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1, INDLEDNING OG BAGGRUND

1.1 Indledning

Danske Bank A/S (herefier "banken”) konstaterede i 2019 en raekke fejl i sin geeldsinddrivelse. Fejlene
skyldtes blandt andet forkerte data, fejlbeheeftede forretningsprocesser eller forkert anvendelse af eller
manglende funktionalitet i bankens IT-systemer. Banken har siden 2019 arbejdet med at udbedre disse
fejsl og kompensere de kunder, som har betalt for meget til banken som folge af fejlene.

Finanstilsynet pdbed den 26. november 2020 banken at lade en uvildig undersogelse foretage i relation
til geeldsinddrivelsessagen.

KPMG og Poul Schmith (herefter “vi” eller "0¢”) blev udpeget som uvildige undersaegere, og vi har 1 den
forbindelse forelsbigt algivet to rapporter henholdsvis den 31. oktober 2021 og den 31. maj 2022.

Finanstilsynet har i forlzengelse heraf anmodet os om, at vi som uvildige undersegere skal beskrive ban-
kens lobende overvejelser og arbejde med en lesning for genstart af inddrivelsen i perioden fra oktober
2020 og frem til i dag. I den forbindelse skal vi ogsi beskrive, hvilke risici banken har identificeret i
forhold til de enkelte losningsforslag, og hvordan disse risici imadegis ved den endelige lesning. Som en
del af rapporteringen skal vi endvidere vurdere, om bankens arbejde med etablering af et nyt system i
den ovenfor navnte periode har haft tilstrekkelig prioritet og fremdrift.

Vores vaesentligste observationer og vurderinger er sammenfattet nedenfor i afsnit 2.

1.2 Baggrund

Banken orienterede i juni 2019 Finanstilsynet om, at banken havde konstateret en rakke fejl i sin gzelds-
inddrivelse, herunder fejl, som beted, at kundernes gzld kunne veere opgjort forkert, og fejl som i forhold
til nogle kunder kunne betyde, at de havde betalt mere til banken, end de faktisk skyldte.

I forlzngelse af bankens orientering i juni 2019 anmodede Finanstilsynet den 31. august 2020 banken
om en redegorelse for forlebet med fejlene i gzeldsinddrivelsen. Banken sendte en sadan redegarelse til
Finanstilsynet den 10. september 2020.

Afredegorelsen fremgik blandt andet, at banken havde identificeret fire hovedarsager til fejlene i inddri-
velsen, som banken havde en plan for at lese, men det fremgik ogsd af redegorelsen, at banken havde
identificeret en reekke yderligere problemstillinger, som afventede afklaring.
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En rzkke af de konstaterede fejl skyldtes forkerte data, fejlbehaftede forretningsprocesser eller forkert
anvendelse af bankens I'T-systemer. Nogle fejl skyldtes ogsd, at bankens I'T-systemer enten indeholdt
mangelfuld eller fejlbehzftet funktionalitet eller funktionalitet, som ikke var blevet implementeret kor-
rekt.

1.2.1 Finanstilsynets afgorelse af den 21. september 2020 med pabud for fejl i geeldsinddri-

velsessystemer

Den 21. september 2020 traf Finanstilsynet afgerelse om, at banken efier Finanstilsynets vurdering
havde handlet 1 strid med god skik ved siden i hvert fald 2004 at have anvendt fejlbehzftede geeldsind-
drivelsessystemer med den konsekvens, at et ukendt antal kunder var blevet opkraevet penge, som ban-
ken ikke var berettiget til.

Med afgerelsen pibed Finanstilsynet banken:

1. At standse inddrivelse af geld for alle eksisterende kunder i bankens inkassoafdeling,
medmindre der er en ubetydelig risiko for, at kunden opkraeves penge, vedkommende ikke
skylder, og sikre, at dette sker uden omkostninger for kunden, samt give disse kunder mu-
lighed for at seette indstille ofviklingen af deres geeld uden yderligere omkostninger for
kunden.

2. Ved individuel kommunikation at informere alle kunder, som kan veere berort of fejlagtig
geeldinddrivelse, om det.”

I forhold til de eventuelle yderligere problemstillinger pAbed Finanstilsynet endvidere banken at:

3. treeffe foranstaltninger, der sikrer, ai risikoen for eventuel fejlopkreevning opherer eller

begreenses til et acceptabelt niveau, sd snart fejlen er konstateret

4, ved individuel kommunikation at orientere berorte kunder, sd snart banken har fastsidet
med en rimelig grad aof sikkerhed, at kunden tilhorer en gruppe, der kan veere pdvirket of
de konstaterede fejl.”

1 afgerelsen pabed Finanstilsynet ogsa banken, at banken senest en méned efter afgerelsen skulle under-
rette Finanstilsynet om, hvordan pabuddene var efterlevet.

Banken sendte derfor den 20. oktober 2020 en redegorelse til Finanstilsynet med en beskrivelse af, hvor-
dan banken havde efterlevet pibuddene.
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122 Finanstilsynets afgorelse af den 26. november 2020 med pébud om uvildig underso-
gelse

Efter modtagelsen af bankens redegerelse af den 20, oktober 2020 traf Finanstilsynet den 26. november
2020 en afgerelse, hvorefter Finanstilsynet pdbed banken at lade en uvildig undersegelse foretage. Un-
dersegelsen skulle omfatte de foranstaltninger, som banken havde truffet for at rette op pa fejlene i ban-
kens gezldsinddrivelse, herunder fejlene i bankens IT-systemer og data.

Af afgorelsen fremgik blandt andet falgende om den uvildige undersegelses fokus og omfang (vores un-
derstregning):

"Den uvildige undersegelse skal undersege og foretage en vurdering of felgende forhold:

1) Om de foranstaltninger, som Danske Bank har truffet og vil treeffe for at rette op pd
fejlene i bankens geldsinddrivelse, er tilstreekkelige og derved tager hdand om drsa-
gerne til fejlene og de afledte konsekvenser. Det omfaiter en vurdering af, om bankens
metode og principper for udsegning og identifikation of de kunder, som er berort af
sagen, er korrekt. Det omfatter endvidere en stillingtagen til de forhold, som er ncevnt
i bilag 2.5 til bankens redegorelse af 10. september 2020, og de skridt, banken tager
i forhold til at lese disse forhold. Undersegelsen vil kreeve lobende orienteringer af
de sagkyndige i forhold til de valg og den fremdrift, som banken har i arbejdet med
at efterleve pdbuddene. Dette skal sikre, at de sagkyndige kan orientere F tnanstilsy-
net, hvis de finder, at bankens arbejde ikke lever op il kravene i Finanstilsynets
pdbud. Det skal ogsd sikre, at banken afslutter opfelgningen overfor de berorte kun-
der i sommeren 2021.

2) Om Danske Banks it-svstemer kan hdnditere de forskellise tvper af data o8 dermed

kan sikre en korrekt geeldsinddrivelse. I tilknvining hertil skal underseselsen qf-

dekke. om Danske Bank har opstillet tilfredsstillende foranstaltninser, der sikrer.

al eksisterende data bliver renset og underlagt forbedrede kontroller, og at der tkke

fremadrettet bliver overfort forkerte data til bankens ii-sistemer for greldsinddri-

velse, sd geeldsinddrivelse fremover sker pd et korrekt og fyldesigorende grundlag og
hdndteres ved hjeelp af passende kontroller. Undersegelsen skal ogsd afdekke, om

det nyve it-system vil kunne understeite de surige [(-systemer og seelilsinddrivelses-

processen fra implementeringsdatoen. Den nermere tilretteleggelse af denne del af

undersogelsen skal ske i samarbejde mellem banken og de sagkyndige og tiltreedes
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af Finanstilsynel. Herunder vil der skulle tages hensyn til tidsplanen for implemen-
tering af det nye supplerende it-system.”

1.2.3 Vores rapport nr. I af den 31. oktober 2021

KPMG og Poul Schmith blev som felge af pdbuddet udpeget som uvildige undersegere, og vi afgav i den
forbindelse vores forste rapport den 31. oktober 2021,

Rapporten beskrev bankens tiltag til standsning af den fejlbehaftede inddrivelse samt status pa bankens
arbejde med at kompensere sine kunder for beleb, som banken havde inddrevet uretmassigt.

Rapporten indeholdt efter aftale med Finanstilsynet ikke en beskrivelse eller vurdering af de forhold,
som er angivet i punkt 2 1 det ovenfor citerede uddrag af Finanstilsynets afgorelse af den 26. november
2020, idet det ikke var muligt at foretage en vurdering af disse forhold pa davaserende tidspunkt.

1.2.4 Finanstilsynets afgerelse af den 3. december 2021 med pdbud om forlengelse og ud-
videlse af den uvildige undersegelse

Finanstilsynet pdbed derfor ved afgerelse af den 3. december 2021 banken at fortsatte og udvide den
uvildige undersegelse, idet Finanstilsynet blandt andet fandt, at undersegelsen forst kunne afsluttes en-
deligt, nir banken havde afsluttet rensning og genindlzsning af data, gennemfert kontroller og sat den

fremtidige systemmeaessige gaeldsinddrivelse i drift.

Om undersegelsens udvidede fokus og omfang anferte tilsynet blandt andet felgende 1 afgerelsen (vores
understregning):

“Finanstilsynet skal i sin helhed henvise (il beskrivelsen of den uvildige undersegelses fokus
og omfang fastlagt i Finanstilsynets afgorelse af 26. november 2020, og derudover pdbyde
banken al forlenge og udvide den uvildige undersagelsen, sd de uvildige undersagere lo-
bende skal felge og vurdere:

de foranstalininger, som banken har truffet og treeffer i relation til de fire definerede
hoveddrsager til fejlene i bankens geldsinddrivelse, og bankens analyser og konkrete
gennemjorelse af foranstaltninger i forhold #il de yderligere 28 kendte problemstil-
linger og eveniuelle yderligere generelle problemstillinger i bankens gweldsinddri-
velse, som mdtte blive afdeekket efter meddelelsen af dette pdbud,

bankens foranstaltninger il at identificere og kommunikere overfor de kunder, som
er berort af de fire hoveddrsager og alle yderligere ideniificerede problemstillinger,
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- bankens lobende fremdrift i ovenncevnte processer, herunder om banken afscetter til-
streekkelige ressourcer til arbejdet, og

- implementering af den fremitidise svstemmessive understoitelse af bankens scelds-

inddrivelse, herunder om nye systemer og/eller opdateringer til de eksisterende svy-

stemer vil sikre, at banken har IT svstemer, der understetter bankens fremtidige
geeldsinddrivelse.

Ndr banken har renset alle date og indlagt disse | bankens IT-systemer, alle kontroller er

gennemfort og bankens IT-systemer til geeldsinddrivelse er i almindelig drift. gennemgdr de

uvtldige undersoegere de endelige svitemimplementeringer og /eller systemeendringer.”

1.2.5 Vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022

Den 31. maj 2022 afgav vi vores rapport nr. 2. Rapporten vedrerte, ligosom rapport nr. 1, hovedsageligt
bankens tiltag til standsning af uretmeessig inddrivelse samt status pa bankens arbejde med at kompen-
sere sine kunder for beleb, som banken potentielt havde inddrevet uretmaessigt.

I rapport nr. 2 beskrev eller vurderede vi séledes heller ikke bankens arbejde med at genoptage inddri-
velsen, herunder om banken havde IT-systemer, der kunne understette bankens fremtidige gaeldsinddri-
velse, om banken havde foretaget nedvendige rettelser af fejlbehsmftede data om kundernes geldsforhold,
eller om banken fremadrettet kunne sikre korrekte og fyldestgerende data i forbindelse med, at nye kun-
ders galdsforhold overgik til inddrivelse.

Dette skyldtes hovedsageligt, at bankens plan for genoptagelse af inddrivelsen p4 davserende tidspunkt
var behaftet med stor usikkerhed. Banken havde eksempelvis ikke pa davaerende tidspunkt identificeret
en tilfredsstillende metode til rettelse af de fejlbehzeftede data, ligesom banken fortsat identificerede nye
problemstillinger vedrerende de fejlbehaftede data og bankens tidligere processer.

1286 Finanstilsynets brev af den 4. oktober 2022 til banken

Ved brev af den 4. oktober 2022 anmodede Finanstilsynet om, at vi sammen med banken udferdigede et
feelles forstielsespapir om den fremadrettede rapportering om galdsinddrivelsessagen. Af Finanstilsy-
nets brev af den 4. oktober 2022 fremgik blandt andet folgende (vores understregning):

“I forhold til de uvildige undersegeres forpligtelse til af vurdere Danske Banks implemen-
tering af den fremtidige systemmeessige understottelse af bankens geeldsinddrivelse, herun-
der om nye systemer og/eller opdateringer til de eksisterende systemer vil sikre, at banken
har IT-systemer, der understoiter bankens fremtidige geeldsinddrivelse” skal Finanstilsynet
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ligeledes anmode om, at det serskilt fremgdr af det felles forstaelsespapir], af de uvildize
undersogere skal beskrive Danske Banks lebende overvejelser omkring en genstartlosning

siden oktober 2020, herunder huvilke risici banken har identificeret i farhold til de enkelie

losningsforslas, og hvordan disse risici imedegds ved den_endelig losning. Som en del a

rapporteringen forventer Finanstilsvnet, at de uvildige undersagere iillige vurderer om ban-

kens arbeide med etablering af et nyt svstem har hajt tilstrekkelis prioritet oz fremdrift. T

forhold etablering af et nyt system og en genstart af geeldsinddrivelsen forventer Finanstil-
synei, at de uvildige undersogere kan afrapportere pd ovensidende forhold inden udgangen
af marts 2023

Ovenstiende uddrag af Finanstilsynets brev af den 4. oktober 2022 er gengivet i det feelles forstielsespa-
pir af den 26. oktober 2022, og formuleringen udger siledes baggrunden for og opdraget til denne rapport.

1.3 Indholdet af denne rapport
Rapportens afsnit 2-6 er inddelt pa folgende made:
Afsnit 2 indeholder en sammenfatning af vores vesentligste observationer og vurderinger.

Afsnit 3 indeholder en beskrivelse af bankens overvejelser om genoptagelse af inddrivelsen i perioden
oktober 2020 til januar 2023.

Afsnit 4 indeholder en beskrivelse af bankens aktuelle plan for genoptagelse af inddrivelsen, herunder
bankens aktuelle malbillede og bankens tidsplan pr. den 31. marts 2023.

Afsnit 5 indeholder en beskrivelse af bankens identificering af risici 1 forhold til de enkelte lesningsfor-
slag, og bankens metode til at sikre, at kendte problemer i bankens tidligere galdsinddrivelse ikke gen-
skabes 1 forbindelse med implementeringen af en fremtidig gldsinddrivelseslosning, samt bankens me-
tode til at identificere og imedegé risici i relation til bankens fremtidige inddrivelsesprocesser.

Afsnit 6 indeholder vores vurdering af, hvorvidt bankens arbejde med etablering af et nyt system har haft
tilstraekkelig prioritet og fremdrift.

1.3.1 Afgreensning

Bankens arbejde med at etablere et lovmedholdeligt grundlag for genoptagelse af geeldsinddrivelsen er
endnu ikke feerdiggjort, hvorfor denne rapport i sagens natur udger et tvaersnit i fortaellingen om bankens
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genopretning af geldsinddrivelsen. Rapporten omhandler i den forbindelse som udgangspunkt alene be-
slutninger og begivenheder, som er sket fer den 31. marts 2023.

Rapporten indeholder ikke en endelig stillingtagen til bankens fremtidige gldsinddrivelsesprocesser el-
ler de IT-systemer, som skal understette processen. Dette skyldes, at systemet og processerne, som det
vil fremgé nedenfor i afsnit 4, fortsat er under vdvikling og alene forventes delvist idriftsat den 4. decem-
ber 2023 i en minimumsversion. Banken forventer efterfolgende at fortsstte udrulning af lesningen gen-
nem hele 2024,

Rapporten indeholder ikke en dybdegdende beskrivelse af bankens proces i forbindelse med valg af den
eksterne inkassovirksomhed, som banken — for sa vidt angar det danske marked —i vidt omfang forventer
at outsource sin gaeldsinddrivelse til. Rapporten indeholder saledes heller ikke en vurdering af eller stil-
lingtagen til, om banken i relation til beslutningen om outsourcing lever op til reglerne i bekendtgerelse
nr. 973 af 22. juni 2022 om outsourcing for kreditinstitutter m.v.

Rapporten indeholder alene behandling af gseldsinddrivelse over for kunder, hvis kundeforhold har vaeret
handteret i den danske del af hanken. Rapporten angér saledes ikke kunder, hvis kundeforhold har vaeret
héndteret i bhv. Finland, Sverige, Norge og andre steder, hvor Danske Bank foretager gaeldsinddrivelse.

Da rapportens fokus, som beskrevet ovenfor, specifikt er afgraenset til bankens arbejde vedrerende gen-
opretning af geeldsinddrivelsen, indeholder rapporten ikke en udtemmende beskrivelse af de identifice-
rede fejl i bankens nuveerende geeldsinddrivelsessystemer. Ligeledes indeholder rapporten heller ikke en
udtemmende beskrivelse af bankens foranstalininger til at undgi overopkravning. Endelig indeholder
rapporten ikke en vurdering af bankens kommunikation til berarte kunder eller til eksterne interessenter
i gvrigt, ligesom rapporten ikke indeholder en beskrivelse af bankens arbejde med at kompensere kunder,
som banken har overopkraevet.

For en nermere beskrivelse af de identificerede fejl, aktuelle foranstaltninger til at undgé overopkreaev-
ning samt kommunikation og kompensation til kunderne i den forbindelse henvises til vores tidligere
rapporter af henholdsvis den 31. oktober 2021 og den 31. maj 2022 samt til en yderligere rapport (Rapport
nr. 4) herom, som forventes feerdiggjort i lebet af foraret 2023. Fokus for vores undersegelse har vaeret
bankens problemer med geeldsinddrivelse, hvilket i banken betegnes "late collection”. Vi har siledes ikke
beskeeftiget os med eller undersegt de processer, der ligger forud for overfersel til inkasso, hvilket i ban-
ken betegnes "soft collection”
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1.4 Metoden og vores tilgang til analysen

I forbindelse med udarbejdelsen af denne rapport har vi i al vaesentlighed indsamlet information pa
samme made som ved udarbejdelsen af vores tidligere rapporter. Se i den forbindelse afsnit 1.3.2 og 1.3.3
i vores rapport nr. 1 af den 31. oktober 2021 og afsnit 1.2 i vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022.

Vi har anmodet banken om at tilvejebringe information inden for konkret beskrevne omrader, hvorefter
vores anmodninger er blevet besvaret af banken med udgangspunkt i den konkrete forespergsel. Bankens
besvarelse af informationsforesporgsler er sket ved, at de enheder, som i banken er ansvarlige for de
omréider, vi har ensket information om, har modtaget vores informationsforespergsler, hvorefter enheden
har identificeret og kvalificeret de relevante informationer, som har dannet grundlag for bankens besva-

relse.

Besvarelser af vores informationsforespergsler har i banken vaeret underlagt en kontrol og godkendelses-

proces med det formal at sikre, at informationerne er korrekte og fyldestgerende.

Vores informationsforesporgsler og bankens besvarelse af disse er ofte blevet fulgt op af meder med de
relevante personer i banken. Pa disse moder har det vaeret muligt at modtage yderligere information,
Hvor det har varet relevant, har vi sikret os, at vi har modtaget denne information skriftligt efterfal-
gende.

En vasentlig del af oplysningerne i rapporten beror pa vores gennemgang af medemateriale og referater
fra meder i bankens forskellige beslutningsorganer, som er (eller har vaeret) relateret direkte til bankens
handtering af gesldsinddrivelsessagen. Det vil konkret sige de beslutningsorganer, som i banken kaldes
Athens SteerCo, Debt Management Committes, Athens Council, Sparta Council, Olvmpia Couneil og Del-
phi Couneil. Vi har jkke fiet indsigt i medemateriale eller referater fra meder

(Y victcre ha vi ke haft indsigt

i grundlaget for beslutninger, som métte vaere foretaget uden for eller mellem mederne i de navnte be-

slutningsfora.

Forud for afleveringen af denne rapport har vi sendt et udkast til rapporten i haring hos banken med
henblik pé at sikre, at de faktuelle oplysninger, som er indeholdt i rapporten samt vaesentlige forudsast-
ninger og antagelser, som ligger til grund for vores beskrivelser og konklusioner, efter bankens bedste
viden er korrekte og fuldstzndige.

1.5 Definitioner

Banken betyder Danske Bank A/S.
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De fire hovedarsager betegnes ogsa internt i banken som de fire "root causes” og betyder de fire arsager
til fejl i bankens inddrivelse, som i forste omgang blev konstateret af banken, og som er beskrevet naer-
mere i vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, afsnit 8.

De yderligere problemstillinger betegnes ogsa internt i banken som "additional issues” og betyder de
yderligere problemstillinger, som banken har identificeret efter konstateringen af de fire hovedarsager.
De yderligere problemstillinger er beskrevet n@rmere i vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, afsnit 9.

DCS betyder "Debt Collection System” og er det inddrivelsessystem, som banken har anvendt til inddri-
velse af misligholdt gald pa almindelige bankprodukter som f.eks. kassekreditter, 1an, kautioner mv.
Systemet blev implementeret i banken i 2004, og geeldsposter blev i den forbindelse overfert (migreret)
fra tidligere inddrivelsessystemer.

