sa vidt angar sager ved de almindelige domstole (civile sager og fogedsager ) har banken efterfglgende
bekreeftet, at alle kendte verserende sager er gennemgaet, og at der er foretaget tilbagekaldelse af 75
sager. | syv sager er der dog undtagelsesvist ikke foretaget tilbagekaldelse. Banken har overfor os rede-
gjort for grundlaget h erfor, og der ses at veere 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 gennemfgrt to fogedsager ved en fejl. Disse sager blev ifglge
banken gennemfgrt uden orientering af banken, hvorfor banken fgrst blev gjort bekendt hermed, da den
modtog fogedrettens afggrelse.

For sa vidt angar tilbagekaldelse n af skifteretssager har banken ved brev af 31. oktober 2021 informeret
Finanstilsynet om, at bankens krav i 173 skiftesager pa dette tidspunkt var trukket tilbage , 0g at yderli-
gere 300 sager var under analyse . Banken har efterfglgende oplyst os , at bankens 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 veaere 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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Figur 5 & Tilbagekaldte sager fra domstole og skiftesager siden 23. september 2021 (illustreret pa baggrund af infor-

mation fra banken)
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Banken oplyser, at der fortsat er en opgave i banken med at tilbagekalde krav i sager, hvor krav mod

bankens inkassokunder 6éanmel desé af tredjepart, da banl
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 6éanmel del seo,

Herudover udesta r der efter det oplyste en potentiel opgave i at skulle foretage tilbagek  aldelser af krav i
dgdsbosager, safremt bobestyreren misforstar bankens proformaopgarelser som reelt anmeldte krav. Sa-
danne proformaopggrelser sendes dog efter det oplyste udelukkend e fra DCS-systemet og indebeerer ifalge
banken alene en del af det forelgb ige overblik over kundens mellemvaerender med banken, der fremsendes

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

Det bemaerkes, at de nne beskrivelse af bankens principper om at tilbagekalde krav udelukkende geelder

for sager fra bankens Debt Management -afdeling. Denne afdeling varetager de mest almindelige inkas-

og mindre virksomheder. | modsaetning he
Insolvency -afdeling, som udelukkende vedrgrer erhvervssager.

sosager, dvs. krav mod privatpersoner rtil eksisterer der en
reekke undtagelser for sager fra bankens
For naermere beskrivelse af undtagelserne for de sdkaldte Insolvency -sager henvises til afsnit 4.4.2.2

nedenfor.

Samlet er det sdledes vores forstaelse, at banken pa nuveaerende tidspunkt har tilbagekaldt sa
der har vaeret anmeldt i (abne) skiftesager, eller som har veeret genstand for igangvaerende fogedsager

mtlige krav,

eller civile sager, nar bortses fra de fa sager, hvor banken ud fra en konkret og individuel vurdering har
fundet det forsvarligt at fortseette  sagen.

442 Stop for nye anmeldelser

Vi beskrev i vores rapport af 31. oktober 2021, at banken pr. juli 2021 var ophgrt med at fremsaette steev-
ninger og betalingspakrav i sager uden for skifteretterne, og at banken tilsvarende var ophgrt med at
anmelde krav fr a bankens inkassoafdeling i skiftesager pr. den 23. september 2021, nar bortses fra sager,
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der blev behandlet af bankens Insolvency -afdeling. Banken har bekraeftet, at dette fortsat er korrekt, og
har desuden uddybet processen for de undtagelsessa ger, hvor der alligevel anmeldes krav, jf. nedenfor.

44.2.1 Mulighed for undtagelse i saerlige tilfaelde

For sager, der behandles i bankens Debt Management -afdeling, er der som det klare udgangspunkt sat
et fuldt stop for inddrivelsesskridt, sdledes at der ikke anmeldes kr av ved skifteretterne (dgdsboer, kon-
kurs, rekonstruktion, og geeldssanering), og ikke anleegges sager ved de almindelige domstole i form af
staevninger og betalingspéakrav. Tilsvarende geelder sager ved fogedretten.

Som forsikring for at dette princip overhol des, er der ifglge banken implementeret en monitorering af
diverse systemkanaler med henblik pa at opdage indikationer pa sager, hvor banken potentielt vil blive

del af et fremtidigt forlig, som involverer udbetaling af dividende. | de tilfselde, hvor der a lligevel og uden
bankens direkte medvirken bliver anmeldt et krav, vil banken d som ogsa beskrevet ovenfor & hurtigst
muligt tilbagekalde kravet. Dette kan navnlig veere tilfeeldet i sager, hvor bankens krav mod en kunde
anmeldes af tredjepart, hvorved banke n utilsigtet kan blive en del af bobehandlingen.

| helt seerlige enkelttilfaelde vil der kunne indhentes seergodkendelse til at afvige udgangspunktet, sale-
des at banken i seerlige sager kan anmelde et krav eller anleegge en sag. Denne undtagelse er efter det
oplyste navnlig tilteenkt scenarier, hvor det vurderes at ville veere til skade for kunden, hvis der ikke
foretages en anmeldelse. Banken oplyser, at en sadan seergodkendelse skal indhentes hos afdelingslede-
ren i Debt Management, og at der i praksis er tale om  en yderst begraenset undtagelsesmulighed.

Banken har séledes oplyst, at de ovennaevnte saergodkendelser kun er givet i et ganske lille antal sager,
idet der ikke er givet seergodkendelser i dgdsbo -, konkurs - eller geeldssaneringssager. Der er efter det
oplyste heller ikke givet saergodkendelser til at anleegge retssager, indgive betalingspékrav eller indlede
fogedsager. Der er sdledes ifglge banken alene givet seergodkendelse 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 bAde Danske Bank og Realkredit Danmark var kreditorer, og at de var eneste kreditorer

med naevneveerdige krav, hvorfor rekonstruktionen afhang af bankens deltagelse. Forinden anmeldelsen
blev sagen manuelt tilrettet af bankens QA  -team, og der blev foretaget en nedjustering pa hovedstolen
som et yderligere veern for at sikre, at kravet ikke var for stort som faglge af potentielle yderligere pro-
blemstillinger. Vi noterer os, attilgangenihgjgradmi nder om det s-faliacepdhaisocmuyl
f ornsolvency-sagerneo, jf. afsnit 4.4.2.2 nedenfor.

Udover ovennaevnte undtagelsestilfeelde har banken oplyst, at der er tilrettelagt en seerskilt proces for
tvangsauktioner, da banken ikke ngdvendigvis  har mulighed for at standse tvangsauktioner, der kan
blive igangsat af tredjemand. Banken ma séledes efterd et oplyste gare bankens krav op, da dette i modsat
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fald vil blive opgjort af tredjemand. Ogsa i disse sager vil banken dog behandle sagerne enkeltvi st og
manuelt, hvorved kravet tilrettes, og en yderligere nedjustering af kravet foretages. Sammenfattende
forstar vi herved, at banken i nogle sager opretholder et krav mod pantet, men at der i processen foretages

en korrektion for at imgdega risikoen for  fejl. Banken har dertil bekraeftet, at der modsat ikke vil vaere
sager, hvor banken har anmeldt det udeekkede krav i skiftesager med henvisning til et pant. Anmeldelsen

vil saledes ikke vaere opretholdt, hvis der ikke har veeret sikkerhed for kravet.

Pa baggrund af ovenstdende er det sdledes vores forstaelse, at der ikke i bankens Debt Management -
afdeling ivaerkseet tes retslige skridt eller foretages anmeldelser i skiftesager for inkassogaeld foruden i
helt seerlige 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 sa vidt angar de sakaldte Insolvency -sager (erhvervssager) har banken oplyst, at disse sager er blevet
behandlet enkeltvist og pa individuel basis siden juli 2020. For disse sager eksisterer der i banken en
seerskilt 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 primeaere arsag til den seer-
lige tilgang i Insolvency -sagerne er, at det totale antal af sager er lavere. Banken oplyste saledes 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 vaere nyere sager,
hvorfor ogsd kompleksiteten i sagerne er lavere sammenholdt med seldre sager. Endeligt gar det sig gael-
dende, at der for de stgrre erhvervskunder typisk er tale om meget store krav, hvorfor banken ogséa be-
tragter det som disproportionalt at lade disse krav bortfalde i tilfeelde af kundens konkurs mv.

Det relativt begreensede an tal sager fra Insolvency -afdelingen tillader, at sagerne kan behandles pa 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 pa godkendelse fra ledels  en, manuel tilretning af
sagen ud fra konkret fastsatte principper herfor og endelig en reduktion af kravet forinden anmeldelsen.

Vi har séledes n oteret, at banken forinden anmeldelsen fgrst foretager en manuel tilretning af kravet for

pavirkning af de f ire hovedarsager samt yderligere problemstilling nr. 2 vedrgrende forrentning af ryk-

kergebyrer (Helios). Derudover reduceres kravet i en sadan grad,  at der ifglge banken med stor sikkerhed

ikke indgives et for stort krav. Denne reduktion af geelden kalderb anken f or et 6haircuti
indebaerer denne nedjustering, at banken lader samtlige renter og gebyrer, der er tilskrevet i DCS, bort-

falde.Det bel Bb (renter og gebyrer), der som f Rl ge af Od6hair
delse og vil ikke senere blive opkreevet kunden.
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Ved anmeldelsen af det tilrettede krav vedheefter 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 bemaerkning om risikoen for, at kravet trods denne beregning kan vaere
fejlbehaeftet. Safremt banken pa et senere tidspunkt matte 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 ifglge banken
ikke k onstateret tilfeelde, hvor kravet efter tilretningen har vist sig at veere for hgijt, men forbeholdet i
brevet er medtaget for god ordens skyld og som et Igfte til bobestyreren.

Det er vores vurdering, at banken ved cowtedn saf- eghdled eprr o(ce
ning af renter og gebyrer, der er palgbet i DCS) har afhjulpet de vaesentligste risici for overopkraevning,

herunder risikoen for anmeldelse af et for stort krav. Idet sagerne gennemgas 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 hgje krav at veere begraenset til et minimum.

4423 Seerligt om frivillige akkorder

| et brev til Finanstilsynet af 1. december 2021 ha r banken redegjort for, hvordan banken handterer
henvendelser vedrgrende akkordforslag fra kunder, som er om fattet af fejlene i bankens gaeldsinddrivel-
sessystemer.

Banken har i den forbindelse oplyst, at banken i en periode efter rad  -markeringen af samtlig e sager i
inddrivelsessystemerne har veeret tilbageholdende med at indga akkordaftaler med bankens kunder som
falge af udfordringerne med at opggre kundens geeld. | perioden fra juni 2021 til december 2021 har ban-
kens inkassoafdeling (Debt Management) sélede s kun indgéet akkordaftaler med under 20 kunder, hvil-
ket er sket ved individuel vurdering. | de starre erhve  rvssager (bankens Insolvency -afdeling) er der til-
svarende indgaet et mindre antal akkordaftaler efter en konkret gennemgang.

Banken har dog oplyst, at den i forleengelse af ovenstdende brev af 1. december 2021 til Finanstilsyne t,
og som ligeledes oplyst deri, vil implementere en proces for behandlingen af akkordforespargsler. | ban-
kens Debt Management -afdeling vil der sdledes efter det oplyste blive f oretaget en konkret gennemgang
af sagen, og kravet vil blive tilrette t for de fire hovedarsager og yderliger e problemstilling nr. 2. Der  vil
derudover blive taget et forbehold for, at geelden kan vaere bergrt af yderligere problemstillinger, samt at
banken vil sikre kompensation herfor, safremt dette matte blive konkluderet. Vi er ikke bekendt med,
om dette er endeligt implementeret. Vi vil i vores videre undersggelse r falge op herpa overfor banken.

| bankens Insolvency -sager foretages der en tilretningog et &6 haircutd svarende til pr
ser i skiftesager (se herom afsnit 4.4.2.2).
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Vi henviser til vores bemeerkninger ovenfor i afsnit 4.4.2.2, idetban  kens tilgang ses at nedbringe risikoen
for fejl i den forbindelse. Banken synes i den forbind else efter vores opfattelse at have taget de forngdne
skridt for at kunne imgdekomme kundens gnske om en frivillig akkord, idet risikoen for overopkreevning
sgges imgdegaet i muligt omfang ved tilretning af sagen.

4424 Seerligt om proformaopggrelser

| 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 dgdsbosager fra PF -systemet havde
konstateret, at disse proformaopggrelser i et antal sager - herunder som fglge af bankens anvendelse af
et forkert standardbrev - var blevet anset for og behandlet som endelige anmeldelser med fglgende risi ko
for, at banken modtog dividende af et ikke korrigeret krav.

Som naevnt i afsnit 4.4.1 har banken oplyst, at pro formaopggrelser siden august 2021 udelukkende er
sendt fra DCS -systemet. Banken har hertil oplyst, at disse opgarelser indgadr som en del af de  t udtraek
over kundens samlede mellemveerender med banken (veerdipapirer, konti mv.), der i forbindelse med
dgdsbosager fremsendes til brug for skifterettens vurdering af, hvordan sagen skal behandles. Disse sam-
lede oplysninger fra banken kan séledes bl.a. ha ve betydning for, om sagen skal behandles ved bobestyrer,
ved boudlaeg eller andet.

Processen er efter det oplyste den, at banken sender en opggrelse vedragrende det hos banken registrerede
krav, idet der tages forbehold for, at kravet ikke er endeligt opgj  ort. Banken har i denne sammenheeng
identificeret en risiko for, at proformaopggrelsen kan blive fortolket som et r eelt/endeligt krav af bobesty-
reren, hvilket som beskrevet under yderligere problemstilling nr. 1 har vaeret tilfeeldet i 840 dgdsbosager
fra PF -systemet i perioden mellem juni 2019 og 26. august 2021 (se ogsa herom afsnit 9.4.1) . Banken har
oplyst, at den ar bejder pa at forbedre formuleringen i de indgivne opggrelser for at imgdega risikoen for
misforstaelser. Vi har dog ikke opnaet indsigt i tids  planen herfor. Forelgbigt imgdekommes risikoen ved
at instruere bobestyreren direkte om ikke at inkludere banken i dividendeberegningen. Det kan i denne
sammenhaeng bemaerkes, at proformaopgarelser aktuelt udelukkende indgives fra DCS  -systemet, idet
tilgange n siden august 2021 er standset for sa vidt angar PF  -sager.

4425 Overvejelser i banken om fremadrettet proces
For sa vidt angar den fremadrettede strategi har banken nedsat en arbejdsgruppe til at undersgge og

treeffe beslutninger vedrgrende 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 fgrste del af arbejdet vedrg-
rende de principielle retningslinjer her  for. Lasningen afventer endelig godkendelse ved bankens Debt
Management Committee. Den nuveerende plan sigter efter  det oplyste mod feerdig udvikling af lgsningen
inden sommeren 2022 og med en fuld udrulning i 3. kvartal.

Ud fra bankens forelgbige beskrive Iser synes lgsningsforslaget for sa vidt angar fremtidige anmeldelser

at indebeaere en Igsning 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 angar forbru-
gere. Banken har som naevnt endnu ikke truffet endelig beslutning herom, og vi vil i vores videre under-
sggelser falge op herpa, nar en naermere beskrivelse foreligger.

4.4.3 Vedrgrende eksterne inkassosager

| vores rapport af 31. oktober 2021 bes krev vi, at der i banken var implementeret seerskilte foranstalt-
ninger i inddrivelsessager outsourcet til eksterne  inkassobureauer. For s vidt angar disse sager, henvi-
ser vi til den tidligere rapport, idet banken ikke ses at have gennemfgrt eendrede process er, foranstalt-
ninger eller tiltag. Det er saledes fortsat vores forstaelse, 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
51 Bankens proces for kommunikation til kunde rne

Ved afggrelse af 21. september 2020 meddelte Finanstilsynet som beskrevet i vores rapport af 31. oktober
2021 banken et pabud, der bl.a. indebar, at banken ved individuel kommunikation skulle orientere be-
rgrte kunder, sa snart banken havde fastsldet me d en rimelig grad af sikkerhed, at kunden tilhgrte en
gruppe, der kunne veere pavirket af en af de konstaterede fej |. Dette pabud omfatter ud over de fire ho-
vedarsager tillige de yderligere problemstillinger, der i denne rapport beskrives i afsnit 9.

| vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi overordnet bankens proces vedrgrende udarbejdelse og
udsendelse af brev e til bankens kunder, herunder eksempler pa brevskabeloner. Banken er efterfglgende
kommet leengere i arbejdet med at gennemfere og dokumentere  kommunikationsindsatsen pa tveers af
problemstillinger og faser. Bankens processer er sdledes blevet yderligere be skrevet for os gennem
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skriftlige beskrivelser og mgder med banken, herunder seerligt repreesentanter fra Athens Programmets
centrale kommunikati onsspor.

Vi har i den forbindelse forstaet at al bankens brevkommunikation til kunder, bade i forhold til de fire
hovedarsager og de yderligere problemstillinger, gennemgér en standardiseret proces, der overordnet
omfatter fem trin (se ogsa figur 6 nedenfor).

1) Planleegning,
2) Skriveproces,
3) Godkendelse,
4) Udsendelse og

5) Dokumentation og opfelgning.

Denne proces tager for et enkelt brev efter det oplyste mellem 6 og 8 uger og gennemfares under ledelse

af et dertil nedsat team i banken, herunder bistaet af bankens juridiske afdeling, analyseteamet med

ansvar for den problemstilling, hvorom der skal kom  munikeres, bankens dat ateam, overseettere samt
bankens kvalitetssikringsteam (s-kaldt 6éQuality Assur al
konstaterer et behov for (dvs. en pligt til) kommunikation og tager kontakt til bankens koordinerende

team(s-kal dt O6Strnkadheomadrtr E&En i-odgkpardindionatéam etefastlaegger herefter en

tidsplan og informerer Debt Management Committee og  kommunikationsteamet, hvorefter udarbejdel-

sen af brevet igangsaettes.