PF betyder "Personlig Fordring” og er det inddrivelsessystem, som banken har anvendt til inddrivelse af
misligholdt gald, der er opstaet i forbindelse med kundens manglende betalinger pi realkreditlan ydet
af Realkredit Danmark A/S og tidligere Danske Kredit, hvor pantet i ejendommen ikke har veeret til-
straekkeligt til at indfri realkreditlinet. Systemet blev implementeret i 1979, men data i systemet gir
efter det oplyste alene tilbage til 1990’erne.

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

Insolvency-afdelingen er en sarskilt afdeling i banken, der varetager inddrivelsesforlebet 1 sterre
ogleller mere komplekse erhvervssager.

ORIS-indberetning betyder en "Operational Rigk Information System-indberetning”. Denne indberet-
ning foretages internt i banken, nar der opstir en potentiel operationel haendelse angiende systemiske,
processuelle og manuelle risici for fejl i bankens drift, og meddeles efter omstzndighederne til Finanstil-
synet, hvis haendelsen vurderes bekraeftet og vaesentlig.

PCC betyder PowerCurve Collections og er et sikaldt front-end-system, som behandler og viser data
indsamlet fra et eller flere back-end-systemer.
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2. OVERORDNET VURDERING OG KONKLUSION

Som beskrevet ovenfor, afsnit 1.2.6, har Finanstilsynet bedt os beskrive bankens overvejelser om en gen-
startslasning 1 perioden fra oktober 2020 og frem til i dag. I den forbindelse har Finanstilsynet bedt os
beskrive, hvilke risici banken har identificeret i forhold til de enkelte lasningsforslag, og hvordan disse

risici imedegas gennem bankens aktuelle arbejde med genoprettelse af gzeldsinddrivelsen.

Endvidere har Finanstilsynet sserskilt bedt os tage stilling til, hvorvidt banken i perioden fra oktober
2020 og frem til i dag har prioriteret opgaven med at genoprette gsldsinddrivelsen over for bankens
kunder pa tilstraekkelig vis, samt om arbejdet har haft en tilstrekkelig fremdrift, herunder set i lyset af
de evrige opgaver, som banken har skullet udfere med henblik pa at rette de historiske fejl i gzeldsinddri-
velsen.

2.1 Bankens lebende overvejelser

Banken arbejdede i oktober 2020 ud fra en forventning om, at bankens udfordringer i geeldsinddrivelsen
grundlaeggende udsprang af fire hovedarsager til fejl 1 gaeldsinddrivelsen, og at disse fire hovedarsager
kunne imedegis ved ni konkrete tilretninger af bankens IT-systemer samt korrektion af de data om kun-
dernes gaeld, der var fejlbehsftede som folge af de fire hovedirsager. Herudover ville banken implemen-
tere et nyt processystem, som skulle gare sagsbehandlingen mere overskuelig for bankens medarbejdere.

I slutningen af 2020 blev det klart for banken, at bankens hidtidige tilgang til gaeldsinddrivelse grund-
leeggende ikke var tidssvarende, idet der f.eks. kun i begraenset omfang eksisterede standardiserede vej-
ledninger til sagsbehandlerne. Banken oprettede derfor 1 januar 2021 et nyt program ("Sparta-program-
met”), som blandt andet havde til forméal at udarbejde standardiserede procesbeskrivelser for sagsbe-
handlernes arbejde med geeldsinddrivelse samt at sikre, at der ville veere tilstrazkkelige procedurer for

kontrol og kvalitetssikring i forbindelse med gseldsinddrivelsen.

For sa vidt angar korrektion af data om kundernes geeld, der var fejlbehzfiede som felge af de fire hoved-
arsager, arbejdede banken i starten af 2021 ud fra en forventning om, at banken kunne udvikle en eller
flere modeller, som kunne anvendes til at beregne kundernes faktiske restgeeld, og at banken siledes
kunne anvende resultaterne fra disse modeller dels som grundlag for udbetaling af kompensation til kun-
der, dels som grundlag for at rette data om kundernes restgeald i inddriveisessystemerne.

I marts 2021 stod det imidlertid klart for banken, at banken ikke var i besiddelse af det nedvendige

datagrundlag for, at modellerne kunne beregne en korrekt og praecis restgeeld for alle kunder. For at
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korrigere for usikkerheden i bankens datagrundlag byggede kompensationsmodellerne siledes ogsa pa
visse antagelser og sken, som medferte, at modellernes output ikke var tilstrakkeligt preecist til at kunne
anvendes som udgangspunkt for den fremadrettede inddrivelse af kravene.

Banken identificerede ikke en sikker lesning for at rette data om kundernes restgzld i bankens geelds-
inddrivelsessystemer, for banken i sommeren 2022 besluttede at eftergive og nulstille galden i langt
sterstedelen af aktive inddrivelsessager, som var oprettet i systemet far oktober 2020. Banken besluttede
séledes at oplyse disse kunder om, at banken ville “sstte gaelden til 0 kr.”, fordi det viste sig, at antallet
og karakteren af fejl gjorde det sserdeles vanskeligt for banken at foretage en korrekt opgerelse af geelden,
og fordi arbejdet med tilvejebringelsen af en sddan korrekt opgerelse — selv hvor denne kunne udarbejdes
— ville veere s4 tidskrzevende, at bankens kunder ikke ville opné en afklaring af deres galdsforhold inden
for rimelig tid.

For s4 vidt angér de ni konkrete tilretninger af bankens IT-systemer, som skulle imadega de fire hoved-
drsager, forventede banken i oktober 2020, at disse ville vzere implementeret i september 2021,

Banken oplevede imidlertid lebende forsinkelser i dette arbejde. Forsinkelserne skyldtes ifelge banken
hovedsageligt, at banken som led i arbejdet med at analysere og rette fejlene i relation til de fire hoved-
drsager lebende identificerede nye fejl i bankens gmldsinddrivelse. Derudover blev der lebende fundet
nye fejl i forbindelse med den tilbageveerende drift. En rzkke af disse fejl var direkte relateret til bankens
centrale inddrivelsesprocesser, mens andre fsjl angik relaterede eller tilgrensende processer i banken.

Som nzermere beskrevet i vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, afsnit 9.2, havde banken etableret en
proces, som gik ud pa, at banken ved identifikation af fejl i relation til gseldsinddrivelsen oprettede en
sdkaldt ORIS-indberetning. Safremt fejlen havde systematisk karakter og saledes ikke var udtryk for en
enkeltstdende hesendelse, "oprettede” banken en af de yderligere problemstillinger, som efterfelgende
skulle behandles og analyseres i Athens-programmet med henblik pa at klarlegge, om de enkelte fejl
havde fort til opkraevning af forkerte beleb hos bankens kunder, om der var risiko for overopkravning
over for kunderne, hvilke kunder som i givet fald var eller kunne vare berert, samt om fejlene angik

processer, data eller funktionalitet i bankens IT-systemer, som kunne nedvendiggere rettelser heraf.

Som ogsd beskrevet i vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, afsnit 9.3, kan en yderligere problemstilling
dekke over en rakke delproblemstillinger, som reelt behandles separat af banken. Banken har siledes
oplyst, at banken pr. 31. marts 2023 havde identificeret i alt 102 delproblemstillinger, som i banken bliver

! Oprettelse betyder i den forbindelse, at banken anerkender fejlen som en systemisk fejl, der skal hindteres inden for programmets
rammer, herunder siledes at der skal udarbejdes analyse af fejlens omfang og konsekvenser, herunder kompensationsbehov og
foranstaltninger til standsning af problemstillingen.
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hehandlet under yderligere problemstilling nr. 1-41 samt under 11 ORIS-numre, idet banken siden ma;j
2022 ikke har oprettet nye yderligere problemstillinger, men blot behandler fejlene under henvisning til
den oprindelige ORIS-indberetning.

Figur 1 nedenfor illustrerer, hvorledes antallet af yderligere problemstillinger lebende steg i perioden fra
oktober 2020 til marts 2023. De 11 ORIS-indberetninger, som banken ikke formelt har oprettet som yder-
ligere problemstillinger, men som behandles pd samme made i banken, er i den forbindelse ogsé medreg-
net. De underliggende delproblemstillinger indgér ikke i figuren, da banken ikke med sikkerhed kan
oplyse, hvornér de enkelte delproblemstillinger er blevet oprettet.

Figur 1 — Oversigt over bankens oprettelse af yderligere problemstillinger (en yderligere problemstilling
betragtes i den forbindelse som “oprettet”, ndr den er blevet godkendt i Athens Counctl, mens en ORIS-
indberetning betragtes som “oprettet”, ndr ORIS-indberetningen er registreret)

ANTALLET AF YDERLIGERE PROBLEMSTILLINGER I
BANKENS GALDSINDDRIVELSE
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Som det fremgér af figuren, havde banken i januar 2021 oprettet 17 yderligere problemstillinger, mens
banken ved udgangen af maj 2021 havde oprettet i alt 27 yderligere problemstillinger. Vi kan i den for-
bindelse konstatere, at yderligere problemstilling nr. 1-27 pr. 31. marts 2023 omfatter i alt 64
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delproblemstillinger om fejl i bankens tidligere gzldsinddrivelsesproces. Det skal dog 1 den forbindelse
bemzrkes, at banken som navnt ikke med sikkerhed kan oplyse, hvornir eventuelle relaterede delpro-
blemstillinger er blevet oprettet, hvorfor enkelte af disse delproblemstillinger kan vaere oprettet efter maj
2021.

Arbejdet med analyse af de yderligere problemstillinger har, som beskrevet i vores rapport nr. 1 af den
31. oktober 2021 og vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, veeret srdeles omfattende og komplekst, og
som anfort i vores rapport nr. 1 af den 31. oktober 2021, afsnit 3.2.1, har det tillige vaeret vores vurdering,
at banken har haft begraznsede muligheder for at tilfere yderligere ressourcer til projektet uden samtidig
at forege risikoen for fejl vasentligt.

Det er i den forbindelse vores vurdering, at banken i forbindelse med identifikationen af de mange nye
yderligere problemstillinger har veeret nedt til at veelge mellem p4 den ene side at prioritere analyse og
rettelse af de identificerede fejl, herunder udbetaling af kompensation til bererte kunder og beregning af

deres korrekt opgjorte tilbageveerende geeld, eller pa den anden side at prioritere arbejdet med at designe
nye og korrigerede forretningsprocesser og foretage systemtilretninger og rettelse af data om kundernes
restgeeld, som kunne muliggere genstart af gmldsinddrivelsen.

I den forbindelse traf banken i lobet af sommeren 2021 et valg om at prioritere analyserne af de nye
konstaterede yderligere problemstillinger samt afklaring af kundernes stilling og udbetaling af kompen-
sation frem for arbejdet med ai genoprette en aktiv inddrivelse.

Hertil bemeerker vi, at vi er enige i, at den beskrevne nedprioritering af aktiv geeldsinddrivelse har varet
nedvendig, dels fordi de afgerende neglepersoner i banken ganske enkelt ikke har kunnet udfere begge
opgaver sidelabende, dels fordi en grundig analyse af de lebende identificerede fejl i et vist omfang var en
forudseetning for, at banken kunne erkende og fastlegge behovet for tilretning af forretningsprocesser,
IT-systemer og data om kundernes restgzld.

Vi er ogsi enige i, at banken grundleggende har mattet prioritere hensynet til afklaring af de enkelte
kunders gzld og eventuelle krav p4 betaling af kompensation hejere end arbejdet med organisering og
understottelse af bankens fremadrettede inddrivelse. Bankens prioriteringer forekommer siledes pa
dette punkt velbegrundede og nadvendige i lyset af bankens situation i den omhandlede periode.

I forbindelse med ovenstdende skal det dog ogsa understreges, at vi ikke med vores vurdering har tilken-
degivet, at bankens historiske organisering af arbejdet i gzldsinddrivelsen, herunder bankens processer
for dokumentation af forretningsprocesser og IT-systemer, har vaeret hensigtsmeessig, ligesom vi ikke har
vurderet, om banken ved f.eks. bedre processer for dokumentation og ved at sikre en sterre udbredelse af
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de dybdegiende inkasso- og bankkompetencer i sit beredskab kunne have undgaet en situation, hvor

banken i s hej grad har vaeret begraenset af enkeltpersoners arbejdskapacitet.

2.2 Bankens beslutning om en alternativ tilgang

Som illustreret ved ovenstdende figur 1 opniede banken i lebet af 2021 en forstielse af, :1t bankens pro-
blemer pa g=ldsinddrivelsesomradet omfattede andet og langt mere end de fire hovedarsager. Denne
forstéielse medferte blandt andet, at banken i december 2021 tog initiativ til at iveerks=tte analyser, som
havde til formal at afdeekke, hvorvidt bankens gazldsinddrivelsessystemer generelt var egnede til at un-

derstette bankens geeldsinddrivelse.

Konklusionen pa disse analyser, som forela i foraret 2022, var grundlaeggende, at DCS ikke var egnet til
at udgere fundamentet for bankens fremtidige geeldsinddrivelse, mens PF nok var egnet, men teknologisk
foraldet og dermed modent til udskiftning.

1 2022 stod det séledes klart for banken, at der fortsat udestod et meget omfattende arbejde med at gen-
oprette bankens geeldsinddrivelse, idet IT-systemerne grundleeggende ikke var egnede til at understette
inddrivelsen pa sigt, at der fortsat ikke var identificeret en reel mulighed for at korrigere fejlbehaftede
data 1 systemerne, og at der udestod analyse af et vazsentligt antal potentielle yderligere problemstillin-
ger.

Banken traf derfor i lebet af sommeren 2022 beslutning om en alternativ tilgang pa baggrund af analyser,
som blev igangsat i slutningen af 2021. Tilgangen indebar, at banken ville eftergive og nulstille gaslden i
sterstedelen af bankens aktive gaeldsinddrivelsessager samt udarbejde nye processer og kontroller for
bankens fremtidige gaeldsinddrivelse, som skulle understottes af et nyt IT-system, som banken ville ud-
vikle eller kebe. Herudover ville banken udarbejde én samlet model for kompensation af kunder, som
havde betalt for meget til banken. Denne samlede model skulle skabe en hurtigere afklaring for kunderne,
end hvad der ville veere muligt, hvis banken fortsatie med den hidtidige tilgang, hvor identificerede yder-
ligere problemstillinger blev analyseret og kompenseret enkeltvist og sekventielt.

Banken var allerede i starten af 2021 bekendt med, at galdsinddrivelsessagen omfattede andet og langt
mere end de fire hovedarsager. Det er vores opfattelse, at banken pa trods heraf i 2021 fortsat havde sit
hovedfokus pa de fire hovedarsager, nir det kom til bankens arbejde med at korrigere bankens IT-syste-
mer og de underliggende data. Det er i forleengelse heraf vores vurdering, at banken for december 2021
burde have ivaerksat egnethedsanalyser af bankens gzldsinddrivelsessystemer. I den forbindelse bemaer-
ker vi ogsa, at banken allerede i december 2020 havde identificeret et behov for at fa foretaget en risiko-
vurdering 1 forhold til at genoptage galdsinddrivelsen i IT-systemerne, men at denne opgave blev
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nedprioriteret til fordel for analyser af de yderligere problemstillinger og arbejdet med at finde en lesning
for korrektion af fejlbehzfiede data i systemerne.

Ifelge banken hanger dette blandt andet sammen med, at banken i slutningen af 2020 og starten af 2021
forventede, at der var tale om f4 rettelser i DCS og PF, hvorfor banken som en grundlseggende praemis
for genopretningen antog, at systemerne ville vaere egnede til at understette bankens gaeldsinddrivelses-
proces i en periode fremover. Banken har derudover oplyst, at banken pa daveaerende tidspunkt ikke
kunne prioritere risikovurderingen i den enskede grad, herunder fordi et antal neglepersoner i bankens
inddrivelse var beskaftigede med at analysere identificerede problemstillinger og derfor ikke kunne un-
derstoette arbejdet med gzldsinddrivelsessystemerne.

Det er tilsvarende vores vurdering, at bankens beslutning om at opgive at rette data om kundernes regi-
strerede restgaeld kunne have vaeret truffet tidligere. Som beskrevet ovenfor, afsnit 2.1, stod det saledes
allerede i marts 2021 klart for banken, at kompensationsmodellernes output ikke var tilstreekkeligt prse-
cist til at kunne anvendes som grundlag for den fremadrettede inddrivelse af kundernes restgaeld, og vi
har ikke kunnet konstatere, at banken pa noget tidspunkt har identificeret et reelt alternativ til, hvordan
kundernes faktiske restgeeld kunne beregnes, og hvordan data i systemerne efterfelgende kunne rettes.
Alligevel synes banken forst i oktober 2021 at have erkendt, at arbejdet med at rette data mitte opgives,
og det var herefter forst i august 2022, at banken besluttede at eftergive og nulstille geelden i langt stor-
stedelen af aktive inddrivelsessager.

Det er endvidere vores vurdering, at bankens organisering af arbejdet 1 Athens-programmet lobende har
veeret praeget af, at projektet omfattede mange medarbejdere, herunder savel personale fra banken som
eksterne konsulenter. Dette har pa den ene side nedvendiggjort opdeling af programmet i et antal pro-
jekter med underliggende "teams” for at sikre den fornedne ledelsesmassige forankring og styring. P4
den anden side har dette ogsa betydet, at viden fra de enkelte dele af projektet ikke altid er tilgiet andre
dele af projektet med den fornedne hurtighed. Vi har i vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, afsnit 2.2,
ogsd beskrevet denne manglende vidensdeling i Athens-programmet i relation til bankens arbejde med
analyse af yderligere problemstillinger.

Den ovenfor beskrevne mangel pa vidensdeling er blevet forsteerket af, at banken i forbindelse med de
strategiske skift, som banken har foretaget, har fortsat arbejdet pa den eksisterende plan, sidelabende
med at banken har undersegt muligheder og begransninger for det planlagte skifte. Dette blandt andet
for at sikre fremdrift i arbejdet med den eksisterende plan, i tilfselde af at det strategiske skifte ikke viste
sig muligt. For at sikre fuld fokus, ogsa i de projektteams, som potentielt snart skulle nedlukkes, har
banken varet nadt til ikke at gore det klart for disse projektteams, at der pégik et arbejde med at finde
en ny retning. Det beted, at vidensdeling, herunder om potentielle udfordringer, ikke kunne ske uhindret.
Banken har oplyst, at. oplysningerne om bankens strategiske skift i et vist omfang var af kursfelsom
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karakter, hvorfor banken som bersnoteret virksomhed ansi det for nedvendigt at holde viden om det
mulige strategiske skifte fortroligt, indtil det var endeligt besluttet.

Det er i den forbindelse vores vurdering, at manglen pa vidensdeling mellem de forskellige teams i pro-
grammet 1 et vist omfang har medvirket til, at den endegyldige beslutning om at opgive at rette data i
kundernes sager forst blev truffet i lebet af sommeren 2022, og at beslutningen formentligt kunne have
vaeret truffet tidligere.

De ovennamvnte forhold har haft negativ pavirkning pa fremdriften i bankens arbejde med genopretning
af gzmldsinddrivelsen, men det er vanskeligt at vurdere, om det samlet set har medfert nogen vaesentlig
forsinkelse i forhold til den nuvserende plan for en kontrolleret opstart af inddrivelsen.

For fuldstendighedens skyld bemeerkes, at banken i forlengelse af vores rapport nr. 1 af den 31. oktober
2021 traf en rzkke foranstaltninger med det formél at sikre en hajere grad af vidensdeling pi tveers af
programmet. Yderligere bemserker vi, at omlaegningen af gaeldsinddrivelsesprogrammet i sensommeren

2022 ses at have skabt en bedre vidensdeling pa tvaers af projekterne i programmet.

2.3 Bankens aktuelle arbejde med genoprettelse af inddrivelsen

Som navnt ovenfor er det en del af bankens sdkaldte alternative tilgang, som blev besluttet i sommeren
2022, at banken vil udarbejde nye processer og kontroller for bankens fremtidige galdsinddrivelse, og at

den fremtidige geldsinddrivelse skal understottes af et nyt IT-system.

Banken har i den forbindelse besluttet at kebe en standard IT-lesning, som banken vil tilpasse til bankens

behov, idet banken har vurderet, at kebet af en standardlesning vil vaere bade hurtigere og mindre risi-
kofyldt end egenudvikling.
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Sidelebende med udvikling og tilpasning af den nye IT-lesning arbejder banken med at kortlaegge og
risikovurdere de processer og aktiviteter, som vil blive en del af bankens genopretning af inddrivelsen.
Banken arbejder i den forbindelse med et iterativt forleb, hvor de kortlagte processer skal udgere grund-
laget for tilpasning af IT-lesningen, og der skal foretages risikovurderinger af processerne og test af I'T-
lesningen, som igen kan medfare, at der skal indarbejdes en eller flere kontroller eller valideringer i enten
IT-systemet eller i de processer, som skal danne grundlag for den manuelle sagsbehandling.

Det er pr. den 31. marts 2023 bankens plan, at banken vil idriftsmtte det nye galdsinddrivelsessystem i
en minimumsversion den 4. december 2023. Minimumsversionen vil alene understotte, at enkelte simple
sagstyper kan overdrages til en ekstern inkassovirksomhed, og systemet forventes ikke at vare feerdig-
udviklet, siledes at det omfatter alle de funktioner, som pi sigt er nedvendige for at sikre en fuld system-
understottelse af bankens egen inddrivelse og af samarbejdet med den eksterne leverander. Banken vil
fortseette udviklingen og implementeringen af det samlede nye geeldsinddrivelsessystem gennem hele
2024.

Det er vores vurdering, at bankens arbejde med etablering af denne minimumsversion og de processer,
som IT-lesningen skal understette, er velorganiseret, og at banken arbejder ud fra et klart malbillede for
bankens fremtidige gaeldsinddrivelse. Banken har siledes efter vores vurdering etableret et relevant mal-
billede for den fremtidige inddrivelse, og banken er i den forbindelse ogsa i gang med at etablere en proces,
som har til formal at sikre, at de tidligere identificerede fejl ikke gentages i den nye lesning. Det skal
desuden bemzerkes, at arbejdet felger bankens sadvanlige arbejdsgange og er underlagt det ssedvanlige
ledelsestilsyn i forhold til, at der er tale om en vasentlig systemomlagning samt en for banken kritisk
outsourcing i forbindelse med udlicitering af inddrivelsen til en ekstern inkassovirksomhed.

I forlengelse heraf bemaerker vi, at vi ikke har grundlag for at mene, at banken ved valg af en anden
tilgang kan sikre en hurtigere vej til genoprettelse af inddrivelsen med en lavere grad af risiko. Vi har
derfor heller ikke grundlag for at kritisere bankens beslutning om,—
_ngesom vi ikke har grundlag for at kritisere den IT-los-
ning, som banken har valgt at implementere.

Bankens etablering af samarbejdet med en ekstern inkassovirksomhed er pr. den 31. marts 2023 ikke
tilendebragt, og vi har ikke endelig indsigt i, hvorledes lesningen vil blive implementeret. Tilsvarende er
den ovennsvnte minimumsversion af det nye I'T-system fortsat under udvikling, og det falder derfor uden
for rammerne af denne rapport at vurdere, om systemet fungerer tilfredsstillende, herunder om systemet
understotter bankens nye og tilrettede forretningsprocesser.
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Minmimumsversionen omfatter som beskrevet kun understettelse af, at enkelte sagstyper kan overdrages
til ekstern inkasso, og programmets milsatning medforer samtidig, at kun en meget lille del af bankens

samlede forventede inkassoportefolje forventes at blive oprettet i minimumsversionen pr. december 2023.

Banken har oplyst, at banken forventer at idrifts®tte yderligere funktionalitet samt integrationer til flere
af bankens produktsystemer lebende i lebet af 2024. Dermed vil banken blive i stand til at genoprette
mddrivelsen for flere sags- og kundetyper. Banken har dog pr. den 31. marts 2023 ikke vist os en godkendt
og detaljeret tidsplan for dette arbejde.

Bankens nye inddrivelsessystem vil efter det oplyste som udgangspunkt alene skulle hindtere sager, som
sendes til inddrivelse efter idriftseettelse af funktionalitet og procedurer, som ger banken i stand til at
understette sagsbehandlingen for den pagseldende sagstype.

Banken forventer, at alle nye inkassosager kan oprettes i den nye IT-lesning senest den 31. december
2024. De sager, som sendes til inkasso, inden den nye IT-lesning er klar til at modtage den pagsldende
sagstype, vil fortsat blive oprettet i bankens nuvarende geldsinddrivelsessystemer. Banken havde pr.
den 31. marts 2023 ikke en konkret plan for, hvorledes disse sager skal héndteres. Dette gaelder ogsa for
de sager, som aktuelt er registreret 1 bankens nuvarende galdsinddrivelsessystemer, og som banken
ikke har besluttet at nulstille, Banken har dog nedsat en arbejdsgruppe, som har til opgave at udarbejde
en strategi for, hvordan denne portefolje af sager igen kan inddrives aktivt. Banken har oplyst, at det er
bankens overordnede tilgang til genoptagelse af inddrivelsen for denne portefelje, at alle sager, som ikke
er nulstillet, vil vaere migreret til den nye losning senest den 31. december 2024, Derudover er banken i
gang med at undersege, om inddrivelsen kan genstartes helt eller delvist, mens konti fortsat er registreret
1 banken nuvsrende IT-systemer. Banken har dog pr. den 31. marts 2023 ikke udarbejdet en konkret
plan for, hvordan eller hvornar banken vil genstarte inddrivelsen helt eller delvist for denne sagsporte-
folje, eller hvordan og hvornér banken vil rense data og migrere sagerne til den nye IT-lasning.

2.4 Bankens aktuelle prioritering af arbejdet med genopretning af inddrivelsen

Baseret pa den indsigt vi har opniet, er det vores vurdering, at banken prioriterer arbejdet med imple-
mentering af nye gzldsinddrivelsesprocesser og det nye gaeldsinddrivelsessystem hejt. Vi har i den for-
bindelse noteret os, at arbejdet i forhold til bankens egen prioriteringsmodel har den hejst mulige priori-
tet, hvilket blandt andet har betydning for den made, hvorpa bankens svrige stabsfunktioner betjener
programmet, og for allokeringen af ressourcer.

Selvom banken forsat er meget afhangig af et mindre antal neglepersoner, som er nadvendige for frem-
driften 1 bade arbejdet med at etablere nye processer, kontroller og I'T-systemer og arbejdet med at udar-
bejde én samlet model for kompensation af kunder, er denne afhsengighed mindre udtalt end for
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etableringen af bankens akiuelle strategi og organisering. Baseret pa den indsigt vi har opnéet, synes
arbejdet med genopretning af inddrivelsen ikke aktuelt at vaere berert af en vasentlig mangel pa res-
sourcer eller nedprioriteringer som felge af afhngigheder til det resterende program.

Vi bemarker i den forbindelse, at arbejdet med at etablere nye processer, kontroller og IT-systemer ak-
tuelt fungerer mere uathsengigt af den resterende del af genoprettelsesprojektet, end hvad der har veeret
muligt tidligere, da banken fokuserer pa etableringen af en ny inddrivelseslesning uden den grundl=g-
gende praemis om, at hovedparten af de tidligere fejlramte dele af den eksisterende inkassoportefalje skal
"datarettes” og genindlmses i lesningen, og fordi banken ikke skal gennemfore en fejlretning af gamle
systemer. Det forhold, at der ikke skal genbruges dele af den eksisterende IT-lesning, medforer saledes,
at banken ikke pa samme méde er athengig af det begreensede antal specialister, som har indgdende
kendskab til bankens tidligere processer og IT-systemer.

Vi har ikke sel tegn pa, at fremdriften i forbindelse med implementering den nye lesning er praeget af
mangel pa ressourcer. Vi har endvidere ikke grundlag for at mene, at programmets mal vil kunne opnis
vaesentligt hurtigere, hvis der tilferes yderligere ressourcer til programmet, herunder uden at dette sam-
tidig vil medfere en foregelse af risikoen for, at der opstar fejl i processen.

I den forbindelse bemarker vi, at banken efter det oplyste lebende vurderer, om den aktuelle plan for
etablering af det nye system kan fremskyndes, og om dette i s fald kraover tilforsel af yderligere ressour-
cer uden samtidig at indebzere en foragelse af programmets risiko.

Vi bemezrker dog, at bankens arbejde med implementering af de nye processer og det nye system som
udgangspunkt alene vedrerer sager, som sendes til inkasso, efier at den nye IT-lesning er klar til at
modtage den pageeldende sagstype. De sager, som sendes til inkasso, inden den nye 1T-lesning er klar til
at modtage den pagaeldende sagstype, vil fortsat blive oprettet i bankens nuvarende galdsinddrivelses-
systemer. Disse sager vil herved blive omfattet af den sakaldte “post pause-portefelje” af sager, dvs. sager,
der er oprettet i bankens galdsinddrivelsessystemer den 1. oktober 2020 eller senere. Denne portefolje af
sager omfattede ifelge banken den 31. marts 2023 i alt ca. 5.600 sager, og antallet foreges aktuelt med
gennemsnitligt ca. 400 sager pr. maned. Banken havde pr. den 31. marts 2023 ikke en konkret plan for,
hvorledes disse sager skal handteres, om end banken har nedsat en arbejdsgruppe, som har til opgave at
udarbejde en strategi for, hvordan denne portefelje af sager igen kan inddrives aktivt. Vi er ikke blevet
praesenteret for en tidsplan for arbejdsgruppens arbejde, og banken har i evrigt cplyst, at arbejdsgruppen
arbejder under det vilkar, at en hadndtering af denne portefelje af sager ikke mé forsinke bankens arbejde
med fwrdiggerelse af minimumsversionen af det nye inddrivelsessystem eller bankens arbejde med be-
regning og udbetaling af kompensation til kunder, der kan have foretaget overbetaling.
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3. BANKENS ARBEJDE MED GENOPRETNING AF INDDRIVELSEN I PERIODEN
FRA OKTOBER 2020 TIL JANUAR 2023

Finanstilsynet har anmodet om, at vi beskriver bankens lebende overvejelser om en lesning for genopret-
ning af inddrivelsen siden oktober 2020.

I det folgende tages udgangspunkt i bankens redegerelse af den 10. september 2020 til Finanstilsynet, og
vi vil herefter beskrive bankens arbejde og overvejelser i perioden fra cktober 2020 og frem til januar
2023.

Som det vil fremgé, arbejdede banken indledningsvist ud fra en forventning om, at bankens udfordringer
i geldsinddrivelsen grundlaeggende udsprang af fire hovedarsager, som kunne imadegis ved ni konkrete
tilretninger af bankens IT-systemer samt korrektion af de data om kundernes gzld, der var fejlbeh=ftede
som folge af de fire hovedarsager, Herudover ville hanken udarbejde nye arbejdsprocesser og procedurer
for kontrol og kvalitetssikring samt implementere et nyt processystem, som skulle gore sagsbehandlingen
mere overskuelig for bankens medarbejdere.

Arbejdet med tilretning af bankens IT-systemer blev imidlertid forsinket, fordi banken lebende identifi-
cerede nye fejl 1 bankens gaeldsinddrivelse. Banken opndede 1 lgbet af 2021 siledes en forstielse af, at
bankens problemer pa gaeldsinddrivelsesomradet omfattede andet og langt mere end de fire hovedarsa-
ger. Denne forstielse medferte blandt andet, at banken i december 2021 tog initiativ til at iverks=tte
analyser, som havde til formal at atdsekke, hvorvidt bankens IT-systemer generelt var egnede til at un-
derstotte bankens galdsinddrivelse.

Konklusionen pé disse analyser, som forela i foraret 2022, var grundlazggende, at systemerne enten ikke
var egnede til at udgere fundamentet for bankens fremtidige gazldsinddrivelse (DCS) eller var teknologisk
forzldede og dermed modne til udskiftning (PF).

Tilsvarende identificerede banken pa intet tidspunkt en sikker lesning for at rette data om kundernes
restgeeld i bankens galdsinddrivelsessystemer.,

Banken traf derfor i lebet af sommeren 2022 beslutning om en alternativ tilgang, hvorefter banken ville
eftergive og nulstille gwlden i sterstedelen af hankens aktive geldsinddrivelsessager samt udarbejde nye
processer og kontroller for bankens fremtidige gseldsinddrivelse, som skulle understettes af ot nyt IT-
system, som banken ville udvikle eller kabe.
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I december 2022 traf banken i forlengelse heraf beslutning om at kebe en standard IT-lesning, som i
forste omgang skal understotte, at bankens fremtidige inkassosager i videst muligt omfang skal inddrives
af en ekstern inkassovirksomhed.

3.1 Bankens overvejelser om genopretning af inddrivelsen

3.1.1 Bankens redegorelse af den 10. september 2020 til Finanstilsynet

3.1.1.1 Problemstillingerne

Da banken pé opfordring fra Finanstilsynet den 10. september 2020 sendte en redegerelse om gaeldsind-
drivelsessagen, fremgik det blandt andet af redegerelsen, at banken havde konstateret fire hovedarsager
til fejlene i geeldsinddrivelsen, men at banken ogsi var i gang med at analysere 14 yderligere problem-
stillinger med relation til geldsinddrivelsen. De fire hovedirsager og de 14 yderligere problemstillinger
var i vidt omfang relateret til systemiske fejl i bankens gzldsinddrivelsessystemer, DCS og PF, eller til
fejl i de data, som banken havde registreret i systemerne. Visse yderligere arsager var imidlertid ogsa
relateret til fejli bankens (manuelle) arbejdsprocesser, heriblandt f.eks. yderligere problemstilling nr. 10,
der vedrerte, at banken i en arrseekke havde afveget fra bankens egen praksis for forhandling af magler-
salarer i sager om sdkaldte frivillige underskudshandler, dvs. handler, hvor banken accepterede et salg
af kundens ejendom, som ikke fuldt ud medferte dsskning af bankens pantsikrede fordring, og hvor kun-
den valgte at anvende Home som ejendomsmeegler. For en nsrmere beskrivelse af hovedarsagerne og de
yderligere problemstillinger henvises til vores rapport nr. 1 af den 31. oktober 2021, afsnit 4 og 9, samt
vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, afsnit 8 og 9.

3.1.1.2  Red/gron-kontrol

Afbankens redegerelse fremgik endvidere, at banken for at imedekomme konsekvensen af de fire hoved-
drsager havde oprettet et sakaldt korrektionsteam, som havde til opgave at korrigere data i alle nye
sager, som blev oprettet i bankens inddrivelsessystemer. Endvidere havde banken indfert en manuel
kontrol, hvorefter ingen nye sager mitte indbringes for retten eller afsluttes, uden at der ferst var fore-
taget en manuel beregning af sagen. Korrektionsteamet havde endvidere til opgave at korrigere oplys-

ninger om kundens restgeld i igangvaerende retssager og anmeldelser i deds- og konkursboer mv.

Banken betegner undertiden ogsa denne kontro! som bankens “red/gren-kontrol”, idet alle registrerede
sager som udgangspunkt var rod-markerede i systemet, men blev gron-markeret, nir sagen var manuelt
kontrolleret og genberegnet under hensyntagen til de fire hovedarsager.
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For en nermere gennemgang og vurdering af bankens red/gren-kontrol henvises til vores rapport nr. 1
af den 31. oktober 2021, afsnit 6.

3.1.1.3  Pause-logik

Af redegorelsen fremgik det derudover, at banken ved udgangen af september 2020 ville tilbyde alle kun-
der at ssette deres tilbagebetaling af gald 1 bero. Banken indfarte siledes fra den 30. september 2020 en
sdkaldt Pause-logik, hvorefter betalingsaftaler automatisk blev suspenderet og indbetalinger afvist, hvis
en red-markeret kunde havde betalt mere end 60 % af den oprindelige startsaldo. Andre red-markerede
kunder, som havde betalt mindre end 60 % af den oprindelige startsaldo, fik ogsd mulighed for at fa deres
betalingsaftaler suspenderet, indtil banken havde genberegnet sagen. Endvidere indstillede banken ren-
teberegning i alle red-markerede sager, indtil sagen var genberegnet og dermed blev gren-markeret.

Gren-markerede sager blev inddrevet efter bankens sedvanlige procedurer, bortset fra at banken ikke
lzengere inddrev via ekstern inkassovirksomhed. Red-markerede sager blev derimod kun inddrevet via
allerede etablerede betalingsaftaler med kunden, medmindre kunden havde indbetalt mere end 60 % af
den oprindelige startsaldo, eller kunden aktivt havde taget imod bankens tilbud om midlertidigt at stille
betalingsaftalen i bero.

I oktober 2020 ville banken pé& baggrund af ovenstiende stille ca. 17.000 kunders inkassosager i bero,
mens inddrivelsen ville fortssette for ca. 35.000 kunder, som havde pabegyndt tilbagebetaling, men som
havde tilbagebetalt mindre end 60 % af den oprindelige startsaldo. For de sager, som var stillet i bero,
kunne inddrivelsen genoptages efter bankens manuelle kontrol og genberegning og den deraf falgende

gren-markering.

For en nsermere gennemgang og vurdering af Pause-logikken henvises i evrigt til vores rapport nr. 1 af
den 31. oktober 2021, afsnit 6.

3114  IT-systemer

Vedrerende de hovedarsager og yderligere problemstillinger, der relaterede sig til bankens galdsinddri-
velsessystemer, fremgik det af bankens redegerelse af den 10. september 2020, at banken allerede i juli
2019 havde foretaget en mndring af programkodningen i DCS, og at banken var i gang med en plan for
IT-implementering, som omfatiede "en reekke tekniske sikkerhedsforanstalininger og forbedringer af de
pageeldende it-systemer med henblik pd at styrke de eksisterende kontroller samt implementere yderligere
kontroller”,
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Det fremgik endvidere af redegerelsen, at bankens to gldsinddrivelsessystemer, DCS og PF, var blevet
vurderet af et eksternt konsulentfirma, og at det 1 den forbindelse var blevet bekraeftet, at beregningerne
i systemerne skete korrekt baseret pa korrekt datainput og korrekt anvendelse af funktionaliteten.

Endelig fremgik det af redegerelsen, at banken havde kebt et nyt IT-system, der var planlagt til at er-
statte DCS.

3.1.1.5 Organisering

Vedrerende organisering af arbejdet med problemerne i bankens gzldsinddrivelse fremgik det af redego-
relsen af den 10. september 2020, at arbejdet blev udfert i regi af det, som banken kaldte "Program
Athens” eller blot “Athens”. Programmet var inddelt i en raekke forskellige projektspor, som hver isar
refererede til en programleder, som igen refererede til et beslutningsorgan kaldet ”Athens SteerCo” (kort
for "Steering Committee”). Athens SteerCo refererede videre til bankens koncerndirektion kaldet ELT
(kort for "Executive Leadership Team™).

3.1.2 November - december 2020 - IT-korrekiioner til DCS og PF

I november 2020 havde banken skabt et overblik over, hvilke IT-tilpasninger der var nedvendige for at
undgé de fire hovedarsager fremadrettet.

Dette overblik blev praesenteret for Athens SteerCo pa et mede den 19. november 2020. Af madereferatet
fremgér det, at det pd medet blev oplyst, at det nye IT-system, PCC (kort for "PowerCurve Collections”),
ikke skulle erstatte PF og DCS. PCC var et processystem, et sdkaldt "front-end-system”, som havde til
formal at procesunderstotte sagsbehandlernes arbejde i forhindelse med gseldsinddrivelsen. PCC havde
brug for et back-end-system for at kunne fungere, og dette var tenkt varetaget via en fortsat anvendelse
af back-end-delen af DCS og PF. DCS og PF ville sdledes ogsa fremadrettet skulle anvendes til registre-

ring af data om kunderne og til foretagelse af beregninger vedrerende renter og restgeeld mv.

P4 medet blev det endvidere oplyst, at det team, der var ansvarlig for IT-udviklingen, p4 davaerende
tidspunkt fokuserede pa at rette de resterende fejl i DCS og PF, hvorefter teamet ville begynde at udvikle
integrationer mellem DCS, PF og det nye PCC.

Athens SteerCo blev p4 medet orienteret om, at det team, der var ansvarlig for IT-udviklingen, vurderede,
at dette var den sikreste strategi for IT-udviklingen, idet det var hurtigere og mindre risikabelt end at
rense data og derefter migrere/konvertere alle sagerne til et nyt geldsinddrivelsessystem.
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Lindelig blev det pA medet oplyst, at der udestod ni systemkorrektioner i DCS og P¥, hvorefier systemerne

ville opfylde alle forretningsmeessige og lovgivningsmeessige krav.

Informationerne fra madet kom efterfelgende til at indgi i bankens brev af den 19. november 2020 til
Finanstilsynet. Brevet var et heringssvar til Finanstilsynets udkast til afgerelse om en uvildig underse-
gelse. I horingssvaret praeciserede banken, at det nye IT-system (PCC) — 1 modsesetning til, hvad der frem-
gik af bankens tidligere redegerelse til Finanstilsynet — ikke ville erstatte DCS og PF.

Endvidere anfarte banken i brevet, at banken ville rense de fejlbehaftede data i DCS og PF, og at banken
forventede at vaere feerdig med dette i juli 2021, Endelig anferte banken, at den ville implementere en
styrkelse af kontroller og brugergraensefladen i forbindelse med indlaesning af data i DCS og PF. Banken

forventede at veere feerdig med dette i september 2021,

P4 anmodning fra Finanstilsynet praeciserede banken den 26. november 2020 ogsé over for tilsynet — som
tidligere oplyst til Athens SteerCo — at bankens tidligere oplysning til tilsynet om, at et nyt IT-system
skulle erstatte DCS, jf. bankens redegorelse af den 10. september 2020, ikke var korrekt. Banken orien-
terede i1 den forbindelse Finanstilsynet om, at det nye I'T-system (PCC) alene skulle supplere bankens
hidtidige gezeldsinddrivelsessystemer.

I november 2020 arbejdede banken siledes ud fra en forventning om, at bankens udfordringer i geelds-
inddrivelsen grundleggende udsprang af fire hovedarsager til fejl 1 gaeldsinddrivelsen, og at disse fire
hovedérsager kunne imadegas ved ni konkrete tilretninger af bankens I'T-systemer samt korrektion af de
data om kundernes gzld, der var fejlbeheeftede som felge af de fire hovedarsager. Banken forventede at
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have afsluttet dette arbejde inden september 2021. Herudover ville banken implementere et nyt proces-
system, som skulle gere sagsbehandlingen mere overskuelig for bankens medarbejdere. Dette var ifelge
de ansvarlige IT-arkitekter i banken den hurtigste, billigste og mindst risikable strategi.