Figur 6 8 lllustration af processen for kommunikation tilkun  derne (illustreret p& baggrund af information fra banken)
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Som anfgrt i vores rapport af 31. oktober 2021 har banken vurderet, at den henset til det stgrre antal af
yderligere problemstillinger harf  undet det mest hensigtsmeessigt at samle kommunikatione  nvedrgrende
flere problemstillinger i samme breve, herunder for ikke at sende bankens kunder ungdigt mange breve

om genopretningsarbejdet. Det bemaerkes hertil ogsa, at banken synes at have sikret, ats  amtlige kunder
for hvem kontaktinformationer pa nuveer ende tidspunkt er tilgeengelige , har modtaget i hvert fald én
orientering om risikoen for fejl i geeldsopggrelser m.v. fra banken.

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

| tilleeg til den primeere kundekommunikation ved udsendelse af breve bruger banken desuden bankens
hjemmeside som en sekundaer kommunikationskilde. En saerskilt sektion pa hjemmesiden (det sakaldte

0 r e meginhs-site”) opdateres pa manedlig basis, og kunderne har sdledes mulighed for at laese mere om
problemstillingerne og den nyeste status pa disse via hjemmesiden. Hjemmesiden indeholder desuden
kontaktformul arer og kontaktoplysninger, som ggr det muligt fo  r bankens kunder at stille spargsmal til
deres geeld samt at rejse krav overfor banken vedrgrende gkonomiske tab, herunder indirekte tab, som
ikke matte veere blevet erstattet i forbindelse med bankens udbetaling af kompensation for en af de fire
hovedarsager eller en eller flere af de yderligere problemstillin ~ ger.

| denne forbindelse har vi noteret, at banken og Finanstilsynet i april 2022 har veeret i dialog om tydelig-
heden i kommunikationen til kunderne pa bankens hjemmeside vedrgrende fremskridt i banken s arbejde.
Vi bemeerker hertil, at Finanstilsynets afgg  relse af 25. april 2022, jf. afsnit 1.1.3, indeholder et pabud til
banken, om at:

0TydeliggRre den information, som fremg-r af banken
med hovedarsag 1-4 6

Banken har i den forbindelse oplyst os, at der den 25. ap ril 2022 er foretaget rettelser pa hjemmesiden
med henvisning til Finanstilsynets pabud. Banken har i den forbindelse korrigeret sin tekst p& hjemme-
siden, sa det fremgar, at banken har gennemgaet alle k undesager i dens gaeldssystemer, hvor der er risiko

for overopkreevning som fglge af de oprindeligt identificerede fire hovedarsager. Udover tilfgjelsen af den

understregede passage har banken tilfgjet, at der desuden vil ske en justering af restgeelden i lan gt de
fleste sager, og at banken fortsat arbejder pad a t genberegne alle kundesager, hvor de oprindelige datafejl
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betyder, at geelden 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 lgsning herfor.

Vihar konstateret, at alle skabeloner til kundebrevene, som vi er blevet forevist, indeholder en reference

til bankens hjemmeside , herunder bade i forhold til kundens mulighed for at laese naermere om proble-
merne og i forhold til muligheden for at gore yderligere  krav geeldende for gkonomiske tab. Banken be-
meerker ogsa i brevene, at kunderne kan kontakte banken, hvis de har spargsmal til geeldsinddrivelsen

og den af banken herom udsendte dokumentation. Vi har i den ~ sammenhgeng noteret, at det centrale
kommunikationstea m i Athens Programmet ogsa har varetaget udarbejde Isen af svarnoter (FAQ) som
anvendes af bankens kunderadgivere i forbindelse med f.eks. besvarelse af telef oniske henvendelser.
Denne FAQ vejleder kunde radgiverne i at svare pa spgrgsmal fra kunderne, saled es at der sikres en
ensartet og konsistent besvarelse af kundernes spgrgsmal vedrarende arbejdet med genopretning af fej-
lene i geeldsinddrivelsen.

5.2 Status pa bankens kommunikation til kunderne

Bankens kommunikation ved individuelle breve til kunderne kan i relation til Athens Programmet ind-
deles i to overordnede kategorier:

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

veere bergrt af en given problemstilling, og som saledes har til formal at opfylde det ovennaev nte
pabud i Finanstilsynets afggrelse af 21. september 2020 om kommunikation til kunderne, samt

9 konkluderende kommunikation , der udsendes til bankens kunder eller tid ligere kunder, nar ban-
ken har taget endelig stilling til, om kunden er omfattet af den ak tuelle problemstilling. Disse
breve indeholder ogsa orientering om kompensationsudbetaling til bergrte 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  pa deres geeld. Dette er sket i forbindelse med implementering
af den sdkaldte udvidede Pa use-logik. Se ogsa 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. Efterhdnden som flere problemstillinger identificeres og analyseres, ud-
sender banken saledes lgbende orienterende kundebreve herom. Som anfgrt ovenfor i afsnit 5.1 har ban-
ken i nogle tilfeelde valgt at samle orienteringen  om flere problemstillinger i ét brev for at undga at kun-
derne oplever ungdigt mange brev e fra banken. Dette var bl.a. tilfaeldet for bankens brev vedrgrende de
yderligere problemstillinger nr. 3, 6, 8, 13, 17, 18 og 19 , der blev udsendt i Igbet af efterare t 2021.

Side 78 / 257



31. MAJ 2022

.-J(PMG. Poul Schmith

Vi bemaerker, at banken fortsat anvender tilgangen med at samle orienteringen om flere problemstillin-
geri ét brev. Banken har saledes oplyst, at dette forventeligt bliver tilfeeldet for orienteringen af kunder
berart af problemstillingerne 20, 22, 24, 26a, 26¢ og muligvis 26 b, afheengigt af hvor fremskredent analy-
searbejdet er ultimo ma j 2022, hvor banken i henhold til nuveerende malseaetning 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 skattemaessige forhold i re lation til kompensationsbelgb, som er udbetalt eller udbetales
vedrgrende de fire hovedarsager og en raekke af de yderligere problemstillinger. En generel orientering

om skattekompensation er udsendt til bankens kunder i forbindelse med bankens konklusionsb reve. | de
tilfeelde, hvor dette konkret finder sted, orienteres kunderne i gvrigt om udbetalingen af skattekompen-
sation samt om kundens pligt til at indberette de udbe talte belgb til Skatte forvaltningen . Der henvises
herom til afsnit 6.3.4 vedrgrende bankens kommunikation til kunderne vedrgrende skattemaessige
spgrgsmal.

521 Udestaende brevudsendelser fra efteraret 2021

| 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 falge af de fire

hovedarsager.

Pa tidspunktet for udarbejdelse af rapporten af 31. oktober 2021 var banken derudover i feerd med at
udsende orienteringsbreve til kunder, der forelgbigt vurderedes at kunne vae 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 ifglge banken blive sendt til kunderne senest ultimo okto ber 2021.

Banken har om ovenstdende breve den 31. marts 2022 oplyst til Finanstilsynet, at banken har konstate-

ret, at udsendelsen af de 30.000 udestaende breve ved en fejl ikke har fundet sted som forudsat. Fejlen
skyldes forkert filtrering i bankens IT  -systemer og har fart til, at alene 188 af de bergrte kunder pa da-
veaerende tidspunkt havde modtaget det forudsatte brev om de yderligere problemstillinger nr. 3, 6, 8, 13,

17, 18 og 19. Banken har pa et mgde den 9. maj 2022 overfor os bekreeftet, at de 28.16 6 manglende breve
efterfalgende er blevet udsendt, safremt banken har haft de hertil forngdne kontaktoplysninger for de
bergrte kunder eller tidligere kunder.

Efter det opl yste viser bankens forelgbige analyse, at ca. 25.000 af disse kunder ikke har for  etaget beta-
linger pa geelden siden indfgrelsen 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 fglge af den manglende kommu-

nikation. Vi bemaerker desuden, at s amtlige af bankens inkassokunder nu har modtaget adskillige orien-
teringsbreve fra banken, herawnddée,r dg afadisseavaitideholgiedha u s e
orient ering om, at fortsat betaling p& kundens geeld vil veere forbundet med risiko for o verbetaling.

5.2.2 Fejl i forbindelse med kommunikation om restgeeld

Vi har ved gennemgang af bankens brevskabeloner noteret o0s, at banken overfor enkelte kunder omfattet
af de fir e hovedarsager har udsendt breve, hvori kunden oplyses om en fejli  bankens konklusionsbrev.

Det fremgar, at banken ved en fejl har oplyst til de pagzeldende kunder, at kundernes sager er afsluttet i
bankens systemer, og at kunden ikke laengere skylder bank en penge i relation til geelden pa de i et tidli-
gere brev oplistede k onti.

Banken har pa vores forespargsel oplyst, at misforstaelsen skyldtes, at banken i oktober 2021 havde
kommunikeret samlet om flere sager i forbindelse med bankens konklusionsbreve ve  drgrende de fire ho-
vedarsager. Denne tilgang medfarte ogsa, at ca. 1 00 kunder ved en fejl modtog brev om, at deres sag ikke
var bergrt af fejl, idet sagen var lukket uden betalinger, uanset at dette ikke var retvisende for en eller

flere af kundens sager. Vi har pd banken forstdet, at fejlen blev opdaget som falge af en ku ndehenven-
delse.

Banken har i lgbet af november og december 2021 udsendt et opfalgende brev til de ca. 100 bergrte kun-

der, hvori banken informerer om den fejlagtige kommunikation. | den fo rbindelse har banken til brevet
vedlagt en forelgbig opggrelse af ku ndens restgaeld i tabelformat, og med en ledsagende beskrivelse af, at
registreringerne af restgaelden kan vise sig at veere fejlbehaeftede. Vi har pa banken forstaet, at der ikke

er modtaget efterfglgende klager eller henvendelser herom fra de bergrte kunder.

6. KOMPENSATION AF BANKENS KUNDER

6.1 Generelt om bankens arbejde med at kompensere bergrte kunder

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

et antal sager, hvor udbetaling var hindre t som fglge af skiftesager og konkrete forhold.

Ifglge banken er d et samlede antal kunder, der er fundet berettiget til udbetaling af kompensation som
folge af de fire hovedarsager herefter opgjort til 7.796. Banken har dertil oplyst, at der pa nuvaerende
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tidspunkt er udbetalt kompensation til 5. 477 af disse kunder. 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 pa at finde Igsninger pé udbetaling til kunder med hvidva sk-
blokeringer. Banken forventer pa den baggrund at kunne  foretage yderligere udbetalinger i september
2022, idet vi dog ikke har opnaet nzermere indsigt i dette arbejde.

Vi bemeerker i den forbindelse, at 202 kunder ikke, som forudsat af banken, modtog en udbetaling af
kompensation i oktober 2021, som fglge af fejl i forbindelse med udbetalingerne. Banken har hertil oplyst,

at fejlen efterfglgende er rettet, og at udbetaling i stedet er sket ultimo april og primo maj 2022. Dog kan

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

Endelig har banken oplyst, at der i forbindelse med en kontrol af de tidligere grenn e sager via bankens
datamodeller i foraret 2022 er konstateret yderligere 54 kunder, der skal have udbetalt ko mpensation
som falge af de fire hovedarsager. Disse kunder er ikke inkluderet i de 7.796 kunder, der naevnes gverst
i dette afsnit, og der er saledes ialt 7.850 kunder , der skal modtage udbetaling af kompensation som falge

af de fire hovedarsager. Der henv ises til afsnit 8.2.2 for neermere omtale af bankens udbeta linger i rela-
tion til de fire hovedarsager.

Figur 7 8 Status pa bankens udbetaling af kompensation vedrgrende de fire hovedarsager (illustreret pa baggrund af
information fra banken)

Samlet antal kompensationsberettigede kunder 7.850
Samlet antal kunder , hvor der er udbetalt 5.477
Udbetaling vanskeliggjort 0 Kunder med skiftesager 1.126
Udbetaling vanskeliggjort 0 Kunder med gvrige hindringer 1.193
Udbetaling afventer (forventes ilgbet af juni 2022, ifglge banken) 54

For en andel af de yderligere problemstillinger, der beskrives i rapportens afsnit 9, har banken enten
feerdiggjort 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 naermere beskrevet under afsnit 9.4.
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Konkret har banken ultimo maj 2022 afsluttet udbetalingerne af kompensation til kunder, der er berart
af falgende yderligere problemstillinger  (se ogsé tabel i afsnit 9.3):

- Yderligere problemstilling nr. 10 (Home) , der omhandler bankens manglende forhandling af
maeglersaleerer til den af banken ejede ejendomsmaeglerkeede Home i forbindelse med kundernes
frivillige un derskudshandler. Der henvises ti | afsnit 9.4.10 for neermere om yderligere problem-

stilling nr. 10.
- Yderligere problemstilling nr. 14 (Eos) , der vedrgrer Nordanias praksis for opkraevning af
rykkergebyrer. Der henvises til afsnit 9.4.14 for naermere 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 tilbageveerende geeld har vist
sig at overstige restgeelden med op til k r. 50. Der henvises til afsnit 9.4.19 for neermere 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 ageveerende geeld har vist
sig at overstige restgeelden med over kr. 50 . Banken har den 2 5. maj 2022 oplyst, at udbetaling
til bankens kunder er gennemfgrt henholdsvis den 26. aprilog 3.  maj 2022. Der henvises til afsnit
9.4.19 for neermere om yderligere problemstilling nr. 19.

Herudover er banken i gang med at kompensere kunder bergrt af fglgende yderligere problemstillinger:

- Yderligere problemstilling nr. 2 (Helios) , der vedrgrer 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 naermere 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 handtere eventuel foraeldelse af misligholdt
geeld. Banken forventer at yde kompensation til alle de berettigede kunder senest den 31. maj
2022. Der henvises til afsnit 9.4.16 for neermere om yderligere delproblemstilling nr. 16a.

Generelt bemaerkes det, at bankens udbetaling til en andel af kunderne vil veere hindret af de samme
forhold, som er beskrevet i relation til de fire hovedarsager ovenfor, herunder navnlig at kundernes krav

er omfattet af en skifteretlig sag, at der er konstatere  t NemKonto -blokeringer , eller at banken handterer
problemstillinger i forhold til dens hvidvaskkontrol. Banken har dog som naevnt ovenfor nedsat en ar-
bejdsgruppe, der arbejder pa at finde lgsninger pa 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
falge de principper, som vi beskrev i afsnit 7.2 i vores rapport af 31. oktober 2021.

Vi bemeerker i forbindelse med ovenstaende, at banken ikke lgbende har orie  nteret de po tentielt berarte
kunder om disse principper. For eksempel fremgar det ikke af brevskabelonerne for de breve, som banken
har sendt til kunderne med orientering om, at de potentielt er bergrt af en problemstilling, at banken

ikke vil gagre formuer etlig foreeld else geeldende overfor kunden. Dette kan give anledning til tvivl om,
hvorvidt banken i nogle tilfeelde vil fravige dette princip, f.eks. saledes at banken igen vil paberabe sig
foreeldelse som grundlag for ikke at kompensere en kunde.

Netop i f orhold til d ette princip bemaerkes da ogs4, at vi i enkelte tilfeelde kan konstatere, at den formue-
retlige foreeldelse alligevel tilleegges veegt i bankens overvejelser om kompensation. Eksempelvis fremgar
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 veere formueretligt foraeldet.

Vi bemaerker, at vi i forhold til bankens principper anser det for at veere afggrende, at banken under alle
omsteendigheder afstar fra at paberabe sig foreeldelse, som matte indtraede  for tilbagebetalingskrav , mens
bankens oprydningsarbejde pagar. Sadanne tilbageb etalingskrav foraelder sdledes som udgangspunkt ef-
ter 3 ar, og en raekke af de berarte kunder er forelgbigt blevet orientere t om problemstillingerne i 2021
eller tidligere. Det forhold , at banken aktuelt imgdeser, at oprydningsarbejdet kan streekke sig ind i 2024
eller 2025, ma i den forbindelse ikke fere til, at de enkelte kunders tilbagebetalingskrav foreelder.

Generelt er det dog vores vurdering, at banken sgger at stille kunderne gkonomisk, som om fejlene ikke
var sket, hvilket overordnet ses at veere afspe jlet i banke ns tilgang til kompensation af kunder i relation
til de respektive yderligere problemstillinger.

Vi bemaerker dog, at bankens tilgang i relation til tidskompensation og modregning medfgrer en vis risiko
for, at nogle kunder ikke kompenseres fu Idt ud, elle r at en fuld kompensation fgrst udbetales senere i
bankens proces. Der henvises til afsnit 6.2 nedenfor vedrgrende tidskompensation, samt afsnit 7.2, om
bankens modregning.

Herudover har banken fastlagt en tilgang vedrgrende kompensation af ku nderne for d en forventede be-
skatning af de kompensationsbelgb, der udbetales til kunden. Bankens tilgang til de skattemaessige for-
hold i forbindelse med udbetalingen af kompensation er beskrevet nedenfor i afsnit 6.3.
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6.1.1 Seerligt om kompensation ved omposterin g/modregning

| vores rapport af 31. oktober 2021 bemeerkede vi i afsnit 7.7, at bankens genberegning af sager og vur-
dering af kundens krav pa tilbagebetaling og kompensation i anledning af de fire hovedarsager sker via
datamodeller eller ved manuelle proces ser ved siden af bankens inddrivelsessystemer, og at der i bereg-
ningsmodellerne tages hgjde for en eventuel restgzeld pa kontoen. En fuldsteendig kompensation af kun-
den kan dermed ien andel af sagerne forudseette en senere udligning eller modregning af den registrerede
restgeeld p& den konto, som har dannet grundlag for kompensationsberegningen.