1 den forbhindelse afholdt banken den 14. december 2020 en workshop vedrarende planen for de fremtidige
inddrivelsessystemer, herunder om planen for systemkorrektionerne til DCS og PF samt tilgangen til og
tidsplanen for PCC. Ifelge banken var et af hovedbudskaberne, som blev taget med fra workshoppen, at
det blev anset for at veere meget vigtigt, at der blev foretaget en samlet vurdering af risici i forhold til at
anvende DCS og PF som fundamentet for implementeringen af PCC. En sidan vurdering blev - som det
vil fremga nedenfor — imidlertid ikke prioriteret af banken.

3.1.8 dJanuar 2021 — Ny organisering
3.1.3.1 Ny governance-strukiur

Den 6. januar 2021 sendrede banken organiseringen af Athens-programmet. Strukturen blev sndret, sa-
ledes at Athens SteerCo fremover skulle hedde "Debt Management Committee” (herefter DMC), og at
DMC - ligesom Athens SteerCo — skulle referere til bankens koncerndirektion (i banken kaldet Executive
Leadership Team (ELT)). Under DMC blev der oprettet tre underordnede programmer kaldet Athens,
Sparta og Future IT. Til Athens- og Sparta-programmerne blev der oprettet selvstzendige beslutningsfora
kaldet “Councils”,

Figur 2 — Athens nye organisering fra den 6. januar 2021

Bxecutive Leadership Team (KLT)

Debt Management Commirttee (DMC)

Counctl - Counecil =
Athens - Sparta Future i1

Den nye struktur skulle sikre, at en raekke operationelle beslutninger kunne blive behandlet i henholds-

vis Athens Council, Sparta Council og i Future IT inden forelzggelse for DMC.
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Opgaverne mellem de tre spor blev overordnet fordelt sdledes, at Athens skulle beskaftige sig med forti-
den, Sparta med nutiden og Future IT med fremtiden.

Athens var herefter ansvarlig for felgende overordnede opgaver:

1) at kompensere alle kunder, som var berert af de fire hovedarsager,

2) at analysere de yderligere problemstillinger,

3) at ferdiggere og idriftsztte de resterende ni systemkorrektioner i DCS og PF, som relaterede sig
til de fire hovedarsager,

4) at foretage de nedvendige rettelser i kundedata, som var fejlbehaeftede som folge af de fire hoved-
Arsager (i banken kaldet "write-back”, fordi man ville traeekke alle de bersrte kunders data ud af
PF og DCS, korrigere data, sa der blev taget hajde for de identificerede problemstillinger, og der-
efter indlase de rensede data i systemerne igen) og

5) at koordinere med de uvildige undersegere.

Spartas opgave var at transformere og hejne proces- og kontrolstandarder 1 bankens "Group Recovery &
Debt Management”, dvs. bankens inkassoafdeling. Dette arbejde dsekkede béde det aktive milje under
Pause-logikken samt det fremtidige milje efter bankens genopretning af inddrivelsen.

Future IT’s opgave var primaert at implementere det nye system, PCC, som et processystem, der kunne
bygges oven pi gzldsinddrivelsessystemerne, DCS og PF, samt visse af bankens andre systemer.

Banken har pr. den 31. marts 2023 pibegyndt implementering af PCC i Danmark, men séledes at det
kun anvendes i opkrsevningsfasen (i banken kaldet "soft collection”). Pr. den 31. marts 2023 anvendtes
PCC i fire af bankens danske filialer. Banken anvender siledes aktuelt i et vist omfang systemet til at
identificere og behandle de kunder, der kommer i overtrak, forinden deres gzld eventuelt overdrages til
inkasso og dermed registreres i gzzldsinddrivelsessystemet, DCS.

3.1,3.2  Nwmrmere om Sparta
Den 13. januar 2021 aftholdte banken det forste DMC-mede. P4 medet blev det oplyst, at banken i novem-

ber 2020 havde antaget et eksternt konsulentfirma til at foretage en sdkaldt "helbredsundersogelse” af
bankens daglige drift i forhold til geeldsinddrivelse.
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8.1.3.3  Athens masterplan

Den 26. januar 2021 afholdte banken sit DMC-mede nr. 2. P4 medet godkendtes en ny "masterplan” for
Athens-programmet, som gav et overblik over, hverdan de forskellige spor i Athens-programmet hang
sammen, og hvordan alle sporene kunne blive ferdige for den 1. juli 2021. Banken forventede saledes
inden den 1. juli 2021;

1) at have udbetalt kompensation til alle kunder, som var berert af de fire hovedarsager,
2) at have ferdiganalyseret 14 yderligere problemstillinger,

Side 32 7 92



30. APRIL 2023

}(ﬁ’MG Poul Schmith

3) at have idriftsat 7 ud af 9 systemkorrektioner, hvorefter de to sidste ville blive idriftsat i septem-
ber 2021, og

4) at have renset alle kundedata, som var fejlbehaftede som folge af de fire hoveddrsager, dog séle-
des at data for lukkede sager i DCS ferst ville blive rettet i lebet af juli 2021.

3.1.4 Februar 2021 - april 2021 - Tiltagende udfordringer med rensning af data

Den 2. februar 2021 afholdte banken sit forste Athens Council-mede. P4 madet blev det blandt andet
gentaget, at der var behov for at foretage en fuld risikovurdering af det nye 1T-system, PCC, og integra-
tionen med DCS og PF med henblik pa at revurdere, om den nye lesning var fremtidssikker.

Endvidere blev det pa medet fremhaevet, at manglende funktionalitet i DCS og PF til understottelse af
genindlzesning af data (den sikaldie "write-back”) udgjorde en risiko for programplanen.

I lebet af februar 2021 undersegte banken derfor, om der var en mulighed for at blive hurtigere feerdig
med at rense de data, som var fejlagtige som felge af de fire hovedérsager. Den 1. marts 2021 blev Athens
Council dog informeret om, at Athens-programmet vurderede, at dette ikke var muligt.

Side 33/92



30. APRIL 2023

EFMG Poul Schmith

3.1.5 Maj 2021 - Fokus pd tilgange til rensning aof data og nye yderligere problemstillinger

Bankens labende arbejde med at finde en losning pa udfordringen om at rette data i kundernes sager
kulminerede forelebigt med en workshop i banken den 5. maj 2021. P4 madet deltog bide bankens IT-
eksperter og udvalgte medlemmer af DMC og Athens Council.

Formailet med workshoppen var blandt andet:

1) atsikre en falles forstielse af, hvad en "write-back” indebar,
2) at skabe et overblik over populationen af sager, for hvilke write-back var relevant, og
3) at overveje/diskutere, hvilken teknisk tilgang banken skulle vaelge.

Workshoppen og undersegelserne omkring write-back vedrerte alene datarettelser for sa vidt angar de
fire hovedarsager. Banken havde siledes pa dette tidspunkt ikke et overblik over, hvilke datarettelser
der ville vaere nedvendige som felge af de yderligere problemstillinger, der pa dette tidspunkt udgjorde 1
alt 24 yderligere problemstillinger, hvoraf en raekke af problemstillingerne var opdelt i et antal delpro-
blemstillinger.

Det blev pa workshoppen oplyst, at den totale population af kunder med ibne sager var ca. 100.000 kun-
der, hvoraf det var estimeret, at data for ca. 90.000 af disse kunder var berort af de fire hovedarsager.

Endvidere blev det dreftet, om banken skulle gi efter en lesning, hvor banken alene rettede kundens
aktuelt registrerede saldo i systemerne (i banken kaldet “current balance-lesningen”), eller om banken i
stedet skulle g efter en lasning, hvor banken rettede kundernes oprindeligt registrerede gaeld i gzlds-
inddrivelsessystemerne, hvorefter systemerne skulle beregne kundens aktuelle restgaeld baseret pa alle
posteringer, som var sket pa kontoen efterfolgende (i banken kaldet “starting balance-lesningen”). Uanset
hvilket af de to alternativer banken valgte, ville udvikling og test af den endelige "write-back”-lesning
skulle fortages i tre dele.

For det forste skulle kompensationsmodellen tilpasses, si modellen kunne skabe et output, der kunne
danne grundlag for beregning af kundens aktuelle restgzld. For det andet skulle DCS og PF geres i stand
til at modtage de korrigerede data. Og for det tredie skulle der udvikles en write-back-motor, hvis formal
var at facilitere, at de korrigerede data ville blive overfart til henholdsvis DCS og PF i det rigtige format.

Safremt banken valgte at g4 efter en lasning, hvor banken rettede kundens oprindeligt registrerede gaeld,
var det vurderingen, at der alene ville vaere behov for enkelte tilpasninger af kompensationsmodellen. Til
gengzld ville denne lesning kraeve vasentlig udvikling af DCS for at gere systemet 1 stand til at kunne
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modtage en korrigeret startbalance og derefter beregne den aktuelle restgaeld. Dette ville i s& fald forsinke
udviklingen af de planlagte systemkorrektioner i DCS, blandt andet som folge af begrsensninger i de
personelle ressourcer, som var tilgaengelige i det team, der havde ansvar for I'T-udviklingen, og som havde
den rette viden og erfaring i forhold til kodning i DCS. Derudover var det vurderingen, at det ville vaere
et storre arbejde at udvikle og teste "write-back-motoren”, hvis banken valgte denne lesning frem for
alternativet. En positiv effekt af denne tilgang var imidlertid, at banken efterfalgende ville have historisk
korrekte data og sdledes ikke blot en korrekt registreret aktuel restgseld.

Safremt banken valgte at ga efter en lesning, hvor banken alene rettede kundernes aktuelt registrerede
restgald 1 systemet, var det vurderingen, at det ville kreeve en sterre tilpasning af kompensationsmodel-
len. Det skyldtes blandt andet, at kompensationsmodellen frafiltrerede alle kunder, som ikke var beret-
tigede til kompensation fra banken. Modellen skulle séledes tilpasses, sd den ogsd kunne beregne den
aktuelle restgaeld for kunder, som ikke var berettigede til en udbetaling fra banken som felge af overbe-
taling, men som dog var registeret 1 bankens systemer med en (potentielt) for hgj restgzld. Denne losning
vurderedes til gengseld ikke at ville forsinke udviklingen af de planlagte systemkorrektioner i DCS.

1 forhold til at registrere de korrigerede data 1 DCS var det vurderingen, at DCS ville vaere i stand til at
modtage de korrigerede data, hvis banken valgte at gi videre med denne lesning, og som navnt ovenfor
var det ogsd vurderingen, at denne lesning ville medfere et mindre arbejde med udvikling og test af
"write-back-motoren”, end hvis man gik efter en lesning, der omfattede tilretning af kundens oprindeligt
registrerede geeld. De historiske data om kundernes gzldsforhold ville dog ikke blive rettet med denne
tilgang, og derudover var det vurderingen, at kundens registrerede restgaeld efter korrektionen i mange
tilfaelde ville veere mindre end det beleb, som kunden rent faktisk skyldte, fordi der i beregningerne i
kompensationsmodellen var indlagt en raskke "sikkerhedsmarginer” i form af sken til kundens fordel.

Samlet set blev det pa baggrund af dreftelserne pa workshoppen vurderet, at banken skulle arbejde vi-
dere med en lasning, hvor banken alene skulle rette kundens aktuelt registrerede saldo. Dette blev blandt
andet begrundet med, at det ville tage kortere tid at feerdiggere denne lesning, fordi udviklingen i DCS
ville veere begraenset. Athens-programmet lagde i den forbindelse ogsa veegt pé, at det ville medfere au-
tomatiske korrektionsindberetninger til skatteforvaltningen, hvis banken sendrede i de historiske data,
samt at programmet vurderede, at det ville blive svaerere at lave datarettelser som folge af de yderligere
problemstillinger, hvis banken @ndrede {(dvs. overskrev) de eksisterende historiske data. Der var altsa
risiko for, at en datarettelse af historiske data ville fere til tab af data og viden i banken, og at dette
kunne vanskeliggere eller umuliggore rettelse af yderligere "historiske” fejl, som banken kendte til eller
matte finde i fremtiden.
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Der blev imidlertid ikke i forbindelse med workshoppen den 5. maj 2021 truffet nogen egentlig beslutning
om, hvilken tilgang banken skulle arbejde videre med, men dette var si vidt ses heller ikke forméalet med
workshoppen.

3.1.5.1 Nye yderligere problemstillinger udfordrer tidsplanen og udvider Pause-logikken

Banken identificerede lobende nye yderligere problemstillinger i tilleeg til de 14 yderligere problemstil-
linger, som banken allerede havde orienteret Finanstilsynet om i forbindelse med bankens redegorelse al
den 10. september 2020. I maj 2021 oprettede banken siledes analyseopgaver for yderligere problemstil-
ling nr. 24 (6. maj 2021), 26 (5. maj 2021), 26 (20. maj 2021) og 27 (25. maj 2021).

Det stigende antal yderligere problemstillinger i bankens geeldsinddrivelse pAvirkede bankens samlede
plan for genoprettelse af inddrivelsen. Dette skyldes blandt andet, at banken var meget athengig af et
begraenset antal neglepersoner, som besad den nedvendige viden om bankens IT-systemer og gaeldsind-
drivelsesprocesser.

Som felge herafblev det den 10. maj 2021 oplyst pa et Athens Council-mede, at programmet havde truffet
beslutning om, at bankens negleressourcer skulle prioritere programmets opgaver i felgende reekkefolge:

1) feerdiggere analyserne af de 14 forste yderligere problemstillinger, som banken enskede at fmr-
diggere inden den 1. juli 2021,

2) ferdiggere analyserne af de yderligere problemstillinger, som var fundet efter de farste 14,

3) ferdiggere de systemkorrektioner i DCS og PF, som skulle rette/fjerne arsagerne til de fire ho-
vedarsager, og

4) hjelpe Sparta-programmet, som blandt andet arbejdede med udarbejdelse af nye standardiserede
processer, procedurer for kontrol og kvalitetssikring, segmentering af sager for genstart, samt
nye retningslinjer for hdndtering af forskellige kundegrupper i forbindelse med genstart af ind-
drivelsen.

Programmet forventede, at denne fremtidige prioriteringsmodel ville f4 negativ betydning for tidsplanen
for de planlagte systemkorrektioner i DCS og PF med relation til de fire hovedérsager. Status for de ni
planlagte systemkorrektioner var pa dette tidspunkt, at fire allerede var udfert, én forventedes at blive
ferdiggjort i juni 2021, og én forventedes faerdiggjort i september 2021. Tre resterende korrektioner matte
udskydes til november 2021. Hertil kom arbejdet med at rette de fejlagtige data om kundernes geeldsfor-
hold, som banken, som beskrevet ovenfor, reelt ikke havde en egentlig plan for, da der var fundet mange
nye fejl.
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Tilsvarende blev det pa et Athens Council-mede den 25. maj 2021 oplyst. at nogle af bankens forretnings-
eksperters arbejdsopgaver var blevet omprioriteret, sledes at deres fokus i hejere grad skulle vaere pé at
validere resultaterne af bankens kompensationsberegninger vedrerende de fire hovedarsager og kun i
mindre grad pa IT-udvikling i forbindelse med genoprettelse og fejlretning.

Det stigende antal yderligere problemstillinger i bankens galdsinddrivelse medferte endvidere, at ban-
ken valgte at udvide den ovenfor omtalte Pause-logik. Alle sager, herunder de tidligere gren-markerede
sager, som var blevet korrigeret for konsekvenserne af de fire hovedarsager, blev saledes fremadrettet
behandlet som rede sager, hvilket vil sige, at banken ville stoppe betalingsaftaler, hvis kunden havde
afdraget mere end 60 % af den oprindelige registrerede startsaldo, og banken ville stoppe forrentning af
g=zlden med tilbagevirkende kraft fra den 1. oktober 2020. Endelig ville banken helt standse aktiv ind-
drivelse i alle sager. For en nermere beskrivelse af bankens udvidede Pause-logik henvises 1 avrigt til
vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, afsnit 4.

Endelig fik det stigende antal yderligere problemstillinger i bankens gaeldsinddrivelse, den manglende
plan for rettelse af data samt manglen pa medarbejdere med tilstraekkeligt kendskab til bankens geelds-
inddrivelse den konsekvens, at Sparta-programmets arbejde med genopretning af inddrivelsen, herunder
med kontrol og kvalitetssikring samt segmentering og prioritering af sager, som inddrivelsen kunne gen-
startes for, blev sat pd pause. Dette blev besluttet pa et Sparta Council-mede den 26. maj 2021.

3.1.6 Juni 2021 - september 2021 - Fortsatie dreftelser om tilgang til datarensning og por-
tefoljesimplificering

Hen over sommeren 2021 fortsatte banken med at undersege mulighederne for, hvordan banken kunne
rette de kundedata, som var fejlagtige som felge af de fire hovedarsager (afsnit 3.1.6.1). Sidelsbende her-
med arbejdede banken med overvejelser om en sikaldt "portefeljesimplificering”, dvs. et rasonnement
om, at banken for visse kundesegmenter ikke skulle genoprette inddrivelsen, men i stedet nulstille (ef-
tergive) disse kunders registrerede restgaeld (afsnit 3.1.6.2).

3.1.6.1 Datarensning

For s& vidt angar rensning og genindlasning af data 1 systemerne (altsi den sakaldte "write-back”™) af-
holdte banken i slutningen af maj 2021 en ny workshop vedrgrende spergsméalet om, hvorvidt banken
skulle rette kundens aktuelt registrerede saldo, eller om banken skulle rette kundens oprindelige regi-
strerede saldo i systemerne, hvorefter systemerne skulle beregne kundens aktuelle restgeeld. P4 work-
shoppen deltog bide bankens IT-eksperter og reprasentanter fra Athens Council.
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Programmet sndrede i forbindelse med workshoppen sin anbefaling, sidan at programmet herefter an-
befalede at gi efter en lesning, hvor banken rettede kundernes oprindelige registrerede saldo. Dette
skyldtes hovedsageligt, at banken dermed kunne opna et resultat, hvor historiske data om kundens
geeldsforhold ogsé blev rettet i systemerne, ligesom det var vurderingen, at denne metode ville fore til en
korrekt registreret aktuel restgald.

Programmet praesenterede dette i et beslutningsforslag for DMC den 15. juni 2021. DMC traf imidlertid
ikke beslutning pa medet, idet mededeltagerne ikke fandt, at de havde modtaget tilstreekkeligt med in-
formation til at kunne trseffe beslutningen.

Programmet przesenterede derfor et opdateret beslutningsforslag for DMC den 1. juli 2021. DMC traf
heller ikke beslutning ved denne lejlighed, men efterspurgte yderligere oplysninger. Programmet blev i
den forbindelse blandt andet bedt om at udarbejde et overblik over, hvilke risici der var forbundet med
de forskellige losningsmuligheder, og hvordan og pa hvilke tidspunkter i processen disse risici eventuelt
kunne imedegas af forskellige forretningsmassige beslutninger. Derudover blev programmet af DMC
bedt om at undersege alternativer til at rette data i systemet samt vende tilbage med flere oplysninger
om f.eks. geldssterrelser, kursveerdi og eventuel beskatning af kunderne, safremt banken matte vaelge
at eftergive kundernes gzld helt eller delvist i stedet for at rense data.

Banken havde siledes i sommeren 2021 fortsat ikke etableret en reel plan for, hvordan banken ville rense
de fejlbehazftede data, men Athens-programmet arbejdede efter det oplyste videre pé at finde en losning
baseret pd ovennmvnte dreftelser 1 DMC.

3.1.6.2  Portefoljesimplificering

Sidelebende med de ovenfor beskrevne analyser vedrerende rensning af data undersegte banken, om der
var segmenter i sagsportefoljen, hvor det ikke gav forretningsmeessig veerdi at genocprette inddrivelsen,
henset til de omkostninger der var forbundet med at rense data, og den tid det ville tage, inden banken
kunne give kunderne en afklaring vedrerende deres galdsforhold.

Den 21. september 2021 godkendte Athens Council, at Athens-programmet fortsatte disse analyser med
henblik pa en (mere) fyldestgerende forelzeggelse p4 et senere council-made. Athens Council anforte i den
forbindelse en reekke konkrete forhold, som skulle belyses i denne videre analyse, herunder en n@rmere
vurdering af eventuelle adfserds- og omdemmemaessige risici forbundet med lasningen.
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3.1.7 Oktober 2021 - Flere IT-rettelser, inddrivelsen stoppes og plan for genopretning ud-
skydes

I oktober 2021 tilfajede banken en rizkke nye nedvendige systemkorrektioner til bankens liste over ned-
vendige systemkorrektioner i DCS og PF (afsnit 3.1.7.1). Banken standsede endvidere sin gsldsinddri-
velse i endnu hejere grad, end det allerede var tilfeeldet (afsnit 3.1.7.2), og desuden blev bankens pilot-
projekt om at genoptage inddrivelsen for enkelte sager udskudt til august 2022 (afsnit 3.1.7.3).