Banken har i den forbindelse oplyst, at rettelse af data i systemerne endnu afventer en samlet lgsning
(den sakaldte write -back, der forventes at indga i Gate 3, jf. afsnit 3.3.  2). Efter bankens genberegning og
udbetaling af kompensation som fglge af de fire hovedarsager, vil konti saledes fortsat fremsta med en
for hgj restsaldo i systemet. Der er sdledes 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 falge af henholdsvis de fire hovedarsager og de yderligere problemstillinger. Efter det
oplyste indeholder overblikket information om, hvor meget kunden har modtage t i kompensation for en
given problemstilling fordelt p& overbetaling, tidskompensation og skattekompensation, samt hvornar
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 pa bag-
grund af. Dette overblik vil efter vores forstaelse kunne bruges med henblik pa senere lukning af konti.

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

Vi bemeerker desuden, at der for kunder, der fortsaetter med at afvikle deres geeld til banken, fortsat kan

veere en risiko for overbetaling, idet rettelse af data i systemerne fortsat udestar. Der kan saledes veere

behov for senere at kompensere disse kunder (igen). Banken overvejer i den forbindelse mulighederne for

at i mplementere et yderligere \hplnB sfnoirn gdoi s(ssee kaufnsdneirt; A4e.

| fortseettelse heraf bemeaerker vi, at bankenir elation til visse af de yderligere problemstillinger har valgt
at gennemfgre en modregning af kompensationsbelgb i den registrerede restgeeld. 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.)

| vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi, at banken i 2020 oprettede en proces til at handtere an-
meldelser vedrarende bade indirekte tab og y derligere tab. Banken havde herefter primo september 2021
modtaget ca. 43 anmeldte kra v, hvoraf en andel dog ifglge banken havde karakter af spgrgende henven-
delser snarere end egentlige anmeldelser af krav. P& 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 belgb. Banken afventede dog for en andel af de registrerede krav yderligere infor-
mationer fra kunden.

| januar 2022 oplyste b anken os, at der pa dette tidspunkt var modtaget 11 henvendelser, der havde fart
til b etaling af en kompensation eller yderligere kompensation til kunden. Dette antal ses efterfglgende at
veere steget med yderligere fire tilfaelde, 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 geeld. | 97 sager havde bankens behandling af sagen ikke resultereti 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 pa i alt 10 klager, der ifalge dokumenter fra banken er relateret til tidligere manuelle
fejl i bankens sagsbehandling og 5 klager, der er relateret  til en nedjustering af geelden som fglge af fejl i
relation til renter og gebyrer

Vi har den 25. f ebruar 2022 bedt banken redeggre for de klagesager, som har resulteret i en efterfglge  nde
(mer)kompensation til kunden, herunder arsagerne til, at den oprindelige kompensation blev opgjort med

et for lavt belgb. Banken har i den forbindelse den 2. maj 2022  gengivet ovennavnte oplysninger og ikke
naermere redegjort for fejlenes karakter.

Det har saledes ikke veeret muligt i forbindelse med denne rapport at f& en neermere beskrivelse af oven-
stdende sager fra banken, og det fremstar saledes ikke klart for os,i  hvilket omfang (mer)kompensationen
af kunder beror pa mangler i den oprindelige kompen  sationsberegning i relation til de fire hovedarsager,
eller om der er tale om, at sagerne har veeret pavirket af andre fejl (yderligere problemstillinger). Vi
forventer de rfor at falge op pa dette i forbindelse med vores videre undersggelser 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 Igbende
at modtage sadanne henvendelser , om end kun i et mindre omfang. Banken oplyser, at kundernes an-
meldelser vedrgrende i ndirekte tab behandles lgbende.

Banken har endvidere fremsendt dokumenter til os, hvoraf det fremgar, at banken ultimo marts 2022
havde modtaget 64 henvendelser fra kund er vedrgrende indirekte tab. Heraf havde henvendelsen i 53
tilfaelde ikke resultereti  kompensation, mens der i én henvendelse var fundet tilstraekkeligt grundlag for
betaling af en kompensation til kunden. De resterende 10 sager var ultimo marts fortsat und er behand-
ling. Af de fra banken modtagne dokumenter fremgar det, at den ene sag, hvori kunden var fundet beret-
tiget til kompensation, havde resulteret i betaling af en kompensation pa kr. 200 samt tidskompensation.
Sagen vedrgrte et gebyr, som kunden have betalt til en anden bank, fordi en konto i Danske Bank, hvortil
kunden havde forsagt a t betale, var blevet blokeret for indgdende betalinger som en del af Pause  -logikken.
Da den planlagte betaling ikke lykkedes, var kunden af sin anden bank blevet opkreevet et gebyr.

Vibemeerker i gvrigt, at banken i sine breve til kunder fortsat ses at or ientere om muligheden for at rette
henvendelse til banken, safremt kunden er uenig i bankens behandling eller vurdering af sagen. Herud-
over orienterer banken om mulighede n for at anmelde yderligere tab som fglge af kundens gaeldssag via
bankens hjemmeside, nar kunden modtager et kompensationsbrev fra banken. Der henvises herom ogséa
til afsnit 7.9 i vores rapport af 31. oktober 2021.

6.2 Tidskompensation

| forbindelse med beregn ing af kompensation til kunder berart af hovedarsagerne til fejl svel som de
yderlige re problemstillinger, modtager kunderne ud over selve kompensationen ogsé en sakaldt tidskom-
pensation, som banken i brevene til kunder oplyser, er beregnet efter reglen i rentelovens 8 5.

| 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 ent ilgang til tidskompensation, som i langt de fleste tilfaelde vil vaere
til fordel for ku nden.

Vi noterede dog ogsa visse forhold omkring bankens tilgang til rentesatsen far og efter marts 2013, der
potentielt kunne indebaere en fravigelse af  rentelovens § 5 til skade for kunden, og som vi derfor har fulgt
op pa 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 hovedarsager sam t yderligere
problemstillinger. | dette afsnit redeggres naermere for vores observationer herom.
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6.2.1 Tids kompensation i relation til yderligere problemstillinger

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

Feelles for de yderligere problemstillinge r er, at rentelovens 8 5, anvendes som udgangspunkt for bankens
beregning af tidskompensation. Banken har dog oplyst os, at det anvendte starttidspunkt for beregningen

af tidskompensation vil veere fastsat individuelt for de enkelte yderligere problemstilli nger, idet karak-
teren af de enkelte yderligere problemstillinger varierer. Vi er i den forbindelse en ige med banken i, at
starttidspunktet ma fastsaettes pa baggrund af de konkrete forhold, der matte gare sig geeldende for den
enkelte yderligere problemstill ing. Der henvises herom til afsnit 9.

Vi noterer os, at banken irelationtil yderligere problemstil ling 2 (renter af rykkergebyrer), synes at have
valgt en lidt anden tilgang i forbindelse med bankens beregning af tidskompensation, selvom beregningen
ogsa her er forudsat at ske ved anvendelse af renten efter rentelovens § 5. Banken har saledes i relatio n
til yderligere problemstilling nr. 2, der behandles som en del af bankens Helios -projekt, valgt at tage
hgjde for de Igbende sendringeri Nationalbankens udlansrente, hvorimod det af rentelovens § 5 fremgar,
at referencesatsen i loven anses for veerende de n officielle udlansrente pr. 1 januar og pr. 1. juli.

Banken oplyser herom, at den valgte tilgang pa baggrund af bankens beregninger vurderes at veere til
fordel for kunden. Vi har ikke foretaget gennemgang af konkrete sager og har ikke mulighed for at ef ter-
prgve bankens beregninger. Vi er séledes ikke i stand til at vurdere, om bankens tilgang , som oplyst,
faktisk er til fordel for kunderne i samtlige sage r. Vi bemeerker dog, at tilgangen ikke svarer til rentelo-
vens § 5, og til vores forstaelse afviger fra tilgangen i forhold til bankens kompensationsudbetaling i andre
sammenhaenge, uden at der ses at veere en seerlig baggrund herfor.

Det er vores forstaelse a t denne problemstilling for nuveerende alene vedrgrer yderligere problemstilling
nr. 2, men vivil und ersgge dette neermere i vores videre arbejde.

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

| vores rapport af 31. oktober 2021 bemaerkede vi, at banken formentlig i mange sager beregner tidskom-
pensation for en leengere periode end det, der fglger af rentelovens bestemmelser herom. Samtidig be-
meerkede vi, at banken som fglge af den valgte tilgang ogsa anvender den rentesats, som gjorde sig gael-
dende pa tidspunktet for farste overbetaling, for hele den periode, for hvilken der beregnes tidskompe n-
sation. Vi bemeerkede, at der herved, som falge af en eendring af renten fra7 % til 8 % for krav forfaldne
til betaling 1. marts 2013 eller senere, forelig ger en risiko for, at tilbagebetalingsbelgbet er forrentet med
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en lavere rentesats end den, der fglge r af rentelovens § 5, hvis kunden har betalt en del af den forseldede
geeld fgr den 1. marts 2013 og en anden del derefter.

Banken oplyste os pa daveerende t idspunkt, at forholdet alene kunne antages at have betydning i ganske
fa sager, men banken erkendte d og, at der i specielle situationer kunne veere tilfaelde, hvor en kunde ikke
ville f& en rente, som svarer til renten beregnet efter rentelovens § 5. Banken oplyste videre, at banken
derfor havde iveerksat et arbejde med at udsgge de kunder, der kunne veere pa virket af bankens beslut-
ning om at anvende den rentesats, der var aktuel pa tidspunktet for fgrste overbetaling, herunder med
henblik p& 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 pa arbejdet med at
udsgge kunderne, som er bergrt af problemstillingen, samt hvordan banken har handte ret en eventuel
difference i de udsggte sager. Banken har imidlertid p4 et mgde den 14. marts 2022 op  lyst, at banken
ikke, som ellers oplyst, har udsggt 8 og heller ikke har en plan for at udsgge & kunder, der kan veere bergrt
af problemstillingen omkring d en aendrede rentesats i 2013. Det er saledes vores forstaelse, at banken
ikke har fulgt op pa bankens tilkendegivelse om at udsgge kunder og dermed sikre en tidskompensation,
som mindst svarer til renten  efter rentelovens § 5. Banken har dog den 24. maj 2022 i forbindelse med
haring over rapporten oplyst, at de fortsat pateenker at undersgge forholdet. Vi h ar dog ikke opnaet neer-
mere indsigt i, hvori denne undersggelse vil besta eller tidshorisonten herfor.

Vi bemeerker saledes forelgbigt, at banken ikke se s at have fulgt op pa den tilgang, der i oktober 2021
blev oplyst til os i forbindelse med vores drgftel ser med banken om risikoen ved den nuveerende tilgang.
Vi har endelig ikke modtaget dokumentation fra banken, der begrunder bankens beslutning om for nu-
veerende ikke at udsgge de kunder, der kan veere bergrt af eendringer i rentesatsen , ligesom vi ikke har
faet indsigt i bankens overvejelser om, hvordan tidskompensationen vil blive beregnet i forbindelse med
yderligere problemstillinger, hvor spgrgsmalet tils  varende matte veere relevant. Idet banken den 24. maj
2022 har oplyst, at den fortsat pataenker at undersg ge forholdet, vil vi vende tilbage hertil.

6.3 Skattemaessige forhold og kompensation herfor

| vores rapport af 31. oktober 2021 skrev vi, at banken havde v aret i dialog med Skatteforvaltningen om,
hvorvidt og hvordan kunder eventuelt matte blive beskattet af de belgb, der udbetales som falge af kon-
stateret eller estimeret overopkraevning. Vi skrev videre, at banken efter det oplyste havde lagt sig fast

pa et princip, hvorefter banken vil kompensere kunderne for eventuelle skattekrav, som kunderne métte

blive mgdt med som fglge af tilbagebetaling og kompensation fra bankens side. Banken havde desuden
oplyst kunderne herom i de breve, der blev udsendt i forbinde Ise med udbetaling af kompensationsbelgb
i relation til de fire hovedarsager.
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Ved aflevering af vores rapport af 31. oktober 2021 oplyste banken imidlertid, at banken fortsat var i
dialog med Skatteforvaltningen i relation til de skattemaessige spgrgsmal relateret til kompensationsud-
betalingerne, og at banken afventede Skatteforvaltningens vejledning.

Banken har efterfalgende fastlagt en tilgang vedrgrende beskatning af kompensationsbelgbene ved ud-
betalinger fra banken, der baserer sig pa ekstern  radgivning samt bindende svar fra og dialog med Skat-
teforvaltningen (se afsnit 6. 3.2 herunder). Herudover har banken truffet beslutning om, hvorvidt der skal
ydes skattekompensation for flere af bankens problemstillinger , og hvordan skattekompensationen sk al
opggres, jf. nedenfor, afsnit 6. 3.3.

6.3.1 Ekstern radgivning og bindende svar om skattepligten

Vi bemaerker indl edningsvist, at banken baserer sin tilgang vedrarende spgrgsmal om kundernes skatte-
pligt og kompensation herfor pa ekstern juridisk radgivning, la bende dialog med Skatteforvaltningen og
bindende svar fra Skatteforvaltningen om visse forhold i den forbindel se.

Efter det oplyste er banken i Igbende dialog med Skatteforvaltningen om skattemaessige forhold, herun-
der bade relateret til spgrgsmal om besk atning af kompensationsbelgbene og andre skattemaessige
spgrgsmal, der opstar som led i bankens analyser af de yderligere problemstillinger. Dette afsnit i rap-
porten omhandler i den sammenhaeng alene spgrgsmalet om de skattemaessige forhold i forbindelse med
bankens kompensationsudbetalinger.

Banken har anmodet Skatteforvaltningen om bindende svar vedragrende spgrgs  malet om beskatning af
udbetalinger til kunderne. Banken har i den forbindelse modtaget et bindende svar fra Skatteforvaltnin-

gen i januar 2021 ved rgrende de fire hovedarsager, samt et yderligere svar i november 2021 i forhold til
yderligere problemstilling nr. 2 (Projekt Helios), der blandt andet handler om opkraevning af renter pa
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 radgivning i relation til skattemaessige forhold omkring
kompensationsudbetalingerne. Banken har saledes bl.a. modtaget no tater omhandlende de skattemaes-
sige implikationer i forbindelse med udbetaling af kompensation i relation til de yderligere problemstil-
lingernr. 2 , nr. 10 og nr. 14.
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6.3.2 Spgrgsmalet om skattepligt ved udbetalinger fra banken

Banken har , som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 , besluttet at kompensere kunderne for de

skattekrav, som de matte blive palagt som fglge af udbetalingerne fra banken. Som anfgrt var banken
derfor i dialog med Skatteforvaltningen om, hvorvidt og hvordan kunder eventuelt matte blive beskattet

af de belgb, der udbetaltes som fglge af konstateret eller estimeret overopkraevning.

Banken havde i den sammenheeng i januar 2021 modtaget et bindende svar i relation til hele oprydnings-
organisationen, hvori Skatteforvaltningen bekreeftede, at der under givne forudseetninger ikke var skat-
tepligt af kompensationsudbetalinger relateret til de fire hovedarsager. Det bindende svar var dog i hen-
hold til begrundelsen givet ud fra en forudsaetning om, at princippet om condictio in debiti 1 fandt anven-
delse, og at der dermed bestod et retligt krav pé tilbagebetaling, som ikke var foreeldet. Da bankens
kompensationsmodeller imidlertid i mange tilf  selde ikke farer til en praecis opggrelse af tilbagebetalings-
kravet, og da der som fglge af bankens kompensations principper generelt ses bort fra foreeldelse af tilba-
gebetalingskravet, vil forudsaetningen for det bindende svar formentlig i mange sager ikke veere opfyldt.

Som neaevnt ovenfor har banken efterfglgende den 23. november 2021 modtaget et yderligere bindende
svar fra Skatteforvaltningen, der vedrgrer beskatning af kompensationsudbetalinger i forhold til yderli-

gere problemstilling nr. 2, der blandt andet  handler om opkraevning af renter pa rykkergebyrer. Om
denne problemstilling har banken i sin forespgrgsel til S katteforvaltningen oplyst, at det ikke er muligt

at foretage en fuldsteendig og eksakt genberegning af det uretmaessigt opkraevede belgb for hver en  kelt
kunde, og hvor bankens genberegninger baseres pa en reekke kundevenlige antagelser.

| dette bindende svar konkluderer Skatteforvaltningen pa& baggrund af de oplysninger, som banken har
givet om yderligere problemstilling nr. 2, at reglerne om condicti o0 in debiti ikke finder anvendelse, nar
de pateenkte kompensationsbelgb i de fleste tilfeelde vil overstige det b elgb, som kunderne faktisk har
betalt for meget. Skatteforvaltningen tilkendegiver samtidig, at hele belgbeti sa fald er skattepligtigt som
personlig indkomst.

| forhold til den tidskompensation, som banken udbetaler til kunden sammen med det opgjorte ti Ibage-
betalingsbelgb, konkluderer Skatteforvaltningen, at dette belgb skal beskattes som personlig indkomst,

jf. personskattelovens § 3. Skattefor valtningen kommer videre frem til, at de udbetalte belgb er skatte-
pligtige i det indkomstar, hvor belgbene tilb  agebetales.

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

Pa baggrund af Skatteforvaltningens bindende svar, jf. ovenfor, har banken efter det oplyste fast lagt
folgende overordnede retningslinjer for vurdering af kundernes skattepligt i relation til kompensations-
udbetalinger i forbindelse med oprydningen, jf. dog nedenfor om de saerlige forhold vedrgrende yderligere
problemstilling nr. 10:

1. Den beregnede overopkraevning 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 opggres pree-
cist og er retskraftigt. Udbetalingen anses i sa fald for at veere uden skatteretlig virkning for
kunde n. | modsat fald anses hele kompensationsbelgbet for at vaere skattepligtigt.

2. Tidskompensationen anses i alle tilfaelde for at veere  skattepligtig indkomst.

Efter det oplyste anser banken kun princippet om condictio in debiti for at veere anvendeligt i tilf  aelde,
hvor datagrundlaget har en kvalitet, der gar det muligt for banken at lave en praecis beregning af kundens
tilbagebetalingskra v. Der er i disse tilfeelde ikke anvendt antagelser eller skannede forudsaetninger i be-
regningen, men i stedet foretaget en prae cis beregning af overopkraevningen baseret pa et fyldestggrende
datagrundlag. Banken har efter det oplyste alene anvendt princippet i én kundesag i relation til de fire
hovedarsager, hvor banken har gennemgaet sagen og konkret vurderet det preecise tilbagebe  talingskrav.

Bankens overordnede retningslinjer er efter det oplyste ikke direkte afstemt med Skatteforvaltningen,

men beror som beskrevet pa de generelle betragtninger i Skatteforvaltningens bindende svar af 23. no-
vember 2021. Efter det oplyste vurderer banken dog fortsat fra problemstilling til problemstilling, hvor-
vidt den falder ind under tilgangen i det bindende svar. Safremt ba nken i en konkret problemstilling
matte na frem til en anden tilgang, vil banken efter det oplyste overveje at indhente et ny t svar fra Skat-
teforvaltningen.

Retningslinjerne ses pa nuvaerende tidspunkt at veere anvendt i relation til udbetalinger vedragrende de
fire hovedarsager, jf. afsnit 8, yderligere problemstilling nr. 14, der handler om Nordanias praksis for
opkraevning af ry kkergebyrer, jf. afsnit 9.4.14, yderligere delproblemstilling nr. 16a, der handler om
manglende foreeldelsesregistrering 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 Seerligt om skattepligten i relation til yderligere problemstilling 10 (Home)

Som naevnt un der afsnit 6.3.1 har banken indhentet ekstern radgivning i relation til de skattemaessige
implikationer i forbindelse med udbe taling af kompensation vedrgrende yderligere problemstilling nr. 10.

| den forbindelse har banken modtaget radgivning om, at tilbag  ebetalingen af belgb relateret til yderli-
gere problemstilling nr. 10 ikke er omfattet af princippet om condictio in debiti, m en at problemstillingen
snarere angar kompensation i anledning af handlinger i strid mod god skik.

Herudover vurderer bankens radgiver, at de danske domstole i en retssag sandsynligvis vil finde, at ban-
ken er erstatningsansvarlig overfor de kunder, der e r bergrt af yderligere problemstilling nr. 10, og at
den del af det samlede kompensationsbelgb, som er udtryk for merudg iften til meeglersaleeret, sdledes
skal anses for at udggre en erstatning. Det vurderes i notatet videre, at der vil veere tale om en ersta tning,
der deekker et ikke -fradragsberettiget formuetab, hvorfor erstatningen er skattefri. Den ydede rentekom-
pensation, som er udtryk for tilbagebetalingen af uberettigede renter, samt tidskompensationen vurderes
imidlertid at udggre en skattepligtig indko  mst, idet det vurderes, at der er tale om en gave, jf. afsnit
9.4.10.

Pa baggrund af den naevnte radgivning har banken b esluttet ikke at anse selve kompensationsbelgbet
(erstatningen) vedrgrende yderligere problemstilling nr. 10 for at udggre skattepligtig indkomst, hvor-
imod rente - og tidskompensationen anses for at udggre skattepligtig indkomst.

6.3.2.3 Om indberetningspligten

Skattepligtig indkomst skal indberettes til Skatteforvaltningen, og banken har i den forbindelse veeret i
dialog med Skatteforvaltningen fo r afklaring om, hvem indberetningspligten pahviler i relation til de
skattepligtige belgb ved udbetaling af kompensation  til bankens kunder.

Ifalge banken har Skatteforvaltningen vurderet, at kunderne selv skal oplyse belgbet pa arsopgarelsen,
og at bank en saledes hverken er forpligtet eller berettiget til at foretage disse indberetninger. Banken
har derfor i stedet vejle dt kunderne om indberetningspligten. Det fremgéar saledes blandt andet af de
breve, som banken har sendt til kunderne, hvordan og i hvilkk  en rubrik de skal angive belgbet ved indbe-
retning til Skatteforvaltningen, jf. neermere i afsnit 6. 3.4 om kommunikation t il kunderne.

6.3.2.4 Yderligere bemaerkninger
Vi bembr ker, at banken i forbindel se med oprydningen u

indhentet ekstern radgivning vedragrende spagrgsmalet om kundens skattepligt i sager, hvor kompensa-
tion af kunden sker he It eller delvist ved modregning af en registreret restgeeld.
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Bankens radgiver har i den forbindelse i januar 2022 vurderet, at skattepli gten i den forbindelse vil vaere
uafhaengig af, hvordan banken vaelger at kompensere kunden. Hvor kompensationen sker via m odregning
af kundens restgeeld, er det derfor vurderingen fra bankens radgiver, at det padgaeldende kompensations-
belab fortsat vil veere ska ttepligtigt, hvis dette ville vaere tilfeeldet ved udbetaling. Hvornar skattepligten

i den forbindelse indtreeder, hvis den endelige modregning afventer bankens rettelse af data, fremgar dog
ikke af den indhentede radgivning.

Banken har den 9. maj 2022 oplys t os, at banken har taget rddgivningen til efterretning i forhold til den
skattemaessige behandling. Vi noterer i den forbindelse, at banken i et konklusionsbrev til kunder vedrg-
rende yderligere problemstilling nr. 10 (Home)  oplyser kunden om, at kundens ko mpensation er modreg-
net i kundens geeld, men at kunden far udbetalt et belgb til at deekke beskatningen, og hvordan kunden

skal indberette til Skatteforvaltningen. | brevet synes der herved at blive taget hgjde for beskatninge ni
tilfeelde, hvor der sker modr egning/nedskrivning af geelden. Vi har dog ikke modtaget yderligere oplys-
ninger fra banken om, hvordan den nzevnte radgivning er implementeret i bankens tilgang til de forskel-

lige problemstillinger. Vi vil derfor fglge op pad  ette forhold i vores videre unde rsggelser.

6.3.3 Kompensation af kunderne for skattekrav

Som beskrevet ovenfor i afsnit 6. 3.2, har banken via dialog med Skatteforvaltningen og eksterne juridiske
radgivere fastlagt nogle retningslinjer for vurdering af kunde ns skattepligt ved udbetaling af kompensa-
tionsbelab og dertilhgrende tidskompensation. Hvor udbetalingen helt eller delvist vurderes at veere skat-
tepligtig, har banken desuden fastlagt en tilgang til beregning af kompensation for de pageeldende skat-
tekrav(en s-kal dt o6éskattekompensationo).

Banken har séledes, som naevnt i vores rapport af 31. oktober 2021, lagt sig fast pa et princip, hvorefter
banken vil kompensere kunderne for eventuelle skattekrav, som kunderne matte blive madt med som
falge af tilbagebeta ling og kompensation fra bankens side. Banken har ogsa oplyst herom i de breve, der
er udsendt til kunderne i forbindelse med udbetaling af kompensation siden maj 2021.

6.3.3.1 Beslutning om opggrelsen af skattekompensation

Banken traf den 9. december 2021 beslu tning om, hvordan opggrelse af s kattekompensation skal ske.
Ifalge bankens beslutning beregner og udbetaler banken af egen drift en skattekompensation baseret pa

en dansk gennemsnitsindkomsts -skatteprocent, der for private kunder udger 37,8 %. Safremt kund  en i
udbetalingsaret matte veere 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 pa
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selskabsskatteprocenten. Banken har derimod endnu ikke truffet beslutning om eventuel skattekompen-
sation til konkursboer, da dette til vores forstéelse afventer handteringen af yderligere problemstilling
nr. 1.

Banken benyt ter den ovennaevnte fremgangsméade for opggrelse og udbetaling af skattekompensation
bade i forhold til de fire hovedarsager og de yderligere problemstillinger. Det bemeerkes dog, at banken i
relation til enkelte af de yderligere problemstillinger har beslutt et ikke at kompensere kunderne f or even-
tuelle skattekrav som fglge af konkrete omsteendigheder. Se herom afsnit 6.3.3.2 nedenfor.

Bankens beregning af skattekompensationen sker efter det oplyste pa grundlag af de kompensationsbe-
lob, der af banken vurderes at veere skattepligtig indkomst, herunder tidskompensationen. Der er tale
om en simpel udregning, der sikrer, at kunden far udbetalt et samlet belgb (inkl. skattekompensationen),

der sikrer, at kunden efter beskatningen star tilbage med det beregnede kompen sationsbelgb og tidskom-
pensation . Det er efter det oplyste intentionen, at beregningen anvendes pa tveers af alle problemstillin-

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

Banken har pa nuveerende tidspunkt tru  ffet beslutning om udbetaling af  skattekompensation for sa vidt
angar de fire hovedarsager, yderligere problemstilling nr. 10 (Home), yderligere delproblemstilling nr.

16a samt yderligere problemstilling nr. 19. Hvorvidt der ydes skattekompensation af hele belgbet, som
kunden modtager, a fhaenger af den konkrete problemstilling, jf. neermere herom i afsnit 6. 3.2.

6.3.3.2 Seerligt 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 sa vidt angar 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

opstar som fglge af kompens ationsudbetalingen. Baggrund herfor er, at der er tale om meget sma kom-
pensationsbelgb, 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 opstar som falge af kompensationsudbetalingen. Argumenterne herfor ses i den forbin-
delse at veere de samme, som er naevnt ovenfor i relation til yderligere problemstilling nr. 2. Det bemeer-
kes i den forbindelse yder ligere, at systemerne i Nordania efter det oplyste kan lave en praecis beregning

af kundens tab, hvorfor denne del af tilbagebetalingen ikke anses for skattepligtige.
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Banken har i forleengelse af ovenstaende oplyst, at der i kke i Athens Programmet er fastsat en generel
grbnse for, hvorn-r et belRBb vurderes at vbre for O6sm-t
det oplyste bero pa en konkret vurdering af den enkelte problemstilling, herunder blandt andet konkret e
omsteendigheder, og hvordan ber egningen af kundens tab sker.

Vi bemaerker hertil, at bankens eventuelle pligt til at yde kompensation for de skattekrav, der opstar som

folge af kompensationsudbetalinger, formentlig vil afhaenge af konkrete omsteendigheder 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. Dete r saledes vores opfattelse, at b ankens
kunder fortsat vil have mulighed for at kontakte banken vedrgrende et eventuelt krav pa skattekompen-
sation, og at et sadant krav i givet fald vil blive behandlet konkret i banken.

6.3.3.3 Seerligt om skattekompensation i rela tion til de fire hovedarsager

Ku nder, som er bergrt af de fire hovedarsager, og som i 2021 modtog udbetaling fra banken, har efter det
oplyste pr. 24. marts 2022 modtaget et opfglgende brev fra banken. Ifglge banken er der ud af de 5.275
kunder, der er ber ettiget til udbetaling som falge af de fire hovedarsager, udsendt breve til 5.142 kunder

i sager, hvor der ifglge banken kunne ske udbetaling af skattekompensation, som beregnet efter retnings-
linjerne beskrevet ovenfor i dette afsnit. Banken har ligeledes bekreeftet, 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 hovedar-
sager ovenfor, herunder navnlig at kunden e r afgdet ved daden, at banken ikke har vaeret i stand til at
finde en konto, hvortil pengene kan udbetales, at der er konstateret NemKonto -blokeringer eller at ban-
ken handterer problemstillinger i forhold til dens hvidvaskkon trol.

Vi har modtaget kopi af d e pageeldende brevskabeloner og kan se, at banken i den forbindelse ogsa har
vejledt kunderne om fremgangsmaden for indberetning af skatten samt muligheden for at anmelde yder-
ligere krav til banken, sdfremt kunden matte vaere topskattepligtig i indkomstaret  for udbetalingen (se
afsnit 6. 3.4 herunder).

6.3.4 Kommunikation til kunderne

Efter bankens afklaring om skattepligten og den fglgende beslutning om tilgangen for skattekompensa-
tion i december 2021, har banken udarbejdet breve, hvori kunderne orienteres om ska ttepligten af kom-
pensationsbelgbene, om udbetalingen af skattekompensation (i de tilfeelde , hvor dette er besluttet), samt
at kunden selv skal indberette de skattepligtige belgb til Skatteforvaltningen. Overordnet ses bankens
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tilgang at sikre, at kunderne f  ar de tilstreekkelige og korrekte oplysninger til at kunne indberette skat-
tepligten.

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

den skal oplyse pa sin arsopgarelse fordet r espekti ve -r i pruboinki 0i aAkdenst o

Banken ses at vejlede om indberetningspligten i alle konklusionsbreve, uanset om der ydes skattekom-
pensation eller ej. Der tages i brevene hgjde herfor, sdfremt en del af det samlede kompensationsbelg b
ikke anses for skattepligtigt henset til den respektive kompensationstype, hvilket banken i sa fald vejle-

der kunden om. Dette er f.eks. tilfeeldet med yderligere problemstilling nr. 10 (Home) og yderligere del-
problemstilling nr. 16a. Kunden henvises endvi  dere til Skatteforvaltningens hj emmeside.

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

6.3.4.1 Seerligt om kommunikation i relation til de fire hovedarsager

Kunder bergrt af de fire hovedarsager fik i 2021 udbetalt kompensation for den overopkraevning, der
havde fundet sted, samt et tilleeg for den periode, hvor pengen e skulle have veeret til kundens radighed
(tidskompensation). Banken lovede i den forbindelse at vende tilbage med besked om eventuel beskatning

af belgbet, nar afklaring med Skatteforvaltningen foreld. 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 vedrgrende udbetaling af skattekompensation er som navnt ovenfor
efter det oplyste sendt til 5.142 kunder ud af de 5.275 beretti  gede kunder den 24. marts 2022.

Udover det ovenfor naevnte 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 belgb pa arsopgarelsen for det ar, hvor belgbet er udbetalt til kunden.

Modsat andre kompensationsbreve bemeerker vi, at det ikke af brevet vedrgrende de fire hovedarsager
fremgar, hv ilke kompensationselementer, som der beregnes skattekompensation af. Kunden oplyses
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alene om det samlede belgb, der er udbetalt i 2021. Safremt kunden lzeser de to breve i sammenhaeng 8
brevet om kompensationsudbetaling fra 20 21 og brevet om skattekompensati on 8 mé det dog formentlig
sta klart for kunden, hvordan det samlede belgb er beregnet.

7. TVZARGAENDE TEMAER

| vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 3.2.1, anfgrte 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 pa at sikre, at eventuelle yderligere fejl hurtigere blev opdaget og adresseret.

Vi anfart e i den forbindelse blandt andet, at banken s arbejdsmetode, hvor flere forskellige analyseteams
arbejder parallelt med afdaekning og genopretning af forskellige af de yderligere problemstillinger, jf.
nedenfor, afsnit 9, indebar en risiko for, at  banken farst sent har foretaget mere helhedsorientere de vur-
deringer af behovet for handling . Endvidere anfarte vi, at den sekventielle handtering af de yderligere
problemstillinger i sig selv indebar en risiko for, at grundlaget for tidligere konklusioner ikke blev
genovervejet, nar senere analyseresultater kunne give anl edning hertil. Endelig papegede vi, at de pa-
rallelle arbejdsprocesser sammen med Athens -programmets omfattende organisation kunne fgre til, at
banken farst sent reagerer p& ny viden, som opstar i forbindelse med et af de mange analyseteams ar-
bejde. Vi konk luderede séledes overordnet, at banken med fordel kunne styr ke dens arbejdsprocesser for
at tage hgjde for de ovenfor anfarte risici, herunder ved som anfgrt ovenfor at sikre en mere helhedsori-
enteret tilgang til de analyser, som gennemfares, nar der pa et omrade er opdaget fejl.

Et eksempel pa et omrade, hvor en sadan helhedsorienteret tilgang navnlig har veeret hensigtsmaessig,
er omradet for bankens beregning og handtering af renter, som har (direkte eller indirekte) betydning for
stort set alle gvrige p rocesser i forbindelse med inddrivelsen. Derudover ses der ogsa at veere behov for
en helhedsorienteret tilgang i relation til bankens modregning i forbindelse med kompensation af kun-
derne samt i forhold til skatteindberetninger vedrgrende kun dernes geeld.

Som anfart i afsnit 9.2, har vi efter udarbejdelsen af vores rapport af 31. oktober 2021, konstateret, at
banken har foretaget en raekke tiltag med henblik pa at sikre en mere helhedsorienteret analysetilgang,
herunder navnlig p4 omrader, hvor  der er naerlig gende risiko for, at fejl har indbyrdes sammenhaeng.
Dette ses seaerligt pa de oven for naevnte omrader for renteberegning og modregning, mens bankens ar-
bejde med handtering af skatteindberetninger fortsat synes at veere mindre helhedsorienteret. Banken
har dog den 24. maj 2022 i forbindelse med hgring 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 hgring over denne rapport, jf. afs  nit 1.2.1 gjor t os opmeerksomme
p-, at banken i efter-ret-dovF2riahpsegeamhetmd BkenengBltdpi n
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analyse har efter det oplyste bestyrket banken i, at der ikke er oversete omrader i bankens tilgang. Vi
har dog ikke opnée t yderligere i ndsigt i denne analyse, hvilket vi vil falge op pa overfor banken.

7.1 Renterelaterede problemstillinger
711 Renter som tema i hovedarsager og yderligere problemstillinger

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 angar flere af de yderliger e problemstill inger, og til
dels de fire hovedarsager, bankens beregning og tilskrivning af renter samt handtering af disse i forbin-
delse med inddrivelsen, herunder handtering af foreeldelsesfrister for de enkelte renteposter. Der ses
desuden at vaere en sammenhaeng mellem flere af de fejl, som banken indtil nu har konstateret, og den
grundleeggende funktionalitet, som anvendes til renteberegning i DCS.