3.1.7.1 Vedrorende systemkorrektionerne til DCS og PF

Den 1. oktober 2021 blev DMC informeret om, at det team, der havde ansvaret for IT-udviklingen, havde
tilfajet 13 nye systemkorrektioner til sin liste over udestdende systemkorrektioner til DCS og PF. De 13
nye systemkorrektioner udsprang af analyserne af de nye yderligere problemstillinger, som banken lo-
bende havde behandlet. Banken har oplyst, at DMC var blevet oplyst om de 13 systemkorrektioner lo-
bende, i takt med at Athens-programmet havde faerdiggjort de forelebige analyseresultater om de enkelte
yderligere problemstillinger, men det var forst i oktober 2021, at der blev rapporteret pa den samlede
mangde af systemkorrektioner. Banken har endvidere oplyst, at systemkorrektionerne vedrerende de
yderligere problemstillinger pa dette tidspunkt (som felge af bankens overordnede prioriteringsregime)
havde en lavere prioritet i banken end systemkorrektionerne vedrorende de fire hovedarsager.

Status for systemkorrektionerne med relation til de fire hovedarsager var, at banken havde udfert fem af
de ni planlagte systemkorrektioner, men at arbejdet med datarensning samt afdsekning og dokumenta-
fion af yderligere problemstillinger havde medfert, at udviklingen af de sidste fire systemkorrektioner
var blevet sat pa pause og udskudt til 2022.

2.1.7.2  Vedrorende yderligere begreensning of inddrivelsen

I oktober 2021 besluttede banken at standse sin aktive gaeldsinddrivelse 1 endnu videre omfang, end hvad
der allerede fulgte af den ovenfor i afsnit 3.1.1.3 og 3.1.5.1 omtalte Pause-logik.

Den 1. oktober 2021 beshuttede banken at tilbagetraekke alle aktive skifteretssager, som havde relation
til bankens inkassoafdeling (i banken kaldet "Debt Management”-afdelingen). Sager kunne siledes kun
forts=tte eller blive anmeldt i skiftesager, hvis sagen havde relation til den afdeling i banken, som hand-
terede virksomhedsgseld (i banken kaldet "Insolvency”-afdelingen), eller hvis saerlige omstendigheder
gjorde sig geeldende,

Den 15. oktober 2021 besluttede banken at udvide Pause-logikken, saledes at alle kunder — nanset deres
tilbagebetalingsgrad ~ fik stoppet deres betalingsordninger, medmindre kunden aktivt enskede at
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fortszette med at betale. Rentesatsen for alle sager, herunder de sager, som tidligere var blevet markeret
som grenne, blev endvidere sat til 0 % med virkning fra den 1. oktober 2020.

Endvidere besluttede banken den 22. oktober 2021 at tilbagekalde alle bankens registreringer af kunder
hos kreditoplysningsbureauet, RKI.

For en uddybende beskrivelse af disse forebyggende foranstaltninger henvises til vores rapport nr. 1 af
den 31. oktober 2021, afsnit 6, og vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, afsnit 4.

3.1.7.3  Vedrerende udskydelse af den kontrollerede genopreining af inddrivelsen

Banken havde i regi af Sparta-programmet i lebet af sommeren og efterfret 2021 arbejdet med planlseg-
ning af en kontrolleret genstart af inddrivelsen. Planen var grundlzeggende at udsege sager, som ikke var
pavirket af hovedérsagerne eller de kendte yderligere problemstillinger, og at genstarte inddrivelsen for
disse sager i et kontrolleret og delvist manuelt miljo. Forméalet hermed var ogsa at afpreve de nye proces-
ser og kontroller, som banken havde arbejdet pd siden oprettelsen af Sparta-programmet, og saledes
treene bankens medarbejdere i anvendelsen af de nye processer. I november 2021 var planen at starte
med enkelte sager, en sikaldt "pilot”, den 10. januar 2022,

Denne plan var imidlertid udfordret af det stigende antal yderligere problemstillinger, der relaterede sig
til DCS, og som endnu manglede at blive analyseret. Der udestod s&ledes fortsat en analyse af en raekke
af de identificerede yderligere problemstillinger, ligesom banken fortsat lebende konstaterede nye pro-
blemstillinger ved systemet, som skulle analyseres neermere. En genstart kunne derfor ikke ske uden en
risiko for overopkravning af de bererte kunder.

Samlet vurderede banken derfor, at risikoen ved opstart af en kontrolleret genstart var for stor, og at en
"pilot” for genstart derfor métte udskydes.

Banken besluttede derfor pa et Sparta Council-mede den 28. oktober 2021 at udskyde den kontrollerede
genatart af geeldsinddrivelsen til (forelabigt) august 2022,

P4 madet blev det 1 evrigt dreftet, hvem i banken der stod for at skulle lave en samlet risikovurdering af
DCS og PF. Det blev i den forbindelse aftalt, at det skulle bekrsftes, at en sidan samlet risikovurdering
var pd listen over opgaver hos det team, der var ansvarlig for IT-udviklingen. Endvidere blev det aftalt,
at det skulle underseges, hvornar risikovurderingen kunne vare faerdig. Den 22. november 2021 oplyste
bankens sakaldte "Credit Decision Tribe”, at risikovurderingen var en af teamets opgaver, men at teamet
(i henhold til programmets overordnede prioritering) prioriterede en rakke andre opgaver hajere,
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herunder arbejdet med analyse af de yderligere problemstillinger samt arbejdet med at finde en lesning

for rensning af data.

3.1.8 November 2021 - Anbefaling om at stoppe systemkorrektioner og datarensning

Den 22. november 2021 atholdte banken et DMC-made, hvor der blandt andet blev draftet opgorelse af
krav i bankens afdeling for virksomhedsgzld (i banken kaldet "Insolvency”-afdelingen), jf. nedenfor, af-
snit 3.1.8.1. Desuden gav det team, der var ansvarlig for IT-udviklingen, en ny status vedrerende de
planlagte systemkorrektioner og rensningen af data, jf. nedenfor, afsnit 3.1.8.2.

3.1.8.1 Bankens opgerelse af virksomhedsgeeld

Som beskrevet ovenfor 1 afsnit 3.1.7.2 medferte bankens Pause-logik, at banken ikke iveerksatte nye ind-
drivelsesskridt i inkassosager, medmindre srlige omstendigheder gjorde sig gmldende i konkrete sager,
Banken havde endvidere valgt at tilbagekalde verserende sager ved domstolene, ligesom banken havde
tilbagekaldt krav, som banken allerede havde anmeldt i skifteretlige sager.

Som en undtagelse til ovenstiende vedtog banken i november 2021 en sarlig proces for anmeldelse af
krav i erhvervssager (dvs. sager, som blev behandlet i bankens "Insolvency”-afdeling, hvor kunderne er
erhvervsdrivende). Banken besluttede sdledes at fortssette med at anmelde krav i disse sagstyper i til-
faelde af kundens konkurs, rekonstruktion eller dedsfald. Tilsvarende opgjorde banken sit krav, hvis kun-
den solgte en ejendom, som banken havde pant i, eller hvis kunden (eller en kautionist) enskede at indfri
gaelden,

Den szrlige proces for opgorelse af krav forud for anmeldelse er beskrevet nsermere i afsnit 4.4.2 1 vores

rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, og vi henviser hertil for en neermere gennemgang og vurdering.

3.1.8.2 Systemkorrekiioner og rensning af daia

Pi DMC-moedet den 22. november 2021 prasenterede det team, der var ansvarlig for IT-udviklingen, et
opleeg, hvori det var anfert, at teamet ikke kunne garantere et fuldt funktionsdygtigt system inden for en
overskuelig arraeekke, idet der lebende blev identificeret nye problemstillinger i bankens galdsinddrivelse.
Teamet anbefalede derfor DMC at stoppe arbejdet med at forsege at reparere DCS og PF, idet der ikke
var udsigt til at genoprette inddrivelsen via disse systemer inden for en periode pa mere end 2,5 ar.

DMC bad ved medet det team, der var ansvarlig for [T-udviklingen, om at udarbejde en rapport, som
kunne danne grundlag for en endelig beslutning om, hvorvidt fejlretning og drift af DCS og PF skulle

opgives.
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For s& vidt angar PF havde banken tidligere konstateret, at det systemteknisk alene ville vaere muligt at

rense data ved at korrigere den oprindelige startsaldo i systemet. Dette havde det team, der var ansvarlig
for datarensning, imidlertid nu erkendt heller ikke var muligt, blandt andet fordi systemet manglede
fundamentale datafelter, og fordi der ikke fandtes data tilbage i tid, som banken kunne bruge til at ned-
bryde og opgere kundens galdsforhold i renter, gebyrer og hovedstol mv.

Sammenfatiende konstaterede det team, der var ansvarlig for datarensning, siledes, at den planlagte
datarensning ikke var mulig, og DMC blev derfor bedt om at trffe beslutning om at stoppe arbejdet med
datarensning og i stedet undersoge alternative muligheder for genopretning af inddrivelsen.

DMC besluttede i den forbindelse, at teamet skulle udarbejde en skriftliz rapport, som validerede de
prasenterede konklusioner, og som indeholdt et overblik over de pakrevede beslutninger.

8.1.9 December 2021 - Iveerkscettelse af egnethedsanalyser

Pa et mede den 9. december 2021 blev Athens Council oplyst om, at DMC havde besluttet at iveerkssette
to "egnethedsanalyser” (i banken kaldet "fit for purpose”-analyser) af henholdsvis DCS og PF. Beslutnin-
gerne var en folge af det stigende antal yderligere problemstillinger og udfordringerne med evnen til at
rense data og genindlaese disse pa en tilfredsstillende méde. Athens Council besluttede i den forbindelse,
at der som supplement til egnethedsanalyserne ogsé skulle laves risikovurderinger af de forskellige mu-
lige udfald, som egnethedsanalyserne ville praesentere.
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2.1.10 Januar 2022 - Gennemfoerlighedsundersogelse

Sidelabende med bankens undersegelse af inddrivelsessystemernes egnethed havde banken ivaerksat en
undersegelse af, hvordan banken mest hensigtsmaessigt kunne organisere arbejdet med genopretning af
inddrivelsen. I banken kaldtes denne undersegelse for en "gennemferlighedsundersogelse” eller et "feasi-
bility study”.

3.1.11 Marts 2022 - DCS fundet ikke-egnet som langsigtet systemundersiottelse

Som folge af den i afsnit 3.1.8.2 beskrevne anbefaling i november 2021 om at standse arbejdet med at
reparere DCS og PF og den i afenit 3.1.9 beskrevne beslutning om at £ lavet en egnethedsanalyse af DCS
og PF bad banken i januar 2022 en ekstern I'T-konsulent med kendskab til bankens I'T-arkitektur om at
gennemgi systemerne med henblik pa at vurdere, om systemerne var egnede som grundlag for den frem-
tidige inddrivelse. Resultatet af undersegelsen for si vidt angik DCS blev prasenteret for DMC pa et
mede den 4. marts 2022,
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Konklusionen pa undersegelsen var, at DCS ikke var egnet som en langsigtet IT-losning, og at systemets
fundamentale fejl og grundleggende designproblemer ikke kunne loses uden en indsats, som ville svare
til en "fuld omkodning” af systemet.

I undersegelsen blev det endvidere konkluderet, at brugergraensefladen i DCS ikke gav hrugerne et til-
strakkeligt overblik over sagerne, og at systemet tillod, at brugerne foretog datasendringer, uden at biru-
gerne blev klart informeret om konsekvenserne heraf. Det fremgér siledes af den afsluttende rapport fra
egnethedsanalysen, at den enkelte sagsbehandler havde mulighed for at sndre data om de registrerede
krav, kunder, betalingsaftaler mv. Andringerne af data biev foretaget straks efter sagsbehandlerens ind-
tastning, uden at sagshehandleren blev advaret eller informeret om eventuelle konsekvenser af den fore-
tagne datasendring. Endvidere havde sagsbehandleren ikke hverken for eller efter datazendringen mu-
lighed for at se historiske maskinelle eller manuelle sendringer af det pagzldende datapunkt. Bruger-
graensefladen og det lave antal af indbyggede valideringer bar siledes ifelge undersegelsens konklusion
praeg af at vaere blevet designet som et system for specialister med et hajt kendskab til systemet, hvilket
ifelge undersegelsens konklusion ikke stemte overens med bankens aktuelle brug af systemet.

DMC godkendte p4 modet den 4. marts 2022, at det team, der var ansvarlig for IT-udviklingen, kunne
fortsstte med at undersege alternativerne til at genoprette inddrivelsen i DCS.

3.1.12 April 2022 - PF delvist egnet

For sa vidt angdr PF-systemet blev egnethedsanalysen fzerdigbehandlet i april 2022, og resultatet blev
prasenteret for DMC i starten af maj 2022. Resultatet af egnethedsanalysen var, at systemet efter im-
plementering af visse systemkorrektioner ville kunne understette bankens fremtidige gldsinddrivelses-
proces for geeld, der stammede fra realkreditprodukter. Henset til systemets aktuelle ”stand og alder” var
anbefalingen imidlertid pa sigt at udvikle eller indkebe et nyt IT-system.

3.1.13 Maj 2022 - Banken introducerer en ny strategi for genstart af inddrivelsen
3.1.13.1 Opretielse af Delphi-programmet

P4 baggrund af de ovenfor beskrevne egnethedsanalyser og konklusionerne fra gennemifsrlighedsunder-
sogelsen ("feasibility study”) iveerksatte banken et nyt program, som banken kaldte "Delphi”. Delphi-
programmet refererede til Delphi Council, som medtes farste gang den 2. maj 2022. Det fremgar af me-
dematerialet fra dette made, at formalet med Delphi-programmet var at lese gzldsinddrivelsessituatio-
nen ved at etablere en infrastruktur, som gjorde det muligt at vende tilbage til almindelig drift 1 inddri-
velsen.
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1) at definere, hvilke sager der kunne og skulle overdrages til ekstern inkasso,

2} at identificere og bygge de nadvendige I'T-lasninger, og

3) at sikre, at de nedvendige forretningsprocesser blev identificeret, kortlagt, risikovurderet og kon-
trolleret.

Organisatorisk skulle Delphi Council referere til DMC.

Bankens plan var i forhold til IT-systemerne i forste omgang at genbruge og opdatere nogle af modulerne
i de eksisterende inddrivelsessystemer med henblik pa, at man i en midlertidig periode kunne registrere

gsagerne 1 en ny version af DCS og I'F.

3.1.13.2 Oprettelse af Olympia-programmet

Ved siden af Delphi-programmet oprettede banken et andet nyt program kaldet "Olympia”. I forbindelse
med Olympia-programmets oprettelse blev der etableret et tilherende Olympia Council, som medtes for-
ste gang den 10. maj 2022. Formalet med Olympia-programmet var at undersege en alternativ tilgang til
handtering af gzeldsinddrivelsessagen. Olympia-programmets opgave var saledes at tilvejebringe en sam-
let model, som kunne skabe en hurtigere afklaring for kunderne, end hvad der ville veere muligt, hvis
banken fortsatte med den hidtidige tilgang, hvor de identificerede yderligere problemstillinger blev ana-
lyseret og kompenseret enkeltvist og sekventielt.

Som en del af denne alternative tilgang overvejede banken forskellige muligheder for det, som banken
kaldte en portefeljesimplificering, dvs. en lasning hvor banken eftergav gaeld helt eller delvist for de kun-
desegmenter, for hvilke det ikke kunne lade sig gere eller ikke kunne betale sig at rense data og genop-
rette inddrivelsen.

Organisatorisk refererede Olympia Council indledningsvist direkte til bankens koncerndirektion, ELT,
men fra den 2. juni 2022 refererede Olympia Council i stedet til DMC.
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3.1.14 -"ulstilling godkendes af DMC

I fortseettelse af de ovenfor beskrevne overvejelser i Olympia-programmet om portefaljesimplificering traf
DMC pa et made den-)eslutning om at stette et forslag om at lukke alle aktive gzldsinddri-
velsessager, for hvilke det gjaldt, at det ikke kunne betale sig at genoprette inddrivelsen. Da banken
fortsat ikke havde fundet en metode til at rense de fejlbehzftede kundedata, stettede DMC siledes for-
slaget om, at banken som udgangspunkt skulle lukke og nulstille (eftergive) alle aktive g@ldsinddrivel-

sessager, dog med visse nermere definerede undtagelser

En af disse undtagelser var, at banken ikke ville eftergive gzlden i sager, som var blevet oprettet i DCS
og PF efter den 30. september 2020. Grunden til, at banken valgte denne skaringsdato, var, at banken
ikke havde beregnet renter eller inddrevet aktivt pi sager, som var oprettet i systemet efter denne dato
som felge af "Pause-logikken”, jf. ovenfor, afsnit 3.1.1.3, 3.1.5.1 og 3.1.7.2, og det var pa den baggrund
bankens opfattelse, at data i disse sager var retvisende.

3.115 August 2022 — Datakvalitet for de resterende sager og selskabsmeddelelse om nulstil-
ling

3.1.15.1 Datakvaliteten for de sager, der var opretiet i inddrivelsessystemerne efter den. 1. oktober 2020

For s vidt angér datakvaliteten for de sager, som var oprettet i inddrivelsessystemerne efter den 1.

oktober 2020, godkendte DMC pa et made den 11. august 2022, at Olympia-programmet skulle foretage
en nzrmere undersogelse heraf. En forelebig undersegelse havde siledes indikeret, at data var fejlbe-
hazftede i ca. 22 % af sagerne i denne portefolje, dvs. ca. 1.400 af i alt ca. 6.300 sager.

Pa et Delphi Council-mede den 25. august 2022 blev det oplyst, at Athens-programmet (og senere Olym-
pia-programmet) havde ansvaret for at rense data for denne kundeportefolje, og det blev afialt, at Athens-
programmet ville udarbejde en tidsplan for en sddan datarensning. Det er vores opfattelse, at der pr. den
31. marts 2023 fortsat ikke er udarbejdet en sidan tidsplan eller en n®rmere strategi for eventuel rens-
ning af disse data. Men banken har nedsat en arbejdsgruppe, som arbejder med en lesning for genopstart
af inddrivelsen for denne portefolje.
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3.1.15.2 Selskabsmeddelelse om nulstilling

Den 31. august 2022 offentliggjorde banken en selskabsmeddelelse? vedrerende bankens sikaldte alter-
native tilgang til geeldsinddrivelsessagen. Meddelelsen havde overskriften " Danske Bank presenterer en
losning for sine inkassokunder og scetter geelden for ca. 90.000 inkassokunder til 0 kr.”, og af meddelelsen
fremgir blandt andet folgende:

"Pd baggrund af omfattende analyser har Danske Bank nu udviklet en accelereret losning, der
stkrer afklaring for langt de fleste af vores inkassokunder. Danske Bank offentligger it dag de

veesentlige beslutninger, som ligger til grund for lesningen:

o Ca. 90.000 inkassokunder i Danmark vil fa deres geeld il banken sat til 0 kr., og deres
geeld vil dermed ikke blive inddrevet af Danske Bank. |...]

o Danske Bank har besluitet at gere brug of en statistisk model til at kompensere kun-
derne for eventuel overopkreevning som felge af de yderligere problemstillinger, der er
identificeret 1 forhold til bankens tidligere inkassosystemer. Ved at bruge en statistisk
kompensationsmodel kan vi give vores kunder afklaring pd deres sag meget hurtigere
end ved manuel og individuel gennemgang af alle de identificerede problemsiillinger.

e [...] De kunder, der er overfort til inkasso, efter at banken oprindeligt stillede sin geelds-
inddrivelse i bero pr. 1. oktober 2020, vil ikke blive omfattet of lesningen. Det skyldes,
at geeldsinddrivelsen for disse kunder i vaesentligt mindre grad er pduirket of fejlene i
bankens tidligere inkassosystemer. Banken vil gennemgd sagerne for denne gruppe pd
ca. 7.000 kunder, for geldsinddrivelsen genoptoges.

o Vi vil proaktivt kontakte de kunder, hvis geeld bliver sat til 0 kr., og de kunder, der
skal modtage kompensation for potentiel overopkreeuning.

e Inden for de nweste to mdneder forventer vi at begynde at informere de kunder,
huvis geeld er sat il 0 kr., og huis inkassokonti lukkes. Langt sterstedelen for-
ventes at blive informeret inden for seks mdneder.

o Vi forventer at kommunikere direkte til de inkassokunder, hvis geeld vi vil gen-
optage inddrivelsen af, inden for de neeste tre mdneder, og vi forventer ai gen-
optage geeldsinddrivelsen i 2023,

[...]

2 Selskabsmeddelelsen er tilgzngelig pd bankens hjemmeside: httns:/danskebank com/dafmews-oo-in i hts/nche = rkivicompan,
announcements/2022/xm31082022
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En mindre raekke surige typer af sager, eksempelvis virksomhedskonkurssager, vil ikke veere
omfattel of den hurtigere losning. I disse ovrige sager vil der blive foretagei en manuel gen-
nemgang med henblik pd at identificere potentiel overopkreevning. I forhold til bosager fort-
scetter Danske Bank sin dialog med myndighederne om at finde en passende losning”.

3.1,16 September 2022 - Delphi beveeger sig veek fra plunen om at genbruge moduler i DCS

I september 2022 besluttede banken imidlertid at opgive denne plan. Dette skyldtes, at banken fandt det
for risikabelt at arbejde videre p& moduler fra et system, som banken lebende konstaterede nye fejl i.