DCS er séledes oprindeligt udviklet til at beregne renter af den Igbende rente, dvs. rentes rente, og syste-
met kunne sale des efter det af banken oplyste oprindeligt ikke beregne en simpel rente.

Bankens beregning af renter i DCS har  dog gennem arene (2004 & i dag) veeret preeget af en reekke aen-
dringer, som dels er udsprunget af lovgivningen, dels af interne forho  Id i banken, f .eks. forretningsmaes-
sige beslutninger om indfarelse af nye rentebestemmelser i aftalerne med bankens kunder. Banken har i
den forbindelse redegjort for en raekke aendringer, som er foretaget i bankens renteberegning i den rele-
vante periode. Dis se aendringer er sggt illustreret ved nedenstaende tidslinje:

Figur 8 & Bankens oplysninger om aendringer i DCS og i lovgivning som har betydning for renter  (illustreret pa bag-
grund af information fra banken)

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

2004 2007 2008 2010 2011 2012 2013 2016 2019 2020 2021
DCS tages Andring i Eelx?es rente ) .End.ru'\g (1)- i .Endr.mg af :Eud‘rmg (2,‘! i Projekt Projekt
ibru forseldelses bliver udgangs morarente- morarentes morarente Athens Pause I1
& loven punktet i DCS beregning atsen beregning
/ \ |
Beslutning om ZEndring i Transitions- Bagudrettet Projekt
endring af kredit- perioden endring af rente- roJe
5 Pause I
morarenten aftaleloven slutter betingelserne

[ #ndringipes [[] Endring som folger af lovgivningen

De yderligere problemstillinger som banken har konstateret i relation til renter, ses for hovedpartens
vedkommende at veaere opstaet i forbindelse med de lovgivningsmaessige -, systemmaessige- eller forret-
ningsmaessige a&ndringer.
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Efter det oplyste besluttede banken eksempelvis i 2010 at a&endre den rente i D CS, som banken betegner

6 pr o c e stil enrsimpebrente, hvilket blev implementeret i 2012. Séledes har banken siden 2012 i

DCS opereret med bade rentes rente og simpel rente. Den valgte Igsning har imidlertid medfart visse
problemstillinger/fejl. En saerlig problemstilling knytter sig  saledest i | beregningen af den
cesrenteod, idet denne ikke svarer til den i rentel overl

Banken behandler bl.a. i yderligere problemstilling nr. 27  spgrgsmalet om, hvorvidt aftalegrundlaget i

forhold til de enkelte kunder i perioden frem til 2012 rent faktisk har understgttet en ret for banken til

at beregne rentes rente, selvom udgangspunktet for den
er en simpel rente. Endvidere henvises til yderligere problemstilling nr. 39 nedenfor, som angar grund-

laget for beregning af den simple rente efter aendringen i 2012, hvor banken ogsa har beregnet rentes

rente af s-kaldteddanerkendte renter

Derudover implementerede banken pr. 1. januar 2016 en forretningsmaessig aendring, som efter det af
banken oplyste havde til formal at hjeelpe kunder, som ikke var i stand til at betale deres geeld. Z£ndrin-

gen var navnlig mgntet pa inkassokunder, som betalte den  sdkaldte 6 p r o c e si D@&SnAneringen har
dog haft en reekke utilsigtede konsekvenser, som bl.a. behandles i de  yderligere problemstillinger nr. 17
og 24.

Som yderligere eksempler pa renterelaterede problemstillinger kan naevnes:

1 Yderligere problemstilling nr. 20 om uoverensstemmelse mellem aftalegrundlaget med kunden
og renteberegningen i DCS, hvorved den i aftalen angivne rentebetaling kunne veere lavere end
de renter, som banken rent faktisk beregnede i DCS, og opkreevede fra kunden. Banken har i
den forbindels e identificeret fglgende samvirkende arsager; 1) mangelfuld kvalitetskontrol ved

oprettelse af aftaledokumenter, 2) mangelfuld it -governance samt 3) mangelfuld produkt -gover-
nance.

1 Yderligere problemstilling nr. 22 om uoverensstemmelse mellem hovedkonto og aftalekonto,

som vedrarer en raekke tilfaelde, hvor renten p& hovedkonto og aftalekonto ikke afstemmes kor-
rekt. Det er bankens vurdering, at lgsningen bl.a. forudsaetter produktmaessige sendringer med
henblik p& en forenkling af bankens tilgang til renter, her under 1) ved at der fremadrettet kun
anvendes simpel rente, 2) ved at begreense adgangen til at indga szerlige kundeaftaler samt 3)
ved atimplementere en systemunderstattelse, som sikrer overensstemmelse mellem de to konti.

1 Yderligere problemstilling nr. 2 4 om manglende gennemsigtighed for kunden om konsekven-

serne ved aendring af rentetype. Banken peger i den forbindelse pa fem samvirkende arsager; 1)
hgj systemkompleksitet, 2) mangelfuld produktmaessig og organisatorisk styring, 3) mangel pa
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kontroller, 4) m angelfulde arbe jdsbeskrivelser og forretningsgange samt 5) mangelfuld oplaering
af medarbejdere vedrgrende tilgeengelige rentesatser.

Supplerende hertil er der i inddrivelsessystemet DCS konstateret en reekke problemstillinger, der har
betydning for den geeld, som renten i DCS er blevet beregnet af. Det drejer sig bl.a. om hovedarsag 1 og
2, hvorefter en andel af rentegrundlaget kan veere f  oreeldet, samt yderligere problemstilling nr. 8, hvor-
efter rentegrundlaget kan veere pavirket af for hgje sagsomkostninger.

| vores arbejde har vi identificeret fRBlgende overordnede O6-r
bankens handtering af rente r:

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

2) Utilstreekkelig systemunderstattelse.

3) Utilstreekkelig testning af systemaendringer.

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

5) Utilstreekkelige arbejdsbeskrivelser og forretningsgange.

6) Utilstreekkelig opleering af bankens medarb  ejdere.

Disse problemstillinger ses at veere aktuelle pa tveers af hele renteomradet, hvilket understgtter behovet
for en tveergaende tilgang til identifikation af problemer, og lgsning af disse

7.1.2 Tveergaende analyse af renteproblematikkerne

Som fglge af omfanget af r enterelaterede problemstillinger i DCS, de indbyrdes sammenhaenge og konse-
kvenserne heraf, har banken efter det oplyste igangsat et analysearbejde, som ud fra en mere tveergaende
( 6tdoopwn6) tilgang skal kortlbPgge risici for kunderne.

Formalet me d den naevnte analyse er at sikre, at banken ikke & i forbindelse med dens arbejde med
rettelse af de lgbende konstaterede fejl i systemet & fokuserer for smalt pa de konstaterede problemstil-
linger, herunder med risiko for, at andre tilgraensende problemstil linger ik ke afdeekkes og rettes.

Som et eksempel pa denne mere tvaergdende analytiske og risikobaserede tilgang, har banken preesente-
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 tveergaende analyse, idet
banken har tilkend egivet, at der vil veere et starre fokus p4, at dialogen styrkes internt, herunder imellem

de teams, som arbejder med at | gse de forskellige yderligere problemstillinger, der aktuelt er omfattet af
Program Athens. Baseret pa bankens preesentation af det igan gsatte ar bejde, er det vores opfattelse, at
arbejdet vil medfare en hgjere grad af sandsynlighed for, at alle renterelaterede problemstillinger opdages

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

Vi bemeerker fo r god ordens skyld, at banken efter det oplyste ikke siden oktober 2020 har tilskrevet
renter pa kundernes geeld i hverken DCS eller PF, og at de konstaterede problemstillinger saledes ikke
aktuelt fgrer til en fortsat forkert rentetilskrivning i inddrivels essystemerne. Der henvises til afsnit 4.2
om bankens Pause-logik. En samlet Igsning p& omradet for bankens beregning og handtering af renter
ses imidlertid at have veesentlig betydning for bankens mulighed for at genoptage inddrivelse og fremad-
rettet tilskr ive en korrekt rente af kundens geeld.

7.2 Modregning

| vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi i afsnit 7.7, hvordan bankens modeller for beregning af
kompensation vedrgrende hovedarsagerne 1 og 2, bade i DCS og PF , indeholder mekanismer, som tager
hgjde for, om de indbetalinger, der har deekket en foreeldet geeld, i stedet kunne have veeret anvendt til
deekning af en anden retskraftig geeld pa kontoen. Farst efter omplacering af betalinger afgares det i
modellerne, om kunden skal have tilbagebetalt et belgb so m fglge af overbetaling.

Det ses saledes i kompensationsmodellerne for begge inddrivelsessystemer forudsat, at der kun udbetales

et belgb til kunden, hvis der ikke pa kontoen er registreret en restgaeld, som belgbet i stedet kunne daekke.
Som beskrevet i v ores rapport af 31. oktober 2021, vil en fuld kompensation af kunden i relation til de
fire hovedarsager saledes forudseette en senere udligning eller modregning af kundernes registrerede
restgeeld p& den konto, som har dannet grundlag for kompensationsbereg ningen. Som endvidere anfgrt i
vores rapport af 31. oktober 2021 er det en iboende svaghed i denne model, at den restgeeld som fradrages

i forbindelse med beregningen af en kontant kompensation, kan veere pavirket af en eller flere af de
yderligere problemst illinger.

Vi har i forbindelse med denne rapport lgbende fulgt bankens arbejde med at kompensere kunderne,
herunder bankens tilgang til modregning af eventuel restgaeld til banken. | den forbindelse har vi i rela-

tion til de yderligere problemstillinger k  onstatere t visse forudsaetninger om modregning i restgeeld, der i
forbindelse med bankens kompensationsprocesser ses at indebaere en potentiel risiko, herunder risiko

for, at den samme geeld som fglge af den manglende rettelse af data i bankens systemer (den s akaldte
onrte-backé) anvendes til modregning flere gange, jf.
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7.2.1 Modregning / omplacering af belgb og opggrelse af restgeeld

| forhold til de fire hovedarsager, bemaerkede vi i vores rapport af 31. oktober 2021, at en fuld kompensa-
tion af kunden som falge af hovedarsagerne 1 og 2 farst vil veere endeligt gennemfart, nar der er sket  bade

udligning af restgzeld pa kontoen og udbetaling af relevante belgb til kunden.

Vi bemaerker i den forbindelse, at den faktiske effektuering af modregning (rettelse af data i bankens
systemer) fortsat afventer en samlet lgsning for rettelse af data i bankens inddrivelsessystemer (den sa-
kaldte dwrite -backd). En andel af kunderne kan saledes endnu ikke anses for at veere kompenseret ende-
ligt, idet ku nderne fort sat er registreret i bankens systemer med en forkert opgjort restgeeld, der méa
forventes at blive udlignet helt eller delvist ved bankens senere modregning eller omplacering af betalin-

ger pa kontoen.

Det er vores forstaelse, at det ikke er mul igt for ban ken i alle tilfeelde at oplyse kunderne om det belgb,
som i datamodellerne er reserveret til deekning af anden retskraftig restgeeld pa kontoen. Vi har i den
forbindelse anmodet banken om at oplyse, hvorvidt banken pateenker senere at afgive en modr  egnings-
erkl eering til de enkelte kunder, som ikke har modtaget en kontant kompensation, og i givet fald hvornar

dette forventes at ske.

Banken har til ovenstaende oplyst, at banken er opmaerksom péa problemstillingen om den fejlagtige rest-
geeld og de manglende modregningserklzeringer, og at sadanne erkleeringer bgr afgives i tilfaelde, hvor
der skal gennemfgres modregning. Efter det oplyste vil modregningserklaeringer i sddanne tilfaelde blive
afgivet, nar banken er klar til at gennemfere rettelse af data i sine s ystemer. Det ses i den forbindelse
ikke endeligt afklaret i banken, i hvilke tilfeelde en modregning vil blive gennemfgrt ved modregningser-
kleering, henholdsvis hvornar banken blot vil orientere kunden om en nedjustering af saldoen.

Det er endnu uafklaret, hvornar dat arettelse vil finde sted, idet banken dog som beskrevet i afsnit 6.1
arbejder pa i farste omgang at fa afsluttet mellemveerendet med de kunder, der har modtaget udbetaling

af kompensation, og hvor kundens konto derfor skal lukkes fordi saldoen af banken ans es for at veere nul.
Vi har ikke opnaet indsigt i den naermere tidshorisont herfor.

7.2.2 Modregning i forbindelse med de yderligere problemstillinger

Som beskrevet i afsnit 6.1, har banken pa nuvaerende tidspunkt gennemfart eller pabegyndt kompensa-
tion af kunder irelation til flere af de yderligere problemstillinger. | den forbindelse ses banken i relation
til flere af de yderligere problemstillinger at foretage en modregning af kundernes restgeeld, inden et
eventuelt resterende kompensationsbelgb udbe tales til k unden.
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Vi har indtil videre konstateret, at banken enten har gennemfgrt eller agter at gennemfagre en modreg-
ning i forbindelse med kompensation af bergrte kunder for fglgende yderligere problemstillinger:

- Yderligere problemstilling nr. 2 (Heli 0S)
| beregningsmodellen for sager i DCS tages der hgjde for en eventuel afsluttende afskrivning af
geeld. Er der saledes inden for fem dage far lukning af kontoen i DCS sket en forretningsmaessig
afskrivning af en restgaeld, der overstiger kr. 500, modregnes  det beregnede kompensationsbelgb
i den afsluttende afskrivning. Kunden modtager dog efter det oplyste ikke en modregningser-
kleering, idet banken blot oplyser kunden, at denne ikke er berettiget til kompensation som fglge
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 kompensationsbelgb til modregning
i en eventuel registreret restgeeld i bankens inddrivelsessystemer, DCS og PF, i det omfang
restgeelden stammer fr a underskudshandlen. Denne modregning sker i flere sager som en sa-
kaldt konneks modregning, hvorved ogsa foreeldet eller slettet gaeld kan deekkes. Banken har
herom indhentet ekstern juridisk raddgivning. Der henvises til afsnit 9.4.10.

- Yderligere p roblemstill ing nr. 14 (Eos)
Bankens modregning i relation til denne problemstilling vedrgrer gaeld uden for inddrivelsessy-
stemerne, idet yderligere pr obl emsti |l Il ing nr. 14 vedrBrer Nor da
Kompensationstilgangen for denne problemstil  ling indebee rer efter det oplyste ikke modregning
i restgeeld, 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 geeld i pantebrev ssyste-
met MDS, og sager, hvor kundens restgeeld er blevet overfgrt til inddrivelse i DCS. | de farst-
naevnte sager modregner banken i en eventuel restance i MDS vedrgrende pantebrevet, og der
er saledes tale om modregning i restgzel d uden for inddrivelsessyste merne DCS og PF. | de sa-
ger, hvor kundens restgeeld er overfart til inddrivelsessystemet DCS, ses banken at foretage
modregning i en eventuel fortsat registreret restgeeld i DCS. Der henvises til afsnit 9.4.16.

| forbindelse med de yderligere problemstillin ger nr. 2, 10 og 16a, ses banken at gennemfgre en modreg-
ning i geeld i inddrivelsessystemerne. Derved opstar der en risiko for, at belgbet anvendes til daekning af

en ikke -gyldig restgeeld. Den registrerede restgeeld kan sdledes veer e pavirket af bdde hovedarsa gerne 18
4 og af de gvrige yderligere problemstillinger. Hvor bankens modregning ikke kan anses for konneks, vil
banken ikke have ret til at modregne i tilfeelde, hvor geelden er foraeldet. Derudover vil banken under alle
omsteendigh eder ikke kunne modregne med en geeld, der ikke gyldigt kunne kraeves betalt af kunden
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(eksempelvis yderligere problemstilling nr.
nr. 8 om uberettigede sagsomkostninger).

6 om uberettiget rente og yderligere problemstilling nr.

8 om

Endvidere opstar der v ed modregning i inddrivelses systemerne en risiko for, at der modregnes i geeld,

der allerede er forudsat deekket ved ompostering/modregning i andre modeller, som banken har anvendt

til beregning af kompensation, herunder for de fire hovedarsager, eller en an

ling.

den yderligere problemstil-

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 , afsnit 7.7 , sker bankens kompensationsberegning for

de fire hovedéarsager via datamodeller eller ved manuelle processer

ved siden af bankens inddrivelsessy-

stemer. Der er sa ledes ikke foretaget en egen tlig rettelse af data i systemerne, og en eventuel restgaeld

vil fortsat fremst& usendret i inddrivelsessystemerne, selvom den er reserveret til en senere udligning

eller modregning i datamodellerne for de fire hovedarsager. Rette

Ise af data i systemerne afv enter som

naevnt i vores rapport af 31. oktober 2021 en raekke forhold, herunder udarbejdelse af seerskilte modeller

hertil samt IT -understattelse til processen. Ved modregning ma banken saledes sikre, at der ikke mod-

regnesienrest gbl d,

udelukker modregning.

der

ad rl vee readteé eal ldberre sher anweydt iil modegningis i gt
andre kompensationsbelgb, samt at restgeelden ikke i gvrigt er ugyldig eller fejlbehaeftet pa en made, som

Vi har sggt at illustrere m odregningsp roblemstillingen ved fglgend e figur:

Figur 9 0 lllustration af modregningsproblemstilling
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Vi har i forbindelse med vores arbejde vedragrende yderligere problemstilling nr. 10 anmodet banken om

at redeggre for, hvordan banken i forbindelse med den gennemfgrte  modregning har sikret, at der ikke er
modregnet i et belgb, som allerede er forudsat daek ket ved modregning, eller som méa anses for ugyldigt
som falge af de konstaterede hovedarsager 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 gennemfare modregningen. Det er vores forstaelse, at banken efter den
gennemfgrte modregning har anvendt den statistiske model (se afsnit 7.3.2 i vores rapport af 31. oktober
2021) til at undersgge, om kunden herefter kunne veere i risiko for overopkreevning som faglge af hovedar-
sag 1 og 2. Banken har pa baggrund af den udfgrte analyse vurderet, at der ikke er nogen vaesentlig risiko

for, at banken herved méat te komme til at modregne med mere end kundens faktiske restgeeld under
hensyn til bankens kompensation for de fire hovedarsager. Vi har ikke pa nuvaerende tidspunkt opnaet

en sadan indsigt i den gennemfgarte kontrol, at vi kan vurdere bankens tilgang og risik oen herved endeligt
(se ogsa afsnit 9.4.10 for en naermere beskrivelse).

| relation til d e yderligere problemstillinger nr. 2 og nr. 16a, har vi modtaget information om bankens
fremgangsmade og modregning for sent til, at vi i denne rapport har kunnet falg e op herpd. 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 restgeeld, herunder modregning af en eventuel forret-
ningsmeessigt afskrevet g ald. 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 radgivning, der underbygger bankens mulighed for at modregne konnekst. Vi har i den sammen-
haeng ikke et fuldstaendigt overblik over, hvordan sddanne konneksitetsb etragtninger anvendes af ban-
ken i relation til bankens modregning, herunder om konneks modregning ogsa gennemfares i relation til
andre yderligere problemstillinger og med hvilken konsekvens for de lgbende renter af geselden 2. Idet den
konkrete fremgangsmad e kan have betydning for, hvorvidt kunderne kan anses for at veere blevet fuldt
kompenseret, vil vi ogsa vende tilbage til dette i vores videre undersggelse.