Pa et mode i Delphi Council den 13. september 2022 prasenterede programmet derfor et forslag til et nyt

mélbillede, hvor banken i stedet ville bygge en ny database,

i
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P4 medet blev det besluttet, at programmet skulle undersege, om det var en bedre mulighed at kebe et
nyt system i stedet for den fremlagte plan om selv at bygge et system til at registrere data om kundernes
sager. Allerede af referatet fra et opfelgende mede den 17. september 2022 fremgar det, at de indledende
undersegelser havde vist, at indkeb af et nyt system virkede som en mere attraktiv lesning end den tid-
ligere praesenterede losning med at bygge et nyt system til at registrere data om kundernes sager.

3.1.17 Oktober 2022 - Ny organisering

I oktcher 2022 s=ndrede banken sin organisation vedrerende gazldsinddrivelsessagen for at sikre fokus pa
eksekvering af den alternative tilgang, som blev besluttet 1 udgangen af august 2022. De tidligere fem
programmer, Athens, Olympia, Delphi, Sparta, og Future IT, blev siledes lagt sammen i1 to programmer.
Det ene var Qlympia-programmet, som skulle fokusere pé fortiden (rettelse af tidligere fejl og kompensa-
tion af kunder herfor mv.). Det andet var Delphi-programmet, som skulle fokusere pa fremtiden (skabel-
sen af en ny geldsinddrivelse 1 banken). T forbindelse med sammenlsegningen af programmerne resulte-
rede opgavefordelingen i, at nogle af opgaverne, der tidligere var placeret i Sparta-programmet, blev flyt-
tet ud af programmerne til projekter 1 bankens inkassoatdeling, dvs. uden for Olympia- og Delphi-pro-

grammerne.

Delphi-programmets opgaver bestod saledes fortsat primzrt i at identificere og bygge de nedvendige IT-
lesninger og at identificere, kortlaegge, risikovurdere og kontrollere de nedvendige forretningsprocesser
for den fremtidige inddrivelse.

Olympia-programmets primare opgaver bestod omvendt i at udbetale kompensation til kunder, der var
berettigede hertil, nulstille geeld, som ikke lsengere skulle inddrives, samt rense data for de konti, hvor
inddrivelsen skulle genoprettes pA et senere tidspunkt, herunder sager oprettet efter introduktionen af
Pause-logikken. Det var ogsd Olympia-programmets opgave at undersege mulighederne for en genopret-
ning af inddrivelsen helt eller delvis i et midlertidigt set up, indtil inddrivelsen kunne gencprettes via
den infrastruktur, som Delphi-programmet havde til opgave at tilvejebringe.

Under Olympia Council blev der endvidere oprettet et sserskilt projekt, ”Corporates”, som havde til formal
at hindtere virksomhedsgsld, bade for si vidt angik kompensation til virksomhedskunder, som potenti-
elt var blevet overopkraevet, og for sa vidt angik undersegelse af mulighederne for en midlertidig genop-

retning af inddrivelsen for disse.

Bide Olympia Council og Delphi Council skulle som tidligere referere til DMC, som refererede til bankens
koncerndirektion. Organisationen kan illustreres siledes:

Figur 3— Bankens nye organisering vedrorende geldsinddrivelsen fra oktober 2022
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Executive Leadership Team (ELT)

Debt Management Committee (DMC)

“Fixing the past” “Fixing the future”
Olympia Council Delphi Council

Olympia-program Delphi-program

DMC godkendte formelt den nye struktur pa et mede den 26. oktober 2022.

3.1.18 November 2022 - Quvervejelser om midlertidig genopretning af inddrivelsen

I november 2022 var status i gazldsinddrivelsessagen, at banken havde besluttet at nulstille kundernes
geeld i langt sterstedelen af de aktive inkassosager, men der var fortsat en stor maengde sager, som ban-
ken ikke havde valgt at nulstille. Det gjaldt blandt andet sager vedroerende virksomhedsgzld, visse af de
svigrelaterede sager eller sager med realkreditlignende produkter. Derudover gjaldt forsat undtagelsen
for alle sager, som var oprettet i inddrivelsessystemerne den 1. oktober 2020 eller senere (dvs. efter ind-
forelsen af Pause-logikken). Hertil kom, at der lebende blev opretiet nye sager til inddrivelse, som heller
ikke skulle nulstilles. Banken undersegte derfor lebende mulighederne for at oprette en midlertidig pro-
ces for inddrivelse, indtil en mere permanent lasning var feerdiggjort.

I den forbindelse godkendte DMC pé et mode den 11. november 2022, at Olympia-programmet skulle
vaere ansvarligt for at implementere en midlertidig lesning for inddrivelse af virksomhedsgaeld (i banken
kaldet en "interim bridge solution™).

Ogsé for sager, der ikke vedrerte virksomhedsgzld, men som ligeledes ikke skulle nulstilles, foretog ban-
ken forskellige dataanalyser. Den 18. november 2022 prasenterede Olympia-programmet silades Olym-
pia Council for resultatet af en analyse, som viste, at det ikke kunne konkluderes, at data for de
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resterende sager var tilstrsekkeligt retvisende til, at inddrivelsen kunne genstartes pa de eksisterende
data for disse sager. Olympia-programmet prasenterede i den forbindelse tre potentielle veje, som un-
dersegelserne kunne fortsaette af, herunder:

1) nulstille samtlige konti,

2) forfelge muligheden for at genoprette inddrivelse af hovedstolen for sager, som oversteg en vis
belebsmeaessig tarskel, eller

3) forfelge muligheden for alene at genoprette sager, som var registreret i PF, idet disse sager havde
en storre kursvaerdi, og idet der var frre kendte fejlkilder i dette system end 1 DCS,

Olympia Council besluttede pa medet, at programmet i forste omgang skulle forfalge mulighed nr. 2,
hvilket DMC ogsa blev informeret om pa et mede den 28. november 2022,

Bankens undersegelser vedrarende mulighederne for en midlertidig lesning for inddrivelse af gaeld, som
er registreret i DCS og PF, pagir efter det oplyste stadig pr. den 31. marts 2023. Vi har ikke indblik i
undersogelsernes stade, og vi er alene blevet praesenteret for forelebige overvejelser. Vi har ikke set en
tidsplan for arbejdet.

3119  December 2022 - Delphi beslutter sig for en (NG
I december 2022 traf banken en endelig beslutnin_

g som kunne handtere sagsbe-
handlingen af de (antalsmaessigt f=rre) sager, som banken selv ville forestd inddrivelsen af. PA et made
den 16. december 2022 tilsluttede DMC sig siledes Delphi Councils forslag til leverander af det nye IT-

system.

Tilsvarende tilsluttede DMC sig pA et mode den 5. januar 2023 Delphi-programmets forslag til valg af
Begge beslutninger skulle efterfolgende tilsluttes af bankens koncerndirektion (ELT) og herefier endeligt
godkendes af bankens bestyrelse.

For en beskrivelse af bankens aktuelle plan og status pa at implementere den nye lesning henvises til
afsnit 4 nedenfor.
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3.2 Bankens organisering af arbejdet med at genoprette gzldsinddrivelsen fra juni 2019
til marts 2023

Bankens arbejde med genopretning afbankens gseldsinddrivelse, herunder bade kompensation til kunder
for bankens tidligere fejl samt udvikling af bankens fremtidige gaxldsinddrivelsesproees, har i perioden
2019 til 2023 resulteret i oprettelsen af en reekke programmer og projekter i banken, som hver iszr har
varetaget forskellige opgaver i relation til bankens arbejde.

3.2.1 Juni 2019 - Daia Quality Project/Project Collect

Som det fremgar af bankens redegerelse af den 10. september 2020 til Finanstilsynet, oprettede banken
1 juni 2019 et “Data Quality Project”. Banken har efter det oplyste internt ogsi betegnet dette projekt
som "Project Collect”. Formalet med Collect-projektet var at gennemgé alle bankens g=ldsinddrivelses-
sager for mulige fejl og sikre tilbagebetaling af eventuelle overopkravninger til bererte kunder. Endvi-
dere skulle projektet kommunikere til de kunder, som projektet konstaterede, var blevet berart af ban-
kens fejl i geldsinddrivelsen. Endelig skulle projektet implementere nye systemer og procedurer i banken
med henblik pé at imedegé lignende fejl 1 bankens fremtidige geeldsinddrivelse. I efteriret 2019 blev det
dog mere klart for banken, at fejlene i geeldsinddrivelsen var af mere systematisk karakter og havde et
storre omfang end forst antaget. T november 2019 besluttede banken derfor at overfore opgaverne fra
Collect-projektet til det nyetablerede Athens-program.

3.2.2 November 2019 — Athens-programmet og Project Horizon

Afbankens redegarelse af 10. september 2020 til Finanstilsynet fremgéar det saledes, at banken oprettede
Athens-programmet i november 2019 med det formal at behandle de kunder, der var berert af fejlene i
bankens gzldsinddrivelsesproces, herunder sikre at de bererte kunder fik udbetalt kompensation.
Athens-programmet arbejdede derfor med at loge de fire hovedarsager samt yderligere problemstillinger,
som pé dette tidspunkt var blevet identificeret. Som beskrevet ovenfor, afsnit 3.1.1.5, refererede Athens-
programmet til Athens SteerCo, som refererede videre til bankens koncerndirektion (ELT).

Som beskrevet i vores rapport nr. 1 af den 31. oktober 2021, afsnit 4.1.1, var Athens-programmet organi-
seret i en reekke underenheder eller spor med hvert deres ansvarsomrade, eksempelvis ansvar for at
analysere de fire hovedarsager og yderligere problemstillinger, ansvar for at udbetale kompensation til
bererte kunder, herunder at rette kunders fejlbehzftede data (den sakaldte "write-back”), og ansvar for
kommunikationen til kunder og relevante myndigheder. Inden for hvert af disse spor i Athens-program-
met har banken lebende oprettet ssrskilte projekter med henblik pa varetagelse af konkrete opgaver.

Side 52 7 92



30. APRIL 2023

kPMG Poul Schmith

Samtidig med oprettelsen af Athens-programmet i november 2019 oprettede banken ligeledes Projekt
Horizon. I bankens projektgrundlag (i banken kaldet "project charter”) for Project Horizon har banken
beskrevet, at projektet skulle hjmlpe Athens-programmet med at lese de konkrete udfordringer, som ban-
ken havde konstateret i forhold til kvaliteten af bankens data om kundernes gald. Projektets formal var
saledes at sikre, at bankens data blev tilrettet korrekt, og at banken dermed blev i stand til at beregne
kunders tab som falge af den fejlramte galdsinddrivelse. Tilretningen af bankens fejlbehsftede data
skulle samtidig sikre, at banken blev i stand til i fremtiden at foretage lovmedholdelig inddrivelse af
galden, Derudover skulle projektet sikre, at de korrigerede data kunne overfores til et nyt galdsinddri-

velsessystem.

Figur 5— Bankens projektorganisation fra november 2019

Executive Leadership Team (ELT)

Athens SteerCo

,|

Projekt Horrzon

3.2,3 Oktober 2020 — Projekt Helios

Banken oprettede i oktober 2020 Projekt Helios. Helios-projektets forméal var at analysere yderligere pro-
blemstilling nr. 2 vedrerende bankens forrentning af rykkergebyrer og det forheld, at banken havde op-
kraevet for mange rykkergebyrer, jf. naermere i vores rapport nr. 2 af den 31, maj 2022, afsnit 9.4.2, Bag-
grunden for oprettelsen af Helios som et separat projekt var, at yderligere problemstilling nr. 2 ogsi
omfattede fejl, som ikke alene var opstiet i gmldsinddrivelsesfasen, men ogsé fer kundernes sager blev
oprettet 1 geeldsinddrivelsessystemerne. I tilknytning til Helios-projektet oprettede banken et beslut-
ningsorgan, som blev betegnet Helios Council. Helios Council refererede i perioden fra oktober 2020 til
januar 2021 til en afgraenset kreds af udvalgte ledelsesmedlemmer i banken.

Side 53 /92



kPMG' Poul Schmith 70 APRIL 2083

Figur 6 — Bankens projektorganisation fra oktober 2020

Exorutive Leadership Team (ELT)

Uidvalgte ledelseamedlemmer i

Athena Steer(o
bhanken

3.2.4 Januar 2021 - Sparta-programmet, Future IT og Projekt EQS

Som beskrevet ovenfor, afsnit 3.1.3, &2ndrede banken i januar 2021 organiseringen af Athens-programmet
og opretiede i den forbindelse to nye programmer, henholdsvis Sparta og Future IT, ligesom banken op-
rettede to nye councils i relation til Athens- og Sparta-programmet. Derudover skiftede Athens SteerCo
navn til "Debt Management Committee”, der herefter ogsi fungerede som overordnet beslutningsorgan
for Helios Council. Herudover var Horizon-projektet, jf. ovenfor, afsnit 8.2.2, omkring december 2020
blevet lukket, siledes at projektets aktiviteter og tilknyttede medarbejdere herefter indgik i Athens-pro-
grammet.

Sparta-programmet blev oprettet pa baggrund af den sakaldte “helbredsundersegelse”, som banken fik
foretaget af bankens hidtidige gzldsinddrivelsesproces, og som konkluderede, at der var behov for en
formalisering af bankens daglige drift i forhold til geeldsinddrivelse, jf, ogsa ovenfor, afsnit 3.1.3.2. For-
mélet med Sparta-programmet var at transformere og hejne proces- og kontrolstandarder i bankens
“Group Recovery & Debt Management” ved blandt andet at udarbejde standardiserede procesbeskrivel-
ser, procedurer for kontroller og kvalitetssikringer. Derudover havde Sparta-programmet ansvar for at
udarbejde en plan for, hvordan banken i forbindelse med genopretningen af galdsinddrivelsen skulle
héandtere de sager, hvor banken havde sat g=ldsinddrivelsen p4 pause.

Det andet nye program, Future IT, havde det primaere forméal at implementere bankens nye processy-
stem, PCC, oven pa bankens eksisterende gaeldsinddrivelsessystemer, DCS og PF, samt visse af bankens
andre systemer, jf. naermere ovenfor, afsnit 3.1.3.1.
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Foruden de to nye programmer oprettede banken i januar 2021 yderligere et nyt projekt under Athens-
programmet, projekt EOS. EOS-projektet havde til formal at analysere yderligere problemstilling nr. 14,
som vedrorer, at Nordania havde opkrasevet flere rykkergebyrer pr. restance, end hvad der er tilladt efter
renteloven og aftalegrundlaget med kunden, ligesom Nordania efter bankens opfattelse uberettiget havde
forrentet disse rykkergebyrer, jf. nsermere vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, afsnit 9.4.14. T tilknyt-
ning til EQS-projektet oprettede banken et beslutningsorgan, som blev betegnet EOS Council,

Figur 7— Bankens projektorganisaiion fra januar 2021

Executive Leadership Team {ELTY

Dabn Management Conunittes
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Athens Sparta Future 1T ittt
ibedins

3.2.5 Forar 2022 — Projekt Merlin, Projekt Yamaha og Skatteprojektel

I foraret 2022 oprettede banken yderligere to projekter under Athens-programmet, henholdsvis projekt
Merlin og projekt Yamaha.

Merlin-projektet havde til formal at behandle gzldsinddrivelsessager, hvor kunder var berettigede til at
modiage kompensation som folge af bankens fejl i inddrivelsen af kundernes gzeld, men hvor banken ikke
havde tilstraekkelige oplysninger om kunden til at kunne udbetale kompensationen, eller hvor andre for-
hold forhindrede udbetaling af kompensation til kunden, eksempelvis hvis en kunde ikke havde efter-
kommet retningslinjerne i henhold til "kend-din-kunde"-princippet. Projekt Merlin havde saledes til for-
mél at indhente de nedvendige kontakt- og/eller kontooplysninger for, at banken kunne udbetale kundens
kompensation eller afklare, hvorvidt bankens formodning om potentiel hvidvask var begrundet.

Banken oprettede Yamaha-projektet i forleengelse af Finanstilsynets pabud af den 25. april 2022, hvor
tilsynet bl.a. paAbed banken at sikre, at banken ved kundens henvendelse kunne beregne et estimat for
kundens restgzld inden for rimelig tid. Yamaha-projektet havde saledes til formal at gere banken i stand
til at foretage sddanne beregninger af kundernes restgsld inden for rimelig tid.

Side 55/ 92



30. APRIL 2023

KPMG Poul Schmith

Herudover oprettede banken i forste kvartal af 2022 ligeledes et nyt projekt under Athens-programmet
kaldet "Skatteprojektet”, der havde til formal at sikre, at banken fremover skulle blive i stand til at fore-
tage korrekte indberetninger til skatteforvaltningen om kundernes geeldsforhold, herunder om kunder-
nes restgald, eventuelle fradragsberettigede betalinger, aftaler om gmldseftergivelse m.v. Formalet med
skatteprojektet var ikke at foretage de konkrete skatteindberetninger, men at oplaere bankens medarbej-
dere i de nedvendige arbejdsprocesser og i at sikre den nedvendige dokumentation.

Figur 8 — Bankens projektorganisation fra fordr 2022

Executive Leadership Team (ELT)

Debt Management Conunittee

Sparta Future [l A

3.2.6 Sommer 2022 - Delphi-programmet, Olympia-programmet og Projekt Corporates

Som beskrevet ovenfor, afsnit 3.1.13, oprettede banken i maj 2022 to nye programmer, henholdsvis Del-
phi-programmet og Glympia-programmet, der refererede til DMC. Banken oprettede ligeledes to nye be-
slutningsorganer i relation til de to programmer, henholdsvis Delphi Council og Olympia Council.

Delphi-programmets formal var at lese gaeldsinddrivelsessituationen ved at etablere en infrastruktur,
som gjorde det muligt for banken at vende tilbage til almindelig drift i inddrivelsen, mens Olympia-pro-
grammets opgave var at skabe en hurtigere afklaring for de kunder, der var berert af fejlene i bankens
hidtidige gseldsinddrivelsesproces, end hvad der ville vaere muligt, hvis banken fortsatte med dens hidti-
dige tilgang til hdndtering af situationen. Olympia-programmet blev oprettet pa baggrund af en analyse,
som banken havde igangsat i slutningen af 2021 med det formal at udvikle et forslag til en alternativ
tilgang til lesning af udfordringerne i forbindelse med bankens galdsinddrivelse.

Forud for oprettelse af Delphi-programmet havde banken oprettet et projekt, som banken kaldte Santo-
rini, og som havde til opgave at tilvejebringe den nedvendige systemunderstettelse for genoprettelse af
geldsinddrivelsen. Kort efter oprettelsen af Delphi-programmet blev Santorini-projektets opgaver
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overflyttet til Delphi-programmet, hver et ssrskilt spor aktuelt arbejder med at anskaffe og tilpasse den

relevante systemunderstettelse, jf. nsermere nedenfor, afsnit 4.1.

I maj 2022 oprettede banken derudover et nyt projekt kaldet Corporates. Corporates-projektet havde
bade til formal at beregne og udbetale kompensation for bankens fejl i forbindelse med inddrivelse af
gzld fra bankens stoerre erhvervskunder og at definere et méilbillede for bankens genoptagelse af galds-
inddrivelsessager i relation til de storre erhvervskunder. Projektet fik derudover ansvaret for at udvikle
en midlertidig arbejdsproces, som skulle sikre, at banken fortsat kunne inddrive geeld fra storre erhvervs-

kunder, indtil en permanent inddrivelsesproces var pa plads.

Figur 9 — Bankens projektorganisation fra sommer 2022
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3.2.7 Efterar 2022 — Sammenlewegning af programmer

Som beskrevet ovenfor, afsnit 3.1.17, &endrede banken i oktober 2022 sin organisation vedrarende geelds-
inddrivelsessagen. De fem programmer, Athens, Sparta, Delphi, Olympia og Future IT, blev siledes lagt
sammen i to programmer. Det ene var Olympia-programmet, som skulle fokusere pa fortiden, dvs. ret-
telse af tidligere fejl og kompensation af kunder herfor mv. Det andet var Delphi-programmet, som skulle
fokusere pa fremtiden, dvs. skabelsen af den nedvendige infrastruktur for at genoptage gaeldsinddrivelse
i banken. Forméalet med denne sammenlsgning af programmerne var at sikre fokus pa eksekvering af
den alternative tilgang, som banken havde besluttet i udgangen af august 2022, jf. afsnit 3.1.15 ovenfor.

Figur 10— Bankens projektorganisation fra efterdr 2022
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3.2.8 Marts 2023 - Bankens aktuelle projektorganisation

Bankens projektorganisation pr. 31. marts 2023 bestod derfor af de to programmer, Olympia og Delphi,
samt projektet Corporates. Under Olympia-programmet fandtes der pr. marts 2023 ligeledes projekterne
EOS, Helios, Merlin, Yamaha og Skatteprojektet. Bankens projektorganisation pr. 31. marts 2023 var
sdledes fortsat den samme, som blev etableret i efteraret 2022, jf. figur 10 ovenfor, afsnit 3.2.7.
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4, BANKENS AKTUELLE ARBEJDE MED OG PLAN FOR GENOPRETNING AF IND-
DRIVELSEN

Y < lon indicbecrer

bankens overordnede mélbillede, at banken skal implementere et nyt IT-system, som skal understotte

den fremtidige geeldsinddrivelsesproces. Dette system skal bade erstatte bankens tidligere inddrivelses-
systemer, DCS og PF, i forbindelse med bankens egen inddrivelse og samtidigt understette bankens hand-

tering af de sager {  RRA

T dette afsnit beskrives bankens aktuelle plan for genopretning af inddrivelsen, mens bankens konkrete
planer for imedegielse af risicii forbindelse med genopretningen af inddrivelsen beskrives nsermere i det
efterfolgende afsnit 5.

Bankens aktuetle arbejde for at realisere det samlede malbillede for den fremtidige inddrivelse varetages
af Delphi-programmet, som er beskrevet neermere nedenfor i afsnit 4.1,

I afenit 4.2 beskrives bankens (| NN henholdsvis( T 2f fremtidige ind-

drivelsessager.

I afenit 4.3 beskrives bankens aktuelle plan for det nye IT-system, _
(.. . - rives
bankens aktuelle tidsplan for igangs=ttelse a_ ibrug-

tagning af de nye forretningsprocesser og idriftssettelse af det nye IT-system.

I afsnit 4.5 beskrives status for bankens arbejde vedrerende de inkassosager, som i farste omgang ikke

vil vaere omfattet af de nye forretningsprocesser, som understettes af det nye I'T-system.
I afsnit 5 beskrives bankens arbejde med at kortleegge de relevante arbejdsprocesser og aktiviteter 1 den
nye inddrivelsesproces og i den forbindelse undgé de kilder til fejl i bankens inddrivelsessystemer og -

processer, som tidligere har berert bankens inddrivelse.

4.1 Delphi-programmet

Side 59 /92



30. APRIL 2023

m Poul Schmith

sio A



30. APRIL 2023

kPG Poul Schmith

W
[24]

Side 61/ €2



}(ﬁMPE! Poul Schmith

30. APRIL 2023

4.2.1

4.3 Systemunderstottelse af den fremiidige galdsinddrivelse
4.3.1 Baggrunden for valget af den fremtidige losning

Som beskrevet ovenfor i afsnit 3.1.11 blev Debt Management Committee i marts 2022 przesenteret for
egnethedsanalysens konklusion om, at den aktuelle version af DCS ikke var egnet som en langsigtet IT-
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lesning, og at arbejdet med en fremtidssikring af systemet i omfang og kompleksitet ville svare til en fuld

cmkodning af det eksisterende system.

Banken undersegte som folge heraf alternative lesninger, og frem til september 2022 var det pa baggrund
af disse undersegelser bankens plan at genbruge visse moduler i DCS med henblik pa at bygge en mid-
lertidig lesning, som skulle udgere en database, hvorfra banken kunne sende sager til den eksterne in-
kassovirksomhed. Denne lesning blev imidlertid forkastet af banken 1 september 2022, idet banken —
blandt andet som felge af de mange identificerede problemstillinger med relation til DCS — vurderede, at
risikoen ved genbrug af moduler fra DCS var for stor. Banken var sledes ikke sikker pa, hvorvidt deri
DCS eksisterede yderligere, endnu ikke identificerede, fejl, som kunne fere til fejl i en gencprettet ind-

drivelse.

Banken stod derefter med et valg mellem selv at udvikle et nyt geeldsinddrivelsesgystem fra bunden eller
at afsege markedet med henblik pa at kebe en ny standard IT-lesning i form af en platform, hvor veesent-

lige dele af systemet bestod af standardfunktionalitet, som blot ville skulle tilpasses eller konfigureres til

bankens behov,

4.3.2 Neermere om det nye geeldsinddrivelsessystem

Side 63 7 82



E%’l Poul Schmith 30. APRIL 2023

4.3.3 Bankens behov for tilpasning og videreudvikling af den fremtidige losning
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4.4 Bankens aktuelle tidsplan for idriftsaettelse af det nye system

Side 65 / 92



30. APRIL 2023

}(Fw Poul Schmith

4.4.1 Udvalgte, centrale milepcele i bankens tidsplan frem til idriftseettelse af minimums-

versionen
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Bankens plan er endvidere, at systemet skal idriftssmttes for fa sager i den forste fase, saledes at drifts-
omfanget gradvist foreges, mens banken monitorerer processerne og identificerer eventuelle fejl hert.

442 Bankens plan for efterfelgende udrulning
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4.5 Bankens aktuelle plan for genopretning af inddrivelse af geld, som er registreret i
DCS og PF

Bankens detaljerede plan for genopretning af inddrivelsen indeholder pr. den 31. marts 2023 ikke en
faerdigudarbejdet plan for de sager, som pi nuvarende tidspunkt allerede er oprettet i DCS og PF, og som
ikke er nulstillet under Olympia-programmet. I det folgende beskriver vi bankens forelabige overvejelser
vedrerende disse sager, hvilket ogsa omfatter de sager, som vil blive oprettet i DCS og PF, indtil det nye
system er parat til at tage imod de pagaldende sagstyper.

Som beskrevet ovenfor i afsnittene 3.1.14, 3.1.15 og 3.1.18 har banken valgt at eftergive og nulstille g=l-
den i langt sterstedelen af de sager, som er (eller har vaeret) registreret i DCS og PF. Dette geelder imid-
lertid som udgangspunkt ikke for felgende sagstyper:

Sammenlagt udger disse sagsportefoljer ca-)g banken estimerer, at der i gjeblikket oprettes
ye inkassosager Arligt.

yderligere
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banken vil handtere disse sager. P4 et overordnet plan har banken dog oplyst, at banken forventer, at
samtlige sager, som ikke er nulstillet, vil veere migreret til den nye inddrivelseslesning senest den 31.
december 2024.
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Sifremt banken vedrerende en eller flere af de ovennavnte grupper af sager finder, at det ikke er muligt
at genoprette inddrivelsen helt eller delvist, mens gaelden er registreret i DCS eller PF, vil banken som
et alternativ overveje at nulstille gaelden eller efterfalge mulighederne for at rense de fejlbehaeflede data
og derefter migrere sagerne til det nye inddrivelsessystem.

I forlzengelse heraf bemaerker vi, at sterstedelen af de kunder, som er blevet oprettet i inddrivelsessyste-
merne den 1. oktober 2020 eller senere, senest har modtaget et brev fra banken, hvoraf det fremgér, at

banken forventer at blive klar til at genoptage afvikling af gslden i lebet af 2023.

_anken har oplyst, at den i lebet af 2023 vil vurdere, om der er behov for at sende
opfelgende information til de grupper af kunder, som har modtaget meddelelse om, at inddrivelsen i deres

sager forventes at genstarte i lebet af 2023.

Som felge af den af banken implementerede Pause-logik, jf. afsnit 3.1.1.3 og 3.1.5.1 samt vores rapport
nr. 1 af den 31. oktober 2021, afsnit 6, var al aktiv inddrivelse i banken som det klare udgangspunkt
fortsat stoppet pr. den 31. marts 2023, bortset fra at banken i nogle tilfzelde anvender en sazrlig metode
til at opgere sine krav i erhvervssager, herunder hvis en virksomhed gar konkurs eller snsker at indfri
sin gzld. Denne metode er nsermere beskrevet ovenfor i afsnit 3.1.8.1 samt i vores rapport nr. 2 af den
31. maj 2022, afsnit 4.4.2.

1 forlengelse heraf har banken oplyst, at banken er i feerd med at udarbejde en lignende proces for an-
meldelse af krav i sager, hvor kunden ikke erhvervsdrivende.

lanken arbejder efter en

tidsplan, som indebzerer, at banken tilstraeber at opné endelig godkendelse af en proces for handtering af

disse sager i lobet af april 2023.
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5. BANKENS IMODEGAELSE AF IDENTIFICEREDE RICISI I DEN AKTUELLE PLAN
FOR GENOPRETNING AF GZLDSINDDRIVELSEN

Som beskrevet ovenfor 1 afsnit 1.2.6 har Finanstilsynet anmodet om, at vi skal beskrive, hvilke risici
banken har identificeret i forhold til genopretning af inddrivelsen, og hvordan disse risici imedegis ved

design og implementering af den endelig lesning.

I dette afsnit beskriver vi bankens risikovurderinger og lebende indsigter vedrarende bankens tidligere
lesningsforslag (afsnit 5.1). Derefter beskriver vi i afsnit 5.2, hvordan banken arbejder med at sikre, at
de kendte fejl, som eksisterer i de tidligere inddrivelsessystemer og -processer, ikke vil opsté i det frem-
tidige inddrivelsessystem og den fremtidige inddrivelsesproces.

Endelig beskriver vi i afsnit 5.3 bankens metode til identifikation af eventuelle yderligere risici i bankens
fremtidige inddrivelsesprocesser samt bankens metode til at imadeg4 disse risici.

5.1 Bankens lobende risikovurderinger ift. de enkelte losningsforslag

Som beskrevet i afsnit 3 og 4 har banken helt overordnet arbejdet med to forskellige lesningsforslag i
perioden fra oktober 2020 til marts 2023,

Banken arbejdede indledningsvist med en losning, hvor systemfejlene i DCS og PF samt fejlbehaeftet data
1 de to systemer skulle rettes, hvorefter systemerne skulle integreres med det nye processystem, PCC.
Herefter ville banken overveje, om der p4 sigt var behov for at udvikle eller kebe nye systemer til at
understotte inddrivelsen.

I perioden fra december 2021 og frem til april 2022 arbejdede banken med egnethedsanalyser (i banken
kaldet “fit for purpose”-analyser) vedrarende bankens eksisterende geeldsinddrivelsessystemer, DCS og
PF, for at vurdere deres anvendelighed i forhold til den fremtidige gldsinddrivelse. Sidelsbende med
egnethedsanalyserne blev der iveerksat en gennemforlighedsundersogelse (i banken kaldet “feasibility
study”) for at undersege alternative muligheder for en fremtidig gseldsinddrivelse, herunder lesninger,

som ikke nedvendigvis indebar brug af DCS elier PF,

Fra omkring arsskiftet 2021/2022 blev det klart for banken via de to egnethedsanalyser, at rettelse af
gzldsinddrivelsessystemerne DCS og PF ikke var en farbar vej,
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Ifelge banken haenger dette blandt andet sammen med, at banken i slutningen af 2020 og starten af 2021

forventede, at der var tale om fi rettelser 1 DCS og PF, hvorfor banken som en grundlaeggende prsemis
for genopretningen antog, at systemerne ville vaere egnede til at understette bankens inddrivelse 1 en
periode fremover. Banken har derudover oplyst, at banken pd davaerende tidspunkt ikke kunne prioritere
risikovurderingen i den enskede grad, herunder da et antal neglepersoner 1 bankens inddrivelse var be-
skaeftiget med at analysere identificerede problemstillinger og derfor ikke kunne understette arbejdet
med galdsinddrivelsessystemerne.

Banken opfattede saledes pa dette tidspunkt ikke risikovurderingen som den mest kritiske opgave. Ban-
ken fandt i stedet, at det ville veere mere hensigtsmaessigt at implementere rettelserne til DCS og PF og
derefter integrere systemerne med PCC, hvorefter banken kunne foretage en samlet vurdering af, hvor-
vidt denne lesning ogsd kunne understette bankens inddrivelse pa sigt, eller om banken efter en genstart
af inddrivelsen skulle opstarte en proces med etablering af et helt nvi system,

Drivende for denne prioritering var ogsi, at banken enskede at blive i stand til hurtigst muligt at feerdig-
gere beregning og udbetaling af kompensation til kunderne samt afklare gaeldsforholdet 1 forhold til de
kunder, som efter bankens beregninger fortsat skyldte banken penge. Banken ses sdledes lebende at have
prioriteret dette arbejde med rettelse af fejl i kundernes sager og udbetaling af kompensation til kunder
hejere end arbejdet med genopretning af inddrivelsen. Vi er som anfert nedenfor 1 afsnit 6.1 enige i, at
denne prioritering har vaeret nedvendig og velbegrundet.

Ud over de IT-relaterede tilretninger af gzldsinddrivelsessystemerne DCS og PF vurderede banken, at
der ogsi var behov fori et vist omfang at foretage en tilretning af bankens forretningsgange samt at sikre
en mere formaliseret opleering af medarbejdere, som handterede gzldinddrivelsessager i banken. Banken
forventede i slutningen af 2020, at dette arbejde kunne afsluttes allerede i sommeren 2021.
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Det var sdledes forst i slutningen af 2021, at banken traf beslutning om, at der skulle foretages en grundig
analyse af, hvorvidt DCS og PF overhovedet var egnet som fundament for bankens inddrivelse, jf. ovenfor,
afsnit 3.1.9. Denne beslutning bundede primeert i bankens konstatering af, at det ikke var muligt at finde
en virksom metode til rensning af data i systemerne, samt det forhold, at de mange yderligere problem-
atillinger i gseldsinddrivelsen ogsd ville medfere et behov for yderligere systemkorrektioner i DCS og PF

ud over de relativt fa rettelser, som allerede var kravspecificeret pi et overordnet niveau,

Den relativt sene igangseettelse af de to egnethedsanalyser er ikke udtryk for, at banken forud herfor
ikke har arbejdet med at identificere og imedega risici 1 arbejdet med at genoprette inddrivelsen, F.cks,
har de forskellige programmer 1 forbindelse med sine lebende statusopdateringer til DMC konsekvent
fremhzvet de storste aktuelle risici for programmerne, herunder hvordan programmerne ville forsege at
imedekomme disse risici. Fremhavede risici kunne i den forbindelse f.eks. veere mangel pa ressourcer
(herunder adgang til neglepersoner med kritisk viden om bankens historiske inddrivelse) eller andre

drsager til, at programmet var 1 risiko for ikke at kunne opfylde sine planlagte milszininger.

Derudover har banken i hele den undersagte periode arbejdet med risikovurderinger for andre szrskilte
dele af projektet. F.eks. var en af drsagerne til, at banken skrinlagde Sparta-programmets arbejde med
at iveerksaette en kontrolleret genstart, at programmet havde udarbejdet en risikovurdering, som indike-
rede, at risikoen for fejl var for haj. Ligeledes har banken senere blandt andet udarbejdet risikovurderin-
ger i forbindelse med beslutningen om at nulstille aktive konti samt i forbindelse med beslutningen om,
hvilken leverander der var bedst egnet til at levere det IT-system, som skal erstatte DCS og PF.

I forhold til spergsmaélet om, hvordan de identificerede risici imedegds ved den aktuelle losning, er banken
i fierd med at udarbejde en proces, hvormed det sikres, at der vil blive taget konkret stilling til samtlige
identificerede fejl 1 den tidligere logning i forbindelse med bade kravspecifikation, udvikling og test af den
nye lesning. Denne proces er nsrmere beskrevet nedenfor i1 afsnit 5.2. Endvidere foretager banken s=r-
skilte risikovurderinger af alle optegnede fremtidige processer, hvilket er beskrevet nzermere nedenfor i
afsnit 5.3.
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5.3 Bankens proces- og aktivitetsbeskrivelser samt risikovurderinger i den forbindelse
Banken har foruden dens lgbende risikovurderinger i forhold til de enkelte lesningsforslag for genstart
af gldsinddrivelsen og bankens arbejde med sikring af, at de tidligere fejl ikke gentager sig i fremtiden,

ogsi fokus p4 udvikling af nye forretningsgange og tilherende risikovurderinger.

5.3.1 Bankens proces- og aktivitetsbeskrivelser

Side 76 / 92



30. APRIL 2023

}(PMG Poul Schmith

Side 77 /82



}(SMM—EI Poul Schmith 20. APRIL 2023

5.3.2 Bankens risikovurderinger af processer (RCSA)
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6. PRIORITET OG FREMDRIFT
6.1 Prioritet og fremdrift i bankens arbejde med etablering af et nyt system

Som beskrevet ovenfor, afsnit 1.2.6, har Finanstilsynet bedt os om at tage stilling til, hvorvidt banken i
perioden fra oktober 2020 og frem til i dag har prioriteret opgaven med genopretning af en aktiv inddri-
velse over for bankens kunder p tilstreekkelig vis, samt om arbejdet har haft en tilstreekkelig fremdrift,
herunder set i lyset af de evrige opgaver, som banken har skullet udfere med henblik pa at rette de
historiske fejl 1 inddrivelsen.

Vi baserer vores vurdering af bankens prioritering og fremdriften i arbejdet pa det materiale, som er
omtalt ovenfor, afsnit 2 — 5, samt p4 meder med medarbejdere i banken, som har vaeret beskaftigede med
projektet i sterre eller mindre grad i perioden fra oktober 2020 til den 31. marts 2023,

I forbindelse med vurderingen af bankens prioritering og fremdrift er det vasentligt at forstd, at banken
har vzeret meget athsengig af et begrsenset antal noglemedarbejdere, jf. vores rapport nr. 1 af den 31.
oktober 2021, afsnit 4.2, samt vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, afsnit 3.1.1. Det gzelder bade 1
forhold til arbejdet med rettelse af de historiske fejl i de enkelte kunders sager, herunder udbetaling af
kompensation for overbetaling, og i forhold til arbejdet med rettelse af systemfejl og design af nye eller
reviderede forretningsprocesser. Disse neglemedarbejdere besidder en seerlig indsigt i bankens forret-
ningsprocesser i dag og historisk og i bankens IT-systemer, herunder sivel i forhold il datagrundlaget
som 1 forhold til de enkelte systemers funktionalitet.

Siden 2004 har bankens gmldsinddrivelse vaeret baseret pa anvendelsen af gzldsinddrivelsessystemerne
DCS og PT. Begge systemer er gennem en arrsekke lobende blevet tilpasset bankens behov. Malbilledet
for data i systemerne har @ndret sig over tid. For s& vidt angar DCS blev sager og data konverteret ind i
systemet i forbindelse med idriftsettelsen i 2004, i hvilken forbindelse banken traf en rakke valg i rela-
tion til datakvalitet- og registrering, som banken sidenhen har skullet holde sig for gje 1 forbindelse med
anvendelse af konverterede data i bankens inddrivelsesprocesser. Endvidere er bankens forretningspro-
cesser lebende blevet revideret og justeret, f.eks. som folge af @ndringer i regulatoriske krav, strategi-
skifter mv. Selvom ndringerne i systemer og processer i et vist omfang er eller har veeret dokumenteret
1 banken, mé det konstateres, at dokumentationen i omfang og efter dens karakter er vanskelig at tilga
for medarbejdere, som ikke har arbejdet i banken i en leengere arrakke, og som derfor ikke har indsigt i
baggrunden for de lebende tilpasninger af systemer og processer, samt i arsagerne hertil.

Den betydelige grad af athaengighed af neglepersoner med historisk viden og indsigt har medfert, at ban-
ken ikke uden videre har kunnet tilfere nye ressourcer til projektet uden samtidig at forege risikoen for
fejl eller fejlsken i forbindelse med arbejdets udforelse,
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1 tillzeg til ovenstiende er det desuden vores opfattelse, at der ved vurderingen af bankens prioritering
og af fremdriften i bankens arbejde ma henses til, at banken 1 perioden efter oktober 2020 lebende har

opnéet nye erkendelser 1 forhold til "sundhedstilstanden” 1 bankens inddrivelse, herunder sével 1 forhold
til data i de enkelte kunders sager som i forhold til bankens forretningsprocesser og den hertil knyttede
systemunderstattelse,

Banken arbejdede i ocktober 2020 ud fra en tese om, at savel DCS som PF fremover kunne danne grundlag
for bankens inddrivelse, forudsat at banken dels gennemfarte tilretning af bankens helt eller delvist ma-
nuelle forretningsprocesser, dels foretog rettelser eller udvidelser af systemernes funktionalitet til at un-
derstetie forretningsprocesserne og dels supplerede systemerne med workflow-understottelse gennem
den nyindkebte PCC-platform. Rettelserne skulle sikre, at banken fremadrettet kunne foretage inddr-
velse pa korrekt vis, herunder i overensstemmelse med retsgrundlaget og de aftaler, som var indgéet med
de enkelte kunder, og altsd uden at blive berort af de fire hovedarsager til fejl, som er beskrevet 1 vores
rapport nr, 1 af den 31. oktober 2021, afsnit 5.

Banken havde pa davarende tidspunkt gennemfert analyser, som havde afdsekket de fire hovedarsager,
og som havde identificeret systemmaessige og procesmeessige rettelser, som efter bankens vurdering var
nedvendige for i fremtiden at kunne inddrive geeld uden at begi tilavarende fejl. Rettelserne omfattede
blandt andet ni konkrete systemkorrektioner, som den relevante afdeling i banken skulle kravspecificere,
kode og teste, ligesom rettelserne omfattede nye forretningsprocesser for oprettelse af inkassosager i sy-
stemerne, herunder med en ny og forbedret datastruktur, som skulle sikre mod fremadrettede fejl i for-

sldelsesadministration og renteberegning mv.

Som beskrevet ovenfor 1 afsnit 3 arbejdede banken i november 2020 ud fra en plan om, at banken i sep-
tember 2021 skulle have gennemfort de nedvendige system- og procestilretninger, herunder de ovenfor
beskrevne ni systemrettelser/sendringer i DCS og PF. Banken havde dog allerede pa dette tidspunkt iden-
tificeret et antal af de vderligere problemstillinger, som er beskrevet 1 vores rapport nr. 1 af den 31.
oktober 2021, afsnit 9, og vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, afsnit 9, og der foreld pa davaerende
tidspunkt ikke fmrdige analyser i banken, som kunne afd®kke, om disse yderligere problemstillinger
nedvendiggjorde yderligere rettelser af forretningsprocesser og IT-systemer. Pa dette tidspunkt forela der
ikke et klart billede af, hvordan data kunne rettes i den eksisterende inkassoportefelje, siledes at inddri-
velsen for denne portefelje kunne forsaette.