Vi bemaerker , at der generelt ses at vaere en risiko forbundet med modregning af registreret restgeeld [
inddrivelsessystemerne henset til de aktuelt mange ulgste yderligere problemstillinger og det forhold, at

data endnu ikke er rettet efter kompensation for de fire ho  vedarsager. Banken har trods de ovenfor be-
skrevne planer ikke dokumenteret, at den hari mplementeret og anvender en tilstraekkelig metode til
imgdegaelse af denne risiko, hvilket vanskeliggar vurderingen af spgrgsmalet om kompensation i forhold

2 Forskel len pa konneks og ikke -konneks modregning er hovedsageligt, at konneks modregning som udgang  spunkt vil kunne gen-
nemfgres uanset om forzeldelse er indtradt, eller om der er gennemfart afskrivning af bankens krav.
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til de yderl igere problemstillinger, hvor banken som led i kompensationsberegningen eller udbetaling en
gennemfgrer modregning.

Banken har i forleengelse af ovenstaende oplyst, at der i banken arbejdes pa at etablere en database, der
skal sikre banken et bedre overblik over den mulige pavirkning, som de respektive yderligere problem-
stillinger kan have pa den enkelte kundes konto. Formalet hermed er ifglge banken, at der herved kan
foretages en lgbende vurdering af bankens muligheder for eller risici ved gennemfgrelse af modregning
som led i fremtidige udbetalinger af kompensation i relation til de yderlige re problemstillinger. Vi forstar
pa banken, at der forventes at veere tale om en database, hvori banken vil etablere et samlet overblik
over kunder og konti, samt hvilke yderligere problemstillinger, de pageeldende kunder kan veere bergrt
af, og med hvilken k onsekvens for den eventuelle registrerede restgeeld.

Vi forventer i vores videre undersggelser at vende tilbage til dette tema, idet bankens modregning af
restgeeld ses at indebzere en potentiel risiko for fejl, safremt der ikke i den forbindelse tages de ngd vendige
og relevante forbehold. Som anfgrt ovenfor har banken lagt en konkret plan for handteringen af dette
problem, men denne plan er endnu ikke implementeret i progr ammet.

7.3 Problemstillinger vedrgrende skatteindberetninger

Flere af de yderligere proble mstillinger ses at omhandle fejl i bankens lovpligtige indberetninger til Skat-
teforvaltningen. Eksempler pa sddanne skatterelaterede problemstillinger omfatter:

1 Yderli gere problemstilling nr. 11 om fejl i bankens skatteindberetninger som fglge af usikkerhed
om den registrerede restgeeld i inddrivelsessystemerne

1 Yderligere problemstilling nr. 23 om fejl i banken s anvendelse af indberetningskoder for geelds-
eftergivelse i f orbindelse med blandt andet kundernes skift af rentevilkar

1 Yderligere problemst illing nr. 26 om forkert registrering af kautionister i bankens inddrivelses-
systemer med heraf fglgende fejl i skatteindberetninger

1 Yderligere problemstilling nr. 38 om mangle nde proces for at lukke sager, hvor kundens geeld
er indfriet, hvilket medfarer f  ortsat skatteindberetning om kunden

Generelt pavirker en raekke af de konstaterede fejl 8 bade hovedarsager og yderligere problemstillinger
0 bankens evne til at indberette om e n korrekt restgeeld . Samtlige de yderligere problemstillinger, som
omfatter poten tielle krav om kompensation eller korrektion af kundernes restgeeld , medfarer tvivl om
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rigtigheden af de geeldsoplysninger, som indberettes til  Skatte forvaltningen . Finanstilsyne t har i den
forbindelse den 21. april 2022 blandt andet pabud t banken, at:

- 0 T rfféede nadvendige foranstaltninger til at sikre, at kunder, som har faet kompensation efter
genberegning for fejl for de fire hovedarsager i deres gaeldsinddrivelsessag, far kor rekte data om
deres forhold indberettet til Skatteforvaltningen. Dette geelder og  sa for kunder, som fremadrettet
far udbetalt kompensation, og derfor ikke har restgeeld til banken. Derudover skal banken kom-
munikere individuelt til disse kunder herom.

- Kommu nikere til de gvrige kunder, som forventelig far en forkert indberettet gzeld til Skattefor-
valtningen i 2022 o0og fremadrettet. o

Banken ses i forbindelse med indberetningerne til Skatteforvaltningen i januar 2022 at have vejledt po-
tentielt bergrte kunder om, at der som fglge af fejlene i bankens inddrivelsessystemer fortsat kan veere
fejl i de arsopgarelser og arsbreve, som kunderne modtager for indkomstaret 2021, som fglge af fejl i
indberetningerne til  Skatteforvaltningen.

Efter det oplyste har banken endnu ikke etableret en endelig proces for at handtere de kunder, som skal

6 | u k kftersed udbetaling til kunden af en kontant kompensation for overbetaling . Endvidere ses der
endnu ikke at veere taget stilling til, hvorledes banken skal handtere korrektioner til skatteindberetnin-
gerne. Banken har dog den 24. maj 2022 i forbindelse med den i afsnit 1.2.1 beskrevne hgringsproces
oplyst os, at den primo aret har etableret et saerskilt skatteprojekt. Banken har til dokumentation herfor
forelgbigt fremsendt os tre s lides, hvoraf fremgar, at projektet behandler fglgende temaer:

Spargsmal om fradrag i samarbejde med Skatteforvaltningen
Korrektionsindberetninger

Kautionister

To eller flere debitorer

Restancemarkering

Geeldseftergivelseskoder

N o g wDdh e

Arlige og periodiske skattein dberetninger

Det fremgar desuden af bankens slides, at der kan vaere yderligere relevante temaer. Vi har endnu ikke
faet naermere indsigt i dette projekt eller plan en herfor.

Vi noterer os endvidere, at banken & pa trods af det, som var anfart i vores rapp ort af 31. oktober 2021,
afsnit 9.4.11 8 til Finanstilsynet har oplyst, at den i januar 2022 pa ny har foretaget indberetninger til
Skatteforvaltningen af en restgeeld for  op mod 1.360 kunder , som efter bankens kompensation vedrgrende
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de fire hovedarsager i kke leengere 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 veere undgéet, og ban-
ken bgr hurtigst muligt foretage en korrektionsindberetning, som afspejl er, at banken ved arsskiftet ikke
leengere mente at have krav. mod kunderne i de bergrte sag er. Vi forventer at falge op herpd som led i
vores videre undersggelse af bankens arbejde med yderligere problemstilling nr. 11.

Det er vores opfattelse, at banken b @r sikre, at der pa tveers af alle de udestaender, som kan ha ve betyd-
ning for bankens skatteindberetninger, udfoldes bestreebelser pa at undga yderligere forkerte indberet-
ninger, samt p& hurtigst muligt at gennemfare korrektion af allerede foretagne indberet ninger, som har
veeret forkerte.

8. DE FIRE HOVEDARSAGER

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 har banken identificeret fire problemstillinger, der af

banken benbvnes som hoved-rsager. Vi bembr kede thengang
banken og derfor fastholdt i vores rapportering. En reek ke af de yderligere identificerede problemstillin-

ger ligner dog i omfang og karakter de oprindelige hovedarsager og kan ligeledes have indvirkning pa,

om inddrivelsen overfor den enkelte kunde er lovlig og korrekt.

Hovedarsagerne omfatter falgende problem stillinger:

Hovedarsag 1: Hovedstol, renter og gebyrer har vaeret slaet sammen i bankens inddrivel-
sessystemer, hvilket har fart til forkert handtering af foraeldelse for renter
m.v.

Hovedarsag 2: Foreeldelsesdatoen har veeret registreret forkert i banke  ns inddrivelsessyste-
mer, hvilket har fart til en forkert handtering af foreeldelse af bankens krav.

Hovedarsag 3: Kautionister har i en raekke sager fejlagtigt veeret registreret som meddebi-
torer i bankens inddrivelsessystemer, hvilket potentielt kan have fart til ube-
rettiget inddrivelse overfor de pageeldende kautionister.

Hovedarsag 4: Mangl ende &8l inkd mellem flere meddebitore
kan have fart til, at banken har opk raevet mere end den reelle samlede geeld.

De fire hovedarsage r er alle konstateret i bankens eget inddrivelsessystem DCS, hvorimod alene hoved-
arsag 1 er konstateret i PF -systemet, der anvendes til inddrivelse af geeld til Realkredit Danmark. Mens
hovedarsag 1 og 2 er opstaet bade Igbende ved oprettelse af sageriind drivelsessystemerne og i forbindelse

Side 108 / 257



31. MAJ 2022

.-J(PMG. Poul Schmith

med konverteringen fra de tidligere inddrivelsessystemer til DCS i 2004, er hovedarsag 3 og 4 alene op-
stdet i forbindelse med konverteringen til DCS i 2004. De  r henvises i gvrigt til afsnit 5 i vores rapport af
31. oktober 2021 for en naermere beskrivelse af fejlene og konsekvenserne heraf.

Pa tidspunktet for vores rapport af 31. oktober 2021 havde banken allerede gennemfart 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 formal

at forebygge risikoen for yderligere overopkraevning af kunderne. Banken neerme  de sig dermed afslut-
ningen pa processen for udbetaling til k under omfattet af de fire hovedarsager, idet de sidste udbetalinger
efter bankens QA -proces dog udestod.

Vi bemeaerkede i den forbindelse i vores rapport af 31. oktober 2021 visse usikkerheder og p  otentielle
fejlkilder forbundet med bankens tilgang,  ligesom vi pa flere omrader ikke kunne udtale os med sikkerhed
som fglge af manglende eller mangelfuld dokumentation. De fglgende afsnit indeholder i den forbindelse
vores observationer og opfalgning i f orhold til det, som var anfart i vores rapport af 31.  oktober 2021, samt
betragtninger om bankens videre arbejde med dette omrade af geeldsinddrivelsen.

8.1 Forebyggende foranstaltninger

| vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi i afsnit 6. 3 bankens Pause-logik, der pa daveerende tids-
punkt indebar en suspens ion af betalingsordninger i sager, hvor kunden havde betalt mere end 60 % af
den i inddrivelsessystemet registrerede geeld. Vi bemaerkede i den forbindelse, at 60 % -greensen for sa
vidt angar hovedarsag 3 og 4 ikke ville sikre kunden imod overbetaling, safremt gaelden allerede var
betalt af en meddebitor, hvilket banken pa forespgrgsel havde erklaeret sig enig i.

Som naevnt i afsnit 4.2 har banken ultimo 2021 indfgrt en udvidet Pause -logik, der indebeerer, at alle
kunder nu har faet suspenderet deres betalingsaftaler, medmindre kunden selv har gnsket at fortszette
betalingerne. Med implementeringen af den udvidede Pause -logik er det vores vurdering, at risikoen for
fremtidig overbetaling fra de be rarte kunder ma anses for at veere ubetydelig, medmindre kunden selv
veelger at fortseette betalingen. Der henvises til afsnit 4.2 for en neermere 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 gennemfart
rettelse af data, vil betalende kunder fortsat veere i risiko for overopkraevning. Det kan saledes senere
blive ngdvendigt for banken at kompensere nogle af disse kunder, safremt der som fglge af f  ejlene i ban-
kens inddrivelsessystemer viser sig at vaere sket (yderligere) overopkraevning. P& nuvaerende tidspunkt

er der dog ikke i banken implementeret en proces for stillingtagen hertil, og det er sledes ikke muligt

for bankens inkassokunder at afvikle d eres geeld til b anken uden risiko for, at der herved betales et for
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stort belgb. Banken overvejer derfor aktuelt muligheden  for en supplerende foranstaltning for at imgdegéa
risikoen for overopkraevning. Der henvises til afsnit 4.2.3, hvor bankens overvejelse r herom er besk revet.

8.2 Kompensation af bergrte kunder

8.2.1 Bankens tilgang til kompensation og dokumentation herfor

| 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 pd at un dersgge spgrgsmalet om overopkraevning og
kundens eventuelle krav pa tilbagebetaling og kompensation som faglge af de fire hovedarsager.

Vi bemaerkede hertil, at der var visse forhold, som gav anledning til usikkerhed om bankens tilgang, og
som der derfor i denne rapport er fulgt op pa, jf. straks herunder.

8.2.1.1 Dokumentation for bankens datamodeller

Vi bemeerkede 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 opggrelse af kompensation i relation til de
fire hovedarsager, var udtryk for forelgbige versioner, der endnu kun forela i udkast.

Modeldokumentationen gav os derfor generelt ikke et fyldestggrende billede af modellerne og de bagved-
liggend e antagelser, f orudsaetninger og valg heri. Dokumentationen for DCS  -modellen var dog overordnet
mere udfarlig, hvorimod seerligt dokumentation for PF -modellen pa flere omrader fremstod meget forelg-
big og ikke beskeeftigede sig med alle relevante forhold i mod ellen. Derudove r savnedes der i dokumen-
tationen for den statistiske model og modellerne for hovedarsagerne 3 og 4 en beskrivelse af veesentlige
forhold vedrarende de kundegrupper, som modellerne er anvendt pa.

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 hovedarsagerne 1~ -4. Vibad i den
forbindelse ogsa banken om at fremhzeve, safremt der skulle vaere sket indholdsmaessige eendringer af
vaesentlig karakt er i forhold til de versioner, som vi tidligere har modtaget. Vi har efterfglgende haft en
Izbende korrespondance og dialog med banken herom.

Vi har i den sammenhaeng alene modtaget en opdateret version af modeldokumentationen vedrgrende
DCS-modellen (se afsnit 7.3.1. i vores rapport af 31. oktober 2021), idet banken ved fremsendelsen heraf
har lagt vaegt pa, at mange detaljer i forhold til processer og tekniske aspekter er tilfgjet, men at den
overordnede beregning og metode er den samme som beskrevet tidl igere. Ved en gennemgang af den
godkendte version kan vi i overensstemmelse hermed konkludere, at der alene er tale om tilfgjelser og
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ikke gendringer i den tidligere beskrevne model. Banken har bl.a. tilfgjet et kapitel om den tekniske do-
kume ntation, salede s at f.eks. udviklere kan anvende dette, hvis der senere skal aendres i modellen, eller
hvis specifikke sager senere igen skal behandles via modellen. Der er ligeledes tilfgjet et kapitel omkring
administration og kontroller, hvori banken bla  ndt andet beskr iver de forskellige testrunder, som er gen-
nemfgrt, og den udfarte 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
orientering af kunderne.

Vi har derimod fortsat ikke modtaget endelige versioner af modeldokumentation for de resterende kom-
pensationsmodeller . Banken har i den forbindelse oplyst, at de r pa nuveerende tidspunkt ikke er sket
aendringer i dokument ationen for de anvendte datamodeller for hovedarsag 1 -4. De versioner, som vi
tidligere har faet tilsendt i forbindelse med vores rapport af 31. oktober 2021, er sdledes ikke efterfglgende
blevet justeret. | relation til dokumentationen for PF -modellen, den statistiske m odel samt modellerne
for hovedarsag 3 og 4, henviser vi derfor til vores bemaerkning herom i rapport af 31. oktober 2021, idet
bankens dokumentation fortsat ikke ses at give et fuldsteendigt billede af den anvendte tilgang til bereg-
ning af kom pensation. Bank en har dog oplyst, at vi vil modtage de opdaterede versioner, nar disse har
veeret gennem review hos bankens Model Risk Management.

8.2.1.2 Antagelse i DCS -modellen vedrgrende betalinger fra inkassobureauer

| afsnit 7.3.1 i vores sidste rapport konst aterede vi en a ntagelse i DCS -modellen, som kan have fort til et
forkert resultat ved beregning af kompensation i modellen i nogle sager. Antagelsen indebaerer séledes,

at enhver indbetaling modtaget via inkassobureauerne er blevet anset for at indebaere en foreeldelsesaf-
brydelse. Banken har bekraeftet, at dette muligvis ikke i alle sager vil veere en korrekt antagelse.

Banken har i februar 2022 oplyst os, at spgrgsmalet 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, nar banken er leengere i analyserne de  raf (se herom afsnit 9.4.13).

8.2.1.3 Foreeldelsesdato i sager med underskudshandler i PF

| afsnit 7.4 i vores rapport af 31. oktober 2021 bemeerkede vi, at vi havde konstateret en vis uoverens-
stemmelse i det af banken anfgrte om, hvilke datoer, der tages udgangsp unkt i for beregning af foreeldelse
i sager med frivilligt salg af eiendomme  med underskud (sakaldte | -02-sager i bankens gaeldsinddrivel-
sessystem). Vi noterede , at banken ville vende tilbage med en naermere beskrivelse heraf, men at det ikke
var modtaget ved rapportens aflevering.
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| fortseettelse heraf bad vi i december 2021 banken om en skriftlig opfelgning og svar pa, hvilken dato,
der tages udgangspunkt i ved registrering af foraeldelsesdatoen 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. Formalet hermed var at fa afklaret usikkerhede n omkring bankens
registrering af foreeldelsesdatoer i PF, som i PF -modellen er lagt til grund for  vurdering af, om kunden
kan have betalt efter udlgbet af foreeldelsesfristen for geelden.

Pa trods af en leengere dialog med banken herom, har vi fortsat ikke 0 pnaet en tilstreekkelig indsigt  heri
til at konkludere pa bankens tilgang i den forbindelse. Banken s oplysninger har saledes ikke veeret kon-
sistente, og vi har undervejs modtaget oplysninger, der medfarer usikkerhed om bankens tilgang. Senest

har viden 24. maj 2022 modtaget nye oplysninger fra banken, der ikke ses at veere identiske med tidligere
informa tioner. Vi vil sdledes fortsat fglge op pa dette forhold vedrarende foreeldelseshandtering i PF -
modellen (og PF generelt), idet dette har afggrende betydning f or bankens inddrivelse og kompensation
af kunder.

Den manglende konsistens i bankens svar understreger efter vores opfattelse behovet for en samlet og
fyldestggrende dokumentation for den model, som banken har anvendt til at genberegne kundernes sager
i PF-modellen, hvilket som naevnt fortsat ikke foreligger.

8.2.1.4 Handtering af kautionisteri  forbin delse med hovedarsag 4

Blandt kunderne bergrt af hovedarsag 4, findes der ifglge bankens modeldokumentation ogsa kautioni-

ster. | vores rapport af 31. oktober 2021 b emaerkede vi hertil, at der ikke sa ud til at veere taget hgjde for
de seerlige forhold, der ka n ggre sig geeldende for kautionister, herunder f.eks. kautionstypen, om kauti-
onisten heefter for hele geelden, og hvad der har veeret kommunikeret til kautionisten i & rsbreve m.v.

Med henblik pa afklaring heraf bad vi i december 2021 banken om en skriftlig opfelgning vedrgrende
bankens handtering af kautionister i forhold til hovedarsag 4, herunder hvorfor der ikke seerskilt er taget
stilling hertil i modeldokumentatio  n for denne hovedarsag.

Banken svarede os i den forbindelse den 28. februar 2022, at kautio nister som fglge af definitionen af
problemstillingen i hovedarsag 4, ikke er behandlet p& anden vis end debitorer i modellen for denne ho-
vedarsag. Banken oplyste d og, at spgrgsmalet var blevet bragt op i forbindelse med validering af model-
len, og at eendri nger til modeldokumentationen ville blive delt med os, nar validering var afsluttet.

Som anfgrt ovenfor i afsnit 8.2.1.1, har vi endnu ikke modtaget den af banken omtalte version af model-
dokumentationen. Da bankens svar vedrgrende kautionister omfattet af hovedarsag 4 imidlertid giver
anledning til usikkerhed om, hvorvidt bankens model i alle tilfeelde har sikret en tilstraekkelig vurdering
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af kundens eventuelle krav mod banken, bad vi den 24. marts 2022 banken om forretningsmaessigt og
juridisk at forholde s ig til det forhold, at der ikke i forbindelse med kompensation for hovedarsag 4 er
taget seerskilt stilling til, om den ene debitor reelt er kautionist.

Hertil har banken gentaget, at der ikke i forbindelse med kompensationen for hovedarsag 4 er taget

seerskilt stilling til, om den ene debitor reelt er kautionist. Bankens svar har saledes ikke fart til en

afklaring af, om der pa& anden vis i banken er eller vil blive taget stilling til, om hovedarsagen kan have

medfgrt andre afledte konsekvenser for kautioni  sten, som modellen ikke har taget hgjde for, herunder

f.eks. kautionstypen, afskrivninger overfor hoveddebitor, om kautionisten heefter for hele geelden, og hvad

der har veeret kommunikeret til kautionisten i arsbreve m.v. Det har ikke vaeret muligt pa efterfg  Igende

mgder med banken at opna en afklaring heraf, idet banken forelgbigt blot har henvist til, at forholdet
Omuligvisdé vil vbre omfatlinen.26af yderligere problemstil

Vi har noteret 0s, at der i banken ses at veere oprettet en  yderligere problemstilling nr. 26 omhandlende
kautionister ( se afsnit 9.4.26 ). Det fremgar dog ikke af det foreliggende materiale fra banke  n herom, om
ovenstadende vil blive adresseret i den forbindelse. Vi vil i forbindelse med vores videre arbejde fglge o p
pa dette, herunder hvordan forholdet vil blive handteret i forbindelse med rettelse af data.

8.2.15 Bankens tilgang i QA -sagerne

| afsnit 3.4 i vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev v i, at komplekse sager, eller sager med utilstreek-

kelige data i systemet, v ar udtaget til manuel behandling i bankens QA -team. Hertil bemaerkede vi, at vi

for sager i PF -systemet, og for hovedarsag 3 og 4 havde meget begreenset indsigti QA -teamets handtering
heraf. Vi har pa 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 pa sagen er blevet  gennemgaet. Som fglge heraf har det ikke
veere muligt for banken at udarb ejde en generel vejledning, der indeholder alle detaljer i den manuelle
sagsbhehandling, da det i vidt omfang har veeret en konkret gennemgang og vurdering af den enkelte sag.

For PF -systemet har banken efter det oplyste i QA -processen undersggt, hvad den til PF overfarte hoved-
stol bestar af, idet der som faglge af hovedarsag 1 er risiko for, at hovedstol, renter og gebyrer er lagt
sammen. Det er herefter, pa baggrund af det samlede sag sforlgb, undersggt og vurderet, om kunden har
betalt for meget. Banken ha r fgrst gennemgaet det resultat, som datamodellen har beregnet, hvorefter
resultatet og sagen er vurderet af en sagsbehandler. Banken oplyser, at sagerne i PF kan veere helt tilbage
fra 1982, og der har sdledes i nogle sager veeret tale om en betydelig maengd e materiale.
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For hovedarsag 3 har banken efter det oplyste undersggt det oprindelige dokument for at afklare, hvem

der er henholdsvis debitor og kautionist. Dette er blevet sammenho Idt med, hvad der er registreret i
bankens system for at identificere de kunder, der fejlagtigt matte vaere registreret som debitorer. For de
identificerede kautionister har banken desuden gennemgaet hoveddebitors sagsforlgb for at sikre, at der
ved vurderi ngen af kautionisten er taget hgjde for eventuel foreeldelse, akkord eller andet, der matte
pavirke kravet mod kautionisten. Safremt en kunde efter vurderingen havde krav pa kompensation, er
dette blevet noteret og videreformidlet til det team, der handtere r kompensationsudbetalingerne.

For hovedarsag 4 har banken, ligesom for PF og hovedarsag 3, gennemgaet alle relevante dokumenter pa
sagen. Banken har saledes ogsé her veeret tilbage i gamle arkiver for at gennemgé dokumenter og tage
hgjde for de betalinge r, der er foretaget undervejs i sagsforlgbet.

| afsnit 7.5 i rapport af  31. oktober 2021 notede vi, at QA -teamet manuelt havde gennemgaet 1.040 sager
for PF -systemet, 1.215 sager for hovedarsag 3 og 234 sager for hovedarsag 4. Banken har pa et mgde
bekreeftet, at dette antal af sager fortsat fremstar korrekt.

Den af banken b eskrevne tilgang giver os ikke anledning til bemaerkninger herom. Vi bemaerker dog, at
vi ikke i forbindelse med denne rapport har foretaget en gennemgang af konkrete sager.

8.2.2 Bankens u dbetaling af kompensation

| vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi, at banken havde identificeret 7.967 kunder, der var beret-
tiget til kompensation som fglge af de fire hovedarsager. P& davaerende tidspunkt var alle QA -sagerne
dog ikke feerdigbehandlet i bankens QA -team, herunder som fglge af manglende renteberegning, hvorf or
antallet af kunder i den sammenhaeng matte anses for forelgbige.

Banken har efterfglgende faerdiggjort QA  -arbejdet vedrgrende de pagaeldende sager, og det samlede antal
kunder, der er fundet berettigettii udbetaling af kompensation som falge af de fire hovedarsager, er ifalge
banken herefter blevet opgjort til 7.796 kunder.

Ifglge banken var der pa nuveerende tidspunkt udbetalt kompensation til 5. 477 af de ovennaevnte 7.796
kunder. Udbetalingen til de resterende 2. 319 kunder er efter det oplyste vanskeliggjort af konkrete for-
hold, idet 1.126 af disse kunder er omfattet af skiftesager. Disse kunder vil blive kompenseret, nar dette

er blevet koordineret med Domstolsstyrelsen. Udbetalin gen til de resterende 1. 193 kunder er hindret af
forskellige udfordringer, herunder NemKonto  -blokeringer og hvidvask -blokering. Banken har dog som
naevnt i afsnit 6.1 nedsat en arbejdsgruppe , der arbejder pa at finde lgsninge r pa udbetaling til kunder
med hvidvask -blokeringer.
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Vi bemeerker, at det af mgdematerialer fra bankens interne mader i marts 2022 fremgar, at 202 kunder
ikke som forudsat har modtaget udbetaling af kompensation relateret til de fire hovedarsager, 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, séledes at senere udbetalinger ifglge ban-
ken ikke vil vaere bergrt heraf. Banken har pa forespgrgsel 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 gvrige kunder er sket den 3. maj 2022.  Der kan dog veere enkelte af de 202 kunder, der
ikke har modtaget deres kompensatio n som fglge 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 opggrelse af kundernes tilbagebeta  lingskrav, er sikret
lgbende test og validering af modellernes resultater.

Resultaterne af de Igbende tests og valideringer (Gap -analyser) blev i relation til kompensationsmodeller
relateret til de fire hovedarsager farst stillet til radighed for os i ok tober 2021, hvorfor vi ikke havde haft
mulighed for at gennemga og vurdere disse til brug for vores rapport af 31. oktober 2021. Vi anfarte i den
forbindelse, at vi ville vende tilbage hertil, s&fremt resultaterne i gvrige udbetalingsrunder matte give
anledning til opfglgning pA modellerne eller spgrgsmal til bankens konklusioner.

Vi har nu gennemgaet det tilsendte testmateriale fra banken og har afholdt mgder med banken med
henblik pa at opna forstaelse for materialets indhold og konklusioner. Vi ma i den forbindelse konstatere
at dokumentationen har intern karakter og derfor er vanskelig at tilga for udenforstdende. Pa baggrund

af vores gennemgang og afklarende mgder med banken, synes materialet dog at bekreefte det af banken
anfgrte om tilgangen til test s og resultaterne heraf forud for hver udbetalingsrunde. Bankens tilgang og
materialer giver os i den forbindelse ikke anledning til bemeaerkninger.

| forbindelse med vores gennemgang af bankens dokumentation bemaerkede vi dog, at der i en korre-
spondance i banken i forbindelse med godkendelse af en udbetalingsrunde for PF blev henvist til en
Oproblemati k med forbldede indfrielsesomkostninger6.
betragtet som en yderligere problemstilling og ikke en del af hovedarsag 1iPF. P& den baggrun d bad
vi banken om at oplyse, om den naevnte problematik omkring foraeldede indfrielsesomkostninger var
omfattet af en yderligere problemstilling, og i givet fald hvilken.

Banken har hertil oplyst os, at problemstillingen er blevet b eskrevet i en ORIS -indb eretning dateret
den 19. april 2022, som banken har medsendt i forbindelse med besvarelsen. Ifglge banken er denne
ORIS-indberet ning efterfglgende blevet preesenteret 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 pa
oplysningerne i bankens ORIS -indberetning vurdere det neermere indhold eller risikoen ved den pa-
geeldende problemstilling, men vi vil vende tilbage hertil i forbindelse med vores videre undersggel-
ser.

8.2.2.2 Tidligere grgnne sager

Som beskrevet i afsnit 4.3, bemaerkede vi i vores rapport af 31. oktober 2021, at bankens tilretninger af
sager i inddrivelsessystemerne siden 2019 ihenholdtil bankens egne stikprgvevise kontroller sds atha ve
veeret genstand for e n ikke uvaesentlig fejlprocent. Banken havde i den forbindelse den 10. maj 2021
truffet beslutning om, at de tidligere granne sager skulle kontrolleres via de datamodeller, der af banken

er anvendt til at beregne kompensation som falg e af de fire hovedarsag er. Banken forventede dengang,
at processen ville blive igangsat i 4. kvartal 2021.

Vi har til brug for denne rapport fulgt op pa dette udestadende, og banken har hertil oplyst, at der i peri-
oden december 2021 til marts 202 2 er gennemfgrt den beskrevne kon trol af de tidligere grgnne sager via
datamodellerne (se herom afsnit 4.3). | forbindelse med denne gennemgang er 9.307 kunder ifglge 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 kunderd 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 anfgrte kunder i lgbet af juni 2022.

Banken forventes dermed i Igbet af juni at have afsluttet beregning og udbetaling af kompensation til
kunder som fglge af de fire hovedarsager, idet der dog matag es forbehold for senere kompensationsbehov
overfor kunder, der har valgt fortsat at betale af pa deres registrerede gaeld til banken.

Som naevnt i afsnit 7.7 i vores rapport af 31. oktober 2021 indeholder bankens kompensationsmodeller i
relation til hovedd rsag 1 og 2 saledes mekanismer, som inden en eventue | udbetaling til kunden tager
hgjde for, om de indbetalinger, der har deekket en foreeldet geeld, i stedet kunne have veeret anvendt til
deekning af en anden retskraftig gaeld pa kontoen. Den forudsatte omposte  ring eller modregning er dog
endnu ikke afspejleti 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 saledes medfere ri  siko for overbetaling som falge
af hovedarsagernes pavirkning af kontoen. Banken har oplyst, at disse kunder vil blive kompenseret,
men der ses endnu ikke at foreligge en proces for, hvornar og hvordan sp  grgsmalet om overbetaling un-
dersgges og handteres (se ogsa afsnit 4.2.3 om bankens overvejelser herom).
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8.2.2.3 Tidskompensation

| afsnit 7.8 i vores rapport af 31. oktober 2021 beskrev vi bankens tilgang til tidskompensation ved tilba-
gebetaling af belgb til kunde rne som falge af de fire hovedarsager. Som anfart to g banken ved beregning
af tidskompensation udgangspunkt i rentelovens § 5, og renten er saledes beregnet med udgangspunkt i
Nationalbankens officielle udlansrente med et tilleeg pa 7 -8 %.

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 blev der i henhol d til lovgivningen frem til marts 2013
anvendt et tilleeg pA 7 %, hvorefter der siden har veeret anvendt et tillaeg pA 8 %. Vi bemaerker hertil, at
banken, samtidig med at den tager udgangspunk ti den tidligst mulige startdato for renteberegningen af
det samle de udbetalingsbelgb, ogsa har oplyst, at den for hele perioden anvender den rentesats, der var
geeldende pa datoen for farste overbetaling. Hvis kunden har betalt en del af den foraeldede geel d far den
1. marts 2013 og en anden del derefter, vil bankens tilga ng saledes indebzere, at en andel af tilbagebeta-
lingsbelgbet forrentes med en lavere rentesats end den, der fglger af rentelovens § 5.

Banken meddelte os i den forbindelse den 15. oktober 2021, at banken arbejdede med at udsgge de kun-
der, som kunne veere b erart af dette problem, og at banken i de pageeldende sager ville pase, at kunden
modtog en rente, som svarer til rente n efter rentelovens § 5.

Pa mgde med banken den 14. marts 2022 forstod vi imidlertid, at banken alligevel ikke har udsggt 8 og
ikke har p laner om at udsgge o de kunder, hvor den sendrede rentesats i marts 2013 kan have haft be-
tydning for kundens tidskompensation. Vi har pa den baggrund anmodet banken om en beskrivelse af
bank ens forretningsmeessige og juridiske overvejelser herom. Banken har  dog oplyst, at forholdet endnu
overvejes, og at eksempler fra analyserne skal gennemgas for at vurdere risikoen for, at enkelte kunder ,
henset til deres betalingsmgnster , kan have modtaget mindre end den rente, som fglger 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 Skattemaessige forhold

Banken har siden vores rapport af 3 1. oktober 2021 taget stilling til fremgangsméaden for at kompensere
kunderne for den skat, som kunderne vil skulle betale af belgb, der udbetales fra banken som fglge af de
konstaterede hovedarsager samt yderligere problemstillinger. Der henvises i den for bindelse til afsnit 6. 3
for en neermere beskrivelse af bankens tilga ng til skattekompensation.

Banken har oplyst, at udbetalingen af skattekompensationen i relation til de fire hovedarsager er gen-
nemfgrt. 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 hovedarsager. De pageeldende kunder har samtidigt modtaget et brev herom. For de resterende 133
kunder, skyldes den manglende udbetaling af kompensation og skattekompen sation forskellige udbeta-
lingshindringer (se afsnit 8.2.2 herom).

Som neevnt ovenfor, har banken sendt brev til kunderne, der informerer om, at de far udbetalt et belgb

til at deekke beskat ningen af deres kompensation. Brevene er efter det oplyste sendtti | kunderne den 24.
marts 2022 i forbindelse med udbetalingen af skattekompensationsbelgbet. Vi har ikke konstateret for-

hold vedrgrende disse breve, der giver os anledning til bemaerkninger. Vi henviser i gvrigt til afsnit 6. 3 i
denne rapport, hvor bankens t ilgang til og kommunikation om skattemaessige 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 Igbende siden 2019 konstateret en reekke
yderliger e problemstillinger, som har givet anledning til fejl i bankens geeldsinddrivelse.