Vi kan som beskrevet ovenfor i afsnit 3.1.4 og 3.1.7 konstatere, at banken lebende oplevede forsinkelser
1 forbindelse med arbejdet med de ni systemkorrektioner og med etablering af nye forretningsprocesser.
Allerede i november 2020 var banken siledes flere maneder bagud i forhold til den tidsplan, som forela

for tilretningerne. Forsinkelserne skyldtes ifelge banken, at de neglepersoner i banken, som havde det
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fornedne indgiende kendskab til bankens inddrivelsessystemer, i vidt omfang i perioden efter oktober
2020 var beskeeftiget med analyse af de historiske fejl 1 inddrivelsen, herunder afdsekning af fejlenes
omfang og karakter, fejlenes arsager, identifikation af de bererte kunder og udvikling af modeller til
beregning af kompensation i anledning af potentiel overbetaling, som kunderne méatte have foretaget.
Dette arbejde har som beskrevet i vores rapport nr. 1 af den 31. oktober 2021, afsnit 3, og vores rapport
af den 31. maj 2022, afsnit 2, vaeret sierdeles omfattende og komplekst, og som anfert i vores rapport nr.
1 af den 31. oktober 2021, afsnit 3.2.1, og vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, afsnit 2.2, har det tillige
vaeret vores vurdering, at banken har haft begreensede muligheder for at tilfere yderligere personelle
ressourcer til projektet uden samtidig vaesentligt at forege risikoen for fejl. Samtidigt har gennemferelsen
af systemkorrektionerne vist sig at vaere veesentligt mere komplekse end forst antaget.

Dertil kommer, at banken som led i arbejdet med at analysere og rette fejlene 1 relation til de fire hoved-
arsager lobende fandt nye fejl i inddrivelsen. Derudover blev der lsbende fundet nye fejl i forbindelse med
den tilbageveerende drift. En raekke af disse fejl var direkie relateret til bankens centrale inddrivelses-

processer, mens andre fejl angik relaterede eller tilgreensende processer i banken.

Som narmere beskrevet i vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit 9.2, havde banken etableret en proces,
som gik ud pa, at banken ved identifikation af fejl i relation til geldsinddrivelsen oprettede en sikaldt
ORIS-indberetning. Safremt fejlen havde systematisk karakter og siledes ikke var udtryk for en enkelt-
stdende hmndelse, "oprettede”® banken en af de yderligere problemstillinger, som efterfalgende skulle
behandles og analyseres i Athens-programmet med henblik pa at klarlegge, om fejlen havde fert til op-
kravning af forkerte beleb hos bankens kunder, om der var risiko for overopkrzvning over for kunderne,
hvilke kunder der i givet fald var eller kunne veere berert, samt om fejlene angik processer, data eller

funktionalitet i bankens IT-systemer, som kunne nedvendiggere rettelser heraf.

Som ogsd beskrevet i vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit 9.3, kan en yderligere problemstilling
dakke over en rakke delproblemstillinger, som reelt behandles separat af banken. Banken har siledes
oplyst, at banken pr. 31. marts 2023 havde identificeret i alt 102 delproblemstillinger, som i banken bliver
behandlet under yderligere problemstilling nr, 1 — 41 samt under 11 ORIS-numre, idet banken siden maj
2022 ikke har oprettet nye yderligere problemstillinger, men blot behandler fejlene under henvisning til
den oprindelige ORIS-indberetning.

Figur 11 nedenfor illustrerer, hvorledes antallet af yderligere problemstillinger lebende steg i perioden
fra oktober 2020 til marts 2023. De 11 ORIS-indberetninger, som banken ikke formelt har oprettet som

8 Oprettelse betyder i den forbindelse, at banken anerkender fejlen som en systemisk fejl, der skal hindteres inden for programmets
rammer, herunder sdledes at der skal udarbejdes analyse af fejlens omfang og konsekvenser, herunder kompensationsbehov og
foranstaltninger til standsning af problemstillingen.
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yderligere problemstillinger, men som behandles pA samme maéde i banken, er i den forbindelse ogsa
medregnet. De underliggende delproblemstillinger indgar ikke i figuren, da banken ikke med sikkerhed
kan oplyse, hvornir de enkelte delproblemstillinger er blevet oprettet.

Figur 11 — Oversigt over bankens oprettelse af yderligere problemstillinger {en yderligere problemstilling
betragtes i den forbindelse som “opreitet”, ndr den er blevet godkendt i Athens Council, mens en ORIS-
indberetning betragtes som “opretiet”, nar ORIS-indberetningen er registreret)

ANTALLET AF YDERLIGERE PROBLEMSTILLINGER I
BANKENS GAELDSINDDRIVELSE
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Som det fremgar af figuren, havde banken i januar 2021 oprettet 17 vderligere problemstillinger, mens
banken ved udgangen af maj 2021 havde oprettet i alt 27 yderligere problemstillinger. Vi kan i den for-
bindelse konstatere, at yderligere problemstilling nr. 1 — 27 pr. 31, marts 2023 omfatter i alt 64 delpro-
blemstillinger om fejl 1 bankens tidligere galdsinddrivelsesproces. Det gkal dog i den forbindelse bemeer-
kes, at banken som navnt ikke med sikkerhed kan oplyse, hvornar eventuelle relaterede delproblemstil-

linger er blevet oprettet, hvorfor enkelte af disse delproblemstillinger kan vare oprettet efter maj 2021.

Det er som beskrevet ovenfor vores vurdering, at banken i forbindelse med identifikationen af de mange

nye yderligere problemstillinger har veeret nedt til at vaelge mellem pa den ene side at prioritere analyse
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og rettelse af de identificerede fejl, herunder udbetaling af kompensation til bererte kunder og beregning
af deres korrekt opgjorte tilbageveaerende geld, eller pa den anden side at prioritere arbejdet med at de-
gigne nye og korrigerede forretningsprocesser og foretage systemtilretninger og rettelse af data om kun-
dernes restgzld, som skulle muliggere genstart af inddrivelsen. Som beskrevet ovenfor, afsnit 3.1.5.1,
har banken siledes ogsi, f.eks. i maj og juni 2021, truffet bevidste valg om at prioritere analyserne af de
yderligere problemstillinger samt afklaring af kundernes stilling og udbetaling af kompensation frem for
arbejdet med at genoprette en aktiv inddrivelse.

Vi er som anfert overfor enige i, at den beskrevne nedprioritering af arbejdet med etablering af en ny,
genoprettet inddrivelse har veeret noedvendig, dels fordi de afgerende neglepersoner i banken ganske en-
kelt ikke har kunnet fremme begge opgaver sidelebende, dels fordi en ordentlig analyse af de lebende
identificerede fejl i et vist omfang var en foruds=etning for, at banken kunne erkende og fastlzgge behovet

for tilretning af forretningsprocesser, IT-systemer og data om kundernes restgseld.

Vi er ogsa enige i, at banken grundlsggende har mattet prioritere hensynet til afklaring af de enkelte
kunders gald og eventuelle krav pé betaling af kompensation hejere end arbejdet med organisering og
undersiottelse af bankens fremadrettede inddrivelse. Bankens prioriteringer forekommer siledes pa
dette punkt velbegrundede og nedvendige i lyset af bankens situation 1 den omhandlede periode.

I forbindelse med ovenstiende skal det dog ogsi understreges, at vi ikke med vores vurdering har tilken-
degivet, at bankens historiske organisering af arbejdet i gaeldsinddrivelsen, herunder bankens processer
for dokumentation af forretningsprocesser og I'T-systemer, har vaeret hensigtsmaessig, ligesom vi ikke har
vurderet, om banken ved f.eks. bedre processer for dokumentation og ved at sikre en sterre udbredelse af
de dybdegéende inkasso- og bankkompetencer i sit beredskab kunne have undgéet en situation, hvor
banken i si hej grad har vaeret begreenset af enkeltpersoners arbejdskapacitet i projektet.

6.2 Bankens strategiske beslutninger i forbindelse med genopretningen afinddrivelsen

Som beskrevet ovenfor i afsnit 3 har banken lebende mndret strategi for arbejdet med genopretning af
bankens gmldsinddrivelse. Banken har siledes i begyndelsen af den undersegie periode {(dvs. oktober
2020) arbejdet ud fra planer, som gik ud pé at tilrette eksisterende IT-systemer, sdledes at disse sammen
med gentznkte og kvalitetssikrede arbejdsprocesser kunne danne grundlaget for aktiv inddrivelse pa ny.
Endvidere har banken i en lang periode efter cktober 2020 arbejdet ud fra en tese om, at data i de sager,
som har vaeret berert af fejl 1 inddrivelsen, kunne rettes i et sidant omfang, at banken via genindlaesning
i IT-systemerne (den sikaldte "write-back™ kunne inddrive korrigerede krav over for en del af de berorte
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om beskrevet ovenfor, afsnit 3.1.13 — 3.1.15, var det forst

1 lebet af sommeren 2022, at banken endelig traf beslutning om ikke at rette data i de pdgeseldende sager,
idet banken i stedet traf beslutning om en lesning, hvor kravene over for de bererte kunder blev eftergivet
og nulstillet. Det er vores vurdering, at fremdriften i bankens arbejde med at genoprette inddrivelsen har
vaeret negativt pavirket af det forhold, at banken forst relativt sent har truffet disse grundlseggende valg.

Bankens organisering af arbejdet i Athens-programmet har labende vaeret praeget af, at projektet omfat-
tede mange medarbejdere, herunder sivel personale fra banken som eksterne konsulenter. Dette har pa
den ene side nedvendiggjort opdeling af programmet i et antal projekter med underliggende "teams” for
at sikre den fornedne ledelsesmasssige forankring og styring. PA den anden side har dette ogsi betydet,
at viden fra de enkelte dele af projektet ikke altid er tilgiet andre dele af projektet med den fornedne
hurtighed. Vi har i vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, afsnit 2.2, ogsa beskrevet denne manglende
vidensdeling i Athens-programmet i relation til bankens arbejde med analyse af yderligere problemstil-

linger.

Den ovenfor beskrevne mangel pd vidensdeling er blevet forstarket af, at banken i forbindelse med de
strategiske skift, som banken har foretaget, har fortsat arbejdet med den eksisterende plan, sidelebende
med at banken har undersegt muligheder og begraensninger for det planlagte skifte. Dette blandt andet
for at sikre fremdrift 1 arbejdet med den eksisterende plan i tilfaelde af, at det strategiske skifte ikke viste
sig muligt. For at sikre fuld fokus, ogsa i de projektteams, som potentielt snart skulle nedlukkes, har
banken i flere tilfselde valgt ikke at gere det klart for disse projektteams, at der pagik et arbejde med at
finde en ny retning. Det beted, at vidensdeling, herunder omkring potentielle udfordringer, ikke kunne
ske uhindret. Banken har oplyst, at oplysningerne om bankens strategiske skift i et vist omfang var af
kursfelsom karakter, hvorfor banken som bersnoteret virksomhed ansé det for nadvendigt at holde viden
om det mulige strategiske skifte fortroligt, indtil det var endeligt besluttet.

Banken vidste allerede tidligt i 2021, at de historiske fejl 1 inddrivelsen omfattede andre fejl end de fire
hovedarsager, herunder fejl, som havde betydning for opgerelsen af kundernes gld, og som indebar en
risiko for, at kunderne havde foretaget overbetaling til banken. Det er endvidere vores opfattelse, at
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banken pa et meget tidligt tidspunkt i forbindelse med arbejdet med at opgere kundernes eventuelle
kompensationskrav var opmasrksom pa, at kompensationsmodellerne byggede pa antagelser eller skon,
da datagrundlaget ikke muliggjorde en mere preecis beregning. Banken var siledes efter vores opfattelse
opmzerksom pé, at kompensationsmodellerne ikke ville veere egnede som grundlag for rettelse af den
tilbagevaerende saldo i de enkelte kunders sager. Endelig var banken efter vores opfattelse i lebet af 2021
vidende om, at de mange yderligere problemstillinger nedvendiggjorde udvikling af flere kompensations-
modeller og dermed potentielt flere kontinuerlige kompensationsudbetalinger i den enkelte sag.

S4 vidt vi har kunnet konstatere, har banken ikke pa noget tidspunkt i perioden mellem oktober 2020 og
beslutningen om eftergivelse og nulstilling af kundernes krav haft nogen reel plan for, hvordan rettelse
af saldoen i forhold til de enkelte kunder skulle finde sted. Det er i den forbindelse vores vurdering, at
den manglende vidensdeling i projektet i et vist omfang har medvirket til, at den endegyldige beslutning
om at opgive at rette data i kundernes sager forst blev truffet i lebet af sommeren 2022, og at beslutningen
kunne have vaeret truffet tidligere.

For fuldstzendighedens skyld bemaerkes dog, at banken i forlengelse af vores rapport nr. 1 af 31. okiober
2021 traf en rzekke foranstaltninger med det formal at sikre en hejere grad af vidensdeling pa tvaers af
programmet. Yderligere bemarker vi, at omlsgningen af gaeldsinddrivelsesprogrammet i sensommeren
2022 ses at have skabt en bedre vidensdeling pa tvaers projekterne 1 programmet.

Det er tilsvarende vores vurdering, at banken for december 2021 burde have ivaerksat generelle eg-
nethedsanalyser af DCS og PF, herunder da banken som beskrevet ovenfor, afsnit 3.1.4, selv havde iden-
tificeret behovet for en generel risikovurdering i forhold til projektet med rettelse og genoptagelse af drif-
ten via de to systemer.

Det skal dog bemzerkes, at fokus for banken i 2020 og 2021 var en hurtig eksekvering af de delm4l, som
banken havde forpligtet sig til over for blandt andet Finanstilsynet, herunder & banken kunne efterleve
de pibud, som banken havde modtaget fra Finanstilsynet den 21. september 2020. Derfor prioriterede
banken at udbetale kompensation til de kunder, som havde betalt for meget til banken som folge af de
fire hovedarsager, samt at analysere de 14 forste yderligere problemstillinger, som banken havde orien-
teret Finanstilsynet om den 10. september 2020, Dette i modssetning til at anl=gge en mere helhedsori-
enteret tilgang til bankens udfordringer med relation til geeldsinddrivelse og dermed afdakke problemer-
nes samlede omfang og karakter og de dermed hurtigere kunne have identificeret de nedvendige losnin-
ger.

De ovennavnte forhold har haft negativ indflydelse pa fremdriften i bankens arbejde med genopretning
af geeldsinddrivelsen, men det er vanskeligt at vurdere, om det samlet set har medfert nogen veaesentlig
forsinkelse 1 forhold til den nuvarende plan for en kontrolleret opstart af inddrivelsen.
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6.3 Bankens nuvarende strategi for genoprettelse af inddrivelsen

Som beskrevet ovenfor, afsnit 3.1.13.1, besluttede banken i maj 2022 at etablere Delphi-programmet, som
fremadrettet skal organisere arbejdet med at etablere en ny inddrivelse, herunder med design og imple-

mentering af nye forretningsgange og processer, samt etablering af ny systemunderstettelse mv.

Etableringen af programmet skete i fortssttelse af de egnethedsanalyser, som blev foretaget af DCS og

PF, hvor resultaterne forela i januar og april 2022,

Det er vores vurdering, at Delphi-programmet er velorganiseret, og at programmet arbejder ud fra et
klart malbillede for bankens fremtidige gaeldsinddrivelse. Banken har siledes efter vores vurdering etab-
leret et relevant milbillede for den fremtidige inddrivelse, og banken er i den forbindelse 1 gang med at
etablere en proces, som skal sikre, at de tidligere identificerede fejl ikke gentages 1 den nye lesning, jf.
afsnit 5.2 ovenfor.

I forbindelse med ovenstdende bemzrkes, at vi — pa baggrund af den indsigt vi har opnaet i1 de analyser,
som ligger til grund for de valg, som banken har truffet i forbindelse med Delphi-programmet — ikke har
grundlag for at mene, at banken ved valg af en anden tilgang kan sikre en hurtigere vej til genoprettelse
af inddrivelsen med en lavere grad af risiko. Vi har derfor heller ikke grundlag for at krifisere bankens

beslutning om. igesom
vi ikke har grundlag for at kritisere den IT-lasning, som banken har valgt at implementere,

—”Tilsvarende er den ovennavnte minimumsversion af det nye IT-system

fortsat under udvikling, og det falder derfor uden for rammerne af denne rapport at vurdere, om systemet
fungerer tilfredsstillende, herunder om systemet understetter bankens nye og tilrettede forretningspro-
cesser.

I forhold til programmets mal bemzarkes,
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6.4 Bankens aktuelle prioritering af arbejdet med genopretning af inddrivelsen

I forhold til bankens prioritering af arbejdet med genopretning af inddrivelsen bemsarkes, at etableringen
af Delphi-programmet samtidig med navnlig beslutningen om ikke at forsege at rette fejlene i DCS har
betydet, at banken i hejere grad end tidligere har evnet at fremme arbejdet med genstart af inddrivelsen,
samtidig med at arbejdet med rettelse af historiske fejl og kompensation af bankens kunder faerdiggores
i regi af Olympia-programmet. Tilsvarende har bankens beslutning om etablering af Olympia-program-
met og vedtagelse af en strategi om ikke at kompensere kunderne for de enkelte fejl en-for-en betydet, at
der er frigjort ressourcer og analysekraft i banken.

Det bemserkes ogsi, at Delphi-programmet fungerer mere uathaengigt af den resterende del af genopret-
telsesprojektet, end hvad der har veeret muligt tidligere, da programmet fokuserer pa etableringen af en
ny inddrivelseslesning uden den grundleeggende praemis om, at hovedparten af de tidligere fejlramte dele
af den eksisterende inkassoportefolje skal "datarettes” og genindlsses i lesningen, og fordi programmet
ikke skal gennemfore en fejlretning af gamle systemer, som i1 sagens natur er afgerende afthsengig af, at
gamle fejl analyseres og arsagsforklares én for én. Det forhold, at der ikke skal genbruges dele af den
eksisterende IT-lesning, medferer i svrigt, at banken ikke pa samme méde er athaengig af det begreensede
antal specialister, som har indgdende kendskab til bankens tidligere processer og IT-systemer.

Side 88 / 92



30. APRIL 2023

}(PMG‘ Poul Schmith

Side 89 /92



%E Poul Schmith 30. APRIL 2023

Baseret pa den indsigt vi har opnéet, er det vores vurdering, at banken prioriterer de mal, som er opstillet

for Delphi-programmet, hejt, og at projektets fremdrift ikke er praget af mangel pa ressourcer. Vi har
endvidere ikke grundlag for at mene, at programmets m4l vil kunne opnis vasentligt hurtigere, hvis der
tilfores yderligere ressourcer til programmet, herunder uden at dette samtidig vil medfore en foregelse af
risikoen for, at der opstér fejl i processen.

6.5 Sammenfatning

Som beskrevet ovenfor er det samlet set vores vurdering, at banken i perioden fra maj 2021 til maj 2022
har mattet nedprioritere arbejdet med etablering af en fremtidig gaeldsinddrivelse, herunder navnlig som
konsekvens af, at de neglepersoner i banken, som har veret nedvendige for arbejdes udferelse, har vaeret
beskeeftiget med de andre dele af geldsinddrivelsessagen, herunder identifikation af yderligere historiske
fejl, rottelse af disse og kompensation af de bererte kunder. Som ogs& anfert ovenfor, afsnit 6.1, er det
vores opfattelse, at bankens nedprioritering af arbejdet med etablering af en ny inddrivelse har varet
savel nedvendigt som velbegrundet.

Endvidere er det som beskrevet ovenfor vores opfattelse, at bankens arbejde med etablering af en frem-
tidig geeldsinddrivelse konstaterbart har veeret forsinket af, at banken i siden oktober 2020 har identifi-
ceret et behov for og siledes vaeret nedsaget til at foretage veesentlige strategiskifter, herunder savel i
forhold til grundlaget for en fremtidig systemunderstottelse af inddrivelsen som i forhold til muligheden
for rette og inddrive hovedparten af den eksisterende inkassoportefalje. Det er som beskrevet ovenfor,
afsnit 6.2, vores vurdering, at den mangel pd vidensdeling mellem de forskellige teams i programmet,
som tidligere har preeget bankens handtering af gldsinddrivelsessagen, i et vist omfang har medfert, at
disse strategiske valg er truffet sent, herunder da relevant viden ikke altid er blevet delt i organisationen
med den fornedne hastighed.

Endelig har vi som anfert ovenfor, afsnit 6.3, ikke identificeret forhold, som skulle indikere, at Delphi-
programmet pr. den 31. marts 2023 ikke arbejder velstruktureret og efter klare malsztninger. Det er
sdledes vores opfattelse, at programmet frem mod december 2023 arbejder efter en klar og detaljeret
tidsplan for den minimumslesning, som vil muliggere genoptagelse af driften i december 2023 af en lille
del af bankens forventede inkassoportefolje, som den forventes at se ud til den tid.
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Baseret pa den indsigt, vi har opnéet, er det vores vurdering, at banken prioriterer de mal, som er opstillet
for Delphi-programmet, hajt, og at vi ikke har set tegn pa, at projektets fremdrift er praeget af mangel pa
ressourcer. Vi har endvidere ikke grundlag for at mene, at programmets mél vil kunne opnés vaesentligt

hurtigere, hvis der tilfores yderligere ressourcer til programmet, herunder uden at dette samtidig vil

medfere en foregelse af risikoen for, at der opstar fejl i processen.
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