Antallet af sadanne yderligere problemstillinger , som banken arbejder med, er Igbende forgget. | septem-
ber 2020 havde banken identificeret 14 yderligere problemstillinger. | oktober 2021, da vi afgav vores
rapport af 31. oktober 2021, havde banken identificeret i alt 28 yderligere problemstillinger. P& nuvae-
rende tids punkt har banken identificeret i alt 40 yderligere problemstillinger. Det bemaerkes, at der den
25. maj 2022 pa bankens Athens Council er behandlet en potentiel yderligere problemstilling , der aktuelt
afventer stillingtagen i bankens Debt Management Committ ee.

Det bemaerkes, 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 udggr selvsteendige fejl, og som
derfor ogsa 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 pa tidspunktet for udarbejdelsen af denne rapport oprettet i alt 74 proble mstillinger, som har
eller som kan have givet anledning til fejl i gaeldsinddrivelsen. Arbejdet med en reekke af disse problem-
stillinger er dog pa nuveerende tidspunkt afsluttet, fordi banken har konkluderet, at den ikke har begaet

fejl, eller fordi de 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 pabegyndt 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 vedrgrer forrentning af ryk kergebyrer, yderligere problem-
stilling nr. 10, som vedrgrer ejendomsmeeglersaleerer til ejendomsmeeglerkeeden Home, yderligere
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problemstilling nr. 16a , som vedrgrer fejl i forseldelseshandteringen i bankens pantebrevssystem samt
yderligere problemstilling nr. 1 9, som vedrgrer indteegtsfaring af belgb i kundens favar 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 fremgéar nedenfor, afsnit 9.3, som
endvidere inde holder en naermere 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 farer til, at banken traeffer be-
slutning om at padbegynde en analyse af en yderligere problemstilling.

Seerligt om processen for handt ering af fejl eller brud pa bankens retningslinjer vedrarende geeldsinddri-
velsen bemaerkes, at bankens abning af en yde rligere problemstilling oftest foregar via sékaldte ORIS -
indberetninger, jf. herved vores rapport af 31. oktober 2021, afsnit 2.

En ORIS -indberetning kan veere baseret pa enkeltstaende operationelle fejl, f.eks. en manuel fejl begaet
af en sagsbehandler i forbindelse med udsendelsen af et brev, eller om fejl af systemisk karakter, hvor
der pa forhand kan opstilles en formodning for, at fejle  n har pavirket inddrivelsen overfor et stgrre antal
kunder.

Nedenstaende figur illustrerer processen med oprettelse  af en indberetning via ORIS til beslutning om
at oprette en ny yderligere problemstilling i Project Athens:
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Figur 10 8 Processen fra ORIS-indberetning til en yderligere problemstilling  (illustreret pa baggrund af information
fra banken)

Endelig
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og ORIS opreties afdelingen Ingen yderligere
v systemet tiltag nodvendige

Nar en ORIS -indberetning er oprettet, behandles den i inkassoafdelingen. Her foretages der en kvalitets-
sikring af ORIS -indberetningen for at sikre, ati ndberetningen indeholder en tilstraekkelig beskrivelse af
det pageeldende problem, herunder af problemets karakter og  omfang, fejlens formodede arsag samt fej-
lens mulige konsekvenser for inddrivelsen.

En ORIS -indberetning, der vurderes at veere relevant for  geeldsinddrivelsesprojektet (dvs. en ORIS som
angar geeldsinddrivelse) bliver sendt videre til relevante personer til knyttet Athens -programmet. Hvis
en ORIS-indberetning vurderes ikke at vaere relevant for gaeldsinddrivelsesprojektet, f.eks. enkeltstdende
fejl, der ikke vurderes at veere af systemisk karakter, foretages den videre analyse i inkassoafdelingen.

Alle ORIS -rapporter i Athens -programmet gennemgar en evaluering i forhold graden af pavirkning af
bankens kunder m.v. P& baggrund af denne vurdering place res ORIS'en pa en skala fra 1 -5, hvor 5 er et
udtryk for den hgjeste pavirkning. Afhaengigt af denne vurdering falge 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 ogsa om problemstillingen.

Bankens beslu tning om at oprette en ny yderligere problemstilling, som skal behandles i Athens -pro-
grammet, tages i det sdkaldte Athens Council. Beslutning eni Athens Council bekraeftes/godkendes efter-
falgende 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 far ansvaret for at udfare den i ndledende

analyse af problemstillingens karakter, omfang samt forbyggende foranstaltninger til at standse fejlen (i

banken internthekapdef oé6anepal tninger). Denne anal yse s
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
udtgmmende, og analyserne indeholder f.eks. ikke modeller for beregning af kompensation eller endelige
anvisninger for permanente Igsninger pa de omfattede f  ejl. De indlede nde analyser afslutter saledes kun
bankens arbejde med en yderligere problemstilling i de tilfeelde, hvor det ansvarlige analyseteam har
konkluderet, at banken ikke har begaet fejl.

Fremdriften i bankens arbejde med de yderligere problemst illinger er afh eengig af den maengde ressour-
cer, der er til radighed for arbejdet, sammenholdt med problemstillingernes prioritering og kompleksitet.

Som beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 udfgres arbejdet med de enkelte yderligere problem-
stilling er parallelt af en reekke 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 veere vanskeligt for banken at foretage yderligere
udvide Ise af antallet af teams, herunder da de enkelte teams for tsat er meget afhaengige af ngglepersoner
i bankens IT -afdeling, afklaringer fra juridisk afdeling, og specialister fra driften, som har indgaende
kendskab til bankens forretningsprocesser og den his toriske udvikli ng heri.

Som papeget i vores rapport af 31. oktober 2021 indebaerer processen med parallelle analyser i flere teams
en risiko for, at bankens arbejde bliver for silopraeget, herunder at banken som fglge heraf ikke identifi-
cerer problemer og fejl, som ligge r i greenseomradet mellem det arbejde, som udfgres af forskellige teams.
Desuden medfgrer 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 | skaber begrundet tvivl
om den konklusion, som banken er ndet til i tidligere afsluttede analyser. Banken har siden 31. oktober
2021 redegjort for, at den forsgger at imgdega disse risici, herunder ved at sikre en hgjere grad af tvaer-
gaende 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 undersggelser
af det af banken efterfglgende udfarte arbejde, har vi konstateret, at banken har foretaget en raekke tiltag

med henblik p& at sikre en mere helhedsorienteret analysetilgang, herunder navnlig pd omrader, hvor

der er reel risiko fo r, at fejl har indbyrdes sammenheeng.

Som et eksempel pa ovenstaende mere helhedsorienterede tilgang kan naevnes renteomradet, hvor en

reekke af de af banken konstaterede og behandlede yderligere problemstillinger har direkte sammenhaeng

med bankens evne til at beregne, tilskrive, opkraeve og forzeldelseshandtere renter i den enkelte inkas-

sosag, jf. herved f.eks. de yderligere problemstillinger nr. 17, 20, 22, 24 og 27. Banken har p& baggrund

af de erfaringer, som er omre+ et nd e yeérligduai psodblenistillingerme d 6 0 |
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besluttet sig for at gennemfare en samlet analyse af renteomradet, som omfatter bankens IT -systemer og
deres funktionalitet til beregning og tilskrivning af renter, aftalegrundlaget med de enkelte kunder, for-
eeldelseshandterin g og deekning af renter, og hvor banken endvidere forholder sig til forretningsmaessige

og lovgivningsmaessige aendringer, som historisk har fart til forandringer i bankens forrentning af inkas-
sokundernes krav. Der henvises om hele renteomradet til afsnit 7.1, som ogsa beskriver vores overord-
nede observationer om arsagerne til de fejl, som er opstaet i forhold til handteringen 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 udarbejdelsen af denne rapport besluttet at arbejde
med en sakaldt Gate -struktur, som beskriver status for de enkelte yderligere problemstillinger. Gate-
modellen beskeeftiger sig med de tre sidste faser i den sakaldte Stage-Gate-Model, som bankens arbejde
med de yderligere problemstillinger er organiseret omkring, og som er beskrevet i afsnit 3.1.1.

Strukturen i vores Gate -model beskriver et antal delmal dal t s = &Gant e prablemstilling skal
passere fra det tid spunkt, hvor den identificeres af banken, og indtil problemstillingen kan afsluttes en-
deligt, herunder saledes, at der er begrundet formodning for, at bankens forrentningsprocesser og IT -
system understgtter en fremadrettet drift, hvor problemstillingen ikk e vil fare til fejl i inddrivelsen.

Stru kturen bestar af 3 gates, der kan beskrives som falger:

Gate 1 (analyse, orientering og foranstaltninger til standsning)

Gate 1 omfatter bankens udarbejdelse af en indledende analyse (sékaldt Fact Pack), samt
indfgrelse af forelgbige foranstaltninger til at standse problemet og udsendelse af oriente-

ring til de potentielt bergrte kunder, jf. Finanstilsynets pabud af 21. september 2020. 3
Problemstillinger, som afsluttes af banken efter udarbejdelsen af deni  ndledende analyse,
fordi banken konkluderer at den ikke har beg-et fejl (s-ka

efter Gate 1, i det omfang der ikke udestar rettelser af data, forretningsprocesser eller IT -
systemer, jf. nedenfor om Gate 3.

3 Af Finanstilsynets afgarelse af 3. december 2021 om forlaengelse af den uvildige undersggelse fremgar herom, at vi lgbende skal

undersgge o0 g Vv we fdranstatninger, som banken har truffet og traeffer i relation til de fire definerede hovedarsager til fejlene

i bankens geeldsinddrivelse, og banke ns analyser og konkrete gennemfgrelse af foranstaltninger i forhold til de yderligere 28 ken  dte
problemstillinger og eventuelle yderligere generelle problemstillinger i bankens geeldsinddrivelse, som matte blive afdeekket e  fter

meddel el sen af mdettbankemsdd osanstaltninger til at identi frortabre og Kk
de fire hovedarsager og alle yderligere identificerede problemstillinger 6 .
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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 pa baggrund af den beskrevne beregningsmodel. Banken skal i den  forbindelse
ogsa have kommunikeret til alle bergrte kun  der om, hvorvidt kunden er berettiget til kom-
pensation og i sa fald hvor meget m.v.

Gate 3 (genstart)

Gate 3 omfatter rettelse af data og indlaesning heraf i bankens IT  -system (den sakaldte

Owrdback 6) . Endvidere omfatter Garreteinggangepkrdarol-er i ng

ler og IT -systemer, saledes at der er begrundet formodning for, at bankens forrentnings-
processer og IT-system understgtter en fremadrettet drift, hvor problemstillingen ikke vil
fare til fejl i inddrivelsen. 4

Far en problemstilling har passeret en af de padgzeldende gates skal arbejdet veere fuldfart i det omfang

det kan lade sig ggre, dog saledes at det f.eks. ikke er til hinder for passering af Gate 2, at der udestar

udbetaling af kompensation til kunder, som banken f.eks. ikke kan |  okalisere eller udbetale til pga. blo-

keringer i NemKonto.

En problemstilling kan ferst passere Gate 3, nar banken er klar til at genstarte inddrivelsen, uden at den

pageeldende problemstilling vil fg re til yderligere fejl, jf. dog ovenfor, om problemstill  inger, som lukkes

efter

Gate 1 fordi banken ikke har beg-et en fejl

Som neevnt i afsnit 9.2, er Gate -modellen et rapporteringsveerktgij til Igbende rapportering om den aktu-

elle status pa og fremdrift i bankens arbejde. Gate -modellen beskaeftiger sig med de tre sidste faser i den

sakaldte Stage -Gate-Model, jf. afsnit 3.1.1 , men ma i gvrigt ikke forveksle s hermed.

(s-k

4 Af Finanstilsynets afgerelse af 3. december 2021 om forleengelse afden uvildig e under sRgel se f N& bagkerharher om,

renset alle data og indlagt disse i bankens IT -systemer, alle kontroller er gennemfgart og bankens IT -systemer til geeldsinddrivelse er

i almindelig drift, gennemgar den uvildige undersgger de endelige systemi  mplementeringer og/eller systemaendringer . 6
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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 anfarer vi neden-

for, afsnit 9.4, alene en kortfattet redeggrelse for en event uel udvikling, som har fundet sted siden 31.
oktober 2021, herunder f.eks. hvis banken er komme t frem til mere praecise estimater for antallet af
bergrte kunder eller for behovet for kompensation.

| den forbindelse bemeerker vi ogsa, at der kan opsta behov for banken, for at justere pa tidligere tilende-
bragte processer. Bankens pr ogr e s sstrutarenkhaisf.eks.ehiediee s 6 g -
dende analyse, som oprindeligt var lukket som et n  on issue, nu gendbnes. 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

fremgar, at banken har fundet det ngdvendigt at gendbne dens tidligere indledende analyser af problem-
stillingerne.

De farste 19 yderligere problemst illinger var beskrevet i vores rapport af 31. oktober 2021 baseret pa de
af banken leverede analysedokumenter samt ledsagende dokumentation. Som det fremgar af figuren ne-
denfor, har banken siden vores rapport af 31. oktober 2021 udarbejdet indledende analy ser af yderligere
9 problemstillinger (nr. 20 til 28).

Et samlet overblik over de af genopretningsarbejdet omfattede yderligere problemstillinger kan illustre-
res saledes:

Figur 11 & Oversigt over de yderligere problemstillinger og status herpa
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Fortlebende observationsnummer
Bankens ID ("Additional Issue")

Beskrivelse

"Afsluttet"/"l gang" betyder, at problemstil-

"N/A" betyder, at problemstillingen ikke vil

lingen har passeret/befinder sig i den pa-
geeldende gate.

komme i den pageeldende gate, fx fordi
banken har vurderet, at den kan lukkes
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Antal kunder (sager), der potentielt
har krav pa kompensation og/eller
saldoberigtigelse

Kan kompensation eller saldorettelse

potentielt vaere pakreevet?

1 Fejl i afsluttede skiftesager Afsluttet | Igang | Afventer | 16.000 (sager) Under afklaring

> Is-gléirtenng af tilbagekaldte anmeldelser i uafsluttede skifte- Afsluttet 180 (sager) 0

3 Risiko for fejl i anmeldte krav Afsluttet \ 20 (sager) 0

4 1d Forkerte anmeldelser i dgdsboer I gang Afventer Afventer 840 (sager) Under afklaring

5 le Forkerte retsafgifter og sagsomkostninger i civile retssager Afventer Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring

6 1f Forkerte gebyrer og foreeldede renter i dgdsbossager Afventer Afventer Afventer Under afklaring Under afklaring

7 2a Forrentning af rykkergebyrer Afsluttet Afsluttet Afventer 551.900 512.000
Opkraevning af for mange rykkergebyrer (Realkredit Dan-

8 2b mark og MDS) | gang | gang Afventer 42.000 42.000

9 3a Fejl i forbindelse med tilretning af sager i PF-systemet Afsluttet Afventer Afventer 4.500 Under afklaring

10 3b Fejl i forbindelse med tilretning af sager i PF-systemet Afsluttet Afventer Afventer Som ovenfor Under afklaring

5 Bemaerk at der er foretaget afrunding af antal,

da der i mange tilfaelde er tale om skan.
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Bankens ID ("Additional Issue")

Beskrivelse

"Afsluttet"/"l gang" betyder, at problemstil-

"N/A" betyder, at problemstillingen ikke vil

lingen har passeret/befinder sig i den pa-
geeldende gate.

komme i den pageeldende gate, fx fordi
banken har vurderet, at den kan lukkes

Antal® potentielt bergrte kunder (sager)

Antal kunder (sager), der potentielt
har krav pad kompensation og/eller
saldoberigtigelse

Kan kompensation eller saldorettelse
potentielt vaere pakreevet?

Fejl i bankens interne kreditvurdering Afsluttet
Fejl i indberetning til RKI Afsluttet
Handtering af sarbare kunder Afsluttet 0
14 6a Lave eller negative morarenter i PF | gang Afventer Afventer 12.000 (sager) 750 (sager)
15 6b Hgjere morarenter i DCS end i PF Afsluttet Afventer Afventer 8.500 (sager) Under afklaring
16 6C Hgje morarenter i DCS Afsluttet Afventer Afventer 43.000 (sager) 0 Nej
17 7 Risikomarkeringer i bankens systemer Afsluttet 0 0 Nej
18 8a Opkreevning af for hgje sagsomkostninger fgr 2008 Afsluttet | gang Afventer 27.000 4-8.000 -
19 8b Opkreevning af for hgje sagsomkostninger efter 2008 Afsluttet 0 Under afklaring Nej
20 9a Sagsomkostninger potentielt lagt sammen med hovedstolen Afsluttet 0 0 Nej
21 9b Sagsomkostninger potentielt lagt sammen med hovedstolen Afsluttet 0 0 Nej
22 10 Manglende forhandling af meeglersalaerer (Home) Afsluttet Afsluttet 1.540 (sager) 1.231 (915 sager) -
23 1la Fejl ifm. indberetning af geeldsoplysninger til SKAT | gang Under afklaring 0 Nej
24 11b Fejl ifm. indberetning af geeldsoplysninger til SKAT | gang Under afklaring 0 Nej
25 12 Bankens handtering af personoplysninger, GDPR Afsluttet 250.000 0 Nej
26 13 Fejl i sager outsourcet til inkassobureauer | gang | gang Afventer 85.500 70.450
27 14 Nordania - forrentning af gebyrer samt opkraevning af for Afsluttet Afsluttet Afventer 13.411 13.411
mange rykkergebyrer
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